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  شكر وتقدير

 ..."بقلب ممتن وملئ بالامتنان،نوجه إليكم أصدق كلمات الشكر والعرفان
كلمات الشكر لا تكفي لتقدير جهودك المخلصة وتوجيهاتك 

  .القيمة التي كانت نبراساً ينير دروب العلم والمعرفة دمت ذخرًا للعلم وأهله

لن ننسى فضلك ودعمك الذي كان خير عون لنا جزاك الله خيرًا على ما بذلت من وقت 

  .اوجهد لإثراء عقولنا وتشجيعن

إلى سيادة رئيس القسم،نشكر لكم حكمتكم وقيادتكم الحكيمة التي جعلت من قسمنا منار 

  .للعلم والتميز بقدر جهودكم ودعمكم الدائم لطلابكم وزملائكم

باسمي واسم زملائي ،نرفع أسمى آيات الشكر لسيادتكم على ما تقدمونه من توجيهات 

  .وإصلاحات تجعل قسمنا دائماً في الصدارة 

على ما بذلتموه من جهود لخدمة العلم وطلابه فأنتم مثال 

وه وكل توجيه قدمتموه لقد كنتم م

.  
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 إهداء
  الحمد Ϳ الذي بنعمته تتم الصالحات

بتيسيره وما بلغنا النهايات إلا بتوفيقه وما حققنا الغايات إلا بفضل الله وكان فضل ما سلكنا البدايات إلا 

  .الله عليا عظيما

 ً   تحقق ما كان بالأمس حلما

  "أمي و أبي الأعزاء"لن أنسى أول أسباب الجهد والكفاح وأول أسباب السعي والاندفاع للنجاح

انها بلسمًا في لحظات التعب،إلى من أهدي تخرجي إلى من كانت دعواتها زادي في الطريق،وحن

  ."أمـــي الــحبــيــبــة"إلى...علمتني أن الصبر والإيمان يتحقق الحلم

  ...من كان دعمه الصامت أقوى من الكلمات،وكان دائمًا فخورًا بي أهدي تخرجي إلى ملهم الكرامة

  "أبـي الـغـالـي"

  راحل الحياةالسند الذي لا يميل،والرفيق في كل مإلى أخي العزيز،

  .،زهرات عمري،ورفيقات القلب،وأجمل ما في أياميإلى أخواتي الحبيبات

أولئك الذين شاركوني الحلم وصدقوا معي الطريق،كنتم النور في عتمة إلى الصحبة الصادقة،

  التعب،والفرح في لحظات الانجاز

بأعين فرحة،الحمد Ϳ وها نحن اليوم نتطرق للوداع،نودعكم بقلوب طيبة،بروح نقية ،بنفس حالمة و

  أولاً وأخرًا والحمد الله الذي بفضله وكرمه ورحمته بلغنا لحظات التخرج المنتظرة طويلاً 

  

  بختة

  

  

 



  
 

 إهداء

  "يعائلت"بكل حب أهدي تخرجي إلى نبراس أيامي،ووهج حياتي وضلعي الثابت وأماني الأبدي 

 أهدي تخرجي إلى من أحمل اسمه بكل فخر

  ".الغالي اباب"الأشواك عند دربي ليمهد لي طريق العلمإلى من حصد 

  "أمي الغالية"إلى اليد الخفية والحنونة وصاحبة الدعاء الصادق 

  .إلى سندي في الحياة إخوتي وأخواتي أحلى إخوة في الدنيا

شكرا إلى رفاق الدرب، للأحبة،لمن أصبحوا جزء من حياتي إلى من هون علي صعوبة الأيام 

  .رحهم،إلى رفاق الخطوة الأولى وما قبل الأخيرةبضحكاتهم وم

  .أدامكم الله ملوكاً في عرش قلبي وحفظكم ملاذاً إليه أنتمي

ختما لا يسعني إلا أن أشكر كل من ساهم وكان عوناً لي وسنداً في رحلتي ،الحمد الله الذي هيئ البدء 

 .ويسر الطريق،الحمد الله على التمام وحسن الختام

 

  

  

  

  

  وئام

  

  
 



  :الملخص

ēدف هذه الدراسة إلى معرفة دور سلوك المواطنة التنظيمية في تعزيز العلاقات العامة في المؤسسات الجزائرية 
وذلك بدراسة ميدانية في مديرية الشباب والرʮضة لولاية تيسمسيلت đدف معرفة سلوك المواطنة التنظيمية عند 

دور سلوك المواطنة  وما ه: الدراسة من التساؤل الرئيسي التالي انطلقتموظفين مديرية الشباب والرʮضة، وقد 
  التنظيمية في تعزيز العلاقات العامة في المؤسسات الجزائرية؟

ʭعلى منهج دراسة حالة عبر استخدام الاستبيان كأداة بحث والذي تم تطبيقه على عينة قصدية من  اعتمد
    :ردة، وقد أسفرت الدراسة إلى جملة من النتائج أهمهامف 50موظفين مديرية الشباب والرʮضة وقد بلغت 

  وجود الاحترام المتبادل بين الزملاء_
  يعتبر الموظفون ان سلوكيات المواطنة التنظيمية تساهم بشكل كبير في تحسين فاعلية العلاقات المهنية_
لى تراجع إيمية ، مما يؤدي يشكل الضغط الوظيفي وسوء توزيع المهام عائق في تبني سلوكيات المواطنة التنظ_

  نخراط في السلوكيات الايجابيةمبادرة والإ
  تعتبر العوامل الثقافية و التنظيمية داخل المؤسسة عامل مؤثر بشكل مباشر على سلوكيات المواطنة التنظيمية_

  الجزائرية العامة المؤسساتالمواطنة التنظيمية،  تعزيز العلاقات  سلوك :المفتاحيةالكلمات 
 

Abstract : 
This study aims to understand the role of organizational citizenship behavior in 
enhancing public relations in Algerian institutions. This study was conducted 
through a field study at the Youth and Sports Directorate in Tissemsilt 
Province. The goal was to understand organizational citizenship behavior 
among employees of the Youth and Sports Directorate. The study was based on 
the following main question: What is the role of organizational citizenship 
behavior in enhancing public relations in Algerian institutions? We adopted a 
case study approach using a questionnaire as a research tool, which was 
applied to a purposive sample of 50 employees of the Youth and Sports 
Directorate. The study yielded several results, the most important of which are: 
_ The presence of mutual respect among colleagues 
_ Employees believe that organizational citizenship behavior contributes 
significantly to improving the effectiveness of professional relationships 
_ Work stress and poor task allocation constitute obstacles to adopting 
organizational citizenship behavior, leading to a decline in initiative and 
engagement in positive behaviors 
_ Cultural and organizational factors within the institution are a direct 
influence on organizational citizenship behavior 
 
Keywords: Organizational citizenship behavior, enhancing public relations, 
Algerian institutions 
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 مقدمــة

 أ 
 

  مقدمة

ــــهدها المؤسســــــات المعاصــــــرة، وفي ــمّ التحــــــولات البنيويــــــة العميقــــــة الــــــتي تشــ ــيرات في خضــــ  ظــــــل تســــــارع التغــــ
ــــــادية ،  ـــــــــى مقـــــــــارʪت الاقتصـــ ــــــد عل ــــــــيير تعتمـــ ــــــات الإدارة والتسـ ـــ ــــــبحت دينامي ــــــة، أصـــ ـــ ــــــة والتكنولوجي ـــ الاجتماعي

ـــز الصــــــدارة  ــــلّ مركـــ ــر البشــــــري يحتــ ــ ـــة، بــــــل ʪت العنصــ ــــة والتقنيـــ ــــر فقــــــط علــــــى إدارة المــــــوارد الماليــ جديــــــدة لا تقتصــ
ــــــال والمســــــتدام ـــــي الفعّ ـــــناعة الأداء المؤسسـ ــــــة وفي هــــــذا ال. في صـ ـــــف بمنظــــــور الآل ســــــياق، لم يعــــــد النظــــــر إلى الموظـ

ـــة فقـــــط، بـــــل بوصـــــفه فـــــاعلاً اجتماعيًـــــا مـــــؤثرًا، المبـــــادرة يملـــــك القـــــدرة علـــــى إحـــــداث التغيـــــير ،  أو الأداة الإنتاجيــ
ـــ ــــداخل،والمســـــــاهمة في تشــــ ـــــن الـــ ــــة مــ ـــرز مفهـــــــوم ســـــــلوك المواطنـــــــة التنظيميـــــــة  و  كيل الثقافـــــــة التنظيميـــ ـــا، بــــ مـــــــن هنــــ

ــــة  ـــي، كأحـــــد المفـــــاهيم الحديثـ ـــــات الإدارة والســـــلوك التنظيمــ ــــى ʪهتمـــــام متزايـــــد في أدبي ـــــتي ʪتـــــت تحظـ والمهمـــــة ال
ــــل  ـــــداخلي داخــــ ـــ ـــــجام ال ــــذاتي، والانســـ ــــ ــــــباط ال ــــــى الأداء الجمــــــــاعي، الانضــ ــ ــــــــة عل ــــيرات جوهري ــــ ـــــن Ϧث ـــــــا مـــ لمــــــــا لهـ

 .المؤسسات
ــون ـــتي يقـــــوم đـــــا الموظفـــ ـــلوكيات الطوعيـــــة والإيجابيـــــة الــ ـــوع الســ ــــة مجمــ ــة التنظيميـ ــلوك المواطنـــ خـــــارج  يمثـــــل ســـ

ـــــل ـــــة، مثــ ـــزام الطـــــــوعي ʪلأنظمـــــــة، تقـــــــديم المســـــــاعدة دون : نطـــــــاق الواجبـــــــات الرسميــ التعـــــــاون مـــــــع الـــــــزملاء، الالتــــ
ـــــب،  ــــاء للمؤسســــــــة،طلـــ ـــــاب الرقابــــــــة،واحتر إظهــــــــار الــــــــولاء والانتمــــ ـــــتى في غيـــ ـــــذه ام القواعــــــــد حـــ ــــة هـــ وتكمن أهميــــ

ــــة، وتــُــــدعم الأداء الم ـــن جهــ ــــل مـــ ــــة العمــ ــــزّز فعاليــــــة بيئــ ــ ــلوكيات في كوĔــــــا تعُ ـــبر الســــ ـــــي مــــــن جهــــــة ʬنيــــــة، عـــ ؤسسـ
ـــــــة والج ــــالح الفرديــــ ــــ ــــــين المصـــ ـــــوازن بـــــ ــــق التــــــ ــــ ــــداخلي، وتحقيـــ ــــــاعي الـــــــ ــــــجام الاجتمـــــ ـــ ــــــة الانســ ــــــة،تنميـــــ كما أن ماعيـــــ

ــــات،  ــــبر علــــــى الصــــــمود في وجــــــه الأزمــ ــــذا النــــــوع مــــــن الســــــلوكيات تملــــــك قــــــدرة أكــ ـــجّع هــ المؤسســــــات الــــــتي تُشـــ
 .الشركاء والمتعاملينعام ،ؤسسية إيجابية أمام الرأي الوالمرونة في التكيّف، وتقدّم صورة م

ــــراً  ـــات الحديثــــــة، نظــ ــــالية في المؤسســـ ــــرز الوظــــــائف الاتصــ ـــــة مــــــن أبــ ــــات العامـ ــــد العلاقــ ــ ــــوازاة ذلــــــك، تعُ في مــ
ـــــارجي، وتســـــــهم في بنـــــــاء  ــــداخلي والاتصـــــــال الخــ ــــــال الـــ ــين الاتصـ ـــ ــــع بــ ـــتراتيجية تجمـــ ــــوم بـــــــه مـــــــن أدوار اســــ ــــا تقـــ لمـــ

ـــــة ـــــن المؤسسـ ـــــل العلاقــــــات. صــــــورة ذهنيــــــة واضــــــحة وإيجابيــــــة عـ ــــة علــــــى توجيــــــه الرســــــائل الاتصــــــالية،  وتعمـ العامــ
ـــــة ــــراف المعنيـ ـــــة أمــــــام مختلــــــف الأطــ ــــاب المؤسسـ ـــياغة خطــ ــير أن فعاليــــــة . إدارة الأزمــــــات، تعزيــــــز الســــــمعة، وصـــ غــــ

ــــــل تــــــرتبط بدرجــــــة  ـــــال، ب ــــين في اĐـ ـــــرتبط فقــــــط ʪلخطــــــط الاتصــــــالية أو بمهــــــارات المختصــ ـــة لا تـ ـــات العامـــ العلاقـــ
ـــي العــــام داخــــل الم ــلوك التنظيمـ ــــيلهم لقــــيم المؤسســــة، وهــــو مـــــا أكــــبر ʪلســ ـــوظفين وتمث ـــة، وبخاصـــــة ســــلوك المـ ؤسسـ

 .يجُسّده بشكل واضح سلوك المواطنة التنظيمية



 مقدمــة

 ب 
 

ــل  ــــوظيفي، بــــ ـــى الجانــــــب الــ ــين ســــــلوك المواطنــــــة التنظيميــــــة والعلاقــــــات العامــــــة لا يقتصــــــر علـــ ــــل بــــ إن التفاعــ
ــــار الأ ـــــث يمُكـــــن اعتبـ ـــة للمؤسســـــة، حي ــ ـــــة والثقافي ـــــة القيمي ــــدّ إلى عمـــــق البني ـــــانييمتـ ــــم حيويـــــة للث . ول كقاعـــــدة دعـ

ـــدرة علـــــــى  ـــ ــــون أكثـــــــر قـ ـــزام الجمـــــــاعي، تكـــ ـــوعي، التعـــــــاون، والالتــــ ـــ ـــــباط الطـ ــــــا الانضــ ـــــود فيهـ ــــــتي يســ فالمؤسســـــــة الـ
ـــا ـــ ــــا وخارجيً ــــــة داخليـًـ ــــــات الفعّال ـــــن العلاق ــبكات مـ ــــــاء شــــ ـــداقيتها، وبن ــــورēا الاتصــــــالية، وتعزيــــــز مصـــ ـــيخ صــ . ترســـ

ــن الأ ـــ ــــلوك الأفــــــراد عـ ــــن فصــــــل ســ ـــــق، لا يمكــ ــــذا المنطلـ ـــــن هــ ـــــات العامــــــة الناجحــــــة ومـ داء الاتصــــــالي، لأن العلاقـ
ــــق إلا عنـــــــدما  ـــــا لا يتحقــ ــــي لقــــــيم المؤسســــــة، وهـــــــو مـ ـــــل صـــــــادق وحقيقــ ـــى تمثيـ ــــا علـــ ــــد في جــــــزء كبــــــير منهـــ تعتمــ
ـــــق أهــــــدافها، حــــــتى وإن لم  ــــــا ʪتجــــــاه تحقيـ ــة، ودافعً ـــي في دعــــــم المؤسســــ ـــــير الرسمـــ ــــدوره غـ ــ ــــــا ب ــــون الموظــــــف واعيً يكــ

 .يطُلب منه ذلك صراحة
ــلوك المو  ـــــد ســـ ـــــة وتطـــــوير يعُ ـــــة للمؤسســـــات الجزائري ــــورة الذهني ـــــز الصـ ـــية في تعزي ـــزة أساســ ــ ـــــة التنظيميـــــة ركي اطن

ـــراف ــــ ـــــــف الأطـ ـــــــع مختلـ ـــــــا مـ ـــادرة . علاقاēـ ـــ ـــل روح المبــ ـــ ـــــة للمــــــــوظفين، مثــ ـــــة الطوعيـــ ــــــرفات الإيجابيـــ ـــــهم التصــ إذ تســـ
ـــابي لل ــــــاً، وفي تقــــــديم انطبــــــاع إيجـــ ـــــل متناغمــــــة داخلي ــــة عمـ ــ ــاون واللباقــــــة في التعامــــــل، في خلــــــق بيئ ـــواطنين والتعــــ مـــ

ـــاملين خارجيــــــاً  ــــة تقُــــــدر العلاقــــــات الإنســــــانية والتفاعــــــل الاجتمــــــاعي، تــــــبرز أهميــــــة . والمتعـــ وفي ظــــــل ثقافــــــة جزائريــ

ــلوكيات في بنــــــاء جســــــور الثقــــــة وتعزيــــــز مكانــــــة المؤسســــــة ــيم، تصــــــبح . هــــــذه الســــ ــــيخ هــــــذه القــــ ــــلال ترســ ـــن خــ ومـــ
ــز مصــــــداقيتها، وتحقيــــــق ــــا الجمهــــــور، وتعزيــــ ـــر قــــــدرة علــــــى كســــــب رضــ ــــات أكثـــ ــــية  المؤسســ ـــز في بيئــــــة تنافســ التميـــ

 .متغيرة
ــــات،  ـــا مــــــن هــــــذه المعطيــ ــى العلاقــــــة التفاعليــــــة بــــــين ســــــلوك انطلاقــًـ ــــوء علــــ Ϧتي هــــــذه الدراســــــة لتســــــلّط الضــ

ــــر علـــــــى  ـــددة الأبعـــــــاد، لا تقتصـــ ــا علاقـــــــة جدليـــــــة متعــــ ــــة، ʪعتبارهـــــ ـــــات العامـــ ــــة العلاقــ ـــــة ووظيفـــ المواطنـــــــة التنظيميــ
ـــــة المؤسســـــــية  ـــــي والثقافـ ــــــؤثر البنـــــــاء التنظيمـ ــــــف ي ــــل تمتــــــد إلى فهـــــــم كي ــــير الســــــلوكي أو الاتصــــــالي فقـــــــط، بــ التفســ

ـــــــى دينام ــــــل المؤسســـــــــةعلـ ــــري، . يــــــــات الاتصـــــــــال داخــ ــــياق الجزائــــ ـــ ـــــر في الســ ـــرح أكثـــ ــــذا الطــــــ ـــــد هــــ ــــــث ويتأكـــ حيـــ
ــــوم  ــي يقــ ـــز منــــــاخ تنظيمــــ ــــد ســـــواء في حاجــــــة ملحــــــة إلى تعزيــ ــــى حــ ــة علــ أصـــــبحت المؤسســــــات العموميــــــة والخاصـــ
 ʮًـــرتبط جــــــوهر ــــو مــــــا يـــ ـــــات الرسميــــــة، وهــ ـــاوز المتطلبـ ــــف في أداء المهــــــام، بمــــــا يتجـــ ــــوعي للموظــ ـــراط الطــ ــى الانخـــ علــــ

  . سلوك المواطنة التنظيمية بمبادئ
  
  



 مقدمــة

 ج 
 

ــــــا في  ـــي ،تطرقن ــل تطبيقـــ ــــري ، وفصــــ ـــــة فصــــــول نظــ ــــة فصــــــول ، ثلاثـ ــــتنا الى أربعــ ــــا بتقســــــيم دراســ ــ حيــــــث قمن
ــــلوك المواطنـــــة التنظيميـــــة،  ــــا الفصـــــل الثـــــاني فخصصـــــناه الى سـ ــل الأول الى الجانـــــب المنهجـــــي للدراســـــة، أمـ الفصـــ

ــــــات العامــــــــة  ــــا الى العلاقــ ــــــث تطرقنــــ ـــــل الثالــ ــــــب وفي الفصـــ ـــــل الرابــــــــع الجانــ ـــــير الفصـــ ـــــة ، وأخـــ والمؤسســــــــات الجزائريـــ
  .التطبيقي للدراسة 



 

 
4 

  

 

 
 

 



  الجــانب المنهجي

5 
 

  :الاشكالية - 1

Ϧثير الأفراد على بيئات العمل وكيفية تشجيعهم على تُعد دراسة سلوك المواطنة التنظيمية أساسية لفهم 
وتشمل هذه السلوكيات التعاون مع الزملاء، المشاركة في  السلوكيات لتحقيق أهداف المنظمة، ممارسة هذه

الأنشطة التطوعية، الابتكار، والالتزام ʪلقيم التنظيمية، دون أن تكون جزءًا من المتطلبات الرسمية للوظيفة أو 
 .بمكافآت ماديةترتبط 

يساهم سلوك المواطنة التنظيمية في تعزيز العلاقات العامة داخل المؤسسات، وتحسين التعاون والتواصل بين 
كما يساعد في بناء علاقات قوية مع الجمهور لعمل الجماعي والالتزام المؤسسي،الموظفين والإدارة، مما يعزز روح ا

 .ستراتيجية وزʮدة القدرة التنافسيةالخارجي، مما يسهم في تحقيق الأهداف الا
لا يقتصر Ϧثير هذه السلوكيات على الأفراد فقط، بل يمتد إلى تحسين بيئة العمل وتقوية العلاقات بين 
الموظفين والإدارة، مما ينعكس إيجابيًا على فاعلية الاتصال داخل المؤسسة وقدرēا على إيصال رسائلها بوضوح 

 .إلى جمهورها الخارجي
الجزائر، يعُد سلوك المواطنة التنظيمية عنصرًا مهمًا في تعزيز بيئات العمل داخل المؤسسات، خاصة في في 

تلعب هذه السلوكيات دوراً حيوʮً في تحسين الأداء  ة والإدارية التي تواجهها البلاد،ظل التحدʮت الاقتصادي
كما أن ʮدة تنافسيتها،المؤسسي وتعزيز التعاون بين الموظفين، مما يساهم في تحقيق أهداف المؤسسات الجزائرية وز 

ة، مما تعزيز قيم المواطنة التنظيمية داخل بيئات العمل الجزائرية يمكن أن يساعد في تحسين العلاقات العامة الداخلي
  . يتيح للمؤسسات بناء صورة إيجابية تعكس التزامها ʪلقيم المهنية والأخلاقية

ومن هنا يبرز دور سلوك المواطنة التنظيمية في تعزيز العلاقات العامة داخل المؤسسات الجزائرية،وعلى هذا 
في  امة في المؤسسات الجزائريةات العما هو دور سلوك المواطنة التنظيمية في تعزيز العلاق: تطرح الإشكال التالي

  ؟مديرية الشباب والرʮضة لولاية تيسمسيلت

 :أسئلة البحث- 2

ʫلفرعيةالتساؤلا  
 ما هي أهمية  المواطنة التنظيمية في مدرية الشباب والرʮضة لولاية تيسمسيلت؟ .1
 هل تساهم المواطنة التنظيمية في بناء علاقات ثقة بين المؤسسة وجمهورها الداخلي؟ .2
 تؤثر ممارسات المواطنة التنظيمية على جودة العمل في المؤسسات الجزائرية؟كيف  .3
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  التنظيمية؟ ما أبرز التحدʮت التي تواجه المؤسسات الجزائرية في تطبيق ممارسات المواطنة. 4

  :الفرضيات- 3

  :الفرضية الرئيسية
المؤسسات الجزائرية من خلال ز العلاقات العامة داخل نة التنظيمية بشكل ايجابي في تعزيتسهم المواط- 

  .تحسين بيئة العمل، وزʮدة ولاء الموظفين ، وتعزيز الصورة الذهنية للمؤسسة لدى جمهورها الداخلي 

  :الفرضيات الفرعية-
تكمن أهمية المواطنة التنظيمية في بناء علاقات ثقة بين المؤسسة وجمهورها الداخلي من خلال تعزيز روح - 

  .ين الموظفين والادارية مما يؤدي الى زʮدة مستوى الثقة لدى جمهورها الداخلي التعاون والمسؤولية ب
تؤثر ممارسات المواطنة التنظيمية على جودة العمل بشكل ايجابي في زʮدة ولاء الموظفين من خلال تعزيز - 

  .التعاون بينهم
المؤسسة وتعزيز سمعتها لدى  تساهم المواطنة التنظيمية في تعزيز العلاقات العامة من خلال تحسين صورة- 

  .لية والانتماءزيز قيم المسؤو عالجمهور الداخلي من خلال تشجيع الموظفين على تبني سلوكيات ايجابية وت
ؤسسات الجزائرية عدة تحدʮت في تطبيق  ممارسات المواطنة التنظيمية ، من بينها ضعف التحفيز تواجه الم- 

م السلوكيات التطوعية ، نقص الوعي ϥهمية المواطنة التنظيمية مما جيات واضحة لدعيالوظيفي ، غياب استرات
  .يؤثر سلبا على جودة العلاقات العامة وأداء المؤسسة

  :أهمية البحث- 4

يُساهم هذا البحث في إثراء الدراسات النظرية المتعلقة بسلوك المواطنة التنظيمية والعلاقات العامة، خاصة 
يهدف . حيث لا تزال العلاقة بين هذين المفهومين غير مستكشفة بشكل كافٍ في سياق المؤسسات الجزائرية، 

البحث إلى توضيح Ϧثير أبعاد سلوك المواطنة التنظيمية، مثل الإيثار، الالتزام، الولاء، والمسؤولية الفردية، في 
لباحثين لهذه المفاهيم تحسين الأداء الوظيفي وتعزيز العلاقات العامة داخل المؤسسات، مما يسهم في تطوير فهم ا

 .وانعكاساēا العملية على بيئة العمل
كما تبرز أهمية البحث من خلال تسليط الضوء على دور سلوك المواطنة التنظيمية في تعزيز العلاقات 

. العامة داخل المؤسسات الجزائرية، حيث يعُد هذا السلوك عاملاً مهمًا في بناء الثقة بين المؤسسات واĐتمع
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مستوى الثقة لدى قات العامة الجيدة تُساعد في تحسين صورة المؤسسات وتعزيز سمعتها، مما يزيد من فالعلا
 .الجمهور الداخلي

  :أهداف البحث- 5

  : ف هذه الدراسة الىēد
  .دراسة وتحليل Ϧثير سلوك المواطنة التنظيمية على تعزيز فعالية العلاقات العامة في المؤسسات الجزائر - 
  .تحديد مفهوم وأبعاد سلوك المواطنة التنظيمية ودورها في السياق التنظيمي - 
  .تحليل أهمية العلاقات العامة في تحسين الأداء المؤسسي وصورة المؤسسة لدى الجمهور - 
  .دراسة العوامل التي تؤثر على تبني سلوك المواطنة التنظيمية بما يسهم في تحسين العلاقات العامة - 

  سةااختيار الدر أسباب - 7

  :الأسباب الذاتية- 7-1
  .الميل الشخصي للموضوعات التي تتناول العلاقات العامة و التي هي ميدان تخصص الطلبة -
  .الاهتمام الذاتي لمعرفة كيفية مساهمة جهاز العلاقات العامة في تحسين جودة المؤسسات الجزائرية -

  :الأسباب الموضوعية- 7-2
  .للدراسة الميدانيةقابلية الموضوع  -
  .نقص الدراسات التي تناولت دور العلاقات العامة في تحسين جودة المؤسسات -
  .أهمية موضوع الجودة في وقتنا الحالي و مساهمتها في نجاح اتصال المؤسسة ʪلجماهير -

  :منهج الدراسة- 8

دور سلوك المواطنة "يعتمد هذا البحث في دراسته لموضوع بحيث تنتمي دراستنا الى الدراسات الوصفية

، نظرًا لما يتيحه هذا المنهج منهج دراسة الحالةعلى " التنظيمية في تعزيز العلاقات العامة في المؤسسات الجزائرية

في  وتُسهم دراسة الحالة. من إمكانية التعمق في تحليل ظاهرة سلوكية ذات طابع مركّب في سياق تنظيمي واقعي
وبين فعالية  –كالإيثار، والمبادرة، والضمير الحي   –الكشف عن العلاقة التفاعلية بين ممارسات المواطنة التنظيمية 
وقد تم توظيف أدوات نوعية مثل المقابلات، . إدارة العلاقات العامة داخل مؤسسة جزائرية مختارة كنموذج

استبيان موجه للعاملين، مما أʫح للباحث فهماً دقيقاً لتجليات  والملاحظة المباشرة، وتحليل الوʬئق، ʪلإضافة إلى
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ومن خلال هذا . سلوك المواطنة التنظيمية وϦثيره في تحسين بيئة الاتصال الداخلي وصورة المؤسسة خارجيًا
đ ا في المنهج، يمكن الوصول إلى نتائج وصفية تحليلية تعكس واقع المؤسسة، مع تقديم توصيات قابلة للاستئناس

مؤسسات جزائرية أخرى، رغم محدودية التعميم المرتبطة بمنهج دراسة الحالة بوصفه يركّز على تحليل عميق لحالة 
  .واحدة داخل سياقها الخاص

 :مجتمع الدراسة - 9

هو المفردات التي يستهدف الباحث دراستها لتحقيق دراستها لتحقيق نتائج الدراسة  ويمثل هذا اĐتمع 
Đتمع المستهدف الذي يهدف الباحث دراسته او ليتم تعميم نتائج الدراسة على  مو الكل أو اĐع الاكبر ا
إلا أنه يصعب الوصول إلى هذا اĐتمع المستهدف بضخامته ، فيتم التركيز على اĐتمع المتاح أو كلمفرداته 

مثلا للمجتمع المستهدف ويلبي ، والذي يعتبر عادة جزء ليه والاقتراب منه لجمع البياʭتالممكن الوصول ا
مديرية الشباب والرʮضة لولاية ،ومجتمع بحثنا هو حاجات الدراسة وأهدافها، وتختار منه عينة البحث

  .تيسمسيلت

  :المعاينة وعينة البحث- 10

كثير من البحوث الإجتماعية والانسانية يصعب فيها القيام بدراسة شاملة لجميع مفردات اĐتمع عندئذ 
يكتفي الباحث بعدد من المفردات ويحاول تعميم صفاēا على اĐتمع الكلي، وهذا ما يعرف ʪلعينة التي تمثل 

مجتمع الذي سحبت منه، ويستخدم الباحث للتمثيل مجموعة من الأفراد تختار وفق معايير محددة مسبقا وتحقيق 
العينة عندما لا يستطيع دراسة جميع وحدات مجتمع البحث لكبر اĐتمع الكلي، أو لسبب التكلفة الباهظة 
ويشترط في العينة أن تكون ممثلة للمجتمع الأصلي التي سحبت منه، ولكن المسألة تبقى نسبية، وتعرف العينة 

لمختارة من مجتمع الدراسة وذلك لتوفير البياʭت التي تستخدم لدراسة خصائص مجموعة من الوحدات ا"أĔا 
  1. "اĐتمع

هي إحدى طرق اختيار العينات التي ) أو العينة غير العشوائية الموجهة(حيث اعتمدʭ على العينة القصدية 
راسة، حيث تمثلت في يعتمد فيها الباحث على اختياره الشخصي وفقًا لمعايير محددة تتناسب مع أهداف الد

  .من عمال بمديرية الشباب والرʮضة لولاية تسمسيلت  50

                                           
  .754،ص  2003،  03مناهج البحث العلمي، دار وائل للنشر، الأردن، ط : أحمد حسن الرفاعي- 1
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  :أدوات الدراسة - 11

 :اعتمدʭ في دراستنا على الادوات التالية
كلمة مشتقة من الفعل استبان الأمر معنى أوضحه وعرفه ، والاستبيان بذلك هو  لغة: الاستبيان - 1

  .ذا الامرلهالتوضيح والتعريف 
تتوافق مع المحاور الظاهرة قيد . اصطلاحا يمكن تعريف الاستبيان على أنه عبارة عن مجموعة من الاسئلة 

الدراسة وتكون ملمة đا و التي التوصل من خلالها إلى حقائق تلامس الواقع، ويعرف أيضا على انه من الأسئلة 
  .المرتبة حول موضوع معين يتم وضعه في استمارة

  1.على أجوبة الأسئلة الواردة فيها عنيين ʪلبريد أو يجري تسليمها ʪليد تمهيدا للحصولنرسل للأشخاص الم
أيضا هو عبارة عن نموذج يضم مجموعة من الأسئلة الي تدور حول موضوع ما يتم ارسالها الى المبحوثين  

  .بطريقة أو ϥخرى ليجيبوا على هذه الأسئلة تم اعادته ʬنية
  :بيان الى خمسة محاور كانت كالتالي الاستقسيم تبحيث قمنا 
 المعلومات العامة: المحور الأول
 .أهمية  المواطنة التنظيمية في مدرية الشباب والرʮضة لولاية تيسمسيلت: المحور الثاني

  .Ϧثير ممارسات المواطنة التنظيمية على جودة العمل في المؤسسات الجزائرية: المحور الثالث
  .المواطنة التنظيمية في تعزيز العلاقات العامة في المؤسسةتساهم : المحور الرابع

  .التحدʮت التي تواجه المؤسسات الجزائرية في تطبيق ممارسات المواطنة : المحور الخامس

  :قائمة الأساتذة المحكمين

  الرتبة العلمية   التخصص   )ة(الأساتذ

  ) ب(محاضر أستاذ   علوم الاعلام والاتصال   فتيحة نور الهدى  يةبليدلب

  )أ(أستاذ محاضر   علوم الاعلام والاتصال  سليماني شريفة 

  )أ(أستاذ محاضر   علوم الاعلام والاتصال  بوخبزة محمد 

  

                                           
جويلية  1703العدد /  12والتنمية ، اĐلة أحمد الحمزة ولبار أمين الاستبيان كأداة  للبحث العلمي وأهم تطبيقاته ، اĐلة الجزائرية للأمن - 1

  .304ص 2023
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أدوات الرصد والقياس . هي مشاهدة منهجية تعتمد على الحواس وما تتعين يه من أدوات: الملاحظة -2

وأوضاعها المتعدد لجمع البياʭت وتسجيلها وتحليلها لتعبير عنها أي اĔا مشاهده للظواهر في  أحوالها المختلفة 
  ϥ.1رقام 

في هذه الدراسة كوسيلة منهجية فعّالة لرصد سلوكيات المواطنة التنظيمية كما  أداة الملاحظةحيث تم توظيف 

عن  ية ومباشرةجمع بياʭت واقعتمُارس فعليًا في بيئة العمل داخل المؤسسة الجزائرية المدروسة، وذلك đدف 

طبيعة التفاعلات التنظيمية، ومستوى التعاون بين الموظفين، ومدى التزامهم الطوعي بتصرفات تتجاوز المتطلبات 
  .الوظيفية الرسمية

  :حدود الدراسة - 12

  الحدود الزمانية -1 -12
 ةيحدد الفتر يقصد به الوقت أو المدة الزمنية التي استغرقت في الدراسة، وعلى أي ʪحث في الدراسة أن 

  21/04/2025الى  07/04/2025الممتدة بين الزمنية لدراسته حيث تمثلت في الفترة 

  :الحدود المكانية-12-2
  .ت حيت تمثلت الحدود المكانية في مديرية الشباب والرʮضة لولاية تسمسيل

  :مفاهيم الدراسة - 13

  :دورال
بدلالة الحركة في محيط أو بيئة معينة من الفعل دار ، دورا و دور اʭ  بمعنى م) الدور(يمكن فهم لكلمة : لغة 

  .طاف حول الشيء ويقال أيضا دار حوله وبه وعليه وعاد الى الموضع الذي ابته أمنه 

يعرف على أنه الوظيفية التي يقوم đا الفرد داخل الجماعة أو أنه الدور الذي يلعبه الفرد في جماعته : اصطلاحا

  2.أو موقف اجتماعي معين 

  

                                           
لعدد مباركة خمقاني ، أساليب وادوات تجميع البياʭت، مجلة الذاكرة ، تصدير عن معبر التراث اللغوي والأدبي في الجنوب الشرقي الجزائرية ا. د- 1

  .42، ص 2017التاسع، جامعة قاصدي مرʪح ورقلة ، 
  .302ص.1972، المكتبة الإسلامية للطباعة والنشر القاهرة  1المعجم الوسيط ، ط  ابراهيم مصطفى وآخرون،- 2
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  :اجرائيا 
يقصد بدور، إجرائيًا، مجموعة الأفعال والسلوكيات الطوعية التي يبادر đا العاملون داخل المؤسسة، والتي لا 
تُفرض عليهم بشكل مباشر من قبل النظام الرسمي، لكنها تسهم بفعالية في تحسين بيئة العمل وتعزيز صورة 

  . المؤسسة لدى جمهورها الداخلي والخارجي

البشرية وأهدافها وكذلك  دراسة سلوك واتجاهات أداء العاملين على المنظمة ومواردها :ةالمواطنة التنظيمي

  .1تهاالعاملين على المنظمة وفاعلي.Ϧثيرات

تقُصد ʪلمواطنة التنظيمية، إجرائيًا، تلك السلوكيات الطوعية والإيجابية التي يبُديها الموظف داخل : اجرائيا 

الولاء،  :الوظيفة الرسمية أو الوصف الوظيفي، وتُقاس من خلال مؤشرات مثلالمؤسسة، والتي تتجاوز متطلبات 
  .الالتزام، المبادرة، الإيثار، الروح التعاونية، والحرص على المصلحة العامة للمؤسسة

يعتبر سلوك المواطنة التنظيمية من المفاهيم الحديثة نسبيا في الفكر الإداري وخاصة في  :سلوك المواطنة التنظمية

أول من استخدم سلوك المواطنة التنظيمية على 1938ORGANوBetemen .البيئة العربية، حيث يعتبر
حيث أطلق عليه   1938ولكن أصل هذا المفهوم يعود الى   زمنمدى عقدين ونصف من ال

BERNARD  2.في التعاون  غبةمفهوم الر  

مجموعة من التصرفات الطوعية غير المفروضة سلوك المواطنة التنظيمية هو "اجرائيا "سلوك المواطنة التنظمية 

  .ةكنها تساهم في تحسين أداء المنظمعلى العاملين، والتي لا تنُصّ عليها المهام الرسمية، ل

المؤسسة كتنظيم موجه أساسا نحو تحقيق هدف معين، وهو نسق : ʫلكوت ʪرسونزيعرفها :  المؤسسة

بحيث توجه شكل مسبق نحو انجاز صدف معين أو مجموعة اجتماعي يختلف عن سائر الوحدات الاجتماعية 

  .اهداف محددة

  

  

                                           
، 2010عمان الاردن  4الكامل محمد المغربي السلوك التنظيم ، مفاهيم وأسس سلوك الفرد والجامعة التنظيم، دار الفكر للنشر والتوزيع  طبعة - 1

  34ص
اطروحة مقدمة لنيل شهادة . صباح بتوʭس عائرا نماط القيادة الإدارية على الالتزام التنظيمي، دراسة  حالة  القطاع البنكي  لولاية بسكرة  - 2

  157ص  2015/2016كلية العلوم الاقتصادية و التجارية جامعة حيدرةالجزائر . الدكتورة في علوم التسيير 
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  :الدراسات السابقة - 14

  الدراسات المحلية 

 الدراسة الأولى:  

التمكين النفسي و Ϧثيره على سلوك المواطنة التنظيمية لدى افراد ) : 2014(دراسة لعور عاشور ، 

 .علم النفس تخصص سلوك تنظيمي، سطيف، مذكرة ماجستير في " الحماية المدنية ، سكيكدة 

 :الإشكالية
إلى أي مدى يؤثر التمكين النفسي لدى أفراد الحماية المدنية بولاية سكيكدة على سلوكهم في إطار 

 المواطنة التنظيمية داخل مؤسستهم؟

 :التالية التساؤلات الفرعيةوقد انبثقت عن هذه الإشكالية 
 الحماية المدنية؟ ما مستوى التمكين النفسي لدى أفراد .1
 ما مدى انتشار سلوكيات المواطنة التنظيمية في صفوف العاملين ʪلحماية المدنية؟ .2
) الكفاءة، المعنى، الاستقلالية، التأثير(هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين أبعاد التمكين النفسي  .3

 وسلوك المواطنة التنظيمية؟

السن، (المواطنة التنظيمية تبعًا للمتغيرات الديموغرافية  ما طبيعة الفروق في التمكين النفسي وسلوك .4
  .؟)الأقدمية، المستوى التعليمي

ēدف هذه الدراسة الى التعرف على التمكين النفسي وϦثيره على سلوك المواطنة التنظيمية لدى افراد 
أبعاد التمكين الحماية المدنية ولاية سكيكدة، حيث افترض الباحث وجود Ϧثير للتمكين النفسي،حسب 

للتأكد و من هذه الفرضيات اعتمد ) اهمية العمل ، الاستقلالية ، الكفاءة و التأثير في العمل ) النفسي الاربعة 
سلوك  - التمكين النفسي  - الباحث في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي ، مع استعمال مقياسي 

فردا من افراد الحماية ) ʭ)80ت ،حيث تمثلت عينة الدراسة في كأداة رئيسية لجمع البيا  –المواطنة التنظيمية 
 .المدنية ʪلمديرية العامة لولاية سكيكدة 

  :و توصل الباحث من خلال دراسته الى النتائج التالية 
  .مستوى التمكين النفسي لدى افراد الحماية المدنية ʪلمديرية العامة لسكيكدة مرتفع - 
  .التنظيمية لدى افراد الحماية المدنية مرتفع مستوى سلوك المواطنة  - 
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يوجد Ϧثير لبعد أهمية العمل على مستوى سلوك المواطنة التنظيمية لدى افراد الحماية المدنية ʪلمديرية  - 
  .العامة لسكيكدة

ية يوجد Ϧثير لبعد الاستقلالية في العمل على مستوى سلوك المواطنة التنظيمية لدى افراد الحماية المدن - 
  .ʪلمديرية العامة لسكيكدة 

  :الدراسة الثانية

العدالة التنظيمية وعلاقتها بسلوك المواطنة التنظيمية لدى العمال :  )2014( الذهبيدراسة حياة 

 ϥدرار،ʪلمؤسسة الجزائرية، دراسة ميدانية بوحدة البحث في الطاقات المتجددة ، رسالةماجستير في علم النفس 
الرئيسة في محاولة الكشف عن طبيعة العلاقة بين إدراك العمال للعدالة التنظيمية بمختلف تمثلّت الإشكالية 

 .ومستوى ممارستهم لسلوك المواطنة التنظيمية داخل المؤسسة) العدالة التوزيعية، الإجرائية، والتفاعلية(أبعادها 

 :وقد انبثقت عن هذه الإشكالية التساؤلات التالية

 العمال للعدالة التنظيمية في المؤسسة؟ما مستوى إدراك  -

 ما مستوى ممارسة العمال لسلوك المواطنة التنظيمية؟ -

 هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدراك العدالة التنظيمية وسلوك المواطنة التنظيمية؟ -

  ة؟ما هو البُعد الأكثر Ϧثيراً في سلوك المواطنة التنظيمية من بين أبعاد العدالة التنظيمي -
  :وقد تمحورت اهداف الدراسة على ما يلي 
  .معرفة مستوى العدالة التنظيمية للمؤسسة الجزائرية  - 
  .معرفة مستوى سلوك المواطنة التنظيمية لدى العامل ʪلمؤسسة الجزائرية  - 
  .معرفة أثر العدالة التنظيمية على أثر سلوك المواطنة التنظيمية لدى العامل ʪلمؤسسة الجزائرية  - 

  :و من خلال استخدام منهج الوصفي توصلت هذه الدراسة إلى النتيجة التالية 
ان انخفاض مستوى العدالة التوزيعية ʪلمؤسسة الجزائرية لا يؤدي الى انخفاض مستوى سلوك المواطنة  - 

  .التنظيمية الممارس من قبل عمالها
دي الى انخفاض مستوى سلوك المواطنة ان انخفاض مستوى العدالة الاجرائية ʪلمؤسسة الجزائرية لا يؤ 

  .التنظيمية 
  .لا توجد علاقة بين العدالة التنظيمية و سلوك المواطنة التنظيمية لدى العمال ʪلمؤسسة الجزائرية - 
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  :حدود الاستفادة من هذه  الدراسة
الإستمارة، كما تشاđت دراسة حياة  الذهبي مع دراستنا في الأداة حيث إعتمدت الباحثة على أداة 

  )سلوك المواطنة التنظيمية(تشاđت في المتغير 
  اختلفت دراستنا في المنهج حيث إعتمدʭ على منهج دراسة حالة بينما دراستها على المنهج الوصفي 

  "سلوك المواطنة التنظيمية"إستفدʭ من دراسة حياة الذهبي في الأداة والمصادر والمراجع من خلال  المتغير 

  :الثالثة الدراسة

العوامل المؤثرة في سلوكيات المواطنة التنظيمية لإدارة الموارد البشرية ) : 2017(دراسة حبة وديعة 

  ʪلمؤسسة العمومية، دراسة ميدانية بمديرية الشؤون الاجتماعية 

تركزت الإشكالية في التعرف على العوامل التي تؤثر على سلوكيات المواطنة التنظيمية لدى موظفي إدارة 
هذه الإشكالية انبثقت  العملية ومنالموارد البشرية، ومدى Ϧثير هذه العوامل على تحسين الأداء التنظيمي والبيئة 

 :التساؤلات التالية

 واطنة التنظيمية لدى موظفي إدارة الموارد البشرية؟ما هي العوامل المؤثرة في سلوكيات الم -

 كيف تؤثر هذه العوامل على سلوكيات المواطنة التنظيمية في المؤسسة العمومية؟ -

 ما مدى ارتباط كل عامل بسلوك المواطنة التنظيمية؟ -

خلال  ة؟ ومنالديموغرافيهل توجد فروق دالة إحصائياً في سلوك المواطنة التنظيمية بناءً على المتغيرات  -
عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية : استخدام منهج الوصفي توصلت هذه الدراسة إلى النتيجة التالية 

تعكس Ϧثير مجموعة من العوامل هي الجنس طبيعة الوظيفة ،الخبرة المهنية المستوى العلمي في العدالة 
وتحدث تغييرات على مستوى سلوكيات المواطنة التنظيمية والثقافة التنظيمية والولاء التنظيمي والتي تنعكس 

التنظيمية ، ،إلا أن متغير السن شكل فارقا وأعطى دلالة معنوية ارتبطت بعامل الولاء التنظيمي على وجه 
سنة فما فوق، حيث اعتبرت أكثر الفئات العمرية ولاءا  05الخصوص والذي تركز في الفئة العمرية من 

  .الأخرى مقارنة بباقي الفئات العمرية
  .ترتبط الثقافة التنظيمية ارتباطا وثيقا بسلوكيات المواطنة التنظيمية  - 
تؤثر عدة عوامل في  -. يرتبط تعدد انواع الولاء التنظيمي بتعدد السلوكيات الممارسة في المؤسسة  - 

  .سلوكيات المواطنة التنظيمية حسب كل منظمة وحسب طبيعة المناخ العام لها 
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  :من هذه  الدراسة حدود الاستفادة
تشاđت دراستنا مع دراسة حبة وديعة في متغير سلوكيات المواطنة التنظيمية و اختلفت في المنهج حيث 
اعتمدʭ  في دراستنا على منهج دراسة حالة بينما اعتمدت في دراستها على المنهج الوصفي، الاعتماد على جمع 

  ا اعتمدت على أداة الاستبيان بينما دراستن). الاستبيان - المقابلة -الملاحظة( البياʭت المتاحة 
  .استفدʭ من دراستها على المصادر و المراجع

  الدراسات العربية -

  :الدراسة الأولى

علاقة خصائص الوظيفة بسلوكيات المواطنة التنظيمية لدى الموظفين  ) :2001(دراسة الخميس عبد الله 

دراسة تطبيقية على الموظفين المدنيين العاملين في الإدارة الهندسية والإسكان بقوات الدفاع الجوي رسالة 
م مدى ، تمثلّت الإشكالية في محاولة فهماجستير في علم النفس، جامعة ʭيف للعلوم الامنية الرʮض، السعودية

Ϧثير خصائص الوظيفة المختلفة على سلوكيات المواطنة التنظيمية لدى الموظفين المدنيين في بيئة عسكرية 
 :وانبثقت من هذه الإشكالية التساؤلات الفرعية التالية.تخصصية

 ما هي خصائص الوظيفة السائدة بين الموظفين المدنيين في الإدارة الهندسية والإسكان؟ -

 الوظيفة على مختلف أبعاد سلوك المواطنة التنظيمية؟ كيف تؤثر خصائص -

 هل توجد فروق في سلوك المواطنة التنظيمية تتباين حسب اختلاف خصائص الوظيفة؟ -

وسلوك المواطنة ) مثل التنوع الوظيفي، وضوح الأدوار، والاستقلالية(ما العلاقة بين جوانب الوظيفة  -
 :توصلت هذه الدراسة إلى النتيجة التالية  و من خلال استخدام منهج الوصفي التنظيمية؟

  .هناك علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة معنوية بين خصائص الوظيفة وسلوكيات المواطنة التنظيمية - 

  :حدود الاستفادة من هذه  الدراسة
تشاđت هذه الدراسة في الأداة حيث اعتمد الباحث على أداة الاستمارة، كما تشاđت في العنوان 

  ."واطنة التنظيميةالم"
على منهج  اعتمدتالباحث على المنهج الوصفي التحليلي بينما دراستنا  اعتمدواختلفت في المنهج حيث 

  .دراسة حالة
  .بمتغير المواطنة التنظيميةاستفدʭ من المراجع الخاصة 
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  :الدراسة الثانية

، دراسة استطلاعية وزارة الصحة ،طنة في مستشفيات سلوك الموا): 2002:(دراسة احمد بن سالم العامري .

، تمثلّت الإشكالية في محاولة التعرف على لآراء المديرين مذكرة ماجستير جامعة الملك عبد العزيز، جدة السعودية
مدى ممارسة سلوك المواطنة التنظيمية داخل مستشفيات وزارة الصحة ʪلمملكة العربية السعودية من وجهة نظر 

وانبثقت عن هذه الإشكالية .هذا السلوك في الأداء التنظيمي والاستقرار المؤسسيالمديرين، ومدى Ϧثير 
ما مدى شيوع سلوكيات المواطنة التنظيمية بين العاملين في مستشفيات وزارة الصحة  :التساؤلات الفرعية الآتية

 كما يراها المديرون؟

 ما هي أكثر أبعاد سلوك المواطنة التنظيمية حضوراً لدى الموظفين؟ -

النوع، المؤهل (هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم المديرين لسلوك المواطنة التنظيمية تبعًا لمتغيرات  -
 ؟)العلمي، سنوات الخبرة

 ما العلاقة بين سلوك المواطنة التنظيمية والأداء الإداري العام للمستشفى؟ -
  :وقد تمحورت اهداف الدراسة على ما يلي

سلوك المواطنة التنظيمية و توضح اهميته للمنظمات الصحية و عن مستواه في التعرف على مفهوم  - 
  .المستشفيات الحكومية في مدينة الرʮض في المملكة العربية السعودية 

  :و من خلال استخدام منهج الوصفي توصلت هذه الدراسة إلى النتيجة التالية 
  . في المستشفيات الحكومية وجود مستوى متدني نسبيا من سلوك المواطنة التنظيمية - 
  وجود علاقات بين عمر المدير و رؤيته لسلوك المواطنة التنظيمية لدى الموظفين في ادارته - 
اظهرت الدراسة ان بعد الكياسة حظي بدرجة موافقة أكثر من الابعاد الاخرى في حين حظي بعد  - 

ن ʪن الاجانب يتمتعون بسلوك المواطنة كشفت الدراسة من وجهة نظر المديري  - .الروح الرʮضية ϥقل درجة
التنظيمية أكثر من العرب الوافدين، في حين لا يوجد اختلاف بين السعوديين و كل العرب والاجانب فيما 

  .يتعلق ببعد الروج الرʮضية 

حدود الاستفادة من دراسة أحمد بن سالم العامري تتمثل : حدود الاستفادة من هذه الدراسة -

من وجهة نظر  سلوك المواطنة التنظيمية في القطاع الصحيفي كوĔا تُقدم رؤية تطبيقية مهمّة عن )2002(

المديرين، وهو ما يُساعد في فهم أبعاد هذا السلوك داخل المؤسسات الخدمية الحساسة، كما تُبرز مدى Ϧثيره 
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) المملكة العربية السعودية(غرافيالسياق الجومع ذلك، تظل الاستفادة محدودة من حيث . على الأداء الإداري

، مما يجعل تعميم نتائجها على السياق الجزائري أو على قطاعات )المستشفيات الحكومية(القطاع المدروسو

  .أخرى بحاجة إلى حذر واحتراز علمي

  :دراسة الثالثة

للعاملين في  دور العلاقات العامة في تعزيز المهارات الوظيفية"بعنوان)2014(دراسة محمد عوض الرشيدي

جامعة "، رسالة مكملة للحصول على درجة الماجستير في الإعلام للباحث "الجامعاتجامعة الكويت نموذجا
ت العامة ʪلإسهام في تعزيز المهارات الوظيفية االشرق الأوسط،  تدور إشكالية هذه الدراسة حول مقدرة العلاق

وعلى ضوء ما .نشطة و برامج تدريبية و إعلاميةواتصاليةللعاملين في جامعة الكويت من خلال ما تقوم به من ا
  :ذكر صاغ الباحث إشكالية في التساؤل الرئيسي التالي

  العامة في تعزيز المهارات الوظيفية للعاملين في الجامعات؟ما هو دور العلاقات  
 داء الوظيفي؟إلى أي مدى تسهم وسائل الاتصال المؤسسي التي تستخدمها العلاقات العامة في تطوير الأ

 ما طبيعة العلاقة بين البرامج الإعلامية والتدريبية للعلاقات العامة وبين كفاءة العاملين في الجامعة؟
 هل تختلف فعالية العلاقات العامة في تعزيز المهارات ʪختلاف المستوى الإداري أو نوع الوظيفة؟

يحقق أهداف الدراسة المتمثلة فيوصف وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي المسحي ʪعتباره منهجا 
  .ظاهرة معينة ومحاولة تفسيرها أو تفسير أسباب حدوثها

وقد استخدم كذلك هذا المنهج لاستعراض أهم الأدبيات ذات العلاقة بدور العلاقات العامة في تعزيز 
  .المهارات الوظيفية للعاملين في الجامعات

 :ةوقد توصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالي

إمكانية تطوير مهام ووظائف العلاقات العامة في مجال الاتصال بين الأقسام المختلفة في جامعة - 
  .الكويت، و في مجال تعزيز المهارات الوظيفية للعاملين في الجامعة
  :و قد ظهرت هذه النتيجة من خلال النتائج الفرعية الآتية

ϵقامة المنتدʮت والملتقيات والمؤتمرات التي تعقد فيما يتصل تبين نتائج الدراسة أهمية قيام العلاقات العامة - 
أظهرت -.بعمل الموظفين في تزويد العاملين في جامعة الكويت ʪلمستجدات العلمية في مجال العمل والاختصاص

 نتائج الدراسة أيضا أن دور العلاقات العامة في جمعة الكويت كان ضعيفا في محور إسهام العلاقات العامة في
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عقد دورات تدريبية في الاختصاص و اĐالات العملية المختلفة التي ēم العاملين في جامعة الكويت، و أظهرت 
  .أنه ʪلإمكان تحسين هذه الدورات و تطويرها

  :حدود الاستفادة من هذه الدراسة-
الدراسة في واختلفت ) العلاقات العامة(تشاđت دراسة محمد عوض الرشيدي مع دراستنا في المتغير 

واختلفت دراستنا في العينة حيث اعتمدʭ على العينة القصدية واعتمد الباحث على العينة ) الاستبيان(الأداة
  .العشوائية

يحتل مكانة هامة في النظرية  هي اتجاه نظريو في دراستنا هذه نظرية البنائية والوظيفيةاعتمدʭ على 

الباحثين المختصين في علوم الاجتماعية والانسانية في أĔا أكثر سيولوجية المعاصرة أثرت في العديد من و الس
الاتجاهات النظرية التي عرفت انتشارا واسعا في دراسة الظواهر الاجتماعية والانسانية، حيث تستمد أصولها 

الخصوص الفكرية العامة من أراء مجموعة كبيرة من علماء الاجتماع التقليديين والمعاصرين الذين ظهروا على وجه 
والتي تركز بصفة عامة على أهمية تحليل البناءات والتنظيم الاجتماعي ومعرفة  1في اĐتمعات الغربية الرأسمالية،

دورها الوظيفي وتوجيهها من أجل الحفاظ على النظام العام واستمراريته، وهذا ما تمثل في أفكار ونظم رواد علم 
: ت، هريت سبنسر وغيرهم من علماء الاجتماع المعاصرين أمثالإميل دوركايم، أوغاست كون: الاجتماع أمثال

 .ميرتون وʫلكوت ʪرسونز
كما تفرض هذه النظرية أن المؤسسة هي شبكة من العلاقات الاجتماعية وأĔا جزء من نيق أكبر أن 

  .استمرار المؤسسة يعتمد على مدى التوافق والانسجام في شبكة العلاقات
ائد البنائية الوظيفية ودراساته أسهمت في نظرية التنظيم ومن الرواد الأوائل لهذه يعتبر ʫلكوت ʪرسونز ر 

النظرية، والذي من الصعب إدراك أرائه ووجهة نظره في التنظيم دون العودة لنسقه الفكري، حيث أسقط وطبق 
  .نظريته الشهيرة والمتمثلة في النسق الاجتماعي في دراسة التنظيم

إلى أي مدى يمكن أن تساهم المواطنة التنظيمية في تعزيز ية على موضوع عند تطبيق هذه النظر 

 :، يمكن تفسير العلاقة بين المفهومين على النحو التاليالعلاقات العامة في المؤسسات الجزائرية

 المواطنة التنظيمية كعنصر بنائي داخل المؤسسة .1

                                           
  135، ص1994،علم الاجتماع التنظيم ،دار المعارف الجامعية ، الاسكندرية ، عبد  الله محمد عبد الرحمان - 1
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في تحسين بيئة العمل داخل المؤسسات تعتبر المواطنة التنظيمية بمثابة سلوك تطوعي إيجابي يسهم - 
 .الجزائرية
يؤدون وظيفة ) مثل التعاون، الالتزام، والمبادرة(الموظفون الذين يظهرون سلوكيات المواطنة التنظيمية - 

  .اجتماعية هامة تسهم في تعزيز الأداء المؤسسي

 العلاقات العامة كوظيفة تنظيمية لضمان التوازن والاستقرار .2

العامة تعمل كحلقة وصل بين المؤسسة والجمهور الداخلي والخارجي، مما يساعد على تحسين العلاقات - 
 .صورة المؤسسة وبناء سمعتها

عندما يكون هناك مستوى عالٍ من المواطنة التنظيمية بين الموظفين، فإن ذلك يسهل عمل العلاقات - 
 .العامة ويجعلها أكثر فعالية في تحقيق أهداف المؤسسة

 بين المواطنة التنظيمية والعلاقات العامة لتحقيق التوازن المؤسسي التفاعل .3

المواطنة التنظيمية تسهم في تعزيز بيئة عمل إيجابية، مما ينعكس على نجاح العلاقات العامة في توجيه صورة 

 .المؤسسة وتعزيز تواصلها مع مختلف الأطراف
تبني سلوكيات المواطنة التنظيمية من خلال خلق العلاقات العامة بدورها تساهم في تحفيز الموظفين على 

 .بيئة تتسم ʪلشفافية والتحفيز والتقدير
من منظور النظرية البنائية الوظيفية، يمكن اعتبار المواطنة التنظيمية والعلاقات العامة عنصرين متكاملين 

لاستقرار والتناغم داخل داخل المؤسسات الجزائرية، حيث يؤدي كل منهما دوراً وظيفيًا يساهم في تحقيق ا
وكلما زادت سلوكيات المواطنة التنظيمية، تحسنت ممارسات العلاقات العامة، مما يؤدي إلى تعزيز الأداء . المؤسسة

  .المؤسسي، وتحسين التواصل الداخلي والخارجي، ورفع كفاءة المؤسسة في تحقيق أهدافها الاستراتيجية

موضوع دور سلوك المواطنة  التنظيمية في تعزيز العلاقات العامة  تطبيق  النظرية البنائية الوظيفية على

  : في المؤسسات الجزائرية
التفاعل بين النظرية البنائية والوظيفية وموضوع دراستنا المتمثل في دور سلوك المواطنة التنظيمية في تعزيز 

ونز وغيره من رواد البنائية العلاقات العامة في المؤسسات الجزائرية، ومن خلال فهم مبادئ ʫلكوت ʪرس
 .الوظيفية، يمكننا تحليل كيف يؤدي التوافق والانسجام في شبكة العلاقات داخل المؤسسة إلى استقرارها ونجاحها

ʪلنظر إلى Ϧثير المواطنة التنظيمية كعنصر بنائي فيما يتعلق ʪلتعاون والالتزام، يمكن رؤية كيف تعزز هذه 
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البيئة الداخلية في المؤسسة، ومن جانب آخر، يمكننا فهم دور العلاقات العامة كوظيفة السلوكيات الإيجابية 
تطبيق النظرية البنائية  .تنظيمية تسهم في توازن العمل وبناء سمعة المؤسسة عبر توجيه الاتصال مع الجمهور

يمية والعلاقات العامة لتحقيق الوظيفية على موضوع دراستنا يتيح لنا الفهم العميق لكيفية تفاعل المواطنة التنظ
هذا التحليل المتكامل سيساعد على تحديد العوامل المؤثرة في بناء علاقات . الاستقرار المؤسسي وتعزيز الأداء

ʪلإضافة إلى ذلك،  .عامة قوية ومتوازنة داخل المؤسسات الجزائرية، وʪلتالي تعزيز سمعتها وتحقيق أهدافها بنجاح
فية Ϧثير المواطنة التنظيمية على سياق العلاقات العامة في المؤسسات الجزائرية ʪلنظر إلى يمكننا النظر إلى كي

جوانب مثل التفاعل الإيجابي مع الزملاء والمسؤولين والعملاء، وكذلك التزام الموظفين بقيم المؤسسة وأخلاقيات 
دي تقديم الدعم والتعاون والمشاركة الفعالة وعليه من خلال النظرية البنائية والوظيفية يمكن تحليل كيف يؤ  .العمل

بواسطة الموظفين في المؤسسة إلى بناء علاقات عامة قوية ومستدامة، وʪلتالي تحسين سمعة المؤسسة وتعزيز فعالية 
إلى جانب ذلك، يمكننا استكشاف كيف يمكن للتفاعل الإيجابي بين المواطنة التنظيمية وعمليات  .استراتيجياēا

 .العامة أن يعزز من تحقيق أهداف المؤسسة وبناء علاقات قوية مع الجمهور واĐتمع بشكل عام العلاقات
ʪستكشاف هذه العلاقة بين المواطنة التنظيمية والعلاقات العامة في سياق المؤسسات الجزائرية، يمكننا التأكيد 

وكذلك على دور العلاقات العامة في تعزيز  على أهمية بناء ثقافة تنظيمية تشجع على المشاركة والتفاعل الإيجابي،
 .هذه القيم وتوجيهها بشكل فعّال لبناء سمعة إيجابية وتعزيز التواصل الفعّال داخل وخارج المؤسسة
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 :تمهيد

ن المنظمات المعاصرة في أمسّ الحاجة إلى ترسيخ مفاهيم تتجاوز الإطار الوظيفي التقليدي للموظف، إ
وكات الطوعية التي يساهم حيث لم يعد الأداء محصوراً في مجرد إنجاز المهام الرسمية، بل أصبح يشمل جملة من السل

" سلوك المواطنة التنظيمية"في هذا السياق، يبرز مفهوم . đا الأفراد لصالح بيئة العمل دون انتظار مكافأة مباشرة
بوصفه أحد المفاهيم الحديثة في علم السلوك التنظيمي، والذي يشير إلى تلك الأفعال الطوعية وغير الرسمية التي 

 .دعم زملائه، وتحسين جودة العمل، والمساهمة في تطوير المنظمةيقوم đا الموظف đدف 

إن سلوك المواطنة التنظيمية لا يعكس فقط مدى التزام الفرد تجاه مؤسسته، بل يعكس أيضًا درجة  
وقد حظي هذا السلوك ʪهتمام متزايد في أدبيات الإدارة . الانتماء والمسؤولية والوعي الجماعي ʪلغاʮت المشتركة

ل معدلات الدوران الحديثة، لما له من أثر واضح على فعالية الأداء التنظيمي، ورفع مستوى الرضا الوظيفي، وتقلي
يتناول هذا الفصل مفهوم سلوك المواطنة التنظيمية من خلال تحليل ماهيته وأهميته، ثم الوقوف  وعليه. الوظيفي

يمكن أن تعتمدها المؤسسات من أجل تعزيز هذا السلوك في على أبعاده المختلفة، وأخيراً إبراز أهم السبل التي 
 .بيئة العمل
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 .سلوك المواطنة التنظيمية: المبحث الأول

يعتبر سلوك المواطنة التنظيمية أساس بناء العلاقات الانسانية، السلوكية والتنظيمية داخل المؤسسة 
تفاعلها بيئيا واجتماعيا، ساعيا لرفع مستوى الكفاءة وخارجها، حيث يعكس هذا المفهوم امكانية المؤسسة في 

الفعالية في الاداء التنظيمي، ذلك أن سلوك المواطنة التنظيمية يتخطى المبررات الرسمية للسلوك ويتضمن معطيات 
  .مهمة داعمة للسلوك التنظيمي الرسمي بمقومات الدور الاضافي

  .ماهية سلوك المواطنة التنظيمية : المطلب الاول 

  تعريف سلوك المواطنة التنظيمية: أولا 

لإعطاء الدلالة الحقيقية لمفهوم سلوك المواطنة التنظيمية يمكن الرجوع إلى عدة تعاريف نذكر منها ما 
  1:يلي

 Organizational Citizen ship(: 2أي) B.C.O: (ـيرمز لمصطلح سلوك المواطنة التنظيمية ب

Behavior(  

ϥنه سلوك تطوعي اختياري، لا يندرج نظام الحوافز الرسمي  )organ 1988(حيث عرفه رائد هذا الاتجاه 
 ".الهادف إلى تعزيز أداء المنظمة، وزʮدة فعاليتها وكفاءēا

 3".ضافية والتي تتعدى حدود الوظيفةعلى أنه سلوك الأدوار الا)WAYNA1993(" واينا"كما عرفه 
لوك وظيفي يؤدي الفرد طواعية ويتعدى انه س")KONOVSKY.PUGH1997(" بوغ. كونوفسكي"وعرفه 

) العنزي(ويعرفه  2".حدود الوظيفة المحددة له، ولا يتم مكافأته من خلال هيكل الحوافز الرسمية داخل المؤسسة

                                           
، 2،2003 أحمد بن سالم العامري، محددات وآʬر سلوك المواطنة التنظيمية في المنظمات، مجلة جامعة الملك عبد العزيز، الاقتصاد والإدارة، العدد - 1

  .70ص 
لوك المواطنة التنظيمية لدى أفراد الحماية المدنية، رسالة ماجيستير ، جامعة فرحات عباس، سطيف، لعور عاشور، التمكين النفسي وϦثيره على س - 2

  .68، ص 2014
، جامعة شلابي وليد دور الولاء التنظيمي في تنمية سلوك المواطنة التنظيمية لدى عينة من موظفي الإدارة المحلية رسالة ماجيستير في علم النفس - 3

  61، ص 2016/2015خيضر بسكرة، 
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سلوك المواطنة التنظيمية ϥنه عمل أو نشاط جماعي يمارسه العامل من تلقاء نفسه، ورغبة منه، ولا ينبغي منه "
نما هو التزام ادبي اذ يقوم على اعتبارات اخلاقية أو اجتماعية أو إ التزام ليس ʪلوظيفي أي مردود مادي، عبر

 1".انسانية أو دينية

من خلال التعاريف السابقة يمكن الاستنتاج أن سلوك المواطنة التنظيمية هو سلوك فردي اختياري، يقوم 
  .يدخل ضمن التنظيم الرسمي للمؤسسة به العاملون طواعية ورغبة منهم ، بدون حوافز أو مكافآت ولا

  خصائص سلوك المواطنة التنظيمية: ʬنيا 
  : من خلال التعاريف السابقة لسلوك المواطنة التنظيمية، هناك مجموعة من الخصائص المتمثلة فيما يلي

ن هذا السلوك يمثل تصرفات تتعدي حدود الواجبات، والأعباء الوظيفية وهو زائد عما هو موصوف إ - 
  رسميا في المؤسسة، أي يتخطى الأدوار الرسمية للوظائف؛

ن هذا السلوك اختياري وليس اجباري، بمعنى أنه سلوك تطوعي ومقصود ومعتمد من جانب الافراد إ - 
أنفسهم ، ويخضع لرغبتهم ومبادرēم ، وارادēم الحرة، دون أي Ϧثير خارجي من منظماēم، ويمتاز ʪلطبيعة 

  كراهية أو الاجبارية من المؤسسة؛الاختيارية غير الا 
شمولية المواطنة لأكثر من نمط سلوكي، فهو يقدم المساهمات الايجابية التي يمارسها الفرد طواعية من  - 

ʭحية، ومن ʭحية أخرى هناك سلوكيات يمتنع الفرد عن ممارستها طواعية حتى لو كان حقه ممارستها، وهذا ما 
 يعرف بجودة الامتناع؛

جد علاقة رسمية أو تعاقدية مباشرة بين هذا السلوك ومتطلبات الوصف الوظيفي، وأن هذا لا تو  - 
  السلوك لا يجلب أي فائدة أو مصلحة مباشرة ورسمية للفرد في الأجل القصير، ولكي يتوقع الفرد أن ϩخذ هذا

  2افسية؛السلوك في الاعتبار عند ظهور فرص تنافسية، أو أن السلوك يتحقق لممارسة وميزة تن

                                           
دراسة تحليلية ميدانية في ضوء النظرʮت السلوكية الحديثة، اĐلة  - محمد عبد اللطيف خليفيه، محددات سلوك التطوع التنظيمي في المنظمات العامة  - 1

  .20، ص 1991نوفمبر ) 1(، العدد ) 5(العربية للعلوم الإدارية، اĐلد 
، )2(، العدد )1(ال الاجتماعي، دروس من تجارب الشركات العالمية الكبرى، مجلة دراسات إدارية، مجلد العنزي سعد الله الاستثمار في رأس الم - 2

  10، ص  2006الأردن، 
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ن هذا السلوك هو مجموعة من الفعال وليس فعلا واحدا وتختلف هذه الافعال من مؤسسة إلى اخرى إ - 
ومن مجتمع إلى آخر وفقا لطبيعة وشكل اللوائح والقوانين المحددة لما هو رسمي في العمل، وما هو تطوعي أو 

  اضافي؛

ها، رغبته الاكيدة في البقاء đا في الارتقاء ن هذا السلوك يعكس ولاء الفرد للمؤسسة وانتمائه إليإ - 
  ʪلمؤسسة التي تنتمي إليها؛

إيجابية هذا السلوك بمعنى قدرته على تحقيق أهداف المؤسسة ، ومن ثم يمكن إدراك هذا السلوك بشكل  - 
  ايجابي من قبل من يلاحظه؛

  .الرسمين سلوك المواطنة التنظيمية لا يرتبط بنظام المكافآت أو العقاب إ - 

  نشأة وتطور سلوك المواطنة التنظيمية: ʬلثا

  سلوك المواطنة التنظيمية من المنظور الاسلامي -1

إن الفكر التربوي العربي الاسلامي لم يغفل عن أهمية متغير سلوك المواطنة التنظيمية في حياة الأفراد 
، 1مساعدة الانسان لأخيه الانسان واĐتمعات، فقد أكد الاسلام على مدى أهمية العمل التطوعي وحث على

: وقد انتشر مفهوم الخير الذي ورد ذكره في القرآن الكريم مائة وسبعون مرة، بعدما جاء الالهي في قوله تعالى
  .2"وتعاونوا على البر والتقوى ولا تعاونوا على الإثم والعدوان "

ذي يبدأ في كافل الاجتماعي، الوقد ظهر جليا حرص الاسلام على تشجيع العمل التطوعي في فكرة الت
الذي انتهجه المسلمون لتحسين أحوال مجتمعهم، استجابة لقول الله تعالى " ظام الوقفن"عصر النبوة في صورة 

يَُّـهَا "الذي قرن فعل الخير ʪلركوع والسجود  َٰٓϩ َوَ  ٱركَۡعُواْ ءَامَنُواْ  ٱلَّذِين 
ۤ
رَ ربََّكُمۡ وَ  ٱعۡبُدُواْ وَ  ٱسۡجُدُواْ يَـۡ

ۡ
عَلُواْٱلخ لَعَلَّكُمۡ  ٱفـۡ

 3".تُـفۡلِحُونَ 

                                           
 راتب السعود، سوزان ،سلطان سلوك التطوع التنظيمي لدى أعضاء الهيئات التدريسية في الجامعات الأردنية العامة وعلاقته ببعض المتغيرات - - 1

  .38، ص 2008ديسمبر  4العدد  9مجلة العلوم التربوية والنفسية، اĐلد الديمغرافية 
  ).2(سورة المائدة، الآية  - 2
  .77سورة الحج الآية  - 3
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إن تعاليم الدين الاسلامي الحنيف تحث على تطبيق سلوكيات المواطنة التنظيمية كالتي ينادي đا الباحثون 
في العصر الحديث كحل العديد من المشاكل الادارية التي تواجه المؤسسات والمبادرة ϥفكار ومقترحات جديدة، 

مُرُونَ "ر مثلا هو مبادرة الفرد طواعية بمساعدة الاخرين لقوله تعالى فبعد الايثا
ۡ
Ϧَ ِرَ أُمَّةٍ أُخۡرجَِتۡ للِنَّاس كُنتُمۡ خَيـۡ

مَعۡرُوفِ بِ 
ۡ
هَوۡنَ عَنِ  ٱل مُنكَرِ وَتَـنـۡ

ۡ
 1".ٱل

ʭعندما هاجر المسلمون من مكة إلى المدينة المنورة، كما أمر ɲ ديننا الحنيف وهو سلوك قام به الصحابة 
والالتزام ʪلتعاليم الاسلامية التي تعتبر مناهج حياة . بوجوب طاعة تعاليم الشريعة الاسلامية وطاعة الرسول صلى الله عليه وسلم 

  2.متكامل وʭجح

  سلوك المواطنة التنظيمية في الفكر الاداري الحديث -2

نية والتصرفات الفردية ذات الأثر التنظيمي التي عرف سلوك المواطنة التنظيمية كغيره من السلوكيات الانسا

ظهرت في اĐتمعات الانسانية لوجود دوافع وحاجات دعت لتطوره في اĐتمع البشري وبمظاهر مختلفة، وديننا 
شيستر "حيث كان . الاسلامي قد سبق رواد الفكر الحديث ومدارسه في مجالات شتى فشرع ووجه ونظر ووجه

والذي بعد بداية  1938أو من قدم مفهوم الرغبة في التعاون وذلك سنة ) chester berner" (برʭر
الاهتمام ʪلسلوكيات التطوعية الاختيارية في العمل التنظيمي، بحيث ربط هذا المفهوم مع مفهوم اخرمهم وهذا 

ديهم القدرة التنظيم غير الرسمي معارضا بذلك الفكر السائد في ذلك الوقت والذي يفترض أن الموظفين ليس ل
على التعاون بصورة تلقائية وان التنظيم الرسمي هو القادر على القيام ʪلوظيفة ، مؤكدا أن الأفراد لا بد أن يقوموا 
ϵظهار الرغبة بجهودهم لهذا السلوك التعاوني ،وهذه ليست ʪلضرورة متعلقة ʪلمواقف أو المناصب الوظيفية وقد 

  .فردية في الميول لإظهار مثل هذه السلوكيات التعاونية التلقائيةϥن هناك اختلافات " شيستر"أوضح 

ليؤكد أن المنظمات أن التي تعتمد على الانظمة ) Katz) 1964" (كاتز"وفي بداية الستينات جاء 
واللوائح الرسمية فقط، والتي تحدد السلوكيات والادوار المطلوبة من كل فرد يجعلها نظاما اجتماعيا هشا، بل أن 

ق قدرات وامكانيات الافراد والاهتمام ʪلنواحي الابداعية يعتبر من الممارسات الاساسية التي تحقق الفعالية إطلا

                                           
  110آل عمران الآية  - 1
  .114ص  ،2016جويلية  19مراد بومنقار زهير شلابي الابعاد الاساسية لسلوك المواطنة التنظيمية، مجلة العلوم الاجتماعية، العدد  - - 2
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مجموعة من السلوكيات المهمة والتي تساعد المنظمة في تحقيق  1964" كاتز"التنظيمية ، ومما سبق حدد 
 :الكفاءة والفعالية

  اخل المنظمة؛ضرورة استقطاب الافراد والمحافظة عليهم د - 

سلوكيات الدور "ضرورة التزام الافراد بتنفيذ واجباēم المحددة والاعباء الوظيفية، والتي يطلق عليها  - 
  1الرسمي؛

ضرورة قيام الافراد ببعض الاعمال أو النشاطات الابتكارية التلقائية قصد تحقيق الاهداف التنظيمية  - 
  ؛"وكيات الدور الاضافيوالتي تندرج ضمن الادوار المحددة وتسمى سل

لأهمية هذا النوع من السلوك التطوعي إلا أن اهتمام الباحثين به لم يبدأ الا في الثمانينيات، " كاتز"ينبه 
الرضا الوظيفي والمواطن " دراسة بعنوان  1983عام ) ʪ) "Organ et Batmanتمان وأورغان"حيث قدم 

لظاهرة العاملين ومواطنة الموظف، والتي تعد أول دراسة علمية لظاهرة العلاقة بين شعور دراسة علمية " الصالح 
  ".المواطنة التنظيمية بشكل أكثر تحديدا ودقة

يمكننا أن نستخلص من المعاني السابقة، التي نشأت منها سلوك المواطنة التنظيمية والتي تزامنت مع تطور 
كانت انعكاسا لمتطلبات المؤسسة واستجابة للمتغيرات   الفكر الاداري ، وهو ما يؤكد أĔا لم تكن من العدم بل

  .الحاصلة في الفكر التنظيمي، ويوضح الشكل التالي أهم محطات نشأة سلوكيات المواطنة التنظيمية

  

  

  

                                           
، دار الكتاب الجامعي للنشر والتوزيع، )1(عبد السلام بن شايع القحطاني، سلوك المواطنة التنظيمية وعلاقتها ʪلإبداع الاداري، ط  - 1

  .33، ص 2016الرʮض،



  سلوك المواطنة                                                                     :الأولالفصل 

29 
 

  نشأة سلوك المواطنة التنظيمية) : 1(الشكل رقم 

 أهمية وفوائد سلوك المواطنة التنظيمية:المطلب الثاني 

  1ك المواطنة التنظيميةأهمية سلو : أولا 

لا يمكن لأي مؤسسة أن تزدهر وتحقق النجاح دون سلوك المواطنة التنظيمية وهذا راجع إلى الاهمية التي 
  :يكتسبها هذا الاخير والتي سوف نعرضها في النقاط التالية

في الاقسام يساهم في تحسين الأداء الكلي للمؤسسة عن طريق إدارة العلاقات التبادلية بين الموظفين  - 
 والادارات المختلفة مما يساهم في زʮدة حجم المخرجات الكلية المنجزة؛

                                           
صالات الهاتف النقال موبليس وحدة رشيد مناصريه فريد بن ختو، سلوك المواطنة التنظيمية وأهميته في تحسين أداء العاملين دراسة حالة مؤسسة ات: - 1

  .223، ص 2015، 08ورقلة، مجلة أداء المؤسسات الجزائرية، جامعة قاصدي مرʪح ورقلة، العدد 
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المساعدة في تخفيض حاجة المنظمة إلى الموارد النادرة لبعض المهمات، والمحافظة على وحدة المنظمة  -
 على وتماسكها، والاستفادة من هذه الموارد لزʮدة الانتاجية الكلية للمنظمة؛

في تحسين قدرة المديرين وزملاء العمل على أداء أعمالهم ويكون ذلك من خلال تخصيص الاسهام  - 
  وقت أكبر التخطيط الفعال وجدولة الأعمال وحل المشكلات؛

كما تتبع أهمية سلوك المواطنة المنظمة ʪلنسبة للأفراد من خلال توفير القدرة على الإبداع والابتكار عن 
المقترحات المقدمة من قبل الأفراد، مما يعزز الدافع الإنجاز وتحسين الأداء والشعور طريق تنمية وتعزيز الأفكار و 

ʪلمسؤولية اتجاه المنظمة، ما يوفر الفرصة للأفراد لاختيار قدراēم وقابليتهم الإدارية من خلال مساهمتهم 
  1:ومشاركتهم في اتخاذ القرارات

  معدلات دورات العمل؛ يؤدي إلى تعزيز روح الولاء والانتماء، وتقليل - 

  تحسين مستوى الأداء الفردي، وتحسين الاتصالات التنظيمية وتنمية العلاقات بين الموظفين والرؤساء؛ - 

  يخلق الحماس في الأداء وهذا ما يفقده العمل التنظيمي؛ - 

ولية اتجاه ينمي القدرة على الإبداع والابتكار من خلال تنمية وتعزيز الدافع للإنجاز والشعور ʪلمسؤ  - 
  المنظمة؛

  يؤدي إلى إيجاد نوع من الاستجابة الشعورية، ويوطد العلاقات القائمة بين الرئيس والمرؤوس؛ - 

  يؤثر إيجاʪ على أداء المؤسسة؛ –

يتيح الفرص لممارسة الديموقراطية من حيث اختبار الفرد لنوع النشاط الذي يرغب المشاركة فيه  - 
  .أوالتوقف المناسب له

  فوائد سلوك المواطنة التنظيمية :ʬنيا

                                           
  240رشيد مناصريه فريد بن ختو، نفس المرحع السابق ، ص-1
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  1:تتكون فوائد سلوك المواطنة التنظيمية من نوعين وتتمثل فيما يلي

  الفوائد الخاصة ʪلمؤسسة 1

إن سلوك المواطنة التنظيمية يعد الإدارة بوسائل للتفاعل بين الأفراد داخل المنظمة، وهذه الوسائل تؤدي 
ظرا لندرة الموارد ʪلمؤسسات، فإن القيام ʪلأدوار الإضافية التي تنبع من سلوك إلى زʮدة النتائج الإجمالية المحققة ون

مكانية تحقيق المؤسسة أهدافها، كما يحسن سلوك المواطنة التنظيمية من قدرة زملاء إالمنظمة التنظيمية يؤدي إلى 
طيط الفعال والجدولة وحل تخلالعمل والمدرسين على أداء وظائفهم ϥتم وجه من خلال إعطائهم الوقت الكافي ل

  .المشاكل

  الفوائد الخاصية ʪلعاملين/ 2

يتمثل فوائد سلوك المواطنة التنظيمية الخاصة ʪلعاملين في تحسين العلاقة بين المشرفين والإداريين 
والعاملين، حيث يكون السلوك ʭتج عن الحب والود بين الطرفين، كما اكتشفت الدراسات أن سلوك المواطنة 

  .ظيمية يؤدي إلى تحسين أداء وإنتاجية الفرد وتطويره ذاتياالتن

  

  

  

  

  

  

                                           
  243رشيد مناصريه فريد بن ختو، نفس المرحع السابق ، ص-1
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  أبعاد وسبل المواطنة التنظيمية: المبحث الثاني

سنتناول في هذا المبحث ما توصلت اليه البحوث في الفكر الإداري، فيما يخص دراسة أبعاد سلوك 
  :فيما يلي المواطنة التنظيمية، ʪلإضافة إلى تحديد أبعادها وسبل هذا السلوك

 أبعاد سلوك المواطنة التنظيمية: المطلب الاول

بمراجعة الأدبيات المتعلقة đذا  يقوم رغم الاهتمام الكبير بدراسة سلوكيات المواطنة التنظيمية، إلا أنه
يلاحظ أن هناك عدم إتقان على الأبعاد المكونة لتلك السلوكيات، فقد أشارت الأدبيات إلى أن هناك و الموضوع 

يزيد عن عشرين بعدا محتملا لسلوكيات المواطنة التنظيمية وأن هناك قدرا كبيرا من التداخل فيما بينها،  ما
 1: ونوضح فيما يلي أهم تلك الأبعاد

  الإيثار: أولا

هو ذلك السلوك التطوعي التلقائي الموجه نحو مساعدة أعضاء المنظمة سواء الرؤساء أو الزملاء، في المهام 
عمل وكيفية إنجازه أو تقديم المساعدة ومد يد العون في المشكلات الشخصية لهم ʪلإضافية لمساعدة المتعلقة ʪل

  2:زʪئن وشركاء المنظمة ، ومن أمثلة هذه السلوكيات ما يلي

  . مساعدة الزميل في العمل بمشروع معين أو في إنجاز مهمة في ظروف غير عادية - 

  .زميل لآخر منتحويل العطل والإجازات الرسمية  - 

  .الاستعداد لمساعدة الزملاء الجدد وتعليمهم للتكيف مع بيئة العمل - 

 

 

                                           
كيات المواطنة التنظيمية في المؤسسة الاقتصادية، دراسة ميدانية على عينة من مؤسسات دʪغة الجلود بن عودة مصطفى دراسة وتحليل سلو  - 1

  .75، ص 2019، 01، العدد ʪ07لجزائر، مجلة الاقتصاد والتنمية اĐلد 
ة وسلوكيات المواطنة التنظيمية ʪلتطبيق على البنوك أميرة محمد رفعت حواس، أثر الالتزام التنظيمي والثقة في الادارة على العلاقة بين العدالة التنظيمي - 2

  .25، ص2003التجارية، رسالة الماجيستير في ادارة الاعمال كلية التجارة جامعة القاهرة، مصر، 
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  الكياسة: ʬنيا

تعكس مدى   يمكن أن يتعرض لها الأفراد، أيهي السلوكيات الموجهة نحو منع المشاكل المستقبلية التي
مساهمة الفرد في منع المشاكل التي من الممكن أن يتعرض لها زملائه في العمل وذلك عن طريق تقييم النصح 

وتظهر أهمية هذا البعد عندما يتطلب أداء العمل ضرورة وجود تنسيق بين  ،والإرشادات لهم وتوفير المعلومات لهم
  .الأفراد أو مجموعات العمل المختلفة

  ير الحيالضم: ʬلثا

يسمى بصحوة الضمير وهو ما يطلق عليه أحياʭ ببعد الالتزام العام أي الإنجاز وفق ما يمليه ذلك  أو ما
السلوك الوظيفي التطوعي الموجه نحو المنظمة وبمعنى آخر فإن هذا البعد يعكس مدى حرصه على الالتزام بقواعد 

  1:ويشمل عادة ما ϩتي وقوانين العمل واحترام الأنظمة واللوائح والعمل بجدية

  .العمل بعد الدوام لصالح المؤسسة - 

  .عدم ترك أي يوم من العمل مطلقا - 

  :ʪلاعتماد على المراجع التالية

 .عدم قضاء الوقت المخصص للعمل في قضاʮ ومحادʬت شخصية - 

  2.إتباع قواعد وتعليمات المؤسسة وإجراءاēا الرسمية - 

  الروح الرʮضية: رابعا

انعكاس لمدى استعداد الفرد لتقبل بعض الإحباطات والمضايقات التنظيمية العرضية دون تدمر أو هي 
شكوى، كما تعكس مدى مساهمة الفرد في منع زملائه من الصراع والجدال وتشجيعه لهم على حل النزاعات 

  .تج عن ذلكالتي قد تنشأ بينهم، والمساعدة في تسويتها ʪلإضافة إلى استعداده لتقبل ما قد ين

                                           
  .26، ص2020، 04العدد  02حبيبة بلحاج، التحفيز كآلية لتنمية سلوك المواطنة التنظيمية ʪلمؤسسة ، مجلة التمكين الاجتماعي، اĐلد  - 1
ر قالمة ، رسالة دكتوراه الطو  - كبير عمر، أثر التمكين على أداء العاملين من خلال سلوك المواطنة التنظيمية دراسة حالة مطاحن عمر بن عمر   - 2

  .27، ص 2021الثالث في علوم التسيير، تخصص إدارة اعمال كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة الشهيد حمة لخضر ʪلوادي،
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  السلوك الحضاري: خامسا

يعني المشاركة البناءة والمسؤولية في إدارة وتطوير وتغيير المؤسسة من خلال الحرص على حضور 
  1.الاجتماعات ومتابعة الإعلاʭت ومذكرات المؤسسة وϦدية العمل بصورة تحافظ على سمعة المؤسسة

 لمواطنة التنظيميةسبل تعزيز، الآʬر ومعوقات سلوك ا: المطلب الثاني

وجدت الدراسات التي تناولت موضوع سلوك المواطنة التنظيمية أĔا ترتكز على عدد محدود من 
المتغيرات، ويعرض في هذا المبحث سبل تعزيز سلوك المواطنة التنظيمية، والآʬر المترتبة عليه ʪلإضافة إلى معوقات 

  .سلوك المواطنة التنظيمية

حتى تتمكن المنظمة من تعزيز سلوك المواطنة التنظيمية لديها المواطنة التنظيميةسبل تعزيز سلوك : أولا

  : يجب أن تقوم ʪلاهتمام ʪلآتي

تشجيع القادة للعاملين بمنظماēم على التمسك ʪلقيم الأخلاقية من أجل تدعيم القيم الإيجابية للعمل  - أ
  .يم السلبيةالتعاوني والتطوعي بجانب العمل الرسمي والقضاء على الق

إبلاء الاهتمام من قبل القيادات الإدارية لتفعيل البرامج الداعمة للعاملين كتقوية مهارات التفكير  - ب

والاتصال الشخصي لدى العاملين، والاهتمام بفرص تكوين صداقات في العمل والتي تحسن نشاطات العاملين 
  .الإضافية

 رسمية بين العاملين والاهتمام بحالتهم النفسية بذل الجهود في سبيل بناء علاقات مفتوحة غير - ج
  .والاجتماعية والعمل على إشباع حاجاēم وعدم التركيز على العلاقات الرسمية فقط

، لأن العاملين سوف يركزون على المؤسسة ككل بين العاملين والمؤسسة وأهدافها د زʮدة درجة الارتباط
  .لوك المواطنة التنظيمية كوسيلة لتحقيق أهداف المؤسسةفي هذه الحالة، ومن ثم يسعون إلى إظهار س

                                           
ير، جامعة محمد هارون سميرة، فعالية المواطنة التنظيمية لتدعيم الابداع التنظيمي ʪلمنظمة، دراسة حالة المؤسسة الوطنية للسيارات، مذكرة ماجست - 1

  .35، ص 2014بوقرة بومرداس، 
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يؤدي هذا الربط إلى تبني العمال لوجهة نظر أكبر من مجرد متطلبات الوظيفة نظرا لإحساسهم / هـ  
  .بدورهم في تحقيق أهداف المؤسسة

  1:تحدد إمكانية تعزيز سلوكيات المواطنة التنظيمية من خلال اتجاهين رئيسيين هما/ و 

ويتضح من خلال إنشاء نظم الإدارة الموارد البشرية، تشجع على المواطنة، عن طريق : لاتجاه الرسميا - 
  .تطوير أسس الاستخدام والاختيار التوظيف التدريب، التطوير، تقييم الأداء وتقدم المكافآت

من هذا السلوك شيئا يتضح من خلال تطوير المنظمة العمليات الغير رسمية التي تجعل : الاتجاه الغير الرسمي
مألوفا واعتيادʮ، وتعزيزا لذلك فقد طرح علماء النفس الاجتماعي خلاصات فكرية تفيد ϥن الضغوط 
الاجتماعية وعادات الجماعة قد تشكل محددا أقوى لسلوك الفرد من الآليات الرسمية، وأن المنظمات الناجمة 

ية في تدعيم انخراط الموظفين الجدد واندماجهم الموظفين يجب أن تتبنى ثقافة تقدير سلوكيات المواطنة التنظيم
  .القدامى ليتعلموها منهم سلوكيات لم يكونوا يسلكوها من قبل

كشفت الكثير من البحوث والدراسات آʬر سلوك المواطنة التنظيمية على الأداء التنظيمي: ʬنيا

السلوكية أن لسلوك المواطنة التنظيمية Ϧثيرا كبيرا على أداء المنظمة والفرد وجماعة العمل، كما تكمن هذه الآʬر 
  : من خلال الوظائف والأدوار التي تقوم đا سلوكيات المواطنة التنظيمية من خلال

وجد أن سلوك المواطنة التنظيمية يساهم في داء الوظيفيأثر سلوك المواطنة التنظيمية على الأ: أولا

تحقيق كفاءة وفعالية المؤسسة، من خلال ما يؤكد البعض من أن الدور الرسمي فير كاف بصورة كبيرة لتعزيز الأداء 
التنظيمي فالمؤسسة تحتاج إلى متطوعين والمتحمسين الذين يبدلون جهود إضافية فوق الدور الموصوف رسميا ولا 

  2:يتم ذلك من خلال

                                           
عمال، جامعة حبة وديعة، العوامل المؤثرة في سلوكيات المواطنة التنظيمية لإدارة الموارد البشرية للمؤسسة العمومية، أطروحة دكتوراه في إدارة الا - 1

  142، ص 2018بسكرة ،الجزائر، 
، ص 2002، المكتبة العصرية للنشر والتوزيع، مصر، 1لوكية والتنظيمية لتنمية الموارد البشرية، ط عبد الحميد عبد الفتاح المغربي، المهارات الس - 2

334  
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تقوية رابطة الزمالة لتعزيز الإنتاجية الإدارية كتطوع العاملين في المؤسسة، تقديم اقتراحات لتحسين  - 
  الوحدة الإدارية وتجنب خلق المشاكل لزملاء العمل؛

 يعزز سلوك المواطنة التنظيمية الأداء التنظيمي من خلال زʮدة قدرة المؤسسة على استقطاب الموارد - 
  البشرية المتميزة والقادرة على العطاء أكثر مما يطلبه الدور؛

ي سلوك المواطنة التنظيمية إلى القضاء على التذبذب في أداء المؤسسة حيث يؤذي سلوك المواطنة ديؤ  - 
  التنظيمية إلى تعزيز استقرار الأداء الوظيفي وذلك من خلال توزيع الأعباء والمهام؛

طريق واطنة التنظيمية على توفير موارد المؤسسة والمحافظة على الموارد عن من خلال Ϧثير سلوكيات الم
  . حصص التكاليف، الخدمات والمصروفات التشغيلية لتوفير أسس البقاء في البيئة التي تتسم ʪلتعقيد

  أثر سلوك المواطنة التنظيمية على المناخ التنظيمي: ʬنيا

سلوكيات المواطنة التنظيمية في بناء وتشكيل مناخ تنظيمي وهو أن إحدى الطرق التي تسهم من خلالها 
  .إيجاد رأس المال الاجتماعي، الذي يولد شعور الالتزام المتبادل والثقة بين العاملين

  أثر سلوك المواطنة التنظيمية على جودة وكمية العمل المنجز: ʬلثا 

فيها إلى أن هناك علاقة إيجابية بين  توصلوا 1997بدراسة ميدانية سنة ) korsakoff and al(قام 
سلوك المواطنة التنظيمية وكل من جودة وكمية العمل المنجز، وفي تفسيرهم لهذه النتيجة وجدوا أن هناك عددا من 

أن سلوك المواطنة يقلل الحاجة إلى تخصيص الموارد للمحافظة على : الأسباب تشرح هذه العلاقة الإيجابية منها 
ية ويوجهها بشكل أكبر إلى الأهداف الإنتاجية، كما يعزز هذا السلوك منإنتاجية المديرين النشاطات الأساس

 1.والعاملين على حد سواء، وتنسيق النشاطات بين أعضاء الفريق وجماعات العمل

 

                                           
ة الشرق عليا ،حسني، علاء الدين نوح، أثر الدعم التنظيمي في أداء الشركات وسلوك المواطنة التنظيمية رسالة ماجيستير في إدارة الاعمال، جامع- 1

  .31، ص 2013الأوسط 
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  أثر سلوك المواطنة التنظيمية على الميزة التنافسية: رابعا 

 الميزة التنافسية في المؤسسة كونه بعد من الموجودات إن سلوك المواطنة التنظيمية يسهم بشكل واضح في
المهمة للمؤسسة والتي يمكن لها أن تزيد من قدرēا التنافسية من خلاله، وذلك على اعتبار أن الآخرين 
يستطيعون شراء الموجودات المادية، ولكن الموجودات التي يتعذر شراؤها هي التفاني في العمل الإخلاص والولاء 

  .د أمرا صعبا للمؤسسات المنافسة في قدرēا على تقليد المؤسسة نفسهاوهذا يع

  أثر سلوك المواطنة التنظيمية على قدرة المؤسسة على التكيف مع التغيرات البيئية: خامسا

فضلا عن تقديم  حيث يساهم استعداد ورغبة الأفراد لتعلم مهارات جديدة وتحمل مسؤوليات أكبر
مقترحات وحلول للمشاكل التي قد تواجه المؤسسة كذلك عدم ēرđم من تولي مسؤوليات إضافية بكل روح 

رʮضية على سرعة استجابة المؤسسة للمتغيرات البيئية، وبذلك تزداد الحصة السوقية مما يوفر للمؤسسة موارد  
ا تعمل المواطنة التنظيمية على توفير المرونة التي تحتاجها كثيرة كانت ستتحملها في حالة تعيين أفراد آخرين، كم

المؤسسة لتسيير شؤوĔا حيث أن المؤسسة نفسها بحدود الأدوار الرئيسية تتسم بعدم المرونة وعدم القدرة على 
  1.مواجهة الظروف المتغيرة

  

  

 

  

  

                                           
  36،حسني، علاء الدين نوح، تفس المرجع السابق ، ص عليا - 1
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  :خلاصة الفصل

يمثل حجر الزاوية في بناء منظمات فعالة في ضوء ما تم عرضهيمكن القول إن سلوك المواطنة التنظيمية 
وقد بينّ الفصل أنّ هذا السلوك يتجلى في عدة  ،وحديثة تتسم ʪلمرونة والتكامل والعلاقات الإنسانية الإيجابية

وهي   ،السلوك الإيثاري، والضمير المهني، والروح الرʮضية، والمبادرة الفردية، والولاء التنظيمي: أبعاد، من بينها
لوكات تمُارس بشكل طوعي وتُسهم في تماسك بيئة العمل، وتعزيز الأداء الجماعي، وتقليل النزاعات كلها س
 .الإدارية

كما أظهرت الدراسة أن تعزيز هذا النوع من السلوك يمر عبر تبني قيادة تشاركية وبيئة تنظيمية محفّزة 
وتعزز التواصل الفعّال والثقة بين الموظفين والإدارة ومن هنا يتأكد أن  على الاعتراف Đʪهودات الفرديةتعتمد 

سلوك المواطنة التنظيمية لا ينبغي أن ينُظر إليه كظاهرة ʬنوية أو ظرفية، بل كعنصر استراتيجي يتطلب ترسيخ 
 .ثقافي ومؤسساتي طويل المدى لبناء مؤسسات أكثر التزامًا وفاعلية واستقراراً
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 تمهيد

الحاجة إلى في ظل التطورات التنظيمية والاقتصادية المتسارعة التي تعرفها المؤسسات المعاصرة، برزت 
ومن بين  ،ار الخارجي للمؤسسةترسيخ منظومة من القيم والسلوكات التي تضمن الانسجام الداخلي والاستقر 

كوظيفة إستراتيجية ēدف إلى بناء جسور الثقة والتواصل الفعّال " العلاقات العامة"هذه المكوʭت الجوهرية، نجد 
غير أن فعالية العلاقات العامة لا يمكن أن تتحقق بمعزل عن الممارسات  ،ؤسسة وبيئتها الداخلية والخارجيةبين الم

 .التنظيمية الإيجابية التي يقوم đا الأفراد داخل المؤسسة، وعلى رأسها سلوك المواطنة التنظيمية

إذ يعُد سلوك المواطنة التنظيمية بمثابة قاعدة داعمة لتقوية العلاقات العامة، فهو يعزز روح التعاون 
 الانتماء والولاء داخل المؤسسة ما ينعكس إيجاʪً على صورة المؤسسة في نظر الشركاء والجمهور الخارجي فيو 

حين يمارس العاملون أدواراً تتجاوز نطاق مسؤولياēم الرسمية فإĔم يسهمون بشكل غير مباشر في تحسين 
 .علية عمل العلاقات العامةالاتصال الداخلي وترسيخ ثقافة تنظيمية إيجابية، مما ينعكس على فا

وعليه يتناول هذا الفصل مفهوم العلاقات العامة من حيث أهميتها ومجالاēا، كما يناقش العلاقة 
من خلال تسليط الضوء على كيفية مساهمة هذا الأخير في تحقيق  ها وبين سلوك المواطنة التنظيميةالتكاملية بين

  .ل المؤسسةأهداف العلاقات العامة وتعزيز أدائها داخ
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  .ماهية العلاقات العامة: المبحث الأول

تُعتبر العلاقات العامة أحد الأعمدة الأساسية في بنية الاتصال المؤسسي، إذ تلعب دوراً استراتيجيًا في 
ففي ظل التنافسية المتزايدة والبيئة  ،بناء الصورة الذهنية للمؤسسة وإدارة الحوار بين الجوانب الداخلية والخارجية

المتغيرة ʪستمرار أصبحت العلاقات العامة أداة رئيسية لتحقيق التوازن بين تحقيق الأهداف التنظيمية وصياغة 
لتشمل  ومة شاملة تتجاوز النشر والإعلانينُظر إلى العلاقات العامة اليوم كمنظ ،صورة إيجابية تليق ʪلقيم والرؤية

مثل (مات، وتعزيز الثقة، وبناء علاقات طويلة الأمد مع كافة الجهات المعنية سواء كانت داخلية إدارة الأز 
 1.)كالعملاء واĐتمع العام(أو خارجية ) الموظفين

كما أن تطور الوسائل الرقمية والتكنولوجية قد أعطى للعلاقات العامة بعدًا جديدًا، حيث أصبحت 
التواصل الاجتماعي عناصر لا غنى عنها في صياغة استراتيجيات الاتصال، مما المنصات الإلكترونية ووسائل 

يعُد استكشاف ماهية  لذا ،يستدعي إعادة النظر في تعريف العلاقات العامة وأهميتها في عصر المعلومات
بيئة عمل إيجابية العلاقات العامة وتحديد أدوارها ومجالاēا أمراً محورʮً لفهم كيفية تعزيز الأداء المؤسسي وخلق 

 .تتسم ʪلشفافية والمصداقية

  .أهمية العلاقات العامة: المطلب الأول

تُـعَدُّ العلاقات العامة ركيزة أساسية في بناء الصورة الذهنية للمؤسسة وتعزيز التواصل الفعال بين مختلف 
 ًʪعلى الأداء التنظيمي أصحاب المصلحة، إذ تُسهم في تحقيق الانسجام الداخلي والخارجي الذي ينعكس إيجا 

تُعتبر العلاقات العامة أداة استراتيجية لإدارة الأزمات وتعزيز الثقة مع  في هذا السياق ،والاستقرار المؤسسي
 .الجمهور، فضلاً عن دورها في تحسين سمعة المؤسسة وتوجيه الرسائل بصورة متوازنة وواضحة

 :تتجلى أهمية العلاقات العامة في عدة أوجه رئيسية

   :تعزيز الصورة الذهنية وبناء الثقة .1

تعمل العلاقات العامة على صياغة صورة إيجابية للمؤسسة من خلال استراتيجيات اتصال فعّالة تُبرز نقاط 

                                           
  .92. ، ص2010دار المعرفة، : بيروت .بناء الثقة وتحقيق الاستدامة: الاتصال المؤسسي .الغذامي، عبد الله - 1
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يعُدُّ بناء الثقة بين المؤسسة وجمهورها أمراً حيوʮً، إذ يُسهم في تعزيز . القوة وتعُالج التحدʮت بشكل استباقي
وقد أكد الباحث عبد الله الغذامي في  ،لاقات طويلة الأمد مع العملاء والموظفين واĐتمعالولاء ودعم الع
الثقة هي العملة الأساسية في العلاقات العامة وهي العامل الأهم في "أن " الاتصال المؤسسي"دراسته حول 

 .1تماسك الصورة التنظيمية

   :إدارة الأزمات والرد السريع على التطورات .2

العلاقات العامة للمؤسسات إمكانية التعامل مع الأزمات بشكل منظم وفعّال من خلال إعداد خطط تتيح 
وتُسهم هذه العملية في حماية سمعة المؤسسة  ،اتصال تستهدف تخفيف وطأة الأزمات واستعادة الثقة بسرعة

اصر بن صالح إلى أن كما أشارت دراسة حديثة لن  ،والحد من الأضرار التي قد تنجم عن الأحداث السلبية
الإدارة الفعّالة للأزمات تعتمد بشكل رئيسي على جودة العلاقات العامة واستراتيجيات الاتصال "

 .2"المدروسة

   :تعزيز التواصل الداخلي وتحفيز الموظفين .3

 لا يقتصر دور العلاقات العامة على التواصل الخارجي فحسب، بل يمتد أيضًا إلى خلق بيئة عمل إيجابية من
يُسهم ذلك في رفع مستوى الروح المعنوية وتحفيز  ،خلال تعزيز التواصل الداخلي بين الموظفين والإدارة

وفي  ،الكفاءات وزʮدة الإنتاجية مما يجعل العلاقات العامة عنصرًا أساسيًا في تحسين الأداء العام للمؤسسة
جزء من رؤية المؤسسة ويعُبر عن آرائه  الموظف الذي يشعر ϥنه"يؤكد الباحث سامي الحاج أن  هذا السياق

 .³"يعُدّ عنصراً فعّالاً في نجاح استراتيجيات العلاقات العامة

   :توجيه الرأي العام وصياغة السياسات الإعلامية .4

تلعب العلاقات العامة دوراً مهمًا في التفاعل مع وسائل الإعلام وصياغة الخطاب العام الذي يعُبرّ عن 
من خلال إدارة الحملات الإعلامية وتنسيق البياʭت الصحفية وإعداد تقارير  ،هدافهاسياسات المؤسسة وأ

وقد  ،الأداء، تساهم العلاقات العامة في تشكيل تصور الجمهور للمؤسسة بشكل إيجابي وداعم لرؤية الإدارة

                                           
  .47 .، ص2014دار الهدى، : الدار البيضاء .استراتيجيات الاتصال الفعاّل: إدارة الأزمات في المؤسسات .بن صالح، ʭصر- 1
  .63. ، ص2012دار الفكر، : القاهرة .بيئة العمل وأثرها في العلاقات العامة .الحاج، سامي - 2
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رأي العام يتطلب توجيه ال"أن " الإعلام والعلاقات العامة"ذكر الناقد الإداري محمد شوقي في دراسته عن 
 1."استراتيجيات اتصال متكاملة تُقدِّم المعلومات بطريقة شفافة ومتوازنة

   :التفاعل مع التغيرات التكنولوجية وتطوير استراتيجيات الاتصال .5

مع تطور وسائل الاتصال الرقمية ووسائل التواصل الاجتماعي، أصبحت العلاقات العامة تواجه تحدʮت 
 . جديدة تتطلب تجديد الاستراتيجيات واستخدام التقنيات الحديثة للوصول إلى الجمهور بكفاءة أكبر

وتحليل البياʭت، وتعديل إن استغلال هذه التقنيات يعزز من قدرة المؤسسة على مراقبة ردود الفعل العامة 
التكنولوجيا تعُيد تشكيل "وقد أشار تودوروف في أحد بحوثه إلى أن  ،الرسائل بما يتلاءم مع متطلبات العصر

 .2"مما يستلزم تبني أساليب جديدة في العلاقات العامة تضمن تفاعلاً فورʮً وشفافاً،معالم الاتصال العام

  .امة مجالات العلاقات الع:المطلب الثاني 

تشكل مجالات العلاقات العامة إطاراً متشعبًا ومتعدد الأبعاد يتجاوز الوظيفة الإعلامية التقليدية لتصبح 
عبرّ وصياغة الصورة الذهنية التي تُ  لاتصال الداخلي والخارجي للمؤسسةوسيلة استراتيجية متكاملة تُعنى ϵدارة ا

تتناول جوانب  قات العامة إلى عدة محاور رئيسيةوفي هذا السياق يمكن تقسيم مجالات العلا ،عن هويتها ورؤيتها
مختلفة من الاتصال والتنظيم المؤسسي وتساهم في تحقيق التوازن بين الأهداف التشغيلية والرسالة العامة 

 .للمؤسسة

 :العلاقات العامة الداخلية1 .

زيز التواصل بين الإدارة والموظفين مما يساهم في بناء بيئة عمل تُركز العلاقات العامة الداخلية على تع
 3:ويهدف هذا اĐال إلى. إيجابية تقوم على الثقة المتبادلة والانتماء

                                           
  .108. ، ص2015دار السلام للنشر، : بيروت .الإعلام والعلاقات العامة في المؤسسات .شوقي، محمد- 1
  .76. ، ص2018المعاصرة، دار الفنون : لندن .أثر التكنولوجيا على الاتصال العام .تودوروف، تزفيتان - 2
  .78. ، ص2013، مجلة الإدارة والعلوم الاجتماعية، جامعة القاهرة، الهوية المؤسسية وتفاعل العاملينالحمد، فاطمة،  - 3
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تعزيز ثقافة الانتماء والولاء المؤسسي من خلال إشراك الموظفين في اتخاذ القرار وتوفير قنوات  -
 .اتصال شفافة

ة الإنتاجية عبر تنظيم فعاليات داخلية وبرامج تدريبية تُعزز من تحسين الروح المعنوية وزʮد -
 .قدرات العاملين وتضمن استمرارية التطور المهني

مما ينعكس إيجاʪً على  لتوتر بين مختلف مستوʮت المؤسسةمعالجة النزاعات الداخلية وتخفيف ا -
 1.الأداء العام للمؤسسة

أن وجود نظام علاقات عامة " وأثرها على التفاعل الداخليالهوية المؤسسية "تؤكد دراسات مثل دراسة 
 .داخلي قوي يعُد من العوامل الرئيسية في تحسين جودة بيئة العمل وتعزيز الأداء التنظيمي

 :العلاقات العامة الخارجية.2

تشمل العلاقات العامة الخارجية التعامل مع الجمهور الخارجي من خلال بناء وتطوير صورة المؤسسة 
 2:ويتضمن هذا اĐال. دى العملاء، والمستثمرين، واĐتمع العامل

إدارة الحملات الإعلامية وتوجيه الخطاب العام بما يتماشى مع أهداف المؤسسة، وذلك عبر  -
 .التعاون مع وسائل الإعلام التقليدية والرقمية

مبادراēا الاجتماعية صياغة الرسائل الرسمية والتصريحات الصحفية التي تُبرز نجاحات المؤسسة و  -
 .والاقتصادية

إقامة علاقات استراتيجية مع الجهات الحكومية، والمؤسسات غير الربحية والأطراف ذات  -
 .العلاقة لتعزيز الشراكات وتحقيق التكامل المؤسسي

  

                                           
  .91. ، ص2015، دار النهضة للنشر، بيروت، استراتيجيات الاتصال الخارجي في المؤسسات الحديثةالخطيب، عادل،  - 1
  .105. ، ص2016، دار المعرفة، عمّان، النظرية والتطبيق: تصال المؤسسيالاالزيد، سمير،  - 2
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إلى أن المؤسسات التي "  استراتيجيات الاتصال الخارجي في المؤسسات الحديثة"وتشير دراسات مثل 
Ĕجاً شاملاً في العلاقات العامة الخارجية تتمتع بصورة ذهنية أقوى وقدرة أكبر على التعامل مع الأزمات  تنتهج

 1.وتوجيه الرأي العام

 :العلاقات العامة المؤسسية3 .

تمثل العلاقات العامة المؤسسية النقطة التي تلتقي فيها العلاقات الداخلية والخارجية، حيث تعُنى ϵدارة 
 :لمؤسسية وصياغة الاستراتيجية الشاملة للاتصال مما يساعد فيالهوية ا

 .تعزيز تماسك الرسالة المؤسسية وتوحيد صورة المؤسسة في مختلف مكوēʭا -

إدارة الأزمات التنظيمية من خلال تبني سياسات اتصال متكاملة تضمن شفافية المعلومات  -
 .واحتواء الشكاوى

زز من مكانة المؤسسة في السوق وتدعم سمعتها على المدى بناء استراتيجية تواصل متكاملة تُع -
 .الطويل

أهمية بناء هوية مؤسسية ) 2016الزيد، " (النظرية والتطبيق: الاتصال المؤسسي"وقد تناولت أعمال مثل 
 .متكاملة ترتكز على علاقات عامة فعالة تجمع بين الأداء التشغيلي والرسالة الاجتماعية للمؤسسة

 :العامة الرقميةالعلاقات 4 .

في ظل التطورات التكنولوجية الحديثة اكتسبت العلاقات العامة الرقمية أهمية متزايدة، حيث تُستخدم 
 2:المنصات الإلكترونية ووسائل التواصل الاجتماعي كأدوات رئيسية في

من  صياغة الرسائل وتوجيه الحملات الإعلانية الرقمية التي تُسهم في الوصول إلى شرائح واسعة -
 .الجمهور بشكل سريع وفعال

                                           
  106الزيد، سمير، نفس المرجع السابق ، ص - 1
  110الزيد، سمير، نفس المرجع السابق ، ص - 2
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تحليل ردود الفعل الجماهيرية ʪستخدام تقنيات تحليل البياʭت، مما يمكّن المؤسسة من تعديل  -
 .استراتيجياēا في الوقت الفعلي

تعزيز التواصل التفاعلي والمباشر مع الجمهور، وتوفير قنوات اتصال مفتوحة تسمح ʪلاستجابة  -
 1.ةالسريعة والتغذية الراجع

على الدور الحاسم للتكنولوجيا في تحديث "  الإعلام الرقمي والعلاقات العامة"وقد أكدت دراسات مثل 
 .ممارسات العلاقات العامة وتحقيق تكامل أكبر بين الاستراتيجيات التقليدية والرقمية

  .المواطنة التنظيمية والعلاقات العامة: المبحث الثاني

 تشهدها المؤسسات في العالم العربي، ʪت دمج مفهوم المواطنة التنظيمية في ظل التحولات المعاصرة التي
إذ  ،مع العلاقات العامة ضرورة استراتيجية تُسهم في تعزيز التواصل الداخلي وتوطيد الصورة الخارجية للمؤسسة

من العوامل  –وظفين بما يتمثّل في الالتزام الطوعي والتفاعل الإيجابي بين الم –يعُد سلوك المواطنة التنظيمية 
الأساسية التي تساهم في بناء بيئة عمل متماسكة وتدعم استراتيجيات الاتصال المؤسسي وفي هذا الإطار تعُتبر 
العلاقات العامة بمثابة الأداة التي تترجم هذا الانخراط الداخلي إلى صورة خارجية إيجابية، تُعزز الثقة بين المؤسسة 

 2.وجمهورها المتنوع

العلاقات العامة بدور محوري في إدارة الحوار بين المؤسسة ومحيطها الخارجي، سواء كان ذلك عبر تقوم 
ت تواصلية الإعلام التقليدي أو الوسائط الرقمية، من خلال صياغة الرسائل الرسمية وإدارة الأزمات وبناء علاقا

الجهود من خلال خلق بيئة عمل تشاركية يسهم سلوك المواطنة التنظيمية في تعزيز هذه وفي الوقت ذاē ،متينة
تُشعر الموظف ϥنه جزء لا يتجزأ من الكيان المؤسسي، مما ينعكس إيجاʪً على صورة المؤسسة ويُساهم في تحسين 

وهذا الاندماج بين المواطنة التنظيمية والعلاقات العامة يبرز الحاجة إلى تبني  ،استجابتها للتحدʮت الخارجية
 3.صال متكاملة تجمع بين تعزيز ثقافة الانتماء الداخلي وإدارة الصورة العامة بكفاءة وشفافيةاستراتيجيات ات

                                           
  .64. ، ص2018، مركز البحوث الإعلامية، دبي، الإعلام الرقمي والعلاقات العامة في عصر المعلوماتسلمان، خالد،  - 1
  .67- 45. ، ص2014، 10، مجلة الإدارة العربية، العدد "مفهوم المواطنة التنظيمية في المؤسسات الجزائرية. "الزواوي، أحمد - 2
  .2016، جامعة الجزائر، "العلاقات العامة ودورها في بناء الصورة المؤسسية. "بن يحيى، مصطفى- 3
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يتناول هذا المبحث العلاقة التفاعلية بين هذين المفهومين، مستعرضًا كيف يمُكن للممارسات التنظيمية 
فعالية العلاقات العامة وتساهم في بناء أن تُعزز من  –مثل دعم المبادرة الفردية والتعاون بين الفرق  –الإيجابية 

هوية مؤسسية متماسكة وفي ضوء ذلك، تُطرح أسئلة جوهرية حول كيفية تحسين استراتيجيات الاتصال الداخلي 
 1.والخارجي، وما الدور الذي تلعبه هذه العوامل في تعزيز الأداء المؤسسي واستدامته

  .أهداف العلاقات العامة: المطلب الأول

أهداف العلاقات العامة في المؤسسات لتشمل مجموعة واسعة من الوظائف التي ترتكز على تعزيز تتعدد 
الاتصال والتواصل، وبناء الصورة الذهنية الإيجابية للمؤسسة، وإدارة الحوار مع مختلف الأطراف الداخلية 

المؤسسية وتحقيق التماسك ويمكن تقسيم هذه الأهداف إلى محاور عدة تتراوح بين تعزيز الهوية  ،والخارجية
وفيما يلي تفصيل لهذه الأهداف مع توسيع أدبي ونظري  ،الداخلي وصولاً إلى إدارة الأزمات وتوجيه الرأي العام

  :عميق

 تعزيز الصورة الذهنية والهوية المؤسسية1 .

المؤسسات من  يُـعَدّ بناء صورة إيجابية للمؤسسة هدفاً استراتيجيًا أساسيًا للعلاقات العامة، إذ تسعى
تتضمن هذه العملية . خلاله إلى صياغة هوية متماسكة تنعكس على كيفية إدراك الجمهور للعلامة التجارية

صياغة رسائل استراتيجية تُبرز نقاط القوة والإنجازات وتصحيح المفاهيم الخاطئة، فضلاً عن بناء سمعة موثوقة 
من هذا المنطلق، يعتبر تعزيز الهوية المؤسسية حجر . م ʪلمؤسسةتُعزز من ثقة العملاء والمستثمرين والجمهور العا

الزاوية الذي يتيح للمؤسسة المنافسة في الأسواق وتحقيق الاستدامة على المدى الطويل، حيث يرتبط بناء الهوية 
 2.القوية مباشرة ʪلقدرة على مواجهة التحدʮت وتحقيق النمو

الصورة الذهنية "إلى أن "الاتصال المؤسسي وأثره في بناء السمعة"يُشير الباحث أحمد الخضيري في كتابه 
الإيجابية ليست مجرد انعكاس للإنجازات، بل هي نتيجة لاستراتيجية تواصلية متكاملة تساهم في خلق هوية 

  " .مؤسسية ذات قيمة دائمة

                                           
  .2012، دار الفكر العربي، القاهرة، "علاقات العامةالتواصل المؤسسي واستراتيجيات ال. "الخضيري، سليمان- 1
  .60- 45. ، ص2017مجلة العلوم الإدارية، جامعة القيروان،  .رؤية استراتيجية للعلاقات العامة: إدارة الأزمات في المؤسسات .العمري، فاطمة- 2
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 إدارة التواصل الداخلي وتعزيز الانتماء2 .
واصل الداخلي الذي يعزز من روح الفريق والتفاعل بين الإدارة يمتد دور العلاقات العامة ليشمل الت

إذ يعدّ خلق بيئة عمل إيجابية محوراً رئيسيًا يدعم الولاء المؤسسي، ويحفّز العاملين على المشاركة الفعّالة  ،والموظفين
يرتكز هذا اĐال على تطوير آليات اتصال شفافة ومستمرة تتُيح تبادل المعلومات . في تحقيق أهداف المؤسسة

ويعد هذا التواصل الداخلي الناجح بمثابة  ،قافة التعاونوالأفكار، وتُساهم في تقليل النزاعات الداخلية وتعزيز ث
 .الأساس لبناء مجتمع تنظيمي موحد قادر على مواجهة تحدʮت العمل وتحقيق الأداء الأمثل

تعزيز "أن "أثر الاتصال الداخلي على الأداء التنظيمي"يرى الباحث مصطفى بن يحيى في أطروحته 
التعبير عن آرائه يخلق بيئة عمل مثمرة تساهم في رفع الإنتاجية وتخفيض  الانتماء الداخلي وتحفيز الموظف على

  1" .معدلات الدوران الوظيفي

 إدارة الأزمات والتوجيه الإعلامي3 .
تشكل إدارة الأزمات هدفاً حيوʮً للعلاقات العامة، إذ تتطلب المؤسسات استعداداً دائماً للتعامل مع 

يعتمد هذا الجانب على وضع خطط اتصال طارئة وتحديد . قد ēدد سمعتهاالأحداث الطارئة والسلبيات التي 
استراتيجيات واضحة للتعامل مع الأزمات، حيث يتم استخدام بياʭت وتصريحات رسمية تُبرز موقف المؤسسة 

الناجمة عن إن الإدارة الفعالة للأزمات تساهم في تقليل الأضرار . بشفافية وتعُيد بناء الثقة بين الأطراف المعنية
الأحداث السلبية وتحافظ على صورة المؤسسة أمام الجمهور، مما يجعلها ركيزة لا غنى عنها في استراتيجيات 

 .الاتصال المؤسسي
إلى أن "إدارة الأزمات ودور العلاقات العامة"وفي هذا السياق، يشير سليمان الخضيري في مقاله 

ن أهم العوامل التي تحافظ على المصداقية والسمعة الإيجابية الاستجابة السريعة والمنهجية للأزمات تعد م"
  2.للمؤسسة

 بناء العلاقات والشراكات الخارجية4 .
تشمل العلاقات العامة الخارجية إقامة علاقات استراتيجية مع مختلف الجهات الخارجية مثل العملاء 

يهدف هذا اĐال إلى توسيع شبكة العلاقات ودعم  ،الحكومية والمؤسسات غير الربحية والمستثمرين والجهات

                                           
  .135- 120. ، ص2014كر العربي، القاهرة، دار الف .الشراكات الاستراتيجية وأثرها على التنافسية المؤسسية .العربي، محمد- 1
  137نفس المرجع السابق ، ص .العربي، محمد - 2
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مما يسهم في تعزيز صورة المؤسسة وزʮدة فرص النمو والتوسع وتُعد  ين المؤسسة والأطراف ذات العلاقةالتعاون ب
هذه الشراكات عاملاً مؤثراً في بناء بيئة تنظيمية متكاملة تتيح تبادل الخبرات وتوفير الموارد اللازمة لتحقيق 

 1.هداف التنموية والاستراتيجيةالأ
توسيع دائرة العلاقات مع "أن "الشراكات المؤسسية وأثرها في تحسين الأداء"يذكر محمد العربي في دراسته 

  " .الأطراف الخارجية يعُد استراتيجية فعالة لرفع مستوى التنافسية وتحقيق التنمية المستدامة للمؤسسة

 في التواصل الاستفادة من التقنيات الحديثة5 .

مع التغيرات الرقمية والتحولات التكنولوجية التي يشهدها عالم الاتصال، أصبحت تقنيات الاتصال 
فمن خلال تبني  ،الحديثة مثل وسائل التواصل الاجتماعي والإعلام الرقمي أدوات حيوية في العلاقات العامة

استراتيجيات اتصال رقمية متطورة تستطيع المؤسسات مراقبة ردود الفعل وتعديل الرسائل بسرعة فائقة، مما 
وتتيح هذه التقنيات وصولاً أسرع وأوسع للجمهور، كما توفر فرصًا  ،يحُدث تحولاً نوعياً في كفاءة الأداء المؤسسي

تفصيلية، مما يساهم في تحسين الاستجابة للأحداث وتوجيه الخطاب للتفاعل المباشر وتحليل البياʭت بصورة 
 .الإعلامي بما يتماشى مع احتياجات العصر

إلى أن "التواصل الرقمي وتحدʮت العلاقات العامة في المؤسسات العربية"يشير أيمن سليماني في بحثه 
ؤسسات من تحقيق تواصل أكثر ديناميكية اعتماد الوسائل الرقمية في استراتيجيات العلاقات العامة يمكّن الم"

  2" .وشفافية، ويخلق منصة للتفاعل الفوري مع الجمهور

  .سبل تعزيز المواطنة التنظيمية للعلاقات العامة :المطلب الثاني 

يُـعَدُّ تعزيز المواطنة التنظيمية من العناصر الأساسية التي تُسهم في تحسين أداء العلاقات العامة داخل 
إذ يمُكن من خلال هذا التعزيز خلق بيئة عمل إيجابية تتسم ʪلتفاعل والتزام الموظفين، مما ينعكس  المؤسسات،

يمكن تبني عدد من السبل والاستراتيجيات التي  لتحقيق ذلك بدوره على جودة الاتصال الداخلي والخارجي
  :صيل مُوسع لأهم هذه السبلتعمل على دمج القيم التنظيمية مع ممارسات الاتصال المؤسسي، وفيما يلي تف

                                           
  139نفس المرجع السابق ، ص .العربي، محمد - 1
  .82- 64. ، ص2018مركز البحوث الإعلامية، الجزائر،  .التواصل الرقمي وتحدʮت العلاقات العامة في المؤسسات العربية .سليماني، أيمن- 2
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 تطوير برامج التدريب والتطوير المهني1 .
يشكل الاستثمار في برامج التدريب المستمر محوراً رئيسياً في تعزيز سلوك المواطنة التنظيمية، إذ يزوّد 

 :الموظفون ʪلمعارف والمهارات اللازمة للتفاعل الفعال مع بيئة العمل تتضمن هذه البرامج

 .متخصصة تُركز على مفاهيم التواصل الفعال، وحل النزاعات، والعمل الجماعيورش عمل  -

برامج تنمية المهارات القيادية لدى الموظفين، بحيث يتمكنون من المشاركة في اتخاذ القرارات  -
 .والمبادرات التنظيمية

هم في رفع تنظيم دورات تدريبية حول أساليب العلاقات العامة وإدارة الصورة المؤسسية، ما يسا -
 .مستوى وعي العاملين بدورهم الحيوي في ترويج هوية المؤسسة

ستمر يعُد "إلى أن " المواطنة التنظيمية في المؤسسات الجزائرية"وقد أشار أحمد الزواوي في بحثه 
ُ
التدريب الم

ية في بيئة بشكل أكثر فاعلاستثماراً في رأس المال البشري، وهو العامل الذي يمُكّن الموظف من الاندماج 
 1"العمل

 إرساء ثقافة مؤسسية تشاركية2 .
ويمكن . تُـعَدُّ الثقافة التنظيمية الداعمة للشفافية والمشاركة المفتوحة من أهم السُبل لتعزيز المواطنة التنظيمية

 2:تحقيق ذلك من خلال

 .صياغة سياسات داخلية تشجع على إبداء الرأي والمبادرة، وتكريم الأفكار المبتكرة -

إقامة لقاءات دورية وحوارات مفتوحة بين الإدارة والموظفين لتبادل الأفكار ومناقشة  -
 .التحدʮت

تبني Ĕج القيادة التشاركية الذي يعُطي الموظف الشعور ϥن له صوʫً مسموعاً في صنع  -
 .القرارات الاستراتيجية

المشاركة الفعلية "أن " لتنظيميأثر الاتصال الداخلي على الأداء ا"وأوضح مصطفى بن يحيى في أطروحته 
للموظفين في العملية الإدارية تُسهم في خلق ثقافة مؤسسية تفاعلية تعُزز من روح الفريق وتُزيد من الولاء 

 .للمؤسسة
                                           

  .65- 57. ، ص2014، جامعة الجزائر، مجلة الإدارة العربية، "التحدʮت والفرص: المواطنة التنظيمية في المؤسسات الجزائرية. "الزواوي، أحمد- 1
  73ص.2012، الرʮض، دار الصفاء، مدخل لبناء المهارات الإدارية: السلوك التنظيميعبد الله بن محمد الزهراني، - 2
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 تعزيز التواصل الداخلي والخارجي المتكامل3 .
 :المواطنة التنظيمية، حيثيعُتبر تحسين آليات التواصل داخل المؤسسة وخارجها خطوة محورية نحو تعزيز 

تُعمل المؤسسات على إنشاء قنوات اتصال واضحة تتُيح للموظفين الوصول إلى المعلومات  -
 1.المؤسسية بسهولة، مثل النشرات الداخلية، والبريد الإلكتروني، ومنصات التواصل الجماعي

هدافها، مما يبُني صورة تُستخدم الاجتماعات الدورية والفعاليات التفاعلية لنقل رؤية المؤسسة وأ -
 .إيجابية لدى الموظفين ويحُسن من التواصل مع الجمهور الخارجي

تُطبّق استراتيجيات اتصال متكاملة تجمع بين الوسائط التقليدية والرقمية، لتعزيز الشفافية ونقل  -
 2.الرسائل بشكل فعال

تعزيز قنوات "إلى أن " ؤسسيةالاتصال الداخلي وبناء الهوية الم"وتشير دراسات سليمان الخضيري في 
الاتصال الداخلي يؤدي إلى رفع مستوى التماسك الوظيفي، وهو عامل أساسي في تحسين صورة المؤسسة لدى 

  " .جمهورها الخارجي

 اعتماد استراتيجيات التحفيز والمكافآت4 .
ف على ممارسة سلوك إن تطبيق أنظمة التحفيز والمكافآت يعُتبر من الأدوات الفعالة التي تحُفّز الموظ

 :المواطنة التنظيمية بشكل طوعي، من خلال

تصميم نظام مكافآت يكافئ المبادرات الفردية والجماعية التي تُساهم في تحسين بيئة العمل  -
 .وتطوير العلاقات العامة

ربط الحوافز بنتائج واضحة تُترجم إلى تحسين الأداء المؤسسي، مثل زʮدة الإنتاجية أو تحسين  -
 .المؤسسة سمعة

 .تنظيم مسابقات وأحداث تشجع على الإبداع والابتكار في التعامل مع التحدʮت المؤسسية -
التواصل الرقمي وتحدʮت العلاقات العامة في المؤسسات "وأشار الباحث أيمن سليماني في دراسته 

الالتزام التنظيمي، إذ يُدفع الموظف  وجود نظام تحفيزي فعّال يعُتبر عاملاً محفزاً رئيسياً في تعزيز"إلى أن " العربية
 1".إلى تقديم أداء يفوق المتطلبات الرسمية
                                           

  75الزهراني، نفس المرجع السابق ، صعبد الله بن محمد - 1
  79عبد الله بن محمد الزهراني، نفس المرجع السابق ، ص - 2
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 استخدام التقنيات الرقمية لتعزيز التواصل والمشاركة5 .
مع التطورات التكنولوجية، أصبحت الأدوات الرقمية من الركائز الأساسية لتعزيز التواصل الداخلي 

 :والخارجي، حيث
الاجتماعي ومنصات الإنترنت في نشر المعلومات وتنظيم الحملات التوعوية، تستغل وسائل التواصل - 

 .مما يتيح تبادل الآراء والتفاعل المباشر مع الموظفين والجمهور
تُوظّف الأنظمة الإلكترونية لرصد وتحليل ردود الفعل، مما يسمح بتعديل الاستراتيجيات بشكل فوري  - 

 .وفعال
في إعداد تقارير الأداء وتحليل البياʭت، لتعزيز الشفافية وتوفير تغذية راجعة تُستخدم التقنيات الرقمية  - 

 .مستمرة تُساعد على تحسين البيئة التنظيمية
إلى " استراتيجيات التحول الرقمي في الاتصال المؤسسي"وفي هذا الصدد، يُشير فاطمة العمري في بحثها 

في طريقة التواصل داخل المؤسسات، مما يُسهم في بناء بيئة عمل  التقنيات الرقمية الحديثة تحُدث نقلة نوعية"أن 
 2".ديناميكية تتفاعل مع التحدʮت بشكل سريع وشفاف

يتبين من خلال التحليل أن تعزيز المواطنة التنظيمية ليس مجرد إجراء إداري، بل هو استراتيجية شاملة 
إن الاستثمار في تدريب الموظفين، وإرساء . د سواءتُسهم في تحسين الأداء التنظيمي والعلاقات العامة على ح

ثقافة مؤسسية تشاركية، وتحسين قنوات الاتصال الداخلي والخارجي، وتطبيق أنظمة التحفيز المناسبة، فضلاً عن 
استغلال التقنيات الرقمية الحديثة، تُشكّل معاً إطاراً متكاملاً يُساعد على رفع مستوى الالتزام والتناغم بين 

 .املينالع
وʪلتالي، فإن تبني هذه الاستراتيجيات يؤدي إلى خلق بيئة عمل محفزة تعُزز من صورة المؤسسة، وتدعم 
استراتيجيات الاتصال المؤسسي في مواجهة الأزمات، مما يُساهم في تحقيق استدامة النمو والتنافسية على المدى 

 3.الطويل

                                                                                                                                  
 37ص.2019، عمان، دار المسيرة، الاتصال المؤسسي وإدارة العلاقات العامةعبد العزيز الناصر، - 1
  
  108ص .2016 ، القاهرة، مكتبة الأنجلو المصرية،ثقافة المؤسسة وإدارة الأداءأحمد عبد الغني، - 2
 23ص .2018، الرʮض، دار التعليم الجامعي، إدارة الموارد البشرية ودورها في تعزيز السلوك التنظيميفهد بن سعيد الشيباني، - 3
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 :خلاصة الفصل 

العلاقة بين المواطنة التنظيمية والعلاقات العامة هي علاقة تفاعل وتكامل، لقد أظهر تحليل الفصل أن 
حيث يُسهم سلوك المواطنة التنظيمية بشكل مباشر وغير مباشر في تعزيز فعالية العلاقات العامة داخل 

مشاركة في فالموظف الذي يتحلى بسلوك المواطنة التنظيمية يكون أكثر التزامًا، وأكثر استعدادًا لل ،المؤسسات
 .الأنشطة التنظيمية، كما يكون عنصراً محفزًا في تحسين صورة المؤسسة داخليًا وخارجيًا

كما بيّنا أن العلاقات العامة تمثل أحد المكوʭت الجوهرية للاتصال المؤسسي، وأن أهدافها لا تقتصر 
ومن هنا تبرز . تلف الأطراففقط على الترويج أو الإعلام، بل تتعدى ذلك إلى بناء علاقات مستدامة مع مخ

أهمية تعزيز ثقافة المواطنة التنظيمية ʪعتبارها سبيلاً فعالاً لدعم جهود العلاقات العامة، سواء من خلال تحسين 
 .التفاعل الداخلي بين العاملين، أو من خلال تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة لدى الجمهور الخارجي

فإن أي مؤسسة تطمح إلى أداء تنظيمي متكامل لا بد أن تُولي أهمية ʪلغة لتطوير كل من  وعليه
العلاقات العامة وسلوك المواطنة التنظيمية، لما بينهما من ارتباط عضوي يُسهم في تحقيق النجاح المؤسسي 

  .والاستقرار المهني على حدّ سواء
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  :عرض نتائج الدراسة

 فراد العينة حسب الجنسأتوزيع عرض نتائج  - 1

  فراد العينة حسب الجنسأتوزيع ) 01(الجدول رقم 

  النسبة المئوية  التكرارات  الجنس

  % 64  32  ذكور

  % 36  18  اناث

  % 100  50 المجموع

  

وهـذا بنسـبة قـدرت  رمـن الـذكو فراد العينـة أن غالبية ألنا  يتضح) 01(من خلال الإحصائية المبينة في الجدول رقم 

فـراد العينـة أغلـب أن أحيـث  العينـة،مـن افـراد  % 36الـتي قـدرت بــ  ʪلإʭثنسـبة مقارنـة  ىعلـأوهـي  % 64بــ 

  .العمل في مؤسسات ذات طابع رʮضي لىإبيعة المؤسسة وميل الذكور بكثرة من الذكور وهذا راجع لط

  فراد العينة حسب السنأتوزيع عرض نتائج  -2

  فراد العينة حسب السنأتوزيع ) 02(الجدول رقم 

  النسبة المئوية  التكرارات  الفئة العمرية 

  % 08  04  سنة 25قل من أ

  % 18  09  سنة  35الي  26من 

  % 56  28 سنة 45 ىلإ36من 

 % 08 09  سنة 45أكثر من 

 

 لىإ 36لعينــة تــتراوح أعمــارهم مــا بــين ن معظــم افــراد اأيتضــح لنــا ) 02(الجــدول مــن خــلال الإحصــائية المبينــة في 

وهي الأعلـى مقارنـة ʪلنسـب الأخـرى، كمـا سـجلنا نفـس النسـبة بخصـوص  % 56سنة وهذا بنسبة تقدر بـ  45

 الفئــةمــا أ، % 08ســنة وذلــك بنســبة قــدرت بـــ  45ســنة والفئــة العمريــة أكثــر مــن  25الفئــة العمريــة الأقــل مــن 
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سـتبيان يسـتهدف كـل الفئــات ن الإأ، حيـث % 18سـنة فقـد سـجلت مـا نسـبته  35 إلىسـنة  26العمريـة مـن 

  .العمرية

 فراد العينة حسب المستوى الدراسيأتوزيع عرض نتائج  -3

  فراد العينة حسب المستوى الدراسيأتوزيع ) 03(الجدول رقم 

  النسبة المئوية  التكرارات  الفئة العمرية 

  % 16  08  ثانوي

  % 60  30  ليسانس 

  % 24 12 ماستر

 

مــنهم  % 60ن أذ إفــراد العينــة خرجــوا الجامعــة أعظــم ن مأيتضــح لنــا ) 03(في الجــدول خــلال الإحصــائية المبينــة 

فـراد العينـة أمـن  % 16ن أصـلون علـى شـهادة الماسـتر، في حـين متح% 24متحصلون على شهادة الليسـانس و

  .لهم مستوى ʬنوي

  فراد العينة حسب الخبرة المهنية  أتوزيع عرض نتائج  -4

  فراد العينة حسب الخبرة المهنيةأتوزيع ) 04(الجدول رقم 

  النسبة المئوية  التكرارات  الخبرة المهنية 

  % 24  12  سنوات  5اقل من 

  % 24  12  سنوات  10الي  6من 

  % 36 18 سنة 20الي  11من 

 % 16 08  سنة 20أكثر 

 

نســـبة متســـاوية للفئـــة الـــذين فـــراد العينـــة جـــاء بأن توزيـــع أنلاحـــظ ) 04(في الجـــدول مـــن خـــلال الإحصـــائية المبينـــة 
نسـبة ى علـأوكانـت  % 24سـنوات وذلـك بنسـبة قـدرت بــ  10 إلى 6سنوات خبرة والفئة مـن  5من  قلألديهم 
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العينــة فــراد أفي صــالح  % 16ســنة خــبرة، فيمــا كانــت نســبة 20 إلى 11راد العينــة الــذين لــديهم مــن فــأفي صــالح 
  سنة خبرة 20الذين لهم أكثر من 

  فراد العينة لمحور أهمية المواطنة التنظيميةأجاʪت إعرض نتائج  5-1

  )نك تنتمي لمؤسستكهل تشعر ϥ( 01للسؤال فراد العينة أجاʪت إ) 05(الجدول رقم
  النسبة المئوية  التكرارات  الشعور بالانتماء 

  % 96  48  نعم

  % 04  02  لا 

 % 100 50  المجموع

  
هــل (ينــة الدراســة علــى ســؤال فــراد عأجــاʪت إن أنلاحــظ ) 05(مــن خــلال الإحصــائية المبينــة في الجــدول       

ϥ فقـط بــ  % 04بينمـا أجـاب " نعـم"جـابوا بــ أللأفـراد للـذين  % 96كانـت بنسـبة ) نك تنتمي لمؤسستكتشعر
طبيعــة العمـــل داخـــل  وهـــذا راجـــع إلى مؤسســتهم إلىن غالبيـــة افــراد العينـــة ينتمـــون أهــذا يـــدل ن منــه نســـتنتج ألا و 

نشـــطات ترفيهيـــة ورʮضـــية ممـــا يعـــزز إنتمـــاء المـــوظفين إلى المؤسســـة أمـــا ʪلنســـبة المؤسســـة والـــتي تعتمـــد علـــي القيـــام ب
فـراد يعملـون في بيئـة لا تتناسـب وتطلعـاēم السـابقة تـاروا عـدم الإنتمـاء يمكـن تفسـيره أن هـؤلاء الأخللأفراد الذين إ

  .ملعن الع

ماهي جابتك بنعم، إذا كانت إ(على السؤال الإختياري  فراد العينةأجاʪت إ) 06(الجدول رقم
 )نتماءالأسباب التي تجعلك تحس ʪلإ

  النسبة المئوية  التكرارات  الأسباب التي تجعلك تحس بالانتماء

  % 64  32  روح التعاون بين الموظفين

  % 50  25  العلياحترام الموجود بين الموظفين والإدارة الإ

  % 52  26  الثقة بين الموظفين

  % 44  22  بيئة العمل الإيجابية

  % 40  20  التواصل الفعال

  % 40  20  ستقرار الوظيفيالإ

  % 00  00  ىإجابات اخر
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للأســـباب الـــتي  ʪلنســـبة المـــوظفينجـــاʪت إخـــتلاف في إنلاحـــظ ) 06(مـــن خـــلال الإحصـــائية المبينـــة في الجـــدول 

روح التعـاون بــين (فـراد العينـة أمــن  % 64ختـار إلى المؤسسـة الــتي يعملـون đـا حيـث إنتمـاء تجعلهـم يشـعرون ʪلإ

ʪلتقـدير والمشـاركة ن التعـاون يعـزز مـن الإحسـاس وهـذا يفسـر ϥ المؤسسـة إلىنتمـاء ʪلإ كسبب للشعور) الموظفين

حــترام الموجــود بــين المــوظفين الإ(فــراد العينــة مــن أ% 50ختــار خــل المؤسســة، وإنــه جــزء فعــال داويشــعر الفــرد أ

حـترام والتقـدير يسـهم إذ أن الإ ةفراد العينة ϥهميـة العلاقـات العموديـة الإيجابيـويعبر ذلك عن وعي أ )والإدارة العليا

الثقـة (فـراد العينـة علـى أمـن  % 52فقـد وافـق ) الثقة بين الموظفين(ختيار ما ʪلنسبة للإأ، في تعزيز الثقة التنظيمية

منــة ومترابطــة يشــعر الفــرد فيهــا للشــعور ʪلإنتمــاء للمؤسســة وذلــك لأن الثقــة تخلــق بيئــة آكســبب ) بــين المــوظفين
  .المؤسسة  قوʪ ʮلإنتماء والولاء إلى ʪلقبول والدعم وهذا يولد لديه إحساسا

كسـبب ) لعمـل الإيجابيـةبيئـة ا(فراد العينة على أ من % 44فقد وافق ) بيئة العمل الإيجابية(ختيار ما ʪلنسبة للإأ

تــوفر جــوا مــن الراحــة النفســية ممــا  ةن بيئــة العمــل الإيجابيــويفســر ذلــك مــن خــلال أ نتمــاء للمؤسســة،للشــعور ʪلإ

مــن أفــراد العينــة  % 40ختــارإفيمــا  نفعــالي ʪلمؤسســة لشــعور ʪلتقــدير والقبــول ويعــزز الإرتبــاط الإا لــىيســاعد ع
ســـتقرار الإ(و  )التواصـــل الفعـــال(ن ويعـــزى ذلـــك إلى أ، )ســـتقرار الـــوظيفيالإ(ختيـــار والإ  )التواصـــل الفعـــال( ختيـــارإ

نه مسموع ومقدر، وهذا يضـفي مزيـدا  الموظف ϥيعززان الفهم المتبادل ويقللان من سوء الفهم مما يشعر  )الوظيفي

فـــراد العينـــة أفيمـــا لم يضـــف أي فـــرد مـــن ، ؤسســـةرتبـــاط الموظـــف ʪلمʪلأمـــان والإســـتمرارية ممـــا يرســـخ إ مـــن الشـــعور

  .أخرىأسباب 

و إضافية أفي أنشطة تطوعية هل المشاركة ( 02على السؤال  فراد العينةأجاʪت إ) 07(الجدول رقم

 )نتمائك لمؤسستكإتعزز 

و أهل المشاركة في أنشطة تطوعية 
  نتمائك لمؤسستكإإضافية تعزز 

  النسبة المئوية  التكرارات

  % 42  21  دائما
  % 44  22  احيانا
  % 06  06  نادرا
  % 02  01  ابدا
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 % 42ختـار إجـاʪت جـاءت متباينـة حيـث ن الإأنلاحـظ ) 07(من خلال الإحصائية المبينة في الجدول        

ن الانخــراط في لــدي شـريحة معتـبرة مـن المـوظفين ϥ وهـذا يعكـس وجـود قناعـة قويـةفـراد العينـة الإجابـة بــ دائمــا أمـن 

ختيـــار ʪلإ % 44بينمـــا أجـــاب جتماعيـــة تفاعـــل الإنســـاني ويعـــزز الـــروابط الإالأنشـــطة التطوعيـــة يفـــتح اĐـــال لل

 ،ʭن فئـة كبـيرة مـن المـوظفين أخر  هو الأيروهذا يش أحياϪمـن  % 06واختـار ن هـذه الأنشـطة قيمـة مضـافة، تـر

مـوس لهـذه قليـة لا تـرى Ϧثـيرا ملذا يعكـس وجـود أوهـبـدا أالإجابـة  % 02ختـار إفراد العينة الإجابة بـ ʭدرا فيمـا أ

و ضـعف تنظـيم الأنشـطة وغيـاب رؤيـة د يكـون ذلـك بسـبب شـعورهم ʪلعزلـة أنتمـاء وقـالأنشطة علي شعورها ʪلإ

  واضحة

ن التعاون بين الموظفين يعزز أهل تعتقد ( 03على السؤال  فراد العينةأجاʪت إ) 08(الجدول رقم

 )المؤسسةالأداء الجماعي داخل 

هل تعتقد ان التعاون بين الموظفين 
  يعزز الأداء الجماعي داخل المؤسسة

  النسبة المئوية  التكرارات

  % 66  33  موافق بشدة
  % 34  17  موافق

  % 00  00  غير موافق
  % 00  00  غير موافق بشدة

 علـى سـؤال ʪلنسـبة للسـؤالفراد عينة الدراسة أجاʪت إن أنلاحظ ) 08(من خلال الإحصائية المبينة في الجدول 

فـــراد أمـــن  % 66فقـــد اختـــار ) ن التعـــاون بـــين المـــوظفين يعـــزز الأداء الجمـــاعي داخـــل المؤسســـةأهـــل تعتقـــد ( 03

نسبة علـي القناعـة العاليـة لأغلـب ، وتدل هذه الالإجابة بموافق % 34بينما اختار ، العينة الإجابة بـ موافق بشدة

ϥ وظفين يعتــبر عامــل جــوهري يســاهم في تعزيــز فعاليــة العمــل هــذا التوجــه قــد يكــون ن التعــاون بــين المــأفــراد العينــة

بينمـا لم يخـتر أي  ثـر التعـاون علـي تحسـين جـودة العمـلداخل المؤسسـة حيـث لمـس الموظفـون أ نتيجة تجارب إيجابية
  .فرد الإجابة بـ غير موافق وغير موافق بشدة

  المواطنة علي جودة العمل في المؤسسات الجزائريةϦثير ممارسات عرض نتائج المحور الثاني  5-2



  الجانب التطبيقي: الفصل الثالث

68 
 

أي مدى تساهم ممارسات المواطنة في تحسين جودة إلى ( 04 لالسؤانتائج ) 09(جدول رقم 

  )العمل مثل الكفاءة الدقة والابتكار في مؤسستك

  النسبة المئوية  التكرارات  إجابات مفتوحة

  % 08  04  تساهم بشكل فعال

  % 92  56  لم يجب

 

لى إ( 04لســؤال ʪفــراد العينـة المتعلقــة أن اسـتجاʪت أ) 09(نلاحـظ مــن خـلال الإحصــائية المبينـة في الجــدول رقــم 

أجــاب ) بتكــار في مؤسســتكودة العمــل مثــل الكفــاءة الدقــة والإأي مــدى تســاهم ممارســات المواطنــة في تحســين جــ

  .على عدم الإجابة راد العينةأغلبية أفĔا تساهم بدرجة كبيرة فيما عكف فراد ϥأ 04

على سلوكيات  ةما مدى Ϧثير العوامل الثقافية والتنظيمي( 05 لالسؤانتائج ) 10(جدول رقم 

  )في المؤسسات الجزائرية ةالمواطنة التنظيمي

ما مدى تأثير العوامل الثقافية والتنظيمية على 
  سلوكيات المواطنة التنظيمية في المؤسسات الجزائرية

  المئويةالنسبة   التكرارات

  % 28  14  بدرجة كبيرة جدا
  % 46  23  بدرجة كبيرة

  % 24  12  بدرجة متوسطة
  % 02  01  بدرجة قليلة

 %00 00  لا يؤثر

  

مـــا ( 05لســـؤال ʪفـــراد العينـــة المتعلقـــة أجـــاʪت إن أ) 10(نلاحـــظ مـــن خـــلال الإحصـــائية المبينـــة في الجـــدول رقـــم 

فقـد اختـار أكثـر ) مدى Ϧثـير العوامـل الثقافيـة والتنظيميـة علـى سـلوكيات المواطنـة التنظيميـة في المؤسسـات الجزائريـة

ن أ،وʪلتـالي يمكــن الإجابـة بدرجـة كبيرة %46فيمـا اختــار فـراد العينـة الإجابــة بدرجـة كبـيرة جـدا أمـن  %28مـن 

 لىإبــدرجات كبــيرة علــي مــدى Ϧثــير العوامــل الثقافيــة والتنظيميــة ويشــير ذلــك فــراد العينــة موافقــون أن غالبيــة أنقــول 

لهـــا دور محـــوري في ) العـــادات، التقاليـــد، أســـاليب التواصـــل(ن الثقافـــة بمـــا تتضـــمنه مـــن قيمهـــا فـــراد العينـــة ϥاقتنـــاع أ
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بدرجـة متوسـطة بينمـا أجـاب  % 24نسـبة كمـا أجـاب مـا فراد داخلها  تشكيل بيئة العمل والتأثير علي سلوك الأ

  .فراد العينة بدرجة قليلة ولم يختر أي فرد الإجابة بـلا تؤثرأمن  % 02فقط 

هل هناك فروق في Ϧثير المواطنة التنظيمية علي جودة العمل ( 06نتائج السؤال ) 11(جدول رقم 

  )بين القطاعين العام والخاص

هل هناك فروق في تأثير المواطنة التنظيمية 
  جودة العمل بين القطاعين العام والخاصعلي 

  النسبة المئوية  التكرارات

  % 36  18  نعم، بشكل كبير
  % 62  31  نعم، الي حد ما

  % 02  01  لا، بشكل ضعيف
  

هــل ( 06لســؤال ʪفــراد العينــة المتعلقــة أجــاʪت إن أ) 11(نلاحــظ مــن خــلال الإحصــائية المبينــة في الجــدول رقــم 

مــن  % 36فقــد أجــاب ) هنـاك فــروق في Ϧثــير المواطنــة التنظيميــة علــي جــودة العمــل بــين القطــاعين العــام والخــاص
جــابوا بــلا بشــكل أʪلنســبة للــذين  % 02حــد مــا و لىإنعــم  % 62فــراد العينــة نعــم بشــكل كبــير بينمــا اختــار أ

العمـل في القطـاع الخـاص يفـر للموظـف كامـل  إذ أناختلاف طبيعة العمل بين القطـاعين  إلىويعود ذلك  ضعيف

القــدر علــي الترقيــة والحــوافز المهنيــة وطبيعــة العمــل المــنظم والمــدعم بكــل الوســائل الماديــة  إلىحقوقــه الشــرعية إضــافة 

  . والمعنوية عكس القطاع الخاص

بين زʮدة التعاون  إلىتؤدي ممارسات المواطنة التنظيمية ( 07 لالسؤانتائج ) 12(جدول رقم 

  )الموظفين

تؤدي ممارسات المواطنة التنظيمية الي زيادة 
  التعاون بين الموظفين

  النسبة المئوية  التكرارات

  % 68  34  نعم، بشكل كبير
  % 32  16  نعم، الي حد ما

  % 00  00  لا، بشكل ضعيف
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تــؤدي ( 07لسـؤال ʪفــراد العينـة المتعلقـة أجـاʪت إن أ) 12(نلاحـظ مـن خـلال الإحصـائية المبينــة في الجـدول رقـم 

ختيـــار نعـــم فـــراد العينـــة علـــى الإأفقـــد أجـــاب غالبيـــة ) بـــين المـــوظفين زʮدة التعـــاون إلىممارســـات المواطنـــة التنظيميـــة 

حــد مــا وانعــدمت الإجــاʪت ʪلنســبة  إلىالإجابــة نعــم  % 32فيمــا اختــار  % 68بشــكل كبــير بنســبة قــدرت بـــ 

مارســات المواطنــة التنظيميــة تــؤدي نمإلى أن غالبيــة أفــراد العينــة يــرون أوهــذا يشــير  للبــديل الأخــير لا بشــكل ضــعيف

حيـث أثبتــت  ةوهـذا يتفــق مـع العديـد مــن الدراسـات الــتي تناولـت المواطنـة التنظيميــزʮدة التعـاون بـين المــوظفين  إلى

  كالتعاون يساهم في تحسين بيئة العمل   ةنة التنظيمين سلوكيات المواطأ

 عرض نتائج المحور الثالث تساهم المواطنة التنظيمية في تعزيز العلاقات العامة في المؤسسة 3- 5

هل تعتقد ان التحسين من بيئة العمل يساهم في تعزيز ( 08 لالسؤانتائج ) 13(جدول رقم 

  )ة في مؤسستكمالعلاقات العا

التحسين من بيئة العمل يساهم في هل تعتقد ان 
  ة في مؤسستكمتعزيز العلاقات العا

  النسبة المئوية  التكرارات

  % 66  33  نعم، بشكل كبير
  % 28  14  نعم، الي حد ما

  % 06  03  لا، بشكل ضعيف
  % 00  00  لا تؤثر

  

 08فراد العينة المتعلقة ʪلسـؤال أجاʪت إن أ) 13(نلاحظ من خلال الإحصائية المبينة في الجدول رقم           

 % 66اختـار أكثـر مـن ) ة في مؤسسـتكمـن التحسين من بيئة العمل يساهم في تعزيز العلاقات العاأهل تعتقد (

بينمــا أجــاب ) حــد مــا إلىنعــم (علــى الإجابــة  % 28تليهــا نســبة ) نعــم بشــكل كبــير(فــراد العينــة الإجابــة بـــ أمــن 

، ومــن خــلال النتــائج )لا تــؤثر(ولم يخــتر أي فــرد الإجابــة بـــ )  بشــكل ضــعيفلا(فــراد العينــة بـــ أمــن  % 06فقــط 
مـة ويفسـر ذلـك يسـاهم في تعزيـز العلاقـات العان التحسـين مـن بيئـة العمـل أن الغالبية القصـوى تـرى أ يمكن القول

الإنتاجيــة ن التحســين يعكــس ثقافــة مؤسســية إيجابيــة ويقلــل مــن النزاعــات والمشــاكل الداخليــة وزʮدة أمــن خــلال 

  .وتعزيز التواصل الداخلي
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ما مدى مساهمة سلوكيات المواطنة التنظيمية التي يمارسها ( 09 لالسؤانتائج ) 14(جدول رقم 

  )الموظفون في تعزيز فعالية العلاقات داخل المؤسسة

ما مدى مساهمة سلوكيات المواطنة التنظيمية التي يمارسها 
  داخل المؤسسةالموظفون في تعزيز فعالية العلاقات 

  النسبة المئوية  التكرارات

  % 70  35  نعم، بشكل كبير
  % 30  15  نعم، الي حد ما

  % 00  00  لا، بشكل ضعيف
  % 00  00  لا تؤثر

  

ʪلنســبة للســؤال فــراد العينــة المتعلقــة أجــاʪت إن أ) 14(نلاحــظ مــن خــلال الإحصــائية المبينــة في الجــدول رقــم      
ــة الــــتي يمارســــها الموظفــــون في تعزيــــز فعاليــــة العلاقــــات داخــــل ( 09 ــا مــــدى مســــاهمة ســــلوكيات المواطنــــة التنظيميــ مــ

في حــين بلغـت نسـبة الــذين  % 70الي ) نعــم بشـكل كبـير(فقـد ارتفعـت نســبة الـذين اختـاروا الإجابـة ) المؤسسـة

لا بشـــكل (أي فـــرد مـــن الافـــراد العينـــة علـــى الإجابـــة ، بينمـــا لم يجـــب % 30الي ) حـــد مـــا إلىنعـــم (جـــابوا بــــ أ

وعـي العينـة بطبيعـة أهميـة تعزيـز سـلوكيات المواطنـة التنظيميـة  إلىويفسر الارتفـاع الشـديد في نسـبة الموافقـة .)ضعيف

داخــل المؤسســة وفهمهـــم دورهــا في تعزيــز التعـــاون وبنــاء الثقــة وتحســـين جــودة التواصــل الـــداخلي ودعــم بيئــة عمـــل 

  .ومحفزة وتقليل النزاعات والخلافات وتشجيع الانتماء إيجابية

ن تشجيع الإدارة لسلوكيات المواطنة التنظيمية داخل هل ترϪ( 10 لالسؤانتائج ) 15(جدول رقم 
  )تحسين مستوى العلاقات العامة إلىالمؤسسة يؤدي 

ن تشجيع الإدارة لسلوكيات المواطنة التنظيمية داخل ىأهل تر
  تحسين مستوى العلاقات العامة إلىالمؤسسة يؤدي 

  النسبة المئوية  التكرارات

  % 78  39  نعم، بشكل كبير
  % 14  07  حد ما إلىنعم، 

  % 04  02  لا، بشكل ضعيف
  % 04  02  لا تؤثر
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 ʪ10لنســبة للســؤال فــراد العينــة المتعلقــة أجــاʪت إن أ) 15(نلاحــظ مــن خــلال الإحصــائية المبينــة في الجــدول رقــم 

 14يـن أجـاب أمـع تسـجيل نسـب محـدودة للبـدائل الأخـرى ) نعم بشـكل واضـح(الإجابة بـ  % 78فقد اختار 

وذلـك ) لا يوجـد Ϧثـير(و) لا بشكل ضـعيف(بينما جاءت النسب متساوية للبديلين ) نعم بدرجة متوسطة(بـ  %

فـراد العينـة أن غالبيـة إلا أ%92وتفسر النسبة المرتفعـة في قـيم الموافقـة والـتي تجـاوزت  % 04بنسبة مئوية قدرت بـ 

لمسـتوʮت الإداريـة ونشـر ثقافـة ن هذا يعزز من الشعور ʪلتقـدير ويعـد سـبب في تقويـة التواصـل الفعـال بـين اأيرون 

  حترام والتعاون وتقليل الصراعات التنظيمية الإ

هم السلوكيات التنظيمية التي تساهم في أبرأيك ما هي ( 11 لالسؤانتائج ) 16(جدول رقم 

 )العلاقات العامة تطوير

 ختيارتم الإ  ختيارتم الإ التعيين

  % 66  33  التعاون بين الموظفين

  % 60  30  المبادرة في العمل

  % 52  26  الالتزام بأخلاقيات المؤسسة 

  % 62  31  الشعور بالمسؤولية

  % 36  18  الشفافية في التواصل 

  % 64  32  حترام المتبادلالإ

  % 00  00 إجابات اخري

 

ʪلنســـبة فـــراد العينـــة المتعلقـــة أجـــاʪت إن أ) 16(نلاحـــظ مـــن خـــلال الإحصـــائية المبينـــة في الجـــدول رقـــم           

والـذي كـان مفتـوح ) هم السلوكيات التنظيمية التي تسـاهم في تطـوير العلاقـات العامـةأبرأيك ما هي ( 11للسؤال 
ʪعتباره يعزز روح الفريق ويقلـل  اختاروا التعاون بين الموظفين % 66: تيالاختيارات فقد كانت النتائج كالآعلى 

وذلك لأĔا تخلـق منـاخ مـن التنـافس المبادرة في العمل فراد العينة من أ%60اختار ، و من الصراعات ويزيد الفاعلية

ʪعتبـــاره يحقـــق العدالـــة لتـــزام ϥخلاقيـــات المؤسســـة الإ % 52اختـــار و الإيجـــابي وتحفـــز الاخـــرين علـــي التحســـين  

ʪعتبارهـا معـززة للثقـة بـين الـزملاء والإدارات ومقويـة  اختـاروا الشـعور ʪلمسـؤولية % 62ووالشفافية في التعـاملات 

ن ســـر ضـــعف النســـبة الي ان الـــبعض يـــرى أويفالشـــفافية في التواصـــل  % 36للعلاقـــات التنظيميـــة،بينما اختـــار 
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نــه يعــزز بيئــة لأ حــترام المتبــادلاختــاروا الإ % 64ولا تعتــبر تحــدʮ كبــيرا   Ĕــاأو أالشــفافية ضــعيفة داخــل المؤسســة 

ي غــير المــذكورة ، بينمــا لم يخــتر أي فــرد الإجابــة بســلوكيات اخــر الهــدوء ويمنــع التــوترات والنزاعــاتيســودها التفــاهم و 

  .ختياراتضمن الإ

  تطبيق ممارسات المواطنة  عرض نتائج المحور الرابع التحدʮت التي تواجه المؤسسات الجزائرية في 4- 5

ماهي أبرز التحدʮت التي تواجه تعزيز العلاقات العامة من (12لالسؤانتائج ) 17(جدول رقم 

 )خلال المواطنة التنظيمية داخل المؤسسة

 تم الاختيار  تم الاختيار التعيين

  % 48  24  والإدارة بين الموظفين ضعف التفاعل

  % 68  34  غياب التحفيز والتقدير

  % 40  20  نقص الموارد والدعم 

  % 46  23  العلاقات العامة ةعدم وضوح استراتيجي

  % 32  16  الداخلي التواصل نقص

  % 00  00  ىخرأإجابات 

 

ــراد العينـــة علـــى الســـؤالأجـــاʪت إن أنلاحـــظ ) 17(مـــن خـــلال الإحصـــائية المبينـــة في الجـــدول  مـــاهي أبـــرز  12فـ

 :تيلال المواطنة التنظيمية كانت كالآالتحدʮت التي تواجه تعزيز العلاقات العامة من خ

ن التفاعـل الفعـال بـين بـين المـوظفين والإدارة يعـد مـن لأ ضـعف التفاعـل بـين المـوظفين والإدارة % 48اختـار     

وذلك ʪعتبـاره عنصـر رئيسـي  غياب التحفيز والتقدير  % 68اختار و  هم العوامل بناء بيئة عمل صحية ومنتجةأ

ʪعتبـاره شـرط أساسـي نقص الموارد والـدعم  % 40في رفع أداء الموظفين والتزامهم ومستوى انجازهم ، كما اختار 
والـتي تلعـب دورا محـورʮ في بنــاء  اختـاروا عـدم وضـوح اسـتراتيجية العلاقـات العامـة % 46ولإنجـاز المهـام بكفـاءة 

فيمــا لم ي مؤسســة ʭجحــة ʪعتبــاره العمــود الفقــري لأاختــاروا نقــص التواصــل الــداخلي  % 32المؤسســة و صــورة

  ىخر أفراد العينة إجاʪت أيضف أي فرد من 
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أي مدى يؤثر غياب ثقافة المواطنة التنظيمية على التزام  إلى(13لالسؤانتائج ) 18(جدول رقم 

 )الموظفين ϥخلاقيات العمل

أي مدى يؤثر غياب ثقافة المواطنة  إلى
  التزام الموظفين بأخلاقيات العمل علىالتنظيمية 

  النسبة المئوية  التكرارات

  % 38  19  بدرجة كبيرة جدا
  % 52  26  بدرجة كبيرة 

  % 08  04  متوسطةبدرجة 
  % 02  01  قليلةبدرجة 

  % 00  00  لا تؤثر

أي  إلى( ʪ13لنسـبة للسـؤال فراد العينـة علـى أجاʪت إن أنلاحظ ) 18(من خلال الإحصائية المبينة في الجدول 

فــراد العينــة أغلبيــة فقــد اختــار أ )مــدى يــؤثر غيــاب ثقافــة المواطنــة التنظيميــة علــى التــزام المــوظفين ϥخلاقيــات العمــل
 % 08بــدرجة كبـيرة جـدا و % 38فيمـا أجـاب  % 58جابة على السؤال بـ تؤثر بدرجة كبـيرة وذلـك بنسـبة الإ

بدرجـة قليلـة بينمـا لم يخـتر أي فـرد عـدم  01%جـابوا بدرجـة متوسـطة فيمـا اختـار فقـط أفـراد العينـة الـذين لصالح أ

ن غيــاب الثقافــة التنظيميــة يســبب نقــص الإحســاس الســؤال ϥ ىالتــأثير، وتفســر النســبة المرتفعــة في قــيم الإجابــة علــ

  .ك العلاقات داخل المؤسسةوانعدام المبادرة الذاتية لضبط السلوك  وتفك ءʪلانتما

 ةمام تطبيق ممارسات المواطنة التنظيميأما هو العائق الأكبر ( 14 لالسؤانتائج ) 19(جدول رقم 
  )في مؤسستك

 النسبة المئوية  التكرارات التعيين

  %24  12  مقاومة التغير من قبل الموظفين 

  %50  25  غياب القيادة الداعمة 

  %58  29  عدم توفر تدريب حول المواطنة التنظيمية 

  %66  33  ضعف قنوات الاتصال الداخلي 

  %42  21  عدم اشراك الموظفين في اتخاذ القرارات 

  %42  21  تضغط العمل الزائد وتعدد المسؤوليا
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مـا هـو ( ʪ14لنسـبة للسـؤال فـراد العينـة أجـاʪت إن أنلاحـظ ) 19(من خلال الإحصائية المبينة في الجـدول      

  :تيفقد كانت الإجاʪت كالآ) مام تطبيق ممارسات المواطنة التنظيمية في مؤسستكأالعائق الأكبر 

Ĕــا إلا أĔـا لا تمثـل إجابـة الغالبيـة أوالـتي هـي الأخـرى علـى الــرغم  مقاومـة التغـير مـن قبـل المــوظفين % 24اختـار 

و تضـرر المصـالح الشخصـية في حالـة التغـير كمـا اĐهـول وفقـدان السـيطرة أيخـاف مـن صـبح إلى أن الموظـف أتشير 

و إلى روتـين معـين أو عـدم الثقـة في الإدارة أختيـار يخضـعون الإ ىفـراد العينـة مـن الـذين وافقـوا علـإلى أن أيشر هذا 
ب حـول المواطنـة اختاروا عـدم تـوفر تـدري % 58مقابل غياب القيادة الداعمة في  % 50اختار ، و عملية التغيير 

شـراك المـوظفين في اتخـاذ إعـدم  % 42تصـال الـداخلي بينمـا اختـار اختـاروا ضـعف قنـوات الإ % 66التنظيمية و

نقـص أسـباب متعـددة  إلىختيـارات ، وتعـود النسـب المرتفعـة في الإالقرارات وضغط العمل الزائد وتعدد المسؤوليات

منها نص الوعي والفهـم وغيـاب التوجيـه ʪلنسـبة للـذين اختـاروا عـدم تـوفر تـدريب حـول المواطنـة وانعـدام الشـفافية 

مـا ʪلنسـبة للـذين اختـاروا أتصـال، ختيـار ضـعف قنـوات الإوالمعلومات وغياب التقـدير والشـعور ʪلعزلـة ʪلنسـبة للإ

  لتزام الشعور بعدم التقدير وغياب الملكية والإ إلىتعود الأسباب  شراك في عملية اتخاذ القرارعدم الإ

الإرهــــاق البــــدني والنفســــي والشــــعور  إلىمــــا ʪلنســــبة لضــــغط العمــــل وتعــــدد المســــؤوليات فتعــــود غالبيــــة الأســــباب أ

  تدهور جودة العمل  إلىʪلاستغلال مما يؤدي 

وسوء توزيع المهام على تبني كيف يؤثر الضغط الوظيفي ( 15 لالسؤانتائج ) 20(جدول رقم 

  )الموظفين لسلوكيات المواطنة التنظيمية

كيف يؤثر الضغط الوظيفي وسوء توزيع المهام على 
  تبني الموظفين لسلوكيات المواطنة التنظيمية

  النسبة المئوية  التكرارات

  % 48  24  بدرجة كبيرة جدا
  % 44  22  بدرجة كبيرة 

  % 08  04  متوسطةبدرجة 
  % 00  00  قليلةبدرجة 

  % 00  00  لا تؤثر
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كيـف ( ʪ15لنسـبة للسـؤال فـراد العينـة علـى أجـاʪت إن أنلاحـظ ) 20(من خلال الإحصائية المبينة في الجـدول 

أفـراد غلبيـة أفقـد اختـار  )يؤثر الضغط الوظيفي وسوء توزيع المهام علـى تبـني المـوظفين لسـلوكيات المواطنـة التنظيميـة

بـدرجة كبيرة جدا وهـذا  % 44فيما أجاب  % 48جابة على السؤال بـ تؤثر بدرجة كبيرة وذلك بنسبة العينة الإ

جهــــاد الإ إلىن الضـــغط المهــــني يعكــــس انخفــــاض في مســـتوي الرضــــا الــــوظيفي ممــــا يقلـــل الحمــــاس المهــــني إضــــافة لأ

ن الضـغط المهـني وسـوء توزيـع المهـام يخلقـان بيئـة سـلبية تـؤدي أرهاق النفسي الناتج عنـه، وʪلتـالي يمكـن القـول والإ

 جابـة بدرجـة متوسـطة وهـذا يشـمل فقـط الفئـةفـراد العينـة الإأمـن  % 08انخفاض الرضا الوظيفي، كما اختار  إلى

  .، بينما لم يختر أي فرد الإجابة بدرجة قليلة وعدم التأثيرالتي تجيب علي السؤال ʪلحيادية

كيف يؤثر الضغط الوظيفي وسوء توزيع المهام على تبني ( 16 لالسؤاتائج ن) 21(جدول رقم 

 )الموظفين لسلوكيات المواطنة التنظيمية

السѧѧѧѧѧѧѧؤال 
16  

التѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧزام 
  ةالمسؤولي

احتѧѧѧرام 
  القواعد

بنѧѧѧѧѧѧاء   التعاون  التواصل  الشفافية
  الوعي

دورات 
  إعلامية 

شѧѧѧѧѧبكة 
  علاقات

وسѧѧائل 
  تواصل

الجѧѧѧѧѧѧو   التحفيز  التخطيط
  الملائم

  04  02  04  05  10  07  02  06  06  02  06  09  تكرارات

ــائية المينـــة في الجـــدول           ــبة للســـ نأ) 21(نلاحـــظ مـــن خـــلال الإحصـ   16ؤال إجـــاʪت المفحوصـــين ʪلنسـ

أفــراد  07إفــراد علــى التــزام المســؤولية و 09أفــراد علــى إنشــاء شــبكة علاقــات و 10كانــت مختلفــة بحيــث أجــاب 

ــراد علـــى احـــترام القواعـــد، التواصـــأ 06نشـــاء دورات إعلاميـــة بينمـــا أجـــاب علـــى إ فـــراد علـــى أ 05ل، التعـــاون وفـ
فــراد علــى التخطــيط، الجــو الملائــم وفــردين علــى الشــفافية، والتحفيــز أ 04ام وســائل التواصــل الاجتمــاعي واســتخد

اخـــتلاف الآراء حـــول  إلىوظفين فيمـــا فضـــل البقيـــة عـــدم الإجابـــة علـــى الســـؤال، ويعـــود التبـــاين في اســـتجاʪت المـــ

  .النقائص التي يراها كل موظف بحد ذاته
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  العلاقة بين المستوى الدراسي والتعاون بين الموظفيننتائج ) 21(جدول رقم 

غير   موافق موافق بشدة  
  موافق

غير موافق 
  بشدة

  المجموع

  الكلي للعينة

  ثانويفئة 
  08  00  00  03  05  تكرارات

  % 16  % 00  % 00  % 06  % 10  النسبة المئوية

فئة 
  ليسانس

  30  00  00  09  21  تكرارات

  % 60  % 00  % 00  % 18  %42  النسبة المئوية

فئة 
  ماستر

  12  00  00  05  07  تكرارات

  % 24  % 00  % 00  % 10  % 14  النسبة المئوية

  المجموع
  50  00  00  17  33  تكرارات

  % 100  % 00  % 00  % 34  % 66  النسبة المئوية

فـراد العينـة ذوي المسـتوي الدراسـي أ مـن% 10ان ) 21(نلاحظ مـن خـلال الإحصـائية المينـة في الجـدول         

جابـة فـراد العينـة ذوي المسـتوى الدراسـي ليسـانس الإأمـن %  ʬ42نوي اختـاروا البـديل موافـق بشـدة بينمـا اختـار 

جابــة موافــق بشــدة وبلــغ اĐمـــوع ماســتر الإفــراد العينــة ذوي المســتوى الدراســي مــن أ% 14موافــق بشــدة واختــار 

ن التعــاون يعــزز مــن الأداء أفــراد العينــة وهــذا يــدل علــى أمــن % 66الكلــي للأفــراد الــذين اختــاروا الموافقــة بشــدة 

  .الجماعي داخل المؤسسة

اءت فراد العينة ذوي مستوى الدراسي ʬنوي اختـاروا الإجابـة بموافـق بينمـا جـأمن % 06كما نلاحظ ان          

وانعـدمت النتــائج ʪلنسـبة للبــدائل % 34لصــالح فئـة الماسـتر بنســبة % 10لصـالح فئــة الليسـانس و% 18 جالنتـائ

ن التعــاون ʪعتبــاره أحــد ن كــل الفئــات تــرى ϥوعلــى ضــوء النتــائج يمكننــا القــول أ غــير موافــق وغــير موافــق بشــدة،

  .سلوكيات المواطنة التنظيمية يعزز من الأداء داخل بيئة العمل

ن الغالبيـــة مـــن جـــل المســـتوʮت التعلميـــة اختـــارت الموافقـــة بنســـبة أالنتـــائج الســـابقة نســـتخلص  إلىوʪلنظـــر        

تكامـــل المعـــارف والـــتعلم المتبـــادل بـــين المـــوظفين ʪخـــتلاف مســـتوēʮم الدراســـية  إلىويعـــود ذلـــك % 100قـــدرت 

  تكامل الجهود وزʮدة الرضا الوظيفي والتحفيز إلىبحيث يساهم التعاون في تحسين التواصل وبناء الثقة والتوصل 
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العلاقة بين المستوى الدراسي وϦثير العوامل الثقافية والتنظيمية على نتائج  )22(جدول رقم 

 سلوكيات المواطنة

بدرجة   
 كبيرة جدا

بدرجة   بدرجة كبيرة
  متوسطة

بدرجة 
  قليلة

  المجموع  لا يؤثر

  ثانوي
  08  00  01  01  02  04  تكرارات

  % 16  % 00  % 02  % 02  % 04  % 08  ويةئالنسبة الم

  ليسانس
  30 00  00  07  15  08  تكرارات

  % 60  % 00  % 00  % 14  % 30  % 16  ويةئالنسبة الم

  ماستر
  12  00  00  04  06  02  تكرارات

  % 24  % 00  % 00  % 08  % 12  % 04  النسبة المئوية

  المجموع
  50  00  01  12  23  14  تكرارات

  % 100  % 00  % 02  % 24  % 46  % 28  المئويةالنسبة 

  

فـراد العينـة ذوي المسـتوي الدراسـي مـن أ% 08ن أ) 22(بينة في الجـدول نلاحظ من خلال الإحصائية الم        

فـراد العينـة ذوي المسـتوى الدراسـي ليسـانس الإجابـة مـن أ%  ʬ16نوي اختـاروا البـديل موافـق بشـدة بينمـا اختـار 
جابــة موافــق بشــدة وبلــغ اĐمـــوع فــراد العينــة ذوي المســتوى الدراســي ماســتر الإمــن أ% 04موافــق بشــدة واختــار 

ن العوامـل الثقافيـة والتنظيميـة مـن أفـراد العينـة وهـذا يـدل علـى أ% 28الكلي للأفـراد الـذين اختـاروا الموافقـة بشـدة 

فــــراد العينــــة ذوي أمــــن % 04ى ســــلوكيات المواطنــــة التنظيميـــة في المؤسســــات الجزائريــــة، كمــــا نلاحـــظ ان Ϧثـــر علــــ

% 12لصـالح فئـة الليسـانس و% 14بنسـبة  جمستوى الدراسي ʬنوي اختاروا الإجابة بموافـق بينمـا جـاءت النتـائ

فــراد العينــة اختــاروا أن غالبيــة أومــن هنــا يمكــن القــول % 46لصــالح فئــة الماســتر وكــان مجمــوع النســبة الكليــة بنســبة 

ويمكـن  الموافقة بخصوص Ϧثير العوامل الثقافية والتنظيمية على سلوكيات المواطنـة التنظيميـة في المؤسسـات الجزائريـة،
فراد العينة بمختلف مسـتوēʮم مـدركون لأهميـة الموضـوع في الواقـع العملـي والـذي بـدوره أن من خلال أ تفسير ذلك

  يساهم في رفع مستوى التعاون وزʮدة الشعور ʪلانتماء والمسؤولية   
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فــق بشــدة قلــة في كمــا أظهــرت الاحصــائيات ʪلنســبة للبــدائل موافــق بدرجــة بســيطة وغــير موافــق وغــير موا         

ʪلنســـبة للمســـتوى ʬنـــوي عـــن الموفقـــة بدرجـــة بســـطة وعـــدم الموافقـــة % 2عـــرب مـــا نســـبته لاســـتجاʪت، حيـــث أا

ʪلنســبة % ʪ14لنســبة لعــدم الموافقــة بشــدة، فيمــا كانــت النتــائج ʪلنســبة للمســتوى الدراســي ليســانس % 00و

ا ʪلنســـبة للمتحصـــلين علـــي مـــلموافقـــة بشـــدة، أʪلنســـبة لعـــدم الموافقـــة وعـــدم ا% 00للمـــوافقين بدرجـــة متوســـطة و

 ʪلنســـبة لعـــدم الموافقـــة وعـــدم الموافقـــة بشـــدة،% ʪ00لنســـبة للمـــوافقين بدرجـــة متوســـطة و% 08شـــهادة الماســـتر 

ن العوامل الثقافية والتنظيمية Ϧثـر علـي سـلوكيات المواطنـة في وعلي ضوء النتائج يمكننا القول أن كل الفئات ترى أ

  .المؤسسات الجزائرية

العلاقة بين المستوى الدراسي والفروق في وجود Ϧثير للمواطنة التنظيمية نتائج ) 23(جدول رقم 

 علي جودة العمل بين القطاعين العام والخاص

نعم بشكل   
 كبير

نعم الي حد 
  ما

لا بشكل 
  ضعيف

  المجموع

  ثانوي
  08  00  05  03  تكرارات

  % 16  % 00  % 10  % 06  ويةئالنسبة الم

  ليسانس
  30  00  20  10  تكرارات

  % 60  % 00  % 40  % 20  ويةئالنسبة الم

  ماستر
  12  01  06  05  تكرارات

  % 24  % 02  % 12  % 10  النسبة المئوية

  المجموع
  50  01  31  18  تكرارات

  % 100  % 02  % 62  % 36  النسبة المئوية

المسـتوي الدراسـي  فـراد العينـة ذويمـن أ% 06ن أ) 23(لإحصـائية المينـة في الجـدول نلاحظ مـن خـلال ا        

فـــراد العينـــة ذوي المســـتوى الدراســـي ليســـانس مـــن أ%  20بشـــكل كبـــير بينمـــا اختـــار  ʬنـــوي اختـــاروا البـــديل نعـــم
جابـة نعـم بشـكل كبــير نـة ذوي المسـتوى الدراسـي ماسـتر الإفـراد العيمـن أ% 10بـة نعـم بشـكل كبـير واختـار الإجا

ن نسـبة أفراد العينة وهذا يـدل علـى أمن % 36نعم بشكل كبير  وبلغ اĐموع الكلي للأفراد الذين اختاروا البديل

ن غياب المواطنة التنظيمية يؤثر علي جودة العمل بين القطـاعين العـام والخـاص ويعـود أفراد العينة تدرك أكبيرة من 

  ضرورة المواطنة التنظيمية في تحسين جودة العمل إلىطلاع الشامل لأفراد العينة الإ إلىذلك 
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حـد مـا   إلىفـراد العينـة ذوي مسـتوى الدراسـي ʬنـوي اختـاروا الإجابـة بـنعم أمـن % 10ن كما نلاحـظ أ           
لصــالح فئــة الماســتر وكــان مجمــوع النســبة الكليــة % 12لصــالح فئــة الليســانس و% 40بنســبة  جبينمــا جــاءت النتــائ

إلى مـا مجموعــه حـد مــا ترتفـع النســبة  إلىنعــم حـد كبـير و  إلىجـابوا بــنعم فـراد الــذين أوʪلجمـع بــين الأ% 62بنسـبة 
نــه توجــد فـروق في Ϧثــير المواطنـة التنظيميــة علـي جــودة العمــل وهـذا يــدل علـي أن غالبيــة أفـراد العينــة يـرون أ% 98

علــى مــن إلىإظهــار مســتوʮت أن العــاملين في القطــاع يميلــون إلى أبــين القطــاعين العــام والخــاص ويمكــن عــزو ذلــك 
خـتلاف بيئـة العمـل ونظـام الحـوافز والرقابـة وفـرص ارنـة ʪلقطـاع العـام وذلـك غالبـا ϵة التنظيمية مقسلوكيات المواطن
وجــــود فــــروق معنويــــة في ســــلوكيات المواطنــــة  إلىحيــــث توصــــلت ) 2024صــــالح (ثبتتــــه دراســــة أ الترقيــــة وهــــو مــــا

  التنظيمية بين أعضاء هيئة التدريس في الجامعات الحكومية والخاصة  

ـــــرت الاكمــــــ          ـــراد الــــــذين إا أظهـ ـــــبة للأفـــ ــــة في ختــــــاروا الإحصــــــائيات ʪلنسـ ــــــ لا بشــــــكل ضــــــعيف قلــ ـــــة بـ جابـ
مـــــا ʪلنســـــبة أʪلنســـــبة للمســـــتوى الدراســـــي ʬنـــــوي وليســـــانس، % 00ســـــتجاʪت، حيـــــث أعـــــرب مـــــا نســـــبته الإ

شـــكل ʪلنســـبة للأفـــراد الـــذين اختـــاروا الإجابـــة لا ب% 02للمتحصــلين علـــى شـــهادة الماســـتر فقـــد جـــاءت النتــائج 
 ىنــه يوجــد فــروق في Ϧثــير المواطنــة التنظيميــة علــأن كــل الفئــات تــرى وعلــى ضــوء النتــائج يمكننــا القــول أ ضــعيف،

  .جودة العمل بين القطاعين العام والخاص

ن تحسين بيئة العمل يساهم في بين المستوى الدراسي والإعتقاد أ العلاقةنتائج  )24(جدول رقم 
 تعزيز العلاقات داخل المؤسسة

نعم بشكل   
 كبير

نعم الي حد 
  ما

لا بشكل 
  ضعيف

  المجموع

  ثانوي
  08  00  01  07  تكرارات

  % 16  % 00  % 02  % 14  ويةئالنسبة الم

  ليسانس
  30  02  07  21  تكرارات

  % 60  % 04  % 14  % 42  ويةئالنسبة الم

  ماستر
  12  01  06  05  تكرارات

  % 24  % 02  % 12  % 10  النسبة المئوية

  المجموع
  50  03  14  33  تكرارات

  % 100  % 06  % 28  % 66  النسبة المئوية
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فـراد العينـة ذوي المسـتوي الدراسـي مـن أ% 14ان ) 24(لمينـة في الجـدول نلاحظ مـن خـلال الإحصـائية ا        

فـــراد العينـــة ذوي المســـتوى الدراســـي ليســـانس أمـــن %  ʬ42نـــوي اختـــاروا البـــديل نعـــم بشـــكل كبـــير فيمـــا اختـــار 

جابـة نعـم بشـكل كبــير فـراد العينـة ذوي المسـتوى الدراسـي ماسـتر الإمـن أ% 10بـة نعـم بشـكل كبـير واختـار الإجا

ن الغالبيــة وهــي نســبة كبــيرة تــدل علىــأ% 66وبلــغ اĐمــوع الكلــي للأفــراد الــذين اختــاروا البــديل نعــم بشــكل كبــير 

امــة داخــل المؤسســة ويشــمل هــذا جميــع ن التحســين مــن بيئــة العمــل يســاهم في تعزيــز العلاقــات العأالقصـوى تــدرك 

فراد العينـة ومعـرفتهم بضـرورة أوعي  إلىالمستوʮت التعليمية بما فيها المستوى ʬنوي وليسانس والماستر، ويعود ذلك 

  .تحسين بيئة العمل وجودēا

حـد مـا   إلىفـراد العينـة ذوي مسـتوى الدراسـي ʬنـوي اختـاروا الإجابـة بـنعم مـن أ% 02ن كما نلاحـظ أ           

الكليــة لصــالح فئــة الماســتر وكــان مجمــوع النســبة % 12لصــالح فئــة الليســانس و% 14بنســبة  جبينمــا جــاءت النتــائ

إلى مـا مجموعــه حـد مــا ترتفـع النســبة  إلىحـد كبـير ونعــم  إلىجـابوا بــنعم وʪلجمـع بــين الأفـراد الــذين أ% 28بنسـبة 

ن التحســـين مـــن بيئـــة العمـــل يســـاهم توēʮم  يـــرون ألعينـــة بمختلـــف مســـن غالبيـــة افـــراد اوهـــذا يـــدل علـــى أ% 94
داعمـة الـتي تتسـم ʪلتواصـل ن بيئـة العمـل الإلىـأبشكل كبير في تعزيز العلاقات العامـة داخـل المؤسسـة ويعـزى ذلـك 

، ينـت المـوظفينالوظيفي تسهم في خلق مناخ إيجابي يساعد علي بناء الثقة والانفتاح ب ر، والتقدير والاستقراالفعال

دراسـة يـنعكس ايجابيـا علـي جـودة العلاقـات بيـنهم وبـين إدارēـم وقـد دعمـت هـذه النتيجـة عـدة دراسـات منهـا  مما

عامـة أداء ممارسـي العلاقـات ال ىجتماعيـة تـؤثر علـن بيئة العمـل بجوانبهـا الماديـة والإالتي بينت أ) 2024الروسان (

جـاءت بعنـوان دور العلاقـات العامـة في تحفيـز والـتي ) 2009صـادق (كـدت دراسـة في الجامعـات الأردنيـة، كمـا أ

ن تحسين بيئة العمل يسهم في تحفيـز الطاقـات الكامنـة ويعـزز ى العاملين في المؤسسات على أالطاقات الكامنة لد
  .فراد العينة الإجابة نعم بشكل كبيروهو ما يمثل سبب اختيار غالبية أ فاعلية التواصل المؤسسي

ـــــرت الاحصــــــائ          ــا أظهـ ــــة في كمــــ ـــذين اختــــــاروا الإجابــــــة بـــــــ لا بشــــــكل ضــــــعيف قلــ ـــراد الـــ ـــــبة للأفـــ يات ʪلنسـ

 ىʪلنســــبة للمســــتو % ʪ04لنســــبة للمســــتوى الدراســــي ʬنــــوي و% 00الاســــتجاʪت، حيــــث أعــــرب مــــا نســــبته 

ʪلنسـبة للأفـراد الـذين اختـاروا % 02ليسانس، امـا ʪلنسـبة للمتحصـلين علـى شـهادة الماسـتر فقـد جـاءت النتـائج 

ن كل الفئـات تـرى التحسـين مـن بيئـة العمـل يسـاهم ء النتائج يمكننا القول ألا بشكل ضعيف، وعلى ضو  الإجابة

  .في تعزيز العلاقات العامة
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برز التحدʮت التي تواجه تعزيز العلاقات أالعلاقة بين المستوى الدراسي و نتائج ) 25(جدول رقم 

 العامة من خلال المواطنة التنظيمية

 ضعف التفاعل  
 بين الموظفين

 والإدارة

غياب 
التحفيز 
  والتقدير

نقص الموارد 
  والدعم 

عدم وضوح 
 ةاستراتيجي

  العلاقات العامة

 نقص
 التواصل
  الداخلي

  اخرى

  ثانوي
  00  03  00  03  02 07  تكرارات

النسبة 
  ويةئالم

14 %  04 %  06 %  00 %  06 %  00 %  

  ليسانس
  00 08  17  14  22  10  تكرارات

النسبة 
  ويةئالم

20 %  44 %  28 %  34 %  16 %  00 %  

  ماستر
  00  05  06  03  10  07  تكرارات

النسبة 
  المئوية

14 %  20 %  06 %  12 %  10 %  00 %  

  

ـــن خــــلال ا             ـــتو أن غالبيــــة أ) 25(لإحصــــائية المينــــة في الجــــدول نلاحــــظ مـ  ىفــــراد العينــــة مــــن ذوي المسـ

 إلىضـــعف التفاعـــل بـــين المـــوظفين والإدارة وقـــد يعـــود ذلـــك اختـــارت الإجابـــة % 14الدراســـي ʬنـــوي والمقـــدرة بــــ 
صــب عمــل ذات صــنف بعــض العوامــل الــتي تتعلــق đــذه الفئــة بحكــم مســتواها الدراســي فهــي تشــغل في الغالــب منا

حــد  إلىفــراد هــذه الفئــة أحيــاʭ يشــعرون بعــدم تفهــم المــوظفين الأعلــى منصــبا ويصــل ذلــك أمــنخفض وهــذا يجعــل 

قـص المـوارد والـدعم ونقـص التواصـل ننلاحظ تقارب في الخيارات غياب التحفيز والتقدير، و الشعور ʪلنقص، كما 

ــة قــــدرت بــــين  ــك بنســــب منخفضــ ــول هــــذه  إلىوهــــذا راجــــع  %06الى  04الــــداخلي وذلــ الصــــورة المســــتوحاة حــ

  التحدʮت داخل المؤسسة والتي قد تكون شبه منعدمة عند هذه الفئة

الليســانس هــي الأكثــر انتقــادا خصوصــا فيمــا يتعلــق بغيــاب التحفيــز والتقــدير بنســبة ن فئــة أكمــا نلاحــظ          

هـم التحـدʮت الـتي أشـار أĔـا والـتي يمكـن القـول أ% 34امـة بنسـبة العلاقـات الع ةوعدم وضوح اسـتراتيجي% 44

ــود ذلــــك أليهــــا إ ــــة ويعــ ــو مــــن التحفيــــز والتقــــدير وعــــ إلىفــــراد هــــذه الفئ دم وجــــود طبيعــــة القطــــاع العــــام الــــذي يخلــ

فــــراد العينــــة مــــن ذوي المســــتوى التعليمــــي مــــن أ% 28العامــــة، كمــــا أشــــارت النتــــائج ان  العلاقــــات تاســــتراتيجيا

ثـــراء إؤسســـات الجزائريـــة الـــتي تقتصـــد في طبيعـــة الم إلىنقـــص المـــوارد والـــدعم  وهـــذا يعـــود ليســـانس اختـــاروا الإجابـــة 
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المقدمــة مــن الجهــات الوصــية ممــا يــدفع بعــض  ةللميزانيــالمــوارد والــدعم وكــذلك القــوانين الــتي تحكــم الصــرف  العــام 

  .التحكم الشديد في طبيعة الصرف إلىالمدراء 

أوســـع  علىـــإدراكلمـــوظفين والإدارة ممـــا يـــدل اضـــعف التفاعـــل بـــين  إلى%  20أظهـــرت النتـــائج بينمـــا أشـــار كمـــا   

ليات اتخاذ القرار حيـث آود فجوة واضحة في قنوات الحوار و وأشارت النتائج مما يعكس وج للمشكلات التنظيمية

  عتراف بجهودهمشراكهم في العملية الإدارية وقلة الإإيشعر الموظفون بعدم 

وجـود خلـل في تناقـل  إلىمـن المـوظفين مـا يشـير % 16لنقص التواصل الـداخلي فقـد اختـاره  ةما ʪلنسبأ         

ســـوء فهـــم للمهـــام والاهـــداف ويخلـــق بيئـــة غـــير  إلىات داخـــل المؤسســـة، ضـــعف هـــذا التواصـــل قـــد يـــؤدي المعلومـــ

  .متجانسة تعرقل تحقيق الأهداف المشتركة

ضـعف التفاعـل بـين  ما ʪلنسبة لفئة الماستر فقد كانت أبـرز التحـدʮت الـتي تواجـه تعزيـز العلاقـات العامـةأ        

خصوصـيات هـذه  إلىويرجـع ذلـك % 20وغياب التحفيـز والتقـدير بنسـبة % 14الموظفين والإدارة وذلك بنسبة 

ن لا تتلقـى أĔا أالفئات الأخـرى الـتي مـن شـ إلىإعطاء أوامر  إلىالفئة التي تشغل في الغالب مناصب عليا تدفعها 

فــراد أن غالبيــة ألمــوظفين في إطــار هــذه الفئــة، كمــا تواصــل بــين اهــذه الأوامــر وʪلتــالي تتشــكل صــورة ســيئة حــول ال

  .شكال دعم التميز والتطوير ʪلنسبة لهمنأالتحفيز والتقدير كشكل م إلىهذه الفئة يطمحون 

ســفرت النتــائج علــى نســب متقاربــة ʪلنســبة لعــدم وضــوح اســتراتيجية العلاقــات العامــة بـــ أوفي المقابــل              

غياب رؤية واضـحة لـدور العلاقـات العامـة ضـمن  إلىويعزى ذلك % 10تواصل الداخلي بنسبة ونقص ال% 12

و توجيههـا نحـو أأنشـطتها  أثرويجعل من الصعب قياس  الإدارات،لى ضعف التنسيق بين إالهيكل التنظيمي يؤدي 

  هداف استراتيجية محددة  أ

قـــص المـــوارد والـــدعم الدراســـي ماســـتر اختـــاروا ن فـــراد العينـــة ذوي المســـتويمـــن أ%  06كمـــا نلاحـــظ أن           

فـراد أن غالبيـة تتطلب مـوارد ودعـم إذ أستراتيجي للعلاقات العامة والتي ويفسر هذا الرأي بوعيهم العالي ʪلدور الإ

طـار العمـل إجـل Ϧطـير مشـارعهم في إلى البحث عـن مـوارد ودعـم مـن أهذه الفئة يشغلون مناصب مهمة تدفعهم 

  داخل المؤسسة 
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مام تطبيق ممارسات المواطنة  المستوى الدراسي وأهم العوائق أالعلاقة بيننتائج ) 26(جدول رقم 

  التنظيمية

مقاومة التغير   
من قبل 
 الموظفين

غياب 
القيادة 
  الداعمة

عدم توفر تدريب 
حول المواطنة 

  التنظيمية 

ضعف قنوات 
الاتصال 
  الداخلي

عدم اشراك 
الموظفين في 
  اتخاذ القرارات

ضغط العمل 
الزائد وتعدد 

  تالمسؤوليا

  ثانوي
  05  04  04  07  03 03  تكرارات

النسبة 
  ويةئالم

06 %  06 %  14 %  08 %  08 %  10 %  

  ليسانس
  11 10  21  15  14  06  تكرارات

النسبة 
  ويةئالم

12 %  28 %  30 %  42 %  20 %  22 %  

  ماستر
  05  07  08  07  08  03  تكرارات

النسبة 
  المئوية

06 %  16 %  14 %  16 %  14 %  10 %  

  

فــراد العينــة مــن ذوي المســتوي أجــاʪت في إتقــارب)26(نلاحــظ مــن خــلال الإحصــائية المينــة في الجــدول           

شـراك إتصال الداخلي وعدم ضعف قنوات الإختياراتʪلنسبة للإ% 08الدراسي ʬنوي حيث جاءت النسب بين 

قيـادة الداعمــة فيمــا كانــت مقاومــة التغــير مــن قبـل المــوظفين وغيــاب الʪلنسـبة % 06المـوظفين في اتخــاذ القــرارات و

طبيعة هذه الفئة الـتي قـد تكـون   إلىوهذا يعود % 10ختيار ضغط العمل الزائد وتعدد المسؤوليات بنسبة نسبة الإ

ختيـــار عـــدم تـــوفر تـــدريب حـــول مـــا ʪلنســـبة للإأكونـــت فكـــرة ســـيئة حـــول المرؤوســـين مـــن المـــوظفين دال المؤسســـة 

فـراد العينــة الـذين لهــم مسـتوى ʬنــوي أوهــي نسـبة مرتفعــة مقارنـة بعــدد % 14المواطنـة التنظيميــة فقـد كانــت نسـبته 
طبيعة عمل هذه الفئة التي تشـغل مناصـب لا تتـوفر علـي  إلىخر فراد في حين ويعود هذا هو الآأ 08لغ والذي يب

مـــام تطبيـــق ممارســـات أبـــرز العوائـــق أهـــو مـــن بـــين ن غيـــاب التـــدريبات أالترقيـــة ممـــا يجعلهـــم يكونـــون صـــورة مفادهـــا 

 المواطنة 

تصـــال ن ضـــعف قنـــوات الإأ% 42فـــراد العينـــة والمقـــدرة نســـبتهم بــــ أي غالبيـــة أمـــا ʪلنســـبة لفئـــة الليســـانس فقـــد ر أ
جـري đـا أطبيعـة المؤسسـة الـتي  إلىما تطبيق ممارسات المواطنة التنظيمية ويرجع ذلك أالداخلي هو العائق الأساس 
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ختيــار مــا ʪلنســبة للإأشــراك في عمليــة اتخــاذ القــرار، د تتســم بســوء التواصــل بــين المــوظفين وعــدم الإقــبحــث والــتي ال

لغيـاب % 28غياب القيادة الداعمة وعدم توفر تدريب حول المواطنة التنظيمية فقد كانت النسب متقاربة بنسـبة 

  .خر يثبت ما تم ذكره سابقامية وهو الآلعدم توفر تدريب حول المواطنة التنظي% 30القيادة الداعمة و

شـراك المــوظفين في اتخـاذ القـرارات وضــغط العمـل الزائـد وتعــدد المسـؤوليات فقـد كانــت إختيــار عـدم مـا ʪلنسـبة للإأ

طبيعة عمـل هـذه الفئـة والـتي تـؤدي المهـام المباشـرة  إلىويعود ذلك %  22و 20النسب ʪلتقريب متساوية بنسبة 
مقاومة التغـير مـن قبـل المـوظفين فقـد جـاءت مـا ʪلنسـبة، أشتراك في عملية اتخاذ القـرارللموظفين المرؤوسين دون الإ

و بعـض أعب بعـض المـوظفين جـراء ضـغط العمـل ت إلىوهي نسبة منخفضة تشير في الغالب % 12النتائج بنسبة 

  .تعلقة ʪلمهنةالمشاكل الم

ختيـارات حيـث كانـت نتيجـة ما ʪلنسبة للمتحصـلين علـى شـهادة الماسـتر فقـد كانـت النسـب متسـاوية لـبعض الإأ
دراكهم العميـق لطبيعـة إلىـإويعـود ذلـك % 16تصـال الـداخلي ختيارين غياب القيادة الداعمة ضعف قنوات الإالإ

الوظائف الحيوية مثـل العلاقـات العامـة فبالنسـبة لهـذه الفئـة العمل التنظيمي، وفهمهم لدور القيادة في توجيه ودعم 

ســتراتيجي لوظيفــة العلاقــات العامــة ممــا يحــد مــن Ϧثيرهــا لداعمــة مؤشــرا علــى ضــعف التقــدير الإيعـد غيــاب القيــادة ا

  التمكين والاستقلالية  إلىداخل المؤسسة ويجعها تفتقر 

شـراك المـوظفين في اتخـاذ القـرارات إيب حـول المواطنـة التنظيميـة وعـدم ختيارين عـدم تـوفر تـدر ما ʪلنسبة للإأ       

وعـيهم العميـق  إلىختيارين، ويفسـر ذلـك فراد العينة على الإأمن % 14وت النسب بينهم حيث أجاب فقد تسا

 تكوين الممنهج حـولالمشاركة والتمكين، فمن وجهة نظرهم غياب ال أبطبيعة العمل المؤسسي الذي يقوم على مبد

لسـلوكيات إيجابيـة تـدعم ثقافـة  ضعف في تبـني المـوظفين إلىلتزام التنظيمي، المبادرة والتعاون، يؤدي مفاهيم مثل الإ

  نتماء والمسؤولية داخل المؤسسةالإ

ويعــزي هــذا % 10النتــائج بنســبة  ختيــار ضــغط العمــل الزائــد وتعــدد المســؤوليات فقــد كانــتمــا ʪلنســبة للإأ      

شــراف علــى عــدة وظــائف في وقــت واحــد، مــا يجعــل مــن طبيعــة المهــام القياديــة الــتي تتطلــب مــنهم الإ إلىختيــار الإ

مقاومـــة ختيــار مـــا ʪلنســبة للإأالصــعب تخصــيص الوقــت والجهـــد الكــافي لــدعم ومتابعـــة أنشــطة العلاقــات العامــة، 

ـــة يـــرون أمـــن % 06ن إلىـــأشـــارت النتـــائج أالتغيـــير مـــن قبـــل المـــوظفين فقـــد  مـــام تطبيـــق أه يمثـــل عـــائق نـــأفـــراد العين
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ن العلاقــات العامـــة أدراكهـــم إفـــراد في حــد ذاēـــم وخــبرēم و طبيعــة الأ إلىممارســات المواطنــة التنظيميـــة ويعــود ذلـــك 

  نفتاح والمرونة وتقبل أساليب جديدةجوهرها الإ

  تفسير ومناقشة الفرضيات

  تفسير ومناقشة الفرضية الأولى

تكمن أهمية المواطنة التنظيمية في بناء علاقات ثقة بين المؤسسة وجمهورها  :نصت الفرضية الاولي على ما يلي

لى زʮدة مستوى الثقة لدى إالداخلي من خلال تعزيز روح التعاون والمسؤولية بين الموظفين والادارية مما يؤدي 

  .جمهورها الداخلي

نك تنتمي هل تشعر ϥ(على سؤال ينة الدراسة فراد عأجاʪت إن أنلاحظ ) 06(من خلال نتائج الجدول رقم 

ن أفقط بـ لا وهذا يدل  % 04بينما أجاب " نعم"جابوا بـ أللأفراد للذين  % 96كانت بنسبة ) لمؤسستك
، وهو ʪلنظير دليل علي أهمية المواطنة التنظيمية داخل المؤسسة مؤسستهم إلىنتماءيشعرون ʪلإفراد العينة أغالبية 

لى المؤسسة إنتماء ب التي تجعلهم يشعرون ʪلإجاʪت المفحوصين ʪلنسبة للأسبافي است اتاختلاف لاحظناكما 

 إلىنتماء بب  للشعور ʪلإكس) روح التعاون بين الموظفين(فراد العينة أمن  % 64حيث اختار  ،التي يعملون đا

  أهمية المواطنة التنظيمية ىوهي قيمة مرتفعة تدل هي الأخرى علالمؤسسة 

فقـد تسـاوت النسـب بـين الموافقـة والـرفض ممـا ) حترام الموجود بـين المـوظفين والإدارة العليـاالإ(ختيار ʪلنسبة للإ ماأ

فقـد ) الثقـة بـين المـوظفين(مـا ʪلنسـبة للاختيـار أ، راء ووجهات النظر حـول هـذا العامـلآيدل على وجود تباين في 

ن النســبة أعــن غياđــا، ورغــم  % 48عــبر في حــين لثقــة بــين المــوظفينوجــود ا فــراد العينــة علــىأمــن  % 52شــارأ

 ن هذا التقـارب يظهـر انقسـاما في الآراء ممـا يسـتدعي تعزيـزألا تفوق الغير موافقين بفارق بسيط إ المئوية للموافقين

  نفتاح والتعاون بين الموظفين لعمل جماعي وتشجيع الإليات االثقة عبر آ

إيجابيــة داخــل بيئــة عمــل بوجــود فــراد العينــة أمــن  % 44فــادأ فقــد) بيئــة العمــل الإيجابيــة(ختيــار مــا ʪلنســبة للإأ

المؤسســة بينمــا عــبر البــاقون عــن عــدم الموافقــة وهــذا يعكــس تقــيم ســلبي لبيئــة العمــل، مــا يســتوجب اتخــاذ إجــراءات 

مــن  % 60كثــر مــن يــرى أ) ســتقرار الــوظيفيالإو  التواصــل الفعــال(ختيــار مــا ʪلنســبة للإألتحســين المنــاخ المهــني، 

تصـال بـين ضـعيفين ممـا يعكـس وجـود مشـكلات في آليـات الإسـتقرار الـوظيفي أن التواصل الفعـال والإفراد العينة أ
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عــدم تفعيــل ســلوكيات المواطنــة  ىخــر يــدل علــتخــاذ القــرار وهــذا هــو الآإشــراك الموظــف في عمليــة المــوظفين وعــدم إ

  .داخل المؤسسة مما يعكس انخفاض واضح في النتائج ةالتنظيمي

المشـاركة في أنشـطة تطوعيـة ن يـرون أ) أحيـاʭ % 44دائما  % 42(من المشاركين %86ن ظهرت النتائج أأكما

لاقـات تعزز انتمائهم لمؤسستهم مما يعكس مستوي مرتفع للمواطنة التنظيمية ويعد مؤشـرا علـى وجـود ع و إضافيةأ

نتمــاء حــدود أدوارهــم الرسميــة يعكــس شــعورا ʪلإ زفــراد لتجــاو ثقــة متبادلــة بــين المؤسســة وأفرادهــا، إذ أن اســتعداد الأ
ـــاء وتعزيـــز الثقـــة بـــين  ــر أساســـي في بن ـــة التنظيميـــة كعنصـ ـــدعم هـــذه النتـــائج أهميـــة المواطن والـــولاء التنظيمـــي وعليـــه ت

  .المؤسسة وجمهورها الداخلي

الأداء الجمــاعي  ن التعــاون بــين المــوظفين يعــززأعلــى بشــدة  واافقــو  فــراد العينــةأمــن  % 66كمــاأظهرت النتــائج ان 

  .التنظيمية وʪلتالي تحقيق الفرضية ةوهي نسبة مرتفعة تعكس هي الأخرى أهمية سلوكيات المواطن داخل المؤسسة

  : تفسير نتائج الفرضية الثانية

يجابي في زʮدة ولاء إالتنظيمية على جودة العمل بشكل  تؤثر ممارسات المواطنة:نصت الفرضية الثانية علي

  خلال تعزيز التعاونبينهم الموظفين من 

أظهــرت نتــائج الدراســة أن العوامــل الثقافيــة تلعــب دوراً محــورʮً في العلاقــة بــين ممارســات المواطنــة التنظيميــة وجــودة 

إلى Ϧثيرهــا % 24مــن المشــاركين ϥن هــذه العوامــل تــؤثر بدرجــة كبــيرة جــداً، بينمــا أشــار % 72فقــد أفــاد  ،العمــل

وتشــير هــذه  ،ة متوســطة، دون تســجيل أي نســبة للتــأثيرات الضــعيفة أو المعدومــةفقــط بدرجــ% 2بدرجــة كبــيرة، و

النسب إلى أن الثقافة التنظيمية الإيجابية تعُد عاملاً ميسّراً يعـزز مـن فاعليـة سـلوكيات المواطنـة التنظيميـة في تحسـين 

  .الأداء ورفع مستوى الالتزام الوظيفي لدى العاملين

Ϧثــير المواطنـــة التنظيميــة علـــى جــودة العمـــل بــين القطـــاعين العــام والخـــاص، أظهـــرت وفيمــا يتعلـــق بوجــود فـــروق في 

% 2يقــرّون بوجــود Ϧثــير إلى حــد مــا، و% 62مــن المشــاركين يــرون وجــود Ϧثــير كبــير، مقابــل % 36البيــاʭت أن 

ن تعــود إلى وتــدل هــذه النتــائج علــى وجــود تباينــات نســبية بــين القطــاعين، يحُتمــل أ ،فقــط يــرون أن التــأثير ضــعيف

اختلافات في الهياكل الإدارية، ونظم التحفيز، وأنماط القيـادة، ممـا يـؤثر علـى مـدى تبـني وتفعيـل سـلوكيات المواطنـة 

  .التنظيمية في كل قطاع
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% 68يخص العلاقة بين ممارسات المواطنة التنظيميـة وتعزيـز التعـاون بـين المـوظفين، فقـد بيّنـت النتـائج أن  فيماأما 

أĔــا تســاهم في % 32 يــرون أن هــذه الممارســات تــؤدي بشــكل كبــير إلى تعزيــز التعــاون، بينمــا يــرى مــن المشــاركين

وتـدل هـذه المعطيـات علـى أن المواطنـة التنظيميـة  ،ذلك إلى حد ما، دون تسجيل أي آراء تشير إلى ضـعف التـأثير

إيجابيـــة وانســـجاماً، ويســـهم بشـــكل تمثـــل عـــاملاً محفـــزاً للســـلوك التعـــاوني بـــين الـــزملاء، بمـــا يعكـــس بيئـــة عمـــل أكثـــر 

  .مباشر في تحسين جودة العمل وتعزيز الولاء المؤسسي

  :تفسير ومناقشة الفرضية الثالثة

في تعزيز العلاقات العامة من خلال تحسين صورة  ةتساهم المواطنة التنظيمي: نصت الفرضية الثالثة علي
المؤسسة وتعزيز سمعتها لدى الجمهور الداخلي من خلال تشجيع الموظفين على تبني سلوكيات إيجابية وتعزيز قيم 

  .المسؤولية والانتماء

نظيمية وتعزيز تشير نتائج الدراسة بوضوح إلى وجود علاقة إيجابية وذات دلالة عملية بين سلوكيات المواطنة الت

العلاقات العامة داخل المؤسسة، من خلال تحسين الصورة الذهنية وتعزيز السمعة المؤسسية لدى الجمهور 

  .الداخلي والمتمثل في الموظفين

من المشاركين إلى أن التحسين في بيئة العمل % 66ففيما يتعلق بتأثير بيئة العمل على العلاقات العامة، أشار 

إلى حد "أن التأثير موجود % 28في تعزيز العلاقات العامة داخل المؤسسة، بينما أكد " بشكل كبير"يساهم 

هذه المعطيات تعزز من  ،، دون أي نسبة تُشير إلى غياب التأثير"ضعيفاً "فقط اعتبروا التأثير % 6، مقابل "ما

ية إيجابية، ما ينعكس مباشرة أهمية عوامل المناخ التنظيمي كأحد المكوʭت المحورية في بناء صورة مؤسسية داخل

  .على فعالية الاتصال المؤسسي وتعزيز العلاقات العامة

أما بخصوص مساهمة سلوكيات المواطنة التنظيمية التي يمارسها الموظفون في تحسين فعالية العلاقات داخل 

ات تسهم إلى حد ما على أن هذه السلوكي% 30بشكل كبير و% 70المؤسسة، فقد أجمع المشاركون بنسبة 

هذه النتائج تُبرز الدور الحيوي الذي تؤديه ممارسات مثل  ،فعلاً في تعزيز فعالية العلاقات البينية داخل بيئة العمل

الإيثار، والروح التطوعية، والتعاون التنظيمي في بناء شبكات تواصل غير رسمية فاعلة تعزز من التكامل بين 

  .فاعل المؤسسيالوحدات الإدارية وتعكس انسيابية في الت
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من المشاركين يرون أن تشجيع الإدارة لسلوكيات المواطنة التنظيمية % 78وفي سؤال مكمّل، أظهرت النتائج أن 

إلى حد "أشاروا إلى هذا الأثر % 14في تحسين العلاقات العامة داخل المؤسسة، مقابل " بشكل واضح"يُسهم 

تعكس هذه النسب أهمية الدعم . فقط% 8أو معدوماً  ، في حين بلغت نسبة من يرون أن التأثير ضعيفاً "ما

الإداري والتحفيز القيادي في ترسيخ سلوكيات إيجابية تعزز من ثقافة الانتماء، وتدعم الهوية المؤسسية، وتُسهم في 

  .رسم صورة ذهنية إيجابية للمؤسسة لدى جمهورها الداخلي

في تطوير العلاقات العامة، فقد  –وجهة نظر المشاركين من  –أما فيما يخص السلوكيات التنظيمية التي تُسهم 

  :جاءت النتائج على النحو التالي

: المبادرة إلى العمل، %64: الاحترام المتبادل، %62: الشعور ʪلمسؤولية، %66: التعاون بين الموظفين

السلوكيات  بينّ هذه المعطيات أنوت %36: الشفافية في التواصل، %52: الالتزام ʪلأخلاقيات، 60%
التعاونية والمرتبطة ʪلالتزام القيمي والمسؤولية الأخلاقية هي الأكثر Ϧثيراً في تطوير العلاقات العامة داخل 

المؤسسة، كوĔا تساهم في خلق بيئة عمل تتسم ʪلانسجام والثقة المتبادلة، وهي من المتغيرات الأساسية في بناء 

  .سمعة مؤسسية قوية ومستقرة

  :اقشة نتائج الفرضية الرابعةتفسير ومن

مـن  التنظيميـة،المواطنـة  تطبيـق ممارسـاتتواجه المؤسسات الجزائرية عـدة تحـدʮت في : نصت الفرضية الرابعة علي

نقـــص الـــوعي ϥهميـــة  التطوعيـــة،واضـــحة لـــدعم الســـلوكيات  تإســـتراتيجياغيـــاب  الـــوظيفي،بينهـــا ضـــعف التحفيـــز 
  .المؤسسةالمواطنة التنظيمية مما يؤثر سلبا على جودة العلاقات العامة وأداء 

ســتبيان إلى وجــود دعــم قــوي لمكــوʭت الفرضــية المطروحــة، حيــث كشــفت إجــاʪت المشــاركين عــن تشــير نتــائج الإ

  .جملة من التحدʮت التي تتقاطع مباشرة مع ما تم طرحه

في الســـؤال % 68وظيفي بـــرز كعنصـــر رئيســـي مـــن بـــين المعيقـــات، إذ حصـــل علـــى نســـبة أولاً، ضـــعف التحفيـــز الـــ

% 66كمــا أشــار . الأول كأحــد أبــرز التحــدʮت الــتي تواجــه تعزيــز العلاقــات العامــة مــن خــلال المواطنــة التنظيميــة

طنة، وهـي إلى عدم توفر التدريب حول الموا% 58من المشاركين في السؤال الثالث إلى ضعف قنوات الاتصال، و

  .مؤشرات تعكس غياب استراتيجية واضحة لتأطير هذه الممارسات وتعزيزها
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ʬنيًا، غياب ثقافة المواطنة التنظيمية وϦثـيره علـى أخلاقيـات العمـل كـان موضـع اتفـاق كبـير بـين المشـاركين، حيـث 

ا علـــى التـــزام أن غيــاب هـــذه الثقافـــة يـــؤثر ســـلبً ) بدرجـــة كبـــيرة% 52بدرجـــة كبـــيرة جـــدًا، و% 38% (90صــرحّ 

  .هذا يتماشى مع ما جاء في الفرضية بخصوص نقص الوعي ϥهمية المواطنة التنظيمية ،الموظفين ϥخلاقيات العمل

أمـــا مـــن حيـــث أثـــر ذلـــك علـــى الأداء المؤسســـي والعلاقـــات العامـــة، فقـــد أظهـــرت النتـــائج أن التحـــدʮت المرتبطـــة 

، وعـــدم وضـــوح اســـتراتيجية %)48(بـــين المـــوظفين والإدارة  ʪلمواطنـــة التنظيميـــة تتجســـد أيضًـــا في ضـــعف التفاعـــل
، مـــا يـــدل علـــى ضـــعف جـــودة العلاقـــات العامـــة نتيجـــة %)32(، ونقـــص التواصـــل الـــداخلي %)46(العلاقـــات 

  .غياب ممارسات المواطنة المؤسسية

جــدًا أو كبــير في الســياق نفســه، أظهــر الســؤال الرابــع أن الضــغط الــوظيفي وســوء توزيــع المهــام يــؤثران بشــكل كبــير 

، وهو ما يعكس بيئة عمل غير ملائمة لدعم هـذه الممارسـات %92على تبني سلوكيات المواطنة التنظيمية بنسبة 
  .الطوعية، ويعزز فرضية أن الظروف التنظيمية تمثل عائقًا بنيوʮً في تبني المواطنة التنظيمية

ـــزام أخــــيراً، فــــإن اقتراحــــات المشــــاركين لتحســــين العلاقــــات العامــــة، و  الــــتي تمثلــــت في تعزيــــز شــــبكة العلاقــــات، الالتـ

ʪلمســؤولية، تنظــيم دورات إعلاميــة، تحســين قنــوات التواصــل، وتــوفير بيئــة تنظيميــة محفــزة، تُعــد دلالــة واضــحة علــى 

وعـي المـوظفين ϥهميــة هـذه العوامــل في دعـم ممارســات المواطنـة، لكنهـا في ذات الوقــت تكشـف عــن فجـوة واضــحة 
  .وما هو مأمول بين ما هو موجود
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  النتائج العامة

  يعتبر اغلب المبحوثين ان العوامل الثقافية والتنظيمية داخل المؤسسة عامل مؤثر بشكل مباشر على سلوكيات

   .المواطنة التنظيمية

  لانتماءاخل ديرى أغلب الموظفين أن الانخراط في أنشطة تطوعيةʪ المؤسسة يعزز من شعورهم.  
  ثير سلوك ايرى الغالبية أنϦ واطنة على جودة العمللمهناك فروقا بين القطاعين العام والخاص في  

 .  تؤدي إلى تعزيز التعاون بين ) مثل التطوع، المبادرة، دعم الزملاء(الاغلبية تعتبر ان ممارسات المواطنة التنظيمية

  .العاملين

 يؤدي إلى تراجع  اواطنة التنظيمية، مميشكل الضغط الوظيفي وسوء توزيع المهام عائق في تبني سلوكيات الم

  المبادرة والإنخراط في السلوكيات التنظيمية

  يرى أغلبية الموظفين أن السلوكيات التي تساهم بشكل كبير في تطوير العلاقات العامة داخل المؤسسة هي
  .المؤسسة التعاون والمبادرة في أداء المهام، الالتزام ϥخلاقيات العمل، الشعور ʪلمسؤولية اتجاه

  تعتبر أهم العوائق التي تحد من تبني سلوكيات المواطنة التنظيمية، ضعف التواصل الداخلي، نقص برامج

   .التدريب والتأهيل وغياب القيادة الداعمة والمحفزة

  يشكل الضغط الوظيفي وسوء توزيع المهام عائق في تبني سلوكيات المواطنة التنظيمية، مما يؤدي إلى تراجع

  درة والانخراط في السلوكيات الإيجابيةالمبا
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  :خاتمة

ــــــوع  ـــــــــت موضــــــ ـــــتي تناولـــ ــــ ــــــة الـــ ــــــذه الدراســـــ ـــــــــة هــــــ ـــــــــع Ĕايـــ ـــة "مــ ـــــــ ــــلوك المواطنــ ـــــــــز دور ســـــــ ـــــــة في تعزيـــ التنظيميـــــ

ــــــة ـــــــ ــــــــات الجزائريــ ــــ ـــــل المؤسســـ ـــــــ ـــــــة داخـــ ـــــــ ـــــات العامـ ــــ ـــ ـــ ـــــــة "العلاق ـــــــ ـــــــــلوك المواطنـ ـــــى أن ســــــ ـــ ــــ ـــ ـــد عل ـــ ــــ ـــ ــ ــــن التأكي ـــ ـــــــ ، يمكـ

ــر  ـــــــ ــــن عناصـ ـــوهري مــــــ ــر جـــــــ ـــــــ ــو عنصـ ـــــــ ـــل هـ ـــ ـــب، بــــ ـــــوعي فحســـــــ ــــ ـــردي تطـ ـــ ـــــــلوك فــــ ـــــرد ســـ ــــــــد مجـــــ ــــة لا يعــ التنظيميــــــ

ــــــــــة ـــل المؤسســــ ـــــــ ــــــة داخــــ ـــــــ ــــــــالية والتنظيميـ ـــــ ـــــة الاتصـ ـــ ــــــاء المنظومــــــ ـــ ــــ ــز . بنـ ـــــــ ـــــــا لتعزيـــــ ـــ ــا متينـًـــ ـــ ـــــــ ــ ـــــكل أساسً ـــــــ ـــــــــو يشــ ـــ فهــ

ـــــــــو  ـــــ ـــــجام ال ـــــــ ـــــــة الانســ ـــ ــــ ــــــــة في بيئ ـــ ــة، خاصـــ ـــ ـــــــ ـــتوʮت التنظيميــ ـــ ــــ ــــــــف المســــ ـــ ـــــــين مختلـــ ــــــل بـــــــ ـــــــ ــــــــق التكامـ ظيفي، وتحقيــــــ

  .العمل التي تتسم بتغيرات متسارعة وتحدʮت متزايدة

ــــــــل ـــ ــــــائص مث ــــ ــــن خصـ ــــ ـــــمنه مـــ ــــ ــا يتضــ ـــ ــــــــة، بمــــــ ـــ ــة التنظيمي ـــ ــــــ ــــــلوك المواطن ـــــث أن ســـــ ــــــــــائج البحــــــ ــرت نتـ ـــــ : أظهــــ

ــــــــاركة  ــــــي، والمشـــ ــــزام الأخلاقـــــ ـــــ ــــولاء، الالتــ ــــــــاون، الـــــــ ــــــــة، التعـــ ـــــــــادرة الذاتيـــ ـــــال المبــ ـــــكل فعّــــــ ـــ ــهم بشـــ ـــ ــــ ـــــــــة، يســ الإيجابيــ

ــــــة ـــ ــــات العامـــ ـــ ـــــ ــــة أداء العلاق ـــــــ ــــــــورة . في تقويـ ـــ ــين صـ ـــــ ــــة، تحســـــ ـــــــ ــــة الداخليـ ــــــــز الثقــــــــ ــــ ــــــــأثير في تعزي ـــ ــــــــذا التـ ــــــبرز هــــ ــــــ وي

ـــــف  ـــ ــــــــى مختلـــ ـــــال علـــ ــــــة الاتصــــــ ــــاعي، وزʮدة فعاليـــــ ــل الجمـــــــ ـــــ ــــــــة العمــــ ــــيخ ثقافـــ ــــ ــــــا، ترســـ ـــ ــــدى جمهورهــ ــــــة لـــــــ المؤسســـــ

  .المستوʮت

ـــــــات الجزائ ــل المؤسســــ ـــــــ ــــــة داخــ ـــات العامـــــ ــــــودة العلاقــــــــ ــــــــح أن جـــــ ــــد اتضـــ ـــ ـــير لقــــ ـــ ـــــــد كبـــــ ـــــد إلى حــــ ــــــة تعتمــــــ ريـــــ

ــــــلوك في بنـــــــــاء  ــــــــذا الســـ ــــهم هـ ــــث يســـــ ـــ ــــــــاملين، حيــ ــين العـ ـــ ــــة بــــ ـــــة التنظيميـــــ ــلوك المواطنــــ ـــــــار ســـــــ ــــدى انتشــ ـــ ـــــى مــ علــــ

ـــــــــلية  ـــــة تواصــــ ــــ ـــ ــق بيئـ ــــ ـــ ـــــــهم في خلــــ ـــ ـــــادل، ويُســـ ـــــــ ـــــــترام المتبـ ـــــ ـــفافية والاحـ ـــ ــــ ــــى الشـــ ـــــــ ـــــة علــ ـــ ـــــــة قائمـــــ ــــــ ــــــــات مهني ـــــ علاق

  .صحية تسهّل تحقيق الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة ϥقل جهد وأعلى مردودية

ــــــــــا   ـــــــة كمــ ـــــــــكلات بنيويـــــ ـــــن مشـــ ـــــــــه مـــــــ ـــــــــا تعانيـــ ـــــم مـــ ـــ ــــــة، رغــــ ــــ ــــــات الجزائريــ ــــــــة أن المؤسســــــ ـــفت الدراســــ ـــــ كشــــ

ــــك  ـــــــ ــــا تمتلــــ ـــــــ ــــــة، إلا أĔــــ ـــــــ ــــة التقليديــ ــــ ـــ ــــــة التنظيميــــ ـــــــ ـــز أو الثقافــ ـــــ ـــــــعف التحفيـــــــ ـــــاʭً بضــــــــ ــــ ـــ ــق أحيـــ ــــ ـــــ ــــــــة تتعلــــ ـــــ وتنظيميــ
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ـــــــيخ  ــــ ـــــحة لترســ ـــــــات واضــــــــ ـــــــد سياســــــ ـــريطة أن تعتمــــــ ـــــــ ـــــري، شـــ ـــــا البشــــــــ ـــ ـــــوير رأس مالهـــــ ــــــدة لتطــــــــ ـــات واعـــــــ ــــ إمكانيــــــ

  .ر استراتيجيات العلاقات العامة الحديثةسلوك المواطنة التنظيمية ضمن إطا

ـــلوك  ـــــ ــن الســـ ـــــــ ــــــوع مــ ـــــذا النـــــ ــــ ـــــيخ هــ ـــ ــــول إن ترســـ ــــ ــــن القـــ ـــ ــــــة، يمكــــ ــــــه الدراســـــ ـــــ ــــلت إلي ـــ ــــــــا توصــــ ـــــوء مـــ وفي ضــــــ

ـــي ــــ ــــــع العملـــ ـــ ـــــه الواقـ ـــــــــتراتيجيًا يفرضـــــ ــــــــاراً اسـ ـــل خيــ ـــــــا، بـــــــ ـــ ــا تنظيميً ـــــ ـــــد ترفــًـ ـــ ــ ـــــــــة لا يعُ ــــــــات الجزائريـ ــــل المؤسســ ــــ . داخــ

ــــــ ــــــم بيئــــ ــــــــاركية، ودعــــ ــــني أســــــــــاليب إدارة تشــ ـــ ــــــرورة تبـــ ــــــــتدعي ضــــ ـــــــا يســ ـــــــو مـــ ـــــــتثمار وهـــ ــــــــزة، والاســـ ــــــل المحفّــ ة العمــــ

ــق  ــــ ـــ ــــــــــالاً في تحقيـ ــــــريكًا فعّ ــــيرة شــــ ــــــــذه الأخــــــ ــون هــ ـــــــ ــــــة، لتكـ ـــ ــــــات العامـ ــــــال العلاقــــ ــــــاءات في مجــــ ـــ ــــــوين الكفـ ـــ في تكـ

  .التماسك الداخلي والانفتاح الخارجي

ــــــليط  ـــ ــــع، في تســـ ـــــــ ــــــدر متواضـ ـــــو بقــــــ ــــــــاهمت، ولـــــــ ـــ ــــد سـ ـــــــ ــــون قـ ــــ ـــ ــــــــة أن تكـ ـــ ـــذه الدراسـ ـــ ـــــــل هــــــ ــــا، Ϧمـــــ ـــــ وختامًـــ

ــــة ا ـــــ ــــلوك المواطنــ ـــــــــل ســــــ ـــة تكامــ ـــــــ ــــــى أهمي ـــوء علـــــ ـــ ـــــات الضــــ ـــــاء مؤسســــــ ــة في بنــــــ ـــــــ ــــــات العامـ ـــــــــع العلاقـــــ ـــــــــة مـ لتنظيميــ

ــــــة ـــــــة وفعالــــــ ــــار . قويــــ ـــ ــــــين الاعتبـــــ ـــ ـــــذ بعـــ ــق Ϧخــــــ ـــــــ ــــــــتقبلية أعمـــ ـــاث مســـ ـــــــ ــــا لأبحــ ــــ ـــــون منطلقًــــ ـــــل أن تكــــــ ـــــا Ϩمـــــــ كمــــــ

ـــــع  ـــــــ ــى مـــ ـــــــ ـــــــة تتماشــــــ ـــــ ـــ ـــــــاذج عملي ـــــ ــــــــوير نمـــ ــــــعى إلى تطـــــــ ـــــــ ــــــــري، وتســ ـــــ ـــي الجزائــ ـــ ــــ ـــــــع التنظيمـــــ ـــــــ ـــــــــيات الواقـ خصوصــــــ

  .متطلبات العصر وخصوصيات البيئة الوطنية

  



  الخاتمة

95 
 

 



  قائمة المصادر و المراجع

96 
 

  القرآن الكريم

  110[سورة آل عمران[  
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مراد بومنقار زهير شلابي الابعاد الاساسية لسلوك المواطنة التنظيمية، مجلة العلوم الاجتماعية، العدد  .13
  ، 2016جويلية  19

الوطنية  هارون سميرة، فعالية المواطنة التنظيمية لتدعيم الابداع التنظيمي ʪلمنظمة، دراسة حالة المؤسسة .26
  ، 2014للسيارات، مذكرة ماجستير، جامعة محمد بوقرة بومرداس، 
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  )1(الملحق 
  الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  -تيارت- خلدونجامعة ابن 
  كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

  قسم علوم الاعلام والاتصال  وعلم المكتبات
  

 :  مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر بعنوان

  دور سلوك المواطنة التنظيمية في تعزيز العلاقات العامة في المؤسسات الجزائرية

  -تيسمسيلت-مديرية الشباب والرʮضة في دراسة ميدانية 

  شʙاف الأسʯاذةإ                :  مʥ اعʗاد الʠلॺة - 

  مʙاح خالǽʙة                  خʱʵǼ ʛʽʢة

  عʨʰشة وئام

  التعليمة  

تم اعداد هذا الاستبيان في اطار التحضير لنيل شهادة االماستر في علوم الاعلام والاتصال بعنوان دور سلوك 
-دراسة ميدانية بمديرية الشباب والرʮضة,المواطنة التنظيمية في تعزيز العلاقات العامة في المؤسسات الجزائرية 

علما أن نتائج هذه ,بة على هذا الاستبيانلذا يرجى من الموظفين الأفاضل التكرم ʪلاجا-تيسمسيلت
وهي لأغراض , وأن أي معلومة تقدموĔا يتم التعامل معها بسرية,الدراسة تتوقف على مصداقية اجاʪتكم 

  .     البحث العلمي فقط
  

  2024/2025 :  الموسم الجامعي
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  البياʭت الشخصية

 :الجنس
 ☐ذكر -
 ☐أنثى -

 :الفئة العمرية
 ☐سنة 25أقل من  -
 ☐سنة35الى  26من  -
 ☐سنة 45سنة الى  36من  -
 ☐سنة 46أكثر من  -

 :المستوى التعليمي
 ☐ʬنوي -
 ☐)ليسانس(جامعي  -
 ☐)دكتوراه/ماستر(دراسات عليا  -

 :عدد سنوات الخبرة في المؤسسة
 ☐سنوات 5أقل من  -
 .سنوات 10سنوات الى  6من  -
 سنة 20الى  سنوات 10من  -
 سنة فاكثر 21من  -

 .مديرية الشباب والرʮضة لولاية تيسمسيلت المواطنة التنظيمية في أهمية ;  الأولالمحور 
 هل تشعر ϥنك تنتمي لمؤسستك؟/ 1

 ☐منع -
 ☐لا  -

 )يمكن اختيار اكثر من اقتراح(؟إذا كانت إجابتك بنعم ، ماهي الأسباب التي تجعلك تحس ʪلانتماء
 ☐الموجودة بين الموظفين روح التعاون -
 ☐العليا ين والإدارةبين الموظف الاحترام الموجود -
 ☐بين الموظفينالثقة   -
 ☐بيئة عمل ايجابية -
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 ☐التواصل الفعال -
 ☐الاستقرار الوظيفي -
 ................................................................أخرى -

 ؟تكؤسستعزز انتماءك لمفي أنشطة تطوعية أو إضافية  المشاركةهل /2
 ☐دائمًا -
-  ًʭأحيا☐ 
 ☐ʭدراً -
 ☐أبدًا -

  يعزز الأداء الجماعي داخل المؤسسة؟ التعاون بين الموظفينهل تعتقد أن /3
  ☐موافق- 
  ☐موافق بشدة- 
  ☐غير موافق- 
 ☐غير موافق  بشدة- 
  Ϧثيرممارساʫلمواطنةالتنظيميةعلىجودةالعملفيالمؤسساʫلجزائرية: المحور الثاني
مثل (العمل الى أي مدى تساهم ممارسات المواطنة التنظيمية في تحسين جودة/4

  في مؤسستك؟)الابتكار,الكفاءة,ةالدق
............................................................................................

.....................................................................  
  لوكيات المواطنة التنظيمية في المؤسسات الجزائرية؟ما مدى Ϧثير العوامل الثقافية والتنظيمية على س- /5

  ☐بدرجة كبيرة جدا
  ☐بدرجة كبيرة

  ☐بدرجة متوسطة
  ☐بدرجة قليلة

  ☐لا يؤثر
  هل هناك فروق في Ϧثير المواطنة التنظيمية على جودة العمل بين القطاعين العام والخاص في الجزائر؟ /6

 ☐نعم، بشكل كبير -

 ☐نعم، إلى حد ما -



  الملاحق

104 
 

 ☐ضعيفلا، بشكل  -

  ؟تؤدي ممارسات المواطنة التنظيمية إلى زʮدة التعاون بين الموظفين- /7 -

 ☐نعم، بشكل كبير -

 ☐نعم، إلى حد ما -

 ☐لا، بشكل ضعيف -

  المؤسسة تعزيز العلاقات العامةفي  تساهم المواطنة التنظيمية في: ر الثالثالمحو 
 العلاقات العامة في مؤسستك ؟ التحسين من بيئة العمل يساهم في تعزيز هل تعتقد أن/8

 ☐نعم، بشكل كبير -
 ☐نعم، إلى حد ما -
 ☐لا، بشكل ضعيف -
 ☐لا تؤثر -

ما مدى مساهمة سلوكيات المواطنة التنظيمية التي يمارسها الموظفون في تعزيز فعالية العلاقات العامة داخل /9
  المؤسسة؟

  ☐بشكل كبير,نعم -            
 ☐نعم، إلى حد ما -
 ☐لا، بشكل ضعيف -
 ☐لا يوجد Ϧثير -

المواطنة التنظيمية داخل المؤسسة يؤدي إلى تحسين مستوى  الإدارة لسلوكياتهل ترى أن تشجيع / 10
 العلاقات العامة؟
 ☐نعم، بشكل واضح -
 ☐نعم، لكن بدرجة متوسطة -
 ☐لا، بشكل ضعيف -
 ☐لا يوجد Ϧثير -

يمكن اختيار أكثر (قات العامة؟ أهم السلوكيات التنظيمية التي تساهم في تطوير العلا هيبرأيك، ما/ 11
 )اقتراحمن 

 ☐التعاون بين الموظفين -
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 ☐المبادرة في العمل -
 ☐الالتزام ϥخلاقيات المؤسسة -
 ☐الشعور ʪلمسؤولية الاجتماعية -
 ☐الشفافية في التواصل -
 ☐الاحترام المتبادل -

  .......................................................أخرى
  التحدʮت التي تواجه المؤسسات الجزائرية في تطبيق ممارسات المواطنة:المحور الرابع

 ما هي أبرز التحدʮت التي تواجه تعزيز العلاقات العامة من خلال المواطنة التنظيمية داخل المؤسسة؟/ 12
 )يمكن اختيار أكثر من اقتراح(

 ☐ضعف التفاعل بين الموظفين والإدارة -
 ☐غياب التحفيز والتقدير -
 ☐الموارد والدعمنقص  -
 ☐عدم وضوح استراتيجية العلاقات العامة -
 ☐نقص التواصل الداخلي -
 ............................................................أخرى -

 إلى أي مدى يؤثر غياب ثقافة المواطنة التنظيمية على التزام الموظفين ϥخلاقيات العمل؟/ 13
 ☐بدرجة كبيرة جدًا -
 ☐بدرجة كبيرة -

 ☐بدرجة متوسطة -

 ☐بدرجة قليلة -

 ☐لا يؤثر -

يمكن اختيار اكثر من ( ما هو العائق الأكبر أمام تطبيق ممارسات المواطنة التنظيمية في مؤسستك؟/ 14
 )اقتراح

 ☐مقاومة التغيير من قبل الموظفين -

 ☐غياب القيادة الداعمة -

 ☐عدم توفر برامج تدريبية حول المواطنة التنظيمية -
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 ☐الاتصال الداخليضعف قنوات  -

 ☐عدم اشراك الموظفين في اتخاذ القرارات -

  ☐ضغط العمل الزائد وتعدد المسؤوليات -

 كيف يؤثر الضغط الوظيفي وسوء توزيع المهام على تبني الموظفين لسلوكيات المواطنة التنظيمية؟/  15
 ☐يؤثر بشكل كبير جدًا - 

 ☐يؤثر بشكل كبير  -   
  ☐يؤثر بشكل متوسط - 

  ☐بشكل ضعيفيؤثر  - 
  ☐لا يؤثر - 

  ماهي اقتراحاتك لتحسين العلاقات العامة في مؤسستك؟/16
....................................................................................................

............................................................................  
  
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 

107 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  


