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Burnout of Algeria Telecom employees 
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Abstract:  

The purpose of this paper was to investigate the impact of organizational 
citizenship behavior on the burnout of the employees of the Algerian 
Telecommunications Corporation in Laghouat. The results show that 
employees who engage in more Organizational Citizenship Behavior OCB 
are subject to burnout, but at the same time they may increase their feelings 
of personal achievement and job identification, which in turn can help reduce 
burnout. 

  
Organizational Citizenship Behavior (OCB), Burnout, Algeria 
Telecom staff in Laghouat. 
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Abstract:  

Le but de cet article était d’enquêter sur l’impact du comportement de 
citoyenneté organisationnel sur l’épuisement professionnel des employés de 
la Société algérienne des télécommunications à Laghouat. Les résultats 
montrent que les employés qui adoptent davantage de comportements de 
citoyenneté organisationnelle sont sujets à l’épuisement professionnel, mais 
peuvent en même temps augmenter leurs sentiments de réussite personnelle 
et d'identification de l'emploi, ce qui peut aider à réduire l'épuisement 
professionnel. 

  
Comportement de citoyenneté organisationnel, Épuisement 
professionnel, Employés d’Algérie Telecom de Laghouat. 

 :Mots clés 

   :ملخص

حتراق الوظ�في سلوك المواطنة التنظ�م�ة على الاي أثر تسعى هذه الورقة إلى التحقی� ف
الموظفین الذین  أنأظهرت النتائج وقد . لموظفي مؤسسة اتصالات الجزائر �الأغوا�

ینخرطون في المز�د من سلوك المواطنة التنظ�م�ة یتعرضون للاحتراق الوظ�في، إلا أنهم قد 
الأمر الذ�  ،یز�دون في نفس الوقت من مشاعرهم الخاصة �الإنجاز الشخصي وتحدید العمل

  .ساعد بدوره على تقلیل من الاحتراق الوظ�فيقد �
  

 موظفي اتصالات الجزائر الاحتراق الوظ�في، سلوك المواطنة التنظ�م�ة، : الكلمات المفتاح�ة
  .�الأغوا�
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   :مخط� المقال

  مقدمة 
  النظر�  الإطار) 1 

  الاحتراق الوظ�فيو  سلوك المواطنة التنظ�م�ةماه�ة  )1-1   
  الدراسات السا�قة�عض  )2-1   
  لدراسة التطب�ق�ةا) 2 

  عرض الدراسة )1-2   
  تحلیل الدراسة )2-2   
  خاتمة 

  

  :مقدمة  

 .في الوقت الحاضر، الموارد ال�شر�ة والاستثمار فیها، هي ر�یزة أساس�ة للتنم�ة  
مؤسسة اتصالات الجزائر من حیث مواردها ال�شر�ة هي واحدة من المؤسسات الاجتماع�ة 

اد�ة الأساس�ة التي ساهمت أكثر في تطو�ر الأعمال الاقتصاد�ة والاجتماع�ة الاقتص
علاوة على ذلك، تعد الموارد ال�شر�ة واحدة من القضا�ا الرئ�س�ة في النظام . والثقاف�ة

. لذا، �م�ننا تحسین الأداء التنظ�مي إذا ما انتبهنا لقدراته. الاقتصاد� والإدار� في �ل بلد
�ما فیها من ممیزات �م�ن أن تؤد� إلى تعز�ز  وث، سلوك المواطنة التنظ�م�ةوفقا لنتائج ال�ح

مهارات وقدرات الموارد ال�شر�ة وتحسین الأداء، في س�اق منفصل، تظهر الأ�حاث أن 
م�ونات الإجهاد المزمن طو�ل الأمد، والمعروف �اسم الاحتراق الوظ�في، �م�ن أن یؤثر 

لدوافع الذات�ة �ما في ذلك مستو�ات الطاقة، والتعامل مع سلً�ا على المتغیرات المرت�طة �ا
 قد یبدو من المنطقي إذن أن نفترض أن سلوك المواطنة التنظ�م�ة. العمل والشعور �الإنجاز

له تأثیر ایجابي على الاحتراق الوظ�في، ومع ذلك، فإن الهدف من هذه الورقة هو القول �أن 
والاحتراق الوظ�في قد تكون أكثر تعقیدًا �عض الشيء  العلاقة بین سلوك المواطنة التنظ�م�ة

علاوة على ذلك، سواء �انت جوانب واحدة تؤثر على .�سبب الجوانب المختلفة لكل منها
جوانب أخر� قد تعتمد على طب�عة العمل و�ذلك التفاعل بین مختلف أماكن العمل والمتغیرات 

  .الفرد�ة
  

لوك المواطنة التنظ�م�ة أن تأثر أو تتأثر �العدید هل �م�ن لس: وعل�ه نطرح السؤال التالي
  .من م�ونات الاحتراق الوظ�في تحت شرو� معینة؟
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  :النظر�  الإطار) 1  

اعتمدت الدراسة في إطارها النظر� على مفهومین إدار�ین أولهما سلوك المواطنة 
موما وإدارة مفاه�م الإدار�ة الحدیثة في مجال إدارة الأعمال عالالتنظ�م�ة، الذ� �عد من 

، والذ� تم ر�طه �ش�ل محدد �موضوع الاحتراق الوظ�فيالموارد ال�شر�ة على وجه الخصوص 
والذ�  في العمل، ،الاحتراق الوظ�فيو  هناك علاقة وطیدة بین سلوك المواطنة التنظ�م�ةف

   .أداء المنظمة �ش�ل عامعلى یؤثر 
 

  :الوظ�فيالاحتراق و  سلوك المواطنة التنظ�م�ةماه�ة  )1-1  

من أوائل من استخدموا مصطلح سلوك المواطنة  ORGAN Dennis  یعتبر
 عرففقد وعل�ه ، التنظ�م�ة لوصف السلوك الإیجابي الذ� �قوم �ه الموظفون �صفة اخت�ار�ة

  :�ص�غ مختلفة سلوك المواطنة التنظ�م�ة
 ؛1"ء المهامالمساهمة في ص�انة وتعز�ز الس�اق الاجتماعي والنفسي الذ� یدعم أدا" -
مساهمات تقدیر�ة تتجاوز الوصف الصارم والتي لا تدعي التعو�ض التعاقد� من نظام " -

 ؛2"الم�افآت الرسمي
، الك�اسة، الروح الإیثار على سبیل المثال،(سلوك �ستند إلى مجموعات من السلو��ات  -

 ؛3)الر�اض�ة، وعي الضمیر
المواطنة  اتسلو� ى سبیل المثال،عل(نهج �میز السلو��ات من قبل المستفید المقصود   -

 .4التي تستهدف المنظمة المواطنة التنظ�م�ة اتسلو� التي تستهدف الأفراد أو التنظ�م�ة
سلوك إخت�ار� مفید للفرد سلوك المواطنة التنظ�م�ة على أنه  مما سب�، �م�ن تعر�ف

ظف �حیث یتم أداءه والمنظمة یهدف لتحقی� الفعال�ة التنظ�م�ة، �ما أنه ل�س الزامي على المو 
                                                

  سلوك المواطنة التنظیمیة"مصطلح :"  
 ؛"Organizational Citizenship Behavior (OCB)"بالانجلیزیة  -
  ".Comportement de citoyenneté organisationnel" وبالفرنسیة -
  الاحتراق الوظ�في"مصطلح :"  

 ؛"Burnout"بالانجلیزیة  -
  ".Épuisement professionnel" سیةوبالفرن -
تجدر الإشاـرة إلـى أن الاحتـراق الـوظ�في هـو نـوع مـن الأمـراض التـي تظهـر أعـراض جسـد�ة وعقل�ـة أخـر�، ولا و 

  .المنتظم والعابر والإجهادالمزمن  الإجهادین�غي الخل� بین هذا النوع من 
 ORGAN Dennis  سلوك المواطنة التنظ�م�ة "ھو مؤسس ومنظر."  
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�صورة طوع�ة و�التالي لا �قع في نظام الم�افآت الرسمي وعل�ه لا �عاقب �ل من لا یتحلى 
  .�ه
  

، محددة للسلوك التقدیر� خمس فئات هناك تعر�ف سلوك المواطنة التنظ�م�ة، من خلال 
  :�5شرح �یف �ساعد �ل منها على تحسین الكفاءة في المنظمةوالذ� 

عادة و یل المثال، مساعدة الزملاء الجدد وإعطاء الوقت للآخر�ن �حر�ة، على سب :الإیثار .1
�ساهم في �فاءة المجموعة من خلال تحسین الذ� و ، ما یتم توجیهه نحو أفراد آخر�ن

 ؛أداء الأفراد
على سبیل المثال، الاستخدام الفعال للوقت وتجاوز الحد الأدنى من : وعي الضمیر .2

 ؛والمجموعة على حد سواء �عزز �فاءة الفردو التوقعات، 
على سبیل المثال، تجنب الش�و�، �حسن مقدار الوقت الذ� �قض�ه في : الروح الر�اض�ة .3

 ؛المساعي البناءة في المنظمة
وتوصیل  ،والتذ�یر ،على سبیل المثال، الإشعارات المس�قة: الك�اسة أو اللطف .4

 ؛البناء للوقتالمعلومات المناس�ة، لمنع حدوث المش�لات وتسهیل الاستخدام 
�عزز و على سبیل المثال، العمل في اللجان والق�ام �مهام طوع�ة، : سلوك الحضار� و  .5

   .مصالح المنظمة
  

، 6مرت�� �ضغو� العمل، و�شتر�ون �أنه �قدم ال�احثون تعر�فات مختلفة للاحتراق الوظ�في
  :ومنها

تحفیز، وعدم وعدم ال ،إعاقة العمل �إحساس مزمن �الضغو� �سبب عبء العمل الثقیل -
 ؛7الاهتمام

 ؛8"الإرهاق الجسد� والعقلي والنفسي �سبب العمل طو�ل الأمد في ظل ظروف شدیدة" -
التي قد تصیب الموظفین في قطاع الخدمات ال�شر�ة �أنه متلازمة فسیولوج�ة الوضع�ات  -

ال�شر�ة، �قضي  في مجال الخدمات" بخدمة الأشخاص"تحدث للأشخاص الذین �قومون 
 . 9تا طو�لا مع أشخاص آخر�نالعمال وق

حالة الموظف الذ� ��ون فیها في استنفاد على أنه  لاحتراق الوظ�فيا مما سبق، یمكن تعریف
  .لقدراته التي تأثر على أدائه �سبب مشار�ته المستمرة في بیئة مرهقة عاطف�ا

  
أن الاحتراق في إدراك  - من القرن العشر�ن أواخر الثمانینات منذ- بدأ ال�احثون والممارسون 

 ،�متلازمة نفس�ةأ�ضا احتراق الوظائف وأن  .10الوظ�في �حدث خارج الخدمات ال�شر�ة أ�ضًا
العاطفي، تبلد المشاعر، ونقص الانجاز  الإنهاكع�ارة عن مز�ج من ثلاثة م�ونات 

  .11الشخصي، والذ� �حدث بدرجات متفاوتة بین الأشخاص الذین �عملون معاً 
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  : ، نذ�ر�فيالوظ الاحتراقأ�عاد من 
 :العاطفي الإنهاك .1

العاطفي إلى انخفاض في الكفاءة العاطف�ة للفرد حیث لا �ستط�ع الفرد  الإنهاك�شیر 
وهو العامل الرئ�سي في ضغو�  .حشد ما ��في من الطاقة لأداء واج�اته ومهامه

هذا الجانب من حرق العمل �شیر إلى . والأعراض الأكثر شیوعا من ضغو� العمل
 .12الإجهاد

 : تبلد الشعور .2
استجا�ة سلب�ة م�الغة في و  هو �عد علائقي في العمـلو  �عني �ه عدم الإحساس �الآخر

 للإنهاكهو نتاج ال�عد الأول، فنظرا لتدني الطاقة الداخلیـة الراجعـة و  الابتعاد العلائقي
جأ العاطفي، لا یجد الفرد ما یجا�ه �ه الآخر مصدر الإجهاد في الكثیر من الحالات فیل

�ص�ح هؤلاء مجرد أش�اء، و  إلى الابتعاد عنه، فیبني �التـدر�ج حاجزا �عزله عن الآخر�ن
�تجلى هذا ال�عد من خلال الحساس�ة المفرطة تجاه و  .عاطف�او  ینقطع عنهم الفرد انفعال�ا

العنف مع و  الذ� �ظهر في السلوك العـدائي الـذ� یتسم �الجفاءو  مشاكل الآخر�ن
  .13الآخر�ن

 :لانجاز الشخصينقص او  .3
یتمتع الأشخاص الذین لدیهم . �شیر إلى الشعور �الكفاءة والنجاح في العملالذ� 

مستو�ات منخفضة من الانجاز الشخصي �مواقف سلب�ة تجاه جهودهم المهن�ة و�شعرون 
أنهم لا یتقدمون في ح�اتهم المهن�ة ولا �صلون إلى أ� نتائج إیجاب�ة ف�ما یتعل� 

في الانجاز الشخصي المنخفض، لا �فهم الفرد �فاءات العمل وفي  بوظائفهم ومهنتهم،
   .14لا �ستط�ع الفرد أداء مهامه أو مهامها �ما �ان من قبل ،هذه الحالة

  
  

  :�عض الدراسات السا�قة) 1-2  

  :من هذه الدراسات، نذ�ر ما توفر لنا

  �عنوان" 2013لسنة  YUSUF & SEZIN دراسة" •

"The Effect of Organizational Citizenship Behaviours of Primary School 
Teachers on Their Burnout" 
هدفت الدراسة لمعرفة ما إذا �ان سلوك المواطنة التنظ�م�ة لمعلمي المدارس الابتدائ�ة یؤثر 

. تم استخدام في الدراسة الارت�ا� وتحلیل الانحدار المتعدد. �مستو� على الاحتراق الوظ�في
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النتائج  أظهرت. معلما في المدارس الابتدائ�ة �عملون في مرسین 1699انات من تم جمع الب�
إلى أن سلو��ات المعلمین المتعلقة �المواطنة التنظ�م�ة تؤثر على الاحتراق الوظ�في عند 

   .15مستو� منخفض وأن هذین المتغیر�ن في علاقة سلب�ة
  

  عنوان�" 2011لسنة  & GHOLTASH SALEHIدراسة "• 

"The relationship between job satisfaction, job burnout and organizational 
commitment with the organizational citizenship behavior" 
یتكون مجتمع هذه الدراسة من جم�ع أعضاء هیئة التدر�س في الفروع الأولى في جامعة آزاد 

. طر�قة أخذ العینات الط�ق�ة تم اخت�ارهم حسب 341منها  ،3100الإسلام�ة، وعددهم 
إن المتغیرات . أظهرت النتائج أن مستو� سلوك المواطنة التنظ�م�ة أكثر قل�لاً من المتوس�

الرضا الوظ�في والالتزام التنظ�مي لها تأثیر إیجابي والاحتراق والالتزام التنظ�مي لهما تأثیر 
   .16سلبي على سلوك المواطنة التنظ�م�ة

  

  �عنوان" 2008لسنة  ZARATE SCHEPMAN &دراسة "• 

"The relationship between burnout, negative affectivity and organizational 
citizenship behavior for human services employees"  

أوضحت النتائج وجود علاقة إیجاب�ة معنو�ة في جم�ع . موظفًا 32اشتملت عینة دراسة 
وسلوك المواطنة التنظ�م�ة مع  ،راق الوظ�في والوجدان السلبيالمتغیرات الرئ�س�ة للاحت

هناك أ�ضا علاقة سلب�ة �بیرة بین سلوك المواطنة التنظ�م�ة مع الاحتراق الوظ�في . م�وناتها
  .17والوجدان السلبي

  

  �عنوان" 2006لسنة  SAI& THIU Cدراسة "• 

"The relationship between burnout, job involvement and organizational 
citizenship behavior" 

أشارت . فندقًا ومطعمًا 12عینة من موظفي الخدمة ومشرفیهم في  296تم جمع الب�انات من 
النتائج إلى أنه على الرغم من أن إلغاء الطا�ع الشخصي ل�س له أ� تأثیر مستقل على سلوك 

خصي المنخفض لهما آثار سلب�ة إلا أن الإنهاك العاطفي والإنجاز الش ،المواطنة التنظ�م�ة
  .18على سلوك المواطنة التنظ�م�ة
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دراسة حالة مؤسسة ( جزائرأثر سلوك المواطنة التنظ�م�ة على الإحتراق الوظ�في لموظفي اتصالات ال«

 عمام ر�م/ طال�ةال                                                           »)اتصالات الجزائر �الأغوا�

  
 

  �عنوان" 2005لسنة  VAN EMMERIK & ALدراسة "• 

"Associations among altruism, burnout dimensions, and organizational 
citizenship behavior" 

قة إیجاب�ة بین الإیثار مشارً�ا إلى وجود علا 178وأشارت النتائج التي تم الحصول علیها من 
أظهرت النتائج أن الأ�عاد الشخص�ة للاحتراق الوظ�في هي فق� . وسلوك المواطنة التنظ�م�ة

   .�19المشار�ة في سلو��ات المواطنة التنظ�م�ة) ارت�اً� سلبً�ا(انخفاض في الإنجاز الشخصي 
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دراسة حالة مؤسسة ( جزائرأثر سلوك المواطنة التنظ�م�ة على الإحتراق الوظ�في لموظفي اتصالات ال«

 عمام ر�م/ طال�ةال                                                           »)اتصالات الجزائر �الأغوا�

  
 

  :لدراسة التطب�ق�ةا) 2  

جهو� تتولى  اختصاصهي أحد المصالح ذات  ائر الأغوا�الجز  اتصالاتمؤسسة 
ولا�ات من حیث التسییر الإدار�، والتجار�، والتقني والولا�ات هي  3عمل�ة الإشراف على 

الب�ض، هذا �الإضافة إلى تسییرها الم�اشر لما �سمى �المراكز الجهو�ة و  الأغوا�، الجلفة
 .للاتصالات �ل حسب تخصصه في مجالات الاتصالات

  

  :عرض الدراسة) 2-1  

  :هي فرض�ات الدراسة
H0 :العاطفي في  الإنهاكو  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین سلوك المواطنة التنظ�م�ة

   .α=0.05مؤسسة محل الدراسة عند مستو� المعنو�ة 
H1 :العاطفي في  الإنهاكو  توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین سلوك المواطنة التنظ�م�ة

   .α=0.05ة محل الدراسة عند مستو� المعنو�ة مؤسس
H0 :تبلد المشاعر في و  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین سلوك المواطنة التنظ�م�ة

   .α=0.05مؤسسة محل الدراسة عند مستو� المعنو�ة 
H1 :تبلد المشاعر في و  توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین سلوك المواطنة التنظ�م�ة

   .α=0.05الدراسة عند مستو� المعنو�ة  مؤسسة محل
H0 :نقص الانجاز و  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین سلوك المواطنة التنظ�م�ة

   .α=0.05الشخصي في مؤسسة محل الدراسة عند مستو� المعنو�ة 
H1 :نقص الانجاز و  توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین سلوك المواطنة التنظ�م�ة

   .α =0.05سسة محل الدراسة عند مستو� المعنو�ة الشخصي في مؤ 
أ�عاد سلوك المواطنة التنظ�م�ة  بین العلاقة فرض�ة هناك الفرض�ات هذه إلى �الإضافة

 التنظ�م أعضاء أنظار مح� س��ونون  المنظمة في أنّ الموظفین شك فلا والاحتراق الوظ�في
 الضرور�  الدعم لهم �قدموا لكي نالموظفی لزملاء التوجیهات إعطاء الرئ�س عات� على ف�قع

 لا أن یجب المقابل في .التنظ�م أعضاء �ق�ة مع فعال �ش�ل والتواصل مهامهم لإنجاز
 ��ون  أن المنطقي فمن وعل�ه ال�عض عظهم�الموظفین مع  اندماج في الفر�� أعضاء یتقاعس
تفاد�  أولیل لتق النهائ�ة المحصلة تعزز تأثیر سلوك المواطنة التنظ�م�ة علاقة لأ�عاد

أ�عاد سلوك  بین علاقة وجود نفترض أن الضرور�  من ��ون  قد لذا .الاحتراق الوظ�في
   :الآتي النحو على المواطنة التنظ�م�ة والاحتراق الوظ�في

H4:هل یوجد علاقة بین أ�عاد سلوك المواطنة التنظ�م�ة والاحتراق الوظ�في .  
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دراسة حالة مؤسسة ( جزائرأثر سلوك المواطنة التنظ�م�ة على الإحتراق الوظ�في لموظفي اتصالات ال«

 عمام ر�م/ طال�ةال                                                           »)اتصالات الجزائر �الأغوا�

  
 

  أنموذج الدراسة

  
  

 80لأفراد العاملین �مؤسسة اتصالات الجزائر �الأغوا�، عددهم الدراسة على ا إجراءتم 
فردا و�عد مراجعة  45 على جم�ع الأقسام، استجاب منهم ةاست�ان 60موظفا، حیث تم توز�ع 

   .من مجتمع الدراسة %73.33 صالحة للتحلیل وهي تمثل 33الاستب�انات �انت 
 الذ�ور من الدراسة عینة من% 51.5 تهنسب ما أنالعینة تبین  لإفراد�عد التحلیل الوصفي و 
في  ،سنة 30- 20 أعمارهم الدارسة عینة من% 33.3 نسبته ما أنو  الإناث، من% 48.5و

 42.4سنة فأكثر لهما النس�ة على التوالي  40فئة و  سنة 40-31حین أن الفئتین العمر�تین 
 نسبتهم غوتبل الجامع�ة حملة شهادة من الدراسة عینة نصف من أكثر وأن ،%24.2و

�ذلك و  لهم دراسات عل�ا، %27.3و ذو� المستو� أقل من الثانو�،% 18.2 وأن ،54.5%
 %39.4 سنوات، 5 من أقل لهم الخبرة سنوات عدد الدارسة عینة من% 39.4 نسبته ما أن

 10 لهم الخبرة سنوات عدد الدارسة عینة من% 39.4 سنوات، وأن 10 إلى 5 بین ما تتراوح
یون نهم موظفون تق الوظ�في الانتماء أصحاب من قلیلة نس�ة هناك أن فأكثر، أ�ضا سنة

 الأكبر النس�ة هي% 60.6 الإدار�ین الموظفین نس�ة أن الملاح� ومن ،%9.1 بنس�ة
 من �بیر عدد على تقوم مؤسسة محل الدراسة لأن مبرر وهذا دارة التنفیذ�ة،للإ �النس�ة

 هم% 3 وأن عزاب،% 30.3 متزوجون، هم العینة أفراد من %63.6 الموظفین، وأن
 أكثر رواتب تتلقى الأكبر النس�ة وإن متعددة، ط�قات من تتكون  الم�حوثین رواتب وأن طلقون،

-30000ما بین  أجرها یتراوحتقع في فئة التي  وأ�ضا% 78.9 بنس�ة دینار 50000 من
  .%12ـ بنس�ة قدرت ب دینار 50000

على الدراسات السا�قة في مجال سلوك المواطنة التنظ�م�ة تم تطو�ر أداة الدراسة �عد الاطلاع 
  :وقد تكونت الأداة من ثلاث أجزاء والاحتراق الوظ�في،
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دراسة حالة مؤسسة ( جزائرأثر سلوك المواطنة التنظ�م�ة على الإحتراق الوظ�في لموظفي اتصالات ال«

 عمام ر�م/ طال�ةال                                                           »)اتصالات الجزائر �الأغوا�

  
 

نوات ،جنس(یتضــــمن المتغیــــرات الد�موغراف�ــــة  جــــزء الأولال - ــ ــتو� التعل�مــــي، ســ العمر،المســ
  ؛)لوظ�في، الحالة العائل�ة، الأجرالخدمة،الانتماء ا

أ�عـاد  5ع�ارة لق�اس سـلوك المواطنـة التنظ�م�ـة، ومـن خـلال  24یتكون من  الجزء الثاني -
�عـد الإیثـار تق�سـه الفقـرات وهـي  ،20وتم الاعتماد �ش�ل أساسي على المق�اس الـذ� طـوره

ـــرات، )01-05( ــه الفقـ ـــف تق�ســ ـــة أو اللطـ ــ�ة )10-06( �عــــد الك�اسـ ــــروح الر�اضـــ ــد ال ، �عــ
، �عد وعـي )20-16(فقرات ال وتق�سه�عد السلوك الحضار� ، )15-11(وتق�سه الفقرات 

 ؛)24-21(الضمیر وتق�سه الفقرات 
أ�عاد وتم اعتماد  3ع�ارة لق�اس الاحتراق الوظ�في من خلال  21یتكون من  الجزء الثالث -

، )33-25(العاطفي وتقسـ�ة الفقـرات مـن  الإنهاكوهي �عد  ،21على المق�اس الذ� طوره
ــاعر  ـــد المشـ ــراتوتق�ســـه و�عـــد تبل ــد ن، )38-34(الفقـ ــاز الشخصـــي�عـ وتق�ســـه  قـــص الانجـ

  ).45-39( الفقرات
 �ما تم التحق� من ث�ات الأداة عن طر�� استخدام معامل ألف �رون�اخ للاتساق الداخلي

)cronbach - Alpha( ، و�دلُّ هذا المق�اس علـى مـد� ث�ات الأداة المستخدمة في ق�اس
، و�الاطلاع على %60 أو أكبر منمساو�ة α) ( المتغیرات، و��ون مقبولاً إذا �انت ق�مة ألفا

لق�اس المتغیرات،  نتائج الاخت�ار الإحصائي تبیین أن الب�انات التي تم الحصول علیها مناسـ�ة
   .استمارة 33فقرة ولعینة حجمها  45لعدد  )0.813( فقد بلغت ق�مة الث�ات

  
  یبین معامل ألفا كرونباخ -  01الجدول

  
  SPSS.19نتائج  من إعداد الباحثة على ضوء :المصدر
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دراسة حالة مؤسسة ( جزائرأثر سلوك المواطنة التنظ�م�ة على الإحتراق الوظ�في لموظفي اتصالات ال«

 عمام ر�م/ طال�ةال                                                           »)اتصالات الجزائر �الأغوا�

  
 

و�التالي �م�ننا أن نقول أن  0.813نجد أن معامل ألفا �رون�اخ �ساو� ، من خلال الجدول
مما �عني إم�ان�ة الاعتماد على الاستب�ان في ق�اس المتغیرات  أداة الدراسة تمتاز بث�ات عالي

   .المدروسة و�التالي إم�ان�ة تعم�م نتائج الاستب�ان على �ل مجتمع الدراسة
  
  

  :تحلیل الدراسة) 2-2  

 صحة من للتأكد المتعدد الخطي الانحدار اخت�ار الدراسة هذه في استخدم
  الرا�عة الفرض�ة لاخت�ار بیرسون  الارت�ا� معامل استعمل بینما ؛1،2،3 الفرض�ات

  
 الإنهاكسلوك المواطنة التنظ�م�ة على یوجد تأثیر ایجابي لأ�عاد : 01نص الفرض�ة 

  .%5عند مستو� المعنو�ة محل الدراسة العاطفي في مؤسسة
H0 : العاطفي  الإنهاكو  سلوك المواطنة التنظ�م�ةلأ�عاد لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة

   .α=0.05في مؤسسة محل الدراسة عند المعنو�ة 
H1 : العاطفي في  الإنهاكو سلوك المواطنة التنظ�م�ةلأ�عاد توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة

   .α=0.05الدراسة عند المعنو�ة مؤسسة محل 
  اختبار الفرضیة الأولى - 02 الجدول

  
  SPSS.19من إعداد الباحثة على ضوء نتائج  :المصدر

  
من  الموظفینوفقا لنتائج تحلیل الانحدار، لوح� عدم وجود علاقة بین خمسة أ�عاد من سلوك 

  الوظ�فيالعاطفي للاحتراق  الإنهاكنطاق سلوك المواطنة التنظ�م�ة و�عد 
 )R=0,423. R2 =0,179. Sig<0.345(.   
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 عمام ر�م/ طال�ةال                                                           »)اتصالات الجزائر �الأغوا�

  
 

من  17.9%مقداره  ما مجتمعین فسروا قد هذا ما �فسر أن أ�عاد سلوك المواطنة التنظ�م�ة
 مماα ق�مة من أكبر �لها الانحدار لنموذج المعنو�ة الق�م أنّ  نلاح� �ذلك .العاطفي الإنهاك

  .الأولى الفرض�ة تحق� �عني عدم
  

  :الآتیة الصیغة في لھا حدارالان نموذج یعطى

 بعد X4و الروح الریاضیة بعد X3الكیاسة بعد X2و الإیثار بعد X1و العاطفي، الإنھاك بعد Y یمثل بحیث
   .المعادلة ھذه ثابت )2.223( القیمة تمثل بینما .السلوك الحضاري بعد X5والسلوك الحضاري 

  
على تبلد المشاعر  سلوك المواطنة التنظ�م�ةیوجد تأثیر ایجابي لأ�عاد : 02الفرض�ة  نص

  .%5 عند مستو� المعنو�ة
على تبلد سلوك المواطنة التنظ�م�ة لا یوجد هناك تأثیر ایجابي لأ�عاد : H0الفرض�ة الصفر�ة 

  .%5 المشاعر عند مستو� المعنو�ة
على تبلد سلوك المواطنة التنظ�م�ة ر ایجابي لأ�عاد یوجد هناك تأثی:  H1الفرض�ة البدیلة 

  .%5 المشاعر عند مستو� المعنو�ة
  

  اختبار الفرضیة الثانیة - 04الجدول 

  
  SPSS19.المصدر من إعداد الباحثة على ضوء نتائج 

  
من  الموظفینعدم وجود علاقة بین خمسة أ�عاد من سلوك  وفقا لنتائج تحلیل الانحدار، لوح�

 العاطفي للاحتراق الوظ�في للموظفین الإنهاكك المواطنة التنظ�م�ة و�عد نطاق سلو 
)R=0,489. R2 =0,248. Sig<0.150(.  هذا ما �فسر أن أ�عاد سلوك المواطنة

 الق�م أنّ  نلاح� �ذلك.تبلد المشاعر٪ من 24.8مقداره  ما مجتمعین فسروا قد التنظ�م�ة
   .الثان�ة الفرض�ة تحق� �عني عدم مما  αمةق� من أكبر �لها الانحدار لنموذج المعنو�ة

Y=2.223+0.51x1-0.314x2-0.060x3 0.176x4 +0.257x5 
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دراسة حالة مؤسسة ( جزائرأثر سلوك المواطنة التنظ�م�ة على الإحتراق الوظ�في لموظفي اتصالات ال«

 عمام ر�م/ طال�ةال                                                           »)اتصالات الجزائر �الأغوا�

  
 

الانجاز  نقصعلى  سلوك المواطنة التنظ�م�ةیوجد تأثیر ایجابي لأ�عاد : 03نص الفرض�ة 
  .%5 الشخصي عند مستو� المعنو�ة

على نقص سلوك المواطنة التنظ�م�ة لا یوجد هناك تأثیر لأ�عاد  :H0الفرض�ة الصفر�ة 
  .%5 معنو�ةالانجاز الشخصي عند مستو� ال

على نقص سلوك المواطنة التنظ�م�ة یوجد هناك تأثیر ایجابي لأ�عاد : H1الفرض�ة البدیلة 
  .%5 الانجاز الشخصي عند مستو� المعنو�ة

  
  اخت�ار الفرض�ة الثالثة - 05الجدول 

  
  SPSS.19المصدر من إعداد الباحثة على ضوء نتائج 

  
من  الموظفینقة بین خمسة أ�عاد من سلوك وفقا لنتائج تحلیل الانحدار، لوح� وجود علا

نقص الانجاز الشخصي للاحتراق الوظ�في  نطاق سلوك المواطنة التنظ�م�ة و�عد
)R=0,629. R2 =0,396. Sig<0. 014(.  هذا ما �فسر أن أ�عاد سلوك المواطنة

 نلاح� �ذلك. نقص الانجاز الشخصيمن  %39.6مقداره  ما مجتمعین فسروا قد التنظ�م�ة
 α ق�مة من أقل ف�ما یخص �عد� الك�اسة والروح الر�اض�ة الانحدار لنموذج المعنو�ة الق�م نّ أ

من المم�ن أن نقول أن سلو��ات الموظفین للمواطنة  .الثالثة الفرض�ة �عني تحق� مما
   .التنظ�م�ة تن�أ �مستو� الاحتراق الوظ�في في هذا ال�عد أكثر من غیرها

  
أ�عاد سلوك  بین معنو�ا دال ارت�ا� وجود تفترض والتي h4 الرا�عة الفرض�ة بخصوص

   :الآتي عن الإحصائي الاخت�ار أسفر فقد ،%5 مستو� المعنو�ة المواطنة التنظ�م�ة عند
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  واحتراق الوظیفي OCBمعامل الارتباط بین أبعاد  - 06 الجدول
  لموظفي اتصالات الجزائر بالأغواط

  
* Significant relationship at 0.01 level (two-tailed) ** significant relationship at 0.05 
level (two-tailed)  

  SPSS.19من إعداد الباحثة على ضوء نتائج : المصدر 
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 والإنهاكالضمیر وعي  أظهرت نتائج الدراسة الحال�ة أن هناك ارت�ا� طرد� ضعیف بین
 ز�ادة الوعي �قلل من الاحتراق مما �شیر إلى أن ،)Sig = 0.260؛ r = 0.202(العاطفي 

 . الوظ�في من موظفي اتصالات الجزائر �الأغوا�
  

 الدراسة أن ز�ادة الك�اسة تؤد� إلى تقلیل الاحتراق الوظ�في هو�شفت النتائج الأخر� لهذ
)r = 0.045 ؛Sig = 0.804.(   

   ).Sig = 0.001؛ **r = 0.535(نقص الإنجاز الشخصي یز�د مع الروح الر�اض�ة 
  

  أظهرت نتائج الدراسة الحالي وجود علاقة سلب�ة بین الروح الر�اض�ة وتبلد المشاعر
 )r = -0.148 ؛Sig = 0.410.( و�ین الروح الر�اض�ة الاحتراق الوظ�في  
 )r = -0.156 ؛Sig = 0.386( ؛  

 .نتیجة للروح الر�اض�ةفإن تبلد المشاعر وانحسار الوظائف ینخفض  ،و�ع�ارة أخر� 
ص الشخص�ة للموظفین و�ذلك نوع العمل والبیئة التنظ�م�ة قد تسببت في هذا فالخصائ
  .التناقض

  
نتائج �ذلك عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین سلوك المواطنة التنظ�م�ة الأظهرت 

  .والإنهاك العاطفي وتبلد المشاعر، والاحتراق الوظ�في
  

ك المواطنة التنظ�م�ة ل�س له أن سلو  22"2006لسنة  CHUI & TSAI دراسة"أظهرت 
علاقة ذات دلالة مع تبلد المشاعر وهذا ما واف� نتائج دراسة حال�ة، �ما أظهرت دراسة 

 دراسة"في حین نتائج  .23نفس نتیجة" 2005لسنة  EMMERIK & al دراسة"أظهرت 
SESEN & al  24لم تتف� مع نتائج ال�حث الحالي" 2006لسنة.  

  
أ�عاد الاحتراق و  هناك علاقة طرد�ة بین سلوك المواطنة التنظ�م�ة الدراسة أن النتائج أظهرت

لسنة  SCHEPMAN & ZARAT دراسة"في حین أن  .الوظ�في إلا ف�ما یخص تبلد المشاعر
توصلوا إلى نتیجة مفادها أن هناك علاقة سلب�ة �بیرة بین سلوك المواطنة التنظ�م�ة  "2008

   .25ص الإنجاز الشخصيونق ،وتبلد المشاعر ،العاطفي والإنهاك
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  :مةخات  

أن الموظفین �شعرون �ارت�اح أكبر إذا ) موضوع المقال(لقد لوح� في هذه الدراسة 
�شعر الموظفون �الراحة العاطف�ة في بیئة  ،و�هذه الطر�قة ،�ان لدیهم تعاون فعال مع زملائهم

�ساعدون �عضهم ال�عض الاحتراق الوظ�في لدیهم، فالزملاء الذین عملهم و�التالي ینخفض 
في العمل �قدمون الدعم ل�عضهم ال�عض، هذا النوع من الدعم �قو� أ�ضا الاتصالات 

لا �م�ن أن ��ون الموظفون الذین �عانون من الاحتراق الوظ�في نش�طین لقضاء و  .الشخص�ة
فعل أكثر من اللازم عن طیب خاطر �م�ن أن  ،ومع ذلك. �عض الوقت مع أشخاص آخر�ن

 ینالموظفالروح الر�اض�ة المشاعر الإیجاب�ة لد�  مثل تنشأ سلو��ات �حیثیجاب�ا، یؤثر إ
لذلك، �م�ن أن . �عطون ف�رة عن قوة العلاقة بین المنظمة والموظف�التالي و  متجاه منظمتها

  . الاحتراق الوظ�في من تقلیلال�طر�قة إیجاب�ة إلى  السلب�ة عوامل البیئة یؤد� التعامل مع
  

التي �عرضها المسؤولون والزملاء على أنها مؤشّر  المواطنة التنظ�م�ةنظر إلى سلوك یُ  ،وعل�ه
یرت��  الموظفیننضوب  حیث أن( في التخفیف من الاحتراق الوظ�فيموظف التجر�ة لمهم 

لمواطنة التنظ�م�ة �عتمد أكثر على لسلوك ا الك�اسة�عد  �ما أن ،)في الغالب بتصورهم للبیئة
في حالة ما  حیث، والزملاءالأخر� أن تختلف وفقًا لدعم المسؤول  للأ�عادن الفرد بینما �م�

آمالهم ومثلهم المتعلقة �العمل �سبب عوامل خارج�ة مثل عبء  ن في فقدانو الموظفبدأ إذا 
قلة التواصل بین الزملاء  فإنالعمل الزائد والضغو� البیروقراط�ة ونقص التغذ�ة الراجعة 

المتعلقة �المواطنة التنظ�م�ة، خاصة  الموظفینتز�د سلو��ات  ،ومنه .الاحتراق الوظ�في�سبب 
   .�ش�ل إیجابي الموظفین، من �فاءتهم و�التالي تؤثر على المنظمات الخدم�ةفي 

  
الاحتراق الوظ�في و  وفقًا للنتائج والق�م المتوسطة المنخفضة لسلوك المواطنة التنظ�م�ة

   :مایلي ن المتغیر�ن، �م�ن اقتراح�الإضافة إلى الارت�ا� القو� بین هذی
التدر�ب أثناء الخدمة لتحسین سلوك المواطنة التنظ�م�ة والحد من أثار الاحتراق  -

 ؛الوظ�في
 ؛�م�ن تعز�ز سلوك الموطنة التنظ�م�ة من خلال إنشاء أنظمة تقی�م -
ت�ة الاحتراق الوظ�في والتأثیرات والعواقب المتر  حول تثقیف الموظفین والقادة �معلومات -

 ؛المزمن الإرهاقعلى 
�م�ن لسلوك المواطنة التنظ�م�ة أ�ضا الترو�ج ل�عض البرامج الصح�ة، والتي تتكون من و  -

أنشطة الل�اقة البدن�ة، أو تقد�م المشورة بنم� الح�اة أو برامج الوقا�ة من الإصا�ات من 
 .أجل مساعدة الموظفین على التعامل مع الاحتراق الوظ�في
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