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 في اداء تقديم الخدمة بتوسيط الاحتراق الوظيفي    التعسفيةتاثير القيادة 
 بحث تحليلي في جامعة البصرة  

The Effect of Abusive Leadership on Customer service Provision under the 

mediation of Job Burnout: An analytic study at Basrah University  

 
 
 
 
 
 
 
 

 المستخلص
معرفةّتأثيرّسلوكياتّّعنّطريقّّوالسلوكّالتعسفيّّ الحاليّهوّلتسليطّالضوءّعلىّالجانبّالسلبيّللقيادةّّالبحثالهدفّمنّّّنّ إ

اّلسلبيّعلىّّ التعسفيةالقيادةّّ اّلخدمةوتأثيرها تّقديم تّكمنّمشكلةّّاداء اّلسلوكياتّّّّالبحث.ّحيث تّؤثر ّ"هل تّساؤلينّرئيسيينّهما في
الاحتراقّالوظيفيّفيّهذاّّّتأثيرلطلبةّجامعةّالبصرةّ؟ّوماّهوّّّّاداءّالتدريسيينّلتقديمّالخدمةالتعسفيةّلرؤساءّالاقسامّعلىّّ

.ّوقدّّّالبحثفرضياتّّّّوعلىّضوءهّجرتّصياغةّّللبحثمخططّفرضيّّّّجرىّتصميمتساؤلينّّوللإجابةّعلىّهذينّالّّ؟التأثير
ستحصلةّباستخدامّمجموعةّمنّالاساليبّتحليلّالبياناتّالمّ ّّوجرىّّ.ّّالبحثاستمارةّالاستبانةّكوسيلةّلجمعّبياناتّّّّتمخداستّ 

نّهناكّتأثيرّأّّالبحثنتائجّّّّوأظهرت.ّّ(Amos V22)(ّوSPSS V22ّّ)البرنامجينّّستخراجّالنتائجّباستخدامّّلاالاحصائيةّّ
المتغيرّعنّطريقّّاداءّالتدريسيينّلتقديمّالخدمةّبصورةّمباشرةّوغيرّمباشرةّّلسلوكياتّالقيادةّالتعسفيةّلرؤساءّالاقسامّعلىّّ

ّّوهذاّي.ّّ(وّنقصّالشعورّبالانجازّالشخصيّّتبلدّالمشاعرّبابعادهّالثلاثّ)الاجهادّالانفعاليّ،ّّّّالوسيطّالاحتراقّالوظيفي دلُّ
التعسفيةّغيرّّّّتأثيرّّنّ أّّّعلى القيادةّ ّّلخدمةامباشرّعلىّاداءّتقديمّّالسلوكياتّ التوصيات.ّقدمّالبحثّ بعضّوّّّمجموعةّمنّ

ّالمستقبليةّايضاًّّ.ّالدراساتمنهاّفيّّالاستفادةالتوجهاتّالمستقبليةّالتيّيمكنّ
ّالوظيفيّ،ّاداءّتقديمّالخدمةّالكلماتّالمفتاحية:ّالقيادةّالتعسفية،ّالاحتراقّ

Abstract 
The objective of the research is to shed light on the dark side of leadership and abusive behaviour 

through understanding the negative effect of abusive leadership on service provision performance. 

The problem of the research is formulated in two main questions which are “does the abusive 

leadership of the head departments influence service provision performance of teachers to Basrah 

university students? And what is the role of job burnout in this influence?” To answer these two 

questions, the theoretical framework is formulated building on the research hypotheses. A 

questionnaire is used as a tool for data collection. The data were analyzed by using a number of 

statistical methods to explore the results via using (SPSS V22) and (Amos V22).  The results show 

there is a significant influence of abusive leadership behavior of the head departments on teachers’ 

service provision performance under the mediation of job burnout through its dimentions 

(Emotional exhaustion, Depersonalization, and Diminished personal accomplishment). This 

means the influence of abusive leadership behaviours is indirect on service provision performance. 
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The research also provides some recommendations as well as future studies that may help in 

conducting future studies.  

Keywords: Abusive leadership, Job burnout, Service provision.  
 

 المقدمة 
الضوءّعلىّالاليةّاوّالكيفيةّالتيّتؤثرّبهاّسلوكياتّالقيادةّالتعسفيةّّيطللتسلدراساتّالسابقةّّّللبحوثّوامكملاّّالبحثجاءّهذهّ

ترتكزّّنّالمؤسساتّالتعليميةّعبارةّعنّمنظماتّّأالوسيطّالاحتراقّالوظيفي.ّوبماّّّّالمتغيرعنّطريقّّعلىّاداءّتقديمّالخدمةّّ
التعليميةوّوالطلبةّّّّعلىّاربعّمرتكزاتّهيّالاساتذة تهدفّالىّتقديمّخدمةّتعليميةّذاتّجودةّعاليةّتتوافقّّّّالمناهجّوالوسائلّ

.ّوعليهّفقدّّللبحثاختيارهاّكمجتمعّّّّجرىّ(ّ،ّفقد2020ّّ:227ّّمخرجاتهاّمعّمتطلباتّسوقّالعملّ)مصطفى،ّياسينّوّاحمدّّ
اّلعلاقةّّّّالبحثسلطّالضوءّعلىّبناءّاطارّفكريّوميدانيّعبرّوصفّمتغيراتّّيلّّالبحثّّاهذّّجاء وتشخيصهاّ،ّفضلاّعنّتحليل

والتأثيرّلتلكّالمتغيراتّوتقديمّالتوصياتّوالمقترحاتّللمنظمةّالمبحوثةّوالباحثينّفيّهذاّالموضوعّمستقبلًا.ّحيثّجرىّبناءّّ
اّلتابعّ)ادا اّلاستجابة اّلتعسفية(ّومتغير اّلقيادة اّلمستقلّ)سلوكيات اّلمتغير بّين اّلعلاقة يّحددّطبيعة اّلخدمة(ّّانموذجّفرضي تّقديم ء

اختبارهاّباستخدامّّّجرىّعنهمّمجموعةّمنّالفرضياتّالرئيسةّوالتيّّّّفيّضوءّالمتغيرّالوسيطّ)الاحتراقّالوظيفي(ّوالذيّانبثق
اّلاحصائ اّلوسائل اّلمنظمةّّمجموعةّمن اّلمجمعةّمن لّلبيانات لّفرضياتّّاية نّتائجهاّدعما وأهدافهاّونموذجهاّّّالبحثلمبحوثةّوأكدت

ّ:ةتيالاّّالمحاورتندّالبحثّفيّتناولّهذاّالموضوعّعلىّاسوّّّالفرضي.
ّالاول:ّمنهجيةّالدراسةّّالمحور
ّالثاني:ّالاطارّالنظريّّالمحور
ّالاطارّالعمليّالثالث:ّّالمحور

 الرابع:ّالاستنتاجاتّوالتوصياتالمحورّ
 المحور الأول  

 والجهود المعرفية السابقة  البحثمنهجية 
 اولا: منهجية البحث: 

ّالبحث:مشكلة  .1
نمطّقياديّسيئّولاّينخرطونّدائماّبسلوكياتّالتحفيزّّّّبإتباعالعاملينّّّّلأفرادلاناًّيسيئونّّنّالقادةّاحيأبينتّبعضّالدراساتّّ

قدّيؤثرّعلى الوظيفيّوالذيّبدورهّ المنظمةّوتولدّالاحتراقّ اداءّتقديمّّّالقيادية.ّمماّينعكسّسلبياّعلىّالافرادّالموظفينّفيّ
ّبالتساؤلينّالاتيينّ:ّالبحثمشكلةّّةغّاصيّّجرتّيهّفقدّالخدمة.ّوعل

ّللطلبةّفيّجامعةّالبصرةّ؟ّّاداءّالتدريسيينّلتقديمّالخدمةهلّتؤثرّالسلوكياتّالتعسفيةّلرؤساءّالاقسامّعلىّ .1
للطلبةّّّّاداءّالتدريسيينّلتقديمّالخدمةالسلوكياتّالتعسفيةّلرؤساءّالاقسامّعلىّّّّرّالاحتراقّالوظيفيّفيّثاتيرتأثيماّهوّّ .2

 فيّجامعةّالبصرةّ؟ّ
 البحث: اهمية  .2

اّلنظرية:ّّ .أ يّمكنّّّّالحاليّّالبحثضيفّّيالاهمية اّلتي اّلمعرفية اّلفوائد تّكملّّأبعض اّلنظرية.ّّّّالبحوثن اّلناحية السابقةّمن
ذاتّالعلاقةّبسلوكياتّالقيادةّالتعسفيةّوالاحتراقّالوظيفيّواداءّتقديمّالخدمةّوربطهاّبنموذجّّّّجمعّمايتعلقّبالافكارّوالاراءيّّوفه

 .للبحثفرضيّواحدّّ
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الزبائنّوكذلكّّ .ب الىّ الخدماتّ تقديمّ تنعكسّعلىّ التيّ السلبيةّ الاداريةّ القياداتّ الضوءّعلىّسلوكياتّبعضّ تسليطّ
 ّ.تضعفّالتحفيزّلدىّالموظفينّوتأتيّيتأثيراتّمعاكسة

 بحث:اهداف ال .3
هذهّّّلحسبانلاحتراقّالوظيفيّوالاخذّباالتعرفّعلىّمدىّتأثيرّسلوكياتّالقيادةّالتعسفيةّعلىّاداءّتقديمّالخدمةّوا .أ

 ّالمتغيراتّمفاهيمياً.
اغناءّموضوعّالجانبّالمظلمّللقيادةّاوّسلوكياتّالقيادةّالتعسفيةّالذيّمازالّفيّمرحلةّالمفهومّعلىّصعيدّعينةّ .ب

 وفتحّالمجالّامامّالباحثينّمستقبلاّللمشاركةّفيّتناولّهذاّالمفهومّوربطهّمعّمتغيراتّاخرى.ّالبحث
التعسفيةّّاختبار .ت القيادةّ بينّسلوكياتّ والتأثيرّ العلاقةّ وّوّّّصيغةّ الخدمةّ تقديمّ فيّهذهّّّّتأثيراداءّ الوظيفيّ الاحتراقّ

 العلاقةّوقياسّمدىّتأثيرهاّ.
بّجامعةّ .ث اّلمتمثلة اّلبحث اّلتعليميةّوعينة بّالمؤسسات اّلمتمثل اّلبحث اّلضوءّعلىّمجتمع تّسليط اّلى اّلحالي اّلبحث يهدف

ّّ الى يتعرضونّ التدريسيينّ وأنّ خصوصاّ الاكاديميّ المجتمعّ لخصوصيةّ وذلكّ النفسيةّالبصرةّ الضغوطّ منّ متباينةّ درجاتّ
والاجتماعيةّالمتعلقةّبالعملّحيثّيكونواّكحلقةّوصلّبينّسلوكياتّالقيادةّالتعسفيةّمنّجهةّواداءهمّلتقديمّخدماتّتعليميةّ

 للطلبةّمنّجهةّاخرىّ.
 للبحث:الانموذج الفرضي  .4

الفرضيّالعلاقةّوالتأثيرّّّالبحثحيثّيمثلّانموذجّّّّوأهدافهّّوأهميتهّّالبحثالفرضيّعلىّوفقّمشكلةّّّّالبحثتصميمّانموذجّّّّجرىّ
المتغيرات ّّّّبينّ في موضحّ )وكماّ ّّّّالاتي.ّّّ(1الشكلّ متغيرسّ يقّ ّّحيث التعسفيةّّتّ القيادةّ دراسةّّّسلوكياتّ علىّ ّّ بالاعتمادّ

(Tepper, 2000)ّّّّمتغيرّّوقياس(ّالاحتراقّالوظيفيّبالاعتمادّعلىّدراسةMaslach, 1993ّّو)اّلخدمةّادّّقياسّمتغير ّّاءّتقديم
ّ.(Jasmand, 2012)علىّدراسةّّبالاعتماد

ّ
 الفرضي بحث( انموذج ال1الشكل )

ّ
 ان المصدر : من اعداد الباحث

 
 منهج البحث:  .5

التحليليّفيّاختبارّفرضياتهّوالذيّيستندّعلىّتفسيرّظاهرةّاوّمشكلةّلموضوعّبحثّ-الوصفيالمنهجّّّّالبحثّالحالياعتمدّّ
بشكلّوصفيّتحليلي،ّويقومّعلىّالتحليلّالدقيقّوكشفّالعلاقةّبينّمتغيراتّالبحثّوابعادها،ّّاذّّاست خدمّالمنهجّالوصفيّفيّّ

 اناتّوإيجادّالعلاقةّوالتأثيرّبينّمتغيراتّالبحثّ.يلبوصفّبياناتّالبحثّالمتعلقةّبعينتهّوالمنهجّالتحليليّفيّتحليلّاّ

سلوكيات القيادة 
 التعسفية

 اداء تقديم الخدمة الاحتراق الوظيفي

H

1 

H2 H3 

 وسيط
H4 



 ( 2021كانون الأول )        (      40العدد    10)المجلد            جامعة كربلاءمجلة الإدارة والإقتصاد 
 

 

 

54 

 البحث: فرضيات  .6
ّّ:بناءًّعلىّتساؤلاتّوانموذجّالبحثّالفرضيّجرىّصياغةّفرضياتّالبحثّوكماّيأتي

لرؤساءّالاقسامّفيّجامعةّّّّالتعسفيةالفرضيةّالرئيسةّالاولى:ّتوجدّعلاقةّذاتّدلالةّاحصائيةّومعنويةّبينّسلوكياتّالقيادةّّ
ّالبصرةّواداءّتقديمّالخدمةّللتدريسيين.ّ

ّّ القيادة الثانية:ّتوجدّعلاقةّذاتّدلالةّاحصائيةّومعنويةّبينّسلوكياتّ امّفيّجامعةّلرؤساءّالاقسّّالتعسفيةالفرضيةّالرئيسةّ
ّالبصرةّوالاحتراقّالوظيفيّللتدريسيين.

ّالفرضيةّالرئيسةّالثالثة:ّتوجدّعلاقةّذاتّدلالةّاحصائيةّومعنويةّبينّالاحتراقّالوظيفيّواداءّتقديمّالخدمةّللتدريسيين.
رؤساءّالاقسامّفيّجامعةّّلّّّالتعسفيةالفرضيةّالرئيسةّالرابعةّ:ّتوجدّعلاقةّذاتّدلالةّاحصائيةّومعنويةّبينّسلوكياتّالقيادةّّ

ّالاحتراقّالوظيفيّكمتغيرّوسيطّ.عنّطريقّالبصرةّواداءّتقديمّالخدمةّللتدريسيينّ
 : والعينة البحثمجتمع  .7

استمارة145ّّّّاستمارةّاستبيانّوكانتّالاستماراتّالمسترجعة160ّّّّّّتيعوزّ بتدريسييّجامعةّالبصرةّ،ّحيثّّّّّالبحثتمثلّمجتمعّّ
ّ.تمثلّعينةّالبحثّاستمارة140ّاماّالصالحةّللتحليلّالاحصائيّفكانّ

 : البحثخصائص عينة  .8
ّّ.عينةّالبحثّوكماّيأتي(ّوصفّلخصائص1ّيوضحّالجدولّ)

 وصف لخصائص عينة البحث (: 1جدول )
 % التكرار  الفئة العمر % التكرار  الفئة الجنس 

 11 15 39-35 73.5 103 ذكور 

40-44 32 23 

 31 44 49-45 26.5 37 اناث

 35 49 فاكثر  -50

Total 140 100.0 Total 140 100.0 

 % التكرار  الفئة سنوات الخدمة % التكرار  الفئة الشهادة 

 15.7 22 14 – 10 61 85 دكتوراه 

15 – 19 42 30 

 16.4 23 24 – 20 39 55 ماجستير 

 37.9 53 فاكثر  - 25

Total 140 100.0 Total 140 100.0 

 SPSSمخرجات برنامج  المصدر:
الجدولّ) الذكور1ّّيتضحّمنّ البحثّكانتّاعلىّمنّنسبةّالاناثّحيثّكانتّنسبةّ الذكورّفيّعينةّ الذكرّأنّنسبةّ (ّانفّ

%ّوهذاّيدلّعلىّأنّالذكورّكانّالعاملّالاكثرّبروزاّفيّالعينة.ّوكانتّنسبةّحملة26.5ّّ%ّفيّحينّأنّنسبةّالاناث73.5ّّ
سنةّحيثّكانت50ّّّوّاكثرّمن35ّّّّ%ّوتراوحتّاعمارّعينةّالبحثّبين39ّّيرّّ%ّبينماّحملةّشهادةّالماجست61شهادةّالدكتوراهّّ

%31ّّسنةّبنسبة49ّّّّو45ّّّّ%ّتليهاّّالاعمارّبين35ّّسنةّهمّالاعلىّنسبياّبنسبة50ّّّّنسبةّالاعمارّضمنّفئةّالاكثرّمنّّ
ثّمّّ بّنسبة44ّّّّو40ّّّّومن بّنسبة39ّّّّو35ّّّّ%ّواخيراًّفئة23ّّسنة لّمفردا11سنة اّلخدمة اّمّسنوات تّراوحتّ%. اّلبحثّفقد تّعينة

والتيّتمثلّاعلىّنسبةّفيّحين37.9ّّسنةّبنسبة25ّّسنةّوكانّالذينّلديهمّسنواتّخدمةّاكثرّمن25ّّالىّاكثرّمن10ّّبينّ
ّ%ّاقلّنسبة.15.7ّسنةّخدمةّبنسبة14ّّأنّالذينّلديهمّاقلّمنّ

ّ
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 : البحثمقاييس  .9
حولّّّتوصيفاًّ(2ّقةّوذاتّمصداقيةّعالية.ّويظهرّالجدولّّ)علىّمقاييسّمستخدمةّّفيّدراساتّسابّّالحاليّالبحثّاعتمد

ّترميزّكلّمتغيرّومصدرّالحصولّعلىّالمقياسّوعددّالفقرات.
 

 البحث ( توصيف وترميز متغيرات 2جدول )
ّالمصدرّّالرمزّعددّالفقراتّالبحثّمتغيراتّّت
 ABL (Tepper, 2000) 15ّالقيادةّالتعسفية1ّ

 JB (Maslach, 1993) 22ّالاحتراقّالوظيفي2ّّّ

 SP 6 اداءّتقديمّالخدمة6ّّ
(Jasmand, Blazevic and 

Ruyter, 2012) 

 43ّالمجموع

 المصدر: من اعداد الباحثان 
يعدّمنّاكثرّالمقاييسّشيوعاًّّّّلأنهّّلفقراتّالاستبانةمّمقياسّليكرتّالخماسيّّخدنّاجلّقياسّاستجاباتّالمبحوثينّّاستّ موّ  

ّّ:تي(ّالا3حيثّكانتّدرجاتّالمقياسّكماّموضحّبالجدولّّ)ّالإداريةلدىّالباحثينّفيّالبحوثّ
 ( درجات مقياس ليكرت الخماسي 3جدول )

ّاتفقّتماماًّّاتفقّّمحايدّلاّاتفقّّلاّاتفقّتماماًّّالاستجابة
 5 4 3 2 1ّالدرجةّ

 المصدر: من اعداد الباحثان 
 ثانيا: الجهود المعرفية السابقة: 

نّلمّيكنّأهمهاّفيّتقييمّّإيّيعدّمنّاكثرّالعواملّالمهمةّ،ّّالافرادّالعاملينّالذينّيقدمونّالخدماتّفيّالقطاعّالخدم اداءّّّّنّ إ
تسويقّّمقدميّالخدمةّهمّجوهرّعمليةّنّ أّ.ّوقدّيعودّالسببّفيّذلكّالىّ(Jian et al., 2012: 685)اداءّالمنظماتّالخدميةّ

الخدمةّللزبونّالنهائيّوطبيعةّادائهمّلتقديمّالخدمةّوالذيّسوفّّيؤثرّسلياّاوّايجاباّعلىّادراكاتّالزبونّاتجاهّالخدمةّالمقدمة.ّّ
معّتوقعاتّالزبونّيؤديّالىّنتائجّسلبيةّمثلّالخسارةّالماليةّوخسارةّالزبون،ّوعليهّفعلىّّّّتتلاءمانّالفشلّفيّتقديمّخدماتّّ

اتجاهاتهمّوسلوكياتهمّموجهةّلتقديمّخدمةّّّّنّ أحفيزّمقدميّالخدمةّ،ّوالتأكدّمنّّتّالخدمةّايجادّالطرقّالفعالةّلتاداراتّمنظما
لذلكّفانّالعديدّمنّالباحثينّفيّادارةّالتسويقّعامةّوالتسويقّ   (.Chan and Wan, 2012: 119)ذاتّجودةّعاليةّللزبونّّ

الداخليّخاصةّركزواّفيّدراساتهمّعلىّالعواملّالمؤثرةّفيّاداءّتقديمّالخدمةّوخاصةّالنمطّالقياديّالمتبعّداخلّالمنظمة.ّفعلىّّ
ّّ دراسة المثالّ وّّّ((Wieseke et al. 2009سبيلّ الكارزماتيةّ القيادةّ علىّ فتأثيركزتّ ودراسةّّرهاّ الخدمة.ّ مقدميّ اداءّ يّ

(Morhart, Herzog, and Tomczak, 2009)ّّّّركزتّعلىّالقيادةّالتحويليةّوالقيادةّالتعاقديةّوتأثيرهاّفيّبناءّسلوكيات
العاملينّالموجهةّنحوّالعلامةّالتجارية.ّوبالرغمّمنّهذهّالدراساتّفأنّعددّمنّالباحثينّلفتواّالانتباهّإلىّالجانبّ"السيئ"ّأوّّ

 ,Hogan)  ")ّّ،ّأوّ"القيادةّالمدمرة(Lipman-Blumen, 2005) ""المظلم"ّمنّالقيادةّ"مثلّاستخدامّمصطلحّ"القيادةّالسامةّّ

2001; Padilla et al., 2007ّّاّلمستبدة ّ"القيادة أّو ،" (Ashforth, 1994)ّّ،"اّلتنمريةّّّّّالقيادة ،ّّ(Tepper, 2000) "التعسفية/
نّالقادةّفيّّأّحيثّاشارتّهذهّالدراساتّالىّّّّ.(Kellerman, 2004; Padilla and Mulvey, 2008) "أوّ"القيادةّالسلبيةّّ
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 Aryee et)بعضّالاحيانّيستخدمونّسلطتهمّالىّالاساءةّالىّّالافرادّالعاملينّولاّينخرطونّدائماّبسلوكياتّالتحفيزّالقياديةّّ

al., 2007:P 191)لطّالضوءّعلىّالجانبّالسلبيّللقيادةّبشكلّعامّوالقيادةّّ.ّوعليهّفانهّيجبّالتأكيدّعلىّالدراساتّالتيّتس
هناكّبعضّالدراساتّالتيّاهتمتّبالقيادةّالمدمرةّركزتّّّنّ أديمّالخدمة.ّعلماّّالتعسفيةّبشكلّخاصّوتأثيرهاّالسلبيّعلىّاداءّتق

واخرىّعلىّالاداءّّ(  Mitchell and Ambrose, 2007: 1159علىّالسلوكياتّالسلبيةّاوّالسيئةّللعاملينّفيّمكانّالعملّ)
اّلتطرقّالىّاداءّّّّ(Gudmundsson and Southey, 2011:P 20)الماليّوالفاعليةّوالإنتاجيةّومعنوياتّالافرادّالعاملينّّ دون

ءّّحيثّيبينّهذاّالبحثّالاليةّالتيّعنّطريقهاّقدّتؤثرّسلوكياتّالقيادةّالتعسفيةّعلىّاداتقديمّالخدماتّاوّالاحتراقّالوظيفي.ّ
ّتقديمّالخدمةّعنّطريقّتوسطّالاحتراقّالوظيفي.ّوهذاّالجانبّعلىّحدّعلمّالباحثانّلمّيجريّالتطرقّاليهّفيّالبحوثّالسابقة.ّّ

 
 المحور الثاني  

 الاطار النظري  
 :التعسفيةسلوكيات القيادة  .1.1

الىّادراكاتّالافرادّالعاملينّعنّمدىّممارسةّالقائدّللسلوكياتّالعدائيةّاللفظيةّوغيرّاللفظيةّّّّالتعسفيةتشيرّسلوكياتّالقيادةّّ
الجسديّّ أولئكّيرينّّالمد(Ashford, 1997: 128) .ّويصفّّ(Tepper, 2000:  178 )باستثناءّالاعتداءّ التعسفيينّبأنهمّ

الافرادّالعاملين.ّوتتمثلّالاساءةّباستخدامّأسماءّمهينةّ،ّوالصراخّّالذينّيستخدمونّسلطتهمّبشكلّقاسٍّوتعسفيّلإساءةّمعاملةّّ
ئقّوالوقاحةّوحجبّالمعلوماتّالضروريةّعنّموظفيهم،ّوإهانتهمّوالسخريةّلالاغيرّّوالقاءّاللومّّوالاستهزاءّالعلنيّ،ّوالترهيبّ،

الىّنتائجّغيرّمرغوبةّبالعملّمثلّّّّ.ّوهذهّالسلوكياتّقدّتؤدي(Keashly, 1998: 93; Tepper et al., 2006: 107)منهمّّّ
الىّالصراعّالتنظيميّوزيادةّمعدلاتّدورانّالعملّوانخفاضّّّبالإضافةّّ،ّّعدمّالرضاّفيّالعملّوفقدانّالالتزامّالتنظيميّوضعف

( الاداءّ التنظيميةّ التعسفيّيجعلّّّّ ّ.(Ashforth, 1997: 129; Tepper et al., 2009: 159العدالةّ القائدّ فانّ ومنّهناّ
منّقدراتهّالابداعيةّفيّالعمل.ّحيثّاثبتتّّّّيقللّّكذلكّّرّالمحددّلهّوّتأثيمماّيقيدّاداءهّالوظيفيّالىّالّّموظفّيشعرّبالخوفال

(.2019:108ّّالابداعّوالوظيفيّ)بنايّوّالظالمي،ّّ التعسفيةّّالدراساتّالحديثةّفيّهذاّالمجالّعلاقةّسلبيةّبينّسلوكياتّالقائدّّ
ادةّالسيئةّاوّالمظلمةّوالذيّيستخدمهّالقائدّالتعسفيّلمصالحهّّالتعسفيةّواحدّمنّاساليبّوسلوكياتّالقيويعدّاسلوبّالقيادةّّ

القادةّالتعسفيينّيعملونّفيّبيئةّمعقدةّويطالبونّموظفيهمّبالطاعةّوالخضوعّ،ّالامرّّّّنّ أّلذاتية.ّوتشيرّبعضّالدراساتّالىّّا
قةّالقائمةّبينّالقائدّوالموظفّوالذيّيؤديّبالنتيجةّالىّخلقّاثارّسلبيةّعلىّّالذيّيؤديّالىّخلقّجوّمنّعدمّالمساواةّفيّالعلا

بالاضافةّالىّهذا،ّفانّالافرادّالعاملينّالذينّيعملونّتحتّّّ .(Rasool et al. 2018: 786)ومواقفهمّّاداءّالافرادّالعاملينّّ
نخفاضّالدعمّالتنظيميّالذيّيتصورونه(ّويتفاعلونّّبايجابيةّاقلّتجاهّعملهمّ)شعورهمّبالاحباطّاوّاّّقيادةّتعسفيةّقدّيشعرونّ

نّالقيادةّالتعسفيةّتقللّمنّسلوكّالمواطنةّّأاثبتتّبعضّالدراساتّّّبشكلّسلبيّمعّاقرانهمّفيّمكانّالعمل.ّفعلىّسبيلّالمثال،
ّّ العاملينّّّّ.ّومنّهناّفقد(Zellars et al., 2002: 1070; Aryee et al., 2007: 394)التنظيميةّايضا تتولدّلدىّالافرادّ

هّمنّالصعبّالقيامّبذلكّنتيجةّالاختلافاتّفيّمراكزّالقوةّوالضوابطّالتنظيميةّّن إّ،ّالاّّالرغبةّفيّتبادلّالمعاملةّبالمثلّلقائدهم
المستقبلية والاثارّ المكافاتّ تشملّ لاهدا(Harris st al., 2013: 41)ّّالتيّ مضادةّ اعمالّ فيّ ينخرطونّ فقدّ ذلكّ ومعّ فّّ.ّ

 Bowling and)لهاّّهّفشلّاداريّللمنظمةّباكمن أّنّلومهمّالىّالقائدّالتعسفيّعلىّّهمّيوجهوّالمنظمةّبصورةّغيرّمباشرةّلانّ 

Michel, 2011: 311).  ي و( ؤكدTepper, 2000: 181) نّالتعسفّفيّسلوكّّأهوّشعورّموقفيّبمعنىّّّّنّالشعورّبالتعسفأ
هّّن أّئدّتعسفيّفيّموقفّمعينّوقدّيراهّّنفسّالموظفّقدّيرىّسلوكّالقاّّّنّ إتلفّلنفسّالموظفّحسبّالموقف؛ّايّالقائدّقدّيخ

 ّ.ايضاّبالتعسفّبينّالافرادّالعاملينّفيّمكانّالعملالشعورّّالىّاختلافّّّبالإضافةغيرّتعسفيّفيّموقفّاخرّ،ّهذاّ
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 الاحتراق الوظيفي: .1.2
بّالاحتراقّ يّسمى اّلذي لّلفرد فّعلّسلبيّوبمقدارّمتفاوت بّشكلّحقيقيّمنّغيرّرد تّنفذ اّلعالمّلا فّي اّلمهنّوالوظائف اّليوم اصبحت

Burnout  حيث باتت معدلات الاحتراق الوظيفي في ارتفاع متزايد وبشكل ملحوظ نتيجة لمجموعة من المتغيرات والتطورات ،

لقدّوضغوطات العمل. وخصوصا اقترن مصطلح الاحتراق الوظيفي بالخدمات الانسانية . والحاصلة في مجالات الحياة وطبيعة  
اكتسبّموضوعّالاحتراقّالوظيفيّاهميةّكبيرةّلدىّالباحثينّفيّمجالّالادارةّوالتطويرّالاداريّلانهّيمثلّاحدّالمشاكلّالاداريةّ

نّتؤديّأراّعلىّمرورّالمنظمةّبازمةّيمكنّّاصبحّيمثلّمؤشالتيّتواجهّالعاملينّفيّالمنظماتّالحكوميةّوغيرّالحكوميةّوالذيّّ
بهاّالىّالفشلّعلىّالمدىّالبعيدّوذلكّللاثارّالسلبيهّالتيّيولدهاّعلىّالعاملينّوالمنظمةّككل.ّّوبالرغمّمنّالتعاريفّالمختلفةّ

 :Maslach and Jackson, 1981)التعريفّالاكثرّشيوعاّهوّتعريفّّّّنّ إلوظيفيّمنّوجهاتّنظرّمختلفةّالاّّللاحتراقّا

ّهّالشعورّبالاجهادّالانفعاليّوتبلدّالمشاعرّونقصّالشعورّبالانجازّالشخصي.ّوحسبّالتعريفّفانأنالذينّيعرفانهّعلىّّّّ(101
Maslach and Jackson, 1981: 102))ّّ( للاحتراقّ ماسلاشّ مقياسّ سميّ مقياساّ  Maslach Burnoutوضعاّ

Inventory-MBI)ّّّهيّ:ّابعادمنّثلاثةّّوالذيّيتكون
هّالمرحلةّالاولىّمنّالاحتراقّّّالاجهادّالانفعالي:ّوهوّفقدانّالفردّالمقدرةّعلىّالاداءّومواصلةّالعمل .أ ،ّحيثّيمكنّعد 

 (.Peery, 2006: 15)والتيّيشعرّبهاّالفردّباستنفاذّكلّطاقاتهّ
اّلسلوكياتّ .ب اّظهار نّحو اّلنزاهةّوالميول اّلمزاجيةّونقص اّلحالة بّالسلبيةّوالصرامةّواختلال اّلفرد اّلمشاعر:ّوهوّشعور تبلد

 انيةّمنّالاحتراق.وهيّالمرحلةّالثّالمضادةّللمنظمةّوالافراد.
نقصّالشعورّبالانجازّالشخصي:ّويشيرّالىّالشعورّبنقصّالانجازّالشخصيّوالاعتقادّبانّجهودهّلاّتلقىّالتقديرّ .ت

وهيّالمرحلةّالثالثةّمنّالاحتراقّوتؤديّالىّقلةّاحترامّالذاتّفيّاغلبّالاحيانّوغالباّماّتحدثّعندماّيشعرّالفردّّّمنّالاخرين.
 اهدافهّومهامهّالوظيفية.انهّعاجزّعنّتحقيقّ

وبتفاعلّهذهّالمكوناتّالثلاثّسويةّفيّحياةّالفردّيؤديّالىّعواقبّوخيمةّكالمشاكلّالمتعلقةّبالعملّمثلّالتغيبّعنّالعملّ
الرضاّعنّالحياةّبصورةّعامةّ الصحيةّوعدمّ العملّوالمشاكلّ العملّايّتركّ المعنويةّوزيادةّمعدلّدورانّ الروحّ ّّوانخفاضّ

(Maslach and Jackson, 1981: 109 .)ّ
 اداء تقديم الخدمة:  .1.3

يتعلقّبنجاحّّّّلأنهتسليطّالضوءّعليهاّودراستهاّبكثرةّّّّجرىّوالتيّّيعدّاداءّتقديمّالخدمةّمنّالمواضيعّالمهمةّفيّادارةّالتسويقّّ
تباطهّكماّترجعّاهميةّاداءّتقديمّالخدمةّالىّارّّّ(.MacKenzie, Podsakoff and Ahearne, 1998: 89)المنظمةّالخدميةّّ

العامريّّ)ّّوذلكّعلىّمستوىّالفردّوالمنظمةّوالدولةّهّالناتجّالنهائيّلمحصلةّجميعّالانشطةّالتيّيقومّبهاّّعدّ بدورةّحياةّالمنظمةّب
وماّواحداّوالسببّفيّذلكّيرجعّ(.ّوقدّتعددتّمفاهيمّاداءّتقديمّالخدمةّوفقاّلاراءّالباحثينّفيّتقديمّمفه2007ّّ:467والغالبي،ّّ

الىّاختلافّمنطلقاتهمّوتصوراتهمّالفكرية.ّفهناكّمنّيعبرّعنهّبانهّانعكاسّلمدىّنجاحّالفردّاوّفشلهّفيّتحقيقّالاهدافّ
عنهّبانهّعمليةّلتأسيسّفهمّّّّيعبرّّهمعضبوّ(.  Jowett and Rowtwell, 1988: 128)المتعلقةّبالعملّمهماّكانتّنتيجتهّّ

ورةّعامةّّ.ّوبص(Tastan and Davoudi, 2015: 731)مشتركّللقوىّالعاملةّحولّماّيجبّتحقيقهّعلىّمستوىّالمنظمةّّ
اوّالواجبّالوظيفيّوالذيّّيشيرّإلىّسلوكياتّالعملIn-roleّّّيقسمّاداءّتقديمّالخدمةّالىّنوعين،ّالاولّهوّالاداءّالرسميّّ

اّلأ فيشيرّإلىّسلوكياتّالعملّالتيّتتجاوزّالأدوارّالوظيفيةّّ  extra-roleدوارّالوظيفيةّالرسميةّاماّالاداءّالاضافيّّالتيّتحددها
فأشارواّالىّاداءّّّّ(Jasmand, Blazevic and Ruyter, 2012: 21)ّّ.ّاما(Hui, Law, and Chen, 1999: 5)الرسميةّّ

عنّطريقّّتقديمّالخدمةّبانهّتلكّالانشطةّالتيّيقومّبهاّمقدميّالخدماتّوالتيّتهدفّالىّمساعدةّالزبائنّعلىّتلبيةّاحتياجاتهمّّ
الخدماتّالمقدمةّلهم.ّوهذاّالتعريفّيتضمنّالتعاملّاللطيفّوالهادئّمعّشكاوىّالزبائنّومحاولةّتقديمّالحلولّالمناسبةّلهاّّ
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الباحثّهذاّالتعريفّّبالاضاف معّّّتهمّلملاءةّالىّالاصغاءّالجيدّلاسئلتهمّومحاولةّالاجابةّعليهاّبشكلّدقيق.ّحيثّسيعتمدّ
ّّ.البحثمتطلباتّ

 بين المتغيرات:  طبيعة العلاقة .1.4
باهتمامّالكثيرّمنّالباحثينّفيّمجالاتّالادارةّّوالاحتراقّالوظيفيّّوخصوصاّالقيادةّالسلبيةّّلقدّحظيّموضوعّسلوكياتّالقيادة
اّلعاملينّومواقفهمّتجاهّوظائفهمّومنظماتهم.ّحيثّتسعىّاغلبّّّوالسببّيعودّالىّماّيمكنّانّينتجّّ عنهّمنّاثارّسلبيةّعلىّاداء

ديّالىّحدوثّّالمنظماتّالىّتحسينّمستوىّالاداءّعنّطريقّالتركيزّعلىّالعواملّالتيّتساعدّفيّتقليصّالعواملّالتيّتؤّ
الاحتراقّالوظيفيّلماّيمكنّانّينتجّعنهّمنّاثارّسلبيةّعلىّالاداءّوالتغيبّعنّالعملّونيةّتركّالوظيفةّبالاضافةّالىّالتاثيرّ
علىّكفاءةّوفاعليةّالعاملين.ّحيثّاثبتتّبعضّالدراساتّانّسلوكياتّالقيادةّالتعسفيةّلهاّاثاراّسلبيةّعلىّحياةّالعاملينّداخلّّ

للقيادةCarlson et al. 2012: 850ّارجهّولهّعلاقةّمباشرةّبالاحتراقّالوظيفيّ)العملّوخ الدراساتّوجدتّتأثيراّ (ّويعضّ
ّّ الاضافي الواجبّ كأداءّ الوظيفيّ الاداءّ علىّ )Extra-roleّّالتعسفيةّ التنظيميةّ المواطنةّ سلوكّ  ,.Zellars et alاوّ

فانّالبحثّالحاليّيحاولّتسليطّالضوءّعلىّتأثيرّسلوكياتّالقيادةّ(.ّلذلكّوبالاعتمادّعلىّنتائجّهذهّالدراسات2002:1069ّّ
ّّالتعسفيةّعلىّاداءّتقديمّالخدمةّبتوسيطّالاحتراقّالوظيفيّ.

 المحور الثالث  
 العملي الاطار 

 صدق وثبات المقاييس  :اولاا 
ّّلثلاثةالغرضّالتأكدّمنّصدقّوثباتّمقاييسّالمتغيراتّّ علىّقيمّالتشبعاتّالمعياريةّّّأعدةّمعايير.ّحيثّّاعتمّّتماستخدّ

تتجاوزّقيمهاّّّّنّ أيجبّّ)التيAVEّّّّ(ّوقيمّمعدلّالتباينّالمستخرج0.70ّّحالاتهاّتتجاوزّّّّوبأفضل0.50ّّ  )التيّيجبّانّتتجاوز
دّعلىّقيمّالفاّكرونباخّوقيمةّالثباتّالمركبّ.ّفيّحينّّاعتم( Hair et al., 2010: 71)(ّلغرضّالتأكدّمنّالصدق0.50ّّالـّ

CRّّالثباتّلغرضّالتأكدّمنّّ(0.70)التيّتكونّمقبولةّاحصائياّعندّتجاوزّقيمتهماّالـ(Pallant, 2011: 100.) ّ
 (: ABL) متغير القيادة التعسفية  .1

ّ:منّالجدولّالاتيقيادةّالتعسفيةّوكماّموضحّمقياسّالصدقّوالثباتّلمتغيرّال(ّيبين4ّالجدولّّ)
 لمتغير القيادة التعسفية  (: صدق وثبات المقاييس4جدول )

 CR الفا كرونباخ AVE قيم التشبعات  المسار 

ABL - Q1 0.938** 

0.854 0,763 0.879 

ABL - Q2 0.932** 

ABL - Q3 0.927** 

ABL - Q4 0.915** 

ABL - Q5 0.827** 

ABL - Q6 0.855** 

ABL - Q7 0.941** 

ABL - Q8 0.976** 

ABL - Q9 0.867** 

ABL - Q10 0.932** 

ABL - Q11 0.923** 

ABL - Q12 0.934** 

ABL - Q13 0.926** 

ABL - Q14 0.911** 

ABL - Q15 0.943** 

 (p<.01)** مستوى معنوية  SPSS & Amosالمصدر: مخرجات برنامج 
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  :(JB)لاحتراق الوظيفي ا .2
ّ:منّالجدولّالاتيحتراقّالوظيفيّوكماّموضحّ(ّيبينّمقياسّالصدقّوالثباتّلمتغيرّالا5الجدولّّ)

 لمتغير الاحتراق الوظيفي   (: صدق وثبات المقاييس5جدول )
 CR الفا كرونباخ  AVE قيم التشبعات  المسار

JB - Q16 0.931** 

0.820 0.889 0.911 

JB - Q17 0.911** 

JB - Q18 0.876** 

JB - Q19 0.900** 

JB - Q20 0.871** 

JB - Q21 0.819** 

JB - Q22 0.877** 

JB - Q23 0.919** 

JB - Q24 0.928** 

JB - Q25 0.912** 

JB - Q26 0.922** 

JB - Q27 0.943** 

JB - Q28 0.911** 

JB - Q29 0.818** 

JB - Q30 0.955** 

JB - Q31 0.959** 

JB - Q32 0.848** 

JB - Q33 0.889** 

JB - Q34 0.896** 

JB - Q35 0.848** 

JB - Q36 0.966** 

JB - Q37 0.951** 

 (p<.01)** مستوى معنوية  SPSS & Amosالمصدر: مخرجات برنامج 

  :(SPاداء تقديم الخدمة ) .3
ّ:منّالجدولّالاتيءّتقديمّالخدمةّوكماّموضحّ(ّيبينّمقياسّالصدقّوالثباتّلمتغيرّادا6الجدولّّ)

 لمتغير اداء تقديم الخدمة  المقاييس(: صدق وثبات 6جدول )
 CRّالفاّكرونباخ AVEّالتشبعاتّقيم المسار

SP - Q38 0.813** 

0.855 0.911 0,901 

SP - Q39 0.812** 

SP - Q40 0.935** 

SP - Q41 0.933** 

SP - Q42 0.836** 

SP - Q43 0.877** 

 (p<.01)** مستوى معنوية   SPSS & Amosالمصدر: مخرجات برنامج 
  : الإحصاء الوصفي للمتغيرات ومعامل الارتباط ثانياا:

ة.ّالنتائجّفيّّالرئيسّّالبحثتجاهّمتغيراتّّّّالبحثمّالوسطّالحسابيّوالانحرافّالمعياريّلغرضّوصفّاستجاباتّعينةّّخداستّ ّ
قيمّالانحرافّالمعياريّكانتّمنخفضةّّّنّ اكانتّفيّحدودّومستوىّمتوسط,ّكماّّنّالأوساطّالحسابيةّّا(ّتشيرّالى7ّّالجدولّ)
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وبماّيشيرّالىّتشتتّقليلّللبيانات.ّاماّمعاملّالارتباطّبينّالمتغيراتّالثلاثةّكانتّاغلبهاّذاتّارتباطّإيجابيّمرتفعّوبمستوىّ
ّّ.بحثالوهذاّيقدمّدعماّاولياّلفرضيات0.01ّّّدلالةّمعنويةّ

 (: الإحصاء الوصفي والارتباط بين المتغيرات 7جدول )
1ّ2ّ3ّّالانحرافّالمعياريّ الوسطّالحسابيّالمتغيرات

   1 938. 4.29 القيادةّالتعسفيةّ-1

  1 **761. 911. 4.13ّالاحتراقّالوظيفيّّ-2

 1 **823.- **713.- 899. 4.05 اداءّتقديمّالخدمةّ-3

 (p<.01)** مستوى معنوية    SPSS المصدر: مخرجات برنامج
  ومناقشة النتائج:  : اختبار الفرضياتثالثاا 

فاذاّّ.  Path analysis  مّتحليلّالمسارخدالمباشرةّفيّاختبارّالفرضيات،ّّاستّ ّلغرضّالتأكدّمنّفرضياتّالتأثيرّالمباشرةّوغير
1.96ّّ±فيّتحليلّالانحدار(tّّّّ)التيّتمثلّقيمةّّّّ.C.Rتجاوزتّقيمةّّ )التيّتمثلّمعنويةPّّّقبولّالفرضيةّوانّقيمةّّّّجريّيّ

ّالتوصلّاليها.ّجرىّ(ّيوضحّالنتائجّالتي8ّّ.ّوالجدولّّ)0.05الاختبار(ّلاّتتجاوزّالـّ
   (: اختبار الفرضيات8جدول )

ّالنتيجة Estimate S.E. C.R. Pّالفرضيات
Direct effectّالتأثيرّالمباشرّ

H1 ّالقيادةّالتعسفية - تقبل 0.00 4.895 - 075. 412.- اداءّتقديمّالخدمة 
H2 ّالقيادةّالتعسفية - ّتقبل 0.00 22.013 051. 863. الاحتراقّالوظيفي 
H3 ّالاحتراقّالوظيفي - تقبل 0.00 7.150 - 070. 606. - اداءّتقديمّالخدمة 

Indirect effectّالتأثيرّغيرّالمباشرّ
H4 ّالقيادةّالتعسفية - تقبل 0.00 5.313- 083. 468.- اداءّتقديمّالخدمة 

 Amosمخرجات برنامج المصدر: 

ّ(ّيتبينّلناّالاتي:8بناءاًّعلىّماّهوّموضحّفيّالجدولّ)

ومباشرّوذوّدلالةّمعنويةّواحصائيةّللقيادةّالتعسفيةّفيّاداءّتقديمّالخدمةّعندّمستوىّدلالةّمعنويةّّّسلبيّوجودّتأثيرّّ -1
(P < 0.01.ّ) 
اّلوظيفيّعندّمستوىّدلالةّمعنويةّ -2 اّلاحتراق فّي اّلتعسفية لّلقيادة إّيجابيّومباشرّوذوّدلالةّمعنويةّواحصائية تّأثير وجود
(P < 0.01.ّ)ّ
دلالةّمعنويةّواحصائيةّللاحتراقّالوظيفيّفيّاداءّتقديمّالخدمةّعندّمستوىّدلالةّّّّومباشرّوذوّّسلبيّوجودّتأثيرّّ -3

ّ(ّ.P < 0.01معنويةّ)
اّلخدمةّعندّمستوىّّتأثيوجودّّ -4 تّقديم اّداء اّلتعسفيةّعلى اّلقيادة تّأثير فّيّعلاقة اّلوظيفي لّلاحتراق اّيجابيّجزئي رّوساطة

الاحتراقّالوظيفيّعنّطريقّّتؤثرّبشكلّغيرّمباشرّفيّاداءّتقديمّالخدمةّالقيادةّالتعسفيةّّّّنّ إّ(.ّأيP < 0.01ّّدلالةّمعنويةّ)
بوساطةّجزئيةّ)وذلكّلقبولّالفرضيةّالأولىّالتيّتشيرّالىّتأثيرّالمتغيرّالمستقلّ"القيادةّالتعسفية"ّفيّالمتغيرّالتابعّ"اداءّتقديمّّ

 الخدمة"(ّ.
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اّلرابعة(ّبمعاملّتأثيرّاكبرّمنّالتأثيرّالمباشرّوبماّيعززّأهميةّالمتغيرّّّنّ أتضحّكذلكّّي -5 التأثيرّغيرّالمباشرّ)الفرضية
 ّ.يالحالّالبحثنموذجّاّالوسيطّ)الاحتراقّالوظيفي(ّفيّ

ّ
 المحور الرابع 

 الاستنتاجات والتوصيات 
 أولا الاستنتاجات 

ّالحاليّبالنقاطّالاتية:ّالبحثتتجلىّاهمّاستنتاجاتّ
نتائجّّ .1 ّّّّالبحثتوضحّ التعسفية القيادةّ يدلّ ّّلهاانّ الخدمة.ّوهذاّ تقديمّ اداءّ بزيادةّّعلىّّّّتأثيراًّمعنوياًّسالباًّعلىّ انهّ

 فانّاداءّتقديمّالخدماتّيقلّوالعكسّصحيحّ.ّيرينياتّالقيادةّالتعسفيةّلدىّالمدسلوك
المناخّالتنظيميّهوّمناخّّّّنّ أّّدلّعلىالوظيفيّوهذاّيقّّسلوكياتّالقيادةّالتعسفيةّلهاّاثراّمعنوياّموجباًّعلىّالاحترا .2

 يفتقرّالىّالعدالةّالتنظيميةّوزيادةّحدةّالتعصبّفيّالمنظمةّوالتيّتؤديّالىّزيادةّظاهرةّالاحتراقّالوظيفي.
نّتائجّّ .3 اّلخدمة.ّّّّنّ أّّالبحثاظهرت تّقديم اّداء تّأثيراًّمعنوياًّسلبياًّعلى يّؤثر اّلوظيفي يّدلّعلىّّالاحتراق المنظماتّّّنّ أوهذا

الخدميةّعامةّوجامعةّالبصرةّخاصةّتعانيّمنّظاهرةّالاحتراقّالوظيفيّوالتيّتتضمنّالاجهادّالانفعاليّوتبلدّالمشاعرّونقصّّ
 الشعورّبالانجازّالشخصيّلدىّبعضّالتدريسيينّوالتيّتقودّالىّضعفّاداءّتقديمّالخدمة.ّّ

نتائجّّ .4 للتدريّّنّ أالىّّّّالبحثتشيرّ الخدمةّ تقديمّ التعسفيةّّاداءّ القيادةّ يتاثرّسلبياّبسلوكياتّ البصرةّ سيينّفيّجامعةّ
سلوكياتّالقيادةّالتعسفيةّغيرّمباشرّّّّتأثيرنّّأّّدلّعلىراقّالوظيفيّللتدريسيينّوهذاّيازديادّالاحتعنّطريقّّلرؤساءّالاقسامّّ

 علىّاداءّتقديمّالخدمةّ.
ّ

 :ثانيا: التوصيات
ّةّ:تيالاّفالباحثانّيوصيانّبالنقاطّالبحثاعتماداّعلىّاستنتاجاتّ

بناءّانظمةّتدريبّّّوضعّصفاتّومعاييرّلاختيارّالقادةّفيّالمنظمةّوّّتعملّعلىّّنّ أعلىّالمنظماتّالخدميةّّيجبّّ .1
وزيادةّّّّخطاءّعندّوقوعهااللومّأوّمسؤوليةّالأشياءّوالاعترافّبالاّّلتبنيّسماتّقيادةّايجابيةّبعيدةّعنّالتعسفّكتقبلّّلهمخاصةّّ
 سلوكياتهمّالسلبيةّ)كالقيادةّالتعسفية(ّلهاّاثراًّسلبياًّعلىّاداءّتقديمّالخدمةّبصورةّصحيحةّ.ّنّ .ّإادراكهمّ

تعملّعلىّتحسينّسلوكياتّالقادةّوالمرؤوسينّلانّالمرؤوسينّفيّهذهّّّّنّ ألعدالةّالتنظيميةّالتيّمنّشأنهاّّثقافةّاّّبث .2
 الحالةّسيدركونّانّالسلوكياتّالسيئةّاوّالتعسفيةّتؤديّالىّبناءّجوّيسودهّالتعصبّوالذيّيؤثرّعلىّاداءّتقديمّالخدمةّ.

المشاركةّعنّطريقّّوظيفيّّعلىّاقامةّدوراتّتدريبيةّوتوعويةّلتدريبّالتدريسيينّعلىّالتعاملّمعّالاحتراقّالّّالعمل .3
 فيّاتخاذّالقراراتّومعالجةّالمشاكلّالمتعلقةّباداءّتقديمّالخدمةّ.

باستخدامّمبدأّالمرونةّفيّالعملّوبناءّمناخّتنظيميّبالاضافةّالىّتعزيزّامكانياتّالتدريسيينّالنفسيةّّّالبحثوصيّّي .4
تقليلّجودةّاداءّتقديمّالخدمةّّّومنّثمّتؤديّالىراقّالوظيفيّفيّبيئةّالعملّلتقليلّالسلوكياتّالسلبيةّالتيّتزيدّمنّظاهرةّالاحت

 فيّالجامعةّ.
 : التوجهات المستقبلية

للبحثّّمشابهةّّّّبحوثعلىّالمنظماتّالخدميةّوخصوصاّجامعةّالبصرة،ّيمكنّللباحثينّاجراءّّّّالبحثزّّينظراّلتركّ -1
 الحاليّ.ّالبحثقدّتعززّاوّتؤكدّنتائجّفيّبيئاتّمختلفةّومنظماتّاخرىّوالتيّّّّالحالي
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منّالممكنّاجراءّبحوثّمستقبليةّللمقارنهّبينّبيئتينّمختلفتينّومعرفةّالاليةّالتيّتؤثرّبهاّسلوكياتّالقيادةّالتعسفيةّ -2
 نظيميةّاوّالصراعّالتنظيميّ.علىّاداءّتقديمّالخدمةّاوّتسليطّالضوءّعلىّمتغيراتّاخرىّكسلوكّالمواطنةّالت

 المصادر
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