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الجلفة                    - جامعة زيان عاشور  -  أ"قسمأستاذ مساعد   -أ.بن عودة مصطفى   المدية -  جامعـة الدكتور يحي فارس - أستاذ  التعليم العالي  - د. يرقي حسين.أ             وعلاقتها ببعض المتغيرات التنظيمية دراسة تحليلية لسلوكيات المواطنة التنظيمية  خص:مل المختلفة،  وآثاره المواطنة التنظيمية وأهمية دراسته وأبعادهفي محاولة تقديم دراسة تحليلية لمفهوم سلوك  المقالهذا أعمال هذه المنظمات، وتكريسا لمفهوم السلوك التطوعي كقيمة أساسية ينبغي ترسيخها داخل المنظمات؛ يأتي انطلاقا من أهمية خلق مناخ تنظيمي في المنظمات يعظم من شأن أهمية العنصر البشري ويزيد من فعاليته في أداء   وء أو اختفاء هذه المواطنة التنظيمية وكذا تحديد طبيعة العلاقة التي تربط بين المتغيرات المختلفة التي تؤدي إلى نشأهم المتغيرات التنظيمية المحددة لسلوكيات وكذا تتبع أهم العوامل المؤثرة في ظهوره أو اختفاءه، من خلال تحديد   .Abstract :           Stemming from the importance of creating an Organizational Climate in an organization highly venerates the significance of human capital and increases its efficiency in performing the organization’s businesses. Laying foundations for the concept of voluntary behavior as basic value have to be established in organizations, in this article we are trying to analyze the notion of organizational citizenship behavior, and showing the importance of studying it, its dimensions and different impacts. As well tracing the most important factors that influences it’s appearance or disappearance. Through defining the important organizational variables that determines  the organizational citizenship behaviors and the nature of the relationship between the various variables that leads to the rising or vanishing of this phenomenon in organizations. Keywords: organizational citizenship behavior, the dimensions of organizational citizenship behavior, the determinants of organizational citizenship behavior  التنظيمية، أبعاد سلوك المواطنة التنظيمية، محددات سلوك المواطنة التنظيمية.   المواطنة سلوكالكلمات المفتاحية:  الظاهرة في المنظمات.
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قمنا بتقسيم هذه الورقة البحثية  إلى قسمين رئيسيين، القسم وكذا الأسئلة الفرعية على هذه الإشكالية  وللإجابة  ما هي أهم المتغيرات التنظيمية المحددة لسلوكيات المواطنة التنظيمية ؟ - 3  سلوكيات المواطنة التنظيمية؟أبعاد و ما هي أهم آثار   - 2  ما مفهوم سلوك المواطنة التنظيمية ؟  - 1  واستنادًا إلى ذلك فإن هذه الدراسة تسعى للإجابة على الأسئلة التالية:  اطنة التنظيمية؟ماهي محددات سلوكيات المو   لذا فإن مشكلة هذا البحث تتمثل في الإجابة على الإشكالية التالية:  الروح المعنوية للعاملين، والتقليل من التسرب الوظيفي بين أعضائها.يؤدي هذا السلوك بشكل عام إلى تخفيض تكاليف المنظمة واستثمار أفضل للوقت وتوحيد مثمر للجهود ورفع فها، كما المنظمة فإن لهذا السلوك تأثيرا بالغ الأهمية على إنتاجية المنظمة وكذا كفاءا وفعاليتها في تحقيق أهداالمتزايد بالملكية التنظيمية والاحترام وتحقيق الطموحات وتطبيق القواعد والتعليمات، والأكثر من ذلك على مستوي تميز، فضلاً عن تجنب الصراعات غير الضرورية والشعور الآخرين داخل الفريق الواحد على أداء الأنشطة بشكل المأن لسلوك المواطنة التنظيمية دور بالغ الأهمية في مساعدة  وتطويع جهود  كمامردود مادي أو معنوي مقابل ذلك.  بمستوي كفاءة وفعالية المنظمات دون أن يكون هناك أي ربط بين هذا السلوك التطوعي وتوقع الحصول على أي اء  العطاء، الذي يُـؤْثر فيه الفرد المنظمة على نفسه, ويقوم بأعمال إضافية تطوعية اختيارية هادفة إلى الارتقالسلوكيات التطوعية التي يقوم ا الأفراد تجاه منظمام والتي تتعدى مرحلة الولاء والانتماء لتصل إلى درجة على حد سواء. ويدور محور ارتكاز هذا المفهوم حول تلك  يعول عليه كثيراً للارتقاء بمستوى أداء المنظمة والموظفينالباحثين والممارسين وبدأت تتغلغل بصورة مكثفة في أدبيات الإدارة مفهوم سلوك المواطنة التنظيمية الذي أصبح من المفاهيم الإدارية التي أنتجها الفكر الإداري المعاصر مؤخرا واستحوذت على اهتمام الكثير من  مقدمة: لأهم المتغيرات ، أما القسم الثاني فتطرقنا فيه لسلوكيات المواطنة التنظيمية  الأول تناولنا فيه الإطار المفاهيمي .التنظيمية المحددة لسلوكيات المواطنة التنظيمية   
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ظهرت في اية السبعينات بناءاً على المواطنة التنظيمية إن الأفكار المرتبطة بمفهوم سلوكيات   لاـ التأصيل النظري والفكري لسلوكيات المواطنة التنظيمية:أو  من أن الرضا عن العمل يؤثر في رغبة الأفراد على ، )Dennis W.Organ,1977( )1(قناعة   ل وفي ميولهم لإبداء التعاون فيما يتعلق بالأنشطة التنظيمية التي مساعدة زملائهم وشركائهم في العم والعفوية التنظيمية   ،"contextual performance"من مفهوم منها: الأداء المقترن  ومؤلفات السلوك التنظيمي، مع الإشارة إلى أن المفهوم الأساسي لمصطلح المواطنة التنظيمية قد مر بأكثر ات حول ذلك  فيما بعد، ضمن البيئة الأجنبية، وصار لمضمون المواطنة التنظيمية فسحة واضحة في دراسوقد ترسخ مفهوم وموضوع المواطنة التنظيمية، من خلال كثرة الدراسات والبحوث التي أجريت   .)2(تتحكم بسير العمل "organizational spontaneity"  وسلوك المولاة أو التأييد الاجتماعي، prosocial"organizational" وسلوكيات الدور الإضافي"extra _rolebehaviors"  "والسلوك التنظيمي المدنيcivic organizational  behavior"، "  وسلوكيات خارج الدور الرسميbeyondformalbolebehaviors " actions" " والسلوك التنظيمي الشخصيpersonalorganizational behavior"  والمشاركة "، والسلوك غير voluntary"والأفعال التطوعية  voluntary" participationالتطوعية  م به واجباته الرسمية، بطريقة تعاونية خارج ما هو منصوص عليه رسمياً ضمن عمله منظمته ليدعالتنظيمية بوصفها سلوكاً انسانياً اختيارياً مشفوعاً بقيم أخلاقية واجتماعية يقوم به العامل أو الموظف إزاء " وجميع هذه المسميات تصب في مفهوم المواطنة non mandated behavior المكلف " لك الجهد التعاوني أو تلك السلوكيات الابتكارية التعاونية. وقد عرفها )، على أا ذOrgan,1977(  يمكن الرجوع إلى عدة تعاريف نذكر منها ما يلي: سلوك المواطنة التنظيميةولإعطاء الدلالة الحقيقة لمفهوم  ـ تعريف سلوك المواطنة التنظيمية:1           .  )3(الأساسي )Organ,1983 4(أداء أعمال المنظمة والتفاني تجاهها)، على أنه ذلك السلوك التقديري الزائد عن الدور الرسمي للفرد، والذي يساعد في(.  
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اء، وذلك دون توقع الحصول على المنظمة، وسعيه لبذل جهود مضاعفة لزيادة الإنتاجية وتحسين الأدومستقبلها، وحرصه على مساعدة الآخرين من زملاء وموظفين جدد، والتزامه بقيم وسياسات ونظم يتجاوز حدود الدور الرسمي ويتمثل في حرص الموظف على منظمته ونجاحها وسمعتها ووقتها وممتلكاا سلوك اختياري تطوعي  عبارة عن سلوك المواطنة التنظيميةبأن ،)Organ,1995وقد أضاف (    .)7(نظام التعويضات الرسمي في المنظمةالذي يترفع عن ويتجاوز نداء الواجب، وبالتالي يكون مدعاة للتمييز، رغم عدم مكافأته ضمن سياق فلقد عرفا سلوك المواطنة التنظيمية على أنه سلوك العامل  )،konovsky, al,1994(أما     .)6(بصورة مباشرة أو تعاقدية أنظمة الجزاءات الرئيسية للمنظمةيقع خارج نطاق الواجبات الوظيفية الرئيسية ويشتمل على إيحاءات وإشارات تعاونية أو بناءة لا تكافئها بأا سلوك فردي  سلوك المواطنة التنظيمية)،Organ, konovsky,1989( كذلك عرف    .)5(العملالمنظمة مع تقديم النصح والتوجيه لمن هو جديد في بيئةالآخرين، والمساندة من خلال تعلم المهارات الجديدة، والتطوع لعمل ما يعتقده مفيد للأخرين في العمل، على أا التركيبة السلوكية غير المتوافرة في مواصفات العمل الرسمي مثل: تقديم المساعدة في صميم عمل نظيمية، عندما عرفها )، في مناقشاته حول طبيعة سلوك المواطنة التOrgan,1988ولقد ركز (     .)11(قية أو اجتماعية أو انسانية أو دينيةإذ يقوم على اعتبارات أخلامن تلقاء نفسه، ورغبة منه، ولا يبغي منه أي مردود مادي، عبر التزام ليس بالوظيفي إنما هو التزام أدبي عمل أو نشاط اجتماعي يمارسه العامل  بأنهسلوك المواطنة التنظيمية )، 2006(العنزي،  ويعرف    .)10(يق أهداف المنظمة وزيادة كفاءا وفعاليتهاالمنظمة والهادف إلى تحقوالذي لا يندرج ضمن الوصف الوظيفي أو ضمن التعليمات وعقد العمل أو تحث نظم الحوافز الرسمي في )سلوك المواطنة التنظيمية بأنه تصرف الفرد التطوعي والاختياري  Chien,2004ويعرف (    .)9(ز، وذات أهمية كبيرة لفاعلية المنظمة ونجاحها في تحقيق أدائهامباشرة لنظام الحوافالإيجابية الزائدة عما هو موصوف رسمياً، والتي تمتاز بالطبيعة الاختيارية غير الإكراهية، وغير الخاضعة مجموعة من التصرفات  بأاالمواطنة التنظيمية  ياتسلوك) 2003(صلاح مهدي محسن العامري،  ويعرف  .)8(مكافآت أو حوافز



  دراسة تحليلية لسلوكيات المواطنة التنظيمية وعلاقتها ببعض المتغيرات التنظيمية  )1(23 – دراسات إقتصادية -مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية                           عاشور بالجلفة                         جامعة زيان 
   

211  

مل، كما أن هذه السلوكيات التي يمكن أن يضطلع ا الفرد في الع   extra _rolebehaviorsالمنظمة، أي أن هذا السلوكيات تؤُدى اختياريا علاوة على الدور الرسمي فهي تنبع من الأدوار الإضافية أن هذا السلوك يتعدى حدود متطلبات الوظيفة ويتجه إلى ما هو أبعد مما هو محدد رسمياً من قبل  -   رار المنظمة.طوعي ومتين بالأهداف لتحقيق النجاح وضرورة لبقاء واستمللسلوك هي أكثر وأبعد من نداء الواجب الذي قد يشعر به البعض، فهذه السلوكيات هي بمثابة التزام للأدوار الإضافية التي يمكن أن يقوم ا الفرد في العمل داخل المنظمة، وبتالي فإن هذه الحالات الطوعية ختيار الشخصي أن هذا السلوك اختياري وليس إجباري أي أنه ذو طبيعة اختيارية تطوعية تنبع من الا -   :)12(المشتركة بينها ويمكن إبرازها فيما يليومهما كان هناك من اختلاف بين هذه الرؤى والتعريفات إلا أنه يمكن القول أن هناك عدداً من العناصر  ومن أمثلة Dysfunctionalوغير بناءةFunctionalالإضافية تنقسم بدورهاإلى سلوكيات بناءة  مساعدة زملاء العمل على تحقيق أهداف  :ولكنها مكلفة بالنسبة للمنظمة نجد من أمثلة هذه السلوكياتتعتبر في الأساس تصرفات اجتماعية تتضمن مساعدة الزملاء أو العملاء بطرق قد تفيدهم شخصياً ظمة. ومن بين السلوكيات الإضافية غير البناءة والتي التنظيمية بصدر رحب وكذا المحافظة على موارد المنالمنظمة أمام الآخرين، وقبول الفرد لأعباء إضافية دون شكوى أو تذمر، وقبول الفرد كذلك للتغييرات للمنظمة في تعاملها مع بيئتها الخارجية، وعدم تبديد أو ضياع الوقت، والتحدث بطريقة إيجابية عن لعمل، وإيجاد مناخ إيجابي لتحسين وتطوير العمل، والتدريب الذاتي لتحمل مسؤوليات إضافية في امساعدة الزملاء على حل مشاكل العمل، وتقديم مقترحات   :هذه السلوكيات الإضافية البناءة نجد تسمى  Organحتى ولو كان لديه كل الحق لعمل ذلك، وتلك السلوكيات حسب  ممارستها طواعيةسلوكيات الدور الإضافي التي تتعدى حدود متطلبات الوظيفة نجد بعض السلوكيات التي يمتنع الفرد عن التعرض للوم التنظيمي، وكذا تقديم خدمات للعملاء بطريقة معاكسة لاهتمامات المنظمة. ومن بين ظيمية، وقيام بعض الأفراد بالتزوير في السجلات لحماية آخرين من شخصية تتعارض مع الأهداف التن الحوافز الرسمي للمنظمة، ولكن هذا لا يعني أن هذا السلوك النزيه الذي ليس لها غرض خفي من وراءه أن هذا السلوك التطوعي الاختياري لا ينتظر منه الفرد مكافآت تنظيمية لأنه غير معترف به في نظام  -   الأمور التافهة والقضايا غير الهامة بشأن بعض أوضاع العمل.والشكوى من المشاحنات واادلات مع  العمال الآخرين من دون وجه حق، الامتناع عن التعبير عن الاستياء الامتناع عن تصيد الأخطاء في أعمال الآخرين، الامتناع عن تحمل بعض  :بجودة الامتناع ومن أمثلتها
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نتائج إيجابية يمكن أن تتحقق على المستويين  مالية على المدى القصير ولكن تترتب عليه الفرد بعوائدتقديم الحلول الإبداعية. وبتالي فإن سلوك المواطنة التنظيمية سلوك تطوعي طويل الأجل قد لا يعود على محدد رسمياً بشكل مسبق ومعروف مقارنة بالمكافآت المترتبة على الأنشطة الرسمية كزيادة الإنتاجية أو مقابل تلك السلوكيات التطوعية هي رد فعل غير مباشر أو  المكافآت أو المزايا التي يحصل عليها الفردالرئيس المباشر أو الزميل. وهذا الانطباع قد يؤثر في التوصية للمدير بزيادة الراتب أو الترقية. إلا إن وإذا ما قرر الفرد إيقافها في يوم ما فعندها سيؤثر ذلك بالسلب على الانطباع الذي قد يتركه الفرد على السلوكيات الزائدة، به، ولكن إذا ما قام به فعلا يتعود الزملاء والرؤساء على ذلك التدفق المستمر في هذه لأداء العاملين، بل على العكس من ذلك فإن هذا السلوك التطوعي لا يحاسب عليه الفرد قبل أن يقوم مثمن (مٌقّدر) من قادة المنظمة، أو أن ليس له أي تأثير على التقييم الرسمي وغير الرسمي غير ملاحظ أو  ثارة المشاكل أو الخلافات التنظيمية مثل تعليم العاملين الجدد أو التعاون مع بقية الزملاء أو تجنب إالمدير على التفرغ لأداء أعبائه الوظيفية بشكل أفضل إذا ما أظهر العاملون بعض جوانب سلوك المواطنة لنفع على كل من المنظمة والفرد في نفس الوقت، بالإضافة إلى أن سلوك المواطنة التنظيمية يساعد باوالقدرة على التكيف مع المتغيرات التنظيمية والبيئية الجديدة. إن سلوك المواطنة التنظيمية يمكن أن يعود من خلال زيادة كفاءة العاملين على استغلال الموارد الإنتاجية وزيادة قدرم على التجديد والابتكار أن يساهم بشكل مباشر في تحسين كفاءة وفعالية المنظمات، وذلك  أن سلوك المواطنة التنظيمية يمكن-   والمفاضلة بينه وبين زملائه على المدى الطويل. لذلك فإن هذا السلوك الإضافي يؤُخذ في الاعتبار عند تقييم الأداء الوظيفي لصاحبه الفردي والتنظيمي.  لعلاقات التنظيمية، من جهة لأخرى في كل منالإحساس بالملكية والأمان والعوائد المادية والمعنوية وكذا اعملية التقييم التي يقوم ا الفرد بينه وبين زملائه من جهة وبين ما يقدمه للمنظمة وما تقدمه المنظمة له فسلوك المواطنة التنظيمية هو ناتج التصور الإدراكي أو دور إضافي أو دور أساسي. بما يعتقد الفرد بأنهدوراً إضافيًا ليست عملية سهلة كما قد يبدو للبعض؛ فالتفرقة بينهما عملية إدراكية تقديرية، تتأثر كثيراً وبالرغم من وضوح الخصائص السابقة فإن التفرقة بين ما يمكن أن يعتبره الموظف دوراً أساسيًا أو   ماعي والنفسي وخلق أسس التعاون داخل المنظمة. العاملة لتدعيم النسيج الاجتالعاملين على ممارسة هذه السلوكيات التي تعتبر جهوداً خاصة أو إضافية تحتاجها المنظمة من القوى أنه سلوك يدعم ويعزز البيئة الاجتماعية والنفسية للمنظمة لذاك تحرص المنظمات على تشجيع انخراط  -   وتدعيم روح الفريق.
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الاختيار الشخصي للأدوار الإضافية التصرفات العفوية الإيجابية  وكذا الإسهامات الابتكارية النابعة من بأا تلك الجهود الفردية التطوعية أو الامتناعية  ذات الطبيعة الاختيارية غير الإكراهية، وكل   المواطنة التنظيمية: ياتقة يمكن أن نستنتج التعريف التالي لسلوكالساب اتوانطلاقا من التعريف المنظمة ككل.محفزًا له للقيام برد فعل إيجابي متمثلاً في الأعمال الإضافية التي تتعدى حدود وظيفته بما يعود بالنفع على فحين ما يدرك الفرد بأن العمل يعطيه أكثر مما يقدم من جهد بمقارنة وضعه الحالي والمتوقع يكون ذلك  لفة موجهة إما لتحقيق مباشرة لنظامالمكافآت والعقوبات الجزائية، كما أن هذه السلوكيات النزيهة غير المكٌحدود الدور الرسمي  وتتجاوز الوصف الوظيفي، ولا تندرج ضمن تعليمات وعقود العمل، وغير الخاضعة بدافع ذاتي دون أي حافز خارجي، والتي تتعدى يمكن أن يقوم ا الفرد في العمل داخل المنظمة التي  النسيج المنظمة ككل، والتي تدعم  لتحسين كفاءة وفعالية مصلحة أفراد معينين داخل المنظمة أو   سلوكيات المواطنة التنظيمية من خلال المحاور الآتية:على أداء المنظمة والفرد وجماعة العمل، كما تكمن هذه الآثار من خلال الوظائف والأدوار التي تؤديها التنظيمية تأثير كبير  لقد كشفت الكثير من البحوث والدراسات السلوكية، أن لسلوك المواطنة     :آثار سلوك المواطنة التنظيميةـ 2  الاجتماعي والنفسي وتعزز أسس التعاون داخل المنظمة.
التنظيمية  أثر سلوك المواطنة التنظيمية على الأداء التنظيمي: فعلى مستوى المنظمة وجد أن سلوك المواطنة • الإبداع والابتكار وإفساح اال للعاملين لتقديم المقترحات التي من شاا أن تساهم في دعم وتطوير ت المختلفة، حيث أن الحرية في ممارسة من خلال تأثير سلوكيات المواطنة التنظيمية على مستوى الإدارا -   المرغوبة في العمل .اقتراحات قيمة لتحسين الوحدة الإدارية وتجنب خلق المشاكل لزملاء العمل، وكذا انتشار السلوكيات كية وإدراكية جديدة مما يجعل العمال أكثر إنتاجية و في أسرع وقت ممكن، أو من خلال تقديم وسلو مساعدة بعضهم البعض في الارتقاء بمستوى الأداء من خلال تبادل و اكتساب مهارات وخبرات فنية تقوية رابطة الزمالة لتعزيز الإنتاجية الإدارية، كتطوع العاملين في المنظمة لمساعدة العامل الجديد أو  -  :)13(يساهم في تحقيق كفاءة والفاعلية التنظيمية من خلال
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  ذلك بتخفيض نطاق الإشراف على المدراء وينعكس إيجاباً على الأداء التنظيمي. لين تجهل المدرين مطمئنين إلى الأعمال التي تتم في المنظمة، وبالتالي يسمح السلوكيات من جانب العامتخفيض نطاق الإشراف من جانب المديرين، وبالتالي توفير الوقت والجهد والمال لأن ممارسة هذه عندما يساعد العاملون بعضهم البعض في حل المشاكل العمل التي تواجههم ، فإن ذلك يؤدي إلى أو يحرر أنواع مختلفة من الطاقات من أجل أهداف إنتاجية. فمثلاً سلوك المواطنة التنظيمية يطلق  -   معدلات دوران العمل وتقليل عدد الشكاوى. معنويات العاملين ويعمل على تقوية تماسكهم وإحساسهم بالانتماء لبعضهم البعض ومن ثم تقليل مطلوب منهم وظيفياً وذلك لجعل المنظمة مكان أكثر جاذبية للعمل وخلق مناخ تنظيمي يرفع من ء أكثر مما هو البشرية القادرة على العطاء أكثر مما يتطلبه الدور أو تنمية وتطوير موظفيها للقيام بأعبازيادة قدرة المنظمة على استقطاب الموارد نظيمية الأداء التنظيمي من خلال يعزز سلوك المواطنة الت -   تقديم السلع والخدمات بأقل التكاليف لمواجهة المنافسة الشديدة ما بين المنظمات.وذلك لطريق خفض تكاليف الخدمات والمصروفات التشغيلية لتوفير أسس البقاء في البيئة التي تتسم بالتعقيد من خلال تأثير سلوكيات المواطنة التنظيمية على توفير موارد المنظمة والمحافظة على الموارد النادرة عن  -   اكل وصراعات شخصية تؤثر سلباً على أداء الإدارات المختلفة. الوقت واستنزاف الجهود في مشإجراءات العمل والمساهمة في توجيه العاملين نحو المنافسة والمبادرة المرتكزة على العمل بدلاً من تضيع 
) بدراسة ميدانية Podsakoff& al(أثر سلوك المواطنة التنظيمية على جودة وكمية العمل المنجز: قام  •  .  )14(سواء، وتنسيق النشاطات بين أعضاء الفريق وجماعات العملبشكل أكبر إلى الأهداف الإنتاجية, كما يعزز هذا السلوك من إنتاجية المديرين والعاملين على حدٍ يوجهها منها: أن سلوك المواطنة يقلل الحاجة إلى تخصيص الموارد للمحافظة على النشاطات الأساسية و العمل المنجز. وفي تفسيرهم لهذه النتيجة وجدوا أن هناك عدداً من الأسباب تشرح هذه العلاقة الإيجابية ا إلى أن هناك علاقة إيجابية بين سلوك المواطنة التنظيمية وكل من جودة وكمية توصلوا فيه 1997سنة 
إن إحدى الطرق التي تسهم من خلالها سلوكيات أثر سلوك المواطنة التنظيمية على المناخ التنظيمي:  • ورسالتها الشاملة، فعندما يشارك العاملون في الحياة الاجتماعية للمنظمة، فمن المرجح أن يلتقوا بزملاء ة المنظمة وإخضاع مصالحهم الشخصية لمصلحة المنظمة. واتخاذ المصلحة الحقيقية (الصادقة) في أنشطالرغبة القوية للعاملين بتجاوز المستلزمات أو المتطلبات الرسمية للعمل من أجل مساعدة بعضهم البعض ) بتوفير Social Capitalة في بناء وتشكيل مناخ تنظيمي هو إيجاد رأس المال الاجتماعي (المواطن
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 .)15(الجاد والهادفنظمات فهماً أفضل للعوامل التي تجعل العاملين راغبين في السير إلى مسافة أطول وبسرعة أكبر للعمل للمتوفير مصدر للميزة التنافسية أيضا التي من الممكن إدامتها على المدى البعيد. ومن المهم إذن أن يكون على منافسيها. وهكذا فأن مواطنة الشخص ليس مجرد احتمال تعزيز أداء المنظمة بصورة مباشرة وإنما دها، فأن مثل هذه العلاقات من المحتمل أن تمنح المنظمات قدرة التفوق تشكيلها، ومن الصعب تقليوحيث أن العلاقات الجيدة بين العاملين (رأس المال الاجتماعي) تكون قيمة وليس من السهولة وقادرين على أداء العمل الجماعي وتطوير مستويات عالية من رأس المال الفكري وعلاوة على ذلك لعاملين فيها لاجتذاب والإبقاء على الكبار منهم ليكونواً مرنين تكون قادرة أكثر على استخراج التزام القيم المنظمة ورسالتها. وبصورة عامة فإن المنظمات ذات المستويات العالية من رأس المال الاجتماعي يتعلمون التحدث بلغة المنظمة، والاتصال بفاعلية أكثر مع بعضهم البعض ويحصلونعلى تقييم أفضل العاملون منهمكين في شؤون المنظمة فإم بالالتزام المتبادل والثقة بينهم وعلى نحو مشابه فعندما يظل لهم يعملون في أقسام أخرى. ونفس الشيء عندما يساعد العاملون بعضهم البعض فإن ذلك يولد شعوراً 
إن سلوك المواطنة التنظيمية يسهم بشكل واضح في الميزة  أثر سلوك المواطنة التنظيمية على الميزة التنافسية: •  .)16(المنظمة نفسها تقليدشراؤها هي التفاني في العمل والإخلاص والولاء وهذا يعد أمراً صعباً للمنظمات المنافسة في قدرا على من خلاله وذلك على اعتبار أن الآخرين يستطيعون شراء الموجودات المادية، ولكن الموجودات التي يتعذر المهمة للمنظمة والتي يمكن لها أن تزيد من قدرا التنافسية  التنافسية في المنظمة كونه يعد من الموجودات
 .)17(بحدود الأدوار الرئيسية تتسم بعدم المرونة وعدم القدرة على مواجهة الظروف المتغيرةرونة التي تحتاجها المنظمة لتسيير شؤا حيث أن المنظمة التي تقيد نفسها المواطنة التنظيمية على توفير المستتحملها في حالة تعيين أفراد آخرين للقيام ببعض الأعمال التي يقوم ا الفرد تطوعياً. كما تعمل استجابة المنظمة للمتغيرات البيئية، وبذلك تزداد الحصة السوقية مما يوفر للمنظمة موارد كثيرة كانت وليات إضافية بكل روح رياضية على سرعة التي قد تواجه المنظمة وكذلك عدم رم من تولي مسؤ ورغبة الأفراد لتعلم مهارات جديدة وتحمل مسؤوليات أكبر، فضلاً عن تقديم مقترحات وحلول للمشاكل أثر سلوك المواطنة التنظيمية على قدرة المنظمة على التكيف مع التغيرات البيئية: حيث يساهم استعداد  •
إن سلوكيات العاملين الموجهة نحو الزبون يجب تفهمها  أثر سلوك المواطنة التنظيمية على رضا الزبون: • ما إذا كان هذا السلوك كافٍ لخلق تصورات أفضل عن الجودة، أو حتى إسعاد الزبون، وذلك  لتحديد
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  مساعدة الزملاء في العمل لحل المشكلات التي تواجههم.   -   الاستعداد لمساعدة الزملاء الجدد وتعليمهم للتكيف مع بيئة العمل.  -   تحويل العُطل والإجازات الرسمية إلى زميل آخر. -  مساعدة الزميل في العمل بمشروع معين أو في انجاز مهمة في ظروف غير عادية.  -   :)20(ما يليالشخصية لهم بالإضافة لمساعدة زبائن وشركاء المنظمة، ومن أمثلة هذه السلوكيات نجازه أو تقديم المساعدة ومد يد العون في المشكلات الرؤساء أو الزملاء في المهام المتعلقة بالعمل وكيفية إ): وهو ذلك السلوك التطوعي التلقائي الموجه نحو مساعدة أعضاء المنظمة سواء Altruismالإيثار( - أ     :)19(حتى أصبحت تعرف بالأبعاد الخمسة الكبيرة وهذه الأبعاد هيلمنظرين ركزوا على خمسة أبعاد واجمعوا على أهميتها، لسلوك المواطنة التنظيمية أبعاد عديدة إلا أن ا    :أبعاد سلوك المواطنة التنظيميةـ 3 .)18(والذي يؤدي إلى زيادة مستوى الأداء في نوعية الخدمة أو السلعة ومن ثم تحقيق رضا الزبوننه يؤدي إلى خلق حالة التعاون وتضافر الجهود وتبادل المعلومات والخبرات والمعرفة المتاحة، المقدمة، لأعلى زيادة رضا الزبون من خلال أثر هذا السلوك الفردي في رفع مستوى جودة الخدمة أو السلعة بخصوص التغيرات في الإجراءات أو الخدمات أو المنتجات . وذا فأن سلوك المواطنة التنظيمية يعمل العاملين على استعداد للمشاركة على أساس الوقت الملائم، وأي معلومات  يجب أن يكون جميعيكون ضرورياً للمحافظة على جميع العاملين بحالة اطلاع بشأن المنتجات والخدمات إلا انه مع ذلك وفقاً لمعلومات قديمة أو تزويد الزبائن بمعلومات خاطئة فأن صورة المنظمة تتأثر سلباً، ومع أن التدريب قد لمنتجات أو الخدمات المقدمة. وعندما يعمل العاملون مطلعين على المعرفة الجديدة بشأن التغيرات في امباشر بسلوك تعاون العاملين أنفسهم وإن الخدمة الممتازة للزبون تعتمد أيضا على العاملين لكوم مهام خدمة الزبون الأكثر تعقيداً وتكون متحققة على نحو أكثر سرعة، لأن رضا الزبون يتأثر بشكل ل فريق العمل هذا يجب أن يسهل الفريق والتعاون بما يسمح للعاملين برفع مجموعة المعرفة المتاحة ومثالمواقف والسلوكيات هي سلوكيات المواطنة التنظيمية للعاملين، فالإيثار أو المساعدة مثلاً تشجعان عمل لعاملين، التي لها آثار إيجابية أو سلبية على تصورات الزبائن بشأن جودة الخدمة، وإن واحدة من هذه ابشأن جودة تقديم الخدمة. وهناك استجابات سلوكية واستجابات أخرى تتعلق بالمواقف من قبل بسبب أن سلوك وموقف العاملين في اللحظات الحرجة من التفاعل مع الزبون له تأثير كبير في تصوره 
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عليه أحيانا  وهو ما يطلق: أو ما يسمى بصحوة الضمير  (Conscientiousness)الضمير الحي  -ب   مشاركة العاملين الآخرين للقيام بطرق وأساليب العمل الجديدة. -  ت العمل، ومدى حرصه على آخر فإن هذا البعد يعكس مدى حرص الموظف على حسن استغلال وقالوظيفي التطوعي الموجه نحو المنظمة والآخرين و الذي يتعدى حدود الالتزام المحدد رسميًا من المنظمة،وبمعنى السلوك أي الإنجاز وفق ما يمليه الضمير وهو ذلك  General Complianceالالتزام العام ببعد الروح الرياضية والذي يسمى  ويمكن تعريف بعد التحلي ب :( Sportsmanship)الروح الرياضية  - ج   إتباع قواعد وتعليمات المنظمة وإجراءاا الرسمية.  -   صص للعمل في قضايا ومحادثات شخصية.عدم قضاء الوقت المخ -   الحضور إلى العمل بشكل مبكر، والدقة في المواعيد.  -   عدم ترك أي يوم من العمل مطلقاً. -   العمل بعد الدوام لصالح المنظمة. -   :)21(، ويشمل عادة ما يأتيالالتزام بقواعد وقوانين العمل واحترام الأنظمة واللوائح والعمل بجدية   التضحية بالمصالح الشخصية من أجل مصلحة المنظمة أو فريق العمل. -   تحمل الظروف الصعبة في العمل وتقبلها بسرور. -   عدم البحث عن الأخطاء في المنظمة أو الإيقاع ا عمداً.  -   العمل من دون إبداء الشكوى والتذمر والضجر.  -   :)22(ويتضمن مايلي لحل مشاكل العمل الحقيقية، والمرؤوستذمر أو شكوى يمكن أن يخفف عبء العمل على الرئيس المباشر وأن يؤدي إلى تفرغ كل من الرئيس التسامح والصبر والإحساس بمشكلات الآخرين. ومن الواضح أن تقبل الفرد لتلك الإحباطات الوظيفية دون  وفقاً لأسلوب يخالف أسلوبه. بالإضافة إلى بقاء الاتجاهات الايجابية لديه، حتى ولو كانت أمور العمل تسيرنتيجة تفاعل العاملين داخل المنظمة الواحدة أو العمل ضمن جماعة معينة . كما تشير إلى قدرة الفرد على العرضية التي تحدث في مكان العمل دون امتعاض أو شكوى، وغالبًا ما تظهر هذه المضايقات التنظيمية لتنظيمية أنه انعكاس لمدى استعداد الفرد لتقبل بعض الإحباطات والمضايقات ا كذلك روح التسامح على
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بناء بدلاً من الاستغراق في مناقشات جدلية غير عمل مختلفة وما يترتب على ذلك من تدعيم روح التعاون الهذا المكون واضحة في الحالات التي يتطلب فيها أداء العمل ضرورة التنسيق بين مجموعة أفراد أو مجموعات بالآخرين قبل اتخاذ أية قرارات تؤثر على أعمالهم أو على الأقل إخبارهم مقدمًا بتلك القرارات. وتبدو أهمية تصال واحترام رغبات العملاء و الزملاء الآخرين. ويعكس هذا المكون أيضًا رغبة الفرد في المبادرة بالافي منع المشاكل التي يمكن أن يتعرض لها زملاؤه أو العملاء عن طريق تقديم النصح وتوفير المعلومات الضرورية بعد الكياسة أو ما يسمى بالكرم أو اللطف فيعكس مدى مساهمة الفرد  أما :(Courtesy)د ـ الكياسة  رق العمل أو المساهمة في مناقشة الموضوعات والقضايا التي تواجه جماعة التقدم بمقترحات جديدة لتطوير ط -   قراءة المراسلات التنظيمية والرد عليها وحضور الندوات وحلقات النقاش التي تعقدها إدارة المنظمة. -   :)24(للمنظمة.بحيث يتناول هذا النوع من السلوكيات ما يليالتي يبُديها الفرد من خلال انغماسه ومشاركته البناءة في الحياة الاجتماعية  تلك السلوكياتيتضمن هذا البعدرغبة الفرد في الاندماج الجاد والبناء في كافة نشاطات وفعاليات المنظمة غير الرسمية. وفي أبسط معانيه قد أما بعد السلوك الحضاري أو ما يسمى بطوعية المشاركةفيعكس  :(CivicVirtue)هـ ـ السلوك الحضاري   حالات التذكير والتشاور. -   ل المنظمة.تقديم الاقتراحات وتمرير المعلومات وتسهيل إجراءات وعم -   حالات الإشعار المسبقة عن الأمور غير الصحيحة أو الحالات السلبية التي تضر بالآخرين.  -   احترام حقوق الزملاء الآخرين وخصوصيام.  -   :)23(وتشمل عادة الآتيمفيدة.    تأدية العمل بصورة تساعد في المحافظة على سمعة المنظمة. -   وانسجام مع القضايا الهامة المتعلقة بالمنظمة. البقاء في حالة  توافق -   قراءة النشرات والإعلانات التي تصدرها المنظمة دائماً والإسهام فيها.  -   التحدث عن المنظمة بطريقة إيجابية والدفاع عنها خصوصاً أمام غير العاملين ا. -   العمل أو المنظمة.
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وا دائماً ذوي الإيثار الأكبر حيثما يوجد الأفراد، إذ الذين نعتقد بأن لديهم صحوة ضمير أكبر ليس) بأن هذه الأبعاد الخمسة لسلوكيات المواطنة التنظيمية قد لا تكون جميعها موجودة، Organوأضاف ( :لسلوكيات المواطنة التنظيميةالمتغيرات التنظيمية المحددةثانيا ـ    .)25(ن الظروف التي تثير حالة الإيثار فينا ليست دائماً الظروف التي تحفز فينا الصحوة الضميريةأوبالعكس. و  طنة التنظيمية التي تناولتها الدراسات من الممكن تصنيف المتغيرات التنظيمية ذات العلاقة بسلوك الموا  ) إلى أن إدراك العاملين لمفهوم العدالة التنظيمية يعُد السبب الجوهري Organ,1988(توصلت دراسة   :سلوكيات المواطنة التنظيمية وعلاقتها بالعدالة التنظيميةـ  1 التنظيمية وسلوك المواطنة التنظيمية. متغيرات تنظيمية، وفيما يلي سيتم استعراض تلك العلاقات الترابطية بين هاته المتغيرات  خمسةالسابقة إلى  باعتبارأن العلاقة بين العامل والمنظمة قوية بين العدالة التنظيمية وسلوك المواطنة التنظيمية،  ارتباطلوجود معاملات  ) دالة التعاملاتــــ ععدالة التوزيع  ــــ عدالة الإجراءاتللعلاقات المتداخلة بين إحساس العاملين بالعدالة التنظيمية (والعدالة التنظيمية. وفي حقيقة الأمر فإن الإجابة عن هذا التساؤل تبدأ من خلال تفحص الطبيعة الخاصة ر حول العلاقة التبادلية المحتملة بين سلوك المواطنة التنظيمية التساؤل الأساسي في هذا الجزء يدو إذ أن  . )26(تعد أحد أشكال التبادل الاجتماعي أنه لدى قياس عدالة التوزيع والإجرائية كل  (Moorman,1991)ضعيفة. فعلى سبيل المثال فقد وجد كما يبدو من الوهلة الأولى أن العلاقة الارتباطية بين عدالة التوزيع وسلوك المواطنة التنظيمية علاقة   .)27(وانب الأخرى التي تتعدى نطاق الدورالجالاعتناء بالجوانب المختلفة لعملية تقييم الأداء الذي لا يتوقف فقط على الأدوار الخارجية للفرد، بل يمتد ليشمل تساهم بشكل مباشر في زيادة كفاءة العمل مثل الإيثار أو السلوك الحضاري. ولتحقيق عدالة الإجراءات يجب التي تعكس سلوك المواطنة التنظيمية للعاملين والتي الأحيان يتأثر تقييم المدير لأداء العاملين ببعض المعايير الأخرى الموضوعية، إلا أن المدير لا يأخذ في الاعتبار فقط إنتاجية المرؤوس كأساس وحيد لتقييم الأداء. ففي كثير من معايير موضوعية مثل حجم الإنتاج وجودة الإنتاج وعدد ساعات العمل.وبرغم من أهمية هذه المعايير مجموعة لهما على نتائج تقييم أداء العاملين بالمنظمة.فعندما يقوم المدير بتقييم أداء مرؤوسيه فإنه غالبًا ما يعتمد على حيث أن العلاقة الحقيقية بين عدالة الإجراءات وسلوك المواطنة التنظيمية تنبع من خلال التأثير المشترك   وسلوك المواطنة التنظيمية. 
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نة التنظيمية كرد فعل بدون مقابل.غير أن الواقع العملي قد يظهر ميل الأفراد إلى تقليل الانخراط في سلوك المواطتستطع ذلك عدالة التوزيع. ويرجع السبب في هذه الرؤية إلى حقيقة أن سلوك المواطنة التنظيمية هو سلوك تطوعي ئية هي التي استطاعت التنبؤ بممارسة سلوك المواطنة التنظيمية في حين لم واحدة على حدة فإن العدالة الإجرا ، حيث أثبتت يعد الرضا الوظيفي من المحددات الأساسية لسلوكيات المواطنة التنظيمية التي يمارسها الفرد  :سلوكيات المواطنة التنظيمية وعلاقتها بالرضا الوظيفيـ   2 أي أنه كلما زاد مستوى الإحساس بالعدالة التنظيمية زاد مستوى سلوك المواطنة التنظيمية.لمواطنة التنظيمية علاقة طردية وفي وضوء ما تقدم يمكن استنتاج أن العلاقة بين العدالة التنظيمية وسلوك ا  .)30(يقلل من احتمالات تبني العاملين لسلوكيات المواطنة التنظيميةيعرف بنمط الإشراف أو العلاقات الاجتماعية بين المدير والمرؤوس. وبصفة عامة فإن أسلوب الرقابة اللصيق قد أداء العاملين أو ما  . وكذاك من خلال أسلوب الرقابة على)29(في الاتصالات  الموجودة في الممارسات التنظيميةالعاملين بعدالة المعاملة التي يحصلون عليها من قبل الرؤساء بما في ذلك الامانة والاحترام في المعاملة وحتى العدالة املات في تأثيرها على سلوكيات المواطنة التنظيمية من خلال إحساس كذلك تظهر أهمية عدالة التع .)28(التنظيميةالعمل فإن ذلك يحدث توتراً عند العامل، يسعى للتخلص منه عن طريق تغيير سلوكه بخفض سلوك المواطنة كافآت المتصلة بمدخلات في المالمتحصلعليه. وعندما يشعر العامل بعدم عدالة التوزيع تجاه عدم عدالة الأجر  التي تناولت علاقة الرضا الوظيفي بسلوكيات المواطنة التنظيمية، وجود علاقة إيجابية ومباشرة العديد من الدراسات  الرضا الوظيفي و سلوكيات المواطنة أن العلاقة بين  (Spector,2000)كما يعتقد   .)31(بين هذين المتغيرين هداف المادية تستغرقه الوظيفة ويتفاعل معها من خلال طموحه الوظيفي والرغبة في النمو والتقدم، وتحقيق الأالحالة التي يتكامل فيها الفرد مع وظيفته وعمله فيصبح إنسانا تلك فالرضا الوظيفي هو عبارة عن  .)32(الوظيفي و الإنتاجيةالتنظيمية تعد أقوى من العلاقة بين الرضا  قاء ما تقوم به يشعرون بالرضا يميلون لاتخاذ سلوكيات إيجابية تجاه المنظمة التي يعملون ا، وذلك رداً للجميل ل. حيث أن العمال الذين )33(نتيجة لعوامل مادية ومعنويةوحينها يشعر الفرد بعدم الرضا عن العمل الذي يقوم به بين الفرد وعمله وعندها يتحقق الرضا عن العمل، وقد يكون سلبيا  والاجتماعية، وهذا التفاعل قد يكون إيجابيا   : )35(منظورين مختلفين هما منويمكن النظر إلى الرضا الوظيفي   .)34(هذه المنظمة من ممارسات إدارية إيجابية تجاههم
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يستند إلى العاطفة الإيجابية الكلية أو الحالة المزاجية أو المشاعر أ ـــ المنظور العاطفي: وهو أن الرضا  دى الفرد، وبذلك فإن الدرجات المسجلة على مقاييس الرضا الوظيفي تعكس الإيجابية التي تكوا الوظيفة ل ا قسمت الرضا الوظيفي إلى ستة مكونات هي : الرضا عن العمل، والرضا عن الأجور، والرضا عن الترقية،  والرضو سلوكيات المواطنة التنظيمية، حيث الرضا الوظيفي العاطفي بين العلاقة  عن بحثلل (Bateman & Organ,1983)طفة. وتماشياً مع المنظور العاطفي للرضا الوظيفي جاءت دراسة انسجامبين الإدراك والعاتطابق أو وظيفته وبين خصائص الحالة العاطفية أو مشاعر الفرد عند ممارسته لسلوكيات الوظيفية، حيث أنه لا يوجد دائماً بين تقييم الفرد لسمات  انسجاماويعتقد أنصار المنظور العاطفي للرضا الوظيفي أن هناك تطابقاً أو   إدراك وتقييم الفرد لوظيفته. وبذلك فإن الدرجات المسجلة على مقاييس الرضا الوظيفي تعكس أساساً ب ـــ المنظور الإدراكي: ويقر بأن الرضا الوظيفي يستند إلى التقييم المنطقي والعقلاني لسمات الوظيفة،   أساساً الحالة العاطفية للفرد. ضا الإدراكي يؤثر تأثيراً طردياً غير مباشر في سلوكيات المواطنة التنظيمية سلوكيات المواطنة التنظيمية، كما أن الر إلى أن كلاً من الرضا الوظيفي العاطفي والرضا الإدراكي يؤثران بصورة مستقلة تأثيراً طردياً مباشراً في  ( Kemery& al,1997)العاطفة والتي تتسم بالاستقرار النسبي وبخاصة العاطفة السلبية.وتشير نتائج دراسة وذلك بعكس  ،يع التغييرالسابق حيث توصلت إلى أن الإدراك يعتمد على التقييم، لذا فهو سر  الافتراض(Watson & Clark,1984)عندما تكون النتائج أو الظروف الوظيفية قريبة من توقعاته.وقد دعمت دراسة أنصار المنظور الإدراكي للرضا الوظيفي أن الرضا ينتج عن التوقعات, فالشخص يكون راضياً بينما يعتقد   .)36(الوظيفي العاطفي على حدى وبين سلوكيات المواطنة التنظيميةفي وظائف مختلفة، وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة طردية معنوية بين كل من مكون من مكونات الرضا فرداً يعملون  82والرضا عن زملاء العمل، والرضا الوظيفي الكلي. وقد تم إجراء هذه الدراسة على عن الإشراف،  ففي دراسة التنظيمية،  المواطنةسلوكيات تناولت العلاقة بين القيادة و هناك عدد من البحوث التي   :الإداريةسلوكيات المواطنة التنظيمية وعلاقتها بالقيادةـ   3  .)37(الرضا الإدراكي في الرضا العاطفيوذلك من خلال تأثير  )Podsakoff& al,1993 المواطنة التنظيمية وتقيم أداء العاملين تبين منها أن سلوكيات ) حول العلاقة بين كثر من اعتمادهم على أالمواطنة التنظيمية للتابعين تؤثر على وجدان المديرين عند تقيمهم للعاملين سلوكيات  حيث تبين منها أن العاملين  )Ferris & al,1994(لاتجاه جاءت دراسة وفي نفس االإنتاجية الفعلية للعاملين. المواطنة التنظيمية تم تقيمهم من جانب المدير على أم الأفضل في الأداء وفي الالتزام الذين يتمسكون بسلوكيات 
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على المواطنة التنظيمية حصلوا سلوكيات ) أن الأفراد الأفضل في Eastman,1994(وقد وجد  التنظيمي. بأن القادة عادة ما يحفزون تابعيهم للقيام بأداء يفوق التوقعات من  (Hater & Bass,1998)ويرى   .)38(مكافآت كبيرة من قبل رؤسائهم بالمقارنة بالعاملين الذين يتصفون بالبلادة والخمول الشخصية في سبيل حاجام الأساسية، وتعزيز مناخ الثقة لديهم، وإقناعهم بتجاوز مصالحهم  استثارتخلال  المواطنة التنظيمية فتخلق بذلك الانسجام بين أهدافهم وأهداف المنظمة مما يكون له أثر إيجابي في تنمية سلوكيات إدراكهم وقبولهم رؤية المنظمة، فتنمي قدرام وتغرس في نفوسهم الثقة والقيم الأخلاقية العالية وتشركهم في القيادة تعميق مستوى فالقيادة تعمل على توسيع اهتمامات العاملين و المواطنة التنظيمية لدى العاملين.تعزيز سلوك بين العاملين وتعميق مستوى إدراكهم للنظر إلى ما هو أبعد من اهتمامام الذاتية مما يكون له الأثر الإيجابي في م الفردي، والاستثارة الفكرية، وتكوين بيئة إثرائية ونشر التعاون العاملين وتكريس أنفسهم لتحقيقها، وتقديم الدعإلى تحقيق إنتاجية عالية تفوق ما هو متوقع منهم، وكذا إيجاد إحساس بالأهداف المشتركة التي تستحق دعم متنوعة لإشباع حاجات العاملين ويحفزهم ويدفعهم فالمدير عادة ما ينتهج سلوكيات .)39(تحقيق مصلحة المنظمة . ويعرفه )41(معينة في العمل مع منظمة على أنه القوة النسبية لارتباط العامل وانخراطه  (Allen & Meyer,1990)وطبيعة العلاقة بينه وبين المنظمة التـي يعمـل فيهـا، فقد عرفه  الوثيق بالعنصر البشري،يعد مفهوم الالتزام التنظيمي من المفاهيم الأساسية والهامة في العلوم الإدارية والسلوكية، ذلك لارتباطه   :التنظيمي بالالتزامسلوكيات المواطنة التنظيمية وعلاقتها ـ   4 لدى العاملين. سلوك المواطنة التنظيميةمن أهم العوامل التي تسهم في تعزيز  وبذلك تعد القيادة .)40(لديهم (Mowday,1979)  على أنه يعبر عن مدى تفهم الموظف لأهداف المنظمة ومدى إدراكه لعضويته داخلها يمي تشمل ثلاث الالتزام التنظعلى أن مفاهيم   (Allen & Meyer,1990)ولقد أكد كل من   .)44(والتقدم، وتحقيق أهداف المنظمة من خلالهومنظمته وعملـه فيصبح إنساناً تستغرقه المنظمة، ويتفاعل معها من خلال طموحه الوظيفي، ورغبته فـي النمـو زام التنظيمي يعبر عن حالة من التكامل بين الفرد أن الالتفيرى  (Pauline)أما  .)43(في الاستمرار في عضويتهالأهداف المنظمة وقيمهـا، ورغبتهم في بذل أكبر جهد ممكن من أجـل مصـلحتها، بالإضـافة إلـى رغبـتهم الشـديدة أن الالتزام التنظيمي هواعتقاد الأفراد وقبولهم (Chen)بينوقد . )42(غبته في بذل الجهد لتحقيق أهدافهاور    : )45(أنواع رئيسية وهي
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بالاستمرار فـي العمـل داخـل المنظمـة، ويكون  أو المسؤولية الأخلاقية يعكس مشاعر التعهد والالتزام الأخلاقيوهو يعبر عن الالتزام الأدبي والشخصي بالتمسك بقيم وأهداف المنظمة، كما أنه الالتزام المعياري:  ب ـــ  كعضو بالمنظمة.بالمنظمة وقبول أهدافها وقيمها واستعداده لبذل الجهد والتفاني من أجل المنظمة،  وكذا الرغبة الشديدة للبقاء  هو شعور الفرد بالانتماء والالتصاق المعنوي : )التأثيري أو الاتجاهيالوجداني أو (العاطفيالالتزام أ ـــ  المرتبطة  (مالية، غير مالية)يقوم على أسس منطقية، حيث أنه يرجع إلى إدراك الفرد بصورة عامة للعائد والتكلفة : فهو لا يقوم على أساس المشاعر الوجدانية أو العاطفية بل )أو الاستمراري (المتواصلالالتزام المستمر جـ ــ  .للفرد قبل وبعد التحاقه بالمنظمة الدينيةالثقافية و التراكمات ناتج عن التأثر بالقيم الاجتماعية و  سلوك المواطنة التنظيمية حيث إلى وجود علاقة بين كل من الأبعاد الثلاثة للالتزام التنظيمي و  )(Meyer & al,2000(المواطنة التنظيمية فقد اشارت دراسة سلوكيات ة بين الالتزام التنظيمي و وفيما يتعلق بالعلاق  ترك المنظمة والتحاقه بأخرى منخفضة.بديلة، أو عندما تكون التكاليف الشخصية لترك الوظيفة في المنظمة عالية، أو عندما تكون العوائد المترتبة على معينة. ويزداد هذا النوع من الالتزام حينما يعتقد الفرد أنه لا توجد لديه فرص وظيفية البقاء في منظمة بترك أو  الاستمراري الالتزام المعياري أما قوى علاقة بسلوك  المواطنة التنظيمية يليه الالتزام أوجدوا أن الالتزام العاطفي له  تتحدد بناء  بسلوك  المواطنة التنظيميةإلى أن جهود العاملين الزائدة عن الدور أو ما يسمى Organ &Ryan,1995)فلم تثبت علاقته بسلوك المواطنة التنظيمية. وبالإضافة إلى ذلك توصلت دراسة  المواطنة هو أقوى مسببات  العاطفيالالتزام أي أن  الوظيفي سواء لمساعدة زملائهم أو مساعدة المنظمة ككل.واحترام فسوف ينشأ لديهم الرغبة في التطوع بأداء أعمال أكثر مما هو مطلوب منهم  في بطاقات الوصف المعياري. لذا فحينما يشعر العاملين بأن المنظمة تعاملهم بود  أو الاستمراريالالتزام وليس  العاطفيالالتزام على  كون هناك علاقة ضعيفة بينه وبين سلوكيات كأحد أشكال سلوكيات المواطنة، ومن ثم فإنه في أحسنالأحوال سيالالتزام الوجداني وسلوكيات المواطنة، أما فيمـا يتعلـق بـالالتزام المسـتمر،فإنه لا يتعلق بسلوكيات الإيثار والتفاني،  لتزام المعياري وسلوكيات المواطنة التنظيمية، ولكن هذه العلاقـة أضـعفمن العلاقة بين علاقة إيجابية بين الا ضـاً ومعوزملائهمفيالعمل،حيثيـرتبطالالتـزامالوجدانيبشكلقويبالإيثاروالتفاني،كأحدأشكالسلوكياتالمواطنةالتنظيمية،وهناكأيالعاملينالذينيتمتعونبالالتزامالوجدانيتجاهالمنظمةالتييعملونفيهـا،يتبنـونسلوكياتالمواطنةالتنظيميةفيعلاقتهممعهاإن  .)46(ظيميةالتن  .)47(المواطنة التنظيمية
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فـي صـنعالقرارات من  أن التمكين التنظيمي هومنح الأفراد حرية الإدارة والتصرف،ويرى المحاسنة  .)49(القراراتالتنظيميهو إعادة توزيع السلطة والسـيطرة فـي المنظمـة،وهو نتيجة المشاركة الكاملة بين العمال والقادة في اتخاذ بأن التمكين  (Russell)ويرى .)48(من خلالها تقديم خدمة أفضل للعملاءعملهـم، وإدارتـه بطريقـةيمكنهم واتخاذ القرارات المناسبة، دون الحاجة إلى موافقـةمسبقة من الرئيس أو المدير، دف إعطاء العاملين الفرصة لإتقان والسلطة، والمسؤولية المتعلقة بعملهم، ليتمكنوا مـن تصـميم عملهـم،واستخدام المعلومات، والتفاعل مع الآخرين، المعلومات، عملية مـنح العـاملين وتزويـدهم بالمهـارات،والأدوات، و على أنه المدهونالحديثة والمنفتحـة،فقد عرفهوالتعاريف التي تناولت مفهوم تمكين العاملين باعتباره أحد المفـاهيمالإدارية الرئيسة، التي تدعم تطبيق منهج الإدارة تعددت الآراء  كما  طرة، إلى نموذج المنظمـةالممكنة،اهتمامالإداريين والباحثين من نموذج منظمة التحكم والسييعتبر تمكين العاملين مفهوماً مهماً وحديثاً في مجال تطور الفكـر الإداري، وبـالأخصبعد تحول   :بالتمكينسلوكيات المواطنة التنظيمية وعلاقتها ـ   5 شخصيتهم، وتوفير بيئة مناسبة  وتطوير ،ذاتياخلال توسيع نطاق تفـويض السـلطة، وزيـادة المشـاركة، وتحفيـزهم  مجموعة من الممارسات الإدارية قائمة على أساس إدارية  ستراتيجيةوبالتالي فإن تمكين العاملين يعتبر ا .)50(لتفعيله على العاملين وسلوكيات المواطنة التنظيمية، حيث أن الدرجات العليا من سلوكياتالمواطنة تتناسب مع الدرجات الأإلى وجود علاقة طرديةإيجابية بين تمكين  (Wat,2005)وسلوكيات المواطنة التنظيمية، فقد توصلت دراسة  سات التي قام ا بعض الباحثين، حول العلاقة بين تمكين العاملينولقد تباينت نتائج الأبحاث والدرا  .)51(سواء أكان يعمل منفرداً أو ضمن فريق عملالاستقلال، والتقرير الذاتي، فيما يتعلق بعمله، وزرع الإحساس لديه بتـأثير عملـهفي سير عمل المنظمة ككل، شعور لدى الموظف بقيمة، ومعنى عمله، وتعمـق شـعوره بجدارتـه، وكفاءتـه،وقدرته على التحفيزيـة،التي ترسخ ال يات نافعة تجاه المنظمة نوعاً لتمكين، يجعله يتخذ سلوكالمباشرة التي تتوسطها عوامل أخرى، حيث أن إدراك الموظفلتمكين العاملين وسلوكيات المواطنة التنظيمية هي علاقة مقبولة ومتوسطة التأثير،ولكنها أضعف من العلاقة غير إلى أن العلاقة الطرديةوالمباشرة بين  (Chan,2003)في حين توصلت دراسة .من تمكين العاملين في المنظمة التي يشعرون بأم عاجزون عن إنجازها، وذلك من خلالتحفيز الشعور لديهم بالقدرة والكفاءة الذاتية، ومن ثم الذاتية، ويستغل الدافع الداخلي للموظفين لإنجاز مهامهم، ويحرضهم لبذلجهد أكبر ليتفوقوا على تحديات العمل،  تطبيق استراتيجية تمكين العاملين يغير إيمان الموظفين وثقتهم بسلطتهم وقدرم،ويزيد مشاعر الكفاءة إن  .)52(بمنظمتهولكن مستوى هذه السلوكيات يرتفععندما يكون هذا الموظف متمتعاً بشعور الرضا عن عمله أو ملتزماً  ما
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عي مع المواطنين، تنبثق عنها سلوكيات ذات طبيعة تطوعية تساهم في رفع علاقات ذات نموذج تبادلي اجتماأن تطبيق استراتيجية تمكين العاملين في المنظمة يعتبر وسيلةهامة، تستطيع المنظمة من خلالها تأسيس إذ   . إليهم نتيجة الاستمتاعبالعمل نفسه، وليس للحصول على مقابل لأداء هذه المهامالموظفين بشكل كبير لينجزوا المهام الموكلة  تحفيزيث يتم داخلية، حتحفيزيةفإنه يمكن فهم التمكين على أنه أداة  ، وعلاقتها ببعض المتغيرات التنظيمية يميةسلوكيات المواطنة التنظاستهدفت الدراسة التحليلية الحالية دراسة وتحليل   خاتمة: ومستوى أدائهم، وممارسة سلوكيات تفوق متطلبات عملهم الرسمي.لمبدأ المعاملة بالمثل، بضرورة رد الجميل للمنظمة التي يعملون فيها، الأمر الذي يدفعهم بالمقابل لزيادة فاعلية وفقاً مفيدة  اتبسلوكيمعالجتهافي إطار نظرية التبادل الاجتماعي، فالموظف إذا تم تمكينه سيتجه لمبادلة المنظمة كما أن العلاقة بين تمكين العاملين وسلوكيات المواطنة التنظيمية هي علاقة تتم .مستوى الأداء في المنظمة ، وفي ضوء ، وكذا  التمكينالالتزام التنظيمي، و القيادة الإدارية، و الرضا الوظيفي، و العدالة التنظيميةوالمتمثلة في  التي تعبر  التنظيميةسلوكيات المواطنة  الإنساني في العمل ينقسم إلى سلوكيات الدور الأساسي وإن السلوك  -  الإطار النظري للبحث وبناء على نتائج الدراسات السابقة فإنه يمكن استنتاج أهم النتائج التالية: وبعض الجهات الخارجية  صات لهم؛ ووكلاء البيع بقصد إرشادهم وتوجيههم أو حتى الإصغاء والإنالعملاءهناك بعض السلوكيات التطوعية الموجهة نحو بعض الأطراف الأخرى خارج المنظمة وذات علاقة بالمنظمة مثل ولكن في الحقيقة أي بعد فردي وأخر تنظيمي لا يمكن حصرها في بعدين فقط التنظيمية سلوكيات المواطنة إن  -   . المنظمة ككل لتحسين كفاءة وفعالية أفراد معينين داخل المنظمة أوالفردية التطوعية أو الامتناعية  ذات الطبيعة الاختيارية والموجهةإما لتحقيق مصلحة مجموعة من السلوكيات عن الضمير الحي ـ الأبعاد الخمسة لسلوك المواطنة التنظيمية (الإيثار ـ بين الباحثين مؤخراً علøهناك شبه اتفاق إن  -   .الخارجيةخلال الدفاع عن المنظمة عندما تنُتقد أو من خلال التحدث عن المنظمة بصورة إيجابية أمام هذه الجهات مهور ووسائل الإعلام وكذا المنظمات الحقوقية وذلك من مثل الج، الأخرى التي تربطها علاقة مباشرة بالمنظمة بمجموعة من المحددات  تتأثرلتنظيميةالمواطنة ا الرغم من أن سلوكياتبأوضحت الدراسة التحليلية أنه على  -   .سلوك المواطنة التنظيميةمكونات عليه  تقوم)، تمثل الأساس الذي السلوك الحضاريالروح الرياضية ـ الكياسة ـ  إلا أن هذه  )،تمكين العاملينـ الالتزام التنظيمي ـ الإدارية القيادة ـ الرضا الوظيفي ـ العدالة التنظيمية (التنظيمية 
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وذلك حسب طبيعة متغيرات كل دراسة  سلوكيات المواطنة التنظيميةالمحددات قد تختلف في ترتيب تأثيرها على  وسلوك المواطنة التنظيمية  العدالة التنظيميةبين  مباشرةالتحليلية إلى وجود علاقة إيجابية و أشارت نتائج الدراسة  -   ب طبيعة الدراسة الميدانية في جد ذاا.من جهة وحس (عدالة  كل من   وجود علاقة إيجابية ومعنوية بينبصفة عامة. من جهة أخرى أظهرت الدراسة التحليلية  كلً من كما بينت الدراسة على أن    عدالة التوزيع ــــ عدالة التعاملات) وسلوك المواطنة التنظيمية.الإجراءات ــــ  ، إلا سلوكيات المواطنة التنظيميةعلاقة إيجابية ومباشرة بين الرضا الوظيفي و  الدراسة التحليلية إلى وجود توصلت -   .ظيميةسلوكيات المواطنة التندرجة تأثيرها على  في تختلف اته الأبعادإلا أ، سلوكيات المواطنة التنظيميةفي  مباشراً  تأثيرابصورة مستقلة  تؤثرالأبعاد الثلاثة للعدالة التنظيمية أن   كما، أقوى من علاقته بالأبعاد الأخرى.  سلوكيات المواطنة التنظيميةأن  علاقة الرضا الوظيفي ببعض أبعاد  الالتزام ــــ  الالتزام المعياريــــ في الالتزام العاط(الالتزام التنظيميكما بينت الدراسة على أن كلً من الأبعاد الثلاثة  .لوك المواطنة التنظيمية وسالالتزام التنظيميأشارت نتائج الدراسة التحليلية إلى وجود علاقة إيجابية ومباشرة بين  -   .وسلوكيات المواطنة التنظيمية القيادة الإداريةإيجابية ومباشرة بين توصلت الدراسة التحليلية إلى وجود علاقة  -   .الرضا الإدراكي في الرضا العاطفيتأثير التنظيمية، كما أن الرضا الإدراكي يؤثر تأثيراً طردياً غير مباشر في سلوكيات المواطنة التنظيمية وذلك من خلال سلوكيات المواطنة دراكي يؤثران بصورة مستقلة تأثيراً طردياً مباشراً في كلاً من الرضا الوظيفي العاطفي والرضا الإ من جهة أخرى أظهرت الدراسة  سلوكيات المواطنة التنظيمية، تؤثر بصورة مستقلة تأثيرا مباشراً في )الاستمراري طنة التنظيمية، علاقة المستمر وسلوكيات المواالالتزام وعليه فـإن العلاقـة بـين  يقوموا ذه السلوكيات الاختيارية،الدراسة أيضاً أن الأفراد الذين يتمتعون بالالتزام المستمر القائم علـى المصـلحة والمنفعـةالشخصية، لا يمكن أن كلمـا زاد هـذان النوعـانمن الالتزام، توجه الأفراد إلى اتخاذ سلوكيات اختيارية ومفيـدة فـي العمـل، وقـد لاحظـتهذه نـه  وجود علاقة إيجابية بين كلٍ من الالتزام الوجدانيوالالتزام المعياري، وبين سلوكيات المواطنـة التنظيميـة، وإالتحليلية  إلى وسلوكيات المواطنة التنظيمية.تمكينالعاملين توصلت الدراسة التحليلية إلى وجود علاقة إيجابية ومباشرة بين  -   .ضعيفة جداً    .الرضا عن عمله أو ملتزماً بمنظمتهبشعور يتخذ سلوكيات نافعة تجاه المنظمة نوعاً ما، ولكن مستوى هذه السلوكيات يرتفععندما يكون هذا الموظف متمتعاً التأثير،ولكنها أضعف من العلاقة غير المباشرة التي تتوسطها عوامل أخرى، حيث أن إدراك الموظفللتمكين، يجعله ت المواطنة التنظيمية هي علاقة مقبولة ومتوسطة العلاقة الطرديةوالمباشرة بين تمكين العاملين وسلوكيا هاته أن
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التنظيمي والثقة في الإدارة على العلاقة بين العدالة التنظيمية و سلوكيات المواطنة التنظيمية بالتطبيق  الالتزامأثر ، أميرة رفعت محمد حواســــ  1  والمراجع : الهوامش .16، ص: 2003،  مصر ،القاهرة، كلية التجارية، جامعة  يإدارة الأعمال، مذكرة ماجستير غير منشورة فعلى البنوك التجارية ، مذكرة تأثير بيئة العمل على مدركات تفويض السلطة وتعميق  روح  التعاون بالتطبيق على الهيئة العربية لتصنيعنجلاء حلمي عبد العزيز،  ـــ 2  . 38، ص: 2008ماجستير غير منشورة في إدارة الأعمال، جامعة عين شمس، مصر،  لك:راجع في ذــــ  3  علاقة المواطنة التنظيمية مع التغيير التحولي: دراسة ميدانية لتصورات موظفي الدوائر الحكومية في ــــ فهمي خليفة صالح الفهداوي،    .414ــــ 392: ،ص2005، )2(، العدد  )32(الدجامعةمؤتة، :الأردن ،مجلة دراسات، العلوم الإدارية،مدينة الكرك ) 18(الد ، مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية، العراق: جامعة بغداد، ميدانية لعينة من موظفي مكتب المفتش العام في وزارة الثقافة العراقية، تطوير ممارسات القيادة الاستراتيجية في ضوء الشفافية وسلوك المواطنة التنظيمية: دراسة ي حسون الطائي، عبد االله حكمت النقارعل ــــ  .41 ــــ 1: ،ص2011 ،) 69(العدد، .16، ص: مرجع سابق، أميرة رفعت محمد حواســــ  4  ـ5   Organ, D. W, Personality and Organizational Citizenship Behavior : The Good  
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