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 الحمد لله ابتداء و انتياء

 ق ال الله تعالى

"فتبسم ضاحكا من قوليا و ق ال رب أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي و على  
و أدخلني برحمتك في عبادك الصالحين"  والدي و أن أعمل صالحا ترضاه  

 91سورة النمل الآية 

 للأستاذ الفاضل الامتنانأتقدم بواسع الشكر و عظيم 

 الدكتور: بولصنام محمد

 ةالأكاديمينظير إشرافو على ىذه الدراسة  

 أن أتوجو إلى أساتذتي الكرام بأسمى عبارات    يلا يفوتنكما  

 على ما قدموه لنا خلال مسارنا الدراسي    الود و العرف ان

 و إلى الذين مدوا لنا يد المساعدة من قريب أو بعيد  

 شاكرين ليم جيدىم



 

 

الإىداء:     
كلو أن وفقني لهذه اللحظة والحمد لله حبا وشكرا و امتنان على البدء والختام  الشكر لله  

لله رب العالمين() وآخر دعواىم أن الحمد   
لم تكن الرحلة قصيرة ولا الطريق محفوفا بالتسهيلات ، لكني فعلتها ، فالحمد لله الذي يسر البدايات 

 وبلغنا النهايات بفضلو وكرمو
أىدي ىذا النجاح لنفسي الطموحة أولا ثم إلى كل من سعى معي لإتمام مسيرتي الجامعية دمتم لي سندا 

 لا عمر لو
عزيز الذي  حملت اسمو فخرا ، رجل علمني أن الحياة بأجمل شكل وبذل كل ما بوسعو أولا .. إلى ال 

ولم يبخل ،  وبكل اعتزاز أنا لهذا الرجل ابنتو ، إلى من كللو الله بالهيبة والوقار، إلى سند قلبي وضلعي 
ي التخصص لي الثابت ، والى الذي كنت أىون مسيرة الطريق بكلماتو تلك التي قال لي فيها : "  كملي ف

 تحبيو وراني معاك " إلى من بذل الغالي والنفيس واستمديت منو قوتي واعتزازي بذاتي 
أبي العزيز   

ثانيا.. إلى من علمتني الأخلاق قبل الحروف ، إلى الجسر الصاعد بي إلى الجنة ، ملاكي الطاىر ، إلى 
الت عن طريقي الأشواك ، ومن تحملت  ظلت دعواتها لا تضم اسمي دائما ،إلى اليد الخفية التي أز  التي

 كل لحظة ألم مررت بها ، معلمتي الأولى ، دكتورتي الأولى
 أمي ومحبوبتي وملهمتي

ثالثا.. إلى المرحوم  جدي الغالي ، إلى الذي مات في الدنيا ولم يمت في قلبي ، إلى الذي رحل ولم 
الذي بقيت كلماتو تتردد في مسامعي : " أضمو ضمة الوداع الأخير، إلى الذي يرتعش قلبي لذكره ، إلى 

إن شاء الله نشوفك في أعلى المراتب "  ىا قد وصلت يا فقيدي ، كم تمنيت عناقك بشدة لأشعر 
 بالدفء الذي يتوسد أضلاعك يوم تخرجي ، فاللهم ارحم فقيدي بقدر كل دمعة نزلت حزنا عليو

ي فكانوا خير معين إخوتي " شمس الدين ، رابعا.. إلى من رزقت بهم سندا إلى من شد الله بهم عضد
 ىاجر ، إسراء وبرعم العائلة رىف

إلى أصحاب الفضل العظيم صديقات الرحلة والنجاح إلى من وقفوا بجانبي كلما أوشكت أن أتعثر إلى من 
 يبهجهم نجاحي " صديقاتي "

 كانت دروبا قاسية ، وطرقا خسرت بها الكثير لكنني   وأخيرا نلتها وعانقت اليوم مجدا عظيما ،
 "ٗطيد  "

 إنصاف سعدي

 



 

 

 

 إىداء

 الحمد لله حبا و شكرا و امتنانا، ما كنت أفعل ىذا لولا فضل الله ..فالحمد لله عمى البدء و عمى الختام

 إٔذٛ ٕزا اىْجاح إىٚ ّفغٜ اىطَ٘دح ىقذ ظْٞد أّْٜ لا أعرطٞع ٗ ىنِ ...  

قاه أّا ىٖا ّاىٖا.. ٗ إُ أتد سغَا عْٖا أذٞد تٖا( ) ٍِ  

إىٞل جذذٜ أذَْٚ ى٘ مْرٜ ٍعٜ ىرشاسمْٜٞ فشدرٜ ٕا أّا اىًٞ٘ ٗ تفضو دعائل ىٜ تاىر٘فٞق ٗ اىْجاح 

عإذذل تٖزا اىْجاح ٕا أّا اىًٞ٘ أذََد ٗعذٛ ٗ إٔذٝرٔ إىٞل) سدٌ الله سٗدل ٗ جضاك عْٜ خٞش 

 اىجضاء(

ثٜ دائَا فثَشذل ٝا أتٜ ّجذد ٗ اّرظشخ درٚ عيٚ راذٖٞا ىٌ ذثْٖٞا اىذٞاج ٗلا إىٚ أتٜ اىذاضش فقي  

أتٜ اىزٛ فنو اىَشاخ اىرٜ قاتيرْٜ اىذّٞا تَ٘اقفٖا اىَ٘دشح ٗجٖا ى٘جٔ مْد أخرثئ فٜ  الأشخاص. إىٚ

ٜ ظٖش أتٜ ٗ أطو عيٖٞا تنو ق٘ذٜ "أّا ٍع أتٜ " ٗ عْذٍا ماُ ٝذاستْٜ اىٞأط مْد أداستٔ تأتٜ.. ٗ ف

فشدرٜ تعِٞ أتٜ.. ٗ  اّعناطاىذّٞا ٗ إٔيٖا ٗ أسٙ  أذذاشٚمو اىَشاخ اىرٜ داىفْٜ تٖا اىْجاح مْد 

طادة اىقية اىنثٞش إىٚ فخشٛ ٗ عْذٛ فٜ ٕزٓ اىذٞاج تعذ  أتٜ. إىٚطذاقرٜ الأٗىٞح ٗ الاصىٞح ماّد ٍع 

 الله عثذأّ ٗ ذعاىٚ...إىٞل )أتٜ اىذثٞة(

فح دُٗ ّ٘س مفٖٞا إىٚ ّعَرٜ ٗ جْح قيثٜ ) أٍٜ اىذثٞثح(إىٚ أدِ قية ىَِ ماّد خطاٛ مفٞ  

ٍَٖا قيد ٍِ ميَاخ لا ذغع ٗلا ذنفْٜٞ ىشنشمٌ عيٚ ٍجٖ٘داذنٌ ٗ ٗقفرنٌ ٍعٜ ٍغاّذذنٌ ىٜ شنشا ىنٌ 

 ٕزا اىْجاح ىٞظ ّجادٜ فقظ تو ّجادنٌ أٝضا أخرٜ ٗ صٗجٖا

ب ىقيثٜ.إىٚ آخش عْق٘د تاىثٞد، اىظغٞشج أخرٜ فشٝاه طادثح اىَقاً الأقش  

اىغْذ ٗ اىعضذ ٗ اىغاعذ إخ٘ذٜ اماّ٘إىٚ ٍِ   

إىٚ أٗه ٍِ اّرظش ٕزٓ اىيذظاخ ىٞفرخش تٜ إىٚ عْذٛ ٗ ششٝنٜ تاىذٞاج إىٚ ٍِ سعٌ ىٜ اىَغرقثو 

تخط٘ط ٍِ اىذة ٗ اىثقح ادي٘خ اىذٞاج تقشتل ٗ اترغَد ىٜ الأٝاً ٝا أجَو اّغاُ ٗ اجَو عطاٝا اىشب 

 )خطٞثٜ اىغاىٜ(

طذٝقح اى٘ادذ ٗ اىعششِٝ ستٞعا، اىظذٝقح اىَخريفح اىْاط ّاط إَّا أّد اىنرف إّظاف  إىٚ  

 إىٚ صٗجح أخٜ اىرٜ عاّذذْٜ ٗى٘ تنيَاخ ذشٝخ عْٜ ذعة اىَغٞشج

 إىٚ تشاعٌ اىعائيح عثذ اىَؤٍِ ، عثذ اىشدَاُ ، خ٘ىح ، سٕف ، ٝاعَِٞ ، اعشاء .

أُ أّغٚ مو ٍِ عاّذّٜ أٗ عأه عْٜ ٗى٘ تغؤاه تغٞظ تاسك الله فٞنٌ ٗ جعو أٝاٍنٌ ميٖا أفشاح دُٗ  

عاٝة إَٝاُ
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 المستخلص

 المستخمص 

تيدف ىذه الدراسة إلى معرفة مدى دور سموك المواطنة التنظيمية في تحسين أداء       
العاممين في مديرية الكيرباء و الغاز لولاية المدية ، و تقديم الاقتراحات التي بدورىا تساىم 
في تعزيز سموك المواطنة التنظيمية بمديرية الكيرباء و الغاز بولاية المدية ، و من أجل 

اف الدراسة تم استخدام المنيج الوصفي التحميمي لمجتمع الدراسة و استخدام تحقيق أىد
استبانة و  30عاملب، بحيث وزعنا  795الاستبانة لاستطلبع أراء من المجتمع الذي بمغ 

الإحصائي تم تحميل البيانات المحصل  SPSSكانت صالحة لمتحميل، و بواسطة برنامج 
 اسة إلى مجموعة من النتائج أىميا:عمييا، و قد توصمنا في نياية الدر 

من طرف عينة الدراسة عمى أن مديرية الكيرباء و الغاز تعتمد عمى أن ىناك موافقة 
أبعاد سموك المواطنة التنظيمية بصورة فردية و كمية، كما أن ىناك موافقة من طرف 

ين بصورة عينة الدراسة عمى أن مديرية الكيرباء و الغاز تعتمد عمى أبعاد أداء العامم
 فردية و كمية .

  :المواطنة التنظيمية، أداء العاممين، مديرية الكيرباء و الغاز الكممات المفتاحية
 لولاية المدية.

 

 

 

 

 

 



 

 

 المستخلص

 Abstract 

  This study aims to determine the role of organizational citizenship 
behavior in improving employee performance at the directorate of 
electricity and gas in the Wilaya of Médéa and to provide 
suggestions that contribute to enhancing organizational citizenship 
behavior at the directorate of electricity and gas in the Wilaya of 
Médéa. To Achive the objectives of the study, a descriptive analytical 
method was used for the study population, and a questionnaire was 
employed to survey opinions from a population of 795 workers. We 
distributed 30 questionnaires that were valid for analysis, and using 
the SPSS statistical program, the obtained data were analyzed. The 
study concluded with a set of findings, the most important of 
whichare: There is agreement among the study sample that the 
Directorate of electricity and gas relies on the dimension of 
organizational citizenship behavior both individually and collectively. 
There is also agreement among the study sample that the Directorate 
of electricity and gas relies on the dimensions of employee 
performance both individually and collectively. 

Keywords: organizational citizenship,employee performance, 
Directorate of Electricity and Gas of the Wilaya of Médéa.   
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 المقدمة  
خلبل العقد الماضي زاد الاىتمام بمفيوم سموك المواطنة التنظيمية ، و ىو سموك غير      

محدد و لا يرتبط رسميا بنظم الحوافز و تقيم الأداء في المنظمات، وىو سموك ىام لكل 
المنظمات حيث أن المنظمات التي تعتمد فقط عمى السموك الرسمي تعتبر نظم ىشة سيمة 

 نظمات يجب أن تترك جزءا من السموك غير محدد للؤفراد حتى يكون ليمالكسر، كما أن الم
من قبل  الابتكاريغير المتوقعة و التي تتطمب التصرف مقدرة عمى التعامل مع المواقف 

 الأفراد.

وتؤدي سموكيات المواطنة التنظيمية من خلبل التفاعل بين العاممين في المنظمة          
لمعملبء، وفقا لممعايير التنظيمية، كما أنيا  يم خدمات أكثر فاعميةرجي إلى تقدوالعميل الخا

تقوي إحساس العميل بجودة الخدمة المقدمة، وتحقيق رضا العميل من خلبل إنجاز العمل 
المطموب بأسرع وقت، و أعمى جودة ، ويتطمب ذلك الخروج عن الدور الرسمي يتجاوز 

                      مى تحقيق رضا الزبون.بعض الإجراءات التي لا تؤثر بشكل إيجابي ع

ذا كان سموك المواطنة التنظيمية في غاية الأىمية لممنظمات المختمفة، فإن شركة و      ا 
موك و العمل ىتمام بيذا السلاكانت طبيعتيا بحاجة ماسة إلى ا توزيع الكيرباء والغاز ميما

عمى المنظمة وتعزيزه وجعمو واقعا ممموسا، وىذا يتوقف بدوره عمى قدرة ىذه  توعمى تنمي
توفير مناخ عمل مناسب يعمل عمى بناء وتعميق الثقة بين الأفراد و أنفسيم من جية و 
بينيم وبين مشرفييم و الإدارة العميا لممؤسسة من جية أخرى ، فالعامل الجزائري عندما يثق 

شعور بإظيار سموك المواطنة التنظيمية من خلبل مساعدة زملبئو في مؤسسة قد يبادليا ال
في العمل وأداء أعمال إضافية دون تذمر أو شكوى ، وسعيو لبذل جيود مضاعفة لزيادة 
 الإنتاجية دون توقع الحصول عمى تعويض أو حوافز رسمية مباشرة ، وىو ما يساىم في سد
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لية عمى ممتمكاتيا في ظل الأوضاع الماالنقص في الموارد المالية لممؤسسة والحفاظ  
 جل المنظمات.التي تعيشيا ، ةالصعب

 الإشكالية الرئيسية                            

من خلبل ما سبق فإن الإشكالية التي سنعالجيا في ىذه الدراسة تتمحور حول بحث    
العلبقة بين سموك المواطنة التنظيمية و دوره في تحسين أداء العاممين بشركة توزيع الكيرباء 

                                                والغاز انطلبقا من التساؤل الرئيسي التالي :

سموك المواطنة التنظيمية في تحسين أداء العاممين بشركة توزيع الكيرباء يمكن ل كيف
بالمدية ؟ والغاز  

 الأسئمة الفرعية  

من أجل فيم أعمق للئشكالية الرئيسة و محاولة الإجابة عمييا تم طرح مجموعة من   
 التساؤلات الفرعية يمكن صياغتيا عمى النحو التالي:

يمكن لبعد الإيثار كجزء من سموك المواطنة التنظيمية تحسين أداء العاممين  كيف_  1  
                                                  ؟ بمديرية توزيع الكيرباء و الغاز بالمدية

من سموك المواطنة التنظيمية تحسين أداء العاممين  كيف يمكن لبعد الكياسة  كجزء -2
                                                 بمديرية توزيع الكيرباء و الغاز بالمدية ؟

كيف يمكن لبعد السموك الحضاري كجزء من سموك المواطنة التنظيمية تحسين أداء  -3
                                         دية ؟العاممين بمديرية توزيع الكيرباء و الغاز بالم

كيف يمكن لبعد وعي الضمير كجزء من سموك المواطنة التنظيمية تحسين أداء العاممين  -4
                                                   بمديرية توزيع الكيرباء و الغاز بالمدية ؟

سموك المواطنة التنظيمية تحسين أداء  كيف يمكن لبعد الروح الرياضية كجزء من _5
                                          العاممين بمديرية توزيع الكيرباء و الغاز بالمدية ؟
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 فرضيات الدراسة  

 ار الفرضيات التاليةتسعى ىذه الدراسة إلى اختب 

التنظيمية بأبعادىا عمى يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لسموك المواطنة الفرضية الرئيسية : 
 أداء العاممين بمديرية توزيع الكيرباء و الغاز  محل الدراسة .

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  مرتفع للئيثار من وجية نظر العاممين الفرضية الأولى : 
 بمديرية توزيع الكيرباء و الغاز بالمدية  .

بمديرية توزيع  اسة لدى العاممين كييوجد أثر ذو دلالة إحصائية مرتفع لم الفرضية الثانية :
                                                               الكيرباء و الغاز بالمدية . 

يوجدأثر ذو دلالة إحصائية مرتفع لمسموك الحضاري لدى العاممين  الفرضية الثالثة : 
                                                   بمديرية توزيع الكيرباء و الغاز بالمدية. 

 العاممين في  يوجدأثر ذو دلالة إحصائية مرتفع لوعي الضمير لدى  الفرضية الرابعة :
                                                          .  بالمدية توزيع الكيرباء و الغاز

 ضية لدى العاممين مرتفع لمروح الريايوجد أثر ذو دلالة إحصائية  .الفرضية الخامسة :
                                                بمديرية توزيع الكيرباء و الغاز بالمدية  .  

 أىداف الدراسة 

 طنة التنظيمية لدى العاممين ييدف ىذا البحث إلى دراسة و تحميل أبعاد سموك الموا 
من ذلك تحقيق الأىداف الآتية :و يتض  ،بمديرية توزيع الكيرباء و الغاز  

_ التعرف التحميمي الميداني لواقع إدراك أبعاد سموك المواطنة التنظيمية ، طبقا لآراء عينة 
 الدراسة ، و دعم النتائج الواردة بالتفسيرات المناسبة . 
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_ الخروج بعدد من النتائج و التوصيات التي يمكن أن تكون ذات فائدة سواء لمباحثين  
بمديرية توزيع   المسؤولينين بموضوع ىذا البحث أو لمممارسين من المديرين و الميتم

 الكيرباء و الغاز بالمدية .

 أىمية الدراسة 

 تستمد الدراسة أىميتيا مما يمي : 

و تزداد أىميتو كونو  ن الموضوع يعتبر من الموضوعات الجديدة نسبيا بالنسبة لواقعنا ،إ_ 
يتناول موضوع ىام في الحياة الاقتصادية و الاجتماعية و البيئية للؤفراد و المجتمعات ، و 

و لا تحظى بالأىمية و الاىتمام  من الأبعاد الميممة في العديد من المنظماتالتي تعتبر 
 اللبزمين .

تنبؤ بسموك المواطنة التنظيمية للؤبعاد التنظيمية محل البحث في ال التنبئية_ معرفة القدرة   

التنبؤ _ تكوين تصور واضح لمستوى أبعاد سموك المواطنة التنظيمية محل البحث في 
.بسموك المواطنة التنظيمية  

_ في ضوء ما تسفر عنو الدراسة من نتائج يمكن معرفة العناصر التنظيمية ذات العلبقة 
توفير ىذه العناصر في بيئة العمل مما بسموك المواطنة التنظيمية و بالتالي العمل عمى 

 مديريةيساعد عمى تنمية سموك المواطنة التنظيمية _ إحاطة المدراء و صانعي القرارات ب
لمعرفة أىم أبعاد سموك المواطنة التنظيمية التي تساىم في تشكيل سموكيات سونمغاز بالمدية 

 المواطنة التنظيمية .

 حدود الدراسة  

ضوع و معالجة المشكمة محل الدراسة ، تم وضع حدود و أبعاد بيدف التحكم في المو 
 الدراسة و المتمثمة أساسا فيما يمي :
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اقتصرت الدراسة بشكل أساسي عمى دراسة و تحميل أىم أبعاد سموك الحدود الموضوعية :  
                               المواطنة التنظيمية بمديرية توزيع الكيرباء و الغاز  بالمدية .

بمديرية توزيع الكيرباء و الغاز بولاية المدية .الحدود المكانية :  

-06-01، 2024-02-15الفترة الزمنية المستغرقة لإنجاز ىذه الدراسة  الحدود الزمانية :
2024 .  

بمديرية توزيع الكيرباء و الغاز بالمدية .  العاممينالحدود البشرية :   

 أسباب اختيار موضوع البحث  

اختيار دراسة أي موضوع يكون نتيجة أسباب و دوافع ، و من بين ىذه الأسباب التي إن 
                                              أدت إلى اختيار ىذا الموضوع ىي كما يمي :

_ محاولة تسميط الضوء موضوع سموك المواطنة التنظيمية الذي يعد من أىم الإشكاليات 
                                                                              المطروحة .

    _ الرغبة الذاتية و الميل الشخصي لمعالجة و دراسة مواضيع سموك المواطنة التنظيمية .

               _ يعتبر سموك المواطنة التنظيمية أىم مواضيع إدارة الأعمال في تخصصي .

، نظرا لكونو يحدد فرص المنظمة  ةالاستراتيجيالبشري من أىم الموارد  _ اقتناعا بأن المورد
                            في البقاء و النجاح و التقدم و كذا مساىمتو في تحقيق التميز .

 صعوبات الدراسة  

 تتجمى صعوبات الدراسة في النقاط الآتية :

 _ صعوبة الوصول إلى جميع أفراد العينة .

مراجع بالغة العربية التي تناولت متغيرات الدراسة ._ قمة ال  

 _ صعوبة ترجمة بعض المصطمحات من المغة الانجميزية إلى العربية .
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 _ صعوبة القياس الكمي لمتغيرات الدراسة . 

 منيج و أدوات الدراسة  

فرضيات ، تم الاعتماد عمى الار كالية البحث و تحميل أبعاد و اختبمن أجل دراسة إش     
لا يتوقف المنيج الوصفي  عند ذلك بل وصفي التحميمي ، الذي ييتم بوصف ،المنيج ال

يتعداه إلى تحميل الظاىرة و كشف العلبقة الموجودة بين أبعاده ، و تم الاعتماد عمى مدخمين 
أساسين من مداخيل المنيج الوصفي و ىما المدخل الوثائقي و ىذا بالرجوع إلى مجموعة 

تمثمة أساسا في الكتب ، المقالات العممية ، الرسائل الجامعية بالإضافة من المراجع و الم
 جتمع الإحصائي المشمول بالدراسة . إلى مدخل المسح بالعينة ، و الذي يشمل جزء من الم

راسة و مصادر البيانات فتمثل في :                           _ أما فيما يخص أدوات الد  

و الغرض منو الوقوف عمى ما تتناولو المراجع وني خاصة : المسح المكتبي و الالكتر 
الأكاديمية و كذا الممتقيات و المقالات ، بالإضافة إلى مواقع الإنترنت ذات العلبقة بموضوع 

 الدراسة .

 الدراسات السابقة  

من بين الدراسات التي أجريت في ىذا الموضوع :   

دارية في تفعيل سموكيات المواطنة _ دراسة ىبة قدندل بعنوان : دور القيادة الإ1
التنظيمية من خلال أسموب الإدارة بالتقييم : دراسة حالة قطاع التعميم العالي بالجزائر ، 
أطروحة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة دكتوراه عموم في عموم التسيير ، جامعة 

                                                                      .2017،  3الجزائر

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة العلبقة بين تبني القائد الإداري لمفيوم الإدارة بالقيم عمى أبعاد 
سموك المواطنة التنظيمية من وجية نظر عينة من أساتذة قطاع التعميم العالي بالجزائر، 
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 دارةة لأسموب الإحيث تمحورت إشكاليتيا حول تساؤل الرئيسي التالي ) في ظل تبني المنظم 
التنظيميةين إلى التحمي بسموكيات المواطنة بالقيم كيف يمكن لمقائد الإداري أن يصل بالعامم  

و قد توصمت ىذه الدراسة إلى اتجاه أغمبية أفراد عينية الدراسة من أساتذة مؤسسات التعميم  
عينية الدراسة من  العالي حول محور القيادة الإدارية كان موافق و أن اتجاه أغمبية أفراد

أساتذة مؤسسات التعميم العالي حول محور المواطنة التنظيمية كان موافق كما أن اتجاه 
أغمبية أفراد عينية الدراسة من أساتذة مؤسسات التعميم العالي حول محور الإدارة بالقيم كان 

دة الإدارية و غير موافق و أن معامل الارتباط بين ممارسة قيادات المؤسسات الجامعية لمقيا
مراحل تطبيق مفيوم الإدارة بالقيم و أبعاد سموكيات المواطنة التنظيمية دال إحصائيا عند 

                                                             ( فأقل0005مستوى معنوية ) 

يمية _دراسة بوزار خميفة بعنوان : دور الثقة التنظيمية في تعزيز المواطنة التنظ2
لمعاممين: دراسة ميدانية عمى عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائرية ،أطروحة مقدمة 
لنيل شيادة الدكتوراه الطور الثالث في عموم التسيير ، جامعة يحي فارس بالمدية ، 

2020 .                                                                                 

ه الدراسة إلى التعرف عمى دور الثقة التنظيمية في تعزيز سموك المواطنة التنظيمية ىدفت ىذ
لمعاممين بالمؤسسات الاقتصادية الجزائرية ، و لتحقيق أىداف الدراسة تم استخدام المنيج 
الوصفي التحميمي حيث قام الباحث بتصميم استبانة بالاعتماد عمى الدراسات السابقة لجميع 

        ( مفردة ، و في ضوء ذلك جرى298ولية من عينة الدراسة المكونة من ) البيانات الأ
جمع و تحميل البيانات و اختبار الفرضيات بالاعتماد عمى برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم 
الاجتماعية و باستخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية كتحميل الانحدار الخطي و 

                            يرسون ، و تحميل التباين الأحادي .المتعدد ، و معامل ارتباط ب

و قد توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا  يوجد مستوى مرتفع لمثقة التنظيمية  
لدى العاممين في المؤسسات الاقتصادية محل الدراسة و يوجد مستوى مرتفع لسموك المواطنة 
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سات الاقتصادية محل الدراسة كما يوجد أثر ذو دلالة التنظيمية لدى العاممين في المؤس 
إحصائية لمثقة التنظيمية بأبعادىا ) الثقة بالإدارة العميا ، الثقة بالمشرفين ، الثقة بزملبء 
العمل ( عمى سموك المواطنة التنظيمية لمعاممين بالمؤسسات الاقتصادية محل الدراسة و 

لأفراد المبحوثين تجاه مستوى الثقة التنظيمية تبعا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في آراء ا
لمتغيرات ) العمر ، المستوى التعميمي ، سنوات الأقدمية ( بينما لم تثبت أي فروقات بالنسبة 
لمتغيري الجنس و التصنيف الوظيفي بالإضافة إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية في 

طنة التنظيمية تبعا لمتغيرات ) العمر ، آراء الأفراد المبحوثين تجاه مستوى سموك الموا
المستوى التعميمي ، سنوات الأقدمية ( بينما لم تثبت أي فروقات بالنسبة لمتغيري الجنس و 

                                                                       التصنيف الوظيفي.

لتماثل التنظيمي في سموك المواطنة _دراسة بوجعطيط صفاء بوداب أميمة بعنوان : أثر ا3
التنظيمية : دراسة حالة المؤسسة المينائية جن جن جيجل، مذكرة مقدمة استكمالا 
لمتطمبات نيل شيادة ماستر أكاديمي في عموم التسير ، جامعة محمد الصديق بن يحي 

                                                                        .2022بجيجل ، 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى أثر التماثل التنظيمي ) و الذي يتكون من : العضوية ، 
الولاء ، التشابو ( في سموك المواطنة التنظيمية لدى العاممين في المؤسسة المينائية جن جن 

ات فرضي جيجل ، و من أجل تحقيق ىذا اليدف استخداما المنيج الوصفي ، و قد تم اختبار
عاملب باستخدام الانحدار المتعدد اعتمادا عمى  64الدراسة عمى عينة عشوائية مكونة من 

                                               برنامج الحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية .

توصمت الدراسة لوجود أثر دال إحصائيا لأبعاد التماثل التنظيمي ) العضوية ، الولاء ،  
لتشابو ( في سموك المواطنة التنظيمية لدى العاممين في مؤسسة المينائية جن جن جيجل و ا

                                      قد تم تقديم اقتراحات عممية و آفاق مستقبمية لمدراسة .
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_ دراسة حاقة الأزىاري بعنوان : العدالة التنظيمية كآلية لترسيخ سموك المواطنة 4 
ة : دراسة ميدانية بالمؤسسات الإستشفائية لطب العيون في إطار الصداقة التنظيمي

الكوبية _ الجزائرية ، أطروحة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه الطور الثالث في عموم 
                                   .2023التسيير، جامعة الشييد حمو لخضر بالوادي ، 

صحة النموذج المقترح لمعدالة التنظيمية كآلية لتحسين  ىذه الدراسة إلى إختبار مدى تىدف
و ترسيخ سموك المواطنة التنظيمية لدى موظفي المؤسسات الإستشفائية  لطب العيون في 
إطار الصداقة الكوبية _الجزائرية ، من خلبل البحث في كيفية تأثير العدالة التنظيمية عمى 

استمارة الإستبانة كأداة لجمع البيانات من عينة  سموك المواطنة التنظيمية ، تم الاعتماد عمى
( موظفا بالمؤسسات الإستشفائية لطب العيون ، و من أجل 492عشوائية تكونت من )

معالجة و تحميل البيانات تم الاستعانة ببرنامج الحزمة الإحصائية الإجتماعية ، و استخدام 
           لصغرى عن طريق برنامج .منيجية النمذجة بالمعادلة الييكمية بطريقة المربعات ا

تم التوصل إلى مجموعة من النتائج أىميا ، أن العدالة التنظيمية و سموك المواطنة  
التنظيمية سائدان بدرجة عالية وسط الموظفين بالمؤسسات محل الدراسة ، في حين توصمت 

كبير بين العدالة  نتائج المعادلة الييكمية أن ىناك علبقة معنوية طردية موجبة ذات تأثير
التنظيمية بأبعادىا و سموك المواطنة التنظيمية بأبعادىا لدى موظفي المؤسسات محل 
الدراسة ، كما أكدت نتائج الدراسة عمى مطابقة النموذج المقترح لكل من العدالة التنظيمية و 

عض سموك المواطنة التنظيمية ، و في ضوء النتائج التي تم التوصل إلييا تم تقديم ب
التوصيات و الاقتراحات التي تدعو المؤسسات الإستشفائية عمى اختلبف أنواعيا للئىتمام 

  بيذا الموضوع لما لو من أثار إيجابية عمييا و عمى مواردىا البشرية .
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 لسابقةأوجو التشابو و الاختلاف بين دراستنا و الدراسات ا  

 الدراسة أوجو الشبو أوجو الاختلبف
 من حيث متغيرات الدراسة

تختمف في المتغير المستقل حيث 
عالجت القيادة الإدارية بينما الدراسة 

الحالية عالجت سموك المواطنة 
 التنظيمية.

 من حيث مجالات الدراسة
تختمف عن دراستنا حيث أجريت ىذه 
الدراسة بقطاع التعميم العالي بالجزائر 

2017.  
 من حيث نوع الدراسة

ت ىذه الدراسة لنيل شيادة قدم
الدكتوراه في عموم التسيير بينما 
دراستنا جاءت في إطار الحصول 

عمى شيادة الماستر  في إدارة 
 الأعمال.

 

 من حيث متغيرات الدراسة
تتشابو مع دراستنا في معالجة المواطنة 

 التنظيمية
من حيث المنيج و أدوات جمع  

 البيانات
باستخداميا لممنيج تتشابو مع دراستنا 
 الوصفي و الاستمارة

 من حيث طبيعة الدراسة و أىدافيا
دراسة سببية ىدفت إلى معرفة القيادة 
الإدارية في تفعيل سموكييات المواطنة 

التنظيمية كذلك دراستنا سببية ىدفت إلى 
دور سموك المواطنة التنظيمية في 

 تحسين أداء العاممين

 
1 

 
 من حيث متغيرات الدراسة

تختمف عن دراستنا في نوع سموك 
المواطنة التنظيمية المدروسة حيث 

عالجت ىذه الأخيرة المواطنة 
التنظيمية لمعاممين بينما دراستنا 

 
 من حيث متغيرات الدراسة

تتشابو مع دراستنا في معالجة أحد 
 المتغيرين المواطنة التنظيمية.

ادوات الدراسةمن حيث منيج و   
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 ك 

 مقدمة عـامة

 تناولت سموك المواطنة التنظيمية. 
 من حيث مجالات الدراسة

 تختمف عن دراستنا في كونيا أجريت
بالمؤسسة الاقتصادية الجزائرية سنة 

2020.  
حيث المؤشرات المدروسة من  

تختمف الدراسة الحالية عن ىذه 
الدراسة بكونيا عالجت المؤشرات 
التالية: الثقة بالإدارة العميا، الثقة 
 بالمشرفين ، الثقة بزملاء العمل.

تشابيت الدراستان في استخدام المنيج 
الوصفي و الاستمارة كأداة لجمع 

 البيانات.
 من حيث العينة 

 كلبىما اختارا العينة البسيطة العشوائية.
 

 من حيث متغيرات الدراسة
اختمفت في المتغير المستقل حيث 

 تناولت التماثل التنظيمي.
 من حيث مجالات الدراسة

عمى العكس من دراستنا فقد أجريت 
ىذه الدراسة في المؤسسة المينائية  

.2022جن جن جيجل سنة   
 من حيث المؤشرات المدروسة 

تناولت ىذه الدراسة أثر التماثل 
التنظيمي و الذي يتكون من : 

 العضوية، الولاء و التشابو.

 من حيث متغيرات الدراسة
مع دراستنا في معالجة أحد  تتشابو

 المتغيرين المواطنة التنظيمية.
 من حيث المنيج و أدوات جمع البيانات
استخدمت ىذه الدراسة المنيج الوصفي 
و الاستمارة كأداة لجمع البيانات كما ىو 

 الحال في دراستنا.
 من حيث عينة الدراسة

تتفق عينة الدراسة الدراسة مع دراستنا 
ميا العينة العشوائية الحالية في استخدا

 البسيطة.
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 4 من حيث متغيرات الدراسة من حيث متغيرات الدراسة 
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اختمفت عن دراستنا حيث تناولت  
 العدالة التنظيمية.

 من حيث مجالات الدراسة
تختمف عن دراستنا كونيا أجريت 

لطب العيون  الاستشفائيةبالمؤسسة 
الجزائرية  -في إطار الصداقة الكوبية

.2023سنة   

تتشابو مع دراستنا في معالجة أحد 
 المتغيرين المواطنة التنظيمية.

 من حيث المنيج و أدوات جمع البيانات
استخدمت ىذه الدراسة المنيج الوصفي 

 و الاستمارة كأداة لجمع البيانات.
 من حيث مؤشرات الدراسة 

و الكياسة  الإيثاركلب الدراستان عالجتا 
و  و السموك الحضاري و وعي الضمير

 الروح الرياضية.
 

 نموذج الدراسة 

 الشكل التالي يوضح نموذج الدراسة المقدمة:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المتغير التابع المتغير المستقل

 سموك المواطنة التنظيمية

 _الإيثار

 _الكياسة

 _السموك الحضاري

 _وعي الضمير

 _الروح الرياضية

 

 أداء العاممين
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 ىيكل الدراسة  

    لمعالجة ىذا الموضوع قمنا بتقسيم ىذه الدراسة إلى ثلبثة فصول عمى النحو التالي:      

لسموك المواطنة التنظيمية" ، و يتناول بعض  المفاىيميتحت عنوان" الإطار الفصل الأول 
المفاىيم الأساسية لممواطنة التنظيمية من خلبل ثلبثة مباحث ، حيث يتطرق المبحث الأول 

سموك المواطنة التنظيمية من نشأة و مفيوم  لممواطنة التنظيمية و كذا  إلى مدخل إلى
علبقتو ببعض المفاىيم الأخرى، بالإضافة إلى أىمية و خصائص المواطنة التنظيمية، بينما 
يتناول المبحث الثاني الأسس النظرية لسموك المواطنة التنظيمية من أبعاد و مؤشرات إضافة 

ة التنظيمية ،أما المبحث الثالث فيتضمن أنماط و عوامل و إلى نظريات سموك المواطن
 معوقات سموك المواطنة التنظيمية.

تحت عنوان" التأصيل النظري لأداء العاممين" ، و يتطرق إلى الجوانب الفصل الثاني 
النظرية لأداء العاممين، و ينقسم إلى ثلبثة مباحث، حيث يتطرق المبحث الأول إلى مدخل 

ين من مفيوم و أىمية و أىداف و عناصر و محددات، بينما يعرض المبحث لأداء العامم
الثاني العوامل المؤثرة في أداء العاممين بالإضافة إلى الأنواع و الأبعاد ، أما بالنسبة 

                           لممبحث الثالث يتناول إدارة أداء العاممين و كذا تقيميو و تحسينو.

عنوان" دراسة ميدانية لمديرية الكيرباء و الغاز لولاية المدية"، و ينقسم تحت الفصل الثالث 
إلى ثلبثة مباحث حيث يتطرق المبحث الأول إلى التعريف بمديرية الكيرباء و الغاز، و 
يتضمن إطار تعريفي لممديرية، بالإضافة إلى ىيكميا التنظيمي، بينما يعرض المبحث الثاني 

يث يستعرض مجتمع و عينة الدراسة، و كذا أداة الدراسة الإطار المنيجي لمدراسة ح
المعتمدة،  ثم نموذج الدراسة المقترح و أساليب المعالجة الإحصائية المستخدمة في الدراسة، 
أما بالنسبة لممبحث الثالث فيتضمن عرض لنتائج الدراسة، و كذا تحميل النتائج المتعمقة بأثر 

 العاممين، إضافة إلى النتائج المتعمقة بأداء العاممين، ليتم سموك المواطنة التنظيمية عمى أداء



 

 
 

 ن 
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بعدىا اختبار فرضيات الدراسة و تحديد دور سموك المواطنة التنظيمية في تعزيز أداء  
                                                                                 العاممين.

ص أىم ما جاء في المذكرة في الخاتمة العامة التي تتضمن و في نياية الدراسة يتم تمخي  
                                     جممة من النتائج المتوصل إلييا و كذا أىم التوصيات.

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل الأول : الإطار المف اىيمي  
 لسلوك المواطنة التنظيمية
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

 تمييد

تسعى المنظمات اليوم عمى اختلبف حجميا و طبيعة نشاطيا إلى تحقيق الأىداف التي     
وجدت من أجميا ، و إن قدرة ىذه المنظمات عمى تحقيق ىذه الأىداف يعتمد عمى مدى 
امتلبكيا للؤفراد يتمتعون بميارات و سموكيات وظيفية إيجابية ، و لدييم الرغبة في ممارسة 

ود إضافية تتجاوز إطار واجباتيم الوظيفية المحددة ، دون توقع أعمال تطوعية و بذل جي
الحصول عمى مكافآت مقابل ذلك ، فالمنظمات التي تعتمد عمى الأدوار الوظيفية الرسمية 
فقط في أداء الميام و إنجاز الأعمال ىي منظمات ىشة وضعيفة ، و لا يمكنيا النمو و 

ميز بالتغير السريع و التنافسية الشديدة ، و التي الاستمرار في النشاط في ظل بيئة معقدة تت
تتطمب سموكيات إبتكارية غير محددة من طرف العاممين لمتعامل مع المواقف غير 

 . المتوقعة

لنجاح المنظمات و و نظرا أن سموك المواطنة التنظيمية يعتبر أحد العوامل الرئيسية     
تنمية ىذا السموك و تشجيع العاممين عمى  ، فإنو ينبغي عمى ىذه المنظماتتحقيق فعاليتيا

الانخراط في ممارستو من خلبل توفير بيئة تنظيمية إيجابية تدعم تمكين العاممين و تعزز 
من انتمائيم و ولائيم  إحساسيم بالعدالة التنظيمية بما يحقق الرضا الوظيفي ليم و يزيد

 .لمنظماتيم

ذا الفصل التطرق إلى الإطار المفاىمي وفي إطار ىذا السياق ، سنحاول من خلبل ى    
 لسموك المواطنة التنظيمية و ذلك من خلبل المباحث التالية

 التنظيمية.مدخل إلى سموك المواطنة  الأول:المبحث 

 التنظيمية.المبحث الثاني: الأسس النظرية لسموك المواطنة 

 عوامل، معوقات سموك المواطنة التنظيمية. أنماط،المبحث الثالث: 
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

 مدخل إلى سموك المواطنة  الأول:المبحث 

تعد نشأة و مفيوم سموك المواطنة التنظيمية من المفاىيم الإدارية الحديثة التي نالت     
نصيبا وافرا من الاىتمام في الدراسات الإدارية و خاصة دراسات السموك التنظيمي ، و ذلك 

ذا السموك أصبح يعول عميو كثيرا في نظرا لآثاره الإيجابية عمى أداء الفرد و المنظمة ، في
 المنظمات المعاصرة التي تسعى إلى الارتقاء بمستوى أدائيا و تعزيز فعاليتيا و كفاءتيا .

و سنتناول في ىذا المبحث نشأة و مفيوم سموك المواطنة التنظيمية مع التطرق لأىميتو و 
 خصائصو.أىم 

 نظيمية تطور سموك المواطنة التو نشأة  الأول:المطمب    

تمتد الجذور التاريخية لنشأة موضوع الثقة و تطورىا إلى عقود بعيدة ارتبطت بنشأة     
المجتمعات و تطورىا ليشغل فكر الفلبسفة و الباحثين في الكثير من الحقول العممية ) 

الفمسفة و السياسية ، و الاقتصاد و عمم الاجتماع ( في محاولة لحل الكثير من المشكلبت 
الاجتماعية ، إذ تؤدي العلبقات و التفاعلبت القائمة عمى الثقة المتبادلة فيما بين أعضاء 

 1المجتمع دورا في معالجة تمك المشكلبت و تأسيس المنظمات .

إلى أن اعتماد أي منظمة بصفة مطمقة عمى الأنظمة الرسمية  Daniel Katizو قد أشار  
ة من الفرد يجعل من تمك المنظمة نظاما اجتماعيا التي تحدد السموكيات و الأدوار المطموب

ىشا و لذا فإن إطلبق إمكانيات و قدرات الأفراد و الاىتمام بالنواحي العممية يعتبر من 
النقاط اليامة و الأساسية التي تعمل عمى تحقيق الفعالية التنظيمية و انطلبقا من ىذه 

                                                             
عينة من موظفي  الكعيبي أحمد سالم ، دور الثقة التنظيمية في تعزيز سموك المواطنة التنظيمية ، دراسة تحميمية لأراء  1

،  شركة الفاو اليندسية العامة وزارة الإعمار و الإسكان ، مجمة كمية الرافدين ، الجامعة لمعموم ، جامعة الرافدين ، العراق
 .268ص:  2013-32العدد 
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

لسموك الفرد تؤثر عمى كفاءة و  ثلبث أنماط أساسية  Daniel Katizالأىمية فقد حدد 
 :1فعالية أي منظمة و ىي 

                                                      المنظمة.في ي وكاف ليا من الفرد للبنضمام والاستمرار _ وجود حافز قو 

 _ التزام الفرد بواجباتو في وصف الوظيفة و التي يطمق عمييا الأدوار الأساسية .

يقوم الفرد بممارستو بعض السموكيات التعاونية الابتكارية التمقائية و ىي تخرج عن _ أن 
 الواجبات المحددة في وصف الوظيفة و التي يطمق عمييا سموكيات الدور الإضافي .

كان من أوائل الباحثين الذين استخدموا عبارة سموك المواطنة  demmis –organكما أن 
لمقيد من الناحية التنظيمية لمعاممين و الذي ىو غير محدد و التنظيمية لمرمز إلى سموك ا

 2 مياميم.إنما يحصل بشكل اختياري من قبل العاممين و لمساعدة الآخرين في تحقيق 

و مما تقدم نرى أن مفيوم المواطنة التنظيمية أصبح بحاجة ماسة لمدراسة و البحث فيو      
تنمية و لاسيما أن لو علبقة  ةلكيفيع أسس من قبل المنظمات أو من قبل الباحثين و وض

بنجاح المنظمة و تحقيق أىدافيا عمى الأمد الطويل و فضلب عن ذلك فإنو أصبح لزاما عمى 
المنظمات أن توفر المناخ الذي يوجد و يعزز سموكيات المواطنة بوصفيا لتساىم في تحقيق 

 يرام.يمات عمى أحسن ما كمي لممنظمة في جوانب متعددة و تدعم إنجاز الوظائف و الم

 

 

 
                                                             

تفوق المنظمات ناظم جواد عبد السلبم الزيدي ، "العلبقة بين سموك المواطنة التنظيمية و القيادة التحويمية و أثرىما في   1
،  الاقتصاد، دراسة استطلبعية من مديرية المصارف الحكومية ، أطروحة دكتوراه مينية غير منشورة في كمية الإدارة و 

 . 58ص :  2007جامعة بغداد ، العراق ،
كتوراه ، فمسفة ختام عبد الرحيم السحيمات ، سموك المواطنة التنظيمية لدى معممي المدارس الثانوية العامة ، أطروحة د  2

 .20، ص : 2007كمية دراسات تربوية ، تخصص إدارة تربوية ، جامعة عمان العربية ، الأردن ، 
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

 التنظيمية.: مفيوم سموك المواطنة المطمب الثاني   

اختمفت وجيات نظر الباحثين حول تعريف سموك المواطنة التنظيمية حيث أن كل باحث     
 يمي:أىم التعريفات ما ومن يعرفيا من زاوية معينة 

سموك المواطنة التنظيمية بأنو " السموك التطوعي الاختياري الذي لا  Organعرف     
، و اليادف إلى تعزيز أداء المنظمة و زيادة نظام الحوافز الرسمي في المنظمة يندرج تحت

 1فعاليتيا و كفاءتيا .

بأنو سموك الدور الإضافي فيو سموك اختياري يقوم   Niehoff، Moormanكما عرفو     
 2ون إجبار ، كما أنو لا يرتبط بنظم الحوافز الرسمية داخل المنظمة .بو الفرد د

بأنو سموك وظيفي يؤديو الفرد طواعية و يتعدى   Konovsky & Pughبينما عرفو    
حدود الواجبات الوظيفية المحددة لو ، و لا يتم مكافأتو من خلبل ىيكل الحوافز الرسمية 

 . داخل المنظمة

فعرفو بأنو تصرف الفرد التطوعي و الاختياري الذي لا يندرج ضمن الوصف  Chienأما    
الوظيفي أو ضمن التعميمات و عقد العمل ، أو تحت نظام الحوافز الرسمي في المنظمة ، 

 3واليادف إلى تحقيق أىداف المنظمة وتعزيز فعالياتيا و كفاءتيا .

ىو موصوف رسميا في المنظمة ، و  التصرفات الإيجابية الزائدة ، عما Amriكما عرفو   
التي تمتاز بالطبيعة الاختيارية لا الطبيعة الإكراىية ، و غير خاضعة لممكافأة مباشرة و 

                                                             
1  Organ .D.&.konovosky.M .congnitive versus Affective detarminants of 

organizational citizenship. Behavior.journale of applied psychology. Vol 74 .no. 

1.1989.pp.157.164. 

Niehoff. B.p .&.moorman.r.h.justic as a mediator of the relational citizenship 

behavior .academy of management journale .Vol.36.no.3.1983.pp.527.556.
2

 
3
  Chien .M.H.Aninvestigation of the relationship structure employees 

personality  and organizationale citizenship Behaviors .journal of American 

academy of Business . Vol .5. 2004 .pp: 423.439.    
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صراحة في نظام الحوافز الإداري لممنظمة ، و ذات الأىمية الكبيرة لفاعمية المنظمة ، 
 1لنجاحيا و استمرار أدائيا.

نة التنظيمية بأنو سموك فردي اختياري يقوم بو الفرد و مما سبق يمكن تعريف سموك المواط  
، يكون خارج حدود واجباتو الوظيفية ، ولا يمكن محاسبتو إذا لم يقم بو باعتباره عمل 

 إضافي ، كما لا توجد مكافأة محددة من قبل الإدارة .

 المطمب الثالث : خصائص و أىمية سموك المواطنة التنظيمية .  

 أىمية سموك المواطنة التنظيمية و يمكن إيجازىا فيما يمي :تعددت خصائص و     

 أ_ الخصائص :

اعتمادا عمى التعاريف السابقة و التي تم طرحيا من وجية نظر الباحثين ، يمكن   
 استخلبص أىم خصائص سموك المواطنة التنظيمية فيما يأتي :

_ سموك المواطنة التنظيمية ىو سموك تطوعي اختياري لا يجبر الفرد عمى القيام بو من 
جانب الإدارة ، حيث أنو لا يندرج ضمن الواجبات و الأعباء الوظيفية و الأساسية المحددة 

 أو الوصف الوظيفي ، بل يعتمد عمى رغبة الفرد و إرادتو الحرة في ممارستو .

 الإدارة.سة الفرد لسموك المواطنة التنظيمية أي عقاب من جانب _ لا يترتب عمى عدم ممار 

 التنظيمية.ن الناحية الفنية و _ يعد سموك المواطنة التنظيمية سموك غير ممزم لمفرد م

 _ لا ينتظر الفرد مكافأة تنظيمية مقابل الأدوار الإضافية التي يقوم بيا .

في السموك بالرغم من كونو سموك  _ تحرص المنظمات عمى تشجيع العاممين في الانخراط
 1تطوعي .

                                                             
أحمد سالم العامري ، السموك القيادي التحويمي و سموك المواطنة التنظيمية في الأجيزة السعودية ، لمعموم الإدارية ،   1

 . 23،ص : 1.2000.العدد 10المجمد 
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 _ كما يؤكد بعض الباحثين خصائص سموك المواطنة التنظيمية بإضافة الخصائص التالية :

_ أنيا مجموعة أفعال و ليس فعلب واحدا ، و تختمف ىذه الأفعال و ليس فعلب واحدا ، و 
 ائح و الثقافات المحددة .تختمف ىذه الأفعال من منظمة لأخرى وفقا لطبيعتو و لشكل المو 

 _ يعد سموك فردي نابع من المبادرة الذاتية و يخضع للئدارة التطوعية الحرة لمفرد .

_ لا يجمب ىذا السموك أي فائدة أو مصمحة مباشرة رسمية لمفرد عمى المدى القصير و لكن 
 ميزية .يتوقع الفرد أن تؤخذ ىذه السموكيات في الاعتبار عند ظيور فرص تنافسية أو ت

_ يساىم ىذا السموك في زيادة فعالية المنظمة و الارتقاء بالأداء الوظيفي كما يساىم في 
 2تحقيق الأىداف الكمية لممنظمة .

 ثلبث خصائص لسموك المواطنة التنظيمية ىي : Organوقد حدد الباحث    

بمعنى أنو ليس جانبا مطموبا  (Dixretionary)أنو أداء اختياري أو اجتيادي الأولى : 
 بصورة محددة و رسمية لموظيفة .

أنو أداء لا يتم مكافأتو بمعنى أنو لا يندرج بصورة رسمية أو مباشرة ضمن نظام الثانية : 
 المكافآت التنظيمية .

 ىي أن سموك المواطنة التنظيمية في مجموعيا تؤدي لتحقيق الفعالية التنظيمية .الثالثة : 

لتغني أن سموك المواطنة  Organأن ىاتو الخاصيات تم تفسيرىما من خلبل  و نلبحظ  
  1ىو سموك دور إضافي كمقابل لسموك الدور الرسمي .

                                                                                                                                                                                              
زايد عادل محمد ، تنمية سموك المواطنة التنظيمية لمعاممين في شركات قطاع الأعمال المصري ، دراسة تطبيقية ، مجمة   1

 . 583، ص :  39، العدد  55المحاسبة و الإدارة و التأمين ، جامعة القاىرة ، مصر ، المجمد 
لمواطنة التنظيمية وجودة الخدمة البنكية المؤثرة في رضا العملبء ، معراج ىواري ، مريم شرع ، العلبقة بين سموكيات ا  2

البنك التجاري الجزائري كأساس لبناء الإستراتجية التنافسية ، جامعة غرداية ، مجمة الواحات لمبحوث و الدراسات ، العدد : 
 . 134، ص :  2009، الجزائر ،  7
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يختمف  مما سبق يمكن إيضاح أن سموك المواطنة التنظيمية يمثل سموكا تطوعيا إجتياديا 
عن أداء الدور الرسمي الذي يعتبر سموكا إجباريا إلزاميا يعاقب العامل عمى عدم أدائو ، أما 
سموك المواطنة التنظيمية فلب يعاقب العامل عمى عدم أدائو ، كما أنو لا يندرج تحت نظام 
ية المكافآت التنظيمية الرسمية ، و ىو سموك إيجابي غرضو النيائي تحقيق الفعال

 . يميةالتنظ

 ب_ الأىمية

يمكن إبراز أىمية ممارسة سموك المواطنة التنظيمية عمى مستوى الفرد ، المجموعة ،   
 المنظمة ، كما يمي :

 _ عمى مستوى الفرد 1

 _تعمل عمى تحسين أداء و إنتاجية الفرد و تطويره ذاتيا .

 _ تقمق من معدلات التسرب الوظيفي .

 المشكلبت.حل من قدرة المدرين والموظفين عمى أداء أعماليم و  _ تحسن

 المشكلبت.حل لمتخطيط الفعال وجدولة الأعمال و _ تخصيص وقت أكبر 

 _ عمى مستوى المجموعة 2

 _ يساعد عمى تنسيق النشاطات بين أعضاء المجموعة و فرق العمل .

 _ يساىم في التقميل من الصراعات بين الأفراد .

 ى تماسك النظام الاجتماعي بين أعضاء المجموعة و فرق العمل ._ يعمل عم

                                                                                                                                                                                              
، مصر ، المجموعة 1ياسر فتحي الينداوي ، إدارة المدرسة و إدارة الفصل أصول نظرية و قضايا معاصر ، طبعة :  1

 .247، ص :  2012العربية لمتدريب و النشر ، 
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 _ عمى مستوى المنظمة3

 المنظمة.عمى مستوى والإنتاجية _ تعمل عمى زيادة معدلات الأداء 

و الصيانة  الانضباط،_ تقمل الحاجة إلى تخصيص جزء من موارد المنظمة في وظائف 
 لزيادة الإنتاجية الكمية لممنظمة .داخل المنظمة ، و الاستفادة من ىذه الموارد 

 _ تمكن المنظمة من جذب الموظفين الأكفاء و الاحتفاظ بيم .

 _ تعزز من قدرة المنظمة عمى التكيف مع التغيرات البيئية .

 1_ تساىم في تحسين رضا العملبء و المستفيدين من خدمات المنظمة .

من خلبل ما سبق يتضح أن ىناك توافق بين الباحثين بأن سموك المواطنة التنظيمية   
تكسب المنظمات العديد من المزايا ، اذ تحقق الكفاءة و الفعالية التنظيمية ، وليا تأثيرات 

 إيجابية عمى الأداء التنظيمي و من ثم نجاح المنظمة و بقاءىا عمى المدى الطويل .

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
1  Anshul Garg & Samta Suri . Analizing the Impact of  Psychological Empowerment On 

Organizational citizenship Behavior In public Banking sector , International journal of 

Marketing , Finacial  services & Management research ,Vol , 02,No, 07, july 2013,p:81.   



 

 
 

- 10 - 

ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

 المبحث الثاني : الأسس النظرية لسموك المواطنة التنظيمية . 

يعد سموك المواطنة التنظيمية من المفاىيم الإدارية الحديثة التي أنتجيا الفكر الإداري   
المعاصر ، و قد اىتم العديد من الباحثين في مجال الإدارة و السموك التنظيمي خلبل العقود 

المفيوم و مضامينو المختمفة من خلبل السعي لتحديد الماضية بالتأصيل النظري ليذا 
طبيعتو و أىم مداخل دراستو ، و أبعاده و مختمف العوامل المؤثرة عميو ، و ذلك بيدف 

وسنحاول  الباحثٍي هي الاعتواد على هذا التأصٍل الٌظزي عٌد دراستهن لهذا السلىك . تمكين
ية ، مع تناول اسة سموك المواطنة التنظيمفي ىذا المبحث التطرق إلى المداخل المعرفية لدر 

   أبعاده و مؤشراتو

 المطمب الأول :أبعاد سموك المواطنة التنظيمية .

بالنسبة لأبعاد سموك المواطنة التنظيمية فلب يوجد اتفاق بين جميع الباحثين حول الأبعاد   
إلا أن ىناك اتجاىان تكررا في عدة أبحاث و ىما : الأساسية ليذا المفيوم ،  

حسب رأي الاتجاه الأول ىما بعد تنظيمي و آخر فردي طبقا لميدف من ىذه السموكيات و 
 ىيا كالآتي :

_ سموكيات المواطنة التنظيمية التي تقيد المنظمة ككل .1  

ككل و لا تكون  وىي تمك السموكيات التي يقوم بيا الفرد و ذلك بيدف إفادة المنظمة 
1موجية إلى فرد معين بل إلى منظمة كوحدة واحدة و من أمثمة ىذه السموكيات :  

 _ تقديم الاقتراحات التي تفيد في تطوير الأداء ؛

 _ عدم التغيب في العمل إلا لمضرورة القصوى ؛ 

 _ التنمية الذاتية لممعمومات و الميارات ؛ 

                                                             
 . 67ناظم جواد عبد السلبم الزيدي ، مرجع سابق ، ص :   1
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و متأخرا ؛_ الحصول عمى العمل مبكرا و البقاء في  

 _ الدقة المتناىية في أداء العمل ؛

 _ قبول التغيرات التنظيمية بصدر رحب ؛

 _ الالتزام بقواعد و إجراءات العمل ؛

 _ تحمل المضاعفات في العمل ؛ 

 2_ سموكيات المواطنة التنظيمية التي تقيد الأفراد :

تمك السموكيات التي يقوم بيا الفرد بغرض مساعدة و معاونة الآخرين أي أنيا  و ىي  
1ذلك:سموكيات موجية للؤفراد و ليس لممنظمة ككل و من أمثمة   

 _ مساعدة العاممين الجدد في الإلمام بأعماليم ؛

غائبين؛_ مساعدة العاممين بعمميم عندما يكونوا   

لأعماليم ؛_ عدم تقيد الأخطاء في أداء الآخرين   

 _ الحرص عمى مساعدة زملبء العمل في إنجاز الأعمال المتأخرة ؛

حسب رأي الاتجاه الثاني يقوم عمى أساس تقسيم سموك المواطنة التنظيمية إلى خمسة   
أبعاد رئيسية حسب أورغان و التي تم اعتمادىا من قبل الطالبتين لتوافقيا مع أىداف البحث 

 و ىي :    

 

                                                                      

                                                             
ثقة في الإدارة عمى العلبقة بين العدالة التنظيمية و سموكيات أميرة رفعت ، محمد حواس ، أثر الالتزام التنظيمي و ال  1

 .24، ص : 2003المواطنة التنظيمية ، 
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Altruism _الإيثار 1  

Organ , botman smith al   الدراسة الام التي تناولت ىذه المواضيع في سموك
 المواطنة التنظيمية .

الرؤساء ، العملبء (  و ىو مدى مساعدة الموظف للؤشخاص الذين حولو سواء ) الزملبء ،
   1في الميام المتعمقة بالعمل ، و التي بالنتيجة تقيد المنظمة .

كما يتعمق ىذا البعد بتقديم المساعدة الطوعية لشخص معين مع الأخذ بعين الاعتبار كون  
ىذه المساعدة تتعمق بميمة أو مشكمة منظمة ، و يعكس أيضا رغبة الفرد في مساعدة 

ساء و الزملبء العمل أو حتى الزبائن ، و من نماذج سموك الإيثار مشاركة الآخرين مثل الرؤ 
العاممين الآخرين طرق و أساليب العمل الجديدة أو الرغبة في مساعدة العاممين الجدد و 

 و يتجمى ىذا السموك في السموكيات     2تعميميم و منع حدوث مشكلبت مرتبطة بالعمل .
 اعد من خلبليا الشخص آخر في المنظمة بمسألة تتعمقالطوعية لمعامل التي تس      
 3 م.بالتنظي

مما سبق ترى أن الإيثار عبارة عن سموك اختياري يقوم بو الفرد طواعية لمساعدة زملبئو    
في العمل في حل مشكلبتو المتعمقة بالعمل و مساعدة العاممين الجدد في التعرف عمى 
أساليب و طرق إنجاز مياميم و مساعدة زملبء العمل في إتمام أعماليم المتراكمة بسبب 

                                                                                  الغياب .
                                                             

في الجامعات الأردنية الرسمية و علبقتو  ىناء خالد الرقاد ، عزيزة أبو دية ، الذكاء العاطفي لدى القادة الأكادميين  1
بسموك المواطنة التنظيمية لدى أعضاء الييئة التدريسية ، مجمة الجامعة الإسلبمية لمدراسات التربوية و النفسية ، فمسطين 

 . 746، ص :  2021،  02، العدد :  20، المجمد : 
 
أنيس أحمد عبد الله و آخرون ، العدالة الإجرائية و أثرىا عمى سموك المواطنة التنظيمية ، مجمة تكريت لمعموم الإدارية و   2

 .  18، ص :  2008،  12، العدد :  04الاقتصادية ، كمية الإدارة و الاقتصاد ، جامعة تكريت ، العراق ، المجمد : 
3
  Farah bod , F& aL . organizational citizenship Behavior : The role of 

Organizational justice and le Oder .Member exchange Interdixplinary journal of 

contemporary Research in Business Intitute of  Interdixiplinary Business 

Research . VoL : 3 , No : 9 . January , 2012 , p : 896 .  
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Courtesy   2الكياسة _   

و ىو سموك تطوعي يساعد عمى منع حدوث المشكلبت المصاحبة لمعمل مع الآخرين من  
1الزملبء و الرؤساء و ذلك من خلبل تبادل الآراء معيم و تقديم النصح و المعونة ليم .  

و مما سبق نرى أن الكياسة عبارة عن سموك اختياري يقوم بو الفرد طواعية لمساعدة   
الآخرين و معاممتيم باحترام بيدف منع وقوع المشاكل المتعمقة بالعمل عن طريق تقديم 

.     خرين و تجنب إثارة المشاكل معيم النصح و الإرشاد ليم ، و عدم استغلبل حقوق الآ  

Sportsmanship _ الروح الرياضية 3   

تشير إلى رغبة الفرد في القيام بالميام الإضافية دون تذمر أو شكوى و تحت مختمف  
الظروف ، كما تشير إلى مدى تحمل الفرد لأي متاعب شخصية مؤقتة أو بسيطة في العمل 
دون تذمر أو رفض أو ما شبو ذلك ، أي التسامح و الصبر عمى المضايقات و الإزعاج في 

و غالبا ما تظير ىذه المضايقات نتيجة  2ة التنظيمية دون التذمر و الشعور بالظمم ، الحيا
تفاعل العاممين فيما بينيم داخل المنظمة كما يشمل بعد الروح الرياضية تقبل الفرد لمنقد 

 3البناء و الملبحظات في أماكن العمل بصدر رحب .

ختياري يقوم بو الفرد طواعية في العمل نستنتج أن بعد الروح الرياضية عبارة عن سموك ا   
و يعكس مدى تحمل الشخص لأي متاعب شخصية مؤقتة أو بسيطة دون تذمر أو رفض 

 أو ما شابو ذلك  و ادخار الطاقة الموجية لمثل ذلك لانجاز العمل . 

                                                             
خميل رزق محمد ، أثر المسؤولية الاجتماعية الداخمية عمى سموك المواطنة التنظيمية ، دراسة تطبيقية عمى العاممين   1

 . 9، ص :  2019بييئة ميناء دمياط ، كمية التجارة ، إدارة أعمال ، جامعة دمياط ، مصر ، 
 
تسويق الداخمي عمى سموك المواطنة التنظيمية ، مجمة رؤى بدري قسم عبد الفراج مرسال ، صديق بمبل ابراىيم ، اثر ال  2

 . 370، ص :  2017،  12اقتصادية ، جامعة الشييد حمو لخضر ، الوادي ، الجزائر ، العدد : 
أحمد بن سالم العامري ، محددات و آثار سموك المواطنة التنظيمية في المنظمات ، مجمة جامعة عبد العزيز للبقتصاد   3

 . 70، ص :  2003،  2، العدد :  17، جامعة الممك سعود ،السعودية ، المجمد : و الإدارة 
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

  civic virtue_ السموك الحضاري 4

الحياة السياسية لممنظمة و يبدو أثر يتم تعريف ىذا النوع عمى أنو مسؤولية المشاركة في    
ذلك في صور متعددة منيا :المشاركة التنظيمية و حماية موارد المنظمة و يتطمب ذلك 

 1متابعة أىم الأمور التي تحث في المنظمة حديثا .

مما تقدم نرى أن بعد السموك الحضاري عبارة عن سموك اختياري يقوم بو الفرد طواعية   
في العمل و يتضمن المشاركة البناءة و المسؤولة في إدارة أمور المنظمة و الاىتمام 
بمصيرىا من خلبل حضور الاجتماعات الميمة و الغير رسمية ، و الاندماج في أنشطة و 

لرسمية و تأدية العمل بصورة تساعد في المحافظة عمى صورة فعاليات المنظمة غير ا
 المنظمة . 

 conxientiousness_ وعي الضمير 5

ىو ذلك السموك التنظيمي الذي يتعدى الحدود الدنيا لمتطمبات العمل الرسمية في المنظمة  
و الموجو أساسا نحو المنظمة عمى وجو العموم و ليس موجو نحو شخص محدد أي أنو 

الضمير الحي في انجاز ممارسات معينة مثل : الحضور ، الانصراف ، ومدى  يعكس
حرص الموظف عمى حسن استغلبل الوقت و مدى التزام بقواعد و قوانين العمل و احترام 

 2الأنظمة و الموائح و يشمل وعي الضمير :

 _ عدم ترك أي يوم من العمل عالقا ؛

   _ العمل بعد الدوام لصالح المنظمة ؛

 الإسراع في انجاز الأعمال الموكمة لو ؛_ 
                                                             

صالح عبد الرضا رشيد ، سموكيات المواطنة التنظيمية في ظل نظرية القيادة قيمة ، دراسة استطلبعية في عينة من    1
 . 44، ص :  2014الكميات ، كمية جامعة قادسية ، مجمة عموم اقتصادية و إدارية ، 

حسين ولد حسين ، الاتصالات التنظيمية و أثرىا في سموكيات المواطنة التنظيمية ، دراسة استطلبعية ، مجمة المصور   2
 .  29، ص :  2014، العراق ، كمية المنصورة الجامعة ، 
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

 ._ زيادة مستويات الأداء عمى المستوى المتوقع 

و منو يمكن القول أن وعي الضمير عبارة عن سموك الموظف التطوعي و الاختياري الذي   
بداء  يتجاوز الحدود الدنيا من متطمبات وظيفتو ، من خلبل التطوع بأعمال إضافية وا 

مقترحات تساىم في تطوير العمل و تحسينو و المساىمة بشكل اختياري في حل المشاكل 
 في المنظمة .

يعد ىذا التصنيف الأكثر شمولا و عمومية ، و يمكن أن تندرج تحتو الأشكال المختمفة   
اسة ىذه النوعية من السموك لسموك المواطنة التنظيمية، كما أنو يحقق مرونة في در 
  Settonو  Tepper & aLوالسموكيات المرتبطة مثل سوء السموك التنظيمي ، كما يرى 
ور توجيو نحو المنظمة أو فإن أي سموك يتم داخل المنظمة يمكن النظر إليو من منظ

        .الأفراد
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

 ظيمية .( يوضح أبعاد سموكيات المواطنة التن1_1الشكل رقم ) 

                         
 أبعاد سموكيات المواطنة التنظيمية

 

 

 من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى المعطيات النظرية السابقة المصدر :            

 

     

نموذج ثنائي الأبعاد    
     

نموذج خماسي الأبعاد   
   

سموك موجو 
 نحو المنظمة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

سموك موجو نحو 
 الفرد

الروح 
 الرياضية

 الإيثار

وعي 
 الضمير

 الكياسة      

السموك 
 الحضاري

 الإيثار

 الكياسة

 الروح الرياضية

 السموك الحضاري

 وعي الضمير
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

مما تقدم نرى أن أبعاد سموك المواطنة التنظيمية غير مقتصرة عمى ىذه الأبعاد الخمسة      
المذكورة سابقا ، فقد تضاف إلييا أبعاد أخرى لأن أبعاد سموك المواطنة التنظيمية يشمل 
أنماط متعددة من السموكيات التي تخدم و تساعد الأفراد فضلب عن المنظمة و أىدافيا و 

د من السموكيات بمجمميا تقع في خانة الأدوار الإضافية التي تتخطى حدود لكن ىذه الأبعا
و بالتالي أي نمط من ىذه الأنماط أو  Kataz & Kannالدور الرسمي و التي أشار ليا 

الأبعاد يكون ضمن ىذا الإطار أو المفيوم من الممكن أن يشكل بعدا جديدا في إطار مفيوم 
ا أشرنا سابقا ىي في الأصل تصرفات أو سموكيات طوعية و المواطنة  التنظيمية و التي كم

 اختيارية يبذليا الفرد عن قناعة .

 المطمب الثاني : مؤشرات سموك المواطنة التنظيمية 

نظرا لأىمية سموك المواطنة التنظيمية و فوائده العديدة لممنظمات المختمفة ، فقد عكف    
دارة و السموك التنظيمي عمى دراسة ىذا السموك الكثير من الكتاب و الباحثين في حقمي الإ

بقصد إيجاد تفسير عممي لو و تحديد مختمف العوامل التي تؤثر عمى ىذا السموك في مجال 
العمل و تساىم في ظيوره أو اختفائو ، و التي تختمف درجة تأثيرىا من عامل لآخر و من 

 نظيمية فيما يأتي : فرد لآخر ، و عموما يمكن عرض محددات سموك المواطنة الت

 _ الرضا الوظيفي 1

يعرف الرضا الوظيفي بأنو الاتجاىات و المشاعر الإيجابية التي يمتمكيا الفرد اتجاه عممو   
و التي ترتبط بمدى إشباع ىذا العمل لحاجاتو و اىتماماتو ، فيذا الإشباع ينتج درجة معينة 

لمشاعر قد تمثل محصمة كمية لشعور من المشاعر الوجدانية لمفرد اتجاه عممو ، و ىذه ا
 1الفرد اتجاه عممو أو قد تمثل مشاعر الفرد اتجاه عناصر و جوانب محددة لعممو.

                                                             
 221ص : ، ص  2003محمد سعيد أنور سمطان ، السموك التنظيمي ، دار الجامعة الجديدة ، الإسكندرية ، مصر ،   1
 ،222 . 
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

 و بالرغم من اختلبف العمماء و الباحثين في تحديد مفيوم الرضا الوظيفي إلا أنيم اتفقو  
عمى النظر لمرضا الوظيفي بأنو درجة إشباع حاجات الفرد ، و يتحقق ىذا الإشباع من 
عوامل متعددة منيا : عوامل شخصية تتعمق بقدرات الفرد و مياراتيم ، مستوى الدافعية 
لدييم و عوامل أخرى مرتبطة بظروف و بيئة العمل ، و عوامل متعمقة بالوظيفية ، و عوامل 

اف أو الإدارة ، و عوامل مرتبطة بتنظيم العمل داخل المنظمة ، و عوامل متعمقة بنمط الإشر 
ثقافية و مجتمعية ، و عوامل متعمقة بالأمان الوظيفي و الأجر و فرص الترقية ، ىذه 

 1العوامل تجعل الفرد راضيا عن عممو و محققا لطموحاتو و رغباتو .

 _ الولاء التنظيمي 2

ستعداد الفرد لبذل درجات عالية من الجيد لصالح التنظيم ، و يعرف الولاء التنظيمي بأنو ا  
 2الرغبة القوية في البقاء في التنظيم ، و قبول القيم و الأىداف الرئيسية لمتنظيم .

كما تعددت وجيات نظر الباحثين حول تعريف الولاء التنظيمي فيناك من يعرفو بمدى قوة   
ىناك فريق آخر يعرفو بأنو الاستعداد و الرغبة  ارتباط الفرد و تفاعمو مع مؤسسة العمل و

في زيادة طاقة العمل و الولاء لمنظام الاجتماعي و من ىنا فالولاء عبارة عن درجة ارتباط 
 3الفرد بالمؤسسة و إحساسو بروح الانتماء إلييا .

 _الثقافة التنظيمية 3

مى تشكيل العديد من تعتبر الثقافة التنظيمية من المتغيرات الأساسية التي تعمل ع  
السموكيات التنظيمية و الإدارية بشكل عام ، و تعرف الثقافة بأنيا : منظومة معنوية مترابطة 

                                                             
عبد الباقي صلبح الدين محمد ، السموك الفعال في المنظمات الإسكندرية ، مصر ، الدار الجامعية لمنشر و التوزيع ،   1

 .  172،  171، ص ص :  2004
عممية لمنشر و العزاوي نجم عبد الله ، جواد عباد حسين ، الوظائف الإستراتجية في إدارة الموارد البشرية ، دار البازوي ال  2

 . 426، ص :  2010التوزيع ، عمان ، الأردن ، 
حمزة معمري ، بن زاىي منصور ، سموك المواطنة التنظيمية كأداة لمفعالية التنظيمية في المنظمات الحديثة ، مجمة   3

 . 49،  48، ص ص :  2014،  14العموم الإنسانية و الاجتماعية  ، جامعة قاصدي مرباح  ورقمة ، العدد : 
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

من المعتقدات و الاتجاىات و القيم و المعايير و الأعراف التي تشكل ىوية منظمة ما ، و 
عة من الأفراد في توجو السموك الفردي و الجماعي فييا ، و تنشأ الثقافة عندما يتفاعل مجمو 

منظمة ما لمدة طويمة من الزمن ، فتظير لدييم أنماط سموك ومعايير و أعراف و لغة 
مشتركة و رموز و مصطمحات يتفقون عمييا ، و مع مرور الوقت تكتسب قيمة معنية و 
تصبح ثقافة تنظيمية خاصة بيم ، و تتميز الثقافة بوجو عام بأنيا مكتسبة و انتقالية ، و 

 1المرونة و التكيف مع مطالب الإنسان النفسية و الجسمية و العقمية .تتسم ب

و رغم أىمية القيم المعمنة إلا أن الممارسات تبقى الاختيار الحقيقي لطبيعة الثقافة   
التنظيمية السائدة ، اذ يتضح من خلبل الممارسات لسموكيات التي يتم مكافأتيا و السموكيات 

 2قبتيا ، و يشكل ذلك مؤشرات واضحة للؤفراد .التي يتم استنكارىا و معا

 _ القيادة الإدارية4

تعد القيادة أحد العوامل المؤثرة في البيئة التنظيمية و في بناء سياسة تنظيمية مبنية عمى   
دعائم ثقافية تسمح بتجسيد سموكيات إدارية تطوعية في مختمف المستويات التنظيمية ، و 

واطنة التنظيمية لمقادة الإداريين ينعكس عمى ممارسات مما لاشك فيو أنو سموك الم
 3المرؤوسين الذين يستيمون الإرشاد و التوجيو من رؤسائيم .

كما وصفيا حريم ، بأنيا عممية اجتماعية يسعى من خلبليا القائد لمحصول عمى المشاركة   
 4الطوعية من المرؤوسين في محاولة لتحقيق أىداف المنظمة .

                                                             
، عمان ، دار الإعلبم لمنشر و  10الخالدي إبراىيم بدر شياب ، السموك التنظيمي : منحنى تطبيق معاصر ، طبعة :  1

 . 518،  517، ص ص :  2012التوزيع ، 
 . 293،  292، ص ص :  2000الأردن ،  ،دار وائل لمنشر محمد قاسم القريوتي ، نظرية المنظمة و التنظيم :  2
 . 24أحمد بن سالم العامري ، مرجع سابق ، ص :   3
حريم حسين ، السموك التنظيمي : سموك الأفراد و الجماعات في منظمات الأعمال ، دار حامد لمنشر و التوزيع ،   4

 . 194، ص :  2004عمان ، الأردن ، 
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

دارية ىي الأنشطة التي يمارسيا القائد الإداري في مجال اتخاذ و إصدار القيادة الإ  
القرارات و الأوامر و الإشراف الإداري عمى موظفيو باستخدام السمطة القانونية أو عن طريق 

 التأثير و التحفيز ماديا كان أو معنويا بقصد تحقيق ىدف معين .

 _ العدالة التنظيمية 5

تعرف العدالة التنظيمية عمى أنيا العدالة المدركة من قبل الأفراد لمتبادلات ) المدخلبت و   
المخرجات ( التي تنشأ عن العلبقة السائدة في المنظمة ، و التي تتضمن علبقة الفرد مع 
ية مدرائو و تشمل العدالة التنظيمية ثلبثة أبعاد رئيسية ىي العدالة التوزيعية ، العدالة الإجرائ

فعدالة التوزيع يقصد بيا عدالة المخرجات التي يحصل عمييا الفرد  1، و عدالة التعاملبت ،
من المنظمة ، و يتحدد إدراك الفرد لعدالة التوزيع من خلبل مقارنة ما يقدمو من مدخلبت و 
ما يتحصل عميو من مخرجات مع زملبئو في نفس الوظيفة ، أو مع أفراد آخرين يعممون في 

وظيفة في المنظمات الأخرى ، أما عدالة الإجراءات فتمثل إدراك الفرد لعدالة نفس ال
الإجراءات المتبعة في جميع القرارات المتخذة من قبل المنظمة بما في ذلك الإجراءات 
المتبعة في توزيع المدخلبت و المخرجات،في حين تشير عدالة التعاملبت  إلى مدى إدراك 

. وىذه 2خصية التي يحصل عمييا عندما تطبق عميو الإجراءات الغرد لعدالة المعاممة الش
الأبعاد غير منفصمة وأما مترابطة ومتداخمة ، وتؤدي في النياية إلى إحساس الموظفين 

 3بالعدالة التنظيمية في المنظمات .

 

 
                                                             

في مراكز الوزرات الحكومية في الأردن ،  أبو ناىية بندر كريم ، أثر العدالة التنظيمية عمى سموك المواطنة التنظيمية  1
، العدد :  20مجمة الجامعة الإسلبمية الدراسات الاقتصادية و الإدارية ، الجامعة الإسلبمية ، بغزة ، فمسطين ، المجمد : 

 . 150، ص :  2012،  2
2
  Niehoff .B.P.&.Moorrman ,R .H.op .cit.p p : 527,556 . 

، المكتبة العصرية  1المغربي عبد الحميد عبد الفتاح ، الميارات السموكية و التنظيمية لتنمية الموارد البشرية ، الطبعة   3
 . 269، ص:  2007،  مصرلمنشر و التوزيع ، 
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 _ السياسة التنظيمية6

مصادر المختمفة لمقوة تعني النشاطات التنظيمية الداخمية اليادفة إلى تطوير و استخدام ال  
لتحقيق الأىداف التي يسعى إلييا الشخص في المواقف التي يكون فييا الخيارات غامضة و 
غير متوقعة ، و ترتبط السياسة التنظيمية سموك المواطنة التنظيمية من خلبليا تأثيرىا عمى 

ظيمية تقل النواحي المختمفة لمحياة في المنظمة ، حيث نجد مع زيادة حدة السياسة التن
الممارسات التطوعية من قبل الأفراد في المنظمة و ىذا يتناقض مع أسس سموك المواطنة 

 1التنظيمية .

 _ عمر الموظف 7

إن العوامل المؤدية لسموك المواطنة التنظيمية عند الأفراد تختمف باختلبف أعمارىم ، إذ   
يؤثر العمر تأثيرا كبيرا عمى الذكاء و التطور المعرفي لمفرد ، و أوضح كل من الباحثان 

wagner & Rush   أن العمر يؤدي إلى تغيرات ىامة في الدوافع التحفيزية أو العوامل
المواطنة التنظيمية ، و أظيرت العديد من الدراسات أن ىناك علبقة بين  المرتبطة بسموك

التي أجرت تحميل ميتا )   Ng & Feldmanالعمر و سموك المواطنة التنظيمية ، كدراسة 
ىو تطبيق طرق إحصائية عمى نتائج عدة دراسات سابقة ( عمى العلبقة بين العمر و أبعاد 

مواطنة التنظيمية ، وجد أن سموك المواطنة التنظيمية مرتفع الأداء الوظيفي بما فييا سموك ال
 بشكل كبير و ايجابي بسبب العمر .

أن كبار السن من الموظفين يتمتعون بحاجات أقل   Doering , Rhodesو ذكر   
 2للبنجاز ، و تحقيق الذات ، و أكبر للبنتماء من الموظفين الأصغر سنا .

 
                                                             

 . 49،  48مرجع سابق ، ص ص : حمزة معمري ، بن زاىي منصور ،   1
2  Chou .S.Y & Pearson J.A . Demographic study of  Information Technology 

Professionals organizational citizenship Behavior , Journal of management 

Research , voL : 03 . No : 02 , 2011 , p p : 3.4 . 



 

 
 

- 22 - 

ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

 _ مدة خدمة الموظف8

ير مدة خدمة الموظف و خبرتو في العمل من موظف لآخر ، فالأفراد الذين يختمف تأث 
لدييم خبرة أكثر في العمل يميمون إلى تقدير عمميم بشكل أكبر ، و الذي بدوره يدفعيم إلى 
تعزيز سموك المواطنة التنظيمية في أعماليم فالخبرة في العمل تؤدي إلى تراكم المعارف ذات 

القدرات ، مما تؤثر إيجابيا عمى الأداء الوظيفي و تزيد من أداء الصمة ، و الميارات و 
 1العمل الذي يمكن أن يؤدي إلى سموك المواطنة التنظيمية .

 _ الدوافع الذاتية 9

تمكن وراء مظاىر و أنماط السموك الإنساني المختمفة قوى دافعية و محركة و موجية ليا و 
التي يطمق عمييا تعبير الدافعية ، و من ىنا تعتبر الدافعية أحد العوامل النفسية الداخمية 

و تعرف الدافعية بأنيا " قوة داخمية تثير حماس الفرد و  2التي تؤثر في السموك الإنساني ، 
رك و تنشط سموكو باتجاه معين لتحقيق ىدف أو نتيجة أو منفعة لإشباع حاجة تح

     3فسيولوجية أو نفسية .

 

 

 

 

                                                             
1  Kegans .L.Mc Caney, R , B , Hammond H . organizational citizenship 

Behavior and work experience , Hospital topics , VoL : 90 , NO : 03 , 2012 , p : 

77 .  
سامر حمدة ، السموك التنظيمي  و النظريات الإدارية الحديثة ، الطبعة الأولى ، دار أسامة لمنشر و التوزيع ، عمان ،   2

 . 99، ص :  2009الأردن ، 
 . 110حريم حسين ، مرجع سابق الذكر ، ص :   3
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

 يوضح محددات سموك المواطنة التنظيمية (1-2الشكل رقم )

                   

 

 

   ى ىى

                  

 

 

 

 من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى المعطيات السابقة المصدر :                 

في مجال الفكر الإداري و السموك  نالأكاديمييأشار الكثير من الباحثين و الدارسين    
التنظيمي عمى دراسة سموك المواطنة التنظيمية ، يقصد إيجاد تفسير عممي ليذا السموك فيو 
سموك تطوعي يرتبط بصفة مباشرة مع مجموعة من المحددات الشخصية كالعمر ، الخبرة 

ضا تنظيمية ، الر المينية ، المؤىل العممي و غيرىا ، و المحددات التنظيمية كالعدالة ال
 الوظيفي ، القيادة الإدارية .

 المطمب الثالث : نظريات سموك المواطنة التنظيمية .

استقرت الأبحاث و الدراسات التي تناولت سموك المواطنة التنظيمية عمى مجموعة نظريات   
 و ستتناول مضمونيا فيما يمي :

 _ نظرية التبادل الاجتماعي 1

 محددات سموك المواطنة التنظيمية

الوظيفي الرضا الولاء التنظيمي الثقافة التنظيمية القيادة الإدارية  

 العدالة التنظيمية السياسة التنظيمية

ظفعمر المو  مدة خدمة الموظف الدوافع الذاتية  
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

لاجتماعي من النظريات الأكثر استخداما لفيم السموك في مكان تعد نظرية التبادل ا    
العمل اذ ينطوي ىذا التبادل عمى سمسمة من التفاعلبت التي تولد الالتزامات و يتمثل المبدأ 
الأساسي ليذا المدخل النظري في كون العلبقات تتطور مع مرور الزمن إلى ثقة ، ثم ولاء ، 

بد للؤطراف أن يمتزموا بقواعد معينة لمتبادل ، أبرز قاعدة ثم التزام متبادل و لحدوث ذلك لا
ىي قاعدة المعاممة بالمثل حيث يبدأ التبادل مع طرف واحد يعطي فائدة لآخر، إذ رد 
المتمقي بالمثل و تحدث سمسمة من التبادلات المفيدة و تختمف مشاعر الالتزام بين 

 1. الطرفين

وكيات المواطنة التنظيمية و ىناك أدلة ميدانية تثبت التبادل الاجتماعي أمر ضروري لسم    
 أن السموك أكثر انتشارا في ظل ظروف في التبادل الاجتماعي .

 _ نظرية التعاون 2

إلى سموك التعاون داخل منظمات الأعمال ، و إلى أىمية العممية من   Bernardأشار    
خلبل رغبة العاممين بالمساىمة بيذا النظام التعاوني ، و كانت ىذه الآراء و الكتابات بمثابة 

فيما بعد لتحديد مفيوم سموكيات الدور الإضافي ، حيث   Katzالأساس الذي اعتمد عميو 
     فراد لمجيد التعاوني ىو أمر حيوي و ضروري و لا يمكنأوضح أن رغبة و استعداد الأ

الاستغناء عنو ، كما أشار إلى أن عممية التنظيم و أداء أي منظمة يعتمدان عمى الجيد  
 2التعاوني من قبل العاممين إلى جانب قياميم بتنفيذ وظائف محددة .

 

 

                                                             
حياة الدىي ، العدالة التنظيمية و علبقتيا بسموك المواطنة التنظيمية لدى عمال مؤسسة جزائرية ، دراسة ميدانية بوحدات   1

 . 114،  113، ص ص :  2014رسالة ماجستير، البحث المتجددة في وسط صحراوي ، 
إلياس حناوي ، دور سياسات التميز التنظيمي في الأداء السياقي : دراسة مقارنة بين المصارف العامة و الخاصة في    2

 . 100، ص :  2015، كمية الاقتصاد ، جامعة دحمب ، سوريا ، دكتوراهسورية ، أطروحة 
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

 _نظرية حيستر بيرنارد و منظومة الإيثار 3

ية عمى فاعمية التعاون بين أعضائو ، كما يتوقف استمراره عمى السبل تقوم ىذه النظر   
الكفيمة بتحقيق أىدافو و بذلك يعزز العلبقات بين العمال و الموظفين ، و يمثل العنصر 
الإنساني في وجية نظر بيرنارد أىمية حيوية في بناء العلبقات التعاونية السائدة في المنظمة 

ء التنظيم غير الرسمي الأىمية المتميزة عمى الرغم من تجاىمو و قد نادى بشكل صريح إعطا
 1من قبل المدرسة التقميدية .

 _ ىربت سيمون و منظومة وعي الضمير 4

تعد نظرية اتخاذ القرارات من أىم الأبعاد التحميمية في دراسة التنظيمات و دراسة سموك   
 Semonالإنسان كما تعتمد  عمى التنظيمات الرسمية العقلبنية لدراسة الظواىر ، و يعتبر 

من أبرز ممثمييا ، و ظيرت لعصور النظريات بإعطاء صورة واضحة لمسموك الإنساني 
 Semonموك العامل التطوعي ، فالسموك الرشيد لممنظمة في نظر داخل المنظمات كس

يتجو إلى المفاضمة بين البدائل المتاحة تعبيرا رشيدا عن قدرة الإدارة عمى المفاضمة و 
 2اختيار البديل السميم منيا .

 _ نظرية توميسون و منظومة السموك الحضاري 5

تتعمق ىذه النظرية بالتنظيمات التي تستطيع فرض المشاركة عمى أعضائيا اذ أن ىدف   
ىذه النظرية ىو تفسير السموك و الحرص عمى متابعة الأنشطة المنظمة باىتمام بالغ و 
تقديم بعض الاقتراحات البناءة لتطوير المنظمة في التنظيم ىنا يجب أن يكون قادرا عمى 

                                                             
ير لمنشر و التوزيع  ، عمان ، دار الس ،1طخميل محمد حسين الشماع ، حمود خضر ، كاظم ، نظرية المنظمة ،  1

 . 90، ص  2005
زايد عادل محمد ، العدالة التنظيمية الميمة القادة لإدارة الموارد البشرية ، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية ، بحوث و   2

 . 22، ص :  2006دراسات بجامعة القاىرة ، 
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

مي مجرد انعكاس لسموك مجموعة الأفراد ، و لذلك فالنظرية تركز عمى تفسير السموك التنظي
 1عدد متغيرات غير الشخصية باعتبارىا من المحددات اليامة لسموك التنظيم .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 91، ص :  2004ضا لنشر و التوزيع ، دمشق ، سوريا ، رعد حسين الصرف ، نظريات الإدارة و الأعمال ، دار الر   1
. 
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

 المبحث الثالث : أنماط ، عوامل و معوقات سموك المواطنة التنظيمية

لمواطنة التنظيمية إلى مختمف أنماطو تطرقت معظم الدراسات التي تناولت مفيوم سموك ا  
، كما أشارت ىذه الدراسات إلى الآثار الإيجابية ليذا السموك و نتائجو المختمفة عمى أداء 
المنظمة و مخرجاتيا التنظيمية ، كما تطرقت إلى تحديد مختمف المعوقات التي تقف في 

مواجيتيا لتذليميا و التغمب طريق تنمية سموك المواطنة التنظيمية و التي يجب عمى المنظمة 
 عمييا .

و سنستعرض في ىذا المبحث مختمف أنماط ، آثار و معوقات سموك المواطنة      
 التنظيمية .

 المطمب الأول : أنماط سموكيات المواطنة التنظيمية 

 1تعددت أنماط سموك المواطنة التنظيمية حيث يمكن تمخيصيا كما يمي :  

_ مساعدة الموظف لزملبء العمل في الأمور المتعمقة بشؤون العمل كمساعدة الآخرين 
المتغيبين عن العمل ، توجيو الموظفين الجدد حتى و لو كان ذلك غير مطموب ، و كذا 

مساعدة الآخرين ذوي الأعباء الوظيفية الكثيرة ، مساعدة الرئيس أو المشرف في عممو..إلخ 
أعمال تطوعية لا يتوقع من الشخص أن يقوم بيا لأنيا ليست من إن ىذه الممارسات ىي 

 متطمبات وظيفتو الرسمية .

_ مساعدة الزملبء فيما يتعمق بالشؤون الشخصية ، و يتضمن ذلك المساعدة في الأمور 
 المتعمقة بالمشاكل العائمية و العاطفية ....إلخ .

_ مساعدة العملبء أو المراجعين بأمور لا تتعمق بالسمع و الخدمات المقدمة مثل إرشادىم أو 
 الإصغاء و الإنصات ليم .

                                                             
 . 71سالم العامري ،مرجع سابق ، ص :   1
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

_ الانصياع لمقيم و السياسات و الموائح التنظيمية و العمل وفقيا مثل الحضور و 
 خ .الانصراف حسب مواعيد العمل ، استخدام الموارد التنظيمية استخدام سميم....إل

_ اقتراح تحسينات تنظيمية أو إدارية أو إجرائية من أجل جعل المؤسسة أكثر نجاحا و تميزا 
مثل الاقتراحات المتعمقة بالبناء التنظيمي أو الإستراتجيات أو الممارسات الإدارية أو 

 الإجراءات .

_ بذل جيود مضاعفة في العمل و تجنب مضيعة الوقت في أحاديث جانبية أو فترات 
 تراحة طويمة و متكررة أو زيارات داخمية أو خارجية لا علبقة ليا بالعمل .اس

_ التطوع لمقيام بأعمال إضافية من أجل مساعدة المنظمة كالاشتراك في المجان أو بعض 
المشاريع المتعمقة بالعمل أو التغمب عمى الصعوبات التي تواجو العمميات التنظيمية و حماية 

 المؤسسة من الأخطار .

 _ البقاء مع المؤسسة بالرغم من الظروف الصعبة التي تواجييا .

_ تقديم المنظمة للآخرين بصورة جيدة و الدفاع عن المنظمة و الحديث عنيا أمام الآخرين 
 ىم في تحسين سمعتيا عند الآخرين بصورة طيبة مما يسا

 المطمب الثاني : آثار سموك المواطنة التنظيمية .

كشفت العديد من البحوث و الدراسات أن لسموك المواطنة التنظيمية  العديد من الآثار   
 عمى مستوى أداء الفرد و جماعة العمل و المنظمة ، و يمكن ذكر ىذه الآثار فيما يأتي :

 _ تحقيق الفعالية التنظيمية 1

ين الكفاءة أن سموك المواطنة التنظيمية يساىم في تحس Williams & Andersonأكد     
و الفعالية التنظيمية من خلبل حسن استخدام الموارد و الإبداع و عممية التكيف السريع 



 

 
 

- 29 - 

ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

فالمورد البشري يمتمك القدرة عمى توظيف الموارد لخدمة  1لمعمال مع التطورات الخارجية ،
 أىداف المنظمة ، اذ تحقق غايات المنظمة من خلبل أدائو لأدواره الرسمية ، كما أن تخطي
بعض العمال لحدود أدوارىم الرسمية و تقديم أكثر مما ىو مطموب منيم يساىم بشكل مباشر 

 2في تحقيق الفعالية التنظيمية .

 _ تدعيم الجوانب الاجتماعية لممنظمة 2

فسموك المواطنة التنظيمية يعمل عمى تكوين رأس المال الاجتماعي من خلبل زيادة    
أعضاء جماعات العمل و مساعدة الزملبء عمى إنجاز علبقات التعاون و التنسيق بين 

أعماليم و التغمب عمى المشاكل التي يصادفونيا في عمميم ، و إشاعة المودة و روح 
التسامح و التجاوز عن أخطاء الزملبء الآخرين ، مما يؤدي إلى تخفيض حجم المشاكل و 

تماسك الروابط و الصلبت الصراعات السمبية التي يمكن أن تحدث بين العاممين و زيادة 
بينيم بما يحافظ عمى استقرار التنظيم ، و في ىذا الإطار أشار الزبيدي إلى أن سموك 

  3المواطنة التنظيمية يدعم و يعزز البيئة الاجتماعية و النفسية في المنظمة .

 _ الحفاظ عمى موارد المنظمة 3

 تتمثل في عدة عوامل يمكن حصرىا فيما يمي :   

الموظفين الذي يتسم بالرغبة في الإنجاز ، و يدفع الإدارة بإسناد ميام إضافية توفر سموك   
ليم الوقت كي يتفرغ المسؤولين للئدارة و التخطيط لبحث آليات تقميل الصراعات و المشاكل 
التي تعيق تحقيق أىداف التنظيم ، و توفير جزء من الميزانية المخصصة لمتدريب لمموظفين 

                                                             
1
                                                              Williams ,L,&, Anderson , Job satisfaction and 

organizationl commitement as prediction of organizational and in –role   Behavior , Journal of 

management , VoL, 17 , 1991 , p : 601 .  
2
 . 27حوشة هعوزي ، هزجع سابق ، ص 5   

 . 59ناظم جواد عبد السلبم الزيدي ، مرجع سابق ، ص :   3
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

بعض الباحثين أن المواطنة التنظيمية تساىم في تحقيق الفعالية التنظيمية عن الجدد و يرى 
 1طريق : 

_ توفير المرونة التي تحتاجيا المنظمة لتسير شؤونيا حيث أن المنظمة التي تقيد نفسيا 
 بحدود الأدوار الرسمية تتسم بعدم المرونة ، و عدم مواجية الظروف المتغيرة .

 يم الاجتماعي الموجود داخل المنظمة ._ تنشيط و تفعيل التنظ

 تقميل النزاعات و الصراعات و الخلبفات بين الموظفين داخل التنظيم . _

 _ زيادة في فعالية الأداء و الكفاءة .

 _ شيوع روح التعاون و المساعد و الأمان الوظيفي داخل المنظمة .

 يا ._ الاستخدام الأمثل للئمكانيات المتاحة و تقميل الإىدار ل

   _ المحافظة عمى ممتمكات المنظمة .

_ تعمل عمى تحقيق التنسيق بين الجيود و الأنشطة المبذولة من جانب أعضاء الفريق من 
 2. ناحية و جماعات العمل من ناحية أخرى

 _ تحقيق الميزة التنافسية 4

سموك المواطنة التنظيمية يساعد المنظمة في تحسين إنتاجية العاممين من خلبل زيادة   
كمية و جودة العمل المنجز، و ذلك بالعمل عمى إنتاج العمل سمع و خدمات ذات مواصفات 
عالية بتكمفة أقل ، مما يؤدي إلى تحسين رضا الزبائن و المستفدين من خدمات المنظمة ، 

                                                             
1 Ladebo , O , Emplyees personal motives for engaging In citizenship Behavior : 

The case of  workers In  Nigerias agriculture Industry , journal of the research in 

social psychology, VoL, 09, No,16, 2004,p : 221. 
 . 72،  71العامري ، مرجع سابق ، ص : أحمد سالم   2
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

ى منتجاتيا و خدماتيا ، و بذلك تزيد حصة المنظمة في السوق و تتمكن و زيادة إقباليم عم
 من مواجية المنافسة و التكيف مع المتغيرات البيئة .

 _ تحقيق الاستقرار التنظيمي 5

أن سموك المواطنة التنظيمية لو دور كبير في انخفاض معدلات دوران  Ldeboأشار   
المتبادلة بين الأفراد و انخفاض الصراعات السمبية  و الغياب و تعزيز الثقة التنظيمية العمل

 1بالمنظمة مما يؤدي إلى تحقيق الاستقرار التنظيمي .

 زيادة قدرة المنظمة عمى التكيف مع التغيرات البيئية  -6

فوجود أفراد لدييم الرغبة لتطوير أنفسيم ذاتيا من خلبل تعمم ميارات جديدة و الحرص    
مستمرة و تقديم مقترحات لتطوير طرق و أساليب العمل بالمنظمة  عمى تدريب أنفسيم بصفة

فضلب عن إيجاد  الحمول لممشكلبت التي تواجو المنظمة و متابعة التطورات التي تحدث في 
بيئة عمل المنظمة و التي ليا علبقة بمجال نشاطيا ، كل ىذا يساىم في الاستجابة السريعة 

 2يا .لمتغيرات البيئة التي تحدث في بيئت

 المطمب الثالث : معوقات سموك المواطنة التنظيمية 

إن عدم مساىمة الموظفين في المساىمة بسموكيات دور إضافي تعود إلى مجموعة من   
 3المعوقات تشمل :

                                                             
1Ladebo ,O , Emplyees personal Motives for engaging  In citizenship Behavior : 

The case of workers In Nigeria s Agriculture Industry , Journal of The research 

In social psychology , Vol , 9 , No , 16 , 2004, p : 221 . 
طنة التنظيمية : دراسة حالة عمى إحدى المؤسسات المصرفية تامر ممتاز عبد الخالق ، أثر التمكين عمى سموكيات الموا 2

 . 57، ص :  2010في مصر ، أطروحة دكتوراه في إدارة الأعمال ، جامعة عين الشمس ، مصر ، 
3 Karam , C , M, Good organizationale soldiers : conflict –related stress predicts 

citizenship Behavior , Ineternationale , Journal of confilt management , vol ,22, 

2011 , No 3, pp : 300 , 319 .  
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

_ عدم اشتراك الموظفين في القرارات التي تيم المنظمة ، فضلب عن تقوية توجياتيم 
 الإيجابية نحو المنظمة .

ثقافة المنظمة و قيميا في التخفيف من ضغوط العمل ،فالضغط الشديد يؤثر عمى _ عجز 
 و سموكياتيم الإضافية الإيجابية ، مما ينعكس عمى تميز أدائيم . كفاءة الأفراد

_ عدم إتاحة الفرصة لمموظفين لمتعبير عن آرائيم و عدم رضاىم تجاه وظائفيم ، مما يقف 
 موكيات غير محسوبة .عائقا أمام الموظفين لمقيام بس

_ افتقار العديد من المنظمات لتحقيق العدالة التنظيمية التي إن وجدت فإنيا تشكل حافزا 
 قويا بالسموكيات المواطنة التنظيمية .

 1كما أن ىناك معوقات أخرى تؤثر عمى سموك المواطنة التنظيمية لدى الأفراد ىي :  

ء الذي يؤدي إلى الامبالات و الإغتراب ، و عدم _ فقدان الثقة من جانب العاممين و الرؤسا
 الرضا و الدافعية لمعمل ؛

_ تقوية ميارات التفكير و الاتصال الشخصي لدى الأفراد لتعزيز قدراتيم لمقيام بالمزيد من 
 السموكيات الاجتيادية الإضافية ؛

طات الأفراد _ سعي القيادات الإدارية لمحصول عمى أحدث المعمومات المتعمقة بتحسين نشا
 الإضافية مثل : معمومات عن ظروف العمل البيئية ، و ساعات العمل الطويمة ؛

 _ السعي إلى تنمية علبقات مفتوحة مع الأفراد مع عدم التركيز عمى العلبقات الرسمية ؛

_ أن يتسم القادة بالوعي في إتاحة الفرصة للؤفراد الجدد للبنخراط اجتماعيا بالمنظمة ، مما 
 الأفراد لمقيام بسموكيات إبداعية تحقق لممنظمة النجاح و فاعمية الأداء .يحفز 

                                                             
علبء الدين عبد الغني ، دراسة تحميمة لبعض محددات و نتائج سموك المواطنة التنظيمية بالتطبيق عمى العاممين بجامعة   1

 .24، ص :  2001،  2،  العدد  11رية ، المجمد القاىرة ، فرع بني سويف ، مجمة الدراسات المالية و التجا
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

_ التركيز عمى حاجات الأفراد و تشجيعيم عمى إبداء آرائيم و توجياتيم ، حيث أن مشاركة 
 .نظمةفاعمية الأداء و التميز لمم الأفراد تدفعيم لبذل المزيد من الجيود لتحقيق
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ل الأول ــــــــــــالفص  

 

 الاطار المفاىيمي لسلوك المواطنة التنظيمية

 خلاصة الفصل 

استعرضنا في ىذا الفصل بالدراسة و التحميل مفيوم سموك المواطنة التنظيمية و أىم   
الأساسيات المرتبطة بيا من الجانب التنظيمي ، مع التطرق للؤىمية التي يكتسبيا في 
المنظمة كسموك تنظيمي فعال و إيجابي في الرقي بأداء العاممين و روحيم المعنوية و 

المكان الذي يعممون بو ، حيث تبني ىذا السموك تتغير نظرة العامل  اتجاىاتيم النفسية في
لممنظمة من مجرد مكان لمعمل يتمقى من خلبلو أجر مادي مقابل أداء لميام مبرمجة إلى 

 مكان يبدع فيو و يقدم لو أكثر مما ىو مطموب لضمان بقاءه و استمراره و نموه .

ن إيجابية أو سمبية و أن المحدد الرئيسي ليذا ىوا كما أن لممواطنة التنظيمية آثار قد تكو    
مواقف الأفراد من أىمية ىذا السموك من عدمو  و كذا إيمان قيادات المنظمة بضرورة توافر 
مثل ىذه السموكيات في بيئة العمل ، و ليذا فلببد من فيميا بالشكل الصحيح و محاولة 

ة عمييم و عمى منظمتيم عمى المدى توضيح أسسيا و فوائدىا للؤفراد ، حتى تعم الفائد
 الزمني الطويل .
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  الثانيل ــــــــــــالفص

 

 التأصيل النظري لأداء العاملين

 تمييد

من حيث  ،أداء العاممين ىو موضوع شامل يتطمب اىتماما دائما من قبل المشرفين
السموكيات و الميارات التي يظيرىا الأفراد في بيئة العمل لتحقيق الأىداف المحددة 

التعاون مع  ،التفاني في العمل ،الإبداع ، الجودة،يشمل ذلك مستوى الإنتاجية ،لممؤسسة
فيو  ،الفريق والالتزام بالميام المحددة و القدرة عمى التكيف مع التغيرات والتواصل الفعال

يتعمق بكيفية تنفيذىم لمياميم وواجباتيم بكفاءة وفعالية. يعتمد ذلك عمى مجموعة من 
والقدرات الشخصية كالاتصال والتفكير الاستراتيجي.  ،المعرفة ،الميارات الفنية :العوامل مثل

 يؤثر أيضا عمى أداء العاممين عوامل خارجية مثل بيئة العمل وثقافة المؤسسة.

:سنتطرق إلى ثلبث مباحث وفي ىذا الفصل  

مدخل إلى أداء العاممين. :المبحث الأول  

العوامل المؤثرة في أداء العاممين وأنواع الأداء و أبعاده. :المبحث الثاني  

إدارة أداء العاممين وطرق تحسينو و تقييمو. :المبحث الثالث  
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  الثانيل ــــــــــــالفص

 

 التأصيل النظري لأداء العاملين

مدخل إلى أداء العاممين :المبحث الأول  

في الدراسات الإدارية حول مفيوم الأداء نظرا لأىميتو عمى صعيد  تمحور الاىتمام والبحث
فالأداء ىو مفيوم  ،وذلك بسبب تداخل المؤثرات التي تؤثر عمى الأداء ،الفرد والمؤسسة

وىو الوسيمة التي تدفع  ،يشير إلى كيفية تنفيذ الأفراد لمياميم وواجباتيم في بيئة العمل
نشاط.الأجيزة الإدارية لمعمل بحيوية و   

لذلك فالغرض من طرح ىذا الموضوع ىو تسميط الضوء عمى مفيوم أداء العاممين و أىميتو 
 و أىدافو.

مفيوم أداء العاممين :المطمب الأول  

لقد استقطب مفيوم أداء العاممين اىتمام العديد من الباحثين والمختصين الذين        
وعميو  ،وليذا فقد تنوعت الأساليب والسمات حول ىذا المفيوم ،حاولوا تحديد وتدقيق مفيومو

                       ع تعريف دقيق ومحدد ليذا المصطمح.   يتمكن الباحثون من وض لم
تعريف أداء العاممين   

    1"قيام الفرد بالأنشطة والميام المختمفة التي يتكون منيا عممو. " :أداء العاممين ىو

2"الأثر الصافي لجيود الفرد التي تبدأ بالقدرات و إدراك الدور أو الميام. " :كما يعرف انو  

درجة تحقيق و إتمام الميام المكونة لوظيفة الفرد وىو يعكس الكيفية  " :كما يعرف عمى انو
3"التي يحقق أو يشبع بيا الفرد متطمبات الوظيفة.  

                                                             
 ، 2005 ،الإسكندرية ،دار المعرفة الجامعية ،بدون طبعة  ،أحمد صقر عاشور. السموك الانساني في المنظمات  1
 .25ص

 ،ائرالجز ،بدون طبعة ،مخبر عمم الاجتماع لمبحث والترجمة ،فعالية  التنظيم  في المؤسسات الاقتصادية ،صالح بن نوار  2
 .92ص ، 2006

 ، 2011 ،عمان ،الطبعة الاولى دار اسامة لمنشر والتوزيع ،اتجاىات التدريب وتقييم اداء الافراد ،عمار بن عيسى  3
 13ص
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  الثانيل ــــــــــــالفص

 

 التأصيل النظري لأداء العاملين

السموك الذي يسيم فيو الفرد التعبير عن إسياماتو في تحقيق أىداف  " :ويعرف أيضا بأنو
وبما يضمن النوعية  ،المنظمة عمى أن يدعم ىذا السموك و يعزز من قبل إدارة المنظمة

1"والجودة من خلبل التدريب.  

ومما سبق نستنتج أن أداء العاممين ىو المستوى الذي يحققو الفرد العامل عند القيام بعممو 
 حيث كمية وجودة العمل المقدم من طرفو في المنظمة.من 

 أىمية وأىداف أداء العاممين  :المطمب الثاني

 أىمية أداء العاممين :أولا

كما  ،يعد أداء الفرد عمى مختمف المستويات والتنظيمات انعكاسا لأداء المنظمة التي يتبعيا
 ،ة المنظمة التي يعممون بياإن العاممين ودرجة أدائيم الجيدة ىو تعبير عن درجة فاعمي

 :حيث أن اىتمام الفرد بمستوى أدائو ينعكس عميو إيجابا عمى النمو التالي

  يعد الأداء مقياسا لقدرة الفرد عمى أداء عممو في الحاضر وكذلك أداء أعمال أخرى
فإذا ما ارتبط ذلك بوجود أنظمة موضوعية سميمة لقياس  ،مختمفة نسبيا في المستقبل

اء العاممين فإن الأداء الفردي يصبح أحد العوامل الأساسية التي تبنى عميو كفاءة أد
 ،والتي تتعمق ببعض الأمور الميمة في حياة كل فرد ،الكثير من القرارات الإدارية

 مثل النقل والترقية.
 عمى كل فرد الاىتمام بأدائو لعممو نظرا لارتباط ذلك بما يتقاضاه من أجور و  يجب

وذلك بشرط أن تتوافر المقومات اللبزمة لإيجاد العلبقة  ،مرتبات مقابل ىذا الأداء
 الإيجابية بين الحوافز والأداء.

 وىي الحاجة إلى  ،يرتبط الأداء من وجية نظر الفرد بإحدى الحاجات الأساسية لو 
 1لاستقرار في عممو و إثبات ذاتو.ا

                                                             
 .219ص ، 2003 ،الاسكندرية ،دار الجامعية الجديدة ،بدون طبعة  ،السموك التنظيمي ،محمد سعيد انور سمطان  1
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  الثانيل ــــــــــــالفص

 

 التأصيل النظري لأداء العاملين

يعتبر الأداء من أىم الموضوعات التي تحدد درجة تطور وتنظيم الاقتصاد حيث من  (1
خلبلو تتشكل الركائز المادية لممجتمع والتي تؤمن انطلبقو نحو الحضارة  والرفاه 
الاجتماعي الذي يبنى بالدرجة الأولى عمى أساس التراكمات المادية التي تنعكس 

 2اشرة عمى تطور الدخل القومي.مب
 أىداف أداء العاممين :ثانيا

  ،المديرين ،تحقق عممية تقييم أىدافا عديدة وذلك وفق ثلبث مستويات ىي المنظمة
 3:وفق ما يمي ،المرؤوسين

 عمى مستوى المنظمة _أ

  إيجاد مناخ ملبئم من الثقة والتعامل الأخلبقي الذي يبعد احتمال تعدد شكاوي
 اتجاه المنظمة. العاممين

  رفع مستوى أداء العاممين واستثمار قدراتيم بما يساعدىم عمى التقدم والتطور 
  تقييم برامج وسياسات إدارة الموارد البشرية لأن نتائج ىذه العممية يمكن أن تستخدم

 كمؤشرات لمتحكم عمى دقة ىذه السياسات.
 .مساعدة المنظمة في وضع معدلات أداء معيارية دقيقة 

 المديرينعمى مستوى  _ب

نما  إن مواجية المدير أو المشرف لمفرد العامل لمحكم عمى أدائو لا تعتبر عممية سيمة وا 
مكانيتيم  تعتبر عممية تمييز بطابع التحدي الذي يدفع المديرين إلى تنمية مياراتيم وا 

                                                                                                                                                                                              
 ،تنظيم وعمل ،رسالة ماجيستير في عمم إجتماع ،التكوين أثناء الخدمة ودوره في تحسين أداء الموظفين ،محمود يوقطف  1

 .61ص ، 2014 ،جامعة خنشمة
 .18ص ، 1999عمان  ،دار الحامد لمنشر ،مدخل في تقييم المشروعات ،عقيل جاسم غبد الله2
 
جامعة  ،بحوث ودراسات المنظمة العربية لمعموم الإدارية ،ي في المنظماتعبد الباري ابراىيم درة تكنولوجيا الاداء البشر   3

 .136ص ، 2003 ،القاىرة ، 382العدد  ،الدول العربية
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  الثانيل ــــــــــــالفص

 

 التأصيل النظري لأداء العاملين

وىذا  ،يمالفكرية وتعزيز قدراتيم الإبداعية لموصول إلى تقييم سميم وموضوعي لأداء تابعي
ما يدفع باتجاه تطوير العلبقات الجيدة مع العاممين والتقرب إلييم لمتعرف عمى مشاكميم 

 وصعوباتيم.

 عناصر ومحددات الأداء. :المطمب الثالث

 عناصر الأداء :أولا

يوجد للؤداء الوظيفي عناصر ومكونات أساسية لا يمكن التحدث بدونيا عن وجود أداء 
وقد ذىب  ،وىذا راجع لأىميتيا في قياس وتحديد مستوى أداء العاممين في المؤسسات ،فعال

الباحثون لمتعرف عمى عناصر الأداء من أجل الخروج بمزيد من المساىمات لدعم وتنمية 
 :فاعمية الأداء الوظيفي لمعاممين ومن ىذه العناصر ما يمي

 وميارات واتجاىات وقيم  وىي تعني ما لدى الموظف من معمومات :كفاية الموظف
 وىي تمثل خصائصو الأساسية التي تنتج أداء فعالا يقوم بو ذلك الموظف.

 تشمل الميام والمسؤوليات أو الأدوار والميارات والخبرات التي  :متطمبات العمل
 1أو وظيفة من الوظائف.  يتطمبيا عمل من الأعمال

 ر في الأداء الفعال لمموظف وىي وتتضمن العوامل الداخمية التي تؤث  :بيئة التنظيم
أما  ،التنظيم وىيكمو وأىدافو وموارده ومركزه الإستراتيجي والإجراءات المستخدمة

العوامل  :العوامل الخارجية فيي تشكل بيئة التنظيم وتؤثر في الأداء الفعال مثل
ويصنف البعض  ،الاقتصادية والاجتماعية والتقنية والحضارية والسياسية والقانونية

 :تتمثل في ،الكتاب إلى أن ىناك أربعة عناصر للؤداء
 والميارات الفنية والمينية  ،وتشمل المعارف العامة :المعرفة بمتطمبات الوظيفة

 والمجالات المرتبطة بيا. ،الخمقية العامة عن الوظيفة

                                                             
 ، 2016 ،بيروت ،دار الطباعة لمنشر والتوزيع ،عمم النفس الإداري  ،عمم النفس الإداري ،محمد سرور الحريري  1
 .276ص
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 تمكو من ويتمثل في مدى ما يدركو الفرد عن عممو الذي يقوم بو وما يم :نوعية العمل
 رغبة وميارات أو القدرة عمى التنظيم وتنفيذ العمل دون الوقوع في الأخطاء.

 أي مقدار العمل الذي يستطيع الموظف إنجازه في الظروف  :كمية العمل المنجزة
 العادية لمعمل ومقدار سرعة ىذا الإنجاز.

 تحمل وتشمل الجدية والتفاني في العمل وقدرة الموظف عمى  :المثابرة والوثوق
مسؤولية العمل وانجاز الأعمال في أوقاتيا المحددة ومدى حاجة ىذا الموظف 

 1للئرشاد والتوجيو من قبل المشرفين وتقييم نتائج عممو.

 :من خلبل ما سبق نستنتج أن الأداء يتكون من العناصر التالية

o الميارة والمعرفة لأداء  ،ما يمتمكو الموظف من صفات وخصائص مثل القدرة
 .فعال

o .ما تتصف بو الوظيفة من متطمبات ومسؤوليات وواجبات 
o حيث تتمثل  ،ما تتصف بو البيئة التنظيمية من عوامل داخمية وعوامل خارجية

مناخ العمل. أما العوامل الخارجية فتتمثل في  ،العوامل في الييكل التنظيمي
 السياسية والقانونية. ،التكنولوجية ،العوامل الاقتصادية

 محددات الأداء :ثانيا

تعتبر من المواضيع التي جذبت انتباه الكثير من الباحثين لمعرفة ماىي العوامل التي تحدد 
 2:مستوى الأداء الفردي وىي

 بحيث يجب أن يتوفر الدافع لكل فرد عمى العمل ود يكون الدافع  :الدافعية الفردية
 قويا أو ضعيفا.

 ئة ومناخ العمل عمى كافة المستويات يجب أن يتم تييئة بي :المناخ أو بيئة العمل 
                                                             

 .217ص ، 2003 ،مصر ،الدار الجامعية ،رؤية مستقبمية ،إدارة الموارد البشرية  ،راوية محمد حسن  1
 .51ص ، 2011 ،الأردن ،دار جميس لمنشر والتوزيع ، 1ط ،الحكمانية في الأداء الوظيفي ،عصمت سميم قرالة  2
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 القسم(. لتكون محفزة لمفرد في أدائو لعممو. ،الإدارة ،) التنظيم
 يجب أن تتوفر لدى الفرد القدرة عمى العمل المحدد  :القدرة عمى أداء العمل المعين

 لو.

 :نستنتج أن الأداء ىو نتيجة محصمة التفاعل بين ثلبث محددات ىي

مدى توافر مناخ عمل جيد تقدمو  ٬أي مدى تمكن الفرد من أداء العمل الموكل لو ٬القدرة
المنظمة لمعامل وبالتالي رضاه عن عممو إضافة إلى وجود الدافع والرغبة لدى العامل في 

 ذ العمل الموكل لو.تنفي
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 وأبعادهالعوامل المؤثرة في أداء العاممين وأنواع الأداء  :المبحث الثاني

يعتبر أداء العاممين من المفاىيم التي حضت بنصيب كبير من الاىتمام والبحث في 
وذلك لأىمية  ٬الدراسات الإدارية بشكل عام و بدراسات الموارد البشرية بشكل خاص

 ٬المفيوم عمى مستوى الفرد والمؤسسة وكتداخل المؤثرات عمى الأداء وتنوعيا

تسميط الضوء عمى أىم التعريفات التي قدمت مفيوم  لذلك فالغرض من ىذا الموضوع ىو
 .أداء العاممين عمى الساحة الإدارية

 العوامل المؤثرة في أداء العاممين  :المطمب الأول

ويخضع بعضيا  ،يصعب تحديد كافة العوامل المؤثرة في أداء العاممين نظرا لتعددىا
 والبعض الآخر لظروف بيئية محيطة داخل وخارج المنظمة. ،لسيطرة العامل

 1:إلا أن في جممتيا تنقسم إلى ،ذكر الباحثون العديد من تمك العوامل

 عوامل خاصة بالفرد العامل :أولا

والتي  ،مثل القدرات والميارات التي يمتمكيا العاممين :الاختلاف في السمات الفردية _أ
يجابيا عمى أداء العامل.تتغير بمرور الوقت والتي تؤ   2ثر سمبيا وا 

ومدى توقع العوائد المستقبمية خلبل  ،الخبرات والخمفية الشخصية :مستوى التعميم_ب
ودرجة دافعية العامل  ،والتي تؤثر في توجياتو نحو العمل بكفاءة ،المسار الوظيفي

 ،المركز الاجتماعي ،والطموحات ،الأىداف ،التوقعات ،مجموعة الاحتياجات ،كذلك
 3نوعية الأصدقاء المرتبطين بيم. ،نوعية مدارس أطفاليم ،المنطقة التي يعيش فييا

                                                             
المنظمات الأىمية الفمسطينية من وجية نظر الأنماط القيادية وعلبقتيا بالأداء الوظيفي في  ،حسن محمود ،ناصر  1

 .69ص ، 2010 ،كمية  التجارة الجامعة الإسلبمية فمسطين ،رسالة ماجيستير ،العاممين
2
 Sturman M.2007 , the past , present, future, dynamic performance Research ( Electronic version). Retrived ( 

insert date). From cornell university hotel administration collection school site p15. 
3
  Tinofirie, C, 2011, the unique faeters affecting employee performance in non profit organisations, master 

public management . university of south africa p38. 
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 ،ويقصد بو الاتساق بين العامل والمنظمة في القيم :مدى التطابق التطابق التنظيمي _ج
الأىداف المستيدفة و إدراك العامل لمعدالة مما يؤثر بالإيجاب عمى أداء  ،الاتجاىات
  1العامل.

مثل  ،وتتضمن القدرة عمى التكيف مع تكنولوجيا المعمومات :الكفاءة الذاتية لمعامل _د
القدرة عمى  ،التكيف مع التغييرات في المسار الوظيفي ،الانترنت والبرمجيات الحديثة

 ،القدرة عمى اكتساب ميارات أكثر ،القدرة عمى العمل ضمن الفريق ،توليد أفكار جديدة
 2وكمما توافرت في العامل ارتفع معدل أداءه.

 والكفاءة ،الأمل ،التفاؤل ،ويقصد بو مدى توافر كل من المرونة :رأس المال النفسي_ه   
  وما مدى التنمية الإيجابية ،من تكون "بأنو  ،كذلك يعرف بإجابة السؤل التالي ،لدى الأفراد  

رأس المال  ،"ماذا تعرف؟  "الذي يعبر عنو ب  ،ويختمف عمى رأس المال البشري"لديك؟ 
 3."ماذا تممك؟  "رأس المال المادي وىو  "ما مدى علبقتك؟  "الاجتماعي فيو يتمثل في 

من خلبل والدراسة الشخصية  ،قبل الالتحاق بالوظيفة :الدورات والبرامج التدريبية_و
مما يكون لو تأثير إيجابي عمى أداء  ،المطالعة وقراءة كل ما ىو جديد يتعمق بالوظيفة

 4العامل.

 القدرات والميارات لدى العامل. ،النفسي :التركيب الاجتماعي _ز

شخصية لعامل و اتجاىاتو  ،مدى أىمية العمل ،النوع ،الأقدمية في العمل :عمر العامل _ح
 1وطموحاتو.

                                                             
1
 Maxham f. Richard. G and donald R .2008. The Retail value chain Linking Employee perception to Employee 

Performance customer Evaluation and Store performance, marketing science.vol,27.NO2.p162. 
2
 Cherian J. and Jolly, J,2013, Impact of Self Efficacy on Motivation and Performance  of Employee, 

International Journal of Business and Management, Vol.8.NO14 p81. 
3
  Luthans ; F. Steven, M. Bruce, J.and  James, B. 2007, The Mediating Role of psychological Capital In The 

supportive organizational climate. Employee Performance Relationship Jornal of  Organization Behavior Vol. 

29. P 223.  
رسالة  ،أثر الحوافز في تحسين الأداء  لدى العاممين في مؤسسات القطاع العام في الأردن ،غازي حسن ،عودة  4

 .30ص ، 2013 ،جامعة الشرق الأوسط المممكة الأردنية الياشمية ،ماجستير
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 عوامل خاصة بالمنظمة :ثانيا

 ،الثقافة التنظيمية القوية تساعد في تعزيز أداء العاممين بما يحقق الأىداف المخططة _أ
 2:ويؤدي إلى ارتفاع الأداء التنظيمي بصفة عامة وتحتوي عمى ما يمي

 ،ترتبط إيجابيا بالفعالية بشكل عام عمى مستوى المنظمة :مدى مشاركة العاممين .1
وتحقيق  ،الميام والمسؤوليات بما يزيد من قبول الأىداف وتتضمن أيضا تفويض

 الأىداف التنظيمية المرغوبة .
أي مدى تشجيع المنظمة لتحويل العامل ما لديو من  :ابتكار وتحمل المخاطرة .2

أىم العوامل المؤثرة في ىذا البعد ىو  معارف و خبرات إلى سمع وخدمات. ومن
 تصميم الييكل التنظيمي و ممارسات إدارة الموارد البشرية.

 .ظام المكافآت الجيدن .3
تساعد الاتصالات الجيدة العاممين في الحفاظ عمى  :الاتصالات التنظيمية المفتوحة .4

داخل  ،والمساعدة في بناء الترابط بين الأفراد ،إدارة العمميات الداخمية بشكل ثابت
 وخارج المنظمة.

 التوجو بالعميل. .5

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                              
رسالة  ،سين أداء العمال بالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائريةدور برامج السلبمة المينية في تح ،مشعمي ،بلبل  1

 .5ص ، 2010 ،الجزائر ،جامعة فرحات عباس ،كمية العموم الإقتصادية وعموم التسيير،ماجستير
2 Shahrzed F. Zahid, I, and  Muhammad , G,2013, Impact of Organizational Culture on Employees Job 

Performance: An Empirical Study of Software Houses In Pakistan , Journel of Business Studies Quarterly. Vol.5. 

No p 60.  
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 تأثير بعض عناصر الثقافة التنظيمية عمى أداء العاممين _( 2-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

Source: Fakhar shahzed, Zahid I9bal, Muhammed gulzar, 2013, Impact of Organizational 

culture on Employees Job Performance: An Empiritical study of software Houses in Pakistan, 

journel of Business Studies Quarterly. Vol 5.No2. 

  

 ،برامج التدريب والتعميم المستمر ،ممارسات إدارة الموارد البشرية مثل: سياسات التعيين -ب
 ،سياسة الفصل والإقالة ،تخطيط الموارد البشرية ،نظم المكافآت والحوافز ،تمكين العاممين
 في تنمية الموارد البشرية. الاستثمارمع تنويع طرق 

ويمكن أن  ،ج_ عممية  تقييم أداء العاممين تؤثر عمى مدى أداء العامل لموظيفة الموكمة إليو
لأن الضغط الذىني عمى العامل يقمل من كفاءتو  ،تؤثر في كلب الاتجاىين الإيجابي والسمبي

 خاصة في الفترة الزمنية التي تقع فييا عممية التقييم.

المنظمات بالاستثمار في رأس المال البشري من خلبل، تشجيع العاممين لمحصول  قيام  د_
عمى دراسات عميا، تحسين القدرات المغوية، تراكم الخبرات الوظيفية، الاىتمام بالتعميم 

 أدء العاممين
 

 مشاركة العاممين.

 الاتصالات المفتوحة.

 نظام المكافآت.

 التوجو بالعميل.

  كافآت.

 الإبتكار وتحمل المخاطر.

  كافآت.
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الأساسي، وتنفيذ نظم المشروع مثل: نظم تخطيط موارد المشروع، تعديل عمميات الأعمال، 
 .، وتقديم تطبيقات البرمجيات الجديدةتدفق الأعمال المتشابية

 (: ذأثٞش تعض ٍَاسعاخ إداسج اىَ٘اسد اىثششٝح عيٚ أداء اىعاٍي2ِٞ-2اىشنو سقٌ )

 

 

 

 

 

 

 بالاعتواد على كل هي5  ،هي إعداد الطالبتٍي  5الوصدر

Abubakar Tabiu, Abubakar Allumi Nura 2013, Assessing The Effects of Human Resource 

Management (HRM) Practices on Employee Job Performance: A study of Vol 5.No.2 p 253 

Pankaj Tiwari, 2014, Impact of selected HRM practices on Perceived Employee Performance: 

.Pankaj.mgmt@gmail.comAn Empirical study. Global Management journal p38.  

 

ه_ توافر سموكيات القيادة التحويمية والعدالة التنظيمية مما يؤدي إلى تحقيق سموكيات 
 والشعور بالرضا الوظيفي والالتزام التنظيمي لدى العامل. ،المواطنة التنظيمية

ا مع ارتفاع مستويات أداء العاممين، لكن الوقت المقيد ترتبط إيجابي ،و_ مرونة أوقات العمل
_المحدد_ يؤثر سمبيا عمى رفاىية العامل، وعمى الجانب الآخر، ينتج عنيا إعاقة السموك 
التعاوني فيما بين الزملبء، لأن العاممين غير متواجدين بالفعل في مكان العمل أثناء ذات 

 1بين الميام وبعضيا. الفترة الزمنية، وخاصة عند وجود اعتمادية

                                                             
1  Kattenbach,R, Evangelia, D, and Friedhelm, N, 2010, Flexible Working Times , Effects on 

Employees Exhaustion, Work_Norwork Confilict and Job Performance Career Development 

International. Vol, 1, No3, p282. 

 أداء العاممين

 التطوير الميني

 التعويضات والمكافآت

 الفصل والإقالة

 الممارسات القيادية

 التعيين والتدريب
 التمكين

 الاحتفاظ بالمورد البشري وصيانتو

 توازن الحياة الوظيفية

 تقييم الأداء

mailto:Pankaj.mgmt@gmail.com
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الدعن الاجتواعً، وٌقصد به دعن الوشزفٍي، دعن الشهلاء، بالإضافت إلى التأثٍز السلبً  _س

على هستىٌاث الأداء بسبب عدم الأهاى الىظٍفً
1
  

الذكاء الثقافي لدى المديرين، يعتبر منيم الخبرات الإدارية الضرورية لزيادة مستوى  _ح
 2الأداء، ويقصد بو التعامل فعال مع العاممين ذوي الثقافات المختمفة في المنظمة

ذكر أم  _السياسات التنظيمية مثل: العدل والإنصاف، بغض النظر عن نوع العامل _ط
دعم العاممين: تقييم الأداء، ممارسات المحسوبة، ونطبيق سياسات المشرفين في  _أنثى

 3العدالة التوزيعية.

التغيير التنظيمي عمى اختلبف مسبباتو فمنيا أسباب ىيكمية التغيير في أىداف  _ل
المنظمة، التغييرات البيئية،أسباب تقنية أو تكنولوجية، أو أسباب إدارية أو نفسية لدعم الروح 

 4ين والدافعية للؤداء الجيد.المعنوية لدى العامم

حجم المنظمة، نوع النشاط، عمرىا في السوق، الموارد والإمكانات المادية، التنظيم  _م
 5الاجتماعي لمعمل، واجبات ميام وطبيعة العمل.

الأساليب والإجراءات القانونية لأداء الميام، نمط القيادة، مدة وتوقيت بداية والانتياء من  _ن
 6الميام، وظروف العمل.

                                                             
1
 Schreurs , B, Emmerik, I, Hannes, G,and Filip , G,2012, Aweekly Diary study on The 

Buffering Role of Social support in The Relationship Between Job Insecurity And Employee 

Performance, Human Resource Management, Vol51, No, 2 p259. 
2
 Nafei, W,2013, Impact of cultural Intteligence on Employee Job Performance : An 

Empritical study on King Abdel .Aziz Hospital In Al-Taif Governorate Kingdom of Saudi 

Arabia,  International Journal of  Business And Management, Vol 8.No1 p26 
3 Rahman S, Bachir, H, and Ahasamil, H, 2011, Organizational  politices on Performance: Am explortary study 

on  ready made garments employees in Bangladesh, Business Strategy Series, Vol.12,3 p 151. 

 
ضامن، مبارك بنيو العنزي، التغيير التنظيمي وعلبقتو بأداء العاممين: دراسة مسحية عمى العاممين في إدارة مرور   4

 .15،ص 2004الرياض، رسالة ماجستير، كمية العموم الادارية، جامعة نايف لمعموم الأمنية المممكة العربية السعودية، 
الضعف في اتقان المغة الإنجميزية عمى تدني مستوى أداء العاممين في عريقات، أحمد يوسف والعتيبين محمود، أثر   5

 (.1( العدد )26البنوك الأردنية، مجمة البحوث التجارية المعاصرة، المجمد)
 .5بلبل مشعمي، مرجع سابق، ص  6
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 تأثير الروحانية في مكان العمل، والتدين عمى أداء العمل (2-3)الشكل رقم 

 

 

 

 
Source : AAhad M. Osman-Gami, Junaidah Hashim and Yusof Ismail 2012, Establishing 

linkage between religiosity and spirituality on employee Performance. Employee Reations 

Vol.5.No.4. 

 : عوامل خاصة بالبيئة المحيطةثالثا

مثل إمكانيات العائمة،  بعض القيود البيئية التي تؤثر عمى اتجاىات الأداء لدى العاممين، _أ
 دخل الفرد ، محتوى التعميم الأساسي 

 تأثير بعض الممارسات عمى أداء العاممين_ (2-4)الشكل رقم 

 

 خلبل من      

 

 

 

 

Source: Tanya and Nicholas J. Ashill, 2013, The effects sof high performance work practices 

on job outcomes Evidence from front line employee in Russia. International journal of Bank 

Narketing. Vol.31 No.4.p307. 

 أداء العاممين

 

 

التدين   

 الروحانية

المخرجات الوظيفية 
 )السموكية(

 المخرجات المعنوية

الاستجابة العاطفية()  

 أداء العاممين

 ممارسات ارتفاع الاداء

 الرضا الوظيفي

التنظيمي الالتزام  

 التدريب

الادارة الداعمة 
 القيادة الداعمة
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نظرة المجتمع لمعامل، ولموظيفة ككل، الانتماء الديمغرافي) الريفي أو الحضري(، البيئة  _ب
 1الاجتماعية والثقافية الخارجية، ومدى رضا العامل عن الحياة بصفة عامة.

 رابعا: عوامل خاصة بالوظيفة

التغييرات في المتطمبات الوظيفية مثل: فيما بعد الترقية، النقل أو إدخال تكنولوجيا جديدة  _أ
أو أي تغيير في ميام الوظيفة، إعادة تصميم العمل ، والتغيير في نماذج الميام، مما يؤدي 

 لمحاجة إلى مجموعات جديدة من القدرات و الميارات والمعارف.

 2، التعريف الجيد لموظيفة، والتغذية العكسية.ةة، الاستقلبليمدى تنوع الميارات المطموب _ب

التعمق الوظيفي لدى العامل، ويقصد بو عدة جوانب منيا: مدى جودة العلبقات بالأفراد  _ج
أو الأنشطة الأخرى داخل وخارج المنظمة، مدى تناسب وظائفيم وبيئاتيم مع الجوانب 

 3عن الوضع الحالي الخاص بيم )التضحية(؟سيحدث إذا تخموا  االحياتية الأخرى. وممتذ

طبيعة تصميم الوظيفة من حيث: درجة إثراء الوظيفة، المشاركة في اتخاذ الفرارات  _د
   4الوظيفية، السلبمة المينية، الشعور بالإنجاز.

 

 

 

 
                                                             

1
 Sturman M, 2007, p40. 

2  EL.kot.G,2004, An analysis of Job, Characteristics, Job satisfaction and employees 
perception of performance relationships in an Egyptian Context, Vol24.No2, Arab journal of  

Management Development (Egypt)  p155. 
3  Sekignchi T, James, P, and Chris , J,2008, The Role of  Job Embeddedness on Employee 
Performance : The Interactive Effects with Leader_Member Exchange and Organizations _ 

Based self-esteem, personnel  Psycology. Vol61,p763 

 .5بلبل مشعمي، مرجع سابق، ص  4
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 : تاثير بعض الممارسات عمى أداء العاممين)02-05(رقم  الشكل

 

 

 

 

 

 

  

  

 
Source: Seong,O.Bae. Louise Batterson, 2013, The Effect of corporate investment in human 

capital on employees performance: Major Korean financial Corporation Examined. Academy 

of strategic Management journel Vol.12.No.2.p57. 
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العاممين أداء  

 الاستثمار في راس المال البشري 

 التعميم الأساسي التدريب الوظيفي الخبرة الوظيفية القدرات المغوية الحصول عمى دراسات عميا
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 التأصيل النظري لأداء العاملين

 المطمب الثاني: أنواع أداء العاممين

ويرجع ذلك إلى اختلبف معيار تصنيفو من باحث الى باحث اخر يجد عدة أنواع من الأداء 
 1يمي: وكل واحد لو زاوية رؤية خاصة بو، ومن بينيا نذكر ما

 أولا: حسب معيار المصدر 

 وفقا ليذا المعيار، يمكن تقسيم أداء المؤسسة إلى نوعين، الأداء الداخمي والأداء الخارجي.

أداء الوحدة أي انو ينتج بفضل ما تممكو كذلك يطمق عميو اسم الأداء الداخمي:  (1
 المؤسسة من موارد فيو ينتج أساسا من التوليفة التالية:

و ىو أداء أفراد المؤسسة الذين يمكن اعتبارىم مورد استراتيجي قادر  الأداء البشري:
 عمى صنع القيمة وتحقيق الأفضمية التنافسية من خلبل تسيير مياراتيم.

 ل في قدرة المؤسسة عملب استعمال استثماراتيا بشكل فعل.ويتمث الأداء التقني :
 ويكمن في فعالية تعبئة و استخدام الوسائل المالية المتاحة. الأداء المالي:

فالأداء الداخمي ىو أداء متأتي من مواردىا الضرورية لسر نشاطيا من موارد بشرية، 
 موارد مالية، مارد مادية.

الناتج عن التغييرات التي تحدث في المحيط الخارجي، وىو الأداء الأداء الخارجي:  (2
فالمؤسسة لا تتسبب في إحداثو ولكن المحيط الخارجي ىو الذي يولده، فيذا النوع 
بصفو عامة يظير في النتائج الجيدة التي تتحصل عمييا المؤسسة، كخروج أو 

رتفاع أو دخول منافسين والذي بدوره سيؤثر عمى أسعار منتجات المؤسسة سواء بالا
 الانخفاض بالتالي يتأثر بدور رقم أعماليا وىامش ربحيا.

 ثانيا: حسب معيار الشمولية
 حسب ىذا المعيار يقسم الأداء داخل المؤسسة الى نوعين ىما:

                                                             
عشي عادل، الأداء المالي لممؤسسة الاقتصادية: قياس و تقديم مذكرة مقدمة لنيل شيادة ماجيستير في عموم التسيير   1

 .20_17، ص ص 2001/2002)غير منشورة(، جامعة محمد خيضر بسكرة 
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يتمثل الأداء الكمي لممؤسسة في النتائج التي ساىمت جميع عناصر الأداء الكمي:  (2
دون إنفراد جزء أو عنصر لوحدة في المؤسسة أو الأنظمة التحتية في تكوينيا 

 تحقيقيا.
عمى خلبف الأداء الكمي، فإن الأداء الجزئي ىو قدرة النظام التحتي  الأداء الجزئي: (3

عمى تحقيق أىدافو، فالنظام التحتي يسعى إلى تحقيق الأىداف الخاصة بو، لا 
داء أىداف المنظمة الأخرى. وبتحقيق مجموع أداءات الأنظمة التحتية يتحقق الأ

 الكمي لممنظمة.
  حسب المعيار الوظيفي ثالثا:

يرتبط ىذا المعيار وبشدة بالتنظيم، لأن الأخير ىو الذي يحدد الوظائف والنشاطات      
 التي تمارسيا المؤسسة التي يمكن حصرىا في الوظائف الخمس التالية:

يتمثل ىذا الأداء في قدرة المؤسسة عمى بموغ أىدافيا المالية، أداء الوظيفة المالية: -1
 جيد وتكاليف منخفضة. ةمردوديفالأداء المالي يتجسد في قدرتيا عمى تحقيق معدل 

يتحقق الأداء الإنتاجي لممؤسسة عندما تتمكن من تحقق  أداء وظيفة الإنتاج:-2
نتاج منتجات بجودة عالية وبتكاليف  معدلات مرتفعة للئنتاجية مقارنة بمنافسييا، وا 

 منخفضة تسمح ليا بالاستمرارية والبقاء في المنافسة.
يتوجب الإشارة إلى أىمية الموارد البشرية داخل المؤسسة،  أداء وظيفة الأفراد:-3
كمن ىذه الأىمية في قدرتيا عمى تحريك الموارد الأخرى وتوجيييا نحو ىدف فت

 المؤسسة، فضمان استخدام موارد المؤسسة بفعالية لا 

يتم إلا عن طريق الأفراد الذين توظفيم المؤسسة فمكي تضمن المؤسسة بقاءىا يجب أن 
 توظف الأكفاء وذوي الميارات العالية وتسييرىم تسييرا فعالا.
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يتمثل أداؤىا في القدرة عمى تحقيق درجة عالية من الاستقلبلية اء وظيفة التموين: أد-1
 ة ذات الجودة العالية في الأوقاتعمى الموردين، والحصول عمى التمرينات الضروري
 المناسبة وتحقيق استغلبل جيد لاماكن التخزين.

يتمثل في قدرة وظيفة التسويق عمى بموغ أىدافيا بأقل أداء وظيفة التسويق: -2
التكاليف الممكنة. ىذا الأداء يمكن معرفتو من خلبل مجموعة من المؤشرات المتعمقة 

 بوظيفة التسويق كحصة السوق عمى سبيل المثال.

 حسب معيار الطبيعة رابعا:

ليذا المعيار الذي من خلبلو تقسم المؤسسة أىدافيا إلى أىداف اقتصادية، اجتماعية،  تبعا
 تكنولوجية، سياسية، يمكن تصنيف الأداء وفق ىذا المعيار:

يعتبر الأداء الاقتصادي الميمة الأساسية التي تسعى المؤسسة الأداء الاقتصادي: (1
الاقتصادية التي تجنييا المؤسسة من وراء الاقتصادية إلى بموغيا ويتمثل في الفوائض 

 تعظيم نواتجيا.
وىو مدى بموغ المؤسسة في تحقيق مسؤولياتيا الاجتماعية تجاه الأداء الاجتماعي:  (2

 المجتمع الذي تنشط فيو.
يكون لممؤسسة أداء تكنولوجيا عندما تكون قد حددت أثناء عممية الأداء التكنولوجي:  (3

السيطرة عمى مجال تكنولوجي معين، وفي أغمب الأحيان التخطيط أىدافا تكنولوجية ك
تكون الأىداف التكنولوجية التي ترسميا المؤسسة أىدافا إستراتيجية نظرا لأىمية 

 التكنولوجيا.
يتجسد الأداء السياسي في بموغ المؤسسة أىداف السياسية، ويمكن أن الأداء السياسي:  (4

اسية التي تعتبر كوسائل لتحقيق أىدافيا تتحصل عمى مزايا من خمل تحقيق أىدافيا السي
 .الأخرى
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 المطمب الثالث: أبعد أداء العاممين
تشير الدراسات السابقة إلى شبو اتفاق حول الأبعاد المكونة لمصمحة الأداء الذي يعبر 
           عن سموكيات العامل في المنظمات عمى اختلبف مخصصاتيا، ومنيا ما 

      يمي:
أن مصطمح الأداء ديناميكي ومتعدد الأبعاد حيث يتضمن الأداء قيام  DALALاقترح  _

العامل بأداء الميام الوظيفية الخاصة بيا، سموكيات المواطنة التنظيمية، السموكيات التي 
 1النتائج العكسية وىي مجموعة السموكيات التي تيدف للئضرار بمصمحة المنظمة.

  ,Kattenbach, Biswas, schreurs, Micheal, Sekiguhiمن  وأشارت دراسة كل
إلى ان معظم أدبيات السموك التنظيمي تؤكد عمى بعدين رئيسين لأداء  bodlaو

العاممين وىما: أداء العامل لمدور الخاص بو، ويشير إلى نتائج وسموكيات الميام 
الرسمية التي تخدم أىداف المنظمة بشكل مباشر، لان ذلك يوافق التوقعات العامة، أو 

ص العقد المكتوب، أو الاتفاقيات الشفيية، أداء الدور الإضافي، ويشير إلى سموك ن
المشاركة الاختيارية بدون تعويض، ويمكن التعرف عمييا من خلبل سموك المواطنة 

 2التنظيمية لمعامل.

 3إلى وجود ثلبثة أبعاد لأداء العاممين وىم: Maxhamكما أشارت دراسة 

 "خارج الوصف الوظيفي  "الدرجة التي يقوم فييا العامل بالأداء التطوعي  وتمثل    
لمساعدة المنظمة في خدمة عملبئيا، ويقصد بيا تعزيز رفاىية المنظمة، مثل مبادرات 

 العاممين لتحسين أسموب خدمة العملبء.

                                                             
1
   Dalal,R,Micheal, B,Brdley,J,and Lebreton,J,2012,The Relative importanceof Empoyee Engagemement, other 

Job Atitades, And Trait Affect Affect as predictors of job performance, Journal of Applied social psychology, 

vol,42,No.1,p 296. 
2
Micheal, et al, 2006, p9, Sekiguchi, et al 2008 p762, Kattenach,et al, 2010, Biswas ; 2012,p96 , Schreurs, et al 

2012, p262, Bodl.2014, p426. 
3
 Maxham, et al,2008,p 149. 
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 أشارت دراسة إلى تقسيم الدور الإضافي لمعامل بحيث يكون تجاه كل من المينة    
 وعملبئيا.

يرى مما سبق أن الأدبيات السابقة تتفق فيما بينيا في أن أداء ذو بعدين، أحدىما أداء     
العامل لمدور المنوط بو في المنظمة، والآخر، مجموعة ادوار إضافية خارجة عن المتطمبات 
الوظيفية الحالية لعدة أسباب قد تكون، شخصية أو عالية أو تنظيمية أو بعضا منيا 

تمعية.  إلا أن تمك الأدبيات اختمفت فيما بينيا في تحديد مفيوم واضح لما يقوم بو مج
 العامل من ادوار اختيارية.

بناءا عمى ما تقدم ذكره من تعدد وجيات النظر حول تحديد دقيق للؤبعاد الرئيسية لأداء      
لى غير ذلك من العامل والتي يمكن من خلبليا تقييم أداءه، ترقيتو، تدريبو أو نقمو، ا

ممارسات إدارة الموارد البشرية تجاه العامل، فإن الدراسة الحالية ستعتمد عمى استخدام بعدين 
 رئيسين للؤداء وىما:

قيام العامل بالميام المسؤول عنيا والمنوطة بو والتي تؤثر بشكل مباشر  أداء الميمة: _أ
 في تحقيق أىداف المنظمة.

لأبعد من  _التطوعية_ى قيام العامل بالمشاركة الاختيارية بمعن أداء الدور الإضافي: _ب
 أداءه لوظيفتو الحالية بدون تعويض، تجاه كل من المنظمة، العملبء، والمجتمع بشكل عام.
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 المبحث الثالث : إدارة أداء العاممين 

 أولا : مفيوم إدارة الأداء 

تحولت عممية إدارة أداء العامل من مجرد كونيا جزء من نظام إدارة الموارد البشرية إلى      
مجموعة من الأنشطة ، الأساليب و البرامج ، تسعى من خلبليم المنظمات إلى تقييم 

 العاممين ، تنمية جدراتيم ، و تعزيز أدائيم . 

ة الأداء ، و جاءت تمك حيث ذكر العديد من الباحثين عدة تعريفات لمفيوم إدار     
 التعريفات السابقة متناسقة و يوضح بعضيا الآخر ، و من تمك التعريفات ما يمي : 

تعرف عممية إدارة الأداء بأنيا طريقة منظمة لمتابعة الأداء الفردي نحو تحقيق الأىداف     
 التنظيمية المستيدفة ، و التعرف عمى فرص و مزايا تحسين الأداء ، و ىي أدوات
يستخدميا المديريون لمتأكيد عمى أن مخرجات و أنشطة العاممين تتسق مع تحقيق أىداف 

 1المنظمة .

إدارة أداء العامل خلبل السياق التنظيمي تتركز بشكل تقميدي عمى : تقيم الأداء ، و      
و  توزيع المكافآت ، تحديد معايير و أىداف الأداء ، الموارد اللبزمة ، التركيز عمى توجيو

دعم المديرين نحو الأداء الفعال ، و توفير بيئة تتميز بتمكين العاممين و التغذية العكسية 
 2لنتائج الأداء . 

   3عمى بعض التعريفات لمفيوم إدارة الأداء منيا :  Armstrongكما أشارت دراسة   

                                                             
1
  Deramer ,A, carine , S, and Vanders Traeten , A, 2013 , Employee performance 

management culture and system features in Righer Education  relationship with employee 

performance management  satisfaction , The International Journel of Human Resonrce  

management , VoL, 24, No, 2 p 353 . 
2
 Tinofirie , C , 2011 , P 13 . 

3 Armstrong M , 2006 , Human Resource Management Practice , Tenth Ediction Kogan page , 

London , United Kingdon , WWW, Kogan , page, Co,Uk , P 492 . 
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فرق العمل .    أ_ بأنيا عممية منظمة لتحسين الأداء التنظيمي بتطوير أداء كل من الأفراد و 
و تستخدم كوسائل لمحصول عمى نتائج أفضل ضمن إطار مخطط من الأىداف . المعايير 
و متطمبات الكفاءة . كذلك تقوم بتحديد و فيم ما ىو مطموب انجازه ، و تركيز جيوده 

 العاممين نحو أداء الأشياء الصحيحة من خلبل توضيح الأىداف الخاصة بيم .

ستمرة ، تتضمن كلب من المديرين و العاممين من خلبل إطار يحدد ب_ ىي عممية مرنة و م
كيفية القيام بالأداء الأفضل معا لتحقيق النتائج المرغوبة ، و تركز عمى تخطيط و تحسين 

 الأداء المستقبمي بدلا من تقييم الأداء فقط .

مرور ج_ عممية مستمرة و متطورة من التحديث الذاتي المستمر لتحسين الأداء ككل ب
الوقت، فيي توفر القاعدة لمحوار المتكرر و المنتظم _الدوري_ بين المديرين و العاممين 

 .تياجات الأداء و التطوير المستمرحول اح

 ثانيا : بعض العوامل المؤثرة في كفاءة إدارة الأداء 

 1إلى عدة عوامل منيا مايمي:  Tinofireiأشارت دراسة 

 الميارات و التطوير الميني . أ_ التركيز عمى التعميم ،

 ب_ الاىتمام بالاستشارات و التغذية العكسية بين الإدارة و العاممين .

 ج_ العلبقة الجيدة بين العامل و صاحب العمل .

 د_ الرضا الوظيفي ، الاحتفاظ بالعمالة ، و تطبيق نظم تحفيز فعالة .

 ه_ تطبيق سياسات إدارة الموارد البشرية .

  مع مقاومة العامل لتقييمات الأداء .و_ التعامل 

 1لبعض العوامل المؤثرة في كفاءة أداء العاممين ىي : Femandezكما أشارت دراسة     
                                                             

1 Tinofirei , 2011, P 24  



 

 
 

- 56 - 

  الثانيل ــــــــــــالفص

 

 التأصيل النظري لأداء العاملين

أ_ بذل المديرين الوقت الكافي في تخطيط الأىداف الفردية المرغوبة ، و التأكيد عمى أن 
لى التعرف عمى الأىداف تمك الأىداف تتسق و تتوافق مع الأىداف التنظيمية ، بالإضافة إ

 المتشابو لتجنب الاندراجية في الأداء .

ب_ يجب إدراك احتمالية وجود عدم اتفاق في أولويات تحقيق الأىداف ، مما قد يؤدي 
لحدوث صراع . بالإضافة إلى ذلك ، يجب أن تتوافق أىداف العاممين و ترتبط بوضوح مع 

 سياق التنظيمي .السموكيات المحددة و المتعارف عمييا داخل ال

، المعايير السموكية المحددة مسبقاج_ يجب عمى المديرين مراعاة توافق نتائج الأداء مع 
 .والتي ستكون قاعدة لتقييم الأداء

 ، فإنو توجدكذلك 

 2مجموعة من العوامل التي تؤدي إلى كفاءة عممية إدارة الأداء و ىي كما يمي : 

من خلبل التنسيق بين القيم ،الأىداف ، و الأولويات و الإستراتجية _ تطوير النظام : 1
لممنظمة ، مشاركة العاممين في اتخاذ القرارات ، التغذية العكسية من البيئة الخارجية 

 لممنظمة.

التي تركز عمى الجدارات ، السموكيات ، المخرجات أو المزيج من كل _ معايير الأداء : 2
 اسب المعايير المختارة مع القيم و الاىتمامات التنظيمية .مما سبق ، مع مراعاة تن

من خلبل استخدام نظام لمتقييم ، يتميز بالشفافية و _ الرقابة و التغذية غير الرسمية: 3
 سيولة التطبيق . 

لتحقيق مجموعة الأىداف التي ترتبط المخرجات الفردية بالفريق و _ تنفيذ الخطة: 4
 تخطيط لمتطوير الميني و الشخصي .الأىداف التنظيمية ضمن ال

                                                                                                                                                                                              
1
Fermandez , G, 2010, Motivating  Potential of  performance Mangement systems In Matric organizations , 

Moster of science In Engineering , Faculty of The Graduate School , The University of Texas At Aultin , p 15 .  
2
 Becker , K , Nicholes , A and Everett , C , 2011 , Emplementing  An Employee Performance Management 

system In A Nonprofit organizations , Non preofit Management and Leadership , VoL , 21, No , 3 P 259 .  
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من خلبل استخدام نظام لمتقييم ، يتميز بالشفافية و سيولة  _ التقييم و المراجعة الرسمية:5
 التطبيق .

تطوير وتنمية قدرات العامل لتتناسب مع الوظيفة الحالية و تلبئم _ التعميم و التنمية : 6
 فرص الترقي مستقبلب . 

 العناصر المحددة لكفاءة نظام إدارة الأداء (2-6)الشكل                

 

 

 

 

 

 
Source : Karem BecKer , Nicholas Antuar, Cherie Everett 2011, Mplementing An Employee performance 

Management System In A Nomprofit organizational , Non profit Management and Leadership , VoL , 21, NO, 3, 

p 259 . 

 العوامل المرفقية ، مثل النتائج الممموسة التي يمكن قياسيا باستخدام معايير محددة . _7

 ثانيا : أىداف إدارة الأداء

اليدف الرئيسي من نظام إدارة الأداء ىو تعظيم مساىمات العاممين بالمنظمة من خلبل      
تحقيق الأىداف الفردية تغيير السموكيات الحالية إلى سموكيات أداء إيجابية ، مما يساىم في 

 1و التنظيمية .

                                                             
1
 Fermandez , opcit, P 5 . 

 معايير الأداء

 الجدارات

 السلوك

 النتائج و الأهداف

 الرقابة       

التغذية غير رسمية  

  
التعليم و التنمية    

   

 التقييم و التقدير الرسمي تنفيذ الخطة      

التشخيص و المراجعة 

 الرسمية         
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 1تضمنت إدارة أداء العاممين تركيز إدارة المنظمة عمى تحقيق ما يمي :  

تكوين ثقافة الأداء المرتفع التي يتحمل فييا الأفراد و فرق العمل مسؤولية استمرار أ_ 
القيادة التحسينات في عمميات الأعمال ، و تطوير ميارتيم الشخصية ضمن إطار من 

 الفعالة .

الاىتمام بترتيب تحقيق الأىداف الفردية ، الأىداف التنظيمية ، و التأكيد عمى تأييد ب_ 
 العاممين لمقيم التنظيمية السائدة .

تحديد مجموعة التوقعات عن المسؤوليات و واجبات العامل المتوقع فعلب الميارات ج_ 
ن و ذلك لتطوير قدرات العاممين لتتوافق مع المتوقعة لديو ، و السموكيات المتوقعة أن تكو 

التوقعات ، و والوصول بالإمكانيات اللبزمة لتحقيق المدافع لمفرد و المنظمة ، و من 
الأىمية أن إدارة الأداء تيتم بالتأكيد عمى توفير الدعم و التوجيو للؤفراد ، الذين تتوافر فييم 

 ميارات البحث و التطوير .

لعاممين نحو الأداء الأفضل و التركيز عمى الميام الخاصة بالفرد و تحفيز و مكافأة اد_ 
 أدائيا بطريقة صحيحة .

 تطبيق مبادئ الإدارة المبادرة الإستباقية لتعظيم إمكانيات العاممين و فرق العمل .ه_ 

  2كما أشارت ىذه الدراسة إلى أن ىناك ثلبثة أىداف أساسية لإدارة الأداء ىي :  

أي التناسق بين أداء العاممين و بين أىداف المنظمة : ةستراتيجيالاأ_ الأىداف 
، و ىي تحديد النتائج و السموكيات تالاستراتيجيا، و أن أفضل الطرق لتنفيذ ةالاستراتيجي

و يمي ذلك  التنفيذ،موضع  ةالاستراتيجيتحديد خصائص العاممين القادرين عمى وضع 

                                                             
1
 Armstrong , opcit, P 496 . 

، العدد 14عبد الرحمان ، سموى عمر ، الإدارة بالأداء كمدخل لتقييم العاممين بالمنظمات العامة ، مجمة النيضة المجمد   2
 . 149، ص  2013، جميورية مصر العربية ،  3
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التي تساعد عمى أداء السموك الوظيفي الذي يحقق تصميم نظم القياس و التغذية العكسية 
 أىداف المنظمة .

حيث تعتمد المنظمات إلى حد كبير عمى المعمومات الناتجة عن : ب_ الأىداف الإدارية
مثل تحديد الأجور، المكافآت ، و  الإدارية،إدارة و تقييم الأداء في اتخاذ العديد من القرارات 

 تحديد الاحتياجات التدريبية .

في الحالات التي لا يرقى فييا أداء العاممين إلى المستوى المطموب، ج_ الأىداف التنموية :
فإن ىدف إدارة الأداء ىو تنمية الميارات و القدرات و المعارف مما يؤدي إلى ارتفاع 

 مستويات الأداء .

 ثالثا : خصائص إدارة الأداء 

 1اصر تتسم بما يمي :إدارة الأداء ىي عممية مخططة تحتوي عمى عدة عن  

التغذية العكسية بالنتائج ، الحوار و الدعم الإيجابي ، و الاتفاق عمى تنفيذ بنود عقد أ_ 
 التعيين .

 التركيز عمى الأىداف ، تحديد مقاييس أو مؤشرات تقيم نتائج الأداء .ب_ 

لتتعدى قياس المخرجات في شكل مقارنة بين الأداء الفعمي و  تطوير معايير التقييم ، ج_
 الأداء المتوقع )الأىداف المرغوبة ( إلى تقيم سموكيات العمل .

كذلك ، تعتمد عمى تحديد متطمبات أداء الميام و الأدوار ، و تحسين الأداء و خطط د_ 
من المراجعة التفصيمية التطوير الشخصي ، الإعداد لإجراء حوارات تتعمق بالأداء الذي يتض

، تيتم كذلك بتكوين المعرفة، للئنجازات، الأىداف، المتطمبات و الخطط، لكنو المستمرة 
 الميارات و السموكيات اللبزمة لتحقيق النتائج المتوقعة .

                                                             
1
 Armstrong opcit, P 496 . 
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إلى وجود ممارسات لممنظمات نحو إدارة أداء العامل  Decramerكما أشار كل من بلبل   
 يات منيا :، تعتمد عمى عدة تسم

بط بالسموك ، خاصة التي ترتتطوير ميارات أداء العمل، و التشجيع عمى التطوير الذاتيأ_ 
 .الوظيفي داخل المنظمة

 .تكوين رؤية مشتركة نحو رسالة، رؤية، و أىداف المنظمةب_ 

اء كل ، و بالتالي تعزيز أداك أدوارىم الحالية و المستقبميةمساعدة العاممين لفيم و إدر ج_ 
 .من العاممين و المنظمة ككل

الاتساق بين أىداف الفرد و المنظمة في إطار موحد و متماسك ، مع التأكيد عمى د_ 
 العامل لمدور المحدد لو مسبقا . استيعابوضوح و 

الأفكار و مناقشتيا ، يتم من خلبليا تقديم الحمول و ير بيئة عمل تعميمة أكثر انتقاداتطو ه_ 
 .من تطوير لثقافة التعميم المستمرتج عن ذلك ، مما ينبطريقة عممية

 تحسين أداء العاممين  الثاني:المطمب 

 الأساليب المستخدمة في تحسين الأداء 

 1يمي:تتعدد الأساليب المستخدمة في تحسين أداء العاممين و يتضح بعض فيما   

الأفراد الذين يشعرون بأىمية _ جعل الوظيفة ذات أىمية من وجية نظر العامل : 1
أكثر احتمالا لتحقيق الأداء الأفضل ، و عندما يزداد اىتمام المديرون  نيكونو الوظيفة، 

 بالوظيفة سيتجو الأفراد نحو تعظيم الجيود في العمل.

 من خلبل :_ اختيار العامل صاحب إمكانية الأداء الأفضل لموظيفة : 2

                                                             
1
 Kink Patrick 2006 ,P5, Joanna , et al , 2009, P 167 , Tniofirei 2011, P38, Njanja , et al 2013, 

P 41 , Mirand Ahmed , 2014, P 415 . 
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 ن لموظيفة لمتأكيد عمى المستوى التعميم و الخبرة المكتسبة.تحميل الخمفية المعرفية لممرشحيأ_

إجراء المقابلبت ، و تقييم المرشحين عمى أساس إجابة الأسئمة الموجية ليم ، بالإضافة ب_ 
إلى تقييم المظير العام و الانطباع عنيم في المقابلبت ، كما أن بعض المنظمات تستخدم 

لأن عممية الاختيار التقميدية تركز عمى مستوى الأداء، مراكز خارجية للبختبار و التقييم ، 
 سنوات الخدمة بالمنظمات ، و الاتجاىات التعاونية مع الآخرين .

ميما تمتع العامل بالأداء الجيد لوظيفتو ، _ تدريب العامل لاكتساب المعرفة الضرورية : 3
ف أكثر، فيتضمن فإن من الضروري إعداد برامج تدريبية تكسب العامل ميارات و معار 

التدريب عممية تحسين المعارف ، الميارات ، الاتجاىات ، بداية من تحديد المدربين ، 
المؤىلبت ىي : المعرفة و الميارات في القيام بواجبات الوظيفة ، الرغبة في التعمم ، تنمية 
ن ميارات الاتصال ، المثابرة ، تكوين اتجاىات إيجابية نحو المنظمة و الوظيفة لتكو 

 متعممة، التعرف عمى أساليب التدريب إلى تحديد الفترة الزمنية لمتدريب .

 _ تقييم الأداء و التغذية العكسية بالنتائج لمعاممين 4

يريد الأفراد التعرف عمى نتائج تقييم أدائيم ، و تمك مسؤوليات المدير يتطمب ذلك قيام  
 نتائج التقييم لمعاممين .المديرين بتقييم أداء العاممين و التغذية العكسية ب

يجب أن يقيس التقييم كيف يؤدي العامل مختمف أجزاء _ مساعدتيم في تحسين أدائيم : 5
الوظيفة المسؤول عنيا ، يجب التعرف من خلبليا عمى نقاط القوة لدى العاممين ، بالإضافة 

مديرين و إلى أن الخصائص الوظيفة ضرورية لتحسين الأداء . يجب التنسيق بين كل من ال
 العاممين في تطوير و تنفيذ خطة تحسين الأداء .

الجيدة أو يمكن تعريف الاتساق بعلبقات العمل  العاممين:تكوين الاتساق مع _ بناء و 6
لبناء الاتساق يجب عمى المدرين لاحترام بين المديرين والعاممين، و اسيادة مناخ من الثقة و 

 المنظمة.، ليس فقط ة فيم احتياجات ورغبات العاممينمحاول
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ىناك عدة أساليب لبناء الاتساق فيما بينيم ، أىميا التقدير و الاحترام لذوي الأداء      
الجيد من العاممين ، كذا الاىتمام بما يخص العامل من : اليوايات ، العائمة ، المشكلبت 

لاىتمام الخاصة بو و باقي الأشياء الأخرى المؤثرة عمى رأي توجيات العامل إظيار ا
بمستقبل العامل الوظيفي بالمنظمة ، تمك الاعتبارات لممستقبل تمثل تحدي       بالنسبة 
لممدير، تقوم العديد من المنظمات بتطوير طرق رسمية لمتخطيط و التطوير الوظيفي ، من 
الواضح قيام المنظمات بالإنفاق سواء من الوقت و المال لمتأكيد عمى العدالة في نظام 

ات عمى الجانب السمبي ، قد يأخذ العاممون انطباع سمبي أن الترقيات ما ىي إلا الترقي
تعاقب وظيفي مخطط ، المنظمة قد تعطي آمال كاذبة لمن لا يتم ترقيتيم أو لمن فرص 

 ترقيتيم مستبعدة في المستقبل مما يضر بمناخ العمل الداخمي .

الأداء ، ليس عمى أساس سنوات الخدمة المكافأة حسب معدلات _ مكافأة الأداء الجيد : 7
بالمنظمة ، المحسوبة ، أو أي شيء آخر المكافأة قد تكون : نقدية مثل حوافز الأجور ، 
زيادة الراتب المستحق ، علبوات ، مشاركة في الأرباح ، و منح الجوائز ، أو قد تكون بميز 

تعويض الميام ، السؤال  نقدية مثل : مدح العامل أمام زملبئو ، واجبات وظيفية خاصة ،
 عن الأفكار الجديدة .

 : تقيم أداء العاممين ثانيا

    1ىناك طريقتان لتقييم أداء العاممين 

 أولا : الطرق التقميدية لمتقييم 

المقارنة بين العاممين،  ، طريقةومنيا ما يمي: قائمة معايير التقييم، طريقة الترتيب البسيط
 :طريقة التوزيع الإجباري

                                                             
محمد عبد الله أحمد ، أثر الحوافز المادية و المعنوية في تحسين أداء العاممين في وزارة التربية و التعميم بسمطة عمان ،   1

 . 112، ص  2010رسالة ماجستير ، الأكادمية العربية البريطانية لمتعميم العالي ، سمطة عمان ، 
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و  استخداما،و أبسطيا  انتشارا،وتعتبر ىذه الطريقة أوسع الطرق  التقييم:قائمة معايير _ 1
تعتمد عمى تحديد معايير التقييم ، و تحديد مدى توافر ىذه المعايير في أداء الفرد ، و يجمع 

 الدرجات الخاصة بالتقييم يكون حاصل الجمع ىو مستوى تقييم أداء الفرد .

حيث يقوم كل رئيس مباشر بترتيب مرؤوسين البسيط ) التبادلي( :_ طريقة الترتيب 2
تنازليا من الأحسن إلى الأسوأ ، و لا يتم ىذا الاعتماد عمى معايير و إنما يتم الترتيب عمى 

 أساس الأداء العام .

ىذا يعطي كل فرد الفرصة لكي يتم  _ طريقة المقارنة )المزدوجية( بين العاممين :3
فراد القسم نفسو ، و يتكون وفقا لذلك ثنائيات من المقارنات ، و يتحدد كل مقارنتو بباقي أ

منيا أي فرد أفضل ، و بتجميع ىذه المقارنات يمكن التعرف عمى ترتيب العاممين تنازليا 
 حسب أدائيم العام ، و حسب المقارنات التي تمت .

وزيع مرؤوسين عمى درجات و في ىذه الطريقة يقوم المدير بت_ طريقة التوزيع الإجباري : 4
عميو بالتوزيع الطبيعي  قما يطمقياس الكفاءة بشكل تحدده المنظمة ، و يأخذ ىذا الشكل 

Normal Distribution   و ىو توزيع يرى أن غالبية العاممين يأخذون درجة وسيطة في ،
 المقياس .

الخصائص التي  تعتمد ىذه الطريقة عمى عدد من الصفات أو_ طريقة التدرج البياني : 5
تتعمق بالعمل و الأداء ، بحيث تكون لو صفة أو خاصية درجة مرقمة ، أو مصنفة بشكل 
متسمسل مثل : كمية الإنتاج ، الإبداع ، التعاون ، و بناء عميو يتم تقييم كل فرد وفقا لدرجة 
 ليذه الصفات أو الخصائص من قبل المقيم الذي يضع علبمة نتاسب مستوى أداء الموظف. 

و تتطمب ىذه الطريقة أن يقوم المقيم بكتابة وصفا لأداء الفرد _ طريقة التقييم المقالي : 6
من خلبل اعتماد نموذج معين ليذا الغرض ، و عادة ما يتم تقديم توجييات و إرشادات 

 لممقيم عن الموضوعات التي يجب تغطيتيا في التقييم .
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 ثانيا : الطرق الحديثة لمتقييم 

  يمي:ما ومنيا ق الحديثة في تقييم أداء العاممين تعددت الطر  

و ىذه الطريقة تعتمد عمى أن العبرة بالنتائج ، أي أن الرئيس _ طريقة الإدارة بالأىداف : 1
المباشر لن يمتفت إلى سموك مرؤوسيو و لا إلى صفاتيم ، بل سييتم فقط فيما استطاعوا أن 

 يحققوه من نتائج .

تعتبر ىذه الطريقة من أحدث الطرق المستخدمة في تقييم _ تقييم الأحداث الحرجة : 2
الأداء ، و تتطمب وسيمة تقييم الأحداث أو الوقائع الحرجة من المقيم الاحتفاظ بسجل يتم 
تدوين الأحداث وفقا لحدوثيا أثناء أداء العاممين ، و تنطوي ىذه الطريقة عمى توفير سجلبت 

يا تدوين سموك العامل أثناء تأديتو لميام عممو ، بحيث يتم تدوين السموك يتم من خلبل
المرضي لو ، و توفر ىذه السجلبت بطبيعة الحال عبر الوقت أساسا لتقييم الإدارة ليؤلاء 

 العاممين وفقا لموقائع و الأحداث أثناء تأديتو الميام في عممو .

عة بشكل أساسي عمى دراسة كل نوع من أنواع تقوم طريقة قوائم المراج_ قوائم المراجعة : 3
الوظائف السائدة في المنظمة ، و ذلك لتحديد قائمة من الأسئمة تتضمن مجموعة من 
العبارات الوصفية التي يتم من خلبليا وصف الأداء السميم لمعمل ، إذ ليس ىناك عددا 

و طبيعة الأسئمة محددا من الأسئمة لذلك ، حيث أن الوظيفة ذاتيا تحدد عدد و نوعية 
الوصفية التي تتعمق بيا ، و تنطوي قوائم المراجعة كوسيمة لمتقييم عمى بعض الأسئمة 
المتعمقة بسموك الفرد عند قيامو بأداء العمل المعين و تتطمب الإجابة عمى ىذه الأسئمة ب 

 )نعم( أو )لا( .

ثر الطرق شيوعا و تعد ىذه الطريقة من أك_ مقياس الاختيار الإلزامي )الإجباري( : 4
استخداما في التقييم ، و تتطمب ىذه الطريقة من المقيم أن يقوم بترتيب مجموعة من 

العبارات التي تصف كيفية أداء العامل لميام و واجبات عممو و المسؤوليات المتعمقة بو، 
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حيث أن ىناك مجموعة من العبارات التي يتضمنيا الاختيار الإجباري و عادة تعطي أوزان 
نوعية لمعبارات التي يحتوييا المقياس الإجباري في الاختيار ، و عادة ما تكون تمك الأوزان 

غير معمومة لدى المقيم خشية التحيز في الترتيب ، و بعد أن يقوم المقيم بترتيب تمك 
الأوزان غير معمومة لدى المقيم خشية بتطبيق الأوزان النوعية المعينة ، و حساب درجة 

 يائية لمفرد الذي يستحقيا وفق الاستمارة التي تتضمن ذلك الترتيب .التقييم الن
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 خلاصة الفصل 

لقد تم التطرق في ىذا الفصل إلى ثلبث مباحث أساسية عبرت عن تقسيميا لمعناصر التي   
تم معالجتيا بشيء من التفصيل ، حيث تناول المبحث الأول ماىية أداء العاممين و الذي 

خلبلو تطرقنا بداية إلى نشأة مفيوم أداء العاممين و الذي انبثق من جيود العديد من من 
الباحثين من خلبل الدراسات التي قاموا بيا ، و تعريف أداء العاممين ىذا الأخير الذي لم 
يتفق حولو الباحثين لذلك تعددت التعريفات ، إضافة إلى أىمية و أىداف العاممين، كذلك 

 ات أداء العاممين .عناصر و محدد

بعد ذلك تناولنا في المبحث الثاني مختمف العوامل المؤثرة في أداء العاممين ، بعدىا أنواع   
الأداء التي تنقسم حسب معيار المصدر ، حسب معيار الشمولية و حسب المعيار الوظيفي، 

 و أخيرا حسب معيار الطبيعة و الأخيرة تناولنا أبعاد أداء العاممين .

فيما يخص المبحث الثالث و الذي جاء بعنوان إدارة أداء العاممين و تحسينو و تقييمو و   
قد تعرفنا من خلبلو بداية عمى كيفية إدارة أداء العاممين ، بعدىا تناولنا طرق تحسين أداء 
العاممين ، تعرفنا فييا عمى الأساليب المستخدمة في تحسين الأداء و من ثم تم التطرق إلى 

 داء العاممين بالطرق التقميدية و الطرق الحديثة . تقييم أ
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 تمييد

بعدما تناولنا في الفصمين السابقين عرضا نظريا لمفيوم لسموك المواطنة التنظيمية و      
أداء العاممين ، سنحاول في ىذا الفصل إنجاز الجانب التطبيقي كمحاولة لإسقاط الجانب 
النظري لمدراسة عمى الواقع العممي ، و ذلك من خلبل تصميم استبيان يتم استخدامو في 

لية من أفراد عينة الدراسة لإجراء التحميل الإحصائي و اختيار الفرضيات جميع البيانات الأو 
و التوصل إلى نتائج يتم تفسيرىا و تقديم عمى ضوئيا مجموعة من التوصيات ، و ذلك بغية 
 تحقيق الأىداف المتوخاة من ىذه الدراسة.                                                

و قد وقع اختيارنا عمى مؤسسة وطنية في ولاية المدية كعينة لإجراء الدراسة الميدانية ،     
وذلك لأسباب أىميا أن ىذه المؤسسة تحظى بأىمية اقتصادية مميزة ، فيي تقدم خدمات ليا 
أىمية كبيرة بالنسبة لممجتمع ، و التي يشترط فييا الجودة و الاستمرارية ، الأمر الذي يشكل 

دا كبيرا عمى مواردىا البشرية ، بما يفرض ضرورة توفير بيئة تنظيمية ملبئمة تتبع تحدي
سموك المواطنة التنظيمية لضمان بقائيا و استمراريتيا ، ىذا إضافة إلى سبب آخر يتمثل 
في التجاوب الكبير الذي لمسناه من طرف مسؤولي  ىذه المؤسسة ، و ىو ما شجعنا عمى 

الدراسة الميدانية . اختيارىا كعينة لإجراء  

و في ىذا الإطار ستتناول في ىذا الفصل دراسة و تحميل دور سموك الموطنة      
التنظيمية في تحسين أداء العاممين بالمؤسسة الاقتصادية المدروسة و ذلك من خلبل 

 المباحث الآتية :

 المبحث الأول : تقديم عام لمديرية توزيع الكيرباء و الغاز ؛

الثاني : الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية ؛المبحث   

 المبحث الثالث : مناقشة نتائج التحميل و اختيار الفرضيات ؛
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تقديم عام لمديرية توزيع الكيرباء و الغاز الأول:المبحث   

ترتكز بيئة الأعمال لولاية المدية عمى العديد من المؤسسات الاقتصادية التي تنشط في  
سنحاول في ىذا  وكعينة،الغاز اختيار مديرية توزيع الكيرباء و تم  وقدقطاعات مختمفة 

المبحث إعطاء لمحة عامة عن مديرية توزيع الكيرباء و الغاز التي تم اختيارىا كعينة 
و ذلك من خلبل التعريف بيا و التطرق لمياميا مع عرض  عمييا،لإجراء الدراسة الميدانية 

                                                                        التنظيمي.ىيكميا 

لمحة عامة عن مديرية توزيع الكيرباء و الغاز لولاية المدية  الأول:المطمب   

انبثقت مديرية التوزيع عمى إثر إعادة ىيكمة الشركة الجزائرية لتوزيع الكيرباء و الغاز  
المتعمق  2002_02_05الصادر بتاريخ  02_01بموجب  القانون رقم  -سونالغاز

 بالكيرباء و توزيع الغاز بواسطة القنوات .                                               

 التعريف بمديرية توزيع الكيرباء و الغاز بولاية المدية

مديريات الجيوية التابعة لمشركة تعد مديرية توزيع الكيرباء و الغاز بولاية المدية إحدى ال
المتواجد مقرىا بولاية البميدة و التي تعد  (SDC) الجزائرية لتوزيع الكيرباء و الغاز لموسط 

( ، يقع مقرىا الاجتماعي بشارع SONALGAZ SPAبدورىا شركة تابعة لمجمع سونالغاز )
ضافة إلى بعض ( أقسام رئيسية بالإ08بن عياد الطاىر بالمدية ، و تضم المديرية )

المصالح المساعدة و الفرعية . و يبمغ عدد العمال بمديرية توزيع الكيرباء و الغاز لولاية 
، حيث يتوزعون عمى مختمف 2019( عاملب و ذلك إلى غاية شير أكتوبر 795المدية )

أعوان التنفيذ  350أعوان التحكم :  178الأقسام و المصالح عمى النحو التالي : الإطارات: 
 :267 . 

و في ما يمي نستعرض البطاقة الفنية لمديرية الكيرباء و الغاز بولاية المدية من خلبل   
 الجدول الآتي :
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البطاقة التقنية لمديرية توزيع الكيرباء و الغاز بولاية المدية  (:01_03(الجدول رقم     
 . 2019لسنة 

 مديرية التوزيع بالمدية الاسم
 -المدية -الطاىرشارع بن عياد  العنوان

 025793939 رقم الياتف 
 025793959 رقم الفاكس

 ولاية المدية التغطية الإقميمية 
 64 عدد البمديات

) المدية، البرواقية، قصر البخاري، بني سميمان، عين 06 عدد الوكالات التجارية
 بوسيف، تابلبط (

 عدد زبائن الطاقة الكيربائية
 

219156 

 67899 الغازية عدد زبائن الطاقة
 كم  3806 طول شبكة الكيرباء 

 كم  3296 طول شبكة الغاز
 795 عدد المستخدمين

 Direction de Distribution de Médéaالمصدر: مديرية التوزيع لممدية 

.http://WWW.sdc.dz/sdcara/spip.php?article104,le20/04/2024:  En ligne 

 المطمب الثاني :ميام مديرية توزيع الكيرباء والغاز بولاية المدية                      
طمح بيا مديرية توزيع الكيرباء والغاز بولاية المدية في ما يمي:تتمثل أىم الميام التي تص  

      المسطرة من طرف شرك توزيع الكيرباء والغاز لموسط _ العمل عمى تحقيق الأىداف 
 SDC _ تطبيق السياسة التجارية المعتمدة من طرف شركة توزيع الكيرباء والغاز لموسط

http://www.sdc.dz/sdcara/spip.php?article104,le20/04/2024
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_ ربط سكنات المواطنين وكذا المرافق العمومية، والتجمعات السكنية، والوحدات الإنتاجية 
 بشبكات الكيرباء والغاز.

ة توزيع الكيرباء والغاز عمى المستوى المحمي لمواجية الطمب المتزايد _ توسيع وتطوير شبك
 وجعل الطاقة الكيربائية في متناول الجميع.

 _ ضمان التسيير الأمثل لموسائل البشرية والمادية الموضوعة تحت تصرف المديرية.

_ صيانة المنشآت الكيربائية ) شبكات ومحطات توزيع الكيرباء( وكذلك منشآت توزيع الغاز 
 لضمان استمرارية تموين الزبائن بالطاقة الكيربائية والغازية.                              

التي تصيب شبكة توزيع الكيرباء والغاز مع مراعاة  الأعطال_ التدخل الفوري لإصلبح 
عمى أمن الأفراد والمنشآت.الحفاظ   

_تنظيم حملبت توعية ولقاءات تحسيسية حول الاستيلبك العقلبني لمطاقة الكيربائية وكيفية 
 الوقاية من المخاطر الناجمة عن الاستعمال السيء للؤجيزة الموصولة بالغاز الطبيعية.     

ق الوكالات التجارية _ توفير أحسن الخدمات لمزبائن من خلبل التكفل بانشغالاتيم عن طري
 المنتشرة عبر اقميم الولاية.

 المطمب الثالث: الييكل التنظيمي لمديرية توزيع الكيرباء والغاز بولاية المدية:

يوضح الشكل الآني مختمف الأقسام والمصالح والفروع الإدارية التابعة لمديرية توزيع 
 الكيرباء والغاز بولاية المدية:
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 الشكل رقم )10-10(: الييكل التنظيمي لمديرية توزيع الكيرباء والغاز بولاية المدية

 

 

 

 

 

 لتاباب 

 

 

 

 

 

 

حسب الشكل رقم )03-01( أعلبه، يتكون الييكل التنظيمي لمديرية توزيع الكيرباء والغاز 
بالمدية من مجموعة من الأقسام والمصالح والفروع الإدارية أخرى والتي تتكامل فيما بينيا، 

 وفي مايمي توضيح لأىم الميام المنوطة بكل منيا: 

ويعتبر السمطة العميا في المؤسسة والمسؤول الأول عن تسيير  مدير التوزيع: .1
 المؤسسة، حيث يقوم بإصدار الأوامر والتنسيق والتوجيو لمختمف العاممين بالمؤسسة،
وكذلك المصادقة عمى الممفات وتنظيم الاجتماعات واتخاذ القرارات لضمان السير 

 مدير التوزيع

 الأمانة العامة 

بالإتصالمكمف   

 مكمف بالأمن الداخمي

 مكمف بالوقاية والأمن الصناعي

 مصمحة تسيير أنظمة الإعلبم الآلي

 مصمحة الوسائل العامة

 قسم الموارد البشرية

 مكمف بالشؤون القانونية

 قسم الدراسات وتنفيذ الأشغال

 قسم تخطيط شبكات الكيرباء والغاز

 قسم تقنيات الكيرباء

 قسم تقنيات الغاز

 قسم الادارة والصفقات

 قسم المحاسبة والمالية

 قسم العلبقات التجارية

 الوكالة التجارية المدية

 الوكالة التجارية البرواقية

 الوكالة التجارية قصر البخاري

 الوكالة التجارية بني سميمان

التجارية عين بوسيفالوكالة   

 الوكالة التجارية تابلبط
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تائج المحصل عمييا من الحسن لممؤسسة، ولذلك فيو يعد المسؤول عن نوعية الن
 طرف المؤسسة.

تعد حمقة وصل بين مدير المؤسسة والموظفين في مختمف الأقسام الأمانة العامة:  .2
عداد  والمصالح، وتتمثل مياميا في متابعة و تسجيل البريد الصادر والوارد، وا 

 محاضر الاجتماعات، واستقبال شكاوى الزبائن وتحويميا لممدير.
و المتحدث الرسمي باسم المؤسسة ، حيث يقوم بالاتصال وى :بالاتصالالمكمف  .3

الداخمي وكذلك الاتصال الخارجي مع مختمف الأطراف التي تتعامل مع المؤسسة 
 كالمؤسسات الشريكة، ومختمف وسائل الإعلبم، وبالجميور.

وىو المسؤول عن ضمان توفير الامن داخل المؤسسة، حيث  مكمف بالأمن الداخمي: .4
ة العمال وممتمكات المؤسسة من جميع الأخطار، كما يقوم بإعداد يسير عمى حماي

 مخطط الأمن الداخمي لممؤسسة.
تتمثل ميامو في السير عمى التطبيق الجيد مكمف بالوقاية والأمن الصناعي:  .5

الوقائية والتعميمات الأمنية التي تخص الجانب الصناعي  الاحتياطاتلمختمف 
 والتجاري بالمؤسسة وذلك بيدف حماية العمال والتجييزات.

وتتمثل ميامو في الدفاع عن مصالح المؤسسة ومتابعة  مكمف بالشؤون القانونية: .6
جميع القضايا القانونية التي تخص المؤسسة وخاصة المنازعات التي تحدث بين 

 والأطراف الأخرى، وذلك عن طريق المجوء إلى العدالة.المؤسسة 
تتولى ىذه المصمحة تسيير حظيرة الإعلبم  مصمحة تسيير أنظمة الإعلام الآلي: .7

الآلي بالمؤسسة من خلبل المتابعة والإشراف عمى جميع البرامج المعموماتية التي 
صلبح مختمف  التي  عطالالأتستخدميا مختمف الأقسام والمصالح التابعة ليا، وا 

تصيب أجيزة الإعلبم الآلي، كما يعمل ىذا القسم عمى التحكم في الشبكة الخاصة 
 بالمؤسسة وضمان أمن الأجيزة المتصمة بشبكة الانترنت.
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تتمثل ميام ىذه المصمحة في إعداد وصولات الطمب لتمبية مصمحة الوسائل العامة:  .8
المكتب، كما تقوم بتسيير  الطمبات مختمف الأقسام والمصالح من الأثاث ولوازم

حضيرة السيارات ودفاتر الوقود، وكذلك القيام بعممية الجرد المادي لجميع ممتمكات 
 المؤسسة.

وىو يسير عمى تطبيق السياسة التجارية لممؤسسة ومعالجة  قسم العلاقات التجارية: .9
ت مختمف شكاوي المواطنين التي تخص الفواتير، كما يقوم بالإشراف عمى الوكالا

 التجارية التابعة لممؤسسة.
وتتمثل ميامو في دراسة الطمبات ومتابعة تنفيذ  قسم الدراسات وتنفيذ الأشغال: .10

 أشغال الكيرباء والغاز.
أشغال شبكة الكيرباء عبر مختمف  بإنجازوىو القسم المكمف  قسم تقنيات الكيرباء: .11

مناطق الولاية، كما يقوم باستغلبل ومراقبة الشبكة الكيربائية، وكذلك تسيير المحولات 
 الكيربائية والقيام بأعمال الصيانة.

أشغال شبكة الغاز عبر مختمف  بإنجازوىو القسم المكمف  قسم تقنيات الغاز: .12
 ز وصيانتيا.مناطق الولاية، والقيام بمراقبة شبكة الغا

ويعتبر ىذا القسم النواة الاساسية في اي مؤسسة، ويتولى  قسم الموارد البشرية: .13
ميمة تسيير المستخدمين التابعين لممؤسسة، حيث يقوم بمتابعة المستخدمين خلبل 
مسارىم الميني، مع اجراء تقييم سنوي لو لإعداد قائمة المستفيدين من الترقية، كما 

قطاب الموارد البشرية لتمبية مختمف احتياجات المؤسسة في اليد يقوم ىذا القسم باست
 العاممة المؤىمة.

يتولى ىذا القسم القيام بمختمف الإجراءات الإدارية المتعمقة  قسم الإدارة والصفقات: .14
أشغال تتعمق بتقديم خدمات، كما يعمل ىذا القسم  بإنجازبإبرام الصفقات الخاصة. 

لدفتر الشروط إلى غاية إنجاز المشروع ولة منذ اقتنائيا المؤسسات المناعمى متابعة 
يصال الخدمة لمزبون.  وا 
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وىذا القسم مكمف بمسك حسابات المؤسسة والعمل عمى  قسم المحاسبة والمالية: .15
ضمان التسيير الجيد لمختمف العمميات المحاسبية والمالية التي تقوم بيا المؤسسة 

 يمي: فيماوتتمثل أىم ميامو 
 الفواتير من مصمحة التموين. _ استلبم

 _ تقييد مختمف العمميات المحاسبية.
 _ تسديد مختمف الفواتير والوصولات المستممة من الموردين.
 _ القيام بالجرد المادي والمحاسبي لكافة أصول المؤسسة.

عداد حالة التقارب البنكي.  _ متابعة الحساب البنكي والبريدي لممؤسسة وا 

الميزانية المحاسبية والقوائم المالية الممحقة، وكذلك إعداد تقرير التسيير.        _ إعداد  
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: الإطار المنيجي لمدراسة الميدانيةالمبحث الثاني  

و عينة الدراسة  ومجتمع : منيج المطمب الأول  

 أولا : منيج الدراسة 

المناسب لموضوع بحثنا و الذي اعتمدنا عمى المنيج الوصفي التحميمي اعتباره المنيج   
سنحاول من خلبلو معرفة دور سموك المواطنة التنظيمية في تحسين أداء العاممين بمديرية 

 توزيع الكيرباء و الغاز بالمدية .

 ثانيا : مجتمع الدراسة

المقصود بمجتمع الدراسة جمع المفردات التي ليا صفة أو صفات مشتركة و جميع ىذه   
لمدراسة أو البحث من قبل الباحث ، و مجتمع الدراسة الحالية يتكون من المفردات خاضعة 

إداريين و مدراء و نواب مديرية توزيع الكيرباء و الغاز بالمدية و فروعيا في بعض البمديات 
الأخرى ، بحيث قمنا في البداية بالتوجو إلى المقر قصد الحصول عمى الموافقة لإجراء ىذه 

 الدراسة .

ة الدراسة ثالثا : عين  

تعرف العينة عمى أنيا مجموعة من الأفراد مختارة من مجتمع البحث عمى أساس عممية   
واضحة و تأخذ أشكال مختمفة بناء عمى نوعية و ظرف البحث كما أنيا تستخدم لتسييل 
عممية البحث ، و تتكون عينة الدراسة في بحثنا ىذا من مجموعة من الموظفين بالمؤسسة 

.           30و استرجاع  باستخدام عينة ميسرة استبانة 30، حيث تم توزيع محل الدراسة 
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 المطمب الثاني : أدوات الدراسة 

لجمع البيانات المتعمقة بالدراسة استخدمنا الاستبيان الذي يعد من أكثر أدوات البحث   
بتصميمو في ضوء الدراسات  شيوعا في مجال الدراسات و البحوث المسحية ، كما قمنا

 السابقة التي تناولت الموضوع .

 أولا : موضوع الاستبيان

عمى مشكمة الدراسة و أىدافيا ، و بناء عمى أدبيات الدراسة قمنا بتصميم استبيان  بناءا  
كأداة أساسية في دراستنا ىذه من أجل الحصول عمى البيانات و جمعيا و تحميميا كم اتسم 
ىذا الاستبيان بالوضوح من أجل تسييل فيمو عمى المستجوبين و تمكينيم من الإجابة عميو 

، اعتمادا عمى أراء بعض الأساتذة المحكمين الذي ساعدتنا في تصميم بموضوعية و سيولة 
ىذا الاستبيان و تقييمو لمحاوره و مضمونو و قد توقفنا في الأخير إلى بناء استبيان يتكون 

عبارة ، وقد قسمنا الاستبيان إلى جزئيين نعرضيما كالآتي :                       40من   

يانات الشخصية و المينية المتمثمة في العناصر التالية : السن ، يتعمق بالبالجزء الأول : 
 المستوى التعميمي ، الخبرة المينية .

يتعمق بمتغيرين أساسيين ىما سموك المواطنة التنظيمية و أداء العاممين .الجزء الثاني :   

حل يرتبط ىذا المحور بمتغير سموك المواطنة التنظيمية في المؤسسة مالمحور الأول : 
( أبعاد أساسية ، و تتمثل ىذه الأبعاد فيما يمي : 05الدراسة إذ احتوى ىذا المحور خمسة )  

اشتمل ىذا البعد عمى خمس عبارات.الإيثار :   

اشتمل ىذا البعد عمى خمس عبارات .الكياسة :   

اشتمل ىذا البعد عمى خمس عبارات .السموك الحضاري :   

أربع عبارات .اشتمل ىذا البعد عمى وعي الضمير :   
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اشتمل ىذا البعد عمى خمس عبارات .الروح الرياضية :   

أما ىذا المحور فارتبط بمتغير أداء العاممين في المؤسسة و قد احتوى عمى المحور الثاني : 
 مجموعة من العبارات .

و ىذا حتى  الإيجابي،عبارة تم صياغتيا بأسموب الثابت  40الاستبيان ككل عمى واشتمل 
المستخدم.يمكن معالجتيا وفقا للؤساليب الإحصائية و السمم   

المقياس المستخدم  ثانيا:  

لقد تم استخدام مقياس لكارت الخماسي لقياس درجة إجابة المستجوبين عمى عبارات   
حيث يقابل كل عبارة قائمة  شيوعا،الاستبيان حيث يعتبر ىذا المقياس من أكثر المقاييس 

ائل الإجابات و لكل منيا درجة حسب ما يوضحو الجدول التالي :تحمل بد  

( الخيارات المكونة لمقياس ليكارت الخماسي02_03الجدول رقم )  

 العبارات غير موافق بشدة  غير موافق  موافق بدرجة متوسطة موافق موافق بشدة
 الدرجة 1 2 3 4 5

ليكارت الخماسيبالاعتماد عمى مقياس  من إعداد الطالبيتينالمصدر :   

انطلبقا من الدرجات وحساب الحدود العميا و الدنيا لكل فئة من فئات مقياس التحميل : 
( و تقسيمو عمى عدة فئات لمحصول 4=1-5مقياس ليكارت الخماسي حسب طول الفئة )

( و بعد ذلك إضافة ىذه القيمة إلى أقل قيمة في 0.8=4/5عمى طول الفئة الصحيح أي )
يد الفئات كما ىو موضح في الجدول :المقياس لتحد  
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  ( قيمة الوسط المرجح و درجات الموافقة لعينة الدراسة03_03الجدول رقم )

 الاتجاه االوسط المرجح      درجة الموافقة
1.8إلى  1من  ضعيف جدا                  غير موافق بشدة 

 غير موافق           2.6إلى  1.8من  ضعيفة
متوسطة                   

  
 موافق بدرجة متوسطة                 3.4إلى  2.6من 

عالية                      
  

 موافق                                 4.2إلى  3.4من 

عالية جدا             
  

 موافق بشدة                              5إلى  4.2من 

 SPSSمن إعداد الطالبتين استنادا إلى المصدر : 

ىي الحد الفاصل بين مستوى ( 03_03)و اعتبرنا أن المتوسطات الواردة في الجدول
 الاستجابات في أداة الدراسة و ذلك لمتوسط الاستجابة لمبعد و المحور .

 المطمب الثالث : الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة 

لتحقيق أىداف الدراسة و تحميل البيانات التي تم تجميعيا ، فقد تم استخدام العديد من   
(، و SPSSالأساليب الإحصائية المناسبة باستخدام الحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية )

 فيما يمي مجموعة من الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحميل البيانات:

و اختبار فرضيات قامت الطالبتين باستخدام الأساليب للئجابة عن أسئمة الدراسة   
 الإحصائية التالية :

 _  اختبار كمومنروف سيمونوف من أجل تتبع التوزيع الطبيعي .

 _ معامل ألفا كرونباخ لمتأكد من درجة ثبات عبارات كل متغير من متغيرات الدراسة .

 ق البنائي ._ معامل الارتباط بيرسون لحساب الاتساق الداخمي و الصد
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 خصائصيا._ التكرارات و النسب المئوية لوصف بيانات العينة من حيث 

 تقيسيا._ المتوسطات الحسابية من أجل معرفة الأىمية النسبية لممتغيرات و العبارات التي 

 _ الانحرافات المعيارية لقياس درجة تشتت قيم استجابات العمال عن المتوسط الحسابي .

_ الانحدار الخطي المتعدد و البسيط لمعرفة أثر أبعاد سموك المواطنة التنظيمية عمى 
 تحسين أداء العاممين . 

 المبحث الثالث : تحميل نتائج الاستبيان 

سنتناول من خلبل ىذا المبحث مختمف النتائج التي تم التوصل إلييا من خلبل برنامج    
SPSS  ىا من خلبل المطالب الآتية :و الذي تضمن عدة اختبارات سنجوز 

 المطمب الأول : الاختبارات القبمية 

 أولا : ثبات و صدق أداة الدراسة 

يستخدم معامل الثبات ألفا كرونباخ لتحديد ثبات الاستبيان، و تعد قيمتو مقبولة عندما   
 .0.6تكون مساوية أو أكثر من 

 لإستبانة( معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات ا04_03جدول رقم )ال

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المحاور
 0.914 24 سموك المواطنة التنظيمية

 0.832 13 أداء العاممين
 0.934 37 الاستبيان

 SPSSالجدول من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

كانت عالية جدا، حيث بمغت بالنسبة  يتضح من الجدول أن قيمة معامل الثبات ألفا كرونباخ
( بالنسبة لمحور أداء العاممين  0.832( و بقيمة )914. 0لمحور سموك المواطنة التنظيمية)
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(، و ىي قيمة ذات دلالة احصائية 0.934أما بالنسبة لجميع عبارات الاستبيان فبمغت)
 مرتفعة تبرز مدى الارتباط بين عبارات الاستبيان.

 الداخمي  ثانيا : الاتساق

يعني مدى اتساق كل عبارة من عبارات الاستبيان مع المحور الذي إليو، و قد تم حساب   
الاتساق الداخمي للبستبيان من خلبل معاملبت الارتباط بين كل عبارة و المحور الذي 

 و ىو ما يوضحو الجداول التالية : 0.01تنتمي إليو و ذلك عند مستوى دلالة 

 لأبعاد سموك المواطنة التنظيمية _ الاتساق الداخمي1

(: معاملات الارتباط بين البعد الأول لسموك المواطنة التنظيمية و 05_03الجدول )    
 العبارات التابعة لو.

مستوى  معامل الارتباط العبارات البعد
 الدلالة

 
 
 
 الإيثار
 
 

 0.000 0.609 أضحي بأموري الشخصية لصالح العمل.
 0.002 0.521 لمقيام بالميام الموكمة إلييم.أساعد زملبئي 

أىتم بإظيار نتائج عمل الفريق أكثر من 
 اىتمامي بإظيار مساىمتي فيو .

0.682 0.000 

أعمل عمى تسييل ميمة زملبئي حتى إذا لم 
 يطمب مني ذلك.

0.506 0.002 

أساعد الموظفين الجدد عمى التكيف مع بيئة 
 العمل.

0.522 0.002 

 SPSSالجدول من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  : المصدر
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و بمستويات  %68و %50تراوحت أغمب معاملبت الارتباط )بيرسون( لمعبارات بين    
و ىذا ما يدل عمى أن عبارات البعد الأول متسقة داخميا مع البعد   و Sig<1%دلالة   

 التابعة إليو.

بين البعد الثاني لسموك المواطنة التنظيمية و (: معاملات الارتباط 06_03الجدول : )
 العبارات التابعة لو.

مستوى  معامل الارتباط العبارات البعد
 الدلالة

 
 
 

 الكياسة
 

زملبء العمل يحترمون حقوقي و حقوق الآخرين 
 في العمل.

0.589 0.000 

 0.000 0.744 أسعى جاىدا لتفادي المشكلبت قبل وقوعيا.
أحرص دوما عمى التنسيق مع الآخرين لإنجاز 

 العمل بوتيرة أفضل.
0.566 0.001 

 0.000 0.859 أقوم بتمرير المعمومات الضرورية لزملبئي.
أقوم بإعلبم المسؤول قبل اتخاذ أي إجراءات أو 

 تعديلبت جديدة خاصة بالعمل.
0.661 0.000 

 .SPSSالجدول من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

 و بمستويات دلالة%85و %56تراوحت معاملبت الارتباط )بيرسون( لمعبارات بين 
Sig<1% .و ىذا يدل أن عبارات البعد الثاني متسقة داخميا مع البعد التابعة لو 
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المواطنة التنظيمية و (:معاملات الارتباط بين البعد الثالث لسموك 07_03الجدول:)
 العبارات التابعة لو.

 مستوى الارتباط معامل الارتباط العبارات البعد
 

السموك 
 الحضاري

أحرص دائما عمى تسويق و إظيار الجوانب 
 الإيجابية لممؤسسة.

0.861 0.000 

أتابع دائما كل الإعلبنات و الأنشطة التي 
 تقوم بيا المؤسسة.

0.922 0.000 

أتفاعل بإيجابية مع كل التغيرات التي تحدث 
 في المؤسسة.

0.855 0 .000 

أتابع بانتظام و بحرص التعميمات الداخمية 
 لممؤسسة.

0.827 0.000 

أدافع عن جية عممي عندما ينتقدىا 
 الآخرون.

0.808 0.000 

 SPSSالجدول من إعداد الطالبتين باستخدام نتائجالمصدر:

  و بمستويات دلالة  %92و %80تراوحت معاملبت الارتباط)بيرسون( لمعبارات بين   
Sig<1%   و ىذا ما يدل عمى أن عبارات البعد الثالث أكثر اتسقا داخميا مع البعد التابعة

 إليو.

(: معاملات الارتباط بين البعد الرابع لسموك المواطنة التنظيمية و 08_03الجدول)
 لو العبارات التابعة

مستوى  معامل الارتباط العبارات البعد
 الدلالة

 
 

وعي 

تمتزم بأنظمة و مواقيت العمل دون الحاجة 
 إلى الرقابة.

0.885 0.000 

 0.000 0.885أبادر بتقديم المبادرات لتحسين أداء العمل و 
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 تطويره. الضمير
أبمغ جية عممي مسبقا عندما لا أتمكن من 

 الحضور. 
0.881 0.000 

أتعامل بعناية مع الموجودات العينية)الأجيزة، 
 الأثاث...( في مكان العمل.

0.785 0.000 

 SPSSالجدول من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر:

و بمستويات  88%و 78%تراوحت معاملبت الارتباط )بيرسون( لمعبارات بين   
و ىذا ما يدل عمى أن عبارات البعد الرابع متسقة داخميا مع البعد التابعة   Sig<1%دلالة
 إليو.

(:معاملات الارتباط بين البعد الخامس لسموك المواطنة التنظيمية و 09_03الجدول:)
 العبارات التابعة لو.

مستوى  معامل الارتباط العبارات البعد
 الدلالة

 
 

الروح 
 الرياضية

أتغاضى عن المضايقات التي تحدث لنا في 
 مكان العمل .

0.586 0.000 

أنفذ الأعمال الإضافية بطيبة نفس و من دون 
 تذمر.

0.784 0.000 

 0.000 0.832 أقدم الاعتذار إذا ما أخطأت في حق أحد ما.
 0.000 0.894 أرحب بالنقد البناء من الزملبء و المسؤولين.

 0.000 0.840 الآخرين دون إثارة المشاكل. أتقبل ملبحظات
 SPSSالجدول من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:
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و بمستويات  %89و %58تراوحت معاملبت الارتباط )بيرسون( لمعبارات بين 
و ىذا ما يدل عمى أن عبارات البعد الخامس متسقة داخميا مع البعد التابعة  Sig<1%دلالة
 إليو.

 _ الاتساق الداخمي لأداء العاممين 2

 (: معاملات الارتباط بين أداء العاممين و العبارات التابعة لو.10_03الجدول:)

معامل  أداء العاممين
 الارتباط

 مستوى الدلالة

 0.002 0.520 أقوم بأداء متطمبات وظيفتي الأساسية في الوقت المحدد.
 0.032 0.341 مني.أؤدي عممي جيدا بتحقيق الميام المتوقعة 

 0.000 0.667 أقوم بإنجاز عممي بأقل كمية من الموارد الممكنة .
 0.000 0.650 أرى أنني عمى استعداد لعمل ساعات إضافية.

 0.001 0.552 أرى أن الانيماك في العمل لا يجعمني أشعر بالإرىاق .
 0.003 0.485 أتطوع لأقوم بأكثر من المطموب مني لوظيفتي.

 0.000 0.792 زملائي في العمل عندما تتراكم عمييم الميام. أساعد
أرغب في أداء و ظائف لا تطمبيا مني المنظمة لكنيا تساعد 

 في تحسين الصورة العامة ليا. 
0.478 0.004 

أقدم المساعدة لمموظفين الجدد حتى و إن لم يكن ذلك 
 مطموب مني.

0.734 0.000 

 0.000 0.750 في كل أموري الوظيفية.أتبع إجراءات و تعميمات منظمتي 
أبادر بشكل شخصي لمنع المشاكل التي قد تحدث بين 

 زملائي في العمل.
0.589 0.000 

 0.003 0.495 أحرص عمى تنمية الميارات المطموبة لمستقبمي الوظيفي.
عندما تواجيني مشكمة في عممي أقوم بإيجاد حمول ليا 

 مباشرة.
0.413 0.012 
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 SPSSالجدول من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر:

و بمستويات  %79و  %34تراوحت معاملبت الارتباط )بيرسون( لمعبارات بين   
و ىذا ما يدل عمى أن عبارات أداء العاممين متسقة داخميا مع البعد التابعة  Sig<1%دلالة
 لو.

 ثالثا: الصدق البنائي 

يعتبر الاتساق البنائي أحد مقاييس صدق أداة الدراسة، حيث يقيس مدى تحقيق       
الأىداف التي تسعى الأداة الوصول إلييا، و بين صدق الاتساق البنائي مدى ارتباط كل 
متغير من متغيرات أداة الدراسة بالدرجة الكمية لعبارات الاستبيان مجتمعة، و من ىذا 

( بين درجة كل متغير مع الدرجة Pearsonالارتباط بيرسون)المنطمق قمنا بحساب معامل 
 الكمية للبستبيان، و الجدول التالي يوضح ذلك:

(: معاملات الارتباط بيرسون بين كل متغير من متغيرات الدراسة و 11_03الجدول رقم: )
 الدرجة الكمية للاستبيان.

  الدرجة الكمية للاستبيان 
 معامل الارتباط المتغير

PS 
 مستوى الدلالة

P 
 0.000 0.993 سموك المواطنة التنظيمية

 0.000 0.813 أداء العاممين
 SPSSالجدول من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

نلبحظ من خلبل الجدول أن قيم معامل الارتباط بيرسون لمحور سموك المواطنة التنظيمية   
[ و ىي قيم عالية تدل عمى أن ىناك  0.813و0.993و محور أداء العاممين تراوحت بين ]

علبقة ارتباط قوية بين العبارات و البعد التي تنتمي إليو، مما يدل عمى أن العبارات تقيس 
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(، مما يدل عمى معامل 0.000سو، كما أن القيمة الاحتمالية لممحورين ىي )المطموب قيا
 .0.01الارتباط معنوي عند مستوى 

 رابعا: التوزيع الطبيعي

سنعتمد في إجراء اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة عمى اختبار      
كانت القيمة  ( فإذاα=0...كولموجروف_سميرنوف حيث سنعتمد عمى مستوى الدلالة )

( فإن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي و ىذا ما α=0...الاحتمالية أكبر من مستوى الدلالة )
سيسمح لنا بإجراء مختمف الاختبارات المعممية، أما إذا كانت القيمة الاحتمالية أقل من 

نا بإجراء ( فإن البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي و ىذا ما سيسمح لα=0.05مستوى الدلالة )
 مختمف الاختبارات اللبمعممية.

 (: اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة)كولموجروف_سميرنوف(12_03الجدول رقم)

 اختبار كولموجروف_سيمرنوف البيان
Kolmogorov_Smirnov 

test (K_S)         
 

 0.501 00827 الإيثار
 0.271 0.999 الكياسة

 0.064 1.313 السموك الحضاري
 0.028 1.461 وعي الضمير

 0.589 0.773 الروح الرياضية
 0.644 0.740 أداء العاممين

 SPSSالجدول من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 
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لأغمبية محاور الدراسة كان ( Sigنلبحظ من خلبل الجداول السابقة أن مستوى الدلالة )  
و عميو يمكن القول أن الاستبيان يتبع التوزيع الطبيعي و عميو يمكن  0.05أكبر من 

 استخدام الاختبارات المعممية.

 المطمب الثاني: الخصائص الشخصية لعينة الدراسة

سنتطرق في ىذا المطمب إلى التحاليل الإحصائية لممتغيرات الشخصية التي تشمل كل من   
 السن ، المستوى التعميمي، الخبرة المينية .

 أولا : السن 

 (:توزيع أفراد العينة حسب السن13_03جدول رقم )

 النسبة التكرار العمر
 %3.3 1 25اقل من 
 %26.7 8   40 25مابين 

 %70 21 40اكثر من 
 %100 30 المجموع

 SPSSالجدول من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائجالمصدر:
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  spss: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائجالمصدر

، تمييا الفئة العمرية 70سنة بنسبة 40أغمبية أفراد العينة تتراوح أعمارىم أكثر من        
،  3.3سنة بنسبة  25بعدىا الفئة العمرية الأولى التي عمرىا أقل أو يساوي  40و  25بين 

سنة فأكثر  40فيفسر التركيز العمري عمى الحفاظ عمى العمال الذين تترواح أعمارىم من 
 مام المؤسسة بالعمال ذوي الخبرة و الكفاءة .مما يدل عمى اىت

 ثالثا: المستوى العممي

 (: المستوى العممي لأفراد العينة14_03جدول رقم )

 النسبة التكرار  المؤىل العممي
 %40 12 ثانوي

 %20 6 ليسانس
 %20 6 ماستر
 0% 0 دكتوراه
 %20 6 أخرى
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 %100 30 المجموع
 SPSSالجدول من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

 
 spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

، و ىذا  %40تشير النتائج أن الغالبية الكبرى من العينة لذوي المستوى الثانوي بنسبة    
يدل عمى اىتمام المؤسسة بتوظيف أصحاب الكفاءات ذات خبرة و الاىتمام بالأقدمية ، ثم 

 ، و انعدام شيادات الدكتوراه.%20تمييا المستويات الأخرى بنسبة 

 رابعا: الخبرة المينية

(: توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المينية15_03جدول رقم )  

ةالخبرة الميني التكرار النسبة  
سنوات          5اقل من  3 10%  

سنة          15إلى  5من  11 36.7%  
سنة           15أكثر من  16 53.3%  
 المجموع                     30 100%

من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائجالمصدر:   
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 spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

سنة فأكثر،  15من أفراد العينة لدييم خبرة تتراوح من  %53.5أظيرت النتائج أن نسبة     
أما فئة العمال الذين تقل خبرتيم عن  سنة، 15إلى  5لمذين خبرتيم من % 36.7و بنسبة 

، تدل ىذه النسب إلى أن المؤسسة تيتم بقدماء العمال و  %10سنوات بمغت نسبتيم  5
 ولي مناصب أعمى.دفعيم إلى البقاء و ت

 المطمب الثالث: مناقشة نتائج الاستبيان

 أولا: تحميل عبارات محور سموك المواطنة التنظيمية

من أجل معرفة آراء عينة الدراسة حول طبيعة سموك المواطنة التنظيمية   السائد في      
و التي تكون مع  مديرية الكيرباء و الغاز لولاية المدية تم تقسيم ىذا المحور إلى خمسة أبعاد

 بعضيا سموك المواطنة التنظيمية.

                                                         



 

 
 

- 92 - 

  الثالثل ــــــــــــالفص

 

 دراسة ميدانية لمديرية الكهرباء و الغاز المدية

 تحميل عبارات البعد الأول: الايثار

تضمن ىذا البعد خمسة عبارات موجية لأفراد العينة تيدف إلى معرفة ما إذا كانت مديرية  
الكيرباء و الغاز لولاية المدية يسودوىا عمال يحممون الإيثار بينيم من خلبل الإجابات 
 المقدمة ، و النتائج الخاصة بيذا البعد موضحة في الجدول التالي:                        

 تحميل عبارات البعد الأول)الإيثار( (:16_03رقم) جدولال

الانحراف  الترتيب الدرجة
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرمز العبارة

ضعيف 
 جدا

أضحي بأموري الشخصية  1.90 0.845 5
 لصالح العمل.

1 

أساعد زملبئي لمقيام بالميام  3.73 0.785 2 عالية
 الموكمة إلييم.

2 

أىتم بإظيار نتائج عمل الفريق  2.73 1.258 4 متوسطة
أكثر من اىتمامي بإظيار 

 مساىمتي فيو .

3 

أعمل عمى تسييل ميمة  3.53 0.860 3 عالية
زملبئي حتى إذا لم يطمب مني 

 ذلك.

4 

أساعد الموظفين الجدد عمى  4.10 0.759 1 عالية
 التكيف مع بيئة العمل.

5 

*(1) متوسطة   الايثار 3.20 0.522 
 SPSSإعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج منالمصدر: 

من خلبل الجدول أعلبه نلبحظ أن مستوى إجابة أفراد عينة الدراسة عن العبارات متوسطة ، 
حيث احتل بعد الإيثار المرتبة الأولى بالنسبة لمحور سموك المواطنة التنظيمية بمتوسط 

 حيث احتمت العبارة الخامسة (، 0.522( و بانحراف معياري بمغ )3.20حسابي كمي قدره )
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( بينما 0.759( و انحراف معياري بمقدار )4.10المرتبة الأولى و ذلك بمتوسط حسابي) 
( و انحراف معياري قدر ب 3.73احتمت العبارة الثانية المرتبة الثانية بمتوسط حسابي)

ة و ىذا (  و بصفة عامة كانت إجابات أفراد العينة في ىذا البعد بين درجة عالي0.785)
 يدل عمى أن ىناك مستوى جيد لبعد الإيثار بالمؤسسة محل الدراسة.

أستنتج من خلبل التحميل بأن الفئات المدروسة تتفق عمى أن عممية الإيثار في المؤسسة   
 محل الدراسة عممية فعالة، و ىذا يدل عمى الثقة الكبيرة بين الرؤساء و المرؤوسين.

 عبارات البعد الثاني: الكياسة تحميل

تضمن ىذا البعد خمسة عبارات موجية لأفراد العينة تيدف إلى معرفة ما إذا كانت مديرية  
الكيرباء و الغاز بولاية المدية تنطبق الكياسة عمى عماليا من خلبل الإجابات المقدمة، و 

 النتائج الخاصة بيذا البعد موضحة في الجدول التالي:

 (: تحميل عبارات البعد الثاني)الكياسة(17_03جدول رقم )

الانحراف  الترتيب الدرجة
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرمز العبارة

زملبء العمل يحترمون حقوقي و حقوق  3.60 1.037 5 عالية
 الآخرين في العمل.

1 

عالية 
 جدا

 2 أسعى جاىدا لتفادي المشكلبت قبل وقوعيا. 4.23 0.858 1

عالية 
 جدا

أحرص دوما عمى التنسيق مع الآخرين  4.23 0.626 2
 لإنجاز العمل بوتيرة أفضل.

3 

 4 أقوم بتمرير المعمومات الضرورية لزملبئي. 4.13 0.776 3 عالية
أقوم بإعلبم المسؤول قبل اتخاذ أي إجراءات  3.93 1.143 4 عالية

 أو تعديلبت جديدة خاصة بالعمل.
5 

* (2) عالية   الكياسة 4.026 0.605 
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 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائجالمصدر: 

من خلبل الجدول أعلبه نلبحظ أن مستوى إجابة أفراد عينة الدراسة عن العبارات عالية،    
حيث احتل بعد الكياسة المرتبة الثانية بالنسبة لمحور سموك المواطنة التنظيمية بمتوسط 

( حيث احتمت العبارة الأولى 0.605ف معياري بمغ )( و بانحرا4.026حسابي كمي قدر )
(، 1.037( و انحراف معياري قدر ب)3.60المرتبة الأولى و ذلك بمتوسط حسابي قدر ب)

( و انحراف معياري 4.23بينما احتمت العبارة الثالثة المرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدر ب)
حني إلى عالية جدا و ىذا يدل عمى ( ، و بصفة عامة كانت إجابات أفراد العينة تن0.626)

 أن ىناك مستوى عالي لبعد الكياسة بالمؤسسة محل الدراسة.

أستنتج من خلبل التحميل بأن الفئات المدروسة تتفق عمى أن المؤسسة محل الدراسة   
تمتمك روح المشاركة و الاحترام بين العمال داخل المؤسسة ، و منو نقول أن بعد الكياسة 

 غي و بصورة حقيقية.حقق كما ينب

 تحميل عبارات البعد الثالث: السموك الحضاري

ىذا البعد خمسة عبارات موجية لأفراد العينة تيدف إلى معرفة ما إذا كانت مديرية  تضمن  
الكيرباء و الغاز لولاية المدية تضمن السموك الحضاري بين العمال تسير بشكل جيد من 

 خلبل الإجابات المقدمة، و النتائج الخاصة بيذا البعد موضحة في الجدول التالي:

 ارات البعد الثالث)السموك الحضاري((: تحميل عب18_03جدول رقم)

الانحراف  الترتيب الدرجة
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرمز العبارة

أحرص دائما عمى تسويق و إظيار الجوانب  3.97 0.964 2 عالية
 الإيجابية لممؤسسة.

1 

أتابع دائما كل الإعلبنات و الأنشطة التي  3.67 1.124 5 عالية
 تقوم بيا المؤسسة.

2 
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أتفاعل بإيجابية مع كل التغيرات التي تحدث  3.87 1.042 4 عالية
 في المؤسسة.

3 

أتابع بانتظام و بحرص التعميمات الداخمية  4.17 0.913 1 عالية
 لممؤسسة.

4 

أدافع عن جية عممي عندما ينتقدىا  3.90 0.960 3 عالية
 الآخرون.

5 

* (3) عالية   السموك الحضاري 3.91 0.868 
 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

من خلبل الجدول أعلبه نلبحظ أن مستوى إجابة أفراد عينة الدراسة عن العبارات عالية،   
حيث احتل بعد السموك الحضاري المرتبة الثالثة في محور سموك المواطنة التنظيمية، 

(، حيث احتمت العبارة 0.868قدره )( و بانحراف معياري 3.91بمتوسط حسابي كمي قدره)
( ، و احتمت 0.913( و انحراف معياري)4.17الرابعة المرتبة الأولى بمتوسط حسابي )

(، و بصفة 0.964( و انحراف معياري )3.97العبارة الأولى المرتبة الثانية بمتوسط حساب)
ا مما يدل عمى أن عامة كانت إجابات أفراد العينة في ىذا البعد تميل إلى درجة عالية و ىذ

 أسموب السموك الحضاري يسود بين عمال المؤسسة محل الدراسة.

نستنتج من خلبل التحميل بأن الفئات المدروسة تتفق عمى أن السموك الحضاري في   
المؤسسة ذو كفاءة عالية ، مما يؤدي إلى استمرارية المؤسسة محل الدراسة و النجاح في 

 التواصل بين عماليا.
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 تحميل عبارات البعد الرابع: وعي الضمير

تضمن ىذا البعد أربع عبارات موجية لأفراد العينة تيدف إلى معرفة ما إذا كانت مديرية   
الكيرباء و الغاز لولاية المدية تشجع عمى وعي الضمير بين العمال داخل المديرية من 

 ة في الجدول التالي:خلبل الإجابات المقدمة ، و النتائج الخاصة بيذا البعد موضح

 (: تحميل عبارات البعد الرابع)وعي الضمير(19_03جدول رقم)

الانحراف  الترتيب الدرجة
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

رقم  العبارة
 العبارة

تمتزم بأنظمة و مواقيت العمل دون الحاجة  3.90 0.960 4 عالية
 إلى الرقابة.

1 

المبادرات لتحسين أداء العمل أبادر بتقديم  4.13 0.937 1 عالية
 و تطويره.

2 

أبمغ جية عممي مسبقا عندما لا أتمكن من  4.03 1.098 2 عالية
 الحضور.

3 

أتعامل بعناية مع الموجودات  3.93 1.081 3 عالية
العينية)الأجيزة، الأثاث...( في مكان 

 العمل.

4 

* (4) عالية   وعي الضمير. 4.00 0.873 
 SPSSإعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  منالمصدر: 

من خلبل الجدول أعلبه نلبحظ أن مستوى إجابة أفراد عينة الدراسة عن العبارات          
عالية، حيث احتل بعد وعي الضمير المرتبة الرابعة بالنسبة لمحور المواطنة التنظيمية 

( حيث جاءت العبارة 0.873( و انحراف معياري قدره)4.00بمتوسط حسابي كمي قدره )
( 0.937( و انحراف معياري قدر ب )4.13الثانية في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره)

( و انحراف معياري قدر 4.03، و العبارة الثالثة احتمت المرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدره)
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لية و ىذا يدل (، و بصفة عامة كانت إجابات أفراد العينة في ىذا البعد بدرجة عا1.098ب)
 عمى أنيم يتفقون عمى أن ىناك مستوى جيد لبعد وعي الضمير بالمؤسسة محل الدراسة.

أستنتج من خلبل التحميل بأن الفئات المدروسة وصل إلى المستوى المراد الوصول إليو، و   
 ىذا يدل عمى روح المسؤولية تسود العمال بالمؤسسة محل الدراسة.

 عبارات البعد الخامس: الروح الرياضية تحميل

تضمن ىذا البعد خمسة عبارات موجية لأفراد العينة تيدف إلى معرفة ما إذا كانت مديرية   
تسودىا الروح الرياضية بين العمال و ىذا من خلبل الإجابات  الكيرباء و الغاز لولاية المدية

 دول التالي:المقدمة، و النتائج الخاصة بيذا البعد موضحة في الج

 (: تحميل عبارات البعد الخامس)الروح الرياضية(20-03جدول رقم)

الانحراف  الترتيب الدرجة
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرمز العبارة

أتغاضى عن المضايقات التي تحدث لنا في  3.07 1.230 5 عالية
 مكان العمل .

1 

نفس و من أنفذ الأعمال الإضافية بطيبة  3.27 1.048 4 عالية
 دون تذمر.

2 

أقدم الاعتذار إذا ما أخطأت في حق أحد  3.77 1.251 2 عالية
 ما.

3 

 4 أرحب بالنقد البناء من الزملبء و المسؤولين. 3.70 0.988 3 عالية
أتقبل ملبحظات الآخرين دون إثارة  3.90 0.885 1 عالية

 المشاكل.
5 

* (5) عالية   الروح الرياضية. 3.54 0.900 
  SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائجالمصدر :   
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من خلبل الجدول أعلبه نلبحظ أن مستوى إجابة أفراد عينة الدراسة عن العبارات عالية،     
حيث احتل بعد الروح الرياضية المرتبة الخامسة بالنسبة لمحور سموك المواطنة التنظيمية 

(، احتمت العبارة الخامسة 0.900ري قدر ب)( و انحراف معيا3.54بمتوسط حسابي قدره)
(، و العبارة 0.885( و انحراف معياري قدره)3.90المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدر ب)

(، و بصفة 0.988(و انحراف معياري قدره)3.70الثالثة المرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدره)
البعد و ىذا يدل عمى أن ىناك عامة كانت إجابات أفراد العينة كميا  بدرجة عالية في ىذا 
 مستوى عالي لبعد الروح الرياضية بالمؤسسة محل الدراسة.

أستنتج من خلبل التحميل بأن الفئات المدروسة تتفق عمى أن الروح الرياضية بالمؤسسة   
محل الدراسة تسير بشكل فعال مما يدل عمى وجود ثقافة العمل الجماعي بين العمال و أن 

 يم في المؤسسة محل الدراسة.ىناك تعاون بين

 ثانيا: تحميل عبارات محور أداء العاممين

من أجل معرفة آراء عينة الدراسة حول طبيعة أداء العاممين السائدة في مديرية الكيرباء و   
 عبارة. 13الغاز لولاية المدية تم تقسيم ىذا المحور إلى 

و ذلك من خلبل الإجابات المتحصل عمييا ، و النتائج الخاصة بيذا المحور موضحة في   
 الجدول التالي:

 (: تحميل عبارات أداء العاممين21_03جدول رقم)

المتوسط  العبارة الرمز
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

التر 
 تيب

 الدرجة

أقوم بأداء متطمبات وظيفتي الأساسية  1
 في الوقت المحدد.

عالية  1 0.944 4.27
 جدا

أؤدي عممي جيدا بتحقيق الميام  2
 المتوقعة مني.

 عالية 2 0.925 4.20
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أقوم بإنجاز عممي بأقل كمية من  3
 الموارد الممكنة .

 عالية 8 1.135 3.43

أرى أنني عمى استعداد لعمل ساعات  4
 إضافية.

 متوسطة 10 1.066 3.03

أرى أن الانيماك في العمل لا يجعمني  5
 أشعر بالإرىاق .

 ضعيفة 13 1.073 2.57

أتطوع لأقوم بأكثر من المطموب مني  6
 لوظيفتي.

 متوسطة 11 0.983 3.00

أساعد زملبئي في العمل عندما تتراكم  7
 عمييم الميام.

 

 عالية 9 1.104 3.43

لا تطمبيا مني  أرغب في أداء و ظائف 4
المنظمة لكنيا تساعد في تحسين 

 الصورة العامة ليا.
 

 متوسطة 12 1.213 2.90

أقدم المساعدة لمموظفين الجدد حتى و  5
 إن لم يكن ذلك مطموب مني.

 عالية 6 1.015 3.73

أتبع إجراءات و تعميمات منظمتي في  6
 كل أموري الوظيفية.

 عالية 7 0.915 3.70

بشكل شخصي لمنع المشاكل  أبادر 7
 التي قد تحدث بين زملبئي في العمل.

 عالية 5 1.112 3.73

أحرص عمى تنمية الميارات المطموبة  8
 لمستقبمي الوظيفي.

 عالية 4 0.907 3.93

عندما تواجيني مشكمة في عممي أقوم  9
 بإيجاد حمول ليا مباشرة.

 عالية 3 0.850 4.03

 عالية  0.589 3.53 أداء العاممين 
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 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

من خلبل الجدول أعلبه نلبحظ أن مستوى إجابة أفراد عينة الدراسة عن العبارات عالية،   
معياري  ( و انحراف3.53حيث تحصل محور أداء العاممين عمى متوسط حسابي كمي قدره )

(، حيث احتمت العبارة الأولى المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدر 0.589كمي قدر ب)
(، و العبارة الثانية المرتبة الثانية بمتوسط 0.944( و انحراف معياري قدر ب)4.27ب)

(، و بصفة عامة كانت إجابات أفراد 0.925( و انحراف معياري قدره)4.20حسابي قدره)
 د عالية و ىذا مؤشر جيد عمى أن المديرية تتمتع بأداء عاممين جيد.العينة في ىذا البع

 المطمب الرابع: اختبار فرضيات الدراسة الميدانية

بعد الانتياء من مناقشة نتائج التحميل الوصفي الإجابات أفراد عينة الدراسة، ننتقل الآن   
تحميل الانحدار  إلى اختبار مدى قبول أو رفض فرضيات الدراسة الميدانية باستخدام

 المتعدد.

 اختبار صلاحية النموذج

 تنص الفرضية عمى :الفرضية الرئيسية :  -(1

 H0 : لا ٌوجد أثر لسلوك المواطنة التنظٌمٌة على أداء العاملٌن عند مستوى دلالة

(α=.0.5.) 

 H1 : ٌوجد أثر لسلوك المواطنة التنظٌمٌة على أداء العاملٌن عند مستوى دلالة

(α=.0.5.) 

 (: صلاحية النموذج22-03جدول رقم )ال
 المتغير المستقل : سموك المواطنة التنظيمية

 معامل الارتباط المعاملبت
R 

 معامل التحديد
R2 

معامل التحديد 
Rs المصحح

2 

 
 

القيمة 
  Sigالاحتمالية
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 المتغير التابع:
 أداء العاممين

0.738 0.545 0.525 0.000 

 SPSSإعداد الطالبتين بناء عمى نتائج  من المصدر:
 نستنتج مايمي:من خلبل النتائج الواردة  

  لدينا معامل الارتباطR=0.73  و ىذا يعني أنR=0,7  يعني أن العلبقة مرتفعة بين
 سموك المواطنة التنظيمية و أداء العاممين.

  0.54و بمغ معامل التحديدR2=  من المتغيرات الحاصمة في  %54أي أن ما قيمتو
 الباقية خارج النموذج. %46المتغير التابع ناتجة عن المتغير المستقل و 

  بمغ معامل التحديد المصححRs
من المتغيرات  %52قيمتو  أي أن ما 0.52%=2

 الحاصمة في المتغير التابع ناتجة عن المتغير المستقل.
  معامل الارتباط  دال عند مستوى معنويةα=0.05 ( أكبر 0.000لأن القيمة الاحتمالية )

من مستوى المعنوية ، و عميو ىناك علبقة قوية بين المواطنة التنظيمية و أداء العاممين 
من وجية نظر عمال مديرية الكيرباء و الغاز لولاية المدية ، مما يعني رفض الفرضية 

لتنظيمية عمى أداء يوجد تأثير لممواطنة االبديمة ، و قبول الفرضية الصفرية أي أنو 
 (.α=0.05العاممين عند مستوى الدلالة)

 معامل الانحدار الخطي البسيط

 لغرض تقدير معادلة الانحدار تعتمد عمى العلبقة التالية:  

Y=a+βx 
α5هعاهل الثباث 

β5 هعاهل الاًحدار 

X5 سلىك الوىاطٌت التٌظٍوٍت 

Yأداء العاممين : 
 و النتائج موضحة في الجدول التالي  
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 (: اختبار الفرضية الرئيسية23_03جدول رقم )
 معامل الانحدار المتغيرات المستقمة

B 
 قيمة

T 
 القيمة الاحتمالية

Sig 
 b0 0.747 5.789 0.000الثابت

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 
( و ىو معنوي احصائيا و 0.746من خلبل الجدول نلبحظ أن الثابت يساوي ): αالثابت

. و تشير قيمة المعممة أنو 0.05التي ىي أقل من  0.000ىذا ما تؤكده القيمة الاحتمالية 
عندما لا تكون ىناك سموك المواطنة التنظيمية فإن مستوى أداء العاممين يكون بنسبة 

0.746. 
و   0.747لممتغير المستقل تساوي  βجدول نلبحظ أن المعممةمن خلبل نفس ال: βالثابت

و ىذا ما يؤكد بوجود علبقة  0.000ىي دالة احصائيا و ىذا ما تؤكده القيمة الاحتمالية 
 طردية بين سموك المواطنة التنظيمية و أداء العاممين .

معنوية و منو يمكن تفسير ىذه النتيجة للبنحدار و الذي جاءت معممتو موجبة و    
 إحصائيا ، بأن كمما زاد سموك المواطنة التنظيمية  ارتفع أداء العاممين

 اختبار الفرضيات الفرعية 

بناءا عمى ثبات صلبحية النموذج نقوم باختبار الفرضية الرئيسية باستخدام أسموب     
كما ىو الانحدار المتعدد و ذلك لتحديد دور سموك المواطنة التنظيمية عمى أداء العاممين، 

 موضح في الجدول التالي :

 1)-اختبار الفرضية الفرعية الأولى 
 H0:مديرية الكيرباء و  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الإيثار عمى أداء العاممين

 . الغاز بالمدية
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 H1:في مديرية الكيرباء و  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الإيثار عمى أداء العاممين
 .الغاز بالمدية
 (: نتائج الانحدار المتعدد للإيثار عمى أداء العاممين24_03جدول رقم)

 معامل الانحدار المتغيرات المستقمة
B 

 قيمة
T 

 القيمة الاحتمالية
Sig 

 02029 2.315 0.365 الإيثار 
 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

و ىي أقل من  Sig=0.029من خلبل الجدول يتضح أن مستوى الدلالة قد بمغ      
أكبر من قيمة من قيمة   و ىي 2.315و البالغة  t، تعززىا قيمة  α=0.05مستوى الدلالة 

t  ىذا ما يفسر أنو يوجد تأثير للئيثار عمى أداء العاممين، مما يعني  1.699الجدولية البالغة
يوجد تأثير للإيثار عمى أداء رفض الفرضية الصفرية، و قبول الفرضية البديمة أي أنو 

 .في مديرية الكيرباء و الغاز بالمدية العاممين

 ( اختبار الفرضية الفرعية الثانية2

ر الكياسة عمى أداء العاممين نقوم باختبار الفرضية الفرعية الثانية من خلبل لمعرفة تأثي
  رفض أو قبول الفرضيتين التاليتين:

 H0: في مديرية  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الكياسة عمى أداء العاممين
 .الكيرباء و الغاز بالمدية 

 H1:  في مديرية الكيرباء  أداء العاممينيوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الكياسة عمى
 .و الغاز بالمدية
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 (: نتائج الانحدار المتعدد لمكياسة عمى أداء العاممين25_03جدول رقم )
 معامل الانحدار المتغيرات المستقمة

B 
 قيمة

T 
 القيمة الاحتمالية

Sig 
 0.160 1.449 0.227 الكياسة 

 SPSSإعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  منالمصدر: 

و ىي أكبر من  .160Sig=0من خلبل الجدول يتضح أن مستوى الدلالة قد بمغ     
 tأقل قيمة من قيمة   و ىي 1.449و البالغة  t، تعززىا قيمة  α=0.05مستوى الدلالة 
ىذا ما يفسر أنو لا يوجد تأثير لمكياسة عمى أداء العاممين، مما  1.699الجدولية البالغة 

لا يوجد تأثير لمكياسة عمى يعني قبول الفرضية الصفرية، و رفض الفرضية البديمة أي أنو 
 .في مديرية الكيرباء و الغاز بالمدية  أداء العاممين

 ( اختبار الفرضية الثالثة3

السموك الحضاري عمى أداء العاممين نقوم باختبار الفرضية الفرعية الثالثة من  لمعرفة تأثير
 خلبل رفض أو قبول إحدى الفرضيتين التاليتين:

 H0: .لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين السموك الحضاري عمى أداء العاممين 
 H1 :.يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين السموك الحضاري عمى أداء العاممين 

 (: نتائج الانحدار المتعدد لمسموك الحضاري عمى أداء العاممين26-03جدول رقم)
 معامل الانحدار المتغيرات المستقمة

B 
 قيمة

T 
 القيمة الاحتمالية

Sig 
 0.17 2.556 0.332 السموك الحضاري

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

و ىي أكبر من مستوى  Sig 0.17من خلبل الجدول يتضح أن مستوى الدلالة قد بمغ      
 tأكبر من قيمة من قيمة   و ىي  2.556و البالغة t، تعززىا قيمة  α=0.05الدلالة 
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ىذا ما يفسر أنو يوجد تأثير لمسموك الحضاري عمى أداء العاممين،  1.699الجدولية البالغة 
يوجد تأثير لمسموك مما يعني رفض الفرضية الصفرية، و قبول الفرضية البديمة أي أنو 

 .بالمدية  في مديرية الكيرباء و الغاز الحضاري عمى أداء العاممين

 عة( اختبار الفرضية الفرعية الراب4

لمعرفة تأثير وعي الضمير عمى أداء العاممين نقوم باختبار الفرضية الفرعية الرابعة من 
 خلبل رفض أو قبول إحدى الفرضيتين التاليتين:

 H0: في  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين وعي الضمير عمى أداء العاممين
 .مديرية الكيرباء و الغاز بالمدية

 H1:  في مديرية  إحصائية بين وعي الضمير عمى أداء العاممينيوجد أثر ذو دلالة
 .الكيرباء و الغاز بالمدية

 (: نتائج الانحدار المتعدد لوعي الضمير عمى أداء العاممين27-03جدول رقم)
 معامل الانحدار المتغيرات المستقمة

B 
 قيمة

T 
 القيمة الاحتمالية

Sig 
 0.485 0.709- 0.115- وعي الضمير

 SPSSإعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  منالمصدر: 

و ىي أكبر من  Sig=0.485من خلبل الجدول يتضح أن مستوى الدلالة قد بمغ        
 tأقل قيمة من قيمة   و ىي0.709- و البالغة  t، تعززىا قيمة  α=0.05مستوى الدلالة 
ىذا ما يفسر أنو لا يوجد تأثير لوعي الضمير عمى أداء العاممين،  1.699الجدولية البالغة 

لا يوجد تأثير لوعي مما يعني قبول الفرضية الصفرية، و رفض الفرضية البديمة أي أنو 
 في مديرية الكيرباء و الغاز بالمدية. الضمير عمى أداء العاممين

 الفرضية الفرعية الخامسة ( اختبار5
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  الثالثل ــــــــــــالفص

 

 دراسة ميدانية لمديرية الكهرباء و الغاز المدية

لمعرفة تأثير الروح الرياضية عمى أداء العاممين نقوم باختبار الفرضية الفرعية الخامسة   
 من خلبل رفض أو قبول إحدى الفرضيتين التاليتين:

 H0: .لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين الروح الرياضية عمى أداء العاممين 
 H1: بين الروح الرياضية عمى أداء العاممين. يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

(: نتائج الانحدار المتعدد لمروح الرياضية عمى أداء 28-03جدول رقم )
 العاممين
 معامل الانحدار المتغيرات المستقمة

B 
 قيمة

T 
 القيمة الاحتمالية

Sig 
 0.303 1.052 0.133 الروح الرياضية 

 SPSSإعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج  منالمصدر: 

و ىي أكبر من  Sig=0.303من خلبل الجدول يتضح أن مستوى الدلالة قد بمغ      
 tأقل من قيمة من قيمة   و ىي 1.052و البالغة  t، تعززىا قيمة  α=0.05مستوى الدلالة 
رياضية عمى أداء العاممين، ىذا ما يفسر أنو لا يوجد تأثير لمروح ال 1.699الجدولية البالغة 

لا يوجد تأثير لمروح مما يعني قبول الفرضية الصفرية، و رفض الفرضية البديمة أي أنو 
 الرياضية عمى أداء العاممين.
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  الثالثل ــــــــــــالفص

 

 دراسة ميدانية لمديرية الكهرباء و الغاز المدية

 خلاصة الفصل 

حاولنا من خلبل ىذا الفصل إجراء دراسة ميدانية حول اتجاىات عينة من عمال مديرية      
مديرية  لولاية المدية لدور سموك المواطنة التنظيمية عمى أداء العاممين فيالكيرباء و الغاز 

ليكارت ، و تبعا لذلك قمنا بتصميم استبيان وفقا لمقياس  الكيرباء و الغاز بالمدية 
بعرضيا عمى  صدقيا الظاىري،و قمنا أولا باختبار جودة أداة الدراسة من خلبل الخماسي

لجميع عبارات الاستبيان، و الذي أظير الاتساق الداخمي س مجموعة من المحكمين ، ثم قيا
نتائج إيجابية، دعمناىا باختبار الفا كرونباخ لمتأكد من الثبات الجيد للبستبيان ، و بعد إجراء 

 التعديلبت عمييا قمنا بتوزيعيا عمى عينة الدراسة.

 و لقد توصمنا في ىذا الفصل إلى:

موافقة من طرف عينة الدراسة عمى أن مديرية الكيرباء و الغاز لولاية المدية  ىناك*
 تعتمد عمى سموك المواطنة المواطنة التنظيمية مع عماليا.

ىناك موافقة من طرف عينة الدراسة عمى أن مديرية الكيرباء و الغاز لولاية المدية *
اطنة التنظيمية الممارسة في يقوم عماليا بأداء العاممين الناتج عن بعض أبعاد المو 

 المديرية.

أداء عمى بين الإيثار تأثير لبعد الإيثار و بعد اختبار الفرضيات، توصمنا إلى أن ىناك   
العاممين في مديرية الكيرباء و الغاز لولاية المدية، و معامل الارتباط دال عند مستوى 

من مستوى المعنوية ، و ( أصغر 0.000، لأن القيمة الاحتمالية ) α=0.05المعنوية 
عميو ىناك علبقة قوية بين المواطنة التنظيمية و أداء العاممين من وجية نظر عمال 

 مديرية الكيرباء و الغاز لولاية المدية.
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 خاتمة

التنظيمية التي أصبح يسعى الكثير  المواطنة يتضح لنا مما سبق أن من أىم السموكيات     
من قادة المنظمة إلى تنميتيا والحرص عمى تبنييا من قبل العاممين عبر كل المستويات 
الإدارية بدءا من أعمى منصب في ىيكل المنظمة وصولا الى أدنى منصب، مما يجعميا 

وكيات الحديثة ثقافة سائدة لدى الجميع، ىو سموك المواطنة التنظيمية الذي يعتبر من السم
والأكثر تأثيرا عمى أداء الفرد والمنظمة، حيث أنو ذلك السموك الخال من الإجبار والإكراه 
الذي يقوم بو العامل في شكل سموكيات مختمفة تشكل في الوقت ذاتو أبعاد لممواطنة 
التنظيمية دون أي مقابل مادي، وقد يكون أثناء العمل الرسمي وخارجو حسب ما تتطمبو 

                                                                 ة الفرد اتجاه منظمتو.ميم
                 

فسموكيات المواطنة التنظيمية والتي تشتمل عمى خمس أبعاد أساسية ىي: الإيثار      
نيا والكياسة ووي الضمير والروح الرياضية والقدرة الحسنة ، تحمل في مضمون كل بعد م

مجموعة كبيرة من السموكيات الإيجابية والفعالة وذات التأثير العميق عمى المناخ التنظيمي 
لمعمل الذي في مفيومو ىو مجموع الخصائص التنظيمية التي تميز منظمة عن أخرى، مما 

كون تحمييم  الأخرىيعني أن لممواطنة دور في تمييز عاممييا عن العاممين في المنظمات 
ليا عبر أكثر السموكيات تأثيرا عمى  اكتسابيمبيذه السموكيات يعني أنيم مروا في  )العاممين(

والولاء، فأصبحوا مواطنين اتجاه منظمتيم مما  والالتزام والانتماءالفرد والمنظمة وىي الرضا 
                                 يدفعيم لمقيام بكل ما يمزم لحماية المصالح المشتركة بينيم.

لذا فالفكرة الأساسية التي نستنتجيا مما سبق أن المواطنة التنظيمية ىي أقصى درجة      
من ولاء العامل لمنظمتو، فيي ذلك السموك الإيجابي الذي يحمل في طياتو حب ووعيا و 
احتراما من العامل لعممو، وما يزيد تميزه عدم اقترانيا بأي مقابل لأن اليدف الأساسي منيا 

مى المنظمة، ليذا فالقائد الإداري أصبح ييتم بتوافر مثل ىذه الأنماط السموكية ىو الحفاظ ع
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في عامميو ويحرص عمى الحفاظ عمييا لأطول فترة ممكنة وتعزيز الشعور بمضمونيا حتى 
                                                  تنتشر تأثيراتيا الإيجابية في كل المنظمة.

 لفرضيات أولا: اختبار ا

 بناءا عمى نتائج الدراسة الميدانية تم التوصل إلى نتائج اختبار الفرضيات وىي كما يمي:

يعزز ثقافة العمل الجماعي و روح المسؤولية بناء المواطنة التنظيمية في المنظمة  -
 بين العمال مما يثبت صحة الفرضية الرئيسية.

وىي أقل من مستوى       sig=0.029بالنسبة لبعد الإيثار مستوى دلالتو بمغ  -1
αالدلالة    مما يثبت ىذا ما يفسر وجود تأثير للئيثار عمى أداء العاممين،       

 صحة الفرضية الأولى.
وىي أكبر من مستوى   sig=0.160بالنسبة لبعد الكياسة مستوى دلالتو بمغ  -2

αالدلالة  مما ذا ما يفسر عدم وجود تأثير لمكياسة عمى أداء العاممين وى      
 يثبت عدم صحة الفرضية الثانية .

وىي أكبر من  sig=0.17بالنسبة لبعد السموك الحضاري مستوى دلالتو بمغ -3
α مستوى الدلالة  ىذا ما يفسر عدم وجود تأثير لمسموك الحضاري عمى       
 ثالثة.مما يثبت عدم صحة ال أداء العاممين

وىي أكبر من  sig= 0.485بالنسبة لبعد وعي الضمير مستوى دلالتو بمغ  -4
αمستوى الدلالة  ىذا ما يفسر عدم وجود تأثير لوعي الضمير عمى أداء        

 مما يثبت عدم صحة الفرعية الرابعة. العاممين
من  و ىي أكبر =03.3Sig.بالنسبة لبعد الروح الرياضية مستوى دلالتو بمغ -5

و هذا ما ٌفسر وجود تأثٌر للروح الرٌاضٌة على أداء  α=0.5.مستوى الدلالة 

 مما يثبت عدم صحة الفرضية الخامسة.العاملٌن ، 
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 ثانيا: نتائج الدراسة

ىذه الدراسة دور سموك المواطنة التنظيمية في تحسين أداء العاممين، وتم  أبرزت    
 التوصل إلى جممة من النتائج نوجزىا فيما يمي:

، ولا يقع تحت متطمبات العمل الأساسية، طوعيإن سموك المواطنة التنظيمية ىو سموك  .1
ليذه المؤسسة،  بالانتماءومن خصائصو أنو سموك تطوعي يقوم بو الفرد نتيجة إحساسو 

لا يحصل عمى مكافأة حيال قيامو بو، كما أنو لا يعاقب إذا لم يفعمو، كما أنو سموك 
  إيجابي لممؤسسة ويساىم في تحقيق أىدافيا.

أكدت العديد من الدراسات عمى الأىمية البالغة لسموك المواطنة التنظيمية في زيادة فعالية  .2
لمنظمات التي تعتمد عمى الأدوار الرسمية فقط في المنظمة والرفع من كفاءة أدائيا، وأن ا

أداء الميام ىي منظمات ىشة وغير قادرة عمى الاستمرارية، فغالبا ما تحتاج المنظمات 
 إلى قيام العاممين بميام تتجاوز دورىم الرسمي فييا.

ىناك شبو اتفاق بين الأبحاث و الدراسات التي تناولت سموك المواطنة التنظيمية مؤخرا  .3
مى وجود خمسة أبعاد رئيسية ليذا السموك وىي ) الإيثار، الكياسة، وعي الضمير، ع

الروح الرياضية و السموك الحضاري(، وتشكل ىذه الأبعاد الأساس الذي تقوم عميو 
 مكونات سموك المواطنة التنظيمية.

 الغاز.تقييم الأداء يعتبر جزء من العممية الانضباطية لمعاممين داخل مديرية الكيرباء و  .4

معيار الأقدمية يعتبر من بين أنواع الأنظمة التي تعتمدىا مديرية الكيرباء والغاز في  .5
 تقييم أداء عمالو.

تولي مديرية الكيرباء والغاز لولاية المدية اىتمام لسموكيات المواطنة التنظيمية، وذلك من  .6
دائيم لسموكيات خلبل موافقة أفراد العينة المكونة من عمال و إطارات المؤسسة عمى إب

المواطنة التنظيمية وعمى أن الأجواء العامة السائدة بالمديرية تشجع عمى مثل ىذه 
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السموكيات حيث أنيم يتحمون بالإيثار والكياسة ووعي الضمير والسموك الحضاري والروح 
 الرياضية فيما بينيم.

 ثالثا: الإقتراحات

تراحات عمى نحو ييتم بتحسين أداء من خلبل نتائج الدراسة، توصمنا إلى جممة من الاق
العاممين ضمن ممارسة سموك المواطنة التنظيمية، بما يخدم مديرية الكيرباء والغاز في 

 الجوانب المختمفة، نذكرىا فيما يمي:

العمل عمى جعل سموكيات المواطنة التنظيمية من المعايير المعمول بيا في الترقيات و  .1
 ة لزيادة فعاليتيا.إشغال المناصب الوظيفية بالمؤسس

 المواطنة التنظيمية لدى العاممينالاىتمام بترسيخ مفيوم سموك  .2

الحفاظ عمى درجة الممارسة المرتفعة لسموك المواطنة التنظيمية عند العاممين الإداريين  .3
 والزيادة في تطوير العمل و الإنتاجية.

 معرفة كل العمال بالمعايير التي يقيمون عمى أساسيا.ينبغي  .4

برنامج منتظم لمتناوب في المناصب بناءا عمى ذلك يقوم الفرد بأكثر من ميمة  وضع .5
 وبالتالي يكتسب ميارات جديدة وينمي قدراتو وبالتالي الرفع من كفاءتو.

التقييم يجب أن يكون بشكل رسمي وحسب احتياجات مديرية الكيرباء والغاز لكي  نظام .6
 يكون أكثر فعالية في تحقيق أىداف مديرية الكيرباء والغاز.

 إعطاء العمال الحرية في العمل وعدم الضغط عمييم لكي يشعر كل فرد بمسؤوليتو. .7

اه الفرد عند الفئات العمرية في سموك المواطنة التنظيمية اتج الانخراطالعمل عمى تعزيز  .8
في سموك المواطنة التنظيمية تجاه الفرد عند أولئك  الانخراطالأكبر سنا، ونشر ثقافة 

العاممين ذوي الفئات العمرية الأصغر سنا لتشجيع العاممين الأكبر سنا وحثيم مثلب عمى 
 ممارسة سموك المواطنة التنظيمية تجاه زملبئيم الأصغر سنا.
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شأنيا أن تشجع وتنمي مستوى بيئة تنظيمية من  خمق ة الكيرباء والغاز عمىتشجيع مديري .9
 أداء العاممين من خلبل حرص الإدارة عمى ممارسة المواطنة التنظيمية بمختمف أبعادىا.

 رابعا: آفاق الدراسة

المطروحة، وحسب  الإشكاليةحاولنا من خلبل دراستنا ىذه معالجة الموضوع في حدود     
المعمومات والمعطيات المتوفرة والتي أمكن الحصول عمييا، كما تم تناول بعض النقاط 

يمكن اعتبار ىذه الدراسة قد أحاطت بكل جوانب  بشكل مختصر بما يخدم الدراسة، ومنو لا
الموضوع وبكل أبعاده، وليذا نقترح عددا من المواضيع التي يمكن أن تكون نقطة انطلبق 

 راسات جديدة، آفاق لأبحاث جديدة، نذكر منيا ما يمي:لد

 المال الفكري. سدور المواطنة التنظيمية في تنمية رأ .1

 التنظيمي. مالالتزالمواطنة التنظيمية وأثرىا عمى سموك ا .2

 المواطنة التنظيمية. دراسة معوقات .3

 تطبيق المواطنة التنظيمية في قطاع اقتصادي )البنوك مثلب(.واقع  .4
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 قائمة المراجع

 
 المراجع بالمغة العربية

 الكتب - أ

الميارات السموكية و التنظيمية لتنمية الموارد البشرية ،  المغربي عبد الحميد عبد الفتاح ،-1
 أحمد صقر عاشور. . 2007، المكتبة العصرية لمنشر و التوزيع ، المنصورة ،  1الطبعة 

العزاوي نجم عبد الله ، جواد عباد حسين ، الوظائف الإستراتجية في إدارة الموارد  -2
 . 2010العممية لمنشر و التوزيع ، عمان ، الأردن ،  البشرية ، دار البازوي

 10الخالدي إبراىيم بدر شياب ، السموك التنظيمي : منحنى تطبيق معاصر ، طبعة : -3
 . 2012، عمان ، دار الإعلبم لمنشر و التوزيع ، 

المعرفة  دار ،بدون طبعة  ،أحمد صقر عاشور. السموك الإنساني في المنظمات-4
 .2005 ،الإسكندرية ،الجامعية

حريم حسين ، السموك التنظيمي : سموك الأفراد و الجماعات في منظمات الأعمال ،  -5
 . 2004دار حامد لمنشر و التوزيع ، عمان ، الأردن ، 

ياسر فتحي الينداوي ، إدارة المدرسة و إدارة الفصل أصول نظرية و قضايا معاصر ،  -6
 .2012، المجموعة العربية لمتدريب و النشر ، ، مصر 1طبعة :

رسالة ماجستير  ،التكوين أثناء الخدمة ودوره في تحسين أداء الموظفين ،_ يوقطف محمود7
 .2014 ،جامعة خنشمة ،تنظيم وعمل ،في عمم اجتماع

محمد سعيد أنور سمطان ، السموك التنظيمي ، دار الجامعة الجديدة ، الإسكندرية ،  -8
 . 2003مصر ، 

دار الطباعة لمنشر  ،عمم النفس الإداري  ،عمم النفس الإداري ،محمد سرور الحريري _ 9
 .2016 ،بيروت ،والتوزيع

 محمد قاسم القريوتي ، نظرية المنظمة و التنظيم : الأردن ، دار وائل لمنشر . -10
، السموك التنظيمي  و النظريات الإدارية الحديثة ، الطبعة الأولى ، دار  سامر حمدة _11

 . 2009أسامة لمنشر و التوزيع ، عمان ، الأردن ، 
عبد الباقي صلبح الدين محمد ، السموك الفعال في المنظمات الإسكندرية ، مصر ،  -11

 . 2004الدار الجامعية لمنشر و التوزيع ، 
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بحوث ودراسات المنظمة  ،درة تكنولوجيا الاداء البشري في المنظمات _عبد الباري ابراىيم12

 .2003 ،القاىرة ، 382العدد  ،جامعة الدول العربية ،العربية لمعموم الإدارية
الطبعة الأولى دار أسامة لمنشر  ،اتجاىات التدريب وتقييم أداء الأفراد ،عمار بن عيسى-13

 . 2011 ،عمان ،والتوزيع
 ،دار جميس لمنشر والتوزيع ، 1ط ،الحكمانية في الأداء الوظيفي ،قرالة عصمت سميم -14

 .2011 ،الأردن
 .1999عمان  ،دار الحامد لمنشر ،مدخل في تقييم المشروعات ،عقيل جاسم عبد الله -15
مخبر عمم الاجتماع  ،فعالية  التنظيم  في المؤسسات الاقتصادية ،_صالح  بن نوار16

 . 2006 ،الجزائر،طبعة بدون ،لمبحث والترجمة
 ،مصر ،الدار الجامعية ،رؤية مستقبمية ،إدارة الموارد البشرية  ،راوية محمد حسن -17

2003. 
، دمشق رعد حسين الصرف ، نظريات الإدارة و الأعمال ، دار الرضا لنشر و التوزيع -18

 . 2004، سوريا ، 
خميل محمد حسين الشماع ، حمود خضر ، كاظم ، نظرية المنظمة ، دار السير  -19

 . 2005، عمان ،  2لمنشر و التوزيع ، طبعة 
 
 أطروحات الدكتوراه-ب
إلياس حناوي ، دور سياسات التميز التنظيمي في الأداء السياقي : دراسة مقارنة بين  -1

مة لنيل درجة الدكتوراه في إدارة المصارف العامة و الخاصة في سورية ، أطروحة مقد
 . 2015الأعمال ، كمية الاقتصاد ، جامعة دحمب ، سوريا ، 

ناظم جواد عبد السلبم الزيدي ، "العلبقة بين سموك المواطنة التنظيمية و التحويمية و  -2
أثرىما في تفوق المنظمات ، دراسة استطلبعية من مديرية المصارف الحكومية ، أطروحة 

 .  2007 ، جامعة بغداد ، العراق الاقتصادمينية غير منشورة في كمية الإدارة و دكتوراه 
تامر ممتاز عبد الخالق ، أثر التمكين عمى سموكيات المواطنة التنظيمية : دراسة حالة  -3

عمى إحدى المؤسسات المصرفية في مصر ، أطروحة دكتوراه في إدارة الأعمال ، جامعة 
 . 2010عين الشمس ، مصر ، 
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ثانوية ختام عبد الرحيم السحيمات ، سموك المواطنة التنظيمية لدى معممي المدارس ال -4

العامة ، أطروحة دكتوراه ، فمسفة كمية دراسات تربوية ، تخصص إدارة تربوية ، جامعة 
 .  2007عمان العربية ، الأردن 

 مذكرات الماجيستر-ت
محمد حواس ، أثر الالتزام التنظيمي و الثقة في الإدارة عمى العلبقة  أميرة رفعت ، -1

 .2003بين العدالة التنظيمية و سموكيات المواطنة التنظيمية ، 
دور برامج السلبمة المينية في تحسين أداء العمال بالمؤسسات  ،مشعمي ،بلبل -2

 ،الإقتصادية وعموم التسييركمية العموم ،رسالة ماجستير ،الصغيرة والمتوسطة الجزائرية
 .الجزائر ،جامعة فرحات عباس

محمد عبد الله أحمد ، أثر الحوافز المادية و المعنوية في تحسين أداء العاممين في  -3
وزارة التربية و التعميم بسمطة عمان ، رسالة ماجستير ، الأكادمية العربية البريطانية لمتعميم 

 .2010العالي ، سمطة عمان ، 
الأنماط القيادية وعلبقتيا بالأداء الوظيفي في المنظمات  ،ن محمودحس ،ناصر -4

كمية  التجارة الجامعة  ،رسالة ماجيستير ،الأىمية الفمسطينية من وجية نظر العاممين
 .2010 ،الإسلبمية فمسطين

أثر الحوافز في تحسين الأداء  لدى العاممين في مؤسسات  ،غازي حسن ،عودة -5
 ،جامعة الشرق الأوسط المممكة الأردنية الياشمية ،رسالة ماجستير ،القطاع العام في الأردن

2013. 
عشي عادل، الأداء المالي لممؤسسة الاقتصادية: قياس و تقديم مذكرة مقدمة لنيل    -6

شيادة ماجيستير في عموم التسيير )غير منشورة(، جامعة محمد خيضر بسكرة 
2001/2002. 

التنظيمي وعلبقتو بأداء العاممين: دراسة مسحية ضامن، مبارك بنيو العنزي، التغيير  -7
، جامعة نايف الإداريةعمى العاممين في إدارة مرور الرياض، رسالة ماجستير، كمية العموم 

 .2004لمعموم الأمنية المممكة العربية السعودية، 
 المجلات و الدوريات-ث
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أحمد سالم ، دور الثقة التنظيمية في تعزيز سموك المواطنة التنظيمية ، دراسة  الكعيبي-1

تحميمية لأراء عينة من موظفي شركة الفاو اليندسية العامة وزارة الإعمار و الإسكان ، مجمة 
 كمية الرافدين

ز أبو ناىية بندر كريم ، أثر العدالة التنظيمية عمى سموك المواطنة التنظيمية في مراك -2
الوزرات الحكومية في الأردن ، مجمة الجامعة الإسلبمية الدراسات الاقتصادية و الإدارية ، 

 . 2012،  2، العدد :  20الجامعة الإسلبمية ، بغزة ، فمسطين ، المجمد : 
أحمد سالم العامري ، السموك القيادي التحويمي و سموك المواطنة التنظيمية في الأجيزة   -3

 .10وم الإدارية ، المجمد السعودية ، لمعم

أحمد بن سالم العامري ، محددات و آثار سموك المواطنة التنظيمية في المنظمات ،  -4
 17مجمة جامعة عبد العزيز للبقتصاد و الإدارة ، جامعة الممك سعود ،السعودية ، المجمد : 

 . 2003،  2، العدد : 

ة و أثرىا عمى سموك المواطنة التنظيمية أنيس أحمد عبد الله و آخرون ، العدالة الإجرائي -5
، مجمة تكريت لمعموم الإدارية و الاقتصادية ، كمية الإدارة و الاقتصاد ، جامعة تكريت ، 

 . 2008،  12، العدد :  04العراق ، المجمد : 

بدري قسم عبد الفراج مرسال ، صديق بمبل ابراىيم ، اثر التسويق الداخمي عمى سموك  -6
تنظيمية ، مجمة رؤى اقتصادية ، جامعة الشييد حمو لخضر ، الوادي ، الجزائر المواطنة ال
 . 2017،  12، العدد : 

في الجامعات  ىناء خالد الرقاد ، عزيزة أبو دية ، الذكاء العاطفي لدى القادة الأكادميين -7
الأردنية الرسمية و علبقتو بسموك المواطنة التنظيمية لدى أعضاء الييئة التدريسية ، مجمة 

،  02، العدد :  20الجامعة الإسلبمية لمدراسات التربوية و النفسية ، فمسطين ، المجمد : 
2021 . 
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قطاع الأعمال  زايد عادل محمد ، تنمية سموك المواطنة التنظيمية لمعاممين في شركات -8

 . المصري ، دراسة تطبيقية ، مجمة المحاسبة و الإدارة و التأمين ، جامعة القاىرة ، مصر

زايد عادل محمد ، العدالة التنظيمية الميمة القادة لإدارة الموارد البشرية ، المنظمة  -9
 . 2006العربية لمتنمية الإدارية ، بحوث و دراسات بجامعة القاىرة ، 

الدىي ، العدالة التنظيمية و علبقتيا بسموك المواطنة التنظيمية لدى عمال حياة  -10
مذكرة مكممة مؤسسة جزائرية ، دراسة ميدانية بوحدات البحث المتجددة في وسط صحراوي ، 

 .2014لنيل شيادة الماجستير في عمم الاجتماع التنظيم و العمل ، 
ة التنظيمية كأداة لمفعالية التنظيمية حمزة معمري ، بن زاىي منصور ، سموك المواطن -11

في المنظمات الحديثة ، مجمة العموم الإنسانية و الاجتماعية  ، جامعة قاصدي مرباح  
 . 2014،  14ورقمة ، العدد : 

معراج ىواري ، مريم شرع ، العلبقة بين سموكيات المواطنة التنظيمية وجودة الخدمة  -12
، البنك التجاري الجزائري كأساس لبناء الإستراتجية التنافسية البنكية المؤثرة في رضا العملبء 

 ، الجزائر. 7، جامعة غرداية ، مجمة الواحات لمبحوث و الدراسات ، العدد : 
_ علبء الدين عبد الغني ، دراسة تحميمة لبعض محددات و نتائج سموك المواطنة 13

بني سويف ، مجمة الدراسات المالية  التنظيمية بالتطبيق عمى العاممين بجامعة القاىرة ، فرع
 . 2001،  2،  العدد  11و التجارية ، المجمد 

عبد الرحمان ، سموى عمر ، الإدارة بالأداء كمدخل لتقييم العاممين بالمنظمات العامة  -14
 .2013، جميورية مصر العربية ،  3، العدد 14، مجمة النيضة المجمد 

محمود، أثر الضعف في اتقان المغة الإنجميزية عمى  عريقات، أحمد يوسف والعتيبين -15
تدني مستوى أداء العاممين في البنوك الأردنية، مجمة البحوث التجارية المعاصرة، 

  (.1( العدد )26المجمد)
صالح عبد الرضا رشيد ، سموكيات المواطنة التنظيمية في ظل نظرية القيادة قيمة ، -16

الكميات ، كمية جامعة قادسية ، مجمة عموم اقتصادية و دراسة استطلبعية في عينة من 
 . 2014إدارية ، 
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خميل رزق محمد ، أثر المسؤولية الاجتماعية الداخمية عمى سموك المواطنة التنظيمية ، -17

دراسة تطبيقية عمى العاممين بييئة ميناء دمياط ، كمية التجارة ، إدارة أعمال ، جامعة دمياط 
 . 9 ، ص : 2019، مصر ، 
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 01الممحق رقم 

 جامعة الدكتور يحيى فارس بالمدية

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التسيير

 تخصص : إدارة الأعمال

 استمارة استبيان

 أخي ، أختي الموظف)ة(

 السلام عليكم و رحمة الله و بركاتو .....

في إطار إنجاز مذكرة نيل شهادة ماستً تخصص إدارة أعمال بعنوان سلوك الدواطنة التنظيمية و دوره في تحسين أداء 
 العاملين .

اللازمة للدراسة التي تقوم بإعدادىا ٬ و يسرنا أن نضع بين أيديكم ىذا الاستبيان التي صممت لجمع الدعلومات 
لأهمية رأيكم نأمل منكم التكرم بالإجابة على أسئلة الاستبيان بدقة ٬ بحيث أن صحة النتائج تعتمد بدرجة كبيرة 
على صحة إجابتكم ٬ لذلك نرجو منكم أن تولوا ىذا الاستبيان اىتمامكم ٬ و رأيكم عامل أساسي من عوامل 

 مي فقط لما أن جميع البيانات الواردة في ىذا الاستبيان لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلنجاحو ٬ و نحيطكم ع

 .وتقبلوا في الأخير منا فائق التقدير و الاحتًام و شكرا                                     

 قد تم تقسيم لزاور الاستبيان كما يلي   

 مع حالتك :في الدكان الذي يتناسب )×( يرجى وضع علامة 

 : 84أكثر من            84و  69مابين             69أقل من  السن          
 : أخرى دكتوراه              ماستً          ليسانس            ثانوي        المستوى التعليمي 
  : سنة           59أكثر من       سنة       59إلذ  9من   سنوات           9أقل من الخبرة المهنية 
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 المحور الأول : سلوك المواطنة التنظيمية 

 _ سلوك المواطنة التنظيمية 1
 موافق بشدة  غير موافق بشدة  غير موافق  موافق بدرجة متوسطة  موافق                        أ_ الايثار               

                                                         ._ أضحي بأموري الشخصية لصالح العمل5

 _ أساعد زملائي للقيام بالدهام الدوكلة إليهم                                             6

 اىتمامي _ أىتم بإظهار نتائج عمل الفريق أكثر من7

 بإظهار مساهمتي فيو . 

 _ أعمل على تسهيل مهمة زملائي حتى إذا لد 8

 . يطلب مني ذلك

 _ أساعد الدوظفين الجدد على التكيف مع بيئة العمل .9

 موافق بشدة  غير موافق بشدة  غير موافق  موافق بدرجة متوسطة  موافق                                          ب_الكياسة:

 حقوقي وحقوق الآخرين في العمل. زملاء العمل يحتًمون_1

 _أسعى جاىدا لتفادي الدشكلات قبل وقوعها.6

 _أحرص دوما على التنسيق مع الآخرين 7

 لإنجاز العمل بوتيرة أفضل.

 لزملائي. _أقوم بتمرير الدعلومات الضرورية8

  _ أقوم بإعلام الدسؤول قبل اتخاذ أي إجراءات أو9

 جديدة خاصة بالعمل. تعديلات 
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غير موافق بشدة   غير موافق   موافق بدرجة متوسطة  موافق   موافق بشدةد_السلوك الحضاري:                                

_أحرص دائما على تسويق وإظهار الجوانب5  

الايجابية للمؤسسة.   

_أتابع دائما كل الإعلانات والأنشطة التي تقوم6  

بها الدؤسسة.   

_أتفاعل بإيجابية مع كل التغييرات التي تحدث في الدؤسسة.7  

_أتابع بانتظام وبحرص التعليمات الداخلية للؤسسة.8  

_أدافع عن جهة عملي عندما ينتقدىا الاخرون.9  

افق بدرجة متوسطة  موافق   موافق بشدةغير موافق بشدة   غير موافق   مو ه_وعي الضمير                                      

_ تلتزم بأنظمة ومواقيت العمل دون الحاجة إلذ الرقابة.5  

 _أبادر بتقديم الدبادرات لتحسين أداء العمل وتطويره.6

 _أبلغ جهة عملي مسبقا عندما لا أتدكن من الحضور.7

 _أتعامل بعناية مع الدوجودات العينية8

 ة٬الأثاث...الخ( فيكان العمل.)الأجهز  

 غير موافق بشدة   غير موافق   موافق بدرجة متوسطة  موافق   موافق بشدة                                 ج_الروح الرياضية:

 في مكان العمل. _أتغاضى عن الدضايقات التي تحدث لنا5

 ومن دون تذمر. _أنفذ الأعمال الإضافية بطيبة نفس6

 إذا ما أخطأت في حق أحد ما. الاعتذار_أقدم 7
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 والدسؤولين. _أرحب بالنقد البناء من الزملاء8

 إثارة الدشاكل. أتقبل ملاحظات الآخرين دون -9

موافق    موافق غير موافق بشدة   غير موافق   موافق بدرجة متوسطة                               المحور الثاني: أداء العاملين.

 بشدة

 _أقوم بأداء متطلبات وظيفتي الأساسية5

  الوقت المحدد.في

 الدتوقعة مني. _أؤدي عملي جيدا بتحقيق الدهام 6

 من الدوارد الدمكنة. أقوم بإنجاز عملي بأقل كمية-7

 ساعات إضافية. _ أرى أنني على استعداد لعمل8

  يجعلني أشعر بالإرىاق.لا_أرى أن الانهماك في العمل 9

 مني لوظيفتي. _أتطوع لأقوم بأكثر من الدطلوب:

  تتًاكم عليهم الدهام. _أساعد زملائي في العمل عندما;

 _أرغب في أداء وظائف لا تطلبها مني الدنظمة>

 الصورة العامة لذا. لكنها تساعد في تحسين 

 

 حتى وإن م يكن ذلك _أقدم الدساعدة للموظفين الجدد9

 مطلوبا مني. 

 _أتبع إجراءات وتعليمات منظمتي في كل أموري الوظيفية.54

  تحدث قد _أبادر بشكل شخصي لدنع الدشاكل التي55
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 بين زملائي في العمل.

 _أحرص على تنمية الدهارات الدطلوبة لدستقبلي الوظيفي.56

 _عندما تواجهني مشكلة في عملي أقوم بإيجاد 57

 حلول لذا مباشرة.
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 02الممحق رقم 

 اختبار التوزيع الطبيعي

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 وعً_الضمٌر السلوك_الحضاري الكٌاسة الاٌثار 

N 30 30 30 30 

Normal Parameters
a,b

 

Mean 3,2000 4,0267 3,9133 4,0000 

Std. Deviation ,52259 ,60511 ,86890 ,87346 

Most Extreme Differences 

Absolute ,151 ,182 ,240 ,267 

Positive ,149 ,138 ,106 ,150 

Negative -,151 -,182 -,240 -,267 

Kolmogorov-Smirnov Z ,827 ,999 1,313 1,461 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,501 ,271 ,064 ,028 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 أداء_العاملٌن الروح_الرٌاضٌة 

N 30 30 

Normal Parameters
a,b

 

Mean 3,5400 3,5359 

Std. Deviation ,90080 ,58981 

Most Extreme Differences 

Absolute ,141 ,135 

Positive ,086 ,079 

Negative -,141 -,135 

Kolmogorov-Smirnov Z ,773 ,740 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,589 ,644 

 

: قياس ثبات الاستبانة02الممحق رقم  
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                                                       محور سموك المواطنة التنظيمية   

              
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,914 24 

 

 محور أداء العاممين

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,832 13 

 

 الدرجة الكمية للاستبيان

 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,934 37 

 

: صدق ثبات الاتساق الداخمي03الممحق رقم  

يثاربعد الإ  
 

Correlations 

أعمل على تسهٌل مهمة  

 زملائً حتى إذا لم

الجدد أساعد الموظفٌن 

على التكٌف مع بٌئة 

 العمل

 الاٌثار
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 أضحً بأموري الشخصٌة لصالح العمل

Pearson Correlation ,123 ,231 ,609 

Sig. (1-tailed) ,258 ,109 ,000 

N 30 30 30 

 أساعد زملائً للقٌام بالمهام الموكلة إلٌهم

Pearson Correlation -,089 -,012 ,521
*
 

Sig. (1-tailed) ,321 ,476 ,002 

N 30 30 30 

أهتم بإظهار نتائج عمل الفرٌق أكثر من 

 اهتمامً

Pearson Correlation ,040 -,007
*
 ,682 

Sig. (1-tailed) ,416 ,485 ,000 

N 30 30 30 

 أعمل على تسهٌل مهمة زملائً حتى إذا لم

Pearson Correlation 1 ,496 ,506 

Sig. (1-tailed)  ,003 ,002 

N 30 30 30 

أساعد الموظفٌن الجدد على التكٌف مع بٌئة 

 العمل

Pearson Correlation ,496 1 ,522 

Sig. (1-tailed) ,003  ,002 

N 30 30 30 

 الاٌثار

Pearson Correlation ,506
**
 ,522

**
 1

**
 

Sig. (1-tailed) ,002 ,002  

N 30 30 30 

s 

 
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,001 

N 30 30 30 

     

 

 بعد الكياسة

Corrélations 
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أقوم بتمرٌر المعلومات  

 الضرورٌة لزملائً

أقوم بإعلام المسؤول قبل 

 اتخاذ أي إجراءات أو

 الكٌاسة

زملاء العمل ٌحترمون حقوقً وحقوق 

 الآخرٌن فً العمل

Pearson Correlation ,497 ,064 ,589 

Sig. (1-tailed) ,003 ,368 ,000 

N 30 30 30 

 .أسعى جاهدا لتفادي المشكلات قبل وقوعها

Pearson Correlation ,573 ,333 ,744
**
 

Sig. (1-tailed) ,000 ,036 ,000 

N 30 30 30 

 أحرص دوما على التنسٌق مع الآخرٌن

Pearson Correlation ,431 ,215
**
 ,566 

Sig. (1-tailed) ,009 ,127 ,001 

N 30 30 30 

 أقوم بتمرٌر المعلومات الضرورٌة لزملائً

Pearson Correlation 1
**
 ,477

**
 ,859

**
 

Sig. (1-tailed)  ,004 ,000 

N 30 30 30 

أقوم بإعلام المسؤول قبل اتخاذ أي إجراءات 

 أو

Pearson Correlation ,477 1
*
 ,661 

Sig. (1-tailed) ,004  ,000 

N 30 30 30 

 الكٌاسة

Pearson Correlation ,859
**
 ,661

**
 1

**
 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000  

N 30 30 30 

 

 
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 

 

 بعد السموك الحضاري

Corrélations 



 

 
 

- 133 - 

 قائمة الملاحق

 

أتابع بانتظام وبحرص  

التعلٌمات الداخلٌة 

 .للؤسسة

أدافع عن جهة عملً 

 .عندما ٌنتقدها الاخرون

_الحضاريالسلوك  

 أحرص دائما على تسوٌق وإظهار الجوانب

Pearson Correlation ,712 ,553
**
 ,861

**
 

Sig. (1-tailed) ,000 ,001 ,000 

N 30 30 30 

أتابع دائما كل الإعلانات والأنشطة التً 

 تقوم

Pearson Correlation ,661
**
 ,715 ,922

**
 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 

أتفاعل بإٌجابٌة مع كل التغٌٌرات التً 

 .تحدث فً المؤسسة

Pearson Correlation ,641
**
 ,598

**
 ,855 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 

أتابع بانتظام وبحرص التعلٌمات الداخلٌة 

 .للؤسسة

Pearson Correlation 1
**
 ,569

**
 ,827

**
 

Sig. (1-tailed)  ,001 ,000 

N 30 30 30 

أدافع عن جهة عملً عندما ٌنتقدها 

 .الاخرون

Pearson Correlation ,569
**
 1

**
 ,808

**
 

Sig. (1-tailed) ,001  ,000 

N 30 30 30 

 السلوك_الحضاري

Pearson Correlation ,827
**
 ,808

**
 1

**
 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000  

N 30 30 30 

 

 بعد وعي الضمير

Correlations 

أتعامل بعناٌة مع  

 الموجودات العٌنٌة

أتغاضى عن المضاٌقات 

التً تحدث لنا فً مكان 

 .العمل

 وعً_الضمٌر
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تلتزم بأنظمة ومواقٌت العمل دون الحاجة 

 إلى الرقابة

Pearson Correlation ,492 ,444
**
 ,885

**
 

Sig. (1-tailed) ,003 ,007 ,000 

N 30 30 30 

أبادر بتقدٌم المبادرات لتحسٌن أداء العمل 

 وتطوٌره

Pearson Correlation ,622
**
 ,471 ,885

**
 

Sig. (1-tailed) ,000 ,004 ,000 

N 30 30 30 

أبلغ جهة عملً مسبقا عندما لا أتمكن من 

 الحضور

Pearson Correlation ,554
**
 ,534

**
 ,881 

Sig. (1-tailed) ,001 ,001 ,000 

N 30 30 30 

 أتعامل بعناٌة مع الموجودات العٌنٌة

Pearson Correlation 1
**
 ,548

**
 ,785

**
 

Sig. (1-tailed)  ,001 ,000 

N 30 30 30 

أتغاضى عن المضاٌقات التً تحدث لنا فً 

 .مكان العمل

Pearson Correlation ,548
**
 1

**
 ,586

**
 

Sig. (1-tailed) ,001  ,000 

N 30 30 30 

 وعً_الضمٌر

Pearson Correlation ,785
**
 ,586

**
 1

**
 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000  

N 30 30 30 

 

 
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 

 

عد الروح الرياضيةب  

Correlations 

أتقبل ملاحظات الآخرٌن دون  

 .إثارة المشاكل

 الروح_الرٌاضٌة



 

 
 

- 135 - 

 قائمة الملاحق

 
تحدث لنا فً مكان أتغاضى عن المضاٌقات التً 

 .العمل

Pearson Correlation ,587 ,784
*
 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 

N 30 30 

 .أقدم الاعتذار إذا ما أخطأت فً حق أحد ما

Pearson Correlation ,695
*
 ,832 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 

N 30 30 

 .أرحب بالنقد البناء من الزملاء والمسؤولٌن

Pearson Correlation ,754
**
 ,894

**
 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 

N 30 30 

 .أتقبل ملاحظات الآخرٌن دون إثارة المشاكل

Pearson Correlation 1
**
 ,840

**
 

Sig. (1-tailed)  ,000 

N 30 30 

 الروح_الرٌاضٌة

Pearson Correlation ,840
**
 1

**
 

Sig. (1-tailed) ,000  

N 30 30 

 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 

 

 أداء العاممين
Correlations 

عندما تواجهنً مشكلة فً  

 عملً أقوم بإٌجاد

 أداء_العاملٌن

أقوم بأداء متطلبات وظٌفتً الأساسٌة فً الوقت 

 .المحدد

Pearson Correlation ,375 ,520
**
 

Sig. (1-tailed) ,021 ,002 

N 30 30 
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 .أؤدي عملً جٌدا بتحقٌق المهام  المتوقعة منً

Pearson Correlation ,474
**
 ,341 

Sig. (1-tailed) ,004 ,032 

N 30 30 

 أقوم بإنجاز عملً بأقل كمٌة من الموارد الممكنة

Pearson Correlation ,056 ,667 

Sig. (1-tailed) ,384 ,000 

N 30 30 

 .أرى أننً على استعداد لعمل ساعات إضافٌة

Pearson Correlation ,227 ,650 

Sig. (1-tailed) ,114 ,000 

N 30 30 

 أرى أن الانهماك فً العمل لا ٌجعلنً أشعر بالإرهاق

Pearson Correlation ,281 ,552 

Sig. (1-tailed) ,066 ,001 

N 30 30 

 .أتطوع لأقوم بأكثر من المطلوب منً لوظٌفتً

Pearson Correlation ,083 ,485 

Sig. (1-tailed) ,332 ,003 

N 30 30 

 أساعد زملائً فً العمل عندما تتراكم علٌهم المهام

Pearson Correlation ,278
*
 ,792

*
 

Sig. (1-tailed) ,069 ,000 

N 30 30 

 أرغب فً أداء وظائف لا تطلبها منً المنظمة

Pearson Correlation ,070 ,478 

Sig. (1-tailed) ,356 ,004 

N 30 30 

 أقدم المساعدة للموظفٌن الجدد حتى وإن م ٌكن ذلك

Pearson Correlation ,011 ,734 

Sig. (1-tailed) ,478 ,000 

N 30 30 

فً كل أموري أتبع إجراءات وتعلٌمات منظمتً 

 الوظٌفٌة

Pearson Correlation ,013
*
 ,750 

Sig. (1-tailed) ,472 ,000 

N 30 30 
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 أبادر بشكل شخصً لمنع المشاكل التً قد تحدث

Pearson Correlation -,100 ,589 

Sig. (1-tailed) ,300 ,000 

N 30 30 

أحرص على تنمٌة المهارات المطلوبة لمستقبلً 

 .الوظٌفً

Pearson Correlation ,584
**
 ,495

**
 

Sig. (1-tailed) ,000 ,003 

N 30 30 

 عندما تواجهنً مشكلة فً عملً أقوم بإٌجاد

Pearson Correlation 1
*
 ,413

**
 

Sig. (1-tailed)  ,012 

N 30 30 

 أداء_العاملٌن

Pearson Correlation ,413
**
 1

*
 

Sig. (1-tailed) ,012  

N 30 30 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed). 

 

Corrélations 

 

 

 العاملٌن_أداء المواطنة الاستبٌان 

 الاستبٌان

Corrélation de Pearson 1 ,993
**
 ,813

**
 

Sig. (unilatérale)  ,000 ,000 

N 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,993 المواطنة
**
 1 ,738

**
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 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

62أقل من   1 3,3 3,3 3,3 

04و  62ما بٌن   8 26,7 26,7 30,0 

04أكثر من   21 70,0 70,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

 حسب متغير المستوى التعميمي
 المستوى_التعليمي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Sig. (unilatérale) ,000  ,000 

N 30 30 30 

 العاملٌن_أداء

Corrélation de Pearson ,813
**
 ,738

**
 1 

Sig. (unilatérale) ,000 ,000  

N 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (unilatéral). 

 

 

  : تحميل البيانات الشخصية لعينة الدراسة05الممحق رقم 

        حسب متغير السن
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Valid 

 40,0 40,0 40,0 12 ثانوي

 60,0 20,0 20,0 6 لٌسانس

 80,0 20,0 20,0 6 ماستر

 100,0 20,0 20,0 6 أخرى

Total 
30 100,0 100,0  

  
    

ةبرة المينيسب متغير الخح  

 

 الخبرة_المهنية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

سنوات 2أقل من   3 10,0 10,0 10,0 

سنة 52إلى  2من   11 36,7 36,7 46,7 

52أكثر من   16 53,3 53,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

 

المتوسطات الحسابية و  تحميل النتائج الخاصة بمحاور الدراسة 06الممحق رقم 
  الانحرافات و الانحرافات 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 845, 1,90 4 1 30 أضحً بأموري الشخصٌة لصالح العمل
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 785, 3,73 5 1 30 أساعد زملائً للقٌام بالمهام الموكلة إلٌهم

أهتم بإظهار نتائج عمل الفرٌق أكثر من 

 اهتمامً

30 1 5 2,73 1,258 

أعمل على تسهٌل مهمة زملائً حتى إذا 

 لم

30 1 5 3,53 ,860 

أساعد الموظفٌن الجدد على التكٌف مع 

 بٌئة العمل

30 2 5 4,10 ,759 

زملاء العمل ٌحترمون حقوقً وحقوق 

 الآخرٌن فً العمل

30 1 5 3,60 1,037 

أسعى جاهدا لتفادي المشكلات قبل 

 .وقوعها

30 1 5 4,23 ,858 

 626, 4,23 5 3 30 أحرص دوما على التنسٌق مع الآخرٌن

أقوم بتمرٌر المعلومات الضرورٌة 

 لزملائً

30 2 5 4,13 ,776 

أقوم بإعلام المسؤول قبل اتخاذ أي 

 إجراءات أو

30 1 5 3,93 1,143 

وإظهار أحرص دائما على تسوٌق 

 الجوانب

30 1 5 3,97 ,964 

أتابع دائما كل الإعلانات والأنشطة التً 

 تقوم

30 1 5 3,67 1,124 

أتفاعل بإٌجابٌة مع كل التغٌٌرات التً 

 .تحدث فً المؤسسة

30 1 5 3,87 1,042 

أتابع بانتظام وبحرص التعلٌمات الداخلٌة 

 .للؤسسة

30 1 5 4,17 ,913 

عندما ٌنتقدها أدافع عن جهة عملً 

 .الاخرون

30 1 5 3,90 1,029 

تلتزم بأنظمة ومواقٌت العمل دون 

 الحاجة إلى الرقابة

30 1 5 3,90 ,960 

أبادر بتقدٌم المبادرات لتحسٌن أداء 

 العمل وتطوٌره

30 1 5 4,13 ,937 

أبلغ جهة عملً مسبقا عندما لا أتمكن من 

 الحضور

30 1 5 4,03 1,098 

 1,081 3,93 5 1 30 أتعامل بعناٌة مع الموجودات العٌنٌة
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أتغاضى عن المضاٌقات التً تحدث لنا 

 .فً مكان العمل

30 1 5 3,07 1,230 

أتغاضى عن المضاٌقات التً تحدث لنا 

 .فً مكان العمل

30 1 5 3,27 1,048 

أقدم الاعتذار إذا ما أخطأت فً حق أحد 

 .ما

30 1 5 3,77 1,251 

بالنقد البناء من الزملاء أرحب 

 .والمسؤولٌن

30 1 5 3,70 ,988 

أتقبل ملاحظات الآخرٌن دون إثارة 

 .المشاكل

30 1 5 3,90 ,885 

أقوم بأداء متطلبات وظٌفتً الأساسٌة فً 

 .الوقت المحدد

30 1 5 4,27 ,944 

أؤدي عملً جٌدا بتحقٌق المهام  المتوقعة 

 .منً

30 1 5 4,20 ,925 

بإنجاز عملً بأقل كمٌة من الموارد أقوم 

 الممكنة

30 1 5 3,43 1,135 

أرى أننً على استعداد لعمل ساعات 

 .إضافٌة

30 1 5 3,03 1,066 

أرى أن الانهماك فً العمل لا ٌجعلنً 

 أشعر بالإرهاق

30 1 5 2,57 1,073 

أتطوع لأقوم بأكثر من المطلوب منً 

 .لوظٌفتً

30 1 5 3,00 ,983 

زملائً فً العمل عندما تتراكم أساعد 

 علٌهم المهام

30 1 5 3,43 1,104 

أرغب فً أداء وظائف لا تطلبها منً 

 المنظمة

30 1 5 2,90 1,213 

أقدم المساعدة للموظفٌن الجدد حتى وإن 

 م ٌكن ذلك

30 1 5 3,73 1,015 

أتبع إجراءات وتعلٌمات منظمتً فً كل 

 أموري الوظٌفٌة

30 1 5 3,70 ,915 

أبادر بشكل شخصً لمنع المشاكل التً 

 قد تحدث

30 1 5 3,73 1,112 

أحرص على تنمٌة المهارات المطلوبة 

 .لمستقبلً الوظٌفً

30 1 5 3,93 ,907 
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عندما تواجهنً مشكلة فً عملً أقوم 

 بإٌجاد

30 2 5 4,03 ,850 

 52259, 3,2000 4,40 1,80 30 الاٌثار

 60511, 4,0267 5,00 2,20 30 الكٌاسة

 86890, 3,9133 5,00 1,20 30 السلوك_الحضاري

 87346, 4,0000 5,00 1,00 30 وعً_الضمٌر

 90080, 3,5400 4,80 1,00 30 الروح_الرٌاضٌة

 58981, 3,5359 4,77 2,00 30 أداء_العاملٌن

 56227, 3,7026 4,74 2,19 30 الاستبٌان

Valid N (listwise) 30     

 

a. Dependent Variable: أداء_العاملٌن 

b. All requested variables entered. 

 : ٍعاٍو الاّذذاس اىثغٞظ  20اىَيذق سقٌ 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,801
a
 ,642 ,567 ,38803 

 

a. Predictors: (Constant), الكٌاسة, الاٌثار, السلوك_الحضاري, الروح_الرٌاضٌة ,

 وعً_الضمٌر

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 6,475 5 1,295 8,601 ,000
b
 

Residual 3,614 24 ,151   

Total 10,089 29    
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a. Dependent Variable: أداء_العاملٌن 

b. Predictors: (Constant), الروح_الرٌاضٌة, الكٌاسة, الاٌثار, السلوك_الحضاري, وعً_الضمٌر 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) ,144 ,574  ,251 ,804 

 029, 2,315 323, 158, 365, الاٌثار

 160, 1,449 233, 157, 227, الكٌاسة

 017, 2,556 490, 130, 332, السلوك_الحضاري

 485, 709,- 171,- 163, 115,- وعً_الضمٌر

 303, 1,052 203, 127, 133, الروح_الرٌاضٌة

 

a. Dependent Variable: أداء_العاملٌن 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

الموطنة 1
b
 . Enter 

 

a. Dependent Variable: أداء_العاملٌن 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 
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Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,738
a
 ,545 ,529 ,40498 

 

a. Predictors: (Constant), الموطنة 

 

 

 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 5,496 1 5,496 33,511 ,000
b
 

Residual 4,592 28 ,164   

Total 10,089 29    

 

a. Dependent Variable: أداء_العاملٌن 

b. Predictors: (Constant), الموطنة 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) ,746 ,488  1,530 ,137 

 000, 5,789 738, 129, 747, الموطنة

 


