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 ٌضٕت إٌّبلشت

 رئيس المجنة جامعة الأغواطأستاذ التعميم العالي عبد القادر الشارف 
مقررا جامعة الأغواط أستاذ التعميم العالي شتاتحة عائشة 
 ممتحناجامعة الأغواط  -أ- أستاذ محاضر الطيب بن عون
 ممتحناجامعة الأغواط  -أ- أستاذ محاضر بشير عبد العالي

 ممتحنا جامعة الجمفةأستاذ التعميم العالي  أحمد ضيف

 ممتحنا جامعة المسيمة -أ- أستاذ محاضر واضح فواز

المواطنة التنظيمية ودورىا في التخفيف من ضغوط العمل في المؤسسات العمومية والخاصة 
 ( الجزائرفارما أليونسو مؤسسة انتبيوتكال  صيدال فرعدراسة مقارنة بين )

 2020-2019:السنة الجامعية
 



 

 

 



 

الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 
 وزارة التعميم العـالـــي و البحـــث العممي

 - الأغواط  -عمار ثميجي  جامعة
 التسيير وعموم والتجارية الاقتصادية العموم كمية

 عموم التسيير قسم

 

 

 

  عمكـ التسييرد.ـ. ؿ نيؿ شيادة الدكتكراه ضمف متطمباتأطركحة مقدمة
 تنمية المكارد البشرية في المؤسسات :تخصص

: بعنوان
 

 

 

:                                   تحت إشراف الأستاذة                             :                                من إعداد الطالبة

 شتاتحة عائشة. د.أ    -                                  عمام ريم                                - 

 ٌضٕت إٌّبلشت
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يبِ  ابِ  الرَّ سْ مبِ  الرَّ بِ يبِ     بِ سْ
احَقحَ سْ جحَ ءحَتسْ  اسْ حَ سْ دُ ابِلرَّ بِ  ارَّ بِ   حَ حَ احَ  ابِ حَ  حَ   حَ حَ   دُ رَّ  ابِ نَحَ سْ حَ بِ حَ احَ سْ حَ  حَ سْ  حَ حَ احَ   الرَّ دُ  ) 

 (  دُ دُ دُ  حَ نَقِّ حَ   بِ اسْ حَ قِّ 
 (ص ق  ا  اعظ ي)

الحمد لله رب العالدتُ والصلاة والسلام على أشرف الأنبياء والدرسلتُ سيدنا محمَّد 
 وعلى آله وصحبه ومن تبعهم بإحسان إلى يوم الدين، وبعد

فإني أشكر الله تعالى على فضله حيث أتاح لي إنجاز هذا العمل بفضله، فله الحمد 
 .أووً وآآراً 

 الأستاذة الدشرفة عائشة شتاتحة: كما أتقدم بالشكر إلى
 . وإلى جميع السادة أعضاء لجنة الدناقشة الذين وافقوا على مناقشة هذا العمل

 إلى
 كل من علمتٍ حرفا من حروف الذجاء من الألف إلى الياء

 .وعلمتٍ من علوم الجماد و الأحياء لأستَ به على آطى العلماء
وكل أساتذة كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ وموظفيها بجامعة عمار 

 . ثليجي بالأغواط
ا  في إعداد هذمعي الذين ساهموا الدوظفتُ بالدؤسستتُ محل الدراسةلى جميع إو

 .العمل
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

يبِ  ابِ  الرَّ سْ مبِ  الرَّ بِ يبِ     بِ سْ
 ( اسْ حَلدُ    حَ حَ نَحَلحَ   الرَّ دُ احَ حَلحَ دُيسْ  حَ حَ دُ ادُ دُ  حَ اسْ دُ سْ بِ دُ  حَ   ودُ بِ )

 (ص ق  ا  اعظ ي)
 ..  بطاعتك إولذي ويطيب الليل إو بشكرك وويطيب النهار إ

 ووتطيب اللحظات إو بذكرك 
 وو تطيب الجنة إو برؤيتك.. وو تطيب الآآرة إو بعفوك .. 

  الله جل جلاله
  إلى نبي الرحمة ونور العالدتُ.. ونصح الأمة .. إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة 

سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم 
  إلى بسمة الحياة وسر الوجود.. إلى معتٌ الحب وإلى معتٌ الحنان والتفاني .. إلى ملاكي في الحياة 

  ها سر نجاحي وحنانها بلسم جراحي إلى أغلى الحبايبؤإلى من كان دعا
 أمي الحبيبة

  أبي رحمه الله وأسكنه فسيح جنانه

   إلى كل من في الوجود بعد الله ورسوله
 إلى سندي وقوتي وملاذي بعد الله

 نفسهمأإلى من آثروني على 
 إلى من علموني علم الحياة

   إلى من أظهروا لي ما هو أجمل من الحياة
 إلى من كانوا ملاذي وملجئي

  إلى من تذوقت معهم أجمل اللحظات
 .إآوتي وأآواتي
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 ِٓقض اُلهاٍخ
 

 

:  ممخص
كاف اليدؼ مف ىذه الدراسة ىك مقارنة دكر المكاطنة التنظيمية في التخفيؼ مف ضغكط العمؿ في - الغرض

 .(فارما أليكنس) كالمؤسسة الخاصة(فرع صيداؿ انتبيكتكاؿ)المؤسسة العمكمية 
 الإعتماد عمى طريقة العينة الطبقية العشكائية، بحيث تـ أخذ تـ حيث بطبيعتيا مقارنة الدراسة  -المنيجية/ التصميم 

 الإستبياف استخداـ تـ ، كما الخاصةمؤسسةاؿ مف (إطار153) في حيف تـ أخذ المؤسسة العمكميةمف  (إطار 153)
.  .23SPSS برنامج باستخداـ التحميؿ إجراء ك نقاط 5 ليكرت مقياس مع

المؤسسة  بيف التنظيمية سمكؾ المكاطنة في إحصائية دلالة ذات فركؽ الدراسة إلى أنو يكجد تكصمت – النتائج
إتجاهات  تفاكتعمى  أيضا الحالية الدراسة كشفت  حيث،(كبهٓب أ٤ٌُٞٗ) الخاصةالمؤسسة   ك(ط٤لاٍ)العمكمية 

 ذلؾ، عمى علبكة. (كبهٓب أ٤ٌُٞٗ) الخاصة المؤسسة و (ط٤لاٍ) المؤسسة العمكميةالإطارات نحو ضغوط العمل فً 
 الخاصة المؤسسة  ك(ط٤لاٍ)أنّو لا يكجد اختلبؼ بيف اتجاىات الإطارات في المؤسسة العمكمية  إلىتكصمت الدراسة

، الحالة العائمية،  الخدمةسنكات الجنس، السف، المستكل التعميمي،) باختلبؼ متغيراتيـ الديمغرافية (كبهٓب أ٤ٌُٞٗ)
 . نحك عناصر ضغكط العمؿ في ىذه المؤسسات(الأجر

يجب عمى مينيي المكارد البشرية تقديـ المساندة الإجتماعية كالنفسية للئطارات كالمتمثمة في التكجيو ك  -توصيات 
ثراءه ككذا تنمية ميارات  ،الإرشاد كالتأييد كتكطيد العلبقة ما بيف الزملبء كالرؤية بكضكح كتطكير المسار الميني كا 

عداد الإطارات  .للؤداء المستمر لتحسيف لمتقميؿ مف ضغكط العمؿ مف أجؿ ا منيجية كا 
 المؤسسة ،ضغكط العمؿ، الرضا الكظيفي، نظاـ المزايا كالخدمات الاجتماعية، المكاطنة التنظيمية:  المفتاحيةالكممات
. (فارما أليكنس)  الخاصةمؤسسةاؿ ،(انتبيكتكاؿفرع صيداؿ  )العمكمية

 

ABSTRACT 

Purpose- The aim of this study was to compare the role of organizational citizenship in reducing 

work stress in  public enterprise Antibiotical Saidal branch and  private enterprise Pharmalliance. 

Design / methodology - The study is comparative in nature as two Stratified random sampling 

were extracted from public enterprise (153 cadre) and private enterprise (153 cadre), the 

questionnaire was used with the Likert scale of 5 points, and the analysis using the SPSS 

program. Results - The study found that there are statistically significant differences in the 

behavior of organizational citizenship between the public enterprise Antibiotical Saidal branch 

and  private enterprise Pharmalliance. This study also revealed varying trends cadre for work 

stress public enterprise Antibiotical Saidal branch and  private enterprise Pharmalliance. In 

addition, the study found that there is no difference between the attitudes of cadre in public 

enterprise (Saidal) and the private enterprise (Pharmalliance) according to their demographic 

variables (gender, age, educational level, years of service, family status, Pay) towards the 

elements of work stress in these enterprises.Recommendations - Human resource professionals 

should provide social and psychological support for cadre, which is guidance advise and 

strengthen the relationship between colleagues and vision clearly , develop and enrich the 

professional career, as well as develop skills and prepare a methodology to reduce the work 

stress for continuous improvement of performance. 

Keywords: Organizational citizenship, work stress, job satisfaction, System of benefits and 

social services, Public Enterprise Antibiotical Saidal branch, Private Enterprise Pharmalliance. 
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Résumé 

Objectif - Le but de cette étude était de comparer le rôle de la citoyenneté organisationnelle dans 

la réduction du stress au travail dans l'entreprise publique Antibiotical Saidal branche et 

l'entreprise privée Pharmalliance. Méthodologie - L'étude est de nature comparative car deux 

échantillons aléatoires stratifiés ont été extraits de l'entreprise publique (153 cadres) et de 

l'entreprise privée (153 cadres), le questionnaire a été utilisé avec l'échelle de Likert de 5 points 

et l'analyse utilisant le SPSS programme. Résultats - L'étude a révélé qu'il existe des différences 

statistiquement significatives dans le comportement de la citoyenneté organisationnelle entre 

l'entreprise publique Antibiotical Saidal branche et l'entreprise privée Pharmalliance. Cette étude 

a également révélé des tendances variées cadre pour le stress au travail entreprise publique 

Antibiotical Saidal branche et entreprise privée Pharmalliance. En outre, l'étude a révélé qu'il n'y 

avait pas de différence entre les attitudes des cadres de l'entreprise publique (Saidal) et de 

l'entreprise privée (Pharmalliance) en fonction de leurs variables démographiques (sexe, âge, 

niveau d'éducation, années de service, situation familiale, rémunération ) envers les éléments de 

stress au travail dans ces entreprises. Recommandations - Les professionnels des ressources 

humaines devraient fournir un soutien social et psychologique aux cadres, ce qui est des conseils 

conseiller et renforcer la relation entre collègues et une vision claire, développer et enrichir la 

carrière professionnelle, ainsi que développer compétences et préparer une méthodologie pour 

réduire le stress au travail pour une amélioration continue des performances. 

Mots clés: Citoyenneté organisationnelle, stress au travail, satisfaction au travail, système de 

prestations et de services sociaux, branche entreprise publique Antibiotical Saidal, entreprise 

privée Pharmalliance. 
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دارتيا كضع  مماركيزة أساسية لمتنمية فيوكالاستثمار  المكرد البشرم يعتبر  أماـ مؤسسات اليكـ كا 
تحديات تفرض عمييا التخمي عف المبادئ كالنظـ كالأساليب الإدارية التقميدية التي لا تتناسب مع ما تكاجيو 

 التحديات  ىذه تمكنيا مف التعامؿ مع التيمتطكرةاؿحديثة كاؿمفاىيـ الإدارية اؿ كبالتالي تتبنىمف تحديات 
. التي تكاجييا

أم أف المؤسسات المعاصرة اليكـ لا يمكنيا أف تعمؿ دكف كجكد مكردىا البشرم الثميف ذا المقدرة 
الجكىرية، الذم يُمكف أف يؤثر في المؤسسات كأدائيا بفاعمية، فضلب عف متخذم القرار القادريف عمى إدارة 

 .كافة أنشطة المؤسسة كمكاجية المستجدات التي مف الممكف أف تحدث في العمؿ
 سمكؾ المكاطنة التنظيمية مف الأساليب الإدارية الحديثة التي تقكـ عمى نشر الثقة كالحافز كعميو يعد

  دافعية العماؿلتحمؿ المسؤكلية كتفجير الطاقات الكامنة، كالتي تظير عمى ىيئة إبداعات كاقتراحات تزيد مف
. نجازه بكفاءة كفعاليةإالإيجابية نحك أىمية العمؿ ك

 فدراسة  لذلؾنجاح المؤسسات في تحقيؽ الأىداؼ يعتمد بالدرجة الأكلى عمى المكارد البشريةؼ    
 في أف يقكـ المكرد البشرم  دفعىذا ما إدارة ناجحة، سمكؾ كتعديمو ىك عامؿ أساسي مف أجؿ تحقيؽاؿ

يجابية، التي لا تدخؿ ضمف ىيكؿ المكافآت الرسمي لإبتجاكز الدكر الرسمي إلى القياـ بالأعماؿ الاختيارية ا
المؤسسات عمى المنافسة في السكؽ  فقدرة بالمؤسسة، كىذا ما يساىـ في فعالية كاستمرارية المؤسسات،

  العماؿاستراتيجيات كممارسات الإدارة مع جكدة رأس الماؿ البشرم كفعالية مف العالمية نتج عف مزيج
أنفسيـ، كىك أيضا مف أحد التحديات التي تكاجو المؤسسات المعاصرة كذلؾ لتنكع مكاردىا البشرية كاختلبؼ 

. ثقافتيـ كخمفياتيـ المعرفية
كظيكر  عف مساىمتيا في ارتفاع مستكل القمؽ فضلب اللبتأكيد،ىذه التحديات أثمرت كزادت مف حالة 

 نتيجة تأثيركاتجاىاتيـ كأدائيـ في العمؿ،  العماؿ ضغكط العمؿ الذم لو انعكاسات سمبية عمى سمكؾ
الأمر  يعيش في حالة قمؽ كتكتر كانفعاؿ، العامؿكىذه الضغكط جعمت   المختمفةالبيئيةالمثيرات كالمنبيات 

الذم أدل إلى اىتماـ كبير مف قبؿ الباحثيف لدراسة ىذه المشكمة لما ليػا مػف أثار سمبية كبيرة عمى سمكؾ 
نتاجية المؤسساتالعماؿ  . الكطنيكالتي تقكد بالتالي إلى انخفاض إنتاجية المؤسسات كالإضرار بالاقتصاد  كا 

 مف ضغكط العمؿ التخفيؼسمكؾ المكاطنة التنظيمية دكر بالغ الأىمية في حيث يمكف أف يككف ؿ
كحدتيا، باعتبار أف ىذه الضغكط تختمؼ بطبيعتيا عف تمؾ التي يتعرض ليا البقية، كمف منطمؽ أف تخفيؼ 

. ضغكط العمؿ يعتبر عاملب أساسيا في البناء الإدارم الكؼء كالفعاؿ
 شيدت المؤسسات الحديثة، تغيرات كتطكرات لـ تقتصر عمى مجاؿ دكف غيره، بؿ شممت جؿ      حيث

المؤسسات الجزائرية كغيرىا مف  كبالتالي الجكانب الاقتصادية، السياسية، الاجتماعية كحتى الثقافية كالفكرية،
 يعتبر علبمة كاضحة لمتدخؿ العامؿفانخفاض أداء  المؤسسات شيدت ىي الأخرل جممة مف ىذه التغيرات،

المباشر مف قبؿ إدارة المكارد البشرية لاتخاذ كافة الإجراءات لمكاجية ىذا الانخفاض بحيث ينتج عف ىذا 
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كيعتبر التدخؿ رفع مستكل أداء العامؿ إلى المستكل المطمكب كرفع الإنتاجية إلى مستكل المقاييس المطمكبة، 
سمكؾ المكاطنة التنظيمية  بمثابة المحرؾ الرئيسي لإنتاجية عالية المستكل لمعامؿ، كفي نياية المطاؼ فعالية 

المؤسسة، كفي مثؿ ىذا السيناريك المعقد، قد يتأثر العماؿ بجدية بضغكط العمؿ، فمفيكـ سمكؾ المكاطنة 
 اىتماـ الأكاديمييف كالممارسيف شغؿالتنظيمية كضغكط العمؿ ىي الجكانب الأعمؽ مف العصر الحديث كت

 .الأكثر مف نصؼ قرف
مف ىنا جاءت فكرة ىذه الدراسة لمكشؼ عف مدل مساىمة سمكؾ المكاطنة التنظيمية في حاؿ تبنيو 
مف قبؿ المكرد البشرم داخؿ المؤسسة  في امتصاص ضغكط العمؿ كالتخفيؼ مف آثارىا السمبية كذلؾ مف 

بالجزائر كعينة لممقارنة بيف مؤسسات مؤسسة فارما أليكنس خلبؿ مقارنة في فرع صيداؿ انتبيكتكاؿ بالمدية ك
 .القطاع العاـ كالخاص بالجزائر

 :كمف خلبؿ ما سبؽ يمكف بمكرة إشكالية الدراسة في التساؤؿ الرئيسي التالي

  في مؤسسة العملمامدى مساىمة سموك المواطنة التنظيمية في التخفيف من أثار ضغوط 

 .؟بالجزائرو مؤسسة فارما أليونس   بالمديةانتبيوتكال صيدال
 :كمف التساؤؿ الرئيسي السابؽ تنبثؽ جممة مف الأسئمة الجزئية

 العامميف ما مستكل ممارسة أبعاد سمكؾ المكاطنة التنظيمية في المؤسسات محؿ الدراسة مف كجية نظر 
 .فييا؟

 ؟ا العامميف فيو نظرما مدل إدراؾ أبعاد ضغكط العمؿ في المؤسسات محؿ الدراسة مف كجية. 
  أبعاد ضغكط العمؿ في المؤسسات محؿ  ك بيف مستكل أبعاد سمكؾ المكاطنة التنظيميةتكجد علبقةىؿ 

 .الدراسة؟
  حكؿ متغيرات الدراسة تبعا لاختلبؼ متغيراتيـ الشخصية ؟العامميفىؿ تكجد فركؽ مف كجية نظر . 
 :فرضيات الدراسة .1
 الأٌٚٝ ٔص اٌفطظ١ت : 

H0: المؤسسة العمكمية  ليس ىناؾ اختلبؼ متمايز كذك دلالة إحصائية بيف(Saidal) الخاصة المؤسسة ك
(Pharmalliance)  0.05عند مستكل معنكيةالتنظيمية  نحك سمكؾ المكاطنة الإطاراتمف حيث اتجاىات. 

H1: المؤسسة العمكمية  ىناؾ اختلبؼ متمايز كذك دلالة إحصائية بيف(Saidal) الخاصة المؤسسة ك
(Pharmalliance)  0.05 عند مستكل معنكيةالتنظيمية نحك سمكؾ المكاطنة الإطاراتمف حيث اتجاىات. 
 نص الفرضية الثانية: 

H0:المؤسسة العمكمية   عدـ كجكد اختلبؼ ذم دلالة إحصائية بيف اتجاىات الإطارات(Saidal)المؤسسة  ك 
 .0.05عند مستكل المعنكية كذلؾ نحك ضغكط العمؿ  (Pharmalliance)الخاصة 
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H1: كجكد اختلبؼ ذم دلالة إحصائية بيف اتجاىات الإطارات المؤسسة العمكمية (Saidal)المؤسسة  ك 
 .0.05عند مستكل المعنكية كذلؾ نحك ضغكط العمؿ  (Pharmalliance)الخاصة 

 نص الفرضية الثالثة: 
H0: علبقة ذات دلالة إحصائية بيف سمكؾ المكاطنة التنظيمية كبيف ضغكط العمؿ بالمؤسسة  لا تكجد

 .0.05عند مستكل المعنكية  (Pharmalliance) الخاصة المؤسسة ك (Saidal) العمكمية
H1: بالمؤسسة العمكميةعلبقة ذات دلالة إحصائية بيف سمكؾ المكاطنة التنظيمية كبيف ضغكط العمؿ  تكجد 
(Saidal) الخاصة المؤسسة ك (Pharmalliance) 0.05عند مستكل المعنكية. 
 نص الفرضية الرابعة: 
H0:الإطارات في المؤسسة العمكمية لا يكجد اختلبؼ ذك دلالة إحصائية بيف اتجاىات  (Saidal) المؤسسة ك 

. 0.05 عند مستكل معنكية الديمغرافيةضغكط العمؿ كفقا لمتغيراتيـ نحك  (Pharmalliance) الخاصة
H1:الإطارات في المؤسسة العمكمية يكجد اختلبؼ ذك دلالة إحصائية بيف اتجاىات  (Saidal) المؤسسة ك 

. 0.05 عند مستكل معنكية الديمغرافيةضغكط العمؿ كفقا لمتغيراتيـ نحك  (Pharmalliance) الخاصة
:  الدراسات السابقة.2

 تجارب الباحثيف ، ككذلؾتعتبر الدراسات السابقة مصدرا ميما مف مصادر المعرفة العممية كالعممية
. السابقيف، كذلؾ بيدؼ الإطلبع عمى أىـ النتائج كالتكصيات التي تكصمت إلييا دراساتيـ

ىناؾ عدد مف الدراسات السابقة ذات الصمة بمتغيرم الدراسة، غير أنو تـ التركيز في الدراسة الحالية 
.   للئحاطة بمشكؿ الدراسةبالمكضكع المباشرة الصمة ذات الدراساتعمى فقط 

 بدءا مف العنكاف مركرا باليدؼ كالمنيج كالأداة كالعينة كصكلا اتكسيتبع منيج مكحد لعرض الدراس
، ثـ سيتـ التعقيب عمى جميع الدراسات الأقدـ إلى الأحدثـ الترتيب الزمني مف استخدالمنتائج كالتكصيات، ب

 .مف خلبؿ تحديد الفجكة البحثية بيف الدراسات السابقة كالدراسة الحالية
  دراسة( al, 2015 &(Sunitaبعنكاف : "Work Stress and Organisational Citizenship Behaviors 

.(OCBs) in Call Centers Employees"مجمة في منشكر مقاؿ عف عبارة  كىي The International 

Journal of Indian Psychology .بيف ضغكط العمؿ ك سمكؾ المكاطنة العلبقة ىدفت الدراسة لمتعرؼ عمى 
كذلؾ لمعرفة كيفية تأثير ضغكط العمؿ ك سمكؾ   باليند، كما ىدفتالإتصاؿ في مراكز لمعماؿالتنظيمية 

 الدراسة العامميف ، كاستيدفتعتمد الباحثكف عمى المنيج الكصفي ككذا عمى الإستبانة، االمكاطنة التنظيمية
 التأثير  نتائج الدراسةأظيرتعامؿ،  (250) بجكرجانكف اليندية، تككنت عينة مف الإتصاؿفي مركز 

أكصت الدراسة بضركرة إجراء تحميؿ مقارف بيف ،  سمكؾ المكاطنة التنظيميةعمىالسمبي لضغكط العمؿ 
 .  الذككر كالإناث لتحقيؽ نتائج أكثر كضكحا
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 دراسة (Tambe ,2015 &  Shanker) بعنكاف:" A Study Of Organizational, Citizenship 

Behaviour And Job Stress In A Manufacturing Company In Mumbai".مقاؿ عف عبارة  كىي 
 سمكؾ راسةدؿ ىدفت الدراسة. GE- International Journal of Management Research مجمة في منشكر
 بالمنيج الكصفي اف الباحثاستعافمكمبام،  في التصنيع شركة في العمؿ كضغكط التنظيمية المكاطنة

 كبيرة تصنيع شركة مف عامؿ (200) مف العينة ، تككنت الأساليب الإحصائيةكاستخداـإعداد الإستبانة كب
 كجو عمى البشرية المكارد كمينيك عامة بصفة المؤسسات عمى يجب  أنوإلى تكصمت الدراسةمكمبام،  في

العمؿ كأف المؤسسات  ضغكط ككذلؾ سمكؾ المكاطنة التنظيمية مف لكؿ جادنا اىتمامنا يكلكا أف الخصكص
 العماؿ أف مف التأكد يجب أخرل ناحية كمف لمصمحتيا سمكؾ المكاطنة التنظيمية لتشجيع جية مف تحتاج

 .العمؿ لضغكط يتعرضكف لا
 4) دراسة(Shokoufeh Kasraie & al, 201 بعنكاف:" The Relationship between Quality of Work 

Life, Job Stress, Job Satisfaction and Citizenship Behavior in Oshnaviyeh Hospital’s Staff 

 اُؼلاهخ ُِٞهٞف ػ٠ِ ىدفت الدراسة.Patient Saf Qual Improv  مجمة في منشكر مقاؿ عف عبارة  كىي."

 َٓزشل٠ لعماؿ  أُٞاط٘خ ٍِٝٞى اُٞظ٤ل٢، ٝاُوضب ضـٞط اُؼَٔ، اُؼَٔ، ؽ٤بح ٗٞػ٤خ ث٤ٖ أُزجبكُخ

Oshnaviyeh،ارتباط اختبار استخداـ تـ البيانات، لجمع استخدمت الإستبانة Pearsonاختبار،T اـ ؽ، ًٔب
 علبقة ىناؾ  إلى أفتكصمت الدراسة Oshnaviyeh .مستشفى عماؿ عمى استمارة (158) بتكزيع الباحثكف
 الحياة نكعية أف المكاطنة ك كسمكؾ الكظيفي كالرضا الكظيفي كالتكتر العممية الحياة نكعية بيف كبيرة إيجابية
 سمكؾ مف٪ 18 حكالي تحديد مف تمكنت حيث المستقمة المتغيرات بيف أىمية الأكثر المتغير ىي العممية

 .المكاطنة التنظيمية
  كىي عبارة عف "أثر الضغوط الوظيفية عمى سموك المواطنة التنظيمية:"بعنكاف (2013غنوة،)دراسة ،

 ىذه الدراسة إلى ىدفت.رسالة ماجستير في إدارة الأعماؿ نكقشت في جامعة تشريف، الجميكرية السكرية
التعرؼ عمى كاقع ضغكط العمؿ ك مستكل ممارسة العامميف لسمككيات المكاطنة التنظيمية في المشافي 
العامة لمساحؿ السكرم كمعرفة أثر ضغكط العمؿ عمى ممارسة العامميف لتمؾ السمككيات كما ىي أكثر 

،  كتنفيذييف في المشافي العامةمشرفييفمف لا عاـ ( 273)مف تأثيرا، تككنت العينة مصادر ضغكط العمؿ 
بندان  (84)استبانة مككنة مف عبارة عف كانت أداة الدراسة ، اقتضت طبيعة البحث اتباع المنيج الكصفي

ف العامميف يعانكف مف ضغكط في العمؿ بمصادره المختمفة إلى أ  الدراسةنتائجالإجابة، تكصمت  ةمحدكد
 عمى تأثيرا الأكثركما أنيـ يمارسكف سمككيات المكاطنة التنظيمية، كلكف كاف المصدر غمكض الدكر ىك 

 عكسينا عمى ممارسة العامميف لسمككيات اكما نتج أف لمصادر ضغكط العمؿ تأثير؛ ممارسة تمؾ السمككيات
 .المكاطنة التنظيمية في المشافي المدركسة
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  دراسة(Zamir & Munazza, 2011) بعنكاف: "Relationship between occupational stress (0S) 

and organization citizenship behavior (OCB) of academic staff working at higher 

educational level".مجمة في منشكر مقاؿ عف عبارة  كىي Journal Elixir Soc . ىدفت الدراسة لمتعرؼ
 العلبقة بيف ضغكط العمؿ ك سمكؾ المكاطنة التنظيمية لأعضاء ىيئة التدريس لمستكل التعميـ العالي عمى

 ، استيدفت الأساليب الإحصائيةكاستخداـ الباحثكف بالمنيج الكصفي بإعداد الإستبانة ، استعاففي باكستاف
عينة مف اؿأباد، تككنت  أعضاء ىيئة التدريس في القطاع العاـ لمتعميـ العالي في جامعة إسلبـدراسة 

نتائج الدراسة كشفت عف كجكد علبقة سمبية كبيرة بيف أعضاء ىيئة  .التدريسىيئة عضكنا مف  (240)
أكصت الدراسة بضركرة تحسيف بيئة ، في حيف التدريس بشأف ضغكط العمؿ ك سمكؾ المكاطنة التنظيمية

. حدّ مف ضغكط العمؿ كتعزيز سمكؾ المكاطنة التنظيمية في الجامعةؿالعمؿ ؿ
 دراسة (Bolino &Turnley, 2005)بعنكاف  :"The Personal Costs of Citizenship Behavior: 

The Relationship Between Individual Initiative and Role Overload,  Job Stress, 

and Work–Family Conflict". مجمة في منشكر مقاؿ عف عبارة كىي Journal of Applied 

Psychology . العلبقة بيف المبادرات : سمكؾ المكاطنة التنظيميةالتكاليؼ الشخصية ؿلمعرفة ىدفت الدراسة 
عتمد الباحثاف عمى المنيج الكصفي ، ا، ضغكط العمؿ، كالصراع بيف العمؿ كالأسرةالعمؿ عبءالفردية 

 الدراسة الخرجيف مف جامعة خاصة الاستمارات، استيدفتكعمى الإستبانة كعمى البريد الإلكتركني لتكزيع 
إستبانة مرسمة بالبريد لمخريجيف  (170)تقع في كسط غرب الكلايات المتحدة الأمريكية، تككنت العينة مف 

أف  تكصمت الدراسة إلى. صالحة لمتحميؿ الإحصائياستمارة ( 98)ف عمى اكبعد الفرز تحصؿ الباحث
أف النساء أكثر ترددا في المبادرات الفردية،  كالصراع بيف العمؿ كالأسرة أقكل عند النساء منو عند الرجاؿ؛

ككنيا تزيد مف الصراع لدييف؛العلبقة بيف المبادرات الفردية كالصراع بيف العمؿ كالأسرة أقكل بالنسبة لمنساء 
،  المكظفيف استبقاءسمكؾ المكاطنة التنظيمية مف أجؿ منو عند الرجاؿ؛أكصت الدراسة بضركرة تعزيز

 .التقميؿ مف ضغكط العمؿ كمف الصراع بيف العمؿ كالأسرة لجعؿ بيئة العمؿ أكثر جاذبية لممكظفيف الجدد
: التعقيب عمى الدراسات السابقة.2.1

 سمكؾ المكاطنة التنظيمية ك ضغكط العمؿ، مما يظير جمعت بيفدراسات سابقة  (06) تـ عرض
. التنكع في البيئات التي أجريت بيا

الأحدث إلى الأقدـ  ترتيب زمني مف تـ التركيز فقط عمى الدراسات التي تناكلت متغيرم الدراسة ككفؽ
كأقدميا  ، ( Tambe & Shanker, 2015; Sunita& al,2015) كؿ مفككاف أحدث ىذه الدراسات ىي دراسة 

كبذلؾ تككف الدراسات جميعيا حديثة، كىك مالو أثر في مكاكبة  ( Bolino & Turnley,2005)  دراسةىي
. المؤسسات االتطكرات التي تشيده
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خاصة ، كما اؿعامة ك اؿ المؤسساتاستخدمت تمؾ الدراسات مداخؿ بحثية متنكعة، كطبقت عمى 
 دراسة مثؿ عمى  المستشفيات ، ك ( Tambe  & Shanker,2015)في دراسة كما مصانع  اؿطبقت عمى 

(Kasraie & al,2014) كطبقت في الجامعات في دراسة (2013غنكة،) كدراسة (Bolino & Turnley,2005 ; 

Zamir & Munazza,2011) في دراسة  ىك حاؿ كمامركز الإتصالات، كأيضا طبقت في (Sunita & 

al,2015)كىكذا تنكعت مجتمعات الدراسة مف دراسة الآخرل . 

 طبقت عمى المديريف ك، (Bolino & Turnley, 2005)طبقت تمؾ الدراسات عمى الذككر كالإناث كما 
 .كالنتائج، كبذلؾ تنكعت المجالات (Kasraie & al, 2014)  في دراسةكعمى العامميف

اختيرت عينات صغيرة ككبيرة جدا، كاستخدمت المناىج الكصفية في الغالبية، كفي معظميا جمعت 
 & Bolino) عشكائية بسيطة، ما عاد دراسة الدراسةأداة الإستبانة ككانت عينات  البيانات بكاسطة

Turnley,2005)  جراء المقابمة ك العينة العشكائية الطبقية . التي اعتمدت عمى الملبحظة كا 

: أوجو التشابو والإختلاف بين الدراسة الحالية وسابقاتيا.2.2
:  مف خلبؿ الدراسات السابقة أف ىناؾ أكجو تشابو كاختلبؼ مع الدراسة الحالية كانت كالآتينلبحظ

 نقاط التلاقي بين ىذه الدراسة والدراسات السابقة: 
تتشابو ىذه الدراسة مع بعض الدراسات السابقة في أنيا اعتمدت عمى المنيج الكصفي لمتعرؼ عمى 

متغيرم الدراسة، كما تمتقي مع كافة ىذه الدراسات في أنيا استخدمت الإستبانة كأداة لجمع البيانات الخاصة 
.   بإجراء الدراسة التحميمية

 نقاط الاختلاف بين ىذه الدراسة والدراسات السابقة: 
يعد مكضكع ىذه الدراسة كأىدافيا مف أىـ أكجو اختلبؼ ىذه الدراسة مع الدراسات السابقة، كما 

 فيما يخص الجانب التطبيقي، كما  المغايرتختمؼ ىذه الدراسة مع سابقاتيا في اعتمادىا عمى المنيج المقارف
ك مؤسسة                             " المدية "انتبيكتكاؿ صيداؿ فرع في تختمؼ أيضا بطبيعة الحاؿ في مجتمع الدراسة المتمثمة

 خلبؿ فترة إجراء الدراسة، كبالتالي تختمؼ فيما تكصمت إليو ىذه الدراسة مف نتائج الجزائر" فارما أليكنس " 
. مع بعض الدراسات السابقة

 استفادت الطالبة من الدراسات السابقة في النقاط الآتية :
 .صياغة الإطار العاـ لمدراسة. 1
 .الإستفادة مف بعض المصادر العممية التي تـ استخداميا في الدراسات السابقة. 2
 .بناء كصياغة أداة الدراسة التي يستعيف بيا للئجابة عمى تساؤلات الدراسة. 3
.  الإستفادة مف تفسير الباحثيف لنتائج الدراسات السابقة4.
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: أىمية الدراسة. 3
مقارنة دكر سمكؾ المكاطنة التنظيمية : تنبع أىمية ىذه الدراسة مف أىمية المكضكع الذم يتناكلو كىك

في التخفيؼ مف ضغكط العمؿ في المؤسسات العمكمية كالخاصة، إذا أف العممية الإدارية تحظى عمكما 
بمكانة ك أىمية خاصة في كؿ المؤسسات، كما تتطمب مف ممارسييا مياـ كمسؤكليات صعبة كمعقدة بشكؿ 

مستمر، ممّا قد يدفعيـ أف يشعركا بالضغكط كاستنزاؼ طاقتيـ كلاشؾ أف الأمر يختمؼ مف المؤسسات 
العمكمية إلى الخاصة، الذيف يختمفكف بتحمؿ أعباء كمسؤكليات أثقؿ تعكد إلى أف لكؿ منيما مناخو التنظيمي 

يمانا مف أفّ كلب الفئتيف تعيشاف في ضغكط العمؿ بحكـ طبيعة مينتيـ كما تفرزه مف  الذم يعمؿ فيو، كا 
حد مف ضغكط العمؿ مف اؿسمككيات لمتعامؿ مع الأمر، جاء اختيار ىذا المكضكع عمى أمؿ المساىمة في 

:  النظرية كالعممية كالآتيالناحيتيف تفعيؿ سمكؾ المكاطنة التنظيمية، كيمكف إبراز أىمية الدراسة مف خلبؿ
: الأىمية النظرية. أولا

محاكلة إبراز مفيكـ سمكؾ المكاطنة التنظيمية كضغكط العمؿ، مف خلبؿ التطرؽ كالإحاطة بمختمؼ . 1
 .جكانبو

تعد الدراسة إثراء لممعرفة المتعمقة بمتغيرات ىامة مف المفاىيـ الإدارية كالسمككية الحديثة، كما يترتب . 2
 كالعممية الإدارية بأسرىا، كباعتبارىا مكملب لما سبؽ مف الدراسات في ىذا العامؿعنيا مف أثار تنعكس عمى 

 .المجاؿ الخصب كالحديث نسبيا
  :الأىمية العممية لدراسة الحالة. ثانيا

تأتي أىمية ىذه الدراسة لتكشؼ عف كاقع سمكؾ المكاطنة التنظيمية السائد في كلب المؤسستيف الدكائيتيف . 1
 العامؿمحؿ الدراسة كالذم بدكره ينعكس بالإيجاب في التخفيؼ مف ضغكط العمؿ التي تقع عمى عاتؽ 

 .كالمؤسسة
إمكانية استفادة المسؤكليف كمف ليـ علبقة بالعممية الإدارية مف نتائج الدراسة، لمتقميؿ مف الآثار السمبية . 2

 أك عمى مستكل العامؿكالتكاليؼ الناجمة عف ضغكط العمؿ مادية كانت أك معنكية، سكاء عمى مستكل 
 .المؤسسة كباختلبؼ طبيعتيا، كذلؾ مف خلبؿ ما سكؼ يتـ عرضو مف اقتراحات كتكصيات

: أىداف الدراسة.4
 مف ضغكط العمؿ في المؤسسات التخفيؼتيدؼ الدراسة إلى معرفة دكر سمكؾ المكاطنة التنظيمية في 

: العمكمية كالخاصة، كىذا مف خلبؿ التكصؿ إلى
  التعرؼ عمى مستكل سمكؾ المكاطنة التنظيمية كضغكط العمؿ لدل العامميف بالمؤسسات الدكائية العمكمية

. كالخاصة محؿ الدراسة
 إيجاد الطريقة المثمى لإدخاؿ الرضي في حياة العماؿ. 
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 بياف طبيعة العلبقة بيف سمكؾ المكاطنة التنظيمية كضغكط العمؿ لدل العامميف في المؤسسات الدكائية 
. العمكمية كالخاصة محؿ الدراسة، مف خلبؿ التحميؿ كفقا لأراء المبحكثيف

  التعرؼ عمى أبعاد سمكؾ المكاطنة التنظيمية المؤثرة في ضغكط العمؿ في مؤسسات الدكائية العمكمية
 .كالخاصة محؿ الدراسة

  دُ بالمعمكمات النظرية المتمثمة في كالعممية في إنتاج  (سمكؾ المكاطنة التنظيمية كضغكط العمؿ)التَزكُّ
مكانية الإستفادة منيا)  .(النتائج المتكقعة مف الدراسة كتكصياتيا كا 
: مبررات ودوافع اختيار موضوع الدراسة.5

إف اختيار ىذا المكضكع لـ يكف بمحض الصدفة، فيناؾ مجمكعة مف المبررات التي أدت إلى إختيار 
: ىذا  المكضكع دكف سكاه مف بقية المكاضيع، كالتي يمكف إيجازىا فيما يمي

: كتتمثؿ في الآتي: الدوافع الذاتية. أولا
  الرغبة الشخصية الممحة في دراسة ىذا المكضكع، ككنو يقع ضمف الإختصاص كالتككيف، مما يسمح عمى

. الإطلبع عف قرب عمى كاقع متغيرم الدراسة في مؤسساتنا الجزائرية العمكمية كالخاصة
 محاكلة ترجمة المجيكدات العممية المتحصؿ عمييا طيمة المشكار الدراسي، مف خلبؿ إعداد ىذه الدراسة .

: كتتمثؿ في الآتي: الدوافع الموضوعية. ثانيا
 ربط الدراسة النظرية بكاقع المؤسسات الجزائرية العمكمية كالخاصة. 
  قابمية المكضكع لمدراسة العممية، باعتبار أف كؿ مف سمكؾ المكاطنة التنظيمية كضغكط العمؿ، ظاىرتاف

 .سائدتاف في مؤسساتنا الجزائرية سكاء كانت عمكمية أك خاصة
  الحاجة الماسة لدراسة ضغكط العمؿ، باعتبارىا ظاىرة غير صحية أصبحت تعاني منيا مختمؼ

المؤسسات بمختمؼ القطاعات، الأمر الذم ينجـ عنو سكء الأداء كينعكس سمبا عمى الفرد كعمى أداء 
 .المؤسسة

  الفضكؿ العممي لدراسة سمكؾ المكاطنة التنظيمية في المؤسسات الجزائرية العمكمية كالخاصة، مف أجؿ
 .الكقكؼ عمى المفاىيـ المرتبطة بنجاحيا كتعزيزىا كتنميتيا باعتباره سمكؾ إيجابي غير مكمؼ

 كبناء عميو فقد تـ اختيار مكضكع الدراسة الذم يحمؿ العنكاف التالي :
دراسة )المواطنة التنظيمية ودورىا في التخفيف من ضغوط العمل في المؤسسات العمومية والخاصة

. (و مؤسسة فارما أليونس الجزائرانتبيوتكال  صيدال فرعمقارنة بين 
 :الدراسة إعداد في المتبعة المنيجية.6

 الدراسة محاكر مع متكافقا جعمو مف نتمكف حتى متنكع منيج عمى عتمادالا أكجبت الدراسة نكعية إف
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سمكؾ  بجكانب يتعمؽ ما كؿ لكشؼ فالكصؼ كالتحميؿ، الكصؼ عمى رئيسية بدرجة يستند حيث المختمفة،
، ككذا لمعلبقة الحاصمة ما بيف سمكؾ المكاطنة ضغكط العمؿ كمصادره يميز ما ككؿ المكاطنة التنظيمية،

 الإحصائيات كالتطكرات بعض كتفسير شرح إلى بالتطرؽ كتحميمي ،التنظيمية كضغكط العمؿ في المؤسسة
 التاريخي سرد التطكر حاؿ في التاريخي المنيج عمى أحيانا عتمادالا مع ىذا الدراسة، أثناء معالجتيا تـ التي

المنيج المقارف المغاير  عمى عتمادالا تـ كما ضغكط العمؿ كنظرياتو، أك سمكؾ المكاطنة التنظيمية لمفيكـ
بالمدية ك مؤسسة فارما أليكنس بالجزائر مف أجؿ التعرؼ  انتبيكتكاؿلدراسة الحالة لمؤسستي صيداؿ فرع 

. عمى كاقع الدراسة النظرية
 :البيانات جمع أدوات. 7

اعتمدت الدراسة عمى عدد مف الأدكات البحثية التي استخدمت لغرض إتماـ الإطاريف النظرم كدراسة 
 في اختبار أنمكذج تساىـالحالة بغية الحصكؿ عمى البيانات كالمعمكمات اللبزمة لدعـ أىداؼ الدراسة لكي 

في الجانب النظرم عمى العديد مف المصادر التي تمثمت بالمراجع العممية  عتمادالاكفرضيات الدراسة، تـ 
مف كتب، دراسات، مؤتمرات، كأبحاث ذات الصمة بمكضكع الدراسة كالتي غطت مفردات الجانب النظرم 

لمدراسة، ك في الجانب العممي مف الدراسة تـ المجكء إلى استخداـ المقابلبت الشخصية مع بعض أفراد عينة 
.  الدراسة ك كذا بناء الإستبانة كأداة رئيسية في جمع البيانات مف المؤسستيف محؿ الدراسة

: حدود الدراسة .8
 كالمتمثمة لمدراسة حدكد كأبعاد تـ كضعبيدؼ التحكـ في المكضكع كمعالجة الإشكالية محؿ الدراسة، 

: أساسا في ما يمي
 الحدود الموضوعية :

الإيثار؛ الكياسة؛ الركح : اقتصرت ىذه الدراسة عمى مكضكع سمكؾ المكاطنة التنظيمية بأبعادىا الخمسة
غمكض الدكر؛ : الرياضية؛ السمكؾ الحضارم؛ كعي الضمير كربطيا بمكضكع ضغكط العمؿ بأبعاده الأربعة

. صراع الدكر؛ عبء العمؿ؛ بيئة العمؿ
 الحدود البشرية: 

 ك "المدية" انتبيكتكاؿتـ تكزيع الإستبانة عمى العينة العشكائية  الطبقية مف الإطارات في مؤسسة صيداؿ فرع 
 .، كذلؾ لقياس كتحميؿ أبعاد الدراسة مف كجية نظر المبحكثيف"الجزائر"مؤسسة فارما أليكنس 

 الحدود المكانية: 
 انتبيكتكاؿصيداؿ فرع ) إسقاط الدراسة النظرية في شكؿ دراسة حالة عمى عينة مف مؤسسات الدكاءتـ 
 .(، مؤسسة فارما أليكنس الجزائر"المدية"
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 الحدود الزمانية: 
بالمدية، مؤسسة فارما  انتبيكتكاؿصيداؿ فرع )استمارة في كؿ مف المؤسستيف محؿ الدراسة  (400)تـ تكزيع 

 (07)انطلبقا مف الدراسة الإستطلبعية إلى عممية تعميـ التكزيع ، داـ حكالي سبعة . (أليكنس بالجزائر
تـ استرجاع إلا ملكف لـ .  ـ 2019 ـ إلى شير أكتكبر 2019أشير، مف الفترة الممتدة مف شير أفريؿ 

 . استبياف306 استمارة ، ك بعد فرزىا تـ قبكؿ340
: المصطمحات والمفردات المستعممة في الدراسة.9

 صعكبة في تكحيد المفردات المستعممة كاف ىناؾنظرا لإعتماد الدراسة عمى الكثير مف المصطمحات، 
: بكثرة، إذا تـ الإستعانة في بعض الأحياف بمفردات

  في بعض "الأداء السياقي" ،"سمكؾ الدكر الإضافي" ، أك  "سمكؾ المكاطنة التنظيمية" استعماؿ كممة 
 .الأحياف كمترادفات

  في بعض الأحياف "الضغكط المينية" ، "الضغكط في مكاف العمؿ" ، أك "ضغكط العمؿ"استعماؿ كممة ،
 .كمترادفات

 :صعوبات الدراسة.10
 تعكد ل خاصة في جانب دراسة الحالة عمى مستكل كؿ مف المؤسستيف صعكبات كبرالطالبةعرفت 

  : ةمإلى الأسباب التاؿ
  لحاحمف مقابمة انتقاؿ الطالبة بيف كلايتيف المدية كالجزائر كعدـ تمكنيا مما ، العامميف إلا بعد عدة زيارات كا 

 العامميف بمكتب المؤسستيف المكمفيف باستقباؿ الزكار في إدارة العامميف مكنيا في الأخير مف مقابمة
. كمديرية المكارد البشريةالتنظيـ ك الإعلبـ الآلي ،  التككيف، ك

  كلب  في الكحدات كالمخابر التي يصعب الكصكؿ إلييا لأسباب حمائية، بحكـ نشاط العامميفتكاجد
 المتمثؿ في صناعة المكاد الصيدلانية ك المكاد الكيميائية المعركفة بخطكرتيا، مما يصعب حتى المؤسستيف

  . الكصكؿ إلييـالإستبيافزملبءىـ الذيف قامكا بتكزيع  عمى
  في نفس الكقت لإختلبؼ مكاعيد العماؿ، مما يتعذر المقاء بجميع المؤسستيفالعمؿ بطريقة المناكبة لعماؿ 

  .عمميـ
 اللبمبالاة بالدراسات العممية لأنيا :  لعدة حجج يذكر منيا الإستبياف ؿء ـمف عزكؼ العديد مف العماؿ

حسب رأييـ بعيدة عف الكاقع العممي كأنيا لا تحسف مف كاقعيـ الميني، تردد البعض مف مؿء الإستبياف 
 .الخ...خكفا مف معرفة الإدارة عمى أرائيـ بالرغـ مف تكضيح أف الإستبياف غير مشخص ك

 
 



 المقدمة
 

  ك
 

: ىيكل الدراسة.11
 تضمف حيث دراسة حالة، كفصؿ نظرية فصكؿ ثلبثة إلى الدراسة تقسيـ تـ الدراسة جكانب بكؿ للئلماـ

 :يمي ما فصؿ كؿ
 تقسيمو تـ  المكاطنة التنظيمية كأىـ مرتكزات بناءه ،لسمكؾ بعنكاف الإطار المفاىيمي: الأول الفصل

 بعرض فيقكـ الثاني المبحث مدخؿ إلى سمكؾ المكاطنة التنظيمية أما الأكؿ المبحث يحدد مباحث، أربعة إلى
 في ليتـ مقكمات سمكؾ المكاطنة التنظيمية، الثالث المبحث كتناكؿ سمكؾ المكاطنة التنظيمية ، مرتكزات بناء

 .العكامؿ المعززة كالمعيقة لسمكؾ المكاطنة التنظيمية كسبؿ علبجيا تكضيح كالأخير الرابع المبحث
 أربعة إلى تقسيمو تـ ،لضغكط العمؿ كاستراتيجية التعامؿ معو التأصيؿ النظرم :الثاني الفصل

آليات حدكث ضغكط  فتناكؿ الثاني المبحث أما إلى ضغكط العمؿ، مدخؿ الأكؿ المبحث فكاف مباحث،
 جاء حيف في ،نظريات كنماذج كمستكل قياس ضغكط العمؿ إلى تـ التطرؽ فيو الثالث المبحث كأما  ،العمؿ

 .إدارة ضغكط العمؿ كاستراتجيات التعامؿ معيا ليبيف الرابع المبحث
 تـ بعنكاف تحميؿ العلبقة بيف سمكؾ المكاطنة التنظيمية كضغكط العمؿ في المنظمة، :الثالث الفصل

علبقة  الثاني كالمبحث ،تنمية سمكؾ المكاطنة التنظيمية الأكؿ المبحث تضمف مباحث، أربعة إلى تقسيمو
الدكر الكسيط لتصميـ الكظائؼ بيف  إلى تطرؽ الثالث المبحث كأما ،سمكؾ المكاطنة التنظيمية بضغكط الدكر

سمكؾ المكاطنة  ليبيف العلبقة بيف الرابع المبحث جاء حيف في سمكؾ المكاطنة التنظيمية كضغكط العمؿ،
. التنظيمية كجكدة حياة العمؿ

 تـ ،" الجزائر"، مؤسسة فارما أليكنس "المدية" انتبيكتكاؿ دراسة مقارنة بيف فرع صيداؿ :الفصل الرابع
الإطار  الثاني كالمبحث ،الإطار العاـ لدراسة الحالة الأكؿ المبحث تضمف مباحث، أربعة إلى تقسيمو

 جاء حيف في إلى أنمكذج الدراسة كالبناء الفرضي ، تطرؽ اؿالثالث تـ المبحث كفي ،المنيجي لدراسة الحالة
 .عرض نتائج كاختبار الفرضيات ليبيف الرابع المبحث
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تمييد  
 سمكؾ المكاطنة التنظيمية مف سمككيات العمؿ التقديرية التي تتجاكز متطمبات الكظيفة الأساسية، يعد  

كقد ركزت الغالبية العظمى مف أبحاث سمكؾ المكاطنة التنظيمية عمى الأداء الفردم كالتنظيمي فيناؾ إجماع 
 .في ىذا المجاؿ بالذات عمى أف سمكؾ المكاطنة التنظيمية يعالج السمككيات الصامتة لممؤسسات

ىا كمكاطنيف صالحيف ؤ البقاء عمى قيد الحياة أك الإزدىار دكف أف يتصرؼ أعضالممؤسساتفلب يمكف 
، فإف لممؤسساتمف خلبؿ الإنخراط في جميع أنكاع السمككيات الإيجابية، كنظرا لأىمية المكاطنة الصالحة 

فيـ طبيعة كمصادر سمكؾ المكاطنة التنظيمية كاف أكلكية طكيمة بالنسبة لعمماء التنظيـ يتـ ذلؾ مف خلبؿ 
ىـ في تأسيس مناخ تنظيمي يسكده التعاكف، كالمبادرة، كدعـ الآخريف ا، ليسكعماليا المؤسسةمبادلة الثقة بيف 

كالشعكر بعمؽ المسؤكلية المينية، كالتحرؾ في بيئة عمؿ تركز عمى المينية مف أجؿ ترسيخ سمكؾ المكاطنة 
. التنظيمية

 :بناءا عمى ما سبؽ سيتـ التطرؽ في ىذا الفصؿ لمعناصر التالية عمى شكؿ مباحث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .مدخؿ إلى سمكؾ المكاطنة التنظيمية: المبحث الأكؿ
. مرتكزات بناء سمكؾ المكاطنة التنظيمية: المبحث الثاني
 . مقكمات سمكؾ المكاطنة التنظيمية:المبحث الثالث
. العكامؿ المعززة كالمعيقة لسمكؾ المكاطنة التنظيمية كسبؿ علبجيا: المبحث الرابع
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 سموك المواطنة التنظيمية  إلىمدخل: المبحث الأول
 لسمكؾ المكاطنة التنظيمية مف المكضكعات التي نالت اىتماـ الباحثيف العامميفتعد ظاىرة أداء 

 عمى حد سكاء، لتشخيص كتحديد مستكل كجكد كالعامميف المؤسسةكالممارسيف مف أجؿ الإرتقاء بمستكل أداء 
 عمى ممارسة السمككيات المرغكبة خدمة لمصالح كتشجيع مكاردىا البشرية المؤسسةالترابط بيف أعضاء 

  .المؤسسة

 مف اىتماـ الباحثيف المتزايد بدراسة ىذه الظاىرة إلا أنيـ حتى الآف لـ يتفقكا العقديفرغـ ما يزيد عمى 
 .، كفيما يمي استعراض لممصطمحات المختمفة التي قدميا الباحثكف1عمى مصطمح كاحد لكصفيا

   سموك المواطنة التنظيمية وتطورهنشأة: المطمب الأول

 "Bernard  " فقد طرح1938بالعكدة إلى الكراء حتى عاـ 
*
- في عقد الثلبثينيات مف القرف السابؽ  

لى  حاجة إلى أف يككف لدل اؿفكرتو عف مفيكـ التنظيـ الرسمي، كعف السمككيات التطكعية الإختيارية، كا 
الإستعداد " السمكؾ  ىذا ، كأطمؽ عمى المؤسسة الإستعداد لمتعاكف مف أجؿ تحقيؽ مصالح المؤسسةأعضاء 
 .  2 ( Willingness to cooperat )" لمتعاكف 

Roethisberger & Dickson" كبعد ذلؾ جاء كؿ مف
أف الرضا الكظيفي يعتمد عمى "، حيث يرياف "

، كأكدا في كتابيما "تجاه الأشياء المكجكدة في بيئة العمؿا كبيئة العمؿ، كعمى المكقؼ العامؿالتفاعؿ بيف 
 أف دراسة ىاكثكرف بينت ضركرة 1939سنة  (الإدارة كالعامؿ)، the Worker   Mangement and  "3"بعنكاف

أداة اجتماعية كجدت لحماية مصالح : " رسمي الذم عرفاه بأنواؿالفصؿ بيف التنظيـ الرسمي كالتنظيـ غير 
شباع الحاجات الإجتماعية التي  . 4" الرسمي التنظيـ غير أىممياالعماؿ كا 

مع  التي تناقضت بطرؽ مباشرة، (التكف مايك) سةمف درا "Roethisberger & Dickson "انطمؽ كؿ مف 
لا فمثلب، كجد مايك أف العامميف . العمميةفي إطار نظريتو مبادئ الإدارة  (تايمكر )الأفكار التي عرضيا

                                                           
1

، ٓغِخ اُؼِّٞ الإَٗب٤ٗخ ٝالاعزٔبػ٤خ، "ؼٍٛن اٌّٛاغٕت اٌخٕظ١ّ١ت وأزاة ٌٍفؼب١ٌت اٌخٕظ١ّ١ت فٟ إٌّظّبث اٌحس٠زت"ؽٔيح ٓؼٔو١، ثٖ ىا٢ٛ ٓ٘ظٞه، . 

 .46، ص 2014، 14عبٓؼخ ٝههِخ، اُغيائو، اُؼلك 

 Functions of the  "ٓشٜٞه ثٌزبثٚ American Telegraph & Telegraph  ٓل٣و أٓو٢ٌ٣  ُشوًخ (1961-1886) حش١ؽخط ببضٔبضز *.
Executive " (1938) ،  اُزؼبٕٝ" اُو٤ٍٔخ"ؽ٤ش طٞه أكٌبهًا رْ طوؽٜب ك٢ ٝهذ لاؽن ك٢ الإكاهح ؽٍٞ أُ٘ظٔبد . 

2
 . Barnard, C, I, “The function of executive”, Cambridge, MA: Harvard, university press, 1938, p83. 

*
 ، ٝػ٠ِ كهعخ اُجٌبُٞه٣ًٞ ك٢ الإكاهح اُٜ٘ل٤ٍخ 1921ػ٠ِ شٜبكح اُجٌبُٞه٣ًٞ ك٢ اُٜ٘لٍخ ٖٓ عبٓؼخ ًُٞٞٓج٤ب ك٢ ػبّ  Roethlisberger  ؽظَ.

أُ٘بطت  Roethlisberger ر٠ُٞ .1925 ، ٝٓبعَز٤و ك٢ اُلَِلخ ٖٓ عبٓؼخ ٛبهكبهك ك٢ ػبّ 1922ٖٓ ٓؼٜل ٓبٍبرشٍٞزٌ ُِزٌُ٘ٞٞع٤ب ك٢ ػبّ 

 ؛ أٍزبم ٓشبهى ك٢ 1938-1930 ؛ أٍزبم َٓبػل ُِجؾٞس اُظ٘بػ٤خ ، 1930-1927ٓلهً اُجؾٞس اُظ٘بػ٤خ ، : اُزب٤ُخ ك٢ ٤ًِخ ٛبهكبهك ُلأػٔبٍ

 ثزأ٤ُق هبّ ًٔب. Hawthorne ُزغبهة شبِٓخ ٗزبئظ أٍٝ Roethlisbergerٝ  William John Dickson ٗشو .1946-1938اُجؾٞس اُظ٘بػ٤خ ، 

 .1939 ػبّ ك٢ ٝاُؼبَٓ الإكاهح
3
 .Roethlisberger, F,J,& Dickson, W,J, “Management and the worker”, Combridge, MA: Harvard university press, 

1939,p580. 
4
 .Helen B. Schwartzman, “Ethnography organization”, Sage publications, London 1993, p05. 
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يقكمكف بأداء أعماليـ أك مضاعفة جيكدىـ مف أجؿ زيادة ما يحصمكف عميو مف عكائد مالية فقط، بؿ عمى 
. 1فعاؿ العكس مف ذلؾ تماما، فقد كجدىـ يفضمكف في بعض الأحياف بيئة عمؿ إيجابية بنظاـ اجتماعي

ليستكملب جيكد مف  1966 ك 1964 في الفترة مابيف عامي "Katz & Kahn"* كؿ مفبعد ذلؾ جاء 
 ا ، كتضمف تحميلب سمككي2"لممؤسساتعمـ النفس الإجتماعي " الإطار ك ألفا كتابا بعنكاف  ىذا ىـ في كسبؽ

كانت رؤيتيـ لمسمككيات التطكعية بأنيا تشمؿ  "Bernard" كاعتمادا عمى دراسات لممؤسساتشامؿ 
 كالتي تحتاج إلى قياـ المؤسسةىـ في بقاء االسمككيات الإبتكارية كالتعاكنية كتقديـ المقترحات التي تس

الإضافي ييدؼ لمساعدة الزملبء  ، كىذا النمط مف سمكؾ الدكر3العامميف بمياـ تتجاكز دكرىـ الرسمي
. ، فالأدكار الأساسية كحدىا لا تكفي لنجاحيامؤسسةكتحسيف الأداء كضماف استمرارية أم 

  التنظيمية، أنكاع مختمفة مف السمكؾ التنظيمي، ثـ حدد سمكؾ المكاطنة1964 في "Katz"حدد كما ك
  4: في العمؿ كىيالعماؿباعتباره كاحدا مف ثلبث فئات ميمة لمسمككيات المطمكبة مف 

  ؛بالمؤسسة كبقائو العامؿقرار انضماـ 
 أداء الأدكار المحددة مسبقا بصكرة يمكف الإعتماد عميو؛ 
 الأنشطة الإبتكارية كالتمقائية التي تتجاكز متطمبات الدكر الرسمي المحدد مسبقا؛ 

فالميـ ليس فقط  ،" الإبتكارية كالتمقائية السمككيات "مسمى الفئة الأخيرة ىذه عمى "Katz" أطمؽ كقد 
غراء )، كلكف التأكد أنيـ متمسككف بالبقاء العامميفالحفاظ عمى  ، ثـ أف يككنكا (المؤسسة في العماؿجذب كا 

 قادريف عمى العامميف، أف يككف (الاعتماد عمييـ في أداء الأدكار)مستعديف لأداء مياـ المكاطنة بكظيفتيـ 
 التي المؤسساتبأف  "Katz"كأكد ، 5(السمكؾ العفكم المبتكر)الإبتكار كاتخاذ المبادرات مف خلبؿ الإبداع 

 الطكيؿ د ىشة كغير قادرة عمى الصمكد في الأـمؤسساتتعتمد عمى قياـ العامميف بمياميـ الرسمية ىي 
ة عمى رالرسمي ليـ حتى يككف لدييـ مقد  أف يقكـ العاممكف بدكر أكثر مف الدكرالمؤسسات ما تحتاج كغالبا

 .6التعامؿ مع المكاقؼ غير المتكقعة كالتي تتطمب التصرؼ الإبتكارم

                                                           
1
. Morgan Wetzel, “The Encyclopedia of the History of American Management”, thoemmes continuum, New York, 

2005, p 444. 
.*

 28 ك٢ ُٝل) وب٘ٓ ٠ٌٛػ ضٚبطث اُز٘ظ٢ٔ٤، اُ٘لٌ ػِْ ك٢ ٝفج٤و ٤ٓش٤ـبٕ عبٓؼخ ك٢ اُ٘لٌ ػِْ ك٢ كقو١ أٍزبم (1998 - 1903 )وبحع زا١ٔبي 

 اُؾل٣ش ُِٜ٘ظ" أُؤٌٍ الأة "٣ؼزجو ًبٕ ، أَُؼ ٝثؾٞس اُز٘ظ٤ٔ٤خ اُ٘ظو٣خ ك٢ ٓزقظض ، أٓو٢ٌ٣ اعزٔبػ٢ ٝػبُْ ٗلَب٢ٗ ػبُْ ٛٞ ،(1918 ٓبهً

.اُزقظظبد ُٜنٙ
 

2
 . Bateman, T.S & D.W.Organ, “Job satisfaction and the good soldier :The Relationship between Affect and 

Employee citizenship”, Academy of Management Journal ,vol 26 , N°04,1983, p 588. 
3

فبػ١ٍت بطٔبِش ئضشبزٞ ٌخ١ّٕت ؼٍٛن اٌّٛاغٕت اٌخٕظ١ّ١ت ٌسٜ غلاة اٌّطحٍت اٌزب٠ٛٔت بٍّّىت "طبهم ػ٢ِ ػجل الله ٓبعل، ٓؾٔل ٓولاك، .

  .107، ص 2016، 03،ٓغِخ اُؼِّٞ اُ٘ل٤َخ  ٝاُزوث٣ٞخ، ٓغِل "اٌبحط٠ٓ
4
 . Emery & Mariel, “OCB une analyse du comportement cityen dans Les organisation publique suisses”, cahier de 

L’IDHEP, 2007, p09. 
5
 .Ibid, pp :9, 11. 

6
، 2014، أكو٣َ 06، اُؼلك ،اُغيائو ٓغِخ اُجله، عبٓؼخ ثشبه،"زٚض اٌم١ُ  فٟ الأذلاق  فٟ حطؼ١د ؼٍٛو١بث اٌّٛاغٕت اٌخٕظ١ّ١ت"ؽٞاُق هؽ٤ٔخ، .  

 .92ص 
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 بإعادة النظر في العلبقة بيف الرضا الكظيفي كالأداء الكظيفي عف "Organ" قاـ 1977سنة حتى 
، كأكضح أف السبب في عدـ 1طريؽ التمييز بيف المقاييس الكمية لمناتج مف جانب كمي كمف جانب العمؿ

خرل غير الأعماؿ الأإثبات ىذه العلبقة يرجع إلى أف مفيكـ الإنتاجية كمي، كأف أداء العمؿ الأساسي ك
ممحكظة لا يمكف قياسيا كىي ناتجة عف الأداء النكعي، فبعض الأفراد يقكمكف بالتطكع كمساعدة آخريف دكف 

 .2انتظار مكافآت أك كعكد
 الرضا الوظيفي والمواطن الصالحعنكاف تحت دراسة ب "Bateman & Organ" قدـ 1983كفي عاـ 

الدراسة أثر الرضا الكمي، كالرضا عف ىذه ، فقد استيدفت ""3العامل" مواطنة"العلاقة بين شعور العاممين و""
 أف أنكاع السمككيات التي ذكرىا الباحثاف تتفؽ مع دراستيماالعمؿ، الدخؿ كالترقية كالزملبء، كما يلبحظ في 

 كما سبقت الإشارة إليو، كما ذكر "Katz & Kahn" الإضافي التي كردت في كتاب أنكاع سمككيات الدكر
"Bateman & Organ" 4 أفضؿمصطمح سمكؾ المكاطنة التنظيمية لعدـ كجكد مصطمح، أنيما استخدما.  

، مفيكـ سمكؾ المكاطنة التنظيمية 1983عاـ  (Smith, Organ & Near) كقدمت الدراسة التي أجراىا
شكؿ عفكم، كأحيانا حتى عمى حساب كظيفتيـ ب في المساعدة العماؿ انخراط فإعتبراىا، 5بشكؿ أكثر تفصيؿ

ىك بعد السمكؾ المساعد " المكاطف الصالح"الخاصة، كأشارا إلى أف ىناؾ عمى الأقؿ بعديف مف ىذا النكع 
. كبعد الإمتثاؿ العاـ

 المختمفة، بالمؤسساتبعد ذلؾ تكالت الدراسات حكؿ مكضكع أداء العامميف لسمكؾ المكاطنة التنظيمية 
الذم احتكل عمى  ،6 كتابة بعنكاف سمكؾ المكاطنة التنظيمية 1988في سنة  "Organ" نشر  أفخاصة بعد

كما سمط   مف الظكاىر الإجتماعية،٣ؼزجوٛب "Organ"تعاريؼ شاممة، مف التي عرفت كظيرت مف قبؿ،  ؼ 
.  عنياالمترتبة الإيجابية الآثارالضكء عمى 

نشرت حكؿ مكضكع سمكؾ المكاطنة التنظيمية كربما يعكد سبب الزيادة التي كىناؾ الكثير مف البحكث 
سمكؾ اؿ عمى حقؿ ا دراستوحقكؿ يقتصرفي عدد البحكث المنشكرة إلى أف سمكؾ المكاطنة التنظيمية لـ 

                                                           
1
.Julian B ., Cary L . Cooper,” Organization Behavior”, Sage publications, London, 2008, p 107.  

2
. Victor C,X, Wang,” Encyclopedia of strategic leadership and Management”, GI global, Britain, 2016, p 1142 . 

3
. Bateman, T.S & D.W.Organ, “Job satisfaction and the good soldier :The Relationship between Affect and 

Employee citizenship”, Academy of Management Journal ,vol 26 , N°04,1983, p 587.  
4
 . Ibid, p 588. 

5
. Smith, C,A &  al, “ Organization citizenship, Behavior: its and Antecedents”, journal of Applied psychology, vol 

68, N°04, 1983, pp:653-663.  
6
. Anit Somech & Izhar Oplatka , ”Organizational Citizenship Behavior in Schools  :Examining    the Impact and 

Opportunities Within Educational Systems”, Routledge, London, 2015, p 33. 
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 التسكيؽ كعلبقات المستيمؾ كالعناية فشممتالتنظيمي بؿ ضمت حقكؿ معرفة أخرل ضمف عمـ الإدارة 
. 1 التطكعية كالمؤسساتالصحية كعمـ النفس العسكرم كالتعميـ كاتحادات العماؿ 

  مفيوم سموك المواطنة التنظيمية: المطمب الثاني

 مختمفة كمتعددة تعكس إلى حد كبير التطكر اريؼالمتتبع لسمكؾ المكاطنة التنظيمية يجد أف ىناؾ تع
. مي ليذا المصطمح الحديث نسبيا الذم أصبح يتبكأ مركزا مرمكقا في الفكر الإدارم الحديثمقاالمؼ

 سمكؾ مفيكـ، ىـ أكؿ مف استخدمكا 1983كزملبءه في  "Organ"بناء عمى ما سبؽ يمكف القكؿ أف
، لكصؼ السمككيات المفيدة تنظيميا التي يقكـ (Organizational Citizenship Behavior)المكاطنة التنظيمية 

 حيث يطمؽ عمى الفرد الذم يمارسيا لممؤسسةزيت تشحيـ لمماكنة الإجتماعية ): ، إذا كصفت بأنياالعماؿبيا 
. 2( الكفيالمؤسسةبأنو جندم 
 :تعريف سموك المواطنة التنظيمية.أولا

 المؤسسة سمكؾ شخصي إضافي يساعد أعضاء :"عمى أنو (Smith& al, 1983) كؿ مف يعرفو
 كمساعدة زملبء العمؿ كىك دكر غير المؤسسة،الآخريف لأداء كظائفيـ كيتضمف دعـ ككعي الضمير لخدمة 

 التنظيمية المكاطنة سمكؾ لمقياس مف ىذا تعريؼ نجد أنو البداية الأكلى .3"متضمف في عقد التكظيؼ
الإيثار كالإمتثاؿ العاـ كيمكف التمييز بكضكح أف البعد الأكؿ الإيثار  أبعاد ثنائية ىي تضمف كالذم المطكر

 .مكجو لمعماؿ أما البعد الأخر مكجو لممؤسسة

السمكؾ الفردم التطكعي الذم لا : "  بتعريؼ سمكؾ المكاطنة التنظيمية بأنو(Organ, 1988)ثـ قاـ 
    .4" الكظيفي لممؤسسةيكصؼ بشكؿ مباشر مف قبؿ نظاـ المكافآت الرسمية، كيعمؿ عمى تعزيز الأداء

 لتكليد ككسيمة سمكؾ المكاطنة التنظيمية استخداـ عمى قادريف غير العماؿ أف  ىذا التعريؼيفترضبحيث 
. تنظيمية مكافأة

إف سمكؾ المكاطنة التنظيمية :"  بالتعبير عف المفيكـ بشكؿ دقيؽ قائلب"Organ"كبنفس السياؽ قاـ  
 ، فيك لا يشمؿ المؤسسةىك السمكؾ التطكعي الإختيارم الذم لا يندرج تحت نظاـ المكافآت الرسمي في 

 فقط الإيماءات كالإسيامات الإيجابية، كلكف أيضا التعاكف، الرغبة في تحمؿ التكاليؼ في بعض الأحياف،

                                                           
1
 . Henry Moon & al, ”The Circumplex Model and the Future of Organizational Citizenship Behavior Research”, 

 Handbook of Organizational Citizenship Behavior ,( ed: Davidl Turnipseed, pp1-22), Nova: science publishers, 

Inc,New York,2004,p04. 
2
 .Bateman& Organ, op- cit, p 585. 

3
 . Jay c.Thomas, Michel Hersen,” Industrial and organization assessment”, John Wiley & sons, inc, New Jersey, 

2004, p 413.  
4
 . Ibrahim Duyar, Anthony. H,” Discretionary behaviors and performance in educational organizations”, Emerald 

Group publishing limited, MK, 2012, p 229. 
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 .1" كفعاليتياالمؤسسةالإحباطات كالمضايقات الطفيفة المصاحبة لممساعي الجماعية كاليادفة إلى تعزيز أداء 
 لإعطاء مفيدة ىي السمككيات ىذه مثؿ إلى تؤدم التي كالأسباب المحددة الشركطفيـ   نقؼ عمى كبالتالي
. ؟الأفعاؿ ىذه تحدث ككيؼ متى ثاقبة نظرة

  كؿ مفثـ ازداد الاىتماـ بيذا المفيكـ كأصبح مكضع اىتماـ العديد مف الباحثيف، كفي ىذا إطار يؤكد
 (Organ& Konovsky, 1989) في دراستيما بأف سمكؾ المكاطنة التنظيمية يعكس بكادر بناءة كتعاكنية غير 

كعميو نجد تأكيد عمى . 2 دكف انتظار مكافأة مف الأنظمة الرسميةالعامؿإلزامية في سمكؾ الدكر الذم يؤديو 
 .العلبقة الإيجابية بيف سمكؾ المكاطنة التنظيمية كالأداء الفردم

لسمكؾ  لأشكاؿ المكاطنة التنظيمية، حيث أشار إلى كجكد أنماط ا تصكر(Graham, 1991) كما قدـ
لمكاطنة التنظيمية تتمثؿ في الطاعة التي تعكس درجة قبكؿ العامميف لمتضحية بمصالحيـ الشخصية في ا

 كتحقيؽ مصالحيا كالمشاركة التي تصؼ درجة استعداد العامميف لممشاركة الفاعمة المؤسسةسبيؿ الدفاع عف 
. 3في جميع أنشطة الحياة التنظيمية

 كقد نظر البعض مف زاكية معينة تتعمؽ بكاجبات المكظؼ الممقاة عميو ضمف كصؼ الكظيفة، فيرل
 سمكؾ اختيارم مف جانب المكظؼ :"كسمكؾ المكاطنة التنظيمية قأف  (MacKenzie & al, 1993) كؿ مف

 نلبحظ مف خلبؿ ىذا التعريؼ أف التركيز قد انصب عمى تقييـ .4"لممؤسسةيعزز بشكؿ مباشر الأداء الفعاؿ 
 .الأداء كالفعالية التنظيمية

كقد قاـ بعض المختصيف بالنظر لمفيكـ سمكؾ المكاطنة التنظيمية مف زاكية أثارىا كنتائجيا كلذلؾ قدـ 
"Organ" ذلؾ الأداء الذم يدعـ البيئة النفسية : "  إذا عرفيا بأنيالسمكؾ المكاطنة التنظيمية اتكضيح

 كبالتالي نجد بأنو أصبحت البحكث تركز عمى الآليات النفسية التي .5"كالإجتماعية التي ينفذ فييا أداء الميمة
 .تكمف كراء العلبقة بيف سمكؾ المكاطنة التنظيمية كنتائجيا

                                                           
1
. Organ, D,W,  ” the motivation Basis of organization citizenship Behavior”, Research in organizational Behavior, 

Jai press Inc, vol 12, 1990, p 47.   

.
2

ؼٍٛن اٌخطٛع اٌخٕظ١ّٟ ٌسٜ أػعبء ا١ٌٙئبث اٌخسض٠ؽ١ت فٟ اٌضبِؼبث الأضز١ٔت اٌؼبِت ٚػلالخٗ ببؼط اٌّخغ١طاث " هارت اَُؼٞك، ٍٞىإ ٍِطبٕ، 

 . 35، ص 2008، 04، اُؼلك 09، ٓغِخ اُؼِّٞ اُزوث٣ٞخ ٝاُ٘ل٤َخ، اُجؾو٣ٖ، أُغِل "اٌس٠ّغطاف١ت
3
 . Bolino, M. C. & al,”Citizenship behavior and the creation of social capital in organizations”. Academy of 

Management Review, vol 27, N°0 4, 2002, p 508. 
4
 .William O, Bearden & al, ”Handbook of Marketing Scales Multi-Item Measures for Marketing and Consumer 

Behavior Research”, sage publications, inc, united states of America, 3
nd

, 2011, p 12. 
5
. Organ, D,W,  ” Organizational Citizenship Behavior: It's Construct Clean-Up Time”, Human Performance, 

Lawrence Erlbaum Associates, inc, vol 10, N° 02, 1997, p 95. 
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السمككيات التي تساىـ في ثقافة كمناخ : " اأنو (Moorhead & Griffin, 2001) ا كؿ مفبينما عرفو
خلبلو النشاطات التحكيمية كنشاطات الصيانة غير المنصكص عمييا في مف  كالسياؽ الذم تنفذ المؤسسة،

. 1"الكصؼ الكظيفي لمكظيفة

المكاطنة التنظيمية ىي السمكؾ غير الإعتبارم، كلا تعتبر سمكؾ مف يرل أف  ىناؾ  -عطية-كحسب 
  .2 المؤسسةكلكنيا تؤدم إلى زيادة فاعمية  مف متطمبات العمؿ الرسمية

 :خصائص سموك المواطنة التنظيمية.ثانيا

: 3ثلبث خصائص لسمكؾ المكاطنة التنظيمية ىي "Organ"كقد حدد 
 أنو أداء اختيارم أك اجتيادم، بمعنى أنو ليس جانبا مطمكبا بصكرة محددة كرسمية :الأولىالخاصية 
 ؛لمكظيفة
 أنو أداء لا يتـ مكافأتو بمعنى أنو لا يندرج بصكرة رسمية أك مباشرة ضمف نظاـ المكافآت :الثانيةالخاصية 
 ؛التنظيمية
 ىي أف سمكؾ المكاطنة التنظيمية في مجمكعيا تؤدم لتحقيؽ فعالية تنظيمية كيذكر  :الثالثةالخاصية 

(Van Dyne & Lepine, 1998 ) الدكر ) أف السمكؾ التطكعي ىك جكىر أداء سمكؾ المكاطنة التنظيمية
 .المؤسساتفي  (الإضافي

: 4 كأنو يتصؼ بثلبث خصائص أساسية ىي
 أنو ليس محددا مسبقا في تكصيفات الدكر، أم أنو ليس جزءا مف الكاجبات الرسمية لمكظيفة؛  
  ؛لممؤسسة أنو لا يندرج تحت نظاـ المكافآت الرسمية 
 أنو ليس مصدر لمعقاب إذ لـ يؤده شاغمكا الكظائؼ المختمفة؛  

 يعممكف أكثر مف الكاجبات المناطة بيـ كأف يقدمكا أداء أعمى مف عمالا الناجحة تتطمب المؤسساتإف 
 يسعكف عماؿ المعاصرة التي تعمؿ في بيئة متغيرة تعتمد في عمميا عمى المؤسساتالمتكقع، كخاصة 

 .5 المؤسسةلمتعاكف كالتطكع لخدمة 
: مف خلبؿ ما سبؽ مف تعريفات، نستنتج التعريؼ الإجرائي التالي لسمكؾ المكاطنة التنظيمية

                                                           
.
1
، " فٟ الأضزْ (Qiz)أرط اٌؼساٌت ا لإصطائ١ت ػٍٝ ؼٍٛن اٌّٛاغٕت اٌخٕظ١ّ١ت زضاؼت حح١ٍ١ٍت لأضاء اٌؼب١ٍِٓ فٟ شطوبث " ٍلآخ ػجل الله ٝآفوٕٝ،  

 .20، ص 2015، 02، اُؼلك 16ٓغِخ اُؼِّٞ الاهزظبك٣خ،عبٓؼخ اَُٞكإ ُِؼِّٞ ٝاُزٌُ٘ٞٞع٤ب،اَُٞكإ، أُغِل 
.36، ص2003، كاه اُشوٝم ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ ، ػٔبٕ، الأهكٕ "(ؼٍٛن اٌفطز ٚاٌضّبػت)ؼٍٛن إٌّظّت " ٓبعلح ػط٤خ، .  

2
  

3
 . Arun Kumar Tiwari,” Psychological Perspective on Social Issues and Human Development, Concept Publishing 

Company”, New Delhi, India, 2009, p378. 
4
 .Van Dyne, L., & Lepine, J. A,”Helping and voice extra-role behaviors : Evidence  of construct and predictive 

validity”, Academy of Management Journal, vol 41, 1998, p 108.   
5
، ٓغِخ اُغبٓؼخ الإٍلا٤ٓخ ُِلهاٍبد "أرط اٌؼساٌت ػٍٝ ؼٍٛن اٌّٛاغٕت اٌخٕظ١ّ١ت فٟ ِطاوع اٌٛظاضاث اٌحى١ِٛت الأضزْ"ث٘له ًو٣ْ أثٞ رب٣ٚ، .  

  .153، ص 2012، 02 اُؼلك 20، أُغِل ،الأهكٕالاهزظبك٣خ ٝالإكاه٣خ
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 يتحدد بالسمكؾ التنظيمي لممؤسسة  المستخدمة ا كالمبادرة لذلؾ يككف لو أثرالتطكعىك سمكؾ يتسـ بصفة " 
تمقي المساعدة المستمرة مف طرؼ  )عمى العامؿفعميا  قد يؤثر سمبا لكف مؤسسة،مردكدية لؿ كنظريا لو لمعامؿ

الزملبء في انجاز المياـ يكلد شعكرا بالإتكالية الذم يؤدم إلى قتؿ ركح المبادرة كالإنجاز مف قبؿ العامؿ مف 
. "( مف جية أخرل لأنو يضاعؼ مف المياـ بدكف مقابؿ لا مادم ك لا معنكمجية ك

                                    أىمية سموك المواطنة التنظيمية: المطمب الثالث

 بصفة خاصة، مف ككنو يساىـ كلمعماؿ بصفة عامة لممؤسساتتنبع أىمية سمكؾ المكاطنة التنظيمية 
 في الإدارات المختمفة، العامميف عف طريؽ بناء قاعدة علبقات تبادلية بيف لممؤسسةفي تحسيف الأداء الكمي 

 . 1ىـ ىذا السمكؾ في تقميؿ الحاجة إلى تخصيص المكارد النادرة لكظائؼ الصيانةاأيضا يس

، كما أنو يحسف مف قدرة المديريف كزملبء العمؿ 2 المؤسسةالأداء التنظيمي كنجاح  كيساىـ في زيادة
 .4ت، كجدكلة الأعماؿ كحؿ المشكلب3عمى أداء أعماليـ عف طريؽ تخصيص كقت أكبر لمتخطيط الفعاؿ
عدـ قدرة نظاـ الحكافز التقميدية عمى  في تكمف أىمية سمكؾ المكاطنة التنظيمية مف الناحية النظرية

فإنو مف غير الممكف محاسبة العامميف  الرسمي التعامؿ معيا نظرا لككنيا تتعدل حدكد المطمكب كفقا لمدكر
. عمى عدـ القياـ بيا

 مف خلبؿ حماية المؤسسةأما مف الناحية العممية، فتنبع أىميتيا في قدرتيا عمى تطكير كفاءة كفاعمية 
. 5 كتقديـ المقترحات لمتطكير كالتحسيف المستمرالمؤسسة

المكاطنة سمكؾ كما تتجمى أىمية  سمكؾ المكاطنة التنظيمية في محكريف، فالمحكر الأكؿ يبيف أىمية 
ف سمكؾ المكاطنة التنظيمية يؤدم إلى تخفيؼ أالتنظيمية لمقرار كالمجمكعة المينية، فقد أشار الباحثكف إلى 

 إلى مكاردىا إذ يسمح بتكجيو ما كاف مقررا أف تتحممو قيمة مضافة فيك المؤسساتالعبء المادم عف 
 مف تكظيؼ لبعض العامميف لمتكسع في خدماتيا كالتمييز في أدائيا، كبالنسبة لممحكر الثاني المؤسسات

. 6 الذيف يمارسكنيالمعماؿالمكاطنة التنظيمية سمكؾ فيتناكؿ أىمية 
 في دراسة تحميمية، بأف ىناؾ إثبات عممي (Podsakoff & al,2000) كؿ مف مف جية أخرل تكصؿ

لممنافع الفردية التي يكلييا سمكؾ المكاطنة التنظيمية كالمتمثمة بتحسيف قرارات تكزيع المكافآت كالإنخفاض 

                                                           
1
. Podsakoff, P, M & al,”Organizational citizenship behavior and the quantity and quality of work group 

 performance”, journal of Applied psychology, vol 82, 1997, p 163.    
2
.Podsakoff, P, M & al, ” organizations citizenship Behavior: A critical Review of the theoretical and Empirical 

literature and suggestions for future Research”, journal of Management, vol 26, N°03, 2000, p 533.   
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، كما أظيرت الدراسة كجكد إثبات عممي لممنافع (العامميف) مخرجات العمؿ كتحسيفلمعدؿ الإنسحاب الكظيفي 
التنظيمية التي تكلدىا سمكؾ المكاطنة التنظيمية كالمتمثمة بزيادة الإنتاجية كتحسيف الكفاءة كتقميؿ تكاليؼ العمؿ 

. 1المتنكعة كزيادة مستكل الرضا الكظيفي كتقميؿ دكراف العمؿ الجماعي

، أنو مف أجؿ تحقيؽ تكاليؼ الخدمات (Borman & Motowidlo, 1993)  كؿ مف أشاركما
 اليكـ كما تحتاجو المؤسساتكالمصركفات التشغيمية لتكفير أسس البقاء في البيئة المعقدة كالصعبة التي تعيشيا 

 استقطاب لمف تقديـ السمع كالخدمات بأقؿ التكاليؼ لمكاجية المنافسة الشديدة كقمة المكارد، فإنيا تحتاج إؿ
 لمقياـ بأعباء أكثر مما ىك عمالياالقادرة عمى العطاء أكثر مما يتطمبو الدكر، أك تنمية كتطكير  المكارد البشرية

.    2مطمكب منيـ كظيفيا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                           
1
. Podsakoff, N,P,& al, ”Individual- and organizational- level consequences of organizations  citizenship Behavior: 

Analysis”, Journal of Applied Psychology, vol 94, N° 01,2009, p 125. 
2
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مرتكزات بناء سموك المواطنة التنظيمية  : المبحث الثاني

، حيث لممؤسسةعتبارىا ىيكؿ اجتماعي كنفسي إنظر للؤىمية المتزايدة لسمكؾ المكاطنة التنظيمية كب
 الاجتماعية كعمى العلبقات المؤسسة، كغيابو قد ينجر عنو تكاليؼ تقع عمى عاتؽ اجتماعيا اتعتبر قيمةن كنمط

بالإضافة إلى في ىذا المبحث التطرؽ إلى نظريات سمكؾ المكاطنة التنظيمية، أبعادىا، ، فقد تـ لمعامميف
. محددتيا

نظريات سموك المواطنة التنظيمية : المطمب الأول

انطلبقا مف المكانة التي حظيت بيا دراسة سمكؾ المكاطنة التنظيمية، فمف المنطقي أف تجرل نظريات 
، حيث قاـ المؤسسات، حيث باتت المكارد البشرية مف أىـ الأصكؿ في المؤسسةلفيـ سمكؾ الأفراد داخؿ 

.  بعض الباحثيف باستخداـ نظرية التعاكف لتفسير سمكؾ المكاطنة التنظيمية
                                                                    :نظرية التعاون.أولا

، مف أكؿ المديريف الناجحيف الذيف كتبكا في نظريات الإدارة، قاـ بمعالجة  "Chester Bernard" يعتبر 
نظريات الإدارة باستخداـ العمكـ النفسية كعمـ الإجتماع كعمـ الإحصاء كعمـ الفمسفة لتحميؿ كظائؼ الإدارة 

 كعمى عممية التداخؿ كالعامؿ المؤسسةركزت نظرية التعاكف عمى دراسة ، 1تحميلب دقيقا في الفكر الإدارم
 . 2العامؿ كأىداؼ المؤسسةكالتكفيؽ بيف أىداؼ 

حيث شرح أف اىتمامات العامميف ككيفية تأديتيـ لمعمؿ بما يممككنو مف القدرة عمى تحمؿ المسؤكلية، 
 دراسة فيىمت نظرية التعاكف ا، كقد س3 المؤسسةكالإستعداد لتكجيو سمككياتيـ الإيجابية نحك تحقيؽ أىداؼ 

 المؤسسة ، كمف ثـ عمى المؤسسة يختمفكف في درجة إسياماتيـ في العماؿسمكؾ المكاطنة التنظيمية، ككف 
أف تجد الطرائؽ المناسبة التي مف خلبليا تعزز سمكؾ المكاطنة التنظيمية لإنجاز الأىداؼ، إذ أف التعاكف 

ىك أساس فاعمية السمطة المستخدمة مف قبؿ القائد الذم يعتمد عمى مدل قبكؿ تمؾ السمطة مف قبؿ العامميف 
يساىـ في  المساعدة قادريف عمى الإتصاؿ بعضيـ ببعض كراغبكف في عماؿكجكد ؼ، 4كرغبتيـ في التعاكف

.  5تحقيؽ أىداؼ مشتركة
 نظرية التبادل الإجتماعي .ثانيا

"Thibute" عمى يد كؿ مف الاجتماعيظيرت نظرية التبادؿ 
*
"Kelley"ك 

مؤلؼ ، في 1954 سنة *
"Humans"كمف ثـ طكرىا كؿ مف  ، »عمـ النفس الإجتماعي لمجماعات« أصدراه تحت عنكاف

 1959 سنة *
"Peter Plaw"، ثـ  » كأشكاليا الأكليةالاجتماعيةالعلبقات «في مؤلفو

القكة كالتبادؿ «في كتابو  1969  سنة*
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زاد اىتماـ ، كقد »1الاجتماعية التبادؿ م نظر« في مؤلفو "Victor Jodoak"، ك »الاجتماعيةفي الحياة 
  *(Blau, 1964) ، فالتبادؿ الإجتماعي حسب كصؼ2المؤسساتالباحثيف بعممية التبادؿ التي تحدث داخؿ 

  فالعماؿكىك ما يطمؽ عميو سمكؾ المكاطنة التنظيمية،، 3 داخؿ التنظيـلمعامؿيشمؿ الإلتزامات غير المحددة 
 :التي مف أشكاليا، كالمؤسسة داخؿ الاجتماعيتبادؿ اؿيميمكف إلى تككيف علبقات 

 : الآخرينوالعمال العاملالتبادل الذي يحدث بين .أ

إف سمكؾ المكاطنة التنظيمية لمفرد العامؿ مع مجمكعة العمؿ يكفر لو إشباعا لحاجاتو الإجتماعية 
 الآخريف العماؿ فرصة التفاعؿ كالإتصاؿ مع لمعماؿ التي تتيح فالمؤسسةلذلؾ ، كيحقؽ تبادؿ المنافع بينيما

 .4كبالتالي تساىـ في تعزيز سمكؾ المكاطنة التنظيمية الإيجابيمرتفعنا  عف عمميـ سيككف العماؿفإف رضا 
 : ورئيسوالعاملالتبادل الذي يحدث بين .ب

  كالرئيس إلى تصكرات العمؿ كالخبرات التنظيمية، كيقترح أف يككفالعامؿكيشير الدكر المتبادؿ بيف 
لمشاركة المكارد البشرية كاستعداد   محكريا بيف الممارسات المرتفعةا كالرئيس كسيطالعامؿالتبادؿ بيف 

 أف يتكقع تصكر الرئيس لممشاركة العالية لممكارد لمعامؿكيمكف ،  في أداء سمكؾ المكاطنة التنظيميةالعامميف
بشرية اؿ المكارد  إدارةالبشرية لأف جميع القرارات تقريبا تقع عمى عاتؽ المشرفيف، النتائج الإيجابية لممارسات

 . كالمشرؼ مرتفعة جداالعامؿالعالية لا يمكف الشعكر بيا إلا عندما تككف التبادلات بيف 

أف  (Lepine& al,2002) ضغكط العمؿ، كقد أكدمف تخفيؼ اؿلا ينبغي تجاىؿ أثر ذلؾ في  بالتالي
تحدث علبقة تعاقدية بيف الرئيس كالمرؤكس ، حيث 5 في سمكؾ المكاطنة التنظيميةمؤثر  أقكلدعـ القائد ىك

                                                           
*

 ًبه٤ُٝ٘ب ٗٞهس عبٓؼخ ك٢ ًأٍزبم ٍ٘ٞاد ػلح أٓض٠. ٣ُٖٞ ًٞهد ك٢ اُؼ٤ِب اُلهاٍبد طلاة أؽل ، اعزٔبػ٢ ٗلٌ ػبُْ (1986-1917) ر١بٛث صْٛ.

.اُزغو٣ج٢ الاعزٔبػ٢ اُ٘لٌ ػِْ ٓغِخ ك٢ ٓؾوه أٍٝ ًٝبٕ ، ٤َٛ رشبثَ ك٢  
*

 ٢ٛ اُوئ٤َ٤خ َٓبٛٔبرٚ ًبٗذ. أٗغًِٞ ًُٞ ، ًب٤ُلٞه٤ٗب عبٓؼخ ك٢ اُ٘لٌ ػِْ ٝأٍزبم أٓو٢ٌ٣ اعزٔبػ٢ ٗلٌ ػبُْ (2003 - 1921) و١ٍٟ ٘بضٌٚس.

.  الإؽبُخ ُ٘ظو٣خ أُجٌو اُؼَٔ  ، (ر٤جٞد عٕٞ ٓغ) أُزجبكٍ الاػزٔبك ٗظو٣خ رط٣ٞو  
*

 Homans ٣شزٜو. الاعزٔبػ٢ اُزجبكٍ ٝٗظو٣خ ا٢ًَُِٞ الاعزٔبع ػِْ ٓؤٌٍ ، أٓو٢ٌ٣ اعزٔبع ػبُْ ٛٞ (1989 - 1910) ِ٘ٛبٔع وبؼبط صٛضس.

 ٖٓ ٝاُؼل٣ل ، اُزجبك٤ُخ ٝٗظو٣زٚ ، الأ٤ُٝخ أشٌبُٚ: الاعزٔبػ٢ ٝاَُِٞى ، The Human Group مُي ك٢ ثٔب ٝأػٔبُٚ الاعزٔبػ٢ اَُِٞى ك٢ ثأثؾبصٚ

 .أكضَ ثشٌَ الاعزٔبػ٢ اَُِٞى ُشوػ هلٜٓب اُز٢ أُقزِلخ أُوزوؽبد
*

ك٣٘ب٤ٌ٤ٓخ "ٝ ٖٓ أْٛ ٓؤُلبد . ٣ٝؼل أؽل أْٛ ػِٔبء اُن٣ٖ أٍٜٔٞا ك٢ رط٣ٞو ٗظو٣خ اُزجبكٍ الاعزٔبػ٢. 1918 ثلاٝ ك٢ ك٤٤٘ب ػبّ ب١خطٌٚس .

"ٓبدظث٘بء أُٖ" ٝ " اُج٘بء ا٢ُٜ٘ٔ الأٓو٢ٌ٣" ًٝزبة 1955ػبّ " اُج٤وٝهواط٤خ
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كيتجمى سمكؾ ، 1 مسؤكلا أماـ رئيسوالعامؿمعينة، كيككف اؿ القياـ بأداء الكاجبات العامؿفيتعيد بمقتضاىا 
تعديؿ فييا إف دعت الحاجة كيحدد المرؤكس اؿالمكاطنة التنظيمية مف خلبؿ مناقشة الرئيس الإختصاصات ك

 العماؿأىداؼ معينة كيناقش ذلؾ مع رئيسو للئتفاؽ عمى كسائؿ التحقيؽ، كما يتـ اجتماع الرئيس مع 
 .2لإستعراض المشكلبت كالأخطاء مف أجؿ تفادييا لتحسيف الأداء

                                     : التي يعمل بياوالمؤسسة العاملالتبادل الذي يحدث بين  .ج 
 لمدعـ العماؿدراسات، إلى أف إدراؾ اؿكىذا ما يسمى إدراؾ الفرد لمدعـ التنظيمي فقد تكصمت بعض        

كما تكصمت إلى أف العلبقة ، 3التنظيمي يتكسط العلبقة بيف الإلتزاـ التنظيمي ك سمكؾ المكاطنة التنظيمية
 بأف لو أىمية كبيرة في العامؿ برئيسو كزيادة إدراكو لمدعـ التنظيمي تكجد مشاعر الإلتزاـ لدل لمعامؿالجيدة 
 .4 لأىدافياالمؤسسةتحقيؽ 

  لو، كبالتالي سمكؾالمؤسسة لتقدير العامؿفإدراؾ الفرد لمدعـ التنظيمي يتـ تطكيره مف خلبؿ إدراؾ 
 نظرية التبادؿ الإجتماعي المنفعة المتبادلة بيف تفسر عميوك. 5 الإيجابي يرتبط بإدراكو لمدعـ التنظيميالعامؿ

 أداء ف كالعامميف فييا كيؼ يستطيعكالمؤسسةالبشر بشكؿ عاـ كأيضا مف حيث تبادؿ المنفعة بيف كؿ مف 
 .6؟أعماليـ بشكؿ مطمكب

 كىي ضركرية لشرح الأىداؼ كالسياسات كتنفيذ الخطط كالبرامج كتحديد الإختصاصات، كيقصد بيا 
كذلؾ نقؿ القرارات الإدارية كالتعميمات كالتكجييات كالأكامر، إما مف الإدارة العميا إلى الإدارة الكسطى أك مف 

.                                                                                                                                                         7ىذه الأخيرة إلى الإدارة الدنيا عبر البناء التنظيمي
 العماؿىذه العلبقة يشار إلى أنو تتشكؿ مجمكعات جماعية داخؿ كخارج كحدات العمؿ بحيث أف ىؤلاء في 

 .8 تتشكؿ لدييـ الثقة كالتنظيـ الرسمي كغير الرسميالإدارة كرؤسائيـمف خلبؿ قربيـ مف 
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Perspective”, journal, vol 43, N° 04, 2000, p 745. 
5
. Suzanne S. Masterson & al,”Integrating Justice and Social Exchange: The Differing Effects of Fair Procedures 

and Treatment on Work Relationships”, Academy  of Management Journal, vol 43, N°0 4,2000, p 745. 
6

 ، "اٌسػُ اٌخٕظ١ّ١ت اٌّسضن ٌسٚافغ اٌؼًّ ٌسٜ ِٛظفبث الإزاض٠بث بى١ٍت ا٢زاة بضبِؼت الأ١ِطة ٔٛضة بٕج ػبس اٌطحّٓ"ٓضب١ٝ ٓؾٔل اُشؼلإ، . 

 .153، ص 2014، 12، اُؼلك 3أُغِخ اُل٤ُٝخ اُزوث٣ٞخ أُزقظظخ، أُغِل 
7

 .472، ص 2010، 05،ٓغِخ اُؼِّٞ الإَٗب٤ٗخ، عبٓؼخ ٤ٌٌٍلح،اُغيائو، اُؼلك"اٌخسفك الاحصبٌٟ فٟ ػبٌُ ِخغ١ط"كٞى١ ثٞٓ٘غَ،. 
8
. Rouseau Demies M., “ Psychological contrat in organisations”, SAGE publications, London, 1995, p 64.    
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نظرية التبادل الإجتماعي : (01)الجدول رقم 

 
 

، 2007، المكتبة العربٌة للنشر والتوزٌع، مصر، "المهارات السلوكية و التنظيمية لتنمية الموارد البشرية"عبد الحمٌد المغربً، : المصدر    
 .322ص

 العامؿ، العلبقة بيف العامؿ ك المؤسسةمما سبؽ نستنتج أف نظرية التبادؿ تدرس العلبقة الثنائية بيف 
 في العامؿ كيفية تكجيو سمكؾ  عمى كعلبقتو برئيسو، بينما نظرية التعاكف تقكـالعامؿ الآخريف، أك كالعماؿ
. المؤسسة كما ينجـ عنو مف عمؿ جماعي يحقؽ أىداؼ المؤسسة

            أبعاد سموك المواطنة التنظيمية: المطمب الثاني

 تصنيفا كاضحا لأبعاد سمكؾ المكاطنة تضعىناؾ العديد مف الدراسات العممية التي حاكلت أف 
"Bateman  & Organ"  كؿ مفالتنظيمية كطريقة قياسيا تجريبيا كىذه المساىمات بدأت بعد أف قدـ

1 ،
 :كيمكف تقديـ ىذه الأبعاد بطرح التصنيؼ التالي كما حددىا الباحثكف .المكاطنة التنظيميةسمكؾ مصطمح 

 :التصنيف الثنائي. أولا

: 2 بعديف لسمكؾ المكاطنة التنظيمية كتمثلب في(Smith & Organ, 1983)مف   كؿقدـ
 عبارة عف سمكؾ طكعي يتمثؿ بالدعـ المقدـ لزملبء العمؿ في أداء مياميـ بالشكؿ الذم يعزز :الإيثار 

مساعدة زملبء العمؿ الجدد في أداء أعماليـ، مساعدة مف لدييـ : جتماعية مثؿلإالعلبقات التعاكنية كا
 .عبء كبير في العمؿ

 سمكؾ طكعي يتمثؿ في منع كقكع المشاكؿ المتعمقة بالعمؿ مع الآخريف كتقديـ النصائح :الكرم 
 .كالمعمكمات لزملبء العمؿ

  الرضا الكظيفي كالإلتزاـ التنظيميلإختباربدراسة تيدؼ  ( Williams & Anderson,1991)  الباحثافقاـ
:  3 بعديف أساسيف ىمامف خلبؿعمى سمكؾ المكاطنة التنظيمية 

   كيقصد بيذه السمككيات قياـ العامميف بالتطكع بالمياـ :العمالسموك المواطنة التنظيمية الموجو نحو 
 ككذلؾالتي تخدـ زملبئيـ الآخريف كالتي تتضمف مساعدتيـ في التقميؿ مف الأعباء الكظيفية الممقاة عمييـ 

                                                           
1
 . Bateman, T,S, D, W, Organ, op.cit, p 590. 

2
. Ford Lumban Gaol  & al, ” Recent Trends in social and behavior sciences: Proceedings of the International 

Congress on Interdisciplinary Behavior and Social Sciences” , CRC press, New York , 2014, p 326. 
3
. Williams.L,J & S,E Anderson,” Job satisfaction and organizational commitment as predictors of organizational 

citizenship and in-role behaviors”, Journal of Management, vol 17, N°03, 1991, p 606.  

 والمؤسسةالقائد  العامل والمؤسسة
 المدرؾالدعـ التنظيمي  .

 
 الإلتزاـ التنظيمي .
 سمكؾ الدكر الأساسي .
 سمكؾ المكاطنة التنظيمية .
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 كتقديـ العكف عندما يغيب زملبئيـ عف العمؿ كالإعتناء بيـ كتقديـ المؤسسةمساعدة العامميف الجدد داخؿ 
 .النصيحة كالمشكرة

  المؤسسةيتمثؿ في الممارسات الطكعية التي تخدـ : المؤسسةسموك المواطنة التنظيمية الموجو نحو 
طاعة كتنفيذ إجراءات العمؿ كحماية سمعة   كالمحافظة المؤسسةكالتي تتجسد بتقديـ الفرصة الجديدة كا 

 .عمى ممتمكاتيا كالتقميؿ مف التغيب أثناء العمؿ
 :التصنيف الخماسي. ثانيا

 مف التصنيفات القديمة لسمكؾ المكاطنة التنظيمية كالذم قسـ سمكؾ (Organ, 1988)إف تصنيؼ 
: 1كىي كالآتي المكاطنة التنظيمية إلى خمسة أبعاد 

 في المياـ المتعمقة بالعمؿقىك مساعدة المكظؼ لزملبء: الإيثار   .
 منع كقكع المشاكؿ المتعمقة بالعمؿ، كعدـ استغلبؿ الآخريف كتجنب إثارة العامؿىي محاكلة : الكياسة 

. المشاكؿ معيـ
 لأم متاعب شخصية مؤقتة أك بسيطة دكف تذمر أك رفض أك العامؿىي مدل تحمؿ : الروح الرياضية 

 .شابو ما
 المؤسسة كالإىتماـ بمستقبؿ المؤسسةالمسؤكلة في إدارة  كتعني المشاركة البناءة ك: السموك الحضاري. 
 في مجاؿ العمؿ التطكعي الذم يفكؽ الحد الأدنى مف متطمبات العامؿكيمثؿ سمكؾ : وعي الضمير 

 .الحضكر، احتراـ المكائح، الإستراحات
ىذه الأبعاد الخمسة تمثؿ الأساس الذم يقكـ عميو سمكؾ المكاطنة التنظيمية كقد تختمؼ مسميات ىذه الأبعاد 
عند بعض الباحثيف لكنيا تبقى متشابية في جكىرىا، بالمقابؿ ىناؾ شبو اتفاؽ بيف الباحثيف مؤخرا عمى أف 

.  2ىذه الأبعاد الخمسة ىي المككنات الأساسية لسمكؾ المكاطنة التنظيمية
اعتمادىا كأبعاد لمدراسة الحالية في قياس سمكؾ المكاطنة التنظيمية لدل أفراد العينة المبحكثة  كعميو سيتـ 

.   في ىذه الأطركحة كفي قياس علبقتيا مع باقي متغيرات الدراسة
 : التصنيف السباعي. ثالثا

، كىي 3ىناؾ حكالي ثلبثيف بُعْد لسمكؾ المكاطنة التنظيمية، ((Podsakoff & al,2000   كؿ مفحسب
أبعاد متداخمة كمتشابية مع بعضيا البعض، غير أنو حدد سبعة أبعاد رئيسية لسمكؾ المكاطنة التنظيمية 

: كىي

                                                           
1
 . May Chiun Lo,” Dimensionality of Organizational Citizenship Behavior (OCB) in a Multicultural Society: The 

Case of Malaysia, international Business Research”, vol 2, N° 01, 2009, pp49-50. 
.70، ص ِطصغ ؼبك شوطٖأؽٔل ثٖ ٍبُْ اُؼبٓو١،  .
2
  

3
. Podsakoff & al, op .cit, p 518.  
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  يتعمؽ ىذا البعد بقياـ العامميف  بالمساعدة التطكعية للآخريف في العمؿ أك القياـ بإجراء : سموك المساعدة
، كقد يضمف ىذا السمكؾ تطكع بعض 1الترتيبات التي تساعد عمى منع حدكث المشكلبت أثناء العمؿ

.  لتقديـ المساعدة للآخريف بغرض تحسيف أداء المجمكعةالعامميف
 عف سمكؾ الفرد اليادؼ بالصبر عمى الأشياء غير المناسبة كالمشكلبت كالتي   تعبر:الروح الرياضية

تعصؼ ببيئة العمؿ دكف الشعكر بالغبف فضلب عف إظيار المكاقؼ الإيجابية كالتحرؾ باتجاىيا بدلا مف 
. 2إظيار الممؿ أك التذمر

 كالدفاع عف مصالحيا ضد التيديدات لممؤسسةىذا البعد عف الإخلبص كالكفاء   كيعبر: الولاء التنظيمي 
 مصالح لخدمةخريف الآ كالتعاكف مع لمؤسسة، كالمساىمة في بناء سمعة جيدة لمعامميفكالمصالح الضيقة 

. 3 المؤسسة
 بالمؤسسة في المشاركة الفعمية في الأمكر المتعمقة العامؿيتمثؿ ىذا البعد في رغبة  :السموك الحضاري ،

 كالإطلبع عمى القضايا التي المتعمقة  بسياسة المؤسسةمثؿ حضكر الإجتماعات كالمناقشات الخاصة
. 4بالمؤسسة

  المؤسسةرائيـ التي تخدـ آكيعبر ىذا البعد عمى تحفيز الآخريف عمى تقديـ أفكارىـ ك: المبادرة الفردية 
كتشجيعيـ كذلؾ عمى تقديـ الطرؽ الفاعمة كالجديدة لإنجاز العمؿ المناط بيـ كما يتضمف ىذا البعد إجراء 

. 5الإتصالات مع زملبء العمؿ حكؿ المقترحات لتحسيف العمؿ الجماعي
  مستكاه الميارم كالمعرفي، ك  لتحسيف قدراتوالعامؿعبارة عف سمكؾ تطكعي يمارسو  :تطوير الذات 

 إلى  العامؿكالإستفادة مف الدكرات التدريبية كتعمـ ميارات جديدة تزيد مف الإسيامات التي يقدميا
 .6المؤسسة

  لمييكؿ التنظيمي كالتكصيؼ الكظيفي لمعمؿ كالإجراءات كسياسات العامؿكىك تقبؿ : الطاعة التنظيمية 
ك التعميمات التنظيمية  كالقكاعد  للئجراءاتالعامؿ ، كيعبر ىذا البعد عمى قبكؿ المؤسسة داخؿ العامميف

 . 7كيحرص عمى تنفيذىا حتى كلك يكف ىناؾ شخص أك جية معينة تراقب عممو
 

                                                           
1
.Ivan T. Robertson & Cary L,” Cooper Personnel Psychology and Human Resources Management: A Reader for 

Students and Practitioners”, John Wiley et sons, LTD, New York, 2001, p 4.  
2
، ٓغِخ عبٓؼخ اُ٘غبػ ُلأثؾبس "أرط اٌخّى١ٓ إٌفؽٟ ػٍٝ ؼٍٛن اٌّٛاغٕت اٌخٕظ١ّ١ت فٟ ِإؼؽت اٌعّبْ الاصخّبػٟ فٟ الأضزْ"ه٣بع أثب ى٣ل، .  

  .503 ، ص2010، 02، اُؼلك 24،كَِط٤ٖ، ٓغِل  اُؼِّٞ الإَٗب٤ٗخ
3
. Kusluvan, Salih, ” Managing Employee Attitudes and Behaviors in the Tourism and Hospitality Industry”, Nava 

science publishers, Inc, New Yourk,2003,p 249. 
4

، ٓغِخ كهاٍبد، اُؼلك الاهزظبك١،اُغيائو، "زضاؼت حبٌت ٔفطبي بشبض:ػلالت اٌؼساٌت اٌخٕظ١ّ١ت بؽٍٛن اٌّٛاغٕت "ًٔبٍ ثوثب١ٝ، إ٤ُبً ٤ٍِٔب٢ٗ،  . 

  .173، ص 2017، 28اُؼلك 
5
. Robert H. Moorman & Gerald L. Blakely,” Individualism-collectivism as an individual difference predictor of 

organizational citizenship behavior”, Journal of organizational behavior, vol 16, 1995,p 130.   
6
. Tadeusz Mare & al,”Human Factors of a Global Society: A System of Systems Perspective”, CRC press, New 

York, 2014, p 477.  
7
. Ravens Christina, ”Internal Brand Management in an International Context”, Springer Gabler, New York, 

2013, p 64. 

http://eu.wiley.com/WileyCDA/Section/id-302479.html?query=Ivan+T.+Robertson
http://eu.wiley.com/WileyCDA/Section/id-302479.html?query=Cary+L.+Cooper
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أبعاد سموك المواطنة التنظيمية وفقا لوجيات نظر عدد من الباحثين :(02)الجدول رقم
الأبعاد السنة الباحثين 

Smith, Organ & Near 1983 الإيثار، الالتزاـ العاـ  .
Organ 1988 السمكؾ  الرياضيةح، الركالإيثار، الكياسة، الضمير الحي ،

 .الحضارم، كعي الضمير
Williams & Anderson 1991  الركح الرياضية،  )، البعد التنظيمي (الإيثار، الكرـ)البعد الفردم

. (السمكؾ الحضارم، كعي الضمير
George & Brief 1992 مساعد زملبء العمؿ، تقديـ اقتراحات بناءة، حماية المنظمة  .
Bormann &Motowidlo 1993  المساعدة كالتعاكف مع الآخريف، التأييد، الدعـ، الدفاع عف

 .المنظمة
Moorman & Blakely 1995  مساعدة، الكلاء التنظيمي، الشخصية الصناعية، المبادرة اؿسمكؾ

. الفردية، الطاعة التنظيمية
Von Scotter & Motowidlo 1996 التسييؿ بيف الأشخاص، العمؿ المتفاني، التطكع لتنفيذ المياـ .
Van Scotter & Motowidlo 1997 ضافي، التطكع لتنفيذ المياـالإجيد اؿستمرارية كالإ .
Podsakoff & al 2000  سمكؾ المساعدة، الركح الرياضية، الكلاء التنظيمي، فضيمة

. المكاطنة، المبادرة الفردية، تطكير الذات، الطاعة التنظيمية
Source: Podsakoff & al, op.cit, pp, 518-522. 

بأف لعدد مف الباحثيف دبيات أبعاد سمكؾ المكاطنة التنظيمية أ مراجعة مف جدكؿ أعلبه ، يتضح لنا بعد
بعاد بمنظكر يختمؼ عف الأخر باختلبؼ مداخؿ دراستو، فقد اىتـ الباحثكف بسمكؾ الأكؿ باحث قد تناكؿ 
 . الأبعاد ىذه كؿ مف ببعض المتغيرات التنظيمية مما دفعيـ بتحديد كعلبقتياالمكاطنة التنظيمية 

محددات سموك المواطنة التنظيمية : المطمب الثالث

تركز اىتماـ الباحثيف لعقكد طكيمة عمى تفسير نسبة مممكسة مف التبايف الكمي في سمكؾ المكاطنة 
التنظيمية، كاتضح بعد مراجعة الدراسات السابقة أنو ىناؾ مجمكعة متنكعة مف محددات سمكؾ المكاطنة 

. التنظيمية
 :الرضا الوظيفي.أولا

الرضا الكظيفي مف أىـ الظكاىر التي نالت اىتماـ الكثير مف العمماء السمككييف كالإدارييف كىك مف 
أكثر مكاضيع عمـ الإدارة غمكضا، كذلؾ لأنو ظاىرة نفسية سمككية تكمف في كجداف الفرد كلقد اختمؼ 

 . لاختلبؼ البيئات كمحاكر الإىتماـ بيف الباحثيف ،1الباحثكف كالكتاب في تحديد تعريؼ لمرضا الكظيفي 
 كالمفاىيـ التي تكصؿ إلييا عمماء الإدارة حكؿ مصطمح الرضا تعاريؼ فيما يمي بعض اؿسنستعرض 

 :الكظيفي

                                                           
1

، ص 2015، 8، ٓغِخ عبٓؼخ اُجؾو الأؽٔو، اُؼلك "اٌطظب اٌٛظ١فٟ ٚأرطٖ ػٍٝ أزاء اٌؼب١ٍِٓ فٟ ٚظاضة اٌّب١ٌت الأضز١ٔت"أؽٔل ٓؾٔٞك اُشٔب٣ِخ ، . 

67.  
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حصيمة العكامؿ المتعمقة بالعمؿ كالتي تجعؿ الفرد : " ىكالرضا الكظيفي " Strang " مف كجية نظر
:      أف مفيكـ الرضا الكظيفي" Herbert " يرل ، ك1"قبلب عميو في بدء يكمو دكف أية غضاضةـمحب لو ك

يطمؽ عمى مشاعر العامميف تجاه أعماليـ، كيمكف تحديد تمؾ المشاعر مف زاكيتيف، ما يكفره العمؿ لمعامميف " 
الشعكر النفسي : "  كما يعرؼ الرضا الكظيفي بأنو،2"في الكاقع، كما ينبغي أف يكفره العمؿ مف كجية نظرىـ
كالتكقعات مع العمؿ نفسو كبيئة العمؿ، مع الثقة  بالقناعة كالإرتياح كالسعادة لإشباع الحاجات كالرغبات

 كبالتالي نستخمص .3"كالكلاء كالإنتماء لمعمؿ كمع العكامؿ كالمؤثرات البيئية الداخمية كالخارجية ذات العلبقة
 عندما أك بعمميـ القياـ عندالعماؿ  يشعر بيا إيجابية عاطفية استجابةىك :" مما سبؽ تعريؼ الرضا الكظيفي

 ظؿ فيك العمؿ مكاف نفس في لآخر عامؿ مف الكظيفي الرضا  أيضا يختمؼالعمؿ في متكاجديف يككنكف
 . "الظركؼ نفس

 العلاقة بين الرضا لوظيفي وسموك المواطنة التنظيمية :
لقد حظيت دراسة الرضا الكظيفي كمدل تأثيرىا عمى سمكؾ المكاطنة التنظيمية بعناية المتخصصيف 

 كىي مف أكلى الدراسات التي (Bateman & Organ,1983)  كؿ مفلإدارة، إذا خمصت دراسةافي عمـ 
المكاطنة التنظيمية، فعندما يشعر العامؿ سمكؾ أظيرت كجكد علبقة ايجابية بيف الرضا الكظيفي كمستكل 

 كزملبءه كمستكل الأجر كالمكافأة فإف ذلؾ سيككف المشرؼبمستكل عاؿ مف الرضا كالقبكؿ لبيئة العمؿ ك
 المؤسسةخدمة  في عماؿ التطكعية التي يقكـ بياالأ  فيدافعا أساسيا لتعزيز سمكؾ المكاطنة التنظيمية

 إلى أف ىناؾ ارتباط ايجابي بيف (Wayn & al (1997, كؿ مف كما تكصمت دراسة، 4كزملبء العمؿ الآخريف
ككما تكصمت دراسة ، 5 مع رئيسو في زيادة الرضا الكظيفي، كتأديتو لسمكؾ المكاطنة التنظيميةالعامؿعلبقة 

. 6 ىناؾ علبقة طردية بيف الرضا الكظيفي سمكؾ المكاطنة التنظيمية أفإلى (2016،أحمد محمد خميفة عمي)
  :                        العدالة التنظيمية.ثانيا

التي تنص ك، (Adam, 1963)تعكد فكرة العدالة التنظيمية إلى نظرية الإنصاؼ أك المساكاة التي قدميا 
 مع معدؿ إلى مداخلبتوعمى أف شعكر الفرد بالإنصاؼ مف عدمو يتحدد بمقارنة معدؿ مخرجاتو في محتكاىا 

بإشارة إلى تصكرات  (Greeberg, 1987)كىك مصطمح عرؼ مف قبؿ  .7مخرجات الآخريف إلى مداخلبتيـ
افع ككالمرتبطة مع عدة نتائج مثؿ الرضا الكظيفي، كد (المؤسسةداخؿ ) عف العدالة في مكاف العمؿ العامميف
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 إذ كانكا يعاممكف العامميف تتعمؽ بإدراؾ :" بأنياكتعرؼ العدالة التنظيمية، 1العمؿ كنية الدكراف كأداء العمؿ
ترتبط " بأنيا : كبالتالي نستخمص مما سبؽ تعريؼ العدالة التنظيمية. 2"معاممة عادلة أـ لا في مكاف العمؿ

 عمى الرؤساء يتخذىا التي القرارات تجاها حساسكف العماؿ  أم أفالعمؿ، مكاف في السمكؾ مسائؿ جميعب
 أك عادلة غير أنيا عمى القرارات ىذه عمى كسيحكمكف الكبير أك الصغير النطاؽ عمى سكاء يكمي، أساس
 ".عادلة

 العلاقة بين العدالة التنظيمية وسموك المواطنة التنظيمية :
العامميف بالعدالة التنظيمية يؤثر عمى سمكؾ المكاطنة التنظيمية، حيث أشارت دراسة    إف شعكر

(Khaled & al,2013)تؤثر بشكؿ  (العدالة التكزيعية، الإجرائية، التفاعمية) إلى أف العدالة التنظيمية بأبعادىا
حيث لما تنتشر العدالة التنظيمية مف خلبؿ العدالة في تكزيع المياـ  كبير في سمكؾ المكاطنة التنظيمية،

، كأيضا عندما يتـ  العامميف ككذا عندما تتناسب ىذه المياـ كالكاجبات مع قدراتالمؤسسةكالكاجبات في 
تكزيع الحكافز حسب الأسس المكضكعية، كدعـ عممية المشاركة في صنع القرار، ىذا بدكره يساىـ في تعزيز 

إلى أف العلبقة بيف  ( Niehoff & Moorman,1993 )كما أشارت دراسة .3سمكؾ المكاطنة التنظيمية المرغكب
العدالة التنظيمية كسمكؾ المكاطنة التنظيمية ىي علبقة غير مباشرة، حيث تؤثر العدالة التنظيمية في سمكؾ 

المكاطنة التنظيمية مف خلبؿ تأثيرىا في إدراؾ الدعـ التنظيمي كالذم بدكره يؤثر عمى سمكؾ المكاطنة 
 .                                                                                                          4التنظيمية

 :الإلتزام التنظيمي.ثالثا
 يعد الإلتزاـ التنظيمي مف المفاىيـ السمككية التي أخذت أبعادا كاتجاىات كاسعة كقد استعمؿ بطرائؽ 

 كالشعكر المؤسسة الممتزـ الذم يحرص أف يظير نماذج سمككية معينة كالدفاع عف العامؿمختمفة لتشير إلى 
 & Decotus)  كؿ مف فيما عرؼ،5 مدةبالفخر كالإعتزاز بالإنتماء ليا كالرغبة في البقاء فييا لأطكؿ

Summers, 1987)أك أىدافو العامؿ مع تكجيات لمؤسسةبأنو امتداد لتكافؽ أىداؼ كقيـ :"  الإلتزاـ التنظيمي 
 كقيميا، كقبكؿ المؤسسة عمى أنو ارتباط كثيؽ بأىداؼ  أيضاكيعرؼ، 6"بشكؿ يساىـ في ىذه الأىداؼ كالقيـ

كالرغبة القكية بالبقاء كالإستمرار في  المؤسسة الأىداؼ كالقيـ كالرغبة في بذؿ جيد معقكؿ بالنيابة عف
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 بالمؤسسة ارتباطو تجاهنظرة العامؿ ا :" كبالتالي نستخمص مما سبؽ تعريؼ الألتزاـ التنظيمي بأنو.1عضكيتيا
 تحقيؽ نحك بحماس يعمؿأف ك الكقت مف أطكؿ لفترة مؤسستو مع سيبقى كاف إذا ما تحديد بيا ك يعمؿ التي
 ".مؤسستو ىدؼأ

 التنظيميةالتنظيمي وسموك المواطنة العلاقة بين الإلتزام  :
لقد أخذت دراسة تأثير الإلتزاـ التنظيمي عمى سمكؾ المكاطنة التنظيمية بعدا في الدراسات السمككية 

أفضت إلى  Güven,2012) ) كالإدارية كنتج الكثير مف الدراسات لمعرفة طبيعة كدرجة العلبقة بينيما، فدراسة
كجكد علبقة ايجابيو بيف الإلتزاـ التنظيمي كسمكؾ المكاطنة التنظيمية، فالمكظؼ يقكـ بقبكؿ اليدؼ كالقيـ 

 المؤسسة بذؿ المزيد مف الجيد مما ىك مطمكب في بالعامؿ إلىكالثقة في التنظيـ لذا فالإلتزاـ التنظيمي يدفع 
أف الإلتزاـ التنظيمي مفيكـ ميـ في  (Leyla & Sayedali,2016)بينما اعتبرت دراسة . 2كالبقاء كعضك فييا

دارة المكارد البشرية، حيث يجب أف يمارس الإلتزاـ التنظيمي تأثير  ايجابي عمى اسمكؾ المكاطنة التنظيمية كا 
تتحمى بسمكؾ المكاطنة التنظيمية، غير  التي عاممةاؿ القكللتزاـ إ بحاجة إلى المؤسسات، كما أف العامميفأداء 

الإلتزاـ العاطفي، الإلتزاـ )أف نتائج أشارت أنو لا يكجد علبقة بيف عناصر الإلتزاـ التنظيمي بأبعاده 
 .3ك سمكؾ المكاطنة التنظيمية (المعيارم
: القيادة الإدارية. رابعا

 السمطة ، منذ بداية تكزيعلقد مر مفيكـ القيادة الإدارية بعدة مراحؿ كجرل عمى المفيكـ تغيرات جذرية
كتقسيـ المجتمعات إلى طبقات، حيث جرت تغيرات مماثمة في الفكر الإنساني كالسياسي كالإجتماعي 

كالإقتصادم، ككمما غاب عف مسرح الحياة طبقة أخذت معيا الأفكار كالتقاليد كالأعراؼ كجاءت الطبقة 
. 4الجديدة بتقاليدىا

 العلاقة بين السموك القيادي وسموك المواطنة التنظيمية :
 ليا علبقة قكية مع اندفاع ية التحكيؿةنمط القيادب المتمثمةأظيرت الدراسات بأف القيادة الإدارية 

سمككيات التطكعية، فالقائد التحكيمي يتابع أتباعو عف طريؽ إعطاء الأكلكية لمقضية اؿالعامميف لممساىمة ب
 الذيف يقدمكف أف العامميف (Podsakoff & al,2000)الجماعية دكف تحقيؽ مكاسب شخصية، كقد أثبتت دراسة

سمككيات تطكعية يممككف قيـ ذاتية تعزز مف سمككياتيـ عندما يككف مستكل ثقتيـ برئيسيـ عالي كالعكس 
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 عف طريؽ عمالو بحاجات م بمعنى أف سمكؾ المكاطنة التنظيمية ينمك في ظؿ اىتماـ القائد التحكيؿ،1صحيح
  .إثارة ثقتيـ لأف أقكالو تنسجـ مع أفعالو مما يزيد رضاىـ الكظيفي

أف القيادة التحكيمية مرتبطة بشكؿ كبير بتقاسـ المعرفة  ، (Rose & Jui-Kuo,2014)كما تكصمت دراسة
ك الثقة كأف تبادؿ المعرفة كالثقة يرتبطاف بسمكؾ المكاطنة التنظيمية كبالتالي فإف إظيار الثقة مف قبؿ القادة 

كىذا ما ، 2طكعيؿسمكؾ ااؿرتفاع مستكل إ بالعمؿ كبالتالي العماؿالتحكيمييف يؤثر بشكؿ كبير في انخراط 
،  ,Lee & Salleh) 2009 )في حيف أثبتت دراسة، 3 (Lee & Low,2012)تكصمت إليو أيضا دراسة كؿ مف

، إذ أف القائد التبادلي يركز عمى المكافآت لمعماؿعلبقة سمبية بيف القيادة كسمكؾ المكاطنة التنظيمية تكجد 
 .4 مقابؿ المياـ كالأعماؿ المطمكبة منيـلمعماؿكنظاـ الحكافز الممنكحة 

 :الثقافة التنظيمية.خامسا
 مع تنكع مفاىيـ ك تعريفات الثقافة بشكؿ عاـ، لـ يتكصؿ عمماء التنظيـ إلى تعريؼ محدد لمفيكـ 

الثقافة التنظيمية، فقد لكحظ مف خلبؿ مراجعة التعريفات المتعمقة بمصطمح الثقافة التنظيمية عدـ كجكد اتفاؽ 
 . 5 تعريفا لمثقافة التنظيمية162 إلى كجكد 2006في  (المرسي )بيف الباحثيف، فقد أشار

، باعتباره رائد الثقافة التنظيمية أف يقدـ بصكرة محددة 1985 في سنة "E, Schein"لقد حاكؿ الكاتب  
الظكاىرالمممكسة، كالقيـ : حيث يرل أف الثقافة التنظيمية يجب أف تشمؿ ثلبث جكانب ىي كدقيقة

 1991 ػبّ"Hodge"كعرفيا .6 كالبيئة بشأف طبيعة الإنسافالمؤسسةكالإفتراضات الأساسية لأعضاء 
تجدر الإشارة إلى أف  ك،7"المؤسسةمجمكعة القيـ، كالمعتقدات، كالمعايير السمككية التي تشكؿ ىكية ":بأنيا

ىناؾ مفاىيـ تنطكم تحت الثقافة التنظيمية كالأخلبقيات، كالقيـ، كالتكنكلكجيا كغيرىا، كالكاقع ميما تنكعت 
  كبالتالي نستخمص مما سبؽ تعريؼ الثقافة التنظيمية.التعريفات فإف القيـ ىي عنصر مشترؾ بينيـ جميعا

المؤسسات ،  في العماؿ تصرؼ كيفية تحكـ كالتي المشتركة كالمعتقدات كالقيـ الإفتراضات مف نظاـ :"ىي
 عماليا لسمكؾ كحدكدنا إرشادات تكفر كالتيا، نكعو مف فريدة ثقافة كتطكير بالحفاظ مؤسسة كؿ تقكـ بحيث

  ".بالمؤسسة
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  العلاقة بين الثقافة التنظيمية وسموك المواطنة التنظيمية :
ىناؾ العديد مف الدراسات التي درست العلبقة بيف الثقافة التنظيمية كسمكؾ المكاطنة التنظيمية، حيث 

سمكؾ المكاطنة عمى  الثقافة التنظيمية زيد العزاـ في مجمة دراسات العمكـ الإدارية حكؿ أثرأظيرت دراسة 
، كما قامت 1كجكد علبقة قكية بيف الثقافة التنظيمية بأبعادىا كسمكؾ المكاطنة التنظيمية التنظيمية

بتفسير العلبقة مف خلبؿ جعؿ الرضا الكظيفي يتكسط العلبقة بيف  ، (Suparjo & Susetyo,2015)دراسة
الإلتزاـ التنظيمي ك الثقافة التنظيمية كسمكؾ المكاطنة التنظيمية، حيث أظيرت النتائج كجكد علبقة كبيرة بيف 
الإلتزاـ التنظيمي ك الثقافة التنظيمية كسمكؾ المكاطنة التنظيمية مف خلبؿ تأثير الكساطة لمرضا الكظيفي، 

 & Sofiah)كما ىدفت دراسة .2كالثقافة التنظيمية ىي المحددات اليامة لسمكؾ المكاطنة التنظيمية

Mohd,2015)  3،  لدراسة العلبقة بيف سمكؾ المكاطنة التنظيمية كالثقافة التنظيمية، القيادة كالعدالة التنظيمية
يجابي كتطبيؽ إ ىك مكقؼ المؤسسةلتزاـ المكظفيف أماـ إ  أفككاف الإلتزاـ التنظيمي كسيط بينيـ، حيث

 يظير سمكؾ المكاطنة التنظيمية كبالتالي يساىـ في ثقافة العماؿلتزاـ إلمسمكؾ الطكعي، حيث يظير أف 
 سمكؾ كتنميةالمؤسسة كتقكيتيا مف خلبؿ أسمكب القيادة التحكيمية القائمة عمى العدالة التنظيمية في تعزيز 

. المكاطنة التنظيمية
 : التسييس التنظيمي.سادسا

 كالسمكؾ التنظيمي حداثة، تمثمت في تشخيصو كظاىرة المؤسسةيعد كاحد مف أكثر مكاضيع نظرية 
 الرغـ مف إشارة عدد مف المصادر إلى أف ل، كعؿالمؤسسةمكجكدة  فعميا في الكاقع التطبيقي الميداني لعمؿ 

 مع كتابات ،19004عمؽ جذكر مكضكع التسييس التنظيمي ربما تعكد إلى مطمع القرف الماضي 
"Mintzbeg" مطمكبة كجزء مف الدكر اؿتمؾ الفعاليات غير  " :يعرؼ التسييس التنظيمي عمى أنو.1983 في

 ، المؤسسة، لكنيا تحاكؿ التأثير عمى تكزيع الإمتيازات كالأضرار داخؿ المؤسسة في لمعامؿالرسمي 
فالتسييس التنظيمي كسمكؾ يعتبر خارج نطاؽ متطمبات العمؿ المحدد، كيستخدـ في ذلؾ القكة في التأثير 

 أك الجماعات لغايات متعددة مثؿ منح معمكمات أساسية عف متخذ القرار، تبادؿ المنافع مع العماؿعمى 
ىك مجمكعة الجيكد التي تبذؿ مف قبؿ :" كيعرؼ التسييس التنظيمي عمى أنو. 5لتحقيؽ منافع مشتركة آخريف
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 . Suparjo Suparjo & Susetyo Darmanto, ” Mediating Role of Jobs Satisfaction among Organizational 

Commitment, Organizational Culture and Organizational Citizenship Behavior (OCB): Empirical Study on Private 
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 لمبحث عف المكارد كتحقيؽ الأىداؼ المرغكبة عمى المستكل التنظيمي عبر النظـ كاليياكؿ المؤسسةقادة 
.  1"غير الرسمية
 العلاقة بين التسييس التنظيمي وسموك المواطنة التنظيمية :

العديد مف الدراسات كجدت أف ىناؾ علبقة ذات دلالة معنكية عالية بيف التسييس التنظيمي كالعديد 
 مثؿ دكراف العمؿ، مستكل الرضا المؤسسةمف المتغيرات التنظيمية فضلب عف محددات النتائج الفردية في 

 ، حيث تكصمت دراسة 2الكظيفي، الضغكط، الكلاء التنظيمي، الأداء التنظيمي ككذا سمكؾ المكاطنة التنظيمية
(Marjorie & al,1990) إلى أف التسييس التنظيمي كالدعـ التنظيمي يرتبطاف بما يفكر فيو العاممكف في 

 (الأداء )ككذلؾ كيؼ يتصرفكف في كظائفيـ  (الرضا الكظيفي، دكراف العمؿ، الإلتزاـ التنظيمي)عمميـ 
كبالتالي يساىمكف في تنبأ بسمككيات ميمة بيف أصحاب العمؿ كالعامميف تتمثؿ في سمكؾ المكاطنة 

 .3التنظيمية
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مقومات سموك المواطنة التنظيمية : المبحث الثالث

 اليكـ التحمي بالجاىزية مف خلبؿ الإىتماـ المؤسساتيتطمب الكقت الراىف مف كافة القيادات في 
الترغيب كالمحافظة عمى بقائو، بأساليب كطرؽ تتجاكز النظاـ الرسمي إلى تعزيز السمكؾ ببالعنصر البشرم 

.  كالعمؿ عمى تشجيع كافة المظاىر الإيجابية بالتنظيـعمالياالتطكعي بيف 

 أنماط سمكؾ المكاطنة التنظيمية ككذا استعراض إلىبحث ـسيتـ التطرؽ في ىذا اؿبناء عمى ما سبؽ 
.  كالآثار التي تنجـ عنوالمداخؿ

أنماط سموك المواطنة التنظيمية : المطمب الأول

، كمف مؤسساتيـلعديد مف الأنماط كالصكر التي يمارسيا العاممكف في ايضـ سمكؾ المكاطنة التنظيمية 
، الأنماط السمككية اللبزمة للؤداء التنظيمي التي (Katz , 1964)أمثمة سمكؾ المكاطنة التنظيمية التي كصفيا 

 مف الأخطار المؤسسة عندما يتعاكف أعضاءىا مع بعضيـ البعض كأف يعممكا عمى حماية المؤسسةتزدىر 
 المؤسسة مع الآخريف، لأف ىذه السمككيات تعزز قدرة المؤسسةغير المتكقعة كأف يتحدثكا بشكؿ إيجابي عف 

المكاطنة التنظيمية لسمكؾ عمى البقاء عمى قيد الحياة، كالكصكؿ إلى أىدافيا كمع ذلؾ ىناؾ تعبيرات أخرل 
: 2 نمط مف سمكؾ المكاطنة التنظيمية كالأتي13استطاع الباحثكف تحديد  حيث ،1الإيجابي

 :نمط مساعدة زملاء العمل في الحصص المتعمقة بالوظائف.أولا

 Smith, Organ & Near, 1983) ) ىك الإيثار الذم يشمؿ حسب  التنظيميةإف أحد عناصر المكاطنة
، مثؿ مساعدة الزملبء المتغيبيف، أك الذيف لدييـ المؤسسسة الآخريف في العماؿتجاه االإجراءات الإجتماعية 

 العماؿ، بعض ىذه السمككيات يجب أف يككف ليا دكر محدد، كما ىك الحاؿ في مساعدة 3عبء في العمؿ
.  عادة ما تككف ىذه السمككيات كظيفية مف الناحية التنظيميةك الجدد أك مساعدة المشرؼ 

 :  المسائل الشخصيةفيمساعدة زملاء العمل .ثانيا

 بقصد مساعدتيـ المؤسسة الآخريف في  نحكالعماؿقد يككف سمكؾ المكاطنة التنظيمية أيضا ىنا مكجيا
المشاكؿ العائمية أك الإضطرابات العاطفية أك تجنب الإساءة عند ارتكاب الأخطاء : في أمكر شخصية مثؿ

كىذا السمكؾ ىك سمكؾ تطكعي في المقاـ الأكؿ كيمكف أف يككف كظيفيا أك مختمطا مف الناحية التنظيمية 
 مع الأىداؼ متفقةاعتمادا عمى ما إذا كانت المصالح مؤقتة ليذا اليدؼ التي يتـ المساعدة مف أجمو أك

 .4التنظيمية الكبرل
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 :العاممينإظيار التساىل في قرارات .ثالثا

:  مثؿبالعامؿ اتخاذ القرارات المتعمقة المؤسسةتجاه العامميف في ايشمؿ ىذا النكع مف السمكؾ الطكعي 
التكظيؼ، تقييـ الأداء، التعكيض، في ىذه الحالة يأخذ سمكؾ المكاطنة التنظيمية شكؿ التساىؿ في القرارات 

 عادة ما يتـ تقديميا عندما يتـ اتخاذ مثؿ ىذه القرارات بدقة كنزاىة، ككف سمكؾ المؤسسةلأف مصالح 
 .1لفعالية التنظيميةؿالمكاطنة التنظيمية يككف غير فعاؿ بالنسبة 

 :تقديم الخدمات أو المنتجات بطرق متسقة تنظيميا.رابعا

 عند تقديـ منتجاتيا أك خدماتيا، كمتاجر التجزئة، البنكؾ، المستشفيات المؤسساتتقكـ العديد مف 
 الذيف يقكمكف بالتعامؿ مباشرة مع المستيمكيف ىـ في كضع فالعماؿكغيرىا بالتعامؿ مع زبائنيا كجيا لكجو، 

 . بالسمب أك الإيجابالمؤسسةيسمح ليـ بالتعامؿ بصكرة اجتماعية ىذا الأمر قد يرجع عمى 

أحد أنكاع سمكؾ المكاطنة التنظيمية الإيجابية ينطكم عمى تقديـ الخدمات أك المنتجات بطرؽ متسقة 
 عمى الرغـ مف أف .2 تساعد المستيمؾ فعلبالمؤسسة فعلب أف منتجات أك خدمات العامؿتنظيميا، كأف يعتقد 

الإىتماـ بالمصالح الفضمى لممستيمكيف شرط ضركرم كعادة ما يككف ىذا السمكؾ منصكص عميو، كمع ذلؾ 
 . 3يعتبر ىذا السمكؾ مف قبيؿ السمكؾ التطكعي الإيجابي

                          :تقديم الخدمات أو المنتجات لممستيمكين بطرق غير متناسقة تنظيميا.خامسا
 يقدمكف السمع أك الخدمات بطريقة تضر العماؿىذا النكع مف سمكؾ المكاطنة التنظيمية، يقكـ عمى أف 

 المنتج مع العماؿ أسعارا أقؿ مما ىك مصرح بو أك أف يبيع العماؿ سبيؿ المثاؿ، أف يقدـ  ، فعمىبالمؤسسة
د كالإجراءات التنظيمية اليامة ع خدمة عف طريؽ تجاىؿ القكاالعامؿف يقدـ أإبراز سمبياتو، كفي المقابؿ 
 ..4المؤسسةختلبؿ الكظيفي في لإلى اإكبالتالي ىذا السمكؾ يؤدم 

 :مساعدة المستيمكين في المسائل الشخصية التي لا علاقة ليا بالخدمات أو المنتجات التنظيمية.سادسا

 فرصة لتقديـ خدمات الزبائف الذيف يتعاممكف مع لمعماؿىذا النمط مف سمكؾ المكاطنة التنظيمية يتيح 
إعطاء التكجييات أك إجراء تغيير لممنتجات، ىذا السمكؾ الطكعي يمكف أف يككف كظيفة : شخصية مثؿ
دكار لأختلبؿ كظيفي كيتكقؼ معرفة ذلؾ اعتمادا عمى ما إذا كانت ىذه الأنشطة تتداخؿ مع اإتنظيمية أك 
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زضاؼت ١ِسا١ٔت فٟ ِحطت حىط٠ط إٌفػ : أرط حطب١ك ِببزئ ئزاضة اٌضٛزة اٌشبٍِت ػٍٝ اٌٛلاء اٌخٕظ١ّٟ"ثبك٣ٌ ثٞفِٞح ،ٓؾٔل ؽٔيح ثٖ هو٣٘خ، .

   .108، ص 2013، 13، اُؼلك ،اُغيائو، ٓغِخ اُجبؽش"بؽى١ىسة
4
. Michael Hersen, op.cit, p 414.  



                وأىم مرتكزات بناءه لسموك المواطنة التنظيميةالمفاىيميالإطار . الفصل الأول

25 
 

 بسمكؾ المكاطنة التنظيمية لفائدة ةيجابي يتعمؽ بالتكجييات أكثر عمكمية مرتبطلإالرسمية، فالسمكؾ ا
 .                                1المؤسسة

الإعتقاد القكم كقبكؿ أىداؼ . (أ):  يتككف الإلتزاـ التنظيمي مفMowday & al , 1982))فحسب
الرغبة القكية في الحفاظ عمى . (ج)؛ المؤسسةالرغبة في بذؿ جيد كبير لحساب . (ب) كقيميا، المؤسسة

؛ ىذه المككنات مف الإلتزاـ التنظيمي تشير إلى تصرفات سمكؾ المكاطنة التنظيمية المؤسسةالعضكية في 
  .2المؤسسة مستعديف لتقديـ شيء مقابؿ رفاه العماؿالإيجابي، بمعنى أف 

 :بالقيم التنظيمية والسياسات والموائح الإلتزام.سابعا

 كأىدافيا، ـ المؤسسةالتصرؼ كفقا لقي: يشمؿ ىذا النمط مف سمكؾ المكاطنة التنظيمية أعمالا مثؿ
ساعات :  بالمسائؿ اليكمية مثؿالمتعمقةالإلتزاـ بالسياسات كالإجراءات الرئيسية، إتباع القكاعد كالأنظمة 

 في المسائؿ التي لممؤسسةالعمؿ، استخداـ المنتظـ لممكارد، كىذه السمككيات تعكس التعاكف كالقبكؿ العاـ 
. بالمؤسسة في حالة إذا كانت ىذه القيـ كالسياسات لا تضر ،3تعكد عمييا بالنفع

 :اقتراح التحسينات الإجرائية أو الإدارية أو التنظيمية.ثامنا

 أك طريقة عمميا لكي تصبح ناجحة ىك سمكؾ طكعي المؤسسة تغيير جكانب العامؿأف يحاكؿ بمعنى 
 لتحسيف تصميـ الكظائؼ أك إجراءات الإنتاج أك الإستراتجيات تغييرات العامميف، فاقتراح المؤسسةمكجو نحك 

 يبقى إلا أنوكاف يبدك غير متجانس مع بعد الإمتثاؿ العاـ، إف يجابي كإالتنظيمية مثلب، فيك سمكؾ طكعي 
 لتسييؿ تحقيؽ أىدافيا المؤسسة يطمح مف كراء ذلؾ لمساعدة العامؿضمف سمكؾ المكاطنة التنظيمية ككف 

 .4بدكف تكمفة أك مقاكمة لتغيير
 :الإعتراض عمى توجييات أو إجراءات أو سياسات غير سميمة.تاسعا

يركف أنو ىناؾ حاجة ماسة لمتغيير، عمى سبيؿ المثاؿ أف تككف ىناؾ إجراءات أك   قدالعامميفبعض 
ىنا  تعكد عمييا بعكاقب كخيمة عمى المدل الطكيؿ، المؤسسةسياسات معينة غير أخلبقية أك غير قانكنية في 

تـ ماتخاذ القرارات التصحيحية، إذ بخر أك مصمحة أخرل تككف في كضع يسمح ليا آ إلى فرد العامؿقد يمجأ 
يجابي، إ بصدؽ بدكف نية التشيير بيا أك تدميرىا يعتبر ىذا السمكؾ طكعي المؤسسةذلؾ بقصد مساعدة 

 يمكف أف يككف كظيفة لزيادة الفعالية التنظيمية ك إف كاف عمى المدل المؤسسةفالكشؼ عف المخالفات في 
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of management review, 1985, pp 829-830.    
2
. Jennifer j. Halpern &Robert N.S, “Debating rationality :Nonrational aspects of organizational decision making”, 

cornnel university press, USA, 1998, p 209.  

 
3

، ٓغِخ "زضاؼت فٟ غب١ؼت اٌؼلالت ب١ٓ اٌّحسزاث اٌزمبف١ت ٚوفبءة الأزاء:رمبفت اٌّإؼؽت وّسذً أؼبؼٟ ٌٍخ١ّٕت اٌشبٍِت" ثٞؽ٤٘خ ه١ٞ،. 

  .73، ص 2003، 02 اُؼلك اُغيائو،اُجبؽش،
4
.Arne, Evers & al, “The Blackwell Handbook of personnel selection”, black well publishing, USA, 2005, p 378.  



                وأىم مرتكزات بناءه لسموك المواطنة التنظيميةالمفاىيميالإطار . الفصل الأول

26 
 

، ك إف كاف مف الكاضح أف ىذا السمكؾ يتعارض مع بعد للئمتثاؿ للئجراءات كالسياسات لكف في 1الطكيؿ
 . خاطئةات التي تقكـ عمى اعتراض ممارسالمؤسسةجانب أخر ىك امتثاؿ لمقيـ كسياسات 

 :بذل المزيد من الجيد في العمل.عاشرا

، يشمؿ  المؤسسةإف الجانب الثاني مف الإلتزاـ التنظيمي ىك الرغبة في بذؿ جيكد كبيرة نيابة عف
 الإمتثاؿ العاـ، الضمير كالجيد في العمؿ، المثابرة في أداء  مف جانبفيسمكؾ المكاطنة التنظيمية أيضا 

.   2المؤسسة مف نفقات التي تقمؿفعاؿ الأ تنفيذ عمىكظيفة كاحدة تشمؿ مياـ عديدة، ينطكم السمكؾ الطكعي 
 :   التطوع لميام إضافية.إحدى عشر

 كىي تشمؿ التطكع مف المؤسسةغالبا ما يتـ تنفيذ أعماؿ التطكع مف أجؿ مياـ إضافية بقصد مساعدة 
المشاريع المتصمة بالعمؿ؛ اتخاذ القرارات لتصحيح الظركؼ  مياـ المجنة؛:  مثؿبأنشطة مختمفة  القياـأجؿ

 مف المخاطر غير المؤسسة؛ حماية لممؤسسةتسيير الحسف اؿالخاطئة؛ إزالة العقبات التي تحكؿ دكف 
 .3متكقعة

:  بالرغم من المصاعب المؤقتةالمؤسسةالبقاء مع . اثنا عشر

فالكلاء التنظيمي ىك شكؿ أخر مف أشكاؿ سمكؾ المكاطنة التنظيمية الإيجابي، فيك ينطكم عمى البقاء 
. 4حتى خلبؿ فترات ظيكر مؤقت لكضع غير مريح

                                                     : الغرباءأماميجابي إ بشكل المؤسسةتمثيل . ثلاثة عشر

، ىذا الغير أماـ المؤسسةخر لمتعبير عف الكلاء مف خلبؿ الدفاع كالتحدث جيدا عف آكىك كجو 
المجتمع المالي كالإستثمار؛ سكؽ ) في نظر العالـ الخارجي مثؿ المؤسسةالسمكؾ مف شأنو أف يعزز سمعة 

 عمى التمكيؿ، كتسكيؽ منتجاتيا أك المؤسسة، بالإضافة أف ىذا السمكؾ التطكعي يسيؿ حصكؿ (العمؿ
 .5 كبالتالي زيادة الفعالية التنظيميةالمؤسسةخدماتيا كاجتذاب القكل العاممة الكفؤة نحك 
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خل إلى سموك المواطنة التنظيمية  امد: المطمب الثاني

: 1سيتـ التطرؽ لسمككيات المكاطنة التنظيمية مف خلبؿ مدخميف

        سموك الدور مقابل سموك الدور الإضافي-سموك المواطنة التنظيمية :المدخل الأول

: استنادا إلى الدراسات السابقة فإف سمكؾ المكظؼ يمكف تقسيمو إلى نكعيف

 سمكؾ العامؿكسمكؾ الدكر الرسمي، فحيف يمارس  (سمكؾ المكاطنة التنظيمية)سمكؾ الدكر الإضافي 
 in- role)  في المؤسسة الدكر الرسمي ىذا يعني  أنو يقكـ بمجمكعة مف الإجراءات عمى أساس دكره

behavior) بأعماؿ خارج الكصؼ كتنعكس عمى العامؿ، فحيف يشير سمكؾ الدكر الإضافي إلى ما يقكـ بو 
. 2  (extra- role behavior )المؤسسةفعالية 

، فالتمييز مابيف 3م  ىك مزيج مف سمكؾ الدكر الرسمي كسمكؾ الدكر الإضاؼالعامؿكما أف أداء 
سمكؾ الدكر )السمككييف يقصد بو إرساء خط بيف أنكاع السمكؾ التي يتـ عرضيا مف قبؿ عقد عمؿ العامؿ ك

. (الإضافي
 يذكر أف سمكؾ المكاطنة التنظيمية يتككف مف أنكاع إيجابية مف السمكؾ (Organ, 1988)فبعد تعريؼ 

التي ليست جزءا مف الكصؼ الكظيفي الرسمي، غير أنو في بعض الحالات، سمكؾ الدكر الإضافي ىك جزء 
 ذلؾ، يميؿ المكظفكف لأداء سمكؾ الدكر الإضافي الذم إلى لذا يكافأ عميو، إضافة لمعامؿمف الدكر الرسمي 

 .  4ف عميوئكيكاؼ
في حيف أف الباحثيف كجدكا أنفسيـ في مكقؼ صعب عند التميز بيف سمكؾ الدكر الرسمي كسمكؾ 

. 5"الخ...كالمؤسسات، الكظائؼ، العماؿ:" الدكر الإضافي، إلى جانب التبايف بيف
 أف سمكؾ الدكر الرسمي ك سمكؾ المكاطنة (Organ, 1988) ػعمى النقيض مف التعريؼ الأصمي ؿ

 ; Burmann & al, 2009, Graham, 1991)مف التنظيمية يختمفاف عف بعضيما البعض، فقد رأل كؿ 

Maloney, 2007)6كلب مف سمكؾ الدكر الرسمي كسمكؾ الدكر الإضافي  أف سمكؾ المكاطنة التنظيمية يشمؿ ،
 التمييز بيف سمكؾ الدكر الرسمي كسمكؾ الدكر في عدـ، إف الطرح الثاني يتغمب عمى المشكمة 6الإضافي

 أنو  يجب تصنيؼ أنكاع السمكؾ الإيجابية كالتنظيمية التي  (Van Dyne & al, 1994)الإضافي، حيث يرل 

                                                           
1
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 كسمكؾ المكاطنة التنظيمية بدلا مف بذؿ الجيد لمتمييز بيف سمكؾ الدكر الرسمي كسمكؾ الدكر العماؿيظيرىا 
 .1الإضافي

مناىج المدخل الأول لسموك المواطنة التنظيمية :(01)الشكل رقم 

 

 

 

           

 

 

 

 

 
 ( van Dyne & al, 1994 ; Yanhan Zhu,2013  ) من إعداد الطالبة بالإعتماد على كل من:  المصدر

الأدبيات عمى أنو في البداية لا يتضح أف سمكؾ المكاطنة  تشيرمف خلبؿ الشكؿ المكضح أعلبه، 
بعض أنكاع السمكؾ ؿ المشرفيف  تقييـ:التنظيمية يقتصر عمى الدكر الإضافي كما يبدك، فعمى سبيؿ المثاؿ

التي تعتبر سمككيات طكعية، كىذه النتيجة لا تتفؽ مع الإفتراض القائـ عمى أف سمكؾ الدكر الإضافي لا 
. يكافأ

  السموكيات السياسية و سموكيات الدور الإضافي و سموك المواطنة التنظيمية:المدخل الثاني

 بسمكؾ المكاطنة التنظيمية يعتبر أمرا ميما العماؿكحيث أشار العديد مف الكتاب كالباحثيف أف قياـ 
، خمصت العديد مف الدراسات أف سمكؾ المكاطنة الدراسات السابقة، كعمى ضكء مراجعة  لممؤسساتبالنسبة

 في العماؿ فقط كلكنيا تتيح أيضا فيـ سمككيات  كالمؤسساتالتنظيمية لا تقتصر فائدتيا عمى المديريف
ف سمكؾ المكاطنة التنظيمية يشمؿ عمى ثلبث أنكاع مف إليذا المدخؿ ؼ كطبقا. بشكؿ أكثر شمكلاالمؤسسات

 :السمككيات كىي

 

 
                                                           

1
. Van Dyne.L & al,” Organizational citizenship behavior: construct redefinition, Mesurement, and validation”, 

Academy of management journal, vol 37, N°04, 1994, p 767. 

 المدخؿ الأكؿ

النيج الثاني 

 

النيج  الأكؿ

 

 

 

 ,Organ)  حسبسمكؾ المكاطنة التنظيمية

 :ىك أف (1988
 van)سمكؾ المكاطنة التنظيمية حسب يشمؿ 

Dyne & al, 1994 ): 

     سمكؾ الدكر الرسمي
 ك

 سمكؾ الدكر الإضافي

سمكؾ الدكر الرسمي 
 يختمؼ عف

 سمكؾ الدكر الإضافي
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    :سموكيات الأداء الوظيفي لمدور. أ

حيث يتـ تعريفو عمى أنو مستكل الإنجاز في مياـ معينة، كىك مرتبط بالمتطمبات الرسمية في 
لقياـ بيا، كفقا لمعديد مف الأبحاث السابقة يمكف اعتبار المؤشر الأساسي ا عمى العامؿتعيف مالأنشطة التي 
 الذم يتأثر بمكاقؼ العمؿ مثؿ المشاركة في العمؿ كالإلتزاـ التنظيمي العامؿ دكافع  ىكللؤداء التنظيمي

 .1المؤسسةكالرضا الكظيفي كالتقييـ الذاتي لعممو في 
العوامل المؤثرة في سموكيات الأداء الوظيفي لمدور : (02)الشكل رقم 

 

 

 

 
Source: Thanun.S.& Sirion.C, "The exploration of  the factors effecting on In- Role job performance: A case 
study for thai Nondestructive testing public company limited’s Employees", international conference on 
Business, law and corporate social responsibility, Thailand, 1-2/10/2014, p66.  

    :سموكيات الدور الإضافي . ب

كقد نكقشت ىذه السمككيات باعتبارىا ذات الصمة بسمكؾ المكاطنة التنظيمية، كمع ذلؾ نجد العديد مف 
 كأيضا ىناؾ مف يرل أف مصادر سمكؾ المكاطنة التنظيمية ىي المؤسسةالتعريفات تعتبرىا في جانب منفعة 

. 2فطرية، لذا فيي لا تحدد في نظاـ مكافآت الرسمية

 : (التسييس التنظيمي ) السموكيات السياسية. ج

 عمى أنيا شبكة مف محاكلات النفكذ التي تيدؼ إلى تكجيو سمكؾ المؤسسةفي الكاقع يمكف تصكر 
: 3 نحك تحقيؽ الأىداؼ التنظيمية، في أم ظركؼ، كيمكف كصؼ السمكؾ السياسي بالعناصر التاليةعماليا

 يف؛رالسمكؾ السياسي ىك محاكلة التأثير في الأخ 
  لاالمؤسسة أف المؤسسة أممدل انغماسو في يظير مف خلبؿ  كالعامؿالسمكؾ السياسي يقع عمى عاتؽ  

  كىك تقديرم؛رسمية، فيك محاكلة التأثير غير تقدمو في لكائحيا الرسمية أك تفرضو
  في العماؿ مف أجؿ السير الحسف لمعمؿ ك كذا حمايةالسمكؾ السياسي ىك محاكلة التأثير الطكعية  

 .  بيدؼ تحقيؽ الأىداؼ التنظيمية كالكحداتلمعامؿالمصالح الذاتية 
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 التقييـ الذاتي

سمكؾ الأداء 
 الرضا الكظيفي الكظيفي

 المشاركة في العمؿ

 الإلتزاـ التنظيمي
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 الثاني لسموك المواطنة التنظيمية لممدخل السموكيات الثلاث : (03)الشكل رقم 

 

 

 

 
 Thanun.S.& Sirion.C,2014 ; Ali Murat, & Ali Can,2015; Deepti) من إعداد الطالبة بالإعتماد على كل من: المصدر

Bhatnagar,1992  ) 

ما يلبحظ في المرجعيات الأدبية في مجاؿ سمكؾ المكاطنة التنظيمية ىك تناكؿ المدخؿ الأكؿ كبالذات 
النيج الأكؿ ككنو أكثر تحديدا كقابمية لمقياس، عمى غرار المدخؿ الثاني الذم يتسـ بالشمكلية، كلذلؾ سيتـ 

.  عمى المدخؿ الأكؿ في نيجو الأكؿ في الدراسة الحاليةالإعتماد
أثار سموك المواطنة التنظيمية : المطمب الثالث

قامت عدة دراسات بتحديد الآثار المرتبة عف سمكؾ المكاطنة التنظيمية باعتبارىا عامؿ ميـ يمكف أف 
، ىذا لا ينفي كجكد تأثير سمبي مكاتي ليذا السمكؾ العامميف ككما أنو يؤثر عمى أداء المؤسسةيساىـ في بقاء 

. المؤسسةداخؿ 
 :الآثار الايجابية.      أولا

  قتراح إ الذيف يذىبكف إلى أبعد مف الحد الأدنى لمتطمبات كصؼ الكظيفة، مف خلبؿ العامميفزيادة أداء
 التحسينات التي تؤثر عمى الأداء كتعزز كفاءة عمؿ المجمكعة؛

 ؿ المثا يؤثر سمكؾ المكاطنة التنظيمية عمى كفاءة مجمكعة العمؿ في أكقات إدارة الأزمات، عمى سبيؿ 
يؤدم كجكد الضمير كمساعدة الآخريف إلى تناقص الصراع بيف الجماعات كيسمح لممديريف بالتركيز عمى 

 . 1المسائؿ الأكثر إلحاحا
  منخرطيف بدرجة كبيرة في سمكؾ المكاطنة التنظيمية قد يحسف مف كفاءة المدراء كذلؾ مف عماؿكجكد 

 . 2لتخطيطاخلبؿ السماح ليـ بتكريس كقت أكبر لتطكير مسائؿ 
  عمى زيادة أدائيا عمى المدل الطكيؿ بالمقارنة مع المدل المؤسسةيساعد سمكؾ المكاطنة التنظيمية 

 .3القصير علبكة عمى ذلؾ لو أثر عمى التطكر التنظيمي
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سمككيات الأداء الكظيفي  سمككيات الدكر الإضافي
 لمدكر

 السمككيات السياسية

 المدخؿ الثاني
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  (الإبداع كالمعرفة) عمى تطبيؽ أقصى قدر مف العامميفيساعد سمكؾ المكاطنة التنظيمية عمى تشجيع  
 .1لممؤسسة الميزة التنافسية تحقيؽفي مكاف العمؿ، كبالتالي  (يةالقدرات الإبتكار) ك (التنظيميةالميارة )ك
  يرتبط سمكؾ المكاطنة التنظيمية ارتباط كثيؽ بالدافع التنظيمي مما يساعد عمى تحقيؽ الأىداؼ التنظيمية

 .2بكفاءة كفعالية
 أف سمكؾ المكاطنة التنظيمية الإفتراض القائؿ العديد مف الباحثيف عمى تأكيد النتائج التي تدعـ كقاـ

 :3عمى الفعالية التنظيمية بالرجكع لعديد مف الأسبابا يجابإيؤثر 

 الإنتاجية الإدارية كبالتالي زيادة  لزملبئو في العمؿ كالعامؿ مساعدة. 
 تحرير المكارد حتى يمكف استخداميا لأعراض أكثر إنتاجية. 
 الحد مف الحاجة لتكريس المكارد النادرة لمياـ الصيانة. 
 عمى تنسيؽ الأنشطة داخؿ المجمكعة العمؿ كفيما بينيايساعد . 
  لمعامميفستبقاء أفضؿ ا ك جذب عمىالمؤسسةتعزيز قدرة.  
  المؤسسةستقرار أداء إزيادة. 
  مف التكيؼ بشكؿ أكبر مع التغيرات البيئيةالمؤسسةتمكيف . 

: الآثار السمبية.ثانيا

بالرغـ مف البحكث التي ركزت عمكما عمى الجانب الإيجابي لسمكؾ المكاطنة التنظيمية مف التعاكف 
كالأداء، فقد كشفت بعض الدراسات أف سمكؾ المكاطنة التنظيمية يرتبط سمبا بالأداء الكظيفي في ظؿ ظركؼ 

مسؤكليات الكظيفية اؿلكفاء بؿعندما تصبح الرغبة في مساعدة الآخريف عبئا أك تفكؽ دافع المرء : معينة مثؿ
 .4كثر أىميةالأ

 مف خلبؿ لمعامميفأشارت بعض الدراسات أف سمكؾ المكاطنة التنظيمية قد يؤثر عمى تقييـ المشرفيف 
، ىذا الأمر ينجـ عنو التأثير السمبي في أداء الكظائؼ كعمى التقييـالمحاباة أك عف طريؽ التساىؿ في 

. 6كعمى المسار الميني ك أنظمة المكافآت كالإنجازات الفردية ،5 الشخصيةالمفكضات
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 كيمنعيـ مف لمعامميفالحصكؿ عمى المساىمات الفعمية ىك  مف ىذا التساىؿ في التقييـ يستنجما 
 . أكثر استحقاقا مف حقيـ في الترقيةالعماؿ منع كأيضا تدني مستكل الكفاءة كبالتالي  الكظيفيالتطكير

كما أف مساعدة زملبء العمؿ، كالذيف يزكركف عمدا السجلبت لحماية الآخريف مف المكـ التنظيمي 
المستحؽ، أك تقديـ خدمات لمعملبء بطرؽ تتنافى مع المصالح التنظيمية، كالكاقع أف ىذه الأعماؿ كثيرا ما 

. 1 أف تككف فعالةالمؤسسةتجعؿ مف الصعب عمى 
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. Brief & Motowidlo, op.cit, p 711.  
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العوامل المعززة والمعيقة لسموك المواطنة التنظيمية وسبل علاجيا :  الرابعالمبحث

نفديف كالممتقيف تزيد ـعمى الرغـ مف أف البحكث أثبتت أف المصالح الذاتية كالدكافع الإجتماعية بيف اؿ
. مف سمكؾ المكاطنة التنظيمية غير أف ىناؾ معيقات تحكؿ دكف تجسيد ىذا السمكؾ

طرؽ العلبج سمكؾ المكاطنة كالعكامؿ المعززة، العكامؿ المعيقة، إلى  المبحث  ىذا فيسيتـ التطرؽك 
. التنظيمية

العوامل المعززة لسموك المواطنة التنظيمية : المطمب الأول

 الدراسات أكثر كعيا بتأثير سمكؾ المكاطنة التنظيمية عمى التنافسية كبالرجكع إلى المؤسساتأصبحت 
تمثؿ في ت أف ىناؾ عكامؿ معززة لسمكؾ المكاطنة التنظيمية (Sofia & al,2015) دراسة حيث كجدت السابقة،

، السمات الشخصية، العامؿ المكقفية مفيكـ الذات، سياسات المكارد البشرية، علبقات الإلتزاـ بيف الفريؽ
. 1المدركة

 :مفيوم الذات .أولا

  في اتجاه الأغراض الفرديةقيظير مفيكـ الذات جكانب مف الذات التي تختمؼ عف الآخريف كتحفز
  .2 لنفسوالعامؿكيعكس مفيكـ الذات، التفكير الذاتي كالتقييـ الذاتي كالعاطفة كالسمكؾ التي ينطكييا 

مفيكـ الذات لتحديد مفيكمو، بعد ذلؾ تـ دمج ىذا المفيكـ  البحث فيب  الإىتماـكقد أكلى عمماء النفس
التي تقكـ عمى الحفاظ كتحسيف الإحتياجات الأساسية كمنو قد يككف ىذا المفيكـ مفيد  في البحكث التنظيمية

، فتصكر الفرد الشخصي 3 العماؿلتعزيز سمكؾ المكاطنة التنظيمية الذم يفسر ميارات كقدرات كخصائص
. لمعمؿ الطكعي ينبع مف دكافع إيثارية مف شأنيا تعزيز سمكؾ المكاطنة التنظيمية

 لأف ىذه المؤسسة،  بيا عماؿفسمكؾ المكاطنة التنظيمية يشير إلى السمككيات الذاتية التي يقكـ
. 4لممؤسسةالسمككيات ىي التي تعزز الإنتاجية الفردية كتحسف بشكؿ فعاؿ الإنتاجية العامة 
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 . 19، ص 2015، 12أُغِخ اُؼ٤ِٔخ ُِؼِّٞ اُ٘ل٤َخ، اُؼلك 
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 :سياسات الموارد البشرية.ثانيا

،  ك الإختيارتشير الأدبيات إلى أف جميع الأنشطة التي تشكؿ إدارة المكارد البشرية، مف التكظيؼ
: يـ كالتنمية كالتدريب، تساىـ في تعزيز سمكؾ المكاطنة التنظيمية فعمى سبيؿ المثاؿمالتحفيز كالمكافأة كالتؽ

فيـ أكثر عرضو للئلتزاـ بكاجباتيـ كمنح الثقة لرؤساءىـ " تكظيؼ عادلة"  الذيف يعممكف نتيجة عممية العماؿ
. 1المؤسسةكبالتالي سيكلة التكيؼ كبناء التصكر الإيجابي عف 

 أف ممارسات المكارد البشرية تمعب دكرا حاسما في تعزيز (Davood & al,2012)كتكصمت دراسة 
، فمتحسيف جكدة الخدمة ينبغي عمى أصحاب العمؿ تحسيف المؤسسة كأداء  لمعماؿسمكؾ المكاطنة التنظيمية 

 لمعاممميف ممارسات تقييـ المكافآت كالأداء حيث أف ليذه الممارسات التأثير عمى سمكؾ المكاطنة التنظيمية
 . 2مما يؤثر بدكره عمى جكدة الخدمة

كما أف ممارسات المكارد البشرية تعمؿ عمى تعزيز سمكؾ المكاطنة التنظيمية المختمفة مف أجؿ تحقيؽ 
. 3 مف خلبؿ تعزيز الأداء التنظيمي الميـ لتحقيؽ الميزة التنافسيةالعماؿكفاءة كفعالية 

 :لتزام الفريق إ.ثالثا

لتزاـ أعضاء الفريؽ مف العكامؿ التي تساىـ في تعزيز سمكؾ إلدراسات السابقة نجد أف إلى ابالرجكع 
 خارج  العماؿالمكاطنة التنظيمية، ككف أعضاء الفريؽ أكثر عرضة لتطكير علبقات شخصية قكية مف

. 4 الفريؽ في المزيد مف الأنشطة الطكعيةعماؿالفريؽ، مما يؤدم إلى انخراط 

المكاطنة التنظيمية في إطار فرؽ العمؿ، فضلب عمى اعتماد حيث كاف الظيكر الأكؿ لسمكؾ 
 الحالية الييكؿ الميني عمى الأسمكب الفرقي في العمؿ لحؿ الأزمات كمكاجية المشكلبت كتحقيؽ المؤسسات

.   5النجاح في بمكغ الأىداؼ
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العوامل المعززة لسموك المواطنة التنظيمية : (04)شكل رقم 

   

 

             
   Source: Sofia Kadar. k & al,op.cit, p374.              

 : السمات الشخصية.رابعا

 عمى كجو العامؿإف السمات الشخصية ليا دكر كبير في شرح السمكؾ البشرم بشكؿ عاـ كسمكؾ 
، كأظيرت الدراسات أف العكامؿ الشخصية ىي مجمكعة مف الخصائص التي يمتمكيا الشخص، 1الخصكص

الإنفتاح ، )، حيث قاـ الباحثكف بتأكيد تعزيز السمات الشخصية الخمسة2تؤثر بشكؿ فريد عمى دكافعو كسمككو
عمى سمكؾ المكاطنة التنظيمية  (الطيبة، يقظة الضمير، الإستقرار العاطفي، الإنفتاح عمى تجارب الآخريف

، الذم يككف لمعامؿ، حيث تؤثر عمى أنظمة الإختيار كالتكظيؼ، بما تمنحو مف قدرتيا التقديرية 3لمعامميف
.  بالرضا الكظيفي كالإلتزاـ كبالتالي إيجاد بيئة عمؿ مريحةامدفكع

 :العوامل الموقفية المدركة.خامسا

، بالمؤسسةالثقة )حيث تعد الثقة التنظيمية مفيكـ إدراكي غير مممكس تساىـ مف خلبؿ أبعادىا الثلبث 
تعزيز سمكؾ المكاطنة التنظيمية، كىذا مف خلبؿ ما ينتج عنيا مف قناعة  في (الثقة بالمشرفيف، الثقة بالزملبء

ميزة تنافسية  تشكؿ عالية لدل العامميف بالإلتزاـ التنظيمي كمركنة العمؿ كالتنظيـ الجماعي التي بمؤداىا
. 4لممؤسسة

كىناؾ الكثير مف الدراسات التي أجريت لمكقكؼ عمى العكامؿ المعززة لسمكؾ المكاطنة التنظيمية، كقد 
الرضا : في تعزيز السمكؾ الطكعي مثؿ كبير قامت ىذه الدراسات بالتحقؽ مف العكامؿ التي ليا التأثير

الكظيفي، السمات الشخصية، أسمكب القيادة، الإلتزاـ التنظيمي، العكامؿ المكقفية المدركة، الثقافة التنظيمية، 
.  5نظاـ مراقبة الأداء، تحديد الييكؿ التنظيمي
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 سمكؾ المكاطنة التنظيمية  الفريؽإلتزاـ

 مفيكـ الذات

 ممارسات إدارة المكارد البشرية
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النموذج المفاىيمي لمعوامل المعززة لسموك المواطنة التنظيمية :(05)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source :Ibid, p1145       

 ثلبثةالتركيز عمى  مع  سمكؾ المكاطنة التنظيميةتككيف عمى تؤثر التي العكامؿ يبيف الشكؿ أعلبه
 .           (السابقة الدراسات حسب) شامؿ تصنيؼ حسب مصنفة تنظيميةاؿك ةمكالإدار الفردية، :عكامؿ
 :التالية الثلبث الفئات في تصنؼ  التنظيميةالمكاطنة سمكؾ عمى تؤثر التي العكامؿ  الدراسة ىذه في      

 عكامؿاؿ التنظيمي؛ كالإلتزاـ الكظيفي كالرضا الشخصية الخصائص ذلؾ في بما الفردية العكامؿ
 الثقافة ذلؾ في بما التنظيمية العكامؿ ،الإدارة  أنظمةمراقبة كنظاـ التحكيمية قيادةاؿ ذلؾ في بما ةمالإدار

  .التنظيمي كالدعـ  العدالة التنظيمية ، التنظيمية

 سمكؾ تشكيؿ عمى تؤثر التي الجكانب تحديد ىك البحثية الدراسة ىذه نطاؽ كاتساع شمكلية إلى بالنظر
 العالي التأثير ذات المككنات أكلكيات كترتيب تحديد إلى الدراسة ىذه تيدؼ الكاقع في ،التنظيمية المكاطنة

 .المؤسسات لعماؿ التنظيمية المكاطنة سمكؾ تشكيؿ عمى تؤثر التي العكامؿ عمى التعرؼ خلبؿ مف
معوقات القيام بسموك المواطنة التنظيمية : المطمب الثاني

نذكر  يعكد إلى مجمكعة مف المعكقات  التنظيمية بسمكؾ المكاطنةالمؤسسات في العماؿإف عدـ إسياـ 
: 1أىميا في

                                                           
. 747-746:،ص صِطصغ ؼبك شوطٖٛ٘بء فبُل اُوهبك، ػي٣يح أثٞ ك٣خ، . 

1
  

 أسمكب القيادة

سمكؾ العكامؿ المعززة ؿ
  المكاطنة التنظيمية

 الشخصية دعـ التنظيمي
الرضا

 الكظيفي
 

الالتزاـ التنظيمي
 

 القيادة التحكيمية
 مراقبة أنظمة الإدارة

الثقافة التنظيمية
 

العدالة 
التنظيمية

 

العكامؿ الفردية المعززة
العكامؿ التنظيمية المعززة 

 

 العكامؿ الإدارية المعززة
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  فضلب عف عدـ تقكية تكجياتيـ الإيجابية نحك المؤسسة في القرارات التي تيـ العماؿ عدـ إشراؾ ،
 ؛المؤسسة

  ؤثر عمى كفاءة تط الشديد ك التخفيؼ مف ضغكط العمؿ، فالضغفي المؤسسة كقيـ المؤسسةعجز ثقافة
  كعمى سمككياتيـ الإضافية مما ينعكس سمبا عمى تميز أدائيـ؛العامميف

  لمقياـ العامميفكظائفيـ، مما يقؼ عائقا أماـ كتجاىيـ كا لمتعبير عف أرائيـ لمعماؿعدـ إتاحة الفرصة 
 بسمككيات غير محسكبة؛ 

  ف كجدت فإنيا تشكؿ حافزا قكيا لسمكؾ إ إلى تحقيؽ العدالة التنظيمية، التي المؤسساتافتقار معظـ
 المكاطنة التنظيمية؛

  فقداف الثقة مف جانب العامميف كالرؤساء الذم يؤدم إلى اللبمبالاة كالإغتراب، كعدـ الرضا كقمة الدافعية
 في العمؿ؛

  ستقرار الإدارم كالكظيفي؛ الإالعكامؿ الإجتماعية كالإقتصادية، كالعكامؿ الإدارية التي تتعمؽ بعدـ 

  ىذا في الإستثمار نحك أكؿ خطكة تمثؿ العمؿ في كبأىميتو المؤسسة داخؿ بمكانتو العامؿإف إحساس 
 في المؤسسةستثمار خاصة فيما يتعمؽ برغبة للئ البشرم الذم يصنؼ عمى أنو مكرد بشرم جاىز المكرد

 المكانة بتجاىؿ ىذه المؤسسة إذا قامت المسعى يتحقؽ ىذا كلا التنظيمية فيو المكاطنةغرس أسس سمكؾ 
 .سكاء معنكيا أك إداريا

  مساره الكظيفي كخصكصية خلبؿ يكميا كيتعامؿ معيا العامؿ يعيشيا التي البيئة تمثؿإف ظركؼ العمؿ 
ضافية، الإ كالأدكار فقط أك ممارسة الكظائؼ الرسمية ممارسة الكظائؼ بيف فاصلبحدا ، ىذه الظركؼ
 المكاطنة كقيميا عف التخفيؼ مف ضغكط العمؿ، يقمؿ مف فرص ممارسة سمكؾ المؤسسةفعجز ثقافة 
 مما ينعكس الإيجابي الإضافي السمكؾ كعمى العامميف الضغط الشديد يؤثر عمى كفاءة لأفالتنظيمية 
 . أدائيـتميزسمبيا عمى 

  لبناء مستقبؿ حقيقي ييدؼ لتحقيؽ أىداؼ الأكؿ  الأساس كالمؤسسة العماؿ بيف المتبادلة الثقة تمثؿ
 كتطكر المؤسسات ظؿ تنامي  تحقيقيا في عمى حد السكاء كىي معادلة يصعبكالمؤسسة العامؿ

 .العماؿاحتياجات 

  التنظيمية خاصة المكاطنة التنظيمية مف شأنو أف يدعـ سمكؾ المكاطنة الكظيفي بسمكؾ الإنتماءإف ارتباط 
 بيا يعمؿ التي المؤسسة كاحتكائو كتكافقو مع لمعامؿرتباط العاطفي الإ العاطفي الذم يعكس الإنتماء
 التي القيـ جممة ما ينتج المؤسسة في بالبقاء العامؿ تمسؾ الذم يعكس المعيارم الإنتماء إلىإضافة 
الذم يعكس الإستمرارم  الإنتماء أف النكع الثالث مف إلى التنظيمية المكاطنة لتعزيز سمكؾ العامؿيعتقدىا 
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 أك بسبب المؤسسة سكؼ يتحمميا إذا ترؾ التي بالخسائر بسبب شعكره المؤسسة في للئستمرارميؿ الفرد 
  .عدـ تكافر بدائؿ كظيفية مناسبة

 مرتفعا العامؿ لدل الإستمرارم الإنتماء التنظيمية، فحينما يككف مستكل المكاطنةسمكؾ ؿ تيديدا يمثؿ 
 علبقة تككف ىناؾ بالتاليخريف لآ اتفيد التي التنظيمية المكاطنةسمكؾ ب القياـ فييشعر بعدـ الرغبة 

لىسمبية،  كسمككياتو بالعامؿ ماىك مرتبط بيف تتراكح تتمكضع عدة معكقات أخرل المعكقات جانب ىذه  كا 
 أك الصعب بؿ المستحيؿ بالأمر ليس المعكقات أف معاجمة ىذه إلا لممؤسسة الأساس في تعكد كالتي

ستراتيجية لنظرة عامة يحتاج   .1 جكانب العمؿمختمؼ  شاممة تعاجؿ كا 
طرق علاج معوقات سموك المواطنة التنظيمية : المطمب الثالث

كعمى الرغـ مف كثرة المعكقات التي تقؼ حائؿ أماـ سمكؾ المكاطنة التنظيمية فإف كثير مف الدراسات 
أظيرت سبلب لمعالجة ىذه المعكقات، كمنيا مف يرل أف معالجة ىذه المعكقات يستدعي الإىتماـ بالعنصر 
البشرم الذم يؤدم  إلى ىذه السمككيات المفيدة، فالعامؿ الذم يشعر في المؤسسة بفائدتو كأىميتو يزداد 

 .2حماسو لبذؿ المزيد مف الجيد مف أجميا

 (Karam,2011)كما أف ىناؾ معكقات أخرل تؤثر عمى  سمكؾ المكاطنة التنظيمية كما جاء في دراسة      
: 3المعكقات تستدعي اىتماـ المؤسسة كىذه

  لتعزيز قدراتيـ لمقياـ بمزيد مف السمككيات العماؿتقكية ميارات التفكير كالإتصاؿ الشخصي لدل 
 الإجتيادية الإضافية؛

  الإضافية مثؿالعامميفسعي القيادات الإدارية لحصكؿ عمى أحدث المعمكمات المتعمقة بتحسيف نشاطات  :
 معمكمات عف ظركؼ العمؿ السيئة، كساعات العمؿ الطكيمة؛

 السعي إلى تنمية علبقات مفتكحة مع العامميف مع عدـ التركيز عمى العلبقات الرسمية؛ 
  العامميف الجدد للئنخراط اجتماعيا بالمؤسسة، مما يحفز لمعماؿأف يتسـ القادة بالكعي في إتاحة الفرصة 

 لمقياـ بسمككيات إبداعية تحقؽ لممؤسسة النجاح كفاعمية الأداء؛
  كتشجيعيـ عمى إبداء أرائيـ كتكجياتيـ، حيث أف مشاركة العامميف تدفعيـ العماؿالتركيز عمى حاجات 

 لبذؿ المزيد مف الجيكد لتحقيؽ فاعمية الأداء كالتمييز بالمؤسسة؛
 مشاركة العماؿ في اتخاذ القرارات التي تيـ حاجاتيـ كاحتياجاتيـ في المؤسسة. 

                                                           
1
زضاؼت ١ِسا١ٔت بّس٠ط٠ت اٌشإْٚ -اٌؼٛاًِ اٌّإرطة فٟ ؼٍٛو١بث اٌّٛاغٕت اٌخٕظ١ّ١ت لإزاضة اٌّٛاضز اٌبشط٠ت ببٌّإؼؽت اٌؼ١ِّٛتؽجخ ٝك٣ؼخ،. 

 .142،ص2018، أطوٝؽخ كًزٞهاٙ  رقظض ر٤ٔ٘خ أُٞاهك اُجشو٣خ،عبٓؼخ ثٌَوح،اُغيائو،-sonatrachالإصخّبػ١ت
2

،كاه اٌُزبة اُغبٓؼ٢ ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ،اُو٣بع، أٌُِٔخ اُؼوث٤خ "ؼٍٛن اٌّٛاغٕت اٌخٕظ١ّ١ت ٚػلالخٗ ببلإبساع الازاضٞ"ػجل اَُلاّ شب٣غ اُوؾطب٢ٗ،.  

 61،ص2016اَُؼٞك٣خ،
3

 زضاؼت حبٌت ِإؼؽت احصبلاث اٌٙبحف إٌمبي  :ؼٍٛن اٌّٛاغٕت اٌخٕظ١ّ١ت ٚأ١ّ٘خٗ فٟ ححؽ١ٓ الأزاء اٌؼب١ٍِٓ "هش٤ل ٓ٘بطو٣خ، كو٣ل ثٖ فزٞ، . 

  .224، ص 2015، 8، اُؼلكاُغيائو،، ٓغِخ أكاء ٓؤٍَبد اُغيائو٣خ"ِٛب١ٍ١ػ ٚحسة ٚضلٍت
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  التركيز عمى اشباع حاجاتيـ الإرتقائية عف طريؽ الإثراء الكظيفي كالبعد عف الرسمية ك المركزية كيساعد
 .عمى إيجاد جيؿ يتسـ بسمكؾ المكاطنة التنظيمية

  إثارة المناخ الإيجابي يثير كعي العماؿ كيشعرىـ بالقضايا الميمة مما يبث ركح المبادرة لدييـ كالتعاكف
 .بينيـ

  الإىتماـ بالعنصر البشرم الذم يؤدم ىذه السمككيات المفيدة فالعامؿ الذم يشعر في المؤسسة بفائدتو
 .كأىميتو يزداد حماسو لبذؿ المزيد مف الجيد مف أجميا

  إشباع حاجاتيـ الإرتقائية عف طريؽ الإثراء الكظيفي كتنكع الكاجبات الكظيفية كالبعد عف الرسمية
 كالمركزية يساعد في إيجاد جيؿ يتسـ بسمكؾ المكاطنة التنظيمية؛

  حث المديريف العماؿ عمى التمسؾ بالقيـ الدينية  بمؤسساتيـ مف أجؿ تدعيـ القيـ الإيجابية لمعمؿ
 التعاكني كالتطكعي بجانب العمؿ الرسمي كالقضاء عمى القيـ السمبية؛

  السعي إلى بناء علبقات مفتكحة غير رسمية بيف العماؿ كالإىتماـ بحالتيـ النفسية كالإجتماعية كالعمؿ
 .عمى إشباع حاجاتيـ كعدـ التركيز عمى العلبقات الرسمية فقط
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  الأولخلاصة الفصل

المكاطنة  سمكؾ مف خلبؿ ما تـ التطرؽ إليو يلبحظ تركيز اىتماـ الباحثيف في بداية الأمر حكؿ
التنظيمية كاختبار أثر مجمكعة مف المتغيرات كاف أىميا الرضا الكظيفي كدعـ القائد كبعض المتغيرات 

 سمكؾ المكاطنة التنظيمية لتشمؿ جميع جكانب ت تكسعأنيا تبيف  الدراسات السابقةالديمغرافية، كبعد مراجعة 
بيدؼ مقارنة أثر ىذه المتغيرات عمى ىذا السمكؾ، حيث تجمى أثر خصائص بيئة العمؿ كخصائص الكظيفة 

 لأىمية ىذا السمكؾ الطكعي عمى العماؿكما اتضح إدراؾ ، كالمتغيرات الفردية عمى سمكؾ المكاطنة التنظيمية
، مف خلبؿ إبراز ضركرة الإىتماـ بمحددات سمكؾ المكاطنة المؤسسةؼ امستكل تحقيؽ أىدافيـ كأىد

التنظيمية ككذا تحسيف برامج جكدة حياة العمؿ كمحاكلة قدر المستطاع التقميؿ مف الجانب المظمـ ليذا 
. كالمؤسسة لمعامؿالسمكؾ بجميع الكسائؿ التنظيمية المتاحة 

 لـ إذا لمعماؿ يحدث كماذا سمكؾ المكاطنة التنظيمية لأنشطة المعطى الكزف تحدد لـ الأبحاث ىذه لكف
 إيجابي بشكؿ المركزية العمؿ مكاتب إلى ينظركف المديريف أف يعني كىذا سمكؾ المكاطنة التنظيمية؟، يؤدكا
ا مكافأتيـ كيتـ  سمكؾ المكاطنة التنظيمية في المشاركة عدـ عمى يعاقبكف لا العامميف لكف ،ما حد إلى أيضن

سمكؾ المكاطنة  في الانخراط خلبؿ مف ضغكط العمؿ تقميؿ في العماؿ يرغب لذلؾ،. التقديرية طبيعتيا بسبب
.  الإضافيالدكر سمكؾ في منتجيف يظمكا أف يمكنيـحتى . التنظيمية

 سمبي بشكؿ المكاتية التنظيمية الإجراءات إدراؾ إلى ضغكط العمؿ يدفع العماؿ مستكل ارتفاعؼ كعميو 
 كلدت أف  يجبالإجتماعي التبادؿ علبقة غياب أف إلى تشير الاجتماعي التبادؿ نظر كجية فإف كبالتالي،
. المؤسسة  معالإجتماعي التبادؿ ىذا يزعج العالي الضغط تصكر كمنو فإف ،أقؿ كالتزاـ  أعمى دكراف معدؿ
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تمييد  

العممية كالتقنية في   السريعةالاقتصادية تطكراتنظرا لؿ  في عالـ متغير المؤسسات في الحاضرتعيش
مختمؼ المجالات الإقتصادية،الإجتماعية كغيرىا، كمع ارتفاع حدة المنافسة تطمب كجكد الإختلبؼ مف مينة 

 مف كظائؼ، تجعؿ كؿ كظيفة أك مينة تكجد طمبات المؤسساتإلى أخرل، كىذا التبايف يعكد إلى ما تقدمو 
فريدة عمى أعضاءىا، كما أف جكدة الأداء الميني كاف ملبزما لتطكر الكظائؼ مما يجعؿ اىتماـ الإدارة في 

، العامميف الحديثة بكفاءة ممارسي الكظيفة يحظى بدراسة بعض العكامؿ المؤثرة عمى كفاءة ك أداء المؤسسات
 العامؿباعتبار الإنساف يمثؿ أىـ ك أغمى عناصر الإنتاج فييا، كنظرا لكعي المختصيف في مجاؿ كفاءة 

 نتيجة ضغكط العمؿ ينعكس بشكؿ مباشر عمى العامؿ عمى حد سكاء، فإف الخمؿ الذم يصيب كالمؤسسة
 . كعمى قدرتيا عمى التكيؼ مع الظركؼ البيئية المتغيرة كضماف بقائيا كاستمرارىاالمؤسسةأداء 

كبما أف ضغكط العمؿ أمر مسمـ بو ككاقع في بيئات العمؿ سكاء كانت بيئة عمؿ في قطاع عمكمي 
أك خاص، فكؿ بيئة تعزز نكعا خاصا بيا مف أشكاؿ ضغكط العمؿ لا تتشابو فيو مع مسببات ك أشكاؿ 

ضغكط العمؿ القائمة في بيئات أعماؿ كميف أخرل، دكف إنكار كجكد بعض السمات المشتركة، مما استدعي 
مف كجية نظر الباحثيف الحاجة إلى إجراء دراسة للئىتماـ بما ينجـ عف ضغكط العمؿ ك أثاره عمى سمكؾ 

، كما يعد ضغكط العمؿ مدخؿ مف المداخؿ المعاصرة لدراسة كمؤسساتيـالعامميف كمكقفيـ اتجاه عمميـ 
.  تسعى لتحقيؽ أىدافيا مف خلبؿ الجيكد البشريةالمؤسسات الحديثة في العمكـ الإجتماعية ك لأف المؤسسات

 :بناءا عمى ما سبؽ سيتـ التطرؽ في ىذا الفصؿ لمعناصر التالية عمى شكؿ مباحث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .اُؼَٔ ٓلفَ إ٠ُ ضـٞط: المبحث الأكؿ
  آ٤ُبد ؽلٝس ضـٞط اُؼَٔ:المبحث الثاني
 .ٗظو٣بد ٝٗٔبمط َٝٓزٟٞ ه٤بً ضـٞط اُؼَٔ :المبحث الثالث
. إكاهح ضـٞط اُؼَٔ ٝاٍزوارغ٤بد اُزؼبَٓ ٓؼٚ: المبحث الرابع
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ضغوط العمل مدخل إلى : المبحث الأول
ط العمؿ، فيذا العصر يتميز بالتغيير ك مجيكدا ذىنيا كعضميا ينتج عنو الإصابة بضغالعماؿيبذؿ 

، حيث أصبح يطمؽ عمى ىذا بالمؤسساتالسريع كالمستمر مما يؤدم إلى تفاقـ الضغكط لدل العامميف 
العصر بعصر الضغكط، فتحقيؽ أىداؼ المؤسسة مرىكف بالعقؿ البشرم كالناحية النفسية الذم يزاكؿ فييا 

كعميو سيتـ تكضيح الجكانب الرئيسية ليذا المكضكع مف مفيكـ، عناصر، أنكاع ضغكط ،  نشاطوالعامؿ
. العمؿ

تطور مفيوم ضغوط العمل : المطمب الأول

 العمؿ ازدياد ضغكط التي أصبحت تعاني مف المؤسساتىتماـ العديد مف بإ  الضغكطحظي مكضكع
.  كالمؤسسةالعامؿا يتركو مف أثار سمبية عمى ـحتى أصبح يطمؽ عميو بالقاتؿ الصامت بسبب 

في التعرؼ عمى مسبباتيا كالآثار المترتبة عمييا ككضع  مف الباحثيف  أثارت اىتماـ العديدكما
" Claude Bernard "الإستراتيجيات الملبئمة لإدارتيا كالحد مف أثارىا، كيعد

مف الأكائؿ الذيف كصفكا ظاىرة  *
ط في عالـ الحيكاف، حيث أجرل الملبحظات المختمفة عمى الحيكانات التي تكاجو الضغكط كقدـ كالضغ

 كربما يعد   ،Introduction à l'étude de la médecine expérimentale»  1 » ،1865كصفو في كتابو سنة 
(Walter Cannon, 1932) 

 .أكؿ باحث طبؽ مفيكـ الضغكط عمى البشر، *

 آثار البركدة كنقص الأككسجيف كالضغكط البيئية الأخرل عمى يدرسأساسا  " Cannon"  كقد كاف
إذ  أما الضغكطات أكلية أك منخفضة،  يمكف أف تحتمؿ الضغكطات إذ كانتالكائنات الحية، كخمص إلى أنو

.  2تؤدم إلى انييار النظـ الفسيكلكجيةفإنيا الضغكطات طكيمة أك شديدة كانت 

 شعبية « The Wisdom of the Body »في كتابو  " Cannon"  مفيكـ التكازف  الذم قدموعرؼكلقد 
، "Cannon"بتكحيد مفيكـ الضغكط المقدمة في البحكث بعد ،( Hans Selye, 1950 )*كبيرة، كما قاـ 

 لمضغكط ككسيمة لفيـ الإستجابة التنظيمية الفسيكلكجية لمتيديدات ا منيجياأصبح أكؿ مف قدـ مفيكـكبالتالي 
: لضغكط كىي كالآتيؿإلا أنو يمكف القكؿ أف ىناؾ ثلبث معاني مختمفة  .لمكائف الحي

 
                                                           

1
 . Claude Bernard, ”  L'oeuvre de Claude Bernard ”, publie par Baillière & Fils, paris, France, 1881, p 67. 

*
.  ك٢ ثبه٣ٌ ، ٛٞ طج٤ت كو٢َٗ ٝطج٤ت ك٤َُٞٞع1878٢ ، 10ٝرٞك٢ كجوا٣و  (هٕٝ) ك٢ ٍبٕ ع٤ُٞبٕ 1813 ٤ُٞ٣ٞ 12 ، ٖٓ ٓٞا٤ُل وٍٛز بطٔبض.

٣وعغ اُلضَ ك٢ ٓلب٤ْٛ اُج٤ئخ اُلاف٤ِخ ٝاُزٞاىٕ ، ٝأٌٍ ػِْ الأؽ٤بء . ٣ؼزجو ٓؤٌٍ اُطت اُزغو٣ج٢ ، ٝهل روى أٍٚ إ٠ُ ٓزلاىٓخ ًِٞك ثوٗبه ٛٞهٗو

 .اُؾل٣ش
*.

 ٓظطِؼ طبؽ ُول. ٛبهكبهك ثغبٓؼخ اُطت ٤ًِخ ك٢ الأػضبء ٝظبئق ػِْ هَْ ٝهئ٤ٌ ٝأٍزبم ، أٓو٢ٌ٣ ك٤ي٣ُٞٞع٢ (1945 - 1871) وبْٔٛ ٚاٌخط 

fight or flight response،   ّ2002 ػبّ ٝك٢. 1932 ػبّ ك٢ ٓوح لأٍٝ ٗشُو اُن١ ،" اُغَل ؽٌٔخ "ًزبثٚ ك٢ ٗظو٣برٚ ث٘شو هب . 
2
.Steven E,Hobfoll,” Conservation of resources. A new attempt at conceptualizing stress”, American psychological 

Association, vol 44 , N°03,1989, p 513. 
*
وهو مؤسس ومدٌر معهد الطب . 1982 أكتوبر 16فً  (كندا) وتوفً فً مونتريال 1907 ٌناٌر 26فً  (النمسا والمجر)ولد هانز  فً فٌٌنا .

.التجرٌبً وجراحة  فً جامعة مونتريال ورائد فً دراسات الضغوط
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 1:المفيوم الذاتي لمضغوط.أولا

 ".الإستجابة غير المحددة لما تفرضو الظركؼ عمى الفرد مف متطمبات" :أنيا  .أ
إدراؾ أك شعكر الفرد باختلبؿ في حالتو البدنية كالنفسية كرد فعؿ للؤحداث كالظركؼ المكجكدة في  " :أنيا.ب

 ".بيئة العمؿ
استجابة الجسـ لمجمكعة مف المكاقؼ كالمتغيرات البيئية التي يترتب عمييا الكثير مف  " :تعرؼ بأنيا .ج

". المؤسسةالإنحرافات كالآثار السمككية كالفسيكلكجية كالنفسية لمعامميف في 
 مع بيئة، أك أنو العامؿمما سبؽ تظير التعريفات أف الضغكط رد عاطفي سمبي يمكف أف ينتج مف تفاعؿ 
. تكامؿ مادم يتجاكز نطاقو مف الإستقرار، أك نتيجة قياـ بمسؤكليات الكظيفة نفسيا

 :المفيوم البيئي لمضغوط.ثانيا

    مؤسسة أك عاملبقكة خارجية تؤثر في النظاـ سكاءن كاف   : "(Hall & Mansfield, 1971 )يعرفو كؿ مف .أ
. 2"ؤدم لحدكث تغييرات داخمية في صكرة إجيادمك 
أنيا مجمكعة مف العكامؿ البيئية السمبية مثؿ  ":(Cooper & Marshall, 1976)يعرفو أيضا كؿ مف .ب
 .3"، كالتي ليا علبقة بأداء عمؿ معيف(غمكض الدكر؛ ظركؼ العمؿ؛ عبء العمؿ زائد)
تمؾ القكل الخارجية التي تمارس تأثيرىا عمى الفرد : "  فيعرفكنو بأنو(Middlemist & Hitt, 1988)أما . ج

. 4"كيترتب عمييا الإجياد النفسي كالجسماني كالسمككي ليذا الفرد
ردكد الفعؿ بيف الجكانب الضارة مف محتكل العمؿ كبيئة ىي تعريفات أف الضغكط اؿكيتضح مف ىذه 

. العمؿ
 :المفيوم المتكامل لمضغوط.ثالثا

بعض الظركؼ العمؿ بتفاعميا مع خصائص العامؿ : "  بأنو(Margolis & al, 1974)يعرؼ كؿ مف . أ
 .5"لمعامؿالشخصية تسبب خملب في الإتزاف البدني كالنفسي 

 كبيئة العماؿتج عف ضعؼ الإنسجاـ كالتكافؽ بيف فحالة ت: "  فيعرفيا عمى أنيا(French & al, 1982)أما .ب
  .6"عمميـ التي تفرض عمييـ متطمبات متزايدة تفكؽ قدراتيـ

                                                           
 

1
، 02 أُغِل اُؼوام،، ٓغِخ الأٍزبم،" ئزاضة اٌعغٛغ ا١ٌّٕٙت ٌسٜ الإزاضاث اٌّسضؼ١ت ِٓ ٚصٙت ٔظط٘ب"،٣ٍٞق ٣ؼوٞة شؾبكح، رـو٣ل هش٤ل ًبظْ. 

  .243، ص 2017، 12اُؼلك 
2
 . Douglas T. Hall & Roger Mansfield, “Organizational and Individual Response to External Stress”, Administrative 

Science Quarterly, vol 16, N°04, 1971, p 533. 
.170، ص 2001، 1، اُلاه اُغبٓؼ٤خ، ٓظو، ط "ِحبظطاث فٟ اٌؽٍه اٌخٕظ١ّٟ" ػجل اَُلاّ أثٞ هؾق،. 

3
  

.42، ص 2005كاه اُغبٓؼخ عل٣لح، ٓظو، ، "اٌؽٍٛن اٌخٕظ١ّٟ" ٓؾٔل إٍٔبػ٤َ ثلاٍ،. 
4
  

5
 ٓغِخ اُؼِّٞ الإَٗب٤ٗخ ٝالاعزٔبػ٤خ عبٓؼخ ٝههِخ، ،"زضاؼت اؼخىشبف١ت بّس٠ٕت ٚضلٍت: ِصبزض ظغٛغ اٌؼًّ ػٍٝ ِؼٍّٟ الابخسائ١ت"ًِضّٞ هبعخ، .

  .384، ص 2010اُغيائو، 
6
. Marc J. Schabracq  & al,” The Handbook of Work and Health Psychology”, John Wiley & Sons, England, 2

nd
ed, 

2003, p 65. 

http://eu.wiley.com/WileyCDA/Section/id-302479.html?query=Marc+J.+Schabracq
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 لمعامؿالبيئية كقدرة الإستجابة  عدـ التكازف الجكىرم بيف المطالب: "  بأنيا(McGrath, 1970)كيعرفيا . ج
. 1"في ظؿ الظركؼ التي تؤدم فييا عدـ تمبية المطالب إلى نتائج ميمة

 مما سبؽ مف تعريفات أف الضغكط لابد ليا مف الإستقلبؿ الذاتي كالسيطرة التي تؤدم للئرتياح يستنتج
. الكظيفي في مكاف العمؿ

تعريف ضغوط العمل     : المطمب الثاني

اختمؼ الباحثكف في تعريفيـ لمفيكـ ضغكط العمؿ كيعكد ذلؾ أساسا لإرتباط مفيكـ ضغكط العمؿ 
بالعديد مف العمكـ كعمـ الإجتماع، كعمـ النفس، كعمـ النفس الإجتماعي، كالطب كالعمكـ الإدارية، كغيرىا مف 

كاختلبؼ  كالآراء حكـ تبايف التخصصات كتنكع الأفكاربالعمكـ الأخرل، مما أحدث نكعا مف الغمكض، كذلؾ 
قبؿ التطرؽ لمتعاريؼ التي تناكلت ضغكط العمؿ يجب ، 2طريقة تناكليـ كدراستيـ لمكضكع ضغكط العمؿ

:   تعريؼ
مفيوم الضغوط . أولا 

 كالتي تعني يسحب بشدة كقد استخدمت كممة stringer إلى الكممة اللبتينية stressترجع كممة ضغكط 
أك لأعضاء  العماؿ ضغكط في القرف الثامف عشر لتعني الإكراه كقسر، كجيد قكم، ك إجياد كتكتر لدل

.  3الجسـ أك القكل العقمية

كما أف الضغكط ىي مفاىيـ جاءت مف الفيزياء كىي بيذا المفيكـ تعني المضاعفات التي تؤثر عمى 
ضغط الدـ في الجسد، أما في عمـ النفس فتعني الضغكط المطالب التي تجعؿ الكائف الحي أك الفرد يتكيؼ 
كيتعاكف لكي يتلبءـ مع ما حكلو كتتمثؿ الضغكط النفسية في القمؽ، الإحباط، الصراع كالنزاع، عدـ الإرتياح 

.  4كالشعكر بالألـ

ك يشير الأصؿ المغكم لكممة الضغط إلى الشدة  ضغطو، الضاغط، الضغيط ،: فتعريؼ الضغط لغة 
.  5كالمشقة، الضيؽ كالقير، كىي الزحمة كالشدة كالمجاحدة بيف المديف كالدائف، كما تقاؿ لمرجؿ ضعيؼ الرأم

غير أف المتخصصيف يعرفكف الضغكط تعريؼ دقيؽ لتمييزه عف بعض المفاىيـ الأخرل، حيث قاـ كؿ 
نمط معقد مف حالة : "  الذم يعبر بأنو(stresses)ط ك بتبييف الضغ(Greenberg & Baron, 2009)مف 

. 6"عاطفية ككجدانية، كردكد فعؿ فسيكلكجية استجابة لمجمكعة مف الضكاغط الخارجية
                                                           

1
.Steven E. Hobfoll, “The Ecology of Stress”, Published by Taylor & Francis, U.S.A, 1988, p 17. 

2
ٓغِخ ٤ًِخ ، "أؼببة ٚٔخبئش ظغٛغ اٌؼًّ فٟ ب١ئت اٌّطاصؼت اٌؽؼٛز٠ت، زضاؼت اؼخىشبف١ت"طبُؼ ثٖ ػجل اُوؽٔبٕ اَُؼل، ٓواك ثٖ ػٔو كه٣ٝش، . 

  .71، ص2008، 01 ، اُؼلك 23، أُغِلالاهزظبك ٝالإكاهح ،عبٓؼخ أُِي ػجل اُؼي٣ي ثغلح،اَُؼٞك٣خ
3

 روعٔخ هكبػ٢ ٓؾٔل اُوكبػ٢ ٝإٍٔبػ٤َ ػ٢ِ ث٢ٗٞ٤َ، كاه أُو٣ـ ُِ٘شو، ،"ئزاضة اٌؽٍٛن فٟ إٌّظّبث" ،ع٤واُل عو٤٘٣وط، هٝثود ثبهٕٝ. 

 .  2، ص2004، 1اَُؼٞك٣خ، ط
4
، ضـٞط ٝطواػبد اُؼَٔ، أُ٘ظٔخ اُؼوث٤خ ُِز٤ٔ٘خ الإكاه٣خ ، " ِصبزض٘ب ِٚؽبببحٙب،ٔخبئضٙب ٚأربض٘ب:ظغٛغ اٌؼًّ"ؽَٖ طبكم ؽَٖ ػجل الله،.  

 .2، ص 2006، 1ٓظو، ط
5

 .302، ص 1934، ٌٓزجخ رغبه٣خ  اٌُجوٟ، اُوبٛوح ٓظو، "اٌّرخبض ِٓ صحبط اٌٍغت"ٓؾٔل ٓؾ٢ ػجل اُؾ٤ٔل، ٓؾٔل ػجل اُِط٤ق، . 
6

 .257ص،ِطصغ ؼبك شوطٖ،ع٤واُل عو٤٘٣وط، هٝثود ثبهٕٝ.

https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Stevan+E.+Hobfoll%22
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التأثير المتجمع لمضغكط، كالذم يتمثؿ بشكؿ رئيسي في الإنحراؼ عف :" فيك (strain)أما الإجياد
. 1"غطةاالحالة المعتادة بسبب التعرض لمحكادث الض

أما كممة  (المحيط)تشير إلى تمؾ القكل كالمؤثرات التي تكجد في البيئة :" (stressors)كالضكاغط  
 أف المكقؼ الذم العماؿكتحدث الضغكط فقط في المدل الذم يدرؾ فيو   ،2"الضغط فيعبر عف الحادث ذاتو

 يتضمف بعض التيديدات ك أنو لف يستطيع أف يتكيؼ مع مطالب المكقؼ أك تمؾ المخاطر العامؿيكاجيو 
 .كيكضح العلبقة (06)بمعنى أف المكقؼ يخرج عف نطاؽ سيطرتو، كالشكؿ رقـ

الفرق بين الضغوط والضواغط والإجياد :(06)الشكل رقم
 

             

 

 
 

 

.    257، ص مرجع سبق ذكرهجٌرالد جرٌنٌرج، : المصدر     

 أك المجمكعة أك العامؿعمى  حادث يعمؿ بكصفو منبيا يفرض مطالبأف اؿيتضح مف الشكؿ أعلبه، 
  تسبب الضغكط، كلاالضغكط فيى أحداث بيئية تجيز المسرح لاستجابة النفسية، الضكاغط أماالمؤسسة 

                                                                .العماؿ بيف بطريقة مباشرة، كتحدث مف خلبؿ العلبقات الحكارية
مفيوم العمل . ثانيا

بعد التطرؽ لمفيكـ الضغكط، كاف لابد مف التطرؽ لمفيكـ العمؿ حتى تكتمؿ صكرة ضغكط العمؿ، 
 لمعمؿ كاختمفت باختلبؼ العمماء كالمجالات، فعمماء النفس اىتمكا في تعريفاتيـ عمى يؼراكردت عدة تع

إبراز البعد النفسي، في حيف اعتبره عمماء الإقتصاد أحد عناصر الإنتاج الأساسية، بينما ركز عمماء 
. الإجتماع عمى الناحية الإجتماعية لمعمؿ

.  3كالمينة «كؿّ فعؿ يفعؿ»عمى التي تدؿ  (ع ـ ؿ)عمؿ، يعمؿ، عملب، كىك مأخكذ مف مادة : العمؿ لغة
 

                                                           
1

ب١ٓ الإّ٘بي : ، ٍِخمٝ ٚغٕٟ حٛي ظغٛغ اٌؼًّ"زٚض ظغٛغ اٌؼًّ فٟ ٔشٛء ظب٘طة الاحخطاق إٌفؽٟ ٌسٜ اٌؼب١ٍِٓ"ٛشبّ ٢ٌٓ، ٗبك٣خ ٓلاػ، . 

 .04، ص 12/02/2014-11، ٤ٌٌٍلح، ٢ٓٞ٣ "ٚالا٘خّبَ
2
. Aneshensel, Carol S., & al,” Handbook of the Sociology of Mental Health”, Springer, USA, 2

nd
ed , 2012, p300. 

 
3

، 2008، 1، عبٓؼخ الإٓبّ ٓؾٔل ثٖ ٍؼٞك الإٍلا٤ٓخ ُِ٘شو، اُو٣بع، اَُؼٞك٣خ، ط"فٟ اٌفىط اٌحس٠ذ:ل١ّت اٌؼًّ فٟ الإؼلاَ"، أؽٔل ٓجشو عبُٞ. 

.  03ص 

 ضكاغط مادية ضغوط

 ضكاغط نفسية

 تقيـ فكرم

 مكقؼ بو تيديدات

تخرج عف نطاؽ  
سيطرة الفرد 

 

 إجياد بدني

 إجياد سمككي

 إجياد نفسي

  دكد فعؿ
. معاكسة

 اختلبؿ بدني .
 اختلبؿ نفسي .
  انخفاض مستكل

. الأداء في العمؿ
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يستعمؿ بالمعنى العاـ الشامؿ لكؿ فعؿ الإنساف كتصرفاتو، ممارسة النشاط كالقياـ بجيد : العمؿ اصطلبحا
 .1لمحصكؿ عمى منفعة أك لمكصكؿ لنتيجة مجدية

العمؿ يعبر عف ذلؾ النشاط الكاعي كاليادؼ، المبذكؿ في : " كيعرؼ العمؿ حسب عمماء الإقتصاد
.  2"عممية الإنتاج أم في استعماؿ أدكات الإنتاج مف أجؿ تحكيؿ مادة العمؿ

باشر طمبا لدكافع كمكافآت خارجية، كقد يككف ىذا النشاط ـكؿ نشاط إنساني  " :كما يعرؼ عمى أنو
مستدامة تيدؼ لخدمة جميع أفراد اؿتنمية اؿإف . 3"  أك معقداان ماديا أك فكريا أك كلبىما معا كقد يككف بسيط

المجتمع، كتعتبر مقصدا مف مقاصد المجتمع، كليذا فالعمؿ يضطمع في تعزيز برامج التنمية المستدامة 
.  4باعتباره العمكد الفقرم لمستقبؿ حياة اجتماعية كريمة

 تعريف ضغوط العمل.ثالثا

  ؿ ضغكط العـ: (1991، الخضيرم)يعرؼWork stress »  «لو تأثير مادم أك معنكم كيأخذ  كؿ ما:" ىك
أشكاؿ مؤثرة عمى سمكؾ متخذ القرار، كيعيؽ تكازنو النفسي كالعاطفي كيؤدم إلى إحداث تكتر عصبي أك 
قمؽ نفسي يجعمو غير قادر عمى اتخاذ القرار بشكؿ جيد أك القياـ بالسمكؾ الرشيد اتجاه المكاقؼ الإدارية 

 .5"كالتنفيذية التي تكاجو متخذ القرار في منشأة
 يعرفيا كؿ مف (Beer & Newman , 1978) الضغكط المينية «Job stress » حالة تنشأ عف التفاعؿ  ":بأنيا

 التي تجبرىـ عمى الانحراؼ عمى أدائيـ العادم، كما العماؿ كأعماليـ، كتتسـ بالتغيرات داخؿ العماؿبيف 
تعتبر كذلؾ أنيا الإستجابة الجسدية كالعاطفية الضارة التي تحدث عندما لا تتطابؽ متطمبات الكظيفة مع 

.  6"قدرات أك مكارد أك احتياجات العامؿ
 مجمكعة مف المثيرات التي تتكاجد في بيئة العمؿ كالتي تنتج عنيا  ": كتعرؼ ضغكط العمؿ عمى أنيا

 في العمؿ، أك في حالتيـ النفسية كالجسمانية أك العماؿمجمكعة مف ردكد الأفعاؿ التي تظير في سمكؾ 
 .7" الضغكط عمى مع بيئة عمميـ التي تحتكمالعماؿفي أدائيـ لأعماليـ نتيجة تفاعؿ 

   ردكد لمعامؿمجمكعة مف المتغيرات الجسمية كالنفسية التي تحدث : "بأنيا (1988سمير عسكر، )كيعرفيا 
 .8"فعؿ أثناء مكاجيتو لممكاقؼ المحيطة التي تمثؿ تيديدا لو

                                                           
1

 .59، ص 1997، أُؼٜل اُؼب٢ُٔ ُِلٌو الإٍلا٢ٓ، اُوبٛوح ٓظو، "ِصطٍحبث اٌفمٗ اٌّبٌٟ اٌّؼبصط"إثوا٤ْٛ اُضو٣و ٝآفوٕٝ، .
2

 .224، ص 2000، كاه اُـو٣ت، اُوبٛوح، ٓظو، "(أؼػ إٌظط٠ت ٚا١ٌّٕٙت)ػٍُ الاصخّبع إٌّٟٙ "ًٔبٍ ػجل اُؾ٤ٔل اُي٣بد، . 
 3

، ص 2012 كاه اُق٤ِظ ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ ػٔبٕ، الأهكٕ، ،"الاحضب٘بث الإزاض٠ت، اٌحس٠زت فٟ اٌؼًّ اٌضّبػٟ" ،ى٣ل ٤٘ٓو ػج٣،١ٍٞٞق مثت اُؼطبه١.

105.  
4

، ِٓزو٠ ك٢ُٝ ؽٍٞ ٓوٍٞبد رؾو٤ن اُز٤ٔ٘خ أَُزلآخ ك٢ الاهزظبك "ل١ّت اٌؼًّ فٟ الإؼلاَ ٚزٚضٖ  فٟ اٌخ١ّٕت اٌّؽخساِت"ٓظطل٠ ٣بع٢، . 

  .65،ص 04/12/2012- 03الإٍلا٢ٓ، عبٓؼخ هبُٔخ،اُغيائو، ٢ٓٞ٣ 
.12، ص 1991، 1 ٌٓزجخ ٓلث٢ُٞ، ٓظو، ط،"اٌظب٘طة، الأؼببة، اٌؼلاس: اٌعغٛغ الإزاض٠ت" ٓؾَٖ أؽٔل اُقض٤و١،.
5
  

6
. Jasmani binti & Abdul Jumaat,” Stress and Psychological Well-Being of Government Officers in Malaysia”, The 

Journal of Human Resource and Adult Learning ,Vol 07, N°02, 2011, p 41.    

.108، ص 2002، كاه ٝائَ ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ، الأهكٕ، "اٌؽٍٛن اٌخٕظ١ّٟ فٟ ِٕظّبث الأػّبي" ،ٓؼٖ ٓؾٔٞك ػ٤بطوح.
7
  

8
، ٓغِخ "زضاؼت حطب١م١ت ػٍٝ و١ٍت اٌؼٍَٛ الإزاض٠ت ٚاٌّب١ٌت بضبِؼت اٌببحت:زٚض ئزاضة اٌٛلج فٟ ِٛاصٙت ظغٛغ اٌؼًّ " ٜٗلاء طٚ ٓؾغٞة طٚ، .

  .82، ص 2016، 02، اُؼلك 17اُؼِّٞ الاهزظبك٣خ،أٌُِٔخ اُؼوث٤خ اَُؼٞك٣خ، أُغِل 
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  كيعرؼ (Wallace & Szilagyi) تجربة ذاتية تحدث اختلبلا نفسيا أك عضكيا لدل   ": ضغكط العمؿ بأنيا
 .1"الفرد كتنتج عف عكامؿ مف البيئة الخارجية أك المنظمة أك النفسية

 كتعرؼ الضغكط المينية (Occupational stress) أكثر القضايا الصحية المينية تكمفة، فأثارىا : "  عمى أنيا
، كيمكف أف تؤدم إلى مشاكؿ جسدية كنفسية خطيرة كفقداف لممكارد الرئيسية كالمؤسسات العماؿضارة عمى 
. 2"لممؤسسات

ىي الضغكط ذات : "جرائي حكؿ ضغكط العمؿ بأنياالإ التعريؼ يستنتجكمف خلبؿ ما سبؽ مف تعريفات، 
 ينظر إلى بيئة العمؿ بطريقة تنطكم عمى مشاعر عدـ القدرة كالمخاكؼ عامؿصمة بالعمؿ كتشير إلى 

 في حالة عدـ التكازف بيف متطمبات عممو العامؿتجعؿ   ك تككف ناجمة عف تصكرات حقيقية أك تيديدات،
 ."مف جية كقدرتو عمى التعامؿ مف جية أخرل بسبب انخفاض مستكل سيطرتو كالدعـ الذم يتمقاه

أنواع ضغوط العمل : المطمب الثالث

ف الأداء في مكمف المسمـ بو عمى نطاؽ كاسع أف مستكيات مقبكلة مف ضغكط العمؿ تساعد عمى تحس
حيف أف كميات مفرطة مف ضغكط العمؿ يمكف أف تؤدم إلى انخفاض الأداء كالكفاءة كعدـ الإىتماـ 

 : بناء عمى أسس معينة منيا،ضغكط العمؿ ؿ ات مختمفة تصنيؼ، ىناؾ3بالزملبء
 :4 من حيث مستوى الضغط إلى ثلاث أنواع يمكن تصنيف ضغوط العمل.أولا

 بتراكـ العمؿ عميو كتسبب العامؿكىي مف ضغكط العمؿ السمبية كالتي تشعر  :المستوى المرتفع .أ 
انخفاضا في ركحو المعنكية كتكلد ارتباكا عنده كتشعره بالفشؿ كالتشاؤـ كالقمؽ كقد تؤدم إلى فقداف 

 .رغبتو في العمؿ
 بالمتعة في العمؿ كعمى قدراتو العامؿشعر تكىي مف ضغكط العمؿ الإيجابية كالتي  :المستوى المقبول .ب 

 الحيكية كالنشاط كالتفاؤؿ الدائـ كالقدرة العامؿالفائقة عمى حؿ المشكلبت كتتميز بأنيا تعطي شخصية 
العالية عمى التفكير بتركيز كحؿ المشكلبت، كضغكط المدير عمى العامميف لمحفاظ عمى حيكيتيـ 

 .كدافعتييـ لانجاز الأعماؿ
 بالممؿ كالإجياد كالإحباط العامؿشعر تكىي مف ضغكط العمؿ السمبية التي  :المستوى المنخفض .ج 

 . كالشعكر بالضعؼ

                                                           
1

 ،روعٔخ عؼلو أثٞ هبٍْ أؽٔل، ٓؼٜل الإكاهح اُؼبٓخ، اُو٣بع، ثلٕٝ ٍ٘خ ٗشو، "اٌؽٍٛن اٌخٕظ١ّٟ ٚالأزاء" ، ٝالاًع٢  ٤ٍيلاه٢، ٓبهى ك١ أٗلهٝ .

  .180ص 
2
.Dianna T. Kenny & Cary Cooper,” Occupational stress: Reflections on theory and practice”, international journal 

of stress management, 2003, p16.  
3
. Anne Stevenson & Sarah Harper, "Workplace stress and the student learning experience" , Quality 

Assurance in Education, Vol 01. N°02, 2006, p168.  

 
4

، أُغِخ اُؼواه٤خ ُِؼِّٞ الإكاه٣خ، "ِصبزض ظغٛغ اٌؼًّ اٌخٟ ٠خؼطض ٌٙب اٌؼبٍِْٛ فٟ اٌمطبع اٌحىِٟٛ"عبٍْ ٓشزذ كا١ٝ، ٍؼل ػجل ػبثو، . 

  .227، ص 2010، 27، اُؼلك07اُؼوام، أُغِل 

http://www.emeraldinsight.com/author/Stevenson%2C+Anne
http://www.emeraldinsight.com/author/Harper%2C+Sarah
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 1: وفقا لتصنيف معيار المدة الزمنية أنواع ضغوط العمل.ثانيا
كمدتيا مف ثكاف معدكدة إلى ساعات طكيمة، كتككف ناجمة عف أحداث قميمة : قصيرة المدة ضغوط العمل .أ 

 . غير ميميفعماؿالأىمية أك مضايقات صادرة عف 
كمدتيا مف ساعات إلى أياـ كتنجـ عف بعض الأمكر كمدة عمؿ إضافية،  :متوسطة المدة ضغوط العمل .ب 

 .أك زيارة شخص مسؤكؿ أك غير مرغكب فيو
كىي التي تستمر لأسابيع أك أشير أك سنكات، ك تنجـ عف أحداث كبيرة  :طويمة المدة ضغوط العمل .ج 

. كالنقؿ مف مكاف العمؿ، أك الإيقاؼ عف العمؿ
   :2م تصنيفيا إلىت: حسب تصنيف الشمول والموضوع أنواع ضغوط العمل.ثالثا

 عمى كؿ شئ مف اىتمامات العامؿ، كالمسيطر عمى ة ضغكط العمؿ الطاغيمكه :الكميةضغوط العمل  .أ 
 . التي يعمؿ بياالمؤسسةالعكامؿ كافة في 

 كعندما تصطدـ مصالحيا بأىداؼ المؤسسةيرتبط بمصالح فئة معينة داخؿ  :الجزئية ضغوط العمل .ب 
متخذ القرار تمجأ إلى التكتؿ ضده كممارسة ضغكط عميو، ككمما كانت ىذه الفئة مؤثرة أجبرت متخذ 

 .القرار عمى الإنصياع لمطالبيـ
تتصؿ ىذه الضغكط بالمزايا المادية التي تسعي إلى الحصكؿ عمييا قكل الضغط  :الماديةضغوط العمل  .ج 

 .الأجكر، المكافآت: مثؿ
كتتصؿ بالمناخ العاطفي كالنفسي العاـ لمتخذ القرار، كقد تؤدم إلى إضراب في  :المعنويةضغوط العمل  .د 

 .تفكيره كاىتزاز في قدراتو عمى إصدار القرار السميـ في الكقت المناسب
 . النظـ كالتعميمات: تتصؿ بالقيكد التي تكضع عمى سمكؾ العامؿ مثؿ :السموكيةضغوط العمل  .ه 
، كمع لممؤسسةتتصؿ بطبيعة الكظيفة كأعماليا، كما تتصؿ بالبنياف التنظيمي  :الوظيفيةضغوط العمل  .و 

 بالكظائؼ ةمكانة بالمقارفاؿىمية كالأخطكط السمطة كخطكط الإتصاؿ كالتنسيؽ كما يعطيو ليا مف 
 . كالجدكؿ التالي يمخص أنكاع ضغكط العمؿ.في المؤسسةالأخرل 

 تمخيص أنواع ضغوط العمل:(03)جدول رقم
 النوع التصنيف

 مرتفع متكسط منخفض من حيث المستوى
 طكيمة متكسطة قصيرة من حيث المدة

 جزئية كمية من حيث الشمول
 كظيفية سمككية معنكية مادية من حيث الموضوع

                                                           
1

، ٓغِخ عبٓؼخ الأٗجبه ُِؼِّٞ "زضاؼت حطب١م١ت ػٍٝ ػ١ٕت ِٓ أؼبحصة اٌضبِؼبث فٟ بغساز: ظغٛغ اٌؼًّ ػٍٝ الأؼخبش اٌضبِؼٟ"ؽلظخ ػطب الله ؽ٤َٖ، . 

  .182، ص 2014، 11، اُؼلك 06الاهزظبك٣خ ٝالإكاه٣خ، اُؼوام، ٓغِل 
2

، ٓغِخ اُؼِّٞ "زضاؼت اؼخطلاػ١ت: ػلالت ٚأرط اؼخطاح١ض١بث ئزاضة اٌّٛاضز اٌبشط٠ت بخم١ًٍ ظغٛغ اٌؼًّ"ٍؼلٕٝ ؽٔٞك ثش٤و، ؽ٤َٖ ٤ُٝل ؽ٤َٖ، . 

  .110، ص 2016، 87، اُؼلك 22الاهزظبك٣خ ٝالإكاه٣خ، اُؼوام، أُغِل 

 بناءً على ماتم تقدٌمه فً المطلب الثالث من إعداد الطالبة: المصدر      
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  ومصادرهآليات حدوث ضغوط العمل: المبحث الثاني
 عمى حد سكاء ىك الضغكط في مكاف كالمؤسسة العماؿكاحدة مف التحديات المشتركة التي يعاني منيا 

ؤثر عمى الأداء كالكفاءة، كىكذا أصبحت الضغكط مف المسائؿ التي يجب أف تنظر فييا تط كالعمؿ، فالضغ
 مف أجؿ أداء مياميـ بكفاءة كفعالية، لذا أصبح التعامؿ مع الضغكط في مكاف العمؿ جزء لا المؤسسات

ثار آ  ضغكط العمؿ ككذالذا سيتـ التكضيح في ىذا المبحث مراحؿ كمصادر .يتجزأ مف خطتيا التنظيمية
. المترتبة عمى ضغكط العمؿ

مراحل ضغوط العمل : المطمب الأول

إف ضغكط العمؿ كأم ظاىرة يمر بمراحؿ متعاقبة كمتتالية، حتى تكتمؿ دكرتو كيعزز تأثيره، كمف ثـ 
فإف دراسة ىذه المراحؿ كمعرفة خصائصيا كظركفيا يساعد في كيفية التعامؿ معيا، كتشخيصيا في كقت 

 في محاكلتو تفسير "Hans Selye "ط كما قدميا الطبيب كمبكر قبؿ أف تستفحؿ، كعميو سنبرز مراحؿ الضغ
ط بشكؿ كالأمراض المتصمة بالضغكط فقد اقترح ثلبث مراحؿ متميزة تحدث عندما يتعرض الجسـ لمضغ

 : 1مستمر

  :الإنذارمرحمة .أولا

ط، مثلب ككتتككف مف كؿ الأعراض العامة غير محددة الناجمة عف تعرض الجسـ المفاجئ لمضغ
 لعبء العمؿ الزائد في كقت قصير، ىنا تحدث الصدمة مف خلبؿ أعراض التغييرات السمبية العامؿتعرض 

تستمر ىذه المرحمة مف دقائؽ إلى  .زيادة قكة العضلبت، عدـ انتظاـ دقات القمب، اتساع حدقة العيف: مثؿ
ذا كانت ىذه المثيرات التي تسبب في رد فعؿ المنبو قائمة، يدخؿ الجسـ في مرحمة المقاكمة24  .ساعة، كا 

 : مرحمة المقاومة.ثانيا

ط، ك لفترات طكيمة مف الضغالجسـكىي مجمكعة مف التفاعلبت غير محددة الناجمة عف تعرض 
كالتي تـ تكيفيا خلبؿ مرحمة الإنذار تطكؿ مرحمة المقاكمة، دافعة الجسـ لمرجكع إلى طاقتو حتى يحافظ عمى 

 بسبب الككرتيزكفالسمكؾ المتكيؼ، غير أف استمرار ردكد فعؿ الجسـ يؤدم إلى عجز عف إفراز ىرمكنات 
. سرعة استنفاذه لذا تصبح آلية المكاجية قد قاربت عمى إجياد مما يدخؿ الجسـ في مرحمة الإنياؾ

  :الإنياكمرحمة .ثالثا

مجمكعة مف التفاعلبت غير المحددة التي تميز المحظة التي يتكقؼ فييا الجسـ لمتكيؼ مع المثيرات 
التي يتعرض ليا، كىي المرحمة الأخيرة التي يستنزؼ فييا الجسـ مع المكقؼ فالمقاكمة تصبح أضعؼ، 

.    إلى المكت تفضيكتظير علبمات الإعياء تدريجيا، كبالتالي ظيكر أمراض كالسكر، كالقمب كأحيانا
                                                           

1
. David Fontana, “ Gérer le stress”, Pierre Mardaga éditeur, Bruxelles, France, 1990, p : 18-19.  
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 1956 ؼٕت Hanse Selye وفقمتلازمة التكيف العام : (07)الشكل رقم

 
 
 
 
 
 

 
Source : Jane Ogden, “ Psychologie de la santé”, de boeck  éditeur, Belgique, 2

em
ed, 2012, p 329. 

 

     مصادر ضغوط العمل: المطمب الثاني

ف اختمفكا في البعض منيا، حيث لكحظ  اتفؽ معظـ الباحثيف في عرض أىـ مصادر ضغكط العمؿ كا 
أف تتعد مصادر الضغكط في العمؿ مابيف العكامؿ الداخمية كالخارجية كالتي تترؾ أثارىا عمى مستكيات 

 كقد بيف بعض ، النفسية كعمى العلبقات الشخصية مما يؤدم إلى القمؽ كالأمراضالعامؿالأداء، كعمى حالة 
: 1يمي الكتاب كالباحثيف إلى أنو يمكف تحديد مصادر ضغكط العمؿ كما

  :المصادر التنظيمية.أولا

، المؤسسةيقصد بالضغكط التنظيمية تمؾ الضغكط التي تسببيا السياسات التنظيمية أك الكظيفية داخؿ 
 المؤسسةفرز نكعا أخر مف الضغكط المرتدة مف العامميف عمى ت مؤسسةلذلؾ فالضغكط التنظيمية في أم 

 في محافظة منيا لمتكفيؽ بيف أىداؼ المؤسسةمما يضاعؼ حجـ الأعباء الممقاة عمى عاتؽ الإدارة العميا في 
 .2 كتمؾ الضغكطالمؤسسة

: ك فيما يمي استعراض لبعض أبعاد المصادر التنظيمية لضغكط العمؿ
يشير إلى عدـ كجكد ما يكفي مف البيانات كالمعمكمات التي تتعامؿ مع السمطة ككذلؾ  :غموض الدور.أ

 في حالة مف الإرتباؾ حكؿ كيفية أداء العامؿفغمكض الدكر يجعؿ  ،3العماؿالكاجبات التي يجب أف يؤدييا 
 القياـ بيذه الميمة دكف تعميمات كاضحة كلا مسؤكليات كاضحة مما يؤدم لمعامؿالمياـ أك عندما يسند 

                                                           
. 

1
زضاؼت اؼخطلاػ١ت : ظغٛغ  اٌؼًّ ٚػلالخٙب ببلاظططاببث إٌفؽ١ت ٚاٌضؽ١ّت ٌسٜ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّصبضف اٌحى١ِٛت" ،ؽبٓل ًبظْ ٓزؼت اُش٤جب١ٝ 

 .86، ص 2008 ، 01، اُؼلك10، ٓغِخ اُوبك٤ٍخ ُِؼِّٞ الإكاه٣خ ٝالاهزظبك٣خ، اُؼوام، أُغِل "ٌؼ١ٕت ِٓ ِٛظفٟ اٌّصبضف اٌحى١ِٛت فٟ اٌس٠ٛا١ٔت

 
2

، ٓغِخ ٤ًِخ اُواكل٣ٖ "أؼىبغ بؼط ِصبزض ظغٛغ اٌؼًّ اٌخٕظ١ّ١ت ػٍٝ صٛزة حسل١ك ا١ٌٙئبث اٌطلبب١ت"إ٣بك طبٛو ٓؾٔل، ٣بٍو ٍؼل ػجل الأ٤ٓو، . 

  .180، ص 2015، 36اُغبٓؼخ ُِؼِّٞ ،اُؼوام، اُؼلك 
3
. Rabi S. Bhagat , “Organizational stress, psychological strain, and work outcomes in six national contexts : 

A closer look at the moderating influences of coping styles and decision latitude” , Cross  Cultural 
Management: An International Journal, vol 17, N°17, 2010, pp 12.  

 الضغط 

 الإنياك                              التكيف                                 الإنذار
التعبئة لمكاجية                        الضبط ك                         إذا كاف التكيؼ  

كمقاكمة الضغط                      مقاكمة الضغط                      لا يسمح بضبط  
  الجسـاستنزاؼ                                                                        يتـ  

 

http://www.emeraldinsight.com/author/Bhagat%2C+Rabi+S
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 عمى المستكل الأمثؿ لتعزيز قدراتو لأداء ما ىك العامؿللئرتباؾ، كما يشير نقص استخداـ الميارات مف قبؿ 
 .1متكقع منو

 إلى أف غمكض الدكر ينطكم عمى تكقعات غير كاضحة التي ،) Seokhwa Yun& al,2007)كقد أشار 
ضغكط العمؿ، كىكذا فإف غمكض الدكر لو أثار سمبية عمى مكاقؼ العمؿ، فيكلد مشاعر سمبية كمقمؽ ؿتؤدم 

كيعد .2 عمى إكماؿ ميامو كبالتالي تؤثر عمى الرضا الكظيفي بسب ضغكط  العمؿالعامؿكىذا ما يعيؽ قدرة 
بتقسيـ العمؿ، فرص : غمكض الدكر مف مصادر ضغكط العمؿ الرئيسية بسبب نقص المعمكمات فيما يتعمؽ

، عكاقب تنفيذ أك (الحقكؽ الكاجبات؛ المسؤكليات؛ ) العامؿالتقدـ، اتساع المسؤكلية، كما يتكقعو الرئيس مف 
 أك غير معدـ تنفيذ الكاجبات، السمكؾ الذم يكافأ أك يعاقب كطبيعية التعكيضات كالعقكبات، كالسمكؾ المرض

.  3مرضي في أداء الكظيفة

 تكقعات الدكر غير متكافقة في مختمؼ الأكضاع العماؿيحدث صراع الدكر عندما يكاجو  :صراع الدور.ب
، ككفقا لنظرية الدكر ينجـ عف مجمكعتيف أك أكثر مف المطالب غير المتكافقة 4الإجتماعية التي يشغمكنيا

 بأف ىناؾ تعارضا كتناقضا العامؿ، كينشأ صراع الدكر عندما يشعر 5التي تنطكم عمى قضايا متعمقة بالعمؿ
 كمبادئو كالتناقض بيف بعض جكانب الدكر كمسؤكلياتو العامؿفي متطمباتو كالتناقض بيف قيـ العمؿ كقيـ 

 .6كمف ثـ يقع تحت كطأة ضغكط العمؿ
 في المجتمع، ىذه الأدكار العماؿىناؾ بعض الأدكار كالخصائص التي لدل  :الصراع بين العمل والأسرة.ج

 يتـ تحديدىا مف خلبؿ بساطة أك تعقيد العامؿدكار التي يقكـ بيا الأليا أثارىا في طريقة الحياة، إف عدد 
 في العمؿ، كدكره في غير العمؿ فمثلب، العامؿ، كيحدث ىذا الصراع بيف متطمبات دكر 7البنية الإجتماعية

دخكؿ كلب الزكجيف أك أحدىما لمعمؿ طكاؿ الكقت يكجد نكعا مف التعارض بيف متطمبات العمؿ كمتطمبات 

                                                           
1
. Revenio Jalagat,” Determinants of Job Stress and Its Relationship on Employee Job Performance” , 

 American Journal of Management Science and Engineering, Vol 2, N°01, 2017, p 3.  
2
. Seokhwa Yun,& al,” Employee Self-Enhancement Motives and Job Performance Behaviors: Investigating the 

Moderating Effects of Employee Role Ambiguity and Managerial Perceptions of Employee Commitment”, Journal 
of Applied Psychology by the American Psychological Association, Vol 92, N°0 3, 2007,pp: 345, 348. 
3
. Belgin Aydıntan& Tuğçe Şimşek, “Role Stress Sources (Role Perceptions)'s Effect on Intention to Leave the 

Work: Research at a State University in Turkey”, International Journal of Business and Management Invention, vol 
06, N°04, 2017, p11.  
4
. Zhou Yongkang & al, “The Relationship among Role Conflict, Role Ambiguity, Role Overload and Job Stress of 

Chinese Middle-Level Cadres”, Chinese Studies, vol 03, N°01, 2014, p08. 
5
. Yung-Tai Tang & Chen-Hua Chang,” Impact of role ambiguity and role conflict on employee creativity”, African 

Journal of Business Management, vol 04, N°06, 2010, p 871.  
6

، ٓغِخ اُجؾٞس اُزوث٣ٞخ ٝاُ٘ل٤َخ، اُؼوام، اُؼلك "اٌعغٛغ ا١ٌّٕٙت ٚػلالخٙب بّؽخٜٛ اٌطّٛط ٌسٜ اٌخسض٠ؽ١١ٓ فٟ اٌضبِؼت"ُط٤ق ؿبى١ ٢ٌٓ، . 

  .194، ص 2013، 38
7
.Karakaş, Ayhan & Şahin Nilüfer,” The Relation between Work Family Life Conflict, Job Performance and Job 

Stress: A Research on Hotel Employee”, Sosyoekonomi, vol 25, N°32, 2017, p55.  

https://www.scirp.org/journal/articles.aspx?searchCode=Zhou++Yongkang&searchField=authors&page=1
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الحياة الأسرية فتكقعات الزكج أك الزكجة كالأطفاؿ ستتعارض بالطبع مع متطمبات الرؤساء كالزملبء في 
 .1العمؿ

 كيشير لشدة مياـ الميمة، العامميفعبء العمؿ ىك كاحد مف مؤشرات ضغكط العمؿ بيف :عبء العمل.د
 :2 عدة طمبات عمؿ تتجاكز قدراتو، كعبء العمؿ يخذ شكميفالعامؿكيحدث عندما يمتقي 

  عندما لمعامؿ بانقطاع التيار الكيربائي فالشيء نفسو يحدث العمؿ ىنايُشبو بعضيـ : عبء العمل الزائد 
 كعمى عكس النظاـ الكيربائي لا يمتمؾ ،تزداد المياـ المطمكبة منو سكاء مف حيث الكمية أك مستكل الميارة

الإنساف جيازا آليا مساندا لمسلبمة يجنبو الآثار السمبية الناتجة عف العبء الزائد، كغالبا ما تؤدم زيادة 
 .العبء ىذه إلى مشكلبت بدنية كعقمية كالتي بدكرىا تؤثر عمى الأداء

  ف عممو غير كاؼ أ لديو عمؿ قميؿ كالعامؿ " : أفالعمؿيقصد بقمة عبء : عبء العمل الناقص
 لمشعكر بالممؿ كالرتابة في العمؿ كبالتالي يفتقر بالعامؿىتماماتو كىذا يؤدم إلإستيعاب طاقاتو كقدراتو ك

 ". إلى الشعكر بالأىمية كالتحدم كالإثارة في عمموالعامؿ
مثؿ الضكضاء  )  كتتضمف مشاىد ماديةالعماؿكىي البيئة التي يعمؿ فييا   :بيئة العمل المادية.ه

 أف بيئة العمؿ غير (Ruchi & Surinder,2014)كيذكر ،3كالبيئة التحتية كالداخمية كالمرافؽ (كالمعدات، الحرارة
 ضغكط بمستكيات مختمفة حسب نكع كطبيعة العماؿ، كيتكلد لدل لمعامميفمناسبة تؤدم لمشاكؿ صحية 

 .4 كعمى الأداء عمكماالعامميفالعمؿ كفي نياية المطاؼ تؤثر عمى رضا 
عامميف كيصاحب لؿقد يشكؿ عدـ إحداث تطكير في الكظيفة بكؿ أبعادىا مصدر قمؽ  :التطوير الوظيفي.و

 في حالة ضغكط كقمؽ العماؿىذا القمؽ كالشعكر بعدـ كجكد ما يعرؼ بالأمف الكظيفي المستقبمي حيث يبقى 
 .5 ينعكس عمى أنماطيـ السمككية بصكرة سمبيةدائميف
 : المصادر المتعمقة بالبيئة الخارجية لمعمل.ثانيا

 : كتشمؿ ىذه العكامؿكالمؤسسة العامؿعادة ما يككف لمعكامؿ البيئية تأثيرات ضاغطة عمى  

                                                           
1

، ٓغِخ عبٓؼخ "صبِؼت حىط٠ج زضاؼت اؼخطلاػ١ت فٟ و١ٍت الإزاضة ٚ الالخصبز: أرط اٌؼساٌت اٌخٕظ١ّ١ت ػٍٝ ظغػ اػًّ الأوبز٠ّٟ"ًلبػ ػجبً ٓؾ٤ٔ٤ل، .

  .67، ص2016، 02، اُؼلك 06ًوًٞى ُِؼِّٞ الإكاه٣خ ٝالاهزظبك٣خ، اُؼوام، أُغِل
.
2
زضاؼت حبٌت ِطوع اٌبحذ اٌؼٍّٟ ٚاٌخمٕٟ حٛي إٌّبغك :ظغٛغ اٌؼًّ ٌٍّطأة اٌؼبٍِت ٚأرط٘ب ػٍٝ اٌطظب اٌٛظ١فٍٟٜبّ ٍبػل ػجل اَُزبه ٓٞكن،  .

 123،ص42،2014،أُغِخ اُؼواه٤خ ُِؼِّٞ الإهزظبك٣خ،اُؼوام،اُؼلكاٌضعائط- بؽىطةاٌضبفت ػّط اٌبطٔبٚٞ
3
. Ganesh Salunke, “Work environment and its effect on job satisfaction in cooperative sugar factories in 

Maharashtra India”, Abhinav International Monthly Refereed Journal  of Research  in Management & Technology , 
vol 04, N°05, 2015, p23.  
4
. Ruchi Jain & Surinder Kaur , “Impact of Work Environment on Job Satisfaction”, International Journal of 

Scientific and Research Publications, vol 4,N°1, 2014, p 2.  
5

، ٓغِخ أثؾبس ٤ًِخ اُزوث٤خ الأٍب٤ٍخ، "اٌعغٛغ ا١ٌّٕٙت ٌسٜ ِس٠طٞ ٚأػعبء ِٕخس٠بث اٌشببة فٟ ِحبفظت ١ٕٜٔٛ" ؿبْٗ اٌُٞاى ٝآفوٕٝ، ػل١.

 .471، ص 2010، 4، اُؼلك 9اُؼوام، أُغِل 
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 ليس لمميتميف بيا فقط بؿ لمجك السياسي العماؿتؤثر العكامؿ السياسية عمى حياة : العوامل السياسية .أ 
ة عمى بعض الدكؿ، الحركب، العلبقات البيئية مع ضالعاـ، الإتجاىات السياسية السائدة، العقكبات المفر

  . 1بعض الدكؿ، المساعدات المقدمة مف بعض الدكؿ جميعيا عكامؿ قد تزيد مف حجـ ضغكط العمؿ
عدـ الإستقرار الإقتصادم فعند حدكث رككد اقتصادم أك تقمبات اقتصادية  :قتصاديةلإالعوامل ا .ب 

 .2يصبح العاممكف أكثر قمقا كتكترا حكؿ أمنيـ الكظيفي
تعد الحجر الأساسي في التماسؾ الإجتماعي كالتفاعؿ بيف أفراد المجتمع، فمعايير : العوامل الإجتماعية .ج 

 ةالمجتمع تحتـ عمى الأفراد الإلتزاـ بيا كالخركج عنيا يعد خركجا عف العرؼ كالتقاليد الإجتماعية السائد
كبذلؾ تصبح سبب رئيسيا في إحداث ضغكط العمؿ، كما يحدث في الحياة الأسرية مف تغيرات جكىرية 

 . 3كحالات الكفاة كالأمراض كغيرىا
 مصدرا خصبا  يككف مختمفة العمؿ بيئاتفي  العماؿالتي يعتنقيا القيـ  تكيؼعدـ :العوامل الثقافية .د 

 . 4لظيكر ضغكط العمؿ
ضغوط العمل عن المترتبة  الآثار: المطمب الثالث

 بصفة خاصة في مكاف العماؿالمترتبة عمى ضغكط العمؿ، فالضغكط التي يتعرض ليا  الأثارتتعدد 
 بشكؿ طبيعي كيحافظ كالمؤسسة العماؿالعمؿ ليست بالضركرة سيئة، بؿ ىناؾ جانب إيجابي يساىـ في أداء 

الأثار كيمكف تقسيـ أثار ضغكط العمؿ إلى قسميف يتعمؽ الأكؿ ب .عمى بقائيا ككذا تحسيف مستكل أدائيا
: ، عمى النحك الأتيبالمؤسسةالخاصة  الأثار كأما الثاني بالعامؿالخاصة 
:  قسمين أساسين ىماتنقسم إلى العاملأثار ضغوط العمل عمى . أولا

  :العامل لضغوط العمل عمى مستوى الإيجابية الآثار . أ
 كتككف بمثابة الحافز لمكاجية لمعامؿىي عبارة عف ضغكط العمؿ الإيجابية التي تككف ميمة كضركرية 

 . 5لوالتحديات في العمؿ كمف ثـ تحقيؽ النجاح بالنسبة 
: 6 كمنيالمعامؿالإيجابية  الأثارإذا كاف مقدار ضغكط العمؿ بالمستكل المقبكؿ فإف ذلؾ يترتب عميو بعض 

  التنبيو لمجياز العصبي؛آليةتنشيط  
 يسرع مف إيقاع القمب، كيزيد مف إطلبؽ اليرمكنات التي تحبذ الإنجاز؛ 

                                                           
.
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 .152، ص 2004 اُلاه اُغبٓؼ٤خ، الإٌٍ٘له٣خ، ٓظو، ،"ئزاضة اٌّٛاضز اٌبشط٠ت ِسذً ححم١ك ا١ٌّعة اٌخٕبفؽ١ت"،أثٞ ثٌو ٓظطل٠ 
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5

، 02، ٓغِخ الأٍزبم، اُؼوام، أُغِل "اٌعغٛغ ا١ٌّٕٙت ٌسٜ الإزاضاث اٌّسضؼ١ت ِٓ ٚصٙت ٔظط٘بئزاضة "٣ٍٞق ٣ؼوٞة شؾبمح، رـو٣ل هش٤ل ًبظْ، . 

  .246، ص 2017، 21اُؼلك 
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. Ezra Odondi Jonyo,” Effects of Occupational Stress on Work Performance of Police Officers in Nakuru Police 

Division Kenya”, Journal of Computer Engineering, vol 17, N° 06, 2015, p65. 
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   ضغكط العمؿ  تجعؿ يمكف لممرء أف يختنؽ مف الممؿ إذا كاف يعيش حياة خالية مف الإجياد كلذلؾ
 الحياة مثيرة للئىتماـ؛

  زيادة العلبقات الإنسانية في مجاؿ العمؿ؛ 
 يمكف أف يدفع الضغط المكظؼ عمى تطكير الميارات الجديدة؛ 
  ؛العماؿتحسيف التفكير الإبتكارم لدل 
 تعمـ نظرة جديدة كاكتساب قكة شخصية؛ 

: 1   كىذا ك يضيؼ محمكد العمياف الإيجابيات التالية
  لمقياـ مياميـ بأنسب الطرؽ مف أجؿ تحقيؽ الذات؛  العماؿإثارة الدافعية لدل 
  رفع كفاءتيـ عف طريؽ برامج التدريب كالتأىيؿ؛
  مف أجؿ مكاجية الضغكط؛ العماؿزيادة قنكات الإتصاؿ بيف 
  كاستغلبليا بشكؿ أفضؿ؛ العماؿتمكف اكتشاؼ القدرات كالكفاءات المتميزة بيف 
  عند أدائو لمعمؿ بحثا عف المكارد المتاحة كخكفا منو عمى كظيفتو؛ العامؿزيادة تركيز 

ذا كاف مقدار الضغكط في العمؿ يفكؽ الحد  :لمعاملالسمبية لضغوط العمل بالنسبة  الآثار. ب كا 
 :السمبية المتكقعة كمف أىميا الآثار العمؿ، فإف ىناؾ بعض  مكافالمطمكب في

سبب تأثيرات فسيكلكجية أك سمككية أك حتى ت أف ضغكط العمؿ قد (Sengupta, 2007) ق ذكرما
: 2نفسية
 كالفر لمبشر إطلبؽ ىرمكف الكر: الفسيولوجية الآثار(Fight-or-flight response) ىذه اليرمكنات ، 

 عمى القتاؿ بأكثر صعكبة أك اليرب بأكبر سرعة، فيي تزيد مف معدؿ ضربات القمب  العماؿتساعد
ط لفترات طكيمة يؤثر عمى الجياز المناعي، ككذا الإصابة بأمراض كضغفالتعرض لؿكضغط الدـ، 

 .(لخإ...الأزمات القمبية، الصداع، ألاـ الظير)
 لخ إ...تتمثؿ في الإدماف عمى التدخيف، الإفراط في استخداـ التمفزيكف أك الكمبيكتر: السموكية الآثار. 

 ضغكط العمؿ إلى تقميؿ القدرة عمى العمؿ أك التفاعؿ مع الآخريف، ؿقد تؤدم الإستجابة : النفسية الآثار
ط يمعب دكرا في ك أقؿ قدرة عمى اتخاذ القرارات الجيدة، كمف المعركؼ أيضا أف الضغالعامؿكيككف 

 .القمؽ كالإكتئاب
: 3أثريف آخريف كىما (2008حامد متعب، )كما أضاؼ 

                                                           
.166-165: ، ص ص، ِطصغ ؼبك شوطٖٓؾٔٞك اُؼ٤ٔبٕ. 

1
  

2
. Ratnawat R.G & Jha P.C, “Impact of job related stress on employee performance: A review and research 

Agenda”, Journal of business and management, vol 16, N°11, 2014, p02. 
3
زضاؼت اؼخطلاػ١ت : ظغٛغ اٌؼًّ ٚػلالخٙب ببظططاببث إٌفؽ١ت ٚاٌضؽ١ّت ٌسٜ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّصبضف اٌحى١ِٛت"ؽبٓل ًبظْ ٓزؼت اُش٤جب١ٝ، .  

 .86، ص 2008، 01، اُؼلك10، ٓغِخ اُوبك٤ٍخ ُِؼِّٞ الإكاه٣خ ٝالاهزظبك٣خ، اُؼوام، أُغِل "ٌؼ١ٕت ِٓ ِٛظفٟ اٌّصبضف اٌحى١ِٛت فٟ اٌس٠ٛا١ٔت
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 لى الإنغلبؽ مع الآخريفإمثؿ النسياف، صعكبة التركيز في العمؿ، الميؿ   :المعرفية الآثار. 
 بالعمؿ، عدـ الرضا الكظيفي، العدكانية العامؿعدـ الإنتظاـ بالعمؿ، انخفاض أداء  :التنظيمية الآثار 

 .(الصراع)مع زملبء العمؿ 
: لممؤسسةثار ضغوط العمل بالنسبة آ: ثانيا

:  إلى قسميف أساسيف ىماالمؤسسةضغكط العمؿ عمى  أثار يمكف تقسيـ 

 بمثابة لممؤسسةتعد الآثار الإيجابية بالنسبة  :المؤسسةالآثار الإيجابية لضغوط العمل عمى مستوى  . أ
، ككذلؾ كسر الكسؿ كالممؿ الناتج عف الركتيف في العمؿ كىك العامؿالكسيمة الفعالة لمرفع مف حيكية كأداء 

 .1ما ينعكس في الأخير بالإيجاب عمى كمية كجكدة الإنتاج
: 2 منيالممؤسسةالإيجابية  الآثارإذ كاف مقدار ضغكط العمؿ بالمستكل المقبكؿ، فإف ذلؾ يترتب عميو بعض 

 ؛زيادة مستكل الأداء 
 ؛زيادة درجة تطكير المنتجات 
  يجاد مكانة ريادية  لممؤسسة؛زيادة القدرة عمى التنافس كا 
  لمعامميف؛زيادة الإنضباط 

 :3لممؤسسةالإيجابية بالنسبة  الآثار بعض -حامد متعب-كما أضاؼ 
  لعامميف كاعتباره أفضؿ استثمار في العمؿ؛ؿالإىتماـ بالصحة كالسلبمة المينية 
 تشجيع ركح الفريؽ الكاحد لدل العامميف أثناء العمؿ لاسيما في اتخاذ القرارات؛ 
 زالة الخكؼ عمى المستقبؿ الميني  .إشاعة ركح التعاكف بالعمؿ كالنظر لممستقبؿ بتفاؤؿ كا 

: المؤسسةالسمبية لضغوط العمل عمى مستوى  الآثار .ب

 الآثار يتجاكز القدر المقبكؿ في العمؿ، فإف ذلؾ يترتب عميو بعض  ضغكط العمؿإذ كاف مقدار
السمبية، حيث يمكف تصنيؼ عكاقب ضغكط العمؿ إلى مجمكعتيف فرعتيف رئيستيف كما ىك مكضح في 

.  الجدكؿ التالي

 

 

 

 

                                                           
.246، صِطصغ ؼبك شوط٣ٍٖٞق ٣ؼوٞة شؾبمح، رـو٣ل هش٤ل ًبظْ،  .
1
  

2
 .4-1: ،  ص2006، أُ٘ظٔخ اُؼوث٤خ ُِز٤ٔ٘خ الإكاه٣خ، اُوبٛوح، ٓظو، "ٔسٚة ظغٛغ اٌؼًّ ٚاٌصطاػبث"كٞى١ شؼجبٕ ٓنًٞه، . 

..87-86: ،  صِطصغ ؼبك شوطٖ ؽبٓل ٓزؼت اُش٤جب١ٝ، 
3
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 المؤسسةالسمبية لضغوط العمل عمى مستوى  الآثار :(04)الجدول رقم 
التكاليف التنظيمية الأعراض التنظيمية 

  العامميفالسخط كضعؼ الركح المعنكية بيف. 
 الخسائر الإنتاجية بسبب ضعؼ الأداء. 
 منتجات كخدمات منخفضة الجكدة. 
 العلبقات مع العملبء كالمكرديف كالشركاء ضعؼ  
 فقداف الزبائف. 
 الدعاية السيئة. 
 الضرر بصكرة الشركة كسمعتيا. 
 تضيع الفرص. 
 تعطؿ الإنتاج. 
  ارتفاع معدلات الحكادث كالأخطاء. 
 ارتفاع معدؿ دكراف العمؿ. 
 فقداف المكظفيف ذكم القيمة العالية. 
 زيادة الإجازات المرضية. 
 الشكاغر الدائمة. 
 التقاعد المبكر. 
  المزيد مف النزاعات الداخمية،المناخ السيئ في مكاف

.  العمؿ

  نقص القيمة المضافة  )تكاليؼ انخفاض الأداء
 .(أك الخدمات/ لممنتجات ك

 رتفاع تكاليؼ الإستبداؿ فيما يتعمؽ بدكراف إ
زيادة في تكاليؼ التكظيؼ كالتدريب )العمالة 

عادة التدريب  .(كا 
 دفع تكاليؼ الرعاية الصحية كالعجز. 
 التعكيض/ ارتفاع التظممات كتكاليؼ التقاضي. 
 تكاليؼ تمؼ المعدلات .

 

Source : Marc J. Schabracq & Cary L,” Cooper The changing nature of work and stress”, Journal of  Managerial  
Psychology, Vol 15, N°03, 2000, pp: 238-239. 

 

ف ضغكط العمؿ  سكاء عمى المستكل الفردم أك التنظيمي ىي تكمفة حقيقية أ مف الجدكؿ أعلبهيتضح 
 كاحد مف أكثر ا فحسب كلكنوة كبيرت، كبسبب أثارىا الإقتصادية الكبيرة فإف ضغكط العمؿ ليسلممؤسسات

 المعاصرة، خاصة بالنظر إلى ارتفاع مستكيات المنافسة كالإضطرابات لممؤسساتمخاكؼ نمكا بالنسبة 
كمع ذلؾ، فإف ىذه التكاليؼ لا تكاد تقيـ  ،1 تتحمؿ التكاليؼ الناجمة عف ضغكط العمؿفالمؤسساتالبيئية، 

ضغكط  مف الناحية البشرية أك المالية، عمى الرغـ مف الحاجة الكاضحة إلى قياس تكاليؼ إلاأك تحسب 
.  2 تقدر سبب تمؾ التكاليؼ اليائمةالمؤسسات يبدك أف عدد قميؿ مف العمؿ، بحيث

 

 
                                                           

1
. Musrat Parven,” Faculty stress in a Saudi Government University”, International journal  of humanities  and  

social science, Vol 03, N°18, 2013, p 180. 
2
.Maureen Dollard, & al ,”Occupational Stress in the Service Professions”, published by Taylor & Francis, London, 

2003, pp: 3-4. 
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 : تحديد تكاليف ضغوط العمل.      ثالثا
في ىذا العنصر سيتـ عرض مختمؼ مككنات التكمفة التي يحتمؿ أف تنتج عف ضغكط العمؿ، كىي 
ليست عرض تفصيمي لجميع التكاليؼ الممكنة أك الممكف تصكرىا، بؿ ىي عرض لفئات التكاليؼ الرئيسية 

 .المكجكدة في المؤلفات
 : 1حيث تقكـ معظـ الدراسات إلى تصنيؼ التكاليؼ إلى فئتيف

التكاليؼ المباشرة كغير مباشرة، كفي بعض الأحياف تستخدـ مصطمحات التكاليؼ المؤمف عمييا 
، التكاليؼ المرئية كالتكاليؼ 3، كالتكاليؼ المممكسة كالتكاليؼ غير المممكسة2كالتكاليؼ غير مؤمف عمييا

ف كانت لا تشمؿ عمى نفس .4غير مرئية حيث ترل الباحثة أف ىذه المصطمحات قابمة لمتبديؿ، حتى كا 
 . عناصر التكمفة

في ىذه الدراسة، سيتـ استخداـ مصطمح التكاليؼ المباشرة كالتكاليؼ غير المباشرة، حيث تعتبر إلى 
 : 5حد بعيد المصطمحات الأكثر شيكعا في الدراسات، كعميو فيي كالأتي

 :التكاليف المباشرة . أ
ىي تمؾ التكاليؼ التي تنطكم عمى الحد الأدنى مف حيث مبدأ التبادؿ النقدم كيمكف أف تشمؿ عمى 

، كأيضا التكاليؼ غير طبية مثؿ (حالات دخكؿ المستشفى؛ رسكـ الطبيب؛ تكمفة العلبج)سبيؿ المثاؿ 
، كعادة التكاليؼ الطبية ىي الأسيؿ تقديرا، كالأكثر شيكعا في الكثير مف (التأميف أك تقاضي نفقات السفر)

 .يشرح ىذه التكاليؼ (05)كفيما يمي الجدكؿ رقـ : الدراسات، كيرجع ذلؾ للئحتفاظ بسجلبت ليذه المعاملبت
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1. Simon L. Dolan, “ Stress, Self-Esteem, Health and Work”, published by Palgrave Macmillan, New York, 2007, 
p119. 
2
. John R. Ridley& John Channing, “Safety at Work”, published by Butterworth-Heinemann, London, 3

rd 
ed, 2014, p 

157. 
3
. Kaiser Stephan & al, “Creating Balance? : international perspectives on the work-life integration of 

professionals”, Springer Verlag, New York, 2011, pp: 16-17. 
4
. Stephen Williams & Lesley Cooper,” Managing Workplace Stress: A Best Practice Blueprint” , john Wiley & sons, 

New York, 2002, p 35 
5. Juliet Hassard & al ,”The Cost of Work-Related Stress to Society: A Systematic Review”, Journal of Occupational 

Health Psychology, 2017, p 03. 
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 بعض التكاليف المباشرة و الأطراف التي ترتبط بيا: (05)الجدول رقم 

 التكمفة تعريفيا صاحب العمل العمال أخرى
نظاـ الرعاية 
الصحي مف 
 .طرؼ الدكلة

نفقات طبية غير 
مدفكعة، أقساط 

 .التأميف

: الإسعافات الأكلية
التكاليؼ الطبية 

المستشفيات، الأدكية، )
إعادة التأىيؿ، النقؿ، 

 .(تكاليؼ إدارية

المصركفات المتكبدة أك 
 .لمعلبج (المتكقعة)

 1طبيبة

 
/    /    / 

أضرار ممتمكات غير 
اليد : مصركفة

 الخ...الصناعية،ملببس

تمؼ الآلات، : مف ناحية
 .الخ...المعدات 

جميع الأضرار التي تقع في 
كقت استجابة العامؿ لمكقؼ 

 .ميني ضاغط

ضرر في 
 2الممتمكات

 :مف طرؼ الدكلة
 .رجاؿ الشرطة
 .رجاؿ الإطفاء

 
/    /    / 

سعاؼ، الإسيارات 
 ،نفسييفاؿ الإخصائييف

 .جتماعيةالاخدمات اؿ
 

جميع الخدمات التي تستخدـ 
 .أثناء العمؿ

خدمات 
 3الطوارئ

جميع التكاليؼ الخاصة  4التعكيض صافي التعكيض /    /    /
 .بدفف

 5تكاليف الجنازة
 5الجنازة
 . في الجدكؿ المدرجةالمراجعمف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى : المصدر

 :التكاليف غير المباشرة. ب

    كىي تمؾ التكاليؼ التي ليست ليا قيمة اقتصادية، أم ليس ليا تحكيؿ نقدم كاضح، كىي تشمؿ 
عادة التكاليؼ المتصمة بالعمالة كالإنتاجية، كقد يؤدم غياب العماؿ عف العمؿ لإىماؿ الإنتاجية أك ما يسمى 

، كمف الصعب قياس التكاليؼ غير المباشرة، فمثلب يكاد يككف مف الصعب تحديد ما 6"التغيب عف العمؿ" 
                                                           

1
. Hendrix W.H & al,” Antecedents and organizational effectiveness outcomes of employee stress and health. In: 

Occupational Stress: A Handbook”, DC: Taylor & Francis, Washington, 1995, pp:73-75. 
2

، ػلك فبص ثبُِٔزو٠ اُل٢ُٝ ؽٍٞ أُؼبٗبح ك٢ اُؼَٔ، ٓغِخ اُؼِّٞ الإَٗب٤ٗخ، ٝههِخ،اُغيائو، "أرط اٌعغػ إٌّٟٙ ػٍٝ حٛازد اٌؼًّ"كوشبٕ ٣ُٞيح، . 

  .474، ص 2010، 03اُؼلك 
3
. Cary L. Cooper & James Campbell, “The Handbook of Stress and Health: A Guide to Research and Practice”, 

john Wiley & sons, New York, 2017, p 212.  

 
4

، ٓغِخ اُؼِّٞ الإَٗب٤ٗخ ٝالاعزٔبػ٤خ، "إٌّبخ اٌخٕظ١ّٟ زاذً اٌّإؼؽت اٌصٕبػ١ت ٚػلالخٗ بعغٛغ اٌؼًّ ٌسٜ اٌؼّبي"اُؼ٤لب١ٝ كو٣لح، اُؼ٤لخ عٔبٍ، . 

. 52، ص 2016، 24ٝههِخ،اُغيائو، اُؼلك 
 

 
5

  /30/04،اُظبكهح ثزبه٣ـ22 ،اُغو٣لح اُو٤ٍٔخ ههْ"اٌّخؼٍك بحٛازد اٌؼًّ ٚالأِطاض ا١ٌّٕٙت" ،1983 ع٤ِ٣ٞخ 02،أُؤهؿ ك٢ /83هبٕٗٞ . 

 .19،ص 2008
6
. Goetzel RZ &al, “Health, absence, disability, and presenteeism cost estimates of certain physical and mental 

health conditions affecting U.S. employers”, Journal of occupational and Environmental Medicine, Vol 46, N°04, 
2004, p 400. 
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إذا كاف التغيب ىك في الكاقع حدث بسبب حالة طبية ما، كيمكف تقدير ىذه الخسائر في الإنتاجية عف طريؽ 
خضاعيـ لتقييـ الإنتاجية الخاص بيـ، فيك يتعمؽ بكضعيـ الصحي، أك مف  إجراء مقابلبت مع العماؿ كا 

خلبؿ مقابمة المشرفيف كطمب أرائيـ حكؿ ما إذا كانت إنتاجية عامؿ معيف تغيرت بسبب المرض، كنادر ما 
يمكف قياس ىذه التكاليؼ المقدمة بشكؿ مكضكعي أك باليقيف، لكف الغيابات عادة ما يككف مف السيؿ 

تقديرىا بسبب سجلبت أصحاب العمؿ كأنظمة التأميف كتعكيضات العماؿ التي ستلبحظ غياب العماؿ بسبب 
 .1المرض

 بعض التكاليف غير المباشرة والأطراف التي ترتبط بيا:(06)الجدول رقم 

                                                           
1
. Thomas Geisen & Henry George Harder,” Disability Management and Workplace Integration”, Gower 

Publishing , 2011, p 216. 
2
. Sumathi Annamalai,& R. Nandagopal, “ Occupational Stress: A Study of Employee Stress in Indian ITES 

Industry”, Allied Publishers, New Delhi, 2014, pp: 115-116. 
3
.  Ravi Tangri, “Stress Costs, Stress Cures”, Trafford Publishing, Canada, 2003, pp: 12-15. 

4
. Ibid. p11. 

 التكمفة تعريفيا صاحب العمل العمال أخرى

انخفاض في الطاقة 
الإنتاجية عمى 

 .(المدل الطكيؿ)

 

/    /    / 

خسارة الإنتاجية عمى اؿ
 .(المدل القصير)

نتاجية الإخسارة اؿ
المتعمقة بالتكقؼ أك 

الإنتاج في التباطؤ 
بسبب تمؼ الممتمكات أك 
الحكادث التي تؤثر عمى 

 الجسدية السلبمة
 .لمعامميف

 2نتاجيةالإتكاليؼ 

ضرائب الدخؿ غير 
، المحصؿ عمييا
 .مساعدات الدكلة

 فقداف الأجر ك
حصكؿ عمى اؿ
صافي )

بسبب  (التعكيض
التغير في المسار 

 .الكظيفي

أجر العمؿ الإضافي، زيادة 
 . تعكيض الدخؿ،المخاطر

العكاقب المالية الناجمة 
 العماؿعف تغيير أجكر 

 .جراء التغيب

 3تكاليؼ الأجكر

 العامميفاستحقاقات 
التي يفترضيا 

فقداف استحقاقات 
 .العامميف

 التي العامميفاستحقاقات 
يفترضيا صاحب العمؿ 

ىا اجميع المزايا التي يتمؽ
 بالإضافة إلى العامؿ

استحقاقات 
 4العامميف

https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Sumathi+Annamalai%22
https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22R.+Nandagopal%22
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 . في الجدكؿ المدرجةالمراجعمف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى : المصدر      

كما أف ىناؾ العديد مف الدراسات الحديثة التي تشمؿ عمى نحك متزايدة فئة ثالثة ىي التكاليؼ البشرية 
، كيصنؼ بعض المؤلفيف ىذه التكاليؼ في خانة التكاليؼ غير "بتكاليؼ الألـ كالمعاناة" كتسمى كذلؾ 

 . 4المممكسة كىي تعكس القيمة المالية المقدرة للؤلـ كالمعاناة، كانخفاض نكعية الحياة التي يعاني منيا العامؿ
كعميو نستنتج ىنا أنيا تمثؿ إحدل المناىج المتبعة في تقدير التكاليؼ غير المممكسة في تحديد مدل 

الرغبة في الدفع، فالتكاليؼ البشرية تنعكس في القيمة المالية التي يدفعيا العماؿ لتجنب مستكيات مختمفة مف 
الجكدة المنخفضة في الحياة الناجمة عف المرض بسبب ضغكط العمؿ، لذلؾ فإف التكاليؼ البشرية نادرا ما 

 .تدرج في الدراسات عمى الرغـ مف أىميتيا التجريبية في السماح بتقدير التكمفة
                                                           

1
. Ibid. p21. 

.167، ص ِطصغ ؼبك شوطٖٓؾٔل اُؼ٤ٔبٕ، . 
2
  

3
. Sumathi Annamalai,& R. Nandagopal, op, cit, p26. 

4. Melanie Luppa & al, “Cost-of-illness studies of depression: a systematic review”, Journal of Affective Disorders, 

N°98, 2007, p 31. 

 .راتبو . غير منتجلعامؿبالنسبة  .المجتمع

 

 

        /    /    / 

 

 

 /    /    / 

تدريب، التكاليؼ اؿتكظيؼ، اؿ
لشركات التأميف  الإدارية

 .الخاصة كالعمكمية

 التكاليؼ العامة ك
الإدارية المتعمقة بالحادث 

ط العمؿ كالناجـ عف ضغ
، البحث عف البديؿ ك
 .(التسرب الكظيفي)

 1داريةالإتكاليؼ اؿ

استخدامات خدمات 
المحاكـ، )الدكلة

، فالمكظفيف القانكني
 .(كما إلى ذلؾ

النزاعات الطبية، 
الدفاع القانكني، 
         .دعاكم قضائية 

          

النزاعات الطبيعية، الدفاع 
 .القانكني، دعاكم قضائية

التكاليؼ الناجمة عف 
 .الإجراءات القانكنية

   2التكاليؼ القانكنية

 

 

 

/          

صعكبة الحصكؿ 
عمى عمؿ أخر 
بسبب الإصابة 

 .المينية

مشاكؿ ، فقداف العقكد
 .التكظيؼ

مالية المتعمقة بالصكرة 
السمبية التي يمكف أف 

 العامؿتنشأ مف جراء 
ط العمؿ كالمتعرض لضغ

أك الإصابات التي 
 .يتعرض ليا

 3السمعة

https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Sumathi+Annamalai%22
https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22R.+Nandagopal%22
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  ومستوياتونظريات ونماذج ومستوى قياس ضغوط العمل: المبحث الثالث
 يحتاجكف لمعمؿ أكثر مف الركتيف العادم، فالعماؿ ظاىرة عالمية، مط في مكاف العمؿ قكالضغ

، كقد ا كيفية إدارتو كضغكط العمؿبكبالتالي ليصبحكا أكثر دراية  ليككنكا قادريف عمى مكاجية تعدد المياـ،
 كعميو سيتـ التطرؽ في ىذا المبحث إلى ا تأثيرهمفازداد الإىتماـ بو مف خلبؿ جيكد الباحثيف بيدؼ الحد 

. النظريات كنماذج ضغكط العمؿ ككذا مقياس مستكل ضغكط العمؿ
نظريات ضغوط العمل : المطمب الأول

 تأثير عمى الأداء بطريقة أك بأخرل، اط في مكاف العمؿ لوكضغاؿكثيرُ مف الباحثيف يجادلكف بأف 
 لكف يمكف أف يشكؿ كالمؤسسة العامؿؤدم لإنخفاض الأداء الكظيفي، كعمى الرغـ مف تأثيره عمى أداء ت مفو

 مف ةط المينيكعكاقب كخيمة تتعمؽ بالرعاية الصحية، لذا تـ التأكيد في الكقت الحاضر عمى الحد مف الضغ
ف تجمت أكثر في القطاع الخاص . خلبؿ مبادئ عممية تكجييية سكاء في القطاع العاـ أك الخاص كا 

   Hobfoll (1989)  لــ:نظرية الحفاظ عمى الموارد.أولا

 يسعكف لمحفاظ كحماية كتعزيز الأشياء التي العماؿ ىك أف الحفاظ عمى المكاردالمبدأ الأساسي لنظرية 
 أك ةط العاطفيكأف التيديد عمى المكارد يمكف أف يؤدم إلى الضغعمى ، ك تنص النظرية كذلؾ 1يقدركنيا
 كالحفاظ عمى المكارد الحماية الإنخراط في السمككيات التي تساعد عمى العماؿ، فمف مصمحة ةالبدني

:  المكارد إلى أربعة أصناؼ كىيHobfoll، كقد صنؼ 2المكجكدة

الكظيفة كالعلبقات : مثؿ كسائؿ النقؿ كالملببس، المكارد الحالية مثؿ (الحسية)المكارد المكضكعية 
الميارات أك فاعمية الذات، مكارد الطاقة كىي المكارد التي تسيؿ تحقيؽ : الإنسانية، المكارد الشخصية مثؿ
. 3ركضؽالمكارد الأخرل مثؿ الماؿ كاؿ

 إلى مجمكعة مف المبادئ التي ركزت عمى صيانة كحفظ المصادر كما سَترد في Hobfollكتكصؿ 
. الآتي (07)الجدكؿ رقـ 

 

 

 
                                                           

1
. Steven, E, Hobfoll, “The influence of culture , community, and the nested- self in the stress process: Advancing 

conservation of resources theory”, Applied psychology: An international review, vol 50, N°03, 2001, p 342. 
2
. Philip J. Dewe & al,” Theories of Psychological Stress at Work”, Springer., New York, 2012, p31. 

3
. Steven, E, Hobfoll, “Conservation of resources. A new attempt at conceptualizing stress”, American 

Psychologist, vol 44, N°03, 1989, p516. 
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المبادئ الأساسية لنظرية حفظ الموارد : (07)الجدول رقم 
عن الدراسات التي اختبرتو : مثالالوصف الإسم 
مف  ضغكط العمؿؿ أىـ سببتعد خسارة المكارد  1المبدأ 

. سب المكاردؾ
R. T. Lee & Ashforth (1996) 

ستثمار المكارد لكسب المكارد إ العماؿيجب عمى  2المبدأ 
 .كحماية أنفسيـ مف ضغكط العمؿ

Halbesleben, Harvey, & Bolino 
(2009); 
Halbesleben & Wheeler (2008); Ng 
& Feldman 
(2012); Vinokur & Schul (2002) 

النتيجة 
1Corollary 

 الذيف يتمتعكف بمزيد مف المكارد يككنكف العماؿ
حماية مف اؿمكاسب ك اؿفي كضع أفضؿ لتحقيؽ 

 الذيف لدييـ مكارد أقؿ العماؿ أما العمؿ،ضغكط 
 .العمؿضغكط ؿىـ أكثر عرضو 

Demerouti, Bakker, & Bulters 
(2004); 
Mäkikangas, Bakker, Aunola, & 
Demerouti 
(2010); Whitman, Halbesleben, & 
Holmes 
(2014) 

النتيجة 
2 Corollary 

كلية في المكارد إلى ضغكط الأخسائر اؿتؤدم 
. المكارد في المستقبؿ العمؿ  بسبب خسائر

Demerouti et al. (2004) 

النتيجة 
3Corollary 

  

حماية اؿتؤدم المكاسب الأكلية في المكارد إلى 
مف ضغكط العمؿ بسبب كسب المكارد في 

. المستقبؿ

Hakanen, Peeters, & Perhoniemi 
(2011); 
Halbesleben & Wheeler (in press); 
Mäkikangas 
et al. (2010); Xanthopoulou, Bakker, 
Demerouti, & Schaufeli (2009) 

 النتيجة اللبزمة
Corollary 4 

يؤدم الإفتقار إلى المكارد إلى محاكلات دفاعية 
.                  لمحفاظ عمى المكارد المتبقية مف ضغكط العمؿ

Halbesleben (2010); Halbesleben & 
Bowler 
(2007); Halbesleben & Wheeler 
(2011) 

   Source: Jonathon R. B. Halbesleben, & al,”Getting to the (COR) :Understanding the Role of Resources in 
Conservation of Resources Theory”, journal of management, vol 5, N°01, 2014, p04, 

 الحفاظ إلى العماؿ يدفع الذم الدافعكصؼ تقكـ عمى  ،نظرية الحفاظ عمى المكاردمف الجدكؿ أعلبه نجد أف 
 لدييـ دكافع العماؿنظرية أف اؿ تفترضحيث ، جديدة مكارد عمى الحصكؿ إلى كالسعي الحالية مكاردىـ عمى

 كيمكف تقسيمو إلى أربع العامؿلحماية المكارد كشرائيا كالحفاظ عمييا، كىذه المكارد ىي أم شيء يقدره 
كالخصائص الشخصية  (مثؿ العمؿ المستقر كالصحة الجيدة)كالظركؼ  (مثؿ المنزؿ كالياتؼ)الأشياء : فئات

. (عمى سبيؿ المثاؿ ، المعرفة )كالطاقات  (مثؿ التفاؤؿ كالأمؿ)

  Seligman (1975- 1974)  لــ:المكتسبنظرية العجز .ثانيا

 Seligmanكؿ مففي سمسمة مف التجارب المختبرية المثيرة للئعجاب عمى الكلبب كالفئراف، قاـ 
 Overmier & Seligman,1967; Seligman & Groves, 1970; Seligman, Maier,&Geer,1968) كزملبءه

; Seligman, Rosellini, & Kozak, 1975) ، بتعريض تمؾ الحيكانات لصدمة كيربائية لا يمكف السيطرة
 العجز" كزملبءه مصطمحSeligmanلا حقا تعمـ تجنب اليرب، كقد استخدـ لتتعمـ عمييا أك تجنبيا، 
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ختزاؿ لكصؼ العممية التي يعتقدكف أنيا لإ، لكصؼ ىذا التدخؿ مع الإستجابة المتكيفة، ككذلؾ ا"المكتسب
، تـ صياغة نظرية العجز المكتسب في 1 كتعزيزاتو مستقمةالعامؿتعمـ أف استجابات : تكمف كراء السمكؾ

المقاـ الأكؿ عمى الحيكانات كبعد أف ثار الجدؿ النظرم حكؿ عدـ السيطرة عمى البشر، تـ إعادة صياغتيا 
 لمضغكط مع تزامف اعتقاده بأنو لا يستطيع التحكـ في المكاقؼ الضاغطة أك العامؿلمعرفة تكرار تعرض 

 يشعر بالعجز كعدـ القيمة أك الاستحقاؽ، كشعكره بالعجز العامؿمكاجيتيا فإف ىذا مف شأنو أف يجعؿ 
ـ المكقؼ الضاغط كبالتالي بالتيديد، كيشعر بعدـ القدرة عمى المكاجية سكاء في الماضي ميجعمو يبالغ في تقي

كالشكؿ . 2لمستقبؿ كمف ثـ يشعر بالعجز كانخفاض الدافعية كالإكتئابفي اأك الحاضر كيستمر شعكره 
 .المكالي يكضح ذلؾ

يوضح تدفق الأحداث التي تؤدي إلى أعراض العجز  :(08)الشكل رقم 

 
 

Source : Seligman & al, “Learned Helplessness in Humans: Critique and Reformulation”, Journal of 
Abnormal   Psychology, vol 87, N°01, 1978,pp:51, 52. 

   : Lazarus (1966)نظرية التعميم المعرفي لازاروس.ثالثا 
تعد نظرية لازاركس مف أشير النظريات ككنيا تتحدث عف التعميـ المعرفي في ضغكط العمؿ، كأف 

 ما لعامؿ لمكضع النفسي ىك العامؿ الحاسـ، حيث يرل أف الأحداث قد تككف ضاغطة بالنسبة العامؿإدراؾ 
 العماؿ ما تستند بشكؿ أكبر إلى شعكر عامؿالتي تؤثر عمى  الآثار أخر، فإف لعامؿفي حيف عادية بالنسبة 

 العامؿ الحدث الضاغط نفسو، ككفقا لنظريتو ىناؾ أمراف أف مع القدرة عمى التكيؼ  كعدـبالتيديد كالضعؼ
.  3يفكر عندما يكاجو ضغكط العمؿ كيسمى ىذا التقييـ الأكلي كىناؾ التقييـ الثانكم

:  4 لممكاقؼ الضاغطة تمر بثلبث مراحؿالعامؿعممية تعرض  ،Lazarusكيرل 
كىي خاصة بتحديد كمعرفة أف بعض الأحداث ىي في حد ذاتيا بسبب ضغكط العمؿ، : المرحمة الأولى .أ 

 بعضيا عمى أنيا غير ذات صمة، كضاغطة جدا أك إيجابية، كما يمكف أف تككف المكاقؼ يمكف تقييـ
 .الضاغطة خارجية أك داخمية

                                                           
1
.Camille B. Workmen & Jack W. Brehm. ,”Responses to Uncontrollable Outcomes: An Integration of Reactance 

Theory and the Learned Helplessness Model”, Advances in Experimental Social Psychology, Vol 08, 1975, p 287. 
2
. Fogle, D. O. , “Learned helplessness and learned restlessness”. Psychotherapy: Theory, Research & Practice, vol 

15, N°01, 1978, p39. 
3
. Ibtisam Mbarak Awadh& al, “Effects of Workplace Stress on Employee Performance in the County  

Governments in Kenya: A Case Study of Kilifi County Government” , International Journal  of Scientific  and 

 Research Publications, Vol 05, N°10, 2015, p 3. 
4
. Ioanna V. Papathanasiou,& al ,” Stress: Concepts, theoretical models and nursing interventions”,  American 

Journal of Nursing Science, Vol 04, N°02, 2015, p: 46-47. 

      فشؿ كعدـ قدرة    ط  كتصكر الماضي كالحاضر لمضغ                مكقؼ الضاغط   سكء تقدير المكقؼ 
 .أعراض العجز       تكقع عدـ المكاجية في المستقبؿ            الحاضر كالماضي    في ط كمكاجية الضغعمى 
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ختيار أحد أساليب إ، كذلؾ بالعماؿتعمؽ بتحديد المصادر كالخيارات التي يممكيا  ت:المرحمة الثانية .ب 
 .حدة ضغكط العمؿمف تخفيؼ اؿ مف ـالتعامؿ التي تساعده

ضركرية كىي عممية إعادة تعريؼ مستمرة لمتقييـ المعرفي، فالعكامؿ التي : (إعادة التقييم)لمرحمة الثالثةا  .ج 
، كالعكامؿ المرتبطة (مصادر الخارجية، الصراع، الشؾ)تؤثر عمى التقييـ يمكف تقسيميا إلى عكامؿ جكىرية،

 .يكضح ذلؾ (09)كالشكؿ رقـ .(الدكافع، الخصائص، المعتقدات، المكارد كالميارات المعرفية) بالعامؿ
 نظرية التقييم المعرفي ضغوط العمل :(09)الشكل رقم 

 

 
 

 

 

 

 

 
 

  .101، ص 2001، 1، دار الفكر العربً،القاهرة، مصر،ط "القلق وإدارة الضغوط النفسية"فاروق السٌد عثمان،:   المصدر                 

 

 بالمكاقؼ التي يتعرض ليا ىي التي تسبب ضغكط العمؿ العامؿنلبحظ مف الشكؿ أعلبه أف طريقة تفكير 
يجب أف ندرؾ أكلا بأنو كذلؾ، أم يجب إدراكو بأنو ميدد لصحة  لو، بمعنى أنو حيف يككف المكقؼ ضاغطا

 العامؿ كسلبمتو بمعنى أف الأساس في ىذه النظرية أف الإستجابة لمضغكط تحدث فقط عندما يقكّـ العامؿ
 تقييـ المكقؼ معرفيان بصكرة أكلية لتحديد معنى المكقؼ ك دلالتو، العامؿمكقفو الحالي بأنو ميدد، أم يحاكؿ 
ففي ىذه المرحمة يتـ .  أف بعض القيـ أك المبادئ الميمة تبدك ميددةالعامؿكأف رد الفعؿ يظير عندما يدرؾ 

تقييـ جميع المنبيات عمى أنيا ضارة أك مفيدة أك لا تشكؿ أية خطكرة، ثـ بعد ذلؾ يقكـ بعممية تقييـ ثانكم 
لتحديد مصادر المكاجية التي يستند إلييا في التعامؿ مع المكقؼ، ثـ القياـ باستجابة المكاجية إزاء المكقؼ 

  .الضاغط كىك ما سماه لازاركس بعممية التقييـ الأكلي ك الثانكم

 

 

 

العكامؿ الخارجية 

 العكامؿ الصحية. 

 التأييد الاجتماعي. 

 المتطمبات المينية. 

 الأمف كالسلبمة. 

العكامؿ الشخصية  التقييـ

 ميارات الاتصاؿ 
 الحالة الانفعالية 
 الصحة 
 التعب 
 ىكية الذات 
 تقدير الذات 
  الشخصية 
 الخبرة 
  العادات

 

 العكامؿ المكقفية 
 التكرار 
 الخبرة 
 التيديد 
 طكالضغ 
 التعب 
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 Freud  (1949) لــ :نظرية فرويد لمتحميل النفسي .رابعا

الذم يرل أف الشخصية الإنسانية تتألؼ مف ثلبث عناصر  "Sigmund Freud"تعكد ىذه النظرية إلى العالـ 
 :1رئيسية ىي

 تمثؿ الجانب اللبشعكرم مف الشخصية كتعد مخزف الطاقة الغريزية كمصدرىا كيعمؿ ىذا الجانب : اليو
. بصكرة غير عقلبنية

 تمثؿ رؤية الشخص لمكاقع المادم كالإجتماعي كترمز لمجانب الشعكرم مف الشخصية تتمثؿ في : الأنا
. العمميات العقمية كالمنطقية التي تتناسب مع الكاقع

 كترمز لمجانب المثالي في الشخصية كالذم يمثؿ المثؿ كالقيـ الإجتماعية كالإتجاىات : الأنا الأعمى
فإف الإحساس بالضغكط يحدث نتيجة  (الكبت كاللبشعكر كالعدكاف)الأخلبقية، ككفقا لمفاىيـ النظرية التحميمية 

الكبت لدكافع  لا تفصح عف نفسيا بشكؿ صريح فتجد ليا متنفسا بالتحكيؿ كالإزاحة إلى مكاضيع كأمراض 
. أخرل
   Murray's  (1938)   ل:نظرية الحاجات والضغوط عند مواري.خامسا

تحدد ىذه النظرية الطرؽ التي تصمح لمتغمب عمى المشكلبت التي تظير في المكقؼ كيرل مكارم 
" Murray" أف مفيكـ الحاجة كمفيكـ الضغكط مفيكماف أساسياف عمى اعتبار أف مفيكـ الحاجة يمثؿ 

المحددات الجكىرية لمسمكؾ، كمفيكـ ضغكط العمؿ يمثؿ المحددات المؤثرة كالجكىرية لمسمكؾ في البيئة، 
 .2"صفة لمكضكع بيئي أك لشخص تيسر أك تعكؽ جيكده لمكصكؿ إلى ىدؼ معيف:"كيعرؼ الضغكط بأنيا 

 :3 كيميز مكارم بيف نكعيف مف الضغكط ىما
  Beta stressضغط بيتا  .أ

 .كيشير إلى دلالة المكضكعات البيئية كالأشخاص كما يدركيا الفرد
 Alpha stressضغط ألفا . ب

 العامؿأف سمكؾ  "Murray "كيشير إلى خصائص المكضكعات البيئية كما تكجد في الكاقع، كيكضح 
 بخبرتو يصؿ إلى ربط مكضكعات معينة بحاجة بعينيا، كيطمؽ العامؿيرتبط بالنكع الأكؿ، كيؤكد عمى أف 

عمى ىذا مفيكـ الحاجة، أما عندما يحدث التفاعؿ بيف المكقؼ الحافز كالضغكط كالحاجة الناشطة فيذا ما 
 .4يعبر عنو بمفيكـ ألفا

                                                           
1

ٓغِخ اُجؾٞس اُزوث٣ٞخ ٝاُ٘ل٤َخ، اُؼوام، اُؼلك ، " ظغٛغ اٌؼًّ ٌسٜ ِؼٍّٟ اٌّساضغ الابخسائ١ت ٚػلالخٗ بّطوع اٌعبػ"ػيح ػجل اُوىام ؽ٤َٖ،. 

 .409، ص 2011، 31

.100، ص  ِطصغ ؼبك وطٖكبهٝم ا٤َُل ػضٔبٕ،. 
2
 

3
، 12 ٓغِخ اُجؾٞس اُزوث٣ٞخ ٝاُ٘ل٤َخ، اُؼوام، اُؼلك ،"اٌعغٛغ ا١ٌّٕٙت ٚػلالخٙب ببٌخٛافك إٌّٟٙ ٌسٜ اٌضبِؼت"إٍٔبػ٤َ طٚ، اُطبف ٣ب٤ٍٖ، . 

  .06، ص2006
.100، ص  ِطصغ ؼبك شوطٖكبهٝم ا٤َُل ػضٔبٕ،. 

4
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ضغكط العمؿ أف العمماء لـ يجمعكا عمى تفسير بكيتضح مف خلبؿ استعراض النظريات الخاصة 
 كما أنيـ لـ يصمكا إلى نظرية شاممة في ضغكط العمؿ لذا فكجيات نظرىـ تباينت فكؿ العمؿ،ضغكط ؿمكحد 

 .منيـ كجيتو الخاصة في تفسير الضغكط
  فيما ذىب إليو أف ضغكط العمؿ(Lazarus) مع نظرية التقسيـ المعرفي  ؿ -دراسة حالية -كتتفؽ

 مف مكارد يفكؽ أك يقؿ عمى إمكانية العامؿ بالتيديد كعدـ القدرة، كأف ما يممكو العامؿحدث عند شعكر ت
 مجمكعة مف المياـ كالكاجبات كالمسؤكليات المينية التي العامؿحدث عندما يكاجو تضغكط العمؿ ؼتكيفو، 

 بالعجز عمى مكاكبة التفاعؿ الحاصؿ بيف المطالب العامؿتفكؽ قدرتو عمى التكيؼ معيا كبالتالي يصاب 
الأساسية التي يتعرض ليا كبيف الإمكانيات الخاصة كمدل  ملبءمة آليات الدفاع لديو، مما يؤثر سمبا عمى 

 في رؤيتو العامؿعكس طريقة ت اكما يمكف النظر لمضغكط في مكاف العمؿ عمى أنو.قدراتو ككفاءتو الدفاعية
ذ ما كانت تيديد كما إذا كاف قادرا عمى المكاجية مثؿ ىذه  لممطالب الذم يتعرض ليا أثناء تفاعمو معيا كا 

 لضغكط العمؿ العامميف التعرؼ عمى استجابة  سنحاكؿالمكاقؼ الضاغطة، كعميو في ىذه الدراسة الحالية
، الحالة العائمية، الحالة الخدمةسنكات   المستكل التعميمي،،الجنس، السف: مثؿ العكامؿ ختلبؼ بعضإب

. العائمية، الأجر
نماذج ضغوط العمل :المطمب الثاني

بعد التعرض للئصابة، ففي سمسمة مف  لمعمؿ تيدؼ نماذج ضغكط العمؿ لإيجاد عكدة مستدامة
ضغكط المينية اؿالدراسات الحديثة، تـ استناد النماذج العممية بناءن عمى فيـ الضغكط المينية ككذا تدخلبت 

كفي ىذا المطمب سيتـ التطرؽ لنماذج المستنيرة مف النظريات لفيـ محاكلة النظاـ الحفاظ عمى التكازف أك 
  .استعادة التكازف

 Gibson & al (2012)لــ :  التنظيمية الضغوطنموذج .أولا

تـ تصميـ النمكذج لتكضيح الصمة بيف ضغكط العمؿ كالضغكط ك النتائج، كيكفر ىذا النمكذج إطار 
لممدراء في طريقة التفكير حكؿ الضغكط في مكاف العمؿ، كبالتالي يشير إلى أف ىناؾ حاجة إلى تدخلبت 

 الشركع في الكقاية مف الضغكط المؤسسة أك العامؿتككف فعالة في تحسيف عكاقب الضغكط السمبية، تمكف 
داراتو                             .1مف معظـ البرامج الكقاية الحد مف كثافة الضغكط السمبية كمحاكلة إدارتيا ، فالقصداكا 

 .كالشكؿ المكالي يكضح لنا نمكذج الضغكط التنظيمية
 
 
 

                                                           
1
. James,L,Gibson,& al, “Organizations. Behavior, Structure, Processes”, Published by  McGraw-Hill , 4

th
ed, 2012, 

pp : 196-197. 
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 2012 وأخرون سنةGibson  وفقنموذج الضغوط التنظيمية: (10)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

Source :James,L,Gibson,& al, op.cit, p197.  

 كغير ،المؤسسة ،الفريؽ ،العامؿ: رئيسية فئات أربع إلى تـ تقسيمو النمكذجمف الشكؿ أعلبه نجد أف 
 في لمتفكير طريقة لممديريف يكفرفالنمكذج . متعمقة بالعمؿ ىي لضغكطؿ فئات ثلبث أكؿ، ؼالتنظيمية
 في فعالة تككف أف كيمكف ضركرية تككف قد التدخلبت أف إلى يشير فإنو كبالتالي،. العمؿ مكاف في طكالضغ
دارتو الضغكط مف الكقاية بدء يمكف ، كالسمبيةضغكط العمؿ  عكاقب تحسيف المؤسسة   أك العماؿ قبؿ مف اكا 
. السمبي كتأثيره كشدتو ضغكط العمؿ حدكث مف الحد إلى الكقائية البرامج معظـ تيدؼ حيث

 

 العاملمستوى 
صراع الدكر ،الدكر الزائد، 

مسؤكلية  اؿغمكض الدكر،
كتيرة  اتجاه غير،المضايقة،

 .العمؿ

 النتائج الضغكطات

السموك 
، ف، دكراالرضا، الأداء، الغياب

. ، التدخيفالحكادث
 

مستوى الفريق 
عدـ  السمكؾ الإدارم،

التماسؾ،الصراع بيف 
المجمكعات، 

. حالة عدـ التكافؽ
 

الإدراك 
 كجكد ـ، عدسكء اتخاذ القرار

 ، الإحباط،ف، النسياتركيز
 .اللبمبالاة

 المؤسسةمستوى 
، ؿ، الييؾا، التكنكلكجيالثقافة

 كجكد فرص ـالسياسة، عد
 عكسية لأكجو ة، تغذمكظيفية
. قصكر

 
خارج العمل  

قتصاد، الإرعاية الأطفاؿ، 
العمؿ التطكعي، جكدة 

 .   الحياة

اختلافات الفردية 
 ،س، الجفر، العـكراثية

 ـ، الدعالنظاـ الغذائي
، ؼ، التكيالإجتماعي

سمات شخصية نمط 
 .ة، الصلبب(أ)

الفسيولوجية  الضغكط
زيادة ضغط الدـ، زيادة 

مستكل الدىكف، مرض القمب 
. التاجي
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 Nelson & Simmons ( 2003) لـ : ضغوط العملل الشاملنموذج ال.ثانيا
، كىك يتضمف ردكد الفعؿ النفسية كالسمبية كالإيجابية، ضغكط العمؿيقترح النمكذج رؤية أكثر شمكلية ؿ

كما يتضمف مجمكعة كاسعة مف المطالب كتحديد متغيرات الفركؽ الفردية التي تككف بارزة لمتقييـ المعرفي، 
كيشار عادة إلى المحفزات . 1 سكاء في العمؿ أك خارجولمعامؿكالتكيؼ، كمتغيرات تمثؿ أشياء ميمة 
 إما عمى أنيا عكامؿ الضغكط أك مطالب، كتتخذ الضغكطات العامؿالجسدية أك النفسية التي يستجيب ليا 

في العمؿ شكؿ مطالب الأدكار، كالمطالب الشخصية، كالمطالب المادية، كسياسات مكاف العمؿ، كظركؼ 
.  2العمؿ

 2003سنة Nelson & Simmons وفقلنموذج الشامل لمضغط ا : (11)الشكل رقم 
 

                                
 

                                             

 
 
 
 
 

 

 

 

 
     Source : Nelson, D.L., & Simmons, B.L L,” Health psychology and work stress: A more positive approach.  

In J.C.Quick & L.Tetrick (Eds.), Handbook of occupational health psychology”, Washington, 2003, p120 

كسمبية،  إيجابية أف تككف التي يمكففسر متطمبات العمؿ كالإستجابة ليا م  النمكذجأفمف الشكؿ أعلبه نجد 
 أنيا أكثر جاذبية، العماؿ تحديد جكانب العمؿ التي يجد ضغكط عمؿ إيجابيةيمكف لممديريف الميتميف بتكليد 
 كيفكركف في ما يمكف عممو لتعزيز الجكانب الإيجابية ؟ العمؿ ممتعناالعماؿكمف ثـ تحديد الأىـ لماذا يجد 

                                                           
1
. Little, Laura M& al,”Health Among Leaders: Positive and Negative Affect, Engagement and Burnout, 

Forgiveness  and Revenge”, Journal of Management Studies, Vol 44, N°02, 2007, p 254. 
2. Barnett, R. C.,” Toward a review and reconceptualization of the work/family literature”, Genetic Social, and 
General Psychology Monographs, vol 24, N°02, 1998, pp: 128-135.  

 الضواغط
صراع  :مطالب الدور 
 صراع الدكر، الدكر،غمكض

 .الأسرة كالعمؿ 
التنكع، :مطالب شخصية

ضغكط الفريؽ، الثقة، 
. القيادة

درجة حرارة، :مطالب جسدية
المناخ الداخمي، الإضاءة، 
 .الضكضاء، تصميـ المكاتب

 :سياسات مكان العمل
الترقية، المزايا، تقميص 

. العمالة
الكظائؼ :شروط العمل

الركتينية، أمف العمؿ، 
 .الأجر، تقدير الميارات

 

 

                             :ضغوط ايجابية
                          .الأمؿ 

.        سيكلة الإدارة 
. تأثير ايجابي

 
: النتائج

 الصحة الجسدية .
 الصحة النفسية .
 الأداء .
  جكدة رعاية

. الأبناء
  جكدة العلبقات مع

. الأصدقاء
 التفاعؿ 

. الاجتماعي
 

: ضغوط سمبية
 العدائية .
 الاغتراب الكظيفي .
 الإحباط .
 الاحتراؽ .
 القمؽ. 

 

: الفرديةاختلافات 
 لتفاؤؿا .
 الجرأة .
 كحدة التحكـ .
  الاعتماد عمى

. الذات
 الشعكر بالتماسؾ. 

(savoring) اختبار 

  ا ع   
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 يجب تقييميا لقدرتيا عمى تكليد  التي جيكد إعادة تصميـ الكظائؼكيتناسب ىذا النمكذج معلتجربة العمؿ، 
مف الميـ أف نلبحظ أف أم تعييف لمتكافؤ الإيجابي لطمبات ك. ضغكط ككذلؾ لمنع ضغكط عمؿ إيجابية
 ."يناسب الجميع" كيجب ألا يعتبر حلبن العامؿالعمؿ يجب أف يكلده 

 Caplan (1987 ) ـ ل:البيئة-العاملنموذج تناسب .   ثالثا

، كالعلبقات المتبادلة بيف " البيئةالعامؿ كتكافؽ " لتحديد نظرية ا أساسيايقدـ ىذا النمكذج إطار
العناصر، الإحتياجات كالإمدادات كالمطالب كالقدرات التي تناسب ضغكط العمؿ، حيث يشير النمكذج إلى 

 & ,French, Caplan) 1أف السيطرة كالحكـ الذاتي ىي منبيات ىامة مف أجؿ تحقيؽ الرضا في العمؿ حسب

   Harrison, 1982; Karasek, 1979; Sutton, &Kahn, 1986)  أف الحاجة إلى الإنتماء، الدعـ ، كما
 French, Caplan, & Harrison ,1982; House) حسب الإجتماعي، الرعاية الإجتماعية ميمة أيضا عمى

, 1981; Karasek,. Konstantinos, & Chaudhry, 1982)2  لكؿ كاحد مف ىذه الإحتياجات، يمكف أف ،
 بحاجة إلى مستكل معيف مف كضكح العامؿ العرض المناسب، عمى سبيؿ المثاؿ، إذ كاف العامؿيستمد 

يمكف كصؼ نكع كاحد مف الملبءمة   أف يحاكؿ تقييـ درجة تكضيح المياـ كنتيجة لذلؾلمعامؿالميمة، يمكف 
 .3 لديو القدرات تناسب دكر العمؿالعامؿعمى احتياجات الإمدادات لتطابؽ قدرات الطمب مع إذ كاف 

 1987 ؼٕت  Caplan ٚفك البيئة-نموذج تناسب الفرد: (12)الشكل رقم 
 
 
 

 
 

                                      

 

 

 لديو القدرات التي تناسب متطمبات العامؿ مع ما إذا كاف البيئةتناسب متطمبات مف الشكؿ أعلبه نلبحظ أف 
عمى سبيؿ المثاؿ، تختمؼ الكظائؼ في متطمباتيا الخاصة بالميارات الرياضية كالحركية كالمفظية .دكر العمؿ

                                                           
1. Edwards J.R & Rothbard N.P, “Work and Family Stress and Well-Being : An Examination of Person-Environment 
Fit in the Work and Family Domains”, Organizational Behavior and Human Decision Processes, vol 77, N°2, 1999, 
p87. 
2. Edwards J.R & Cary L. Cooper, “The person-environment fit approach to stress: Recurring problems  and  some 
suggested solutions”, Journal of Organizational Behavior, vol 11, N°01, 1990, p 294. 
3
. Frenkel Brunswik, E, “Intolerance of ambiguity as an emotional and perceptual personality variable”, Journal of 

Personality, vol 18, 1949, p 112.  

تكيؼ دفاع 

البيئة المكضكعية 

 العامؿمكضكعية 

اجياد المرض 

البيئة الذاتية 

 العامؿذاتية 

 العامؿذاتية تناسب 
 البيئية

مكضكعية تناسب 
  البيئةالعامؿ ك

 الاتصاؿ مع الكاقع

 دقة التقييـ الذاتي

Source : Caplan, Robert D, “Person-environment fit theory  and organizations: Commensurate dimensions, time perspectives, 
and    mechanisms” , Journal   of   Vocational Behavior, N°31, 1987, p 250. 
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 تمبية عمى أكثر يركزكف العماؿ كاف إذا ما في فردية اختلبفات ىناؾ تككف قد  أيضاكالتحميمية كالإجتماعية
 -احتياجات تناسب) الخاصة احتياجاتيـ تمبية عمى أك (القدرات -متطمبات تناسب) الآخريف احتياجات

.  (المكازـ
  (Turcotte ,1980)  لــ: نموذج الضغط التنظيمي.رابعا

، كفي المقابؿ لضغكط العمؿىذا النمكذج لتمييز مابيف الضغكط كالعكامؿ المسببة  ،"Turcotte"قدـ 
 فيك يرل أنو يجب أف يككف لضغكط العمؿيرل أنو ليس دائما عند كجكد الضغكط يعني كجكد مسببات 

زيادة معدلات )ستجابة الجسـ  إ فالضغط قد يككف سار أك غير سار كبالتاليSelyeتصكر لذلؾ، كفقا 
 لمعامؿ أثار مفيدة بالنسبة ا فقد تككف لوSelye& Turcotteط حالة تغيير حسب ك فالضغ.1(ضربات القمب
 قد يككف ليا أثار سمبية، كلذلؾ تـ كضع النمكذج التالي ليككف أكثر تحديد العامؿستقلبلية إفي حيف أف 

. لممؤسسة
 1980 ؼٕت Turcotte وفقنموذج الضغط التنظيمي : (13)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قد يككف ليا ، كما فقد تككف ليا أثار مفيدة بالنسبة لمفرد  تتغيرالضغكط أف مف الشكؿ أعلبه نلبحظ 
 مثؿ ، الأخرل العكامؿؼ ،الأفراد بيف الشدة كبنفس الطريقة بنفس تعمؿ لا ضغكطاتفاؿ أثار سمبية،

                                                           
1
. Hans Selye, “The Story of the Adaptation Syndrome”, Medical Publishers, Montreal , Canada, 1952, p34. 

 العكاقب النتائج الضغط الضكاغط

 الضغكط
     المدركة      الحقيقية

ضكاغط 
 داخمية

 ضكاغط
    :خارجية

. العماؿ- 
 .المؤسسة-

المتغيرات 
: التنظيمية

 الديمغرافية،الفرم،
 .المياـ

المستكل 
الفردم 

. النفسي- 
 .الجسدم- 

آليات الضبط 
. الفردية- 
 .التنظيمية- 

مستكل المنظمة 
. فعالية- 
. أرباح- 
 .إضراب- 

ية 
 قمب
زمة

أ
ضاء

لأع
رة ا

غاد
م

 

المتغيرات 
: الفردية

 .النفسية،الجسمية
 .

Source : Pierre R. Turcotte, “ Élaboration et validation d'une échelle agents de stress dans les organisations”, 

Relations Industrielles / Industrial Relations, vol 35, N°03,1980,p496. 
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 اتتأثير ليا ، الذاتي الاستقلبؿ كمستكل الغمكض تحمؿ عمى كالقدرة الشخصي، الضغط كمستكل الشخصية،
. النمكذج ليككف أكثر تحديد لممنظمةىذا كلذلؾ تـ كضع . معتدلة

 

     (karasak,1979)                   لــ :نموذج السيطرة عمى مطالب ضغوط العمل.خامسا
عمى فرضية أساسية ىي أف مطالب العمؿ العالية ليست ضارة في حد ذاتيا، "karasak" كيقكـ نمكذج

لى ضغكط ، كيككف التأثير كاضحا  العمؿكلكف عندما تككف مصحكبة بانخفاض القرار سيؤدم إلى خطكرة كا 
، كبالنظر لمتعرض الطكيؿ لمضغكط (كتئابالإالرضا الكظيفي ك )مف حيث ردكد الفعؿ العاطفية المباشرة

. 1يؤدم للئصابة بالأمراض كالأمراض القمبية
 1979سنة  Karasak  وفقسيطرة عمى مطالب لضغوط العمل: (14)الشكل رقم 

 
 

                                                                        
                                                                                              

 
                                                                                       

 
 
 
 

Source : Robert Karakas & al,  “Job decision latitude, job demands, and cardiovascular disease: 
a prospective study of Swedish men”, American journal of public health, vol 71, N°07,1981, p 695.  

 عمؿ تجارب يكجداف تجعميما بطريقة تتفاعلبف الكظيفة في كالتحكـ العمؿ طمبات نلبحظ أف مف الشكؿ أعلبه
نجد أف  ، لذاالكظيفة في كالتحكـ الكظائؼ طمبات أحجاـ عمى اعتمادنا ،لمعامؿ مختمفة اجتماعية نفسية

ضغط عمؿ ) الضغط عالية الكظائؼ كىي  الكظائؼ مف أنكاع أربعة إلى العمؿ خبرات بتصنيؼ النمكذج قاـ
 ككظائؼ ،(كقرارات عمؿ عالية ضغط عمؿ عالي) النشطة كالكظائؼ ، (كقرارات عمؿ منخفضة عالي

 ضغكط العمؿ انخفاض) السمبية كالكظائؼ ،(كقرارات عمؿ عالية ضغط عمؿ منخفض) المنخفض الضغط
 .(قرارات العمؿ كانخفاض

                                                           
1
. Toby D Wall  & al, “ The Demand-Control Model Of Job Strain: A More Specific Test”, journal of occupational 

and organizational psychology, N°69, 1996, p 153. 

  منخفض

                                  

                                                         

                            

                                                                                           

 

   

 

 سمبيةضغط مرتفع 

 ضغط منخفض نشط

 منخفضة B      عالية

 ضغط عمؿ

A 

 قرارات العمؿ

 عالي
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  مما تـ عرضو في الدراسةنمكذج أمبضغكط العمؿ أف  الخاصة النماذجكيتضح مف خلبؿ استعراض 
 بشكؿ العمؿ طكضغ نماذج تركزلمضغكط، حيث  ستجابةالإك العمؿ ضغكط بيف بكضكح التمييز إلىيحتاج 
 ضغكط العمؿ استجابات مف بدلان  (الإجتماعية-النفسية) لمضغكط المكلدة العمؿ ظركؼ قياس عمى رمكب
 مف بدلان ، المناسبة النفسية أك السمككية أك الفسيكلكجية التدابير باستخداـ منفصؿ بشكؿ ذلؾ بعد تقاس التي

. العمؿ طكلضغ كاحد مقياس في دمجيا

 المقدـ مف مطالب لضغكط العمؿاؿسيطرة عمى اؿ نمكذجمع  -الدراسة الحالية - تتفؽلذلؾ، 
 النفسية المتطمبات تككف عندما ينتج (لضغكط استجابة) العمؿ طكضغ أفالذم يرل  ( (Karasak,1979قبؿ

 سيطرة لدييـ ليس فالعماؿ ،(متعارضة مطالب مع لمعمؿ، عالية كتيرة المثاؿ، سبيؿ عمى) مرتفعة لمكظيفة
 مف ضعيؼ بدعـ يتمتعكف العماؿ ىؤلاء كاف إذا ذلؾ، إلى بالإضافة. ؟بعمميـ يقكمكف ككيؼ متى عمى تذكر

 .ةمعزكؿ عمؿ طكضغ لدييـ يككف فقد كمديرييـ زملبئيـ
 قياس ضغوط العمل: المطمب الثالث 

       ، حيث قاـ  العمؿبذؿ عدد مف الباحثيف جيكدىـ لتصميـ كتطكير أدكات قياس ضغكط   
(williams & Cooper,  1998)،   بندا مف مؤشر الضغكط المينية 120بتصميـ استبياف يحتكم (OSI) كىك 

يكفر مقياسا متكاملب للؤبعاد الرئيسية لمضغكط المينية، ككذا مقياس لنتائج الرضا الكظيفي، الإرتياح 
التنظيمي، كالأمف التنظيمي، الإلتزاـ التنظيمي، الإكتئاب كالقمؽ، القدرة عمى الصمكد، الأعراض الجسدية، 
ككذا غطى مكازيف الضغكط مف عبء العمؿ، العلبقات، التطكير الكظيفي، المسؤكلية الإدارية، المسؤكلية 

.  1الشخصية، ككذا يقيس متغيرات قيادة المشرؼ، السيطرة، استراتيجيات التكيؼ، الدعـ الإجتماعي

 بطرؽ مختمفة، عمى سبيؿ المثاؿ، ركز البعض عمى  العمؿ ضغكطبيئةكتكصؿ الباحثكف إلى تقييـ 
المصادر الذاتية كالمباشرة التي تتضمف أبعاد تتعمؽ بالكظيفة، في حيف ركز آخركف عمى المصادر العامة 

. 2(الإكتئاب؛ القمؽ كغيرىا)التي تربط الضغكط في العمؿ مع أعراض الضغكط مثؿ 

.  في الجدكؿ الآتي(Syed Gohar,2013)كفيما يمي عرض قميؿ مف ىذه المقاييس كما كردت حسب 

 

 

 
                                                           

1
 . Williams S& Cooper C.L,”Measuring occupational stress: development of the pressure management indicator”, 

Journal of Occupational Health Psychology, vol 03, N°04, 1998, p306.       
2
. Tracey Shea & Helen De Cieri,” Workplace stress evaluation tools: A Snapshot Review”, Australian Centre for 

Research in Employment and Work (ACREW) Faculty of Business and Economics, Monash University, Australie, 
2011, p13. 
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  قائمة أدوات قياس ضغوط العمل:(08) رقم الجدول
الملاحظات الأبعاد الأداة                                         

: مؤشر ضغكط العمؿ
French & Kahn (1962) & 

Kahn & al, (1964) 

صراع الدكر، العمؿ الزائد، غمكض 
 العماؿالدكر، العلبقات بيف 

  .كالمشاركة

 بندا في استبياف لقياس ضغكط 15
 .العمؿ، ككاف بمثابة نقطة الانطلبؽ

  :المسح التشخيصي الكظيفي 
Hackman & Oldham (1975) 

دلالة الميمة، مياـ متنكعة، الحكـ 
الذاتي، ردكد الفعؿ،  

 التي المؤسسةكاحد مف أكلى الجيكد 
 .ىدفت إلى تشخيص الدافعية كالإنتاجية

 : حكؿ خصائص الكظيفة حمس
(JCI) Sims & al., (1976) 

الإستقلبلية الكظيفية، التنكع 
الكظيفي، ىكية المياـ، العلبقات 

مع الآخريف، الصداقة كردكد 
. الأفعاؿ

 كتـ تطكيره استنادا إلى أبحاث
Hackman & Lawler (1971) 

 :WES) )مقياس بيئة العمؿ 
Insel & Moos (1974) 

العلبقات الشخصية، التكجو نحك 
النمك الشخصي، الييكؿ التنظيمي 

. لإعداد العمؿ

- العامؿكقد استرشد مف نظرية التكافؽ 
بيئة، كاحتكت عمى عبارات خاطئة 

. كصحيحة
 :مقياس ضغكط الدكر التنظيمي

(ORS): Pareek (1983)       
                                

   

مسافة بيف الأدكار، رككد دكر، اؿ
غمكض الدكر، تكقع صراع الدكر، 
تأكؿ الدكر، دكر زائد، عزلة الدكر، 
الدكر كعدـ كفاية المكارد، نقص 

 .المكارد

Pareek (1982) تكسيع إطار دكر 
 بدكره حكؿ العامؿالضغكط حكؿ شعكر 

 كتطكيره ( YFAYR) مقياس 
لاحقا إلى مقياس ضغكط الدكر 

  (2009)التنظيمي، بعد ذلؾ قاـ 
Srivatav بتصميـ نسخة محدثة أسماىا  

 ضغكط الدكر التنظيمي الجديد
(NORS) . 

 : ةضغكط المتصكراؿمقياس 

(PSS) Cohen, Kamarck &   
Mermelstein (1983) 

 العماؿتحديد الدرجة التي يجد فييا 
أف حياتيـ لا يمكف التنبؤ بيا، 

. متنقمة كغير قابمة لمتحكـ

مقياس عالمي لمضغط المتصكر مع 
أسئمة تشير إلى انخفاض الضغكط 

. ة كارتفاع الضغكط المدرؾةالمتصكر
 : مقياس ضغكط العمؿ

Parker and DeCotiis (1983) 

مشاعر عدـ الراحة، الضغكط 
كالقمؽ الكظيفي، الدافع، الارتياح 

 .التنظيمي كالالتزاـ

جياد التنظيمي كضغكط الإتركيز عمى اؿ
. العمؿ

 :(OSInv)ضغكط المينيةاؿ
Osipow and Spokane 

(1980; 1987; 1998) 

غمكض الدكر، قصكر الدكر، البيئة 
جياد الإ الزائد، كعبءالمادية 

المادم، ميارات التكيؼ، الدعـ 
. الاجتماعي

ضغكط المينية  اؿتطكر مخزكف 
(OSInv) لتقيـ فئات رئيسية لمتغيرات 
 .البيئة- العامؿتناسب 
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مسح حكؿ تشخيص الضغكط 
(SDS): 

Ivancevich and Matteson’s 
(1980; 1976) 

 A-B كنمط A-Bنمط سمكؾ 
 الضغكطات الشخصية. لبيئة العمؿ

 (SDSمف  نسخة خارج العمؿ) 
كالكظيفة المرتبطة بالضغكطات 

. ( SDS نسخة العمؿ مف )

 (Kahn & al, 1964) ط كدكر الضغ
 بيئة التي -العامؿنظرية تناسب ،

ساىمت في تطكير مخزكف تشخيص 
 .طكالضغ

 :مقياس السيطرة كطمب العمؿ 
Jackson & al, (1993) 

  التحكـ،ة، طريؽالتحكـ في التكقيت
 رصد الطمب،مسؤكلية الإنتاج ك

. حؿ المشاكؿ

غطت الخصائص الكظيفية التي 
 كلكف لـ تكف العماؿكانت بارزة في رفاه 

. ىناؾ مصادر كافية لمتقييـ

 (JCQ) :استبياف لمضمكف العمؿ 

(Karasek & al, 1998)          

   

عبء العمؿ، كالصراع دكر، زميؿ 
العمؿ كدعـ المشرؼ، خط العرض 
قرار العمؿ،كالإكتئاب، كعدـ الرضا 
. الكظيفي، كالإكتئاب كمشاكؿ النكـ

 Karasek’s (1979)استنادا إلى 
  (JCQ)نمكذج التحكـ في الطمب

تـ تصميمو كقد تـ النظر فيو كأداة  
تقييـ ضغكط العمؿ الأكثر استخداما 

. عمى نطاؽ كاسع
 :ضغكط المينية اؿمؤشر 

(OSInd) (Cooper, Sloan & 
Williams,   1988) 

السيطرة عمى ضغكط العمؿ، 
ضغكط الكظيفة، الأداء، الرضا اؿ

الكظيفي، التأقمـ، نمط الشخصية أ 
. ك مشاكؿ الصحة النفسية

السيطرة - الطمب البيئة،- العامؿتكافؽ 
معاملبت، تكجيو التنمية اؿكنماذج عممية 

ؤشر الضغكط ـكالتحقؽ مف صحة 
. المينية

 :استبياف ضغكط العمؿ العاـ
(GJSQ) (Hurrell & 

McLaney, 1988)    

متطمبات الكظيفة، مراقبة الكظائؼ، 
صراع الدكر،عبء العمؿ، استخداـ 

الميارات، عدـ الرضا الكظيفي، 
المشاكؿ النفسية الجسدية، احتراـ 

الخ ..الذات،مكارد الدعـ الإجتماعي

بيئة - العامؿالتأثر بنظريات تكافؽ 
السيطرة كتطكيرىا في المعيد - كالطمب

الكطني لمسلبمة كالصحة المينية 
(NIOSH)     

 (JSS):شرح حكؿ ضغكط العمؿ 

Spielberger, 1991).             ) 
عادة ما تككف عكامؿ الضغكطات 
المرتبطة بالعمؿ عامة مف ذكم 

الخبرة مف قبؿ مجمكعة متنكعة مف 
. الميف

ية ئاستنادا إلى ضغكط الدراسة استقصا
 كنمكذج  (PSS)حكؿ الشرطة 

Spielberger’s كفي كقت لاحؽ تـ ،
. تكيفيا حكؿ معممي المدارس الثانكية

 :(WSI) ضغكط العمؿمسح

Barone & al, (1988) 
الضغكط التنظيمية ك المخاطر 

. الكظيفية
قياس كثافة الضغكط كتكاتر الضغكط في 

. مجمكعة مختمفة مف إعدادات العمؿ
 (PMI):مؤشر إدارة الضغكط 

Williams & Cooper (1998) 
عبء العمؿ، التطكير الكظيفي، 
العلبقات، التكازف بيف العمؿ،نفاذ 

الصبر،السيطرة،خط عرض 

مؤشر إدارة الضغكط ىك نسخة مف 
 ؿ (OSInd)مؤشر ضغكط المينية

Cooper, Sloan & Williams, 
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Source : Syed Gohar Abbas & al,” Measuring the Immeasurable! An Overview of Stress & Strain Measuring 
Instruments Mediterranean”, Journal of Social Sciences, Mediterranean of social sciences publishing, Rome, Italy, 

vol 04, N°10, 2013, pp: 482-483. 

القرار،الدعـ الاجتماعي،تركيز 
التكيؼ عمى المشكمة، الرضا 

الكظيفي كالالتزاـ التنظيمي،القمؽ 
كالاكتئاب،الأعراض الجسدية، 

 .المركنة

كيغطي الأبعاد الرئيسية  (1998)
 .ضغكط المينية في مجالات مختمفةؿؿ

لخصائص  الدراسة الإستقصائية
 & Haynes:  العمؿ المتصكرة

al, (1999) 

الإستقلبلية كالسيطرة، كضكح الدكر، 
 الزملبء، مطالب ـ، دعصراع الدكر

العمؿ، التأثير عمى القرارات، دعـ 
 المينية كتغذية ة، التسكمالقائد

 .عكسية

كاسعة  الدراسة الإستقصائية استنادا إلى
النطاؽ،تحتكم الأدكات عمى بنكد تستند 
. في معظميا إلى جداكؿ سبؽ كضعيا

الإستبياف العاـ لبمداف الشماؿ 
  :الأكربي 

(Lindstrom & al., 2000)      
             

كظيفة التحكـ، مطالب العمؿ، تكقع 
الدكر، القيادة، الالتزاـ التنظيمي، 
التفاعلبت الاجتماعية كما إلى 

 .ذلؾ

يمكف استخداميا كأسمكب بحث أك كأداة 
 الإستقصائية فيلمتغذية المرتدة لمدراسة 

 . كتغيير الإدارةالمؤسسةتطكير 

 ط بشكؿكمقياس الضغ
 (SIG) :عاـ 

Stanton & al. (2001) & 
(SIG Revised version): 

Yankelevich & al., (2011) 

التيديد الكظيفي كضغكط العمؿ 
 النيةمثلب القمؽ كالشعكر العصبي، 

 .لإنياء الرضا الكظيفي

مقياس تقرير ذاتي لقياس ضغكط العمؿ 
المتصكرة استنادا إلى 

Lazarus and Folkman’s (1984)  
 .لتعريؼ الضغكط

 مؤشر الصحة كالسلبمة التنفيذية
HSE: Cousins & al., (2004) 

          

المطالب، السيطرة، العلبقات، الدعـ 
 .الإدارم كالزملبء، الدكر كالتغبير

معايير "استنادا إلى البحكث المتعمقة 
عمى ضغكط العمؿ في المممكة " الإدارة 
 .المتحدة 

الاستبياف السكيدم لدعـ التحكـ 
 : ( DCSQ) في الطمب

Sanne & al, (2005).            
           

المطالب النفسية كالدعـ الإجتماعي 
 .كخط عرض القرار

DCSQنسخة أ قصر كىك معدؿ   ىك
  ؿمف استبياف المضمكف الكظيفي 

(JCQ: Karasek & al, 1998) 

 النفسي Copenhagen استبياف 
 (COPSOQ II) :كالاجتماعي 

Pejtersen & al., (2010)       
    
 

-العمؿ العدالة،الثقة،صراع
الضغط  الإجتماعي، الأسرة،الشمكؿ

. ، الاحتراؽ،الأرؽ كالاكتئاب

 تـ ، COPSOQ نسخة منقحة مف 
 الدنماركيف العماؿاختبارىا عمى 
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 بتصميـ أدكات لقياس الضغكط المينية ككذا نتائجيا، انطلبقا  قامكافمالباحثمف الجدكؿ أعلبه نجد أف 
، مف أجؿ بناء 3مكافآت/ ، نظرية خمؿ جيكد2، نظرية المعاملبت1بيئةاؿ مع العامؿمف نظريات تنظرية تكيؼ 

.  كلجمع البيانات كتحميميامصادر ضغكط العمؿاستبيانات تركز عمى 
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. Caplan, Robert D, op.cit, p250.  

2
. Richard S. Lazarus & Susan Folkman ,"Stress, Appraisal, and Coping", Springer Publishing Company, New 

York,1984,pp : 266-267. 
3. Johannes Siegrist," Adverse health effects of high-effort/low-reward conditions", Journal of Occupational 

Health Psychology, vol 01, N°01, 1996, p30. 
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إدارة ضغوط العمل واستراتجيات التعامل معيا :المبحث الرابع
  ىناؾ العديد مف برامج إدارة ضغكط العمؿ التي يتـ تصميميا لمنع كعلبج الجكانب السمبية مف 
 المؤسسةضغكط العمؿ، كيمكف تكجيو تركيز البرامج نحك العامؿ الفردم أك الفريؽ العامؿ أك تنظيـ العمؿ أك 

ككؿ كعلبكة عمى ذلؾ، تظير البرامج تباينا كبيرا فيما يتعمؽ بنكع الإستراتيجيات التي تركج ليا ك الإفتراضات 
. فضلب عف مدتيا كتكاليفيا التي تقكـ عميو

 كمفيكـ ككذا إستراتيجيات كأساليب ك طرؽ العلبج  العمؿ إدارة ضغكطتناكؿ سيتـكفي ىذا المبحث 
. كالكقاية مف ضغكط العمؿ

 ضغوط العملمفيوم إدارة : المطمب الأول

 العماؿ ككذا المؤسساتمع انتشار الضغكط في مكاف العمؿ كمع كجكد الجانب الضار لو، أكلت 
 لإدارة الضغكط في مكاف العمؿ بفعالية، فإدارة الضغكط في مكاف العمؿ يمكف أف تتـ في ا خاصااىتماـ

 لمكاجية الظركؼ التي تكجد الضغكط في العماؿشكؿ القضاء عمى العكامؿ المسببة لمضغكط أك تدريب 
.  تسميط الضكء عمى مفيكـ الإدارة ثـ إدارة ضغكط العمؿ لتكضيح المفيكـيتـكعميو س .1مكاف العمؿ 

تقتضى الحاجة العممية لأم مكضكع مف المكضكعات العناية بتحديد مسميات : مفيوم الإدارة . أولا
 .أحدىما لغكم كالأخر اصطلبحي: الألفاظ كالمفاىيـ المستخدمة كللئدارة معيناف

: معني الإدارة في المغة.أ
القامكس "،2"لساف العرب" كمعجـ (إدارة) مف لفظ التي تـ الإطلبع عمييا خاليةفمعاجـ المغة 

. 6"معجـ الكسيط" ،5"مختار مف صحاح المغة"، 4"مختار الصحاح"،3"المحيط
استعماؿ لفظ الإدارة كما يتـ سيتـ ،  التي تـ الإستعانة بياكبسبب عدـ تكفر لفظ الإدارة في المعاجـ

 عمماء الإدارة العامة، حيث يرجع مفيكـ الإدارة بمعناه الاصطلبحي إلى الأصؿ اللبتيني  عندتداكلو
(Administration)7:، كتتككف مف جزأيف 

  الجزء الأول(ad):معناه المفظي(to)كتعني لكي ،. 

                                                           
1
.  Ramezan Jahanian. & al,  “Stress Management in the Workplace”, International Journal of Academic 

Research in Economics and Management Sciences, vol 01, N°06, 2012, p5. 

.38-01،كٕٝ ٍ٘خ ٗشو، ص61كاه طبكه، ث٤وٝد، ُج٘بٕ، ٓغِل، "ٌؽبْ اٌؼطة" اثٖ ٓ٘ظٞه الإكو٣و٢ أُظو١،. 
2
  

3
 .436-33:، ص2005، 8 ٓؤٍَخ اُوٍبُخ، ث٤وٝد، ُج٘بٕ، ط،"اٌمبِٛغ اٌّح١ػ"، ٓغل اُل٣ٖ ٓؾٔل ثٖ ٣ؼوٞة اُل٤وىاثبك١.

33- 01: ، ص1989ٌٓزجخ ُج٘بٕ،ث٤وٝد،ُج٘بٕ، ، "ِرخبض اٌصحبط" ،ٓؾٔل ثٖ أث٢ ثٌو ثٖ ػجل اُوبكه اُواى١. 
4
  

5
 .27- 1:، ص2010 ٓطجؼخ الاٍزوبٓخ، ٓظو، ،"اٌّرخبض ِٓ صحبط اٌٍغت"ٓؾٔل ٢ٌٓ ػجل اُؾ٤ٔل، ٓؾٔل ػجل اُِط٤ق ٍج٢ٌ، .

.35-01:، ص2004، ٌٓزجخ اُشوٝم اُل٤ُٝخ، ٓظو، "ِؼضُ اٌٛؼ١ػ" ٓغٔغ اُِـخ اُؼوث٤خ،. 
6
  

7
، ٓغِخ أثؾبس اُجظوح ُِؼِّٞ "(زضاؼت ِمبضٔت)ِٙبضاث ئزاضة اٌٛلج ب١ٓ غٍبت و١ٍخٟ اٌمبْٔٛ ٚاٌص١سٌت " ،ثزٍٞ ؿبُت اُ٘ب٢ٛ، ٗٞاٍ ٓؾٔل ػَبف. 

 .376، ص 2016، 03، اُؼلك 41الإَٗب٤ٗخ، اُؼوام، أُغِل 
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 الجزء الثاني:(ministration) القياـ عمى  (الإدارة) تعني خدمة، كبيذا يصبح المعنى المفظي لكممة
 .خر أنو يتـ أداء خدمة ما عف طريؽ جياز معيفآخدمة الآخريف، أك بمعنى 

 :الإصطلاحي الإدارة تعريف.ب
 الإدارة مف قبؿ المفكريف الإدارييف كمف أكثر التعاريؼ المستخدمة شيكعا،                      اريؼ تعدتتعد

 العماؿالإدارة ىي أف تعرؼ بالضبط ماذا تريد، ثـ تتأكد مف : " (Frederick  Taylor)التعريؼ الذم قدمو
. 1"الذيف يؤدكف ذلؾ بكفاءة كفعالية

          .2"الإدارة تقكـ بالتنبؤ كالتخطيط كالتنظيـ كتصدر الأكامر ثـ تراقب: "  بأف(Henri Fayol)يعرفيا ؼ
الكظيفة المتعمقة بتحديد أىداؼ المشركع، كالتنسيؽ بيف التمكيؿ كالإنتاج :" ىاأفب (Sheldon) في حيف عرفيا

تكفير البيئة المناسبة لعمؿ :"  بأنيا(Koontz & O'Donnel)عرفيا كؿ مف  كما.3"كالتكزيع، كالتنظيـ كالرقابة
. 4"فف تنفيذ الأشياء مف خلبؿ الآخريف:"  بأنيا(Follett)، كعرفتيا " المؤسسات فيالعماؿ
                             مفيوم إدارة الضغوط. ثانيا

 عندما يكاجو العامؿينتاب "  Dynamic condition "ظرؼ حركي" :اط بأنوك الضغتـ تعريؼ إدارة
                   .5"كلا يضمف في الكقت ذاتو عكائدىا بقيكد أك فرص أك متطمبات عمى أشياء ىامة يرغب في انجازىا،

: تعرؼ كذلؾ عمى أنيا كما .6"برنامج مدل الحياة مف المياقة البدنية" :كعميو تعرؼ إدارة الضغكط بأنيا
كتعرؼ إدارة   .7"تكعية الأفراد بأعراض التي قد تيددىـ حتى يتمكنكا مف معرفة متى يككنكف تحت الضغكط"

كضع تصكر مشترؾ لممشكمة بيف المسير كالمكظؼ، ك اقتناء كتطبيؽ تقنيات محددة لإدارة : " الضغكط بأنيا
. 8"الضغكط

جعؿ العماؿ عمى عمـ بأعراض الضغكط :"كمما سبؽ يمكف إعطاء التعريؼ الإجرائي لإدارة الضغكط
 ".حتى يككنكا مستعديف لمكاجيتيا بالبرامج المتاحة بالمؤسسة

 مواجية ضغوط العملاستراتيجيات : المطمب الثاني
 دكرا ميما في كيفية مكاجية الضغكط في مكاف العمؿ، مف خلبؿ تعزيز المكاجية استراتيجيات تقكـ

.  عمى التعامؿ بشكؿ أفضؿ مع الضغكط كمع العكامؿ الداخمية كالخارجية التي تؤثر فييـالعماؿقدرة 

                                                           
1

 .16، ص 2016 أُغٔٞػخ اُؼوث٤خ ُِزله٣ت ٝاُ٘شو، اُوبٛوح، ٓظو ، ،"الإزاضة ببٌّؼطفت ِٕٚظّبث اٌخؼٍُ"ٓلؽذ ٓؾٔل أثٞ اُ٘ظو، . 
2

 ػٔبٕ، الأهكٕ،  ٝ اُزٞى٣غ كاه ا٤ُبىٝه١ اُؼ٤ِٔخ ُِ٘شو ،"ئزاضة اٌؼلالبث اٌؼبِت ٚبطاِضٙب "ى٤ٛو ػجل اُِط٤ق ػبثل، أؽٔل اُؼبئل أثٞ اَُؼ٤ل،. 

  .20، ص 2016
3

 .08، ص 2011، ػبُْ اٌُزت اُؾل٣ش ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ، ػٔبٕ، الأهكٕ، "الإزاضة اٌحس٠زت ٔظط٠بث ِٚفب١ُ٘"ٗؼ٤ْ إثوا٤ْٛ اُظبٛو، . 
4

 .72، ص 2011، اُؾبٓل ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ، ػٔبٕ، الأهكٕ، "إٌظط٠ت ٚاٌخطب١ك: اٌّفب١ُ٘ الإزاض٠ت الأؼبؼ١ت" أؽٔل ٣ٍٞق ػو٣وبد ٝ آفوٕٝ،.

.589، ص2006، كاه اُلٌو اُغبٓؼ٢، ٓظو، "اٌؽٍٛن اٌخٕظ١ّٟ فٟ ب١ئت اٌؼٌّٛت ٚالإٔخطٔج" طبهم طٚ،. 
5
  

6
. Michelle L. Casto, “Get Smart! About Modern Stress Management: Your Personal Guide  To  Living  A  Balanced 

Life”, Bloomington ,United States, 2004, p68. 
7
. Jonathan C. Smith,” Stress Management : A Comprehensive Handbook of Techniques and Strategies”,  Springer 

Publishing 1
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 Ed, New York, 2002, p23.  
8
. Dorothy H. G. Cotton,” Stress Management: An Integrated Approach to Therapy”, Brunner/Mazel, New York, 

1990, p19. 
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 (Lazarus& folkman, 1984)ختلبؼ العمماء، فيعرفيا بإ المكاجية استراتيجيات اريؼلقد تباينت تع
 في إدارة مطالب المكاقؼ، كالتي تـ العامؿالجيكد السمككية كالمعرفية المتغيرة باستمرار، كالتي يتخذىا :"بأنيا

مكاجية الكضعيات الضاغطة عمى أنيا ممكف أف :"  ىيىا بأف(Steptoe) ىاكيعرؼ، 1"تقدرييا عمى أنيا مرىقة
 .2" تككف مف طبيعة معرفية أك كجدانية أك سمككية مثؿ المكاجية العقلبنية لممشكؿ أك اتخاذ سمكؾ تجنبي

مجمكعة مف معمكمات كالسمككيات الكجدانية كالمعرفية : " ميارات المكاجية بأنيا(Thoits, 1995)يعرؼ 
 كىذه الميارات يمكف أف تككف  المينية عند التعرض لمضغكطالعماؿكالإجتماعية المكتسبة كالتي يستخدميا 
عادة تقييـ العامؿفعالة أك غير فعالة، كىي تتضمف قدرة   ما لديو مف العامؿ عمى إدراؾ الحدث كتقييمو كا 
  .3"إمكانيات ك قدرات لمتكافؽ مع الحدث

 :تصنيف استراتيجيات المواجية.أولا

 عمى جيكد محددة، سكاء كانت سمككية أك (Lazarus& folkman, 1984)استندت الطريقة التي اعتمدىا
 لمحد مف الأحداث الضاغطة كقد كاف أسمكبيا كاضح جدا، كقد ميزا بيف استراتيجييف العماؿنفسية، استخدميا 

 : 4لممكاجية كىما

الجيكد المبذكلة لمقياـ بشيء نشط لمتخفيؼ : استراتيجيات المكاجية التي ترتكز عمى حؿ المشاكؿ كىي - أ
 .مف حدة الظركؼ المجيدة

تنطكم عمى جيكد لتنظيـ العكاقب العاطفية للؤحداث : استراتيجيات المكاجية التي ترتكز عمى العاطفة - ب
 : 5كىي. الضاغطة

 كىي تحتكم عمى استراتيجيات القضاء عمى المشكؿ:مواجية المشكل  .
 مف خلبؿ رسـ إستراتيجيات  العمؿالتفكير في كيفية التعامؿ مع ضغكط :خطة كاممة لحل المشكل 

. العمؿ، كالتفكير في الخطكات التي يجب اتخاذىا كأفضؿ طريقة لمتعامؿ مع المشكؿ
 بالسيطرة الذاتية، يطمئف نفسو، كيراجعياالعامؿ  يقكـأف:التحكم الذاتي  .
 كشدة الأحداث العمؿ حكؿ ضغكطلمعامؿتقييـ المعرفي اؿ :التقييم الإيجابي  .
 الأكؿ، الأدكية، الكحكؿ، المخدرات، النكـ:كيتعمؽ الأمر ىنا بإستراتيجيات مثؿ: التجنب/ اليروب . 
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 1986واخرون سنة Lazarus  وفق استراتيجيات مواجية ضغوط العمل : (09)الجدول رقم 
إستراتيجية المواجية التي ترتكز عمى العاطفة إستراتيجية المواجية التي ترتكز عمى المشاكل 

 مكاجية المشكؿ. 
 البحث عف الدعـ الإجتماعي. 
 خطة كاممة لحؿ المشكؿ. 

 التحكـ الذاتي. 
 التماس الدعـ الإجتماعي. 
 التقييـ الإيجابي. 
 قبكؿ المسؤكلية. 
 التجنب/اليركب. 

  

 (Susan Folkman& al,1986) من إعداد الطالبة بالإعتماد على ماتقدٌمه من قبل: المصدر
 1:إستراتيجية المكاجية التي تنطكم عمى الدعـ الإجتماعي تككف لسببيفمف الجدكؿ أعلبه نجد أف 

 المكاجية التي ترتكز عمى المشكؿ، فالسعي لمحصكؿ عمى الدعـ الإجتماعي يككف لأسباب مفيدة ىك
 الاجتماعيأما المكاجية التي ترتكز عمى العاطفة، فيككف الدعـ ، طمب المشكرة أك المساعدة أك المعمكمات

. لأسباب عاطفية ىي الحصكؿ عمى الدعـ المعنكم، التعاطؼ، التفاىـفييا 
استراتيجيات المسؤكلة عمى القضاء )ت  لعمماء النفس فالمكاجية التي ترتكز عمى حؿ المشكلباكفؽ

 كعكاقبو السمبية، عمى افتراض  العمؿ، غالبا ما تعزز مشاعر السيطرة كتقمؿ مف ضغكط(عمى حؿ المشكؿ
تلبؿ خ، فقد أضاؼ نمكذج أخر يدعى لمكاجية الإ2(Carver& al,1989)أف الكضع يمكف أف يتغير، فحسب

: كتنعكس ىذه الفركؽ بإدراج الجداكؿ الإضافية الثلبث، كالمتضمنة استراتيجيات لتالية. الكظيفي
 كينطكم عمى الخركج بإستراتيجيات العمؿ كالتفكير في تنفيذ تيركز ىذا النشاط عمى المشكلب:   التخطيط ،

 .3يـ الثانكمقيالعمؿ، كيحدث التخطيط أثناء الت
  عف معالجة أعماؿ أخرل كيركز بشكؿ كامؿ عمى العامؿأف يتكقؼ :القضاء عمى الأنشطة المنافسة 

الحدث الضاغط، فالقضاء عمى الأنشطة المنافسة يعني كضع مشاريع أخرل جنبا، مف أجؿ التعامؿ مع 
 .4ضغكط العمؿ

  عمى الرغـ أف ضبط النفس غالبا ما يتـ تجاىمو كإستراتيجية محتممة، إلا أنو في بعض  :ضبط النفس
 ينتظر الكقت المناسب العامؿىك يعني أف ؼ لضغكط العمؿالأحياف يككف استجابة ضركرية كعممية 

. 5لمتصرؼ بنفسو، كلكنو أيضا إستراتيجية سمبية بمعنى أنو يعني عدـ التصرؼ

                                                           
1
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  لمحصكؿ عمى الإمكانيات الفعمية المتاحة في البيئة الإجتماعية العماؿحيث يسعى   :الدعم الإجتماعي 
 بالمساندة الإجتماعية مف خلبؿ علبقات العامؿ التي يمكف استخداميا أكقات الضيؽ كيتزكد لمعامؿ

 .1جتماعيإ الذيف ليـ اتصاؿ العماؿاجتماعية تضـ كؿ 
  يشير: الدين(McCrae & Costa,1986):  يتكجو لمديف عندما يككف تحت الضغكط لأسباب العامؿأف 

متفاكتة عمى نطاؽ كاسع، قد يككف مصدر لمدعـ العاطفي، أك ككسيمة لإعادة تفسير ايجابي كالنمك، أك 
. 2 ضغكط العمؿكتكتيؾ مف التعامؿ الفعاؿ مع 

يككف بالدعـ الركحي كالإنفعالي كالرضا كاليدكء، كتجاكز  ؼ :(Turn to religion)الرجكع لمديفبىنا 
يضفي عمى النفس ، حيث  كتعالىسبحانو كاقؼ الضاغطة بالإكثار مف العبادات كالدعاء الخالص للهـاؿ

الَّذِيفَ آمَنُكاْ " :قكلو سبحانو كتعالىؿ، مصدؽ 3 ضغكط العمؿ قكة عمى تحمؿ العامؿاليدكء كالسكينة كيزيد 
 .4(28: سكرة الرعد، الآية). "كَتَطْمَئِفُّ قُمُكبُيُـ بِذِكْرِ المَّوِ أَلَا بِذِكْرِ المَّوِ تَطْمَئِفُّ الْقُمُكبُ 

 1994 سنة Charles &  Scheier وفق استراتيجيات مواجية ضغوط العمل :(10)الجدول رقم 
إستراتيجية المواجية التي تركز 

عمى المشكل 
إستراتيجية المواجية التي ترتكز 

عمى العاطفة 
إستراتيجية مواجية اختلال الوظيفية 

 التخطيط. 
 القضاء عمى الأنشطة المنافسة. 
 ضبط النفس. 
 لمحصكؿ عمى الدعـ  السعي

 .الإجتماعي لأسباب مفيدة

  السعي عمى الدعـ اجتماعي
 .لأسباب عاطفية

  كالنمكالتعزيز الإيجابي. 
 الديف. 

 

 التركيز كتنفيس العكاطؼ. 
 فؾ الإرتباط السمككي. 
 فؾ الإرتباط العقمي. 
 الإنكار. 

 

 (Charles &  Scheier,1994)قبؿمن إعداد الطالبة بالإعتماد على ماتقدٌمه من : المصدر
 

يبدك أف ، (Lazarus& al,1986)استخداميامف خلبؿ ما تـ سرده، مف استراتيجيات المكاجية التي 
 كانت مكممة للئستراتيجيتيف السابقيف، حيث يرياف في ،(Charles &  Scheier,1994)استراتيجيات المقدمة مف

 5:دىذا الصد
 بالتركيز بشكؿ أكمؿ عمى التحدم أك التيديد المطركح في محاكلة لتجنب أف العامؿأف يقكـ  :التركيز 

. يصرؼ انتباه للؤحداث الأخرل
 أحلبـ اليقظة؛ النكـ؛ مشاىدة )استخداـ أنشطة بديمة لإبعاد العقؿ عف مشكؿ مثؿ  :فك الإرتباط العقمي

 .(الخ...التمفزيكف
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 سكء المكاجية كينعكس الإرتباط السمككي في العجز العماؿيحدث عندما يتكقع :  فك الإرتباط السموكي 
. ضغكط العمؿكمحاكلة التخمي عف تحقيؽ الأىداؼ التي تتداخؿ مع 

 كيحاكؿ المشاركة لمتعامؿ مع الكضع ضغكط العمؿ يقبؿ كضع العامؿىك نقيض القبكؿ، أم أف : الإنكار 
مما يكلد مشاكؿ ضغكط العمؿ كاستيعابو، كبالتالي غياب استراتيجيات المكاجية، فالإنكار ىك تجاىؿ 

 . بشكؿ مربح لكسب معمكمات أكثر عف الحدثضغكط العمؿإضافية إلا إذا كاف إنكار 
برامج إدارة ضغوط العمل : المطمب الثالث

 1(Matteson)، فحسب ضغكط العمؿ، يتـ تطبيؽ عدة فئات لتصنيؼ برامج إدارة الدراسات السابقةفي 
 يميز بيف ثلبث مستكيات 2 (Murphy, 1988)  أماستراتيجيات الكقائية كالعلبجية،الإ بيف نجد بأنو ميز

 في ،(العامؿبرامج مساعدة )لمستكل الثالث ا، (إدارة الضغكط)الثانكم  ،(الحد مف الضغكط)الإبتدائي: لمتدخؿ
 فئة استنادا إلى أنكاع مختمفة مف استجابات المكاجية أك المشاركيف 12 (Newman& Beehr)يصنؼ حيف 

الكقائية )طبيعة المكاجية  (المؤسسة، العامؿ)، اليدؼ الرئيسي (مف الخارجأك ، المؤسسة، العامؿ)
 الذم يميز 4 (DeFrank & Cooper,1987)كثر بساطة فيك المقدـ مف قبؿ الأتصنيؼ اؿأما . 3(كالعلبجية

: كأىـ ىذه الطرؽ ما يمي .لبرنامج إدارة ضغكط العمؿ (الأىداؼ )التدخلبت ككذلؾ النتائج 
   :إدارة الوقت .أولا

 لذا كجب تحديد الزماف كالمكاف كأسمكب العمؿ ككيفيتو إلى المؤسسةىناؾ ضغكط بيئية اتجاه أىداؼ 
كأشارت الدراسات إلى أف سكء إدارة  .5 كحدة تأثيرىامف ضغكط العمؿتخفيؼ ؿجانب معرفة القائـ بالعمؿ ؿ
، لذا كجد أف تحديد الأىداؼ كالأكلكيات العماؿ التي يتعرض ليا ضغكط العمؿالكقت ىي كاحدة مف عكامؿ 

ميارات ؼ ،6بالرضا كالشعكر الإنتاجية كمزيد مف ضغكط العمؿ  مفتخفيؼاؿيؤدم لمزيد مف السيطرة كبالتالي 
 الذيف يعممكف لمعماؿ كميارات تنظيمية العامؿإدارة الكقت تشمؿ ميارات شخصية تككف مطابقة لأسمكب إدارة

تحديد الأىداؼ، تحديد أكلكيات، التخطيط التشغيمي، التفكيض، إدارة الإتصالات ) بما فييابالمؤسسة
. 7تخفيؼ مف حدتيااؿ، فميارات إدارة الكقت الجيدة تمكف لمقضاء عف ضغكط العمؿ ك(كالإجتماع
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 : الأنشطة البدنية .ثانيا
 كيكفر أثار طكيمة الأجؿ في الكقاية ضغكط العمؿإف النشاط البدني يبني القدرة عمى الصمكد في كجو 

 الذيف يمارسكف الأنشطة الرياضية غالبا ما العماؿ: ، عمى سبيؿ المثاؿ1مف حالات الضغكط المستقبمية
، كاضطرب القمؽ 2كالكمستركؿ كالسكرم كالسرطاف يتمتعكف مف انخفاض مف خطر ارتفاع ضغط الدـ

 ذكم الكفاءات الذاتية الأعمى ىـ أكثر انخراطا في الأنشطة العماؿ، ك أيضا تـ العثكر عمى أف 3كالإكتئاب
. 4الرياضية

 :السموك الغذائي.ثالثا
 الذيف يعانكف فالعماؿ كالأكؿ الصحي، ضغكط العمؿكفي دراسات أخرل كجد أف ىناؾ علبقة مابيف       

 ذكم درجات مناخية العماؿ ىـ أكثر عرضة لتناكؿ الأغذية الغنية بالطاقة، في حيف أف العمؿمف ضغكط 
. 5تنظيمية عالية أفادكا عمى تناكليـ لمفاكية كالعصائر مقارنة بذكم المناخ التنظيمي المنخفض

    :التأمل/ الإسترخاء.رابعا
صكر كالتأمؿ كىي تقكـ عمى تكمف ناحية أخرل، ىناؾ أساليب معرفية لتحقيؽ الإسترخاء مف خلبؿ اؿ

يز كالحفاظ عمى الإىتماـ لفترة طكيمة مف مالتركيز كىك القدرة عمى التحديد كالتـ) ثلبث عمميات معرفية
الزمف؛ السمبية ىي القدرة عمى تحمؿ كقبكؿ التجارب غير مؤكدة، القابمية كىك عمؿ العقؿ بيدكء كأف يككف 

ضغكط  دقيقة مرة أك مرتيف في اليكـ يلبحظ أف 20إلى 10 بعد القياـ بذلؾ لمدة ،6(سترخاءإعمؿ الجسـ في 
 . أصبحت تتضاءؿالعمؿ
  :التغذية الراجعة البيولوجية .خامسا

، كىك نيج جديد يستغؿ اللئرادمالتدريب عمى التغذية الراجعة البيكلكجية ىك مصدر لمتكازف 
 في بيئات العمؿ لضغكط العمؿ لمتغذية الراجعة البيكلكجية لمحد مف النتائج الفسيكلكجية السمبية االتكنكلكجي

 قياسات العماؿيتمقى  عالية الأداء كعادة ما يستخدـ في تركيبة مع الإسترخاء، عندما يمارس الإسترخاء
 كمؤشر  السمبثاكم، كىك مقياس لنشاط الجياز (EMG)مف مخطط كيربائي  (ردكد الفعؿ)الإستجابة الفكرية 
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 عمى تعزيز المركنة الفسيكلكجية لممطالب البيئية العامؿصحة القمب كالأكعية الدمكية كىك يرتبط بقدرة 
 .1كالتنظيـ الذاتي العاطفي  كما يعاب عمى ىذه الأجيزة أنيا عالية التكاليؼ كلا يتمتع جميعيا بالمصداقية

 : لتفاؤلا.سادسا
، مف ضغكط العمؿجميع الدراسات التي تنطكم عمى التفاؤؿ تدعـ قدرة تكجو المتفائؿ لتقميؿ 

ضغكط فالمتفائميف سكاء كانكا في بيئة عمؿ عالية الضغكط فإنيـ أكثر قدرة عمى النجاح عمى رغـ مف كجكد 
 & Peterson)، فقد أظيرت دراسة لضغكط العمؿ، فإف التفاؤؿ قد يقمؿ مف الآثار السمبية المحتممة العمؿ

Seligman, 1984)  أف نجاح مندكبي مبيعات التأميف عمى الحياة كاف مرتبط بمستكل مندكب المبيعات مف
 .2التفاؤؿ كىذا يعتبر نتيجة عمى أف التفاؤؿ يؤدم إلى أداء أفضؿ

   :السموك  تعديل.سابعا
، كفي العديد  (أ)خلبؿ العقديف الماضيف، كرس قدر كبير مف الجيكد لمحاكلة تعديؿ النمط السمككي 

 كردكد الفعؿ عمى المكاقؼ المجيدة، ضغكط العمؿمف الدراسات المبكرة ركز العلبج أساسا عمى الحد مف 
 إعادة ىيكمة بيئة العمؿ، ضبط بيئة العمؿ لميزات مزاج كؿ نكع بشكؿ العامؿكعادة ما يتطمب تعديؿ سمكؾ 

دارة الكقت،  خاص لتككف مرضية، كتحفيز مكاقؼ العمؿ ضد انخفاض الحاجة المزاجية كالتخطيط السميـ كا 
. 3التي ىي مف الميارات الرئيسية لإدارة ضغكط العمؿ كاستراتيجيات الكقاية الرئيسية منو
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  الثانيخلاصة الفصل
خلبؿ السنكات الماضية، بذؿ العديد مف الباحثيف جيكدىـ حكؿ ضغكط العمؿ، كمع ذلؾ لا يمكف 
كصؼ أم مف ىذه الجيكد بأنيا مثالية، فالضغكطات تتغير مف كظيفة إلى كظيفة، كمف كقت إلى أخر، 

 . بحد ذاتوالعامؿ ككذا عمى العماؿاعتمادا عمى البيئة التي يعمؿ فييا 
 ضغكط العمؿ تخفيؼ إلى تسعى التي الإدارية الإجراءات مف متنكعة مجمكعة أصبحت تقدـ، مما
ا الضركرم مف أصبح  كماكرفاىيتو لمعامؿ النفسي الماؿ رأس تحسيف أجؿ مف ضركرية  ىذه دمج أيضن
 مستكيات ،ؿالعـ جداكؿ الكظائؼ، في التحكـ مثؿ) لمعمؿ الييكمي السياؽ في الإستباقية التدخلبت
 الكظيفي، الإلتزاـ مثؿ) لمعامميف النفسي الإطاركذا ك (التنظيمي كالييكؿ الجسدية العمؿ بيئة التكظيؼ،
 .(العاطفي الرفاه كمبادرات النفسي، كالدعـ

 عبء كتعديلبت ،بضغكط العمؿ الكعي عمى التدريب مثؿ الأساسية التدابير فإف ذلؾ، عمى علبكة
نشاء المخاطر، كتحديد العمؿ،  ىي الدكر كتكضيح ضغكط العمؿ آثار مف تخفؼ اجتماعية ىياكؿ كا 

ضغكط دكات لتقييـ الألذا ىناؾ حاجة لتحديد أنسب . أفضؿ تنظيمية نتائج لتحقيؽ مقترحة فعالة استراتيجيات
.  اعتمادا عمى نكع العمؿ كالتنظيـ ككذا طبيعة الدراسةالعمؿ

 عمى كقدرتيا ةالمؤسس مناخ عمى طبيعي بشكؿ المؤسسة في كبقائيـ العماؿ كجكد يعتمد بحيث 
 التنظيمي المستكل عمى ضغكط العمؿ أثرت ، ذلؾ رغـ .المختمفيف المصمحة أصحاب متطمبات مع التعامؿ

 التنظيمية المكاطنة  سمكؾاعتبار تـ المؤسسات، كعميو في الإستدامة لتدابير الفعاؿ التنفيذ عمى كالاقتصادم
 كخلبقة استباقية كفاءة كذلؾ المؤسسات في سمكؾ المكاطة التنظيمية يتطمبلضغكط العمؿ، حيث  حلب الآف
 تتمتع أف إلى المتطمبات ىذه تحتاج لذلؾ،. المتعدديف المصمحة أصحاب كتكقعات احتياجات تمبية أجؿ مف

 في مف خلبؿ إدارة المكارد البشرية التنظيمي المستكل عمى ضغكط العمؿ تقميؿ عمى داخمية بقدرة المؤسسات
.المؤسسات
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  في المؤسسة العلاقة بين سموك المواطنة التنظيمية وضغوط العمل تحميل.الفصل الثالث

 تمييد

 لبناء العلبقات ا، ككنيا جزءن المؤسسةإف سمكؾ المكاطنة التنظيمية ىك متغير ميـ مف أجؿ دراسة إدارة 
 سمكؾ ك، فو المؤسسة فالغرض منو إيجاد الإنطباع كالمساىمة بشكؿ كبير في إدارةالمؤسسةكالأداء داخؿ 

 شخصيا كيصعب تحديده مف قبؿ صاحب العمؿ، كيعتبر ضغكط العمؿ العماؿتنظيمي يحضره 
 سيجعميا تكاجو مشاكؿ المؤسسةمتغيرة لسمكؾ المكاطنة التنظيمية، لذا فإف كجكد ضغكط العمؿ في  متنبئات

مثؿ انخفاض الإنتاجية كانخفاض الأداء، مما يدفع أصحاب القرار لتكفير بيئة عمؿ مكاتية لتقميؿ أك التغمب 
، فطبيعة سمكؾ المكاطنة التنظيمية ينطبؽ عمى أنكاع مختمفة مف الأداء المؤسسة داخؿ العامؿعمى مشكمة 

. (خاصة/عمكمية) مؤسسةبحيث يمكف استخداميا في أم 

 كخفض، (الخ...التغيب عف العمؿ كالدكراف كانخفاض الأداء كالإنتاجية )إف مشكمة التنظيـ ىي تقميؿ 
 متغير مستقؿ ليذه الدراسة، حيث يعتبر ىذا الأخير ك، فسمكؾ المكاطنة التنظيمية قالمؤسسةتكاليؼ إدارة 

تخفيؼ مف ضغكط العمؿ، حيث يجب عمى الإدارة الحفاظ عمى اؿمساىمة غير مباشرة في الأداء مف أجؿ 
، كىك أمر لا يمكف أف نراه مباشرة، فيك التركيز كالتضحيات الشخصية، لذا (الإيجابي)طكعي ؿالسمكؾ ا

 ذكم الأداء الجيد كأف لمعامميف، اعترافا المؤسسة أف تكفر ما يكفي مف المرافؽ داخؿ المؤسسةينبغي عمى 
 كأف العامميف أيضا لفيـ احتياجات كرغبة المؤسسة كما تحتاج عماليا مع اتككف الإدارة العميا أكثر انفتاح

 .تككف أكثر دراية بمشاكميـ

 :بناءن عمى ما سبؽ سيتـ التطرؽ في ىذا الفصؿ لمعناصر التالية عمى شكؿ مباحث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .تنمية سمكؾ المكاطنة التنظيمية: المبحث الأكؿ
. علبقة سمكؾ المكاطنة التنظيمية بضغكط الدكر: المبحث الثاني
 .لدكر الكسيط لتصميـ الكظائؼ بيف سمكؾ المكاطنة التنظيمية كضغكط العمؿ ا:المبحث الثالث
. سمكؾ المكاطنة التنظيمية كجكدة حياة العمؿ: المبحث الرابع
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تنمية سموك المواطنة التنظيمية : المبحث الأول
سندرس في ىذا المبحث إمكانية تنمية سمكؾ المكاطنة التنظيمية مف خلبؿ فمسفة المكارد البشرية 

بيف رغبة  المكارد البشرية التي تدار في مكاف العمؿ، مف خلبؿ اعتبارىا ككسيط محتمؿ ماإدارة كممارسات 
،  ككؿ(OCBO) المؤسسةكأ (OCBI)العماؿ في إظيار سمكؾ المكاطنة التنظيمية سكاء عمى مستكل العماؿ

 كالمشرفيف، العماؿ  بيفالتبادلات كذلؾ مف خلبؿ ارتباطيا الكثيؽ بنظرية التبادؿ الإجتماعي المتمثمة في
فارتفاع ممارسات سمكؾ المكاطنة التنظيمية لممكارد البشرية يعمؿ عمى التخفيؼ مف كطأة نتائج ضغكط 

. العمؿ

  العالية لممكارد البشرية كسمكؾ المكاطنة التنظيمية، دكراتممارساؿ ىذا المبحث يتـ التطرؽ فيلذا س
 .ككذا تطكير العماؿ لضغكط العمؿ الإيجابية، سمكؾ العماؿ خارج الادكار لمتخفيؼ مف ضغكط العمؿ

 لمموارد البشرية وسموك المواطنة التنظيمية نظام المزايا والخدمات الإجتماعية: المطمب الأول

المكارد البشرية المرتفعة ككذا العمؿ إدارة  لممارسات العماؿيككف ذلؾ مف خلبؿ إعادة تصكر إدراؾ 
ففمسفة المكارد البشرية تعتبر المؤسسة،  اتأكيدىا مف خلبؿ فمسفة المكارد البشرية التي تتبناه عمى إعادة

المحرؾ الرئيسي لأنظمة المكارد البشرية الفعالة في مكاف العمؿ، حيث تقكـ بإملبء الإعتقادات كالقيـ الشاممة 
. 1العماؿفيما يتعمؽ بكيفية معاممة 

 أف قيـ إدارة المكارد البشرية ساىمت بشكؿ كبير في ،Bae & Lawler, 2000))  كؿ مفأكدحيث 
أنو عندما تقُدر الإدارة العميا رأس الماؿ البشرم ك .2صياغة إستراتيجية المكارد البشرية لممشاركة العالية

، حيث يككف تدفؽ الممارسات أكثر تكاملب كيدعك توكمصدر لمميزة التنافسية فإف ذلؾ سيعزز ارتباطو بكظيؼ
 عرضة لتعزيز الإلتزاـ كالثقة التي ىي مف المككنات الرئيسية العماؿ أكثر كبالتالي فإف .لممعاممة بالمثؿ

. 3لسمكؾ المكاطنة التنظيمية

 لمساىماتيـ مؤسستيـ يشكمكف معتقدات عامة حكؿ مدل تقدير العماؿأف  ،(Witt , 1991)كيؤكد 
. 4 كتؤدم ىذه المعتقدات إلى  سمكؾ المكاطنة التنظيمية كاىتماميـ
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 ، المكارد البشرية المشاركة العالية كذلؾ بدعـ نمكذج التبادؿ الإجتماعي إدارةكيدعـ تطبيؽ ممارسات
 تدعك لمشعكر بالإلتزاـ مف خلبؿ إظيار السمكؾ الطكعي الذم لمعامميففإدارة الإستثمارات طكيمة الأجؿ 

. 1 كقضاء كقت أقؿ في القياـ بأشياء غير مفيدةالآخريف، مثؿ العمؿ بالتعاكف مع المؤسسةىـ في فعالية ايس

 تطكير ىك البشرية المكارد إدارة ممارسات كراء السببأف  ،( Acquaah,2004 ) أبرزت دراسة كما
 . 2القيمة ذكم العماؿ استبقاء كزيادة العامميف دافعية تعزيز الكقت نفس في كقدراتيـ  ك العامميف ميارات

ا ،( Acquaah, 2004 ) ذكر فقد  في استثمارنا اعتبارىا يمكف البشرية المكارد إدارة ممارسات أف أيضن
 في معقكلة أمكاؿ استثمار خلبؿ مف تنافسية ميزة اكتساب لممؤسسات يمكف حيث البشرم الماؿ رأس

 .3البشرية المكارد إدارة ممارسات

 إدارة ممارسات مختمؼ تقرر أف يمكف المؤسسات أف أيضا (Chandrakumara,2007) ذكر كبالمثؿ
 تساعد أف يمكف بطريقة تفيدىـ قد كالتي العماؿ تفضيلبت مع تتكافؽ التي السياسات ككذلؾ البشرية المكارد

. 4عماليا التنظيمية بيف المكاطنة سمكؾ تطكير في

 المكثؼ التدريب يشمؿ البشرية المكارد إدارة لممارسات العالي الأداء أف ،(Wei & al, 2010)كيرل 
 في لممشاركة استعدادىـ إظيار في العامميف تساعد قد التعكيض كالحكافز التي كالتكاصؿ ككذلؾ كالمشاركة
. 5مفيدة لمؤسساتيـ كانت التي (سمكؾ المكاطنة التنظيمية) إضافية سمككيات

 كسمكؾ المكاطنة التنظيمية الإيجابية لممكاقؼ التركيج يمكف أنو أيضا ،(Baptiste,2008) كجد كما
 عمؿ كبيئة ثقافة تشكيؿ في بدكرىا تساعد التي البشرية المكارد لممارسات الفعاؿ التنفيذ خلبؿ مف لمعامميف
 مصمحة في ىي التي الفردية الجيكد مستكيات زيادة إلى بالإضافة لمعامؿ الإيجابي المكقؼ كتقكم المؤسسة
 . 6المؤسسة

 عمى ثلبث ممارسات تقميدية لممكارد البشرية كتعتبر حيكية في تشجيع  سيتـ التركيزفي ىذه الدراسة
:  ضغكط العمؿ، بناءن عمى المبررات التالية مفتخفيؼاؿأداء سمكؾ المكاطنة التنظيمية كبالتالي 
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  التوظيف الانتقائي.أولا

فالتكظيؼ ،  صاحب العمؿ العلبقة مع أدكار ىامة في إرساءلمعماؿ الجيد المؤسسةحيث يؤدم اختيار 
 المحتممكف كأصحاب العمؿ بفترة العماؿكخلبؿ ىذه العممية يقكـ ، 1لممؤسسة  الجدد العامميفىك عممية جمب 

 معتقدات حكؿ العلبقة التي يدخمكف فييا العماؿتبادؿ لممعمكمات كالتفاكض كعندما يحدث ذلؾ، يطكر 
 .2ار ستككف أكثر ملبءمة لضماف سمكؾ المكاطنة التنظيميةمكبالتالي فإف عممية الإخت

م سمكؾ المكاطنة التنظيمية كما ـ يفالمؤسسة مع العامؿ أف تناسب ،(Chatman, 1991)حيث أظير 
 في التطكير كالعامميففالتكظيؼ الإنتقائي يساعد صاحب العمؿ  .3 قادر عمى اتخاذ المبادرةالعامؿف اإذا ؾ

 لأف يككنكا ممتزميف كمخمصيف لعمميـ بالعماؿالكظيفي كالنمك الذم يساعدىـ في الترقيات المينية مما يؤدم 
 .4كلممؤسسة

كسمكؾ المكاطنة  كالإختيار التكظيؼ بيف العلبقة ، بدراسة(Begum & al, 2014) كما قاـ كؿ مف 
 :ىي لممكاطنة التنظيمية سمككيات أربعة  عمىارمالإختك التكظيؼ تأثير كيفية بشرح التنظيمية بحيث قامكا

. 5الخدمة  جكدة كزيادة العملبء ءك كعي الضمير لإرضا السمكؾ الحضارم المجاممة؛ الإيثار؛

 مثؿ سمبيا عاملب تتضمف أف ينبغي لا المؤسسة أف عمى ،(Begum & al, 2014) كما يشير كؿ مف
 كربما العامؿ رضا عدـ إلى سيؤدم السمبي السمكؾ ىذا لأف الجديد العامؿ كاختيار تكظيؼ عممية في التمييز
 عممية في الإيجابي السمكؾ فإف ذلؾ، مف النقيض  كعمى.6المكاطنة التنظيمية سمكؾ تبني عمى العماؿ يحبط

 .أكثر المؤسسة يناسبكف الذيف المكىكبيف لمعماؿ أفضؿ اختيار عمى المؤسسة سيساعد كالإختيار التكظيؼ
   التدريب المكثف.ثانيا

 المعرفة كالميارات كالقدرة كالفرصة لأداء كؿ مف العماؿ إلى كجكب امتلبؾ (Lee, 2001)أشار 
، كلا يمكف تحقيؽ ىذه المعارؼ (سمكؾ المكاطنة التنظيمية)سمككيـ المنصكص عميو كسمككيـ خارج الدكر 

ارة سمكؾ المكاطنة ثحيث يمكف است، كالميارات كالقدرات إلا مف خلبؿ برنامج التدريب كالتطكير المستمر
 . أنكاعا مختمفة مف برامج التدريب كالتطكيرالعماؿالتنظيمية عندما يقدـ 
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 فيي  في العمؿالعامميف فضلب عف المكارد المالية التي تستثمرىا الإدارة مف أجؿ زيادة تحسيف ميارات 
  .1تعمؿ عمى إرساء الأساس لعلبقة التبادؿ الإجتماعي

المكاطنة  سمكؾ مف المزيد لتحقيؽ عماليا تدفع أف يمكف المؤسسة أف ،(Ahmad,2011) كما اقترح
 سمكؾ المكاطنة التنظيمية لتشجيع الرئيسية الممارسة أف إلى خمص ثـ .كالتطكير التدريب خلبؿ مف التنظيمية

. 2كالعامميف لممكظفيف الفكائد مف الكثير تكلد التي الرئيسية الممارسات مف لأنو كالتطكير التدريب ىك

 لمعامميف التدريب برامج تكفير ينبغي أنو عمى ،( Kelly & Caplan,1993)مف كؿ شدد ذلؾ جانب إلى 
 تدريبان  المدربيف العماؿ بيف الفرؽ ذكركا كالتنظيـ كما الفريؽ أداء مستكل رفع يمكف حتى المؤسسة قبؿ مف
 نداء تتجاكز مياـ بأداء جيدان  المدربكف العماؿ يقكـ ما غالبان  حيث جيدان  تدريبان  المدربيف غير كالعماؿ جيدان 

 .3الكاجب

 علبقة إبراـ خلبؿ مف تقريبنا الدراسة نفس بتنفيذ ، (Bolino & Turnley, 2003) قاـ نفسو، الكقت كفي 
سمكؾ المكاطنة  مستكل زيادة احتماؿ أف ككجد المكاطنة التنظيمية، سمكؾ مع كالتطكير التدريب بيف ميمة

 العامميف ثقة سيعزز البرنامج ىذا لأف كالتطكير التدريب برنامج خلبؿ مف ىك المؤسسة في التنظيمية
. 4كراحتيـ كرضاىـ

 تقييم الأداء القائم عمى أساس الأجر.ثالثا

 كبالتالي، .معقدة التنظيمية المكاطنة كسمكؾ الأداء تقييـ بيف العلبقة، أف (Ahmad,2011)      ذكرت دراسة 
 كراء مف لمتقييـ، الغرض سياسة أم تشكيؿ قبؿ بعمؽ الأداء تقييـ نظاـ فيـ المؤسسة يكحي أف عمى مما 

 (Colquitt & al,2001) سمط كؿ مف ذلؾ، عمى علبكة .5المؤسسة داخؿ لمتطكير فعاؿ أداء كجكد ىك ىذا
 قياس في أفضؿ تقييـ تقرير تقديـ لممؤسسة يمكف ككاضحة سميمة تقييـ سياسة خلبؿ مف أنو عمى الضكء
 .6الأداء

 كاضحة، تقييـ سياسة خلبؿ مف أنو ،(Wyer & Srull,2001)جادؿ كؿ مف ذلؾ، مف النقيض  عمى
 تختار أف يمكف كبالتالي،. 7طبيعتو في كذاتي تقديرم أنو عمى التنظيمية المكاطنة سمكؾ إدراج المستحيؿ مف
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 أداء تجاىؿ أك كاضحة غير تقييـ سياسة اتباع خلبؿ مف سمكؾ المكاطنة التنظيمية أداء إدراج المؤسسة
 . 1العامميف تقييـ في كاضحة تقييـ سياسة كجكد خلبؿ مف سمكؾ المكاطنة التنظيمية

 تقييـ في سمكؾ المكاطنة التنظيمية أداء مكضكعية عمى التغمب يمكف ،(Poursafar & al,2014)لػ  كفقا
 المكاطنة التنظيمية سمكؾ تضميف ذلؾ يتيح المؤسسة في" التنمكية "الأداء تقييـ سياسة تنفيذ خلبؿ مف الأداء
ائد التي تنجـ عف أدائيـ ككذا ك ك الؼلمعامميف للؤىداؼ المككمة اكفؽ، 2المؤسسة في العامميف أداء تقييـ في

 لمكصكؿ لأىدافيا كسيؤدم ىذا المؤسسةعف الأنشطة التي ساعدت  مسؤكليفالإشادة بيـ لأنيـ كانكا 
 .3 إلى المزيد مف سمكؾ المكاطنة التنظيميةالاعتراؼ

 مف كالمؤسسة تخفيض ضغكط العمؿ الناشئة عف العمؿ كجماعات العمؿ المؤسسةتستطيع  كعميو 
: 4خلبؿ الطرؽ المناسبة الكفيمة لمتغمب عمى مسببات تمؾ الضغكط مف خلبؿ الآتي

 التطبيق الجيد لمبادئ الإدارة والتنظيم: 

 يمكف أف تشيع حالة مف الإنضباط الإدارم كالتنظيمي بيف المستكيات الكظيفية الأدنى مف خلبؿ التزاـ     
 .الإدارة العميا بممارسة مبادئ الإدارة كالتنظيـ

 إعادة النظر في تصميم الأعمال: 

 بما يساعد عمى إثراء الأعماؿ مف خلبؿ تحسيف جكانب العمؿ الذاتية مثؿ تكفير مزيد مف المسؤكلية   
 .كالإستقلبلية كفرص التقدـ

  لمعمالإيجاد مناخ تعاوني مؤازر: 

مف خلبؿ إعادة تصميـ ىيكؿ التنظيـ كالعلبقات كالسياسات كالإجراءات حيث يمكنيا أف تحؿ الكثير مف    
 . كالإجراءات عمى العامميفضغكط العمؿالمشاكؿ التي تزيد مف 

 الكشؼ عف مسببات ضغكط العمؿ المختمفة كمحاكلة إيجاد حمكؿ مناسبة ليا. 
  الأنشطة العلبجية في مناخ العمؿ ترفع عف كاىؿ العامميف كتعيف مستشار نفسي كاجتماعي كتخصيص

 .أماكف ممارسة الرياضة
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  لمعمالتخطيط  وتطوير المسارات الوظيفية: 

.  1 عمى عمـ كدراية بتدرجو كمساره الكظيفي كفي أية اتجاه ىك سائرالعامؿ بحيث يككف 

 برامج مساعدة العاممين: 

رشادية لمساعدة  قناعيـ بكجكب معالجة ضغكط العمؿ التي العماؿ كتشمؿ برامج تعميمية كتدريسية كا   كا 
 عمى الحكار البناء مع الذات، كإحلبؿ التفكير الإيجابي محؿ العامؿيتعرضكف ليا كذلؾ مف خلبؿ تدريب 

 . 2 كنظرتو لممشاكؿالعامؿالتفكير السمبي كتنمية التركيز عمى التغير في مدركات 

 تطوير نظم الإختيار والتعيين : 

 عمى قياـ بالعمؿ العامؿ تقيس قدرة المؤسساتفنظـ الإختيار كالتعييف المستخدمة في الغالبية العظمى مف 
 عمى تحمؿ العامؿالمطمكب كتحمؿ مسؤكلياتو مف الناحية الكمية بكفاءة دكنما اىتماـ بقياس قدرة ذلؾ 

 لدييـ عماؿالضغكط الناجمة عف ذلؾ العمؿ كمف ثـ فإف تمؾ النظـ يمزميا التطكير بشكؿ يمكنيا مف اختيار 
 .3القدرة عمى التعامؿ مع ضغكط المتكلدة عف الكظيفة المعمف عنيا

 نظم وقنوات الإتصال: 

   يتيح للئدارة التعرؼ عمى المصادر المسببة لضغكط بالمؤسسة إف تكفر نظـ اتصالات فعالة ذات اتجاىيف 
كأف دكرىـ في المشاركة في عممية   أف شكاكييـ تصؿ إلى أعمى مستكلبالمؤسسةيشعر العاممكف  كما العمؿ

. 4صنع القرار ىي حقيقة مممكسة

 خارج الأدوار لتخفيف ضغوط العمل العامميندور سموك : المطمب الثاني

 يمكف المؤسساتتقميؿ مف ضغكط العمؿ، فالنسبة لمعديد مف اؿ بشكؿ متزايد عمى المؤسساتمع تركيز 
 ضغكط العمؿ مقابؿ معايير مكضكعية محددة داخميا، كلكف ليس ىك الحاؿ بالنسبة لسمكؾ  مفتخفيؼاؿ

 .المكاطنة التنظيمية فيي غير مممكسة كغير قياسية

 لمتخفيؼ مف ضغكط  التنظيميةكبعبارة أخرل، يعتمد دكر سمكؾ المكاطنة: بسب ىاتيف السمتيف  ك
 :يمي  مف خلبؿ ماالعامميفالعمؿ عمى فعالية التعامؿ مع 
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  المؤسسية التنشئة الإجتماعية. أولا

مؤسسة، كىي العممية التي تقكـ اؿجديد إلى اؿ العامؿتحدث التنشئة الإجتماعية المؤسسية بعد انضماـ 
كارىـ د الجدد بالمعارؼ كالمكاقؼ كالسمككيات التي يحتاجكنيا لمقياـ بأالعامميفمف خلبليا المؤسسة بتزكيد 

 .1بفعالية

 تنقؿ التنشئة الإجتماعية المؤسسية معمكمات عف طبيعة علبقة صاحب  ماكمثؿ عممية الإختيار، عادة
عمى سبيؿ المثاؿ، مف خلبؿ .2 أف يتمقاه كيساىـ بو في إطار تمؾ العلبقةلمعامؿ كما يمكف العامؿالعمؿ مع 

 لمعامميف أف تنقؿ ضمنا لممؤسسة، كما يمكف المؤسسة عمى العماؿتكفير برنامج تكجيو رسمي حيث يتعرؼ 
 كبعبارة أخرل، قد تككف لبرامج التكجيو قيمة رمزية تساعد .أنيا ممتزمة ببناء علبقة التبادؿ الإجتماعي القكية

 .3 كأىدافياالمؤسسة  قيـفي تحديد اليكية التنظيمية مف خلبؿ نقؿ

 التنظيمية ةما في إنشاء سمكؾ المكاطفىايمكف لممارسات التنشئة الاجتماعية المؤسسية أف تمعب دكرا  
 .4رسمية مع أقرانيـاؿمف خلبؿ تجارب العمؿ كالتفاعلبت غير 

ثار  لو آ إضفاء الطابع الفردم عمييا الاجتماعية أكإف إضفاء الطابع المؤسسي عمى عممية التنشئة 
عمى سبيؿ المثاؿ، تكتيكات التنشئة الإجتماعية المؤسسية تنقؿ .العامميفميمة عمى مكاقؼ كسمككيات 

معمكمات أكثر كضكحا كتنظيما حكؿ التكقعات لأنيا تقمؿ مف تجربة غمكض الدكر، بالتالي تسيؿ في 
.  5تخفيؼ مف ضغكط العمؿاؿ

 الإداري التمكين .ثانيا

، مؤسستيـ كالتعرؼ عمى أىداؼ مؤسستيـ علبقة التبادؿ الإجتماعي مع العامميفبقدر ما يككف لدل 
فإنيـ سيككنكف أكثر رغبة في الإنخراط في سمكؾ المكاطنة التنظيمية فيك سمكؾ يتجاكز متطمبات الدكر 

 ىذا السمكؾ يجب أف يككف ليـ حرية العماؿكلكي ينمي . الرسمي، في كثير مف الأحياف بطرؽ مبتكرة
كالمصطمح  التصرؼ في كيفية القياـ بمسؤكلياتيـ الكظيفية، كيجب تمكينيـ كتشجيعيـ عمى ممارسة المبادرة

 .6الذم يستخدـ ليذا الغرض ىك التمكيف الإدارم
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، لمعامميف  الإدارمتمكيفاؿإف العديد مف الفكائد المحتممة التي يمكف الحصكؿ عمييا مف خلبؿ ىناؾ 
 كالسمكؾ كالإيثاركالمزيد مف الحماس ،  كمشاكؿ العملبءلإحتياجات استجابة أسرع  الإدارمحيث يتيح التمكيف

 مع بعضيـ البعض أك مع العملبء كما يسمح ذلؾ بتخفيؼ أعباء العمؿ، العماؿالحضارم عندما يتفاعؿ 
. 1 لتخفيؼ ضغكط العمؿالعامميفكالمزيد مف الأفكار التي يكلدىا 

  تنمية سموك المواطنة التنظيمية من خلال ممارسات الموارد البشرية لتخفيف من ضغوط العمل:(15)الشكل رقم

 

 

      

 
 

 من إعداد الطالبة بالإعتماد على ما تم تقدٌمه فً المطلب الأول و المطلب الثانً: المصدر  

ضغوط العمل الإيجابية ل  تطوير العاممين:المطمب الثالث

يجابية ليست إكضغكط  (ضائقة)  إلى سمبية يمكف تقسيميا العمؿإف الفكرة القائمة بأف تجارب ضغكط
الذم تفسير الضغكط، ؿكيؤكد الفيـ الحالي . 2 (Hanse Selye, 1974)جديدة، حيث أكؿ مف أشار إلييا ىك

يجابيا أك إط كتصكر المرء لمكضع، كبالتالي يمكف تفسيرىا إما كيعتمد عمى ردكد الفعؿ حكؿ عكامؿ الضغ
يجابية تتعمؽ بالعمؿ، مثؿ المشاركة إكتتعمؽ ضغكط العمؿ الإيجابية بمفاىيـ أكثر ، 3سمبيا أك الجمع بينيما

 بشكؿ كامؿ عمى العمؿ كعمى العامؿحيث يركز  بىذا ما يتناسب مع سمكؾ المكاطنة التنظيمية، 4في العمؿ
 حالة ايجابية :" تعرؼ مشاركة العمؿ عمى أنيا كعميوتحفيزه بدرجة كبيرة إلى الحد الذم لا يبدك فيو شئ أخر

.  5"كمستقرة نسبيا كحماسية تحفيزية لمكفاء بالعمؿ

 (2015) نموذج تنمية الموارد البشرية لضغوط العمل : 

ط داخؿ كالطبيعة التفاعمية المستمرة لمضغ ك يجابيةالإلضغكط ا البشرية المكارديعكس نمكذج تنمية 
 . ضمف الظركؼالعامؿكؿ مف النتائج الإيجابية كالسمبية تؤدم إلى ضغكطات جديدة يكاجييا ؼ المؤسسات
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ضغكط 
 العمؿ

 العامميفالدكر المتبادؿ بيف المشرؼ 
 

 التنشئة الإجتماعية المؤسسية

 التمكيف الإدارم

 ممارسات المكارد البشرية. 
 التكظيؼ الإنتقائي. 
 التدريب المكثؼ. 
 تقسيـ الأداء القائـ عمى المكافآت. 

 فمسفة المكارد البشرية

 

 تخفيؼ
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 أكثر  عمميـ، كالذيف لدييـ مستكيات عالية مف الرفاىية كالإلتزاـ كالأداء يككنكفيزاكلكف الذيف فالعماؿ
 أف (Simmons & Nelson, 2001) ككذا كجد ،1يـ الضغكطات في المستقبؿ كتحدم بدلا مف عائؽمعرضة لتؽ

الضغكط الإيجابية مؤشر ىاـ لمنتائج الفردية الإيجابية بما في ذلؾ الأمؿ، كما يمكف لمديرم المكارد البشرية 
ط يشارؾ ك الذم يعاني مف الضغالعامؿ عمى تحسيف الضغكطات لمحد مف الضيؽ ك أف يبقى كاساعدمأف 

. 2في سمكؾ المكاطنة التنظيمية
    2015 ٚأذطْٚ ؼٕت    Hargrove  وفقيجابيةالإ  العمل نموذج تنمية الموارد البشرية لضغوط:(16)الشكل رقم 
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 :تدخلبت إدارة المكارد البشرية
تقييـ الأداء، تعكيضات، التعرؼ 

عمى العامميف، إدارة المسار 
 .الميني

 

التدخلبت الثانكية لإدارة المكارد 
 :البشرية

برامج الصحة، سلبمة الصحة 
العقمية، الجداكؿ المرنة، التدريب 

 .كالإرشاد

التدخلبت الأساسية لإدارة 
 :المكارد البشرية

تحميؿ الكظيفة،التصميـ، 
التعيف،الإختيار، التدريب 

 . كالتطكير، الإتصالات

 النتائج الإيجابية
 رفاىية، التزاـ،
اليكية، الأداء، 
سمكؾ المكاطنة 

 التنظيمية، الإرتباط

 الضغط الإيجابي

 النتائج السمبية
الإحتراؽ،الأعراض 
الجسدية،سمككيات 
عكسية،سمككيات 

 .الإنسجاب

 :تدخلبت إدارة المكارد البشرية
إقامة أنشطة رياضية، الفكائد 

 .الشاممة، ترؾ السياسات

 الضغط  السمبي

 الفردم لممطالب ـالتقيي
 .كمكارد التكيؼ

  :الضغط كتحدم 
كتيرة العمؿ، عبء 
العمؿ، تعقيد العمؿ، 

 .مسؤكلية العمؿ

إذا كاف 
 زائد

 نتائج
 يمكف
  تقييميا
 كتحدم
 أك كعائؽ

Source : Blake Hargrove & al,” The HRD Eustress Model: Generating Positive Stress With Challengin 
Work” , Human Resource Development Review, Vol 14,N°03,2015,p285 
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 أىمية سبب عف بديلبن  تفسيران يكفر  البشرية المكارد بتنمية الخاص نمكذجأف اؿ  مف الشكؿ أعلبه نلبحظ
 بيف صحية ضغكط لتكليد أساسية تعتبر كالتي البشرية المكارد تنمية داخؿ تتـ التي الأنشطة كعدد التحديات
 المساعدة خلبؿ مف الأداء لتحسيف البشرية المكارد تنمية في لممتخصصيف جديدة فرصة قدـكما م. العامميف

 كأكثر أقكل مؤسساتيـ جعؿفت العمؿ مكاف في الضغكط لتحديات الإيجابية العامميف استجابات تطكير في
 .صحة

تظير الدراسات السابقة أف العمؿ المجيد يقمؿ مف الرفاىية في مكاف العمؿ، كيزيد مف الضائقة 
عمى إنتاجية  كتؤثر النفسية في العمؿ كيعزز العنؼ بيف الزملبء كتزيد ضغكط العمؿ مف حالة الغياب

 .1ا عف العمؿض، كأف بيئات العمؿ المجيدة تزيد مف عدـ الرالعماؿ

 أف (Ganster & Schaubroeck,1991)  كؿ مف كمع ذلؾ، كعمى الرغـ مف البحكث المستفيضة يؤكد
سمكؾ المكاطنة التنظيمية؛ )ط العمؿ ركزت عمى المحددات بدلا مف النتائج كضغبمعظـ البحكث المتعمقة 

 كفي الكقت نفسو، تدرس دراسات تجريبية قميمة العلبقة بيف سمكؾ .( كما إلى ذلؾالإنتاجيةالنية في مغادرة؛ 
 .2المكاطنة التنظيمية كضغكط العمؿ

 المثالي ىك الذم لا يتحمى فقط بمستكيات العامؿ أف (Bolino & Turnley,2005) كؿ مف حيث أشارب
 .3ف سمكؾ المكاطنة التنظيميةـعالية مف الأداء، كلكف يشارؾ في مستكيات عالية 

ف خلبؿ الجيكد الطكعية ـ ضغكط العمؿ خفيؼ مفتاؿ يظير دكر سمكؾ المكاطنة التنظيمية في كما 
 التي تتجاكز التعميمات كالمياـ المقررة، كتكجو ىذه الجيكد نحك ىدفيف رئيسيف، حيث أف أعضاء لمعامميف
 . ىـ اليدؼ الأكؿالمؤسسة

أشكاؿ السمكؾ التي تعكس المساعدة ) في ىذه الحالة، يككف دكر سمكؾ المكاطنة التنظيمية كمساعد 
 كالمصالحة كالمجاممة، الإيثار فالمساعدة قد تعكس صفات ىامة مثؿ ،(الإجتماعية كالأخلبقية أك العممية

 كما أف المساعدة في تعزيز الرغبة في المعاممة بالمثؿالعامميف فتقديـ المساعدة كتمقييا يعزز العلبقات بيف 
. 4تساىـ في تحرير السيطرة الإدارية عمى المياـ ما يسمح للئدارة التركيز عمى تطكير الأىداؼ
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 شبكة العلبقات الإجتماعية عمى سبيؿ المثاؿ يفإف سمكؾ المكاطنة التنظيمية يساعد عمى تعزيز كتمي
 الذم يعاني مف تراكـ المياـ كتقديـ لمعامؿط العمؿ كتخفيؼ مف ضغاؿمساعدة زملبء العمؿ التي تساعد في 

 .1الدعـ خلبؿ الأزمات

 فالعامميف السكاء، ل كمع العملبء الخارجيف عؿالعماؿ القكية بيف العلبقاتمف خلبؿ الحفاظ عمى 
 يمكف أف يكلدكا التكاصؿ السمس كبالتالي تحفيز بيئة المؤسسةالذيف يظيركف سمكؾ المكاطنة التنظيمية في 

لعمؿ بمزاج ا العامميفىذه البيئة تثير الشعكر بالسعادة كالكئاـ، كبالتالي تُمكف ، تعاكنية كمترابطة مكاتية لمعمؿ
كبالإضافة إلى ذلؾ، يساعد سمكؾ المكاطنة التنظيمية عمى الحد مف سمككيات الإنسحاب في ، 2ايجابي

 .3 الناجمة عف ضغكط العمؿالمؤسسة

 أك يغيبكف عف العماؿ لأنو عندما ينسحب ،ضارالمؤسسة  في الغيابرتفاع معدؿ الدكراف كمعدؿ إؼ
 كمع .4المؤسسة يؤدم إلى ضعؼ كظائؼ ؼكسك سبؽ، تتأثر أنشطة العمؿ اليكميةـار ععمميـ دكف إش

 .5المؤسسةذلؾ، يمكف الحد مف ىذه المشكمة عف طريؽ تنمية سمكؾ المكاطنة التنظيمية في 

 الذيف ينخرطكف في سمكؾ المكاطنة التنظيمية مستكل عاؿ مف العامميف كمف المرجح أف يككف لدل 
. 6لإظيار سمكؾ الإنسحابالميؿ ، كبالتالي يقؿ المؤسسةتجاه ا الشعكر بالإلتزاـ الذم يكّلدالإلتزاـ التنظيمي 
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علاقة سموك المواطنة التنظيمية بضغوط الدور : المبحث الثاني
داء المياـ، في أكثقّت العديد مف الدراسات الكمية العلبقات السمبية التي يضطمع بيا ضغكط الدكر مع 

جكانب الأداء الكظيفي، مثؿ سمكؾ المكاطنة بحيف ىناؾ دراسات أكلت الإىتماـ إلى تأثير ضغكط الدكر 
الدكر،  غمكض) في ىذا المبحث سنتناكؿ علبقة سمكؾ المكاطنة التنظيمية مع ضغكط الدكر،التنظيمية

. ( العمؿ الزائدعبءصراع الدكر، 

ضغوط الدور : المطمب الأول

ضغكط التي اؿكجد أف ضغكط الدكر يرتبط ببعض التغيرات النفسية الإجتماعية، فضغكط الدكر ىي 
 & Cartwright)  كؿ مفسمطت دراسةالاجتماعي، حيث  النظاـفي  (كظيفتو ) بسبب دكره العامؿيختبرىا 

Cooper, 1997)  مثؿ كالعامميفالضكء عمى الضغكطات اليكمية التي مف المحتمؿ أف تؤثر عمى المديريف ،
   .1 ككذا عبء العمؿ الزائدمعيـ الذيف يصعب التعامؿ العماؿالعمؿ مع 

كعمى نفس المنكاؿ، فإف البيئة الإقتصادية كصراع الدكر، عبء العمؿ الزائد كالعلبقات الضعيفة مع 
كما أف الصراع بيف العمؿ كالأسرة لو تأثير عميؽ ، 2تساىـ في ضغكط العمؿ المشرفيف كانت العكامؿ التي

: 3عمى ضغكط الدكر، حيث أشارت الدراسات إلى أف الصراع بيف العمؿ كالأسرة يككف مكجكد عندما

 ؛ت أخرل ا الكقت المكرس لمتطمبات دكر كاحد يجعؿ مف الصعب تمبية متطمبيككف 
  ؛تجعؿ الضغكط مف المشاركة في أحد الأدكار مف الصعب تمبية متطمبات أخرل عندما 
 السمككيات المحددة التي يتطمبيا دكر كاحد تجعؿ مف الصعب الكفاء بمتطمبات أخرل. 

 عمى درجة ضغكطكا  أف المشرفيف يمكف أف يؤثرإلى(O’Driscoll & Beehr, 1994) ص كؿ مف كما خؿ    
 . 4الأمر الذم يؤثر عمى مستكيات الرضا كالتكتر كالدكرافالعماؿ  يتعرض ليا كالدكراف الذم العمؿ

، مما يؤدم المؤسسة الذيف يعانكف مف ضغكط العمؿ، يمكمكف النظاـ الإجتماعي في العماؿكما أف 
. 5إلى عدـ رضاىـ عف زملبئيـ في العمؿ، الذيف ىـ عناصر ىذا النظاـ
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 الذيف يعممكف في ظؿ نظاـ أكثر كضكحا كاف العماؿ أف (Cravens& al, 2004)  كؿ مفكما إقترح
. 1ضؿ كيككنكف أكثر رضى كأقؿ عرضة لمضغكط كضغكط الدكرؼأدائيـ أ

ف المكاقؼ ككضكح الدكر أثركا إيجابيا عمى الإلتزاـ أ (Foote & al, 2005) كؿ مففي حيف كشؼ 
. 2(السمكؾ الحضارمالضمير، )، كأف ىذه الأخيرة تؤثر عمى سمكؾ المكاطنة المتنظيمية المؤسسةبسياسة 

قد يككف نكع مستكل الصناعة كالإدارة أيضا سببا لضغكط الدكر حيث يتـ أخذ المستكل التنظيمي في 
.   3عتبار عند دراسة علبقة عكامؿ ضغكط الدكر بتدابير المشاركة في الكظيفةالإ

لاؿ د الفرضية القائمة بأف غمكض الدكر كاف مصدرا للئست(Szilagyi & al, 1976)  كؿ مفكما أيد
. 4دنىلأالنسبي مع الرضا في العمؿ عمى المستكل التنظيمي ا

 عف تأثير كبير لمستكل التدرج اليرمي للئدارة عمى (Schieman &al, 2006) ت دراسة كؿ مفكشؼك
 الأدنى لمحد الأقصى لمقدار الدكر الذم يُميو مديرم المستكل لضغكط الدكر مع إدراؾ مديرم المستك

. 5المتكسط كالعمكم

كجد أف القطاع العاـ كالقطاع الخاص ليما تأثيرات متباينة عمى ضغكط العمؿ التي يكاجييا في حيف 
 إلى أنو عمى النقيض مف الإفتراضات (Bacharach & al, 1990)  كؿ مف المشرفكف التنفيذيكف، كخمص

: يمكف أف يككف ضغكط الدكر مرتبطا بعدد مف العكامؿ مثؿ، 6الخاصة بنظرية تصميـ الكظائؼ الحديثة
. 7 عبء العمؿ الزائد؛ كضكح الدكر؛غمكض الدكر

 كتزيد مف العامميف أشارت نتائج بحثية إلى أف ضغكطات الدكر ليا تأثيرات ضارة عمى مكاقؼ كما
.  8استجابات ضغكط العمؿ 

                                                           
1
 . Cravens, D,W, &al, ” Formal and informal management control combinations in sales organizations The impact 

on salesperson consequences ”, Journal of Business Research, vol 57, N°3, 2004, p 246. 
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 . Kamran Sabir & al, ” Hrm Practices A Way For Improving Skills and Commitment of the  

 Employees in Organization (ACase Study of Banking Sector In Pakistan) ”, International Journal of Asian Social 
Science, vol 02 , N° 10, 2010, p 1737  
3
 . Elizabeth Bradford Conan, ”The Impact of Role Conflict on Job Satisfaction of Independent School Athletic 

Directors”, Journal of Amateur Sport, vol 03, N°01,2017 , p 06.  
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 . Richard P. Vlosky & Francisco X. Aguilar, ”A Model of Employee Satisfaction: Gender Differences in Cooperative 

Extension”, Journal of Extension  ,  vol 47, N° 2, 2009, p 01. 
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 . Erin L. Kelly & al, ”Changing Workplaces to Reduce Work-Family Conflict: Schedule Control in a White-Collar 

Organization” , American Sociological Review,vol 76,N°02,2011,266. 
6
 . Samuel B. Bacharach & al, ”Work Processes, Role Conflict, and Role Overload: The Case of Nurses and 

Engineers in the Public Sector”, Work and Occupations,vol 17, N°2, 1990, p 202. 
7
 . Erin L. Kelly & al, op.cit  , p202. 

8
 . Lucy Cennamo & Dianne Gardner, op.cit, p 155. 
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ستنتجت في كثير مف الأحياف مف بيف ضغكط الدكر امف المثير للئىتماـ أف الأبحاث قد كما أنو 
 المختمفة، مثؿ الرضا العامميفالثلبث، فإف غمكض الدكر كصراع الدكر ليما علبقات قكية مع ردكد أفعاؿ 

.  1 كالتكتر كالقمؽ مف عبء العمؿ الزائد؛ الإنياؾ العاطفي؛ الإلتزاـ التنظيمي؛الكظيفي

 يقيمكف ضغكط العمؿ إعتمادا العماؿ جادؿ بأف  (LePine & al, 2005 )  كؿ مفبناءن عمى دراسةك 
  2:عمى بعديف أساسيف

 عاقة يُعتبر كيشير إلى المدل الذم العائؽك قك: البعد الأول نجازات لإ فيو ضغكط العمؿ بمثابة تيديد كا 
. العماؿعمؿ 

 كىك التحدم فيشير إلى مدل التشديد عمى ضغكط العمؿ بإعتباره فرصة محتممة لمتعمـ : البعد الثاني
. كالإنجاز

كمف بيف ضغكط الدكر الثلبث، فإف غمكض الدكر ىك الأكثر إحتمالا أف ينظر إليو عمى أنو عائؽ 
 المساكمة مع المصادر المختمفة، لتكقعات العمؿ المتناقضة مف أجؿ تمبية العماؿحيث يحاكؿ ب ،محض

 .3 التنظيمية كبناء الفعاليةالعامميفجميع مطالبيـ كيمكف لعممية التفاكض ىذه تمكيف 

كأخيرا، فإف عبء العمؿ الزائد لو تأثير كبير عمى كؿ مف العكائؽ كالتحديات، عمى الرغـ مف أنو قد 
 يتجاكز قدراتيـ أك العامميفينظر إلى عبء العمؿ الزائد عمى أنو تيديد إلا أف ذلؾ يمثؿ طمبا ىائلب عمى 

. مف المحتمؿ أف يككف لدكافع ضغكط الدكر علبقات مختمفة مع الأداء الكظيفيؼبسبب إختلبفيا ، 4مكاردىـ

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 . Yitzhak Fried  & al, ”The Mediating Effects of Job Satisfaction and Propensity to Leave on Role Stress–Job 

Performance Relationships: Combining Meta-Analysis and Structural Equation Modeling”, International Journal 
of Stress Management, N°15, 2008, p315.  
2
 . Jeffery A. LePine & al, ” A meta-analytic test of the challenge Stressor-hindrance stressor framework: 

An explanation forinconsistent relationships among Stressors and performance”, Academy of Management 
Journal, N°48, 2005, p768. 
3
 .Gilboa, S, Shirom & al, ”A meta-analysis of work demand stressors and job performance: Examining main and moderating 

effects”,Personnel Psychology, N°61, 2008, p 229. 
4
 .Ibid, p229. 
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 عبء العمل وآثاره: (17)الشكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 
. 61، ص 2010دار الخلٌج، عمان، الأردن، ، "ضغوط العمل وأثرها على الأداء"خالد عٌادة علٌمات نزال، : المصدر

 

كيستنتج مف الشكؿ أعلبه أف مستكل الأداء الأمثؿ ىك الذم يحدث التكازف بيف تحديات العامؿ 
كمسؤكلياتو كالثكاب الذم يحصؿ عميو في حيف زيادة العبء أك انخفاضو يؤدم إلى انخفاض مستكل الأداء 

 . كحدكث المشاكؿ النفسية كالبدنية كالسمككية كالمعرفية
 بضغوط العمل ضغوط الدورعلاقة : ثانيالالمطمب 

عمى جانب أك بعد معيف مف العمؿ غير أنو مف الميـ ضغكط العمؿ أشارت غالبية الدراسات إلى تأثير     
، لذا  ؟ضغكط العمؿمعرفة ما يشكؿ الأداء الكظيفي ؟ ك ما ىي أبعاد العمؿ المختمفة التي يحتمؿ أف تتأثر ب

 :1  الأداء الكظيفي الذم يتألؼ مف أربعة جكانب كىي(Scullen, 2000)كصؼ 

 
                                                           

1
. Caral Lopes & Dhara Kachalia ,” Impact of job stress on employee performance in banking sector, International 

Journal of Science Technology and Management”, vol 05, N°03, 2016, p 105. 

 أداء منخفض عند عبء
 العمؿ الزائد

أداء منخفض عند عبء 
 عمؿ المنخفض

 أداء امثؿ عند عبء عمؿ
 مناسب

 .أرؽ- 
 .إثارة سريعة- 
 .زيادة الأخطاء- 
 .تردد في اتخاذ القرار- 

 .دافع قكم - 
 .طاقة كبيرة- 
 .إدراؾ حاد- 
 .ىدكء أعصاب- 

 .ممؿ- 
 .دافع ضعيؼ- 
 .غياب- 
 لامبالاة-  
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 الأداء العاـ. 
 الأداء البشرم. 
 الأداء التقني. 
 الأداء الإدارم. 

  :1كما ينظر إلى الأداء الكظيفي نتيجة لثلبث عكامؿ تعمؿ معا كتشمؿ
 ؛"المعرفة كالقدرات ككفاءات العامميف:" ىي تالميارا
 ؛"درجة التحفيز التي يكظفيا العامؿ لإكماؿ الميمة:"  ىكالجيد أما 

، إف القمؽ الكامف "درجة تكفر ىذه الشركط في تسييؿ أداء العامميف: "  في حيف طبيعة ظركؼ العمؿ ىي
لممؤسسات ىك أداء عماليا بغض النظر عف العكامؿ كالظركؼ، فالأداء الجيد لمعامميف يؤدم إلى أداء 

 .تنظيمي جيد كىك مؤشر عمى نجاح أك فشؿ المؤسسة في نياية المطاؼ بشكؿ رئيسي

بمستكيات عالية بسبب ضغكط العمؿ  بحيث يدؿ كجكد مستكل أداء منخفض عمى كجكد حالات مف 
منخفض فإنو يدؿ عمى زيادة أداء ضغكط العمؿ محدكدية القدرة كالتأىيؿ كالميار كالعكس إذا كاف مستكل 

، بناء عمى ةالعامميف بشكؿ طبيعي ىذا مع الأخذ بعيف الإعتبار أف تمؾ العلبقة العكسية ستككف متذبذب
 .2شخصيات العامميف كاستجاباتيـ لمعكامؿ المؤثرة

تؤثر عمى أداء العامميف، لذا كجب  (آثار ضغكط العمؿ عمى العماؿ )فالتأثيرات المكصكفة أعلبه 
تكضيح كيؼ تدار بشكؿ جيد حيث أف مقدار تأثير ضغكط العمؿ عمى الأداء يعتمد عمى مدل إدراؾ 

كتفسير العامؿ ليذه الضغكط، كعمى ضكء ذلؾ ظيرت عدت اتجاىات لدل الباحثيف عمى شكؿ العلبقة بيف 
 .ضغكط العمؿ ك الأداء

فالإتجاه الأكؿ يعدىا علبقة خطية سالبة، ك الإتجاه الثاني يعدىا علبقة خطية مكجبة، في حيف يعدىا 
الإتجاه الثالث بأنيا تأخذ شكؿ منحنى، أما الإتجاه الرابع فيرل مؤيده أنو لا تكجد علبقة بيف ضغكط العمؿ 

 .3كضح ذلؾ (18)كالأداء كالشكؿ رقـ 

 

 

 

                                                           
1
. Kazmi R& al, “Occupational stress and its effect on job performance. A case study of medical house officers  

of district Abbottabad”, J Ayub Med Coll Abbottabad, vol 20, N°03, 2008, p 136. 
.75، ص 2016دار الجنان للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، ، "السلوك التنظيمي" محمد الفاتح محمود بشٌر المغربً،. 

2
  

.235، ص مرجع سبق ذكرهجاسم مشتت داوي،  سعد عبد عابر، . 
3
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 علاقة ضغوط العمل بالأداء الوظيفي لمعاممين: (18)الشكل رقم

 

 

                               

                                                                         

 

 

 
 

 

دراسة استطلاعية تحميمية لأراء عينة من العاممين في ىيئة التعميم :  قياس ضغوط العمل في مستوى الأداء الوظيفي"سحراء أنكر حسيف،: المصدر
. 217، ص 2013، 06، مجمة كمية بغداد لمعمكـ الاقتصادية الجامعة، العراؽ،العدد "التقني

حث يرل أصحاب الرأم الأكؿ أف كجكد ضغكط العمؿ  نسترشد بأربعة آراءمف الشكؿ أعلبه 
المنخفضة لا يكجد تحديات لمعامؿ تحثو عمى العمؿ، فمستكل ضغكط العمؿ المنخفضة لف يؤدم إلى تحفيز 
العماؿ كسيشعركف بالضجر كتناقص الدافعية ككثرة الغياب، في حيف يرل أصحاب الرأم الثاني أف ارتفاع 
ضغكط العمؿ يؤدم لإمتصاص قدرات العماؿ في محاكلة منيـ لمكافحة ضغكط العمؿ كبالتالي استنفاذ 
قدراتيـ فيصاب العامؿ بالأرؽ كيتردد في اتخاذ القرار، أما أصحاب رأم الثالث يركف كجكد علبقة نمطية 
منحنية، لأنو مف الثابت كجكد مقدار معقكؿ مف ضغكط العمؿ يجعؿ العماؿ يشعركف بالتكتر، مما يزيد 

لحياة العمؿ كي يشعر العماؿ بالتجديد كالمتعة كالتغيير  الآثارالرغبة في الإنجاز لأنو يمثؿ ذلؾ الجزء مف 
كالتحدم، فمستكل متكسط مف ضغكط العمؿ يساعد العامؿ عمى إيجاد نكع مف التكازف في قكاه كقدراتو فيقكـ 

، أما أصحاب الرأم الرابع لا يركف كجكد علبقة بيف 1بتكزيعيا بيف انجاز العمؿ كمكافحة ضغكط العمؿ
 .2ضغكط العمؿ كالأداء

يبدك أف صراع الدكر كغمكض الدكر يتسبباف في إنخفاض الإنتاجية، التكتر، عدـ الرضا كالإنسحاب 
 مع تزايد العامميف سمبا عمى افعبء العمؿ الزائد كغمكض الدكر يؤثر، كما أف 3النفسي مف فرؽ العمؿ

                                                           
.مرجع سبق ذكرهسحراء أنور  حسٌن، . 

1
  

.مرجع سبق ذكرهجاسم مشتت داوي ، سعد عبد جابر، . 
2
  

3
. Chinthalapati Mamatha &KDV Prasad, ” Employee Performance A Function of Social Support And Coping: A 

Case Study with Reference to Agricultural Research Sector Employees Using Multinomial Logistic Regression” , 
Journal of Business and Management, vol 19, N°1, 2017, p13. 

 أرؽ 
 سرعة غضب 
 زيادة في الأخطاء 
 تردد 

 دافعية عالية 
 طاقة عمؿ مرتفعة 
 ثقة عالية بالنفس 

 لامبالاة 

 شعكر بالممؿ 

 تناقص الدافعية 

 تغيب عف العمؿ 

 

 الأداءمستكل  الأمثؿغط كمستكل الض

 مستكيات الضغط
 منخفض متكسط عالي
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عندما يتكاجد عبء العمؿ الزائد كغمكض الدكر في بيئة العمؿ ستصبح الأعماؿ أكثر ؼ ضغكط العمؿ
.  1 عمى التحمؿ سيتدىكر مكقؼ العمؿ كسمككيـالعامميفصعكبة كعندما يككف ضغكط العمؿ يفكؽ قدرة 

 (Dobreva & al, 2002)  كؿ مف، كيقترح2كف صراع الدكر كضغكط عمؿ محتممةجعبعض الباحثيف ير

أف صراع الدكر في ضغكط العمؿ يرتبط ارتباطا سمبيا مع مؤشرات التكيؼ النفسي الإيجابي مثؿ الرضا 
. 3لمعماؿالكظيفي، الإلتزاـ 

لشرح العلبقة بيف عبء العمؿ الزائد كضغكط  المكارد _ كيمكف إستخداـ نمكذج متطمبات الكظيفة 
كؿ مينة قد يككف ليا عكامؿ لمخاطر محددة مرتبطة ؿنمكذج إلى أنو في حيف أف اؿالعمؿ، حيث يشير 

 يمكف تصنيؼ ىذه العكامؿ في جانبيف مف جكانب العمؿ كمتطمبات العمؿ كالمكارد .بضغكط العمؿ
جتماعية أك التنظيمية التي تتطمب لإك اأتشير مطالب العمؿ إلى الجكانب المادية أك النفسية ، ؼ4الكاظيفية

. 5( عبء العمؿ الزائد؛ كتيرة العمؿ العالية؛ضغط الكقت)تكاليؼ بدنية كنفسية مستمرة، مثؿ 
 أف طمبات العمؿ المرتفعة ليست بالضركرة سمبية كما ىك مكضح في دراسات (Karasek, 1979)يرل 

ضح أنو عندما يتـ الجمع بيف متطمبات الكظيفة  تأخرل كمف خلبؿ نمكذج التحكـ في متطمبات الكظيفية، م
عمى الرغـ مف أف ،6المرتفعة كالسيطرة الكظيفية العالية، يمكف أف يؤدم ذلؾ إلى تحدم في مكاف العمؿ

 تتحكؿ إلى ضغكط عمؿ إذا كانت المطالب مرتفعة لمغاية بحيث  أفطالب الكظائؼ ليست بالضركرة  يمكفـ
.   7العمؿ المعتاد لايمكف تمبيتيا بجيد

سموك المواطنة التنظيمية وقيادة الضغط كعائق : المطمب الثالث

، لذا كالعامميفبالنظر إلى انخفاض سمكؾ المكاطنة التنظيمية يتبع ذلؾ كجكد اختلبؿ بيف الإدارة العميا 
 .فإف القادة ينظركف إلى ىذا الأمر عمى أنو ضغط كعائؽ

 بمطالب العمؿ أك ظركؼ العمؿ ةط المرتبطكالضغ " : كعائؽ عمى أنوضغكط العمؿعرؼ م كعميو 
 .8" عمى تحقيؽ أىداؼ قيمة العامؿالتي تنطكم عمى قيكد مفرطة أك غير مرغكبة تتداخؿ كتعرقؿ قدرة 

                                                           
1
 . Anastasios Zopiatis & al, ”Investigating the Association of Burnout and Personality Traits of Hotel Managers”, 

International CHRIE Conference-Referee Track, 2011, p 02.  
2
 . Marc J. Schabracq, ” Organisational Culture, Stress and Change”, The Handbook of Work and Health Psychology 

,John Wiley & Sons Ltd, USA, 2
nd

,2003, p37. 
3
 . Dobreva Martinova & al, ” Occupational role stress in the Canadian forces: Its association with 

individual and organizational well-being”, Canadian Journal of Behavioural Science, N°34, 2002, p115. 
4
. Arnold B. Bakker& Evangelia Demerouti, ” The Job Demands-Resources model: state of the art”, Journal of 

Managerial Psychology , vol 22, N°3, 2007, p 312. 
5
 . Arnold B. Bakker & al, ” Using the Job Demands-Resources model to predict burnout  and  performance”, 

Human Resource Management, vol 43, N°1, 2004, p 86. 
6
 . Bakker, A.B. and Demerouti, E, " Job Demands-Resources Theory ,Work and Well being" , John Wiley & Sons, 

2014,p 02.  
7
 . Wilmar B. Schaufeli .& Arnold B. Bakker, "Job demands, job resources, and their relationship with burnout and 

engagement: a multi-sample study", Journal of Organizational Behavior, vol 28, N°3, 2004, p 300. 
8
. Cavanaugh MA & al,” An empirical examination of self-reported work stress among U.S .  managers”, Journal 

of Applied Psychology, N°85, 2000, p67. 

http://www.academia.edu/download/3483803/Investigating_the_Association_of_Burnout_and_Personality_Traits_of_Hotel_Managers.pdf
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ضغكط  المعرفية ؿ،(Lazarus& folkman, 1984) كعائؽ لو أصكؿ في نظرية ضغكط العمؿ فمفيكـ 
 أنو يشارؾ في عممية التقييـ ، كعائؽ محتمؿلضغكط العمؿ العامؿ، التي تقكـ عمى أنو عندما يتعرض العمؿ

 كبعد ذلؾ، تؤدم ىذه التقييمات . كعائؽ برفاىوضغكط العمؿ بتقييـ كيفية ارتباط العامؿالمعرفي حيث يقكـ 
 عمى أنيا تيديد، فإنو ضغكط العمؿ إلى العامؿ حيث إذا كاف ينظر ،1 كمكاقفوالعامؿالمعرفية إلى سمكؾ 
. 2 مما يؤدم إلى خسارة محتممةقربحبيمحؽ بو الضرر كبنمكه الشخصي أك سيقيـ ذلؾ عمى أنو 

 تقُيـ  أفإلى أف ىذه ىي الخطكة الإدراكية الأكلى، حيث (Lazarus& folkman, 1984) كؿ مف أشار
 كعائؽ ضغكط العمؿ يتميز ضغكط العمؿ كعميو كعائؽ مما يؤدم إلى العنصر العاطفي مف الضغكط العمؿ

الخكؼ؛ القمؽ كالغضب؛ كيمكف أف تنشأ مثؿ ىذه المشاعر السمبية عندما يقيـ : بالمشاعر السمبية مثؿ
كقد قاـ الباحثكف حكؿ السمكؾ التنظيمي بتكسيع ، 3 الكضع كتيديد أك خسارة فيما يتعمؽ بأىدافيـالعماؿ

 . بدراسة كيؼ يرتبط الضغط كعائؽ بنطاؽ أكسع مف المكاقؼ كالسمككيات ؟لضغكط العمؿالنظرية المعرفية 
 يرتبط سمبا بالنتائج العامؿ كعائؽ نحك تحقيؽ أىداؼ ضغكط العمؿ أف بينكاكبشكؿ أكثر تحديد، فقد 

.  4(دكراف؛ الإحتراؽاؿ)، كيرتبط بالنتائج غير المرغكبة مثؿ(الرضا الكظيفي؛ الإلتزاـ التنظيمي)المرغكبة، مثؿ 

 ذكم سمكؾ المكاطنة التنظيمية المنخفضة  العامميف يقترح أفلضغكط العمؿ،عمى النظرية المعرفية  بناءن 
 يقدركف سمكؾ المكاطنة المديريفكقد أظيرت الدراسات السابقة أف . لممديريفيحرضكف عمى الضغكط كعائؽ 

 كعمى الرغـ مف أف سمكؾ المكاطنة .5العامميفالتنظيمية كأنيـ يأخذكف ذلؾ في الحساب عند تقييـ أداء 
 ينظركف إلى سمكؾ المديريف فإف .المؤسسةكلا يكافأ رسميا مف قبؿ " تقديرم" التنظيمية ينظر إليو عمى أنو 

 أصحاب سمكؾ المكاطنة فالعماؿ، 6العامميفالمكاطنة التنظيمية باعتباره جزءا متكقعا كمتطمبا مف كظائؼ 
 (القائد)أسيؿ كما أف سمكؾ المكاطنة التنظيمية يعزز إنتاجية الرئيس  (الرئيس )التنظيمية يجعمكف عمؿ القائد
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كلكف سمكؾ   لأنيـ يقممكف مف عبء العمؿلمعامميف المديريف علبكة عمى ذلؾ، لا يقتصر تقييـ 
كعميو، عندما يظير . سميمةالعامميف يشير إلى أف العلبقات الشخصية بيف العامميفالمكاطنة التنظيمية لدل 

 مف شأنيا يجابية كخيرة كالتيإ أف العلبقات بيف زملبء العمؿ المديريف سمكؾ المكاطنة التنظيمية يعتبر العماؿ
، التي تشكؿ 1 العامميف كالكاقع أف سمكؾ المكاطنة التنظيمية يقمؿ الصراع بيف، ضغكط العمؿ مفتخفضأف 

 أف الضركرم ضغكط العمؿ مف خفض تدابير في النظر ، فعند2 كالإحباط لدل الرئيسلضغكط العمؿمصدرا 
 فم دلحا أم) طفق ؼائكظلا بالطم معالجة دـع ، ؿلمثاا ؿسبي علی. المؤسسة إنتاجية الإعتبار بعيف تأخذ
 كىكذا،يمية ظلتنا لإنتاجيةا فم ؿيقل دق ربيدلتا ٛنا فلأ ؿلعما فمکا في ؼللتخفي ؿقاب رغي (ؿلعما بءع

 ضغكط العمؿ أبحاث في (العماؿ أداء مثؿ) المفيدة النتائج فحص يجب الصحية ك القضايا إلى بالإضافة
 صحة بيف تفاعؿ كجكد المؤسسة تفترض التنظيمي بحيث الإنجاز مع كرضاه العامؿ يتعايش أف يمكف
 لإنتاجية مفيدة الداعمة البيئة تككف أف المحتمؿ ، فمف 3متبادلة قكة كجكد مع التنظيمي، كالإنجاز العامؿ
 مفيدنا المشرؼ دعـ يعتبر الخصكص، كجو عمى.4ضغكط العمؿ ضد المؤقت التخزيف تأثير بسبب العامؿ
كباختصار فإف سمكؾ المكاطنة ،  5كالإنتاجية المشاركة يحسف خارجي ضغكط العمؿ كمكرد مف لمحد

. التنظيمية يسمح لمقائد بتجنب الكقكع في نمط إدارة الأزمات
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الدور الوسيط لتصميم الوظائف بين سموك المواطنة التنظيمية وضغوط العمل : المبحث الثالث
كظيفة كخصائصيا التي تجعؿ ىؤلاء اؿ ىي طبيعة لمعامميف ضغكط العمؿسباب الرئيسية لزيادة الأأحد 

 العامؿإما مف حيث عدـ ضكح الدكر المطمكب مف ،  يقكمكف بمياـ لاتناسب قدراتيـ العقمية كالبدنيةالعماؿ
 العماؿمعيا  تي يتداخؿؿدكر المتمثؿ في الكظيفة أك بسبب التداخؿ بيف التخصصات ااؿصراع ؿ تعرضيـأك 

 مثؿ عدـ كجكد التكامؿ في العمؿ، العامميف مما يؤدم لكجكد بعض السمككيات السمبية بيف  الآخركف
 .1 الرضا، كالميؿ إلى ترؾ الكظيفةعدـالتغيب، 

ئف  اتصميم الوظ: المطمب الأول

تصميمـ الكظيفة، المعركؼ أيضا بإسـ تصميـ العمؿ ىك عمـ يتعامؿ مع تصميـ الميمة كبيئة العمؿ 
تصميـ مكاف العمؿ كالأدكات كالمعدات كبيئة العمؿ لتناسب بكيسمى ، 2بشكؿ أفضؿ (العامؿ)لتناسب الفرد 

حيث ينظر   مفيكـ تصميـ الكظائؼ بشكؿ مختمؼ(DuBrin, 2006)يحدد حيث  في بيئة العمؿ، العامؿ
كما ، 3 إلى تصميـ الكظيفة عمى أنو عممية تحديد مسؤكليات الكظيفة ككاجباتيا ككصؼ كيفية أدائياالباحث

:  أنكاع مف تصميـ الكظائؼ كىي ثلبث لتحفيز العماؿ، كىناؾ إمكانياتياتأتي أىمية تصميـ الكظائؼ مف 
. النيج التحفيزم، النيج البيكلكجي، النيج الألي

 مسؤكؿ إلى درجة أنو يحس كالعامؿ لتصميـ الكظائؼ يجعؿ الميمة صعبة لمغاية النيج التحفيزي إن.أولا
بأنو مدفكع فقط عف طريؽ أداء الكظيفة كيشمؿ النيج التحفيزم المزيد مف التحديات كالمسؤكلية في الكظائؼ 

.  4لمعامميفلجعميا أكثر جاذبية 
، كىك يفعؿ لمعامميف عمى بيئة العمؿ كالتركيز عمى التقميؿ مف الضغط البدني النيج البيولوجييشيد .ثانيا

دخاؿ تحسينات عمى الضكضاء كالظركؼ المناخية  ذلؾ مف خلبؿ تقميؿ متطمبات العمؿ كالتحمؿ كا 
. 5المزعجة
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 يفترض ىذا النيج أنو ينبغي تقسيـ العمؿ إلى  ك يؤكد عمى الكفاءة الكمية في أداء الكظيفةالنيج الألي.ثالثا
ميماـ متخصصة كمبسطة لمغاية تنطكم عمى تكرار لمكاجبات، كيكصؼ ذلؾ مف خلبؿ التخصص الكظيفي 

 .1كىك الدرجة التي يؤدم بيا صاحب الكظيفة عددا محدكدا مف المياـ

 :يشمؿ تصميـ الكظائؼ أيضا مايمي    
 :الوظائفتوسيع  .أ 

ر الكظائؼ لتشمؿ المزيد مف المياـ المختمفة كيجب أف تضيؼ الإىتماـ إلى العمؿ كلكنيا قد متغي
يشمؿ تكسيع الكظائؼ إدخاؿ مزيد مف التنكع في الكظيفة  .2 المزيد مف المسؤكليةتعطي العماؿلا  تعطي أك

حيث أف ىذا العمؿ المكسع لو تأثير  ب الصعكبة المماثمةتعف طريؽ الجمع بيف المياـ المتخصصة ذا
 .العامؿإيجابي عمى تحفيز 

 أنيـ سيدفعكف الثمف لمقياـ بجيد معيف لمحاكلة الأداء الجيد، كيتـ تعزيز أداء العماؿ يدرؾ كبالتالي 
 المنافسة زيادة بسبب أنو (Hellgren & Sverke,2001)كيكضح كؿ مف ،3 عندما ترافقو المكافأةالعامؿىذا 
 مف طكيمة لفترة كاحدة مؤسسة في لمعمؿ العامميف ميؿ فإف ، (عمكمية أك خاصة)المؤسسات مف نكع كؿ بيف

ا الإضافية المسؤكليات بعض تكاجو أف الإدارة عمى يتعيف السبب كليذا يتناقص الزمف .  4أيضن

 الآف الشائع مف العمؿ مكاف في الضغكط زيادة إضافية بسبب تكاليؼ مف تعاني المؤسسات أف كما
 مف يزيد الأمر ىذا مستكل، كؿ في العمؿ عمى قادريف كجعميـ العمؿ مكاف في العامميف عمؿ أنشطة تحكيؿ
 .5لممؤسسات الإجمالية التكمفة كخفض العامميف العمؿ أداء

،  6النفسي العمؿ مناخ بأنو عمميـ اتجاه العامميف نحك إلى أف سمكؾ المكاطنة التنظيمية كما يشير
لتزاـ التنظيمي الإلتزاـ مف كيزيد سكاء، حد عمى ك المؤسسات العماؿ أداء عمى  المفيكـ ىذا فيؤثر  العامؿ كا 
 الكظيفة جعؿ إلى تغيير دكف الركتينية الميمة تؤدم  كقد7الطكيؿ المدل عمى ككذلؾ الأجؿ قصيرة الفترة في
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 مف يقمؿ الأمر ىذا أف كما العمؿ، مكاف في بالممؿ يشعركف العامميف جعؿ إلى يؤدم مما فعالة، غير
.  1العامميف تحفيز مستكل

 كظائؼ في العماؿ تناكب فيو يتـ مكقؼ إلى أساسي بشكؿ فرص العمؿ تكسع إلى الإشارة كما تتـ
ا  الكظائؼ تكسيع ، كيؤثر 2بيا القياـ يتعيف التي الإضافية المياـ بعض كتعييف مختمفة  مستكل عمى أيضن
 . 3التنظيمي الإلتزاـ كمستكل الرضا كمستكل التحفيز

 :دوران الوظيفة  .ب 

إلى  يؤدم، كبالمثؿ، العامميفع مياـ المجمكعة بيف عدد مف م مف ميمة إلى أخرل كتكزالعامميفتنقؿ 
 كظائفيـ بشكؿ دكرم مف خلبؿ نقميـ مف بتغيير يسمح دكراف العمؿ لمعامميف كإيجاد المزيد مف التنكع 

يعتبر  ككذلؾ الجارية التدريب آليات أحد ىك دكراف الكظيفة أف المعركؼ كمف. 4تخصص إلى تخصص أخر
كالرضا  ضغكط العمؿ مثؿ التنظيمية كالحالات القضايا مف بالعديد دكراف الكظيفة كما يرتبط  تعمـ، عممية

 الإستمتاع عمى العامؿ كتساعد العمؿ مكاف في الممؿ تقمؿ أنيا خاصة كالتعمـ، كالتحفيز كالمشاركة كالإلتزاـ
 دكراف أف ( Azizi & al,2009)كجدت دراسة كؿ مف  أيضا ذلؾ، عمى علبكة.5المزيد كمعرفة بالكظيفة
  يكشؼ في حيف . 6لمعامميف الكظيفي الدافع كتعزيز الميارات لتطكير فعالية الطرؽ أكثر ىكالكظيفة 

(Osman & al,2011)إلى ذلؾ يشير كأداء المؤسسة ك الكظيفة تصميـ بيف للئرتباط كبير تأثير كجكد عف 
 تمكف أنيا عمميـ كما مجاؿ في كالتدخؿ كالمشاركة القرار لإتخاذ الإستقلبلية يُمنحكف الذيف العامميف مستكل
. 7عمميـ في سمكؾ المكاطنة التنظيمية كممارسة بالتمكيف الشعكر مف العامميف

          :  الإثراء الوظيفي .ج 

 عند تعمـ مياـ كالإستقلبلية بتكلي المزيد مف المسؤكلية كالمساءلة لمعامميفيسمح الإثراء الكظيفي 
 .8جديدة أك السماح بالمزيد مف المشاركة كالفرص الجديدة
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 ،1الميارات مف متنكعة مجمكعة مع مكاقعيـ في الرضا كالإنجاز العماؿ يستمد الكظيفي الإثراء  في
 .2الذاتي الإكتفاء تتطمب التي كالمياـ

ا الكظائؼ إثراء كما يُعد  كفي أصناؼ فييـ كالتحكـ العماؿ استقلبلية حجـ مف يزيد كظيفينا تصميمن
 رضا كعدـ الإبداع كنقص كالجيد الصلببة التقميؿ مف عمى دائمنا تساعد التي كالمسؤكليات الميارات
. 3العامميف

 كليس الداخمي العمؿ دافع إلى يؤدم الكظيفة إثراء أف إلى(Ralph Brown ,2004) كؿ مف  كخمص 
 مسؤكلية مستكل تحسيف خلبؿ مف الكظيفة لتحقيؽ طريؽ خارطة بو فيك لمقياـ العمؿ مف المزيد فقط

 .4بيا القياـ يتعيف التي الكظيفة عمى كالسيطرة كالإستقلبلية كالإبداع، كالإقرار، العامميف،

 فيعالج كالعامؿ، العمؿ بيف العلبقة تحسيف ىك الكظائؼ إثراء مف الغرض فإف (Werther,1975) ككفقا
 المككف العامؿ - بالكظيفة المتعمؽ الجانب يمثؿ: العمؿ لعلبقة كاحدنا بعدنا الأكؿ المقاـ في الكظائؼ إثراء

.  5بالمؤسسة العامؿ لإتصاؿ أىمية الأكثر

 تصميم الوظائف وأثره عمى ضغوط العمل: المطمب الثاني

مف المحددات الرئيسية لرفاىية   مف مياـ إدارة المكارد البشرية ككنو كاحدُ ايعتبر تصميـ الكظائؼ كاحدن 
 . أدائوة فعاليكيعزز المؤسسة داخؿ العامؿ

 كالكظيفة، مما العامؿلمطمكب بيف ا مف تحقيؽ التنسيؽ المؤسساتتمكف عممية التصميـ الجيد حيث  
كتئاب أك الإنياؾ الإ، كمنعو مف التعرض لحالات لمعامؿية ؿيؤدم بدكره إلى الحفاظ عمى الصحة العؽ

 ظرية العكامؿ المزدكجةف، زادت الستيناتفي كقت لاحؽ مف ، 6مستكل الرضا الكظيفي لديو العاطفي، كزيادة
 "Frederick Herzberg "ؿ

 الرئيسية ىي " Herzberg "  كانت نقطة كمف أىمية تصميـ الكظائؼ لمعماؿ 7
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analytic and structural equations modeling examination",Current Research in Social Psychology, vol 
2,N°512,2000,p170 
3
 .Wageeh A. Nafei , op.cit ,p96.    

4
 . Odunayo Salau & al, "Relationship Between Elements of Job Enrichment and Organizational Performance 

Among theNon Academic Staff in Nigerian Public Universities",  Management& Marketing,vol XII,N° 1,2014,p174  
5
 . Venith Vijay & R. Indradevi , "A Study on Job Enrichment and Individual Performance among Faculties with 

Special Reference to a Private University", Mediterranean Journal of Social Sciences,vol 6,N°1,2015,p253. 
6
 . Javad Khalatbari & al, "Correlation of Job Stress, Job Satisfaction, Job Motivation and Burnout and Feeling 

Stress", Social and Behavioral Sciences, N°84, 2013, p861. 
7
 ٗلَب٢ٗ ػبُْ ٝٛٞ ، ٤ٍز٢ لا٣ي ٍُٞذ ك٢ 2000 ٣٘ب٣و 19 ٝرٞك٢ ٓبٍبرشٍٞزٌ ٤ُٖ ك٢ 1923 أثو٣َ 18 ك٢ ُٝل ، ٤ٛوٍج٤وط ا٣وك٤٘ؾ ٣له٣يكو.  

. (ٝاُلٝاكغ الاؽز٤بعبد ٗظو٣بد ، ػب٤ِٖٓ ٗظو٣خ) اُؼَٔ ك٢ أُٜبّ إصواء ك٢ ثؼِٔٚ اشزٜو ، أٓو٢ٌ٣
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 يتحمسكف لمقياـ بمياـ معينة كيتـ تعزيز الأداء في نياية العامميفأنو يجب إثراء الكظيفة بطريقة تجعؿ 
. 1المطاؼ

 الكظيفة أك تعينيا بطريقة تساعد في تعزيز نمك الكفاءة ـ  أنو يجب تصمي "Herzberg" أكضح 
 راضكف عف تصميـ كظائفيـ، فإنيـ يميمكف تمقائيا لممشاركة العماؿعندما يككف  ؼكالإنجاز كالتقدـ كالمسؤكلية

 .عاـ دائيـ بشكؿأعمى  اـ المعنية كنتيجة لذلؾ يتـ ملبحظة تأثير إيجابيقفي بذؿ قصارل جيدىـ لإتماـ الـ

فقد أصبحكا محفزيف لممارسة ك بذلؾ تجاه العمؿ المخصص ليـ ا بالإيجابية العماؿحيث يشعر ب
ك يمكف أ يمكف تحديد المشاركة في العمؿ (Leiter , 2011)ككفقا ؿ ، 2 إنجاز المياـأجؿأفضؿ إمكاناتيـ مف 

تحديد المشاركة فيما يتعمؽ بالمستكل العالي مف الإمكانات المبذكلة في القياـ بالميمة بطريقة أفضؿ كأيضا 
العديد مف الخصائص الرئيسية لمكظيفة ىي الإستقلبلية، .3لمعامميفكجكد مشاركة عالية في العمؿ المخصص 

.  4كالمتطمبات الكظيفية كفيـ العلبقات مع الآخريف في مكاف العمؿ

 عمىت الرئيسية لمكظيفة يمكف أف تؤثر بشكؿ دقيؽ افإف السـ (Hackman & Lawler, 1971)ككفقا ؿ
 الإستقلبلية كالتنكيع اتجاه الإيجابي العامميف في مكاف العمؿ، حيث قاما كذلؾ بتحديد رد فعؿ العامميفمكقؼ 

. 5كىكية المياـ كالتغذية العكسية

جؿ تحقيؽ الأىداؼ التنظيمية أـ مف ق قصارل جيدكيبذلكف محفزيف العماؿكنتيجة لذلؾ، يصبح 
 . بذؿ قصارل جيدىـ لإظيار نتائج جيدةالعماؿستجابة للؤداء الذم يتحسف كيكاصؿ الإ  ككالشخصية

رس مختمؼ العمماء كطكركا نظريات مختمفة تركز عمى الخصائص دنظرا لأىمية تصميـ الكظائؼ، 
 Herzberg & al,  1959 ; Turner & Lawrence, 1965) ; Hackman & Oldham,1975 ,الرئيسية لمعمؿ

(Hackman & Lawler, 1971 ; 
 خمس ميزات أساسية تساعد (Hackman & Oldham,1976)حدد نمكذج ، 6

. 7 لمعماؿارضاء إفي جعؿ الكظائؼ أكثر

 

                                                           
1
 . Frederick Herzberg, "The Motivation to Work", Transaction Publishers, london, 2013, p180.  

2
 . Frederick Herzberg, op.cit,p180. 

3
 . Arnold B. Bakker," An evidence-based model of work engagement  " , Current Directions in Psychological 

Science,,vol 20, N°4, 2011, 268. 
4
. Arnold B. Bakker & Michael P. Leiter, "Work Engagement: A Handbook of Essential Theory and Research", 

Psychology perss, london new tork, 2010, p69. 
5
. Richard Hackman & Greg R, Oldham, "Development of the Job Diagnostic Survey", Journal of Applied 

Psychology, vol 60,N°02, 1975,p160 
6
 . Frederick P. Morgeson &al, "work design, Handbook of Psychology : industrial organizational Psychology ", vol 

12, 2003, pp :425 - 426.    
7
. Hackman, J. R., & Oldham, G. R.," Motivation through the Design of Work Test of a Theory  " , Organizational 

Behavior and Human Performance, N°16, 1976, pp 256 - 258 
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: 1السمات الرئيسية الخمسة لمكظائؼ ىي

:  تنوع الميارات. أولا
 أف يجب  محفزا تككف لكي كظيفة، لأداء اللبزمة كالقدرات الميارات إلى الميارة متطمبات تنكع يشير

 الميارات تنكع لمعامؿ، إف التحدم بعض كيطرح كالقدرات الميارات مف معيف مستكل معيف مكقؼ يتطمب
 النظر بغض منتظـ، أساس عمى الميمة نفس رتابة مف كيقمؿ عديدة لمعامؿ تجعمو يتحدل بطرؽ المطمكبة

 .الميمة لأداء المطمكبة الميارة مستكل عف
: ىوية الميمة.ثانيا

 إلى في العمؿ الخاصية ىذه تشير كاممة كميمة عممو في النظر عمى العامؿ قدرة الميمة ىكية تمثؿ
 عمى بالتعرؼ بنفسو لو يسمح مما ، النياية إلى البداية مف بأكمميا الميمة العامؿ فيو يؤدم المستكل الذم

 .لعممو كاضحة نتيجة
:   الميمةمعنى.ثالثا

 عمى الآخريف، حياة عمى ككبير مممكس تأثير لمعمالة فيو يككف الذم المستكل ":ىك الميمة معنى
 .2" ككؿ العالـ في أك المؤسسة،
. العالية بالميمة حس ليا يككف أف يمكف المحاماة أك التمريض مثؿ الميف أف نخمف أف الممكف مف

 حسب لمميمة أىمية أقؿ أك أكثر إحساس إلى يؤدم قد الميمة معنى أف يقترحكف، الباحثيف فإف  ذلؾ كمع
. المؤسسة قبؿ لمميمة مف المعطاة القيمة أك العامؿ تفسير

 كيشمؿ ذلؾ العامؿلى مستكل الأىمية التي تتمتع بيا الكظيفة التي يستخدميا إ يشير معنى الميمة
 العامؿشعكر )أما الأىمية الخارجية ، ( المنشكدةالمؤسسةنضباط في إنجاز أىداؼ الإ)الأىمية الداخمية 

 .( أصدقائو كأقاربوأماـ بفخر 
:  الإستقلالية.رابعا

 :عممو، الإستقلبلية ىي عمى تؤثر كمبادراتو جيكده بأف العامؿ إحساس إلى الإستقلبلية تشير
 ."تنفيذه كيفية كتحديد عمميـ تخطيط في التصرؼ حرية العماؿ فيو يمنح الذم المستكل"

:  التغذية المرتدة.خامسا
 مف العامؿ يتمقاىا التي المعمكمات مستكل إلى كتشير النمكذج في لمعمؿ الخامسة الخاصية ىي

.  عممو
 مف تأتي عندما أك المشرؼ مف مباشرة تأتي عندما أكبر تأثير تمقييا يتـ التي لممعمكمات يككف سكؼ

. ثالث طرؼ تقييـ

                                                           
1
. Ibid, p258. 

2
.Richard Hackman & Greg R, Oldham,op.cit,p159. 
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 مف أعمى مستكل عمى سيحصؿ عممو جكدة لتقييـ الفرصة لديو الذم العامؿ المثاؿ، سبيؿ عمى 
جؿ إحتراـ أحتياجاتيـ مف ا في تمبية العماؿكما يجب أف يأخذ تصميـ الكظيفة في الإعتبار رغبة . التقييـ

 .الذات كتطكر الشخصي
 1976ؼٕت Hackman& Oldham   وفقنموذج خصائص الوظيفة: (19)شكل رقم 

 

  

 

  

                       

  

 

 

 
 

 

 

 

Source : Richard Hackman & Greg R, Oldham, op. cit , p 256. 

 

 بطبيعة خاص بشكؿ يتعمؽ Oldham ك Hackman طكره الذم النمكذج مف الشكؿ أعلبه نجد أف
 كالمياـ، المسؤكليات مف مجمكعة المطمكبة، الميارات) المؤسسة أنشأتيا التي الكظيفة كصؼ أم ، الميمة
  .(الكظيفة قيمة

 الكظيفي الكصؼ ىذا تنفيذ في لمعامؿ الممنكحة الإستقلبلية أك العرض خط إضافة يجب ليذا
. الكظيفة خصائص الخمس لنمكذج الخصائص عمى لمحصكؿ عمييا يحصؿ التي كالملبحظات

 

 

 

 التغذية المرتدة

 نتائج العمؿ                           ف المسؤكلية لذكم الخبرة ـ

 لأنشطة العمؿ      المعرفة مف النتائج الحالية

 الحالات النفسية أبعاد الكظيفةلإستجابات كمخرجات العمؿ ا

 نمك المكظفيف بحاجة لمقكة

تنكع الميارات                                      
ىكية الميمة                                                                                  

أىمية الميمة 
 

 الاستقلبلية
 

 الخبرة ذات مغزل مف العمؿ
داخمية ؿدكافع العمؿ ا
الجكدة العالية 
الأداء الكظيفي 

 ؿالرضا العالي لمعـ
إنخفاض التغيب 

دكراف العمؿ 
 



  في المؤسسة العلاقة بين سموك المواطنة التنظيمية وضغوط العمل تحميل.الفصل الثالث
 

114 
 

  وخصائص الوظيفةالتنظيميةسموك المواطنة : المطمب الثالث

مجمكعة مف الخصائص التي تعتبر الأساس لديمكمة الكظائؼ ك :" يقصد بيا الخصائص الكظيفية
 أك كحدة إنتاجية أك خدمية كتأخذ ىذه الخصائص صكر كأشكاؿ متعددة تنقص أك مؤسسةالأعماؿ في أية 

 .1"تزداد حسب طبيعة الكظائؼ المناطة لمكحدة أك القسـ

:   كلكف مف أىـ الخصائص التي لابد مف الإشارة إلييا يمكف حصرىا في الخصائص الآتية

 :الدوافع الذاتية.أولا

 كالسمكؾ التنظيمي العماؿتعتبر الدكافع الذاتية مف المتغيرات الرئيسية التي تمعب دكرا ىاما في سمكؾ 
  . في التنظيـرئيسيا يمثمكف جزءا العماؿ أف بإعتبار

 عمى تكفر القدر الكافي مف الدكافع لدل المؤسسةك بالتالي تتكقؼ مقدرة الإدارة عمى تحقيؽ أىداؼ 
 إلى العمؿ كتحقيؽ العامميف كىذا يتطمب المجكء إلى الأساليب التي تستطيع إثارة الدكافع مما يدفع .العماؿ

. 2الرضا كبالتالي رفع ركح المعنكية كزيادة الإنتاجية

 : وضوح الأىداف.ثانيا

مدل تحديد أىداؼ كغايات العمؿ بكضكح مف حيث صمتو بكاجبات : " يقصد بو بشكؿ عاـ
 كالنتائج المؤسسة ك أىدؼ الكظيفة كالعلبقات بيف العمؿ الفردم ك أىداؼ العامؿكأىداؼ  كمسؤكليات

. 3"يجابيةإالمتكقعة كجكانب العمؿ التي تؤدم إلى تقييمات 
 : ساعات العمل.ثالثا

خر ليلب، آ في ساعات العمؿ فمنيـ مف يعمؿ نيارا كالعماؿكىي خاصية يحددىا القانكف كيختمؼ 
في قطاع المؤسسات كالإدارات العمكمية، في .4خر يتطمب عممو ساعات إضافية أك أف يعمؿ بالتناكبآك

 كذلؾ بتكييؼ متطمبات العمؿ مع لعماليا بالإستعماؿ الأفضؿ لممؤسساتالمقابؿ تسمح جداكؿ العمؿ المرنة 
ختيار أيف إنيايتو كتسمح لممديريف التنظيمييف بإلى  احيث تختمؼ ساعات العمؿ مف بدايتو بساعات العمؿ

.  5؟كمتى ككيؼ تؤدل الأعماؿ

   
                                                           

1
، ٓغِخ الأٍزبم ٤ًِخ اُزوث٤خ، ثـلاك،اُؼوام ، "ِسذً اؼخطاح١ضٟ:حأر١ط اٌرصبئص اٌخٕظ١ّ١ت ػٍٝ ٚلاء اٌؼب١ٍِٓ ٌٍّٕظّت"ٗغ٤ت ػجل أُغ٤ل ٗغْ، . 

 .53-10، ص 2013

.222، ص 2015، 4، اُؼج٤ٌبٕ، ُِ٘شو، اُو٣بع، اَُؼٞك٣خ، ط "ئزاضة اٌّٛاضز اٌبشط٠ت" ٓؾٔل ثٖ ك٤ُْ اُوؾطب٢ٗ،. 
2
  

3
. Derrick. M. Anderson & Justin M, “Goal clarity, task significance, and performance: Evidence from a 

laboratory”, journal of public Administration research and theory, inc, 2015, p 7.  
4
 ، "اٌّخؼٍمت بخٕظ١ُ ؼبػبث اٌؼًّ ٚحٛظ٠ؼٙب فٟ لطبع اٌّإؼؽبث ٚالإزاضاث اٌؼ١ِّٛت"،٤ُٞ٣2009ٞ 9، أُؤهؿ 244/ 09أُوٍّٞ اُز٘ل٤ن١ ههْ .  

 .28 ،ص 26/07/2009،اُظبكهح ك44٢اُغو٣لح اُو٤ٍٔخ ههْ 
5
. Michael Armstrong,” Human resource management practice”, Kong an page, New York 12

th
 ed, 2012, p 124. 
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 : المشاركة في اتخاذ القرارات.رابعا

 المؤسسة ذىنيا كعاطفيا في العمؿ بما يشجعيـ عمى المساىمة في أىداؼ العماؿكتعني انغماس 
كمشاركة المسؤكلية كفيما يتبادؿ طرفاف أك أكثر التأثير كؿ في الآخر في كضع بعض المخططات أك رسـ 

 .1السياسات كاتخاذ القرارات

التنظيمي كدافعية ك الإلتزاـ  كتشكؿ عممية صنع القرار التشاركي إستراتيجية إدارية تؤثر عمى الأداء
نتاجية العامميفكرضا   . 2 ليا علبقة قكية مع الإبداع كالإبتكار كبالتالي تقميؿ معدؿ دكراف العمؿالمؤسسة كا 

 : الخصائص الشخصية.خامسا

         ك أىداؼ المؤسسة العماؿكىي جممة مف الخصائص داخؿ المؤسسة تعمؿ عمى تحقيؽ أىداؼ
    ا كأفقيا داخؿ المؤسسةم بأفضؿ صكرة ممكنة كتدفؽ المعمكمات بسلبسة رأسالعماؿك الإستفادة مف طاقات 

 .  3 داخؿ المؤسسةضغكط العمؿ سيكلة أداء الأعماؿ المختمفة، بيدؼ تقميؿ ك
 :عمر الموظف.سادسا

 صغار السف يظيركف العامميف، تكصمت إلى أف (Wanger& Rush, 2000)  كؿ مفحسب دراسة
 . يحدد نظرتو لمعمؿالعامؿالسمكؾ الطكعي لأسباب تختمؼ عف الكبار، كتبيف أف عمر 

كبار السف يتمتعكف بحاجات أقؿ للئنجاز كتحقيؽ الذات كالعلبقات  أف العماؿ  مف خلبؿ ذلؾ، نجد 
 صغار السف يتمتعكف بمكضكع العدالة كالعمميات التبادلية التي يتـ بمكجبيا  أف العماؿالإنسانية في حيف

.   4كف عميوؿ ما يبذلكنو مع ما يحصةمقابؿ

 صغار السف لأنيـ العماؿ الأكبر سنا أكثر تمييزا ضد العماؿ أف (Prithviraj,1999)كترل دراسة 
يعتبركف أبطأ ك أقؿ إبداعا كأكثر صرامة عمى اكتساب ميارات جديد مما يزيد احتماؿ انعداـ  سمكؾ المكاطنة 

. 5التنظيمية ما بينيـ

 

 
                                                           

1
،ٓغِخ اُؼِّٞ الإَٗب٤ٗخ  "اٌّشبضوت فٟ احربش اٌمطاضاث ٚاٌؼلالبث الإٔؽب١ٔت ِٓ ضوبئع الاحصبي اٌفؼبي فٟ اٌّإؼؽت"ثٖ كاٝك اُؼوث٢، . 

  .173، ص 2014، 16ٝالاعزٔبػ٤خ،اُغيائو، اُؼلك 
2
.Ali Zubair & al, “Employee’s participation in decision making and Manager’s Encouragement of creativity: the 

mediating role of climate for creativity and change”, journal of service science and management, vol 08, 2015, p 
307.   

3
 .121، ص 2009 الأًبك٤ٔ٣خ اُؾل٣ضخ ٌُِزبة اُغبٓؼ٢، اُوبٛوح، ٓظو، ،"اٌخٕظ١ُ الإزاضٞ فٟ اٌخؼ١ٍُ اٌؼبَ"كزؾ٢ كه٣ٝش ػش٤خ، . 

4
زضاؼت ١ِسا١ٔت لأضاء اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّصبض٠ف اٌحى١ِٛت ٚاٌربصت : حأر١ط اٌؼٛاًِ اٌس٠ّغطاف١ت فٟ اٌّٛاغٕت اٌخٕظ١ّ١ت"ٓقِض ش٤بع ػ٢ِ اُغ٢ِ٤ٔ، . 

 . 7 ،ثلٕٝ ٍ٘خ ٗشو، ص 04 ،ٓغِخ كٗب٤ٗو، ٤ًِخ الإكاهح ٝالاهزظبك، اُؼوام، اُؼلك"بّس٠ٕت اٌفٍٛصت
5
. Prithviraj, C,” Beyond direct and symmetrical effect: the influence of demographic dissimilarity on 

organizational citizenship behavior”, Academy of Management journal, vol 42, N° 03, 1999, p 227.   
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 : الجنس.سابعا

لتمييز بيف ؿ ا أف الدراسات الحديثة أكلت اىتماـ(wanne & Francis,2014)  كؿ مفحيث أشارت دراسة
ـ أداء الرجاؿ كالنساء عمى أساس مشاركتيـ سمكؾ المكاطنة التنظيمية، حيث يؤثر نكع الجنس عمى متقي

 .التصرفات كالطرؽ التي تفسر سمككيـ

فالمرأة حسب الدراسة تميؿ إلى التكجو الإجتماعي المتمثؿ في بعد المساعدة كما أف السمككيات التي تعكس 
 إلى أف الرجاؿ أكثر  دراسةرتباطا بالذككر، كما تكصمتإالمشاركة كتحمؿ المسؤكلية كالإىتماـ ىك أكثر 

.  1لتزاما بسمكؾ المكاطنة التنظيمية مف النساءإ

 :المؤىل العممي.ثامنا

 إلى أف حاممي مؤىلبت عممية عالية لدييـ مستكل (Orhan & al,2013) دراسة كؿ مف تكصمت 
منخفض مف سمكؾ المكاطنة التنظيمية كيعكد السبب إلى جانب ذاتي ككنيـ أكثر استقلبلية كأكثر تأكد مف 

 .إيجاد فرص لكظائؼ جديدة ك أنيـ ليسكا بحاجة لجيد كبير لمقياـ بما تريده المنظمة منيـ

أعمى ممارسة لسمككيات المكاطنة  (ثانكم، متكسط) مف ناحية أخرل أصحاب مستكل تعميمي منخفض 
التنظيمية ككف ىؤلاء المكظفيف يتعمؽ إظيارىـ ىذه السمككيات لحصكليـ عمى تقييـ الجيد أك لحصكليـ عمى 

.  2جتماعيةإمنح مالية أك 
 : سنوات الخدمة.تاسعا

  الذيف لدييـ مدة عمؿ طكيمة لا يظيركف العماؿأف  (Organ & Rayan,1995)  كؿ مفأشارت دراسة
 الجدد الذيف يظيركف ىذا السمكؾ ككنيـ في بداية المشكار كلـ يحددكا العماؿالسمكؾ الطكعي عمى عكس 

 .بعد حجـ المسؤكليات المطمكبة منيـ لذا يقكمكف بتكسيع دائرة مسؤكلياتيـ

  ،3 كانكا يؤدكنوذم نشاطيـ الطكعي اؿيقؿ كما إف تتضح معالـ صلبحياتيـ كمسؤكلياتيـ حتى 
.  بسمكؾ المكاطنة التنظيمية علبقة سمبيةسنكات الخدمةكبالتالي يتضح أف علبقة 
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 :نمط الشخصية.عاشرا

عمى سمكؾ المكاطنة   أف سمات الشخصية تؤثر(Hossam Abu Elanain,2007)تكصمت الدراسة 
 كفؤثرم الضمير، الإنبساط كالإستقرار العاطفي  أفالتنظيمية، حيث كجدت مجمكعة متنكعة مف الدراسات
. 1 بمجرد تعينيـ تؤثر شخصيتيـ عمى الأداءالعماؿبشكؿ إيجابي عمى سمكؾ المكاطنة التنظيمية، كما أف 

 كجكد علبقة محتممة بيف سمكؾ المكاطنة النظيمية كخصائص الكظيفة قبؿ (Katz, 1964)كقد ذكر 
 . ىذيف البنديف مفكضع تصكر رسمي لأم

 عمى أىمية سياؽ العمؿ أك بيئة العمؿ المعززة بخصائص الكظيفة حيث يؤدم " Katz " حيث شدد
.  2 أداءن يتجاكز متطمبات الأدكار لإنجاز المياـ التنظيميةالعماؿ

  " Katz "، ككفقا ؿعمالياتجاه ا المؤسسة مسؤكلية  العمؿيعتبر تكفير بيئة عمؿ خالية مف ضغكط
 مف التعبير عف قدراتو  ك مف الإنجازاتيتحصؿ عمييا ذم دكافع جكىرية فإف الإكراميات لعامؿفإنو بالنسبة 

 .3مف ممارسة قرارتو الخاصة

             الكظيفة فيتكفرتيجب أف : " Katz " حسب العمؿ التي تؤدم إلى الحافز الجكىرم بيئةإف 
. 4" التحدم الكافي لإشراؾ قدرات العامؿ؛ التعقيد الكافي؛ التنكع؛الميارات الكافية" 

، تزداد كمية كنكعية العمؿ مف خلبؿ كظائؼ تتطمب مسؤكلية أعمى، لأف مثؿ ىذه  " Katz " ككفقا ؿ
 إف إثراء الكظائؼ أك إعادة تصميميا ىي طريقة لإنشاء بيئات عمؿ تعمؿ عمى ،لدكافعاالكظائؼ تعزز 

. 5إيجاد سياؽ مناسب لتطكير السمككيات المبتكرة كالعفكية

 المتغيرات ذات الصمة بالمياـ عمى النتائج رعمى الرغـ مف كجكد الكثير مف الأبحاث حكؿ تأثي
فالدراسات التجريبية خاصة الدراسات التي تدرس بدائؿ القيادة، تدعـ الإرتباط بيف ، المرتبطة بضغكط العمؿ

 بالمسؤكلية عف نتائج العمؿ مف العامميفيتـ تعزيز إحساس ، 6نظيمية كخصائص الكظيفةتسمكؾ المكاطنة اؿ
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 مف أجؿ التنظيميةكبالتالي، يتـ استعدادىـ لإظيار سمكؾ المكاطنة  .1خلبؿ الكظيفة المميزة للئستقلبلية
. 2إنجاز الميمة

 الذيف يتـ تحفيزىـ نتيجة لكظائؼ معززة المزيد مف الطاقة كالجيد في سمكؾ العماؿحيث يدفع ب
 تأثير كبير عمى أداء العماؿمف المتكقع أف يككف لمعرفة نتائج الجيد الذم يقكـ بو التنظيمية كالمكاطنة 
. 3العامؿ

ف تككف ملبحظات المياـ أكثر أمف المتكقع  كفردكد الفعؿ ميمة للؤشخاص الممتزميف بإنجاز المياـ
إرتباطا بمساعة الآخريف في ضغكط العمؿ كالمشكلبت المتعمقة بالعمؿ فالسمكؾ الحضارم الذم يتضمف 

 .تقديـ إقتراحات بناءة حكؿ كيفية تحسيف أداء المياـ

نظرا لأف ىذه السمككيات تتطمب معرفة أكبر بالعكامؿ التي تساىـ في إنجاز المياـ مف الأشكاؿ 
 .4 التنظيميةالأخرل لسمكؾ المكاطنة 
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سموك المواطنة التنظيمية وجودة حياة العمل : المبحث الرابع
 تشعر بالحاجة إلى زيادة المدخلبت البشرية، فإنيـ بحاجة لمحفاظ عمى نكعية المؤسساتإذا كانت 

كنية كجيدة تسيؿ االعمؿ تماما، لأف نكعية الحياة العممية تكفر لممكظفيف إشرافا إيجابيا كعلبقات عمؿ تع
 في الكقت نفسو تعتبر ىذه السمككيات ضركرية لتحقيؽ الرضا كالنجاح ،إظيار سمكؾ المكاطنة التنظيمية

. المؤسسي كالأداء التنظيمي

جودة حياة العمل : المطمب الأول

 لأنيا المؤسسةىـ مكرد في أ ىـ العامميفتشير جكدة الحياة العمؿ إلى مجمكعة مف المفاىيـ التي تبقي 
 قضايا الصحة :العمؿ تشمؿ ظركؼ مثؿحياة مسؤكلة كمختصة لتقديـ مساىمة ثمينة، لذا فإف جكدة 
. لخإ... كفرص التطكيرالعامميفكالسلبمة، كالمزايا النقدية كغير النقدية، كالعلبقات بيف 

 :تعريف جودة حياة العمل.أولا

 العامؿ كظركؼ عمؿ تركز عمى صحة 1960لأكؿ مرة عاـ " جكدة حياة العمؿ"تـ تقديـ مصطمح 
  .1كرفاىو كتيدؼ إلى زيادة رضا العاـ

 العمؿ مكاف في الكضع حكؿ كآرائيـ العامميف سيككلكجية عمى الستينيات ركزت جكدة حياة العمؿ في
 كتعزيز التعمـ في مكاف العمؿ كبالتالي تيدؼ إلى تكفير الكفاءة التنظيمية لمعامميفداء كالرضا الأتعزيز ك 

  .2كالفعالية

في ىذه السنكات، شاع مفيكـ جكدة الحياة العمؿ أكثر في الكلايات المتحدة كالياباف كالدكؿ الصناعية 
في ؿ بعد ذلؾ، تـ دراسة الأسس الرئيسية لمفيكـ جكدة الحياة العـ. فيةندناالآخرل التي تقع في الدكؿ الإسؾ
خرل، أكد أمف ناحية  .3 كالذم كضع بو مقياس جكدة حياة العمؿ1972المؤتمر الدكلي لأكؿ مرة في عاـ 

  .4كف في ىذا المؤتمر عمى كيفية جعؿ بيئة العمؿ أكثر فائدةثالباح

منذ ذلؾ الحيف كحتى اليكـ، مف الممكف أف نرل الكثير مف الدراسات التي تركز عمى مفيكـ جكدة 
. كالمؤسسات العامميفحياة العمؿ كمككناتو كعكاقبو عمى كؿ مف 
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 مثؿ كالمؤسسات لمعماؿككفقا لمدراسات السابقة، فإف جكدة حياة العمؿ تبرز بعض النتائج بالنسبة 
 .الرضا الكظيفي، الإنجاز الكظيفي، الإلتزاـ التنظيمي، نية الدكراف، الإحتراؽ الكظيفي

 حياة العمؿ في جكدة بعض العكامؿ التي تؤدم إلى تحسيف ىناؾ كمع ذلؾ، يقترح بعض الباحثيف أف 
، خصائص الكظيفة، مساعدة زملبء، العمؿ كالمشرؼ كخصائص التنظيمي مناخ اؿ كمنياالمؤسسات
تـ تصنيؼ جكدة حياة العمؿ بناءن عمى كجيات نظر مختمفة كيقترح أف ىناؾ ثلبث أساليب ، كما 1التنظيمية

 .مختمفة لتصنيؼ ىذا المفيكـ

 تشير أحد المناىج إلى أف جكدة حياة العمؿ تعتمد عمى سمات خارجية مثؿ الركاتب كالسلبمة بحيث
يؤكد نيج العلبقات الإنسانية عمى السمات الجكىرية مثؿ العلبقات بيف  ككغيرىا مف المزايا في بيئة العمؿ

تفاؽ بالإجماع عمى أبعاد جكدة حياة العمؿ،  اكعميو مف الممكف التعبير عف عدـ كجكد.2المديريفالعماؿ ك
 .3 الستة عشرالأبعادحيث قاـ بعض الباحثيف بفحص ىذا المفيكـ تحت 

 ىك QWL أبعاد، أحد أشير المقاييس العامة ؿ مف ثمانيةعتبر البعض الأخر أنو مككف ا في حيف 
. 4الذم يتضمف ثمانية أبعاد (Walton, 1974)تصنيؼ 

 العمل جودة مكونات .ثانيا

 :     ىناؾ مجمكعة مف المككنات ذات الصمة بجكدة حياة العمؿ منيا   (Warr & al,1979) دراسة حسب
 (د) الترتيب، في أعمى قكة إلى الحاجة (ج) الجكىرم، الكظيفي الدافع (ب) العمؿ، في المشاركة (أ)

تقييـ ذاتي  (ح) ك السعادة (ز) ك الحياة عف الرضا (ك) ك الكظيفي الرضا (ق) ك الكظيفية الخصائص
 .5لمقمؽ

 السمطة (أ) :ذلؾ في بما ، الأخرل المككنات مف عدد إضافة يمكف أنو (Taylor ,1979) اقترحكما 
 الميارات استخداـ (ق) ، الإجتماعي الدعـ (د) ، الإنصاؼ (ج) ، الإدارة في العماؿ مشاركة (ب) الفردية،
 لمعمؿ الإجتماعية الأىمية (ح) ، العمؿ في ىادؼ مستقبؿ (ز) ، الذاتية التنمية (ك) ، لمشخص الحالية
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 تختمؼ قد جكدة الحياة مفاىيـ مككنات أف تايمكر اقترح. الإضافية العمؿ أنشطة عمى التأثير (ط) ك 
. 1العامميف كمجمكعة المؤسسة باختلبؼ

العلاقة بين سموك المواطنة التنظيمية وجودة حياة العمل : المطمب الثاني

 مف كظائفيـ المؤىميف كالحفاظ عمييـ كتعزيز مكاقفيـ كسمككيـ الإيجابي إتجاه العماؿإف جذب 
 جديد إتجاه ج إعتماد نوالمؤسساتلذلؾ، فإف ىذه الشركط الجديدة تتطمب مف  .محددات نجاح مسؤلياتيـ

 .كتحقيؽ ميزة تنافسية مستدامة أجؿ البقاء  مفعماليا

 حياة جكدة "مفيكـ إنشاء تـ ، العمؿ تجربة عمى تؤثر التي لمعكامؿ أكسع رؤية المؤسسات عطاءكلإ
 تؤثر بالعمؿ متعمقة غير أخرل عكامؿ إلى بالإضافة العمؿ، ظركؼ مثؿ عكامؿ عمى يشتمؿ كىك ،" العمؿ
 .2المنزؿ / العمؿ العامة الحياة عف الرضا ذلؾ في بما ، بالعمؿ العامميف علبقة عمى

 أف حيف في العمؿ، في النفسية بالراحة الشعكر يجمب سكؼ كالفرص العمؿ لبيئة الإيجابي فالتقييـ 
 الذات كاحتراـ ؛ الشخصية) المتغيرات تثيرىا التي الذاتية الدكافع جانب إلى ،الرضا عدـ يكجد السمبي التقييـ

 في  التنظيميةالمكاطنة سمكؾ ظيكر عمى التأثير البيئية لممتغيرات يمكف ، (ذلؾ إلى كما ؛ العاطفي كالذكاء ؛
ا اىتمامنا تكلي مؤسستو أف العامؿ أدرؾ إذا المثاؿ، سبيؿ عمى. العمؿ مكاف  العامميف حياة لجكدة خاصن
 كعميو تشير ظركؼ العمؿ الإيجابية.المتطمبات يتجاكز بما الأداء احتمالية تزداد فقد بو،" ييتـ "ك العممية

إلى جكدة حياة العمؿ التي تشمؿ الإشراؼ المناسب، كحالة العمؿ المناسبة،  (ضغكط عمؿ شبو منعدمة)
 . 3كالبيئة الأمنة كالصحية، كمكاف العمؿ التعاكني كالراحة 

يجاد حياة عالية الجكدة، يجب أف يككف  ك  أكثر ميلب إلى العماؿمف أجؿ بناء ظركؼ عمؿ إيجابية كا 
ستعدادىـ لإظيار السمككيات كالمكاقؼ الإيجابية إتجاه زملبئيـ  . 4كمؤسساتيـأداء أدكراىـ في العمؿ كا 

إف المؤسسات تسعى لمحفاظ عمى جكدة حياة العامميف كبالتالي يصبح الحفاظ عمى جكدة حياة العمؿ 
 . كالإدارة العميااالعماؿ الأىمية مف أجؿ تكفير نتائج إيجابية مف كجية نظر بالغبكفاءة مكضكعا 
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، لأف كالعامؿكرضا الزبكف  مؤسسةاؿعمى فعالية  قد يككف لجكدة حياة العمؿ تأثير مباشر بعبارة أخرل
عمى .نفسي مكثؼ عمييـ  يتعاممكف بشكؿ عاـ مف خلبؿ المياـ الصعبة التي تؤدم إلى ضغط بدنيالعماؿ

 كالمسؤكلية كالتعامؿ مع بعض المشاعر غير سارة ىي الخطرة كبيئة العمؿ الزائدسبيؿ المثاؿ، عبء العمؿ 
 حياة العمؿ كالإرتقاء بيا عنصر جكدةلذلؾ يمكف إعتبار أف ، 1العامميفمف أىـ العكامؿ التي تيدد رفاىية 

 لذلؾ مف ،جكدة حياة العمؿ متعمقة بالمناخ العاـ لبيئة العمؿ ؼ كسمككياتوالعامؿلتأثير عمى رفاه ؿأساسي 
. 2 يؤثر بشكؿ عاـ عمى أدائيـالتنظيميةالمتكقع أف سمكؾ المكاطنة 

جكدة حياة عالية في عمميـ فإنيـ سيظيركف سمكؾ المكاطنة التنظيمية ب يتمتعكف العماؿكاف  إذا
 إلى المؤسساتكعميو تحتاج ، 3كالسمككيات الإيجابية كالسمككيات الإستباقية بطريقة أكثر كفاءة كطكاعية

 فيـ عمميـ بالأماف، كعندما يَشعركف بالرضا مف ظركؼ العماؿحيث يُشعركف  (جكدة حياة العمؿ)تكفير 
.  مما يقمؿ مف ضغكط العمؿةعرضة لإظيار سمكؾ مكاطنة التنظيمي

 لمعامميفقد يؤدم إدراؾ بيئة العمؿ الإيجابية كالداعمة دكرا ىاما في مكاقؼ كسمكؾ المكاطنة التنظيمية 
مثؿ الظركؼ الأمنة   ضغكط العمؿ مفمف خلبؿ ضماف بيئة عمؿ تتضمف سياسات داعمة لتخفيؼ

ساعات العمؿ المرنة أك العادية كالمناخ الإجتماعي كبالتالي يتكقع ؛  التعكيض الكافي كالمنصؼ؛كالصحية
. 4 كالمؤسساتالعامميفتكفر نكاتج إيجابية لكؿ مف 

 ىي شيكعنا الأكثر الفكرة فإف ، جكدة حياة العمؿ كسمكؾ المكاطنة التنظيمية بيف بالركابط يتعمؽ فيما
 كليس سمكؾ المكاطنة التنظيمية عمى تؤثر قد ، الكظيفي الرضا تحديدان  أكثر كبشكؿ ، جكدة حياة العمؿ أف

 ذكم العماؿ سمككيات أف ((Lowery & al ,2002  كؿ مفأجراىا دراسة أظيرت ، المثاؿ سبيؿ عمى. العكس
 العمؿ، زملبء عف الرضا مثؿ الكظيفي، الرضا مف أبعاد عدة خلبؿ مف بيا التنبؤ تـ قد الزرقاء الياقات

حيث . 5التنظيمي الالتزاـ حتى أك نفسو، العمؿ مع لمتقدـ، الفرص عف الرضا ليس كلكف كالأجر، كالإشراؼ،
 يتمتعكف      الذيف العماؿ المشاركيف في التجربة أف (Shoenfelt & Battista,2004)  كؿ مفتجارب أظيرت

 أقؿ كنكايا التغيب كنقص  التنظيميةالمكاطنة لسمكؾ أكثر كنكايا أفضؿ مزاج عف أفادكا  "الكظيفي الرضاب" 
.  6التجربة نياية في الكظيفة ترؾ عف
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 ضغوط العمل  منلتخفيفلجودة الحياة كوسيط محتمل : المطمب الثالث

مف العكامؿ الميمة لمناقشة جكدة حياة العمؿ ككسيط محتمؿ لمتخفيؼ مف ضغكط العمؿ، ىك مكضكع 
. (المياـ، الكقت، تخطيط العمؿ ) المؤسسة

 في العماؿ أف دكر المدير ليس فقط التفكير كالتخطيط، بؿ يجب أف يشارؾ (Lacaz, 2000)يلبحظ 
عادة التصميـ   مف سمكؾ ل الذيف يشارككف في صنع القرار لدييـ مستكيات أعؿفالعماؿعمميات المناقشة كا 

. 1متصكراؿعمؿ اؿط كضغؿ  عرضةالمكاطنة التنظيمية كالإنجاز المدرؾ كأقؿ

 العمؿ يمكف أف يككف بمثابة كسيمة لمتخفيؼ مف الأثار السمبية ةإف سمكؾ المكاطنة التنظيمية في بيئ
 يؤدم إلى مستكيات أقؿ مف ضغكط العمؿ كىذا مف شأنو أيضا أف ، كبالتالي.الأسرةالعمؿ ك بيف صراع 
يتضمف برنامج جكدة ، كما 2 براحة أكبر في تمقي الدعـ كطمب المساعدة إذا ظيرت المشاكؿيشعر العماؿ

فبرنامج جكدة حياة ، 3مؤسسة مما يؤدم لمتميز كالنمك لسمكؾ المكاطنة التنظيميةاؿحياة العمؿ تحسيف ثقافة 
عمى بيئة عمميـ ك في القرارات التي تؤثر عمى كظائفيـ تحديدا العماؿالعمؿ ىك عممية يمكف أف يشارؾ فييا 

. 4بشكؿ عاـ، كبالتالي يتكقع الحد مف ضغكط العمؿ بسبب زيادة سمكؾ المكاطنة التنظيمية

 كانخفاض معدلات التغيب العامميففي دراسات مختمفة، أدل تنفيذ ىذه البرامج إلى إنخفاض شكاكم 
نخفاض معدلات تطبيؽ القكاعد التأدبية كزيادة سمكؾ المكاطنة التنظيمية كزيادة مشاركتيـ في  عف العمؿ كا 

 إلى تطكير المؤسسة كأداءىا العامميفأيضا يمكف أف يؤدم الكفاء بإحتياجات ، ك5برامج أنظمة الإقتراحات
. 6عمى المدل الطكيؿ

؛ الكقت ؛المياـ) لممؤسسة  ميـمكضكع ىكؼ لضغكط العمؿ محتمؿ كمسكف حياة العمؿ جكدةتعتبر 
 كالتخطيط التفكير  فقطىك المدير دكر ليس  أنو(Lacaz ,2000) يلبحظ ،(العمؿ كتخطيط المساحة تقسيـ
عادة المناقشات في العممية مكضكعاتاؿ شارؾم أف ينبغي بؿ ، فحسب  الذيف العماؿ يتمتع ، بحيثالبناء كا 

 يحدد ما كىك كمستكل أقؿ مف ضغكط العمؿ كالإنجاز الرضا مف أعمى بمستكيات القرار صنع في يشارككف

                                                           
1
 . Antônio de Castro Lacaz," Quality working life and health/illness", sciénce & collective health, N°5, 2000, p151. 

2
 . Russell A. Matthews& al, "Family-Supportive Supervisor Behaviors, Work Engagement, and Subjective Well-

Being: A Contextually Dependent Mediated Process", Journal of Occupational Health Psychology, vol 19, ,N°2, 
2014, p 168. 
3
. Saeed Beigi & al, "Studying the relationship between Quality of work life and customer relationship 

management performance in ParsKhodro Company", Asian Journal of Research in Business Economics and 
Management, vol 5, N°12, 2015, p 6. 
4
 . Czesław Czabała & al, Psychosocial interventions in workplace mental health promotion: an overview, Health 

Promotion International, vol 26, N°01,2011, p 76. 
5
 . Azman Ismail&  Anis Anisah Abdullah, Administration of reward for individual performance as a  predictor 

 of organizational  commitment, journal of Economics and Business,, vol 14, N°28,2016, p8. 
6
. Walsh, K., & Gordon, J. R., "Creating an Individual Work Identity", Human Resource Management Review, vol 

18, N°1, 2008, p 17. 



  في المؤسسة العلاقة بين سموك المواطنة التنظيمية وضغوط العمل تحميل.الفصل الثالث
 

124 
 

 ضغكط العمؿ مف لمحد جبيات ةثلبث عمى جراءاتالإ تنفيذ لممؤسسات يمكف أنو إلى.1حياة العمؿ جكدة
.  كالإجتماعية كالنفسية المادية: كىي ، جكدة حياة العمؿ تحسيف كبالتالي

 الذيف ينخرطكف في أشكاؿ مف النشاط العماؿأف  أىمية عمى يؤكدكف الجسدية، الإستراتيجيات فينجد 
تنافسي لدييـ مستكيات ضغكط أقؿ مف غيرىـ كعلبكة عمى ذلؾ، فالنشاط الرياضي اؿالبدني التنافسي كغير 

 كما يكلد ضغكط العمؿسترخاء بانخفاض لإيرتبط ا، أيضا 2 لضغكط العمؿيقمؿ مف المؤشرات الجسدية 
نشطة لأالمشاعر العاطفية الإيجابية كيككف الإسترخاء بالإستماع لممكسيقى أك التنزه عمى ميؿ أك غيرىا مف ا

الناحية الإسترخاء المكجو مف : ، كيمكف تمييز أساليب الإسترخاء في فئتيف3ذات الجيد المنخفض
 .4، كييدؼ إلى تحقيؽ استرخاء العضلبت أم استرخاء العضلبت الرئيسيةالفسيولوجية

 تؤثر عمى سمكؾ الأكؿ، فالتغيرات الناتجة لسمكؾ الأكؿ مثؿ تناكؿ كميات كبيرة ضغكط العمؿ كما أف
 أمراض القمب في بشكؿ غير مباشر تساىـمف الدىكف كقميمة الألياؼ كالفاكية كالنباتات يمكف أف 

نتقاد لإالفكاىة تعزز الإنفتاح عمى الأفكار الجديدة مف خلبؿ الإسترخاء كجعميا أقؿ عرضة  ،5كالشراييف
 بتنفيذ أفكار لمعماؿالأخطاء كىك أساس التفكير الإبداعي، لأف غياب النقد الحاد يؤدم إلى بيئة أمنة تسمح 

، فالفكاىة (قكقؿ؛ ياىك)  عمى سبيؿ المثاؿالمؤسساتجيدة بحرية أكبر كيدعـ ىذا الإستنتاج أدلة سردية عف 
كىك   القيـ كما إلى ذلؾ ك مثؿ الذكاءالعماؿتقمؿ المسافات الإجتماعية مف خلبؿ تحديد أكجو التشابو بيف 

. 6 فأصحاب الفكاىة العالية أقؿ ضغطاضغكط العمؿأمر لا يتفؽ مع 
 عمى كيشجعكف  الذات معرفة كيفضمكف  نفسياؿ علبجاؿ أساليب إلى الحاجة يعززكف ، النفسي المجال في

يجاد الرفاىية أنشطة مع الفراغ كقت كتنظيـ الإجياد مع لمتعامؿ جديدة تقنيات تطكير ا أقؿ تعايش كا   صراعن
 لتنظيـ الجديدة الأشكاؿ أىمية عمى يشددكف الإجتماعية، الإجراءات مجاؿ في ،كمجمكعاتيـ أقرانيـ مع

 المشاركة كزيادة التحفيز كاستراتيجيات ؛ القسرية الأساليب إلغاء مع الطاقة نظاـ في التغييرات مثؿ  العمؿ
 . الشخصي المجاليف في كالتدريب كالاستثمار ؛ كالاقتصادية الاجتماعية الظركؼ كتحسيف؛ العمؿ في
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  الثالثخلاصة الفصل

، كىذا العماؿيجب أف تستمر عمى الرغـ مف ضغكط العمؿ التي يكاجييا  اليكـ مؤسساتنلبحظ أف  
يدعك إلى نقمة نكعية في إدارة المؤسسات، مف أجؿ منع ضغكط العمؿ، حيث أنيا مسؤكلية الإدارة لمتكيؼ 

دارة ضغكط العمؿ عمى نحك فعاؿ . مع أم تغير في تنظيميا مف أجؿ تنمية سمكؾ المكاطنة التنظيمية كا 

 في معظـ الجكانب المتعمقة بعلبقات العمؿ كالإدارة بشكؿ فعاؿ، حيث يجب العماؿ لذا كجب اشراؾ 
مساعدة في تحقيؽ الفعالية في الأداء كحؿ المشاكؿ عمى كجو السرعة لؿ كالإدارة العماؿإقامة علبقات بيف 

 عمى العمؿ الجماعي لمتعامؿ مع المياـ العامميفينبغي تشجيع كما كىذا إلى حد معيف يمنع ضغكط العمؿ، 
المعقدة، كما أنو يمكف التعامؿ مع المياـ المعقدة كالمصاحبة لضغكط العمؿ بفعالية عف طريؽ سمكؾ 

. المكاطنة التنظيمية 

 عممية إعادة يتـ ىذا عف طريؽك   كالمديريف،العماؿكبالتالي مف الميـ إعادة بناء علبقة الثقة بيف 
 . لتحسيف ظركؼ العمؿالمؤسسةكاضحة لإظيار حسف نية  اؿسريعة كاؿجراءات الإالبناء مف خلبؿ اتخاذ 

 المسؤكليف عف تنفيذ العممية التحمي بالصبر كالإستعداد لمتعامؿ العماؿ علبكة عمى ذلؾ ، يتعيف عمى 
لأىمية سمكؾ المكاطنة  ة مدرؾالمؤسسةككف ت يجب أف ـ، كما كتعميقات سمبية عمى تصرفاتوآراء أيةمع 

 في تنفيذ ا تقديـ دعموالتنظيمية كالتدابير التنظيمية التي مف شأنيا التخفيؼ مف حدة ضغكط العمؿ مف خلبؿ
.  بشأف تطبيؽ ىذه التدابيرالسريعة القراراتىذه التدابير كاتخاذ 
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  تمييد

حيث ة، ط في الجزائر مف قطاع تسيطر عميو الدكلة بالكامؿ إلى سكؽ مختؿصناعة الأدكية انتقمت
 تصحيح عمى تركز ىيكمية إصلبحات السكؽ اقتصاد إلى مركزينا المخطط الإقتصاد مف الإنتقاؿ تضمف

 لزيادة خاصاؿ للئستثمار صناعة الأدكية فتح عمى الإصلبحات شجعتكبالتالي ، الكمي الإقتصاد اختلبلات
 .المؤسسات أداء كتحسيف المنافسة مستكل

اطنة ك مختمؼ المفاىيـ المتعمقة بسمكؾ الـلكبعد أف تـ التطرؽ في الجزء النظرم مف ىذه الدراسة إؿ
كؿ اطنة التنظيمية في كجانب الميداني التركيز عمى سمكؾ الـاؿالتنظيمية كضغكط العمؿ، سيتـ مف خلبؿ 

عمى أساس دكره في التخفيؼ مف  (Pharmalliance) الخاصة المؤسسة  ك(Saidal) المؤسسة العمكمية مف
. ءكالأدا كالفعالية التنظيمية الكفاءة تحسيفمف أجؿ ضغكط العمؿ، 

 مف كجية نظر بالمؤسستيفاطنة التنظيمية كمع تحديد أكجو الإتفاؽ كالإختلبؼ في تطبيؽ سمكؾ الـ
. صكؿ إلى مصدر الفركقات في التخفيؼ مف ضغكط العمؿالكالمكظفيف ك

  :كسيتككف ىذا الفصؿ مف المباحث التالية
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 لدراسة الحالةالإطار العام : المبحث الأول
لمصناعة تطكر التاريخي اؿ  مراحؿ تطكر المؤسسة،في ىذا المبحث سنتطرؽ إلى نظرة شمكلية حكؿ

 في الدكاء في الجزائر، إلى جانب تناكؿ سكؽ نشأة الصناعة الدكائية ثـ نحاكؿ أف نمقى نظرة عمى الدكائية،
. الجزائر

 لتطور المؤسسة الإقتصادية في الجزائرالخمفية التاريخية : المطمب الأول

 سرداؿ المطمب نظرة عمى مراحؿ تطكر المؤسسة الإقتصادية الجزائرية كمف ثما سيتناكؿ ىذا سيمقي
 الأدكية صناعة  غايةإلى السكمرم العصر في البدائية أياميا مف الصناعة الدكائية تطكر لكيفية تاريخياؿ

. اليكـ الحديثة

المراحل التي مرت بيا المؤسسة العمومية الإقتصادية الجزائرية  .أولا

 1962 عاـ استقلبليا منذ لمجزائر، الإقتصادم التاريخ تقسيـ يمكف  الأكلى،السنكات جانبان  كضعنا ذاإ
 : محددتيف زمانيا كمايميرئيسيتيف مرحمتيف إلى ىذا، يكمنا إلى

 قتصاديةالإ تنميةلؿ خطة أكؿ بتطبيؽ تقريبنا 1967 عاـ تبدأ تياؿ ،(1980ما قبل )الفترة الأولى  
 كخاصة الدكلة، بيا تقكـ التي "للئقتصاد الييكمية الإصلبحات "الآف يسمى ما يسبؽ الذم ىكك جتماعية،لإكا
 .التسعينات أكائؿ منذ

 المركزم التخطيط نحك المكجو ،"الاشتراكيبالإقتصاد  "سمي لدكلةؿ د رسمياقتصا عتمادإب تتميز كقد
 في العملبقة العامة المؤسسات خلبؿ مف خاص بشكؿ  كمشاركة دكف تقريبا العاـ القطاع عميو كيييمف
                               المناجـ:القطاعات جميع في الاقتصادم النشاطب كتكجيت الدكلة بدأت  حيثالأحياف، بعض

 . 1إلخ ...كالتأمينات كالبنكؾ كالصمب الييدرككربكنات ك

 كانت  لمنفط مصدرة دكلة فالجزائر بإعتبارىا كمينا المؤسسات ليذه الدكلة دعـ كاف الفترة، ىذه  طكاؿ
 العديد إلى بالإضافة عجز مف تعاني كانت عندما حتى الشركات ىذه نشاط لتمكيؿ الكسائؿ السابؽ في لدييا
 فئة كؿ كامتيازات مكافآت تحديد، الحككمي القطاع في العامميف عمؿ استقرار مف التأكد  منياالمزايا مف

 كانكا التي لمميمة كفقنا رسمينا بو الاعتراؼ تـ الذم الأساسي لمنظاـ كفقنا المركزم المستكل عمى إدارينا مينية
 .2عنيا مسؤكليف

                                                           
1
 ،، اُؼلك اُضب٢ٗ، ٓغِخ اُؼِّٞ الإَٗب٤ٗخ، عبٓؼخ ثٌَوح "ِطاحً حطٛض اٌّإؼؽت الالخصبز٠ت اٌضعائط٠ت ٚآفبلٙب اٌّؽخمب١ٍت" ثٖ ػ٘زو ػجل اُوؽٔبٕ، . 

 .110،ص2002اُغيائو،
2
 . Boussoumah," M: L’entreprise Socialiste en Algérie", O.P.U, Alger, 1992, P34. 



  الجزائرفارما أليونسمؤسسة و  انتبيوتكال صيدال فرعدراسة مقارنة بين . الفصل الرابع
 

128 
 

 جارية، تزاؿ لا التي كالتعديلبت الإصلبحات ببدء تبدأ التي الفترة ىي (1980ما بعد) الثانية الفترة
ا بالتأكيد ك الداخمية المتطمبات مف مجمكعة تُممييا التي  زيادة إلى سنكات لعدة أدل مما خارجية،اؿ أيضن

 ليبرالي عالمياؿ لإقتصادفا القديمة، الشرقية لمكتمة" الاشتراكية "للؤنظمة المذىؿ الإنييار بعد كخاصة الضغط
  كالحدكد كفتح الشركات كخصخصة الدكؿ تراجع تجاهإب تدفع التي الجنسيات متعددة الشركات عميو تسيطر
. 1إلخ ... كالعمالة كالسمع الماؿ رأس حركة عكلمة

 اليبكط بعد الخصكص كجو كعمى الشركات مف لمدكلة تدريجينا انسحابناكعميو شيدت بداية ىذه الفترة 
 ما عمى حتمية أصبحت التي الإصلبح عممية انطمقت  حيثالعالمية، الأسكاؽ في النفط أسعار في الحاد
 1989 عاـ في جديد دستكر اعتماد إلى أدت كالتي كالإجتماعية الإقتصادية الأزمة خمفية كبالنظر إلى يبدك،
. 2الإشتراكية كنياية السياسية التعددية  مفبداية النصكص مستكل عمى الأقؿ عمى ممحكظ بشكؿ يميز

 ىيكمة إعادة "بعممية يسمى ما مع الثمانينيات منتصؼ في بدأت التعديلبت أف المفترض مفك
 الشركاتب "الحيف ذلؾ منذ تسمى كحدات عدة إلى الكطنية الجمعيات تقسيـ مف ىذا كيتككف، "الشركات
 في التحكـ كاف الدكلة لسمطات كفقنا ىذه الييكمة إعادة عممية برر الذم اليدؼ أف مف الرغـ عمى "الكطنية
 مف الرغـ عمى الحياة قيد عمى البقاء في استمرت الكطنية المؤسسات غالبية أف إلا التكاليؼ، كبالتالي الإدارة
. 3الييكمية البنكية المبالغ كسحب العجز

 استقلبلية"بظيكر أكلان . ذلؾ بعد رئيسييف تسارعيف عرفت الإصلبحات كتيرة لأف يدـ لـ ذلؾ لكف
.  الخارجية الديكف جدكلة بإعادة ثـ ،"الشركات

 المؤسسات حكلت العامة، لممؤسسات كالإدارة التنظيـ أشكاؿ مف جديدنا شكلبن  كانت التي الإستقلبلية،ؼ
 قدرتيا تقمص أف الدكلة أرادتكحيث  ،(EP)" الاقتصادية العامة المؤسسات "إلى التسعينيات مف الكطنية
.  4لمخصخصة الطريؽ كتمييد العامة لممؤسسات دعميا إنياءك كبير حد إلى المالية

 مف  ىذه الفترةتميزت كقد لمغاية كمكمفنا مؤلمنا مفتكحاؿ قتصادالاك تعددماؿ نظاـاؿ إلى الإنتقاؿ كافحيث 
 كما كالزيت كالسكر الحميب)" الكبير الإستيلبؾ "بمنتجات يسمى لما الأسعار دعـ بقمع خرل،الآ مكرالأ بيف
 العامميف مف متزايد لعدد العمالة استقرار كعدـ السكاف، مف كبيرة لشرائح الشرائية القكة كانخفاض ،(ذلؾ إلى

 عف العاطمكف الحاؿ بطبيعة ذلؾ في بما - المحركمة الفئات ككانت البطالة معدؿ في مسبكقة غير كزيادة
 .تضررا الأكثر - العاـ القطاع في العامميف غالبية أيضا كلكف العمؿ

                                                           
1
 . Temmar, H. M." Stratégie de développement indépendant cas de l'Algérie : un bilan", Alger : OPU, 1983,p26. 

.
2
 ٓغِخ أُ٘زلٟ ،" حطٛض اٌّإؼؽت اٌؼ١ِّٛت الالخصبز٠ت فٟ اٌضعائط ٚحخ١ّت حطب١ك اٌحىُ اٌطاشس "، ى٣ز٢ٗٞ ػجل اُوبكه ٕٝ ػ٠َ٤ ثٖ ػ٤ِخة 

 .51،ص04،2018،عبٓؼخ اُغِلخ ،اُغيائو،اُؼلكُِلهاٍبد ٝالأثؾبس الإهزظبك٣خ

.30،ص2006اُغيائو،، كاه اُقِل٤ٗٝخ،" إٌظبَ اٌمبٟٔٛٔ ٌٍّإؼؽت اٌؼ١ِّٛت الالخصبز٠ت ِٓ اشخطاو١ت اٌخؽ١١ط ئٌٝ اٌرٛصصت"ػغخ اُغ٤لا٢ُ، .
3
  

4
، أُِزو٠ اُٞط٢٘ الأٍٝ ؽٍٞ أُؤٍَخ اُغيائو٣خ ٝرؾل٣بد أُ٘بؿ "اٌخط١ٙط اٌّبٌٟ ٚذٛصصت اٌّإؼؽبث اٌؼ١ِّٛت اٌضعائط٠ت" ثٞفل٢ٗٝ ٤ٛٝجخ، . 

 .31 ،ص 2003 أكو٣َ 23-22ٝههِخ، ٢ٓٞ٣ - الإهزظبك١ اُغل٣ل، عبٓؼخ هبطل١ ٓوثبػ
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 بقدر محددة أنيا عمى العامة المؤسسات في التنفيذييف المديريف حالة اعتبار يمكف السياؽ، ىذا كفي
 الإصلبحات كبدء الأزمة قبؿ ىذا انعكس كقد ،نسبينا مميز بمركز الدكلة اقتصاد فترة خلبؿ معظميـ يتمتع ما
 .1المتكسط مف أفضؿ بشكؿ كالمعيشة كالعمالة التكظيؼ خلبؿ مف

 :خوصصة المؤسسات العمومية.ثانيا

 كمؤسسية كقانكنية اقتصادية طبيعة ذات قرارات يطيع ىيكمي إصلبح ىي الخصخصة الجزائر، في
 النمط يتطمبك ،1986 عاـ النفط صدمة بعد الجزائرم الإقتصاد انتقاؿ تحديد مسألة كىي كنظرية، كسياسية
 فإنيا ،"محتمؿ "أك" مطمكب "خيار عف تعبر التعديلبت ىذه كانت سكاء عميقة ىيكمة إعادة لمتنظيـ المخطط

.  السكؽ اقتصاد إلى الإنتقاؿب تبدأ
 :السوق اقتصاد إلى الإنتقال / لمخصخصة النظرية السببية.أ

 صعكبات العامة المؤسسات خصخصة تطرح مثمما كدقيقة، معقدة عممية السكؽ اقتصاد إلى الانتقاؿ 
.  الخصخصة برنامج تنفيذ كبعد كأثناء قبؿ الصعكبات ىذه تظير عمييا التغمب يجب

 مع تتكيؼ نياأ ، بحيثتحقيقو المطمكب الإيديكلكجي لمغرض كليس النشاط ختلبؼإب تختمؼبحيث 
.  كالإجتماعية الإقتصادية لمتنمية ىيكمية أداة أنيا عمى تفُيـ التي لمتخصيص القابمة المشاريع

 تحسيف إلى تيدؼ التي الفاضمة الخصخصة تفضيؿ بالأحرل تحاكؿ العامة السمطات سياسة إف
 المدخرات حشد مقابؿ الخزانة مديكنية كتقميؿ الأجنبية الشراكة بفضؿ جديدة تكنكلكجيات كاكتساب الإدارة

.  2الجزائر بنؾ مقابؿ الأجنبية

 خلبؿ مف إما تتـ الجزائر، في السكؽ ىيكمة ككذلؾ كالنشاط القطاع كخصائص الشركات خصائصؼ
 مرسكـ مف معينة أحكاـ في المحددة ، العامة المساىمة تشجيع ؛ العطاء دعكة المالية؛ السكؽ آليات استخداـ

٪ 15 تخفيض ؛ الشركة ماؿ رأس مف أقصى كحد٪ 10 بنسبة مجاننا بالإستحكاذ يتعمؽ فيما ،2001 عاـ
. البيع سعر عمى أقصى كحد

 الحككمة أصكؿ في يسجمو الذم المشرع قبؿ القسط مف بمبدأ الإحتفاظ يتـ الحالات ىذه جميع في 
 لمحصكؿ التقدـ إمكانية تختمؼك ،الخزانة خلبؿ مف كلكف المصرفي، النظاـ خلبؿ مف يتـ لا المالي ترتيبياك

. 3لا أـ مقيمنا مستثمرنا كاف إذا ما عمى اعتمادنا مصرفي ائتماف عمى

                                                           
1
 .114، ص ِطصغ ؼببك ثٖ ػ٘زو ػجل اُوؽٔبٕ، . 

2
 . M. Mokadem, " La privatisation est-elle un moyen de promotion des investissements. Cas de la Tunisie ? ", 

coDeRiA, 10e assemblée générale, Kampala, 8-12 décembre 2002 
3
 . P. Samuel, " Privatisation et secteur public Finances & Développement", vol. 22, N° 4, décembre 1985, pp. 42-

45. 
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 جميع مف تتككف المؤسسات "أف الدكلي البنؾ يعتبرالذم  نكرث، سي دكغلبس تعريؼ استخدـكما 
 إلى كما الإجتماعية كالمعايير كالتمثيؿ كالمعتقدات القيـ كأنظمة كالمكائح كالقكانيف الدستكر) الرسمية القكاعد
 غير كالمؤسسات كالنقابات الشركات) مشتركة أىداؼ لتحقيؽ يسعكف الذيف العماؿ سمككيات تحكـ التي (ذلؾ

. 1"(الحككمية

 مستكل عمى السياسي القرار صنع عممية في تتدخؿ التي المؤسسات اختصاصات تكمف الجزائر، في 
 التي الخصخصة استراتيجية تحديد تـ ، الكاقع في. الرقابية الييئات مف قميؿ كعدد كالكزارية الحككمية السمطة

 .2الدكلة مشاركة كزارة مف تشغيمي بدعـ ، (CPE) الدكلة مشاركة مجمس قبؿ مف 2001 عاـ في تبنييا تـ

 القابمة لمشركات الممكية حقكؽ لإدارة إنشاؤىا تـ (Sgp) الإستثمار لإدارة شركة 28 قبؿ مف تنفيذه يتـ 
 السياؽ ىذا في كالسياسية الفنية المسؤكلية تتكلى التي بالمؤسسات منكطة الخصخصة إدارة إف ،لمتخصيص

 .المجتمع في السمطة ىياكؿ عف كتعبير بالتقدير المؤسسة تحظى ،
 الخمفية التاريخية لصناعة الدوائية.ثالثا

 (م .ق1100 حتى القديمة العصور) لمصناعة الدوائية الأولى الأيام.أ

 مف جزءنا بعد فيما أصبحت التي السكمرية، الحضارة إلى البدائي شكميا في الصيدلة مينة تتبع يمكف
 النباتات السكمريكف استخدـ  حيثالميلبد، قبؿ 4000 حكالي  منذالحديث العراؽ كالآف الفارسية الإمبراطكرية

 قبؿ 2700 إلى تاريخيا يعكد التي الدكائية الكصفات كاكتب كغيرىا ك كالخردؿ السكس عرؽ مثؿ الطبية
 بمدة في الميلبد قبؿ 1900 عاـ حكاليمنذ  مكجكدة الطبية السمع تبيع التي المتاجركانت كعميو  ،الميلبد
. 3الفرات نير عمى سيبارا

 (م.ق 1617 – 1100) الوسطى العصور في الصناعة الدوائية .ب

 استمر الذم الأسكد المكت أبرزىا كمف ،المتكررة كالأكبئة المستمرة بالحركب مميئة الفترة ىذه كانت
 المستمرة اليجرة أدت، حيث كالصيدلة الطب مجاؿ في كبير تقدـ إحراز تـ عاـ 500 فترة كخلبؿ ،قركف لعدة

 إيطاليا في ميمة تعميمية مراكز إنشاء إلى عشر الثامف القرف مف بدءنا الغرب إلى فارس بلبد مف لمعمماء
سبانيا نجمترا كفرنسا كا    . 4كا 

                                                           
1
 . Banque mondiale, " Beyond the Washington Consensus, Institutions Matter", 1998. 

. ،أُزؼِن ثزش٤ٌِخ ٓغٌِ َٓبٛٔبد اُلُٝخ ٤ٍٝو2001ٙ أُؤهؿ ك٢ ٍجزٔجو253-01ٓوٍّٞ ر٘ل٤ن١ ههْ ..
2
  

3
 . Stuart Anderson." Making Medicine: A brief history of Pharmacy and Pharmaceuticals",Wiltshire, England: 

Pharmaceutical Press,2005,p22 
4
 .Ibid,p22. 
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 كبذلؾ ،(1258-749)عاـ بغداد في العرب الصيادلة قبؿ مف معركفة صيدلية أكؿ افتتاح تـ حيث
 التاسع القرف بحمكؿ أكبر أدكية شركات إلى تدريجيان  الشمالية كأمريكا أكركبا في الصيدليات مف العديد تطكرت
  .1عشر

 (م 1841 - 1617) الحديث العصر في الصناعة الدوائية.ج

 المتعمقة المينية الحدكد تكاجو التي التحديات كانت ، حيثأكركبا في انتقالية فترة العصر ىذا كاف
.  2شائعنا أمرنا بالأدكية كالإمداد بالتكزيع

 ،        الكبرل الأدكية شركات مف الكثير كلدت العشريف القرف كأكائؿ عشر التاسع القرف أكاخر في
 تـ الذم الدكاء كالبنسميف، الأنسكليف مثؿ الماضي، القرف مف كالثلبثينيات العشرينيات اكتشافات أصبحتك 

يطاليا كألمانيا سكيسرا كانت، حيث الكقت ذلؾ في كتكزيعو كبيرة بكميات تصنيعو  الرائدة الشركات بيف مف كا 
. 3كىكلندا كبمجيكا المتحدة كالكلايات المتحدة المممكة كتتبعتيا الصناعات ىذه في

 في الجزائر الصناعة الدوائية: المطمب الثاني

 الصناعة الدكائية في الجزائر عدة تغييرات، يسمط ىذا القسـ الضكء عمى المراحؿ التاريخية تشيد لقد
  :4لتطكير الصناعة الدكائية مف خلبؿ تمخيصيا في أربع مراحؿ

ما قبل الإستقلال  : المرحمة الأولى 

خلبؿ الحقبة الإستعمارية كانت الصناعة الدكائية في الجزائر محصكرة عمى شركة كاحدة ىي 
(BIOTIC)  1962 ، ك غداة الإستقلبؿ تـ الإعلبف عف ميلبد مشركع جديد سنة 1952ك التي أنشأت سنة 

 .(PHARMAL)مؤسسة ك ىك 

 1982 إلى سنة 1962من سنة : المرحمة الثانية 

 ، كىي مؤسسة 1963سنة  (P.C.A) *  خلبؿ ىذه المرحمة تـ إنشاء الصيدلية المركزية الجزائرية
 بكيتيؾ كفارما مؤسستيعمكمية أصبحت تشرؼ منذ نشأتيا عمى مجمؿ قطاع تكزيع الأدكية ك كذا كؿ مف 

، ك أصبحت 1972، ثـ لحقت بيما ك حدة الحراش الصناعية منذ سنة 1965لصناعة الأدكية منذ سنة 
بمجيكدات جبارة في سبيؿ  (P.C.A)  الصيدلية المركزية تحتكر كذلؾ إستيراد الأدكية، ك قامت حينئذ مؤسسة

                                                           
1
 . Izet Masic&  al, "Contribution of Arabic Medicine and Pharmacy to the Development of Health Care 

Protection in Bosnia and Herzegovina - the First Part", Review Med Arch,vol71,N°05 ,2017,p365 
2
 . Stuart Anderson,op.cit,p24 

3
 . Anil Kalotra," marketing strategiesof a pharmaceutical companies", Journal of Drug Delivery & 

Therapeutics,vol 4,N°02,2014,p65 
4
 ، ؽبُخ ٓغٔغ ط٤لاٍ ،ٓغِخ اُجؾٞس ٝ اُلهاٍبد "ز٠ٚت فٟ اٌضعائط ٚ ححس٠بث حطب١ك احفبل١ت حمٛق اٌٍّى١ت اٌفىط٠تلأصٕبػت ا" اُظبكم ثٞش٘بكخ،. 

 11-9:،ص ص2011 ، 05ػلك اٍاُؼ٤ِٔخ ،عبٓؼخ اُلًزٞه ٣ؾ٢ كبهً أُل٣خ ،اُغيائو، 

 *P.C.A : Pharmacie Centrale Algérien 
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ترقية ك تأىيؿ اليد العاممة ك كذا تطكير ك تحديث كسائؿ الإنتاج ، ك أصبحت تسيطر عمى قطاع الصناعة 
  . الدكائية في الجزائر سكاء مف ناحية الإنتاج ، البيع ك التكزيع

 ك خلبؿ ىذه المرحمة عكفت الجزائر عمى تطبيؽ مخطط جديد يرمي إلى تطكير ك تحديث     
الأدكية مف خلبؿ إيفاد عدد مف الصيادلة الصناعييف لمتككيف في البمداف الأكركبية ، ك عممت كذلؾ   صناعة

  ع في إنجاز مشاريع صناعية جديدة حيث أقدمت الشركة الكطنية لمصناعات الكيميائيةكعمى الشر

(C.I.N.S)  مركب جديد لممضادات الحيكية بالمدية كما تـ خلبؿ ىذه المرحمة إنشاء مؤسسة سكككتيدك إنشاء 
(SOCOTHYD)  إلا أف كؿ مف مشركع  ، كما تـ البدء في إنجاز مشركع معيد باستكر1969سنة

المضادات الحيكية بالمدية ك الذم كاف مف المنتظر أف ينطمؽ مع نياية السبعينات في الإنتاج لـ يتحقؽ إلا 
 .التسعينات ، في حيف معيد باستكر بقي قيد الإنجاز حتى مطمع 1988في سنة 
            1987 إلى سنة1982 من سنة  مرحمة الإصلاحات الإقتصادية:المرحمة الثالثة   

ىذه المرحمة جاءت مع كضع خاص ميز الإقتصاد الجزائرم ك ىك مرحمة إعادة الييكمة العضكية 
  1 :  ك التي كانت تيدؼ إلى،لممؤسسات
  فصؿ كظائؼ البيع عف الإنتاج . 
  إنشاء ك حدات جيكية مكمفة بالبيع ك التكزيع . 

: تحكلػت الصيدلية المركزية الجزائرية إلى أربع مؤسسات حككمية، أككمت ليا المياـ التالية
 لتصنيع المحمي للؤدكية، أككؿ لمؤسسة جديدة كىي المؤسسة الكطنية للئنتاج الصيدلاني ا ENPP 

  .1982 الصادر في أفريؿ 82/161كىذا بمقتضى المرسكـ 
   كىػياسػتيراد كتكزيػع الأدكيػة الػذم أسػند إلى ثػلبث مؤسسػات جديػدة: 
  مؤسسػات اسػتيراد كتكزيػع الأدكيػة لغػرب الجزائػر ENCOPHARM ،كلشػرؽ الجزائػر كىػراف 

ENOPHARM   قسػنطينة، ككسػط الجزائػر ENAPHARM العاصمة. 
   حككميةاستيراد الأجيزة كالمستمزمات الطبية كالذم أككؿ إلى مؤسسة ENEMEDI 
 2005 إلى 1988 من سنة :الرابعةلمرحمة ا

 ك قد شيدت ىذه المرحمة تطكرات كبيرة خاصة بعد تحرير التجارة الخارجية ك صدكر قانكف النقد ك 
القرض ك صدكر قانكف جديد لترقية الإستثمار في الجزائر، ىذه القكانيف كميا تسمح بتدخؿ القطاع الخاص 

 . الكطني ك الأجنبي في الإستيراد ، التكزيع بالجممة ك كذا إنتاج الأدكية

                                                           
1
 10ص ِطصغ ؼبك شوطٖ،، اُظبكم ثٞش٘بكخ. 
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ممكف خكاص ك اأم متع (concessionaires) حيث أف قانكف النقد ك القرض جاء بمفيكـ الككلبء
 . الجزائرمأم المخبر الصيدلاني  (L.A.P)ة  لمؤسس1991بمقابؿ في ىذا المجاؿ سنة 

تراخيص الإستيراد للؤدكية يجبركف في ظرؼ سنتيف بإنشاء كحدات إنتاجية محمية، حيث كاف أكؿ 
 1992إعتماد يمنح ك كاف أخر حاجز قانكني يقؼ في كجو القطاع الخاص في مجاؿ الإنتاج قد أزيؿ سنة 

ك تـ تعكيضو برخصة الإستغلبؿ لمؤسسة إنتاج أك تكزيع المنتجات الصيدلانية بمكجب مرسكـ كزارم صادر 
 . 1992 جكيمية 6في 

ك بمكجب ىذا المرسكـ تـ نيائيا رفع الحصار عمى القطاع الخاص لصناعة الأدكية ك ىك ما سمح 
 كما أنو خلبؿ ىذه المرحمة أصبح القطاع العاـ ،فيما بعد بإقتحاـ الخكاص المحمييف أك الأجانب ليذا القطاع 

يعاني كثيرا بفعؿ الكضعية الإقتصادية ك المالية الصعبة التي يعيشيا، حيث أصبحت مؤسسات التكزيع 
 ، ك 1997تعاني مف منافسة شديدة ك صعكبات مالية كبيرة ك تـ حميا سنة  ( les 3 PHARMS) الثلبثة

كما تميزت ىذه المرحمة بإعادة ىيكمة جديدة إختفت عمى إثرىا ،  (ENEMEDI) نفس الحالة عاشتيا مؤسسة
  :المؤسسات الثلبث كعكضت بمؤسسات جديدة

(SOMEDIAL) ،متخصصة في مجاؿ الإستيراد (DIGROMED)  متخصصة في مجاؿ التمكيف
لإنتاج الأجيزة  (ENIE) لمتمكيف بالتجزئة، إضافة إلى ذلؾ نجد مؤسسة (ENDIMED) بالجممة ك مؤسسة

 الزجاج ك فرعيا لإنتاج  (ENAVA) ك مؤسسة (كأجيزة الأشعة  )الكيربائية تنتج كذلؾ التجييزات الطبية 
(NOVER)لإنتاج كراسي طب الأسناف. 

 سوق الصناعة الدوائية بالجزائر :المطمب الثالث

 2000 بعد سنة (مف مجمكع المؤسسات%78 )ظيرت غالبية المؤسسات الجزائرية الدكائية الخاصة
 الذم سمح بإنشاء الكحدات الصناعية الخاصة بإنتاج كتكزيع راتستثماالإكخاصة بعد صدكر قانكف ترقية 

 .المنتجات الدكائية، بعد ما كانت محتكرة كلمدة طكيمة مف طرؼ المؤسسات العمكمية

 بالإضافةف م عمكميتيف مؤسسة خاصة كمؤسست38 إلى 2007 سنة خلبؿ المؤسساتكقد ازداد عدد 
 .1 بالتعبئةتختصمؤسسة   96 إلى

 :صناعة الأدوية في القطاع العام.أولا

، 1977 سنة ( les 3 PHARMS)تتعمؽ بإعادة تنظيـ المؤسسات الصيدلانية العمكمية مف خلبؿ حؿ 
نشاء مؤسسة  كتـ حميا  ،1998المتخصصة في التكزيع بالجممة كالتي باشرت نشاطيا سنة DIGROMED كا 

                                                           
1
 ، 09اُؼلك ٝ الإَٗب٤ٗخ،اُغيائو،عزٔبػ٤خ الإ ُِلهاٍبد الأًبك٤ٔ٣خ  ،" ئفط٠م١بشّبي  زٚي لا١ٔت فٟ  حٕبفؽ١ت اٌصٕبػبث اٌص١س"،ػوا٣ج٢ اُؾبط ٓلاػ . 

 .26 ص ، 2013
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المتخصصة في التكزيع بالتجزئة كالتي باشرت نشاطيا  ENDIMED  ،إضافة إلى إنشاء مؤسسة2009سنة 
كالتي تـ حميا لفائدة الصيدليات المعتمدة، ككذا إنشاء الصيدلية المركزية لممستشفيات كتحكيؿ  ،1997سنة 

. 2/2/19891مؤسسة صيداؿ إلى مجمع صيداؿ بتاريخ 

 : 2كبيرة وىي من ثلاثة فروع إنتاجية صيدال  مجمعويتكون .أ

 : ANTIBIOT  متخصص في إنتاج المضادات الحيكية البينيسيمينية مركب المضػػادات الحيكيػة بالمديػػة
 .البينيسيمينية كغير

 : BIOTIC  نتاج تشكيمة إ، متخصصة في  قسنطينة ككحدة شرشاؿ جسركتضـ كحدة الحراش، كحدة
 .(شراب، محمكؿ، مرىـ كأقراص)كاسعة مف الأدكية في مختمؼ الأشكاؿ 

 : PHARMAL   متخصصة في انتاج تشكيمة عنابةقسنطينة ككحدة  ، كحدةالدار البيضاءكتضـ كحدة ،
 .، كىي منتجات جنيسة كذلؾ(شراب، محمكؿ، مرىـ كأقراص)كاسعة مف الأدكية في مختمؼ الأشكاؿ 

 : URM  ،كىك خػاص بالبحػث كالتطػكير في مجػاؿ  كحػدة البحػث في الأدكيػة كالتقنيػات الصػيدلانية
 .اؿصػناعة الأدكية تابع مع صيد

 معيد باستكر الجزائر(I.PA) 

 مؤسسة SOCOTHY 

: صناعة الأدوية في القطاع الخاص.ثانيا

ضافة إلى كحدات التعبئة الإنتاجية المتخصصة في بعض الصيغ الدكائية بالإنشاء بعض الكحدات إ
قاـ بعض الخكاص بتأسيس مؤسسات صغيرة كمتكسطة للئستثمار في إنتاج الأدكية الجنيسة مف . 3كالتييئة

 :4بيف أىـ ىذه المؤسسات

 بكلاية البميدة، تحت اسـ 1985أقدـ المخابر الخاصة الجزائرية، أنشىء سنة :   LADPHARMAشركة .أ 
 . كغيرىا منتجػا دكائيػا منيػا اليرمكنػات الكضػرية34، كينتج ىذا المخػبر حاليػا "مخابر الدكتكر جبار"

البراسيتامكؿ  :  بكلايػة قسػنطينة تنػتج نػكعيف مػف الأدكيػة1994بػدأت نشػاطيا سػنة  : BIOPHARMشركة .ب 
 .كالأشربة

                                                           
1
 . Belahcene Ouerdia,Ferfera Mohamed Yacine, " Les effets contrastés de l'intervention des laboratoires 

pharmaceutiques étrangers dans le secteur Algérien de l’industrie pharmaceutique ", Les cahiers de CREAD, 
Alger, 2014, P57 
2
 . http://www.saidalgroup.dz consulté:29/03/2019à 14:36 

3
 الاعزٜبك  ٓغِخ،"شبضة ئٌٝ حبٌت ِضّغ ص١سايالإِغ  .ٚالغ اٌصٕبػت اٌسٚائ١ت اٌضعائط ٠ت فٟ ظً إٌّبفؽت اٌؼب١ٌّت" ،ٓؾجٞة كبطٔخٝ ٓؾجٞة ٓواك .  

 .538،ص2018 ،06 اُؼلك،07أُغِل  ٝالاهزظبك٣خ،ٓوًي اُغبٓؼ٢ رٔ٘واٍذ،اُغيائو،ُِلهاٍبد اُوب٤ٗٞٗخ 
4
 . Jeune Afrique , Revue N°2032, Du 21 au 27 décembre 1999. 
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 بتكزيػع المنتجػات الصػيدلانية، ثـ تحكلػت إلى نشػاط 1993بػدأت عمميػا سػنة ALPHARM :  مخـابر .ج 
، بػدأت ىػذه المخػابر في إنتػاج أنػكاع دكائيػة مختمفػة مكزعػة 1999كفي شير جكاف مف سنة . الإستيراد
 .صنفا في أقساـ علبجية مختمفة 45 عمػى 

 .1995سػنة  PRODIPHAL أنشػئت الشػركة الجزائريػة الخاصػة PRODIPHAL : شركة .د 
مف   1991تحصؿ ىذا المخبر عمى الإعتماد لإنتاج الصيدلاني سنة  : (L.A.M)مخبر الجزائري للأدوية .ه 

 .جزائرم %100طرؼ كزارة الصحة كينتج اليكـ شراب خاص بمرض الربك كىك 
 يعتبر ىذا المخبر أكؿ مؤسسة خاصة تحصؿ عمى الإعتماد  (L.P.A) :المخبـر الصـيدلاني الجزائـري .و 

نتاج دفع بمؤسسيا السيد مصطفى آيت أجيجك الإكعممية إجبارىا عمى  .1991دكية سنة لأالإستيراد ا
بنسبة  )  Novartis)يككيمياء لفرع مجمع نمساكم ، ب%25بنسبة  (Sanofi)لشركة (L.P.A) بفتح رأس ماؿ

أيضا، قدر  %25مريكية بنسبة الأجميزية  الإف(Beecham Kline Smith) سميث كميف بيشاـ: ك لػػ 25%
 .ع كحداتأرب مميار دينار جزائرم، يحتكم المخبر عمى 1.1 بػػ 1991رأس ماليا سنة 
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 الطرق المنيجية لمدراسة: المبحث الثاني
 ثـ المنيج المتبع، عمى زمرؾسيتـ الت حيث ،لدراسة الحالة المنيجي الإطار المبحث ىذا سيتناكؿ

 .كأيضا تقديـ المؤسستيف محؿ الدراسة ،الدراسة أداة بناء كيفية استعراض

 منيج دراسة الحالة :المطمب الأول

 :دراسة الحالة لإجراء المتبعة الخطكات قـأ تكضيح سيتـ المطمب ىذا خلبؿ مف
 :لدراسةا  منيج.أولا

الطريؽ الأقصر كالأسمـ لمكصكؿ لميدؼ ":كالمنيج بمعناه الفني كالإصطلبحي الدقيؽ يقصد بو
 المنيج الكصفي، الذم يعبر عف الظاىرة المدركسة تعبيرا كميا ككيفيا، تـ استخداـمف أجؿ ذلؾ ، 1"المنشكد

نما يعتمد إلى تحميؿ الظاىرة ككشؼ  كالمنيج الكصفي لا يتكقؼ عند جمع المعمكمات لكصؼ الظاىرة، كا 
ىـ في تحسيف الكاقع االعلبقات بيف أبعادىا المختمفة مف أجؿ تفسيرىا كالكصكؿ إلى استنتاجات عامة تس

المنيج تـ استخداـ  ككذا. 2"كؿ منيج يرتبط بظاىرة معاصر بقصد كصفيا كتفسيرىا : " كتطكيره كيعرؼ بأنو
المقارف المغاير في الدراسة، فالمنيج المقارف المغاير ىك أحد المناىج الرئيسية التي تستخدـ في البحكث 

 مقارنة بيف ظاىرتيف أك أكثر مف جنس كاحد تككف أكجو التشابو كك قالإجتماعية كالإنسانية كالإدارية، 
 .بينيما أقؿ مف أكجو الاختلبؼ

 البيانات جمع مصادر.ثانيا

 :يمي كما كالإستبياف الشخصية المقابلبتك الأكلية ككذا عمى  الثانكية  البيانات عمى الدراسة اعتمدت

   :الثانوية المصادر  .أ 

 لمجلبتاك العلبقة ذات كالأجنبية العربية كالمراجع تمت مراجعة الكتب لمدراسة النظرم الإطار لإثراء      
 الدراسة، بمكضكع المتعمقة كالتقارير كالمقالات الجامعية كالمذكرات الخاصة كالمنشكرات كالدكريات العممية
 السميمة العممية كالطرؽ الأسس عمى التعرؼ ىك الدراسة في الثانكية البيانات مصادر استخداـ مف كاليدؼ

 .الدراسة مجاؿ في حدثت التي المستجدات آخر عف عاـ تصكر أخذ ككذلؾ المذكرات، كتابة في
 :الأولية المصادر .ب 

 ىي الإستبانة كتعتبر كالمعمكمات، البيانات لجمع استبانة تصميـ خلبؿ مف كليةالأ البيانات جمع تـ
 خلبؿ مف الإستبانة كتحميؿ ىذه تفريغ تـ كبعدىا الدراسة، عينة عمى تكزيعيا كتـ لمدراسة الرئيسية الأداة

                                                           
1
 .07ص،3،1997وكالة المطبوعات،الكوٌت،ط،"مناهج البحث العلمي"،عبد الرحمن بدوي. 

2
 .189،ص2010دار الزهراء، الرٌاض، السعودٌة،،"البحث في العلوم السلوكية" ،العساف صالح. 
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 كذلؾ ، SPSS بالاختصار قؿ كيرمز إحصائيا البيانات لمعالجة الإجتماعية لمعمكـ الإحصائية الحزمة برنامج
 تدعـ قيمة ذات كمؤشرات  لدلالات الكصكؿ بيدؼ الإحصائية المناسبة الإختبارات كاستخداـ النسب لحساب
 .الدراسة مكضكع

  :الشخصية المقابلات .ج 

دكر سمكؾ المكاطنة التنظيمية في  كمعرفة راسةالد محؿ المؤسستيف كاقع عمى قرب عف التعرؼ بغرض   
 مباشرة علبقة ليـ الذيف المؤسستيف محؿ الدراسة عماؿ مع مقابلبت إجراء تـ التخفيؼ مف ضغكط العمؿ،

 كاقع عف متكاممة صكرة تككيف تـ حيث البشرية، إدارة المكارد مصمحة عماؿ كخاصة الدراسة بمكضكع
 النتائج لتحقيؽ فعاؿ بشكؿ الدراسة كتكجيو ثراءإ في ساىـ بو مما تقكـ الذم الدكر كطبيعة المؤسستيف

 .الدراسة مف المرجكة
 :الإستبيان .د 

للئلماـ أكثر بالمكضكع فرضت عمينا الدراسة استخداـ الإستبياف لجمع المعمكمات المختمفة مف 
  .المستيدفة باعتبارىـ الشريحة في المؤسستيف محؿ الدراسة الإطارات

 تصميم الإستبيان:        

كىذا عف طريؽ مجمكعة  الدراسة، بمكضكع المتعمقة البيانات لجمع الاستبياف عمى الدراسة اعتمدت
 كفرضيات اشكالية أساس عمى كالمبينة الدراسة، محؿ بالمؤسستيف لممكظفيف المكجو الفقرات المكتكبة مف

 :التالية الخطكات باتباع كذلؾ الدراسة،

 سمكؾ المكاطنة التنظيمية مكضكع تناكلت التي السابقة كالدراسات البحكث مراجعة .
 ضغكط العمؿ مكضكع تناكلت التي السابقة كالدراسات البحكث مراجعة .
 الإستبيافمحاكر  كتشكيؿ المتغيريف بيف الربط. 
 ىيكل الإستبيان: 

أبعاد سمكؾ  عمى الإعتماد تـ سمكؾ المكاطنة التنظيمية في التخفيؼ مف ضغكط العمؿ دكر لتحديد
ر اك عمى المحالإستبيافشتمؿ اك ضغكط العمؿ أبعاد عمى بعد كؿ تأثير مدل لمعرفة المكاطنة التنظيمية

 :التالية

 الحالة العائمية، الخدمةسنكات  عدد ،التعميمي المستكل العمر، الجنس، :المتغيرات الوسيطية ،
 .الأجر
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 1حيث تـ تطكير مقياس: المتغير المستقل
(Organ, D. W,1994)  لقياس سمكؾ المكاطنة التنظيمية

 ،السمكؾ الحضارم(14-10)الركح الرياضية ،(09-05)الكياسة ،(04-01)الإيثار فقرة؛ (23)كالذم شمؿ 
 .(23-20)كعي الضمير ،(15-19)

 حيث تـ الاعتماد عمى مقياس، فقرة (16)كالذم اشتمؿ عمىتمثؿ في ضغكط العمؿ  :المتغير التابع 
2

(Tang & Chang,2010 ) (31-28)، صراع الدكر(27-24)لقياس ؛غمكض الدكر. 

  ك عمى مقياس المطكر مف قبؿ
3
 (Qureshi & al,2012)بيئة (35-32) لقياس كؿ مف عبء العمؿ ،

سمكؾ المكاطنة سكاء لقياس  Scale Likert كما تـ الإعتماد عمى مقياس ليكرت الخماسي ،(39-36)العمؿ
 :عمى النحك الآتي. ضغكط العمؿلقياس  / التنظيمية

 ليكرت الخماسي مقياس: (11)الجدول رقم 
 موافق تماما موافق محايد موافق قميلا غير موافق تماما التصنيف

 05 04 03 02 01 درجة المكافقة

من إعداد الطالبة :          المصدر

انظر ممحؽ رقـ )الأساتذة ذكم الإختصاص  الإستبياف فقد خضع لعممية تحكيـ مف طرؼ تكزيعكقبؿ 
  :  مف مختمؼ الجكانب خاصة مف حيثالإستبياف، كىذا بغية التأكد مف سلبمة بناء (01

  العبارات؛دقة صياغة الأسئمة كصحة  
  ؛ الاستبيافمدل شمكلية  
 تكزيع خيارات الإجابة لضماف ملبئمتيا لعممية المعالجة الإحصائية ؛ 
 مف أجؿ الكقكؼ عمى مشكمة التصميـ كالمنيجية.  

كفي الأخير، تـ إعادة تصميـ الإستبياف كذلؾ بناء عمى الملبحظات كالتكصيات الكاردة كنتائج 
يصالو لأفراد العينة المستيدفة عف طريؽالنقائص، تدارؾ بغرضالإختبار الأكلي   . مقابمة ليتـ تكزيعو كا 

 

 

                                                           
1
 . Organ, D. W , "Organizational Citizenship Behavior and the Good Soldier” ,In M.G. Rumsey, C. B. Walker and J. 

H. Harris, eds., Personnel Selection and Classification. Hillsdale, NJ: Lawrence Erlbaum Associates,1994,p66 
2 . Yung-Tai Tang &  and Chen-Hua Chang," Impact of role ambiguity and role Conflict on employee 
creativity", African Journal of Business Management Vol4,N°06,2010,p881. 
3
 . Muhammad Imran Qureshi & al, Job Stress, "Workload, Environment and Employees Turnover Intentions: 

Destiny or Choice", Archives Des Sciences,vol65,N°08,2012,p240. 
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  :والعينة البحث مجتمع.ثالثا

مؤسسة )يجب أف يشتمؿ مجتمع ىذه الدراسة عمى جميع العامميف في المؤسستيف محؿ الدراسة 
، كلكف نظرا لمقيكد الخاصة بالكقت كالتكمفة، فإنو تقرر ( الجزائرفارما أليكنس  صيداؿ فرع المدية ك مؤسسة

 .أف تقتصر الدراسة عمى الإطارات العامميف بتمؾ المؤسستيف

ك بالنسبة لنكع العينة تـ الإعتماد عمى أسمكب العينة العشكائية الطبقية، كفي ضكئيا تـ تكزيع العدد 
 (فارما أليكنس) كالمؤسسة الدكائية الخاصة (صيداؿ) الإطارات عمى المؤسسة الدكائية العمكميةالإجمالي لعينة

الخاضعة لمدراسة كذلؾ عمى نسبة عدد الإطارات في مجتمع الدراسة، كبعد ذلؾ تـ تكزيع العدد الإجمالي 
لعينة الإطارات عمى المؤسستيف الدكائيتيف العمكمية كالخاصة، كأخيرا لضماف تمثيؿ حجـ العينة تـ الإستعانة 

تكزيع  (12)كيبيف الجدكؿ رقـ .بإحصائيات المقدمة في إدارة المكارد البشرية بالمؤسستيف محؿ الدراسة
 .مفردات المجتمع كالعينة

 توزيع مفردات مجتمع وعينة الدراسة: (12)جدول رقم 
النسبة  الممغاة حجم العينةالإستبيانات الموزعة  الإطاراتعدد   اسم المؤسسة

 45% 00 153 153 153   انتبيوتكال صيدال فرع

 55% 34 153 187 187 فارما أليونسمؤسسة 

 100% 34 306 340 340المجموع 

 2019حصائٌات المقدمة من كلا المؤسستٌن لسنة لإمن إعداد الطالبة بناءا على ا:المصدر

 :( انتبيوتكال صيدال فرع) تقديم موقع الإنتاج بالمدية: المطمب الثاني

 كلدت مف ،يداؿ، ىي مؤسسة مساىمة برأس ماؿص إحدل الشركات التابعة لمجمكعة بالمدية،مكقع الإنتاج 
 .02.02.1998إعادة ىيكمة المجمكعة بتاريخ 

يحتكم مكقع الإنتاج بالمدية عمى مصنع متككف مف كحدات مختمفة ميمتيا انتاج المضادات الحيكية كتتمثؿ 
 :ىذه الكحدات في  

  البنسميف كغير )المباني المختمفة التي تنتج المكاد الخاـ بكميات كبيرة عف طريؽ التخمير كشبو التجميعي
 .(البنسميني

 بنايتاف لإنتاج المنتج النيائي ، أحدىما مخصص لممنتجات البنسمينية كالآخر لممنتجات غير البنسمينية. 
  (الطباعة)كحدة إنتاج لمكاد التغميؼ. 
 محطة الإنتاج اللبزمة لتشغيؿ جميع مرافؽ مكقع الإنتاج، كتسمى الخدمات العامة. 
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  بما في ذلؾ مختبر التنظيمية،مختبر مركزم مع العديد مف اليياكؿ لتنفيذ جميع التحميلبت كالضكابط 
 .تجريبي لاحتياجات

  ا عمى متجر لمحيكانات الأليفة لتربية حيكانات المختبر الفئراف البيضاء )يحتكم المختبر المركزم أيضن
 .(كالأرانب

 محطة استرداد المذيبات. 
 محطة لمعالجة النفايات السائمة لحماية البيئة. 

حقف البنسميف كغير :  ، أشكاؿ الجرعة التالية1986ينتج مكقع الانتاج بالمدية  الذم بدأ إنتاجو في عاـ  
، كبسكلات البنسميف كالبنيسيميؾ ، المراىـ الجمدية كالعينية ، الشراب السائؿ ،  (مساحيؽ كمحاليؿ)البنسميني 

تتمثؿ إستراتيجية الشركة في ىذا المجاؿ في تطكير خبرة  مجمع صيداؿ .المساحيؽ الفمكية البنسمينية أقراص
 .كتكسيع نطاؽ إنتاجيا كزيادة حصتيا في السكؽ لتمبية الطمب

 الييكل التنظيمي لموقع الإنتاج المدية  :(20)شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  مديرية التموين والتجارة مديرية الانتاج مديرية ادارة ومراقبة الجودة مديرية الموارد البشرية

 مديرية مراقبة الجودة مديرية المطبعة مديرية الأمن والبيئة مديرية المالية والمحاسبة

 مديرية الصيانة  مديرية الاختصاصات الصيدلانية

 المدير العام

 خمية المراجعة والتحميل والتدقيق الداخمي 
 خمية التنظيم والاعلام الآلي 
خمية الاتصالات والمعمومات  

  الخمية القانونية 

 10:30 على الساعة 01/04/2019وثائق مقدمة من طرف رئٌس مصلحة الشؤون الإجتماعٌة فرع صٌدال انتبٌوتكال بتارٌخ:المصدر
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 فارما أليونس   تقديم مؤسسة:الثالث المطمب

 البداية في إنتاجيا تكجيو تـ.السكؽ في كبيرة  بسرعةفارما أليكنس حيث نمت ،1997 عاـ في تأسست
 ، اليكـؼ ىا،إنتاج بتكسيع كالتطكير البحث سياسة ليا سمحت ما كسرعاف التغميؼ، نحك التحديد كجو عمى
 مميكف 320 ك كبسكلة مميكف 100 ك ، تحميمة مميكف 70 مف كأكثر الشراب، مف زجاجة ملبييف 10 تنُتج
  .عاـ لكؿ المنتجة الأدكية مف لتر750 ك طف 500 حكالي مجمكعو ما أم ، قرص

 كالتي ، الأساسية العلبجية المجالات ليشمؿ إنتاجيا نطاؽ تكسيع تقرر ، النجاح ىذا قكة أساس عمى
 أمراض السكرم، مرض اليضمي، الجياز أمراض القمب، أمراض: كىي الجزائرييف لصحة حيكية تعتبر
، أمراض الأطفاؿ، طب ، النساء  الطب ، كالحنجرة كالأذف الأنؼ طب البكلية، المسالؾ جراحة الركماتيزـ
 إنتاج خدمة عمىبناءا   سمعتيافارما أليكنس شركة أنشأت ، عامنا 14 لمدة ... الأعصاب أمراض ، النفسي
فارما  في مكظؼ كؿ يتبع ،عاليا تأىيلب مؤىميف مكظفيف مف  لديياالإنتاج فريؽ كيتألؼ ، بيا كمكثكؽ قكية

. الجزائر في الأفضؿ إنتاجيا يجعؿ مما ، الجكدة إجراءات  بدقةأليكنس

، في جؿ ككبسكلات تحميمة جؿ أقراص: رئيسية أعمدة 4 حكؿ اقب الخاصة الإنتاج كحدة تتمحكر 
 GMP لمعايير كفقنا بالكامؿ مصممة كىي ، مربع متر 4000 مف  أكثرفارما أليكنس مساحة تبمغحيف 

 مراقبة تتـ ، كماسنكينا صندكؽ مميكف 30 الإنتاجية طاقتيا كتبمغ ،ISO كمعايير (الجيدة التصنيع ممارسات)
     .كالسلبمة بالجكدة ييتمكف خبراء قبؿ مف التصنيع عممية خطكات مف خطكة كؿ في يةأدك جكدة
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فارما أليونس    ؤسسةالييكل التنظيمي لم :(21)شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 10:36 على الساعة 13/05/2019وثائق مقدمة من طرف رئٌس مصلحة الموارد البشرٌة بتارٌخ:المصدر

 
 

مديرية 
 التسويق

 رئيس مجمس الإدارة

 

 

 الأمين العام

 

مديرية الموارد 
 البشرية

عمالة الأمن و الوقاية و حماية 
 البيئة

 مديرية الصيانة

 مديرية المالية

مديرية معاينة 
 الجودة

 مديرية العمميات 

مديرية 
الإعلام 
 الآلي 

 مديرية التجارة

 مديرية التمويل

مديرية 
 الإنتاج
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 نموذج الدراسة والبناء الفرضي: المبحث الثالث
سمكؾ المكاطنة  المحتمؿ الذم يحدثو الدكر بناء نمكذج مف خلبلو يمكف قياس ىذا ةحاكؿتـ القياـ بـ

.  في التخفيؼ مف ضغكط العمؿ التنظيمية

 أبعاد ة كمتغير تابع مككف مف خمسخمسة أبعاديتضمف ىذا النمكذج المطكر متغيرا مستقلب مككف مف 
 . ات سابقةدراسكذلؾ بناءا عمى  ،مطكر ىك كذلؾ
 التعريف الإجرائي للأبعاد ومتغيرات النموذج: المطمب الأول

  .الحاليةكصؼ الإجرائي لمتغيرات الدراسة، كذلؾ بغية تكضيح جكانب الدراسة اؿيتضمف ىذا المطمب 
  :التعريف الإجرائي للأبعاد ومتغيرات النموذج.أولا

 :التنظيمية المواطنة سموك.أ

 ميامو مف جزءنا سمكؾ ليس  كىكشركةاؿ أك المؤسسة داخؿ لمعامؿ الطكعي الإلتزاـ يصؼ مفيكـ ىك 
 .النظاـ بيا يكافأ كلا التعاقدية

 بالتنظيـ صمة ذات مشكمة  لوأك ميمة لو زميؿ مساعدة مثؿ التقديرم السمكؾىك  :الإيثار. 
 الآخريف مع بالعمؿ المتعمقة النزاعات تمنع تقديرم سمكؾىي  :الكياسة. 
 المشاكؿ كتضخيـ الشككل دكف المثالية مف أقؿ تنظيمية لظركؼ العامؿ تحمؿ ىي :الرياضية الروح 

 .متناسب غير بشكؿ
 المؤسسة حياة في النشط كالإىتماـ العميؽ العامؿ قمؽ إلى شيرم التي السمكؾىك :السموك الحضاري. 
 بالكاجبات الطكعية كأداء السمككيات مثؿ المشاركة في التنظيـ كاستخداـ العماؿيمتزـ  :وعي الضمير 

 .أكقات العمؿ كالإمتثاؿ لمقكاعد
 :ضغوط العمل .ب

 كالتيالعماؿ  داخؿ تحدث التي بالتغيرات تتميز كالتي ، ككظائفيـ العماؿ تفاعؿ عف الناشئة الظركؼىي 
 .مرىقة لحالة العماؿ تعرض إلى تؤدم قد ك ،العادم أدائيـ عف الإنحراؼ عمى تجبرىـ

 كمتطمبات، كاضح، دكر تكقعات كجكد عدـ بسبب تحدث التي الكظيفة في الغمكض ىك :غموض الدور 
 .الظرفية الخبرات في كمعمكمات كأساليب،

 يشغمكنيا التي الأكضاع مختمؼ في متكافقة غير دكر تكقعات العماؿ يكاجو عندما يحدث :صراع الدور ،
ا الصراع يحدث قد  .معيف لدكر التكقعات ىي ما حكؿ العماؿ يختمؼ عندما أيضن
 المتاح كالكقت الميمة لإنياء اللبزـ الكقت بيف تساؽالا بعدـ العماؿ يشعر يحدث عندما :عبء العمل 

 .بيا القياـ يجب كثيرة أشياء ىناؾ أف العماؿ يشعر أف الكقت اتساؽ عدـ يعني ،ليـ
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  فعمية،  يمكف أف تتككف بيئة العمؿ مف ظركؼ العامؿ،الظركؼ المحيطة التي يعمؿ فييا  ىي :العملبيئة
كما يمكف أف يرتبط بعكامؿ مثؿ  ،  مثؿ أجيزة الكمبيكتر الشخصيةالمعدات،أك المكاتب، مثؿ درجة حرارة 

 .، الزملبءعمميات أك إجراءات العمؿ
 نموذج الدراسة  و البناء الفرضي: المطمب الثاني

 :فرضيات الدراسة.أولا

 :تـ تصميـ ىذه الدراسة لتككف مكجية بأربعة فركض رئيسية، كالتي أمكف صياغتيا عمى النحك التالي
 بيف المؤسسات الدكائية العمكمية كالخاصةليس ىناؾ اختلبؼ متمايز ذك دلالة إحصائية : 01الفرضية

 .الخاضعة لمدراسة مف حيث سمكؾ المكاطنة التنظيمية مأخذكذة بصكرة كمية كلكؿ محدد عمى حده
 لا يكجد علبقة ذات دلالة احصائية بيف اتجاىات الإطارات بالمؤسسات الدكائية العمكمية :02الفرضية

 .كالخاصة الخاضعة لمدراسة، كذلؾ نحك ضغكط العمؿ بتمؾ المؤسسات
 لا يكجد علبقة ذات دلالة احصائية بيف سمكؾ المكاطنة التنظيمية بالمؤسسات الدكائية العمكمية :03الفرضية

 .كالخاصة الخاضعة لمدراسة كبيف ضغكط العمؿ
بالمؤسسات الدكائية العمكمية  لا تكجد علبقة ذات دلالة احصائية بيف سمكؾ المكاطنة التنظيمية :04الفرضية

 .كالخاصة الخاضعة لمدراسة كبيف ضغكط العمؿ
 نموذج الدراسة.ثانيا

 نموذج الدراسة: (22)الشكل رقم 

 

 

 

  
 

 

 

 

 

 
من إعداد الطالبة :المصدر

 

  ضغوط العمل         
 

 

 

 

 سموك المواطنة التنظيمية

 الإيثار

 الكياسة

 الروح الرياضية

 السموك الحضاري

 وعي الضمير
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 المستخدمة الإحصائية  الأساليب:المطمب الثالث

 ساليبالأ عدة استخداـ تـ فقد كاختبار فركض ىذه الدراسة، الدراسة ىذه أىداؼ تحقيؽ بغرض
كىذه  SPSS.23 المناسبة لنكع البيانات كفركض الدراسة، كتـ حسابيا باستخداـ البرنامج الإحصائي حصائيةالإ

 :الأساليب ىي

 بعض أساليب التحميؿ الكصفي كالمتكسطات كالإنحراؼ المعيارم. 

 لإختبار الثقة كالإعتمادية لمحتكيات مقياس سمكؾ المكاطنة التنظيمية ": ألفا كركنباخ"معامؿ ارتباط
 .كمقياس ضغكط العمؿ

 أسمكب تحميؿ التمايز المتعدد Multiple Discriminant Analysis (MDA) :أك عدـ /لمتحقيؽ مف التمايز
كفقا لعناصر سمكؾ المكاطنة  التمايز بيف المؤسسات الدكائية العمكمية كالخاصة الخاضعة لمدراسة

 .التنظيمية المدركة مف قبؿ الإطارت

 أسمكب تحميؿ الإنحدار المتعدد Multiple Regression Analysis(MRA  كأسمكب تحميؿ الإرتباط
Correlation Analysis(CA)           المصاحب لو لتحديد نكع كقكة العلبقة بيف سمكؾ المكاطنة التنظيمية 

 .ك ضغكط العمؿ في المؤسسات الدكائية العمكمية كالخاصة الخاضعة لمدراسة 

 لتحديد درجة التشابو أك الإختلبؼ بيف إتجاىات الإطارات في : أسمكب تحميؿ التبايف أحادم الإتجاه
 .المؤسسات الدكائية العمكمية كالخاصة محؿ الدراسة نحك ضغكط العمؿ كفقا لخصائصيـ الديمغرافية

 كاشتممت عمى كؿ مف اختبار: الاختبارات الإحصائية لفركض الدراسة F-test كاختبار،T-test ، كاختبار
 . إليياالمشار السابقةكلكس لامبدا لاختبار فركض الدراسة، كجمعييا مصاحبة لأساليب التحميؿ 

    قبؿ إجراء عممية التحميؿ كالإحصاءات يجب التأكد مف صدؽ كثبات الإستبياف مف خلبؿ إحصائية قياس 
 .الثبات

 تقييم الإعتمادية في المقاييس: 

لمتأكد مف تمتع المقاييس المستخدمة في الدراسة الحالية بدرجة عالية مف الثقة كالثبات تـ استخداـ 
 باعتباره أكثر أساليب تحميؿ الإعتمادية دلالة Alpha Correlation Coefficientأسمكب معامؿ الإرتباط ألفا

 عبارة لقياس سمكؾ 23)في تقييـ درجة التناسؽ الداخمي بيف عناصر أك بنكد المقاييس الخاضعة للئختبار
 عبارة لقياس ضغكط 16)، (المكاطنة التنظيمية في صكرة عبارات تشكؿ في مجمكعيا خمسة أبعاد رئيسية
 . (العمؿ في صكرة عبارات تشكؿ في مجمكعيا أربعة مصادر لضغكط العمؿ
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ككفقا لممبدأ العاـ لتنمية لإختبار المقاييس في البحكث الإجتماعية فقد تقرر استبعاد أم متغير مف 
 عمى معامؿ إرتباط إجمالي بينو كبيف المتغيرات الآخرل  يحصؿAlphaالمتغيرات الخاضعة لإختبار معامؿ 

 .0.30في نفس المقياس أقؿ مف 

. 725ك . 645 التي تـ الحصكؿ عمييا تتراكح بيف Alphaأف معاملبت  (13)كتبيف نتائج الجدكؿ رقـ
الإيثار، الكياسة، الركح )بالنسبة للؤبعاد الفرعية المستخدمة في قياس مستكل سمكؾ المكاطنة التنظيمية

 بالنسبة لممقياس الإجمالي المستخدـ في .879، ككصمت إلى (الرياضية، السمكؾ الحضارم، كعي الضمير
بالنسبة للؤبعاد الفرعية المستخدمة لقياس . 823ك. 676ك تتراكح ما بيف. قياس سمكؾ المكاطنة التنظيمية

 بالنسبة لممقياس .776، ككصمت إلى (غمكض الدكر، صراع الدكر، عبء العمؿ، بيئة العمؿ)ضغكط العمؿ
 .الإجمالي المستخدـ في قياس ضغكط العمؿ

تقييم درجة الاتساق الداخمي لأبعاد مقياس سموك المواطنة التنظيمية وأبعاد مقياس ضغوط :(13)جدول رقم
 خالفا كرونباالعمل باستخدام معامل الإرتباط 

 خ الفا كرو نبامعامل عدد العبارات أبعاد سموك المواطنة التنظيمية

 .645 04 الإيثار

 .863 05 الكياسة

 .665 05 الركح الرياضية

 .776 05 السمكؾ الحضارم

 .725 04 كعي الضمير

 .879 23 المقياس الاجمالي

 .823 04 غمكض الدكر

 .770 04 صراع الدكر

 .676 04 عبء العمؿ

 .798 04 بيئة العمؿ

 .776 16 المقياس الاجمالي

 Spss.23 عمى مخرجات مف إعداد الطالبة بناءن  :المصدر                        
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مف الجدكؿ أعلبه نجد أف معامؿ ألفا كركنباخ الذم تـ التكصؿ إليو لكؿ مف المقياس الكمي لقياس 
  يفسر درجة عالية مف الثقة كالثبات في تمؾ 0.776 كضغكط العمؿ .8790سمكؾ المكاطنة التظيمية 

 .0.80إلى0.60المقاييس، حيث أف الحدكد المقبكلة لمعامؿ ألفا كركنباخ تتركاح مابيف
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ختالعرض : المبحث الرابع  ار الفرضياتبنتائج وا 
ييدؼ ىذا المبحث إلى عرض نتائج دراسة الحالة في شكؿ جداكؿ تـ الحصكؿ عمييا مف خلبؿ 

ثـ تحميؿ النتائج كعمى ضكء ىذه النتائج نقكـ بإختبار صحة الفرضيات كذلؾ  Spss.23الإستعانة ببرنامج 
 .لمكقكؼ عمى مدل تحققيا أك عدـ تحققيا

 خصائص أفراد العينة :المطمب الأول

في ىذه المرحمة نقكـ بالتعرؼ عمى خصائص عينة الدراسة مف خلبؿ العرض الجدكلي كالبياني 
 كؿ خاصية يعبر عنيا بكاسطة التكرار مالجدكؿلممتغيرات المرتبطة بالبيانات الشخصية حيث أنو في العرض 

 .كالنسبة
 يبين خصائص أفراد العينة: (14)جدول رقم 

 

المجموع الجنس نوع المؤسسة 
أنثى ذكر 

 153 72 81مؤسسة عمومية 
 153 38 115مؤسسة خاصة 

 306 110 196المجموع 
 العمر

  سنة فأكثر 50  سنة49-40  سنة39-30 سنة فأقل 30 
 153 10 30 80 33مؤسسة عمومية 
 153 15 24 69 45مؤسسة خاصة 

 306 25 54 149 78المجموع 
 المستوى التعميمي

  دراسات عميا جامعي ثانوي 
 153 17 89 47مؤسسة عمومية 
 153 19 118 16مؤسسة خاصة 

 306 36 207 63المجموع 
 سنوات الخدمة

   سنوات فأكثر10  سنوات10-5  سنوات5أقل من  
 153 38 71 44مؤسسة عمومية 
 153 22 48 83مؤسسة خاصة 

 306 60 119 127المجموع 

المجمكع  الحالة العائميةنوع المؤسسة 
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 Spss.23 عمى مخرجات مف إعداد الطالبة بناءن  :المصدر     

 في حيف بمغ 115نلبحظ أف عدد الذككر في المؤسسة الخاصة  قد بمغ  (14)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 
 في المؤسسة العمكمية كيرجع ىذا الإرتفاع مثلب إلى صعكبة الحصكؿ عمى كظيفة في القطاع العمكمي 81

كأيضا للئمتيازات المالية التي تمنحيا المؤسسات الخاصة كالحصكؿ عمى سيارات مف المؤسسة، مكتب 
 .إلخ ...ملبئـ كمريح

 في المؤسسة الخاصة 38 في المؤسسة العمكمية مقابؿ 72 أما عف فئة النساء العاملبت فقد بمغت 
لى ساعات العمؿ المحددة في قانكف العمؿ أيضا  كىذا يرجع إلى ككف النساء العاملبت أكثر ميلب للئستقرار كا 
عدـ كعي العاملبت بقكانيف القطاع الخاص بالرغـ مف صدكر قرارات مف كزارة العمؿ التي تنص عمى حفظ 

 .حقكؽ المرأة المينية كالمادية  كالإجتماعية في القطاع الخاص

في المؤسسة الخاصة  (45 بمغت  سنة فأقؿ30)أما فيما يتعمؽ بمتغير العمر نجد أف  الفئات العمرية 
 في المؤسسة العمكمية  كيرجع ىذا الإرتفاع في بعض الحالات إلى أف القطاع الخاص 33في حيف بمغت 

قد يصبح خيارا أكثر جاذبية عندما يتمتع الشباب بالميارات الملبئمة، في حيف نجد أف المؤسسات العمكمية 
 بالنسبة 30، في حيف بمغت 80 فقد بمغت  سنة39- 30فئة )شيدت ارتفاعا في  الفئات العمرية التالية 

 فقد  سنة39- 30فئة )في المقابؿ المؤسسة الخاصة أظيرت النتائج التالية   ( سنة49-40)لمفئة العمرية 
كيعكد ىذا الإرتفاع إلى خطط القطاع  ( سنة49-40 بالنسبة لمفئة العمرية 24، في حيف بمغت 69بمغت 

أما .العاـ في الحفاظ عمى عماليا كتمبية لمقترحات سكؽ العمؿ مف زيادة أعداد الإطارات المؤىمة كالمدربة

 مطمق متزوج عازب

 153 1 113 39مؤسسة عمومية 

 153 2 86 65مؤسسة خاصة 

 306 3 199 104المجموع 

 الأجر

  دج50000أكثرمن  دج50000-30000 دج30000أقل من  

 153 65 65 23مؤسسة عمومية 

 153 36 102 15مؤسسة خاصة 

 306 101 167 38المجموع 
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 في المؤسسة الخاصة كىذا ما 15 مف العامميف فقط مقابؿ 10 سنة فأكثر نجد 50فيما يخص الفئة العمرية 
 . يتماشى مع اصلبح نظاـ التقاعد كالتقاعد المبكر ككضع تصميـ دقيؽ لمترتيبات المؤسسية الجديدة

أما فيما يتعمؽ  بمتغير المستكل التعميمي يمكف كصؼ ىذه العمالة عمى نحك مجمؿ كبحسب النتائج 
المتحصؿ عمييا أف فئتي حاممي الشيادات الجامعية كالدراسات العميا تمركزت في المؤسسة الخاصة حيث 

 في المكسسة العمكمية، ك قد يعكد تفضيؿ العمؿ في المؤسسة 89،17مقابؿ 19 ،118بمغت عمى التكالي 
الخاصة لأسباب تتعمؽ بالمزايا الإجتماعية كبيئة العمؿ ك تكفر الدكرات التدريبية في المراكز العالمية كىذا ما 
يعد ميزة لممؤسسة الخاصة في حيف يظير نقص الإطارات الإدارية العالية ذات المقدرة الإبداعية كحتى ذات 

 .القدرة عمى إدارة المؤسسات بكفاءة جيدة بشكؿ أكثر كضكحا في المؤسسة العمكمية

 سنكات حيث 5كما تبيف بعد التحميؿ الكصفي لأفراد العينة أف أغمبية الإطارت لدييـ خبرة أقؿ مف 
 في المؤسسات الخاصة 22 سنكات فأكثر بمغت 10، في حيف فئة 48 سنكات ب10-5 تمييا فئة 83بمغت

 5 تمييا فئة أقؿ مف 71 سنكات حيث يمثمكف 10- 5في المقابؿ نجد أف أغمبية الإطارت لدييـ خبرة مف 
 يعكد التبايف إلى الكضع القائـ في المؤسسة 38 سنكات فأكثر10، في حيف بمغت فئة 44سنكات ممثمة ب 

 .العمكمية بالترقية عمى أساس الأقدمية في حيف قياـ المؤسسة الخاصة بالترقية عمى أساس الكفاءة

، تمييا 113أف أغمبية الإطارات تمركزكا في فئة المتزكجيف فقد قدركا ب (14) كما تبيف مف الجدكؿ
 المؤسسة الخاصة بمغت فئة ا في حيف كانت فقط حالة طلبؽ في المؤسسة العمكمية، أـ39فئة العزاب ب 
 . في حيف كانت ىناؾ فقط حالتي طلبؽ65 تمتيا فئة العزاب ب86المتزكجكف 

كما لكحظ بالنسبة لمتغير الأجر كجكد اختلبؼ بيف معدؿ الأجكر في المؤسسة العمكمية كالمؤسسة 
في حيف بمغت  (65)دج 50000دج ك فئة أكثر مف 50000- 30000الخاصة حيث بمغت كؿ مف فئتي 

الإطارت في المؤسسة الخاصة  (102)دج، في المقابؿ كاف أغمبية30000 بالنسبة لفئة أقؿ مف 23
دج حيث بمغكا 50000دج تلبىا الإطارات الذيف يتقاضكف أكثر مف 50000-دج30000يتاقضكف مف 

يتماشى الإختلبؼ مع سياسة المؤسسة التي تقدـ الأجر كفقا .15دج فقد بمغت 30000،أما فئة أقؿ مف 36
لممؤىلبت العممية كسنكات الخدمة حيث أف زيادة الركاتب في المؤسسة الخاصة مف شأنو أف يجذب العماؿ 

 .الأكفاء إلى المؤسسة الخاصة كيحرـ المؤسسة العمكمية مف خدماتيـ

ختبار صحة الفرضيات: المطمب الثاني  تحميل وتفسير النتائج وا 

فيما يمي تحميؿ لنتائج البيانات كمناقشة النتائج، كتـ تقسيميا حسب تسمسؿ أىداؼ كفركض البحث 
 :كما يمي
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 عمى أساس  (فارما أليونس)الخاصة المؤسسة ك (صيدال)النتائج الخاصة بالتمييز بيف المؤسسة العمكمية
 .سمكؾ المكاطنة التنظيمية

 ك المؤسسة  (صيدال)النتائج الخاصة بالتشابو أك الإختلبؼ بيف ضغكط العمؿ في المؤسسة العمكمية
. (فارما أليونس)الخاصة

 النتائج الخاصة بالعلبقة بيف سمكؾ المكاطنة التنظيمية كبيف ضغكط العمؿ. 
 النتائج الخاصة بالتبايف في اتجاىات الإطارات نحك ضغكط العمؿ كفقا لمتغيراتيـ الشخصية. 

  :كيتـ عرض ذلؾ عمى النحك التالى

 (فارما أليونس)الخاصة  المؤسسة  و(صيدال)النتائج الخاصة بالتمييز بين المؤسسة العمومية .أولا
 :عمى أساس سموك المواطنة التنظيمية

يسعى ىذا الجزء مف دراسة الحالة للئجابة عمى السؤاؿ الأكؿ لمدراسة المتعمؽ بإمكانية التمييز بيف 
الخاضعيف لمدراسة عمى أساس أبعاد سمكؾ  (فارما أليكنس) الخاصة المؤسسة  ك(صيداؿ) المؤسسة العمكمية
؟ كللئجابة عمى ىذا السؤاؿ تـ الإستعانة كذلؾ كفقا لإتجاىات الإطارات بتمؾ المؤسسات .المكاطنة التنظيمية

كتطبيقو عمى نمكذج اشتمؿ عمى  Multiple Discriminant Analysisبأسمكب تحميؿ التمايز المتعدد
المؤسسة  بينما تمثؿ المجكعة الثانية ، لمدراسةة الخاضع(صيداؿ) الأكلى تمثؿ المؤسسة العمكمية.مجمكعتيف
.  لمدراسةة الخاضع(فارما أليكنس) الخاصة

 : كيمكف عرض نتائج التحميمي عمى النحك التالي

بعضويتيما عمى ٚاٌخٕبإ (فبضِب أ١ٌٛٔػ)الخاصة  المؤسسة  و(ص١ساي)المؤسسة العمومية  اٌخ١١ّع ب١ٓ.أ
 :أساس سموك المواطنة التنظيمية المدركة

 : الأٌٚٝٔص اٌفطظ١ت

H0: الخاصة المؤسسة ك (صيداؿ)المؤسسة العمكمية  ليس ىناؾ اختلبؼ متمايز كذك دلالة إحصائية بيف
 .0.01عند مستكل معنكيةالتنظيمية  نحك سمكؾ المكاطنة الإطاراتمف حيث اتجاىات  (فارما أليكنس)

H1: فارما )الخاصة المؤسسة ك (صيداؿ)المؤسسة العمكمية  ىناؾ اختلبؼ متمايز كذك دلالة إحصائية بيف
 .0.01 عند مستكل معنكيةالتنظيمية نحك سمكؾ المكاطنة الإطاراتمف حيث اتجاىات  (أليكنس

 بيف  (41%) نسبيا في الدالة الأكلى متكسطأظيرت نتائج تحميؿ التمايز المتعدد أف ىناؾ ارتباط 
كمتغير تابع، كأنو  يمكف التمييز  (خاص/ عاـ)المؤسسة كبيف نكع  (متغير مستقؿ)سمكؾ المكاطنة التنظيمية 

 الكياسة الإيثار،) لمدراسة مف حيث أبعاد سمكؾ المكاطنة التنظيمية المؤسسة العمكمية كالمؤسسة الخاصةبيف 
.  (كعي الضمير السمكؾ الحضارم، الركح الرياضية، ،
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المؤسسة العمكمية  التمييز بيف  أفإضافة إلى. (2كا كفقا لإختبار) 0.01كذلؾ عند مستكل معنكية
 الخاضعيف لمدراسىة كفقا لأبعاد سمكؾ المكاطنة التنظيمية (فارما أليكنس)الخاصة  المؤسسة ك (صيداؿ)
يعتبر ذا درجة عالية جدا حيث بمغت  (كعي الضمير السمكؾ الحضارم، ،الركح الرياضية،الكياسةالإيثار،)

في الدالة الأكلى مف دكاؿ تحميؿ التمايز المتعدد أنظر  (%100)نسبة التبايف الذم أمكف تفسيره في النمكذج
. 15جدكؿ رقـ 
ليس " في ىذه الدراسة كالتي تنص عمى أنورفض فرضية الصفريةنو يجب إفي ضكء ما سبؽ، ؼ  ك

فارما )الخاصة المؤسسة ك (صيداؿ)المؤسسة العمكمية ىناؾ اختلبؼ متمايز كذك دلالة إحصائية بيف 
 ".التنظيمية نحك سمكؾ المكاطنة الإطاراتمف حيث اتجاىات  (أليكنس

(Nasir & Bashir, 2012)  كؿ مف  كقد تكافقت ىذه النتيجة مع دراسة
(Szostek &Aldona,2018) ك1

2 
 نحراؼلإ الكظيفي الرضا مف الأدنى المستكل يؤدم العاـ القطاع حيث تكصمت كلب الدراستيف إلى أف  في  

 قد لذلؾ، كفقناك. إلخ ... كالسرقة ، الكقت إضاعة ، المياـ تأخير ، التنظيمية المكارد إىدار :مثؿ السمككيات
 بعماؿ مقارنة (سمكؾ المكاطنة التنظيمية) مؤسستيـ تجاها اىتماميـ مظاىر تقميؿاؿ إلى المكقؼ ىذا يؤدم
 .الخاص القطاع

(Agarwal,2016) كما تكافقت ىذه نتيجة كذلؾ مع دراسة
 التى ترل أف الإختلبؼ بيف سمكؾ المكاطنة 3

 القطاعيف في المؤسسات ىيكؿ ىك سببو يككف أف يمكف التنظيمية في المؤسسة العمكمية كالمؤسسة الخاصة 
 العامميف قبؿ مف اتباعيا الكاجب كالمكائح القكاعد حيث مف ىنا الييكؿ شرح يتـ حيث كالخاص العاـ
  العماؿدكرافؼ العاـ القطاع العامميف في استقراركذلؾ  سبب يككف أف يمكفكما  .إلخ...السياسات عراؼ،كالأ
 .الخاص القطاع بعماؿ مقارنةن  أقؿ

فارما )الخاصة  المؤسسة ك (صيداؿ)لممؤسسة العمكمية فإف نسبة التقسيـ الدقيؽ  مف ناحية أخرل، ك
،  الحضارمؾ، السمك الرياضيةح، الكياسة، الركالإيثار)عمى أساس أبعاد سمكؾ المكاطنة التنظيمية(أليكنس

مف  (39%)حيث ىناؾ حكالي . (عالية) كتعبتر ىذه النسبة  (62.1%)بمغت حكالي  ( الضميرمكع
تتشابو  (فارما أليكنس)الخاصة  المؤسسة ك (صيداؿ)المؤسسة العمكمية ب العامميف الإطاراتعينة  مفردات

كما أنو .  التي يعممكف بيابالمؤسستيففيما بينيا مف حيث اتجاىاتيا نحك ممارسة سمكؾ المكاطنة التنظيمية 
عمى أساس أبعاد سمكؾ المكاطنة  ((صيداؿ)المؤسسة العمكمية )يمكف التنبؤ بعضكية المجمكعة الأكلى 

                                                           
1
 . Nasir, M & Bashir, "Examining workplace deviance in public sector organizations of Pakistan", International 

Journal of Social Economics, N°39,vol04,2012,p 240. 
2
 . Aldona Glioska & Dawid Szostek," Organizational Citizenship Behaviors in Public and Private Sector", 

International Journal of Contemporary Management ,N°01, vol17,2018,p 45 
3
 . Shubhi Agarwal, "Organizational Citizenship behavior: A Comparative Study Between Public and Private Sector 

Bank", International Journal of Engineering Technology, Management and Applied Sciences, N°05, vol04,2016,p 
161. 
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 تصؿ إلىبنسبة  ( الضميرم، كع الحضارمؾ، السمك الرياضيةح، الكياسة، الركالإيثار)التنظيمية
بنسبة تصؿ إلى  ((فارما أليكنس)الخاصة المؤسسة )كيمكف التنبؤ بعضكية المجمكعة الثانية . (74%)حكالي
. (74%)حكالي

 (صيدال)دوال تحميل التمايز المتعدد ومصفوفة التقسيم بين المؤسسة العمومية :15جدول رقم 
 عمى أساس سموك المواطنة التنظيمية(فارما أليونس)الخاصة المؤسسة 

Discriminant Functions(أ) زٚاي اٌخّب٠ع 
مستوى  درجات الحرية 2كا ويمكس لامدا معامل الارتباط %التباين قيمة ذاتية الدالة

 الدلالة
1 a 210. 100 416. 827. 55.647 23 000. 
 Classification Matrix ِصفٛفت اٌخمؽ١ُ (ة)

 التنبؤ بعضوية المجموعات عدد المفردات المجموعتين الفعميتين
فارما  (2)المجموعة (صيدال )(1)المجموعة

 أليونس
 الإجمالي

المؤسسة  (1)المجموعة
 (صيدال)العمومية 

153 95 
(62.1) 

58 
(37.9) 

153 
(100) 

 المؤسسة (2)المجموعة
 (فارما أليونس)الخاصة 

153 39 
(25.5) 

114 
(74.5) 

153 
(100) 

 306 الإجمالي
  68.3النسبة المئكية لمتقسيـ الدقيؽ لمفردات العينة

a. Les 1 premières fonctions discriminantes canoniques ont été utilisées pour l'analyse 

 Spss.23 عمى مخرجات مف إعداد الطالبة بناءن  :المصدر

 المؤسسة و (صيدال)المؤسسة العمومية أبعاد سموك المواطنة التنظيمية الأكثر قدرة عمى التمييز بين .ب
 :(فارما أليونس)الخاصة 

يتمتعكف  (24)سمكؾ المكاطنة التنظيمية ( أبعاد)مف عبارات  (09)كشؼ تحميؿ التمايز أف ىناؾ 
فارما )الخاصة المؤسسة ك (صيداؿ)المؤسسة العمكمية بقدرة عالية عمى تحقيؽ التمايز بشكؿ جكىرم بيف 

 . الخاضعيف لمدراسة(أليكنس

 :ىذه العبارات مرتبة تنازيميا كفقا لمعاملبت التمايز كالآتي (16) كيبيف الجدكؿ رقـ 
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الخاصة  المؤسسة و (صيدال)الوسط الحسابي ومعاملات التمايز بين المؤسسة العمومية : 16الجدول رقم 
 الخاضعة لمدراسة عمى أساس سموك المواطنة التنظيمية (فارما أليونس)
 ( Multiple Discriminant Analysis مخرجات تحميل التمايز المتعدد )

عوامل سموك المواطنة التنظيمية الأكثر 
قدرة عمى التمييز بين المجموعتين 

* الوسط الحسابي
المؤسسة  (1)المجموعة

  (Saidal)العمومية  
المؤسسة (2)المجموعة
 (سفارما أليون( الخاصة

معامل 
 **التمايز

 كأفُيدىـ الجدد زملبئي بمساعدة أقكـ
 .بخبراتي

3,86 4,42 ,539 

 411, 4,50 3,94 .العمؿ في المشاكؿ إثارة أتجنب
 مف التي غير مع المحادثات عف أبتعد
 345, 4,14 3,74 .العمؿ سير تعطيؿ شأنيا

 الإيجابية التصرفات عمى دائما أركز
 315, 3,99 3,58 .لزملبئي

 أم بيا يكجد كلا جيدة المؤسسة سياسة
 257, 3,50 3,05 .خمؿ

 الإجتماعات حضكر عمى أحرص
 165,     3,83 3,49 .بالعمؿ المرتبط كالمقاءات

 158, 4,38 3,94 .الآخريف مع تفاعمي في ميذب أنا
 قبؿ المشكلبت تفادم عمى أحرص
 141, 4,39 3,95 .كقكعيا

 114, 4,39 4,14 .ضركرم أمر لأنو لمعمؿ أحضر
F-Test

  كفقا لاختبار0.01 ذات دلالة احصائية عند مستكل **
  (مكافؽ بشدة= 5.مكافؽ =4.محايد =3.غير مكافؽ =2.غير مكافؽ بشدة= 1)الكسط الحسابي لقيـ المقياس المستخدـ *

 Spss.23 عمى مخرجات مف إعداد الطالبة بناءن  :المصدر  

وفقا  (فارما أليونس)الخاصة  المؤسسة و (صيدال)توصيف مقارن بين المؤسسة العمومية .ج
 :لأبعاد سموك المواطنة التنظيمية

 فارما)الخاصة  المؤسسة ك (صيداؿ)كفقا لقيـ الكسط الحسابي لإستجابات الإطارات بالمؤسسة العمكمية 
 (عبارات)لمدراسة يمكف تقديـ بركفيؿ كصفي مقارف لممؤسستيف عمى أساس عناصر الخاضعيف (أليكنس

 .(23انظر الشكؿ رقـ)سمكؾ المكاطنة التنظيمية
 : كذلؾ عمى النحك التالي

 بأف ىناؾ ضعفا في (صيدال) يفيد الإطارات العامميف في المؤسسة العمكمية: (صيدال)المؤسسة العمومية 
 :الممارسات الخاصة بسمكؾ المكاطنة التنظيمية في العديد مف الجكانب مف أبرزىا
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 التنظيمية الفعالية تحسيف أجؿ مف  مف قبؿ الإدارة العمياالتنظيمية  الأطرتعديؿ عدـ. 
 استعداد عمى الإطارات يككف عندما إلا يحدث أف يمكف لا بالمعرفة التبرع أف عدـ مراعاة المديريف 

 .الحالية معارفيـ لمشاركة
 كالإنصاؼ الثقة كتسييؿ ، المعرفة تبادؿ أماـ المقاكمة حكاجز إزالة في للئدارة العميا الفعاؿ الإلتزاـ غياب 

 .النفسي العقد في العمؿ كزملبء الإدارة نمكذج في - كالتعاكف
 الإطارات كمشاركة العميا الإدارة بدعـ يتميز ،الإجتماعي لمتفاعؿ يجابيالإ مناخاؿ المديريف عدـ تكفير.  
 ميمة تحديد مف الإدارة العميا يتطمب كأىدافيا المؤسسة ميمة مع يتكافقكف الذيف بالإطارات الإحتفاظ عدـ 

بلبغيا المؤسسة  .بنجاح كالغايات الأىداؼ كتحديد بكضكح كا 
 عدـ إخبار الرؤساء المباشريف للئطارات بما يحدث في المستكيات العميا بالمؤسسة. 
 عدـ تكضيح الرؤساء المباشريف للئطارات المفاىيـ الحديثة في مجاؿ العمؿ. 
 عدـ تكميؼ الرؤساء المباشريف الإطارات بالمياـ التي تحسف مف مياراتيـ العممية. 
 عدـ نقؿ الرؤساء المباشريف أفكار الإطارات للئدارة العميا كالدفاع عنيا. 

عمى الرغـ مف ارتفاع الكسط الحسابي لممارسات سمكؾ المكاطنة : (فارما أليونس)الخاصة المؤسسة 
، إلا أف إطارات المؤسسة الخاصة يركف أف بعض متغييرات (فارما أليونس) التنظيمية بالمؤسسة الخاصة

 :كىي عمى النحك التالي. (23انظر الشكؿ رقـ)سمكؾ المكاطنة التنظيمية تعاني مف ضعؼ في الممارسة 
 لممشاركة ما بيف الإدارة العميا كالإطارات باعتبارىـ أفراد أكفاء ليـ الحؽ في اتخاذ  آليةكجكد  عدـ 

 .القرارات
 عدـ تقديـ الرؤساء المباشريف المساندة كالإرشاد للئطارات في المكاقؼ الصعبة. 
 عدـ ايلبء المدراء الإىتماـ بتصكرات الإطارات حكؿ تخصيص تنظيمي عادؿ لممكارد. 

 (فارما أليونس)الخاصة  المؤسسة  و(صيدال) بروفيل مقارن بين المؤسسة العمومية :(23)شكل
 عمى أساس عناصر سموك المواطنة التنظيمية

 
 Spss.23 عمى مخرجات مف إعداد الطالبة بناءن  :المصدر          
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 أكثر التزامنا بمؤسساتيـ كأكثر استعدادنا لفعؿ شيء المؤسسة الخاصة إطاراتيبدك أف مف الشكؿ أعلبه 
 نداء الكاجب لمساعدة زملبء العمؿ ، أم المؤسسة العمكمية إطاراتفي الكقت نفسو، يتجاكز . إضافي ليـ
. المؤسسة الخاصة إطارات أكثر مف سمكؾ المكاطنة التنظيميةأنيـ يؤدكف 

 تعزز تماسؾ المؤسسة العمكمية كقد يدعـ ذلؾ كجية نظر مفادىا أف ظركؼ العمؿ الأقؿ ملبءمة في 
 إطارات يككف ىذا المكقؼ أقؿ شيكعنا بيف ىذه الدراسة،في .  كاستعدادىـ لمساعدة بعضيـ البعضالإطارات

. المؤسسة العمكمية مقارنة بنظرائيـ في لمؤسستيـ الذيف يبدك أنيـ أكثر كلاءن المؤسسة الخاصة،
الخاصة  المؤسسة  و(صيدال)النتائج الخاصة بمستوى ضغوط العمل في المؤسسة العمومية .ثانيا

 :(فارما أليونس)
 :نص الفرضية الثانية

H0:(صيدال)المؤسسة العمكمية   عدـ كجكد اختلبؼ ذم دلالة إحصائية بيف اتجاىات الإطارات     
 .0.05عند مستكل المعنكية كذلؾ نحك ضغكط العمؿ  (فارما أليونس)الخاصة  المؤسسة ك

H1:(صيدال)المؤسسة العمكمية   كجكد اختلبؼ ذم دلالة إحصائية بيف اتجاىات الإطارات                                          
 .0.05عند مستكل المعنكية كذلؾ نحك ضغكط العمؿ  (فارما أليونس)الخاصة  المؤسسة ك

فارما )الخاصة  المؤسسة  ك(صيدال) كفقا للئتجاىات التقكيمية للئطارات في المؤسسة العمكمية 
  .( 17انظر جدكؿ رقـ)الخاضعة لمدراسة بالنسبة لمستكل ضغكط العمؿ المكجكدة في كؿ منيما (أليونس

فارما )الخاصة المؤسسة يختمؼ اختلبفا جكىريا عف  (صيدال)المؤسسة العمومية يمكف القكؿ أف 
 . حيث مستكل ضغكط العمؿ بيامف (أليونس

في حيف بمغ الكسط .(2,54 )المؤسسة العمومية حيث بمغ الكسط الحسابي لمستكل ضغكط العمؿ 
الفرضية الصفرية لمدراسة كالتي نقبل   لاكعميو. (2,64) الخاصة المؤسسة الحسابي لمستكل ضغكط العمؿ 

     (صيدال)بالمؤسسة العمكمية  تنص عمى عدـ كجكد اختلبؼ ذم دلالة إحصائية بيف اتجاىات الإطارات
 .بالمؤسستيفبتمؾ كذلؾ نحك ضغكط العمؿ  (فارما أليونس)الخاصة  المؤسسة ك

 (فارما أليونس)الخاصة  المؤسسة و (صيدال)مستوى ضغوط العمل بالمؤسسة العمومية :17الجدول رقم 

الخاصة  المؤسسة و (صيدال)المؤسسة العمومية 
 (فارما أليونس)

الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 0,644 2,54 (صيدال)المؤسسة العمومية 
 0,631 2,64 (فارما أليونس)الخاصة المؤسسة 

 1,275 5,18 الوسط الحسابي العام لممؤسستين
 يكجد اختلبؼ ذك دلالة إحصائية كفقا لإختبار            *

T-TEST
 

 Spss.23 عمى مخرجات مف إعداد الطالبة بناءن  :المصدر                
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 & Bano)دراسة حيث أشارت   النتيجة مع ما أشارت إليو بعض الدراسات في قطاع الأدكيةتتفؽ ىذه

Jha,2012)
 المؤسسة العمكمية  مف يكاجيكف مستكيات معتدلة مف ضغكط العمؿ في كؿالعماؿ أف 1
، كذلؾ بسبب مجمكعة مف العكامؿ منيا ماىك مرتبط بطبيعة كظيفة الإطارات مثؿ العمؿ لساعات كالخاصة

طكيمة، المناكبات الميمية كمنيا ماىك متعمؽ بشعكر الإطارات بغمكض الدكر كذلؾ بسبب عدـ كضكح 
التعميمات التي يتمقاىا مف طرؼ الرئيس المباشر، كما يرجع بعضيا إلى شعكر الإطارات بصراع الدكر 

 .بسسب عدـ تكافؽ تكقعات دكر الإطار مع تكقعات الإدارة العميا

(Jamal& Muhammad,2008)  في حيف تكصمت دراسة
 عبء العمؿ في ضغكط العمؿ المتمثمةأف  2
الإطارات في قطاع الأدكية ط العمؿ بيف ككالصراع كمياـ العمؿ المتكررة كانت مف الأسباب الرئيسية لضغ

(,2006Macklin & al) ،ىذه النتيجة تدعميا دراسةالعاـ كالخاص
3
المؤسسة  عماؿالتي تكصمت إلى أف   

 يشعركف بالتكتر بسبب ككنيـ  العمكمية المؤسسة مف العامميف في بقميؿ يكاجيكف ضغكطنا أكثر الخاصة
 ة الكظيفية عدـ التطكر كالترقيكعدـ الأمف الكظيفي، حيث أفككنيـ مقيديف في منصب كاحد لفترة طكيمة 

 يعد مصدرا مف مصادر ضغكط العمؿ، كيعد تأخر النمك الكظيفي مف أىـ مسببات المؤسسةلمفرد في 
ضغكط العمؿ، ليس فقط لأنيـ يحصمكف عمى دخؿ مادم أكبر كلكف لأنيـ يحققكف مكانة أفضؿ كلذا فإف 

  .4ضغكط العمؿعدـ تعزيز المكانة المينية يمثؿ مصدرا مف مصادر 

  أف القطاع العاـ كالقطاع الخاص ليما تأثيرات متباينة (Bacharach & al, 1990)  كؿ مفكجد كما 
إلى أنو عمى النقيض مف الإفتراضات  عمى ضغكط العمؿ التي يكاجييا المشرفكف التنفيذيكف، كخمص

: يمكف أف يككف ضغكط الدكر مرتبطا بعدد مف العكامؿ مثؿ، 5الخاصة بنظرية تصميـ الكظائؼ الحديثة
 .6غمكض الدكر، كضكح الدكر، عبء العمؿ الزائد
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النتائج الخاصة بالعلاقة بين سموك المواطنة التنظيمية و ضغوط العمل بين بالمؤسسة العمومية . ثالثا
 (فارما أليونس)الخاصة  المؤسسة و (صيدال)

علبقة لا تكجد " يسعى ىذا الجزء مف الدراسة إلى اختبار صحة الفرض الثالث كالتي تنص عمى أنو
            (صيدال)العمؿ بالمؤسسة العمكمية ذات دلالة إحصائية بيف سمكؾ المكاطنة التنظيمية كبيف ضغكط 

 .(فارما أليونس)الخاصة  المؤسسة ك

 :نص الفرضية الثالثة

H0: بالمؤسسة علبقة ذات دلالة إحصائية بيف سمكؾ المكاطنة التنظيمية كبيف ضغكط العمؿ لا تكجد
 .0.05عند مستكل المعنكية  (فارما أليكنس) الخاصة المؤسسة ك (صيداؿ) العمكمية

H1: بالمؤسسة العمكميةعلبقة ذات دلالة إحصائية بيف سمكؾ المكاطنة التنظيمية كبيف ضغكط العمؿ  تكجد 
  .0.05عند مستكل المعنكية  (فارما أليكنس) الخاصة المؤسسة ك (صيداؿ)

خلبؿ مف (MRA)  مف صحة ىذا الفرض تـ الإستعانة بأسمكب تحميؿ الإنحدار المتعدد كلمتحقؽ
كيتعمؽ بنمكذج العلبقة ككؿ بيف المتغير المستقؿ كالمتغير التابع، أما  (ENTER برنامج )برنامجيو، الأكؿ 

، كيختص بالعلبقة بيف كؿ مف المتغير مستقؿ كالمتغير (STEPWISE برنامج الخطكات المتعاقبة )الثاني 
 :التابع عمى حده، كفيما يمي نتائج التحميؿ

 :نوع وقوة العلاقة.أ

. (متغير مستقؿ ) عبارة لسمكؾ المكاطنة التنظيمية23اشتمؿ أسمكب تحميؿ الإنحدار المتعدد عمى 
 أف ىناؾ علبقة مكجبة تبيف ENTERكبتطبيؽ برنامج . (كمتغيرات تابعة) لضغكط العمؿ 20ككذلؾ عمى 

بيف جميع عبارات سمكؾ المكاطنة التنظيمية  (F) كفقا لاختبار %1كذات دلالة احصائية عند مستكل معنكية
 . (0.35معامؿ الإرتباط النمكذج ككؿ)كما أف ىذه العلبقة تعتبر ضعيفة . كبيف ضغكط العمؿ

في  (12.3%) إضافة إلى ذلؾ فإف عبارات سمكؾ المكاطنة التنظيمية تتمتع بقدرة عمى تفسير التبايف 
، أم أف ىناؾ متغيرات (فارما أليكنس) الخاصة المؤسسة ك (صيداؿ) المؤسسة العمكميةضغكط العمؿ في 

الرضا الكظيفي،العدالة التنظيمية، السمات )أخرل تعمؿ عمى تفسير التبيايف في ضغكط العمؿ مثؿ 
 .16  انظر الجكؿ رقـ.(إلخ...الشخصية

 في ىذه الدراسة جزئيا كذلؾ بالنسبة لمعلبقة بيف رفض فرض العدم الثالث كفي ضكء ذلؾ فإنو يمكف 
. سمكؾ المكاطنة التنظيمية كضغكط العمؿ
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سموك المواطنة التنظيمية وفقا لعلاقتيا بمستوى ضغوط  (عبارات)الأىمية النسبية لمتغيرات .ب
 :العمل

 كفقا لمخرجات طريقة الخطكات المتتالية لأسمكب تحميؿ الإنحدار فإف مف بيف عبارات سمكؾ المكاطنة 
مستكل )عبارات فقط تتمتع بعلبقة ذات دلالة إحصائية  (03)ىناؾ  (23)التنظيمية المستخدمة في التحميؿ 

 المؤسسة ك (صيداؿ) بالمؤسسة العمكمية في بضغكط العمؿ ( T كفقا لاختبار %5ك%1الدلالة مابيف 
. كلكف بصكرة فردية (فارما أليكنس) الخاصة

بيف كؿ عبارة مف ىذه العبارات التي تـ الحصكؿ عمييا كبيف  (معامؿ الإرتباط) كما أف قكة العلبقة 
 (ضغكط العمؿ) كأف نسبة التبايف المفسر في المتغير التابع 0.306إلى 0.218  تمتد ما بيفضغكط العمؿ

. 17كؿ رقـد انظر الج. %94إلى  %48تتركاح ما بيف (مأخكذة بصكرة فردية)عف طريؽ ىذه العبارات
      لمعبارات الثلبثفي ىذه الدراسة كلكف بالنسبة ة الثالثيةفرضالرفض  فإنو يمكف كبناءا عمى ذلؾ 

 بالنسبة لباقي عبارات سمكؾ الفرضية الصفريةفي نفس الكقت فإنو يجب قبكؿ نفس  .فقط كبشكؿ فردم
. كبصكرة فردية (23) المكاطنة التنظيمية

 يمكف أف تساىـ في التنبؤ بسمكؾ المتغير التنظيمية التيتي في مقدمة متغيرات سمكؾ المكاطنة أكم
كؿ دانظر الج. (فارما أليكنس) الخاصة المؤسسة ك (صيداؿ)  بالمؤسسة العمكمية(ضغكط العمؿ)التابع
 .18رقـ

            (صيدال)بالمؤسسة العمومية العلاقة بين سموك المواطنة التنظيمية وبين ضغوط العمل : 18جدول رقم 
 (فارما أليونس)الخاصة  المؤسسة و

 (Multiple Regression Analysis مخرجات أسموب تحميل الإنحدار المتعدد)

 معامل B الانحدار معامل (سموك المواطنة التنظيمية)المتغير المستقل
 Rالارتباط

 التحديد معامل
R

2 
 048, 218, 108, .مبرر بدكف العمؿ عف يتغيبكف عندما زملبئي عمى أغطي

 078, 279, 098, .العمؿ سير تعطيؿ شأنيا مف التي غير مع المحادثات عف أبتعد

 094, 306, 088, .العمؿ في الآخريف حقكؽ احترـ

 :(ENTERنكع كقكة العلبقة بيف جميع المتغيرات المستقمة كبيف المتغير التابع باستخداـ برنامج )نتائج نمكذج الانحدار ككؿ 
 R: ,3500معامؿ الارتباط
Rمعامؿ التحديد

2
: 0,123 

 F-Test: 1,712المحسكبة  (ؼ)قيمة 
 (A)0 ,000 :الدلالة الإحصائية لمعلبقة في التمكذج ككؿ

 282-23 :كهعبد اُؾو٣خ
 Spss.23 عمى مخرجات مف إعداد الطالبة بناءن  :المصدر  
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ا مع ضغكط العمؿرتباطات السمبية التي لا تؤثر عمي لإتؤكد ىذه الدراسة عمى ا سمكؾ  فقط كلكف أيضن
  إعادة فيسمكؾ المكاطنة التنظيميةتشجيع المزيد مف في  المديركفكبالتالي ، قد يرغب . المكاطنة التنظيمية
.  كصراع الدكر الدكر، لا سيما غمكض ضغكط العمؿ مف التخفيؼالنظر في خطكات 

 بأكصاؼ محددة بكضكح لكاجبات الكظيفة الإطاراتقد تتضمف طرؽ القياـ بذلؾ ضماف تزكيد كما 
 قد يككف إنشاء بيئة غنية بالملبحظات في العمؿ  فعّالان بشكؿ خاص لأف عدـ كفاية الكصكؿ إلى ،كتكقعاتيا

 كتتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة المعمكمات المطمكبة ىك السبب الجذرم لكؿ مف غمكض الدكار كالصراع
(Steelman &al,2004)

 (بمعنى، الرضا الكظيفي) استيداؼ متغير العممية لممديرييف يمكف ذلؾ، بدلان مف 1
كاعتماد إجراءات   عمى سبيؿ المثاؿ، يعد تقديـ الدعـ التنظيمي العاليسمكؾ المكاطنة التنظيميةلتشجيع 

تنمية  إلى تؤدم العامميفز رضا مممارسات تعزؼ بشكؿ صحيح الإطاراتعادلة لإتخاذ القرارات كمكافأة أداء 
 . مف ناحية أخرل سمكؾ المكاطنة التنظيمية

 عمى دراية بالعلبقة المتبادلة المحتممة بيف كؿ مف المؤسسة العمكمية كالخاصة يجب أف تككف لذا
  التنظيميةكبالتالي ، عمى الرغـ مف أف المزيد مف سمكؾ المكاطنة. سمكؾ المكاطنة التنظيمية ك ضغكط العمؿ
 .2تعتبر عادةن مفيدة مف المنظكر التنظيمي

 :وفقا لخصائصيم الديمغرافيةضغوط العمل  نحو الإطاراتالنتائج الخاصة بالتباين في اتجاىات .رابعا

لا يكجد اختلبؼ ذك دلالة "يسعى ىذا الجزء إلى اختبار صحة الفرض الأخير لمدراسة كالذم ينص عمى  
نحك  (فارما أليكنس)الخاصة  المؤسسة  ك(صيداؿ)إحصائية بيف اتجاىات الإطارات في المؤسسة العمكمية 

 .ضغكط العمؿ  كفقا لمتغيراتيـ الديمغرافية
 :نص الفرضية الرابعة

H0:المؤسسة ك (صيداؿ)  الإطارات في المؤسسة العمكمية لا يكجد اختلبؼ ذك دلالة إحصائية بيف اتجاىات 
. 0.05 عند مستكل معنكية الديمغرافيةضغكط العمؿ  كفقا لمتغيراتيـ نحك  (فارما أليكنس) الخاصة

H1: المؤسسة ك (صيداؿ) يكجد اختلبؼ ذك دلالة إحصائية بيف اتجاىات الإطارات في المؤسسة العمكمية 
. 0.05 عند مستكل معنكية الديمغرافية لمتغيراتيـ نحك ضغكط العمؿ  كفقا (فارما أليكنس)الخاصة 

بغرض  (17انظر الجدكؿ )  تـ تطبيؽ أسمكب التبايف الأحادم الإتجاه كالكسط الحسابي كالإنحراؼ المعيارم
 .كفقا لخصائصيـ الديمغرافية ضغكط العمؿ  نحك متغيرات الإطاراتتحديد اختلبؼ في اتجاىات 

                                                           
1
. Steelman & al," The Feedback Environment Scales (FES): Construct definition, measurement and validation", 

Educational and Psychological Measurement ,N° 64,2004,p 165 
2
 . Podsakoff,  & al, "Individual- and organizational-level consequences of organizational citizenship behaviors: A 

meta-analysis", Journal of Applied Psychology,N° 94, 2009,p122 
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 نحك الإطارات بيف اتجاىات  إحصائية كأظيرت نتائج تحميؿ التبايف أنو لا يكجد ىناؾ فركؽ ذات دلالة
، بمغت عمى (17) بالجدكؿ رقـ (F) كفقا لخصائصيـ الديمغرافية، حيث إف جميع قيـ ضغكط العمؿمتغيرات 
. 0.05كىي جميعا أكبر مف  (0.055،3.346،1.442،1.810،1.876،2.909)التكالي 

 كالذم ينص عمى عدـ كجكد اختلبؼ ذك دلالة الرابعة الصفرية الفرضيةقبول كفي ضكء ما سبؽ تقرر 
 نحك (فارما أليكنس) الخاصة المؤسسة ك (صيداؿ) في المؤسسة العمكمية  الإطاراتإحصائية بيف اتجاىات 

، الحالة  الخدمةسنكات  المستكل التعميمي،،الجنس، السف)الديمغرافية ضغكط العمؿ  كفقا لمتغيراتيـ 
 .(العائمية، الحالة العائمية، الأجر

التحميل الوصفي ونتائج التباين لمتغيرات الضغوط الوظيفية مع المتغيرات الديمغرافية :19جدول رقم 

المتوسط العدد المتغير الديمغرافي 
 الحسابي

الانحراف 
المعياري 

 F Sigقيمة

الجنس 
 

 605, 2,58 110أنثى  814, 055, 657, 2,60 196ذكر 
 
 
 نالس

 

 636, 2,76 78 سنة 30أقؿ مف 

 584, 2,57 149 سنة 30-39 020, 3,346
 662, 2,43 54سنة 49-40مف
 801, 2,49 25 سنة فأكثر 50

المستوى 
التعميمي  

 238, 1,442 675, 2,54 63 ثانكم
 625, 2,63 207جامعي 

 643, 2,45 36دراسات العميا 
سنوات 
 الخدمة

 641, 2,62 127 سنكات 5أقؿ مف 
 593, 2,63 119 سنكات 5-10 165, 1,810

 706, 2,45 60 سنة فأكثر 21
الحالة 
 العائمية

  581, 2,57 104 عازب
 663, 2,59 199 متزكج 155, 1,876

 711, 3,29 3 مطمؽ
 056, 2,909 619, 2,82 38 دج30000أقؿ مف  الأجر

30000-50000 167 2,57 ,631 
 646, 2,54 101دج 50000مف  أكثر

 (0,05)عدم وجود دلالة أحصائٌة عند مستوى الدلالة *

 Spss.23 عمى مخرجات مف إعداد الطالبة بناءن  :المصدر           
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كتعني النتائج السابقة، أف إدراؾ الإطارات لضغكط العمؿ ممثمة في غمكض الدكر، صراع الدكر، 
،  الخدمةسنكات  التعميمي،لالجنس، السف، المستك)لا تختمؼ باختلبؼ . عبء العمؿ الزائد، بيئة العمؿ

  .2(2009بنات،) كدراسة 1(2018بف عدة، ) كاتفقت ىذه النتيجة مع دراسة ( العائمية، الأجرةالحاؿ
كربما يككف السبب في النتيجة الحالية أف عينة الدراسة ميما اختمفت مؤىلبتيـ العممية يؤكدكف عمى 

المؤىلبت  اختلبؼ ق بالرغـ مف أف إلى ىذالكيعز 3(2014المشرفي،)كىذ ما تكصمت لو دراسة كاقع الأداء 
أكثر إدراكا لمياـ عمميـ كأكثر تفيما لكاجباتيـ كأكثر تمرسا عمى القياـ بعمميـ، كىذا فإنيـ   للئطاراتالعممية

 . كتفيميا كمحاكلة حمياضغكط العمؿيجعميـ أكثر قدرة عمى التعامؿ مع ىذه ما 
 كانكا الإطاراتأف غالبية حيث  (Emmanuel & Collins,2016 (في حيف لـ تتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة

 مقارنة بنظرائيف ضغكط العمؿ أعمى مستكل مف العاملبت بدرجة عالية كمتكسطة مع تسجيؿ مضغكطيف
  كنقص العمؿ أحيانالمذككر الكظيفي الدكر أف (2014Ning & al)عمى عكس ما تكصمت إليو دراسة .4الذككر

 الحفاظ مع بأكمميا الأسرة مسؤكلية تحمؿ إلى الذككر يميؿ حيث  الإناث، مف أعمى يسبب ليـ ضغكط عمؿ
 عمى العاملبت تحصؿ أف المرجح مف بالمقارنة،. تحديا أكثر كظائفيـ يجعؿ مما ، المينية حياتيـ عمى

.  5الآخريف مف الاجتماعي كالدعـ المساعدة
كضغكط  المختمفة العمرية الفئات بيف العلبقة في دراستيـ (Sharma & al,2012)كما ناقش كؿ مف 

 بالعماؿ مقارنة العمؿ ضغكط مف أعمى مستكل سنة تعاني 30العمؿ كتكصمكا إلى أف الفئة العمرية أقؿ مف 
 العمؿ عبء بسبب ضغكط العمؿ مف المزيد يكاجيكف العمر مف مبكرة سف في العماؿ ، حيث أفسنان  الأكبر
يعكد السبب  ربما. المتأخر العمر منتصؼ بعمر مقارنة الصعبة العمؿ كظركؼ الأدكار كغمكض الزائد،

 العمؿ بيف التكازف معرفة يحاكلكف زالكا ما الذيف الشباب، لممكظفيف الحياة كنمط الكظيفة حداثة كذلؾ إلى
 .كالحياة

                     المتكسطةسنكات الخدمة مف ذكم العماؿالتي تكصمت إلى أف  (2013طلبفحة،)دراسة  في حيف أف
 يعانكف مف ضغكط العمؿ أعمى مف ذكم سنةات الخدمة أكثر مف سنكات 5سنكات، ك أقؿ مف  ( 10 -5 )

 عمييـ يجب كبالتالي ، العممية الخبرة إلى  يفتقركف سنكات كيعزل ذلؾ ككف ىذه فئة ىي مف الشباب10
 شاقة بمياـ القياـ كضركرة الإنجاز في لطمكحاتيـ نظرنا، الضركرية العمؿ مياـ أداء عمى قدرتيـ تحسيف

                                                           
1
كًزٞهاٙ ك٢ اُؼِّٞ ػِّٞ ،هٍبُخ " ئلالخصبز٠ت اٌضعائط٠تاٌّإؼؽبثأرط ظغٛغ اٌؼًّ إٌفؽ١ت ٚ ئلاصخّبػ١ت ػٍٝ أزاء "، ثٖ ػلح ٓؾٔل. 

 .207،ص2018،عبٓؼخ رَِٔبٕ ،اُغيائو،ر٤٤َو أُؤٍَبد: ر٤٤َورقظض
2
،هٍبُخ ٓبعَز٤و ك٢ "ظغٛغ اٌؼًّ ٚأربض٘ب ػٍٝ أزاء اٌّٛظف١ٓ فٟ شطوبث الاحصبلاث اٌفٍؽط١ٕ١ت فٟ ِٕطمت لطبع غعة"ػجل اُوبكه ٍؼ٤ل اُج٘بد،. 

 .183،ص2009إكاهح الأػٔبٍ،عبٓؼخ ؿيح،كَِط٤ٖ،

.
3

ظغٛغ اٌؼًّ ٚػبٌمخٙب ببٌحطان إٌّٟٙ ببٌّس٠ط٠بث اٌؼبِت ٌٍخطب١ت ٚاٌخؼ١ٍُ بؽٍطٕت ػّبْ ِٓ ٚصٙت ٔظط " أُشوك٢، ها٣خ ث٘ذ ٍؼ٤ل ثٖ ػ٢ِ

 141،ص2014،، عبٓؼخ ٗيٟٝ، ٍِط٘خ ػٔبٕك٢ الإكاهح اُزؼ٤ٔ٤ِخهٍبُخ ٓبعَز٤و ،"زاض١٠ٓالإ
4
 . Affum-Osei Emmanuel1 &Azunu Collins, "Relationship between Occupational Stress and Demographic 

Variables: A Study of Employees in a Commercial Bank in Ghana", British Journal of Applied Science & Technology 
N°12,vol02,2016,p01 

5
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 & Guan ,2014)  تتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة.1بضغكط عمؿ يشعركا أف المرجح فمف ، الشرسة كالمنافسة

al)مع أفضؿ بشكؿ يتكيفكا أف يمكنيـ التكظيؼ في طكيؿ تاريخ لدييـ الذيف العماؿ أف إلى  التي تكصمت 
 مع التعامؿ عمى القدرة ليـ يتيح مما ،كظيفي كرضا قكية شاممة كقدرة جيدة عقمية لدييـ لأف  العمؿ بيئة
 .2العصيبة المكاقؼ أنكاع جميع

عمى عكس   الحالة العائمية للئطاراتأساس عمى فرؽ يكجد لا قأف إلى نتيجة الدراسة الحالية تشارأ
 معالصراع  بسبب لضغكط العمؿ تعرضكا اُز٢ رٞطِذ إ٠ُ إٔ اُؼٔبٍ اُؼياة (Hwang & al,2013) دراسة

 ممارسات مف يعانكففي حيف أف العماؿ المتزكجيف  المتزكجيف؛ العماؿ مف أكثر الكظيفية المسؤكلية
 المتزكجيف غير المكظفيف مف أكثر مف حيث الأجر المؤسسة 

3
 . 

 أظيرت النتيجة، ىذه لدعـ. ضغكط العمؿ مع الإطارات دخؿ ارتباط عف نتائج الدراسة كشفت كما
 مستكل ارتفاع مف يعانكف المرتفع الدخؿ ذكم مف العماؿ أف (Sharma, & al,2012) الدراسات بعض

 ىداؼالأ مف المزيد إلى تؤدم الدخؿ في الزيادة لأف السمبية الصحية الآثار مف أكثر كيعانكف ضغكط العمؿ
. 4ضغكط العمؿ مف بمزيد ممزمكف كبالتالي العماؿ إضافية، كمسؤكلية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
عِخ اُغبٓؼخ ،ّ" إٌبصّت ػٕٙبثضزْ ٚاٌّشىبلاالأؼبؼ١ت فٟ الأصخّبػ١ت ٌٍّطحٍت الاظغٛغ اٌؼًّ ػٕس ِؼٍّٟ اٌسضاؼبث " الله طلاؽلخ، ؽبٓل ػجل . 

 .257،ص2013، 01،اُؼلك41،أُغِلهك٤ٗخ، الأ اُغبٓؼخ ،ُِلهاٍبد اُزوث٣ٞخ ٝاُ٘ل٤َخالإٍلا٤ٓخ 
2
 . Guan S & al, "The relationship between mental health and job burnout among different working years 

professional people", J North Sichuan Med Coll ,N°29,2014p29 
3
 . Hwang, J& al , "Segmentation of hotel employees by occupational stress and differences in demographic 

characteristics",Asia Pacific Journal of Tourism Research, vol18,N°03,2013, 241-261. 
4
. Sharma, & al, "Role Stress among Banking Sector Employees: A Logit Approach", The IUP Journal of 

Organizational Behavior, vol 11,N°03, 2012,P41. 
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 خلاصة الفصل الرابع

حاكؿ ىذا الفصؿ مف خلبؿ التقصي كالتحميؿ التحقؽ مف مستكل سمكؾ المكاطنة التنظيمية كضغكط 
 .العمؿ بالمؤسسات الدكائية العمكمية كالخاصة مكضع الدراسة

 ك كذا الكشؼ عف طبيعة العلبقة بيف سمكؾ المكاطنة التنظيمية كضغكط العمؿ بالمؤسسات الدكائية 
العمكمية كالخاصة، كذلؾ كفقا لإتجاىات الإطارات العامميف بتمؾ المؤسسات كمف ثـ تحديد أىـ عناصر 

 .سمكؾ المكاطنة التنظيمية القادرة عمى التأثير في ضغكط العمؿ
 يكلكا أف البشرية المكارد مجاؿ في العامميف كالمينييف عاـ بشكؿ المؤسسات عمى يتعيف كبالتالي

 مف المؤسسات تحتاج ، كماالعمؿ ضغكط إلى بالإضافة سمكؾ المكاطنة التنظيمية مف لكؿ جادنا اىتمامنا
 عدـ تضمف أف يجب أخرل ناحية كمف الخاصة لمصمحتيا سمكؾ المكاطنة التنظيمية  تشجيع إلى ناحية
.العمؿ لضغكط العماؿ تعرض
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بعد استعراض الإطار النظرم لمتغيرات الدراسة ضمف ثلبثة فصكؿ تناكلت عرضا للؤدبيات التي 
 دراسة الحالة التي، بالإضافة إلى إطار العلبقة مابينيما ك ضغكط العمؿ، سمكؾ المكاطنة التنظيميةتخص 

، جاءت خاتمة الدراسة لتتضمف (فارما أليكنس) الخاصة المؤسسة ك (صيداؿ)العمكمية أجريت في المؤسسة 
، أما دراسة الحالةثلبثة أجزاء، نتناكؿ في الجزء الأكؿ النتائج التي تـ التكصؿ إلييا عمى المستكل النظرم ك 

الجزء الثاني فنتناكؿ فيو بعض التكصيات المبنية عمى النتائج السابقة، ك الجزء الثالث فكاف لإثارة بعض 
 .الإشكاليات الجديدة مف خلبؿ ىذه الدراسة كآفاؽ جديدة ليا

 :نتائج الدراسة- أولا

 :النتائج مف مجمكعة إلى التكصؿ مف النظرم الجانب في بيا قمنا التي الدراسة مكنتنا :النتائج النظرية-أ

 المؤسسات ىذه خصائص مف حيكيتو يستمد الجزائر، في حيكيا قطاعا الدكائية المؤسسات قطاع أصبح 
 التنمية بيف الجمع في أىميتيا إلى بالإضافة الحالية، الإقتصادية الأكضاع مع امتكيؼ ك مرنا تجعمو التي

 .الإجتماعية ك الإقتصادية
 متكاممة كطنية إستراتيجية كجكد خلبؿ مف ذلؾ تجسد ك الدكائية بالمؤسسات بالغا اىتماما الجزائر تكلي 

 ىذه ترقية إلى تيدؼ التي المالية القكانيف ك التشريعية النصكص جانب إلى المرافقة، ك الدعـ آليات تضـ
 .الإقتصادم للئنفتاح تحضيرىا بغرض المؤسسات

 مساىمتو أف كما ، النشاط قطاعات جميع في متكاجد أفقي قطاع ىكالخاصة  الدكائية المؤسسات قطاع 
 الاىتماـ ك الأخيرة السنكات في المؤسسات ىذه أعداد تزايد بفعؿ تطكرت الكمية الإقتصادية المؤشرات في

 مقارنة كفعالية نكعية أكثر قفزات تحقيؽ القطاع ىذا مف ينتظر مازاؿ لكف القطاع، ليذا الدكلة تكليو الذم
 .العاـ القطاع في يحققو بما
 الأكؿ الجانب يتعمؽ مترابطيف، ك متكامميف جانبيف عمى العامميف تأىيؿ سمكؾ المكاطنة التنظيمية ٌشتمل 

الإيثار، الكياسة، الركح الرياضية، )أساسية مراحؿ خمسة يتضمف كظيفي مسار خلبؿ مف بالمكظفيف
محيط  بتأىيؿ الثاني الجانب يتعمؽ بينما ،العامؿ قاعدتيا متكاممة (السمكؾ الحضارم، كعي الضمير

 .المؤسسة
 المادية غير ك المادية التدابير ك الإجراءات مف بمجمكعة القياـ الحد مف ضغكط العمؿ يستدعي 

 مؤسسة مف المخطط ىذا يختمؼ حيث ، المؤسسات ىذه تنافسية ك أداء لتحسيف التنفيذ حيز المكضكعة
 .حاجتيا ك خصكصياتيا حسب كؿ أخرل إلى

 العمكمية أك الخاصةالمؤسسات عمى تطبيقو يمكف لسمكؾ المكاطنة التنظيمية معيارم نمكذج يكجد لا  
نما  .الأداء بيذا مرتبطة مشاكؿكليا  اقياسؿ كمؤشرات بأداءىا مرتبطة خاصة حالة ىي مؤسسة كؿ كا 
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 ىذه أف غير ،العمكمية عف الخاصة  الدكائيةالمؤسسات في سمكؾ المكاطنة التنظيمية دراسة تختمؼ 
 بسيطة تككف كالتي المستخدمة المؤشرات ك الأداء قياس نظاـ حيث مف خصكصياتيا لدييا الأخيرة
 .المؤسسات ىذه بأبعاد كمرتبطة

 سمكؾ المكاطنة  أف كما خارجية، أك داخمية كانت سكاء المرجعية المقارنة عمى الأداء تحسيف يعتمد
ضغكط  تقميص كبالتالي التنافسية ك للؤداء المستمر التحسيف تستيدؼ مرجعية مقارنة عمميةىك  التنظيمية
 .العمؿ

 المكارد في المتمثمةللئطارات  بالقدرات التأىيؿ إستراتيجية حسب تعزيز سمكؾ المكاطنة التنظيمية يرتبط   
 .اللبمادم ك المادم جانبو في الحد مف ضغكط العمؿ برنامج يتضمنو ما كىذا الميارات، ك 
 مسير/مالؾ عمى يجب التي المفاىيـ مف بمجمكعة  كضغكط العمؿسمكؾ المكاطنة التنظيمية رتبطم 

 .سكاءا كانت عمكمية أك خاصة الإىتماـ بيا كالتحكـ فييا المؤسسة
 من مجموعة إلى التوصل من جانب دراسة الحالة فً بها قمنا التً الدراسة مكنتنا :ا١ٌّسا١ٔت النتائج -ب

 :النتائج
كفقا لأبعاد  (فارما أليكنس) الخاصةالمؤسسة ك (صيداؿ)يمكف التمييز بيف المؤسسة العمكمية 

سمكؾ المكاطنة التنظيمية، كما أف ىذه الأبعاد تمكنت مف تصنيؼ مفردات عينة الدراسة مف  (عبارات)
المصنفة مسبقا بدقة، كفي  ك الإطارات العامميف بدقة كذلؾ في مجمكعتيف مف المؤسسات الخاضعة لمدراسة

نفس الكقت ساعدت عمى التنبؤ بعضكية مفردات العينة في المجمكعة الكاجب الإنتماء ليا كفقا لاتجاىات 
كما تبيف أف مف بيف ىذه العناصر كالتي تتمتع بقدرة عالية . كؿ مفردة نحك أبعاد سمكؾ المكاطنة التنظيمية

ما يكجب عمى مينيي  (فارما أليكنس) الخاصةالمؤسسة ك (صيداؿ)عمى التمييز بيف المؤسسة العمكمية 
المكارد البشرية تقديـ المساندة الإجتماعية كالنفسية للئطارات كالمتمثمة في التكجيو كالإرشاد كالتأييد كتكطيد 

ثراءه  في رفض فرضية الصفرية كعميو تـ .العلبقة ما بيف الزملبء كالرؤية بكضكح كتطكير المسار الميني كا 
العمكمية المؤسسة ليس ىناؾ اختلبؼ متمايز كذك دلالة إحصائية بيف  " ىذه الدراسة كالتي تنص عمى أنو

 ".التنظيمية نحك سمكؾ المكاطنة الإطاراتمف حيث اتجاىات  (فارما أليكنس) الخاصةالمؤسسة ك (صيداؿ)
  ًمن حٌث مستوى (فارما أليكنس) الخاصة المؤسسة ك (صيداؿ)العمكمية تتفاوت إتجاهات الإطارات ف 

في   (2,54) المؤسسة العمكميةضغوط العمل بكل منهما، حٌث بلغ المتوسط العام لضغوط العمل فً 
 .(2,64)حيف بمغ المتكسط العاـ لضغكط العمؿ في المؤسسة الخاصة 

 كفي نفس   كبيف ضغكط العمؿ(مأخكذة بصكرة إجمالية) ىناؾ علبقة حقيقية بيف سمكؾ المكاطنة التنظيمية
سة تتمتع بعلبقة ادرؿيف أنو ليس كؿ عناصر سمكؾ المكاطنة التنظيمية في المؤسسات الخاضعة ؿبالكقت ت

 كتتعمؽ عناصر سمكؾ المكاطنة التنظيمية ذات العلبقة ،(مأخكذة بصكرة فردية) حقيقية بضغكط العمؿ
ىـ فعالا، ئدااتقديـ الرئيس المباشر للئطارات التكجيو حتى يككف : الحقيقية بضغكط العمؿ بكؿ مف
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 الرئيس كتشجيع العمؿ، اكؿكتشجيع الرئيس المباشر الإطارات عمى التفكير لإيجاد حمكؿ مناسبة لمش
بتنمية مياراتيـ كتطكير مستقبميـ الميني، السماح للئطارات مف قبؿ الإدارة العميا المباشر للئطارات 

 .، بالإضافة إلى بعض العكامؿ الأخرلبإبداء آرائيـ حكؿ  مستكل الأداء
  فارما ) الخاصة المؤسسة ك (صيداؿ)العمكمية لا يكجد اختلبؼ بيف اتجاىات الإطارات في المؤسسة

، الحالة  الخدمةسنكات  المستكل التعميمي،،الجنس، السف) باختلبؼ متغيراتيـ الديمغرافية (أليكنس
الإطارات في  أف إلى يشير مما  نحك عناصر ضغكط العمؿ في ىذه المؤسسات،(العائمية، الأجر

 العمؿ ببيئة فقط تتأثر لا فيي الخصكص، كجو عمى. مختمفة عمؿ كثافة المؤسسات الدكائية ذات
ا كلكف كالكيميائية، الفيزيائية كالعكامؿ البشرية،  كضع تكزيع أف يبدك كبالتالي. اليكمية الحياة رتابةب أيضن
 مختمفة درجات إلى يؤدم مما  الإطارات بيف متكازنة غير المكاجية كمكارد  العمؿ عمى كالطمب  العمؿ
.  ضغكط العمؿ مف

 :التوصيات -ثانيا

 يكاجو الإطارات في المؤسسات الدكائية الجزائرية العديد مف ضغكط السابقة، النتائج مف انطلبقا
العمؿ، كاستنادا لنتائج ىذه الدراسة فإنو يمكف لسمكؾ المكاطنة التنظيمية أف يمعب دكرا ميما في الحد مف 

ضغكط العمؿ التي يتعرض ليا الإطارات كمف ثـ تحسيف جكدة الأداء المقدمة في المؤسسة، كذلؾ مف خلبؿ 
 :الدلالات كالتكصيات التالية

 تعزيز سمكؾ  (فارما أليكنس) الخاصة المؤسسة ك (صيداؿ)العمكمية المؤسسة  كؿ مف عمى يجب
  بالجكدة، متعمقة أبعاد عمى تعتمد فعالة تنظيمية ثقافة تأسيسالمكاطنة التنظيمية بيف عماليا ككذا 

 .كتخفيض ضغكط العمؿ
 عالية في بيئة عمؿ (فارما أليكنس) الخاصة المؤسسة ك (صيداؿ)العمكمية المؤسسة   كؿ مفتنشط 

عداد تنمية ميارات عماليـ خلبؿ مف ذلؾ ك ا،ـكتنافسيو اقـئأدا تحسيف دائما اـعميو لذلؾ التنافسية  كا 
 .للؤداء المستمر لمتحسيف اـمساره في تافالمؤسس عمييا تعتمد  لتقميؿ ضغكط العمؿ منيجية

 جميع بيف التنسيؽ يتطمبتطكير العماؿ  ك لترقية شاممة سمكؾ المكاطنة التنظيمية بطريقة تطبيؽ إف 
 مف العماؿ لتمكيف اللبزمة المساندة ك الدعـ تنكيع ك زيادة أجؿ مف ،المفيكـ اىذ بتطبيؽ المكمفة الجيات
 السكؽ متطمبات مع التكيؼ أجؿ مف ـبو النيكض ك تكاجييـ التي المختمفة ضغكطات العمؿ تجاكز

 .باستمرار المتطكرة
 خلبؿ مف ،المؤسسات  دعـ ك ة سمكؾ المكاطنة التنظيمية لمعامميفتنمي مجاؿ في التجارب مف الإستفادة 

 لمخركج محاكلة في مؤسساتنا كاقع مع تكييفيا محاكلة ك التحميؿ، ك بالدراسة التجارب ىذه استعراض
 ىذه زيارة إلى بالإضافة الجزائر، في التي تناسب المؤسسات العمكمية كالخاصة الأساليب بأفضؿ

 .قرب عف تجاربيا عمى التعرؼ ك المؤسسات
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 الكصكؿ أجؿ مف نتائجيا مف لإستفادةا أبعاد سمكؾ المكاطنة التنظيمية، ك بيف التكامؿ ك التنسيؽ ضركرة 
 .العمكمية كالخاصة المؤسسات لحاجات يستجيب  كأمثؿ ك فعاؿ يقي مف ضغكط العمؿ برنامج إلى

 بسمكؾ المكاطنة التنظيمية المتعمؽ ك الحد مف ضغكط العمؿ برامج في المادم غير الجانب عمى التركيز، 
 ذلؾ يتحقؽ ك الآليات ىذه مثؿ إلى تفتقر العمكمية المؤسسات أف ذلؾ الخ،...التككيف ك الخبرة الإستشارة،

 العمل بمٌدان الجامعة ربط ضرورة إلى بالإضافة الأعمال، رجال ملتقٌات الدراسٌة،  الأٌامبتنظيـ

 .المجال هذا فً خبراتها من للإستفادة

 كمناسبا تقسيماتو في متكازنا كجعمو الداخمي تنظيميا  تحسيف كالخاصة الجزائريةالعمكمية المؤسسات عمى 
ذا ، العالميالمحيط في قكم كمنافس بنجاح نفسيا بفرض اتالمؤسس فييا تنجح بطريقة المباشر لممحيط  كا 
 في تنجح أف العمكمية كالخاصة الجزائرية لممؤسسة يمكف الإستراتيجية ىذه تنفيذ في استمرارية ىناؾ كانت
 .السكقية حصتيا تكسيع

 مف الخارجي المحيط عمى كالإنفتاح بالمركنة تتميز  أف كالخاصة الجزائريةالعمكمية المؤسسات عمى 
 .المستمر التككيف طريؽ عف المؤسسة عماؿ كتحفيز لممسيريف الجيد التككيف خلبؿ

 المينييف، قبؿ مف إلييا الكصكؿ ةكسيؿ معمنة ككفم أف يجب تطبيؽ سمكؾ المكاطنة التنظيمية نتائج 
 أك ،تطبيقيا إستراتيجية في ناجحةاؿ مؤسساتاؿ مف الحالات جميع إظيار مع كالأكاديمييف، الباحثيف

 أك النتائج إظيار دكف مخطط طبقت   التيمؤسساتاؿ أك استراتيجيتيا، تعديؿ يجب   التي مؤسساتاؿ
 .تنفيذه في المتأخرة أك  تطبيؽ سمكؾ المكاطنة التنظيمية مخطط تنفذ لـ التي

 :مقترحات لبحوث مستقبمية
سعت الدراسة الحالية إلى اكتشاؼ طبيعة العلبقة بيف سمكؾ المكاطنة التنظيمية كضغكط العمؿ، كفي 

 :ضكء نتائج الدراسة الحالية يمكف تقديـ بعض المقترحات لمجالات بحثية عمى النحك التالي
  إجراء نفس الدراسة عمى قطاعات أخرل لمكصكؿ إلى نماذج أكثر شمكلية كعمقا لسمكؾ المكاطنة

التنظيمية كعلبقتيا بضغكط العمؿ، مع إضافة مصادر أخرل لضغكط العمؿ كمنيا تقييـ الأداء، التطكر 
 .الكظيفي، صراع العمؿ مع الأسرة، نمط الشخصية

 دراسة مقارنة لبرامج سمكؾ المكاطنة التنظيمية بيف المؤسسات المحمية كالأجنبية. 
 بناء مقياس لسمكؾ المكاطنة التنظيمية خاص بالمؤسسات الجزائرية. 
 إجراء دراسة يككف الرضا الكظيفي متغير كسيط بيف سمكؾ المكاطنة التنظيمية كضغكط العمؿ.
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194 
 

 



 هبئٔخ أُلاؽن
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 قائمة بأسماء محكمي إستبيان الدراسة :01 رقم ممحق

 الجامعةالدرجة العممية الأساتذة الرقم 
جامعة الأغكاط أستاذ محاضر صنؼ أ بشير عبد العالي   .1
 جامعة الأغكاطأستاذ محاضر صنؼ أ  بف عكف الطيب  .2
 جامعة الأغكاطأستاذ محاضر صنؼ أ حمدم بمقاسـ   .3
 جامعة الأغكاطأستاذ محاضر صنؼ أ عائشة صفراني   .4
 جامعة الأغكاطأستاذ محاضر صنؼ ب عبد العميـ تاكتي   .5
 جامعة الأغكاطأستاذ محاضر صنؼ أ عبد القادر بمخضر   .6
 جامعة الأغكاطأستاذ محاضر صنؼ أ عبد القادر بف برطاؿ   .7
جامعة الأغكاط أستاذ محاضر صنؼ أ   أحميدةفرحات  .8
جامعة بشار أستاذ التعميـ العالي أحمد بكسيميف   .9

جامعة بشار أستاذ التعميـ العالي أحمد بكشنافة   .10
جامعة بشار أستاذ التعميـ العالي بمحاج فرجي   .11
جامعة جيجؿ أستاذ محاضر صنؼ أ الطيب بكلحية   .12

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 هبئٔخ أُلاؽن
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إستبيان الدراسة :02ممحق رقم 
جامعـة عمار ثميجي الأغـواط 

 كمية العموم الاقتصادية و التجارية وعموم التسيير
  السلام عميكم ورحمة الله تعالى وبركاتو 

 المواطنة التنظيمية ودورىا في التخفيف من ضغوط "أتشرؼ باف أضع بيف أيديكـ استبانو دراستي بعنكاف 
 لاستكمال متطمبات الحصول عمى درجة دكتوراه عموم  "العمل في المؤسسات العمومية والخاصة دراسة مقارنة
.  لطالبة دكتكراه عماـ ريـ .التسيير تخصص تنمية الموارد البشرية في المؤسسات

ىك السمكؾ التطكعي الاختيارم الذم لا يندرج تحت نظاـ الحكافز الرسمي في المنظمة  :سموك المواطنة التنظيمية
 .كاليادؼ إلى تعزيز أداء المنظمة كزيادة فاعميتيا ككفاءتيا

كؿ ما لو تأثير مادم أك معنكم كيأخذ أشكالا مؤثرة عمى سمكؾ متخذ القرار كيعيؽ تكازنو النفسي :ضغوط العمل
كالعاطفي كيؤدم إلى قمؽ نفسي أك تكتر عصبي يجعمو غير قادر عمى اتخاذ القرار بشكؿ جيد أك القياـ بالسمكؾ 

. الرشيد اتجاه المكاقؼ الإدارية
.   نرجك منكـ سادتي كسيداتي المكقريف أف تساىمكا في ىذا البحث العممي مف خلبؿ إجابتكـ عمى ىذا الاستبياف

  (5 حتى 1مف )قبؿ استعماؿ ىذا الاستبياف، نرجك منكـ قراءة العبارات الكاردة في الاستبياف بعناية ككضع رقـ 
 .كالذم يناسب درجة مكافقتكـأماـ العبارة 

  عدـ مكافقة تامة معبرة عف 1كفيو خمس درجات مف " سمـ ليكارت"أعد ىذا الاستبياف كفؽ سمـ التقييـ يدعى 
حيادية  كالتي تعبر عف 3تكجد في كسط ىذا السمـ درجة .  لممجيبمكافقة تامة معبرة عف 5لممجيب كينتيي بدرجة 

 .المجيب اتجاه عبارة معينة
 (نرجك منكـ أف تستعممكا ىذه الكضعية بحذر شديد، لأنّيا تخؿ بالدراسة) . 
  (الاستبياف عاـ كغير مشخص)لا تكتب اسمؾ عمى الاستبياف. 
 ستستعمؿ بيانات ىذه الاستبيانات حصرا لأغراض عممية بحتة. 

 نشكركـ كثيرا لتعاكنكـ عمى إعداد ىذه الدراسة
   في المكان المناسب ×‎‎ضع علامة  : البيانات الشخصية

 .(.......)،  مؤسسة خاصة (.......)مؤسسة عمكمية : نوع المؤسسة .1
.   (.......)، أنثى (.......)ذكر :  الجنس.2
.   (...)  سنة فأكثر50،(...)  سنة 49 إلى 40مف ،(...)   سنة39 إلى 30مف ،(...)  سنة فأقؿ30: العمر.3
. (.......) دراسات عميا، . (.......)، جامعي . (.......)، ثانكم . (.......) أقؿ مف ثانكم: المستوى التعميمي.4
. ( .... سنكات10أكثر مف ،(...)  سنكات10 إلى 5مف ، (...)  سنكات5أقؿ مف : سنوات الخدمة. 5
. (.....-)..ة– ، أرمل  (.....-)..ة– ، مطلق (.......)- ة– متزوج  ،(.......)- ة- عازب:  الحالة العائمية.7
 (.......)50000،أكثر من (.......)50000-30000، من (.......)30000 أقل من : لأجل.8
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درجة   تماما      مكافؽ قميلب       محايد              مكافؽ         مكافؽ تمامامكافؽغير  الأبعاد
 الموافقة

     

 سموك المواطنة التنظيمية

AL1 1.عندما يتغيبكف عف العمؿ بدكف مبرر زملبئي  أغطي عمى.  
AL2 2.كثيرة أعباء عمؿ  لدييـ عندما  يككف زملبئي  أساعد.  
AL3 3.كأفُيدىـ بخبراتي الجدد زملبئي بمساعدة  أقكـ.  
AL4 4. استجيب لتكجييات رؤسائي في العمؿ بدكف تردد  . 
CO1 5.الآخريف سمككي عمى كظيفة يتركو الذم للؤثر  أنا مدرؾ.  
CO2 6 .احترـ حقكؽ الآخريف في العمؿ .  
CO3 7 .أحرص عمى تفادم المشكلبت قبؿ كقكعيا .  
CO4 8.أنا ميذب في تفاعمي مع الآخريف .  
CO5 9 .العمؿ في المشاكؿ إثارة أتجنب.  
SP1 10 . سياسة المؤسسة جيدة كلا يكجد بيا أم خمؿ . 
SP2 11 .في المسائؿ الميمة المتعمقة بالعمؿ أستيمؾ كقتي  . 
SP3 12 .ليست لدم أم نية في مغادرة المؤسسة.  
SP4 13 .أركز دائما عمى التصرفات الإيجابية لزملبئي.  
SP5 14 .عند حدكث تغيرات جديدة في الإدارة أشعر بالإرتياح . 
CV1 15 . الداخمية لممؤسسة كالتعميمات الإعلبنات أقرأ ك أتابع دائمان . 
CV2 16 .بالعمؿ كالمقاءات المرتبط الإجتماعات حضكر عمى أحرص.  
CV3 17.مؤسستي بمستقبؿ  أىتـ.  
CV4 18 .أقكـ بتأدية دكر نشط في مكاف العمؿ.  
CV5 19.مؤسستي سمعة عمى  أحافظ.  

CON1 20.أتكاجد دائما فػي الكقت المحدد لبدء العمؿ .  
CON2 21.أحضر لمعمؿ لأنو أمر ضركرم.  
CON3 22 .أحافظ عمى نظافة مكاف العمؿ.  
CON4 23 .أبتعد عف المحادثات مع غير التي مف شأنيا تعطيؿ سير العمؿ . 
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 Reliability Analysis  مخرجات:تقييم الإعتمادية في المقاييس: 03ممحق رقم 

درجة الدوافقة      موافق قليلا            محايد      موافق        موافق تماما  تماما     موافقغتَ  الأبعاد
     

 ضغ ط  اع  
RA1 25 .وغتَ محددة واضحة غتَ بوظيفتي الخاصة الأهداف . 
RA2 26 .عملي في به القيام متٍ الدطلوب ما اعرف أحيانا و.  
RA3 27 .واضحة غتَ وظيفتي مسئوليات.  
RA4 28 .َالحالية وظيفتي في صلاحياتي حدود من متأكد أنا غت . 
RC1 29 .ٍنفسي أتوقعه من و ما إنجاز الآآرون يتوقع مت.  
RC2 30. متناقضة و متعارضة وإرشادات سياسات في ظل أعمل.  
RC3 31 .مسئولة جهة من أكثر أوامر من استقبل . 
RC4 32 .غتَ صحيحة أنها اعتقد بطريقة الأعمال بعض انجاز متٍ يطلب.  

WO1 33. اللازم من أكثر به أقوم الذي العمل حجم . 
WO 2 34. متوقع متٍ ما هو بأداء كل يسمح و الدخصص العمل وقت . 
WO 3 35. منه انتهي حتى الرسمية وفي الإجازات الدساء في عملي أكمل يجب أن . 
WO 4 36. ثابتة وغتَ متغتَة عملي مسؤوليات . 

EN1 37. ُ(معدات/أدوات، وسائل، برامج)توفر الدؤسسة التسهيلات الدناسبة للموظفت 
. لتحقيق أداء وظيفي متميز

 

EN2 38.ُتحرص الإدارة على توفتَ مقومات الأمن والسلامة للعاملت.   
EN3 39.تمتاز تصاميم الدؤسسة بأنها حديثة و مصممة بطريقة ملائمة لظروف العمل .  
EN4 40.  أنا قادر على تلقي الدعم من رئيسي و الزملاء.  
CD1 41 .بالكفاءة ارتباطها من أكثر بسنوات الخدمة في الدؤسسة ةالتًقي فرص ترتبط .  
CD2 42 .عادلة أسس على تمنح و التًقية فرص.  
CD3 43 .واضحة ليست معايتَ التًقية . 
CD4 44. الدستقبل آلال الدهتٍ للتطورمسارا  وظيفتيلي  تمنح.  

 (.....)  ض ع ضع ف   (......)  ض ع     ط  لأ   ة (.....)  ض ع   ي :      يك  ي  ا  ض ع  ا     م ي يك
ا   ط ة  ا  ظ   ة د    ي  ا خف ف  م ضغ ط    ا ل ك  إاى       تع ق       خي  ا  ظف     ا  ظفة ب.    ل  ف  ح

؟  اع   
......................................................................................................................

......................................................................................................................
.....................................................................................................................

.....................................................................................................................
.................................................................................................................... 
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 :مقياس سموك المواطنة التنظيمية.1
 
 
 

RELIABILITY /VARIABLES=AL1 AL2 AL3 AL4 
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Fiabilité 

Echelle : ALL VARIABLES 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,645 4 

 
 

RELIABILITY/VARIABLES=CO1 CO2 CO3 CO4 CO5 /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,863 5 

 
 

RELIABILITY /VARIABLES=SP1 SP2 SP3 SP4 SP5/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,665 5 

 
 

RELIABILITY /VARIABLES=CV1 CV2 CV3 CV4 CV5 /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
/MODEL=ALPHA. 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,776 5 

 
RELIABILITY /VARIABLES=CON1 CON2 CON3 CON4 /SCALE('ALL VARIABLES') AL 

/MODEL=ALPHA. 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,725 4 

 
 :مقياس ضغوط العمل.2

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,766 16 

 
 

RELIABILITY 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,879 23 
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  /VARIABLES=RA1 RA2 RA3 RA4/SCALE('ALL VARIABLES') ALL/MODEL=ALPHA. 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,823 4 

 
 
 
 

RELIABILITY /VARIABLES=RC1 RC2 RC3 RC4 /SCALE('ALL VARIABLES') AL 
/MODEL=ALPHA. 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,770 4 

 
 
 
 

 
RELIABILITY/VARIABLES=WO1 WO2 WO3 WO4 /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,679 4 

 
 
 
 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=EN1 EN2 EN3 EN4/SCALE('ALL VARIABLES') ALL /MODEL=ALPHA. 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,798 4 

 

 خصائص أفراد العينة:04ممحق رقم 
 

 الجنس * المؤسسة نوع
Effectif   

 
 الجنس

Total أنثى ذكر 

 153 72 81 عمومٌة مؤسسة المؤسسة نوع

 153 38 115 خاصة مؤسسة
Total 196 110 306 

 
 

 العمر * المؤسسة نوع
Effectif   

 
 العمر

Total 30فأكثر سنة50 سنة49إلى40من سنة39إلى30من فأقل سنة 

 153 10 30 80 33 عمومٌة مؤسسة المؤسسة نوع

 153 15 24 69 45 خاصة مؤسسة
Total 78 149 54 25 306 

 
 التعليمي المستوى * المؤسسة نوع
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Effectif   

 
 التعلٌمً المستوى

Total علٌا دراسات جامعً ثانوي 

 153 17 89 47 عمومٌة مؤسسة المؤسسة نوع

 153 19 118 16 خاصة مؤسسة
Total 63 207 36 306 

 
 

 الخدمة سنوات * المؤسسة نوع
Effectif   

 
 الخدمة سنوات

Total سنوات10أكثرمن سنوات10 إلى5 من سنوات5 من أقل 

 153 38 71 44 عمومٌة مؤسسة المؤسسة نوع

 153 22 48 83 خاصة مؤسسة
Total 127 119 60 306 

 
 العائلية الحالة * المؤسسة نوع

Effectif   

 
 العائلٌة الحالة

Total ة-مطلق -ة-متزوج -ة-عازب- 

 153 1 113 39 عمومٌة مؤسسة المؤسسة نوع

 153 2 86 65 خاصة مؤسسة
Total 104 199 3 306 

 
 

 
 الأجر * المؤسسة نوع

Effectif   

 

 الأجر

Total دج30000من أقل 
-30000من

 دج50000من أكثر دج50000

 153 65 65 23 عمومٌة مؤسسة المؤسسة نوع

 153 36 102 15 خاصة مؤسسة
Total 38 167 101 306 

 

 
إختبار صحة الفرضيات :05ممحق رقم 

 
 (Pharmalliance)الخاصة  المؤسسة و (Saidal)المؤسسة العمومية لنتائج الخاصة بالتمييز بين ا - أ

 :عمى أساس سموك المواطنة التنظيمية
بعضويتيما  والتنبؤ(Pharmalliance)الخاصة  المؤسسة  و(Saidal)المؤسسة العمومية  التمييز بين - ة

 :عمى أساس سموك المواطنة التنظيمية المدركة

 
 

Valeurs propres 

Fonction Valeur propre % de la variance % cumulé 
Corrélation 
canonique 

1 ,210
a

 100,0 100,0 ,416 

a. Les 1 premières fonctions discriminantes canoniques ont été utilisées pour 
l'analyse. 

 
 

Lambda de Wilks 

Test de la ou des fonctions 
Lambda de 

Wilks Khi-deux ddl Sig. 

1 ,827 55,647 23 ,000 
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202 
 

 
 

Résultats du classement
a,c

 

  

 المؤسسة نوع

Appartenance au groupe prévu 

Total   خاصة مؤسسة عمومٌة مؤسسة 

Original Effectif 153 58 95 عمومٌة مؤسسة 

 153 114 39 خاصة مؤسسة

 100,0 37,9 62,1 عمومٌة مؤسسة %

 100,0 74,5 25,5 خاصة مؤسسة
Validé-croisé

b
 Effectif 153 67 86 عمومٌة مؤسسة 

 153 103 50 خاصة مؤسسة

 100,0 43,8 56,2 عمومٌة مؤسسة %

 100,0 67,3 32,7 خاصة مؤسسة

a. 68,3% des observations originales sont classées correctement. 

b. La validation croisée n'est effectuée que pour les observations de l'analyse. Dans la 
validation croisée, chaque observation est classée par les fonctions dérivées de toutes les 

autres observations. 

c. 61,8% des observations validées-croisées sont classées correctement. 

 
 
 
 

 المؤسسة و (Saidal)المؤسسة العمومية أبعاد سموك المواطنة التنظيمية الأكثر قدرة عمى التمييز بين .2
 (Pharmalliance)الخاصة 

Coefficients des fonctions discriminantes canoniques standardisées 

 
Fonction 

1 

 370,- .مبرر بدون العمل عن ٌتغٌبون عندما زملائً على أغطً
 032,- .كثٌرة  عمل أعباء لدٌهم ٌكون  عندما زملائً أساعد

 539, .بخبراتً وأفٌُدهم الجدد زملائً بمساعدة أقوم
 006,- .تردد بدون العمل فً رؤسائً لتوجٌهات استجٌب

 098, .الآخرٌن وظٌفة على سلوكً ٌتركه الذي للأثر مدرك أنا
 514,- .العمل فً الآخرٌن حقوق احترم

 141, .وقوعها قبل المشكلات تفادي على أحرص
 158, .الآخرٌن مع تفاعلً فً مهذب أنا

 411, .العمل فً المشاكل إثارة أتجنب
 257, . خلل أي بها ٌوجد ولا جٌدة المؤسسة سٌاسة

 231,- . بالعمل المتعلقة المهمة المسائل فً وقتً  أستهلك
 059, .المؤسسة مغادرة فً نٌة أي لدي لٌست
 315, .لزملائً الإٌجابٌة التصرفات على دائما أركز
 252,- .بالإرتٌاح أشعر الإدارة فً جدٌدة تغٌرات حدوث عند
 023,- .للمؤسسة الداخلٌة والتعلٌمات الإعلانات دائماً  أتابع و أقرأ

 165, .بالعمل المرتبط واللقاءات الإجتماعات حضور على أحرص
 117,- .مؤسستً بمستقبل أهتم
 211,- .العمل مكان فً نشط دور بتأدٌة أقوم

 050,- .مؤسستً سمعة على أحافظ
 011, .العمل لبدء المحدد الوقت فـً دائما أتواجد
 114, .ضروري أمر لأنه للعمل أحضر
 299,- .العمل مكان نظافة على أحافظ
 345, .العمل سٌر تعطٌل شأنها من التً غٌر مع المحادثات عن أبتعد

 
 

Statistiques de groupe 

 Moyenne المؤسسة نوع
Ecart 
type 

N valide (liste) 

Non pondérées Pondérées 

 مؤسسة
 عمومٌة

 153,000 153 1,258 2,31 .مبرر بدون العمل عن ٌتغٌبون عندما زملائً على أغطً

 153,000 153 1,357 3,71 .كثٌرة  عمل أعباء لدٌهم ٌكون  عندما زملائً أساعد

 153,000 153 1,283 3,86 .بخبراتً وأفٌُدهم الجدد زملائً بمساعدة أقوم

 153,000 153 1,241 3,82 .تردد بدون العمل فً رؤسائً لتوجٌهات استجٌب

 153,000 153 1,088 3,76 .الآخرٌن وظٌفة على سلوكً ٌتركه الذي للأثر مدرك أنا

 153,000 153 1,050 4,15 .العمل فً الآخرٌن حقوق احترم

 153,000 153 1,152 3,95 .وقوعها قبل المشكلات تفادي على أحرص

 153,000 153 1,108 3,94 .الآخرٌن مع تفاعلً فً مهذب أنا
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 153,000 153 1,148 3,94 .العمل فً المشاكل إثارة أتجنب

 153,000 153 1,126 3,05 . خلل أي بها ٌوجد ولا جٌدة المؤسسة سٌاسة

 153,000 153 1,152 3,63 . بالعمل المتعلقة المهمة المسائل فً وقتً  أستهلك

 153,000 153 1,326 3,11 .المؤسسة مغادرة فً نٌة أي لدي لٌست

 153,000 153 991, 3,58 .لزملائً الإٌجابٌة التصرفات على دائما أركز

 153,000 153 1,202 3,33 .بالإرتٌاح أشعر الإدارة فً جدٌدة تغٌرات حدوث عند

 153,000 153 1,257 3,50 .للمؤسسة الداخلٌة والتعلٌمات الإعلانات دائماً  أتابع و أقرأ

 المرتبط واللقاءات الإجتماعات حضور على أحرص
 .بالعمل

3,49 1,187 153 153,000 

 153,000 153 1,037 4,13 .مؤسستً بمستقبل أهتم

 153,000 153 926, 4,18 .العمل مكان فً نشط دور بتأدٌة أقوم

 153,000 153 932, 4,33 .مؤسستً سمعة على أحافظ

 153,000 153 1,124 4,08 .العمل لبدء المحدد الوقت فـً دائما أتواجد

 153,000 153 1,089 4,14 .ضروري أمر لأنه للعمل أحضر

 153,000 153 953, 4,38 .العمل مكان نظافة على أحافظ

 سٌر تعطٌل شأنها من التً غٌر مع المحادثات عن أبتعد
 .العمل

3,74 1,207 153 153,000 

 مؤسسة
 خاصة

 153,000 153 1,284 1,91 .مبرر بدون العمل عن ٌتغٌبون عندما زملائً على أغطً
 153,000 153 1,056 4,15 .كثٌرة  عمل أعباء لدٌهم ٌكون  عندما زملائً أساعد

 153,000 153 894, 4,42 .بخبراتً وأفٌُدهم الجدد زملائً بمساعدة أقوم
 153,000 153 956, 4,18 .تردد بدون العمل فً رؤسائً لتوجٌهات استجٌب

 153,000 153 944, 4,10 .الآخرٌن وظٌفة على سلوكً ٌتركه الذي للأثر مدرك أنا
 153,000 153 802, 4,45 .العمل فً الآخرٌن حقوق احترم

 153,000 153 717, 4,39 .وقوعها قبل المشكلات تفادي على أحرص
 153,000 153 851, 4,38 .الآخرٌن مع تفاعلً فً مهذب أنا

 153,000 153 812, 4,50 .العمل فً المشاكل إثارة أتجنب
 153,000 153 1,293 3,50 . خلل أي بها ٌوجد ولا جٌدة المؤسسة سٌاسة

 153,000 153 1,179 3,93 . بالعمل المتعلقة المهمة المسائل فً وقتً  أستهلك
 153,000 153 1,437 3,45 .المؤسسة مغادرة فً نٌة أي لدي لٌست
 153,000 153 1,000 3,99 .لزملائً الإٌجابٌة التصرفات على دائما أركز
 153,000 153 1,286 3,26 .بالإرتٌاح أشعر الإدارة فً جدٌدة تغٌرات حدوث عند
 153,000 153 1,177 3,69 .للمؤسسة الداخلٌة والتعلٌمات الإعلانات دائماً  أتابع و أقرأ

 المرتبط واللقاءات الإجتماعات حضور على أحرص
 .بالعمل

3,83 1,229 153 153,000 

 153,000 153 968, 4,25 .مؤسستً بمستقبل أهتم
 153,000 153 963, 4,23 .العمل مكان فً نشط دور بتأدٌة أقوم

 153,000 153 866, 4,46 .مؤسستً سمعة على أحافظ
 153,000 153 949, 4,35 .العمل لبدء المحدد الوقت فـً دائما أتواجد
 153,000 153 780, 4,39 .ضروري أمر لأنه للعمل أحضر
 153,000 153 669, 4,54 .العمل مكان نظافة على أحافظ
 سٌر تعطٌل شأنها من التً غٌر مع المحادثات عن أبتعد

 .العمل
4,14 1,041 153 153,000 

Total ً306,000 306 1,285 2,11 .مبرر بدون العمل عن ٌتغٌبون عندما زملائً على أغط 

 306,000 306 1,234 3,93 .كثٌرة  عمل أعباء لدٌهم ٌكون  عندما زملائً أساعد

 306,000 306 1,139 4,14 .بخبراتً وأفٌُدهم الجدد زملائً بمساعدة أقوم

 306,000 306 1,121 4,00 .تردد بدون العمل فً رؤسائً لتوجٌهات استجٌب

 306,000 306 1,031 3,93 .الآخرٌن وظٌفة على سلوكً ٌتركه الذي للأثر مدرك أنا

 306,000 306 945, 4,30 .العمل فً الآخرٌن حقوق احترم

 306,000 306 983, 4,17 .وقوعها قبل المشكلات تفادي على أحرص

 306,000 306 1,010 4,16 .الآخرٌن مع تفاعلً فً مهذب أنا

 306,000 306 1,032 4,22 .العمل فً المشاكل إثارة أتجنب

 306,000 306 1,231 3,27 . خلل أي بها ٌوجد ولا جٌدة المؤسسة سٌاسة

 306,000 306 1,174 3,78 . بالعمل المتعلقة المهمة المسائل فً وقتً  أستهلك

 306,000 306 1,391 3,28 .المؤسسة مغادرة فً نٌة أي لدي لٌست

 306,000 306 1,014 3,78 .لزملائً الإٌجابٌة التصرفات على دائما أركز

 306,000 306 1,243 3,29 .بالإرتٌاح أشعر الإدارة فً جدٌدة تغٌرات حدوث عند

 306,000 306 1,219 3,60 .للمؤسسة الداخلٌة والتعلٌمات الإعلانات دائماً  أتابع و أقرأ

 المرتبط واللقاءات الإجتماعات حضور على أحرص
 .بالعمل

3,66 1,218 306 306,000 

 306,000 306 1,003 4,19 .مؤسستً بمستقبل أهتم

 306,000 306 943, 4,20 .العمل مكان فً نشط دور بتأدٌة أقوم

 306,000 306 900, 4,40 .مؤسستً سمعة على أحافظ

 306,000 306 1,047 4,22 .العمل لبدء المحدد الوقت فـً دائما أتواجد

 306,000 306 954, 4,26 .ضروري أمر لأنه للعمل أحضر
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 306,000 306 826, 4,46 .العمل مكان نظافة على أحافظ

 سٌر تعطٌل شأنها من التً غٌر مع المحادثات عن أبتعد
 .العمل

3,94 1,144 306 306,000 

 
 

الخاصة  المؤسسة  و(Saidal)النتائج الخاصة بمستوى ضغوط العمل في المؤسسة العمومية .ب
(Pharmalliance): 

Test T 
Statistiques de groupe 

 
 N Moyenne Ecart type المؤسسة نوع

Moyenne erreur 
standard 

 052, 644, 2,54 153 عمومٌة مؤسسة العمل ضغوط

 051, 631, 2,64 153 خاصة مؤسسة

 
 
بالمؤسسة النتائج الخاصة بالعلاقة بين سموك المواطنة التنظيمية و ضغوط العمل بين . ج

 (Pharmalliance)الخاصة  المؤسسة و (Saidal)العمومية 

 :نوع وقوة العلاقة .1
Récapitulatif des modèles

b
 

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standa

rd de 
l'estim

ation 

Modifier les statistiques 

Durbin-
Watson 

Variation 
de R-deux 

Variation 
de F ddl1 ddl2 

Sig. 
Variation 

de F 

1 ,350
a

 ,123 ,051 ,622 ,123 1,712 23 282 ,024 1,687 

a. Prédicteurs : (Constante), بالإرتٌاح أشعر الإدارة فً جدٌدة تغٌرات حدوث عند ,.العمل سٌر تعطٌل شأنها من التً غٌر مع المحادثات عن أبتعد., 
 نشط دور بتأدٌة أقوم ,.العمل فً الآخرٌن حقوق احترم ,.مبرر بدون العمل عن ٌتغٌبون عندما زملائً على أغطً ,. خلل أي بها ٌوجد ولا جٌدة المؤسسة سٌاسة

 بدون العمل فً رؤسائً لتوجٌهات استجٌب ,.ضروري أمر لأنه للعمل أحضر ,.بالعمل المرتبط واللقاءات الإجتماعات حضور على أحرص ,.العمل مكان فً
 و أقرأ ,.الآخرٌن وظٌفة على سلوكً ٌتركه الذي للأثر مدرك أنا ,.المؤسسة مغادرة فً نٌة أي لدي لٌست ,.لزملائً الإٌجابٌة التصرفات على دائما أركز ,.تردد
 أتجنب ,.العمل مكان نظافة على أحافظ ,.مؤسستً بمستقبل أهتم ,.العمل لبدء المحدد الوقت فـً دائما أتواجد ,.للمؤسسة الداخلٌة والتعلٌمات الإعلانات دائماً  أتابع
 مع تفاعلً فً مهذب أنا ,.كثٌرة  عمل أعباء لدٌهم ٌكون  عندما زملائً أساعد ,. بالعمل المتعلقة المهمة المسائل فً وقتً  أستهلك ,.العمل فً المشاكل إثارة

 .بخبراتً وأفٌُدهم الجدد زملائً بمساعدة أقوم ,.وقوعها قبل المشكلات تفادي على أحرص ,.مؤسستً سمعة على أحافظ ,.الآخرٌن

b. Variable dépendante : العمل ضغوط 

 
 

ANOVA
a

 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 15,222 23 ,662 1,712 ,024
b

 

Résidu 109,010 282 ,387   
Total 124,232 305    

a. Variable dépendante : العمل ضغوط 
b. Prédicteurs : (Constante), فً جدٌدة تغٌرات حدوث عند ,.العمل سٌر تعطٌل شأنها من التً غٌر مع المحادثات عن أبتعد 

 احترم ,.مبرر بدون العمل عن ٌتغٌبون عندما زملائً على أغطً ,. خلل أي بها ٌوجد ولا جٌدة المؤسسة سٌاسة ,.بالإرتٌاح أشعر الإدارة
 أحضر ,.بالعمل المرتبط واللقاءات الإجتماعات حضور على أحرص ,.العمل مكان فً نشط دور بتأدٌة أقوم ,.العمل فً الآخرٌن حقوق
 لدي لٌست ,.لزملائً الإٌجابٌة التصرفات على دائما أركز ,.تردد بدون العمل فً رؤسائً لتوجٌهات استجٌب ,.ضروري أمر لأنه للعمل

 الداخلٌة والتعلٌمات الإعلانات دائماً  أتابع و أقرأ ,.الآخرٌن وظٌفة على سلوكً ٌتركه الذي للأثر مدرك أنا ,.المؤسسة مغادرة فً نٌة أي
 فً المشاكل إثارة أتجنب ,.العمل مكان نظافة على أحافظ ,.مؤسستً بمستقبل أهتم ,.العمل لبدء المحدد الوقت فـً دائما أتواجد ,.للمؤسسة

 مع تفاعلً فً مهذب أنا ,.كثٌرة  عمل أعباء لدٌهم ٌكون  عندما زملائً أساعد ,. بالعمل المتعلقة المهمة المسائل فً وقتً  أستهلك ,.العمل
 .بخبراتً وأفٌُدهم الجدد زملائً بمساعدة أقوم ,.وقوعها قبل المشكلات تفادي على أحرص ,.مؤسستً سمعة على أحافظ ,.الآخرٌن

 
 

Récapitulatif des modèles
d

 

Modèle R R- R-deux Erreur Modifier les statistiques Durbin-
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deux ajusté standard de 
l'estimation 

Variation 
de R-

deux 
Variatio
n de F ddl1 ddl2 

Sig. 
Variation 

de F 

Watson 

1 ,218
a

 ,048 ,045 ,624 ,048 15,214 1 304 ,000  
2 ,279

b
 ,078 ,072 ,615 ,030 9,896 1 303 ,002  

3 ,306
c

 ,094 ,085 ,611 ,016 5,260 1 302 ,023 1,652 

a. Prédicteurs : (Constante), ًمبرر بدون العمل عن ٌتغٌبون عندما زملائً على أغط. 
b. Prédicteurs : (Constante), ًتعطٌل شأنها من التً غٌر مع المحادثات عن أبتعد ,.مبرر بدون العمل عن ٌتغٌبون عندما زملائً على أغط 

 .العمل سٌر
c. Prédicteurs : (Constante), ًتعطٌل شأنها من التً غٌر مع المحادثات عن أبتعد ,.مبرر بدون العمل عن ٌتغٌبون عندما زملائً على أغط 

 .العمل فً الآخرٌن حقوق احترم ,.العمل سٌر
d. Variable dépendante : العمل ضغوط 

 
 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients 
non 

standardisés 

Coef
ficien

ts 
stan

dardi
sés 

t Sig. 

Intervalle de 
confiance à 

95,0% pour B Corrélations 
Statistiques de 

colinéarité 

B 

Erre
ur 

stan
dard Bêta 

Borne 
inférie

ure 

Borne 
supéri

eure 

Corrél
ation 

simple 
Parti
elle 

Parti
elle 

Toléra
nce VIF 

1 (Constante) 2,361 ,069  34,419 ,000 2,226 2,496      

 على أغطً
 عندما زملائً
 عن ٌتغٌبون

 بدون العمل
 .مبرر

,108 ,028 ,218 3,900 ,000 ,054 ,163 ,218 ,218 ,218 1,000 1,000 

2 (Constante) 1,955 ,146  13,400 ,000 1,668 2,242      
 على أغطً

 عندما زملائً
 عن ٌتغٌبون

 بدون العمل
 .مبرر

,119 ,028 ,239 4,308 ,000 ,065 ,173 ,218 ,240 ,238 ,985 1,015 

 عن أبتعد
 مع المحادثات

 من التً غٌر
 سٌر تعطٌل شأنها
 .العمل

,098 ,031 ,175 3,146 ,002 ,037 ,159 ,146 ,178 ,174 ,985 1,015 

3 (Constante) 1,651 ,196  8,417 ,000 1,265 2,037      

 على أغطً
 عندما زملائً
 عن ٌتغٌبون

 بدون العمل
 .مبرر

,119 ,027 ,239 4,334 ,000 ,065 ,173 ,218 ,242 ,237 ,985 1,015 

 عن أبتعد
 مع المحادثات

 من التً غٌر
 سٌر تعطٌل شأنها
 .العمل

,079 ,032 ,141 2,470 ,014 ,016 ,141 ,146 ,141 ,135 ,920 1,087 

 حقوق احترم
 فً الآخرٌن

 .العمل
,088 ,038 ,130 2,294 ,023 ,012 ,163 ,160 ,131 ,126 ,933 1,072 

a. Variable dépendante : العمل ضغوط 

 
 :وفقا لخصائصيم الديمغرافيةضغوط العمل  نحو الإطاراتالنتائج الخاصة بالتباين في اتجاىات .د
الجنس .1
 

Test d'homogénéité des variances 
   العمل ضغوط
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 العمر.2
 

Caractéristiques 
 
 

   العمل ضغوط

 N Moyenne 
Ecart 
type 

Erreur 
standard 

Intervalle de confiance à 95 
% pour la moyenne 

Minimum Maximum 
Borne 

inférieure 
Borne 

supérieure 

 4 1 2,91 2,62 072, 636, 2,76 78 فأقل سنة30
 5 1 2,67 2,48 048, 584, 2,57 149 سنة39إلى30من
 4 1 2,61 2,25 090, 662, 2,43 54 سنة49إلى40من
 5 1 2,82 2,16 160, 801, 2,49 25 فأكثر سنة50

Total 306 2,59 ,638 ,036 2,52 2,66 1 5 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Statistique de 
Levene ddl1 ddl2 Sig. 

,809 1 304 ,369 

ANOVA 
   العمل ضغوط

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,023 1 ,023 ,055 ,814 
Intragroupes 124,209 304 ,409   

Total 124,232 305    

Caractéristiques 
   العمل ضغوط

 N Moyenne Ecart type 

Erreu
r 

stand
ard 

Intervalle de confiance 
à 95 % pour la 

moyenne 

Minimum Maximum 
Borne 

inférieure 
Borne 

supérieure 

 5 1 2,69 2,50 047, 657, 2,60 196 ذكر
 5 1 2,69 2,46 058, 605, 2,58 110 أنثى

Total 306 2,59 ,638 ,036 2,52 2,66 1 5 

Test d'homogénéité des variances 
   العمل ضغوط

Statistique de 
Levene ddl1 ddl2 Sig. 

1,161 3 302 ,325 

ANOVA 
   العمل ضغوط

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 3,997 3 1,332 3,346 ,020 
Intragroupes 120,235 302 ,398   

Total 124,232 305    
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 المستوى التعميمي.3
 
 

ANOVA 
   العمل ضغوط

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 1,172 2 ,586 1,442 ,238 
Intragroupes 123,060 303 ,406   

Total 124,232 305    
      

 
Test d'homogénéité des variances 

   العمل ضغوط
Statistique de 

Levene ddl1 ddl2 Sig. 

1,018 2 303 ,363 

 
ANOVA 

   العمل ضغوط

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 1,172 2 ,586 1,442 ,238 
Intragroupes 123,060 303 ,406   

Total 124,232 305    
      

 سنوات الخدمة.4
 

Caractéristiques 
   العمل ضغوط

 N Moyenne 
Ecart 
type 

Erreur 
standard 

Intervalle de confiance 
à 95 % pour la 

moyenne 

Minimum Maximum 
Borne 

inférieure 
Borne 

supérieure 

 5 1 2,73 2,51 057, 641, 2,62 127 سنوات5 من أقل
 5 1 2,74 2,52 054, 593, 2,63 119 سنوات10 إلى5 من

 5 1 2,63 2,27 091, 706, 2,45 60 سنوات10أكثرمن
Total 306 2,59 ,638 ,036 2,52 2,66 1 5 

 
 

Test d'homogénéité des variances 
   العمل ضغوط

Statistique de 
Levene ddl1 ddl2 Sig. 

1,712 2 303 ,182 

 
 

ANOVA 
   العمل ضغوط

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 1,466 2 ,733 1,810 ,165 
Intragroupes 122,765 303 ,405   

Total 124,232 305    
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 الحالة العائمية.5
 

 
Caractéristiques 

   العمل ضغوط

 N Moyenne 
Ecart 
type 

Erreur 
standard 

Intervalle de confiance à 
95 % pour la moyenne 

Minimum Maximum 
Borne 

inférieure 
Borne 

supérieure 

 4 1 2,68 2,46 057, 581, 2,57 104 -ة-عازب
 5 1 2,68 2,50 047, 663, 2,59 199 -ة-متزوج
 4 3 5,06 1,53 410, 711, 3,29 3 -ة-مطلق

Total 306 2,59 ,638 ,036 2,52 2,66 1 5 

 
 

Test d'homogénéité des variances 
   العمل ضغوط

Statistique de 
Levene ddl1 ddl2 Sig. 

1,040 2 303 ,355 

 
 

ANOVA 
   العمل ضغوط

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 1,520 2 ,760 1,876 ,155 
Intragroupes 122,712 303 ,405   

Total 124,232 305    

 
 الأجر.6

 
Caractéristiques 

   العمل ضغوط

 N Moyenne 
Ecart 
type 

Erreur 
standard 

Intervalle de confiance 
à 95 % pour la 

moyenne 

Minimum Maximum 
Borne 

inférieure 
Borne 

supérieure 

 5 2 3,02 2,62 100, 619, 2,82 38 دج30000من أقل
 5 1 2,66 2,47 049, 631, 2,57 167 دج50000-30000من

 5 1 2,67 2,42 064, 646, 2,54 101 دج50000من أكثر
Total 306 2,59 ,638 ,036 2,52 2,66 1 5 

 
 

ANOVA 
   العمل ضغوط

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 2,341 2 1,170 2,909 ,056 
Intragroupes 121,891 303 ,402   

Total 124,232 305    

 

 
 
 


