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 الإجهاد العصبي لدى العاملين في مناصب التفاعل مع الجمهور
 " دراسة ميدانية بمصلحة الحالة المدنية ببلديات ولاية غليزان"

 أ.د. ڤماري محمد  –بن معزوزة خديجة 
 –مستغانم  -جامعة عبد الحميد بن باديس

 : الملخص
وظفي مصلحة الحالة المدنية ببلديات ولاية غليزان .ولأجل هذا الغرض تم استخدام إهتم البحث الحالي بدراسة مستوى الإجهاد العصبي لدى عينة من م

 بمصلحة الحالة المدنية . اموظف 411على عينة قوامها  ،انالمصمم من قبل الباحث و تطبيق أداة البحث ) مقياس الإجهاد العصبي (

من الخصائص السيكومترية للأداة . أظهرت النتائج أن موظفي البلدية المتفاعلين  ( و التأكدspssيا بواسطة برنامج )آلجمع البيانات و معالجتها وبعد 
غير الخبرة مع الجمهور )مصلحة الحالة المدنية ( يعانون من مستوى مرتفع من الإجهاد، كما أنه لا توجد فروق في مستوى الإجهاد العصبي تعزى إلى مت

 المهنية أو الجنس .

 .لبلدية، مصلحة الحالة المدنيةالتعامل مع الجمهور، ا ،العصبي، الجمهور دالإجها :الكلمات المفتاحية

Résumé : 

La Recherche actuelle s’occupe de l’étude des niveaux du surmenage chez les employés 

des services de l’état civil dans les communes de Relizane. 

Pour atteindre cet objectif nous avons utilisé l’outil de recherche (mesure de stress) 

élaboré par deux chercheurs, appliqué sur 144 employées de l’état civil. 

Après avoir recueilli les données et les avoir traitéesgrâce an programme (spss), nous 

sommes assurés des caractéristique de l’outil. des résultats ont montré que les employés de 

l’A.P.C que sont en relation directe avec le public conffrent de troubles et subissent 

d’encroumes efforts qui se répercutent sur leurs professions ainsi que le genre. 

Mots clés: Stress , le public, Relations avec le public, la communes , services de l’état 

civil. 

 : المقدمة

 ردود أفعا   يتعرض الشخص لكثير من المواقف الحياتية اليومية المختلفة التي تستوجب من الشخص إستجابات تترجم في
لفة التي من شأنها أن تؤثر في . ويعد العمل الذي يقضي فيه الشخص الوقت الكبير جما بالمواقف المختكحلو  لهذه المواقف

صحته وفعاليته ، وذلك بإعتبار العمل وسيلة يقتنيها كل شخص لإثبات شخصيته وتحقيق ذاته وإشباع حاجاته فالعمل 
. خاصة عند العاملين في مناصب وانب التفاعل بين الفرد والمجتمعبالإضافة إلى كونه مصدرا للرزق فهو أيضا جانب من ج

 .وغيرها ور كالمؤسسات الخدماتية العمومية التفاعل مع الجمه

ملهم التعامل المباشر مع التي تتطلب طبيعة عالتي يتولاها الأفراد العاملون و يعتبر التعامل مع الجمهور من أصعب المهام و 
شرطا من  الجمهورخاصة إذا كان التعامل مع  .التحلي بهالفرد العامل من يتطلب ، في التعامل  معينا ، لأن هناك أسلوباالجمهور

 المترجم في الجوانب العصبي ، كما أن هذا  الشرط يجعل الفرد في ضغط ،والذي يؤدي به إلى الإجهادشروط البقاء في الوظيفة
 .السلوكية والنفسية والجسدية
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ض الأجهزة ، وهذا بسبب مواقف أو عوامل تعتر فيها الجسم مهدد بفقدان الإتزان الحالة التي يكون"يعد الإجهاد العصبي و 
 "عة فيزيقية أو كيميائية أو نفسية، وكل عامل من شأنه أن يخل بهذا الإتزان سواء كان ذو طبيصدها عن تحقيق التوازنالعاملة وت

(Nobert : 1996,249) . 
، متطلبات البيئة الواقعة عليه على أن الإجهاد هو رد فعل داخلي ، ينتج من عدم قدرة الفرد 2891(Mils)ميلزويؤكد 

 ، فيعرف الإجهاد بأنه رد فعل فيزيولوجي وسيكولوجي وعقلينطاق هذه الإستجابة (Gerenberg, 1984) جرينبيرجويوسع 
 ( .14، 1004 :اعات والأحداث الضاغطة .)المشعانناتج عن إستجابات الأفراد للتوترات البيئية والصر 

 مع الجمهورفي مناصب التفاعل عاملين ال لإجهاد العصبي لدىعلى مستوى ا خلالها من التعرف لمحاولة الدراسة هذه جاءت وعليه
 .بالبلدية

 : الدراسة إشكالية – 2

قدم وجود الإنسان على الأرض.  خر في الدراسات الحديثة رغم أن فكرتها قديمةآأخذت ظاهرة الإجهاد العصبي منحى لقد 
، خاصة بعد تطور خداماتهاإستياة، وإختلاف مجالاتها و ات الحتطور مفهومها بتطور متطلبيرها من الظواهر لم تبقى ساكنة و كغو 

. نلاحظ أن مفهومه لم يظهر حديثا ،من خلا  الإطلاع على الخلفية النظرية لموضوع الإجهادوم العمل ومقارباته الجديدة. و مفه
سببة له باب كتنوع العوامل المذلك لعدة أست الميدانية نصيبا كبيرا فيها  و خاصة على مستوى التحليل النظري لكن لم تلقى الدراسا

محدد للإجهاد مما يوقع الباحث الذي يحاو  الخوض في هذا المجا  بحيرة .) إتفاق الباحثين على مفهوم دقيق و عدم  ،وتداخلها
 ( . 1000،402العميان :

فهوم الإجهاد ، وهذا لأن مصعبة التحديد زمنيا (Stress)أن كلمة إجهاد (Jean Benjamin)ستورا بنجامين جونويرى  
، ضان الشديد للجسم بواسطة الأطرافوالتي تعني باللغة الفرنسية الإحت (Stringer)في حد ذاته مأخوذ من الكلمة اللاتنية. 

 . .(stora :1991 ,03)وهذا مع الشعور بالقلق والعذاب 

ي، أي القوة، هاد إلى سببه الأساس، إذ تم الإنتقا  من النتيجة الإنفعالية للإجمنذ القرن الثامن عشر تطور دلاليوحدث 
أما في  .المفرط المنتج للتشويه في الشيء ، أي أصبح الإجهاد يعني ذلك الضغطلتي تنتج توثرا أو تشوها  للمادة، الثقل االضغط

لكلمة  . هذه الأخيرة التي إختارها أنطوان الهاشم في تعربيهعني كرب، ضائقة، إرهاق، إجهادت (Stress)اللغة العربية كلمة 
(Stress لكونها أكثر فصاحة وأقرب للإستعما ) ( .8 - 1،  4221: )ستوار 

فقط   ،,HansSelye) 4211) هانزسيليويندرج الإستعما  الحديث لمفهوم الإجهاد تحت لواء العالم الفزيولوجي 
في خصائص متماثلة وأعراض المرض والشكوى لديهم  ، على الرغم من تعدد مصادرنذ فترة مبكرة أن المرضى يشتركونلاحظ م

، فجميع المرضى يعانون من ضعف صف وترتبط بالمرض الخاص بكل منهممرضية متشابهة ، بالإضافة إلى الأعراض النوعية التي ت
أو تشترك في إحداث زملة )(أن الأمراض المختلفة Selye) سيلي إفترض تممن ، و لعضلي، وفقدان الإهتمام بالبيئةالشهية والوهن ا

، بالإضافة إلى (Common Stress Syndrome)" بطة من الأعراض(، أطلق عليها "زملة الضغط العامة مترامجموع
 .( 12،  1001 عبد الستار:) الأعراض النوعية الخاصة بكل مرض

 General)العام التأقلم متلازمة اسم عليها أطلق راحلم ثلاث في المستمر للإجهاد يستجيب الجسم أن" سيلى" ستنتجإ وقد
Adaptation Syndrome )التيقظ أو نذارمرحلة  الإ :وتمثلت في (Alarm)لعوامل الإجهاد مدركا الإنسان يصبح : فيها، 
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 يفقد فيها (:Exhaustionمرحلة الإنهاك )، وأخيرا الإجهاد مع الشخص يتأقلم (: فيهاResistance) المقاومة مرحلة
 الداخلية البيئة ثبات على المحافظة يستطيع لا الجسم نإف النقطة هذه بعد هادالإج استمر ما وٕاذا التأقلم، على قدرته الشخص

 ولكن بالمرض، جميعها   الحيوانات أو الأفراد إصابة إلىي يؤد لا والإجهاد الأقلمة. أمراض" كانون" يسميه ما أو المرض ويحدث
 والجنس العمر تشمل الداخلية فالعوامل والخارجية، ةالداخلي العوامل أو الظروف من مجموعة على تتوقف ونوعها بالمرض الإصابة

 تحت جتماعية.الإو  الجوية والظروف الرياضية والتمرينات التغذية فتشمل الخارجية العوامل أما العامة، والصحة الوراثي والاستعداد
 النفسية. الأمراض أو القلب أمراض أو التقرحات مثل أمراضا محدثة الجسم في نقطة أضعف أولا ستنكسر المستمر الإجهاد ظروف
تي الي ه معها تعامله وطريقة الشخص عاتق على الملقاة والعاطفية الجسمانية المتطلبات أن على العلماء بين إجماع شبه وهناك
 بالمرض. صابةللإ الشخص هذا قابلية مدى تحدد

وعي لجسم إلى إعتباره "رد فعل ن بتطوير مفهوم الإجهاد شيئا فشيئا إلى أن وصل 4200و 4211بين  هانزسيليوقام  
 ( .40، 4221ما على أي تأثير بيئي "، وهو آخر مفهوم له عن الإجهاد )ستورا: 

صة ما تطلب منه التعامل مع خالابد من مراعاة شروط أدائه و  ،مهم بالنسبة للفرد في حياته ككل وبإعتبار العمل شيئ 
بحنا نسمع عن العطل المرضية التي يأخذها العامل للراحة من الإجهاد الذي ففي الآونة الأخيرة أص .البشري )الجمهور( وردالم

بحيث إذا . الضغط الذي يمارس عليه من قبل صاحب العمل أو المتعاملين من الجمهورو  ، بسبب ظروف العمليعاني منه في عمله
ي يكون في أغلب الأحيان لإجهاد البدني الذقمنا بدراسة هذه العطل المرضية لوجدنا أنها تؤخذ بسبب الإجهاد العصبي أكثر من ا

 الآتي :  التساؤ  الرئيسيومن هنا جاء  .نتيجة له

 ؟ين في مناصب التفاعل مع الجمهورما مستويات الإجهاد العصبي لدى العامل –   

 الأسئلة الفرعية : -2 -  2

اصب التفاعل مع الجمهور) مصلحة الحالة إحصائيا في مستوى الإجهاد العصبي لدى العاملين في من ةق دالو وجد فر تهل  -
 ؟المدنية بالبلدية ( يعزى لمتغير الجنس  

إحصائيا في مستوى الإجهاد العصبي لدى العاملين في مناصب التفاعل مع الجمهور) مصلحة الحالة  ةق دالو وجد فر تهل  -
 ؟المدنية بالبلدية ( يعزى لمتغير الخبرة المهنية 

ئيا في مستوى الإجهاد العصبي لدى العاملين في مناصب التفاعل مع الجمهور ) مصلحة الحالة إحصا ةق دالو وجد فر تهل  -
 ؟المدنية بالبلدية (يعزى لمتغير المستوى العلمي 

 .وعلى ضوء التساؤلات السابقة صيغت الفرضيات 

 فرضيات الدراسة : -2

 .مستوى إجهاد عصبي مرتفع  ن في مناصب التفاعل مع الجمهورمنو يعاني العاملالفرضية الرئيسية :

 :الفرضيات الفرعية 
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وجد فروق دالة إحصائيا في مستوى الإجهاد العصبي لدى العاملين في مناصب التفاعل مع الجمهور) مصلحة الحالة المدنية ت -
 بالبلدية ( يعزى لمتغير الجنس .

)مصلحة الحالة المدنية مناصب التفاعل مع الجمهورلا توجد فروق دالة إحصائيا في مستوى الإجهاد العصبي لدى العاملين في  –
 .لمتغير الخبرة المهنية ( يعزىبالبلدية

إحصائيا في مستوى الإجهاد العصبي لدى العاملين في مناصب التفاعل مع الجمهور ) مصلحة الحالة  ةق دالو وجد فر تلا  –
 .المدنية بالبلدية (يعزى لمتغير المستوى العلمي 

 : الدراسة ميةھأ – 3

الإجهاد العصبي لدى العاملين في مناصب التفاعل مع الجمهور . الذي المتمثل في تستمد الدراسة أهميتها من أهمية موضوعها
أعطى نظرة جديدة وواسعة لمفهوم الإجهاد ومدى تأثيره على العامل في مجا  العمل الذي يمارسه ويشارك في أدائه أشخاص 

في إيجاد حلو  وإستراتيجيات تساعد في إختيار الأشخاص  يدانية.كما تكمن أهمية الدراسة المكونات بيئته إلى مبالإضافة  نو خر آ
وتفاديا لوقوع مثل هذه الإضطرابات النفسية والجسمية « الرجل المناسب في المكان المناسب » المناسبين لمناصب العمل من فكرة 

 التي يقع فيها العامل أثناء ممارسته لعمله .
 دراسة:أهداف ال -4

الإجهاد العصبي لدى العاملين في مناصب التفاعل مع الجمهور .كما يهدف  مستوىات تهدف الدراسة الحالية إلى الكشف عن
 بصفة خاصة إلى ما يلي : 

التعرف على مستويات الإجهاد العصبي التي يمكن أن يتعرض إليها العاملين بمناصب التفاعل مع الجمهور خاصة في المؤسسات  –
 ماتية التي يزورها العام و الخاص من الجمهور.الخد

الكشف عن العلاقة بين بعض المتغيرات الشخصية والإجهاد العصبي لدى فئة معينة من العاملين بمناصب التفاعل مع  –
 الجمهور)عما  مصلحة الحالة المدنية  بالبلدية(.

 نوع العمل الممارس وإصابتهم بالإجهاد العصبي .إظهار الإختلاف بين العاملين في مناصب التفاعل مع الجمهور في  –
 التعريف بمصطلحات الدراسة : – 5
هو حالة جسمانية تحدث نتيجة لحدوث صعوبات أو توقع حدوث صعوبات في الحياة . أو قد يكون أي  الإجهاد العصبي : -أ 

 ( . 14، 1001:تغير فيزيائي أو كيميائي أو عاطفي يخلف آثارا قد تؤدي إلى المرض .)شتيوي
هو ما يحصل عليه المفحوص من درجات وفقا لمقياس الإجهاد العصبي المعتمد في الدراسة و المعد من  :الإجهاد العصبي :اإجرائي

 .انقبل الباحث
هو مجموعة مكونة من فردين أو أكثر تربطهم مصلحة أو أهداف مشتركة و يتأثر هذا الجمهور ببعض المنظمات  :الجمهور –ب 

 .(418: 1985، هور والمنظمة التي يتعامل معها)عجو، أي أن وظيفة التأثير متبادلة بين الجمو يؤثر فيها في نفس الوقتلقائمة ا
ف هو ظاهرة سلوكية ترتبط كل الإرتباط بالسلوك الإنساني كمحصلة للتكوين الداخلي للفرد و المواق :التعامل مع الجمهور –ج 

 (  40: 4102عا  التي يقوم بها الفرد في حياته اليومية .) الصعيدي ، الأفالتي يتعرض لها .أي التصرفات و 
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هم العما  في القطاعات التي تتعامل مع الجمهور الخاصة بالخدمات  :ن في مناصب التفاعل مع الجمهورو العامل :اإجرائي
 ضمن منطقة بلدية غليزان . ية، منها مصالح الحالة المدنيةالعموم

 الإقليمية الجماعة في هي بأن البلدية 44/01/4220المؤرخ في  08 – 20رقم القانون من الأولى المادة وعرفتهاالبلدية : –د 
 الأساسية لامركزية وحدة هي البلدية أن بمعنى. "القانون بموجب وتحدث المالي، ستقلا الإو  المعنوية بالشخصية وتتمتع الأساسية
 من لها المسيرين الأفراد عن متميزة يجعلها مما لتزاماتإ من عليها كما حقوق لها عمومي مرفق عتبارهابإ المعنوية الشخصية ومنحها

 ستقلا الإ أن عتباربإ وكذا لها المسيرين الأشخاص عن مالي ستقلا بإ تتمتع أنها أي أخرى جهة من خاصة مالية ذمة ولها جهة
 الأولى المادة 1 / 3 في المؤرخة 37 عدد الرسمية ريدةالج بالبلدية، المتعلق .10 /2011/7 المعنوية الشخصية خصائص من المالي

 .11 القانون من

 :حدود الدراسة  -6
 . لة المدنية ببلديات ولاية غليزانبمصالح الحا الحالية :تم إجراء الدراسةالحدود المكانية  -أ 

 . 1041- 1040: أجريت الدراسة بالموسم الجامعي الحدود الزمنية  -ب 
 :تمثلت في عما  مصلحة الحالة المدنية الذين يتعاملون مع الجمهور مباشرة في بلديات ولاية غليزان .ةالحدود البشري -ج 
 إجراءات الدراسية الميدانية : -7
 الدراسة الإستطلاعية : - 7-2
نة و ذلك  تختلف المناهج بإختلاف مواضيع الدراسة فهو الطريقة التي يسلكها الباحث للوصو  إلى نتيجة معيمنهج الدراسة : -أ

كون الباحث يحاو  الوصو  إلى الحقيقة من خلا  مجموعة من القواعد المنهجية .وقد تم الإعتماد في هذه الدراسة على المنهج 
الوصفي التحليلي و ذلك لوصف و تحليل الظاهرة بهدف لفت الإنتباه إلى خلفيات هذه المشكلة وما يترتب عنها من نتائج 

 ظيفية .و صحية و 
يتكون المقياس من  .انتم تصميم المقياس من قبل الباحث ،الإجهاد العصبي لدى عينة الدراسةلقياس مستوى  :لدراسةأداة ا - ب

الأعراض النفسية والأعراض السلوكية. بحيث تكون الإجابة  ،الأعراض الجسدية على الترتيب: أبعاد وهي  1على  موزعة ابند 18
 وقد تم تصحيحها ،الخماسيسلم ليكارت حسب ، دائما ( .أبدا، نادرا، أحيانا، غالبا ستعما  الخيارات التالية )على فقراته بإ
 السالبة. العبارات حالةفي  والعكس العبارات الموجبة حالةفي (  0، 1، 1، 1، 4على التوالي ) 

المدنية ببلديات ولاية  موظفة من مصلحة الحالةو  اموظف 10شملت عينة الدراسة الإستطلاعية  :عينة الدراسة الإستطلاعية - ج
 . إناث  11وذكور  18غليزان ، موزعة على

 
 الخصائص السيكومترية لأداة القياس: -د
 لقد تم حساب صدق المقياس بعدة طرق وهي : الصدق :  -
( محكما من ذوي الإختصاص في العلوم الإجتماعية من 44على ) انعرض المقياس المعد من قبل الباحثصدق المحكمين : 

. وبعد عرضه على المحكمين تم حساب صدق المحكمين بطريقة لاوشي  وهران ، غليزان ، خميس مليانة ( عات مختلفة ) بشار ،جام
Lawsy ; 1995) )  لحساب نسبة الإتفاق بين المحكمين ومدى تمثيل الفقرة للمجا  الذي وضعت ضمنه بإستخدام المعادلة

 التالية   :
Ne- N/2 
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                                               Cvr=     
N/2 

 .( content validity ratio)توافق المحتوى = نسبة  CVRويمثل 
ne . عدد المحكمين الذين إتفقوا على صيغة الفقرة = 
N ( .1002،101)سعد :الكلي للمحكمين . = العدد 

 :صدق المقارنة الطرفية
منا بترتيب الدرجات ترتيبا تنازليا من الأكبر إلى الأصغر في برنامج موظف وموظفة ،ق 10أداة البحث على  قيطببعد ت

SPSS(20)وجدنا فنا بحساب الفروق بينهماقمبعد ذلك  موعة العليا والمجموعة الدنيا والمجللحصو  على  %11أخدنا نسبة  ثم
هو موضح في الجدو   . كما 0.04( ومستوى دلالة  N - 1) 11درجة حرية تساوي عند  44.11)ت( المحسوبة تساوي 

 .(04رقم )
 (:يبين نتائج صدق المقارنة الطرفية12جدول رقم )

 المتوسط العينة الدرجات
 الحسابي

الإنحراف 
مستوى  ت الجدولية ح .د ت المحسوبة المعياري

 الدلالة

2 29 217.26 26.17 
22.41 14 1.14 1.12 

1 29 92.84 21.11 
( 11( عند درجة الحرية )1.01( أكبر من )ت( الجدولية )44.11دنا أن قيمة )ت( المحسوبة )بتطبيق صدق المقارنة الطرفية وج

 ( ، أي أن الإختبار يتمتع بقدر من الصدق .0.04ومستوى دلالة )
 
 
 صدق البناء)الإتساق الداخلي (: 

( ، النفسي، السلوكيالجسديملات الإرتباط بين معد  كل بعد )معا تم حسابصدق الإتساق الداخلي للفقرات لإيجاد        
 والدرجة الكلية للمقياس، وفي النهاية كانت النتائج كالآتي : 

 ( : يبين معاملات الإرتباط بين أبعاد المقياس والدرجة الكلية :11الجدول رقم )
 معامل الإرتباط أبعاد المقياس

 0.11 الجسدية
 0.21 النفسية
 0.01 السلوكية

 ( : يبين معاملات الإرتباط بين كل بند والدرجة الكلية للمقياس:11الجدول رقم )
 معامل الإرتباط البند معامل الإرتباط البند معامل الإرتباط البند

4 0.21 41 0.00 11 0.00 
1 0.20 40 0.00 18 0.02 
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1 0.22 41 0.01 12 0.11 
1 0.11 41 0.12 10 0.10 
0 0.14 48 0.11 14 0.11 
1 0.10 42 0.00 11 0.11 
1 0.04 10 0.01 11 0.10 
8 0.00 14 0.11 11 0.11 
2 0.11 11 0.11 10 0.10 

40 0.14 11 0.18 11 0.00 
44 0.10 11 0.11 11 0.11 
41 0.11 10 0.04 18 0.11 
41 0.11 11 0.14   
( معاملات صدق داخلي مقبولة ودالة 01( ، )01رقم ) ة في الجدو نيت الإرتباط المتحصل عليها والمبوتعتبر معاملا

 (. مما يوحي لنا أن المقياس يحتوي على مستوى مقبو  من الصدق .0.04إحصائيا عند )
يشير الثبات إلى إتساق الدرجات المستخرجة من إستجابات الأفراد أنفسهم عندما يعاد إختبارهم بالإختبار ذاته في : الثبات –

 و عندما يختبرون بمجموعات مختلفة من بنود متكافئة ، أو حينما يختبرون في ظل متغيرات أخرى أوقات مختلفة ، أ
 ( .410 - 411، 4228) مقداد وآخرون : 

  حساب معامل الثبات بالإعتماد على ثلاثة طرق : تم، ولحساب درجة ثبات مقياس الإجهاد العصبي
 الأرقام ذات الفقرات خذنأ ثم واحدة مرة ختبارالإ تطبيق على تعتمد لأنها ةالطريق هذه ستخدامإ يشيع: طريقة التجزئة النصفية

خاصة  علامة على مفحوص كل يحصل وبذلك الثاني النصف في الزوجية الأرقام ذات والفقرات الأو  النصف في الفردية
 ختبارالإات ثبعامل م على فنحصل العلامتين بين رتباطالإ معامل نحسب ثم الزوجية لفقراتخاصة با وعلامة الفردية لفقراتبا
 ( . 95 -94،   2007 )الكيلاني: النصفية التجزئةطريقة ب
 سبيرمانصحيح لالت، قمنا بإستخدام معادلة (0.81الثبات) معامل وصل حيث"بيرسون" بمعادلة الثبات معامل حساب بعدو 

 ( .0.20) يساوي فأصبح براون
 بطريقة التجزئة النصفيةالثبات  : يبين حساب معامل(14الجدول رقم )

 معامل الثبات طريقة حساب معامل الثبات
 0.81 طريقة التجزئة النصفية

 0.20 دلة التصحيح سبيرمان بروانامع
تصحيحه بمعادلة سبيرمان بروان ( وبعد 0.81تساوي ) Conlation betwen formsكانت قيمة الإرتباط لنصفي الإختبار 

وهو معامل  ( 0.20وي )يصبح معامل الثبات للإختبار ككل وليس لنصفه فقط يسال( )صيغة التالية : ستعما  البإ.
 ثبات عالي  .

 ذات المقاييس حالة في المناسبة الطريقة وهي لكرونباخ ألفا بطريقة الثبات معامل حساب تم وقد :طريقة معامل ألفا لكرونباخ 
 الثبات. من عا  قدر على ختبارالإ أن على يد  مما( 0.89) ــــــــــب قدرت حيث المتعددة البدائل
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 الدراسة الأساسية :- 1 –7
 :مواصفاتهاعينة الدراسة و - 2 – 1- 7

 بطريقة ختيارهمإ وتم ، في مناصب التفاعل مع الجمهور )الحالة المدنية(وموظفة من العاملين اموظف 411على الدراسة عينة شملت
 :مواصفات العينة  يلي غليزان وفيما لايةمن بلديات و  بسيطة عشوائية

) ولاية  و موظفة بمصلحة الحالة المدنية بالبلدية اموظف 411تكونت عينة الدراسة من  :مواصفات العينة حسب الجنس -أ 
 :لجدو  التاليفي اكما هو موضح   أنثى 14و  اذكر  11، موزعة على غليزان (

 : يمثل توزيع العينة حسب الجنس(15الجدول رقم )

 المجموع إناث ذكور الجنس
 411 14 11 العدد

 % 400 % 12.10 % 00.10 النسبة %

 
 : يمثل نسب توزيع العينة حسب الجنس(16الشكل رقم )

 مواصفات العينة حسب الخبرة المهنية ) الأقدمية ( : –ب 

 نية( : يمثل توزيع العينة حسب الخبرة المه17الجدول رقم )

 المجموع سنوات 21أكثر من  21إلى  6من  5إلى  2من  الخبرة المهنية
 411 10 11 08 تكراراتال

 % 400 % 41.82 % 10.81 % 10.11 النسبة %
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 ( : يمثل نسب توزيع العينة حسب الخبرة المهنية19الشكل رقم )

 :مواصفات العينة حسب المستوى العلمي  -ج

 ( : يمثل توزيع العينة حسب المستوى العلمي18الجدول رقم )

 المجموع جامعي ثانوي متوسط المستوى العلمي
 411 21 11 48 تكراراتال

 % 400 % 10.11 % 11.11 % 41.04 النسبة %
 

 
 ( : يمثل نسب توزيع العينة حسب المستوى العلمي21الشكل رقم )

لحسابية والإنحرافات المتوسطات ا :ائية التالية في الدراسة الحاليةتم إستخدام الأساليب الإحصليب  الإحصائية المستخدمة :الأسا
 ( .anovaالتباين الأحادي) تحليل، t-testإختبار "ت" للفروق ، معاملات الإرتباط، المعيارية

 عرض النتائج و مناقشتها : - 9

 النتائج : وتحليل عرض - 2 –9

ن في مناصب التفاعل مع الجمهورمن مستوى و يعاني العامل :" هعلى أنعرض وتحليل نتائج الفرضية الرئيسية :تنص الفرضية 
 إجهاد عصبي مرتفع ".

 " لدلالة الفروق و النتائج المحصل عليها موضحة في الجدو  التالي :إستخدام إختبار "ت للتأكد من صحة الفرضية تمو 

 ح نتائج الفرضية الرئيسية(:يوض 22الجدول رقم )
 راف المعياريالإنح المتوسط الحسابي مستويات الإجهاد العصبي

 8.899 19.11 الأعراض  الجسمية
 21.144 18.14 الأعراض النفسية
 6.192 26.15 الأعراض السلوكية
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 24.611 91.12 المجموع
، بحيث قدر المتوسط الحسابي صبي لدى عينة الدراسةالإجهاد الع( نلاحظ وجود مستوى مرتفع من 44من خلا  الجدو  رقم )

 ـــــ: ) الجانب النفسي بمتوسط حسابي قدر بموزعة على التوالي (41.101) ــــــــــو إنحراف معياري قدر ب (81.14 ) ـــــــب
 ــــــــإنحراف معياري بو  (18 ) ـــــــ، الجانب الجسمي بمتوسط حسابي مقدر ب (40.111) ـــــــإنحراف معياري بو ( 12.01)
. هذا ما يعني أن "العاملين  في (1.184)بلغ  معياري إنحرافو  (41.10) بلغ حسابي والجانب السلوكي بمتوسط (،2.288)

 من مستوى إجهاد مرتفع " . يعانون مصلحة الحالة المدنية بالبلدية و المتعاملين مع الجمهور

توجد فروق دالة إحصائيا في مستوى الإجهاد العصبي " هتنص الفرضية على أن: عرض وتحليل نتائج الفرضية الفرعية الأولى
 مصلحة الحالة المدنية بالبلدية ( يعزى لمتغير الجنس .") الجمهور لدى العاملين في مناصب التفاعل مع

 لجدو  التالي :النتائج المحصل عليها موضحة في اصحة الفرضية تم إستخدام إختبار "ت" لدلالة الفروق و للتأكد من و 

 ( : يوضح نتائج الفرضية الفرعية الأولى :21الجدول رقم )

 14إناث ن =  11ذكور ن= 
ت 

 المحسوبة
درجة 
 الحرية

ت 
 المجدولة

مستوى 
 الدلالة

توسط الم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

توسط الم
 الحسابي

الإنحراف 
 0.04 4.28 411 0.101 المعياري

81.02 41.111 81.01 41.018 
 

 حرية درجة عند (4.28بــ ) والمقدرة دولةلمجا )ت( قيمة من ( أقل0.10والمقدرةبـ ) المحسوبة "ت" قيمة أن الجدو  من يتضح
الإجهاد العصبي  مستوى في ختلافإ "عدم وجود على تنص التي الصفرية الفرضية ونقبل ومنه ،0.01 دلالة ومستوى 411
 .الفرضية البديلة نرفض الجمهور) مصلحة الحالة المدنية بالبلدية ( يعزى لمتغير الجنس"العاملين في مناصب التفاعل مع لدى 

لا توجد فروق دالة إحصائيا في مستوى الإجهاد العصبي  " هتنص الفرضية على أنعرض وتحليل نتائج الفرضية الفرعية الثانية:
 ية بالبلدية ( يعزى لمتغير الخبرة المهنية ".لدى العاملين في مناصب التفاعل مع الجمهور ) مصلحة الحالة المدن

 ( : يوضح نتائج الفرضية الفرعية الثانية :21الجدول رقم )

 مستوى الدلالة قيمة )ف( المحسوبة متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصادر التباين المتغير

الخبرة المهنية 
 )الأقدمية(

 121.018 1 020.411 بين المجموعات

داخل  0.00 4.101
 المجموعات

12821.804 414 141.041 

  411 10188.211 المجموع
 

 0.05دلالة مستوى عند حصائياإ دالة قيمة وهي ( 1,40 ) بــــــت قدر  المحسوبة" ف "قيمة أن (41رقم) الجدو  خلا  من يتبين
الإجهاد  في مستوى فروق على وجود يؤكد ماو هذا  ديلةيعني رفض الفرضية الصفرية وقبو  الفرضية الب وهذا143  حرية ودرجة 

 .العاملين في مناصب التفاعل مع الجمهور) مصلحة الحالة المدنية بالبلدية ( يعزى لمتغير الخبرة المهنية " لدى العصبي
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توى الإجهاد العصبي لا توجد فروق دالة إحصائيا في مس " هتنص الفرضية على أنعرض وتحليل نتائج الفرضية الفرعية الثالثة :
 لدى العاملين في مناصب التفاعل مع الجمهور ) مصلحة الحالة المدنية بالبلدية ( يعزى لمتغير المستوى العلمي".

 ( : يوضح نتائج الفرضية الفرعية الثانية :24الجدول رقم )

 مستوى الدلالة وبةقيمة )ف( المحس متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصادر التباين المتغير

 المستوى العلمي

 10.111 1 80.101 بين المجموعات

داخل  0.00 0.481
 المجموعات

10108.481 414 140.114 

  411 10188.211 المجموع
 

 ةدلال مستوى عند حصائياإ دالة غير قيمة وهي (0.481بــــــ ) قدرت المحسوبة" ف "قيمة أن (41رقم) الجدو  خلا  من يتبين
 لدى العصبي الإجهاد في مستوى فروق توجد "لا أي الصفرية الفرضية تحقق على يؤكد ما وهذا 143 حرية ودرجة 0.05

 .العاملين في مناصب التفاعل مع الجمهور) مصلحة الحالة المدنية بالبلدية ( يعزى لمتغير المستوى العلمي "

 الدراسة: نتائج ومناقشة تفسير -9

ن في و العامليعاني  أنه لىإ خلصنا (44رقم) الجدو  في عليها المتحصل النتائج وتحليل عرض وبعد ائيةحصالإ المعالجة خلا  من
 (  والتي1001لدراسة الأحمدي ) موافقة جاءت النتائج وهذه" .لجمهورمن مستوى إجهاد عصبي مرتفعمناصب التفاعل مع ا

 من عالية درجة الخاصة لديهمعاملين في المستشفيات الحكومية و الالأطباء  في المتمثلةو  الدراسة عينة أفراد أن نتائجها أظهرت
( مما يعد مؤشرا على إرتفاع 10) ــــــــــ( كما بينت وجود أعراض نفسية بدرجة عالية قدرت ب14) ــــــــالأعراض الجسمية قدرت ب

العاملين  لدى عينة من الإجهاد :أن لىإ نتائجها أظهرت ( التي1008زروا  ) دراسة مع متفقة جاءت مستوى الإجهاد .كما
 لمناصب التي يتم فيها التعامل مع الجمهور )البريد ( ذو مستوى عالي .با

مرتفع  إجهاد نفسي من يعانون التمريض طلبة نأ لىإ توصلت ، والتي(1001الشهاب) دراسة مع النتائج هذه أيضا تتفق كما
 .بلبنان
 نفسية ضغوط وبالتالي المهنية بالضغوط المناصب التي تتعامل مع الجمهور تتميز متطلبات العمل في أن لىإ ذلك تفسير ويرجع

الشديدة في تأدية هذه  والمسؤولية المتراكمة المهام لتعدد نتيجة ،الدراسة عينةر في السلوكات المعتمدة من طرف وجسمية التي تظه
 .  الطويلة العمل وساعات المبذو  بالجهد مقارنة الأجور قلة لكذ على زيادة .بالتعامل مع جميع شرائح المجتمع المهام والتي تتعلق

 عدم تحقق لىإ توصلنا (41رقم) المبينة في الجدو و  عليها المتحصل النتائج وتحليل عرض وبعد حصائيةالإ المعالجة خلا  من كذلك
 في حصائيةإ دلالة ذات فروق وجود لىإ توصل ، والذي(4221النمر ) لدراسة نافيةم دراستنا نتائج وجاءت. الفرضية البديلة

التي جاءت ( 4224جرانت )أما دراسة سيمبسون و .مستوى الإجهاد بين أفراد العينة في كلا القطاعين العام و الخاص بالسعودية
 الإناثجود فروقات فردية جوهرية بين توصلت الدراسة إلى و  فقديتعرض له الأطباء ومصادره،  للتعرف على حجم الإجهاد الذي

 هذه الدراسة موافقة للدراسة الحالية .والذكور في حجم الإجهاد، و 
والمقدرة  المحسوبة' ف' قيمة على تحصلنا، (41رقم) الجدو  فيالموضحة  النتائج وتحليل عرض وبعدالإحصائية  المعالجة خلا  ومن
في  فروق على وجود يؤكد ما البديلةوهذا يعني رفض الفرضية الصفرية وقبو  الفرضية  إحصائياة دالوهي قيمة ( 4.101)ب 
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متوافقة  دراستنا نتائج وجاءت. يعزى لمتغير الخبرة المهنية العاملين في مناصب التفاعل مع الجمهور لدى الإجهاد العصبي مستوى
 .لمهنيةا الخبرة متغير يعزى إلى الإجهاد مستوى في حصائيةإ دلالة ذات فروق وجود لىإ توصل ( والذي4221توليفر) مع دراسة

 وكلما العامل لدى بالتالي زيادة مستوى الإجهادالضغوطات و  زادت كلما العمل سنوات زادت كلما أنه لىإ ذلك تفسير ويرجع
 .العما   لدى أعراضه النفسية و السلوكية و الجسدية الفرد كلما إرتفعت نسبته وزادت على أقوى العملية الضغوط تأثير كان

 توجد "لا أي الصفرية الفرضية تحليل النتائج توصلنا إلى تحقق( ومن خلا  عرض و 41  رقم )الجدو  وحسب ما هو موضح في
وهذا ما أكدته ."مهور يعزى لمتغير المستوى العلميالعاملين في مناصب التفاعل مع الج لدى العصبي الإجهاد في مستوى فروق

 ( .1008دراسة زروا  )
 السلوكية ( لدىو  ،الجسدية ،الإجهاد العصبي )الأعراض النفسية مستوى معرفة لىإ الدراسة هذه هدفت: التوصياتو  الخلاصة -

 العوامل إسهام بعض العاملين في مناصب التفاعل مع الجمهور ) مصلحة الحالة المدنية ( ببلديات ولاية غليزان .ومامدى
 .الإجهاد العصبي  مستوى في إحداث بعض الفروقات والمستوى العلمي في المهنية الخبرةالجنس و ك الشخصية

من مستوى إجهاد ون عاني العاملين في مناصب التفاعل مع الجمهور أن تبين دراستنا في عليها تحصلنا التي النتائج خلا  ومن
الداخلية ) التركيبة الفيزيولوجية(  والتي تشمل العوامل العمل. بيئة في لها يتعرضون التي الضغوطات لىإ يرجع وذلك' عصبي مرتفع

اللذان  التوترو  القلق مستوى زاد الضغوطات زادت كلما. بحيث  للفرد الجسميةو  النفسية الصحة على اسلب امل الخارجية المؤثرةوالعو 
 .سيؤديان حتما إلى الإجهاد

نوصي  و عليه. 'والجنس بخلاف الخبرة المهنية الإجهاد تعزى لمتغير المستوى التعليمي مستوى في فروق توجد لا' نهأ لىإ توصلنا كما
 بمايلي :

 تقدير الظروف الصعبة التي يؤدى فيها العمل بالنسبة لمناصب العمل التي تحتاج للتعامل مع الجمهور. -
 المعنوي .و زيادة الحافز المادي  -
 .هنية عطل تتخلل السنة الم منحهم -
 المسؤوليات على عاتقهم وتوزيع المهام على مصالح أخرى .الأعما  و  تخفيف -
 :جعار الم -
 ، دار وائل للتوزيع والنشر .، الأردن، عمان1، طالسلوك التنظمي في منظمات الأعمال(: 1000ن، محمود سلمان )العميا -

وغير الكويتين في القطاع ، دراسة مقارنة المواظفين الكويتين مصادر الضغوط في العمل( : 1004المشعان، عويد سلطان ) -
 . 4، العلوم الإدارية لك سعود، مجلة الم، السعودية، الرياض41الحكومي، المجلد 

 ، الأردن ، دار الميسرة للنشر والتوزيع .مدخل إلى البحث في العلوم التربوية والإجتماعية( : 1001الكيلاني، عبدالله زيد ) –

 .المدنية الخدمة مجلة، العمل أداء على نعكاسهاإو  الموظفين سلوكيات(:1459)عبداللهة نادي،الصعيدي –
 .، الكويت، مطابع السياسةالإبداع والإضطراب النفسي والمجتمع(: 1001إبراهيم )عبد الستار،  –

 والتوزيع. للنشر العربية النيل هبة الجيزة، ،والتطبيق النظرية النفسي، القياس(: 1002الرحمن، سعد) عبد -
 .الكتب عالم، القاهرة، 1، ط العامة للعلاقات العلمية الأسس(:  1985 )علي، عجو -
 01/10/1100 المؤرخة 37 ، الجريدة الرسمية عددالمتعلق بالبلدية 11/11القانون  ادة الأولى منالم -
 ، باتنة، الجزائر ، جمعية الإصلاح التربوي والإجتماعي . 1، طالقراءات في التقويم التربوي(: 4228مقداد، محمد وآخرون ) –
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 ، بيروت، منشورات العويدات. 4جمة أنطوان الهاشم، ط، تر الإجهاد أسبابه وعلاجه(: 4221ستورا، جان بنجمان ) -
 . 11، مصر، مجلة أسيوط للدراسات البيئية، العدد الجوانب المختلفة للإجهاد(: 1001شتيوي، مسعد ) –
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