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 ملخص البحث

 وائل محمد زهير جانات الطالب:

 .العنوان: تأثير الرقابة وتقييم الأداء في خلق سلوك المواطنة التنظيمية في شركة سيريتل

 0202عام         الجامعة الافتراضية السورية

 إشراف الدكتورة: لمى إسبر.

على سلوك المواطنة التنظيمية لدى الأفراد العاملين  عرفة تأثير عملية الرقابة والتقييمتهدف هذه الدراسة إلى م

تم تصميم استبيان وتوزيعه باستخدام أسلوب الحصر الشامل وقد  وليةفي شركة سيريتل. لجمع المعلومات الأ

م اعتماد المنهج من مختلف المستويات الوظيفية في شركة سيريتل لهذا الاستبيان، وت موظف 022استجاب 

الوصفي التحليلي وتطبيق الأساليب الإحصائية )التكرارات والنسب المئوية، المتوسط الحسابي، التحليل 

خلصت  SPSS 24.العاملي، الارتباط الخطي، الانحدار الخطي( وتم استخراج النتائج باستخدام برنامج  

شركة سيريتل مرتفع بشكل عام، وإلى وجود  الدراسة إلى أن مستوى سلوك المواطنة التنظيمية لدى موظفي

تأثير ذو دلالة إحصائية لعملية الرقابة والتنظيم في خلق سلوك المواطنة التنظيمية بأبعاده )الإيثار، المجاملة، 

الروح الرياضية، الضمير، الفضيلة المدنية( في شركة سيريتل، وأنه لا يوجد فرق ذو دلالة إحصائية لكل من 

مستوى سلوك المواطنة التنظيمية في شركة سيريتل. انتهت  س، العمر، المستوى الوظيفي( فيمتغيرات )الجن

الدراسة بتقديم مجموعة من المقترحات والتوصيات، أهمها: التركيز على التقييم المؤتمت وتخفيف دور الرأي 

المبادرات الشخصي، زيادة مستوى إشراك الموظفين في اتخاذ القرارات، خلق نظام حوافز لتشجيع 

 .التطوعية

  

 

الإيثار، الروح الرياضية، وعي الضمير،  سلوك المواطنة التنظيمية،، الرقابة، تقييم الأداء الكلمات المفتاحية:

 الفضيلة المدنية، المجاملة.
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Abstract 

Student: Wael Muhammad Zuhair Jannat 

Title: The impact of oversight and performance appraisal on creating organizational citizenship 

behavior in Syriatel. 

Syrian Virtual University                                              2023 

Supervised by: Dr. Lama Esber. 

The purpose of this research is to determine the impact of the monitoring and evaluation 

procedure on creating the organizational citizenship behavior of persons working at Syriatel. To 

collect primary information, a questionnaire was designed and distributed using the 

comprehensive enumeration method. 200 employees of various job levels in Syriatel responded 

to this questionnaire. The descriptive analytical approach was adopted, and statistical methods 

were applied (frequencies, percentages, arithmetic mean, factor analysis, linear correlation, linear 

regression). The results were extracted using the SPSS 24 program. The study concluded that the 

level of organizational citizenship behavior among Syriatel employees is generally high, that the 

control and regulation process have a statistically significant effect on creating organizational 

citizenship behavior (altruism, courtesy, sportsmanship, conscience, civic virtue) in Syriatel, and 

that there is no statistically significant difference in the level of organizational citizenship 

behavior for each of the variables (gender, age, job level). The research concluded with a series 

of suggestions and recommendations, the most significant of which are as follows: focusing on 

automated evaluation and limiting the importance of opinion, enhancing employee engagement 

in decision-making, and developing an incentive structure to stimulate volunteer activities. 

 

 

Keywords: control, performance appraisal, organizational citizenship behavior, altruism, 

sportsmanship, conscience awareness, civic virtue, courtesy. 
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 الفصل الأول: الإطار العام للبحث

 

 مقدمة -1-1

 

جميع المنظمات والشركات  تأثيرها علىوعمق الواحد والعشرون  في القرنقلبات سرعة التغيرات والت إن 

هذه المتغيرات والتحديات التي تواجه الشركات هو العولمة وما تفرضه من  وأهم التقليدية،غير قواعد العمل 

 عالمية.شروط منافسة 

اليف مع المحافظة على جودة من العناصر الحاسمة في موضوع التميز في سباق المنافسة هو خفض التكإن 

لما له من أثر في خلق قيمة كيفية خلق سلوك المواطنة التنظيمية  أهمية هذا البحث وهيالمنتج من هنا تنبع 

على  لينلعامءة اكفادة يال زلك من خلاوذ من خلال تحسين بيئة العمل وتخفيض الهدربدون تكاليف مضافة 

 المتغيراتلتكيف مع اعلى رة لقدر والابتكاوالتجديد اعلى  قدرتهم وزيادة المتاحة يةلإنتاجال الموارد ستغلاا

 الجديدة.لبيئية والتنظيمية ا

على خلق  في شركة سيريتل كمتغير مستقل والتقييم الرقابة في هذا البحث سلط الباحث الضوء على تأثير

 .كمتغير تابع سلوك المواطنة التنظيمية

 

 البحثمصطلحات  -1-0

 

 والتقييم: الرقابة

( فإنها "العملية التي يتم من خلالها تقييم 0221 ،وبحسب )أندروإحدى ممارسات إدارة الموارد البشرية  هي

تغذية عكسية عن الأداء تمكن  وتوفيرالفرد للمنظمة خلال فترة محددة من الزمن  المساهمات التي يقدمها

 العاملين من التعرف على مستوى أدائهم مقارنة بالمعايير.

 الأداء.أنه عملية قياس ووصف لسلوك العامل وإنجازاته خلال فترة محددة بهدف تحسين  كما يعرف على

 (0224 ،سيد مصطفى)

 ،0214) عملية منظمة ومخصصة لتحسين كل من المنظمة والأفراد في المنظمة. اعرف على أنهت كما

Armstrong). 
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 التنظيمية:سلوك المواطنة 

مصطلح يستخدم لوصف جميع تصرفات هو  المصطلح( موجد هذا)أورجان بحسب تعريف دينيس 

إنه شيء يفعله  الرسمي.وسلوكيات الموظفين الإيجابية والبناءة التي لا تشكل جزءاً من التوصيف الوظيفي 

 (.0200،رائد الأعمال العربيككل. )وهو ما يدعم زملاءهم ويفيد المنظمة الموظفون بدافع إرادتهم الحرة 

 

 الدراسات السابقة -1-2

 العربية:الدراسات لاً: أو

 

( بعنوان أثر إدارة الأداء البشري على سلوك المواطنة 0202دراسة )مخلوقي، بلشيخ، دحماني،  .1

 الصندوق الوطني للتأمينات الإجتماعية ولاية النعامة  التنظيمية: دراسة إستطلاعية للعاملين في

           

البشري على سلوك المواطنة التنظيمية لدى الأفراد العاملين تهدف هذه الدراسة لمعرفة اثر نظام إدارة الأداء 

في الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية بولاية النعامة، ولجمع المعلومات الأولية من عينة الدراسة تم 

عامل من عمال الصندوق، ولتحليل بيانات  95تصميم استبيان وتوزيعه على عينة عشوائية مكونة من 

، وتوصلت الدارسة إلى أن تصورات SPSS19ت بعض الأدوات الإحصائية في برنامج الدراسة استخدم

المبحوثين لمستوى تطبيق إدارة الأداء البشري كان متوسطا وفقا لمقاييس الدراسة، كما أظهرت نتائج 

بشري الدراسة أن العاملين يتمتعون بدرجة متوسطة من سلوك المواطنة التنظيمية، وأن نظام إدارة الأداء ال

بجميع أبعاده المتمثلة في )تخطيط الأداء، تقييم الأداء، توجيه الأداء، مكافأة الأداء، تحسين الأداء( يؤثر في 

 .سلوك المواطنة التنظيمية

 

مبادئ حوكمة الموارد البشرية وأثرها في تعزيز  بعنوان:( 0201الكريم، مرزوقي، عبددراسة ) .0

الة الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز وحدة دراسة ح –سلوكيات المواطنة التنظيمية 

 .المسيلة

 

سلوكيات  وممارساتدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مستوى تطبيق مبادئ حوكمة الموارد البشرية ه

طبيعة العلاقة  وبيان"  -وحدة المسيلة -المواطنة التنظيمية في "الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز 

الدراسة وكذا  متغيرات لقياس استبانةاستخدم الباحثان  واختبار فرضياتهاولتحقيق أهداف الدراسة  بنهما،

 .SPSS  ج برنام



5 

 

وأبعاد سلوكيات  أظهرت النتائج وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبني مبادئ حوكمة الموارد البشرية

مبادئ حوكمة الموارد البشرية بما ينعكس ، وقد أوصت الدراسة بضرورة إدراك وتبني التنظيميةالمواطنة 

 ن الموارد البشرية التنظيمية.بالإيجاب على ممارسات سلوكيات المواطنة لما له من أثر في تمكي

دور إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية في تحقيق  بعنوان:( 0200،)رشيد، الكرعاويدراسة  .2

 .ة الكوفة /النجف الأشرفسلوك المواطنة التنظيمي دراسة استطلاعية في جامع

 

التفويض(  ،التكامل ،هدفت الدراسة لمعرفة العلاقة بين إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية بأبعادها )التماسك

الفضيلة المدنية ( حيث   ،المجاملة ،الروح الرياضية ،الضمير ،الإيثاروسلوك المواطنة التنظيمي بأبعاده ) 

حيث تم ( مستجيباً تتضمن عمداء ورؤساء أقسام في جامعة الكوفة 99ة من )أجريت الدراسة على عينة مكون

، Habeebوعلى )لقياس أبعاد إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية ( Sajeevane ،0202الاعتماد على )

ت ، كما استخدمت الدراسة الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانا( لقياس أبعاد سلوك المواطنة التنظيمي0219

عن طريق مجموعة من الأساليب الاحصائية منها )الوسط الحسابي ، الانحراف المعياري ، معمل ومعالجتها 

 ( smart PLSواستخراج النتائج باستخدام البرنامج الحاسوبي )المسار( 

ن داخل إلى أن إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية تساهم في زيادة التزام الأفراد العامليوتوصلت الدراسة  

والمهارات الضرورية لتحقيق أداء  وذلك من خلال تزويد الأفراد العاملين بالمعرفة وتقليل التكاليفالمنظمة 

بين إدارة الموارد البشرية كما حققت نتائج البحث بأن هناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية  أفضل.

 الاستراتيجية بأبعادها وبين سلوك المواطنة التنظيمي.

 

 الدراسات الأجنبية:: ثانياً 

 

 :(Ahmad,2012) دراسة .1

The Impact of Human Resource Practices and Organizational Citizenship Behaviors on 

Firm Performance 

 تأثير ممارسات الموارد البشرية وسلوكيات المواطنة التنظيمية على أداء الشركة.

 

لسلوك المواطنة التنظيمية بين ممارسات إدارة الموارد البشرية وأداء هدفت هذه الدراسة لتحديد الأثر الوسيط 

المنظمة. وممارسات الإدارة البشرية التي تمت دراستها هي المكافأة وتقييم الأداء وتمت دراسة أداء الشركة 

 من حيث جودة الخدمات.
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موظفًا  176هذه الدراسة  شمل المشاركون في فرعاً لبنكين في طهران )إيران(، 179تم جمع البيانات من 

عميلًا. لتحقيق هذه الأهداف، تم اختبار نموذج الوساطة باستخدام  871موظفاً غير إداري و 250إدارياً و

 إجراء نمذجة المعادلة الهيكلية لفحص ما إذا كان النموذج المفترض يتناسب مع البيانات.

كامل في العلاقات بين ممارسات المكافأة  أظهرت النتائج أن سلوكيات المواطنة التنظيمية توسطت بشكل

 وجودة الخدمات وتوسطت جزئياً في العلاقات بين ممارسات تقييم الأداء وجودة الخدمات.

تشير نتائج هذه الدراسة إلى أن ممارسات الموارد البشرية تلعب دورًا مهمًا في تعزيز سلوكيات المواطنة 

لوكيات المواطنة التنظيمية في تأثيرات ممارسات المكافأة وتقييم التنظيمية للموظفين وأداء الشركة. تتوسط س

الأداء على جودة الخدمة. لتحسين جودة الخدمة، يجب على أصحاب العمل تحسين ممارسات المكافآت وتقييم 

الأداء لأن هذه الممارسات لها تأثير على سلوكيات المواطنة التنظيمية للموظفين والتي بدورها ستؤثر على 

 ة الخدمة.جود

 

 :(Pradhan, Shrestha,2022) راسةد .0

Impact of Human Resource Management Practices on Organizational Citizenship 

Behavior in Nepalese Financial Institutions 

    في المؤسسات المالية النيباليةالتنظيمية المواطنة  سلوكعلى أثير ممارسات إدارة الموارد البشرية ت

 

لدى ممارسات إدارة الموارد البشرية في خلق سلوك المواطنة التنظيمية  تأثيرهدفت هذه الدراسة إلى تحديد 

والتي تشمل البنوك التجارية وبنوك التنمية وشركات التمويل وشركات  المؤسسات المالية النيباليةفي العاملين 

 التأمين.

ومشاركة  التعويضات،ونظام  الأداء،وتقييم  تطوير،والتضمنت الدراسة أربع متغيرات وهي التدريب 

 الموظفين.

موظفين في القطاعات المالية واستخدم معامل الارتباط بيرسون لتحديد العلاقة بين  425شملت الدراسة أراء 

كما استخدم الانحدار  لدى هؤلاء الموظفين. ممارسات إدارة الموارد البشرية وخلق سلوك المواطنة التنظيمية

 متعدد لدراسة هذا التأثير.ال

التنظيمية  المتوطنةوتوصلت الدراسة إلى وجود تأثير إيجابي لممارسات إدارة الموارد البشرية وخلق سلوك 

 النيبالية.لدى العاملين في القطاعات المالية 

المواطنة  كما ينبغي استثمار مبالغ كبيرة في تطوير ممارسات إدارة الموارد البشرية المناسبة لتطوير سلوك

 على تحسن مستوى دوران الأعمال وربحية المؤسسات.التنظيمية الجيد لما له من أثر 
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 :(Muhammad Niqab,J Hason,2023)دراسة  .2

Human Resource Management Practices and their potential relationship with 

Organizational Citizenship Behavior in educational institutes. 

 ممارسات إدارة الموارد البشرية وعلاقتها المحتملة بسلوك المواطنة التنظيمية في المؤسسات التعليمية

 

هدفت الدراسة إلى التحقق من العلاقة بين ممارسات إدارة الموارد البشرية وسلوك المواطنة التنظيمية في 

من خلال استبيان مغلق وتم تحليل البيانات التي تم المدارس الثانوية العليا في باكستان وقد تم جمع البيانات 

ممارسات إدارة الموارد البشرية لها علاقة  جمعها باستخدام تقنيات الارتباط بين الأشخاص. لقد وجد بأن

ملحوظة بسلوك المواطنة التنظيمي في المدارس الثانوية العليا في باكستان، وتشير النتائج كذلك إلى أن تقييم 

 .OCB بينما بقية الممارسات OCB علاقة عالية معالأداء له 

 

 السابقةأوجه التشابه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات  -1-4

 

والتقييم في خلق سلوك  الرقابةبعد استعراض مجموعة الدراسات السابقة المتعلقة بموضع بحثنا )تأثير 

المستقل ن حيث تناولها لموضوعي المتغيرين المواطنة التنظيمية في شركة سيريتل( تبين أن هناك تشابه م

بشكل عام واختلفت مع الدراسة الحالية من حيث  التنظيمية(والتقييم( والتابع )خلق سلوك المواطنة  )الرقابة

من ممارسات إدارة الموارد البشرية وهي  على واحدةمكان التطبيق وهو شركة سيريتل وتركيز البحث 

 والتقييم. الرقابة

 

 بحثالمشكلة  -1-6

 

يعتبر المورد البشري هو أغلى الموارد على الإطلاق في العملية الاقتصادية ويشكل عنصر حاسم في خلق 

الفاعلية الانتاجية والاستخدام الامثل للموارد المتاحة وبذلك يتم تخفيض التكاليف والاستمرار في المنافسة 

 بجودة عالية.
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 عن طرق لخلق سلوك المواطنة التنظيمية لدى العاملين في البحثبرز دور إدارة الموارد البشرية ي هنا 

والذي يؤدي لتحقيق شروط المنافسة من خلال الاستخدام الامثل من الموارد وتقليل معدل دوران العاملين 

  وإعطاء صورة إيجابية عن المنظمة بدون تحمل تكاليف إضافية.

من الضروري معرفة مدى  لذلك كانهذه الإدارة ات التي تمارسها والتقييم إحدى أهم الممارس وتعد الرقابة

 الشركة.تأثيرها على خلق سلوك المواطنة التنظيمية في 

لدى موظفي  جميع أبعاده التنظيمية منمواطنة ال مستوى سلوك البحث معرفةمن خلال هذا  أراد الباحث

 شركة سيريتل ومدى ارتباطه بعملية الرقابة والتقييم.

 الرئيسي:ن تحديد مشكلة البحث بالتساؤل ما سبق يمك وبناءاً على

  التنظيمية؟المواطنة  والتقييم في خلق سلوك للرقابة هل يوجد تأثير

 

 التالية:ومنه يمكن صياغة التساؤلات الفرعية 

Q1 : ؟في شركة سيريتل والتقييم على خلق سلوك الإيثار لعملية الرقابةإحصائية ذو دلالة  تأثيرهل هناك 

Q2 : ؟في شركة سيريتل لعملية الرقابة والتقييم على خلق سلوك المجاملةإحصائية  ذو دلالة ثيرتأهل هناك 

Q3 : ذو دلالة إحصائية لعملية الرقابة والتقييم على خلق سلوك الروح الرياضية في شركة  تأثيرهل هناك

 سيريتل؟

Q4 : ك الضمير في شركة سيريتل؟ذو دلالة احصائية لعملية الرقابة والتقييم على خلق سلو تأثيرهل هناك 

Q5 : على خلق سلوك الفضيلة المدنية في شركة  ذو دلالة إحصائية لعملية الرقابة والتقييم تأثيرهل هناك

 سيريتل؟

 البحثفرضيات  -1-0

والتقييم في خلق سلوك المواطنة التنظيمية  لرقابةل دلالة إحصائية تأثير ذويوجد  لا: الأولى الرئيسيةالفرضية 

 ريتل.في شركة سي

 الفرضيات الفرعية:

 

الرقابة وتقييم الأداء على خلق  إحصائية لعمليةذو دلالة  تأثير لا يوجدالفرضية الفرعية الأولى:   -

 سلوك الإيثار في شركة سيريتل.

الرقابة وتقييم الأداء على خلق  إحصائية لعمليةذو دلالة  تأثير لا يوجد الثانية:الفرضية الفرعية  -

 شركة سيريتل. سلوك المجاملة في

الرقابة وتقييم الأداء على خلق  إحصائية لعمليةذو دلالة  تأثير لا يوجد الثالثة:الفرضية الفرعية  -

 سلوك الروح الرياضية في شركة سيريتل.
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الرقابة وتقييم الأداء على خلق  إحصائية لعمليةذو دلالة  تأثير لا يوجد الرابعة:الفرضية الفرعية  -

 سيريتل.سلوك الضمير في شركة 

الرقابة وتقييم الأداء على خلق  إحصائية لعمليةذو دلالة  تأثير لا يوجد الخامسة:الفرضية الفرعية  -

 سلوك الفضيلة المدنية في شركة سيريتل.

لا يوجد فرق ذو دلالة إحصائية للمتغيرات الشخصية والوظيفية في  الثانية: الفرضية الرئيسية

 شركة سيريتل. مستوى سلوك المواطنة التنظيمية في

لا يوجد فرق ذو دلالة إحصائية لمتغير الجنس في مستوى سلوك المواطنة  الاولى:الفرضية الفرعية  -

 .2عن متوسط المقياس شركة سيريتل  التنظيمية في

لا يوجد فرق ذو دلالة إحصائية لمتغير العمر في مستوى سلوك المواطنة  الثانية:الفرضية الفرعية  -

 .2سيريتل عن متوسط المقياس شركة  التنظيمية في

لا يوجد فرق ذو دلالة إحصائية لمتغير المستوى التعليمي في مستوى سلوك  الثالثة:الفرضية الفرعية  -

 .2التنظيمية في شركة سيريتل عن متوسط المقياس  المواطنة

توى لا يوجد فرق ذو دلالة إحصائية لمتغير عدد سنوات الخبرة في مس الرابعة:الفرضية الفرعية  -

 .2التنظيمية في شركة سيريتل عن متوسط المقياس  سلوك المواطنة

 

 البحثأهمية  -1-7

دراسة الدور الذي تلعبه إدارة الموارد البشرية في تحقيق الاستفادة المثلى من  النظرية:الأهمية  -

الموارد المتاحة وتخفيض التكاليف من خلال خلق سلوك المواطنة التنظيمية عن طريق ممارستها 

وسيقدم البحث دراسة عن مفهوم الرقابة ومفهوم المواطنة التنظيمية بالاستفادة من  والتقييم.اقبة للمر

 الدراسات السابقة وبما يغني المكتبة العربية.

معلومات لإدارة الموارد البشرية في شركة سيريتل عن  الدراسة بتوفير ستقوم هذه العملية:الأهمية  -

 والتقييم في الشركة. كفاءة الرقابةكما تبين مدى  موظفيها،بين مستوى سلوك المواطنة التنظيمية 

 لما لهذه الشركة من أهمية في الواقع الاقتصادي والخدمي في سوريا.

 

 البحثأهداف  -1-8

 

 مستوى سلوك المواطنة التنظيمية في شركة سيريتل. تحديد 
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 طريق اطنة التنظيمية عن مستوى الدور الذي تلعبه إدارة الموارد البشرية في خلق سلوك المو تحديد

 والتقييم في شركة سيريتل. الرقابة

 المتغيرات الشخصية والوظيفية التي يمكن أن تحدث فروق هامة في مستوى سلوك  تحديد مدى تأثير

 المواطنة التنظيمية.

 .تقديم التوصيات التي ستنبثق عن نتائج البحث التي سيتم التوصل إليها 

 

 منهجية البحث -1-3

 

اعتمد الاسلوب الاستنتاجي نظرا لتوافر دراسات سابقة عن ممارسات  نهج الوصفي التحليلي كماتم اعتماد الم

حيث تم الاعتماد على هذه الدراسات في  إدارة الموارد البشرية ودورها في خلق سلوك المواطنة التنظيمية.

  جمع البيانات المطلوبة. اختبارها بعدخاصة بالدراسة ليتم وضع الفرضيات ال

نظراً  تقييم تم اعتماد أسلوب الحصر الشاملد دراسة سلوك المواطنة التنظيمية ومدى تأثره بالرقابة والوعن

 عن الرقابةوللتعرف على مدى رضا الموظفين  لكبر حجم عينة الدراسة وهو جميع موظفي شركة سيريتل.

كما استخدمت الملاحظة  لوصفي،اتم استخدام ادوات التحليل والتقييم والذي يولد سلوك المواطنة التنظيمية 

 الشخصية والمقابلات.

 

 نموذج الدراسة -1-12

 هذا المتغير في خلق تأثير ودراسة متغير مستقلوتقييم الأداء  اعتبار الرقابةعلى تم الاعتماد في هذه الدراسة 

 تابع.كمتغير  المتعددة سلوك المواطنة التنظيمية أبعاد

 

                                                 

  

 

 

 

 

شكل نموذج الدراسة من تصميم الباحث               

              

ممارسة 

المراقبة 

 والتقييم

خلق سلوك 

المواطنة التنظيمية 

:بأبعاده  

 الإيثار

 المجاملة

 الروح الرياضية

 الضمير

 الفضيلة المدنية

متغير

 مستقل

متغير 

 تابع
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 حدود الدراسة -1-11

 

  أيار.خلال ثلاثة أشهر من بداية شهر آذار وحتى نهاية شهر  الزمانية:الحدود 

  شركة سيريتل. المكانية:الحدود 

 

 البحثمحددات -1-10

 

ولكن بسبب ظروف العمل الحالية وعمل معظم  الاستبيان،لشامل في عملية تم اعتماد اسلوب الحصر ا      

 موظف من مختلف المستويات الإدارية. 022بل قلم يتم الرد على الاستبيان إلا من  بعد،عن الموظفين 
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 الإطار النظري للبحث الثاني:الفصل                           

 

 ابة وتقييم الأداء الرقالمبحث الأول: 

 

 تمهيد 0-1-1 -

 مفهوم الرقابة 0-1-0 -

 المفهوم الحديث للرقابة الإدارية 0-1-2 -

 الإدارية الرقابة إلى الحاجة 0-1-4 -

 أهداف الرقابة 0-1-5 -

 أنواع الرقابة الإدارية 0-1-6 -

 مراحل الرقابة الإدارية  0-1-7 -

 أدوات الرقابة الإدارية 0-1-8 -

 داءتقييم الأ 0-1-9 -

 أهداف تقييم الأداء 0-1-12 -

 فوائد تقييم الأداء في المنظمة 0-1-11 -

 المجالات التي تستخدم بها نتائج تقييم الأداء 0-1-10 -

 خطوات تقييم الأداء  0-1-12 -

 في عملية تقييم الأداء ت والمشاكل التي تواجهالصعوبا 0-1-14 -

  

 المبحث الثاني: سلوك المواطنة التنظيمية

 

 تمهيد  0-0-1 -

 المواطنة التنظيمية سلوكعريف ت 0-0-0 -

 المواطنة التنظيمية سلوكأهمية  0-0-2 -

 المواطنة التنظيمية سلوكخصائص  0-0-4 -

 المواطنة التنظيمية سلوكأبعاد  0-0-5 -
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 المواطنة التنظيمية سلوكمحددات  0-0-6 -

 الآثار التنظيمية لسلوك المواطنة التنظيمية 0-0-7 -

 يةمعوقات سلوك المواطنة التنظيم 0-0-8 -

 مفهوم الرقابة وتقييم الأداء -0-1

 

 تمهيد 0-1-1

 

بها المديـــرون للتــأكد  يقومالتي  والقراراتتتضمن الأعمال  والتيمن وظائف الإدارة،  والتقييمتعتبر الرقابة 

من  أيضاً  والتأكدمسبــقا في الخطة  تحديدهمن أن نتائـج الأعمــــال التي تـم إنــجازها مطـــابقة تماما لما تــم 

 ليستالمستويات، فهي  جميعمطلوبة في  إدارية وظيفةوالتقييم  الرقابةفإن  .الأعمال داخل المنظمة سيرسن ح

المخولة للمدراء في  الصلاحياتبل تختلف من مستوى لآخر حسب اختلاف  العليا،مقتصرة فقط على الإدارة 

 .المنظمة

، وتوجبه وتنظيم تخطيطالأخرى من  الإداريةئف بمعزل عن الوظا ياأن تؤد يمكنلا والتقييم كما أن الرقابة 

بحاجة إلى  أيضاً نفس الوقت الرقابة  وفي، والتوجيه التنظيم وكذلكبحاجة إلى رقابة  التخطيط وظيفةأن  حيث

الاعتبار  بعين عملية الرقابة والتقييمحتى تتم على أفضل حال. إضافة إلى ذلك يجب أن تأخذ  وتنظيم تخطيط

 وكذلكالنتائج  لتحقيقالموارد اللازمة  وتوفرالمؤثرة على العمل فهي تتأثر بفلسفة الإدارة  العوامل المختلفة

 ....الخوالثقافية والقانونية والتكنولوجية ةيوالسياس الاقتصاديةمثل العوامل  الخارجية البيئةبعوامل 

 

 مفهوم الرقابة 0-1-0

 

ء الإدارة حيث عرفهـا كـل منهم من زاوية لقد تعددت تعاريف الرقابة واختلفت فيما بين الكُتّاب وعلما

تخصصه، فمنهم من عرفها من منظور رقابة الأداء ومنهم مـن عرفهـا مـن منظور الرقابة المحاسبية 

 (.1991الجهيني وعيد، الأعمال )والمالية، والبعض الآخر نظر إليها من منظور إدارة 

ا على المبادئ العامة للرقابة، وقد وردت تعريفات كثيرة بالرغم من هذا الاختلاف إلّا أننا نجد أنهم قد أجمعو

للرقابة اتفقت معظمها على أن الرقابة هـي أداة إداريـة تضـمن سـير الأعمال في الاتجاه الصحيح، وأن 

مكانيات المادية والبشرية يتم استخدامها بطريقـة تمكّـن الإدارة من الوصول إلى الأهداف المرسومة بكفاءة الإ

 :التعريفاتية. وفيما يلي بعض من تلك وفاعل
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عرفها )فايول( بأنها: "التحقق مما إذا كان كل شيء يسـير وفقـاً للخطـة المرسـومة والتعليمات الصادرة 

 موضوعها فهو "تبيان نواحي الضعف أو الخطأ من أجل تقويمها ومنع تكرارها" ". أماوالقاعدة المقررة

 .(1998)القبيلات وسليمان، 

أيضاً بأنها "الضبط في أوسع معانيه" وفي المفهوم الإداري يقصد بها "التأكد من مدى تحقيق النشاط تعني 

تحقيقه مطابق لما أرُيد  الإداري للأهداف المقررة، أي هي التحقق من تحقق الأهداف المبتغاة، وأن ما تم

من خلالها المديرون ضبط  "عمليـة منهجية يستطيع أنهـا:(. كما 0228حسب الخطة الموضوعة")العمري، 

مختلف الأنشطة التنظيمية لتتوافق مـع التوقعـات المقررة في الخطط والموازنات والأهداف ومعايير 

(. والرقابة "وظيفـة إدارية تعمل على قياس درجة أداء النشاطات التي تتم في 0220الأداء")الهواري، 

ه وفق معايير يفترض وضعها سلفاً لكل وجه من أوجه المنظمة بقصد تحقيق أهدافها وتجري عملية القياس هذ

" ثم قدُم  وتصحيحه،تعريفها بكلمات مختصرة بأنها "قياس الأداء  وتم (2000النشاط المهمة")جـواد، 

إنجازه من أنشطة ومهام وأهداف هو بالضبط لما كان يجب أن يتم بما  التأكد من أن ما تم"تعريفٌ آخر بأنها 

 .(1995وأسبابها وطرق علاجها")أبو قحف وعبـد السـلام، –إن وجدت  –نحرافات فـيذلك من تحديد للا

تعني: متابعة تنفيذ الأعمال والخطط باستمرار ومحاولة  يرى الباحث أن الرقابةمن خلال هذه التعاريف 

اذ اكتشاف الانحرافات عن الخطط والأهداف الموضوعية، والعمل على تحديد أسباب هذه الانحرافات، واتخ

 الإجراءات التصحيحية في الوقت المناسب. 

 

 المفهوم الحديث للرقابة الإدارية 0-1-2

 

( إلى أن التطور العلمي الحديث أدى إلـى توسيع وتعميق مفاهيم 0211وعبد الهادي،  )طراونةأشار كل من 

تتفق مع الخطط الرقابة وأدواتها المختلفة، فلم يعد الهدف من الرقابة التأكد من أن النتائج تعُبر عن أو 

الموضوعة فحسب، بل أصبح الهدف من الرقابـة أوسـع وأعـم وأشمل من ذلك بكثير بحيث يغطي مفهومها 

 :الحديث النواحي والمجالات التالية

 

مراجعة الخطط المختلفة وفحصها لجميع الأنشطة والبرامج التي تقوم بوضعها الوحـدات والأجهزة  -

 .الحكومية

 .يرات التي قد تؤثر على تحقيق أهداف هذه الأنشطة والبرامجتتَبَع العوامل والتغ -

قياس عناصر الاقتصاد والكفاءة في أداء الوحدات، والفاعليـة بالنسـبة لنتـائج البرامج المختلفة  -

 .وتحقيق التوازن بينهما
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ها ومدى تقييم أداء الأنشطة والبرامج التي تتولى تنفيذها الوحدات والأجهزة للحكـم علـى مستوى أدائ -

 .قدرتها على تحقيق الأهداف

المساعدة في عملية اتخاذ وترشيد القرارات وبصفة خاصة في السنوات المقبلة في مختلف المجالات  -

الاقتصادية والاجتماعية، من خلال توفير البيانات والمعلومات الملائمة في هـذا المجال أو من خلال 

داء أو بإشراك القائمين علـى الرقابة في عملية اتخاذ الاستعانة بنتائج عملية الرقابة وتقييم الأ

 .القرارات اشتراكاً فعلياً أو الاسترشاد بآرائهم عند الحاجة إلى ذلك

 

( إلى أن عملية الرقابة الإدارية ليسـت بالشـيء الجديـد أو الظاهرة غير المعروفة، 0228الفاعوري، وأشار )

ة الأساسية، والتي لا تكتمـل العملية الإدارية بدونها، لذلك تم إعطاء بل إنها احدى أهم وظائف العملية الإداري

من قبل اتجاهات فكرية سعت إلى توضيحها بصورة  عملية الرقابة الإدارية تعاريف ومفاهيم متنوعة ومختلفة

 تراها مناسبة من وجهة نظرها الخاصـة، وهذه التعريفات هي:

أصحاب هذا الاتجاه عملية الرقابة الإدارية على أنهـا عملية تفتيش  فعرّ  الاتجاه )الفكر( الكلاسيكي: :أولاً 

وتخويف لأفراد التنظيم، أي أن الرقابة في نظرهم عبارة عن عملية تركيز علـى التهديد بالعقوبة والوعد 

 .بالمكافأة لتحقيق المشروعية ومنع الانحرافات

عرفوا  إنهمانوا من أنصار الجانب الإنساني، حيث أصحاب هذا الاتجاه ك الاتجاه )الفكر( السلوكي: :ثانياً 

عملية الرقابة على أنها قدرة فرد أو مجموعة من الأفراد في التأثير على سلوك فرد آخر أو تنظيم معين بحيث 

 .يحقق التأثير النتائج المرجوة

ة، وتتمثل فـي القيام بثلاث اهتم أصحاب هذا الاتجاه بالناحية التطبيقية للرقاب الاتجاه )الفكر( العلمي: :ثالثاً 

خطوات هي: وضع المعايير، ثم قياس الأداء ومقارنته بالمعايير، ثم تصحيح الفرق بين النتائج الفعلية 

 .والخطط الموضوعية

أما فيما يتعلق بمفهوم الرقابة الإدارية من الجانب الإداري، فإنها تعني "الرقابة الصادرة عن الجهات الإدارية 

الجهاز التنفيذي والإداري للدولة، أي السلطة التنفيذية فيمـا يتعلق بتنفيذ الأعمال الحكومية  التي تكون في

الداخلية"، ومفهوم الرقابة الإدارية يشمل كافة المرافـق العامـة المركزية، وكذلك المرافق العامة اللامركزية 

مواطن  بيانلعملية التي تقتضي بهدف ضمان احترام القانون وحمايـة المصـلحة العامة. وهي أيضاً "ا

الانحرافات عن الأهداف  بيانالخروج عن المشروعية القانونية الشكلية في النصوص، وتهدف الرقابة إلى 

بأنها "قدرة المدير على تغيير سلوك الأفراد في تنظيم  تيـري(ويعرفها )جـورج  (. 0211حرب، ) العامة"

 .(0224لى تحقيق النتائج المطلوبة" )عباس، معين بحيث يؤدي هذا التغيير في مجملـه إ

التأكد من أن كل "كما تعُرف على أنها "الإشراف والفحص والتفتيش والتحقق"، ويمكن تعريفها على أنهـا 

شيء يسير وفقاً للخطة الموضوعة والقاعدة التي تـم إقرارهـا والتعليمـات الصادرة، وهي كذلك وظيفة تقوم 
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تضاها بالتحقق من أن العمل يسـير وفقاً للأهداف الموضوعة بكفاءة وفي الوقت بها السلطة المختصة بمق

المحدد لها، وهي كذلك العملية التي يتم بموجبهـا الإشراف والفحص والمراجعة من جانب سلطة لها هذا الحق 

تأكد من حسـن حسب القانون للتعرف على كيفيـة سير الأعمال داخل المنظمة التي تقع الرقابة عليها، وذلك لل

اسـتخدام المـوارد المتاحة للأغراض المخصصة لها، ومن أن التصرفات تحصل فعلاً لما هو مطـابق 

للقـوانين والأنظمة واللوائح المعمول بها، وكذلك تعتبر الرقابة الإداريـة الأداة الأمثـل للكشـف عـن المخالفات 

دوث الخلل ومحاولة العـلاج واقتراح الوسائل الكفيلة والتجاوزات والانحرافات، وبحث الأسباب التي أدت لح

 .(0211)حرب،  بذلك من أجل بحث حدوث هذه المخالفات مستقبلاً 

وتصحيح الأداء، لغرض التأكد من أن  وتقييمأن الرقابة تهتم بقياس  لاحظ الباحثومن مفهوم الرقابة الحديث 

وأن النتائج المحققة تطابق تماماً هذه الأهداف الأهداف والخطط الموضوعة قد تم تحقيقها بدقة وعناية 

 والخطط. 

 

 الحاجة إلى الرقابة الإدارية  0-1-4

 

( إلى أن هناك حاجة ماسة للرقابة الإدارية وهذه الحاجة لا 0211)طراونة وعبد الهادي،  أشار كل من

ز من خلال تقتصر على المنظمات العامة دون الخاصة أو الكبيرة دون الصغيرة وأن هـذه الحاجة تبر

 العوامل التالية:

أن الرقابة الإدارية عملية ترشيد علمية لأصحاب القرار من خلال دورة العمل الكاملـة والتي تبدأ من 

التخطيط والتنظيم والتوجيه والتنسيق، وهي عملية ملازمة ومسـتمرة لوظـائف الإدارة، كما أنها عملية تساهم 

صة وزيادة حجمها وتنوع وتعقُّد أعمالها وازدياد عدد موظفيها يفرض في اتساع نشاط المنظمات العامة والخا

عليها الاعتماد على الرقابة الإداريـة مـن خـلال الأدوات والأساليب المختلفة، هذا بالإضافة إلى أن استخدامها 

ى فاعلية مـن الإسراف غير المبرر، بحيث تعمل الرقابة الإدارية على رفع مستو يحقق الوفر المـادي ويحـد

وكفـاءة الأنشـطة الفنية وغيرها في جميع القطاعات، وتساعد أيضاً على اكتشاف الأفراد المبدعين كـي 

 .زهم وتشجيعهميحفتيتسـنى للإدارة 

، ففي الإدارية العمليةبالغة بالنسبة للمنظمات فهي تشمل كل وظائف  أهميةالرقابة ذات أن  الباحثيرى 

و الأخذ بإحدى  تعديلها بمكن  بحيثالخطة  تنفيذ  كيفيةبة إلى الكشف عن الرقا وظيفةتسعى   التخطيط

راءات الإج تبسيطفي  أيضاً الإمكانات المتاحة بالمنظمة، كما تسهم الرقابة يه تملو ذلك وفقا لما  البديلةالخطط 

ما  طريقلك عن و ذ التفويض لعملية تسهيلهامن خلال  التنظيمالرقابة في  أهميةتظهر  ببنماو طرق العمل، 
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و  التنظيمفي ضوئها مراجعة  يتممن المعلومات التي  الكثيرتوفره من وسائل لمراجعة النتائج، كما أنها تقدم 

 .القياديةالمهارات  تنميةو الإشراف و  التوجيه تسهيلمراجعة معدلات الأداء و

 

 أهداف الرقابة  0-1-6

 

و تحقيق التوافق بين أهداف المؤسسة التشغيلية الهدف الرئيسي لأنظمة الرقابة الداخلية في المؤسسات ه

الحدرب بعض الأهداف منها  أضاف(. هذا وقد 2007،وسلوك العاملين وتصرفاتهم )الإمارة

 (:  2010،)الحدرب

 

 الإدارية والسياسات.  بالقراراتم التزتشجيع العاملين على الا -

 زيادة مستوى الكفاية الإنتاجية.  -

 القرارات.  للتخطيط واتخاذتي تستخدم التأكد من دقة البيانات ال -

 م(. 2005،أخرى للرقابة أهمها )العتيبي اً وقد أضاف العتيبي أهداف -

 تمكين الوظائف الإدارية الأخرى بالمؤسسة من تحقيق الاهداف الموضوعة.  -

الصادرة عن المؤسسة وفق ما خططت له وللغايات التي أصدرت من  راراتالتأكد من تنفيذ الق -

 أجلها. 

 . واستخدامها للتقييم، والتقويم وسلوكهم، العاملين،زويد الإدارة العليا بمعلومات عن أداء ت -

 في أداء العاملين أو سلوكهم.  الانحراففي التنفيذ والتطبيق سواء كان  الانحرافبيان مصدر  -

 الوضع.  لوقت والجهد والنفقات قبل تأزممساعدة الإدارة العليا في بيان كيفية ضياع ا -

ت التغيير الداخلية والخارجية المختلفة، وذلك من خلال الرقابة الداخلية ايد الإدارة العليا بمؤشرتزو -

 حتى تأخذ ذلك في الحسبان أثناء التخطيط للمستقبل.  للأنشطة،

 

بدون رقابة عنهم فسنجد أنها  فيهاأنه لو تصورنا وضع الأنشطة والأفراد  ووفقاً لما سبق، يجد الباحث

نموها  ت الخسارة أكثر من احتمالاتلاحتمالا يعرضهاأهدافها مما  تحقيق تستطيعطار لأنها لن معرضة للأخ

لأنها تضبط الأمور وتدفع بها نحو  كبيرةذات فائدة  إدارية وظيفةازدهارها. لهذه الأسباب تعتبر الرقابة و

التعرف على الانحرافات عن  أهدافها بسهولة وبتكلفة مناسبة. فأهداف الرقابة لا تكمن في وتحقيقالتوازن 

الأداء الفعال للخطط وإنجاز  تحقيقتساعد على  إيجابية، بل إنها تتعلق بجوانب أكثر والمعاييرالخطط 

بسرعة  الرقابيةتدفق المعلومات  يتطلبهذه الأهداف  تحقيق. إلا أن والفعاليةالكفاءة  مستوياتالأهداف بأعلى 
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على حدوثها، كما أن هذا  طويلالأخطاء قبل تراكمها أو مرور وقت اكتشاف  يمكنوفي الوقت المناسب حتى 

 التخطيطيةالمسارات سواء  لتصميم إمكانيةحتى تكون هناك  الإداريةكافة المستويات  يغطيالتدفق يجب أن 

 .في الوقت المناسب التنفيذيةأو 

 

 أنواع الرقابة الإدارية 0-1-0

 

 (0228الفاعوري، ) إليهوفقـاً لمـا أشـار  تقسم الرقابة الإدارية

 الرقابة الداخلية 

ويقصد بها الرقابة الذاتية وهي من أنواع الرقابة التي تمارسها كل منظمة بنفسها علـى كل أو بعض العمليات 

التي تؤديها المنظمة، وهذه الرقابة قد تمتـد خـلال مسـتويات التنظـيم المختلفة. والغرض من الرقابة الداخلية 

ف ط الأعمال الجارية فيهـا، وإحكـام مسارها في الاتجاه الصحيح، حتى تصل إلى الأهدافي المنظمة هو ضب

: وحدة الحسابات، وحدة شؤون الأفراد، تعد الوحدات التالية أمثلة على أجهزة الرقابة الداخليةالمرسومة لها. و

 .وحدة الرقابة المالية

 

 الرقابة الخارجية 

خصصة مستقلة وغير خاضعة للسلطة التنفيذية لتقـوم بمهمة الرقابة وهي تلك التي يعهد بها إلى جهات مت

المركزية الخارجية على نشاط الأجهزة الحكومية المختلفة ويقوم كل مـن هـذه الأجهزة الخارجية بالرقابة 

على نوع معين من النشاط، بما يكفل الاطمئنـان إلـى أن الجهـاز الإداري لتلك المنظمة يلتزم بالقوانين 

لمعمول بها، ونظُمُ الخدمة المتبعـة، واللـوائح والاعتمادات المالية، ويستهدف المصلحة العامة ويساير ا

 .عامة الخطط العامة ويحسـن الإدارة بصفة

هدف واحد وهو التأكد من الالتزام بالقوانين وضبط الأعمال لغاية  يصبان فيالرقابة  أن نوعي الباحثيرى 

 المنظمة.أساسية وهي تحقيق أهداف 

  

 مراحل الرقابة الإدارية  0-1-7

 

عملية الرقابة الإداريـة لا تـتم فـي الفراغ، إذ أن هناك  أن (0211الهادي،  وعبدطراونة من )وذكر كل 

مراحل أو خطوات تقوم عليها الرقابة الإدارية وهي بمثابة الأساسيات فـي الرقابة الإدارية وأن أي عمل أو 

عن أي جزء منها  الاستغناءيقوم عليها وهذه الأسس تراكمية، ولا يمكن منهج يجب أن يكون ذا أسُس 
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وبالتالي فهي عبارة عن سلسلة من الحلقات المتصلة مـع بعضها البعض. وعليه فإن الرقابة الإدارية تتضمن 

 :مراحل وخطوات محددة، وهي

 

 تحديد الأهداف : المرحلة الأولى

كبيرة أم صغيرة عامة أم خاصة أهدافاً خاصة بها نطلق عليها من المعلوم أن لكل منظمة مهما ما كانت 

بموجبها توجيـه نظـام الإدارة، فأهمية الأهداف التنظيمية  يتم. تاالأهداف التنظيمية أو الأغراض أو الغاي

ية كونها تقدم للمـديرين والعـاملين بالمنظمـات العديـد مـن الإرشادات مثل اتخاذ القرارات والكفاءة التنظيم

الإشارة إلى أن تحديد الأهداف هو الأساس لموضوع وضع وتحديد  والمساعدة في تقييم الأداء على أنـه يجـب

وبدون وجود أهداف لأي منظمة فإنه من المتعذر وضع معايير أو مقـاييس  إنهالمعايير أو المقاييس حيـث 

هداف للمنظمة من مسؤولية الإدارة العليا إن وضع الأ لأن المعـايير والمقاييس هدفها تبيان تحقيق الأهداف.

 .في المنظمة لأنها تعكس فلسفتها ودورها بالمجتمع وهي تعتبر الوثيقة المراد تحقيقها بالمستقبل

 

 وضع وتحديد المعايير )المقاييس( الرقابية : المرحلة الثانية

طة ارتباطاً وثيقـاً بوظيفة التخطيط حيث تعتبر عملية تحديد المعايير أو المقاييس أساساً للرقابة الإدارية ومرتب

أن أي خطة لا بد أن تتضمن مؤشرات أو معايير محددة تعكـس مـدى كفاءة تحقيق الخطة الموضوعة فبدون 

التخطيط تنعدم الرقابة لأنه لا تتم المطابقـة للإنجـاز أو الأداء عما هو مطلوب إتمامه، وكذلك لا فائدة في 

وممـا تجدر الإشارة إليه أن التحديد الدقيق للمعايير الرقابية ليس بالأمر  الإداريـة.تخطيط لا يتضمن الرقابة 

السهل كما يتصـوره فهنـاك الكثير من الأعمال القابلة للقياس ويقابلها أعمال أخُرى غير قابلة للقياس. فالمعيار 

كس خطة أو طريقة أو اجراء أو المقيـاس هو هدف أو أداة تخطيطية تعبر عن غاية مطلوب بلوغها، وقد يع

يستخدم لأداء نشاط معين وقد يكون نهائياً تنتهي عنده مراحل التنفيذ وقد يكون وسيطاً يعكـس النشاط السابق 

ويعتبر بداية لنشاط لاحق. لذلك تستلزم عملية وضع المعايير أو المقاييس مراعاة عدد من الأمور منها: 

 س مع طبيعة العمـل، الوضـوح، المرونة، الملاءمة، وقابلة للقياس."الموضوعية، الواقعية، تجانس المقايي

 

 قياس وتقييم الأداء الفعلي : المرحلة الثالثة

يتم في هذه المرحلة تقييم الأداء الفعلي عن طريق مقارنـة الأداء الفعلـي أو المتوقـع بالمعايير الرقابية لمعرفة 

التي مـرت بالمرحلـة الأولى. فالتقييم هو الإجراءات الإدارية  مقدار الانحراف عنه ثم مقارنة ذلك بالأهداف

التي تؤخذ لتقرير مدى الأداء المنجز أو المتوقع في فترة زمنية محددة. حيث تعد عملية تقييم الأداء من المهام 

ها الصعبة في منظمات الأعمال أو فـي أي تنظيم آخر وذلك بسبب صعوبة أعمال بعض العاملين التي لا تحكم
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معايير ومقـاييس كميـة يمكن القياس عليها. وهي الأعمال التي تكون نتائجها غير ملموسة ولا تخضع للقياس 

 .كالأعمال الذهنية أو القيادية

إن تقييم الأداء تزيد صعوبته كلما انتقلنا مـن مسـتوى إداري لمستوى إداري  (1991ووفقاً للزعبي )الزعبي، 

ي حيث تتصف المستويات الإدارية العليـا بالطـابع القيادي واتخاذ القرار ونستطيع أعلى منه في الهرم التنظيم

القول بأن عملية تقييم الأداء تخص كل شخص بالمنظمة علـى أساس الأعمال التي يقوم بها خلال فترة زمنية 

 .محددة وعلـى أسـاس السـلوك والتصـرفات للأشخاص الذين يتعامل معهم

وائد التي يمكن أن تتحقق من خلال تقييم الأداء بواسطة المعايير التي وضعت لتحقيق هناك العديد من الف

أهداف المنظمة ومن هذه الأهداف: " تنفيذ العاملين أعمالهم بدقة، رفع الـروح المعنوية، عدم التحيز بين 

والتعيين، والحكم العاملين، إعطاء انطباع حقيقي عن المشرفين، الحكم على سياسـات الاستقطاب والاختيار 

 (.1991)الزعبي،  علـى مـدى ملاءمـة العـاملين وتـأهيلهم بالشـكل الصحيح

إن تقييم الأداء لا يتم بمعزل عن جماعات العمل وهو يعتمد أساساً على التقدير الـذاتي للقادة أحياناً، وأن الذي 

التقييم، وعلى العموم هناك بعض  يقوم بالتقييم هو قبل كل شيء إنسان يؤثر أو يتأثر من خـلال إجـراء

الصعوبات التي تكتنف عملية التقييم ومنها: " التـأثر بجانـب واحد من الصفات وتعميمه على باقي الصفات، 

 المزاجية لدى القائد، والتحيزات الشخصية فـي ظل غياب المقاييس الموضوعية وعدم اتباع الأسلوب العلمي"

 (.0211)طراونة وعبد الهادي، 

 

 اتخاذ الإجراءات التصحيحية : لمرحلة الرابعةا

على ضوء نتائج مقارنة الأداء الفعلي بالأداء المخطط له في المراحل السابقة نرى أنـه إذا كان الأداء الفعلي 

يرقى لمستوى الأداء المطلوب ويتوافق معه أو كان ضمن حدود التفـاوت أو الاختلاف بالحدود المسموح بها 

ابة تستمر وتشجع العاملين على الاسـتمرار بالعمل وتحفيزهم. أما إذا كان الاختلاف بين الأداء فإن عملية الرق

الحد المسموح به فينبغي إعلام المنظمة المعينة بالعمل أو النشاط  الفعلي والمستويات المعيارية كبيراً ويتجاوز

ه فإن تصحيح الانحرافات يتضمن وعلي مناسب.بهـذا التفـاوت/الانحـراف وضرورة اتخاذ إجراء تصحيحي 

تحليل الانحرافات وتحديد أسبابها، تحديد مجالات الانحراف بالضبط، معرفة العوامل التي أدت  :منهاعناصر 

إلى الانحرافات، معرفة الظروف البيئية للانحرافات، تحديد الجهة المسؤولة عن الانحرافـات، تقديم 

  الأمر.لتعديلات اللازمة للأهداف إن تطلب ا وإجراءوالحلول المناسبة،  الاقتراحات

أمـا التصحيح فقد يشمل ما يلي: "الخطط والأهداف، عادة توزيع المهام والمسؤوليات، تعـديل فـي الوسائل 

والطرق المستخدمة، تدريب الموظفين وتأهيلهم، تعديل التشريعات أو الأنظمة، وتعديل التقارير أو الأساليب 

 .الرقابية
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أن هذه الخطوات عبارة عن وحدة متكاملة، لا يمكن تخطي أي خطوة منها، ومن المهم سير  ثيرى الباح

لكشف بمجموعة من الخصائص كالوضوح والمرونة والموضوعية والسرعة الرقابة بهذه المراحل تدريجياً 

 الإجراءات المطلوبة.مواضع مواطئ الضعف والعمل على تلافيها واتخاذ 

 

 ريةأدوات الرقابة الإدا  0-1-8

 

حتى تستطيع عملية الرقابة الإدارية توفير مجموعة من المعلومـات اللازمـة لتحقيـق أهدافها لا بد من أن  

 :يتوفر لديها أدوات تستخدم في عملة جمع المعلومات المطلوبة، ومن هـذه الأدوات

 

 الملاحظة الشخصية: أولاً 

إنجاز الأعمال وسلامة الإجراءات وقانونيتها إن الهدف من الملاحظة الشخصية هو الوقوف على مدى درجة 

ومعرفة مواطن الضعف والخلل وتحديد المسؤوليات بقصد تصحيح وتقويم الأخطاء المرتكبة إن وجدت، 

وتوجيه الإرشاد والإشراف باتباع الطرق المثلى وضمن المعايير المطلوبة، وفي نهاية التفتيش يقوم المفتش 

عداد تقرير بنتـائج التفتيش بحيث يتضمن هذا التقرير الوقائع والإرشادات أو صاحب الصلاحية بالتفتيش بإ

والمقترحات وترفع هذه التقارير للمديرين أصحاب العلاقة بذلك. هذا بالإضافة إلى أن الملاحظة الشخصـية 

بشكل تعتبـر ذات طبيعـة مهمـة للمسؤولين أو المديرين بحيث يحصلون على حقيقة العمل ومعرفة العاملين 

وعبد  طراونةشخصي وهذا له أثر فعال في الأداء لأن التفاعل الشخصي يكون مواجهة مع العاملين )

 .)0211الهادي،

 

 التقارير الإدارية الرقابية  :ثانياً 

إلى أن التقرير هو عرض رسمي للحقائق الخاصة بموضوع أو  (0211وعبد الهادي،  )طراونةأشار كل من 

لياً وبطريقة مبسطة، ويكون فيه ترجمة الأحداث التي تواجه أو تقوم بها المنظمة. مشكلة معينة عرضاً تحلي

وهو وعاء يحمل بداخله شيئاً محدداً، ووسيلة عرض )في شكل كتابي أو شفوي(، هذا بالإضافة إلى أن هناك 

اختلاف توقيت العديد من التقارير التي تنـتج وتتـداول داخـل المنظمات المختلفة، وتختلف هذه التقارير ب

 إصدارها ومحتواها والشـكل الـذي تظهر به، بما يخدم الهدف منها ويحقق احتياجات قارئها أو المستفيد منها. 
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 داءتقييم الأ 0-1-3

 

الإقتصادية مفهوم تقييم الأداء يعتبر أحد الحلقات المهمة في العملية الإدارية الشاملة لتحقيق أهداف الوحدة 

يميز  والفاعلية. فهو والكفاءة، والفشل، بالنجاح،لمفاهيم الجوهرية ذات العلاقة على العديد من ا ويحتوي

الأداء الجيد عن الأداء السيء والهدف منه تطوير الأداء كما ونوعاً وكذلك الأداء المخطط والفعلي وتحسينه 

 (. 0229، العبيدي)

ويستخدم مجموعة من المقاييس  الإدارية،كما ويعرف تقييم الأداء بأنه حلقة من الحلقات المهمة في العملية 

الإيجابية  رافاتلفحص مدى تحقيق الوحدة الاقتصادية لأهدافها الموضوعة وتحديد الانح راتوالمؤش

  (.2009،لها )العبيديالمعالجة المناسبة  راحوالسلبية ومعرفة أسبابها واقت

ع مستويات التنظيم الإداري للمنظمة، ويعرف تقييـم الأداء الوظيفي بمدى جودة الأداء لكل فرد في جمي

بصفة خاصة"، كما تعرف عملية تقييـم  عامة والأفرادتحت نظر إدارة المنظمة بصفة  وماتووضع هذه المعل

الأداء الوظيفي على أنها عملية تقدير أداء كل فرد من العاملين خلال فترة زمنية لتقدير مستوى ونوعية أداء 

العاملين في المنظمة، فمعظم  رادلوظيفي يشير لعملية قياس وتحديد مستوى أداء الأففتقييم الأداء ا، هذا الفرد

التي يمتلكها كل فرد  راتالعاملين فيها وتحديد القد رادالمنظمات تسعى إلى تحديد نوعية وكمية أداء الأف

  .(Attorneys، 2010)فيها إلى التطوير  رادالأف احتياجاتومدى 

بهـا الفــرد مهامــه  يؤديالجــودة التـي يجــب أن  كميةأن الأداء هــو  ى الباحثير التعريفاتمـن هــذه 

 للمعاييروفقـا  وذلـك، وأنه إنجـاز الأفـراد للمهـام الوظيفةالتي تحددها  والمسؤولياتبالواجبات  والالتزام

 التقييم والقياس.التـي تعتمـد عليهـا المؤسسـة فـي 

 

 أهداف تقييم الأداء 0-1-12

 

عملية التقييـم يتم تقييم العاملين في المنظمة لمعرفة أدائـهم للمهمات والواجبات المنوطة بهـم والمطلوب في 

الأداء الوظيفي يعد جزءا من  وتقييـم منهم إنجازها في العمل من نواحي الجودة والكلفة والكمية والوقت،

 الأهدافجملة من  ل التقييـم لتحقيقعملية التطوير التنظيمي للمنظمات، ولذلك تسعى المنظمات من خلا

(Haneberg,2010)  :هي 

 

 توفير ملاحظات عن أداء العاملين.  -

 العاملين للتدريب.  احتياجاتالتعرف على  -
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 توثيق المعايير المستخدمة في تحديد المكافآت التنظيمية.  -

 ية، الخ. التأديب راءاتوالإجالرواتب، والترقيات، الشخصية: زيادة  راراتللق تشكيل أساس -

 إتاحة الفرصة للتشخيص والتطوير التنظيمي.  -

 تسهيل الإتصال بين العاملين والإدارة.  -

 الفرص. تحقق من صحة تقنيات الاختيار وسياسات الموارد البشرية لتلبية متطلبات تكافؤ  -

 

 داء على المنظمةفوائد تقييم الأ 0-1-11

ء، وذلك للفوائد التي تعود على المنظمة نتيجة المنظمة التي لا تستغني عنها هي تقييم الأدا إحدى سياسات

 هذه الفوائد:  ( ومنCloke،2005)تطبيقها لها على أسس موضوعية وبعيدة عن التحيز والمحسوبية 

 

 رفع الروح المعنوية للعاملين.  -

 إشعار العاملين بمسؤولياتهم.  -

  الواحدة.وسيلة لضمان عدالة التعامل بين العاملين في المنظمة  -

 على الرؤساء والمرؤوسين.   بة والإشرافالرقا -

 والتدريب والتطوير للعمل في المنظمة.  الاختيار تقييـم سياسات -

 أساسياً في منهجية إدارة الجودة الشاملة للمنظمة. يعد جزءاً  -

 

أن تقييم الأداء عملية منظمة تهدف إلى تحسين قدرة الموظف وقابليته لتحقيق المهام المطلوبة  يجد الباحث 

 منه، وعامل مهم لنمو شخصيته وتطوير أدائه.

 

 التي تستخدم بها نتائج تقييم الأداء المجالات 0-1-10

 

 أهمها:  (2005عقيلي، مختلفة )تقييم الأداء في مجالات  المنظمة مجالاتتستخدم 

 

 الترقية.  -

 التعيين والنقل.   -

 التدريبية.   الاحتياجاتتحديد  -

 تخطيط الموارد البشرية.   -
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 فآت التشجيعية والعلاوات.  تحديد المكا -

 والتهذيبية.  الانضباطيةالعقوبات  -

 

  ءخطوات تقييم الأدا 0-1-12

 

إن عملية قياس أداء العنصر البشري عملية معقدة تتداخل فيها كثير من القوى والعوامل، لذا فإن على القائمين 

 اختلفخططوا لها جيدا، وقد في المنشآت المختلفة، أن ي الأفرادبها من رؤساء ومشرفين ومسؤولين في إدارة 

  (.2007،الأداء )الشاويشالباحثون في عدد الخطوات التي تتكون منها عملية قياس 

 وضع معايير قياس الأداء 

 استخدامإلى أن معظم الوظائف في المنظمات المعاصرة معقدة وقد تتضمن أبعادا عديدة، فإنه لابد من  راً نظ

بناء معايير الأداء  فيها، وبهدفتتوفر في هذه المعايير بعض الشروط  معايير متعددة لقياس الأداء على أن

على عملية التحليل الوظيفي. ومن المعايير المستخدمة  الاعتمادلكل وظيفية من الوظائف في المنظمة لابد من 

  (.2006)عباس،  راتيجي، الوضوح، التوافق الاستالتمييز، القبولفي عملية تقييم الأداء: الصدق، الثبات، 

 

 تحديد مصادر جمع البيانات 

توجد العديد من المصادر التي تناط بها مسؤولية تقييم أداء العاملين، ومهما يكون الشخص الذي يجري عملية 

التقييم، فإنه يجب أن تتوفر لديه معلومات كافية عن أداء الفرد الذي يقوم بتقييمه، كي يتمكن من الوصول إلى 

في الحكم على مستوى كفاءة الفرد، وهذا يشير إلى ضرورة تدريب المقيّم بشكل نتائج عادلة وموضوعية 

 جيد، وتزويده بالمعلومات والإرشادات الواجب إتباعها حتى يستطيع تنفيذ مهمته على أكمل وجه

  (.0225)عقيلي،

 

 مقارنة الأداء الفعلي مع المعيار 

المعتمدة والأداء الفعلي والكشف عنها، ومن الأمور بين المعايير  الانحرافاتوهذه الخطوة ضرورية لمعرفة 

المهمة في هذه الخطوة، هي إمكانية المقيم في الوصول إلى نتيجة حقيقية وصادقة تعكس الأداء الفعلي للعامل 

  (.2006عباس، )مع توفر القناعة لدى العامل بهذه النتيجة 
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 مناقشة تقارير قياس الأداء مع العاملين 

يعرف العاملين نتائج تقويم أدائهم، بل من الضروري أن تكون هناك مناقشة لكافة الجوانب لا يكفي أن 

الإيجابية والسلبية بينهم وبين المقوم، أو المشرف المباشر لتوضيح بعض الجوانب المهمة التي قد لايدركها 

 (.2006عباس، الأداء )العامل، وبصورة خاصة الجوانب السلبية في 

 

 حية الخطوات التصحي

 إلىبكافة أبعادها للوصول  الانحرافاتولذلك يتم تحليل  الانحرافاتيتم البحث عن أسباب وكيفية حصول 

وهذه العملية أكثر عمقا وعقلانية من الأسلوب الأول كما وأنها تعود على المنظمة  وراء ذلكالرئيسي السبب 

 (.2006الطائي، وآخرون،)بفوائد كثيرة على المدى الطويل 

 قارنة، المناقشة والتحليل، وفي النهايةية شاملة تتضمن مفاهيم القياس، المأن تقييم الأداء عمل نجد وبذلك

 التصحيح.

 

 عملية تقييم الأداء  الصعوبات والمشاكل التي تواجه 0-1-14

 

تواجه المؤسسات أو القائمين على إدارتها بعض المشاكل والصعوبات عند تطبيق نظم تقييم الأداء، وذلك 

أن هناك صعوبات في تحديد  كافية، أوة امور منها البيانات، والمعلومات اللازمة لعملية التقييم غير بسبب عد

المناسبة للتعبير عن الأداء ومستواه بشكل جيد، ومن هذه الصعوبات ما يلي  راتالقياس والمؤش

  :(2009،حامد)

المؤسسة على توفر نظام شامل  أن أنظمة معلومات المؤسسات بها قصور: يعتمد نظام تقييم الأداء في

، وذلك أنها أولى الخطوات في نظام تقييم الأداء ومساعدة الإدارة في مالية واداريةقتصادية، اللمعلومات 

 أن قصور نظم المعلومات في بيئة الأعمال يرجع الى:  كما السليمة،رارات تحقيق أهدفها المختلفة واتخاذ الق

 

 ضعف نظام الرقابة الداخلية  -

  تكاملهاور في أنظمة التكاليف المتبعة في المؤسسة وعدم قص -

 عدم وجود نظام للمحاسبة الإدارية في معظم المنظمات  -

 ت الأداء لبعض الأنشطة اصعوبة قياس وتحديد مؤشر -
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أن الوسيلة لتلافي هذه المشكلات والتأكد من إعداد التقييم بطريقة موضوعية تكشف فعلاً عن  يرى الباحث

لفعلي لـلأداء، وما قد يكون به من أوجه قصور أو ضعف لابد أن يكون هذا التقييم نابعاً من طبيعـة المستوى ا

العمـل والظروف المحيطة به دون أن يمتد ليشمل أموراً أخرى تخرج عن هذه النقاط، وأن ينصُ على 

لتي تتخذ أساسـاً في تقييم عناصر العمل ومكوناته المقابلة للقياس، وأن ترُاعى الدقة في اختيار البيانات ا

 الأداء.

وبعد التعرف على كل من مفهوم الرقابة الإدارية وتقييم الأداء، لابد من تسليط الضوء على مفهوم سلوك 

 المواطنة التنظيمية، وذلك لدراسة الأثر المتبادل بين كلا المفهومين. 

 

 مفهوم سلوك المواطنة التنظيمية -0-0

 

 تمهيد 0-0-1

 

وك المواطنة التنظيمية إلى حركة العلاقات الإنسانية التي اهتمت بالجوانب غير الرسمية يرجع الاهتمام بسل

يعد سلوك المواطنة التنظيمية أحد المفاهيم الإدارية الحديثة التي  البشري، حيثوأولت عناية خاصة للعنصر 

والدارسين في مجال علم  أنتجها الفكر الإداري المعاصر مؤخرا، اذ استحوذ على اهتمام الكثير من الباحثين

 النفس، وعلم الاجتماع لعلاقته الوثيقة بأهم عنصر في المنظمة وهو المورد البشري الإدارة، علم

في مجال الرغبات الحقيقية للأفراد ومدى استعداهم لتقديم خدمات  م1938تعتبر كتابات برنارد في العام 

سس الدافعة للسلوك التنظيمي والتي اعتمد عليها فيما وأعمال جيدة هي بداية الشرارة الحقيقية في تحليل الا

ي نهاية بعدها فو، حينما حدد ثلاثة انماط رئيسية للأسس الدافعة للسلوكيات التنظيمية 1964عام  بعد كاتز

حيث وصف  1977على يد العالم أورجان في العام  السبعينات ظهر مصطلح سلوكيات المواطنة التنظيمية

 ية والابتكارية التلقائية عندما قام بدراسة العلاقة بين الرضا الوظيفي والأداء. السلوكيات التعاون

 

 المواطنة التنظيمية تعريف سلوك 0-0-0

سلوكيات  Organلقد قدم الباحثين العديد من التعريفات لمفهوم سلوكيات المواطنة التنظيمية، فقد عرف  

تطلبات المفروضة في الوصف الوظيفي، ولا " بأنه سلوك فردي لا يدخل ضمن الم التنظيمية: المواطنة

يرتبط بشكل مباشر أو رسمي بنظم المكافآت المعمول بها في المنظمة، ويؤدي في مجمله إلى زيادة الفعالية 

 (.0214، )البوق" التنظيمية 
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المساعدة وظهور علامات سلوكية  إلى تقديمفإنها مجموعة من التصرفات التي تهدف : "zhang عرفه أيضاً  

 .غير مطلوبة على المستوى الرسمي، ولكنها تكون مفيدة جداً للمنظمة

ويعرف سلوك المواطنة التنظيمية على "أنه نشاط فردي اختياري يتسم بطابع الطوعية فهو يتعدى إطار 

الوجبات الرسمية المحددة، ويتضمن رموز وإشارات تحمل معاني إيثارية أو تعاونية لا يتطلبها التوصيف 

الرسمي للتنظيم، وبالتالي لا يترتب علية أي مكافأة أو عقاب، ومع هذا فهو ضروري لأي منظمة الوظيفي 

لتحقيق النجاح التنظيمي والارتقاء بمستوى الأداء الإجمالي والمحافظة على التوازن الداخلي للتنظيم من 

في إطار الموقف الطارئة  خلال مساهمته بتشحيم الآلة الاجتماعية للمنظمة وتوفير المرونة اللازمة للعمل

 (.0212والأزمات" )أبو جاسر، 

سلوك فردي نابع من المبادرة والرغبة الذاتية التي تسهم في تشكيل السياق  أنهويعرف أيضاً على " 

 (.  0211زاهر،  )آل" الاجتماعي والسيكولوجي والذي يتم في إطار تنفيذ المهام المشكلة لوظيفة معينة

من مجموعة  إلى سلوكيات المواطنة التنظيمية على أنها ينظر الباحثالتعاريف ومن خلال ما سبق من 

تندرج ضمن  والتي لاالفرد،  بهاأن يقوم  يمكنتنبع من أدوار إضافية  الاختيارية التيالسلوكيات التطوعية 

 .لمنظمةازيادة فعالية وأداء  فيللمنظمة، حيث تساهم هذ السلوكيات  الحوافز الرسميةو المكافآتنظام 

 

 المواطنة التنظيمية أهمية سلوك 0-0-2

 

ي موضوع سلوك المواطنة التنظيمي باهتمام واسع في مجال البحوث الميدانية خلال العقود الماضية، لما ظح

إلى أهمية سلوك  أشُيرله من آثار كبيرة في نجاح المنظمة واستمرارها في بيئة الإعمال التنافسية، إذ 

يد من المجالات كالفاعلية التنظيمية، وتقيم الأداء، والالتزام التنظيمي، والرضا المواطنة التنظيمي في العد

الوظيفي، والعدالة المدركة، ودوران العمل والغياب، والثقة التنظيمية، كل هذه المجالات ألقت الضوء على 

 (.0215الفالح، العمل )أهمية سلوك المواطنة التنظيمية في بيئة 

ة التنظيمية يساعد على تخفيض حاجة المنظمة إلى تخصيص الموارد لوظائف الصيانة كما أنّ سلوك المواطن 

والمحافظة على وحدة تماسك المنظمة والاستفادة من هذه الموارد لزيادة الإنتاجية الكليّة للمنظمة، ويساهم في 

الفعّال،  تحسين قدرة المدراء وزملاء العمل على أداء أعمالهم عن طريق تخصيص وقت أكبر للتخطيط

 (.0212جاسر،  )أبووجدولة الأعمال، وحل المشاكل وما إلى ذلك 

خلال ويؤكد بعض الباحثين في مجال المواطنة التنظيمية أن لها أهمية كبيرة في الأداء الكلي للمنظمة من 

 (: 0214معمري،)
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تؤدي إلى زيادة  داخل المنظمة الأفراديمد سلوك المواطنة التنظيمية الإدارة بوسائل للتفاعل بين  -

 المحققة.النتائج الإجمالية 

لندرة الموارد في المنظمات، فإن القيام بالأدوار الإضافية التي تنبع من سلوك المواطنة  اً نظر -

 التنظيمية يؤدي إلى أمكانية تحقيق المنظمة لأهدافها.

 

فقد  ،حققها للمنظمةيمكن أن ي التي ،المواطنة التنظيمية تنبع من النتائج والآثار الإيجابية أهمية سلوك إن

 :(0210)نصار، خص بعض الآثار الإيجابية لسلوك المواطنة التنظيمية بما يلي لُ 

 

إذ يسمح بتوجيه ما  ،فهو إضافة حقيقية لمواردها ،يؤدي إلى تخفيف العبء المادي عن المنظمات -

 أدائها.تها والتميز في للتوسع في خدما ،أن تتحمله المنظمات في توظيف بعض العاملين اً كان مقرر

 الروتيني.وهذا ما يفتقده العمل  ،يزيد من مستوى الحماس في الأداء -

 لمنظماتهم.ويعزز مستوى شعور الأفراد بالانتماء  ،يزيد من مستوى الرضا عن العمل -

 ،من حيث اختيار الفرد لنوع النشاط الذي يرغب المشاركة فيه ،يتيح الفرصة للممارسة الديمقراطية -

 له.لتوقيت المناسب أو ا

 المتميز.على الأداء  مما ينعكس إيجاباً  والجماعات،يوطد العلاقات بين الأفراد  -

 وكفاءته.يزيد من فاعلية الأداء  -

 المشكلات.يؤدي إلى الالتزام وحل  -

 العاملين.ويرفع الروح المعنوية لدى  ،يقلل من مستوى التسرب الوظيفي -

 

 (.0212)الرميزان، وهي: وك على ثلاث مستويات لأي كيان تنظيمي وتبرز هذه الأهمية لهذا السلوبهذا 

 ومنها:فإن هذه الأهمية تنبثق من النتائج الايجابية المحققة للمنظمة  بالنسبة لمستوى المنظمة

 

يسهم في تحسين الأداء للمنظمة من خلال إدارة العلاقات التبادلية بين الموظفين في الأقسام  -

 المختلفة.والإدارات 

 سهم في زيادة حجم المخرجات الكلية المنجزة.ي -

 يساعد على تخفيض حاجة المنظمة إلى تخصيص الموارد النادرة لوظائف الصيانة. -

 المحافظة على وحدة تماسك المنظمة. -

 للمنظمة.الاستفادة من الموارد لزيادة الإنتاجية الكلية  -
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م عن طريق تخصيص وقت أكبر يسهم في تحسين قدرة المديرين وزملاء العمل على أداء أعماله -

 للتخطيط الفعال وجدولة الأعمال وحل المشكلات.

 

يوطد العلاقات بين الأفراد والجماعات بما ينعكس إيجاباً على الأداء  فإنه بالنسبة لمستوى جماعات العمل:

قطاب المتميز، ويسهم في تنسيق النشاطات بين جماعات العمل بشكل أفضل، ويعزز قدرة المنظمة على است

 أفضل العاملين والمحافظة عليهم عن طريق جعلها مكان عمل جذاب.

الرضا الوظيفي بالإضافة إلى  ويحققفهو يزيد من كفاءة وفاعلية الموظف في العمل بالنسبة لمستوى الفرد: 

رد وحيث أن هذا السلوك يترك انطباعاً جيداً لدى الرؤساء والمديرين عن الف .زيادة مستوى الرضا عن العمل

 فهو يلعب دوراً مهما في الحوافز المادية والمعنوية.

أن سلوكيات المواطنة التنظيمية ذات أهمية كبيرة لا تنطوي على المنظمة فقط، بل تشمل الأفراد  وجد الباحث

 العاملين بها، وتحقق المنفعة المتبادلة بين كافة الأطراف.

 

 المواطنة التنظيمية خصائص سلوك 0-0-4

 

ى أن هذه السلوكيات تمثل تصرفات إيجابية زائدة على ما هو موصوف وظيفياً ورسمياً في تتفق التعاريف عل

حصر أهم خصائص سلوك المواطنة التنظيمية فيما المنظمة، وهي تمتاز بطبيعة اختيارية وطوعية. ويمكن 

 (0227يلي: )الزهراني، 

يقوم بها الفرد، أي أن هذا السلوك  سلوك تطوعي ينبع من الأدوار الإضافية التي يمكن أن هيالتطوعية:  

يمثل تصرفات تتعدى حدود الواجبات والأعباء الوظيفية، وهو زائد عما موصوف رسميا في المنظمة، أي 

 .للوظائفيتخطى حدود الأدوار الرسمية 

 بالفرد.غير موجود في وصف الوظيفة الخاصة  اختياريسلوك  هي :الاختيارية

يها لا يحصل الفرد على مكافأة بشكل مباشر من خلال نظم الحوافز الرسمية خاصية ف :التجرد من الرسمية 

 ، بل من خلال سلوكيات لا تندرج ضمن الإطار الرسمي للعمل.المطبقة في المنظمة

 منظمات.سلوك المواطنة قائم على تحقيق المنفعة للآخرين سواء كانوا أفراد أو  النفعية: 

ء الفرد للمنظمة وانتمائه إليها ورغبته الأكيدة في البقاء بها، وفي ن هذا السلوك يعكس ولاأ يرى الباحث

وتختلف هذه  اً واحد هذا السلوك مجموعة من الأفعال وليس فعلاً  ، ويجد أنالارتقاء بالمنظمة التي ينتمي إليها

ثم إدراك  قدرته على تحقيق أهداف المنظمة، ومنبإيجابية هذا السلوك أخرى. وتساعد الأفعال من منظمة إلى 

 .قبل المدراءهذا السلوك بشكل إيجابي من 
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 المواطنة التنظيمية أبعاد سلوك 0-0-6

 

الإيثار،  هي:تشير أغلب الدراسات إلى أن سلوك المواطنة التنظيمية يتكون من خمسة أبعاد رئيسية، 

يح ( وفيما يلي توض0215، )الرشيديوالكياسة، ووعي الضمير، والروح الرياضية، والسلوك الحضاري 

 :لهذه الأبعاد

  الإيثار:

، ورؤساء( دون توقع )زملاءيؤكد على أهمية السلوك المساعد في توجيه الأفراد داخل المؤسسة  هو تعبير

أي مكافأة، أي أنه سلوك تطوعي يقوم به الشخص لمساعدة الآخرين أو محاولة تجنيب الزملاء الوقوع في 

الأخطاء خلال العمل، وينظر البعض إلى أن هذا السلوك هو النوع الأساسي في سلوك المواطنة التنظيمية 

 .(0211زاهر،  )آل

لطوعي( الذي يتخذ مساعدة الزملاء الآخرين أو العميل الموجه )بأنه ذلك السلوك ا "الإيثار ويعرف 

( أو المدير في تأدية لوظائفهم داخل المنظمة دون الالتفات للحصول على مكافأة تحفيزية له جراء )الزبون

  .(0215)العزام، " ذلك السلوك

اعدة بتوجيه الأشخاص الجدد مساعدة الآخرين الذين عليهم أعباء عملية زائدة، والمس الإيثار:ومن سلوكيات 

وتعاليمهم حتى عندما لا يسألون، وتغطية عمل الزملاء عند غيابهم أو استئذانهم، وتوفير بعض الزمن 

لمساعدة الآخرين في العمل، والتطوع للمشاركة في اللجان دون أن يطلب منه ذلك، والتطوع للعمل في 

 .(0227ات إضافية )الزهراني، الزمن الإضافي عند الحاجة، والرغبة في أخذ مسئولي

 

 الكياسة "المجاملة":

يطلق علية اللياقة واللطف، ويعكس مدى محاولة الشخص منع وقوع المشاكل المتعلقة بالعمل وإدراكه لتأثير و

 .(0212السلوك على الآخرين، وعدم استغلاله لحقوق الآخرين وتجنب إثارة المشاكل معهم )القحطاني، 

نها سلوك الفرد الموجه نحو تجنب مشكلات وصعوبات العمل وخاصة التي تؤثر على وتعرف الكياسة " بأ

وهذا السلوك يساهم بشكل كبير في تقديم الاقتراحات وتمرير المعلومات وتسهيل إجراءات عمل  ،الآخرين

 .(0210نصار، رسمية )المنظمة ويتضمن مساعدة العاملين بصورة رسمية أو غير 

سة أخذ الاحتياطات والتدابير اللازمة للتقليل من احتمالية حدوث المشاكل في العمل ومن مؤشرات بعُد الكيا

والحرص على عدم التدخل في خصوصيات الآخرين، ومراعاة الفرد لمشاعر زملائه في العمل في تصرفاته 

 .(0212جاسر،  )أبووأفعاله 
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ء العمل ضرورة التنسيق بين مجموعة أن أهمية هذا البعُد تبدو واضحة في الحالات التي يتطلب فيها أدا 

أفراد أو مجموعات عمل مختلفة، وما يترتب على ذلك من تدعيم روح التعاون البناء بدلاً من الاستغراق في 

 .(0215، )الفالحالحوارات جدلية غير مفيدة 

 

  الضمير:وعي 

ل الحضور، واحترام سلوك الموظف التطوعي الذي يفوق الحد الأدنى من متطلبات الوظيفية في مجا هو

 .(0212، )الرميزاناللوائح والأنظمة، والاستراحات، والعمل بجدية 

يعرف وعي الضمير " بأنه سلوك الموظف التطوعي والاختياري الذي يتجاوز الحدود الدنيا من متطلبات 

ساهمة وظيفته، من خلال التطوع بأعمال إضافية وإبداء مقترحات تسهم في تطوير العمل وتحسينه، والم

  .(0215، )الرشيديبشكل اختياري في حل المشاكل في المنظمة 

من سلوكيات وعي الضمير : الالتزام بمواعيد العمل المحددة كالحضور المبكر وتسليم الأعمال في و

، وعدم إهدار الوقت في المحادثات الخاصة او في استراحات طويلة لا مواعيدها، والجاهزية لبدء العمل فوراً 

هداف المنظمة، والحرص الدائم على الحضور والعمل وندرة الغياب حتى عندما تكون هناك أسباب تخدم أ

وجيهة لذلك، وقلة الأخطاء عند أداء المهام وإكمال الوجبات بعناية فائقة، والحرص على قضاء معظم ساعات 

تنفيذها بالدقة المطلوبة حتى العمل في أداء الواجبات الرسمية، وتقبل قوانين المنظمة والقواعد والإجراءات و

 .(0227لو لم تكن هناك رقابة أو عدم وجود أدلة أو آثار على خرق هذه القوانين )الزهراني، 

 

 :الروح الرياضية

وتعني رغبة الفرد القيام بالمهام المطلوبة منه دون شكوى أو تذمر، كما تعكس مدى إسهام العامل في حل 

أسلوب بناء بالإضافة إلى استعداده لتقبل بعض الإحباطات والمضايقات عات التي تنشب في المنظمة باالنز

التنظيمية العرضية وتحملها، وتتجلى الروح الرياضية في مظاهر الاستعداد لدى العمال لاحتمال مضايقات 

أو شكوى أو احتجاج، وبالتالي حفظ الطاقات  تظلمات،الأفراد البسيطة والمؤقتة وواجبات العمل دون 

 .(0214مية لإنجاز المهمة وتخفيف أحمال المديرين )الدهبي، التنظي

وتعرف الروح الرياضية " بأنها هي موقف الفرد الإيجابي من النواحي السلبية الموجودة في العمل أو هي 

 ،صورة لمدى استعداد الفرد لتقبل الاحباطات والمضايقات التنظيمية العرضية من دون امتعاض أو شكوى

هر هذه المضايقات التنظيمية نتيجة تفاعل العاملين داخل المنظمة الواحدة أو العمل ضمن وغالباً ما تظ

ومن الواضح أنّ تقبل الفرد لتلك الاحباطات الوظيفية من دون تذمر أو شكوى يمكن أنّ يخفف عبء  ،جماعة

مل الحقيقية العمل على الرئيس المباشر وأنّ يؤدي إلى تفرغ كل من الرئيس والمرؤوس لحل مشاكل الع

 .(0210)نصار، 
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ويتضمن هذا البعد رغبة الفرد في القيام بالمهام المطلوبة منه تحت أي ظروف ودون أي شكوى أو تذمر، 

وتشجيع حل الخلافات التي قد تنشب بين الأفراد في المنظمة وتقبل الانتقادات ومحاولة التحلي بالهدوء التام 

 .(0215، )العزامالمنظمة لأية خسائر أو أضرار قد تلحق بها عند أي طارئ أو مشكلة لضمان عدم تأثر 

 

 سلوك الفضيلة المدنية:

، ويتضمن كافة الأنشطة الاختيارية التي يتطوع الفرد للقيام بها حفاظاً على السلوك الحضاري عليه ويطلق

 مؤصدةأن الأبواب أمن المنظمة كالتبليغ عن وجود مخاطر حريق قد يلحق بالمنظمة في المستقبل، التأكد من 

والأنوار مطفأة عند مغادرة مكان العمل، التبليغ عن أي أعمال مشبوهة أو خطرة يمكن أن تلحق الأذى 

جاسر،  )أبوبالمنظمة، أخذ المبادرة لوقف عملية تصنيع أي منتج يمكن أن يلحق الأذى بالصحة البشرية 

0212). 

ك يقوم به الفرد بهدف المساهمة في تقديم مقترحات تفيد " بأنه عبارة عن سلوسلوك الفضيلة المدنية: ويعرف 

المنظمة وتسهم في تطويرها مثل: التمسك بقرارات المنظمة، وحضور الاجتماعات والندوات، وأداء 

الوظائف غير المطلوبة منه، ومتابعة التطورات التنظيمية، ووجود ولاء للمنظمة والتحدث عنها بطريقة 

 .(0211زاهر،  )آل العاملين بها، والتعبير عن الرأي أو التعبير الذاتي إيجابية وخصوصاً أمام غير

الله  )عبدعاد سلوك المواطنة التنظيمية يمكن وضعها في مجموعتين هما بلأ من توضيحومن خلال ما تقدم  

 :(0228وآخرون، 

 

 .والكياسة( )الإيثارالسلوك الموجه نحو الأفراد في المنظمة بشكل أساسي مثل  -

 .(الفضيلة المدنية الرياضية وسلوكالضمير والروح  )وعيك الموجه نحو المنظمة ككل مثل السلو -

 

هذه الأبعاد الخمسة تمثل الأساس الذي يقوم علية مفهوم سلوك المواطنة التنظيمية وقد اختلف أن  وجد الباحث

فاتها الإجرائية بالمقابل مسميات هذه الأبعاد عند بعض الباحثين لكنها تبقى متشابهة في جوهرها وحتى تعري

هناك شبة اتفاق بين الباحثين مؤخرا على أن هذه الأبعاد الخمسة هي المكونات الأساسية لسلوك المواطنة 

 .التنظيمية
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 المواطنة التنظيمية:  سلوك محددات 0-0-0

 

جود هذا نظرا لأهمية سلوك المواطنة التنظيمية في حياة المنظمات وبحثا عن أهم أسباب وجود أو عدم و

السلوك تطرق الكثير من الباحثين لدراسة هذه الظاهرة قصد إيجاد تفسير علمي لها باعتبار هذا السلوك 

تطوعي يرتبط بصفة مباشرة أو غير مباشرة مع مجموعة من المحددات الشخصية والتنظيمية يمكن تلخيص 

 بعضها فيما يلي:

 

 أولا: المحددات الشخصية

غرافية لأعضاء المنظمة من حيث: الجنس، العمر، سنوات الخدمة والمؤهل يقصد بها الخصائص الديمو 

  .العلمي

اتجاهات الأفراد نحو سلوك المواطنة التنظيمية باختلاف جنسهم، حيث تبين أن الذكور لديهم  تختلف الجنس:

لإناث، كما اتجاهات نحو ممارسة هذا السلوك أكثر من الإناث، وذلك كون أولوية العمل تعود للذكور عكس ا

تقلص ظهور سلوك المواطنة التنظيمية لدى المرأة كالكرم والإيثار والمجاملة،  الاجتماعيةأن القيود 

 العاملة بالضرورة للمرأةبالإضافة إلى أن سلوك المواطنة التنظيمية يتطلب بذل جهد ووقت إضافي لا يتوافر 

 .(0227، زهراني)

الموظف دور كبير في تحديد سلوك المواطنة التنظيمية من خلال  أن لعمر الأبحاثأظهرت العديد من : السن

تأثيره على بعض المتغيرات الوسيطة، فهو يحدد نظرته للعمل، إذ نجد أن الموظفين صغار السن تقريبا 

يظهرون سلوك تطوعي أكثر من كبار السن ويهتمون بضرورة الموازنة بين ما يبذلونه من جهد مقابل ما 

إنما  مردود، في حين نجد أن الموظفين كبار السن ليسوا بحاجة للإنجاز وتحقيق الذاتيحصلون عليه من 

نحو  يهتمون بتحقيق الانتماء الاجتماعي و بناء العلاقات الإنسانية والحفاظ عليها ما يؤثر على اتجاهاتهم 

 .(0222)العامري،  مأنفسهم ونحو العمل ونحو زملائه

المنظمة دور في وجود سلوك المواطنة التنظيمية أو عدم وجوده حيث أن إن لأقدمية الموظف بالأقدمية:  

من  أقلبين الأقدمية وسلوك المواطنة التنظيمية، فالموظفين الجدد يبدون هذا السلوك  إيجابيةهناك علاقة 

 الموظفين ذوي الخدمة الطويلة، ويعود السبب في ذلك إلى أن الموظف الجديد لم يتمكن بعد من معرفة حجم

مسؤولياته وتحديد واجباته بدقة، وما إن يتكيف مع النظام الاجتماعي للمنظمة بمرور الزمن، تقل عنده درجة 

قيامه  يسمح بقيامهبدقة ما  الغموض ويصبح لديه القدرة على معرفة وتحديد ما هو مطلوب منه إنجازه 

 .(0214بالنشاطات التطوعية الإضافية )معمري، 
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ت إلى أن سلوك المواطنة التنظيمية يوجد بدرجة أكبر لدى الأفراد الذين أمضوا حيث توصلت بعض الدراسا

سنة مقارنة بالأفراد الذين تقل خدمتهم عن ذلك لأنه كلما زادت سنوات الخبرة في العمل  02ما يزيد عن 

لعمل اطمأن الفرد على تحقيق حاجاته الأساسية ويتطلع إلى تحقيق طموحاته التي ترتبط بتحقيق أهداف ا

 في أساليببشكل مميز، ومن ثم يندفع نحو كافة الأساليب التي تحقق الإبداع والابتكار والتطوير والتجديد 

 (0227)زهراني،  .العمل وتقنياته

بها حاجات الفرد الداخلية للإنجاز وتحقيق الذات هو عبارة عن القوى الداخلية التي  ويقصد الذاتية:الدوافع 

والعمليات النفسية، وتدفع الفرد للقيام بعمل ما دون انتظار الحصول على حوافز  تعمل على تحريك السلوك

الدوافع الذاتية بسلوك المواطنة التنظيمية من خلال قيام الموظف بأعمال تطوعية في  خارجية. وترتبطمادية 

ثر من غيره عمله خارج هدور الرسمي في منظمته، فالموظف الذي يمتلك دوافع ذاتية عالية لديه ميول أك

 .للقيام بالممارسات التطوعية وذلك لأنها تسهم في إشباع حاجاته الداخلية المتمثلة في الإنجاز وتحقيق الذات

 .(0222، )العامري

 

 ثانياً: المحددات التنظيمية

وهي عبارة عن مجموعة من المتغيرات التنظيمية التي تساهم في تحديد سلوك الفرد داخل المنظمة إلى جانب 

 .ذاتهمحددات الشخصية المتعلقة بالفرد ال

مفهوم الرضا من أهم المفاهيم الإدارية التي تم بحثها مع مجموعة من المتغيرات  يعد الوظيفي:الرضا 

والرغبات "الشعور النفسي بالقناعة والارتياح أو السعادة لإشباع الحاجات  التنظيمية ويقصد به إجمالاً 

 (0214)القدومي، . " بيئة العمل، ومع الثقة والولاء والانتماء مع العمل نفسه ومحتوى والتوقعات

معظم الدراسات التي بحثت العلاقة بين الرضا الوظيفي وسلوك المواطنة التنظيمية على أن هناك  لقد أثبتت

علاقة معنوية إيجابية توضح أن الرضا الوظيفي من المحددات الأساسية لسلوك المواطنة التنظيمية فالموظف 

راضي عن عمله أو عما يحصل عليه من مردود سواء ماديا أو معنويا ينخرط في ممارسة بعض السلوكيات ال

على  يتوقع الحصولالتطوعية، كمساعدة الزملاء أو المحافظة على ممتلكات المنظمة التي يعمل بها دون أن 

 (0224الباقي، ) .الممارساتأية حوافز إضافية بسبب هذه 

الالتزام التنظيمي أحد المؤشرات الأساسية للتنبؤ بعديد من النواحي السلوكية فهو  يمثل التنظيمي:الالتزام 

ترجمة للرغبات والميول والاعتقادات التي تكون داخل الفرد تجاه منظمته إلى سلوك إيجابي يدفع بالمنظمة 

 (0224الى التقدم والبقاء. )الباقي، 

نفسية واجتماعية تدل على تطابق أهداف العاملين مع أهداف  الالتزام التنظيمي هو "حالة إنويمكن القول 

القوي  المنظمة وشعور كل طرف بواجباته اتجاه الطرف الآخر، والتمسك بقيم وأهداف المنظمة والشعور

 (0211)قاسمي،  .بالانتماء إليها والدفاع عنها والرغبة في الاستمرار فيها
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يبدي سلوكيات إيجابية تجاه المنظمة التي ينتمي إليها ويكون لديه  وظيفياً  وعليه فإن الفرد الذي يكون ملتزماً 

شعور عالي بالانتماء وتوافق أهدافه مع أهداف منظمته مما يترتب عليه حب الفرد لعمله واستعداده الدائم 

 .لبذل جهد كبير في سبيل المنظمة التي يعمل بها

بما  عملهم، في تقديرياً  ى مدى بذل الموظفين جهداً يشير مصطلح الاستغراق الوظيفي إل الاستغراق الوظيفي:

أظهرت ، حيث يتجاوز الحد الأدنى من تنفيذ الوظيفة، في شكل الوقت الإضافي، والقدرات العقلية أو الطاقة

وجود علاقة طردية بين الاستغراق الوظيفي وسلوك  (0215المصري،) العديد من الدراسات مثل دراسة

أن ارتفاع الاستغراق الوظيفي لدى العاملين يؤدي إلى ارتفاع سلوك المواطنة  المواطنة التنظيمية، حيث

التنظيمية لديهم، كما أن الاستغراق الوظيفي يمكن استخدامه للتنبؤ بسلوك المواطنة التنظيمية وذلك راجع إلى 

خاذ القرارات، أن الأفراد الذين يشعرون بمستوى مرتفع من الراحة النفسية والقدرة على حل المشكلات وات

 (0215)المصري،  .المواطنة التنظيمية تكون حالتهم المعنوية جيدة، وبالتالي فإنهم يميلون إلى انتهاج سلوك 

تسعى المنظمة أن يكون للولاء التنظيمي التأثير الواضح والسمة الغالبة في سلوك العاملين  :الولاء التنظيمي

وك التنظيمي للفرد، حيث يعبر الولاء التنظيمي عن تلك المشاعر باعتباره الطاقة أو المحرك الذي يغذي السل

 وترتبط بقبولهالتي يحملها الفرد اتجاه المؤسسة التي يزاول عمله بها وكل الاتجاهات التي يحملها نحوها 

 .(1999الكامل لأهدافها وقيمها مع استعداده التام لبذل المجهودات لتحقيق كل ذلك )ريجيو،

 

 ية لسلوك المواطنة التنظيميةالاثار التنظيم 0-0-7

 

المنظمة  إن لسلوك المواطنة التنظيمية تأثير كبير على أداء المنظمة والفرد وجماعة العمل، وعلى مستوى

فإنه يسهم في تحقيق الفعالية التنظيمية من خلال الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة والمحافظة عليها والتكيف 

ستوى المنظمة وجد أن سلوك المواطنة التنظيمية يساهم في تحسين الكفاءة فعلى م مع تغيرات بيئة العمل.

والفعالية التنظيمية من خلال حسن استخدام الموارد والإبداع وعملية التكيف السريع للعاملين مع التطورات 

الخارجية، فقد وجدت بعض الدراسات أنه من أجل خفض تكاليف الخدمات والمصروفات التشغيلية لتوفير 

أسس البقاء في البيئة المعقدة والصعبة التي تعيشها منظمات اليوم وما تحتاجه من تقديم السلع والخدمات بأقل 

التكاليف لمواجهة المنافسة الشديدة وقلة الموارد، فإنها تحتاج إلى استقطاب الموارد البشرية القادرة على 

لقيام بأعباء أكثر مما هو مطلوب منهم وظيفيا، إن العطاء أكثر مما يتطلبه الدور أو تنمية وتطوير موظفيها ل

الإبداع والتميز،  النشاطات التي يقوم بها لموظفون خارج نطاق الأدوار المحددة وظيفيا هي التي تقود إلى

 (0222، )العامري .إن هذه الأدوار أساسية لبقاء واستمرار المنظمة وتحسين فعاليتها كاتزوفي ذلك يقول 

 (0215، ي)عاشور :ارسة سلوكيات المواطنة التنظيمية على الأداء الكلى للمنظمة من خلالويتجلى تأثير مم
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 تأثير سلوك المواطنة التنظيمية على مستوى إنتاجية الزملاء -

حيث ينعكس أثر المساندة والمعاونة التي يقدمها الزملاء لبعضهم البعض في الارتقاء بمستوى الأداء المهني 

ة الفنية والمهارية مما يعود بالنفع على المنظمة، ويعظم الاستفادة من العنصر البشرى من خلال تبادل الخبر

في العمل، والتي تنبع من سيادة روح  انتشار السلوكيات المرغوبة ويعمل على تنميته وتدريبه ويساعد على

  الجماعة وتبادل المعرفة بين زملاء العمل

 إنتاجية الإدارات المختلفة تأثير سلوك المواطنة التنظيمية على مستوى -

فساح المجال للعاملين لتقديم المقترحات التي من شأنها دعم التطوير الإبداع من خلال إحيث تمارس حرية 

العمل، ويساعد ذلك النهج الإداري في توجيه العاملين نحو المنافسة جراءات والابتكار، والإالمناسب في 

من أن تضيع الجهود في صراعات ومشكلات شخصية تستهلك  والمبادرة المتركزة حول العمل نفسه بدلاً 

 .جهود العاملين وجهود الإدارة في التوفيق بينهم، مما يؤثر بشكل سلبي على أداء الإدارات المختلفة

 المنظمةتأثير سلوك المواطنة التنظيمية على توفير موارد  -

  يلي:تتمثل في عدة عوامل يمكن حصرها فيما 

 ذي يتسم بالرغبة في الإنجاز، يدفع الإدارة بإسناد مهام إضافية توفر لهم الوقتسلوك الموظفين ال  

  للإدارة والتخطيط لبحث آليات تقليل الصراعات والمشاكل التي تعيق تحقيق أهداف  المسؤولينتفرغ

  .التنظيم

 توفير جزء من الميزانية المخصصة لتدريب للموظفين الجدد. 

 

 يمية معوقات سلوك المواطنة التنظ 0-0-8

 

من إن عدم إسهام الموظفين في المنظمات الإدارية بسلوكيات المواطنة التنظيمية يعود إلى مجموعة 

 (0212نوح، نوردها فيما يلي ) المعوقات

 

عدم إشراك الموظفين في القرارات التي تهم المنظمة، فضلا عن عدم تقوية توجهاتهم الإيجابية نحو  -

 .المنظمة

المنظمة عن التخفيف من ضغوط العمل، فالضغط الشديد يؤثر على كفاءة  جز ثقافة المنظمة وقيمع -

  .أدائهمعلى تميز  ة الإيجابية، مما ينعكس بشكل سلبيالموظفين وعلى سلوكياتهم الإضافي
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عدم إتاحة الفرصة للموظفين للتعبير عن آرائهم وعدم رضاهم تجاه وظائفهم، مما يقف عائق أمام  -

  .محسوبةت غير الموظفين للقيام بسلوكيا

 قوياً  افتقار معظم المنظمات الإدارية إلى تحقيق العدالة التنظيمية، التي إن وجدت فإنها تشكل حافزاً  -

  .التنظيميةلسلوكيات المواطنة 

 

 (0216،سليماني) :وهيكما هناك معوقات أخرى تؤثر على سلوك المواطنة التنظيمية لدى الأفراد 

 

ن والرؤساء الذي يؤدي إلى اللامبالاة والاغتراب، وعدم الرضا وقلة فقدان الثقة من جانب العاملي -

 .الدافعية للعمل

العوامل الاجتماعية والاقتصادية، وهياكل الأجور والمرتبات، والعوامل الإدارية التي تتعلق بعدم  -

 .والوظيفيالاستقرار الإداري 

  

 (0215بما يلي )ناصرية، وللتغلب على هذه المعوقات السابقة يستدعي اهتمام المؤسسات 

 

والاتصال الشخصي لدى الموظفين لتعزيز قدراتهم للقيام بمزيد من السلوكيات  مهارات التفكيرتقوية  -

 .الاجتهادية الإضافية

سعي القيادات الإدارية للحصول على أحدث المعلومات المتعلقة بتحسين نشاطات الموظفين  -

 .ئة، وساعات العمل الطويلةمعلومات عن ظروف العمل السي مثل :الإضافية

 .السعي إلى تنمية علاقات مفتوحة مع العاملين مع عدم التركيز على العلاقات الرسمية -

 أن يتسم القادة بالوعي في إتاحة الفرصة للموظفين الجدد للانخراط اجتماعيا بالمؤسسة، مما يحفز -

 .الأداءالموظفين للقيام بسلوكيات إبداعية تحقق للمؤسسة النجاح وفاعلية 

التركيز على حاجات الموظفين وتشجيعهم على إبداء آرائهم وتوجهاتهم حيث أن مشاركة العاملين  -

 .تدفعهم لبذل المزيد من الجهود لتحقيق فاعلية الأداء والتميز للمؤسسة
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  الفصل الثالث: الدراسة الميدانية

 لمحة عن شركة سيرياتيل -

 صدق وثبات المقياس -

 اختبار الفرضيات -

 النتائج والتوصيات -
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 لمحة عن شركة سيريتل: -2-1

 

 صحنايا –طريق درعا الدولي  –عنوان المقر الرئيسي: ريف دمشق 

  yriatel.sywww.s           ع الالكتروني:الموق

 م. 0222 تاريخ التأسيس:

 : تسعى شركة سيريتل لتقديم أفضل خدمات الاتصالات لزبائنها، ورعاية كوادرها البشرية، معالمهمة

 استمرارية النمو المربح للمستثمرين والمساهمة باعتزاز في خدمة وطننا سوريا.

 : تلتزم شركة سيريتل بأن تكون الشركة السورية الأولى.الرؤية

تعتبر شركة سيريتل هي الشركة الرائدة في مجال الاتصالات في سورية، حيث استطاعت بناء سمعتها الجيدة 

من خلال مشاركتها الاجتماعية وكسب رضا زبائنها، حيث تقدم مجموعة كبيرة من المنتجات والخدمات 

مركز خدمة تغطي جميع  06 الممتازة بأسعار مناسبة لتلبية احتياجات زبائنها وتأمين التسهيلات لهم عبر

مراكز اتصال لخدمة الزبائن في كل من دمشق وحلب واللاذقية وطرطوس تقدم  4المناطق السورية و

مشترك يومياً، بالإضافة لشبكة من نقاط البيع تمتد على مستوى القطر وبأكثر  08522المساعدة لأكثر من 

 نقطة بيع. 4922من 

دة عبر دعمها للمجتمع الذي تتواجد فيه، وذلك من خلال مساهمتها في تسعى سيريتل لتكون شركة مواطنَة جي

النشاطات الاجتماعية المختلفة )رياضية، بيئية، أعمال خيرية، ثقافية( ورعايتها، كما أنها تسعى لتكون 

نموذجاً يحتذى من خلال الاحترام المتبادل بين موظفيها وتشجيعهم على تعزيز روح العمل الجماعي في بيئة 

 احترافية، وخلق فرص عمل وتطوير كوادرها ذوي الكفاءات العالية وترقيتهم.

إنّ قيمها الأساسية هي التي تقود رؤيتها واتجاهاتها، فكل فرد فيها يؤمن بأن مبادئ الشركة الأساسية تمهد إلى 

 طريق النجاح من خلال:

 

 راسخة وأخلاق عالية. النزاهة والاستقامة: أي التحلي بالصدق والالتزام بمبادئ أخلاقية -

 الاحترام: وهو التعامل مع الناس بطريقة إيجابية ومؤدبة. -

روح الفريق: وهي روح التعاون والألفة بين أعضاء الفريق التي تجعلهم يعملون بتناغم بهدف تحقيق  -

 الهدف المشترك.

ديم أفضل قيمة التركيز على العملاء: وهي قدرة المجموعة التركيز على تطلعات ورغبات الزبائن لتق -

 مضافة.

http://www.syriatel.sy/
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الشغف: وهو شعور الحماس الشديد تجاه من نحن وماذا نفعل. هذا الشعور يقودنا إلى استثمار الجهود  -

 والطاقات لتحقيق أهدافنا.

المسؤولية: وهي تحقيق مهامنا اليومية بطريقة كما لو أننا المالكين للشركة، أي أن نكون مخلصين  -

 ومسؤولين للغاية.

مواصلة العمل بثبات وحكمة بالرغم من الصعوبات والفشل والمعارضة، والقدرة  الإصرار: وهو -

 على التمسك بالهدف حتى الوصول إليه.

الثقة: التي تعطى للزملاء والإدارة والفريق كونهم صادقون وقادرون، وملتزمون، وفعالون  -

 ومهتمون.

دية وتهدف للتحسين المستمر الإبداع: وهو اكتشاف وابتكار طرق جديدة تتخطى الأساليب التقلي -

 والتميز.

التفوق: هو نتيجة الجهود المتفوقة للفرد أو الفريق والتي ترفع مستوى الأداء والتي تهدف لتحقيق  -

 الأفضل في كل ما يفعلون.

 

 صدق وثبات المقياس: -2-0

 

واضحاً لإفراد العينة قام الباحث باختبار صدق المقياس أولاً وذلك للتحقق من كون أداة القياس "الاستبيان" 

المدروسة وبالتالي فإن إفراد العينة المدروسة ستكون إجابتهم نفسها فيما لو أعيد التحليل مرة أخرى، حيث 

 قام الباحث بإعداد الاستبيان بالاستفادة من الدراسات والأبحاث السابقة.

 كانت النتائج كما في الجدول الآتي:كما تم اختبار ثبات أداة البحث بحساب معامل الثبات ألفا كرونباخ، وقد 

 

 (: نتائج ثبات الأداة المستخدمة باستخدام معامل ألفا كرونباخ1الجدول )

 قيمة معامل الثبات عدد العبارات المتغيرات

 0.643 4 الإيثار سلوك

 0.632 4 المجاملة سلوك

 0.724 4 الرياضية الروح سلوك

 0.754 4 الضمير سلوك

 0.874 4 دنيةالم الفضيلة سلوك
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 0.823 20 ةالتنظيمي المواطنة سلوكيات محور

 0.854 10 ةالإداري والرقابة التقييم محور

 0.923 30 الاستبانة

 SPSS. 24 المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي باستخدام

 

/ وهي القيمة التي يتم القبول 0.60ا أكبر من /من الجدول السابق تبين أن قيم معامل الثبات ألفا كرونباخ كله

 ولذلك فإنه يمكن تعميم النتائج واعتمادها.  إحصائياً عندها 

 

 :مقياس ليكرت الخماسي 

 

 ) (: تقسيم فئات مقياس ليكرت الخماسي )حدود متوسطات الاستجابات0الجدول )

 حدود الفئة الفئة

 الي من

 1.82 1 غير موافق بشده

 0.62 1.81 غير موافق

 2.42 0.61 محايد

 4.02 2.41 موافق

 5.2 4.01 موافق بشدة

 

  الإحصاءات الوصفية 

 

 (: الإحصاءات الوصفية للمتغيرات الديموغرافية2الجدول )

 المتغير التكرارات النسبة المئوية

 ذكر 125 62.5 %
 

 الجنس
 انثي 75 %37.5

%100 200 Total 

سنه 25اقل من  98 % 49  

 العمريةالفئة 
سنة 45 -25من  86 % 43.0  

52الي  45من  14 % 7  

52أكثر من  2 %   1.0  
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%100 200 Total 

 ثانوي 12 6.0 %
 

 المستوى التعليمي
 جامعي 188 94.0 %

%100 200 Total 

 عدد سنوات الخبرة سنوات 5أقل من  34 17 %

 سنة 12 – 5 92 % 46

 سنة 15 – 11 36 18 %

 سنة 15أكثر من  38 19 %

%100 200 Total 

 

الوصفية للمتغيرات الديموغرافية أن معظم العينة من الذكور ويمثلوا حوالي  ئياتحصاتبين من جدول الإ

سنة  ويمثلون  45 -25% ويليهم من 49سنة ويمثلون حوالي  25% و أن معظمهم اعمارهم اقل من 60.5

%( لديهم من 46%  و كان غالبية  العينة )94جامعي ويمثلوا حوالي % وان غالبية العينة يتعلمون تعليم 42

 سنة من سنوات الخبرة. 12 – 5

قام الباحث بحساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري على اعتبار أن هذين المقياسين هما أهم مقاييس 

يس التي تقيس مدى تشتت النزعة المركزية التي تقيس مدى تمركز البيانات حول موضوع معين وأهم المقاي

البيانات حول موضوع معين، وبالتالي الأول يقيس مدى التوفر، والثاني يقيس مدى وجود إجماع حول التوفر 

 أو عدم التوفر، والجداول الآتية توضح ذلك:

 

 ةالإداري والرقابة (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والأهمية النسبية لعبارات التقييم4الجدول )

 العبارة
 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 الوزن

 النسبي %

الدلالة 

 الإحصائية

 0.000 84 %  0.512 4.21 عامليها أداء لتقييم رقابي بنظام الشركة تتمتع -1

 0.000 82%  0.546 4.10 عام بشكل التقييم أهداف مع الإدارية الرقابة أهداف تتماشى-0

 0.000 79%  0.681 3.94 رت ارالق اتخاذ في على المشاركة به معمولال الإداري النظام يساعد-2

 0.000 84% 0.532 4.21  ملالع تزام فيوالال الانضباط زيادة في والقوانين اللوائح تطبيق يساهم-4

 0.000 79% 0.661 3.95 تحفيز عامل التقييم لنظام الإدارية الرقابة تشكل-5

 0.000 77% 0.821 3.87 قبيناالمر قبل من على العاملين ممارسة إدارية ضغوطات توجد لا-6

 0.000 79% 0.607 3.93 كأداة رقابية الإدارية التقارير الشركة تستخدم-7

 0.000 77% 0.771 3.85 أدائك تقييم المستخدمة في الرقابة آليات راض عن أنت-8
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 في التكاليف تخفيض يساعد على به المعمول الرقابي النظام أن ترى -9

 الشركة

3.70 0.740 %74 
0.000 

 الميزة تحسين يساعد على به المعمول الرقابي النظام أن ترى -12

 الشركة في التنافسية

3.88 0.622 %78 
0.000 

 0.000 % 79.3 0.649 3.96 التقييم والرقابة الإدارية

 SPSS. 24 المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي باستخدام

 

 وقدره حسابي متوسط أعلى على (1&4) العبارة بحصول الرقابة والتقييم بمحور المتعلقة النتائج أوضحت

 (4.10) حسابي بمتوسط (2) العبارة الخماسي، يليها ليكرت مقياس على بشدة ما يقابل موافق وهو (4.21)

  وقدره حسابي متوسط أقل على (9) ارةالعب حصلت حين في ، (3.94) قدره حسابي بمتوسط (3) العبارة ثم

 لجميع الحسابي الوسط قيمة فإن عام وبشكل الخماسي، ليكرت مقياس على ما يقابل موافق وهو(3.70)

 .التقييم والرقابة الإدارية متوفر بدرجة مرتفعة أن على تدل % 79.3 وبأهمية نسبية  (3.96) العبارات

 

 الإيثار ف المعياري والأهمية النسبية لعبارات سلوك(: المتوسط الحسابي والانحرا6الجدول )

 العبارة
 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 الوزن

 النسبي %

الدلالة 

 الإحصائية

 0.000 %85 0.692 4.23 غيابهم حال في زملائي بعمل أقوم -1

 مشاكل أو كبير حجم عمل لديهم كان إذا زملائي مساعدة أحاول -0

 العمل في

4.52 0.520 90% 
0.000 

 يطلب لم لو حتى وبشكل اختياري، العمل في الجدد زملائي أوجه -2

 ذلك مني

4.26 0.715 85% 
0.000 

 0.000 %90 0.502 4.48 عمله أداء على تساعدهم تيال المناسبة بالمعلومات زملائي أزود -4

 0.000 %87.5 0.561 4.37 الإيثار سلوك

 SPSS. 24ماد على نتائج التحليل الإحصائي باستخدام المصدر: من إعداد الباحث بالاعت

 

 (4.52) وقدره حسابي متوسط أعلى على (2) العبارة بحصولسلوك الإيثار  بمحور المتعلقة النتائج أوضحت

 متوسط أقل على (1) العبارة حصلت حين في الخماسي، ليكرت مقياس علىشدة وهو ما يقابل موافق ب

 الوسط قيمة فإن عام وبشكل الخماسي، ليكرت مقياس علىشدة موافق ب ا يقابلم وهو (4.23) وقدره حسابي

 .الإيثار ممارس بدرجة مرتفعة سلوك أن على تدل % 87.5 نسبية وبأهمية (4.37)العبارات  الحسابي لجميع
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 المجاملة (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والأهمية النسبية لعبارات سلوك0الجدول )

 بارةالع
 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 الوزن

 النسبي %

الدلالة 

 الإحصائية

 0.000 %91 0.500 4.55  .في العمل زملائي مشاعر جرح أو إيذاء أتجنب-1

 

 قد اجراء او قرار اتخاذ زملائي عند مع والتشاور التنسيق على أحرص-0

 عليهم يؤثر

4.32 0.526 86% 

0.000 

 0.000 %84 0.734 4.18 بين زملائي التفاهم وسوء لافاتالخ حل في أسهم -2

 0.000 %90 0.520 4.52 .زملائي خصوصيات أحترم -4

 0.000 %87.7 0.581 4.39 المجاملة سلوك

 SPSS. 24 المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي باستخدام

 

 حسابي وقدره متوسط أعلى على (1) العبارة املة بحصولسلوك المج ربمحو المتعلقة النتائج أوضحت

 أقل على (3) العبارة حصلت حين في الخماسي، ليكرت مقياس على بشدةيقابل موافق  وهو ما (4.55)

قيمة  فإن عام وبشكل الخماسي، ليكرت مقياس على يقابل موافق ما وهو (4.18)وقدره  متوسط حسابي

سلوك المجاملة ممارس  أن على تدل % 87.7 نسبية وبأهمية (4.39)العبارات  لجميع الوسط الحسابي

 بدرجة مرتفعة. 

 

 الرياضية الروح (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والأهمية النسبية لعبارات سلوك7الجدول )

 العبارة
 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 الوزن

 النسبي %

الدلالة  

 الإحصائية

 0.000 %87 0.641 4.33 .العمل في زملائي أخطاء تصيد تجنب -1

 0.000 %88 0.546 4.40 البناء بالنقد أرحب -0

 0.000 %66 1.124 3.31 ةشخصي إساءة أية عن أتسامح -2

 العمل في ظروفطرأ ت التي والتقلبات ت راالتغي أتقبل -4

 بسهولة

4.17 0.572 83% 
0.000 

 0.000 %81 0.872 4.05 الرياضية الروح سلوك

 SPSS. 24 المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي باستخدام
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 حسابي متوسط أعلى على (2) العبارة سلوك الروح الرياضية بحصول بمحور المتعلقة النتائج أوضحت

 على (3) ارةالعب حصلت حين في الخماسي، ليكرت مقياس على بشدةموافق  لما يقاب وهو (4.40) وقدره

 قيمة فإن عام وبشكل الخماسي، ليكرت مقياس محايد على لما يقاب وهو (3.31) وقدره حسابي متوسط أقل

  ممارسالرياضية  الروح سلوك أن على تدل % 81 وبأهمية نسبية  (4.05)العبارات  لجميع الحسابي الوسط

 .بدرجة مرتفعة

 

 الضمير اري والأهمية النسبية لعبارات سلوك(: المتوسط الحسابي والانحراف المعي8الجدول )

 العبارة
 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 الوزن

 النسبي %

الدلالة 

 الإحصائية

 0.000 92 0.490 4.61 الشركة وممتلكات موارد على أحافظ -1

 0.000 91 0.515 4.57 التغيب الدوام  وعدم على واحرص العمل بمواعيد التزم -0

 0.000 92 0.492 4.60 وأتقيد بها الشركة وتعميمات أنظمة احترم -2

 0.000 91 0.518 4.56 الإدارية الرقابة في غياب حتى بالعمل الخاصة بالأنظمة أتقيد -4

 0.000 %91.5 0.449 4.58 الضمير سلوك

 SPSS. 24 المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي باستخدام

 

 حسابي متوسط أعلى على (1) العبارة بحصولسلوك الضمير  بمحور المتعلقة النتائج حتأوض

 على (4) العبارة حصلت حين في الخماسي، ليكرت مقياس على موافق بشده لما يقابوهو   (4.61)وقدره

 إنف عام وبشكل الخماسي، ليكرت مقياس موافق بشدة على لما يقابوهو  (4.56) وقدره حسابي متوسط أقل

 ممارسالضمير  أن سلوك على تدل % 91.5 نسبية وبأهمية (4.58)العبارات  الحسابي لجميع الوسط قيمة

 .بدرجة مرتفعة

 

 المدنية الفضيلة (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والأهمية النسبية لعبارات سلوك3الجدول )

 العبارة
 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 الوزن

 % النسبي

الدلالة  

 الإحصائية

 0.000 %84 0.618 4.19 أحرص على تتبع كل أنشطة وإعلانات الشركة -1

 0.000 %84 0.574 4.20 أحرص على حضور الفعاليات والاجتماعات التي تقييمها الشركة-0
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 0.000 %91 0.534 4.56 أدافع عن سمعة الشركة عندما ينتقدها الآخرون-2

عادات الاجتماعية كالمظهر العام، عدم التدخين ألتزم بالمعايير وال -4

 في الشركة

4.63 0.485 93% 
0.000 

 0.000 %88 0.319 4.39 المدنية الفضيلة سلوك

 SPSS. 24المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي باستخدام 

 

 وقدرهحسابي  متوسط أعلى على (4) العبارة بحصولسلوك الفضيلة المدنية  ربمحو المتعلقة النتائج أوضحت

 أقل على (1) العبارة حصلت حين في الخماسي، ليكرت مقياس على بشدة وهو ما يقابل موافق   (4.63)

قيمة  فإن عام وبشكل الخماسي، ليكرت مقياس علىموافق ما يقابل  وهو (4.19)وقدره  متوسط حسابي

المدنية ممارس  الفضيلة أن سلوك على تدل % 88 نسبية أهميةوب  (4.39)العبارات  لجميع الحسابي الوسط

 .بدرجة مرتفعة

 

 الفرضيات اختبار -2-2

 

 المواطنة الإدارية على سلوكيات والرقابة للتقييم إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا :الرئيسية الأولى الفرضية

 :الآتية الفرضيات الفرعية منها التنظيمية في شركة سيريتل. تتفرع

 

الإيثار في  الإدارية على سلوك والرقابة إحصائية للتقييم دلالة ذو تأثير لا يوجد :الأولى الفرعية الفرضية

 كما يلي: البسيط الخطي الانحدار تحليل إجراء تم الفرضية ولاختبار سيريتل.شركة 

 

جدول تحليل  النموذج، ملخص جدول (الأولى الفرعية للفرضية الخطي الانحدار (: تحليل12الجدول )

 )التباين

Model Summary ANOVA a 

Model R R Square Adjusted R Square F Sig. 

1 0.340 0.116 0.107 13.756 0.000 

 سلوك الإيثار   :a. Predictors: (Constant)،  a. Dependent Variable الإدارية والرقابة التقييم

 SPSS. 24 ج التحليل الإحصائي باستخدامالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائ
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أن  أي ، 0.116 هو التفسير معامل وأن ،0.34 تساوي R الارتباط معامل قيمة أن السابق الجدول من يظهر

قيمة  أن الجدول يظهر كما سلوك الإيثارفي  الحاصل التباين من % 11.6 فسرت التقييم والرقابة الإدارية

F=13.756دلالة باحتمال (Sig= 0.000 ) الدلالة مستوى من أصغر Sig=0.05 نموذج  فإن وبالتالي

 .معنوي الانحدار

 

 ) المعاملات جدول (الأولىالفرعية  للفرضية الانحدار (: تحليل11الجدول )

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 24.860 4.012   6.196 .000 

التقييم والرقابة 

 الادارية

0.846 0.228 
0.340 

3.709 .000 

 :a. Dependent Variableسلوك الإيثار  

 SPSS. 24المصدر:منإعدادالباحثبالاعتمادعلىنتائجالتحليلالإحصائيباستخدام

 

 =t قيمة  حسب إحصائياً  )التقييم والرقابة الادارية( دالة المستقل المتغير تأثير قيمة أن إلى الجدول يشير

للمتغير  إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة وجود على يدل وهذا 0.000 والدلالة الإحصائية3.70

 نرفض وبالتالي إيجابي تأثير المستقل)التقييم والرقابة الادارية(  على المتغير التابع )سلوك الإيثار( وهو

الإدارية على  والرقابة للتقييم إحصائية تأثير ذو دلالة يوجد  :وهو البديل الفرض قبلون الصفري الفرض

 سلوك الإيثار في شركة سيريتل.

 

المجاملة في  على سلوك الإدارية والرقابة للتقييم إحصائية دلالة ذو تأثير لا يوجد :الثانية الفرعية الفرضية

 كما يلي: البسيط الخطي الانحدار يلتحل إجراء تم الفرضية شركة سيريتل. ولاختبار

 

النموذج، جدول تحليل  ملخص جدول (الثانية للفرضية الفرعية الخطي الانحدار (: تحليل10الجدول )

  ن(التباي

Model Summary ANOVA a 

Model R R Square Adjusted R Square F Sig. 

1 0.372 0.138 0.130 16.48 0.000 
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  ،a. Predictors: (Constant) يةالإدار والرقابة لتقييما
 a. Dependentالمجاملة   سلوك

Variable: 

 SPSS. 24المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي باستخدام 

 

أن  أي ،0.138 هو التفسير معامل وأن ،0.372 تساوي R الارتباط معامل قيمة أن السابق الجدول من يظهر

قيمة  أن الجدول يظهر سلوك المجاملة كمافي  الحاصل التباين من %13.8 تفسر الإدارية رقابةوال التقييم

F=16.48دلالة باحتمال (Sig= 0.000) الدلالة مستوى من أصغر Sig=0.05 نموذج فإن وبالتالي 

 .معنوي الانحدار

 

 ) المعاملات جدول (الفرعية الثانية للفرضية الانحدار (: تحليل12الجدول )

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 11.622 1.458  7.970 0.000 

التقييم والرقابة 

 الادارية

.150 .037 .372 4.105 0.000 

a. Dependent Variable:  سلوك المجاملة 

 SPSS. 24الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي باستخدام المصدر: من إعداد 

 

 =t  قيمة  حسب إحصائياً  )التقييم والرقابة الادارية( دالة المستقل المتغير تأثير قيمة أن إلى الجدول يشير

ل )التقييم للمتغير المستق إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة وجود على يدل وهذا 0.000 الإحصائية والدلالة4.1

 الصفري الفرض نرفض وبالتالي إيجابي تأثير والرقابة الادارية( على المتغير التابع )سلوك المجاملة( وهو

في  سلوك المجاملة على إحصائية للتقييم والرقابة الادارية تأثير ذو دلالة يوجد وهو: البديل الفرض ونقبل

 .شركة سيريتل

 

للتقييم والرقابة الادارية على سلوك الروح  إحصائية دلالة ذو أثيرت لا يوجد :الثالثة الفرعية الفرضية

 كمايلي: البسيط الخطي الانحدار تحليل إجراء تم الفرضية الرياضية في شركة سيريتل. ولاختبار
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النموذج، جدول تحليل  ملخص جدول (الثالثة الفرعية للفرضية الخطي الانحدار (: تحليل14الجدول )

 (التباين

Model Summary ANOVA a 

Model R R Square Adjusted R Square F Sig. 

1 0.439 0.193 0.185 25.079 0.000 

a. Predictors: (Constant)، التقييم والرقابة الادارية 
a. Dependent Variable:  سلوك الروح

 الرياضية

 SPSS. 24دام المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي باستخ

أن  أي ، 0.193 هو التفسير معامل وأن ،0.43 تساوي R الارتباط معامل قيمة أن السابق الجدول من يظهر

 أن الجدول يظهر في سلوك الروح الرياضية كما الحاصل التباين من % 19.3 التقييم والرقابة الادارية تفسر

نموذج  فإن وبالتالي Sig=0.05 الدلالة مستوى من أصغر ( Sig= 0.000) دلالة باحتمال F=39.661قيمة 

 .معنوي الانحدار

 

 ) المعاملات جدول (الفرعية الثالثة للفرضية الانحدار (: تحليل16الجدول )

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 8.271 1.589  5.206 .000 

 000. 5.008 439. 040. 199. التقييم والرقابة الادارية

a. Dependent Variable: سلوك الروح الرياضية 

 SPSS. 24 المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي باستخدام

 

 t= 5.0قيمة  حسب إحصائياً  بة الادارية( دالة)التقييم والرقا المستقل المتغير تأثير قيمة أن إلى الجدول يشير

التقييم )المستقل للمتغير  إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة وجود على يدل وهذا 0.000 والدلالة الإحصائية

 الفرض نرفض وبالتالي إيجابي تأثير ( وهوسلوك الروح الرياضية( على المتغير التابع )والرقابة الادارية

سلوك  للتقييم والرقابة الادارية على إحصائية تأثير ذو دلالة يوجد  :وهو البديل الفرض ونقبل الصفري

 .الروح الرياضية في شركة سيريتل
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للتقييم والرقابة الادارية على سلوك الضمير في  إحصائية دلالة ذو تأثير لا يوجد :الرابعة الفرعية الفرضية

 كمايلي: البسيط الخطي لانحدارا تحليل إجراء تم الفرضية شركة سيريتل. ولاختبار

 

النموذج، جدول تحليل  ملخص جدول (الرابعة الفرعية للفرضية الخطي الانحدار (: تحليل10الجدول )

 )التباين

Model Summary ANOVA a 

Model R R Square Adjusted R Square F Sig. 

1 0.371 0.138 0.126 16.747 0.000 

a. Predictors: (Constant)، لتقييم والرقابة الاداريةا  a. Dependent Variable: سلوك الضمير 

 SPSS. 24المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي باستخدام 

أن  أي ،0.138 هو التفسير معامل وأن ،0.371 تساوي R الارتباط معامل قيمة أن السابق الجدول من يظهر

قيمة  أن الجدول يظهر في سلوك الضمير كما الحاصل التباين من % 13.8 ارية تفسرالتقييم والرقابة الاد

F=16.747 دلالة باحتمال (Sig= 0.000) الدلالة مستوى من أصغر Sig=0.05 نموذج  فإن وبالتالي

 .معنوي الانحدار

 

 ) المعاملات جدول (الفرعية الرابعة للفرضية الانحدار (: تحليل17الجدول )

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 12.361 1.472  8.400 0.000 

 0.000 4.092 0.371 0.037 0.151 التقييم والرقابة الادارية

a. Dependent Variable: سلوك الضمير 

 SPSS. 24لاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي باستخدام المصدر: من إعداد الباحث با

 

 t= 4.0قيمة  حسب إحصائياً  )التقييم والرقابة الادارية( دالة المستقل المتغير تأثير قيمة أن إلى الجدول يشير

 للمتغير المستقل )التقييم إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة وجود على يدل وهذا 0.000 والدلالة الإحصائية

 الصفري الفرض نرفض وبالتالي إيجابي تأثير الضمير( وهو والرقابة الادارية( على المتغير التابع )سلوك

سلوك الضمير في  للتقييم والرقابة الادارية على إحصائية تأثير ذو دلالة يوجد :وهو البديل الفرض ونقبل

 .شركة سيريتل



52 

 

 

الفضيلة للتقييم والرقابة الادارية على سلوك  إحصائية دلالة ذو تأثير لا يوجد الخامسة: الفرعية الفرضية

 كما يلي: البسيط الخطي الانحدار تحليل إجراء تم الفرضية . ولاختبارالمدنية في شركة سيريتل

 

جدول تحليل  النموذج، ملخص الخامسة )جدول الفرعية للفرضية الخطي الانحدار (: تحليل18الجدول )

 ) التباين

Model Summary ANOVA a 

Model R R Square Adjusted R Square F Sig. 

1 0.379 0.144 0.135 17.600 0.000 

a. Predictors: (Constant)، التقييم والرقابة الادارية 
a. Dependent Variable:  سلوك الفضيلة

 المدنية

 SPSS. 24المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي باستخدام 

 

أن  أي ، 0.144 هو التفسير معامل وأن ،0.37 تساوي R الارتباط معامل قيمة أن السابق الجدول من يظهر

 أن الجدول يظهر كماالفضيلة المدنية في سلوك  الحاصل التباين من % 14.4 التقييم والرقابة الادارية تفسر

نموذج  فإن وبالتالي Sig=0.05 دلالةال مستوى من أصغر ( Sig= 0.000) دلالة باحتمال F=17.600قيمة 

 .معنوي الانحدار

 

 ) المعاملات جدول (الفرعية الخامسة للفرضية الانحدار (: تحليل13الجدول )

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 8.259 1.130  7.306 0.000 

 0.000 4.195 0.379 0.028 0.119 التقييم والرقابة الادارية

a. Dependent Variable: سلوك الفضيلة المدنية 

 SPSS. 24المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي باستخدام 
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 t= 4.1قيمة  حسب إحصائياً  الادارية( دالة )التقييم والرقابة المستقل المتغير تأثير قيمة أن إلى الجدول يشير

التقييم للمتغير المستقل ) إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة وجود على يدل وهذا 0.000 والدلالة الإحصائية

 الفرض نرفض وبالتالي إيجابي تأثير ( وهوالفضيلة المدنيةسلوك ( على المتغير التابع )والرقابة الادارية

سلوك  للتقييم والرقابة الادارية على إحصائية تأثير ذو دلالة يوجدو: وه البديل الفرض ونقبل الصفري

 .الفضيلة المدنية في شركة سيريتل

في خلق سلوك للتقييم والرقابة الادارية  إحصائية دلالة ذو تأثير لا يوجد :الرئيسية الأولى نتيجة الفرضية

 كما يلي: البسيط الخطي الانحدار تحليل إجراء تم يةالفرض . ولاختبارالمواطنة التنظيمية في شركة سيريتل

 

 ن(النموذج، جدول تحليل التباي ملخص )جدول الرئيسية الأولى للفرضية الخطي الانحدار (: تحليل02الجدول )

Model Summary ANOVA a 

Model R R Square Adjusted R Square F Sig. 

1 0.466 0.217 0.209 29.092 .000 

a. Predictors: (Constant)، التقييم والرقابة الادارية 
a. Dependent Variable:  سلوك المواطنة

 التنظيمية

 SPSS. 24المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي باستخدام 

 

أن  أي ،0.217 هو التفسير معامل وأن ،0.46 تساوي R الارتباط معامل قيمة أن السابق الجدول من يظهر

 الجدول يظهر في سلوك المواطنة التنظيمية كما الحاصل التباين من %21.7 التقييم والرقابة الادارية تفسر

 فإن وبالتالي Sig=0.05 الدلالة مستوى من أصغر (Sig= 0.000) دلالة باحتمال F=29.092قيمة  أن

 .معنوي نموذج الانحدار

 

 ) المعاملات جدول (الأولىلرئيسية ا للفرضية الانحدار (: تحليل01الجدول )

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 52.585 5.594  9.400 0.000 

 0.000 5.394 0.466 0.140 756. التقييم والرقابة الادارية

a. Dependent Variable: سلوك المواطنة التنظيمية 

 SPSS. 24المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي باستخدام 
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 =t قيمة  حسب إحصائياً  )التقييم والرقابة الادارية( دالة المستقل المتغير تأثير قيمة أن إلى الجدول يشير

التقييم للمتغير المستقل ) إحصائية دلالة ذات تأثير لاقةع وجود على يدل وهذا 0.000 والدلالة الإحصائية4.1

 الفرض نرفض وبالتالي إيجابي تأثير ( وهوالمواطنة التنظيمية سلوك ( على المتغير التابع )والرقابة الادارية

سلوك  للتقييم والرقابة الادارية على إحصائية تأثير ذو دلالة يوجد  :وهو البديل الفرض ونقبل الصفري

 .طنة التنظيمية في شركة سيريتلالموا

 

للمتغيرات الشخصية والوظيفية في مستوى سلوك  إحصائية دلالة ذو فرق يوجد لاالرئيسية الثانية:  الفرضية

 المواطنة التنظيمية في شركة سيريتل.

 

لمتغير الجنس في مستوى سلوك المواطنة  إحصائية دلالة ذو فرق يوجد لا: الفرضية الفرعية الأولى

كما  Independent sample t test ال تحليل إجراء تم الفرضية . ولاختبارنظيمية في شركة سيريتلالت

 يلي:

 

 ولىللفرضية الأ Independent sample t test( 00الجدول )

Independent sample t test 

 200 المجموع

 0.819 اختبار الإحصائية

P-value 0.415 

 1.173 فروق المتوسطات 

 

وهو ما يدل علي انه لا يوجد فرق ذو دلالة إحصائية  0.05من  أكبر  P valueقيمة  أن إلى لجدولا يشير

 .البديل الفرض ونرفض الصفري الفرض وبالتالي نقبلبين متغير الجنس ومستوى سلوك المواطنة التنظيمية 

 

وى سلوك المواطنة التنظيمية لمتغير العمر في مست إحصائية دلالة ذو فرق يوجد لا: الفرضية الفرعية الثانية

 يلي: كما One way ANOVA testال تحليل إجراء تم الفرضية في شركة سيريتل. ولاختبار

 

 

 

 



55 

 

 للفرضية الثانية  One way ANOVA test( 02جدول )ال

 

وهو ما يدل علي انه لا يوجد فرق ذو دلالة إحصائية بين  0.05من  أكبر P valueقيمة  أن إلى الجدول يشير

 البديل. الفرض ونرفض الصفري الفرض وبالتالي نقبلمتغير العمر ومستوى سلوك المواطنة التنظيمية 

 

لمتغير المستوى التعليمي في مستوى سلوك  إحصائية دلالة ذو يوجد فرق لا: الفرضية الفرعية الثالثة

 Independent sample t ال تحليل إجراء تم الفرضية . ولاختبارالمواطنة التنظيمية في شركة سيريتل

test:كما يلي 

 للفرضية الثالثة  Independent sample t test(04جدول )ال

Independent sample t test 

 200 موعالمج

 0.26 اختبار الإحصائية

P-value 0.79 

 0.808 فروق المتوسطات 

 

وهو ما يدل علي انه لا يوجد فرق ذو دلاله إحصائية  0.05من  أكبر  P valueقيمة  أن إلى الجدول يشير

 ونرفض الصفري الفرض وبالتالي نقبلالتنظيمية  المواطنةبين متغير المستوى التعليمي ومستوى سلوك 

 البديل. لفرضا

لمتغير عدد سنوات الخبرة في مستوى سلوك  إحصائية دلالة ذو فرق يوجد لا: الفرضية الفرعية الرابعة

 One way ANOVA test ال تحليل إجراء تم الفرضية . ولاختبارالمواطنة التنظيمية في شركة سيريتل

 كما يلي:

 

 

 

 

 

 One way ANOVA  

 P-value اختبار الإحصائية  فروق المتوسطات  درجة الحرية عدد عبارات  المحور  

ع الكلي المجمو

 للاستبانة 

20 2 83.36 1.633 0.18 
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 للفرضية الرابعة  One way ANOVA test( 06جدول )ال

 

ما يدل علي انه لا يوجد فرق ذو دلاله إحصائية  وهو 0.05من  أكبر  P valueقيمة  أن إلى الجدول يشير

 ونرفض الصفري الفرض وبالتالي نقبلالتنظيمية  المواطنةومستوى سلوك ت الخبرة عدد سنوابين متغير 

 البديل. الفرض

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 One way ANOVA  

 P-value اختبار الإحصائية  فروق المتوسطات  ةدرجة الحري عدد عبارات  المحور  

المجموع 

 الكلي للاستبانة 

20 2 50.75 2.068 0.109 
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 :والتوصيات النتائج 2-4

 

 :النتائج

 

 .إن مستوى سلوك المواطنة التنظيمية لدى موظفي شركة سيريتل مرتفع بشكل عام 

 تقييم في خلق سلوك الإيثار في شركة سيريتل، حيث يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لعملية الرقابة وال

موافق بشدة على  لما يقابوهو  4.27حصلت عبارات الاستبيان الخاصة بسلوك الإيثار على نسبة 

مقياس ليكرت الخماسي، وممارسة هذا السلوك بهذه النسبة المرتفعة من قبل موظفي شركة سيريتل 

ظيف، ساعات العمل الإضافي، التدريب( وبالتالي زيادة التوالتكاليف )يساهم بشكل كبير في تخفيض 

 القدرة التنافسية.

 تأثير ذو دلالة إحصائية لعملية الرقابة والتقييم في خلق سلوك المجاملة في شركة سيريتل. يوجد 

 تأثير ذو دلالة إحصائية لعملية الرقابة والتقييم في خلق سلوك الروح الرياضية في شركة  يوجد

 سيريتل.

 تأثير ذو دلالة احصائية لعملية الرقابة والتقييم في خلق سلوك الضمير في شركة سيريتل، حيث  يوجد

وهو ما يقابل موافق بشدة على  4.58حصلت عبارات الاستبيان الخاصة بسلوك الضمير على نسبة 

م مقياس ليكرت الخماسي، وممارسة هذا السلوك بهذه النسبة المرتفعة من قبل موظفي سيريتل يساه

 .الضائع(بشكل كبير في تخفيض التكاليف )الهدر، الوقت 

 تأثير ذو دلالة إحصائية لعملية الرقابة والتقييم في خلق سلوك الفضيلة المدنية في شركة  يوجد

 سيريتل.

 تأثير ذو دلالة إحصائية لعملية الرقابة والتقييم على خلق سلوك المواطنة التنظيمية في شركة  يوجد

 سيريتل.

 فرق ذو دلاله إحصائية تبعاً لمتغير الجنس ومستوى سلوك المواطنة التنظيمية في شركة  لا يوجد

 .2سيريتل عن مستوى المقياس 

  لا يوجد فرق ذو دلاله إحصائية تبعا ًلمتغير العمر ومستوى سلوك المواطنة التنظيمية في شركة

 .2سيريتل عن مستوى المقياس 

  ًلمتغير المستوى التعليمي ومستوى سلوك المواطنة التنظيمية في لا يوجد فرق ذو دلاله إحصائية تبعا

 .2شركة سيريتل عن مستوى المقياس 
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  لا يوجد فرق ذو دلاله إحصائية تبعاً لمتغير عدد سنوات الخبرة ومستوى سلوك المواطنة التنظيمية

 .2في شركة سيريتل عن مستوى المقياس 
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 التوصيات:

 

 دة مستوى الشفافية في عملية التقييم من خلال التقليل من دور الرأي الشخصي والتركيز على زيا

 التقييم المؤتمت.

 .زيادة مستوى إشراك الموظفين في اتخاذ القرارات التي تهم الشركة 

 .العمل على تطوير معايير تقييم الأداء بشكل دائم لتتماشى مع المستجدات الطارئة 

 منافسة الإيجابية بين الموظفين لخلق روح المبادرة والابتكار وتحمل المسؤولية.تشجيع وخلق روح ال 

 .تسليط الضوء على المبادرات التطوعية وخلق نظام حوافز لتشجيع مثل هذه المبادرات 

  توضيح أثر ممارسة أبعاد سلوك المواطنة التنظيمية من قبل الموظفين على خفض التكاليف وزيادة

ترى أن النظام الرقابي المعمول به وهي )حيث حصلت العبارة التاسعة في الاستبانة  القدرة التنافسية،

يساعد على تخفيض التكاليف في الشركة( على أقل متوسط حسابي من بين عبارات التقييم والرقابة 

 .2.7الإدارية وهو 
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 رسائل الماجستير

 ( .( " أثر إدراك العاملين للعدالة التنظيمية على أبعاد الأداء السياقي )دراسة تطبيقية 0212أبو جاسر، صابرين مراد نمر

قدم هذا البحث استكمالاً لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير لى موظفي وزارات السلطة الوطنية الفلسطينية("، ع

 ، الجامعة الإسلامية. كلية التجارة، قسم إدارة الأعمال.في إدارة الأعمال

 ( .مسؤولية المدقق الداخلي في تقييم إدارة المخ0227الامارة، ضمياء محمد جواد الشذر .) رسالة ماجستير اطر المصرفية

 .. جامعة بغدادغير منشورة

 دور إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية في تحقيق سلوك المواطنة التنظيمي" "(. 0200) .بهاء رشيد، محمد الكرعاوي

 . جامعة الكوفة /النجف الأشرف.دراسة استطلاعية

 ( .أثر الثقافة التنظيمية على سل0216سليماني، جمعة" .) ،"مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر في وك المواطنة التنظيمية

 ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، فرع تسيير المنظمات، جامعة بسكرة.علوم التسيير

 ( .الرقابة الإدارية لأعمال الإدارية". 1991الجهيني، عيد" .)هرة.. كلية إدارة الأعمال، جامعة القادراسة دكتوراة 

 ( .واقع الشفافية الإدارية ومتطلبات تطبيقها في الجامعـات الفلسـطينية بقطاع غزة". 0211حرب، نعيمة" .) رسالة

 . الجامعة الإسلامية. غزة، فلسطينماجستير غير منشورة

 ( .العدالة التنظيمية وعلاقتها بسلوك المواطنة التنظيمية لدى العاملين بالمؤسس0214الدهبي، حياة " .) ة الجزائرية. دراسة

مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير في علم ميدانية بوحدة البحث في الطاقات المتجددة في الوسط الصحراوي بأدرار"، 

، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية والعلوم الإسلامية، قسم العلوم الاجتماعية، جامعة أدرار، الاجتماع والتنظيم وللعمل

 .رالجزائ

 (. " مستوى ممارسات مديرات المرحلة الثانوية   بمدينة حائل لمهارات القيادة 0215ي، أمل شباب حمدي. )الرشيد

دراسة مقدمة لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الإبداعية وأثرها في سلوك المواطنة التنظيمية لدى المعلمات"، 

 م الإدارة التربوية والتخطيط، جامعة أم القرى، السعودية.، كلية التربية، قسالماجستير في الإدارة التربوية والتخطيط

 ( .إدارة التغيير وعلاقتها بسلوك المواطنة التنظيمية لمنسوبي حرس الحدود 0212الرميزان، عبد الرحمن بن عبد الله" .)

، كلية الدراسات ريةرسالة مقدمة استكمالاً لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في العلوم الإدابالمنطقة الشرقية". 

 العليا، قسم العلوم الإدارية، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، الرياض، السعودية.

 ( .سلوك المواطنة التنظيمية لدى معلمي مدارس التعليم العام الحكومية 0227الزهراني، محمد بن عبد الله بن سعيد " .)

متطلب تكملي لنيل درجة الماجستير في الإدارة ك المدارس("، للبنين بمدينة جدة )من وجهة نظر مديري ومعلمي تل

 جامعة أم القرى، السعودية. ، كلية التربية، قسم الإدارة التربوية والتخطيط،التربوية والتخطيط

 ( .مبادئ حوكمة الموارد البشرية وأثرها في تعزيز سلوكيات المواطنة التنظيمية"، 0201مرزوقي، سعيدة عبد الكريم" .)

 اسة حالة الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز وحدة المسيلة.در

 ،مذكرة مقدمة لنيل شهادة "الالتزام التنظيمي داخل المؤسسة وعلاقته بالثقافة التنظيمية"،  (.0215ابتسام. ) عاشوري

م وعمل، جامعة بسكرة، ، كلية العلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعية، قسم العلوم الاجتماعية، تخصص تنظيالماجستير

 الجزائر.

 ( .0202عبد السلام مخلوقي، بلقاسم بلشيخ، عزيز دحماني".)  ."أثر إدارة الأداء البشري على سلوك المواطنة التنظيمية

 .دراسة إستطلاعية للعاملين في الصندوق الوطني للتأمينات الإجتماعية ولاية النعامة
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 ( .تق0229العبيدي، ندى اسعد إسماعيل" .) ،"بحث غير منشورويم الأداء الاستراتيجي باستخدام بطاقة الأداء المتوازن ،

 مجلس المعهد العالي للدراسات المحاسبية والمالية، جامعة بغداد.

 ( .أثر الدعم التنظيمي في أداء الشركات وسلوك المواطنة التنظيمية"، 0212علياء حسني علاء الدين نوح" .) مذكرة

 ، كلية الأعمال، قسم إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط.اجستير في إدارة الأعمالمقدمة لنيل شهادة الم

 ( .توظيف إيجابي لخصائص المعلومات في تعزيـز فاعليـة الرقابـة الادارية في الشركات 0228العمري، عزيزة" .)

 القدس، فلسطين. . جامعةرسالة ماجسـتير غيـر منشـورةالخاصة في محافظة بيت لحم". 

 ( .العوامل المؤثرة على واقع سلوكيات المواطنة التنظيمية من وجهة نظر ضباط إدارة 0215الفالح، ماجد بن سليمان" .)

، كلية رسالة مقدمة استكمالاً لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في العلوم الإداريةالمرور بمدينة الرياض"، 

 جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية. دارية،العلوم الاجتماعية والإدارية، قسم العلوم الإ

 ( .(. "الأنماط القيادية لمديري المدارس وعلاقتها بسلوك المواطنة التنظيمية للمعلمين )من 0212القحطاني، سند بن نهار

وية متطلب تكميلي لنيل درجة الماجستير في الإدارة التربوجهة نظر معلمي مدارس المرحلة الثانوية بمحافظة جدة(" ، 

 ، كلية التربية، قسم الإدارة التربوية والتخطيط ، جامعة أم القرى. والتخطيط 

 ( .(. "إدراك العدالة التنظيمية ودورها في تحقيق سلوكيات المواطنة التنظيمية )من وجهة 0214البوق، لينا محمد سالم

مقدمة استكمالاً لمتطلبات الحصول على  رسالةنظر الموظفات بجامعة الأميرة نورة بنت عبد الرحمن بمدينة الرياض("، 

، كلية العلوم الاجتماعية والإدارية قسم العلوم الإدارية، جامعة نايف العربية للعلوم درجة الماجستير في العلوم الإدارية

 الأمنية.

 ( .الانغماس الوظيفي وعلاقته بسلوك المواطنة التنظيمية دراسة ميداني0215المصري، محمد شفيق سعيد" .) ة على

، كلية الاقتصاد والعلوم مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في إدارة الأعمالالحكومية في قطاع غزة"،  المستشفيات

 الإدارية، جامعة الأزهر، غزة.

 ( .إدراك العدالة التنظيمية وعلاقتها بسلوك المواطنة التنظيمية لدى أساتذة التعليم الثانوي"، 0214المعمري، حمزة" .)

 ، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة قاصدي مرباح ورقلة.وحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه العلومأطر

 ( .دراسة تأثير التمكين في سلوكيات المواطنة التنظيمية للعاملين في دائرة صحة المثنى"، 0210نصار، علي حبيب" .)

جامعة  ، كلية الإدارة والاقتصاد، قسم إدارة الأعمال،شفياتجزء من متطلبات نيل درجة الدبلوم العالي في إدارة المست

 الكوفة.
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 البحوث الواردة في الدوريات

مجلة جامعة الملك عبد ( "محددات وآثار سلوك المواطنة التنظيمية في المنظمات"، 0222العامري، أحمد بن سالم. ) -

 . 20العدد،  العزيز. الاقتصاد والإدارة،

 المجلة العلمية لجامعة الملك ( " سلوك المواطنة التنظيمية في جامعة الملك خالد "، 0211صر شتوي. )آل زاهر، علي نا

 .1العدد  فيصل )العلوم الإنسانية والإدارية(،

 ( .سلوك المواطنة التنظيمية كأداة للفعالية التنظيمية في المنظمات الحديثة"،0214حمزة معمري، بن زاهي منصور" ) 

 .14العدد لإنسانية والاجتماعية، مجلة العلوم ا

 ( .سلوك المواطنة التنظيمية وأهميته في تحسين أداء العاملين"،0215رشيم ناصرية، فريد بن ختو" )  مجلة أداء

 .8العدد المؤسسات الجزائرية، 

 ( .أثر الثقافة التنظيمية على سلوك المواطنة التنظيمية في بلدية الوسطية 0215العزام، زياد فيصل" )في محافظة إربد ،"

 .1العدد  العلوم الإدارية، مجلة دراسات

 ( .تقييم الأداء المؤسسي في الوحدات الحكومية"، مجمع0229حامد، عمرو" )  أعمال مؤتمر الاساليب الحديث في قياس

 المنظمة العربية للتنمية البشرية، القاهرة.الأداء الحكومي، 

 (. " العدالة الإجرائية وأثرها على سلوك المواطنة 0228حمد، حميد أنور. )عبد الله، أنيس أحمد وفليح، حكمت محمد وأ

 .10العدد مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصاد،  التنظيمية "،
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 الاستبيان

 القسم الأول: البيانات الشخصية

 الجنس -1

                                                            ذكر 

 أنثى 

 السن -0

  سنة 25اقل من 

 25-45 

 45-52 

  52أكبر من 

 المستوى التعليمي -2

 ابتدائي 

  اعدادي 

 ثانوي 

 جامعي 

 عدد سنوات الخبرة -4

  واتسن 5اقل من 

 5-12 سنة 

 11-15 سنة 

  سنة 15أكثر من 
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 القسم الثاني: محور التقييم والرقابة الإدارية

 الإجابة العبارات الرقم

غير  

موافق 

 تماماً 

موافق  موافق محاديد غير موافق

 تماماً 

تتمتع الشركة بنظام رقابي لتقييم أداء  1

 عامليها

     

مع تتماشى أهداف الرقابة الإدارية  0

 أهداف التقييم بشكل عام

     

يساعد النظام الإداري المعمول به على  2

 المشاركة في اتخاذ القرارات

     

يساهم تطبيق اللوائح والقوانين في زيادة  4

 الانضباط والالتزام في العمل

     

تشكل الرقابة الإدارية لنظام التقييم عامل  5

 تحفيز

     

ممارسة على  لا توجد ضغوطات إدارية 6

 العاملين من قبل المراقبين

     

تستخدم الشركة التقارير الإدارية كأداة  7

 رقابية

     

أنت راضِ عن آليات الرقابة المستخدمة  8

 في تقييم أدائك

     

ترى أن النظام الرقابي المعمول به  9

 يساعد على تخفيض التكاليف في الشركة

     

المعمول به  ترى أن النظام الرقابي 12

يساعد على تحسين الميزة التنافسية في 

 الشركة

     

 

 

 

 

 

 

 



68 

 

 

 القسم الثالث: محور سلوكيات المواطنة التنظيمية

 الإجابة العبارات الرقم

غير   

موافق 

 تماماً 

 موافق تماماً  موافق محاديد غير موافق

 سلوك الإيثار 

      أقوم بعمل زملائي في حال غيابهم 1

 مساعدة زملائي إذا كان لديهم حجم أحاول 0

 عمل كبير أو مشاكل في العمل

     

 أوجه زملائي الجدد في العمل وبشكل 2

 اختياري، حتى لو لم يطلب مني ذلك

     

 أزود زملائي بالمعلومات المناسبة التي 4

 تساعدهم على أداء عملهم

     

      سلوك المجاملة 

ملائي في أتجنب إيذاء أو جرح مشاعر ز 5

 العمل.

     

أحرص على التنسيق والتشاور مع زملائي  6

 عند اتخاذ إجراء أو قرار قد يؤثر عليهم.

     

أسهم في حل الخلافات وسوء التفاهم بين  7

 زملائي

     

      أحترم خصوصيات زملائي. 8

      سلوك الروح الرياضية 

      تجنب تصيد أخطاء زملائي في العمل. 9

      أرحب بالنقد البناء 12

      أتسامح عن أية إساءة شخصية 11

أتقبل التغيرات والتقلبات التي تطرأ في  10

 ظروف العمل بسهولة.

     

      سلوك الضمير 

      أحافظ على موارد وممتلكات الشركة 12

 التزم بمواعيد العمل واحرص على الدوام 14

 وعدم التغيب

     

      نظمة وتعميمات الشركة وأتقيداحترم أ 15
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 بها

أتقيد بالأنظمة الخاصة بالعمل حتى في  16

 غياب الرقابة الإدارية 

     

      سلوك الفضيلة المدنية 

أحرص على تتبع كل أنشطة وإعلانات  17

 الشركة

     

أحرص على حضور الفعاليات  18

 والاجتماعات التي تقييمها الشركة

     

عن سمعة الشركة عندما ينتقدها أدافع  19

 الآخرون

     

 ألتزم بالمعايير والعادات الاجتماعية 02

 )كالمظهر العام، عدم التدخين في الشركة(

     

 

 


