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 الإهداء 

 أن  للكلمات  يملك لا من   إلى  العمل  هذا  نهدي  وجل،  عز الله  ونموت لطاعته  نحيا   من  إلىو   الروح   فينا  بث  من  إلى
  يبقيهم  وجل أن  عز الله  أدعو العزيزين  الوالدين  إلى فضائلهما،  تحصي  أن   للأرقام  يملك   لا من إلى  حقهما،   توفي

 .وحنانهما حبهما ينابيع  من ولا يحرمنا لنا  ذخرا

 "العزيزة   أمي "

 على   وربتن  الليالي سهرت الت   المرأة  درب   وأنارت ربتن   من  إلى   العزيزة   والدتي  لأراها  عيناي   فتحت   من   أول  إلى
 تعجز  رأسي  على تاجا  الله   أدامك الوجود، هذا  في مخلوقة أغلى  إلى  الأعال،  فاق  وعطف   بحنان  الخصال  مكارم

 .العزيزة   والدتي   عمرك  في الله  أطال ...  سوى  أقول ماذا  أعرف   فلا  وصفك  عن كلماتي

 والأخوات   الإخوة   إلى

 اعز صديقاتي   إلى  واحد   سقف  تحت وأحزاني  أفراحي  معهم  تقاسمت   من إلى  اخوتي واخواتي  إلى

 قريب   من أو من بعيد   ساهم  من كل  إلىو   يوما   أحبونا   ومن   وأقربائنا  عائلتانا   كل  إلى...  "رعاهم الله  هاجر"
 والشكر الجزيل إلى الزميلة فضلون فتيحة لمساعدتنا في هذا العمل. 

 وفي الأخير تشكراتي لي ولزميلت على انتهاء هذا اعمل. 

 

 

 

 بيبيط فاطمة الزهراء. 
 
 
 
 



   

 ب  
 

 الاهداء
الذي وفقن وألهمن لإتمام هذا العمل وإلى منارة العلم وإمام المصطفى إلى سيد الخلق، إلى رسولنا الكريم   الله الحمد  

محمد صلى الله عليه وسلم إلى من سهرت وأرضعت إلى من حملت وحلمت إلى أمي منبع الحنان الدافئ إليك يا 
 ةعلمي في الحياة إلى الذي نفس في روحي مضة سحرينعمة رب الغالية، أتمنى لها الصحة والعافية إلى من كان م 

ملك خلايا الجوارح حبا وطيبا وصدقا، إلى أب الغالي إلى إخوتي أخت سارة زهرة بستاني الكبير الت أهفو إليها في 
إلى كل حين والت كانت بجانبي أتمنى لها النجاح هذا العام في شهادة البكالوريا وإلى كل أقارب وأحبائي، وأبضا 

زميلت طيبة القلب الت أفتخر بصدقاتها والت شاركتن هذا العمل هي بيبيط فاطمة أعز صديقاتي، وإلى جوهرة 
حياتي ومصدر قوتي وعطائي الت بابتسامتهم أبتهج وبأخوتهم أفتخر وهم بن براهيم إيمان،كوريش صابرين، حفيذو 

أيضا لم أنسى زميلت زهرتي الجميلة فضلون فتيحة والمعروفة بوبكر زهرة أتمنى لهم التوفيق و النجاح في حياتهم، و 
باسم توحة الت ساندتن طول هذا العام أتقدم لها جزيل الشكر الت أتمنى لها الصحة والعافية والنجاح في مشوار 

 حياتها وأيضا أشكر كل زملائي في قسم علم النفس عمل وتنظيم وتسيير الموارد البشرية.

 
 
 
 
 
 

 

 

 قرفي حنان 
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 شكر وعرفان: 

خلقه وخاتم انبيائه ورسله سيدنا محمد واله الطاهرين وصحابته  ةالحمد لله رب العالمين وسلامه ورحمته وبركاته صفو 
 .يوم الدين  إلى  بإحساناجمعين ورحمه الله ومغفرته التابعين وتابعيهم  

 

انفع به الله   ،تولي الصالحين اجعل عملنا هذا عملا صحيحا مقبولا وسعينا مرضيا مشكوراماللهم يا ولي المؤمنين و 
 . ى الله على سيدنا محمد واله وصحبه وسلم تسليما من اخذ به عمل بما فيه وصل

 

ليل ما واجهنا ذكل من ساعدنا من قريب او بعيد على انجاز هذا العمل وفي ت  إلىمتنان الانتوجه بجزيل الشكر و 
ولا يفوتنا ان  المذكرةالت كانت عونا لنا في اتمام هذه    أحلام" زريبي "  ةالمشرف  ةمن صعوبات ونخص بالذكر الاستاذ

 مؤسسة اتصالات الجزائر. نشكر كل موظفي

من قريب  المساعدةلنا هذا  اتمام بحثنا واخيرا إلى كل من بد الفضل في    ا له  ت الذي كان تصديق   إلى وشكر خاص 
 .او بعيد 
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 ملخص البحث: 
التعرف على الولاء التنظيمي وعلاقته بالأداء المهن لدى عمال شركة اتصالات هدفت الدراسة الحالية إلى  

فردا من   60الباحثتان في هذه الدراسة المنهج الوصفي، وبلغ عدد افراد العينة    تالجزائر بوهران، بحيث استخدم 
 ئية البسيطة.الإطارات، والإطارات السامية، المنفذين، المتحكمين، تم اختيارهم بطريقة العينة العشوا

( فقرة واستبيان لقياس 21حيث تم جمع البيانات باستخدام استبيان لقياس الولاء التنظيمي المكون من )
المكون من ) المهن  للعلوم الاجتماعية 27الأداء  الحزمة الإحصائية  برنامج  البيانات باستخدام  فقرة، وتم تحليل   )

(spss ( النسخة رقم)وقد توصلت الدراسة إلى 25 .)  :النتائج التالية 
 ارتفاع مستوى الولاء التنظيمي لدى عمال شركة اتصالات الجزائر.  -
 .ارتفاع مستوى الأداء المهن لدى عمال شركة اتصالات الجزائر -
  لدى عمال شركة اتصالات الجزائر.وجود علاقة ارتباطية بين الولاء التنظيمي والأداء المهن -

 التنظيمي، الأداء المهن. الكلمات المفتاحية: الولاء  
 

Résumé de la recherche: 

La présente étude visait à identifier la fidélité 

organisationnelle et sa relation avec la performance 

professionnelle parmi les travailleurs de la société 

Algérie Télécom à Oran. Dans cette étude, les deux 

chercheurs ont utilisé l'approche descriptive, et le 

nombre de membres de l'échantillon a atteint 60 

individus parmi les cadres, cadres supérieurs. , les 

responsables de la mise en œuvre et les contrôleurs, 

qui ont été sélectionnés à l'aide d'une méthode 

d'échantillonnage aléatoire simple. 

Les données ont été collectées à l'aide d'un 

questionnaire pour mesurer la fidélité 
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organisationnelle, composé de (21) éléments, et d'un 

questionnaire pour mesurer la performance 

professionnelle, composé de (27) éléments. Les 

données ont été analysées à l'aide du programme 

Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). , 

version n° (25). L'étude a abouti aux résultats 

suivants : 

- Niveau élevé de loyauté organisationnelle parmi les 

travailleurs d'Algérie Télécom. 

- Une augmentation du niveau de performance 

professionnelle des travailleurs d'Algérie Télécom. 

- Il existe une corrélation entre la loyauté 

organisationnelle et la performance professionnelle 

parmi les travailleurs de la Société Algérie Télécom. 

Mots-clés : fidélité organisationnelle, performance 

professionnelle. 
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 مقدمة: 
 

التنافسي بين المنظمات نحو تقديم الأفضل، عيشه اليوم بسرعة التطورات وتزايد المناخ  الذي ن  عصرنا  يتميز        
التنظيمي الاهتمام بالهياكل  فكان  عندها،  أفضل ما  وتقدم  التطورات  تلك  تواكب  أن  منظمة  لكل    ةفكان لابد 

وبالمعدات والآلات والنظم الحديثة، كل ذلك حتى يتم الارتقاء بالأداء الوظيفي للفرد وتزيد من انتاجه. ولكن في 
بدأ النظر والاهتمام بجوانب أخرى وهي الاهتمام بالأفراد العاملين في تلك المنظمات، من حيث طبيعة الفترة الأخيرة  

 سلوكهم داخل المنظمة والطرق الكفيلة بتحفيز ذلك الفرد حتى يعزز من انتمائه والتزامه واندماجه مع منظمة. 
إن نجاح المنظمة ووصولها إلى أهدافها يرتبط بشكل كبير بمدى ايمان الافراد العاملين بتلك الأهداف وقناعتهم  
بها وسعيهم للوصول لتحقيقها وشعورهم بتطابق هذه الأهداف مع أهدافهم الشخصية أو الذاتية أو على الأقل قربهم 

ساني في المنظمات بغرض تحفيزه وزيادة درجات التزامه، منها. ونتيجة لذلك ظهرت الحاجة إلى دراسة السلوك الإن 
الفترة الأخيرة من أجل تحديد  الميدانية في  الدراسات  النظريات وإجراء الكثير من  العديد من  مما أدى إلى ظهور 

التنظيمي كذلك تأثيرا العنصر الإنساني والمتغيرات الت تحكم نمو عملية الالتزام  التزام  ت ظاهرة العوامل المؤثرة في 
 (. 2، ص. 2021جمعة، وأمبارك،)الالتزام على الانتظام في أداء العاملين ومخرجات المنظمة  

والالتزام التنظيمي أو الولاء لا يأتي من العدم وإنما هو شعور يكتسب، والفرد منا يوالي من يحسن اليه ويجد 
ات خلال سعيها لكسب ولاء عمالها أن مصالحه تتحقق من خلال تحقيق مصالح الطرف الاخر، لذلك على المؤسس

أن ترضي دوافعهم، وتشبع رغباتهم وتحسسهم أن أهدافهم تتحقق بتحقق أهداف المؤسسة، وهذا يتطلب من المسيرين 
دراية بنظريات الدوافع والحوافز، حتى يتمكنوا من فهم سلوك العامل وتوجيهه لخدمة مصالح المؤسسة، فسلوك الفرد 

 ي وإنما يكون مدفوعا بحاجات يسعى لإشباعها ورغبات يحاول تحقيقها. أيا كان لا يكون عشوائ
لذلك تعتبر الدوافع بمثابة القفل للسلوك البشري والحوافز هي مفتاح الذي يفتح هذا القفل، وإذا أرادت 

 .، ص.أ(2013المؤسسة أن تكسب ولائها لابد عليها من إيجاد المفتاح المناسب )مزوار، 
نتائجه، فإن كان أداؤهم جيد وفعال، فإن ذلك وبالتالي تبرز أهمي للعاملين من خلال  الوظيفي  ة الأداء 

التمييز والاستمرارية في نشاطها ويعطي لها مكانة عالية ضمن أنجح المؤسسات، لذلك يمكن  سيضمن للمنظمة 
صراع المنظمات من أجل في    ةالقول بأن المورد البشري من خلال الأداء الوظيفي يمثل أحد أهم الأسلحة الاستراتيجي

الجديدة الت تساعد على استغلال   ر المفاهيم والأفكا  بالبقاء والنمو، لأنه الوحيد القادر من خلال أدائه عن استيعا
الميزات ومواجهة التحديات الت تفرضها الظروف البيئية للقرن الجديد باعتباره المحرك الأساسي لكل أنشطة المنظمة 

 (.3ص.  ،2021جمعة، وأمبارك، )
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انطلاقا مما سبق ستحاول الباحثتان التعرف على الولاء التنظيمي وعلاقته بالأداء المهن لدى عمال شركة 
 اتصالات الجزائر بوهران، وقد ضم البحث خمسة فصول وخاتمة وهي مقسمة كالتالي: 

هداف البحث واشتمل على مقدمة البحث، اشكالية البحث، فرضيات البحث، ا  تقديم  :الأولالفصل  
 البحث، أهمية البحث، التعاريف الإجرائية للمصطلحات البحث. 

التنظيم  :الثانيالفصل   الولاء  التنظيمي، مراحله، خصائصه، أهميته، ياحتوى على  الولاء  ، مفهوم 
 النماذج المفسرة للولاء التنظيمي، وسائل قياس الولاء التنظيمي، نظرياته، وآثاره. 

احتوى على الأداء المهن، مفهوم الأداء، أهميته، عناصره، محدداته، ابعاده، طرق قياس   :الثالثالفصل  
 الأداء، النظم الالكترونية لدعم الأداء، العوامل المؤثرة في الأداء.

الدراسة   أولا:  : احتوى على الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية واشتمل على جزئيين  الفصل الرابع:
المستخدمة، دوات  مواصفات عينة الدراسة، والأهداف، مكان وزمان اجرائها،  الأ  تطرقنا فيها إلى:ت  الاستطلاعية ال

الدراسة الأساسية الت اشتملت على مدة الدراسة الأساسية، مجالها ثانيا:    والخصائص السيكومترية لأدوات القياس.
، وأدوات الدراسة الأساسية، وأخيرا أساليب الجغرافي، منهج الدراسة الأساسية، خصائص عينة الدراسة الأساسية

 المعالجة الإحصائية. 
 على عرض النتائج ومناقشتها.  ى احتو   :الخامس الفصل 

 وتم ختم البحث بخاتمة ومجموعة من التوصيات. 
      



   

 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 ولالفصل الأ
 تقديم البحث
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 :إشكالية .1
 ، نشاطاتهاساسي لكل  هم العناصر المكونة للمؤسسات المختلفة فهو المحرك الأأيعتبر العنصر البشري من  

تناسب مع طبيعة العمل الت تمارسه المؤسسة، فمهما بلغت تا لما يتميز به من قدرات ومعارف  ومصدر مهم لفاعليته
هميه من العنصر البشري، فالفرد في مؤسسته كلما تطابقت أ قل  أا ستظل  أنه لا  إالمعدات الحديثة من تطوير وتعقيد  

داء عمله والمحافظة عليه وبذل جهد أكبر للبقاء فيه، ويتجلى ذلك أية في  هدافها تتولد لديه الرغبة القو أهدافه مع  أ
دائه الوظيفي والتزامه يزيد كل ما ارتبط به ويقلل من وجود السلوكيات غير الإيجابية مثل: التقصير،  الإهمال أفي  

 (. 644، ص.  2018)بن عصمان،    وغيرها من مظاهر عدم الالتزام
التنظ الولاء  موضوع  يعد  الأفراد كما  بين  القائم  الانسجام  مدى  لتفحص  وإلهام  الأساسي  المفتاح  يمي 

ومنظماتهم، فالأفراد ذو الولاء المرتفع اتجاه منظماتهم هم اللذين لديهم استعدادات الكافية لأن يكرسوا مزيدا من 
 (.  194، ص.  2017الجهد والتفاني في أعمالهم، يسعوا إلى استمرار ارتباطهم وانتمائهم لمنظماتهم )بن حفيظ،  

إلى التعرف على مستويات الولاء التنظيمي والرضا الوظيفي (:  han & al, 2009)  دراسةكما أشارت  
والممرضات  الدائمات  الممرضات  بين  واجراء مقارنة  المدروسة.  المستشفيات  التمكين لدى ممرضات في  ودرجات 

ن الممرضات الدائمات لديهن أسفرت نتائجها إلى أ و المؤقتات من حيث: الولاء التنظيمي والرضا الوظيفي والتمكين.  
وصت الدراسة بتطوير أتنظيمي والرضا الوظيفي والتمكين مقارنة بالممرضات المؤقتات، و لعلى من الولاء اأتوى  مس

 (. 23، ص.  2011)درة،   ضات الدائمات والممرضات المؤقتاتالفجوة المرجوة بين الممر 
لاء تعرف على مستويات الو  إلى هدفت  الدراسة الت   ( chang & al, 2010وفي نفس السياق قدم )

التنظيمي لدى عناصر التمريض، ومعرفة دور التمكين في تعزيز درجات الرضا الوظيفي في مستويات الولاء التنظيمي، 
. وتوصلت الدراسة إلى مستويات الرضا الوظيفي والولاء التنظيمي  ودراسة أثر التمكين كمتغير وسيط العلاقة بين 

. وان التمكين له دور هام وتأثير إيجاب لمقياسجة المتوسطة لالولاء التنظيمي لدى عناصر التمريض تقع فوق الدر 
 الرضا الوظيفي والولاء التنظيمي على كل من الرضا الوظيفي والولاء التنظيمي. كما ان التمكين يتوسط العلاقة بين

 (. 23، ص.  2011)درة،  
ع جودة الأداء أصبحت كما يمكن تحسين طرق أداء العمل وجودته في اختصار الوقت المستغرق لإنجاز ورف

المؤسسات تتفاعل مع هذه التغيرات المتسارعة وتعمل على تقييم أوضاعها وأداء موظفها وسد أي خلل أو نقص 
في مهارتهم، كما تلعب المؤسسات الإدارية دورا رئيسا في صناعة العقول وبناء الفكر الإنساني فهي تحتاج لمواكبة 

، وتحرص على رفع مستوياتهم المعرفية وقدراتهم الأدائية وذلك للوصول إلى أعلى التقدم بتهيئة الجو الملائم للموظفين
مستويات الكفاءة، حيث تعتمد هذه الأخيرة على مستوى ونوعية الموظفين، ومدى وعيهم لطبيعة العمل الإداري  
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الجزائرية بص الإدارة  تطور  الت تحول دون  العوائق  يزال يشكل واحد من جملة  ولا  )بوقطف، الذي كان  عامة  فة 
 (. 5_4، ص ص.  2014

وفي ضوء ما تقدم عليه القول بأن الأداء المهن يحتاج إلى تحسين وتطوير مستمر وخاصة في ضل التغيرات 
تعرف على مستوى الامن النفسي ومستوى إلى الهدفت   الت (  2007سهلي،  الهائلة وهذا ما أشارت إليه دراسة )

 ، والتعرف على طبيعة العلاقة بين مستوى الأمن النفسي والأداء الوظيفي.  مجلس الشورىالأداء الوظيفي لدى موظفي  
الدراسة   توصلت  الأدا  إلىحيث  النفسي ومستوى  الامن  ارتفاع مستوى  أهمها  النتائج  لدى عدد من  الوظيفي  ء 

ة الامن النفسي الأداء وجود علاقة بين الامن النفسي والأداء الوظيفي، وجود فروق في درج، و موظفي مجلس الشورى
الوظيفي والأداء الوظيفي لمستوى    الوظيفي تبعا لعاملي الخبرة مقدار الراتب، عدم وجود فروق بين الامن النفسي

 (. 18، ص.  2018زرب،  )
الأداء الوظيفي لدى أعضاء الهيئات التدريسية في الجامعات ( حول  2010  ،خالد احمد الصرايرة )  اما دراسة 

الهيئات الأردنية من وجهة نظر رؤساء الأقسام فيها حيث جاءت أبرز النتائج ان مستوى الأداء الوظيفي للأعضاء 
النتائج على عدم وجود فروق ذات دلالة تعود   وأيضا دلتدرجة من درجات   278 بلغت التدريسية كانت مرتفعة

 (. 847، ص.  2018)بن عصمان،    غيرات الديمغرافية لعينة الدراسةتللم
ويعتمد نجاح المؤسسات ونشاطها وكفاءتها على استعداد أفرادها للعمل بكفاءة ودقة وتفاني من أجل نجاح 

درجة مؤسساتهم، ولهذا فإن فعالية الأفراد لا تعتمد فقط على الإعداد والتدريب والتطوير، بقدر ما تعتمد على  
الولاء هؤلاء الأفراد للمؤسسات الت يعملون بها. وللتوصل إلى نتائج دقيقة عم علاقة الولاء التنظيمي والأداء فإنه 
يجب إجراء المزيد من الأبحاث العلمية للاستكشاف نماذج لشرح العلاقة وإيضاحها ولإثبات وجود علاقة بين الولاء 

يب البحث العلمي المتبعة ببناء مقاييس أفضل مما هو متاح للقياس الأداء، والأداء أو عدمها فإنه يتعين تحسين أسال
وكذألك انتقاء عدد من المتغيرات المستقلة المرتبطة بالولاء التنظيمي وتحديدها، وصياغة مقاييسها على نحو واقعي 

العلاق لتنمية  الإمكان  الحديثة قدر  المؤسسات  الإدارة في  والثبات، وتحاول  المؤسسة والأفراد  يتسم بالصدق  ة بين 
المنتمين لها، وذلك لاستمرارهم فيها، وخاصة من ذوي المهارات والتخصصات الهامة، كما تهدف أيضا إلى الجانب 
الإبداعي والابتكاري لدى المنتمين إليها بتحفيزهم ودفعهم لبذل أقصى جهد ممكن وتحقيق مستوى عال من أداء 

  (. 134، ص.  2016ماء والسلوك الانتمائي لديهم )عطايا،  وكذلك الحرص على تنمية مشاعر الانت
اشارت   أداء   ( NEGIM ETAL, 2013)دراسة  بحيث  التنظيمي على  الالتزام  أثر  تحت عنوان 
الأداء الوظيفي للعاملين في بنك ميلي في العلاقة بين الالتزام التنظيمي و معرفة  إلى  هدفت    الوظيفي للموظفين والت 
الدراسة الابعاد التالية، الالتزام التنظيمي الأداء الوظيفي وتبين ان الالتزام المعياري له علاقة إيران حيث استخدمت  
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إيجابية ذات دلالة إحصائية في أداء العاملين وفحصت دراسة الخصائص الديموغرافية للمبحوثين وتبين ان الذكور 
 (. 648، ص. 2018)بن عصمان،   ى مرتفع اعلى من مستوى الاناثكانت لهم علاقة بمستو 

الدعم التنظيمي المدرك، دافعية العمل،  بعنوان  الهند (.et.al, darolia 2010) كما أوضحت دراسة
 والولاء التنظيمي كمحددات للأداء الوظيفي. 

ودافعية العمل   التعرف على أي مدى يمكن كلا من الدعم التنظيمي المدرك،  إلىحيث هدفت الدراسة  
باختلاف الافراد في أداء العمل كما هدفت لمعرفة هل هناك علاقة إيجابية بين كل من ان ينبئ    والولاء التنظيمي

 . الدعم التنظيمي المدرك ودافعية العمل والولاء التنظيمي والأداء المهن
 لت توصلت اليها دراسة: من اهم النتائج ا

يعد الدعم التنظيمي المدرك    إلى وجود اعلى ارتباط بين الدعم التنظيمي المدرك والأداء المهن، وهذا يشير  
من بين  نارتباط وثيقا بتوقع الأداء المهالحوافز المادية وتحقيق الهدف والمناقشة  المهن، اظهرتالمؤشر الأقوى للأداء 

، ص. 2016عطايا،    (المهنستمر الأفضل توقعا للأداء  الثلاث للولاء التنظيمي كان الولاء العاطفي المالمكونات  
 وعليه قمنا بطرح التساؤولات التالية:  (.17

 
 

 :تساؤلاتال .1
 ما مستوى الالتزام التنظيمي لدى عمال شركة اتصالات الجزائر؟   -
 ؟ ما مستوى الأداء الوظيفي لدى عمال شركة اتصالات الجزائر -
 لدى عمال شركة اتصالات الجزائر  لمهناوجد علاقة بين الالتزام التنظيمي والأداء  تهل   -

 

 الفرضيات: .2

 شركة اتصالات الجزائر.عمال  الولاء التنظيمي لدى   ارتفاع مستوى نتوقع   -
   شركة اتصالات الجزائر.عمال  الأداء المهن لدى    ارتفاع مستوى نتوقع   -
 جد علاقة ارتباطية بين الولاء التنظيمي والأداء المهن لدى عمال شركة اتصالات الجزائر. تو  -
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 :الدراسة ميةأه .3
المهن   بالأداءللموضوع مهم وهو الكشف عن علاقة الولاء التنظيمي  تكمن أهمية الدراسة في تناولها  

النظرية لمفهوم عناصر الولاء في مؤسسة اتصالات الجزائر. وتساهم الدراسة في اثراء المعرفة العلمية و 
 التنظيمي والأداء المهن.

 

 : تهدف الدراسة الحالية إلى  أهداف الدراسة: .4
 التعرف على مستوى الولاء التنظيمي لدى عمال شركة اتصالات الجزائر.  -
 التعرف على مستوى الأداء المهن لدى عمال شركة اتصالات الجزائر.  -
 التعرف على طبيعة العلاقة بين الولاء التنظيمي والأداء المهن لدى عمال شركة اتصالات  -

 الجزائر. 

 تعاريف الإجرائية: ال .5
 يعمل بها وبذل كل ما بوسعه لتحقيق أهدافها تمدى قوة ايمان الفرد بالمنظمة ال هي  الولاء التنظيمي:   -

ليها، ويقاس هذا البحث بمجموع الدرجات الت يحصل عليها العامل من إوفخره واعتزازه بالانتماء  
المستمر، الولاء  الوجداني،  الولاء  عاد استبيان الولاء التنظيمي المتمثلة في:  أبشركة اتصالات الجزائر على  

 المعياري. الولاء  
ة المؤسسة وذلك بسبب هو الارتباط النفسي العاطفي للأفراد العاملين بهوي :(العاطفي)  الولاء الوجداني -

نتماء لهذه لاتناغم والتطابق بين اهدافهم وقيمهم الشخصية والقيم التنظيمية الت تجعلهم أكثر فخرا با
 المؤسسة.

هو مدى إدراك الفرد للقيم الاستثمارية الت يمكن ان يحققها الفرد لو استمر في هذه  الولاء المستمر: -
 نافع لو قرر التحاق بمؤسسه أخرى. المؤسسة مقابل ما يستفقده من مزايا وم

  هم الافراد المنتمين معياريا يعملون في مؤسساتهم لأنهم يجب عليهم ذلك.  : (خلاقيلأ)  المعياري  الولاء -
هو قيام الموظفين بالوظائف وتحقيقهم للأهداف المطلوبة منهم ذلك وقدرتهم على العمل،   المهني:الأداء   -

ويقاس هذا البحث بمجموع الدرجات الت يحصل عليها العامل وذلك على استفادة من فرص الترقي،  
 سلوك الأداء.نواتج الأداء،  المتمثلة في:    الأداء المهن عاد استبيان  أبمن شركة اتصالات الجزائر على  
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 .نتيجة الفعلية للأداء من حيث كمية الأداء، جودتهالوهي    نواتج الأداء: -
يتمثل في القدرة على إدارة الاجتماعات، معالجة شكاوى العمال، المواظبة على العمل، سلوك الأداء:   -

.المرؤوسينالتعاون مع الزملاء، قيادة  



   

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 الفصل الثاني
 ولاء التنظيميــــــال
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  د:تمهي
بالتالي الإنتاجية إن مما لا شك فيه أن الولاء للمؤسسة هو متطلب أساسي لتوفير الفاعلية في العمل، و 

من هنا تحرص كافة ذا تحقق يقود حكما إلى البذل والعطاء في سبيل المؤسسة و ق الأهداف، ذلك أن الولاء، إيتحقو 
يتأتى بسهولة   الطبيعي أن ضمان ولاء العاملين لا من    وتدعيمه، ولعلتكريس الولاء  المؤسسات ممثلة بمديرها على  

أن المؤسسة تحرص   مستوياتها، بمعنى  بمختلف  ،العاملينمن أن تقوم المؤسسة بإشباع حاجات  بل لا بد لضمانه و 
 ة. جهتشبع حاجاته المختلفة من  و على الفرد  

    :الولاء التنظيميمفهوم  .1
ن أكثر المفاهيم انتشارا في الحياة اليومية بشكل عام ، إلا أنه لم ينل الاهتمام ميعد مفهوم الولاء التنظيمي 

به كثير من   يعترهمن جانب المختصين في مجال العلوم الإنسانية ، كما انه كغيره  من مفاهيم العلوم الإنسانية    الكافي
 ، الخلط والتضارب ، فهنا من يرى الولاء  بأنه عضوية الفرد في الجماعة أي ضرورة  أن يكون الفرد جزءا من الجماعة

وهناك من يرى ضرورة اشتمال الولاء على الجانبين أي كون الفرد   ، الارتباط بها فيخضع للسعي العام للفرد نفسهأما  
لتباين رؤى  نظرا  الوظيفي  الالتزام  أو  الولاء  تعريفات  تباين  الوقت نفسه ولقد  جزءا من الجماعة وارتباطه بها في 

مجالات عدة مثل :   مينهالعمل وتض   ئةفقد لازم المفهوم بعض التعقيد نتيجة التركيز على الولاء في بي  ،الباحثين حوله
الالتزام نحو العمل، والالتزام نحو المهنة والالتزام نحو جماعة العمل  وغيرها والت عبرت عن متغيرات أساسية في الالتزام 

 . الوظيفي
عمالها، أفي    جوالاندما   بها.التوحد  و   بقيم المؤسسة وأهدافها  ط: بأنه الارتبا(2003) الإبراهيمي  ويعرفه  

الشخصية لصالحها والانجاز فوق المتوقع لمهامها، والإسهام بجهد مشترك لصالح المؤسسة والرغبة في البقاء   حيةوالتض
 فيها، والاستمرار في خدمتها. 

لأسباب نفعية او ها  لفرد نحو المنظمة أكثر من ارتباط بأنه عاطفة ووجدانية ل   :(2005د المجيد ) به، وعيويعرفه فل
 مادية. 

يترتب عليه   ،بينهما  ديةبأنه استثمار متبادل بين الفرد والمؤسسة باستمرارية العلاقة التعاق  :(2007)ويعرفه فودة  
وقته وجهده من أجل الإسهام من  ، ورغبة الفرد في إعطاء جزء  منهسلوك الفرد سلوكا يفوق السلوك الرسمي المتوقع  

  والقيام بأعمال تطوعية، وتحمل مسؤوليات إضافية. المؤسسة والاستعداد لبدل مجهود أكبربقاء  نجاح  في 
والإخلاص لها،  والارتباط بها،  تهب المتولد عند الموظف تجاه مؤسسالشعور الايجا   بأنه  : (2009)ويقصد به فلمبان  

الافتخار لها على ما سواها مع  والتوافق مع قيمها وأهدافها والحرص على البقاء بها من خلال بذل الجهد وتفضي
  .(310  _ 308 .  ص  ، ص2014،  حمورأبو  شايب و )المؤسسة مما يعزز نجاحها أثر  بم
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 مراحل الولاء التنظيمي:  .2
تتنوع أراء الباحثين حول مراحل الولاء التنظيمي، فهناك من يرى أن للولاء مرحلتين ترتبطان بعملية ارتباط 

 ة وهما: ظمالفرد بالمن
رغباته يعتقد انها تحقق  الت    ظمة يختار الفرد المنما  غالبا    :د الفرد العمل بهايير الت  ظمة  مرحلة الانضمام للمن -

 وتطلعاته. 
حريصا على بذل أقصى جهد لتحقيق أهداف فيها  مرحلة الالتزام التنظيمي: أي المرحلة الت يصبح الفرد   -

 للنهوض بها.   ظمةالمن
 ث وهي: وهناك من يرى بأنه يمكن حصر مراحل الولاء التنظيمي في ثلا

 لإذعان أو الالتزام:  امرحلة  
وبالتالي فهو يقبل سلطة الآخرين   مبنيا على الفوائد الت يحصل عليها من المؤسسة  حيث يكون التزام الفرد في البداية

 ويلتزم بما يطلبونه.
رار متأثيرهم، رغبة منه في الاستوحيث يقبل الفرد سلطة الآخرين    : والتماثل بين الفرد والمؤسسةالتطابق  مرحلة  

 لانتماء والفخر.  ل، لأنها تشبع حاجاته ظمةبالعمل في المن
ء نتيجة تطابق يحدث الولاه وهنا  وقيم  ه هدافلأحيث يعتبر الفرد أن أهداف المؤسسة وقيمها مطابقة  مرحلة التبني: 

ن الولاء التنظيمي في المؤسسة يالكتاب يتفقون على وجود ثلاث مراحل أساسية لتكو لكن أغلب  و   الأهداف والقيم
 عرفوها كما يلي: 

مد على ما يتوافر لدى أي قبل الدخول إلى العمل، وتمتد هذه المرحلة إلى عام واحد حيث يعت:  بةمرحلة التجر  -
ن موعندهم درجات أو مستويات مختلفة  ات العمل السابقة، لأن الأفراد يدخلون المؤسسات  بر الفرد من خ

ن متمثله  ما  ة عن توقعات الفرد وظروف العمل الطبيعية والبيئة الاجتماعية، و الاستعداد للولاء التنظيمي ناجم
صول والح  به  ان والشعور تحقيق الأم  هدف من توجه نحو العمل إلى يي هذه المرحلة  فقيم واتجاهات وأفكار ف

 العمل الجديدة. للتعلم والتعيش مع بيئة  القبول من التنظيم وبذل الجهد  على  
العمل، وتتراوح الفترة الزمنية لهذه   ءعلقة بالأشهر الأولى من تاريخ بد وتتضمن خبرات العمل المت  مرحلة العمل:  -

المرحلة من عامين إلى أربعة أعوام، وتظهر خلالها خصائص مميزة لها، وتتمثل في الأهمية الشخصية، والخوف 
 من العجز وظهور قيم الولاء. 
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ر إلى مستوت  ،هذه المرحلة تبدأ تقريبا من السنة الخامسة من الالتحاق الفرد بالمؤسسةمرحلة الثقة في التنظيم:   -
ما بعد ذلك، حيث تزداد خلال هذه المرحلة الاتجاهات الت تعبر عن زيادة درجات الولاء التنظيمي، ويزداد 

تقييم و إلى مرحلة النضج، ثم يتم تدعيم الولاء من خلال استمارات الفرد في التنظيم،    ء حتى يصل نمو هذا الولا
 . (62  _61ص.  ، ص  2013،  مزوارلمعطاة للأفراد )عملية التوازن بين الجهود )التكلفة( والإغراءات ا

 

 التنظيمي: خصائص الولاء   .3
 يمتاز الولاء بعدد من الخصائص تتمثل فيما يلي: 

أن الولاء التنظيمي حالة غير ملموسة يستدل عليها من ظواهر تنظيمية تتابع من خلال سلوك وتصرفات الأفراد  -1
 ولائهم.العاملين في التنظيم والت تجسد مدى 

 إن الولاء التنظيمي نتيجة تفاعل العديد من العوامل الإنسانية والتنظيمية وظواهر إدارية أخرى داخل التنظيم.-2
م فيه تكون أقل نسبيا من تتطلق إلا أن درجة التغيير الت  مستوى الثبات الم  إلىإن الولاء التنظيمي لن يصل  -3

 الأخرى.   درجة التغيير الت تتصل بالظواهر الإدارية
الولاء التنظيمي متعدد الأبعاد، ورغم اتفاق الباحثين على هذه النقطة إلا أنهم يختلفون في تحديد هذه الأبعاد،   إن-4

 ( 77  . ، ص2015  البارودي، ولكن هذه الأبعاد تؤثر في بعضها البعض )

   أهمية الولاء التنظيمي: .4
، حيث يوجد هذا  الباحثين من زمن بعيد وحتى يومنا حظي الموضوع الولاء التنظيمي باهتمام العديد من  

مال لله  بحع الآخرين، وسعة أمله وطموحاته و ب الاجتماع وبناء علاقات م ح لانتماء و ليل فطري عند الإنسان  م
الحياة في المجتمع الإنساني وبناء   إلى الحضارة والتقدم، فالإنسان اجتماعي بفطرته يميل    صنعورغبته في بناء الثقافة و 

مجتمع، فإنه   إلى جماعة و   إلى الانتماء    إلى علاقات متنوعة مع غيره، وفي الوقت الذي يشعر فيه الإنسان الفرد بحاجاته  
 المستقل. وكيانه  المستقلة    تهيظل حريصا على الحفاظ على شخصي

في مجتمع   يعيش لإنسان على أنه كائن اجتماعي  ا  إلى الرأي السابق مع أراء علماء الاجتماع الذين ينظرون  ويتفق  
، للمجتمع الذي يحيط به متلاحم تربطه مع الآخرين من حوله علاقات مختلفة تشعره بالمسؤولية تجاه غيره والانتماء

م الذي يمثل في تنمية مشاعر الفرد نحو المجتمع الذي يعيش ويرون أن الانتماء المهن جزء من الانتماء الاجتماعي العا
 من أفراد ومنظمات وما يسود فيه من أفكار ومبادئ وقيم.  هفيه وبما يحوي

هذا كان في علم الاجتماع، وللولاء التنظيمي أهمية كبيرة في علم النفس وفي الإدارة أيضا حيث اهتم العلماء في علم 
ظيمي جذوره في في دراسة الولاء التنظيمي مند زمن بعيد، فقد وجد موضوع الولاء التن  النفس وفي العلوم الإنسانية
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دو  إميل  الاجتماعي  هكتاب  وذلك فيركهايم  كتابات  العمل  تقسيم  تركيزه ""  وكان  المتحدة  المنظمات  درس   حيث 
يل المجتمعات من على معرفة مصادر التأثير المعنوي والسلطة وذلك من خلال تحو   نصب ي  ماالأساسي في دراسته
 أشكال حيوية متصفة بالتضامن والتماسك.     إلى أشكال ميكانيكية  

في دراسة الولاء التنظيمي حيث لبعضهما  أما في مجال الإدارة تأتي أهمية الولاء التنظيمي من وجود رؤيت مكملتين  
 وهما:   تهلدراس داخلوتمثلان م   أدبيتهتسيطران على  

الت يعمل  ظمة المنو  وتنظر للولاء التنظيمي على أنه مدى وجود علاقة بين الموظف رية: الرؤية الأولى: الرؤية الفك
 ، انه العميق بأهدافه وقيم المنظمةفيها، وحسب وجهة النظر هذه فإن ارتفاع درجة الولاء التنظيمي لدى الفرد تعن إيم

 واستعداده لنيل لبذل جهد كبير في سبيل المنظمة. 
هي ترى أن الفرد يعمل جهده للحفاظ على كل شيء ذي قيمة كالنقود أو و  الرؤية السلوكية:   الرؤية الثانية: 

التصرفات الت تضمن له استمرارية هذه كل  على  الوقت الذي يخسره نتيجة تركه للمنظمة لذا فإنه يحاول الحفاظ  
 قيمة. الأشياء ال

له من انعكاسات   وما   ،ما للولاء من تأثيرات هامة على كثير من سلوكيات واتجاهات الأفراد  إلى ويعود هذا الاهتمام  
أفضل عائد   استقرارا نفسيا ويساعد على تحقيق  دإن الولاء التنظيمي يمنع الفر .  على الفرد والمنظمة على حد سواء

ثقته المعنوية ومن  يرفع من روحه  بتحقيق  وظيفي كما  ا عنهيرضى    ذاته وحصوله على مكان   بنفسه ومن شعوره 
في الأداء وهو مرحلة أولى للنمو   يزند كل نجاح وتمعللعمل ويشعره بالسعادة    سةعلى امتلاك دافعية وحما  هويساعد

 المهن لدى الفرد 
 متعلقة بالولاء التنظيمي ومنها. وأيضا تأتي أهمية الولاء التنظيمي من خلال تحقيقها لمتغيرات عدة تنظيمية  

هو حالة   الذي يعرف و   ،للفرد   إن الولاء التنظيمي يسهم بشكل كبير في رفع مستوى الرضا الوظيفي  الرضا الوظيفي:
الفرد   الوظيفي يتكامل فيها  الوظيفة ويتفاعل معها من خلال طموحه  إنسانا تستغرقه  مع وظيفته وعمله فيصبح 

والتقدم  والرغبة في   المالنمو  الأهداف  الفرد  وتحقيق  بين  ايجابيا  يكون  قد  التفاعل  وعمله ادية والاجتماعية، وهذا 
ن العمل الذي يقوم به نتيجة عيشعر الفرد بعدم الرضا ل، وقد يكون سلبيا وعندها م وعندها يتحقق الرضا عن الع

 لعوامل مادية أو معنوية. 
الانسجام بينهما والتكامل لتحقيق  إلىفتؤدي ظمة تفاعل الفرد مع المنويعد الرضا الوظيفي حالة شعورية ناتجة عن 

أهداف كل منها وبالتالي فإن الرضا الوظيفي هو من مسببات الولاء التنظيمي ومرتبط به والملاحظ هنا أن ذلك 
 .على مستوى الفرد

التنظيمات وأعضائها في علاقات متبادلة فالتنظيم  هو اتجاه تبادلي يجعل    التوازن الوظيفي )على مستوى المنظمة(: 
 أفضل كمية ونوعية ممكنة من الإنتاج وكذلك بالولاء له وعدم تركه يم يطلب من أفراده الالتزام بقيمته واهدافه، وتقد
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تنظيمات أخرى بعد أن تكلف الكثير من المال والجهد والوقت لإعدادهم، وبالمقابل فإن العامل يطلب عن   إلى 
 ظيم التابع له أن يشبع حاجاته المتنوعة، وأن يوفر له المكانة والأمن والاستقرار.  التن

وح مدى قوتها تتحدد من خلال الر فالتوازن أو العلاقات التبادلية هي المشاعر الناتجة اثناء تفاعل الفرد والمنظمة و 
ن مظيمي وضعف الإنتاج كمسار سلبي، و التن  المعنوية العالية والحماسة الكبيرة لأداء العمل كمسار ايجاب أو الصراع 

 خلال نوع المسار يحدد مدى ولاء الأفراد لمنظمتهم. 
ط اهتمامات بالطرف الأخر يعيق أو يحالعملية الت تبدأ عندما يرى احد الطرفين أو يدرك أن    هو  الصراع التنظيمي:

الاتفاق على الأهداف الأفكار و العواطف بين بأنها التعرض الذي ينشأ نتيجة عدم  "     slokmالأخر و عرفها  
 الأعضاء أو الفرق أو  الدوائر أو المنظمات . 

اختلاف الجهود، وبالتالي   إلىوالصراع التنظيمي هو عدم التوافق بين الأفراد والمنظمة في الأهداف والغايات مما يؤدي  
والعلاقات بين إدارات   يةة أقل تماسكا وإنتاجظموازن التنظيمي، وبهذا تكون المنعدم التفاعل والتأقلم أو هدم الت

 المنظمة والأفراد اقل تركيزا، فالصراع التنظيمي يعد أحد المؤثرات سلبا على الولاء التنظيمي.
تأتي أهمية الولاء التنظيمي من خلال سعيه لتحقيق العدالة التنظيمية الت هي كما عرفها بايروزورو   العدالة التنظيمية:

المتحققة منها، بشكل يسهم في تحقيق الأهداف العدا  1997 المبذولة والعوائد  التنظيمية بأنها محصلة الجهود  لة 
 ( 49  _45  . ، ص ص2015 السالم،المطلوبة للمنظمة )

   النماذج المصغرة للولاء التنظيمي: .5
هناك عدة نماذج تناولها العلماء والباحثون لتفسير الولاء التنظيمي وتحديد أبعاده، وكل رأي من الآراء له ما يفسره، 

 وفيما يلي عرض لأهم هذه النماذج: 
من أهم الكتابات المهمة عن الولاء التنظيمي حيث  etzioniد كتابات ع ت :(etzioni 1961أولا: نموذج )

لمؤسسة، وهذا بان القوة أو السلطة الت تملكها المؤسسة على حساب الفرد نابعة من طبيعة اندماج الفرد  أ إلى  يستند  
 ما يسمى بالولاء أو الالتزام، ويأخذ ثلاثة أنماط هي:  

مؤسسته والنابع عن قناعة الفرد بأهداف المؤسسة وقيمها ومعاييرها يمثل الاندماج الحقيقي بين الفرد و   : الولاء المعنوي
 وتمثله لهذه الأهداف والمعايير.   الت يعمل بها، 

 الولاء القائم على أساس حساب المزايا المتبادلة: 
ما تستطيع تلبية المؤسسة من  هو أقل درجة في رأيه، من حيث اندماج الفرد بمؤسسته والذي يتحدد بمقدار

يخلص لها ويعمل على تحقيق أهدافها لذا فالعلاقة هنا علاقة نفع متبادلة بين أن  حتى يتمكن من    ، حاجات الفرد
 الطرفين الفرد والمؤسسة. 
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 الولاء الإغترابي: 
، حيث إن اندماج الفرد بمؤسسته كثيرا ما بها  يمثل الجانب السلبي في علاقة العامل بالمؤسسة الت يعمل 

 ادته، وذلك نظرا لطبيعة القيود، الت تفرضها المؤسسة على الفرد.يكون خارجا عن إر 
أن الخصائص الشخصية، وخصائص العمل، وخبرات العمل تتفاعل   steersيرى  steers) 1977(نموذج  :  ثانيا

لها واعتقاده القوي بأهدافها وقيمها وقبول   تهالفرد للاندماج بمؤسسته، ومشارك  معا كونها مدخلات، وتكون ميل
سة الت هذه الأهداف والقيم ورغبته الأكيدة في بذل أكبر جهد لها، ما ينتج منه رغبة قوية للفرد في عدم ترك المؤس

 يعمل فيها وانخفاض نسبة غيابه وبذل المزيد من الجهد والولاء لتحقيق أهدافه الت ينشدها.  
 يعتمد هذا النموذج على ضرورة التفريق بين نموذجين من الولاء، هما:   : (stawsolanik  1977)  نموذج   :ثالثا

 الولاء الموقفي: 
السلوك التنظيمي، وقد أشار إليه ستاو كما تمثل في أعمال بوشنان هذا النموذج من الولاء يمثل رأي علماء  

 وستيرز ومودي وزملائه. 
مقدار ما يستفيدون منه   يؤيد أنصار هذه  النظرية فكرة ارتباط الأفراد ارتباطا وثيقا بمؤسستهم من دون حسابو 

هم اجب المترتب على ولائهم هو ما  يدفع، لأن إيمانهم بالو شخصيا  بغض النظر عن العوائد الت يمكنهم تحقيقهاو   ماديا
و ر،  إلى الولاء كالرغبة في الاستمراسب "ستاو" فإن الكثير من المظاهر الت تشير  بح و   لأن يقوموا بما يقومون به 

تمثل مفاهيم مستقلة ،  لوغيرها من القناعات الت يحملها العام ،  والإيمان بأهداف المؤسسةبالعمل،  القناعة التامة  
ولا يكون مسوغا ناهيك بأن ،  حد قد يؤدي لفقدان بعض المعلوماتومن ثم فإن اختصارها في مفهوم وا،  بذاتها

قد يصعب ، هي تعابير لفظية  فحسب، بنى عليها الولاء الموقفي، مثل القناعة والرغبة وغيرهايالت ، بعض الجوانب
 التنبؤ بها أو قياسها علميا بدقة . 

هذا النموذج من الولاء جاء ، و النفس الاجتماعي   علم  علماء  من الولاء رأي  النموذجيظهر هذا    :الولاء السلوكي
 kierles. 1971  . 1964. Becher1977نتيجة للدراسات الت جرى التوصل إليها من كل )

Salanich   1976  ،stouw   ) 
وسلوكهم، يركز هذا المنظور على العمليات الت يقوم خلالها العاملون بتطوير ارتباطهم عبر مشاعرهم والتزامهم  و   

وفق هذا النموذج من الولاء   المؤسسة، فالعلاقة هذه    أعمال فيما يقومون به من    تجاه ابل  ،  المؤسسة فقط  اتجاه   ليس
لأن الثواب    ومنتظم،أداء نشاط معين على نحو متواتر    للانخراط في هنا هو نزعة فردية    منافع، والولاء هي علاقة تبادل  

واضطراب علاقاته  ،  ه من فقدان ما سيحصل عليهفوكذلك خو   لذلك،والإيجابية للمردود الذي سيحصل عليه يدفعه  
 فيها. سبة للمؤسسة فإن ذلك يتمثل بالاستمرار بالعمل  أما بالن  الشخصية أيضا، 
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وعلى كل حال فإن الفرق بين هذين النموذجين من الولاء الموقفي والسلوكي، لا يعن أن أحدهما أفضل من الأخر 
 وجود الأخر.  إلىفي تفسير الولاء التنظيمي، بل إن كل منهما يؤثر في الأخر، ومن الممكن أن يعود كل منهما  

الت تقوم على أساس البحث عن   ،يعد هذا النموذج أن النماذج  : (Angle. Perry،  1983: نموذج ) رابعا
 يمكن تصنيفها في نموذجين رئيسين هما.  ،أسباب الولاء التنظيمي

  : نموذج الفرد أساسا للولاء التنظيمي
عد هذا النموذج أن جوهر الولاء التنظيمي يبنى على أساس خصائص الفرد وأفعاله، بعدها مصدرا للسلوك ي

الخصائص   إلى هذا الاتجاه، وإن هذا السلوك يكون عاما، واضحا، وثابتا وتبعا لهذا النموذج فإنه ينظر    إلى المؤدي  
ذا النموذج يركز على ما يحمله سلوك الفرد، لذا فإن ه  الفرد كالعمر والجنس والتعليم والخبرات السابقة بأنها محددات 

ى فراد من خصائص شخصية متعلقة بالعمل في المؤسسة، مع ما يمارسونه من سلوك أيضا داخل المؤسسة، وعلالأ
 فراد لمؤسساتهم. أساس هذين العاملين يتحدد ولاء الأ

 : نموذج المؤسسة أساس الولاء التنظيمي
حيث يجري التفاعل التنظيمي،  سة هي الت تحدد الولاء  عمليات الت تحدث في المؤسن الأ يقترح هذا النموذج  

ف الأهدالحالة على أن لديه بعض الحاجات و الفرد في هذه ا إلى بين الفرد نتيجة لعمل الفرد فيها لذا ينظر بينهما و 
تسخير مهاراته و طاقاته   تردد في الحاجات له يوأنه في سبيل تحقيق هذه الأهداف و ،  الت يتوقع تحقيقها من المؤسسة 

أن جوهر و ،  ه العملية التبادلية بين الفرد والمؤسسةأي إن هذ ،  بل قيام المؤسسة بتلبية حاجاته وأهدافهمقا،  للمؤسسة
يتضمن من مجموعة من الالتزامات والذي    kotterما يسمى " العقد النفسي " الذي أشار إليه    هذا التبادل هو 

لكنهما لا بد أن تؤدي بأي حال من ،  الفرد والمؤسسة،  دودة أو غير محدودة لكل الطرفينتكون محالتعهدات الت  و 
 وهي الت تقرر ولاء الفرد للمؤسسة من عدمه. ،  إلى رضا الفرد عن العمل في المؤسسةالأحوال  

 : يرى هذا النموذج أن هناك ثلاثة أنواع من الولاء التنظيمي  (kantarr  1986)  خامسا: نموذج
 نابعة من متطلبات السلوك المختلف، الت تفرضها المؤسسات على أفرادها هي: 

المدى الذي يستطيع فيه الأفراد التضحية بالكثير من جهودهم وطاقتهم مقابل استمرار   إلى يشير    الولاء المستديم:
المؤسسات الت يعملون فيها، لذا فإن هؤلاء الأفراد يعدون أنفسهم جزءا من مؤسساتهم ومن ثم فهم يجدون صعوبة 

 في الانسحاب منها أو تركها. 
جتماعية الت تنشأ بين الفرد ومؤسسته والت تجري تنميتها وتعزيزها الا   يتمثل في العلاقة السيكولوجية  الولاء التلاحمي:

ذلك أن من خلال المؤسسات الاجتماعية، الت تقيمها المؤسسات والت تعترف فيها بجهود الأفراد العاملين بها،  
الفرد مند الم تبدأ جهودها مع  التوجيه ارة  المؤسسة  اليها من  الب  لأولى لانضمامه  طاقات الشخصية الأولي، إعطاء 
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الخاصة وسواء للأفراد أم لسياراتهم، مع تسهيل بعض الخدمات مثل الإسكان والمواصلات، وهذه الوسائل تعزز 
 التلاحم بين الفرد والمؤسسة. 

سا ودليلا لتوجيه سلوك نبر لمعايير والقيم في المؤسسة تمثل  هذا النوع ينشأ عندما يعتقد العامل أن ا:  الولاء الرقابي
هذه الأنواع الثلاثة من إن    katarد، ومن ثم فإن سلوك أي فرد في المؤسسة يتأثر بهذه القيم والمعايير وترى  الأفرا

 الولاء مترابطة ومتلاحمة معا أي انها قد توجد جميعا في مؤسسته واحدة، وفي ان واحد. 
 : د بحدين للولاء على النحو التاليفإنه يحد   ( kidron)  سادسا: نموذج

 لولاء الأدبي )الأخلاقي(: ا
 بعدها قيمة وأهدافه.ن الفرد لأهداف المؤسسة وقيمها  يقصد به تب

 الولاء المحسوب: 
 يقصد به تبن الفرد لمبدأ الاستمرار في العمل داخل المؤسسة، مع وجود عمل بديل في مؤسسة أخرى وبمزايا أفضل. 

لأنه   بعاد الثلاثية للولاء التنظيمييعرف هذا النموذج بنموذج الأ  ((Allen. Meyer،  1991سابع: نموذج )
 ثلاثة أبعاد مكونة له هي :   إلىللولاء    تهيستند في نظر 

 الولاء العاطفي أو الوجداني: 
يعرف بأنه ارتباط نفسي عاطفي للفرد العامل بهوية المؤسسة ومن ثم فإن الأفراد المنتمين عاطفيا لمؤسساتهم 

فراد عادة تبقى علاقاتهم قوية جدا بالمؤسسة، وذلك ن ذلك وحسب، ومن ثم فإن هؤلاء الأ، لأنهم يريدو يعملون فيها
بسبب التناغم والتطابق بين أهدافهم وقيمهم الشخصية والأهداف والقيم التنظيمية الت تجعلهم أكثر فخرا بالانتماء 

يعد هذا النوع من الولاء من أقوى أنواع الولاء لهذه المؤسسة، وتبقى مشاكلها كما لو كانت مشاكلهم الخاصة و 
 التنظيمي.   

  :الولاء المستمر
يرتبط هذا النوع من الولاء عادة بوعي الفرد العامل بالتكاليف المترتبة عليه في حال مغادرته للمؤسسة، أي 

من مزايا ومنافع، سيفقده    لو استمر بهذه المؤسسة مقابل ماإدراك الفرد للقيمة الاستثمارية الت يمكن أن يحققها الفرد  
ول إن أصحاب هذا النوع من الولاء يعملون في مؤسساتهم لأنهم لو قرر الالتحاق بمؤسسات أخرى، عموما يمكن الق

 ذلك.   إلى يحتاجون  
 : أو المعياري   الولاء الأخلاقي

مؤسسته، ومن ثم فإن الفكرة   يعبر عن الولاء المعياري عادة بأنه إحساس بالمسؤولية من الفرد العامل تجاه 
فراد يستمرون بمواصلة عضويتهم في تلك المؤسسات الت تعطيهم قدرا ء المسؤولية هذا تعن أن الأاوية تحث لو ظالمن

كبيرا من الاهتمام والتقدير والاحترام، ينجم عنه رابط يعبر عن الالتزام الأخلاقي مفروض على الفرد العامل كالالتزام 
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مؤسساتهم لأنه يجب عليهم  ين معياريا يعملون في يتجاه ما تقدمه له تلك المؤسسة ومن ثم فإن الأفراد المنتمامتبادل 
 ذلك.

أفضل النماذج الت تناولت مفهوم الولاء التنظيمي، ومن أفضل   من " Allen Meyerويعد نموذج "  
نه تجنب جميع نقاط الضعف الت ظهرت في النماذج إب الولاء التنظيمي حتى الآن إذا  المساهمات الت قدمت في أد

اده من معظم الباحثين في مجال الولاء التنظيمي )عطايا، مملي، لذلك جرى اعتفي التطبيق العالسابقة له وأظهر تأثيره  
 (.         106  _103ص ص.  ،  2016

 

 وسائل قياس الولاء التنظيمي:   .6
 يمكن تصنيف وسائل قياس الولاء يما يلي: 

 المقاييس الموضوعية:   _1
، فتستخدم لقياس الولاء من خلال الآثار السلوكية،  وهي الطرق البسيطة والشائعة الاستخدام في هذا المجال

 تستخدم   وهي ،  يندرجة ولاء العامل  ن يحلل عدد من الظواهر المعبرة ع  حيثنوع يغلب عليه الطابع الموضوعي و وهذا ال
الغيابات عن ،  العاملين  أداء،  لا  أم بة الفرد في البقاء في المنظمة  مثلا رغ.  وحدات قياس موضوعية لرصد السلوك  

 ، كثرة حوادث مد في المواد المستخدمة بالإنتاجالمعتريب  لتخاالعمل، تسببه في عطل الآلات والمعدات و   العمل ودوران 
 عدمه. المنظمة من    الموجودة فيالتعرف على درجة الولاء    أعلاه نستطيع من خلال رصد الظواهر  و   العمل. ال 

لى المشكلات الخاصة بالولاء التنظيمي الت قد تحدث، لكنها لا وتفيد هذه المقاييس السلوكية في التنبيه ع
 الأساليب الممكنة لعلاجها.   إلىتوفر بيانات تفصيلية تبين أسباب هذه المشكلات أو تشير 

 المقاييس الذاتية:     _2
طريق تصميم قائمة تتضمن   وذاتية عن هذا النوع من مقاييس يقيس ولاء العاملين، مباشرة أساليب تقديرية  

ويعد أسئلة توجه للأفراد العاملين بالمنظمة في محاولة للحصول على تقدير من جانبهم عن درجة ولاءهم لمنظمتهم، 
تطبيق هذه الطريقة   وخير وسيلةلاء سلبا أو ايجابيا  تشخيص وجود الو   وقدرة على النوع من المقاييس أكثر فائدة    هذا

الشخص أو   إلىمجموعة أسئلة    هيوتتضمن توجأكثر الطرق في قياس العلوم السلوكية    وهي منهي قائمة الاستبيان  
 : وذلك بأسلوبينمنظمة    وميولهم اتجاه الأشخاص المعنيين لمعرفة اتجاهاتهم  

مباشرة للأفراد، ويطلب منهم تجديد مستوى ولائهم ومدى حبهم   أما أن يتم توجيه سؤال أو مجموعة أسئلة  -1
 للعمل وأبرز ما في هذه الطريقة سهولتها وإمكانية إجراء مقارنات.
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ليس هناك سؤال واحد عن مستوى ولاء الفرد بل هناك أسئلة عديدة تدور حول فقرات عديدة تتعلق  -2
على نحو الذي يخدم أهداف البحث ويتلاءم مع   وتنظم هذه الأسئلة ،  والأشخاص  بالفعل والبيئة والأشياء

مستويات الأفراد الذين يتم الاستطلاع أراءهم، ومن خلال الإجابة على الأسئلة يمكن ان يتحدد ولاء 
   . (221 _220  .ص ص، 2015 )عبوي،  الفرد

 

 نظريات الولاء التنظيمي:   .7
 يرية: نظرية أو نموذج المنظمات الخ_1

لمناقشة السلوك داخل المنظمات وهذا النموذج يمثل استراتيجية متعددة الأوجه لممارسة جاءت هذه النظرية  
يل هذا النموذج على النموذج البيروقراطي في قدرته على محاولة ضتف  تم لموظفين والمنظمات الحديثة حيث  الضبط بين ا

الت العاملة لكن لا يمنع هذا  القوى  الولاء من  نقاط مضف استخلاص  تتمثل في كونها يل عن وجود  بينهما  شتركة 
في المقابل إلى الاستقلال والمشاركة  تستندان على أهمية تجديد وبناء السلطة الشرعية الضابطة في المنظمات الت تعود  

أساليب للإشراف والاستبداد وعليه فإن نموذج المنظمات الخيرية يجد أن اللامركزية والمشاركة في السلطة تمثل وسائل 
الموظ  وبناءلدفع  والتوجيه  التدريب  برامج  مثل  الرفاهية  لبرامج  أهمية شديدة  يعطي  ولائهم، كذلك  واجتذاب   فين 

شخاص كل هذا ينتج الفرصة للأالتركيز على قيم السكن والقروض فراد والاحتفالات و العلاقات الغير رسمية بين الأ
  للموظف للمشاركة في اتخاذ القرارات المتعلقة بأداء هذه الخدمات. 

 النظرية الثقافية )النموذج الثقافي(:   _2
تعتبر هذه النظرية من أحدث النظريات في دراسات المنظمات وإطار جديدا في تغيير ظاهرة الولاء، باعتبار 

التنظيمية الت تتمثل في القيم الموجودة بها خاصة قيم المدر  الثقافة  ين والجوانب الملموسة في المنظمة وعلاقة يأن 
 غيرها من المنظمات تعد المكونات الأساسية للولاء التنظيمي. المنظمة ب

كما أن الولاء بالنسبة لنموذج الثقافي هو أسلوب قوي لضبط الموظفين باعتبار أن أكبر المشكلة الت تعاني منها 
هذه  الأمثل لحل  الأسلوب  هو  التنظيمي  والولاء  الموظفين  وتوجيه  به ضبط  الذي يمكن  الأسلوب  الإدارة هي 

 المشكلات.
هادفة، الت يعمل بها كما لو أنها قيمة  لقيم وأهداف المنظمة    ه ويتضمن الولاء حسب هذا النموذج توحد الفرد وقبول

أخلاقيا ويتعدى كمجرد رضا الفرد في عمله، وكذلك استعداد الفرد للدفاع   أن ولاء الفرد لمنظمة يعتبر عاملاإذ نجد  
 الشخصي عن سمعة منظمته والتضحية من أجلها، غير أن ولاء الفرد للمنظمة يختلف عن ولاء الفرد لوظيفته. 
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عن ذلك الولاء   إن الولاء التنظيمي الذي تشير إليه هذه النظرية هو الولاء الناتج عن الإحساس الذاتي للفرد يختلف
ابع من الإحساس ن، ذلك أن الولاء الوالإجراءات الموجودة في المنظمة  لذي مصدره ضغط الجماعات والقواعدا

 يعد من بعض الظواهر مثل التسرب الوظيفي والغياب والعمل خارج وقت الدوام. 
الولاء، وبالتالي فإن هذا   إلى تقودنا    إن هذا النموذج ركز على النتائج المترتبة عن الولاء دون أن يقدم الأسباب الت 

جانب من جوانب   كملالنموذج من النماذج السابقة قد عالج جانبا واحدا من جوانب ظاهرة الولاء وهو بذلك ي
 القصور في النظريات السابقة. 

 اري للولاء:  ثم النموذج الاست  _3
المكافئات والاستثمارات و ج السلوك والاتجاهات  إن تخيل الولاء بهذه الطريقة يمكن أن يعطى له إطار قائما على منه

أن    كإضافة  مجتمعة يمكن    قدمنيمكن  الذي  الولاء  لمستوى  الدراسات أ قياسا  أظهرت  ولقد  الفرد،  يظهره  ن 
wallace(1995  ) الولاءأ وتوزيع   إلى يعتمد    ن  الوظيفي  للتطور  المتاحة  الفرص  إدراك  مدى  على  حد كبير 
 المكافئات.

وقد تمت دراسة بصورة أضيق في علاقته بالولاء الوظيفي والذي يعن الميل أو الرغبة في البقاء في الوظيفة حيث 
من المكافئات والمزايا   يالوظيفي وهو تصور أن الوظيفة تعط يعتبر النموذج الاستثماري للولاء الوظيفي نتيجة للرضا  

واضح للنظرية التبادلية لتفسير الرضا الوظيفي كما فعله   ستخدام ا  ناكاليف والاستثمار في الوظيفة وهما يفوق الت
Mawday   (1982في تفسيره الاتجاهات الملزمة ). 

حيث  Beche(1964 )salamikl (1977 )أساسا على أفكار  بينت اري قد ثمالنموذج الاست تإن مكونا
)التبادل( و )الاستثمار( هو مفهوم   وأن مفهوم كافيا لتطوير المعرفة حول الولاء التنظيمي    ايقدم إطار   جن المنهأ  يبدو

 . (82_79  . ص  ص، 2009شربيط،  لعلاقة بين عناصر الولاء )فقط في شرح ا  وليس محصوراتفسيري معلل 
 

   :الولاء التنظيميأثر   .8
 أثر الولاء التنظيمي على الفرد: -1

 قسمين:   إلى تنقسم أثار الولاء التنظيمي على الفرد 
يقوي رغبة   ن الولاء التنظيميأ الفرد خارج نطاق العمل، حيث نجد  يمثل في الولاء التنظيمي على    : القسم الأول-

يحمل هدفا قيما ويشعر معه بقيمته الوظيفية ع بالعمل الشاق ما إذا كان  تالفرد في الاستمرار في العمل ويجعله يستم
الت يشغلها، الأمر الذي ينعكس على رضاه الوظيفي وحبه للعمل ورغبته في الارتقاء بالمؤسسة الت يعتبرها جزءا 

 أساسي في حياته.
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يكون مجدا   رتفع الولاء الم  فالموقف ذو  لتنظيمي على المسار المهن للفردأثار الولاء ا  مثل فيتفي  :أما القسم الثاني-
المرتفع يجعله الفرد أكثر   وبالتالي يكون أسرع ترقيا وتقدما في المراتب الوظيفية، كذلك الولاء التنظيمي  في عمله 

ته أن قبالمنظمة لث  اجتهادا في تحقيق أهداف المنظمة الت يعتبرها أهدافه كما أنه يرى أن من مصلحته النهوض
  على ولاءه وإخلاصهستكافئه  المنظمة  

  : المنظمة  أثار الولاء التنظيمي على   /2
معدل دوران  كانخفاض ائج الايجابية بالنسبة للمنظمة  عدد من النت  إلىبالولاء التنظيمي يؤدي  شعورإن ال

، مما يؤثر على انخفاض تكلفة العمل،  و الأداءذل المزيد من الجهد  ب و ،  رار العمالة و الانتقال في العملاستقالعمل و 
من   ه أداءتنظيمي يزيد من إنتاجية الموظف و وكذلك فإن الولاء ال،  الإنتاجية وتحقيق النمو والازدهار للمنظمةوزيادة  

التنظيمي والغياب عن العمل وكما وجد وجد أن هناك علا  ناحية أخرى أيضا أن الولاء   قة عكسية بين الولاء 
، راد ذوي الولاء التنظيمي المنخفضمالهم كانوا من الأفالتنظيمي تأثيرا سلبيا على ترك العمل فالأفراد الذين تركوا أع

  :ترك العمل تتمثل فيما يليلتقليل من نسبة الغياب و ائد الت تجنبها المنظمة عن طريق  هناك العديد من الفواو 
 ليل من المصروفات الإدارية المرتبطة بعملية التوظيف والاختيار والتدريب الأعضاء الجدد.قالت-
 انخفاض الإنتاجية، فعند تدريب عامل جديد ستنخفض الإنتاجية على الأقل أثناء تدريب هذا العامل. -
الأمر   الغياب عن العمل أو تركه من قبل بعض الموظفين قد يكون له أثر سلبي على معنوية الموظفين المتبقيين،-

 . ب أو يترك العملغي الذي قد يزيد من عدد من ي
دوره يسهل ب  ، هذالهالولاء المرتفع تصبح حلم الجميع الأفراد سيحاولون الانضمام  باأفرادها   يتصف المنظمة الت  -

 . (88_87ص.  ، ص2015ار موظفين جدد ذوي مهارة عاليا )البارودي،  يعلى المنظمة اخت
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:تمهيد
إن التطورات الت عرفها مجال التسيير، ما كان ليصل إليها لولا تركيزه على مفهوم الأداء،  فيعتبر الأداء 
بشكل مباشر عن مجهودات العاملين في سبل تحقيق أهداف المنظمات ويتوقف مستوى الأداء على قدرات ومهارات 

من المؤهلات التعليمية، الميول، الاهتمامات وغيرها وخبرات العاملين الت تقع خلف مجموعة من المتطلبات الت تتض
من  العوامل الت تندرج تحت الوصف الوظيفي اللازم و لتصميم الوظائف و اشتراط توفر المؤهلات اللازمة لشغلها، 
فالأداء الرقي يرتكز خلفية عملية وتأهيل علمي تطبيقي يوضح مهام العمل ويبسط إجراءاته وخطواته حيث سيتم  

رات والمهارات والخبرات السابقة للعاملين في دعم الابتكار والإبداع عادة عندما يتكلم الناس عن إدارة الأداء القد 
 تركيز على عملية الأداء.  إلى وقد ظلت نظم التقييم لسنوات كثيرة تميل  كرون عادة في تقييم الأداء فقط، يذ 

 وقد حاولنا في هذا الفصل التعرف على الأداء.

 مفهوم الأداء:   .1
تعاريف الباحثين للأداء طبقا لتخصص ومجال كل منهم. فقد عرف فريدك تايلور الأداء بانه تحقيق   تعدد 

 اقصى إنتاجية من الموارد والالة.
( بانه نتاج السلوك، فالسلوك هو النشاط الذي تقوم به clarles k. Nickolsوعرفه شارل نيكولاس )

 السلوك فهي النتائج الت تمخضت عن ذلك السلوك.   الموارد البشرية، اما نتاجات 
( في هذا الصدد إلى انه لا يجوز الخلط بين السلوك وبين thomas gilbretكما أشار توماس جلبرت )

ذل والأداء.  يعملون بها، كعقد   ك الانجاز  الت  المؤسسة  اعمال في  البشرية من  الموارد  به  تقوم  ما  السلوك هو  ان 
يم نموذج، او التفتيش، اما الإنجاز فهو ما تبقى من أثر او نتائج بعد ان تتوقف الموارد البشرية الاجتماعات، او تصم

العمل،   النتائج قابلة للقياس  عن  الت تحققت معا، على ان تكون هذه  انه مجموع السلوك والنتائج  العيفة، )أي 
 (.145_144، ص ص. 2018

( إلى أن الأداء هو المجهودات المبذولة Agarwal & samia, 2003, p. 417)  كما عرف كل من 
لتحقيق الأهداف بفاعلية من خلال الاستخدام الكفؤ للموارد البشرية والمادية و المالية و المعلوماتية المتاحة في فترة 

 (. 77 .، ص2017الطويل ،  )  معينةزمنية  
 

  ءأهمية الأدا .2
 تحقيقه.   إلى _ دعم أهمية الهدف الذي تسعى الإدارة 1
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_ يساعد في الترجمة العملية لكل القرارات الت يتم اتخاذها على جميع المستويات في المؤسسة. وحتى يتحقق الأداء 2
 الفعال ينبغي أن يتصف الأداء بالجدية والنزاهة عند اتخاذ القرارات والابتعاد عن القرارات المزاجية.

 لإسهام في القدرة الدائمة على تقديم نتائج إيجابية ومرضية على فترات. _ ا3
 _ يدعم الأداء قائمة المهام الرئيسية الموكلة للإدارة لأنه يأتي في مقدمتها وأولاها بالاهتمام والعناية لتحقيق أهدافها. 4
اء عمله )الشميلي، واكتساب المهارة اللازمة لأد_ استثمار القدرة لدى الفرد على العمل، والت تتولد من التدريب  5

 (. 11  . ، ص2017

 عناصر الأداء:  .3
 هناك عدة عناصر أو مكونات أساسية للأداء يمكن حصرها فيما يلي:

وتشمل المعارف العامة والمهارات الفنية والمهنية والخلفية العامة عن الوظيفة المعرفة بمتطلبات الوظيفة:    
 . والمجالات المرتبطة بها

وتتمثل في مدى ما يدركه الفرد عن عمله الذي يقوم به وما يمتلكه من مهارات فنية وبراعة نوعيه العمل:    
 وقدرة على التنظيم وتنفيذ العمل دون الوقوع في الأخطاء. 

أي مقدار عمل الذي يستطيع الموظف إنجازه في الظروف العادية للعمل ومقدار كمية العمل المنجز:  
 از. سرعة هذا الإنج 

وتشمل الجدية والتفاني في العمل وقدرة الموظف على تحمل مسؤولية العمل وإنجاز الأعمال في المثابرة والوثوق:    
، 2016)بوسفط،    قبل المشرفين وتقييم نتائج عمله  أوقاتها المحددة ومدى حاجة هذا الموظف للإرشاد والتوجيه من

 (. 93  .ص
 
 
 
 
 
 
 

 محددات الأداء:   .4
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المهن هو "الأثر الصافي لجهود الفرد والت تبدأ بالقدرات، وأدراك الدور والمهام ويعن هذا ان ان الأداء  
 مالأداء هو انتاج موقف معين يمكن النظر الية على انه نتاج العلاقة المتداخلة بين الجهد والقدرات وإدراك الدور الها 

ذول من طرف الفرد القدرات الت يتمتع بها الفرد لأداء المب  دللفرد" ولهذا نجد ان محددات الأداء تتوضح في: الجه
 مدى ادراكه لمتطلبات وظيفته.  الوظيفة،
يبذلها الفرد لأداء مهمته او وظيفته وذلك للوصول إلى   الجهد إلى الطاقة الجسمانية والعقلانية الت   يشير  ا/الجهد:

 اعلى معدلات عطائه في مجال عمله. 
  الخصائص الشخصية للفرد الت يستخدمها لأداء وظيفته او مهامه. تشير القدرات إلى  ب/ القدرات: 

 ويعن به الاتجاه الذي يعتقد الفرد انه من الضروري توجيه جهوده في اداءه.  ج/ إدراك الدور: 
ولتحقيق مستوى مرض من الأداء لابد من وجود حد أدنى من الاتقان في كل مكون من مكونات الأداء بمعنى ان 
الافراد عندما يبذلون جهودا قائمة ويكون لديهم قدرات متفوقة ولكنهم لا يفهمون ادوارهم فان أدائهم لن يكون 
مقبولا من وجهة نظر الاخرين، فبالرغم من بذل الجهد الكبير في العمل فان هذا العمل لن يكون موجها في الطريق 

عمله ولكنه تنقصه القدرات، فعادة ما يقيم مستوى أدائه   الصحيح وبنفس الطريقة فان الفرد يعمل بجهد كبير ويفهم
كأداء منخفض وهناك احتمال أخير وهو ان الفرد قد يكون لديه القدرات اللازمة والفهم اللازم لكنه كسول ولا 

فعا يبذل جهدا كبيرا في العمل فيكون أدائه مثل هذا الفرد أيضا منخفضا، وبطبيعة الحال ان أداء الفرد قد يكون مرت
 في مكون من مكونات الأداء وضعيف في مكون اخر. 

ومن خلال هذا يمكننا القول: ان محددات الداء المهن هي مزيج بين جهد الفرد المبذول لإنجاز اعماله وما يتمتع به 
، ص ص 2009من مهارات، معلومات وخبرات ومدى ادراكه لما يقوم به في المنظمة الت ينتمي اليها )بوعطيط،

.74_75 .) 

 ابعاد الأداء:   .5
يعن بأداء الفرد للعمل والقيام بالأنشطة والمهام المختلفة الت يتكون منها عمله ويمكننا ان نميز ثلاثة ابعاد  

 للأداء، وهذه الابعاد هي: 
: تعبر عن مقدار الطاقة الجسمانية والعقلية الت يبذلها الفرد خلال الفترة الزمنية وتعتبر كمية الجهد المبذول_1

 س السرعة الأداء وكميته خلال فترة معينة عن البعد الكمي للطاقة المبذولة.المقاييس الت تقي
فتعن مستوى بعض الأنواع للأعمال، قد لا يهتم كثيرا بسرعة الأداء او كميته بقدر ما يهتم   الجهد المبذول: _2

 تقيس درجة مطابقة الإنتاج بنوعيته وجودة الجهد المبذول ويندرج تحت المعيار النوعي للجهد الكثير منى المقاييس الت
 المواصفات والت تقسمه درجة خلو الأداء من الأخطاء والت تقيس درجة الابداع والابتكار في الأداء. 
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يقصد به الأسلوب او الطريقة الت نبذل بها الجهد في العمل، أي الطريقة الت تؤدي بها أنشطة :  داءنمط الا_3
ياس الترتيب الذي يمارسه الفرد في أداء حركات او أنشطة معينة او مزيج هذه العمل فعلى أساس نمط الأداء يمكن ق

الحركات او الأنشطة إذا كان العمل جسمانيا بالدرجة الأولى، كما يمكن أيضا قياس الطريقة الت يتم الوصول بها إلى 
 (. 78، ص.2009بوعطيط،  )حل او قرار لمشكلة معينة او الأسلوب الذي يتبع في اجراء بحث او دراسة  

 طرق قياس الأداء:   .6

 : كثرها شيوعا فيما يليأ   المنظمة، نذكر فراد في  داء الأألقياس   ةهنالك طرق متعدد

 : Essay method(  التقرير)  ةالمقال  ةطريق .1

التقرير  ،و تقريرأ  ةعلى شكل مقال   ةكتابي  ةبطريق  الفرد   داءألى وصف  ة عتعتمد هذه الطريق  وقد يكون 
عفه نقاط قوته وض و  بها الفرد،   عمال والمهام الت قام و تفصيليا يشتمل على وصف الأ أ ا، مختصر و  وصفيا إنشائيا 

 ئومن مساو   خرى،  أ  إلى  ة خر ومن منظمآ   إلى ويختلف طول التقرير ومحتواه من مقيم    ،  المقيم فيه  أي ر   و   في العمل،  
و في عمله تختلف أ  دو عناصر في الفر أن بعض المقيمين يركزون على عوامل  لأ   ،تحقيق الثبات  ةصعوب  ة هذه الطريق

ذ قد يحصل الفرد إ  ،  يؤثر في التقييم  أو   يمكن  ةسلوب المقيم في الكتابأن  أ كما    ،  عن تلك الت يركز عليها غيرهم
ن تكون يمكن أ   ة الالمق   ة ن طريقالقول بأ   ،  ويمكن سلوب كتابتهأ  المقيم و   ة ضعف لغ   ة على تقييم غير مناسب نتيج

 اء. دمع طرق لقياس الأ استخدمت ذا ما  إكثر  أ   ةفاعل

 : Rank ardensيب  تالتر   ةطريق .2

يتم   العام، إذدائهم  أمن حيث    أسو الأ  إلىفضل  تنازليا من الأ  ترتيبا  فرادعلى ترتيب الأ  ةتعتمد هذه الطريق
حتى يتم ترتيب   الأداء، وهكذاحسن  في    الفرد الذي يليهالأداء، ومن ثم  ولى في  الأ  ةالفرد الذي يحتل المرتب  اختيار ولا  أ

قسام ذات و الأأدارات  الإفي    ةخاص  ةفي تطبيق هذه الطريق   ة صعوب  قائمة، وثمة فراد العاملين على شكل  جميع الأ
 ة. واحد   ةرتب لاحتلال  دكثر من فر أ من العاملين وعندما يتساوى تقييم   ةعداد الكبير الأ

 

 

 : paired comparison  بين العاملين   ةالثنائي  ةطريقه المقارن .3
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 ةمجموعات زوجي  إلىسامها  أقحد  أ و  أ  ةحدى دوائر المنظمإتقسيم العاملين في    ةيتم بموجب هذه الطريق
ذا إسبيل المثال  مجموعة، فعلى  الموجودين داخل    درافداء كل فرد مع جميع الأأ  ة المقيم بمقارن  فردين، ويقوم من    ة مؤلف

 : مجموعات كما يلي عشرة  يتم تكونأ،ب،جـ،  د،  هـ( فإنه  )أفراد    ة كان لدينا خمس

 أ مع ب        ب مع ج        ج مع د         د مع ه ـ

 ب مع ج       ب مع د         ب مع ه ـ

 ج مع د        ج مع د 

 د مع ه ـ

تخليص النتائج   ذلك يتم  الأفضل، بعد بعد تكوين المجموعات الثنائية، يقوم المقيم بمقارنة كل ثنائية ليختار الموظف  
 :كما هو مبين في الجدول التالي 

 ترتيبه  عدد المرات التي ذكر فيها الموظف على أنه الأفضل في مجموعته  الموظف
 1 3 أ

 2 4 ب 
 3 2 ج
 4 1 د
 5 ــــ هـ

 .(165. ص،  2007  ،)عليان : يمثل طريقة المقارنة الثنائية بين العاملين01الشكل 

مجموعته، فراد  الموظف بأ   ة ساس مقارنأعلى    ةمن الموضوعي  معقولا   ا نها توفر قدر بأ  ةالثنائي  ة المقارن  ة تتميز طريق
من  ةعداد كبير أوجود في حالة    ، وخاصة ستبيان في الا طلب وقتا طويلاتوت  ة ومعقد   ةنها غير عملي أخذ عليها ؤ ي  لكن

 من فلان.   اءكف أ   نان فلاأ تقتصر على توضيح    الأداء، إذفي    ضعفظهار نواحي الإلا يمكن بواسطتها    العاملين، كما 

 

 

 

 :  forced distributionالتوزيع الاجباري  ةطريق .4
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الطبيعي لمستوى   نىالمنح   وأ  normal distribution  التوزيع الطبيعي   ة على فكر   ة تعتمد هذه الطريق
 نسبة  تهم فيضعءاعند توزيع العاملين بحسب كفا  اعتبارهفي    ةدخال النسب المئويإعلى    ابر مج ذ يكون المقيم  إداء  الأ
في   ة منهمالمتدني  ةاءفكل من ذوي ا  10  ةنسب  جانبي المنحنى، ويضع  حدأ في    منهم  ة المرتفع  ةمن ذوي الكفاء  10
 . نىفي وسط المنح ةوالمتوسط  ةالعادي  ةمن ذوي الكفاء  ةالكبير   ةداء النسبأكز  تر بينما ي  ،خرانب الآ الج

 

 

 

 

 

 

 (. 166. ص ،  2007 ،عليان ) يمثل طريقة التوزيع الاجباري لمستوى الأداء :02الشكل 

الطريق المقيمتج   الاستخدام، وأنها   ة نها سهلبأ  ة تتميز هذه  ه وتحليله ومقارنتها يوسؤ داء مر أ  ةعلى دراس  بر 
الموضوعية، معقولا من    انها تحقق قدر أ  صحيح، كما بشكل    ةبشكل جيد ليتمكن من توزيعهم على الفئات السابق

التساهل    استخدامها  لأن المقيم من  التأيمنع  لا توضح نواحي نها  أعليها    مرؤوسيه، ويؤخذ داء  أدد في قياس  شو 
 ة عداد الصغير الأ  ةفي حال   استخدامها يصعب    وتلاقيها، كما العاملين للعمل على علاجها    ء داأقصور في  ال و  أ  عف الض

 ائهم.أدمن العاملين المراد قياس 

  : check listsطريقه القوائم .5

 وأمام كل   ةتشمل على فقرات وعبارات وصفي  ة بسط صورها على تصميم قائمأفي    ةتعتمد هذه الطريق
ي من هذين أ على    ةشير أ يقوم المقيم بالت  (.لا)   ةخر كلموعلى الآ   ( نعم)  ةحدهما كلمأيوجد مربعان سجل على    ةعبار 

على جميع   ة شير أالت  في العمل، ولدى الانتهاء من   تهاوس وتصرفاته وكفاءؤ سلوك المر نحو    ووجهة نظره المربعين بما يتفق  
 ( لا)واحدة، و  ة درج  ىعط ا  (نعم)  : لامث  ة جابإلكل    ةو قيم أ  بتحديد وزنفراد  الأ  ةدار إ   القائمة، تقوم في    ةد الواردالبنو 
 ة. داء على جميع فقرات القائممجموع درجات الأ احتساببعد ذلك    صفرا، ويتم  ىتعط

10 % 

 
 جيد جدا 

20 % 

 
 جيد  

30 % 

 
 متوسط 

20 % 

 
 مقبول 

10 % 

 
 ضعيف 
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 ة بسلوك في المنظم  ةدار خطار الإ إتركز على  ين دور المقيم فيها يكون محدودا و أ  بسهولتها، إلا  ةوتتميز هذه الطريق
 . ةهداف الموضوع المرؤوس في تحقيق الأ  ة ليقيم مساهم  اهد ع يت  الأداء، ولاالمرؤوس وتصرفاته في  

 
1 
2 
3 
4 

 لا    نعم                                                         
 يظهر تقدما في عمله 
 إنتاجه يتميز بالجودة 

 مقترحات بناءة يقدم  
 علاقته بزملائه طيبة 

 ....... إل 
    (.167. ص ،2007 ،عليان )  : يمثل طريقة القوائم )نموذج طريقة القوائم(03الشكل 

 " Management by objective: " هدافبالأ الإدارةطريقه   .6

و المسؤول في أمع الرئيس    كاشتران  أ هداف الت سبق  مدى تحقيق المرؤوس للأ   ة عرفبم  ة تلخص هذه الطريقت           
 الأهداف الموضوعة  الفرد في تحقيق  ةمساهم  ة تكون درج  المجال، فقدحرزه في هذا  أ مدى التقدم الذي    و أتحديدها  
 ساس النتائج. أيضا التقييم على  أ  ة لذلك يطلق على هذه الطريق  تماما.   ةو مرضيأ  ةهامشي  و أ  ةغير مرضي

 : Graphic Rating scale  التقييم البياني  ةطريق .7

 بالاعتمادتقييم الموظف   ساس أوتقوم على   ة، المنظم  وشيوعا في استعمالا كثر الطرق أ  ة تعد هذه الطريق             
العمل، الاستقلالية، التعاون، المبادأة،   ةكمي  الكفء، مثل:  العمل  طلبهايو الخصائص الت  أمن العناصر    ة على مجموع

 وينتهي بتقديربتقدير ضعيف    أ يبد   الاختباراتبياني متعدد    ستبيانبا  التصرف، وغيرها متبوعة  ظبة، الدقة، حسنالموا
 ممتاز.

 ممتاز جيد جدا جيد  مقبول  ضعيف 
  (.168.  ص، 2007 ، )عليان   : يمثل طريقة التقييم البياني4  الشكل

 التعاون_  

 أة المباد_  
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نظره   ة من وجه  انطباقاكثر  الأ  ة على الدرج  ةشار إويضع    ةعلى حد  ة خاصيو  أ كل عنصر    ةيقوم المقيم بدراس
يحتسب مجموع درجات ،  و الخصائصأشير على جميع العناصر  أمن الت  الانتهاءلدى  ،  دائه في العملأعلى الفرد و 

 : مثال  ة داء محددأفئات    الحساب، ويصنف ضمن متوسطها  و  ستبيان الفرد على الا

 ضعيف   ةدرج  50قل من _ أ

 مقبول  ةدرج  59   ــ  50_  

 جيد  69   ــ  60_  

 جيد جدا  79   ــ  70_  

 فما فوق ممتاز.   ة درج  80_  

واستبدلت   لإ   ، ......جيد  ضعيف، مقبول،تم حذف عبارات    الأخيرة، إذ  ةونالتقييم البياني في الآ   استبيان تطور  وقد  
ن تقيم كما هو مبين في الشكل أفي العمل يمكن    دقةال   ةعبار   :ذلك  وواضحة، مثال  دقيقه  ةقصير   ةوصفي  بعبارات

 :التالي

 

 

 

 (. 169. ص، 2007  ، )عليان   : يمثل تطور استبيان التقييم البياني05  الشكل

  

 ةمناقش  ةعملي  الأداء، وبالتالي تسهلوالضعف في    ةنقاط القو   استخدامها، وأنها تبرز   ة بسهول  ة_ وتتميز هذه الطريق 
 إلى   ةتحليل كل عبار   إلىوتحتاج    ةغير سهل  ةالعبارات الوصفي  استبيان عداد  إ   ةن عمليأ عليها    لأدائه، ويؤخذ الموظف  

 توفرها لدى الفرد.   دىجزيئات تطابق التدرج في م 

 وهي: داء  لمفهوم قياس الأ  ة ساسين نتبين بعض المضامين الأأ نستطيع    ،مما سبق

 . ةتلازم الفرد طوال حياته الوظيفي  ةومنتظم ة مستمر  ةداء عملي* قياس الأ

يقوم بأخطاء  

 كثيرة متكررة 

دقيق  

 دائما
غير مبال، غالبا ما 

 يقوم بالأخطاء 

دقيق في غالبية 

الوقت ونادرا ما 

يوجد لديه 

 أخطاء 

 

دقيق في  

العادة، ويقوم 

بعدد متوسط 

 من الأخطاء
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ته ءكفا  والحكم علىداء الفرد  أساسها سيقارن  أالت على    ومعدلات أداءتوفر معايير    تتطلب  ةداء عملي* قياس الأ
 وسلوكه في العمل. 

 ة ضوء الزمن المتاح وتكلف  والنوعية، وفي  ةداء الفرد من الناحيتين الكميأداء تضمن الحكم على  قياس الأ  ة* عملي
 داء.الأ

 المشرف، كما و  أداء الفرد لدى المدير  أعن    ةعلومات الكاملفهي تتطلب توفر الم،  اتجاهينداء ذات  قياس الأ  ة* عملي
 . وإنجازهدائه  أعن  ةمداد الفرد بالمعلومات اللازمإ  مز لتست

ها نهائيا من التقدير الشخصي للقائم بالتقديم مننه لا يمكن التخلص  أ  موضوعية، إلا   ةداء عمليقياس الأ  ة* عملي
 . (170_165 .ص ص،  2007  ، عليان )

 النظم الإلكترونية لدعم الأداء:   .7
يعد النظام الإلكتروني لدعم الأداء بمثابة بنية التحتية إلكترونية تجمع وتخزن وتوزع المعارف الخاصة بالأفراد          

المنظمة. وذلك لتمكين الأفراد من تحقيق المستويات اللازمة للأداء في أقرب والمؤسسة على مستوى جميع أقسام  
 وقت وبأقل دعم ممكن من الأشخاص الآخرين. 

ويتضمن النظام الإلكتروني لدعم الأداء جميع البرمجيات اللازمة لدعم عمل الأفراد )وليس تطبيقا برمجيا واحدا أو 
الأداء على دمج أصول المعارف في الواجهة الخاصة بأدوات البرمجيات   إثنين فقط(. ويعمل النظام الإلكتروني لدعم

بدلا من عزلها وجعلها مكونات إضافية، فعلى سبيل المثال يمكن عرض المعلومات الخاصة بسياسة الشركة في شكل 
 لأداء: مربع حوار بدلا من عرضها بهيئة وثيقة إلكترونية منفصلة. ويتضمن النظام الإلكتروني الأفضل لدعم ا

 لتشغيل المهام إلكترونيا وتخفيف عبء العمل.    ̏مساعد    ̋ •
 لتقديم معلومات محددة خاصة بالمهمة.    ̏أمين مكتبة      ̋ •
 لتوجيه المستخدم خلال العملية خطوة بخطوة.     ̏ مدرب  ̋ •
 (. 213 .ص  2017لتقديم النصائح الاختصاصية )ريموندا،      ̏استشاري    ̋ •
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 :الأداءالعوامل المؤثرة في  .8
 يمكن التمييز بين نوعين من العوامل: العوامل الخارجية والعوامل الداخلية. 

يقصد بالعوامل الخارجية تلك المؤثرات الت تمس بأداء المؤسسة سلبا وإيجابا وهذا دون تحكم   _ العوامل الخارجية:1
 : إلىالمؤسسة فيها وهي تنقسم 

يعتبر الاقتصاد المحرك الفعال لثروات أي بلد، وتعتبر المؤسسة الاقتصادية بمفهومها   _ العوامل الاقتصادية:1_1
للإنتاج نقطة الانطلاق لأي اقتصاد تأخذ منه الموارد اللازمة وتطرح فيه النتائج المرغوبة مع احترام كل المعايير، ومن 

 : إلىوتنقسم هذه العوامل بدورها  الطبيعي أن تتأثر كل من المؤسسة وكذا أفرادها بالعوامل الاقتصادية  
التجارة  • سياسات  الاقتصادي،  نموها  معدلات  للدول،  الاقتصادية  الاقتصادية كلية: كالفلسفة  عوامل 

الخارجية، معدلات التضخم، نسب أسعار الفائدة...، وتمتاز هذه العوامل بتأثيرها في المدى الطويل على 
 أداء المؤسسة. 

فرة الموارد الأولية، الطاقة، درجة المنافسة، هيكل السوق، توفر اليد العاملة عوامل الاقتصادية قطاعية: كو  •
 المؤهلة، وتسوية الأجور.... وتؤثر هذه العوامل على أداء المؤسسة في المدى القصير. 

العوامل بشكل مباشر على الأداء وهذا بالنظر    :_ العوامل الاجتماعية والثقافية2_1 النوع من   إلى يؤثر هذا 
ط السلوكي المشترك في المجتمع، ونذكر كمثال على ذلك الأداء المرتفع عند العمل في الجماعات مقارنة بالأداء النم

الفردي، أو بالمنظور الثقافي لبعض المجتمعات مثل المجتمعات اليابانية الت تملك معدلات فائقة، هل لأن لها ثقافة 
 وغا »قبل أثناء وبعد العمل. العمل والأداء أم أن لأفراد مؤسساتها ثقافة »الي

العوامل السياسية والقانونية:3_1 التأثير الكبير على الأداء في   _  الهامة ذات  العناصر  العوامل من  تعتبر هذه 
المؤسسة،  وتتكون هذه العوامل من مؤسسات النظام الحكومي،  سياسات الدولة المالية،  النقدية الخارجية وسياسات 

مار الخارجي،  كما شمل أيضا التشريعات والقرارات الإدارية وآراء المحاكم واللوائح والإجراءات  الدولة بالنسبة للاستث
المنظمة للمؤسسات ويدخل ضمن هذه العوامل كافة الجماعات والمؤسسات والأفراد الت تملك القوة في التأثير على 

والموردين والمساهمين والنقابات والاتحادية  قرارات المؤسسة،  وتسعى المؤسسة للحصول على تأديتها من المستهلكين
 التجارية. 

 بصفة عامة تشمل العوامل السياسية والقانونية العناصر التالية:
 _ السياسة الخارجية للدولة. 

 _ مدى قدرة النظام على تحقيق الاستقرار السياسي. 
 _ وضوح الأهداف على مستوى الاقتصاد الوطن. 



   

33 
 

 _ التشريعات والقوانين. 
والقرارات  لا   التنبؤ بالقوانين  عليها  والقانونية فحسب بل يجب  السياسية  العوامل  التأقلم مع  المؤسسة  يجب على 

 والسياسات الحكومية. 
تتأثر المؤسسة بشكل كبير بالمحيط التكنولوجي )المعارف العلمية، البحث العلمي، _ العوامل التكنولوجية:  4_1

الاختراع....( حيث أن التكنولوجية المستخدمة من طرف المؤسسة قد تساهم الإبداعات التكنولوجية، تداول براعة  
في تخفيض أو رفع حجم التكاليف وتحدد نوعية المنتجات وخير دليل على هذا نهوض المؤسسات الواعية بمثل هذا 

بشري يسمح   التأثير وتخصيص أقسام البحث والتنمية لمواكبة كل التطورات التكنولوجية الواقعة بهدف ضمان أداء
 لها تحقيق كل الأهداف المسطرة.

 قسمين:   إلى وتنقسم    _ العوامل الداخلية: 2
هي مختلف القوى والمتغيرات الت ترتبط بالجانب التقن في المؤسسة وتضم على الخصوص   _ العوامل التقنية:1_2

 ما يلي: 
 المعلومات. _ نوع التكنولوجيا المستخدمة في الوظائف الفعلية وفي معالجة  

 _ نسبة الاعتماد على الآلات بالمقارنة مع عدد العمال. 
 _ التوافق بين منتجات المؤسسة ورغبات طالبيها.

 _ مستويات الأسعار. 
 _ الموقع الجغرافي للمؤسسة. 

 _ التناسب بين طاقت التخزين والإنتاج في المؤسسة. 
البشرية2_2 العوامل  اس  :_  على  تؤثر  الت  القوى  مختلف  على هي  وتضم  المؤسسة  في  البشري  المورد  تخدام 

 الخصوص: 
 _ التركيبة البشرية للمؤسسة من حيث السن والجنس. 

 _ مستوى تأهيل العمال المؤسسة.
 _ التوافق بين المؤهلات العمال والمناصب الت يشغلونها والتكنولوجيا المستخدمة. 

 _ نظامي المكافآت والحوافز. 
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 :التنظيمي والأداء المهني علاقة الولاء . 9

علاقة بين الولاء التنظيمي والأداء المهن محور الكثير من الدراسات التجريبية الت  لقد كانت ال         
في دراسة على العاملين اليابانيين والكوريين    « luthans »جرت في السنوات الأخيرة. فقد أشار  

ء و الأداء المهن، أي ان الأداء الجيد يرتبط بالولاء المرتفع،  و الامريكان ان هناك علاقة إيجابية بين الولا
وسبب الاختلاف في زيادة أداء العاملين اليابانيين يعود على الأقل إلى انهم يتميزون بمستويات عالية  

وسالم" ان الأداء المهن عال   ش حو   رمن الولاء لمؤسساتهم اكثر من العاملين الاخرين. بينما أكد »ح
ء تزداد حماسته للعمل واقباله عليه، كما يزداد اخلاصه لمؤسسته، ويزداد انتاجه، ذلك لان أحد  من الولا

وعلى عكس  الأداء  زيادة  إلى  يؤدي  عليها  والتأكيد  القيم  هو  التنظيمي  للولاء  الأساسية  المرتكزات 
ت أخرى أظهرت الدراسات، الت اكدت على العلاقة بين الولاء التنظيمي والأداء المهن، هناك دراسا

( أن  , steers 1977عدم وجود علاقة او ضعف العلاقة بين المتغيرين، فقد توصلت دراسة )  
 wiener etهناك علاقة ارتباط ضعيفة بين الولاء التنظيمي والأداء المهن واتفقت معها دراسة )  

vardi   ،المهن)عطايا الأداء  و  التنظيمي  الولاء  بين  العلاقة  انعدام  ،ص  2016(في 
       (.135_134ص.

 



   

 

 

                               
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

رـابع ــــالفصل الــ
 الإجـــــــرــاءات المنهجية
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 تمهيد:  
وسيتم    قامت   الاستطلاعية،  الدراسة  بعرض خطوات  الفصل  الأول من هذا  الجزء  الباحثتان من خلال 

 التطرق في الجزء الثاني من هذا الفصل بعرض خطوات الدراسة الأساسية. 
 أولا: الدراسة الاستطلاعية: 

إجراؤها، وزمان  ومكان  الاستطلاعية،  الدراسة  أهمية  إلى  يلي  فيما  التطرق  عينة  سيتم  المؤسسة،  تعريف 
 الخصائص السيكومترية )الصدق والثبات( لأدوات القياس.   الدراسة،  الدراسة، أدوات

 ويمكن تلخيصها في النقاط التالية: أهمية الدراسة الاستطلاعية:  .1
 كشف مدى صلاحية الأدوات المستعملة قبل تطبيقها في الدراسة الأساسية. -
 لأدوات القياس )الصدق والثبات(.  السيكومتريةالتأكد من الخصائص   -

  مكان وزمان إجراء الدراسة الاستطلاعية: .2
من   ابتداء  الاستطلاعية  الدراسة  إجراء  تم  غاية    03/0242/ 12لقد  مؤسسة   08/04/2024إلى 

 اتصالات الجزائر وهران. 
 تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر:   .3

ي شركة ذات أسهم براس مال عمومي تنشط في مجال الاتصالات السلكية مؤسسة اتصالات الجزائر ه
 واللاسلكية والهاتف الثابت والأنترنيت 

القانون   وفق  المتعلق بإعادة هيكلة  2000اوت  05المؤرخ في    2000/03تأسست  البريد والمواصلات ،  قطاع 
لا عن القرارات المجلس الوطن لمساهمة الدولة واللاسلكية، والمجدد للقواعد العامة للبريد والمواصلات، فضالسلكية  

(CNPE)    الذي نص على انشاء مؤسسة عمومية اقتصادية أطلق عليها اسم "اتصالات   2001مارس    01بتاريخ
     الجزائر "
 عينة الدراسة الاستطلاعية:  .4

( فردا من منفذين ومتحكمين وإطارات من مختلف المصالح 30احتوت عينة الدراسة الاستطلاعية على )  
 بالمؤسسة. والجداول التالية تبين خصائص وسمات عينة الدراسة الاستطلاعية كالتالي: 

 
 
 
 



   

37 
 

 توزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسب متغير الجنس  (:01جدول رقم )
 النسبة المئوية  التكرار الجنس  

 % 53.3 16 ذكر
 % 46.7 14 انثى

 100 30 المجموع 
(بينما %46.7توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس حيث تمثل نسبة الاناث )   (01الجدول رقم )يبين  

 ( وتعتبر أكبر نسبة.%53.3تمثل نسبة الذكور )
 

 السنتوزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسب متغير    (:02جدول رقم )
 الانحراف المعياري  المتوسط الحساب  السن

44.00 7.974 
)يوضح   رقم  الحساب   ( 02الجدول  المتوسط  بلغ  حيث  الاستطلاعية،  الدراسة  عينة  أعمار  متوسط 

 (. 7.974( والانحراف المعياري )44.00)
 

 التعليمي (: توزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسب متغير المستوى  03جدول رقم )
 النسبة المئوية  التكرار المستوى التعليمي 

 % 16.7 5 ثانوي
 % 83.3 25 جامعي 
 100 30 المجموع 

لغت نسبة المستوى الثانوي  بتوزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي، حيث  (  03الجدول رقم )يوضح  
 (. %83.3(، وبلغت نسبة المستوى الجامعي أكبر نسبة مقدرة بـــ ) 16.7%)
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 توزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسب متغير الحالة المدنية :  (04جدول رقم )            
 النسبة المئوية  التكرار الحالة المدنية 

 % 30 9 أعزب 
 % 66.7 20 متزوج 
 3.3% 1 مطلق

 100 30 المجموع 
خلال   )من  رقم  )(  04الجدول  أن  و)%30يتضح  عزاباً،  العينة  أفراد  من   )66.7% )

 ( مطلقين. (%3.3و متزوجين
 (: توزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسب متغير الأقدمية 05جدول رقم )

 الانحراف المعياري  المتوسط الحساب  الأقدمية 
16.50 8.080 

بلغ المتوسط   (05الجدول رقم )يوضح   الدراسة الاستطلاعية، حيث  العمل لعينة  متوسط الأقدمية في 
 (. 8.080( والانحراف المعياري )16.50الحساب )

 
 (: توزيع عينة الدراسة الاستطلاعية حسب متغير الصنف المهني 06جدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرار الصنف المهني 
 % 20 6 منفذ 

 % 13.3 4 متحكم 
 % 53.3 16 إطار 

 %13.3 4 إطار سامي
 100 30 المجموع 

توزيع أفراد عينة الدراسة الاستطلاعية حسب متغير الصنف المهن حيث تمثل (  06الجدول رقم )يمثل  
ونسبة  (%53.3(، أما نسبة الإطارات بلغت ) %13.3(، في حين بلغت نسبة المتحكمين )20نسبة المنفذين )

 (. 13.3(%الإطارات السامية بلغت
 أدوات الدراسة الاستطلاعية: .5
 الأداء الوظيفي.  استبيان من أجل تحقيق أهداف الدراسة اعتمدت الباحثتان على        
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 الاداء الوظيفي:  استبيان-1.5 
الا   الباحثتان  استخدمت  تم   ستبيان لقد  وقد  الدراسة،  أهداف  لتحقيق  اللازمة  البيانات  جمع  أجل  من 

( تحت عنوان: "الفاعلية الذاتية وعلاقتها بالأداء الوظيفي 2018المطبق في دراسة )زريبي،  ستبيان الاعتماد على الا
( النهائية على  احتوى في صورته  والذي  فقرة مقسمة على ) 27لدى عمال مؤسسة سوناطراك"  بعدين (  02( 

 (. 01الملحق رقم    إلى( فقرة تقيس بعد سلوك الاداء، )أنظر 18( فقرات تقيس بعد نواتج الاداء، )9كالتالي: ) 
  عبارة تقيس بعد نواتج الأداء.  9 -
 عبارة تقيس بعد سلوك الأداء. 18 -
 وللتوضيح أكثر سيتم إدراج الفقرات الخاصة بكل بعد.    -

     الفقرات التي تحدد بعد نواتج الاداء:
(22 ،32  ،24  ،25 ،26  ،27  ،28 ،29،30 .) 

    الفقرات التي تحدد بعد سلوك الأداء.
  (31  ،32 ،33  ،34  ،35  ،36  ،37 ،38  ،39  ،40  ،41  ،42 ،43،44،46،45 ،48،47 .) 

( 5،  4،  3،  2،  1ويكون تقييم كل عبارة في سلم ليكرت ذو خمسة درجات، تتراوح ما بين الدرجات )
 موافق، موافق بشدة. موافق، محايد، غير موافق بشدة،  غير المعبرة عن  

، الاداء الوظيفي على النسخة الموجودة في أطروحة دكتوراه )زربيي  استبياناعتمدت الباحثتين في   ملاحظة:
 "الفاعلية الذاتية وعلاقتها بالأداء الوظيفي لدى عمال مؤسسة سوناطراك". ( تحت عنوان:2018

 : الولاء التنظيمي  استبيان-2.5   
الا   الباحثتان  استخدمت  تم   ستبيان لقد  وقد  الدراسة،  أهداف  لتحقيق  اللازمة  البيانات  جمع  أجل  من 
الأداء علاقتها بالولاء التنظيمي و الحوافز و ( تحت عنوان: "2016،عطاياعلى الاستبيان المطبق في دراسة )الاعتماد  

في صورته   توى اح" والذي  المهن دراسة ميدانية لدى عينة من العاملين في شكرتي الاتصالات الخلوية في مدينة دمشق
 ات( فقر 5)  الولاء الوجداني،( فقرات تقيس بعد  7: )كالتاليثلاث أبعاد  ( فقرة مقسمة على  21النهائية على )

 (. 01الملحق رقم   إلى  ( فقرات تقيس بعد الولاء المعياري أنظر9)  ، الولاء المستمرتقيس بعد  
  .الوجداني  ءالولا  بعدعبارة تقيس    7 -
 الولاء المستمر.  عبارة تقيس بعد  5 -
 عبارة تقيس بعد الولاء المعياري.   9 -
 وللتوضيح أكثر سيتم إدراج الفقرات الخاصة بكل بعد.    -
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     :الولاء المستمر  بعد الفقرات التي تحدد  
(1  ،4  ،7  ،10 ،13  ،16  ،18 .) 

   .الولاء المستمر  الفقرات التي تحدد بعد 
(2  ،5  ،8  ،11 ،14 .) 

 الولاء المعياري. الفقرات التي تحدد بعد  
(3  ،6  ،9  ،12 ،15  ،17  ،19  ،20 ،21   ) 

( 5،  4،  3،  2،  1ويكون تقييم كل عبارة في سلم ليكرت ذو خمسة درجات، تتراوح ما بين الدرجات )
 موافق، موافق بشدة. موافق، محايد، غير موافق بشدة،  غير المعبرة عن  

في   ملاحظة: الباحثتين  التنظيمي    استبيان اعتمدت  أطروحة  الولاء  في  الموجودة  النسخة  دكتوراه على 
عنوان:2016عطايا،) و   " ( تحت  و الحوافز  التنظيمي  بالولاء  من علاقتها  عينة  لدى  ميدانية  دراسة  المهن  الأداء 

 ".   العاملين في شكرتي الاتصالات الخلوية في مدينة دمشق
 الخصائص السيكومترية لأدوات القياس: .6
 الأداء الوظيفي:   ستبيان لا  السيكومتريةالخصائص  -1.6

 الاداء الوظيفي:   استبيان  صدق-1.1.6
( فردا، وذلك بحساب 30على عينة متكونة من )  ستبيان قامت الباحثتان بحساب الاتساق الداخلي للا

ة في الجدول ( كما هي موضح SPSSمعامل الارتباط بيرسون باستعمال الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية )
 التالي:
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 الاداء الوظيفي.   استبيان( يوضح معامل ارتباط الفقرات وأبعاد  07جدول رقم )

ات 
فقر

ال
 

 معامل الارتباط مع بعد نواتج 

ات 
فقر

ال
 

 معامل الارتباط مع بعد السلوك 

01 *0.43 15 0.34 
02 **0.64 16 **0.57 
03 0.39* 17 **0.70 
04 **0.65 18 **0.75 
05 **0.67 19 **0.50 
06 **0.65 20 **0.55 
07 **0.73 21 **0.47 
08 0.34 22 *0.46 
09 **0.53 23 **0.64 
10 *0.37 24 **0.50 
11 **0.53 25 **0.64 
12 **0.62 26 **0.56 
13 *0.43 27 **0.47 
14 **0.61   

 0.05* يوجد دلالة عند  
  0.01** يوجد دلالة عند 

 (. 15،  8)جميع الفقرات دالة إحصائيا ماعدا الفقرات  
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 الأداء الوظيفي.   ستبيان ( يوضح معامل الارتباط بين كل بعد والمجموع الكلي لا08جدول رقم )
 معامل الارتباط الأبعاد 

 0.89** نواتج الأداء
 0.97** سلوك الأداء

 0.01* يوجد دلالة عند *
 الاداء الوظيفي:   استبيانثبات  -2.1.6

الا ثبات  بحساب  الباحثتان  )  ستبيانقامت  نباخ  ألفا كرو  وذلك   a  )Alpha cronbachبطريقة 
(، حيث تم حساب ثبات الداء الوظيفي على 27( الاصدار رقم )SPSSباستعمال برنامج الحزمة الإحصائية ) 

 لجدول التالي: الكلي كما هو موضح في ا  ستبيان مستوى الأبعاد والا
 

 ( يبين قيمة معاملات ثبات ألفا كرو نباخ لأبعاد الأداء المهني09جدول رقم )
 قيمة معامل ألفا كرو نباخ  عدد الفقرات  الأبعاد 

 0.73 9 نواتج الأداء
 0.84 18 سلوك الأداء

 0.88 27 الكلي   ستبيانالا
الأداء الوظيفي حيث تتراوح   استبيان ( قيمة معاملات ألفا كرو نباخ بالنسبة لأبعاد  09يبين الجدول رقم ) 
( كحد أقصى، وهي قيمة مقبولة، بينما كانت مرتفعة بالنسبة لقيمة معامل 0.84( كحد أدنى و )0.73ما بين )

 ن الثبات.وتمتعه بدرجة جيدة م  ستبيان ( مما يبين تناسق فقرات الا 0.88ألفا كرو نباخ الت بلغت )
 

 : الولاء التنظيمي  ستبيان لا  السيكومتريةالخصائص  -2.6
 : التنظيمي  ءاستبيان الولا  صدق-1.2.6

( فردا، وذلك بحساب 30على عينة متكونة من )  ستبيان قامت الباحثتان بحساب الاتساق الداخلي للا
( كما هي موضحة في الجدول SPSSمعامل الارتباط بيرسون باستعمال الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية )

 التالي:
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 الولاء التنظيمي.   استبيان( يوضح معامل ارتباط الفقرات وأبعاد  10جدول رقم )

ات 
فقر

ال
 

بعد  مع  الارتباط  معامل 
ات  الولاء الوجداني 

فقر
ال

 

بعد  مع  الارتباط  معامل 
 الولاء المستمر

بعد  الفقرات  مع  الارتباط  معامل 
 الولاء المعياري 

01 **0.59 02 **0.64 03 **0.59 
04 **0.72 05 **0.67 06 **0.50 
07 **0.73 08 **0.81 09 **0.50 
10 **0.67 11 **0.66 12 **0.72 
13 0.33 14 **0.58 15 0.21 
16 **0.67   17 **0.58 
18 **0.71   19 **0.77 
    20 *0.45 
    21 **0.63 

 0.05* يوجد دلالة عند  
  0.01** يوجد دلالة عند 

 (. 15، 13)جميع الفقرات دالة إحصائيا ماعدا الفقرات  
 

 . الولاء التنظيمي  ستبيان والمجموع الكلي لا( يوضح معامل الارتباط بين كل بعد  11جدول رقم )
 معامل الارتباط الأبعاد 

 0.87** الولاء الوجداني 
 0.87** الولاء المستمر
 0.87** الولاء المعياري 

 0.01* يوجد دلالة عند *
 : الولاء التنظيمي  استبيانثبات  -2.2.6

الا ثبات  بحساب  الباحثتان  )  ستبيانقامت  نباخ  ألفا كرو  وذلك   a  )Alpha cronbachبطريقة 
على الولاء التنظيمي  (، حيث تم حساب ثبات  25( الاصدار رقم )SPSSباستعمال برنامج الحزمة الإحصائية )

 الكلي كما هو موضح في الجدول التالي:   ستبيان مستوى الأبعاد والا
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 الولاء التنظيمي ( يبين قيمة معاملات ثبات ألفا كرو نباخ لأبعاد  12جدول رقم )
 قيمة معامل ألفا كرو نباخ  عدد الفقرات  الأبعاد 

 0.74 7 الولاء الوجداني 
 0.72 5 الولاء المستمر
 0.69 9 الولاء المعياري 

 0.87 21 الكلي   ستبيانالا
حيث تتراوح الولاء التنظيمي  استبيان ( قيمة معاملات ألفا كرو نباخ بالنسبة لأبعاد 12يبين الجدول رقم ) 
( كحد أقصى، وهي قيمة مقبولة، بينما كانت مرتفعة بالنسبة لقيمة معامل 0.74( كحد أدنى و )0.69ما بين )

 من الثبات.وتمتعه بدرجة جيدة    ستبيان ( مما يبين تناسق فقرات الا 0.87ألفا كرو نباخ الت بلغت )
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 ثانيا: الدراسة الأساسية: 
 تمهيد: 

تتناول الباحثتان فيما يلي مدة الدراسة الأساسية، ومجالها الجغرافي، ومنهج الدراسة الأساسية، ومجتمعها 
وعينتها، وخصائص عينة الدراسة، وكذلك التأكد من صدق وثبات أدوات الدراسة للمرة الثانية بعدما تم حسابهما 

 الاستطلاعية وأخيرا أساليب المعالجة الإحصائية.   في الدراسة
 

 مدة الدراسة الأساسية:  .1
 . 05/30/ 2024ية  غا  إلى  2024/05/13لقد تم إجراء الدراسة الأساسية ابتداءً من يوم 

 : المجال الجغرافي للدراسة الأساسية .2
 الاستطلاعية وهي المؤسسة. لقد تم إجراء الدراسة الأساسية بنفس المؤسسة الت أجريت فيها الدراسة   -

 اتصالات الجزائر وهران. 
 منهج الدراسة:  .3

استخدمت الباحثتان المنهج الوصفي، انطلاقا من طبيعة الدراسة والبيانات المراد الحصول عليها لمعرفة طبيعة 
 الأداء الوظيفي من وجهة نظر العاملين بالمؤسسة. اتصالات الجزائر وهران. الفروق في

 عينة الدراسة:    .4
( فردا من إطارات، ومتحكمين، ومنفذين، تم اختيارهم بطريقة  60اشتملت عينة الدراسة الأساسية على )

( فردا، وتم 60الجزائر وهران. حيث تم توزيع المقاييس على )  مختلف مصالح اتصالاتالعينة العشوائية البسيطة من  
 استردادها من جميع أفراد العينة.

 ة الدراسة الأساسية: مواصفات عين .5
 كالتالي: توضح الجداول التالية خصائص عينة الدراسة الأساسية  

 توزيع عينة الدراسة الأساسية حسب متغير الجنس   (:13جدول رقم )
 النسبة المئوية  التكرار الجنس  

 % 53.3 32 ذكر
 % 46.7 28 انثى

 100 60 المجموع 
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(بينما %46.7توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس حيث تمثل نسبة الاناث )   (13الجدول رقم )يبين  
 ( وتعتبر أكبر نسبة.%53.3تمثل نسبة الذكور )

 
 توزيع عينة الدراسة الأساسية حسب متغير السن  (:14جدول رقم )

 الانحراف المعياري  المتوسط الحساب  السن
42.50 9.140 

( 42.50متوسط أعمار عينة الدراسة الأساسية، حيث بلغ المتوسط الحساب )   (14الجدول رقم )يوضح  
 .( 9.140عياري )والانحراف الم

 
 (: توزيع عينة الدراسة الأساسية حسب متغير المستوى التعليمي 15جدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرار المستوى التعليمي 
 % 10 6 متوسط 
 %   15 9 ثانوي

 %   75 45 جامعي 
 100 60 المجموع 

المتوسط جاء  توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي، حيث أن المستوى(  15الجدول رقم )يوضح  
( )%10بنسبة  الثانوي  المستوى  نسبة  وبلغت  بـــ 15%(  مقدرة  نسبة  أكبر  الجامعي  المستوى  نسبة  وبلغت   ،)

(75% .) 
 
 

 الدراسة الأساسية حسب متغير الحالة المدنية توزيع عينة  :  (16جدول رقم )            
 النسبة المئوية  التكرار الحالة المدنية 

 % 28.3 17 أعزب 
 % 68.3 41 متزوج 
 %1.7 1 مطلق
 1.7% 1 أرمل

 100 60 المجموع 
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العينة عزاباً، و28% .3يتضح أن )(  16الجدول رقم )من خلال   متزوجين   (68.3%) ( من أفراد 
 ارملون. 1%)مطلقين ونسبة ))1%نسبة ) و
 

 : توزيع عينة الدراسة الأساسية حسب متغير الأقدمية (17جدول رقم )
 الانحراف المعياري  المتوسط الحساب  الأقدمية 

14.32 8.871 
متوسط الأقدمية في العمل لعينة الدراسة الأساسية، حيث بلغ المتوسط الحساب   (17الجدول رقم )يوضح  

 (. 8.871( والانحراف المعياري )14.32)
 

 (: توزيع عينة الدراسة الأساسية حسب متغير الصنف المهني 18جدول رقم )
 النسبة المئوية  التكرار الصنف المهني 

 % 28.3 17 منفذ 
 % 11.7 7 متحكم 

 % 53.3 32 إطار 
 %6.7 4 إطار سامي

 100 60 المجموع 
توزيع أفراد عينة الدراسة الأساسية حسب متغير الصنف المهن حيث تمثل نسبة  (  18الجدول رقم )يمثل  

 ( ) %28.3المنفذين  المتحكمين  نسبة  بلغت  حين  في   ،)11.7% ( بلغت  الإطارات  نسبة  أما   ،)53.3%) 
 ( %6.7بلغت نسبة )  والإطارات السامية

 أدوات الدراسة الأساسية:  .6
 استبيان الأداء الوظيفي:   1.6
 استبيان لجمع المعلومات الخاصة بالدراسة الأساسية، وتمثلت أداة الدراسة في    استبيان استخدمت الباحثتان       

 بطرق مختلفة.   ستبيانالأداء الوظيفي، تم التأكد من ثبات وصدق الا
بعد نواتج الاداء، وبعد سلوك الأداء ويقابل كل فقرة سلم تكراري    : الأداء الوظيفي بعدين  استبيان يضم  

 (. 5،  4، 3، 2، 1ذو خمسة درجات، تتراوح ما بين الدرجات ) 
 
 



   

48 
 

 استبيان الولاء التنظيمي:   2.6
 استبيان لجمع المعلومات الخاصة بالدراسة الأساسية، وتمثلت أداة الدراسة في    استبيان استخدمت الباحثتان       

 بطرق مختلفة.   ستبيان ، تم التأكد من ثبات وصدق الاالولاء التنظيمي
الولاء المستمر وبعد الولاء المعياري ، وبعد  الولاء الوجدانيبعد    : ثلاث أبعاد  ي الولاء التنظيم  استبيانيضم  

 (. 5،  4، 3، 2، 1ويقابل كل فقرة سلم تكراري ذو خمسة درجات، تتراوح ما بين الدرجات ) 
 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة:  .7
استخدمت الباحثتان في معالجة بيانات الدراسة الأساسية الأساليب الإحصائية المناسبة للفرضيات المقترحة 

 (، وذلك على النحو التالي: 25( الإصدار رقم )SPSSنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )من خلال بر 
 لحساب مواصفات أفراد عينة الدراسة.  التكرارات والنسب المئوية:  -
لحساب العلاقة ين، و ستبيانتم استخدامه لحساب صدق الاتساق الداخلي للامعامل ارتباط بيرسون:   -

 ين.الارتباطية بين المتغير 
 (.  : لحساب )السن والاقدميةالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري -
 ين.ستبيانتم استخدامه لحساب ثبات الامعامل ألفا كرو نباخ:  -

 
 



   

 

 الفصل الخامس
عرض نتائج الدراسة 

 ومناقشتها 
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 : تمهيد
الباحثتان في الفصل السابق إلى الإجراءات المنهجية لدراسة الميدانية سوف نتناول في هذا  قتبعدما تطر

 تائج وتحليلها وتفسيرها من خلال قبول او رفض فرضيات البحث.الفصل عرض الن

 .عرض النتائج: 1
 :_ عرض نتائج الفرضية الأولى1.1

تنص هذه الفرضية على: نتوقع ان مستوى الولاء التنظيمي مرتفع لدى عمال شركة اتصالات الجزائر     
 وهران

 كان المستوى مرتفع او منخفض قامت الباحثتان بتقسيم الولاء التنظيمي إلى مستويات:   لمعرفة ما إذا
 
 

 (:22جدول رقم)
 

  
 
 

 
 
 
 6ن يصنفون في فئة الولاء التنظيمي المتوسط بلغ عددهم أعلاه نلاحظ ان عدد العمال الذيمن خلال جدول  

 فئة الولاء التنظيمي الذين يصنفون في ةمن افراد العينة الكلية، بينما الفئة الثاني %10 وهوما يعكسه نسبةأفرد 
في فئة من افراد العينة الكلية، اما الفئة الثالثة الذين يصنفون %53.3 أي بنسبة ادفر 32بلغ عددهم المرتفع 

من افراد العينة الكلية وهذا يعن ان الفئة الأكبر  8.3%افراد أي بنسبة  5الولاء التنظيمي المنخفض بلغ عددهم 
 من الافراد عينة الدراسة تمتاز بمستوى مرتفع من الولاء التنظيمي.

 

 المستوى 
عدد 

الأفراد 
 )ن(

 النسبة المئوية 

 % 8.3 5 منخفض 
 %   10. 6 متوسط 
 %   53.3 32 مرتفع 

 % 100 43 المجموع   
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 :الثانية _ عرض نتائج الفرضية2.1
 

 تنص هذه الفرضية على: نتوقع ان مستوى الأداء المهن مرتفع لدى عمال شركة اتصالات الجزائر وهران          
 كان المستوى مرتفع او منخفض قامت الباحثتان بتقسيم الأداء المهن إلى مستويات:    لمعرفة ما إذا

 (:23جدول رقم)
 

 
 
 
 
 

فردا 2لاه نلاحظ ان عدد العمال الذين يصنفون في فئة الأداء المهن المنخفض بلغ عددهم من خلال جدول أع
الذين يصنفون في فئة الأداء المهن المرتفع  ةمن افراد العينة الكلية، بينما الفئة الثاني 3.3 % وهوما يعكسه نسبة

 من افراد العينة الكلية، اما الفئة الثالثة الذين يصنفون في فئة الأداء المهن 21.7%فردا أي بنسبة13بلغ عددهم 
من افراد العينة الكلية وهذا يعن ان الفئة الأكبر من الافراد عينة  8.3%افراد أي بنسبة 5المتوسط بلغ عددهم 

 الدراسة تمتاز بمستوى مرتفع من الاداء المهن. 

 :الثالثة ائج الفرضية_ عرض نت3.1
وجود علاقة ارتباطية بين الولاء التنظيمي والاداء المهن لدى عمال شركة  عتنص هذه الفرضية على: نتوق      

 اتصالات الجزائر وهران.
الطبيعي، قام الباحثتان باستخدام مقاييس النزعة المركزية وقد للتحقيق من ان بيانات الدراسة الحالية تخضع للتوزيع 
 قمتا بالعمليات الإحصائية لكل استبيان على حدى.

 
 
 

 المستوى 
الأفرا  دعدد 

 )ن(
النسبة 
 المئوية 

 % 3.3 2 منخفض   

 %   8.3 5 متوسط 
 % 21.7 13 مرتفع 

 % 100 20 المجموع   
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 لاء التنظيمي.ستبيان الولإ ( يوضح مقاييس النزعة المركزية19م)جدول رق

 
نلاحظ من خلال النتائج المبينة في الجدول أعلاه، ان المتوسط الحساب لأفراد عينة الدراسة على استبيان الولاء 

، وهذا يدل على تقارب اعتدالية 85، وقيمة المنوال بلغت76.50بلغت،  ، وقيمة الوسيط76.42التنظيمي بلغت 
 التوزيع.

 

 

 

 
Guaas     يبن منحنى : (6الشكل رقم) 

 الأداء المهني ستبيانيوضح مقاييس النزعة المركزية لا (20جدول رقم)

 الولاء التنظيمي  مقاييس النزعة المركزية 
  76.42 المتوسط الحسابي 

 76.50 الوسيط 
 85 المنوال
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نلاحظ من خلال النتائج المبينة في الجدول أعلاه، ان المتوسط الحساب لأفراد عينة الدراسة على استبيان الاداء 
وهذا يدل على تقارب اعتدالية  104وقيمة المنوال بلغت  102.00بلغت ، وقيمة الوسيط 103.63المهن بلغت 

 التوزيع.
 

 

 
Guaas    يبن منحنى : (7الشكل رقم) 

 
 ( يوضح قيمة معامل الارتباط بين الولاء التنظيمي والأداء المهني:21الجدول رقم)

 

 
 

 

 الأداء المهني   مقاييس النزعة المركزية 
 103.63 المتوسط الحسابي 

 102.00 الوسيط 
 104 المنوال

 مستوى الدلالة  معامل الارتباط المتغيرات 
 يعن دال   <0.001 0.521 الولاء التنظيمي 

   الأداء المهني  
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وهي  0.521تبين من خلال الجدول التالي ان قيمة معامل الارتباط بين الولاء التنظيمي والأداء المهن المقدرة ب 
لفرضية العامة، ومنه نقول انه توجد علاقة صحة ا تا يثب، وهذ0.001لالة قيمة دالة احصائيا عند مستوى الد

 ارتباطية دالة احصائيا بين الولاء التنظيمي والاداء المهن لدى عمال شركة اتصالات الجزائر وهران.
 
 
 
   
 

 مناقشة النتائج: .9
  :الفرضية الأولىمناقشة _1.2
لدى عمال مؤسسة اتصالات الجزائر  يأظهرت نتائج هذه الفرضية على وجود مستوى مرتفع للولاء التنظيم      

بوهران، تم التوصل من خلال الدراسة ان عدد العمال الذين يصنفون في فئة الولاء التنظيمي المرتفع بلغ عددهم 
ئة الولاء الذين يصنفون في ف ةمن افراد العينة الكلية، بينما الفئة الثاني 53.3 % فردا وهوما يعكسه نسبة 32

من افراد العينة الكلية، اما الفئة الثالثة الذين يصنفون في  10%افراد أي بنسبة 6التنظيمي المتوسط بلغ عددهم 
من افراد العينة الكلية وهذا يعن ان الفئة  8.3%افراد أي بنسبة  5فئة الولاء التنظيمي المنخفض بلغ عددهم 

 ي.الأكبر من الافراد عينة الدراسة تمتاز بمستوى مرتفع من الولاء التنظيم
( والت توصلت إلى مستويات الولاء change.et.al,2010تائج الدراسة الحالية مع نتائج دراسة )وتتقارب الن

الت توصلت اليها الدراسة  ةالتنظيمي لدى عناصر التمريض تقع فوق الدرجة المتوسطة للاستبيان. والنتيج
(hane.et.al,2003 أظهرت نتائجها كالتالي ان الممرضات الدائمات لديهم مستوى اعلى من الولاء )

 تمكين مقارنة بالممرضات المؤقتات.التنظيمي والرضا الوظيفي وال
أوضحت هذه الدراسة بأن مستوى الولاء التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر مرتفع وهذا راجع إلى أن متوسط 

 (.16.50الحساب للمتغير الأقدمية يصل إلى )
أي عندما يكون لدى الموظفين مستوى عال من الولاء للشركة، فإنهم يعملون بجهد أكبر ويكونون أكثر تعاونا مع 

 ا يعزز الروح الفريقية ويزيد من الفعالية في تحقيق الأهداف المشتركة والمساهمة في عملية تحسين المستمر  زملاءهم، مم
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الملائم للعمال وإعطائهم الحوافز المادية والمعنوية الت أدت بشعورهم إلى  ووهذا يدل على توفير المؤسسة الج  
 المؤسسة       هالانتماء لهذ

  :مناقشة الفرضية الثاني_2.2
أظهرت نتائج هذه الفرضية على وجود مستوى مرتفع للأداء المهن لدى عمال مؤسسة اتصالات الجزائر         

بوهران، تم التوصل من خلال الدراسة ان عدد العمال الذين يصنفون في فئة الولاء التنظيمي المرتفع بلغ عددهم 
يصنفون في فئة الولاء الذين  ةثانيمن افراد العينة الكلية، بينما الفئة ال 21.7 % فردا وهوما يعكسه نسبة 13

من افراد العينة الكلية، اما الفئة الثالثة الذين يصنفون في  8.3%افراد أي بنسبة5التنظيمي المتوسط بلغ عددهم 
من افراد العينة الكلية وهذا يعن ان الفئة  3.3%افراد أي بنسبة 2فئة الولاء التنظيمي المنخفض بلغ عددهم 

 اء المهن.الأكبر من الافراد عينة الدراسة تمتاز بمستوى مرتفع من الاد
( بحيث كانت أبرز النتائج إلى ان مستوى الأداء 2011تتفق مع النتيجة الت توصلت اليها دراسة )الصرايرة،  كما

 درجة من الدرجات. 278الوظيفي للأعضاء الهيئات التدريسية كانت مرتفعة بلغت 
( والت تنص على التعرف على الامن النفي 2007كما تتفق مع النتيجة الت توصلت اليها دراسة )سهلي، 

      ى الأداء الوظيفي لدى موظفي مجلس الشورى، أظهرت الدراسة إلى ارتفاع الامن النفي والأداء الوظيفي.                                ومستو
الموظفين الفعال عاملا محوريا في تحقيق أهداف الشركة وتحقيق نتائج إيجابية، فالموظفون  ءحيث يعتبر أدا       

اجية وتحسين جودة الخدمات، مما يؤدي إلى نمو الشركة وتحقيق ذوو الأداء المهن العالي يسهمون في زيادة الإنت
أرباح أعلى، وأيضا يمكن ان يؤدي تقدير وتحفيز الأداء المهن الجيد إلى تعزيز ثقافة الأداء داخل الشركة، هذا يمكن 

 إدارة الأداء وتحسين استخدام الموارد البشرية بشكل فعال.    تأن يؤدي إلى تطوير استراتيجيا
   

  مناقشة الفرضية الثالثة:_3.2
والأداء المهن لدى عمال مؤسسة  يضية على وجود علاقة ارتباطية بين الولاء التنظيمأظهرت نتائج هذه الفر     

( وهي قيمة دالة احصائيا عند مستوى الدلالة 0.521اتصالات الجزائر بوهران، اذ بلغت قيمة "ر" المحسوبة )
 ( وتفسر هذه النتيجة ان متغير الولاء التنظيمي مرتبط ارتباطا وثيقا مع متغير الأداء المهن.0.00)
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، والت توصلت إلى وجود  ارتباط  (.et.al,  darolia 2010وتتقارب نتائج الدراسة الحالية مع نتائج دراسة )
بين الدعم التنظيمي المدرك والأداء المهن يتبعه الحوافز المادية والأداء المهن، ومن تم الولاء العاطفي والأداء المهن، 

 وهذا يشير إلى الدعم التنظيمي المدرك يعد المؤشر الأقوى للأداء المهن.
والت توصلت إلى ان الالتزام  (Negin Etel, 2013)كما تتفق مع النتيجة الت توصلت اليها دراسة 

 له علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية في أداء العاملين. المعياري
وفيما يتعلق بهذه الفرضية على حسب النتائج أن العمال الذين يشعرون بارتباط قوي مع منظماتهم عرضة     

في العمل مما يمكن أن يؤدي إلى تحقيق  لتقديم أداء مهن أفضل هذا لأن الولاء التنظيمي يعزز الالتزام والانخراط
ن نأخذ في الاعتبار العوامل الأخرى مثل البيئة العملية وثقافة المنظمة، الت قد تؤثر نتائج أفضل، ومن المهم أيضا أ

 أيضا على الأداء المهن.  

 :مناقشة عامة
ستوى الولاء التنظيمي لدى عمال مؤسسة اتصالات الجزائر وتتفق هذه النتيجة كما اكدت نتائج ارتفاع م         

مع ما توصلت اليه بعض الدراسات السالقة الت اثبتت ارتفاع مستوى الولاء التنظيمي، 
(change.et.al,2010 واقتربت هذه النتيجة من نتائج دراسة ،)hane.et.al,2003) فان نتائج ،)

 اغلب الدراسات توصلت إلى ارتفاع 
 نظر الباحثين. مستوى الولاء التنظيمي على حسب وجهة

توصلت إلى ارتفاع مستوى أداء مهن لدى عمال مؤسسة اتصالات الجزائر  فان نتائج اغلب الدراسات        
خالد )بعض الدراسات السابقة الت اثبتت ارتفاع مستوى الأداء المهن، توصلت اليه  ماوتتفق هذه النتيجة مع 

 (.2007( واقتربت هذه النتيجة من نتائج دراسة )سهلي، 2011احمد الصرايرة، 
يتضح من نتائج وجود علاقة ارتباطية بين الولاء التنظيمي والأداء المهن لدى عمال مؤسسة اتصالات الجزائر، 

السابقة الت اثبتت وجود علاقة ارتباطية بين الولاء وتتفق هذه النتيجة مع ما توصلت اليه بعض الدراسات 
 ,Negin Etel(، )2010والاخرين  ادار ولي)والأداء المهن واقتربت هذه النتيجة مع نتائج دراسة  يالتنظيم

2013). 
ء التنظيمي والأداء المهن وهذا يدل على تحقيق فإن أغلب النتائج توصلت إلى وجود علاقة الارتباطية بين الولا   

 الفرضيات.
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 : خلاصة 
، هناك علاقة ارتباطية بين الولاء السابقةاليها توافقت مع ما اسفرت عنه نتائج الدراسات    لالمتواصن النتائج  إ      

التنظيمي والأداء المهن ومن خلال ذلك توصلت الدراسة إلى ارتفاع مستوى الولاء والأداء المهن لدى عمال مؤسسة 
 اتصالات الجزائر بوهران. 
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 :الخاتمة
الباحثتان التعرف على الولاء التنظيمي وعلاقته بالأداء المهن لدى عمال حاولت    من خلال هذه المساهمة العلمية
 شركة اتصالات الجزائر بوهران.

بحيث تبين ان الولاء التنظيمي من المواضيع الهامة الت تناولت الأبحاث والدراسات وذلك لدوره البارز في زيادة 
والفعالية، بحيث يعتبر الولاء التنظيمي من المصطلحات حديثة الاستخدام في مجال العلوم الإنسانية  الكفاءة  

ويصف البعض على انه نوع من الارتباط النفسي الذي يشعر به الفرد اتجاه منظمته او هو العملية الت تصبح فيها 
ء المهن هو قيام الفرد بالأنشطة والمهام المختلفة اهداف المنظمة وقيمها والافراد أكثر اندماجا وتطابقا. اما الأدا

الت تكون عمله ويمكن ان نميز بين ثلاثة ابعاد جزئية يمكن ان يقاس عليها، وهذه الابعاد هي الجهد المبذول 
ونوعية الجهد ونمط الأداء، وكسائر البحوث في مجال علم النفس العمل والتنظيم وتسيير الموارد البشرية، التزمتا 

لباحثتان بكل الخطوات العلمية والمنهجية بدا بالإطار النظري للدراسة، حيث قدمتا تصورا عاما حول متغير الولاء ا
قمتا أيضا بأخذ استبيان الولاء التنظيمي من   ا التنظيمي والاداء المهن وقمتا بصياغة أسئلة البحث وفرضياته كم

ي والأداء المهن،  واستبيان الاداء المهن من مذكرة الدكتورة بعنوان  مذكرة الدكتورة الحوافز وعلاقتها بالولاء التنظيم
 الفاعلية الذاتية وعلاقتها بالأداء المهن بما يلائم مع البيئة المحلية.

واظهرت النتائج وجود علاقة ارتباطية بين الولاء التنظيمي والأداء المهن لدى عمال شركة اتصالات الجزائر بوهران، 
ارتفاع في مستوى الولاء التنظيمي والأداء المهن لدى عمال شركة اتصالات الجزائر بوهران، وفي   وأيضا وجود

لها حدود بشرية ومكانية لا يمكن تعميم نتائجها الا هذا الإطار الذي   ةالأخير يبقى هذا البحث دراسة أكاديمي
 يمهد لسلسلة من الأبحاث. 
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 : التوصيات العلمية
 فيما يتعلق في البحوث في المستقبل يود الباحثتان تقديم بعض التوصيات للباحثين للقيام بما يلي:        

 _ الاعتماد على نتائج هذه الدراسة الحالية كتمهيد للبحوث المستقبلية.
 _ اجراء الدراسة الحالية بنفس المتغيرات على عينات أخرى كمؤسسات أخرى تابعة للوظيف العمومي. 

 :مليةتوصيات العال  
 تلخص الدراسة الحالية استنادا على نتائجها التوصيات التالية:        

_ توصلت الدراسة إلى ان عمال شركة اتصالات الجزائر لديهم علاقة ارتباطية بين الولاء التنظيمي ولأداء المهن 
ة بإعادة اجراءها باستخدام أساليب      وأيضا ارتفاع في مستوى الولاء التنظيمي والأداء المهن، ولهذا توصي الدراس

 نوعية للتأكد من هذه النتيجة. 



   

 

 

  قائمة المراجع
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 رسالة دكتوره. جامعة حلب. سوريا. مستشفيات حلب الحكومية،  

لدى مدرسي الثانوية العام وعلاقته   ي(. الولاء التنظيم2015ماهر علي الصالح السالم. ) (11

 بالمشاركة في اتخاذ القرار، رسالة الماجيستر. جامعة دمشق. 

ر الحوافز على الولاء التنظيمي، رسالة ماجيستر. جامعة ا. محمد (. أث2013مزوار منوبة. ) (12

 بوقرة. بومرداس.  

 



   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملاحق



   

 

 



   

 

 الأداء المهني والولاء التنظيمي   ن استبيا

   

 تحية طيبة  

 

اعداد   إطار  البشرية بعنوانفي  الموارد  العمل والتنظيم وتسيير  النفس  لنيل شهادة ماستر في علم  الولاء »  مذكرة تخرج 

نضع بين ايديكم هذا الاستبيان راجيين منكم التعاون بغرض افادتنا في جمع المعلومات    ،« التنظيمي وعلاقته بالأداء المهني

في الخانة التي تمثل وجهة  (  Xفالرجاء التكرم بالإجابة على عبارات هذا الاستبيان، وذلك بوضع علامة )  ،ذات الصلة ببحثنا

نظرك، مع العلم انه ليست هناك إجابة صحيحة وأخرى خاطئة، سيتم تحليل النتائج في سرية تامة ولن تستخدم الا لغرض  

 .البحث العلمي فقط

 شكرا على تعاونكم 

 الطالبتان:                                                                 

 بيبيط فاطمة                                                                     

 قرفي حنان                                                                     

 البيانات الشخصية

 

 في الإجابة المناسبة ( Xيرجى وضع علامة)

 

 انثى   [  ] ذكر                          [ ]: الجنس

 ………………………………………………………………………………………………………………………………………السن

 جامعي   [  ]ثانوي                [  ]متوسط             [  ]المستوى التعليمي:    

وج)ة(                [  ] اعزب                  [ ] الحالة العائلية:        ز  ارمل)ة([  ]مطلق)ة(            [  ]مت 

 اطار سامي [  ]اطار               [ ]متحكم                 [[ منفد           ] ]الفئة الاجتماعية المهنية: 

 : ……………………………………………………………………………………………………………………………… الاقدمية

 

 

 
 
 
 



   

 

 
  

 

فيما يلي مجموعة من العبارات وأمام كل عبارة خمس درجات للإجابة يرجي وضع  
 في المكان المناسب: (  Xإشارة )

موافق  
 بشدة

غير  محايد موافق 
 موافق 

غير 
موافق  

 بشدة

      المهنية في الشركة التي اعمل بها. لدي الرغبة في قضاء ما تبقى من حياتي   .1

        .ان بقائي في عملي سببه الحاجة وليس محبتي لهذا العمل  .2

ارفض ترك العمل في الشركة، لأنني اشعر ان من واجبي المساهمة في تطور    .3
 .الشركة

     

      .اشعر بالفخر والاعتزاز عندما أخبر الاخرين بأنني اعمل في هذه الشركة  .4

ان ما تقدمه الشركة لي من مزايا وفرص التقدم المهني يعد من الأسباب الرئيسة    .5
 .التي تدفعني للبقاء في هذه الشركة

     

      .اعد ان التي مع الشركة هو التزام أخلاقي  .6

        .اشعر بان مشاكل هذه الشركة هي جزء من مشاكلي الشخصية  .7

هو مطلوب مني من جهد في سبيل البقاء في  انا دائم الاستعداد لبذل أكثر مما    .8
 .هذه الشركة

     

اعد انه من الخطأ ترك عملي، حتى لو حصلت على عروض أفضل من شركات    .9
   .أخرى

     

       .اشعر بالارتباط للشركة التي اعمل بها  .10

        .الخدمات والمزايا التي تقدمها هذه الشركة تحفزني لتقديم أداء أفضل  .11

      .هذه الشركة تستحق الإخلاص مني  .12

يختص    .13 فيها  وسياستها  الشركة  توجهات  مع  الاتفاق  في  كبيرة  اواجه صعوبة 
  .بالأمور والمسائل المتعلقة بعامليها

     

سأفتقد كثيرا من المزايا المادية والمعنوية لو تركت الشركة، والتحقت بشركة    .14
 .أخرى

     

الحالي في الشركة، حتى لا اتعرض لانتقاد الزملاء إذا تركت  استمر في عملي    .15
 .العمل

     

        .ادافع عن الشركة في كل المواقف من دون ان يطلب مني ذلك  .16

      .سأشعر بالذنب لو تركت العمل في الشركة، والتحقت بشركة أخرى  .17

      .ومبادئ الشركة اشعر ان قيمي ومبادئي الشخصية تلتقي وتتشابه مع قيم   .18

المتوقع  .19 من  أكبر  جهد  لبذل  استعداد  الشركة    ،انا على  نجاح  اساعد على  كي 
 .وتطورها

     

ممتلكاتي   .20 على  كمحافظتي  فيها  اعمل  التي  الشركة  ممتلكات  على  احافظ 
 الشخصية. 

     

لدى    .21 العمل  في  بالاستمرار  التزم  تجعلني  الشركة  في  الاجتماعية  علاقاتي 
 .الشركة

     

      احرص على انجاز الأهداف العامة للمؤسسة بكفاءة.   .22

       .اراقب عملي جيدا من حيث النوعية والجودة قبل تقديمه  .23

      استغل الوقت الكافي لإنجاز الأعمال بطريقة متقنة.   .24

      التزام الإدارة بجودة الأداء ساعد في تحسين مستوى ادائي.   .25

        .تنفيذ العمل وفقا للخطط والبرامج المرسومةاحرص على   .26

التيار    .27 كانقطاع  الأسباب  من  سبب  عن  الناتج  التأخر  تعويض  على  احرص 
 .الكهربائي

     

      .حجم العمل الذي انجزه يوميا يتماشى مع الأهداف المسطرة للمؤسسة  .28

      .اضاعف ادائي في العمل بعد كل نجاح احققه  .29

      .رئيسي في العمل يدفعني لإنجاز مهامي بكفاءةتشجيع   .30

      .اتحمل الأعباء اليومية للعمل  .31

      .انجز العمل المحدد في وقته  .32



   

 

      .اتكيف بسرعة عند حدوث حالات طارئة في العمل  .33

      .التزم بأوقات العمل الرسمية  .34

      .المنوطة بيأنسق مع زملائي في العمل لإنجاز المهام   .35

      .المرؤوسين لتنفيذ واجبات العمل/أقوم بالاتصال مع الرؤساء   .36

      .احرص على العمل بروح الفريق  .37

      .اتعاون مع أعضاء فريق العمل في تطوير المهام  .38

      .اتمتع بعلاقات جيدة مع اغلب المسؤولين في المؤسسة التي اعمل بها  .39

      .فعالا في الاجتماعات املك حضورا    .40

      .اؤثر في الزملاء لدفعهم للعمل  .41

       .اسعى لمعالجة مشاكل الزملاء ومناقشتها بدلا من تجنبها  .42

      .التزم بالمواعيد المحددة للاجتماعات بالعمل  .43

      .أقدم اقتراحات لتطوير المهام  .44

      .اقترح اعمالا استثنائية لتحسين الأداء  .45

        .ابادر لاستخدام أحدث التقنيات في مجال عملي  .46

      .أشارك في الدورات التدريبية الخاصة لأحسن كفاءاتي في العمل  .47

        .اعمل على إيجاد الحلول للمشاكل التي تواجهني العمل  .48

 

 
 


