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 :الملخص
تهدف هذه الدراسة إلى تحليل وتفسير تأثير العوامل الشخصية والمهنية والاجتماعية في الاحتراق         

الوظيفي لدى ممارسي العلاقات العامة في سلطنة عمان، بالتركيز على عينة من الممارسين العاملين في 
أداة صحيفة الاستقصاء لجمع    مباستخداعلى منهج المسح الإعلامي  الوزارات بالسلطنة. وتعتمد الدراسة  

والالتزام،    البيانات. العميق،  "الانتماء  عامل  تصدّر  أهمها  من  النتائج  من  عدد  إلى  الدراسة  وخلصت 
ممارس لدى  والهوس  العوامل   يوالحماس،  قائمة  في  نسبية  قوة  بأعلى  عملهم"  تجاه  العامة  العلاقات 

المبحوثين  الوظيفي لدى  المؤثرة في الاحتراق  بمهام ليست من صميم  الشخصية  "التكليف  . وجاء عامل 
وحصل   المهنية  العوامل  قائمة  في  الأول  الترتيب  في  العامة"،  العلاقات  لممارس  الوظيفية  المسؤوليات 
على تأييد عال من قبل المبحوثين، بينما تصدر عامل "عادة تتطلب وظيفة العلاقات العامة العمل أيام  

العوامل الاجتماعية المؤثرة في مستوى الاحتراق الوظيفي لدى ممارسي    العطل والإجازات الرسمية"، قائمة
 العلاقات العامة في الوزارات في سلطنة عمان.  

 
 تأثير، الاحتراق الوظيفي، ممارسو العلاقات العامة، سلطنة عمان.الكلمات المفتاحية: 

 
 :المقدمة
المؤسسة          لفلسفة  المترجم  دور  والمنظمات  المؤسسات  أنشطة  في  الاتصالي  الجانب  يلعب 

أهداف   تحقق  أن  شأنها  من  التي  الاستراتيجيات  وتبني  القرارات  اتخاذ  عملية  بذلك  ليسهل  وسياستها؛ 
الأنشطة   على  العربي  العالم  في  والمؤسسات  المنظمات  من  الكثير  ركّزت  ذلك  ضوء  وعلى  العمل. 

لية في مجال العلاقات العامة ليقينها بأهمية هذا المجال، ودوره المحوري في   توضيح رسالتها  الاتصا
للجمهور وطرح خططها وبرامجها عبر وسائل الإعلام لكسب رضا الجمهور الذي يُعد الدعامة الأساسية  

الاهتمام   يبرز  أن  البديهي  ومن  بمللمؤسسة.  العناية  بالاتصال من خلال  بالقائم  احتياجاته، أيضا  عرفة 
العملية الاتصالية.  له مكانته ودوره في  بيئة عمله كونه فاعلًا اجتماعياً  تواجهه في  التي قد  والضغوط 
وأدرك الباحثون في مجال العلاقات العامة، ووسائل التواصل، أهمية القائم بالاتصال، فاعتنوا في بحوثهم  

لدوره في   بالتركيز عليه؛  وتقديم  ودراساتهم  الواضح  تصميم  تأثيرها  وانعكاس  للمتلقي،  الرسالة الإعلامية 
  .( 15-13: 2007)زلطة، على العملية الاتصالية 
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من هذا المنطلق أبرزت العديد من البحوث في حقل الاتصال والإعلام أن الأنشطة الاتصالية تدخل      
وجهة نظر )نفسية/اجتماعية(: ضمن سيرورة التأثير بين الفاعلين الاجتماعيين؛ أي بين الأفراد، فهي من  

 مجموعة العلاقات التي عن طريقها يحدث تبادل المعلومات بين الأشخاص في وضعية اجتماعية معينة.
فاعل في العملية الاتصالية يحدد حاجاته حسب دوافعه، وقد تكون هذه الحاجات ظاهرة، أو كامنة.    وكل

)الضغوط التي يولدها المحيط(، القوى الخارجية    ويتأثر التفاعل الاتصالي في نشاط الفرد بمجموعة من 
فالرسالة الاتصالية  وتولّد هذه القوى توترات وتخلق فيما بعد سلوكيات،  ،  )المرتبطة بالفرد(والقوى الداخلية  

أيضً  وإنما  للإرسال،  مهم  هو  ما  وفق  على  فقط  تصمم  لا  نفسه  إذن  المرسِل  مشاكل  وفق  على  ا 
 .  (2019)بركو،
ا، يعد القائم بالاتصال حلقة الوصل بين  ا والعلاقات العامة خصوصً المجال الاتصالي عمومً وفي        

الرسالة   يشكل  الذي  فهو  وجمهورها  المنظمة  بين  الوساطة  عملية  تتم  طريقه  وعن  والجمهور،  المؤسسة 
لأهمية التي  قناع وتأثير كلِّ طرف بالآخر، وبناء صورة إيجابية عن المؤسسة. ونظراً لإالإعلامية بهدف  

القائم بالاتصال، فقد كرّست دوائر العلاقات العامة في المؤسسات الحكومية اهتمامها في معرفة   يمثلها 
و  بغية إمتطلباته،  وذلك  عمله،  في  تواجهه  التي  المهنية  والضغوط  المعوقات  ومعرفة  احتياجاته،  شباع 

 أثره إيجاباً على المؤسسة. ، الذي سوف ينعكس(12: 2011)العمري، تحقيق الاستقرار الوظيفي 
        

وتُعد الضغوط والتحديات، التي تواجه القائم بالاتصال في العلاقات العامة، في بيئة عمله، إحدى        
أهم القضايا، التي لابد من التركيز عليها؛ لما لهذه الضغوط من أثر سلبي، على الأداء المهني لممارس 

( إن العلاقات العامّة من أكثر المهن  2016)  (Paceإذ يرى بيس )  العلاقات العامّة مع مرور الوقت.
التي يُساء فهم طبيعتها، وخلط مهامها، مع الوظائف الإدارية الأخرى؛ إذ يتبلور مفهوم العلاقات العامة  
في أذهان الناس، على أنها وظيفة إدارية تهتم بالبروتوكولات، واستقبال الضيوف، كما يجري الخلط بينها  

وتُؤ  والتسويق.  الإعلان  رومان  وبين  من    (،2018)  (Roman)يد  العديد  أذهان  في  سائدةٍ  فكرةٍ  وجودَ 
الناس، مفادها أن ممارس العلاقات العامة، سوف ينتج شيئًا ملموسًا مثل الإعلان، وهذا مفهوم خاطئ، 
ينتج عنه اتصال سيئ بين المؤسسة والمستفيد، مما يولد الإجهاد والضغط النفسي، لدى ممارس العلاقات 

الاتصال العامّة ممارس  قدرات  وتتجاوز  المهنة،  هذه  ممارسة  من  الناتجة  الضغوط  تتراكم  وعندها   .
أدائه  على  بالتالي  وتنعكس  عام.  بشكل  وصحته،  سلوكه،  على  وتؤثر  والعقلية،  والبدنية،  العاطفية، 

يقوده يشكل ضغطاً مضاعفاً عليه؛ مما  الذي  الأمر  المؤسسة،  داخل  العام  الأداء  إلى    الوظيفي، وعلى 
الوظيفي الاحتراق  بظاهرة:  يسمى  ما  وهذا  آخر،  مكان  في  أخرى،  وظيفة  عن  والبحث  وظيفته،   ترك 

(Occupational Burnout) تحدث نفسية  ظاهرة  بأنها:  النفس  علم  في  الباحثون،  يُعرّفها  التي   ،
موار  ووجود  العمل،  متطلبات  زيادة  عن  الناتجة  العمل،  بيئة  لضغوط  يتعرّض  عندما  قليلة للموظف،    د 

(Bakker & Demerouti,2007 ;Maslach, Schaufeli & Leiter, 2001 .) 
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ولإدراكها المبكّر بأهمية العلاقات العامّة، فقد أولت سلطنة عمان اهتماماً بهذا المجال، وممارسيه،      

عهد   بداية  العمانية  فمع  عام  النهضة  المؤسسات  1970الحديثة  إنشاء  من  صاحبها  وما  الحكومية ، 
المختلفة، ظهرت دوائر العلاقات العامة، لتضطلع بدورها المهم في تسهيل ودعم العملية الاتصالية بين  

الخاصة   سواءً -المؤسسة   أو  لبناء -العامة  بالجمهور؛  المؤسسات  علاقة  وتحسين  المصالح،  وأصحاب 
وم  والخارجي.  الداخلي  المجتمع  لدى  المؤسسة  وواضحة، عن  جيدة  ذهنية  هذه  صورة  متطلبات  زيادة  ع 

المؤسسات، وتوسيع مسؤوليات القائمين بالاتصال، في دوائر العلاقات العامة، وتراكم الضغوط والتحديات 
 التي تواجههم، أصبح من المهم معرفة مستوى الاحتراق الوظيفي الذي يؤثر في أدائهم المهني.  

 
 :الإطار النظري للدراسة 
 

 المنظمات وعلم النفس الاجتماعي: مدخل سوسيولوجيا 
تعتمد الدراسة الحالية على مدخل سوسيولوجيا المنظمات، الذي يعد أحد أهم فروع علم الاجتماع،       

وقد ساعد على انتشاره ظهور دراسات مرتبطة بعلم النفس الاجتماعي، الذي يركز على الفرد ومتطلباته  
تفق العديد من الباحثين أن تطور سوسيولوجيا المنظمات،  وي .  (13-12:  2013)علام، إسماعيل،في العمل  

حول تنظيمات العمل المختلفة، وفاعلية الدور الذي تقوم به هذه المنظمات    كان نتيجة لتراكم المعلومات 
وتحديات  مشاكل  من  عليها  يترتب  وما  بداخلها،  يحدثها  التي  والتغيرات  الاجتماعية  الحياة  في 

 . (18-17:  2007)لطفي،
القضايا         أهم  دراسة  في  تسهم  التي  السوسيولوجية،  النظريات  على  المنظمات  سيسيولوجيا  وتعتمد 

. (610:  2013)مدحاني،التنظيمية، مثل الاغتراب الاجتماعي، وانخفاض الإنتاجية، وعدم الرضا الوظيفي  
تايلور )   (E. Mayo) مايو   وأنتن،  (Max Weber) (، وماكس فيبرWinslow Taylorويعد كل من 

وضعها  ، من أهم المنظرين لسوسيولوجيا المنظمات، فالنماذج التي  (Michel Crozierكروزيي )  وميشيل
السلوك   ميشيل تفسير  أنها تركز على  ذلك  الباحثون،  يعتمد عليها  التي  النماذج،  أهم  تعدُّ من  كروزيي، 

اتجاهين   خلال  من  المنظمة  داخل  للفرد  السلوك (72:  2017)لمدبر،الاجتماعي  يفسّر  الأول:  الاتجاه   :
من   وغيرها  الطبقي،  والوسط  الاجتماعي  الوسط  مثل  الشخصي  بتاريخه  يتأثر  الذي  للفرد،  الاجتماعي 
تبني   على  الفرد  قدرة  عدم  أسباب  فيفسر  الثاني  الاتجاه  أما  وأفعاله.  سلوكياته  تعكسها  التي  الأوساط؛ 

 القرارات، والإبداع في بيئة عمله. 
كروزيي خلق موافقة بين الاتجاهين؛ أي أن العلاقة بين المؤسسة والفرد وليدة "لعبة" تحكمها  حاول       

ضوابط رسمية، وتهدف هذه الضوابط إلى تنظيم سلوك الفرد في العمل؛ وبناءً على ذلك يتبنَّى مجموعة  
الظروف   هذه  يتجاوز  حتى  "الت(576:  2011)خيربيش،  استراتيجيات؛  نموذج  كروزيي  ووضع  حليل  . 

http://www.epra.org.eg/
http://www.jprr.epra.org.eg/


 لدى ممارسي العلاقات العامة"  في الاحتراق الوظيفيتأثير العوامل الشخصية والمهنية والاجتماعية : "عزة اليعربي –د. فاتن بن لاغة   –أ.د. عبد الله الكندي  18 

 " النيل لأزمة مياه

" 

" 

 

السوسيولوجي" الذي يُعنَى بفهم كيفية بناء الأفعال الجماعية، من منطلق سلوكيات الفرد، والتنسيق القائم  
استراتيجيً  التحليل  ويكون  العمل،  الفاعلين  في  سلوك  يعاين  عندما  بوضوح    -الموظفين   -ا  يتعلق  بما 

محيطة بهم والموارد المتاحة لهم.  الأهداف لهم، وما يواجهونه من ضغوطات في العمل، ترتبط بالبيئة ال
استيضاح   على  ليركز  الإدارة،  في  الموجودة  النقائص  موازنة  إلى  الاستراتيجي  التحليل  دور  ويتعدى 

يتبلور من هذا    .(165: 2016)بلعباس، سسة  اختيارات الإدارة الأساسية؛ لتفادي الأخطاء التي قد تهدد المؤ 
المنطلق أن السلوك فعل استراتيجي يعكس اختيارات الفاعلين في الدفاع والهجوم فيما يواجههم من عوائق  

 في البيئة التنظيمية. 
الفضل في  الإنسانية"، ويرجع  "العلاقات  يركز على  المنظمات  تيارٌ آخر في سوسيولوجيا  وظهر كذلك 

أ التي  الدراسات  إلى  المفهوم  هذا  )هاوثورن ظهور  مصانع  في  لشركة ) Hawthorn جريت  التابعة 
من الباحثين التابعين    .Mayo   E، التي قام بها مايو وزملاؤهWestren Electric)ويسترن إليكتريك(  

، إلا أن مفهوم العلاقات الإنسانية لم يستخدم بشكل واسع 1932حتى    1927لجامعة هارفارد بين عام  
.  وقد أثارت أبحاث هاوثورن اعتراضاً موسعاً، وبخاصة على  (1994:82 )علام،  1930إلا في نهاية عام  

تايلور(   )فريدريك  اعتراض  ومنها  الاقتصادي،   F.W Taylorالافتراضات،  الإنسان  مفهوم  تبنى  الذي 
الذي يقوم على مبدأ أن الإنسان يعمل من أجل تحقيق أهدافه للحصول على المال كحافز يدفعه للعمل،  

ا مفهوم  بناءً بينما  يعمل  لا  العامل  أن  مبدأ  على  يقوم  هاوثورن  مع  الاجتماعي  في    لإنسان  على رغبته 
الاجتماعية   علاقاته  طريق  عن  العمل  مواقف  في  استجابته  تتحدد  وإنما  المال،  على  الحصول 

 .(177:  2007)لطفي،
توافر        على  يركز  المنظمات  سوسيولوجيا  في  الإنسانية  العلاقات  تيار  تمثل  إن  اجتماعية  عوامل 

دستوراً للعلاقات الإنسانية داخل المؤسسة مثل: الشعور بالاستقرار والأمن في العمل، والشعور بالانتماء 
الشخصية  المشكلات  حل  في  المباشرين  الرؤساء  واهتمام  القرارات،  اتخاذ  في  والمشاركة  للمؤسسة، 

 للموظفين، في نفس مستوى الاهتمام بحل مشاكل العمل.
تخطى قضية أن الموظف  ود تجاوز تيار العلاقات الإنسانية التيارات السابقة، بصبغة الطابع الإنساني،  لق

في   والشخصي  الإنساني  البعد  على  يركز  التيار  فهذا  المنظمات،  وضوابط  قوانين  تسيرها  آلة  مجرد 
أن الجانب الوجداني    (، باعتباره البعد الأساسي في التعامل والتواصل، إذ 2015الموظف والعامل )فتاح،  

والسيكولوجي يبقى المرتكز الأساسي في تكوين العامل المنتج والفعّال، وهذا ما أغفله التيار الكلاسيكي،  
بتجاهله للعوامل السيكولوجية والوجدانية للموظف والعامل. واستخلص الباحثون من عدة تجارب وأبحاث  

ال(86:  1994)علام   الظروف  تفوق  عوامل  هنالك  أن  الموظفين  ،  معاملة  أساليب  وهي  للعمل،  فيزيقية 
وتحريرهم من قنوات الإشراف الروتينية، وإشراكهم في اتخاذ القرارات الخاصة في العمل؛ التي تؤثر نفسياً  

 ا على قدراتهم الإبداعية والإنتاجية في المؤسسة. واجتماعياً عليهم، وتنعكس إيجابً 
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الخاص بسوسيولوجيا المنظمات نفسه، اهتم العديد من الباحثين بالجانب  وفي هذا الاتجاه الفكري        
من علم سوسيولوجيا    السيكولوجي للفرد في بيئة عمله. ويستمد علم النفس الاجتماعي شرعيته  -النفسي 

والمجتمعات،  الجماعات،  تكوين  وراء  تقف  التي  السيكولوجية،  العوامل  بدراسة  يهتم  الذي  المنظمات، 
وق العلاقات ونموها،  بدراسة  الاهتمام  مع  تدهورها،  أو  المعنوية،  روحها  وارتفاع  وتماسكها،  وتها، 

فإن   ذلك،  وعلى ضوء  ببعض.  بعضهم  الجماعة  أعضاء  بين  المتبادلة،  والنفسية  والإنسانية  الاجتماعية 
أ من تفاعل  علم النفس الاجتماعي، هو علم يهتم بدراسة الظواهر الاجتماعية والنفسية كافة، تلك التي تنش
ولقد عرّف    الفرد مع الجماعة، أو تفاعل الجماعات مع بعضها البعض، وما يترتب على ذلك من آثار.

( علم النفس الاجتماعي، بأنه: "الدراسة العلمية لخبرة الفرد وسلوكه وعلاقتهما بالمواقف Sherrifشريف )
د عرفه بأنه: علم يشمل في دراسته جميع  ( فقCrutchfildأما كرتش )( 77: 1985)أبو النيل،  الاجتماعية"،  

( بأنه: الطريقة التي يكتسب فيه الفرد  McDougalجوانب سلوك الفرد والجماعة، بينما عرفه ماكدوجل )
 . (80: 1985)أبو النيل، طبعاً أو سلوكاً معيناً من المجتمع الذي يعيش فيه 

النفس         علم  أن  السابقة،  التعريفات  من  الخصائص ونستخلص  يدرس  الذي  العلم  هو  الاجتماعي 
بين   المتبادل  التأثير  يتناول  كما  سلوكياتهم،  تؤطّر  التي  الضوابط  ويدرس  والجماعات،  للأفراد  النفسية 
الأفراد بعضهم ببعض من جانب، وبين الأفراد والجماعات من جانب آخر، ويركز على العوامل، التي 

مخت بأشكال  يأتي  الذي  التفاعل  في  والاتجاهات،  تؤثر  والعواطف،  والتعاون،  التنافس،  منها  التي  لفة، 
التعريفات ركّزت على جانبين مهمّين: الجانب   والميول، والحاجات، والمعتقدات. ويمكن القول إن أغلب 
الأول: ويركز على سلوك الفرد، وما يتعلّق به من المواقف، والخبرات، والدوافع، التي مر بها، أما الجانب  

فيُعنَي بالموقف الاجتماعي، بما فيه من الأفراد، والجماعات، التي يؤثر فيها الفرد بما لديه من  الثاني:  
 إمكانات وقدرات، ويتأثر بها؛ كونه واحداً منها، يتعايش معها، وينتمي إليها. 

اجتماعيً        تتفاعل  التي  الجماعات  أفراد  بين  كبير  بشكل  الاجتماعي  النفس  علم  أهمية  ا في  وتظهر 
وغيرها   والدعاية،  والإعلام،  العامة،  العلاقات  وفي  الاجتماعية،  والتنشئة  العامة،  الخدمات  مجالات 

و  في  (50  : 2010النوايسة،)الختاتنة  عملياً  تطبيقه  في  العلمي  المدخل  لهذا  الأساسية  الأهمية  وتتبلور   .
تواجه التي  المشكلات  لحل  الاجتماعي،  والتنظيم  الاجتماعي،  السلوك  المؤسسة.   مجالات  داخل  الأفراد 

أهدافه   أسباب  (  54   2010:النوايسة،،  الختاتنة)وتتمحور  وبيان  وتفسيره،  الاجتماعي،  السلوك  معرفة  في 
حدوثه، والعوامل التي تؤثر فيه، والتنبؤ بما سيكون عليه السلوك الاجتماعي، بناءً على معرفة العلاقات  

التي   الاجتماعية  الظواهر  بين  الاجتماعي  الموجودة  السلوك  وضبط  المجال،  نفس  في  ببعضها  ترتبط 
الظواهر،   من  تحد  التي  الطرق  أفضل  بمعرفة  وذلك  مقبولة  بصورة  وتحسينه،  بتعديله،  فيه  والتحكم 

 وتوجيهها بطريقة سليمة. 
وتأتي هذه الأهداف؛ لربط الظواهر بعيدة المدى، بسيكولوجية الأفراد وخصائصهم، إذ إن أحد قطبي       

الاجتماعي،  عل النفس  التفاعلات  م  بينهما  وتتوسط  مؤسسات.  من  فيه  بما  والمجتمع  والعلاقات الفرد، 
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والمجالي،  الإنسانية   الفرد،  (299:  2009)الحوراني  سلوك  دراسة  بين  الاتصال  حلقة  يشكل  بدوره  وهذا   .
يمكن لا  فالأفراد  جوانبها.  بمختلف  الجماعات  سلوك  دراسة  وبين  المختلفة،  بعيدً   بجوانبه  عن  فهمهم  ا 

العلاقات، والعلاقات لا يمكن أن تفهم بعيداً عن الدوافع والأهداف، التي يتضمنها تكوين الجماعات، وهذا  
، التي تؤثر بدورها  (90:  1994)علام،  يلعب دوراً مهماً في دراسة وتكوين وتغيير التنظيمات الاجتماعية  

وتكون هذه الاستجابات تراكمية، وتترتب على تفاعل  على استجابات الأفراد للمواقف بشكل غير مباشرـ  
 . (300: 2009)الحوراني والمجالي، الفرد )علاقاته(، مع أنواع العوامل المحيطة به، في البيئة الاجتماعية 

لذا فإنّ فهم السلوك الإنساني، والاجتماعي، يتم ضمن عملية التفاعل الاجتماعي بين الأفراد، وذلك لكون  
السلوك هو: دلالة على استجابة ما، نحو دافع ما، لدى الفرد، وأن البيئة المحيطة هي: كل ما يتمثل في  

 .  (77:  1985)أبو النيل،البيئة الطبيعية، والبيئة الاجتماعية والثقافية 
ما يرسمه        الاستجابة؛ لإشباع حاجاته، عن طريق  الفرد من  تمكين  الاجتماعية على  البيئة  وتعمل 

تلك  المجتمع من قواعد ومعايير للأفراد، بهدف الالتزام بها، وبقدر ما أشبعت حاجات الفرد، في إطار 
وتفسي سلوكه  فهم  الآخرون  استطاع  ما  بقدر  والثقافية،  الاجتماعية  الأفراد البيئة  فإن  آخر  وبمعنى  ره. 

الطابع الاجتماعي   المؤسسات ذات  بينهم، ضمن  فيما  التفاعل  يكتسبون سلوكهم الاجتماعي عن طريق 
المنظم، وعلاقة تلك المؤسسات بالفرد والتأثيرات المتبادلة فيما بينهما، والعلاقات بين أفراد كل مجموعة، 

 والمجموعات، التي ينتمون إليها.  
ممارس  وتستخ      كون  الاجتماعي،  النفس  وعلم  المنظمات  سوسيولوجيا  مدخل  الحالية  الدراسة  دم 

لسلوكه   مساراً  له  تشكل  الضوابط  وهذه  تنظيمية رسمية،  وفق ضوابط  بالمؤسسة  يرتبط  العامة  العلاقات 
ويد  الاتصالي داخل المؤسسة، بما يحد من حريته في ممارسة العمل، ويقيّد من محاولاته للتطوير والتج

في آليات العمل المستخدمة، فتجعله محكوماً بواقع عليه معايشته، مما يشعره بغياب الاستقرار، والأمن  
في العمل، وانعدام الشعور بالانتماء للمؤسسة، والمشاركة في اتخاذ القرارات. ونتيجة لذلك، فإن ضغوطاً  

والجسدي العقلية،  طاقته  تستنزف  الضغوط  وهذه  لديه،  تتولد  شعوراً  نفسيةً  لديه  وتخلق  والوجدانية،  ة، 
بالإحباط، وعدم الرضا عن العمل؛ لذا فإنه يلجأ إلى استراتيجيات دفاعية، منها على سبيل المثال تركه  

 للعمل، أو تغيير وظيفته والانتقال إلى وظيفة أخرى. 
 

 : الإجراءات المنهجية
 

 الدراسات السابقة:

من خلال اطلاعنا على النتاج الفكري حول موضوع البحث، لم تتوفر لدينا أي دراسة على الصعيد       
سوى دراسة    تناولت ظاهرة الاحتراق الوظيفي لدى ممارسي العلاقات العامة،)المحلي والعربي والعالمي(  

للباحث  )استكشافية(  واحدة  لدى ممارسي   Chanشان    أجنبية  الوظيفي  الاحتراق  تناولت  والتي  وزملائه 
الدراسات   ضمن  البحث  سيعرضها  والتي  كونج  هونج  في  الدراسات السابقة.  الاتصال  غياب  وبسبب 
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التي  ا، اعتمدنا على الدراسات  السابقة التي تناولت الاحتراق الوظيفي لدى ممارسي العلاقات العامة تحديدً 
وسيتم عرض هذه الدراسات وفق إطار زمني من ا،  في مجال الإعلام عمومً تناولت الاحتراق الوظيفي  

 الأحدث إلى الأقدم.
 Burnout in"بعنوان:  MacDonald, Saliba, Hodgins and Ovington (2016)ركزت دراسة 

journalists: A systematic literature review".     تقديم على  أستراليا  في  أجريت  التي 
م منهجية  مختلف مراجعة  في  الإعلاميين  لدى  الوظيفي  الاحتراق  بدراسات  المتعلقة  للأدبيات  ختصرة 

التخصصات ووسائل الإعلام، بناءً على سلسلة من العوامل الديموغرافية وعوامل متعلقة بالعمل. واستخدم  
وفحص الأدبيات،  عينة  تحديد  وهي  أدوات  ثلاث  من  تتكون  التي  المنهجية،  المراجعة   الباحثون طريقة 
الأدبيات، واستخراج البيانات.  وخلصت الدراسة إلى أن الإناث الممارسات للعمل الصحفي هن الأكثر  
عرضة لخطر الاحتراق الوظيفي، خاصةً اللاتي يتّصفن بصغر السن، وقلة سنوات الخبرة، والعاملات في  

الأكثر هما  الصحفي،  والمراسل  المحرر،  أن  الدراسة  وكشفت  تداولًا.  الأقل  للاحتراق    الصحف  تعرضاً 
الاحتراق   بين  إلى وجود علاقة  الدراسة  وأشارت  الصحفية الأخرى.  الوظائف  بأصحاب  مقارنة  الوظيفي 
الإضافي،  العمل  عبء  وبين  والمهني  الأسري  الدور  بين  الصراع  ارتفاع  منها  أخرى  وعوامل  الوظيفي 

إل والوصول  العمل  بيئة  في  والاستقلالية  الإبداع  مساحة  تقلّص  الدعم  كذلك  من  متدنية  مستويات  ى 
 التنظيمي، وعامل الدخل، والمشاركة، وتماسك الأقران، وتوجيه المهام، والشعور بالارتياح في بيئة العمل.  

من كل  دراسة   Job" بعنوان   Chan, Huang, Krainer, Diehl & Terlutter (2015) أما 
Burnout among Communication Professionals in Hong   Kong: An 

Exploratory Study".        فهدفت إلى التعرف على ضغوط العمل التي تؤدي للاحتراق الوظيفي
بين ممارسي الاتصال في الصحافة والإعلان والعلاقات العامة في هونج كونج، وتبنت الدراسة نموذج 

لموارد كإطار نظري لها. وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن ضغوط العمل المرتبطة بخدمة  متطلبات العمل وا
الإعلان   قطاعيّ  في  الداخلي  المستفيد  بخدمة  المتعلقة  الضغوط  من  أعلى  كانت  الخارجي  المستفيد 
 والعلاقات العامة، وتوصلت الدراسة إلى أن تكنولوجيا الاتصال والمعلومات كمتطلب من متطلبات العمل

 تسببت في تلاشي الخط الفاصل بين الوقت الوظيفي والوقت الشخصي للموظف. 
القائم بالاتصال في دوائر العلاقات         تناولت الضغوط التي تواجه  ومن بين الدراسات العربية التي 

القمشوعية ) أجرتها  التي  الدراسة  العلاقات  حول:  ،  (2015العامة،  مجال  في  بالاتصال  العامة "القائم 
عمان" سلطنة  في  بالوزارات  من العاملين في    (%78.3)، والتي أظهرت أن هنالك ما نسبته  والإعلام 

العلاقات العامة والإعلام، يواجهون تحديات ومعوقات في بيئة العمل، وجاءت المعوقات الاقتصادية في  
لإدارة أنشطة العلاقات المرتبة الأولى، وتمثّلت في ضعف رواتبهم، وتلاه ضعف المخصصات المالية،  

المبحوث وأجمع  بالوزارة.  العلاقة  و العامة والإعلام  إدارية وهو مؤشر على ضعف  ن على وجود معوقات 
أن غالبية القائمين  -كذلك–بين إدارة المؤسسة، ودائرة العلاقات العامة والإعلام. وكشفت نتائج دراستها  
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بيئة العمل تمثّلت في ندرة الحوافز التشجيعية، بالاتصال يؤكدون على وجود ضغوط وتحديات نفسية في  
وبيئة العمل غير الصّحيّة، إلى جانب تدني الدافعية لدى القائمين بالاتصال في دوائر العلاقات العامة 

 والاعلام. 
بركات    وسعت       "  (2014)دراسة  مدينة  بعنوان:  في  الصحفيين  من  عينة  لدى  النفسي  الاحتراق 

المتغيرات"   بعض  في ضوء  إلى التعرف على مستوى الاحتراق النفسي لدى الصحفيين العاملين  دمشق 
في دمشق، بناءً على عدة متغيرات، هي: )النوع، ملكية الصحيفة، وسنوات الخبرة(. وكشفت الدراسة أن 

الخاصة   بالصحف  العاملين  في  الصحفيين  العاملين  الصحفيين  من  أكثر  الانفعالي  الإنهاك  من  يعانون 
والشعور   الانفعالي  الإنهاك  شدة  في  مستوى  الأعلى  هم  خبرة  الأقل  الصحفيين  وأن  الرسمية،  الصحف 

 بالنقص في الإنجاز. 
 the on Burnout crisis: in paper"News :بعنوان Reindary (2011) دراسةوهدفت      
   commitment". career journalists' young eroding rise,    مستوى اختبار  إلى 

عددهم   بلغ  الصحفيين  من  لعينة  الوظيفي  الأخبار،   770الاحتراق  ومحرريّ  المراسلين،  من  مفردة 
صحفية كبيرة وصغيرة بالولايات  والمحررين الإداريين، والتنفيذيين، والمخرجين، والمصورين من مؤسسات  

في  العمل  بترك  رغبتهم  أبدوا  الصحفيين  من  كبيرة  نسبة  أن  الدراسة  وأوضحت  الأمريكية،  المتحدة 
روا عن  فأقل عبَّ  34من عينة الدراسة من الصحفيين في سن    (%74.5)ن  الدراسة أ الصحافة، وكشفت  

إلى أن محرري الصحف، أو مصممي الصفحات، من  -كذلك-نيتهم مغادرة الصحيفة. وتوصلت الدراسة  
 .  فئة الشباب هم الأكثر عرضة لخطر الاحتراق الوظيفي في الصحف الأقل تداولاً 

 It's gametime: the Maslach burnout":  بعنوان  Reinardy  (2006)  وسعت دراسة     
inventory measures burnout of sports journalists"      إلى قياس مستوى الاحتراق

بلغ حجمها عينة  على  وذلك  الرياضة،  والمصممين في صحف  والكُتّاب  المحررين  لدى   236الوظيفي 
دة الأمريكية. وخلُصت الدراسة إلى  صحفياً من الصحف كبيرة، متوسطة وصغيرة التداول بالولايات المتح

أن فئة الشباب، وأصحاب الخبرة القليلة، والعاملين في الصحف صغيرة التداول، كانوا الأعلى في مستوى  
 الاحتراق الوظيفي.  

     ( القرني  دراسة  بعنوان:  2003أما  الضغوط (  مستوى  عن  دراسة  النفسي:  والاحتراق  "الإعلام 
الإع المؤسسات  في  السعودية"المهنية  العربية  المملكة  في  حجم   فهدفت   لامية  على  التعرف  إلى 

السعودية   العربية  بالمملكة  الإعلامية  المؤسسات  في  العاملين  لدى  الاحتراق  ومستوى  المهنية  الضغوط 
والحالة   والجنسية،  التعليمي،  والمستوى  والعمر،  بالنوع،  المرتبطة  الديموغرافية  بالمتغيرات  وعلاقتها 

قوامها  الاجتماعي  عينة  الباحث  استخدم  والخبرة.  والدخل،  الصحف،   134ة،  في  العاملين  من  موظفاً 
والإذاعة، والتلفزيون، ووكالة الأنباء السعودية. وجاءت المؤسسات الإعلامية الحكومية الأعلى في درجات  

وأوضحت    من الاحتراق مقارنة بباقي المؤسسات.  الاحتراق النفسي، وحصلت الإذاعة على مستوى عالٍ 
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التالية: الإناث، السعوديون، حملة الدكتوراه، المتزوج  الفئات  ن،  يالدراسة وجود مستوى احتراق عالٍ لدى 
حوالي   أن  إلى  النتائج  أوضحت  كذلك  الإعلامي،  العمل  في  خبرةً  والأقل  دخلًا،  الأقل  سناً،  الأصغر 

أبدى   بينما  بالمؤسسة،  العمل  نفس  في  الاستمرار  ترغب  العينة  مغادرة    (%30)نصف  في  رغبتهم 
 من العينة الانتقال إلى عمل خارج مجال الإعلام.  (%7) المؤسسة إلى مؤسسة إعلامية أخرى، وأبدى

 

 :مشكلة الدراسة
ومعوقات،        لعدة ضغوط  بالاتصال  القائم  فيها  يتعرض  التي  المهن  من  العامة  العلاقات  مهنة  تعد 

والمسؤوليات الملقاة على عاتقه، مما ينعكس بالسلب على أداء مهامه الوظيفية.  ناتجة عن كثرة الأعباء  
وتدني  الأداء،  أثره في ضعف  ويظهر  وظيفي"  "احتراق  إلى  الوقت  مع مرور  الضغوط    هذه  وتتحول 
العامة،  العلاقات  ممارسي  لدى  الوظيفي  الرضا  مستوى  انخفاض  إلى  يؤدي  مما  العمل؛  في  الإنجاز 

التسرب من العمل، أو ترك المؤسسة والانتقال إلى مؤسسات أخرى، سواءٌ أكانت حكومية أم ويدفعهم إلى  
ووفقً  موقع  خاصة.   على  العالمية  للمؤشرات  في    career castا  تأتي  العامة،  العلاقات  وظيفة  فإن 

عام   إحصائية  في  المهني  المستوى  على  ضغوطاً  الأكثر  الوظائف  ترتيب  في  الثامنة    2018المرتبة 
(career cast  .)كما أظهرت الدراسات السابقة في مجال الاحتراق الوظيفي وعلاقتها  ، موقع إلكتروني

المشتغلين تواجه  تحدياتٍ  وجود  الإعلام  منها    بوظائف  المهنة  العلاقات بهذه  ودور  مفهوم  عدم وضوح 
الكفاءات  وقلة  أخرى،  وظيفية  أقسام  مع  العامة  العلاقات  أدوار  وخلط  والمجتمع،  المؤسسة  لدى  العامة 

وغياب   العامة،  العلاقات  في  بعض  البشرية  تناولت  عمان  سلطنة  وفي  القرارات.  اتخاذ  في  المشاركة 
تواجه   التي  التحديات  السلطنة،  الدراسات  في  العامة  العلاقات  دراسة   ومنممارسي  الدراسات،  بين 

التي أظهرت م2015القمشوعية )  العامة في العاملين من  (%78.3) نسبته ما هنالك أن (،   العلاقات 
وزارات سلطنة والإعلام، المعوقات  بيئة في ومعوقات  تحديات  يواجهون  عمان في  مقدمتها  في  العمل، 

وكشفت  أيضً  الاقتصادية.  القمشوعية  دراسة  أن نتائج   وجود  على يؤكدون  بالاتصال  القائمين غالبية ا 
هذه الدراسة   والمتوسطة. لكن القوية بين تتراوح درجته بمستوى  العمل، بيئة في نفسية ضغوط وتحديات 

ممارس لها  يتعرض  التي  للضغوط  تعرضت  التي  الدراسات  من  العامة  ووغيرها  السلطنة    العلاقات  في 
 من حالات  حالة كونها ودرجتها، مستواها، تحديد  تقم بقياس تلك الضغوط أو والتحديات التي تواجههم، لم

تحليل أثر المتغيرات الشخصية  الوظيفي. ومن هذا المنطلق تتلخص مشكلة الدراسة الحالية في   الاحتراق
قات العامة في الوزارات الحكومية سلطنة  والمهنية والاجتماعية في الاحتراق الوظيفي لدى ممارسي العلا

 عمان، وقياس درجة قوتها.  
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" 

 

   :أهمية الدراسة
إلى قلة الدراسات المحلية والعربية والأجنبية حول ظاهرة الاحتراق الوظيفي    ترجع أهمية هذه الدراسة      

الاتصال   علوم  تخصص  تداخل  من  أهميتها  الدراسة  هذه  تستمد  كذلك  العامة،  العلاقات  ممارسي  لدى 
سعيً  النفس  علم  اختصاص  أهمها  أخرى،  علمية  اختصاصات  مع  منَّ والإعلام  النفسي  ا  الجانب  لفهم  ا 

الإعلامية   للمؤسسات  مهمة  إضافة  الدراسة  هذه  نتائج  تمثل  أن  يمكن  كما  العامة.  العلاقات  لممارس 
الآثار ومعالجة  فهم  في  العامة  العلاقات  بدوائر  الاتصالية  الأنشطة  الاحتراق    وممارسي  على  المترتبة 

 الوظيفي على الأداء المهني.
 

 :أهداف الدراسة
تحليل وتفسير أثر العوامل الشخصية والمهنية والاجتماعية في الاحتراق الوظيفي لدى ممارسي  -1

 سلطنة عمان. في العلاقات العامة في الوزارات الحكومية 
الوظيفي لدى   -2 النسبية للعوامل الشخصية والمهنية والاجتماعية في الاحتراق  القوة  تحديد وقياس 

 سلطنة عمان. في ات الحكومية ممارسي العلاقات العامة في الوزار 
 

 :أسئلة الدراسة
ما تأثير العوامل الشخصية والمهنية والاجتماعية في الاحتراق الوظيفي لدى ممارسي العلاقات  -1

 سلطنة عمان؟ في العامة في الوزارات الحكومية 
ما هي درجة تأثير العوامل الشخصية والمهنية والاجتماعية في الاحتراق الوظيفي وقوتها النسبية   -2

 سلطنة عمان؟ في  الحكومية  لدى ممارسي العلاقات العامة في الوزارات 
 

 :منهج الدراسة وأداتها
تعدُّ هذه الدراسة من الدراسات الوصفية المسحية، التي تقوم على مسح البيانات لغرض الإجابة عن      

الحالي،  الواقع  التي تصف  والمواقف  الظروف  وتوثيق  إلى تصوير  الوصفية  الدراسات  أسئلتها. وتسعى 
ومح علمية،  بطريقة  ودراستها،  عنها،  والبحث  معينة،  لقضية  الراهن،  الوضع  عن  قياسها  والكشف  اولة 

وتعتمد الدراسة    .(Wimmer & Dominick, 1991:107)وتوقع حدوثها مرة أخرى في ظل نفس الظروف  
لدى   الوظيفي  الاحتراق  مستوى  عن  الكافية  المعلومات  لجمع  الإعلامي،  المسح  منهج  على  الحالية 

الا وتستعمل  عمان  سلطنة  في  العامة  العلاقات  بدوائر  الإعلامية  الأنشطة  لجمع  ممارسي  كأداة  ستبانة 
 البيانات عن العوامل المؤثرة في الاحتراق الوظيفي لدى عينة الدراسة.  

يُمثل مجتمع الدراسة الحالية جميع ممارسي العلاقات العامة بدوائر العلاقات العامة في المؤسسات       
وتحديدً  عمان  سلطنة  في  العامالحكومية  العلاقات  دوائر  لتجانس  نظراً  الوزارات،  المؤسسات  ا  في  ة 

( من  الحالي  البحث  مجتمع  ويتكون  موحد،  تنظيمي  لهيكل  تنتمي  والتي  ممثلة  22الحكومية  وزارة   )
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والمعلومات   للإحصاء  الوطني  للمركز  السنوي  الإحصائي  الكتاب  حسب  الحكومية  ، 2018للمؤسسات 
 وهي كالآتي: 

 ( 1جدول )
 الوزارات الحكومية الممثلة لمجتمع الدراسة  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

استبانة في    150وتعتمد الدراسة على العينة المتاحة من ممارسي العلاقات العامة، حيث تم توزيع       
استبانة مثلت كل مفردات    133دوائر العلاقات العامة بالوزارات في محافظة مسقط وتم الحصول على  

من  و العينة.   محكمين  مجموعة  على  المبدئية  النسخة  بعرض  الاستبانة  صدق  من  التحقق  أساتذة تم 
الاستبانة  لقياس صدق  النفس  نفس  2الإعلام وعلم  تحمل  أولية  أولية على عينة  دراسة  تطبيق  تم  ، كما 

على   وبناء  صياغتها،  وفهم  الاستبانة  عبارات  وضوح  من  التأكد  قصد  الدراسة،  مفردات  خصائص 
وإعادة صياغتها وتحسينها. تم مراجعتها  اختبا  الملاحظات  تم  فقد  الثبات،  قياس  الاعتمادية  أما  ر مدى 

على أداة جمع البيانات باستخدام معامل كرونباخ ألفا لكل محور من محاور الاستبانة، وبلغت إجمالي  
، وهي نسبة ذات مؤشر جيد لاعتماد  (%70)درجة اعتمادية هذه الاستبانة حسب معامل كرونباخ ألفا  

 نتائج الدراسة الحالية.   
 

 :نتائج الدراسة
العلاقات       ممارسي  على  والاجتماعية  والمهنية،  الشخصية،  العوامل  تأثير  الدراسة  نتائج  تستعرض 

 العامة في وزارات الدولة في سلطنة عمان وعلاقتها بظاهرة الاحتراق الوظيفي لديهم.  
 

 
( بإنشاء وزارة التقنية 63/2019( بتغيير مسماها إلى )وزارة النقل( والمرسوم السلطاني رقم )2019 /64تم اختيار هذه العينة قبل صدور المراسيم السلطانية رقم ) 1

 ( بإنشاء ووزارة الفنون. 65/2019لسلطاني رقم )والاتصالات، والمرسوم ا
 د. محمد منصور.  أ. د. محمد قيراط، أ. د. حسني نصر، د. عبد الوهاب بوخنوفة، د. أحمد علي المشيخي، د. ماهيناز محسن، د. سحر الشربجي، د. محمود إمام، 2

 اسم الوزارة  ت اسم الوزارة  م

 وزارة الداخلية 2 وزارة التربية والتعليم  1

 وزارة التجارة والصناعة  4 وزارة التعليم العالي  3

 وزارة الشؤون الرياضية  6 وزارة العدل  5

 والشؤون الدينية وزارة الأوقاف  8 وزارة الشؤون القانونية  7

 وزارة التراث والثقافة 10 وزارة الخدمة المدنية 9

 وزارة البيئة والشؤون المناخية  12 وزارة الإسكان 11

 وزارة النفط والغاز 14 وزارة البلديات الإقليمية وموارد المياه  13

 1وزارة النقل والاتصالات 16 وزارة الصحة  15

 وزارة القوى العاملة  18 والثروة السمكية وزارة الزراعة  17

 وزارة الإعلام 20 وزارة السياحة 19

 وزارة التنمية الاجتماعية   22 وزارة المالية  21
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  :العوامل الشخصية .1
إلى متوسط استجابات عينة الدراسة لعبارات العوامل الشخصية المؤثرة في   (2)يشير الجدول رقم       

والتي تصنف في    (%67.1)( بقوة نسبية  3.35الاحتراق الوظيفي، وبلغت قيمة المتوسط العام للعوامل )
 الخماسي في تصنيف متوسط الاستجابة.   Likert ا على مقياس ليكرت مستوى متوسط وذلك اعتمادً 

 

 ( 2الجدول )
 العوامل الشخصية المؤثرة في الاحتراق الوظيفي لدى ممارسي العلاقات العامة في سلطنة عمان 

 

ص البحث ثمان عبارات لتمثل العوامل المهنية، بواقع أربع عبارات أخذت اتجاهًا إيجابياً، في        خصَّ
الثانية عبارة   ثم  )الأولى عبارة سلبية  بشكل متسلسل  ترتيبها  وتم  اتجاه سلبي،  ذات  أربع عبارات  مقابل 

الإشارة بأن هناك عوامل شخصية متعلقة بممارس العلاقات العامة تؤثر في  إيجابية وهكذا(.  لذلك يمكن  
بالعمل،   والالتزام  العميق،  )الانتماء  بــ  اتصافهم  العلاقات  ممارسو  يؤكد  حيث  الوظيفي،  الاحتراق 

( والتي تنتمي لتصنيف مرتفع، وهناك اتفاق  %77.74والحماس، الهوس بالعمل( عند قوة نسبية بلغت )
يؤكده )  عام  وآخرون  حدوث  2015 :703التلباني  في  علاقة  لها  الشخصية  صفات  بعض  أن  في   )

الأخرين،   قبل  من  الموجه  والشخص  والمثالية،  والتفاني،  والحساسية،  التعاطف،  مثل  الوظيفي  الاحتراق 
انتماءً  الأكثر  الفرد  كذلك  بالأخرين،  التأثر  وسريع  والقلق،  والمتحمس،  بالعمل،  ا  وإخلاصً   والمهووس 

ا في عمله هو الأكثر عُرضة للاحتراق الوظيفي من غيره، مما يفسر أن تعرضه المستمر للضغوط التزامً و 
 يؤدي به إلى الاحتراق الوظيفي.   إليهاوعدم قدرته على تحقيق الأهداف التي يتطلع 

سرع وقت  وأكدت نتائج الدراسة الحالية أن عبارة  "تنجز أكبر عدد من المهام الوظيفية في أقصر وأ     
( أي في مستوى مرتفع،  بالمقابل حصلت عبارة "أحتاج إلى وقت  %80.45ممكن" جاءت بقوة نسبية ) 

( بتصنيف متوسط وبالاعتماد  %57.74طويل لإنجاز أكبر عدد من المهام الوظيفية" بقوة نسبية تساوي )

 القيمة العبارات  م
القوة  

 النسبية
 التصنيف 

 ضعيف  50.38 2.52 الوظيفي أدائي على تؤثر سيئة أسرية  ظروف هناك 1

 مرتفع  73.53 3.68 الدوام نهاية مع المكتب في العمل هموم أترك 2

 مرتفع  80.45 4.02 ممكن  وقتوأسرع أقصر  في الوظيفية المهام من  عدد أكبر أقوم بإنجاز 3

 متوسط  57.74 2.89 الوظيفية  المهام من عدد أكبر لإنجاز طويل وقت إلى أحتاج 4

 متوسط  57.89 2.89 متكرر  بشكل العمل بيئة في بي المحيطة الأحداث  على السيطرة في صعوبة أجد 5

 مرتفع  77.74 3.89 الانتماء العميق، والالتزام، والحماس، والهوس تجاه عملي                                                                لدي  6

 متوسط  53.08 2.65 الشخصية  ومبادئي قيمي  مع تتعارض عملي مهام بعض 7

 مرتفع جدا  89.02 4.45 المهنية  وقدراتي بكفاءتي أؤمن 8

 متوسط 67.48 3.37 المتوسط العام 
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من   كل  تصنيفات  ممارسي    Alarcon, Eschleman & Bowling    (2009: 249على  فإن    )
ينتمون إلى نمط الشخصية )أ( وهم الأكثر عرضة للاحتراق   أيَّدوا العبارة الأولى  الذين  العلاقات العامة 

ا كونهم ينتمون إلى نمط الشخصية )ب(. وحسب الوظيفي، بينما من أيَّد العبارة الثانية هم الأقل احتراقً 
 Typeي حدوث الاحتراق الوظيفي، النمط )أ( )ن هناك نوعان من أنماط الشخصية لهما دور فيالباحث 

A  من كبير  عدد  إنجاز  في  الموظف  بسبب رغبة  العمل  لضغوط  قابلية  أكثر  الشخصية  تكون  وفيه   :)
( )ب(  النمط  عكس  وهو  الأخرين.  حساب  على  قصيرة  زمنية  فترة  في  وتتميز Type Bالمهام   :)

الع بمهام  وتقوم  والهدوء،  بالنفس،  بالثقة  فيه  وقتً الشخصية  وتأخذ  ببساطة  العمل   امل  إنجاز  في  أطول 
 والتعامل مع الأمور التي تواجهها. 

وجاءت عبارة "وجود صعوبة في السيطرة على الأحداث المحيطة بي في بيئة العمل بشكل متكرر"       
ذلك قد يعود إلى ما أكدته السيابية  %59.37عند مستوى متوسط بقوة نسبية ) (، ونرى أن السبب في 

إلى غياب التخطيط الاستراتيجي والدراسات المعنية بالرأي العام وإلى نقص الكادر    (2015:154-157)
الرأي   والبحوث واستطلاعات  الدراسات  إجراء  المتخصص في  يجعل ممارس   العامالمهني وخاصة  مما 

بشكل مستمر    العلاقات العامة غير قادر على التنبؤ بالأحداث والسيطرة عليها مما يمثل ضغطاً متكرراً 
%( من  45( أن )107-106 :2015فيؤدي بذلك إلى الاحتراق الوظيفي، كذلك أثبتت دراسة المقبالي )

العاملين بالعلاقات العامة وافقوا على عدم توفر الخبرات البشرية المؤهلة، وعدم توفر بيئة العمل المناسبة  
العلاقات   أنشطة  تنفيذ  في  لهم  تحدياً  للنشاط  مما شكلا   واضحة  وجود خطة  "عدم  شكل  فيما  العامة، 

 ( لعينة دراستها. %40الاتصالي" تحدياً بنسبة ) 
أما عبارة "بعض مهام عملي تتعارض مع قيمي ومبادئي الشخصية" فجاءت بمستوى متوسط عند       

مبنية على  ونعتقد أن ذلك يرتبط بممارسة بعض المؤسسات لسياسات إعلامية  (.  %53.08قوة نسبية )
رية وعدم الإدلاء بمعلومات كاملة وصادقة وعدم السماح بتسريب المعلومات خارج المؤسسة، التكتم والس

تنشر   التي  الجمهور  شكاوى  على  الرد  العامة  العلاقات  ممارسي  من  العليا  الإدارة  طلب  إلى  بالإضافة 
يت مما  المؤسسة  جهة  من  تقصير  أي  بتبرير  أو  بنفيها  الإعلام  من بوسائل  الكثير  ذلك  على  رتب 

ويولدَّ  يمثل ضغطاً  بدوره  العامة وهذا  العلاقات  تقع على عاتق مسؤولية موظف  والتي  لديه    الصدامات 
 الاحتراق الوظيفي. 

   :العوامل المهنية .2
( العوامل المهنية التي تؤثر على الاحتراق الوظيفي، حيث خصصت الدراسة  (3يكشف الجدول رقم       

( عبارة تأخذ الاتجاه  11( عبارة تأخذ الاتجاه الإيجابي و)11تمثل العوامل المهنية، منها ) ( عبارة  22)
 السلبي، وتم ترتيبها بشكل متسلسل، بحيث تكون الأولى عبارة سلبية ثم الثانية عبارة إيجابية وهكذا.
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 ( 3الجدول )
 المهنية المؤثرة في الاحتراق الوظيفي لدى ممارسي العلاقات العامة في سلطنة عمانالعوامل 

 القيمة العبارات  م
القوة  

 النسبية
 التصنيف 

 

1 

 

التعامل مع زملائي في العمل بسبب اختلاف الأفكار والخلفيات الثقافية أجد صعوبة في 

 عند إنجاز العمل 
2.77 

 

55.3% 

 

 

 متوسط 

 

  العامة العلاقات دائرة في الوظيفية ومسؤولياتي مهامي أن  أجد 2
 
 مرتفع  72.8% 3.64 واضحة

 يتجاوز حدود الاحتمال في الدائرة التي أعمل  3
 
 وظيفيا

 
 متوسط  52.0% 2.60 بهاأواجه عبئا

 متوسط  61.5% 3.08 عادل السنوي  الوظيفي الأداء تقويم أن  أرى  4

 متوسط  62.6% 3.13 بالمؤسسة  المتعلقة القرارات وصنع الاستراتيجيات وضع في الإدارة تشركني  لا 5

 مرتفع  80.2% 4.01 عمل كفريق زملائي مع العمل في سهولة أجد 6

7 
 أحداث لتغطية الإعلام وسائل مع التعامل في صعوبة العامة العلاقات دائرة تواجه

 ومشاريعها  المؤسسة
 متوسط  %57.7 2.89

 ضعيف  45.3% 2.26 الوظيفية  الترقية فرص مؤسستي  تتيح 8

 مرتفع  68.6% 3.43 الوظيفية  مسؤولياتي صميم من ليست بمهام أكلف عادة 9

 ضعيف  42.1% 2.11 الإضافية العمل ساعات أجر لي يُدفع 10

 متوسط  62.1% 3.11 عمل  بدون  كثيرة أيام بي تمر 11

 متوسط  65.6% 3.28 العامة  العلاقات دائرة في للعاملين  تدريبية برامج المؤسسة تقدم 12

13 
مساحة الحرية في بيئة العمل لاتخاذ القرارات المناسبة لممارسة أنشطة العلاقات  ضيق

 العامة
 متوسط  %63.3 3.17

 ضعيف  51.0% 2.55 والإنجازات الأداء على مكافآت المؤسسة تقدم 14

 متوسط  67.2% 3.36 العامة للعلاقات كممارس أتقاضاه الذي الشهري  الدخل عن راض   غير 15

بل من الكاف   الاحترام على أحصل 16  مرتفع  80.2% 4.01 عملي تأدية أثناء معهم أتعامل الذين الأفراد ق 

 متوسط  55.8% 2.79 جديدة  أفكار وتقديم الإبداع على مشجعة غير العامة العلاقات مهنة في العمل بيئة 17

 متوسط  63.8% 3.19 العمل  في وتوصياتي بمقترحاتي المسؤولون  يهتم 18

 ضعيف  40.5% 2.02 بها أقوم التي  الأعمال من بالخجل أشعر 19

 مرتفع  70.1% 3.50 المعنوية الروح ورفع تشجيعي في العمل وزملاء الرئيس يسهم 20

 متوسط  56.5% 2.83 ومملة  روتينية العامة العلاقات مجال في العمل أساليب 21

 متوسط  67.4% 3.37 العمل مجال في التقنية التغيرات العامة العلاقات دائرة تواكب 22

 متوسط 61% 3.05 المتوسط العام 
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على الرغم من الاتفاق السائد على الوظائف والأنشطة التي يقوم بها ممارس العلاقات العامة، إلا أنه           
)عجوة،  المفاهيم  لبعض  العليا  الإدارة  قبل  من  خاطئ  فهم  هنالك  يزال  ما   49-51: 2003لا  حول   )

هيتها ومسؤولياتها ونطاق اختصاصها، فترى بعض الإدارات أن مهنة هؤلاء الممارسين تهدف إلى إيجاد 
الرضا المتبادل بين الإدارة والجمهور عبر استعمال وسائل الإعلام. لذلك يقوم ممارسو العلاقات العامة 

ينبغي إنجازها لتحقيق الأهداف الأساسية    بأنشطة ثانوية على حساب الأنشطة الضرورية والأساسية التي 
(. وتكمن أسباب القصور في فهم وظيفة العلاقات العامة سواءٌ  Kirat, 2005: 326للعلاقات العامة )

قلة اهتمام الإدارة العليا بالعلاقات العامة وعدم الوعي التّام    في  من الممارسين أم من الجمهور الخارجي
، كما أن الممارسين لها يخلطون بين مفاهيمها ويختلفون في تقدير  (92-93:  2012بدورها )الحربي،  

العامة  العلاقات  وظائف  حول  المؤسسة  في  المغالطات  بعض  سيادة  جانب  إلى  للمؤسسة،  أهميتها 
العام، وتقديم   ونشاطها المخالف للدور الحقيقي والمعترف به عالمياً والمتمثل في دراسة اتجاهات الرأي 

ات للإدارة ونقل وجهات نظر المؤسسة للجمهور، بالإضافة إلى الإدارة التسويقية وإعداد التقارير والتوصي
 المطبوعات الشارحة لأعمال المؤسسة.

وحسب نتائج الدراسة الحالية جاءت عبارة "غير راضٍ عن الدخل الشهري الذي أتقاضاه كممارس       
%( نسبية  بقوة  العامة"  تأييد  67.2للعلاقات  بمستوى  أي  رض(  عدم  فإن  وبالتالي  ممارس    امتوسط، 

العلاقات العامة عن راتبه الشهري الذي يتقاضاه نظير عمله في المهنة من العوامل المهنية التي تؤثر  
 على مستوى الاحتراق الوظيفي. 

أما "ضيق مساحة الحرية في بيئة العمل لاتخاذ القرارات المناسبة لممارسة أنشطة العلاقات العامة"      
( أي بمستوى متوسط، وهذا  63.3من العوامل التي حظيت بموافقة عينة الدراسة بقوة نسبية )% انت  فك

مؤشر أن الإدارات العليا في المؤسسات الحكومية لا تزال تفرض قوالب محددة لممارسة أنشطة العلاقات 
احتراق وظيفي. كذلك جاءت   إلى  فيتحول  لفترة زمنية  نفسياً  يولد ضغطاً  تشركني  العامة مما  "لا  عبارة 

نسبية   بقوة  بالمؤسسة"  المتعلقة  القرارات  بمستوى    (%63.3)الإدارة في وضع الاستراتيجيات وصنع  أي 
للقرارات  منفذين  العامة  العلاقات  ممارسي  تعد  تزال  لا  العليا  الإدارة  أن  ذلك  في  السبب  ونرى  متوسط، 

لذي يشعر ممارس العلاقات العامة أنه ليس  وليسوا صانعين لها مع الإدارات الأخرى بالمؤسسة، الأمر ا
فاعلاً  يكون  أن  بد  العامة لا  العلاقات  فممارس  والتبلد.  الإحباط  لديه  فيتولد  ثقة في مؤسسته  في    محل 

هم من هذا الدور، يجعلهم يدخلون في دائرة ضغوط المؤسسة التي يعملون  ء قصاإصنع القرار، إلا أن  
 بها. 

( مما  62.1العلاقات العامة عبارة "تمر عليهم أيام كثيرة دون عمل" بقوة نسبية )% ويؤيد ممارسو        
غموض دور العلاقات العامة لدى الإدارة  يسهم في حدوث الاحتراق الوظيفي لديهم. حيث يعزى ذلك إلى  

مارس العليا في المؤسسة والتي تفسر تدني اهتمام المؤسسة بأنشطتها. وقد يعتقد رئيس الوحدة أن دور م
العلاقات العامة هو الدعاية للمؤسسة والتستر على عيوبها ومشاكلها، ووظيفة استقبال الخبراء والوزراء  
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الاستراتيجيات   وتطوير  البحوث  مجال  في  وظيفية  مهام  عن  عوضا  ومرافقتهم،  الأجانب  والضيوف 
 (. 202:  2011)فهد وكنجو، والخطط الاتصالية 

أما العبارات الإيجابية التي حصلت على أقل تأييد من عينة الدراسة والتي تمثل مؤشراً إلى أنها أحد       
يُدفع لي أجر "المؤثرة في مستوى الاحتراق الوظيفي لدى عينة الدراسة، فجاءت العبارة  المهنية  العوامل  

لعلاقات العامة يرون أن (، أي أن غالبية ممارسي ا42.1%ساعات العمل الإضافية" عند قوة نسبية )
الوظيفية"   الترقية فرص  مؤسستي تتيحالمؤسسة لا تدفع لهم أجر الساعات الإضافية، كذاك جاءت عبارة " 

، أي غياب فرص الترقية الوظيفية كأحد العوامل التي تؤثر على مستوى الاحتراق  .45%) بقوة نسبية )
والإنجازات" بقوة   الأداء على مكافآت  المؤسسة قدمالوظيفي لدى ممارس العلاقات العامة. وجاءت عبارة "ت 

، مما يشير إلى أن قلة مكافآت المؤسسة على أداء ممارسي العلاقات العامة وإنجازاتهم  (  51%)نسبية  
بيئة   أن  العامة  العلاقات  موظف  وجد  فكلما  الوظيفي،  الاحتراق  في  المؤثرة  المهنية  العوامل  أحد  تمثل 

تعيق تحقيق   لديه، وفي حالة  العمل  الوظيفي  الوظيفية وتطلعاته وتوقعاته، زادت درجة الاحتراق  أهدافه 
وجود فرق شاسع فعلياً بين اتجاهاته وطموحاته نحو الوظيفة وبين الواقع، فمن المحتمل أن يشعر بالسلبية  

لمؤسسته، بينما  وينتج عنه الشعور بالمستوى المتدني لأدائه أو أنه غير فعال ولا يقدم المستوى المطلوب  
 ا بين الواقع والتوقعات فسوف تكون النتيجة عكس ذلك.لو كان الفرق بسيطً 

 
 لدى ممارسي العلاقات العامة . العوامل الاجتماعية المؤثرة في الاحتراق الوظيفي3

( عبارة  11( العوامل الاجتماعية المؤثرة في حدوث الاحتراق الوظيفي، والتي تتضمن ) 4يكشف الجدول )
 ابية وسلبية. إيج

 ( 4الجدول )
 المؤثرة في الاحتراق الوظيفي لدى ممارسي العلاقات العامة في سلطنة عمانالعوامل الاجتماعية 

 
 م
 

 القيمة العبارات 
 

 القوة النسبية 
 

 التصنيف 

1 
 دونية  نظرة العامة العلاقات لمهنة  المجتمع ينظر

 ضعيف  46.6 2.33

2 
 طويلة عمل ساعات مني  تتطلب لا العامة العلاقات مهام

 متوسط  56.5 2.83

3 
 يشغلها أن  موظف أي يستطيع إدارية مهنة كأي العامة العلاقات وظيفة مؤسستي  ترى 

 متوسط  66.2 3.31

4 
 مرتفع  75.5 3.77 عائلية مشاكل العامة العلاقات مجال في عملي يسبب لا

5 
 الرسمية  والإجازات العطل أيام العمل العامة العلاقات وظيفة تتطلبعادة 

 مرتفع  82.6 4.13

6 
 العامة وقواعدها المهنة ثوابت معادلة وفق الإمكان  قدر الجمهور  إرضاء أحاول 

 مرتفع  78.0 3.90
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بموافقة        الرسمية"  والإجازات  العطل  أيام  العمل  العامة  العلاقات  وظيفة  تتطلب  "عادة  عبارة  جاءت 
الدراسة عند قوة   قِبل عينة  العلاقات %82.6نسبية )مرتفعة من  يؤثر على ممارسي  الذي قد  (، الأمر 

على علاقاتهم ينعكس بالسلب  وبالتالي  العامة لما له من انعكاس على ارتباطاتهم الأسرية أيام العطل،  
لديهم   فيولد  نفسيً ضغطً الاجتماعية  والصحي  ا  ا  المتوازن  الحياة  نمط  أن  ذلك  الوظيفي.  للاحتراق  يؤدي 

، إذ تركّز (Haar, 2013: 3305)يؤثر على تنشيط حياة الموظفين، وفيه تحقيق لمصالح أصحاب العمل  
والذي   بينهما،  التفاعل  أشكال  من  كشكل  والحياة،  العمل  بين  الصراع  مشكلة  على  البحوث  من  العديد 

الموظف إدراك  عند  )يحدث  الحياتية  توقعاتهم  مع  تتعارض  العمل  مسؤوليات  عبء  أن   ,Carlsonين 
Kacmar, Wayne & Grzywacz ,1992:133) بين التوفيق  العامة  العلاقات  ممارسي  على  ويتعين   ،

 تصادم المسؤوليات على النطاقين المهني والشخصي بشكل يومي. 
المؤسس       "تواجه  العامة عبارة  العلاقات  المجتمع على بعض الأنشطة    اة هجومً ويؤيد ممارسو  من 

(، وقد يتولد هذا الهجوم  67.2الإعلامية التسويقية التي تقوم بها دائرة العلاقات العامة" بقوة نسبية )% 
وتوقعاتهم. المجتمع  أفراد  توجهات  مع  التعارض  بسبب  العامة   المجتمعي  العلاقات  ممارس  أدوار  فمن 

ولخدمة مصالحهم وتطلعاتهم.   وتغييرات هي في صالحهم،  تحولات  يحدث من  ما  بأن  الجمهور  إقناع 
أن  ونظرً  بد  واجتماعية، فلا  ونفسية  وثقافية وعلمية  الجمهور من خصائص وسمات جغرافية  لهذا  لما  ا 

 تشكل ضغطاً مهنياَ ونفسياً على ممارسي العلاقات  تراعي إدارات العلاقات العامة هذه المتغيرات حتى لا
. فالخصائص المختلفة للجمهور تؤثر على عمل (111:  2012)الحربي،  العامة في أداء مهامهم الوظيفية  

علامية بدقة تتناسب  لإممارسي العلاقات العامة، لذلك فمن الضروري انتقاء البرامج والأنشطة والوسائل ا 
 مع خصائصهم وقيمهم.  

يشغلها"   أن موظف أي يستطيع إدارية مهنة كأي العامة العلاقات  وظيفة المؤسسة أما عبارة "ترى       
، وبذلك تعزز موافقة عينة الدراسة النظرة القاصرة لوظيفة العلاقات العامة  (%66.2)فجاءت بقوة نسبية  

ا المؤسسة تواجه 7  بها تقوم التي  التسويقية الإعلامية الأنشطة بعض على المجتمع من هجوم 

 العامة  العلاقات دائرة
 متوسط  67.2 3.36

8 
 الاجتماعية علاقاتي إثراء في يسهم العامة العلاقات في عملي

 مرتفع  83.3 4.17

9 
 العامة  العلاقات في عملي بسبب جيد اجتماعي تقدير على أحصل لا

 منخفض 42.3 2.11

10 
 إعلامية أنشطة من العامة العلاقات دائرة تقدمه فيما يثق الجمهور  أن  أرى 

 مرتفع  70.4 3.52

11 
 الاجتماعية  المسؤولية أنشطة قلة بسبب المؤسسة على اللوم المجتمع أفراد يُلقي

 متوسط  65.9 3.29

 المتوسط العام 
 متوسط 66.8 3.34
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لبعض   السلبية  النظرة  وجود  النتيجة  هذه  تعكس  قد  والتي  موظف  أي  بها  يقوم  إدارية  وظيفة  واعتبارها 
 الإدارات العليا نحو العلاقات العامة بأنها "وظيفة لمن لا وظيفة له". 

ال      عينة  تأييد  جاء  "يُلقيفيما  لعبارة   أنشطة قلة بسبب  المؤسسة  على اللوم المجتمع أفراد  دراسة 
، فقلة أنشطة المسؤولية الاجتماعية ينعكس بالسلب على   (65.9% )الاجتماعية" بقوة نسبية   المسؤولية

الاجتماعية   المسؤولية  المؤسسة لأنشطة  تفعيل  والمسؤول عن  القائم  العامة كونه هو  العلاقات  ممارس 
عزي السبب في  ياب هذه الأنشطة يولد لديه الإحباط مما يسهم في حدوث الاحتراق الوظيفي. ويُ ففي غ 

إلى   التأثير  ذلك  إلى  تؤدي  معينة  زمنية  لفترة  مخصصة  مالية   بميزانية  العامة  العلاقات  إدارات  تقييد 
إقناع   في  تواجه صعوبة  الإدارات  فهذه  إداراتهم،  لأنشطة  العامة  العلاقات  ممارسي  أداء  على  السلبي 

ادية لتنفيذ برامجها  الإدارة العليا بأهمية التخطيط الاستراتيجي لأنشطتها والحصول على مستحقاتها الاعتي
المؤسسة بشكل عام   المالية  (108:  2012)الحربي،  التي تحقق مصلحة  ؛ لأن مشكلة نقص الاعتمادات 

المخصصة لأجهزة العلاقات العامة مرتبطة بالمشكلة الأساسية وهي عدم فهم وتقدير الإدارة العليا لهذه  
أنشطة   أوجه  معظم  على  الإنفاق  تقييد  يتم  هنا  ومن  العامة  المهنة،  .  (70:  2010)مصطفى،  العلاقات 

ميزانيتها   في  صارمة  ببنود  المرتبطة  الحكومية  المؤسسات  في  جليةً  التحديات  هذه  )فهد  وتظهر 
 مما يعرقل العلاقات العامة في الصرف لتسهيل مهام عملها.  (  2011:207وكنجو،

 
 :خاتمة
الاحتراق الوظيفي لدى ممارسي العلاقات إلى وجود مستوى متوسط من  نتائج هذه الدراسة  خلصت        

%(. وأشارت النتائج إلى ارتفاع القوة 57.6العامة في المؤسسات الحكومية في سلطنة عمان بقوة نسبية )
النسبية للاستجابات المعبّرة عن العوامل الشخصية المؤثرة في مستوى الاحتراق الوظيفي بدرجة متوسطة،  

، والالتزام، والحماس، والهوس لدى ممارس العلاقات العامة تجاه عمله"  إذ تصدّر عامل "الانتماء العميق
الوظيفي عند مستوى   الاحتراق  الدراسة وجود عوامل مهنية مؤثرة في مستوى  وأثبتت  نسبية.  قوة  بأعلى 
العلاقات  لممارس  الوظيفية  المسؤوليات  صميم  من  ليست  بمهام  "التكليف  عامل  جاء  حيث  متوسط، 

بتأييد   الدراسةالعامة"  المبحوثين. كذلك أشارت  النسبية لاستجابات عينة  إلى    عالٍ من قبل  القوة  ارتفاع 
إذ   متوسط،  مستوى  الوظيفي عند  الاحتراق  مستوى  في  المؤثرة  الاجتماعية  العوامل  المعبرة عن  الدراسة 

ا من  على تأييدً جاء عامل "عادة تتطلب وظيفة العلاقات العامة العمل أيام العطل والإجازات الرسمية" الأ
ا كشفت نتائج الدراسة أن أكثر من نصف العينة ترغب في ترك المؤسسة والانتقال  قِبل المبحوثين. وأخيرً 

ا،  إلى مؤسسة أخرى سواءٌ في مجال الإعلام أم خارج مجال الإعلام، وأن ذات العينة هي الأكثر احتراقً 
 مقارنة بمن يرغب في البقاء في المؤسسة بنفس العمل.
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