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 مقدمة عامة
 

 أ
 

 : مقدمة

ف المواضيع اليامة، وذلؾ لكونو لقد أصبح الاىتماـ بالسموؾ التنظيمي داخؿ المؤسسات مف ضم
 د البشري ىو العنصر الفعاؿ داخؿ التنظيـ.ر الأساس الذي يضمف تطورىا، فالمو 

وعميو فإف موضوع السموؾ التنظيمي يتطمب فيـ الحاجات التي يسعى العماؿ إلى تحقيقيا ودراسة 
بيف العماؿ انفسيـ، أو  علبقة المديريف بالأفراد العامميف وأساليب معالجة الصراعات التي قد تحدث

امؿ العنصر الفعاؿ داخؿ المنظمات فالتركيز عميو أمر ضروري وىذا مف سيف ويعد العالعماؿ والمرؤو 
خلبؿ دراسة سموكو ومحاولة تحقيؽ متطمباتو وخمؽ بيئة مناسبة لمعمؿ، وفي الوقت الراىف أصبح الاىتماـ 

مف فيميا مف اجؿ تحقيؽ أفضؿ النتائج والرفع  بالسموؾ التنظيمي في المؤسسات مف الأمور التي لابد
مف كفاءة فعالية المؤسسة، وقد يكوف أفضؿ خيار لتحقيؽ أعمى انتاج ىو الاىتماـ باداء الموارد البشرية 
لضماف نتائج جيدة، ومف ىنا يبرز الدور الياـ لمسموؾ التنظيمي داخؿ المؤسسة، ومف أجؿ الإحاطة بكؿ 

 ؽ في ىذه الدراسة إلى معرفة علبقة السموؾ التنظيمي بتحسيف جودة الأداء.التطر  جوانب الموضوع سيتـ

ولمتعمؽ أكثر في الموضوع وتحقيؽ أىداؼ الدراسة المتعمقة بالسموؾ التنظيمي وجودة الأداء 
 ولدراسة ىذا الموضوع دراسة عممية سوؼ يتـ الاعتماد عمى الخطة التالية: 

الجانب النظري والجانب الميداني، حيث نجد الفصؿ الأوؿ تـ تقسـ الدراسة إلى قسميف اساسييف 
المعنوف بالإطار المنيجي لمدراسة والذي تضمف اشكالية البحث وأسباب اختيار الموضوع، اىداؼ 

 الدراسة، واىميتيا، وتحديد المفاىيـ.

ة لمسموؾ أما الفصؿ الثاني الخاص بالخمفية النظرية لموضوع الدراسة تناولنا فيو النظريات المفسر 
 دراسات السابقة المتعمقة بالسموؾ التنظيمي وجودة الاداء.التنظيمي، وجودة الأداء، وال

أما الفصؿ الثالث بعنواف السموؾ التنظيمي وتـ فيو التطرؽ إلى أىمية وخصائص السموؾ 
 التنظيمي، العناصر، العوامؿ المتفاعمة فيو والعوامؿ المؤثرة عميو، أبعاده ومحدداتو.

لفصؿ الرابع الذي يحمؿ عنواف جودة الأداء ويشمؿ مبحثيف، المبحث الأوؿ بعنواف الأداء وتـ أما ا
فيو التطرؽ إلى أبعاد وتصنيفات الأداء، محددات ومعايير الأداء، إجراءات تحسيف الأداء، نواتج الأداء، 

ية جودة الأداء، أما بخصوص المبحث الثاني المعنوف بجودة الأداء فتـ مف خلبلو تناوؿ آليات وأىم
 مقومات ودوافع جودة الأداء، نماذج جودة الأداء ومقوماتو.

أما الفصؿ الخامس المعنوف بالاجراءات المنيجية لمدراسة فتـ فيو الحديث عف مجالات الدراسة، 
 الفروض، منيج الدراسة، عينة الدراسة، أدوات جمع البيانات، أساليب التحميؿ.



 مقدمة عامة
 

 ب
 

عرض وتحميؿ البيانات ومناقشة النتائج وتفسيرىا تـ تقسيمو إلى أمؿ الفصؿ السادس المعنوف ب
فرضية الجزئية مبحثيف، المبحث الأوؿ تـ فيو عرض وتحميؿ خصائص أفراد العينة، وعرض وتحميؿ ال

 الأولى والثانية، أما المبحث الثاني فتـ فيو مناقشة نتائج الدراسة في ضوء فرضيات الدراسة ثـ في ضوء
.، وأخيرا مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقةثـ في ضوء الفرضية العامة أىداؼ الدراسة،
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 :تمييد
يحاوؿ ىذا الفصؿ تقديـ لموضوع الدراسو كمدخؿ الرئيسي في البحث ويتـ مف خلبلو التعرؼ عمى 
اشكاليو الدراسو ثـ التطرؽ الى مبررات اختيار الموضوع واىداؼ الدراسو ثـ اىميو ىذه الدراسو واخيرا 

 تحديد المفاىيـ.
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 يةالإشكال :الأول  المطمب
زداد اىتماـ المجتمعات بصفة عامة في الفترة الأخيرة بتأثير الأفراد عمى بعضيـ البعض، فالتفاعؿ ا

بيف الأفراد والجماعات لو عدة معاني في مختمؼ العموـ الاجتماعية الانسانية وىذا التفاعؿ ىو تسمسؿ 
الناحية الايجابية أو السمبية ديناميكي ومتغير يتشكؿ وفؽ العلبقات الاجتماعية، كما لو تأثر سواء مف 

والسموؾ حالة التفاعؿ الحاصؿ بيف الفرد وبيئتو وعالمو الخارجي، ووبناءه ومعاييره وسموكو،  عمى المجمع
وفي بعض الأحياف يظير عمى ىيئة استجابات مكتسبة ومتعممة، ومف ىذا المنطمؽ تظير اىمية السموؾ 

بالإضافة إلى الأىداؼ  ؽ الأىداؼ التنظيمية العامةتحقي الفردي داخؿ التنظيمات والذي أساسو ىو
ولعؿ ىذا ما يفسر اىتما المؤسسات بالسموؾ التنظيمي والذي يمثؿ القوة التي يرتكز عمييا الفردية، 

التنظيـ، كما ينظر إلى السموؾ التنظيمي كنتيجة لارتباطو بمفاىيـ جودة الأدء وكؿ ما يتعمؽ بالكفاءة 
ؤدي إلى تحقيؽ أىداؼ التظيـ، وتشير جودة الأداء إلى عممية التحسيف المستمر ورفع الإنتاج وكؿ ما ي

وذلؾ مف خلبؿ وضع المعايير لممورديف وتحديد اوقات إنجاز العمؿ، وتقييـ الأداء في جميع المراحؿ 
تدفع وصولا إلى تقييـ المنتج النيائي وتعديمو وتحسينو بناءا عمى رغبات العملبء المتجددة باستمرار، إذ 

الرغبة في تحقيؽ مستويات عالية مف جودة الاداء بالمدراء والعامميف إلى تمية مياراتيـ وقدراتيـ وزيادة 
الابداع لدييـ، بالإضافة إلى تحسيف التواصؿ بيف المرؤوسيف ومديرييـ في أماكف العمؿ مف خلبؿ 

ة الاداء تعمؿ عمى إيجاد الثقة المشاركة مف كلب الطرفيف في عممية التقييـ بالإضافة إلى ذلؾ فغف جود
في المنظمة مف قبؿ الجيات التي تتعامؿ معيا، كما أشارت نظرية الإدارة العممية إلى وضع تسييلبت 
لسير العممية الانتاجية عف طريؽ تقسيـ العمؿ تقسيما دقيقا بغية تسييؿ عممية استغلبؿ القدرات بالإضافة 

لاشراؼ لموصوؿ إلى الأداء الأمثؿ لمعامؿ الذي أكد عمى ضرورة إلى تدريب العماؿ ووضع نظاـ الرقابة وا
 التحكـ في ىذا العنصر البشري مف أجؿ رفع الانتاجية.

وؾ العامميف في المنظمة او مف جانب أخر، يعد السموؾ التنظيمي المحاولة الشاممة لفيـ سم
مع بيئتيا كالمؤثرات والعوامؿ المشآت سواء اكانوا أفرادا او جماعات صغيرة ناىيؾ عف تفاعؿ المنظمة 

السياسية والاقتصادية، التقنية، الاجتماعية، الثقافية، والحضارية ومع سموؾ العامميف فييا  وما يحممونو 
، وقدرات....إلخ، وبمعنى أدؽ فإف السموؾ مف مشاعر واتجاىات ومواقؼ ودوافع وتوقعات، جيود

ية وع المتغيرات التنظيمية، فالعامموف يؤثروف بسموكياتيـ التنظيمي يكوف نتاجا لتفاعؿ المتغيرات الانسان
التنظيمية عمى كفاءة التنظيـ وعمى تحقيؽ الأىداؼ التنظيمية، وىذا ما أسفرت عنو نظرية العلبقات 
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الانسانية التي اىتمت بالجانب الأنساني في المنظمات الانتاجية وأثبتت أف الاعتبارات الاجتماعية 
لتأثير عمى الانتاجية، ووضحت أف سموؾ الفرد يتأثر بالحوافز المعنوية، كما أثبتت ىذه والانسانية كبيرة ا

 النظرية أف العلبقات الاجتماعية متغير ميـ في التأثير عمى السموؾ والانتاجية.

  وفي حقيقة الأمر، فالاىتماـ بالسموؾ التنظيمي لو دور في زيادة وتحسيف جودة
ورىا عمى كفاءة التنظيـ، لدى فمف مصمة الإدارة الأداء والتي يمكف اف تؤثر بد

التعرؼ عمى السموؾ العمالي والعمؿ عمى فيمو والتعرؼ عمى مختمؼ عناصره 
التي تحكمو بغرض الوصوؿ إلى سد الاحتياجات التنظيمية، والحصوؿ عمى 

 مخرجات تتسـ بمقدار أكبر مف الكفاءة.
 زؿ عف كؿ ما يحدث، إذ أف بناء عمى ما سبؽ فإف المجتمع الجزائري ليس بمع

المؤسسات الجزائرية تسعى دائما إلى تحسيف جودة ادائيا مف خلبؿ الاىتماـ 
بدراسة السموؾ التنظيمي لعماليا مما قد يسمح ليا بالاستمرارية والقدرة عمى 

 المنافسة والتي سنحاوؿ الخوض فييا مف خلبؿ ىذه الدراسة البحثية.
 ؤؿ رئيسي مفاده: انطمقت الدراسة الحالية مف تسا 

 ىؿ توجد علبقة بيف السموؾ التنظيمي وتحسيف جودة الأداء؟ 

 والذي انبثؽ عنو التساؤلات الفرعية التالية: 

 ىؿ بيئة العمؿ تساىـ في اتقاف العمؿ؟ -1
 ىؿ رضا العامميف يضمف ليـ تحقيؽ الجودة في العمؿ؟ -2

 اختيار الموضوع.  المطمب الثاني: مبررات
 الذاتيو: 

  في دراسو السموؾ التنظيمي والتزويد المؤسسات بمعمومات حوؿ ىذا الموضوع.الرغبو 
  .الميوؿ الشخصي ليذا الموضوع 
  نظره اعمؽ عف الموضوع والاطلبع عمى كؿ خباياه.  الرغبو في اكتساب 
 . اعتبار السموؾ التنظيمي نبض المنظمات باعتباره احد الدعائـ التي تستند الييا الاداره الجديده 

 لموضوعيو:ا 
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 .وفره المراجع والكتب حوؿ الموضوع المدروس  
 للبنجاز والدراسو منيجيا ومعرفيا  قابميو البحث. 
   .علبقو موضوع الدراسو بالتخصص 
  المعرفيو وتزويد المكتبو بالدراسات الميدانيو الحديثو حوؿ موضوع السموؾ   اثراء الجوانب

 التنظيمي.
 المطمب الثالث: اىداف الدراسو.

  .التعرؼ عمى علبقو السموؾ التنظيمي بتحسيف جوده الاداء في المؤسسو 
  .محاولو التحكـ في تقنيات البحث ميدانيا وكيفيو الربط بيف الخمفيو النظريو والعمؿ الميداني 
   المساىمو في تقديـ نظره شاممو حوؿ الموضوع والتي تساعد باحثيف الاخريف في المستقبؿ

 لانجاز دراسات مكممو.
  .اثراء الرصيد العممي لممكتبات بمثؿ ىذا النواه مف المعارؼ والدراسات 

 .المطمب الرابع: اىميو الدراسو
كؿ دراسو او بحث عممي يجب اف يكوف مف ورائو اىميو تثري الاطار النظري مف اجؿ معرفو  

 العلبقو بيف السموؾ التنظيمي وجوده الاداء وتكمؿ اىميو ىذه الدراسو في:  طبيعو
 لاىميو العمميو:ا 

  .لفت الانتباه الى موضوع السموؾ التنظيمي ودوره في تحسيف جوده الاداء داخؿ المؤسسو 
   .تواصؿ الى نتائج تفيده في تحديد العلبقو الموجوده بيف السموؾ التنظيـ وجوده الأداء 
  و الاداء تسعى ىذه الدراسو الى توضيح اىميو السموؾ التنظيمي في المؤسسو واثره عمى فعالي

 وجودتو.
   الاىتماـ بموضوع السموؾ التنظيمي يؤدي الى زياده قدره المديريف وتمكنيـ قياديا واداريا بزياده

 معرفتيـ عف الجوانب السموكيو لمعامميف وبالتالي تحسيف جوده الاداء في المؤسسة.
 الاىميو العمميو: 

  وؾ التنظيمي وجوده الأداء.تقديـ اضافو عمميو مبنيو عمى دراسو واقعيو لموضوع السم 
  .اعداد برامج عمميو تيتـ بالسموؾ التنظيمي لدعـ جوده الاداء في المؤسسات 
  .تدعيـ مجاؿ البحث في ىذا الموضوع مف الناحيو السوسيولوجيو 
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  اثراء البحث العممي بمفاىيـ جديده وبتطبيؽ تصورات نظرية تتسـ بالجديو والحداثو مما يجعؿ
 ا لدراسات اخرى.ىذه الدراسو منطق

 الخامس: تحديد المفاىيم.  المطمب
تعتبر عمميو تحديد المفاىيـ، عمميو ميمو واساسيو في ضبط مسار الدراسو، وفي دراستي ىذه 

 سنتعرؼ عمى اىـ الكممات المفتاحيو فييا، والتي تمثمت في ما يمي:
 .الأساسيةاولا: المفاىيم 

 مفيوم العلاقو: 
وتعني العلبقو مف خلبؿ ىذا … ما تبمغ بو مف العيش، ما تعمؽ بالإنساف العلبقو الصداقو: لغو: 

 1التعريؼ كؿ الاشياء التي تتعمؽ بالانساف.
تعرؼ حسب معجـ مصطمحات العموـ الاجتماعيو بانيا: رابطو بيف شيئيف او ظاىرتيف  اصطلاحا: 

مبدا العلبقو وىو احد مبادئ بحيث يستمزـ تغيير الاخرى وقد تكوف علبقو اتفاؽ او شبو تبعية ويقاؿ 
 2لاف العمؿ الذىني في جممتو محاولة ربط طرفيف احدىما بالاخر.التفكير 

الانساف العمؿ ينتظر ىذا التعريؼ الى الربط بيف شيئيف لتكويف العلبقو قد تكوف مبنيو عمى اساس  
  اتفاؽ او العكس.

بيف موضوعيف او اكثر دائما العلبقو وتعرؼ العلبقو بالمعنى العاـ: انيا تطمؽ عمى كؿ ارتباط  
تيف او اكثر مف العلبقو بيف)ب،ج( قياس كميو)ب( ينسبيا يملمعنى الخاص فتعني التناسب بيف كبا

 3الى الكميو)ج( لذا قيؿ اف العلبقو ىي التناسب بيف الاشياء والمقاييس المشتركو البنيو.
فراد الى الانضماـ لمجماعات وتكويف مف خلبؿ ىذا التعريؼ فاف العلبقو ىي بمثابو تشجيع الا 

 صداقات تتناسب مع الاشياء التي تربط بينيـ.
 4انيا ما يربط وحدات بعضيا البعض كعلبقو التشابو والاختلبؼ او بصوره متشابيو. :تعرؼ ايضا 
 يتبيف مف خلبؿ ىذا التعريؼ اف العلبقو بيف الاشياء مثؿ علبقات التشابو والاختلبؼ. 

                                                           
 .195، ص1956لمشرؽ، فؤاد، إفراج البستاني. منجد الطلبب. لبناف: دار ا  1
 .1986أحمد، زكي نجوى. معجـ مصطمحات العموـ الاجتماعية. لبناف: مكتبة لبناف،   2
 .22، ص2003. مصر: الدار المصرية المبنانية، 1حسيف، شحاتة وآخروف. معجـ المصطمحات التربوية. ط 3
 .94، ص 1982. لبناف: دار الكتاب المبناني، 2ة واللبتينية. ججميؿ صميبا. المعجـ الفمسفي، بالألفاظ العربية والفرنسية والانجميزي  4
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العلبقو ىي الربط بيف شخصيف او مجموعو مف الاشخاص حوؿ موضوع ما او  :جرائيالتعريف الا 
 الاتفاؽ او التنازع.  ظاىره سواء كاف فيو حالو

 تعريف السموك:

السموؾ في العربيو ماده) سمؾ(، بمعنى اتبع طريقا، والمسؾ: الطريؽ، ويقاؿ الطريؽ سالؾ: بمعنى  لغو: 
بيو عمى التوافؽ الاجتماعي والاتباع اكثر مما تنطوي عمى المسؤوليو متبعة، وليذا تنطوي المفرده العر 

 1الفرديو والابداع.

 يعني السموؾ سير الفرد في مسمؾ واحد. 

اي فعؿ يستجيب بو الكائف الحي برمتو لموقفنا الاستجابو واضحو لمعياف، وتكوف عضميو او  اصطلاحا: 
 2ابقو.عقميو اومعا وتترتب ىذه الاستجابو عمى تجربو س

 بمعنى استجابو الفرد لحدث ما ناتج عف تجربو سابقو. 

 3المنظمات .التصرفات او القرارات الفعميو للبفراد او الجماعات او  ويعرف ايضا: 
 اي الافعاؿ التي يقوـ بيا الافراد.

ت عمى انو الاستجابو الحركيو والفرديو، اي انو الاستجابو الصادره عف عضلب ويعرف ايضا بوجو عام: 
 4الكائف الحي او عف الغده الموجوده في جسمو.

السموؾ ىو كمو فعؿ او نشاط يقوـ بو الانساف سواء كانت افعاؿ داخميو اـ خارجييا  التعريف الاجرائي: 
 وذلؾ بالاقتراف مع نفسو وبيئتو.

 مفيوم التنظيم: 

 5ه بطريقو معينو.تؤخذ كممو التنظيـ مف المصدر منظمو، فتنظيـ العمؿ ترتيبو وتدبير   لغو: 

 يعني التنظيـ مف خلبؿ ىذا التعريؼ الترتيب.  

معيف، لكي تحقؽ اىداؼ محدده وينطبؽ ذلؾ   التنظيمات ىي وحدات تقاـ وفقا لنموذج بنائي اصطلاحا: 
 الخ.…عمى المؤسسو الصناعيو والشركات والتنظيمات العسكريو والييئات الحكوميو والمدارس والجامعات

                                                           
. لبناف: المنظمة العربية لمترجمة، 1طوني، بنيت وآخروف. مفاتيح اصطلبحية جديدة معجـ مصطمحات الت والمج. ت سعيد الغانمي. ط  1

 .396، ص 2010
 .37زكي ، بدوي. مرجع سبؽ ذكره. ص   2
 .96، ص2005. دار وائؿ لمنشر، 1محات الادارية والمحاسبية. ططارؽ، شريؼ بوس. معجـ المصط  3
 .60، ص 2001الصميد، عمي محمود جاسـ. سموؾ المستيمؾ. الأردف: دار المناىج،   4
 5 http://moudoo3.com:23 , 03/07/2022, 15. 

http://moudoo3.com/
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 1عريؼ فاف التنظيـ ىو مجموعو اجراءات منظمو مف اجؿ تحقيؽ اىداؼ مشتركو.حسب ىذا الت 

ىو توزيع المسؤوليات والتنسيؽ بيف كافو العامميف بشكؿ يضمف تحقيؽ اقصى درجو ممكنو مف الكفايو في 
 2تحقيؽ الاىداؼ المحددة.

ىيكؿ تنظيمي، يشمؿ عمى  تعرؼ ىنري فايوؿ التنظيـ انو:" القياـ باعماؿ معينو مف اجؿ اعداد بناء او
 3."تقسيمات اداريو تشمؿ الكياف المادي والمشري لممنظمو لتحقيؽ الاىداؼ وانجاز الاعماؿ

 4ىو المصطمح الذي يضمف تنسيؽ الجيود المختمفو في ميداف العمؿ ورسـ الخطط.  

الافراد وتحديد ىو عمميو حصر الواجبات اللبزمو لتحقيؽ اليدؼ، وتقسيميا الى اختصاصات للبدارات و  
 5وتوزيع السمطو والمسؤوليو وانشاء العلبقات بغرض التمكيف مجموعو مف الافراد بالعمؿ معا.

 التعريؼ الاجرائي: 

ىو عمميو تحديد المياـ والانشطو اللبزمو، اي وضع كؿ شخص في مكانو المناسب وذلؾ مف اجؿ  
 تحقيؽ الاىداؼ بافضؿ كفاءه ممكنو.

 ي:مفيوم السموك التنظيم

عرفو روبمس بانو: عباره عف العمـ الذي يبحث في التاثير الذي يحدثو الافراد والجماعات والييكؿ  
التنظيمي عمى سموؾ العامميف حيث اف ىذا العمـ يستفيد منو في تقييـ سموؾ العامميف حتى يزيد مف 

 6الفعاليو التنظيميو.

الذي يبحث في الفعاليو التي يحدثيا الافراد داخؿ ينظروا ىذا التاريخ الى السموؾ التنظيمي بانو العمـ  
 التنظيـ.

صرفاتيـ خارج تخاص مف السموؾ الانساني يميز  ويعرؼ ايضا: حسب محمد قاسـ القريوتي بانو نمط 
 7اطر تمؾ التنظيمات.

 عضاء داخؿ التنظيـ.أبانو نمط يحدد تصرفات الافراد ك ينظر ىذا التعريؼ الى السموؾ التنظيمي 

                                                           
 .31المعرفة الجامعية، ص : دار1محمد، عمي محمد. عمـ اجتماع التنظيـ. ط  1
 .128، ص 2014. السعودية: دار عبيكاف، 1أحمد، بف عبد الرحماف الشميمري. مبادئ إدارة الأعماؿ الأساسيات الاتجاىات الحديثة. ط  2
 .42، ص2012. سوريا: دار رسلبف، 1رسلبف، علبء الديف. التطوير التنظيمي. ط  3
 .21، ص 2010. مصر: دار المعرفة المبنانية، 1ديثة للئدارة المكتبات والمعمومات. طثناء، ابراىيـ فرحات. الأساسيات الح  4
 .24، ص 2015.عماف: دار المعتز، 1محمد القدومي. المفاىيـ الإدارية الحديثة. ط  5
 .35، ص 2019. 2يوسؼ، عبد عطية بحر. السموؾ التنظيمي. ط  6
 .10، ص 2003. عماف: دار الشروؽ، 2ة السموؾ الانساني الفردي والجماعي في المنظمات .طمحمد، قاسـ القربوني. السموؾ التنظيمي: دراس  7
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 في وواليس : ىو الاىتماـ بدراسو سموؾ العامميف داخؿ الوحدات التنظيميو المختمفو واتجاىاتيـ منتيلب
وميوليـ واعرائيـ في المنظمات والجماعات الرسميو تؤثر في ادراكات العامميف ومشاعرىـ وتحركاتيـ كما 

 تؤثر في المنظمات البشريو واىدافيا.

سموؾ العماؿ وميوليـ داخؿ الوحدات التنظيميو والجماعات  يعرفو سيزلاجي :" ىو الاىتماـ بدراسو 
 1الرسميو التي تؤثر في تحركاتيـ.

 يرى مف ىذيف التعريفيف اف السموؾ التنظيمي يعبر عف ذلؾ الاىتماـ الذي يحيط بالعامميف في المنظمو. 

 التعريف الاجرائي: 

حيث تصرفاتو، ويرتبط بتنميو  السموؾ التنظيمي ىو دراسو السموؾ البشري كفرد ضمف منظمة مف
 2الميارات الفرديو وتطويرىا.

 مفيوم الأداء:

 اسـ مصدر لمفعؿ ادى، ومصدره التأدية ومعناه القضاء،يقاؿ ادى فلبف دينو تاديو، اي قضاه. لغو:

 3يعني الاداء مف خلبؿ ىذا التعريؼ القضاء. 

 اصطلاحا: 

ف الفعاليو والانجازات او ما يقوـ بو الافراد مف اعماؿ داخؿ يعرؼ الاداء بانو النتائج العمميو التي تنتج م 
 4المنظمو.

 الموجوة.  حسب ىذا التعريؼ فاف اداء ىو قدرات العامؿ في تحقيؽ 

 
المخططو   ويعرؼ ايضا حتى سعيد مصطفى: بانو درجو بموغ الفرد او الفريؽ او المنظمات الاىداؼ 

 5بكفاءه وفاعميو.

 الاداء يعني القدر عمى تحقيؽ الاىداؼ بكفاءه.حسب ىذا التعريؼ فاف  

                                                           
 .11، ص 2018. السوداف: الأكاديمية الحدثة لمكتاب الجامعي، 1محمد، الفاتح المغربي. السموؾ التنظيفي. ط  1
 .116، ص 2008 . عماف: دار غيداء،1الحاج، رائد يوسؼ. إدارة السموؾ الإنساني والتنظيمي. ط  2

:28 , 03/05/2022, 17https://ar.wikifeph.ir 3 
 .8. ص1أحمد الكردي. إدارة الأداء الفعاؿ بمنظمات الأعماؿ. ط  4
-2011فرع تسويؽ، جامعة الجزائر، عبد الحميـ، مزغيش. مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطمبات الحصوؿ عمى شيادة الماجستير في العموـ التجارية   5

 .19، ص2012

https://ar.wikifeph.ir/
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ويعرؼ ايضا: انو المقياس الرئيسي التابع، او الذي يتـ التنبؤ بو في الاطار الذي نستخدمو ويصمحو  
 1كوسيمو لمحكـ عمى فعاليو الافراد.

 حسب ىذا التعريؼ في الاداء يعني اداه الحكـ عمى نشاط الافراد. 

 التعريف الاجرائي:

ء ىو الميارات التي تميز بيا الموظؼ وقدرتو عمى تحقيؽ اىداؼ التنظيـ، فيو يحدد اتجاىات سير الادا 
  نشاط المنظمو وبالتالي مقياس النجاح.

 تعريف الجوده:

 2والتي تعني طبيعو الشيء ودرجو الدقو والاتقاف.  qualityكممو الجوده مشتقو مف الكممو اللبتينيو لغو: 

 ؿ ىذا التعريؼ الوصوؿ الى مستوى متوازف مف رضا العملبء والمنتج.تعني الجوده مف خلب 

 اصطلاحا: 

تعريؼ رندر وىذر: الجوده ىي جميع المواصفات السمعو او الخدمو التي تمكنيا مف مقابمو  (1
 3الاحتياجات الحالية والمستقبميو لمعميؿ.

 يو المتطمبات.تعني الجوده مف خلبؿ ىذا التعريؼ تكامؿ مواصفات السمعو مف اجؿ تمب

تفاعؿ خصائص نشاطات التسويؽ واليندسو والصناعو والصيانو والذي بدوره يمكف  :وتعرؼ  (2
 مف تمبيو حاجات العميؿ ورغبتو.

 ينظر ىذا التعريؼ الى تفاعؿ كؿ النشاطات لتمبيو احتياجات العمؿ. 

 كما عرفيا معيد الجوده الفيدرالي الامريكي بانيا: (3

ؿ صحيح مف المره الاولى مع الاعتماد عمى تقييـ المستيمؾ في معرفو ماذا اداء العمؿ الصحيح وبشك
 تحسيف الأداء.

 4ينظر ىذا التعريؼ الى الاداء الصحيح لمعمؿ. 
 
 

                                                           
 .115، ص 2005. عماف: دار وائؿ، 1طارؽ، الشريؼ يونس. معجـ مصطمحات العموـ الإدارية والمحاسبية والانثرنت. ط  1
 .3، ص2013حناف، بودرسة. علبقة إدارة الجودة الشاممة بتقييـ أداء العامميف". رسالة ماجستير. جامعة محمد خضير، بسكرة،   2
 .230منير، فؤاد أحمد نصار. "متطمبات تطبيؽ مدخؿ إدارة الجودة الشاممة وتحسيف الأداء". ص   3
تممساف.  saaفادية، جباري. "تأثير جودة الخدمة عمى رضا العميؿ دراسة حالة الوكالة التابعة لممديرية الجيوية لمشركة الجزائرية لمتأمينات   4

 .8، ص2011بكر بمقايد. تممساف، رسالة ماجستير. جامعة أبو 
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 التعريف الاجرائي: 

الجوده ىي الالتزاـ الصارـ بالمعايير المعتمده، وىي مجموعو الميزات التي يتمتع بيا المنتج او الخدمو،  
 قادره عمى تمبيو الحاجو والطمب.بحيث تكوف 

 مفيوم جوده الأداء:

جوده الاداء ىي القدره السمعو عمى القياـ بالوظيفو المتوقعو منيا وتقييـ الاداء المرضي في ظؿ ظروؼ  
 1التشغيؿ العادي ولمده معينو مف الزمف، بحيث تتميز بسيولو عمميات الصيانو والاصلبح اللبزـ ليا.

ريؼ اف جوده الاداء تعبر عف قدره القياـ بالوظيفو والتقييـ العمؿ في ظؿ ظروؼ يلبحظ مف ىذا التع 
 التشغيؿ.

:" الاسياـ الفعاؿ لمنظاـ الاداري والتنظيـ بكافو عناصره في تحقيؽ الكفاءه يعرفو البلاوي بانو  
يث تسيـ جميعا في الخ( بح…الاستثماريو لمموارد المتاحو مف) مواد اوليو ومعادف بشريو واداره استراتيجيو

 2تحقيؽ ىدؼ المنظمو الذي يرتكز في تحقيؽ الاشباع الامثؿ لممستيمؾ الاخير".

 بمعنى انيا ذلؾ الاىتماـ لمنظاـ في تحقيؽ الكفاءه والفعاليو التي تسيـ بدورىا في تحقيؽ ىدؼ المنظمو. 

لعامميف في المنظمو بيدؼ ىي عمميو التحسيف المستمر للبداء، يساىـ فييا جميع ا التعريف الاجرائي: 
 تطوير المخرجات.

 تعريف المؤسسو:

 3كؿ شيء. أصؿالبناء  أصؿ والأساس والأسسمابتدا الشيء.   . كؿالأساس، الأسس، أسس :لغة 

 أسسىو مشتؽ مف كممو  المؤسسة أصؿ أففي لساف العرب نجد  متطورةمف ىذا التعريؼ لابف  
 .البناء أصؿالعرب ىو  لغةىو في  والأساس

اما في المعجـ الوسيط نجده يعرؼ المؤسسو صراحو عمى انيا:" كؿ تنظيـ يرمي الى الانتاج او المبادلو  
 4لمحصوؿ عمى الربح".

ىيكؿ المادي) بناء( ايضا ىي مجموعو   مف خلبؿ ىذا التعريؼ نلبحظ اف المؤسسو اضافو الى انيا 
 ونيف لو.العلبقات التي تكوف داخؿ ىذا الييكؿ بيف الاشخاص المك

                                                           
 .61، ص 2008. الأردف: دار صفاء لمنشر والتوزيع، 1مأموف، سميماف الدراكة. إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملبء. ط  1
ماف: دار المسيرة، نقلب عف" البيلبوي، حسف وآخروف. الجودة الشاممة في التعميـ بيف مؤشرات التميز ومعايير الاعتماد: الأسس والتطبيقات. ع  2

 .92، ص2005
 . 78، ص 1986، باب الراء، مصر: دار المعارؼ، 3ابف، منظور. لساف العرب. المجمد   3
 .17. دار إحياء التراث، ص 1جماعة مف الأساتذة. المعجـ الوسيط. ط  4
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 اصطلاحا: 

عرفيا تريشي:" انيا الوحده التي تجمع فييا وتنسؽ العناصر البشريو والماديو لمنشاط الاقتصادي وعمى  
انيا: الوحده الاقتصاديو التي تمارس النشاط الانتاجي والنشاطات المتعمقو بو مف تخزيف. شراء وبيع مف 

 1اجؿ تحقيؽ الاىداؼ التي اوجدت المؤسسو مف اجميا.

مف خلبؿ ىذا التعريؼ نلبحظ اف المؤسسو ىي وحده اقتصاديو بالدرجو الاولى تمارس نشاط انتاجي  
 تعتمد فيو عمى العنصر البشري.

: " ىي عباره عف تجمعات اجتماعيو مختاره مف الافراد والمجموعات ترتبط بعلبقات Herblniakعرفيا
 2ىادفو ومتغيره وتعمؿ في محيط ملبئـ."

 ا التعريؼ انيا عباره عف تجمع اجتماعي.حتى يرى ىذ 

 التعريؼ الاجرائي:  

ىي تنظيـ اجتماعي ذو صبغو قانونيو وىدؼ اقتصادي، حيث انو ينتج علبقات اجتماعيو داخميو اليدؼ  
 منيا ىو القياـ بيا عمميات ووظائؼ بغرض الانتاج.

. 
 



  

                                                           
 .24، ص2008. الجزائر: ديواف المطبوعات الجامعية، 6عمر، صخري. اقتصاد المؤسسة. ط  1
 .250، ص 1994عمر، وصفى عقيمي. المنظمة ونظرية التنظيـ. عماف: دار زىراف،   2



 

 

 لأداء.ول: النظريات المفسره لمسموك التنظيمي وجوده االمبحث الأ 
 .النظريات الكلاسيكيو  المطمب الاول:

 اولا :النظريو البيروقراطيو لماكس فيبر.
 ثانيا : نظريو الاداره العمميو لفريدريؾ تايمور.
 ثالثا: نظريو التقسيـ الاداري ىنري فايوؿ.

 .المطمب :الثاني النظريات النيوكلاسيكيو
 اولا: نظريو العلبقات الانسانيو.

 نظريو السموكيو.ثانيا: ال
 ا: نظريو اشباع الحاجات

 ب: نظرية موجلبس ماكجريجور)الاوؿ(.
 المطمب الثالث النظريات الحديثو

 ويمياـ اوشي.  Zاولا النظريو اليابانيو
 ثانيا نظريو الاداره بالاىداؼ.

 المبحث الثاني الدراسات السابقو.
 .المطمب الاول الدراسات المتعمقو بالسموك التنظيمي

 المطمب الثاني الدراسات المتعمقو بجوده الأداء.
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 : تمييد

مف النظريات  تعتبر النظريو في اي بحث القاعده التي ينطمؽ منيا الباحثوف لفيـ الواقع، وىناؾ العديد
تناولت موضوع السموؾ التنظيمي واداء العماؿ داخؿ التنظيـ فمكؿ دراسو خمفيو نظريو، وفي دراستنا التي 
ه سوؼ نتطرؽ الى مجموعو مف الدراسات السابقو ذات العلبقو بمتغيريف السموؾ التنظيمي وجوده ىذ

 . الاداء
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 .النظريات المفسره لمسموك التنظيمي وجوده الاداء :الأول المبحث
 .النظريات الكلاسيكيو:المطمب الاول 

 (:ماكس فيبر)نظريو البيروقراطيو ال :اولا 
س فيبر مجموعو مف خصائص وسمات التنظيـ المثالي لتحقيؽ اعمى قدر مف الكفايو)( وىي: وضع ماك 

تقسيـ العمؿ، الفصؿ بيف اعماؿ الموظؼ العامو والخاصو ، شغؿ الوظائؼ عمى اساس التعميـ وليس 
و الترشيح، كؿ وظيفو ليا ميارات واختيار الموظؼ الاكثر كفاءه، الترقيو تقوـ عمى اساس الاقدميو ا

ويؤخذ براي المشرفيف في ذلؾ، اداء الموظؼ لابد واف يخضع لرقابو منظمو،   الانجاز او الاثنيف معا ،
 حؽ الموظؼ يتمثؿ في حصولو عمى الراتب المجزي والعلبوه،

مما سبؽ نرى اف النظاـ البيروقراطي قد ركز عمى الجانب المادي في تاثير عمى سموؾ الفرد، وقؿ لو  
دور العامؿ الاجتماعي والنفسي لمموظؼ، وتجاىؿ دور البيئو الداخميو والخارجيو  مف اىميو وتجاىؿ

1ومعطياتيا في التاثير عمى معنويات العامميف وكفاءه المنظمو ككؿ.
 

يعتقد فيبر اف السموؾ التنظيمي يتحقؽ مف خلبؿ وحده الاوامر وطاعو والانضباط والمساواه والعدالو وىذا 
وف ضمف فريؽ جماعي حيث تخضع المصمحو الفرديو لممصمحو الجماعيو مما يجعؿ حتى الافراد يعمم

جيدىـ لانيـ في   يؤدي الى الاستقرار وغياب الصراع مما يخمؽ الرغبو لدى الافراد في بذؿ اقصى
النيايو سيتـ مكافاتيـ مما يزيد مف دافعيتيـ في اداء الميـ الموكمو الييـ فيحققوف التميز والجوده في 

 الأداء
 تقدير النظريو 
بالرغـ مف المزايا والايجابيات التي قدميا النموذج المثالي لماكس فيبر والمتعمقو بالدقو والانجاز  

الا اف ىذا النموذج لـ يخمو مف الانتقادات. وعمى راسيا   الخ…ووضوحو الاجراءات وتخفيض التكاليؼ
يا غايو في حد ذاتيا بدؿ اف تكوف وسيمو المبالغو في التاكيد عمى الرسميو وقداسو القوانيف، جعؿ من

لتحقيؽ اىداؼ التنظيـ، كما اف ىذا اف نموذج لا يمكف تطبيقو عمى ارض الواقع المعاش بالاضافو الى 
اغفاؿ الجوانب الغير رسميو وافتراض الرشد في كافو اعضاء التنظيـ مما يجعؿ العماؿ يحسوف بالممؿ 

 ويغيب جانب الابتكار والابداع.

 
                                                           

 .19-18، ص ص 2003، 4عبد الله، بف عبد الغني العجـ وطمؽ بف عوض الله، السواط. السموؾ التنظيمي. ط  1
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 نظريو الاداره العمميو) فريدريك تايمور(: :اثاني

، وتوصؼ بنظريو الالو لانيا اغفمت ادميو الفرد او 1911اقترنت حركو الاداره العمميو بفريدريؾ تايمور
الفرض كالالو مف منظور اقتصادي محض يقوـ عمى استغلبؿ   العامؿ الانساني داخؿ التنظيـ واعتبرت

 مؿ.اقصى طاقو فيزيقيو لديو في الع

او المشاركو بالراي   autonomyتجرد الفرد في موقع العمؿ مف كؿ احساس بالاستقلبليو  وىذه النظريو 
في العمميو الانتاجيو، ويتحدد اداء الواجب التنظيمي لمفرد بثلبث ممارسات تعتمد عمى ما تمقاه مف 

الفنيو لسير العمميات الانتاجيو  تدريبات مسبقو عمى ادائيا والممارسات الثلبث لدور العامؿ ىي: المتابعو
بواسطو الالو ومف خلبؿ الجداوؿ الخاصو بذلؾ، التعرؼ عمى ما ترسمو الالو مف اشارات او علبمات 
اثناء التشغيؿ الماده الخاـ والتصرؼ حياليا وفؽ ما تعممو العامؿ وتدرب عميو، القياـ 

 ب انتياء كؿ مرحمو او عمميو التشغيؿ .الالو قبؿ بدء مرحمو التشغيؿ الاولي وعق  feedbackبتغذيو

 الامتثاؿ الكامؿ مف جانب العماؿ لاوامر الاداره وتعميماتيا. 

اوسط نظريو الاداره العمميو بضروره التحكـ في جوانب العلبقو الاعتماديو بيف الواجب التنظيمي والفرد  
ر والحوافز، واف يكوف لمتنظيـ المكمؼ بو مف خلبؿ مقترحات خاصو بترتيبات اداريو ونظـ ماليو للبجو 

بنيو فوقيو تتصؼ بتدرج ىرمي لمسمطو تنيض عمى تصميـ يحقؽ التنسيؽ بيف العناصر بعضيا البعض 
 الافراد فيما بينيـ.  ومقاومو قنوات الربط الاجتماعيو التي قد يحدثيا

ع تمبيو تمؾ ضروره اف يتكيؼ الافراد مع متطمبات التنظيـ ويتـ الاستغناء عف كؿ مف لـ يستط 
 المتطمبات.

 1التخصص وتقسيـ العمؿ مرتبطاف برفع الكفاءه الانتاجيو.  

اكد تايمور عمى اف السموؾ التنظيمي يتحقؽ مف خلبؿ بدؿ الجيد في العمؿ واف يكوف ىناؾ تفاوض بيف 
 العامؿ ورب العمؿ حوؿ الانتاج والاجر وىذا يدفع الى زياده جوده الأداء.

اف الرقابو والتفتيت الدقيؽ لموظائؼ والمياـ وتحديد الوقت اللبزـ لكؿ ميمو) دراسو كما اعتبر تايمور  
ىو الذي يساعد الافراد عمى اف يمتزموا بالاوامر والمياـ الموكمو ليـ وىذا يؤدي   الحركو والزمف( ىو الذي

 الى تحقيؽ الجوده ورفع الكفاءه والانتاجيو.

                                                           
سماعيؿ حممي إجلبؿ. عمـ اجتماع التنظيـ. مصر:   1  .34-33، ص ص 2013محمد إعلبـ، اعتماد وا 
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وحيد الذي باستطاعتو اغراء العامؿ مف اجؿ اف يؤدي العمؿ كما اكد ايضا اف الجانب المادي ىو ال
 بالطريقو المحدده وباقصى سرعو ممكنو.

 :تقدير النظريو
اف الاداره العمميو لفريدريؾ تايمور قد ساىمت مساىمو بيا في تطوير ممارسات الاداره وعممت عمى  

 نتاجيو.تحويؿ تفكير المدرسيف الى اسموب عممي واىتمت بزياده الكفاءه الا

ىذه النظريو اغفمت العديد مف الامور وعمى راسيا اعتبار الانساف الالو منتجو واف   لكف مف جيو اخرى 
سموكو قابؿ لمتنبؤ والتنميط كما اف التقسيـ الذري الذي فرضتو برزت عنو عده مساوئ قد غيابات دوراف 

وتضييؽ نطاؽ الاشراؼ يقتؿ روح المبادره العمؿ، الاستقالو حوادث العمؿ بالاضافو الى الرقابو الشديده 
اداء العماؿ وبالتالي عدـ القدره عمى تحقيؽ الاىداؼ   جوده  مما يؤدي الى خفض  والابداع لدى العماؿ

لاىماليا المتغيرات البيئيو الخارجيو والفروؽ الفرديو وفرض نمط واحد لمتحفيز واىماليا لمجوانب النفسيو 
 .والاجتماعيو

 و التقسيم الاداري) ىنري فايول(:نظري:ثالثا 

يعتبر ىنري فايوؿ مف المفكريف الذيف قدموا الكثير مف الاسيامات المميزه في مجاؿ الفكر الاداري، وقد 
حاوؿ فايوؿ وضع نظاـ للبداره يوفر التوجيو والارشاد لممديريف ويحقؽ فعاليو للبداره وعبر عف فكره في 

 مبدا اداريا. 14

ؿ: يؤدي تقسيـ العمؿ الى وجود التخصص واف وجود درجو مرتفعو مف التخصص يؤدي مبدا تقسيـ العم 
الى مستويات اعمى منيا الكفاءه التخصص يؤدي الى زياده ميارات الافراد ومف ثـ زياده ثقتيـ في انفسيـ 

 واعماليـ.

وقد اكد فايوف ضروره نبدا السمطو والمسؤوليو: تعتبر السمطو ضروره مف اجؿ تنفيذ المسؤوليات الاداريو:  
  الاىتماـ بتحقيؽ التوازف بيف سمطات الفرد ومسؤوليتو .

 اي يجب عمى الافراد داخؿ المنظمو احتراـ النظـ والموائح والاتفاقيات واطاعو الاوامر.  مبدا الانضباط: 

مف رئيس مبدا وحده الامر: ويعني اف كؿ فرد داخؿ المنظمو وميما كاف مستواه يجب اف يتمقى اوامره  
 واحد فقط.

مبدا وحده التوجيو: ويعني ىذا المبدا اف كؿ مجموعو مف الانشطو المتجانسو ذات اليدؼ الواحد يجب  
 اف يكوف ليا رئيس او مدير واحد.
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مبدا اخضاع المصمحو الفرديو لممصمحو العامو: ايو يجب اف تكوف الاولويو لمصمحو المجموع عف  
 مصمحو الفرد.

ما يقدمونو   عادلو نظيره ما  العدالو في الاجر(: مف الضروري اف يمنح العامموف مكافات مبدا المكافاه) 
 مف جيد بوقتو.

 مبدا المركزيو: الا القوه والسمطو يجب اف تتركز في مستويات العميا لممنظمو في قدر الامكاف. 

المنظمو وانيا يجب اف مبدا وتدرجو السمطو: اي اف سمسمو السمطو يجب اف تتدفؽ مف اعمى الى اسفؿ  
 تتدفؽ في كؿ الاوقات.

مبدا الترتيب) النظاـ(: اي اف الموارد الماديو والبشريو يجب ترتيبيا في حيث تصبح موجوده في المكاف  
 المناسب والوقت المناسب.

 مبدا العدالو او المساواه: ويعني انو يجب عمى المديريف اف يتعامموا بعدؿ وود مع كؿ المرؤوسيف. 

بدا استقرار العمالو: اي ضروره اف تعمؿ الاداره عمى تجنب المعدلات المرتفعو مف حوادث م 
بارتفاع معدؿ حوادث العمؿ يؤدي الى مشاكؿ متعدده ومف ثـ يصبح مف صالح المنظمو العمؿ   العمؿ

 عمى تحقيؽ قدر كبير مف الاستقرار لمقوى العاممو داخؿ المنظمو.

 و الفرصو لمعامميف مف اجؿ المباداه والابتكار وتشجيعيـ باستمرار عمى ذلؾ.مبدا المباداه: اي يجب اتاح

 1مبدا روح الجماعو: ايف يجب اف تحرص الاداره عمى خمؽ روح الفريؽ والاحساس بالوحده والتماسؾ. 

تطرؽ ىنري فايوؿ لمسموؾ التنظيمي مف خلبؿ تحديده لجممة مف المبادئ والمتمثمة في وحدة الأوامر، 
الخ كما يمكف القوؿ إف ىذه المبادئ تحسف مف جودة أداء المؤسسة …التنسيؽ  التوجيو، الضبط، وحدة

العماؿ يتمقوف الاوامر مف مصدر واحد وبالتالي يتفادوف  التوجيو تجعؿفمثلب وحده الاوامر وحده 
مؤسسو التي الاختلبفات والنزاعات ما يزيد مف داعيتيـ نحو العمؿ و السعيد الى تحسيف جوده اداء ال

يعمموف بيا ىنري فايوؿ اىتـ بتحديد اداء العماؿ عف طريؽ العمؿ عمى تحديد الاداء الفعاؿ لمعماؿ 
وضبط سموكيـ ما يضمف لممنظمو تحقيؽ اىدافيا وتمبيو احتياجاتيا وكؿ ذلؾ يبرز في تحسف جوده 

 ادائيا.
 
 
 

                                                           
 .88-85، ص ص 2011. عماف: دار صفاء، 1لبء الديف، عبد الغني محمود. إدارة المنظمات. طع  1
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 تقدير النظريو:

سيمات الاداريو وجوانب متعمقو بالتنظيـ والسموؾ التنظيمي لاىتماميا بالتق  ىذه النظريو ليا دور كبير 
النقائص والمساوئ لاف معظـ مبادئيا تفتقد الى التعميـ عمى   لمعماؿ، لانيا تحمؿ في طياتيا العديد مف

كؿ المنظمات عمى اختلبؼ طبيعتيا وانواعيا، ومف خلبؿ اعتمادىا عمى مبدا التقسيـ العمؿ، قضت عمى 
ي صفوؼ العماؿ. وكما ترى ىذه النظريو باف الانساف مادي واف الحوافز الماديو ىي روح المبادره ف

الوسيمو الوحيده لتحفيز الافراد ودفعيـ الى العمؿ، في حيف نجد اف حاجات الانساف ليست كميا ماديو، 
 ايضا انيا اىتمت بالجيد العضمي لدى الانساف واىممت الجيد النفسي.

 :النيوكلاسيكيوالمطمب الثاني النظريات 
 اولا نظريو العلاقات الانسانيو: 

تعتبر العلبقات الانسانيو الانساف مخموؽ اجتماعي يسعى الى تحقيؽ علبقات افضؿ مع الاخريف واف  
افضؿ سمو انسانيو جماعيو ىي التعاوف وليس الصراع، وقد انعكس ذلؾ عمى كيفيو التفسير السموؾ 

في ضوء نظريو العلبقات الانسانيو، كما ينظر ىذا الاتجاه الى الانساف الانساني والتنبؤ بو والتحكـ فيو 
باعتباره محور العمميو الاداريو، الميـ في العمميو الانتاجيو وتيتـ ىذه الدراسو بالروح المعنويو لمعامميف 

ء اجور وتعتبرىا عنصر مف عناصر التحفيز واف الاحتفاظ بالروح المعنويو العاليو لا يقؿ اىميو عف اعطا
عاليو او تقديـ الربح والخدمات لمعامميف وينشط المديروف الى تنميو ما يعتقدوف بانو مظير او علبقو مف 
مظاىر الروح المعنويو الطيبو وييتموف بالسموؾ الذي يعتبرونو دليؿ عمى انخفاض الروح المعنويو، كما 

وح المعنويو لمعامميف وعمى انتاجاتيـ، تيتـ ىذه المدرسو باثر جماعات العمؿ والجو الاجتماعي عمى الر 
وتركز عمى الافراد اكثر مما تركز عمى الجوانب الماديو في الاداء، حيث يتاثر الناس في سموكيـ داخؿ 
المصنع باحتياجاتيـ الاجتماعيو والحوافز فالفرد يسعى الى مشاركو الاخريف والتعاوف معيـ لكي يحصؿ 

 .شاركو او ىذا التعاوفعمى الحافز او العائد مف وراء الم
بضاحيو ىورتوف   ومف خلبؿ الدراسات التي اجراىا التوف مايو وزملبؤه في مصنع شركو ويسترف اليكتريؾ

في موقع العمؿ عمى انتاجيو العامؿ   تـ تبياف تاثير شده الاضاءه وتوزيعيا  بالولايات المتحده الامريكيو
ى الانتاجيو العماؿ، كما اف كميو العمؿ التي يقوـ بيا وادائو في العمؿ واتضح عدـ تاثير الاضاءه عم

العامؿ لا تتحدد مف خلبؿ قدرتو الفيزيقيو فقط ولكف ايضا مف الاوضاع الاجتماعيو التي تحيط بمجاؿ 
العمؿ، وينظر مدخؿ العلبقات الانسانيو الى العماؿ باعتبارىـ اعضاء في جماعات ليا تقاليد وقواعد 
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ليف وىذه الثقاليد والقواعد الجماعيو تؤثر عمى السموؾ الفردي وتحركو في اتجاه دوف جماعيو لا افراد منعز 
 1اخر وتزيؿ المعوقات السموكيو الفرديو مف مسارات تحقيؽ اىداؼ التنظيـ.

اف نظريو العلبقات الانسانيو تنظر الى سموؾ تنظيمي مف خلبؿ انتشار العلبقات الغير رسميو بيف 
بالقضاء عمى الروتيف حيث يشعر الافراد بانيـ لدييـ ىامش مف الحريو ويستطيعوف العامميف والتي تسمح 

اف يساعدوا بعضيـ البعض ويعمموف ضمف فريقو مما يشجعيـ عمى بدؿ جيد اكبر في القياـ بالمياـ 
عيو الموكمة ليـ وبالتالي ترتفع جوده الاداء لدييـ وترتفع الكفاءه الانتاجيو لممؤسسو مف خلبؿ زياده داف

 العماؿ لمقياـ بالاعماؿ عمى اكمؿ وجو.

 تقدير النظريو: 

بالرغـ مف الاسيامات التي قدمتيا مدرسو العلبقات الانسانيو بزعامو ايمتوف مايو الذي حاوؿ فيـ سموؾ  
الافراد داخؿ البناء التنظيمي، لكف وجيت ليا العديد مف الانتقادات كونيا اغمقت واقع التكتؿ الاجتماعي 

مما يجعؿ مف   اد والجماعات، وركزت عمى الجوانب الاجتماعيو ونسيت الجانب الرسمي لمتنظيـ،للبفر 
وىذا ينعكس سمبا عمى عالـ الشغؿ،   المتكوف غير قادريف عمى تطبيؽ القوانيف والاجراءات التنظيميو ،

رب العمؿ كما اف المبادئ التي نادت بيا ىذه النظريو ليست في مصمحو العامؿ بؿ ىي في مصمحو 
فيدؼ مايو يتجمى في رفع الانتاجيو، وغاب عمييا ايضا انيا درست التنظيـ في نسؽ مغمؽ مف جيو 

 .العوامؿ البيئيو عمى التنظيـ
 ثانيا النظريات السموكيو

 نظريو اشباع الحاجات 

الذاتي. اف السموؾ الانساني يتاثر بالحاجات التي يريد الفرد اشباعيا فيي محور اساسي لتوجيو سموؾ  
وتتفاوت الحاجات في درجو تاثيرىا في السموؾ الذاتي لمفرد مف خلبؿ اىميتيا النسبيو، وقد قدـ ابراىاـ 
) سمـ( الحاجات حدد بموجبيا الحاجات الانسانيو في مجموعات، تبعا لاىميتيا النسبيو  ماسمو نظريو ىرـ

الى الامف   صعودا الحاجة  ياتمي  وكما ياتي: الحاجات الاساسيو وىي الحاجات الفيزيولوجيو،
والطمانينو، ثـ الحاجات الاجتماعيو، ثـ الحاجو الى التقدير، وفي قمتو تاتي الحاجو الى تحقيؽ الذات، 

ذات اثركبير في توجيو السموؾ الانساني، ولذا فاف المنظمو لابد اف توفر سبؿ   ويرى اف الحاجات
 2واشباعيا مف اىمو تحقيؽ اىدافيا.
                                                           

 .78-72، ص ص 2004حسيف، عبد الحميد وأحمد رشواف. عمـ اجتماع التنظيـ. الاسكندرية: مؤسسة شباب،   1
 .134-134، ص ص 2009، عماف: دار المسيرة، 4خميؿ محمد حسف، شماع وكاظـ حمود، خضير. نظرية المنظمة. ط  2
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لحاجات لابراىاـ ماسمو تؤكد عمى ضروره اشباع الحاجيات الاساسيو لمفرد مف اجؿ اف يصؿ اف نظريو ا
فانو لا يستطيع اف … الى اعمى اليرـ مثلب اف لـ يستطع تربيو الحاجات البيولوجيو في الاكؿ والشرب

مع زملبئو يصؿ الى حاجات الامف ويبقى في الدرجو الاولى مف السمـ وىذا ما ينعكس سمبا عمى علبقاتو 
داخؿ المؤسسو وبالتالي تتراجع جوده الاداء اما اذا استطاع الفرد اف يمبي كؿ الحاجيات   ومرؤوسيو

البيولوجيو فانو باستطاعتو اف ينتقؿ في السمـ مف درجو الى درجو وفي ىذه الحالو تكوف لو القدره عمى 
 الأداء. اداء كؿ الاعماؿ الموكمو اليو بمياره مما يؤدي الى تحقيؽ جوده

 تقدير النظرية 

لقد قدـ ماسمو اسيامات عمميو لا يستياف بيا في اطار الحقوؿ العمميو وذلؾ مف خلبؿ تقديمو لسمـ  
حيث انو لا يوجد فاصؿ زمني لاشباع   الحاجات التي يرتقي عبرىا الافراد، الا انو اغفؿ بعض الجوانب

حصرىا في خمس مستويات ولا ترتب دائما بنفس  والحاجات الانساف لا يمكف  الحاجات المختمفو لمفرد
 الطريقو التي وضعيا، كما اف ىيكؿ الحاجات لا يتصؼ بالتبات وىو اكثر حركو.

 :yونظرية  xونظرية doglas megregorب/ دوجلبس ماكجريجور 
 ليماكجريجو تمثلبف فرضيات حوؿ السموؾ الانساني الجانب الانساني لممنشئو  yونظرية  xاف نظرية 

يضع ماكجريجور مجموعتيف مف الفرضيات حوؿ نظره المدراء لسموؾ العامميف  1964الذي صدر عاـ 
 معيـ.

حيث تركز النظريو الاولى اكس عمى اف العامميف ىـ كسالى ولا يحبوف العمؿ ولكنو مرغموف عميو لانيـ  
الرقابو والاكراه يحاولوف اف  الى تاميف معيشتيـ ولا تدفعيـ اليو الا الحاجو الاقتصاديو. ممارسو  بحاجو

يتيربوا مف المسؤوليو ويبحثوف فقط عف الاستقرار المادي. وقد طبقت ىذه النظريو في موضوع القياده 
النمط التسمطي وركز عمى اىداؼ المنظمو مف منظور الاداره العميا وليس عمى العامميف فييا باعتبار اف 

 ور فالاساس في العلبقو العمؿ وليس العامؿ.العمؿ ىو الاساس حيث يسمونو(( العمؿ الماج

يحب العمؿ الذي يعتبره امرا طبيعيا او المعب   فانيا تنظر الى الانساف نظر ايجابيو اذا تراه  اما النظريو 
وىو يتقبؿ في الظروؼ العاديو المسؤوليو ويبذؿ قصارى جيده في   ولا داعي لرقابتو اوجباره عمى العمؿ

 ماد عميو واشراكو في صنع واتخاذ القرارات التي تخص عممو .الانجاز ويمكف الاعت

النظريات الرائده في الاداره التي ركزت عمى عنصر الانتاج   لدى فاف نظرتي ماكجريجور تعتبر مف
الاىـ في المنظمو وىو الانساف واشار ماؾ جريجور في نظريو ايكس الى وجيو نظر المدرسو الكلبسيكيو 

اف ولكنيا لـ تصنفو او تفيمو وبالتالي اتت نظرتيا سمبيو لو. اما نظريو اجريؾ التي ركزت عمى الانس
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والتي تاكس وجيو نظر في الاداره فانيا تنظر بايجابيو وتوازف للبنساف وترى فاذا في التمييز بيف العامؿ 
 1فانيما يمثلبف وجييف لعممو واحده.  وعممو اذا ما احسف التعامؿ معو

  

                                                           
 .39-38، ص ص 2005. عماف: دارالحامد، 1صبحي جبر، العتيبي. تطور الفكر والأساليب في الإدارة. ط  1
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انصار ىذه النظريو نجد باف نظريو اكس تنطبؽ في فكره اف سموؾ التنظيمي مف خلبؿ عرض لاىـ 
ويرفضوف اي شيء لو علبقو بو ليذا يتـ   ضئيؿ كسالى لا يحبوف العمؿ  يسير عمى مستوى  لمعماؿ

وضع قوانيف رادعو وعقوبات مف اجؿ اجبارىـ عمى العمؿ وىذا ما ينعكس عمى جوده ادائيـ داخؿ 
وف بيا وتقؿ انتاجيتيا بخلبؼ نظريو التي ترى باف العماؿ يحبوف عمميـ ويؤدوف المؤسسو التي يعمم

المياـ الموكمو الييـ بفعاليو كبيره الى جانب كونو يحبوف الابداع في عمميـ وابراز قدراتيـ الابتكاريو مما 
 يرفع مف مستوى جوده ادائيـ داخؿ مكاف العمؿ.

 تقدير النظريو 

الجوانب الايجابيو في اعتبارىا اف العماؿ كسلبء ويكرىوف العمؿ لكنيا  اف مقاربو اكس تحمؿ بعض 
فشمت في بعض الجوانب منيا انيا لا تثؽ في العامميف ولـ تقدـ ليـ الاىتماـ الكافي اعتبرت اف العقاب 
والتيديد الذي يدفعيـ الى العمؿ. كما ليس كؿ العماؿ يكرىوف عمميـ فيناؾ البعض يقوموف بالاخلبص 

لمعماؿ ولـ تدفعو لمعمؿ بقوه. وىذا ما   قاف العمؿ في حيف نجد اف مقاربو اكغيؾ اعطت اىتماـ كبيروات
 يجعمو ييتـ اكثر بالمياـ الموكمو اليو.
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 النظريات الحديثو::المطمب الثالث 
 النظريو اليابانيو ويميام اوشي::اولا  

 قسمت الى ثلبث عناصر اساسيو: 

كف وصؼ التوظيؼ مدى الحياه بانيا دخوؿ الخريجيف الى الشركو بعد تخرجيـ التوظيؼ مدى الحياه :يم 
بشكؿ مباشر، مع تقديـ الدعـ والاماف الوظيفي ليـ، حتى واف كانت الشركو تمر بازمو اقتصاديو قاسيو 
وبالمقابؿ فاف الموظفيف والعماؿ في معظـ الاحواؿ لا يتنقموف لمعمؿ في الشركات الاخرى، ويستمر 

 المنشاه حتى سف التقاعد كنوع مف رد الجميمو والشعور بالانتماء . بخدمو

الترقيو والاجور بحسب الاقدميو: يحصؿ الموظؼ الياباني عمى الترقيو بحسب الفتره التي يقضييا داخؿ 
تحدد طبقا لمده الخدمو والسف   المنظمو، وتطبؽ نفس الطريقو في ما يتعمؽ بتقاضي الاجور، فاف الاجور

بالموظؼ ولا تعتمد عمى المسمى الوظيفي ونوعيو العمؿ كما ىو معتاد عميو في بقيو انحاء الخاص 
 العالـ.

اتحاد النقابات داخؿ الشركات: يعرؼ عف اتحاد النقابات والعماؿ في اوروبا وامريكا بخاصيو القابميو  
اعي ليـ، وتؤثر تمؾ لمتوسع والتمدد الافقي، ويتحدؿ العماؿ بحسب التصنيؼ الميني او المجاؿ الصن

الاتحادات والنقابات بشكؿ ممموس عمى اتخاذ القرار في سوؽ العمؿ وبالمقابؿ فاف اتحاد النقابات في 
الياباف يتحدوف داخؿ المنشاه الواحده مع اختلبؼ الميف، وىذا النوع مف الاتحاد يؤدي الى تعزيز تواجدىـ 

 والتاثير عمى صناع القرار بشكؿ ممحوظ في منشاتيـ.ويعطييـ فرصو اكبر لاكتساب القوه   داخؿ المنشاه

 السمات الاساسيو في الاداره اليابانيو: وتتمثؿ في: 

حجر الاساس لممنشات   المبادئ والقيـ وثقافو المنظمو: تعد سمو المبادئ والقيـ والثقافو المنظمو بمثابو 
، ويتـ مشاركتيا مع جميع الموظفيف اليابانيو نجد العديد مف المنشات تقدـ مبادئيا بشكؿ مكتوب ومف يوـ

وذلؾ لضماف توحيد قيـ العمؿ الاساسيو وتجنب تصادـ المصالح والرؤى لاف ىذا التصادـ قد يؤدي الى 
 تعطيؿ اىداؼ المنظمو مستقبلب وتنقسـ ىذه السمات الى اربع نقاط:

 .القياده القائمو عمى الانسجاـ 

  .احتراـ الانساف وتقديره 

   حده والجديو بالعمؿ.الاتحاد والو  
 .الصدؽ المفرط 
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الاداره اليابانيو انيا اداره لا تبحث عف النجاح السريع والعمؿ عمى   الاداره الاستراتيجيو: يعرؼ عف 
اىداؼ قصيره المدى، وانما تعتمد عمى الطموح لمبقاء والاستمراريو والنمو عمى المدى الطويؿ، ويمكف 

 تقسيميا الى ثلبث نقاط رئيسيو:

 لتوجو بحسب احتياجات العملبء.ا 

  .النمو بعيد المدى واداره المينوتاكي 

  .التكتؿ والتسمسؿ الشركات 

  اداره الموارد البشريو: تختمؼ اداره الموارد البشريو اليابانيو عف معظـ الدوؿ الاخرى، وذلؾ مف
 خلبؿ طرحيـ باسموب خاص يمكف تقسيمو الى النقاط التاليو:

  شكؿ دوري.التوظيؼ الجماعي ب 

  .التنقؿ وعمؿ الموظفيف في المنظمو بغض النظر عف الخمفيو الدراسيو والمسمى الوظيفي 

   انجاز المياـ الاداريو: اثبتت الاداره اليابانيو جدارتيا مف خلبؿ تقديميا نموذجا مميزا في انجاز
 مياـ الاداريو بشكؿ مختمؼ ويمكف تمخيصيا مف خلبؿ تحميؿ العناصر التاليو:

 وعدـ الوضوح في تقسيـ مسؤوليات العمؿ. ضبابيةال 

  بدا العمؿ والتفكير مف ارض الحدث.م 

  .1مفيوـ توحيد الاراء بشكؿ مسبؽ والاجماع مف خلبؿ 

اف النظريو اليابانيو لويمياـ اوشي اكدت عمى اف التوظيؼ يكوف مدى الحياه ولا يمكف فصؿ العامؿ ميما 
يره كالجريمو. وعميو فاف التوظيؼ مدى الحياه يحقؽ مف السموؾ كاف السبب الا اذا قاـ بمخالفات كب

التنظيمي بيف العماؿ ويدفعيـ الى تكويف روابط قويو مما يسمح ببموغ الاىداؼ وتحقيؽ جوده الاداء داخؿ 
 المؤسسات.

قيؽ كما اف البطء في تقييـ والترقيو يجعؿ مف العماؿ يؤدوف المياـ الموكمو الييـ بمياره مما يضمف تح 
جوده الاداء، كما اف ىذه النظريو ركزت عمى الجوانب الغير رسميو في اوصاؼ العماؿ وىذا يشعرىـ 
بالارتياح وتسود بينيـ علبقات تعاوف مما يجعؿ مف سموكيـ التنظيـ خالي مف الاضطرابات والمشاكؿ 

 التي تؤثر عمى جودتو ادائيـ نحو المؤسسات التي يعمموف فييا.

                                                           
 .17: 6، ص ص 2018عثماف عمي، المزيد. الإدارة اليابانية بمنزور مختمؼ. مركز الممؾ فيصؿ لمبحوث والدراسات الاسلبمية،   1
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  اؿ في وضع القرارات وتحمميـ لممسؤوليو الجماعيو يجعميـ يسعوف الى تحقيقو اف مشاركو العم
اىداؼ المؤسسو ويتحكموف في سموكيـ التنظيـ لانيـ لا يشعروف بالروسييف نتيجو عدـ 
التخصص في العمؿ الذي يسمح ليـ بفتح افاؽ مينيو جديده والقدره عمى الابداع والابتكار وىو 

 ما يحقؽ جوده الأداء. 

 :قدير النظريوت
اف ىذه النظريو تحمؿ في طياتيا العديد مف الايجابيات، وقدمت العديد مف الفرص التي تسمح لمعماؿ  

بتحقيؽ ذاتيـ، واعطائيـ حؽ في المشاركو في وضع القرارات وتوظيؼ طيمو حياتو، الا انيا تحمؿ بعض 
اـ الموكمو الييـ لانيـ يعمموف ضمف المساوئ وعمى راسيا اف ىناؾ بعض الافراد لا يقوموف باداء المي

وىذا فيو ظمـ للبفراد الذيف يعمموف، كما اف عدـ   فريؽ ولا تتـ محاسبتيـ محاسبو فريؽ العمؿ ككؿ،
تخصص في العمؿ يؤدي الى غياب الخبره لمقياـ بمختمؼ الاعماؿ ليدـ الاستقرار في وظيفو واحده كما 

 بالممؿ.اف البطء في الترقيو يجعؿ العماؿ يشعروف 
 نظريو الاداره بالاىداف: :ثانيا

يستند نظاـ الاداره بالاىداؼ الى نظـ فعالو لممعمومات تسمح بالتعرؼ عمى اوضاع السوؽ واداء   
بالسرعو الكفيمو بتمكيف الاداره مف   والمتوقعو  الشركو والمنافسيف اولا باوؿ ورسـ المتغيرات الحاصمة

ستثمار ما قد يتاح مف فرص، او التعامؿ مع المعوقات بما يضمف المراجعو موقفيا وتعديؿ خططيا لا
 تحقيؽ اعمى مستوى ممكف مف الانجاز المستيدؼ.

ويقوـ النظاـ عمى فعاليو وكفاءه تضـ معمومات الداخميو بما يوفر القدره عمى تتبع الاداء في جميع  
قادره عمى تقييـ الانجاز المتوقع  مراحمو بدرجات كافيو مف التفصيؿ والدقو، الامر الذي يجعؿ الاداره

 استنادا الى مؤشرات ما تحقؽ فعلب واستنتاج الاتجاه العاـ للبداء وىؿ يعد بتحقيؽ النتائج المستيدفو.

يتكامؿ نظاـ الاداره بالاىداؼ ما نظـ تقييـ الاداء لمعامميف) قياس كفاءه الاداء عمى مستوى الفرد  
تنظيميو) الادارات والاقساـ والوحدات التي يكوف يتكوف منيا الييكؿ الواحد(، وتقييـ اداء التقسيمات ال

 التنظيمي لمشركو، ثـ تقييـ الاداء الكمي عمى مستوى الشركو ومف اىداؼ ىذه النظريو:

  ايجاد اساس لتحفيز الموارد البشريو وتاكيد انتمائيـ لاىدافيـ الشركو. 
اوضاع الشركو مع اوضاع السوؽ مف خلبؿ تنظيـ  اليدؼ والاىـ لنظاـ الاداره بالاىداؼ ىو تنسيؽ

 وتنسيؽ وتوحيد كؿ جيود الاداره والعامميف لسد الفجوه الاستراتيجيو التي تفصؿ الشركو عف منافسييا.
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 ربط اشكاؿ الاداء اليوميو والمتكرره باىداؼ كميو قابمو لمقياس. 

ور الاستراتيجيو ذات العلبقو والمردوديو عمى ايجاد معايير رئيسيو لمتابعو وتقييـ الاداء تتعامؿ مع الام 
 الشركو كميا في حاضرىا ومستقبميا.

تعبئو جيود وطاقات كافو العامميف عمى مختمؼ المستويات لمعمؿ عمى سد الفجوات الاستراتيجيو وبذلؾ  
 1تكوف الشركو كميا متاىبو لمحركو السريعو والايجابيو.

ىداؼ لبيتر داركر نجد اف ىذه النظريو تركز عمى ضروره تحديد مف خلبؿ عرض افكار نظريو الاداره بالا
اىداؼ واضحو واقعيو قابمو لمقياس، اذ اكدت عمى اف العماؿ يجب اشتراكيـ في وضع القرارات واىداؼ 
المؤسسو. وىذا الامر مف شانو تحسيف السموؾ التنظيمي مما يجعؿ مف العماؿ يحققوف جوده الاداء داخؿ 

يعمموف بيا ويتحمموف المسؤوليو وكذلؾ ىذه النظريو عمى اف يكوف ىناؾ تناسب في المؤسسات التي 
 المسؤوليات مع السمطات الممنوحو واف تكوف رغبو لدى العماؿ في التعمـ.

اف التنسيؽ بيف وحدات الاداره يجعؿ مف العلبقات مستقره وخاليو مف لبس وغموض سواء بيف العماؿ  
وسييـ، وىذا يدفعوا الى اتقاف المياـ الموكمو الييـ فيحققوف جوده الاداء انفسيـ او بيف العماؿ ومرؤ 

والتميز، اف ىذه النظريو تقوـ بقياس النتائج الفعميو في مقابؿ الاىداؼ والنتائج المتوقعو ثـ تقوـ بتحديد 
 جوانب النقص والقصور ومعالجتيا ليتمكف كؿ العماؿ مف بموغ الاىداؼ المتفؽ عمييا.

 نظريو:تقدير ال

انما يميز ىذه النظريو ىو اعطاء الثقو لممستويات الدنيا، ومشاركتيا في وضع الاىداؼ التي تخدـ الكؿ،  
وليس الاىداؼ الشخصيو فقط مما يزيد مف التكامؿ والتناسؽ الجيود لتحسيف سموؾ العماؿ والرفع مف 

 جوده ادائيـ.

داره يستيمؾ الكثير مف الوقت والجيد في وضع الا اف الواقع العممي قد اثبت اف ىذا النوع مف الا 
صراع بيف  ساحة إلىقد تتحوؿ  الأىداؼالاىداؼ ومناقشتيا وتطبيقيا وتقييميا، كما اف عمميو وضع 

 إلىالتي توضع قد تكوف غير واقعيو مما يؤدي  الأىداؼ فاالعماؿ والاداره بسبب اختلبؼ الرؤى كما 
 الفشؿ.

 
  

                                                           
 .92، 89، ص، ص2014اؼ. الكويت: عمي السممي.  الإدارة بالأىد  1
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 لسابقو:المبحث الثاني الدراسات ا
 اولا الدراسات الجزائريو: 

 الدراسو الاولى: 

دراسو لمذىبي عمر شياده مقدمو لنيؿ شياده الماجستير بعنواف ثقافو العمؿ واثارىا عمى السموؾ التنظيمي 
 ، وقد انطمقت مف تساؤؿ رئيسي مفاده:2016داخؿ المؤسسو الاقتصاديو، الامارات، 

ريو تمقيف واكتساب العامؿ السموؾ والثقافو التنظيميو اـ اف ىؿ استطاعت المؤسسو الجزائريو العص 
المحميو ما زالت تتحكـ في توجيو السموؾ الميني وقد قاـ الباحث بصياغو الجممو مف الفرضيات   الثقافو
 ىي:

  الفئات العماليو لا تزاؿ تستبطف ثقافو وتعيد انتاجيا عف طريقو ممارسات مينيو تتناقض مع
 الذي تسع المؤسسو الى تحقيقو.السموؾ التنظيمي 

  .تؤثر الثقافو الاجتماعيو في تحديد قيـ الافراد واتجاىاتيـ نحو العمؿ 

 وقد ىدفت ىذه الدراسو الى: 

  محاولو معرفو مدى اثر العوامؿ الثقافيو لمعامؿ عمى سموكو التنظيـ وتصرفاتو في مختمؼ
 المواقؼ المينيو داخؿ المؤسسو الجزائريو.

   التنظيمي لمعماؿ يتماشى وفقا لمثقافو التنظيميو المكتسبو مف داخؿ المؤسسو ىؿ السموؾ
 الجزائريو.

وقد استخدـ الباحث المنيج الوصفي التحميمي واستعمؿ ادوات لجمع المعطيات تمثمت في الملبحظو،  
 المقابمو، والاستماره، واختار العينو العشوائيو البسيطو.

 ييا ىذه الدراسو نجد:ومف بيف النتائج التي توصمت ال 

  تعاني المؤسسو الجزائريو العصريو مف صعوبات ذات ابعاد ثقافيو وقيميو وذلؾ بسبب سوء
تكيؼ العماؿ ذوي القواعد الثقافيو والدىنيو التقميديو وىي مشاكؿ تعيؽ السير الحسنو لممؤسسو 

 التي تشتغؿ فييا ايادي عاممو ريفيو.
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  اض مستوى الثقافو التنظيميو لدى العماؿ وىذا ينعكس سمبا تعاني المؤسسو الجزائريو مف انخف
عمى السموؾ الميني وليذا نجد اف معدلات حوادث العمؿ مرتفعو وىذا لا يرجع الى النقص في 

 1وسائؿ الوقايو وانما يعود الى عدـ تعود العماؿ عمييا وعدـ تقدير اىميتيا.

 لتعقيب:ا

في متغير السموؾ التنظيمي، وقد تـ الاستفاده منيا في صياغو  تشاركت ىذه الدراسو مع دراستنا الحاليو 
الاسئمو المتعمقو بالاستماره، كما تتفؽ ىذه الدراسو مع دراسو الحاليو في ادوات جمع البيانات) 

المقابمو، الاستماره(، الى جانب اعتمادىا عمى العينو العشوائيو البسيطو وىي نفس العينو   الملبحظو،
 الدراسو الراىنو. التي اعتمدتيا

 وتختمؼ ىذه الدراسو مع دراستنا الحاليو في طرح الفرضيات واعتمادىا عمى المنيج الوصفي التحميمي. 

 الدراسو الثانيو:

دراسو لشيخاوي محمود رسالو ماجستير بعنواف اخلبقيات العمؿ واثارىا عمى السموؾ التنظيمي لدى  
مقت مف تساؤؿ رئيسي مفاده: ىؿ الممارسات الاخلبقيو لدى ، وقد انط2010العامؿ الجزائري، الجزائر، 

 العامؿ الجزائري في مجاؿ العمؿ تتوافؽ مع السموؾ التنظيمي لممؤسسو؟

 ويندرج تحت ىذا التساؤؿ اسئمو فرعيو وىي: 

 ىؿ لاخلبقيات العمؿ لدى العامؿ الجزائري تاثير عمى سموكو داخؿ المؤسسو؟ 

  و تاثير عمى السموؾ التنظيمي لمعامؿ في المؤسسو الجزائريو؟ىؿ يوجد نظاـ اخلبقي لمعمؿ ل 

 ىؿ لمعامؿ بمؤسسو سونمغاز بادرار التزاـ بقواعد واخلبقيات العمؿ؟ 

 كما صاغ الباحث جممو مف الفرضيات وىي:

 الفرضيو العامو: 

 ئتو لاخلبقيات العمؿ تاثير عمى السموؾ التنظيمي لدى العامؿ بالمؤسسو الجزائريو مف خلبؿ بي
 الاجتماعيو والتنظيميو، وكذا التزامو بقواعد وضوابط العمؿ.

 الفرضيات الجزئيو: 

 .لاخلبقيات العمؿ تاثير عمى السموؾ التنظيمي لدى العامؿ بالمؤسسو الجزائريو 

  .وجود نظاـ اخلبقي لمعمؿ لو تاثير عمى السموؾ التنظيمي لمعامؿ في المؤسسو الجزائريو 
                                                           

عمر، لدىبي. ثقافة العامؿ وأثرىا عؿ السوؾ التنظيمي داخؿ المؤسسة الاقتصادية مؤسسة ليد الامراتية السورية. رساؿ مكممة لنيؿ شيادة   1
 .2017، 2016الماجستير. جامعة أحمد دراية، الجزائر، 
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 بادرار التزاـ بقواعد واخلبقيات العمؿ مف خلبؿ تحمؿ المسؤوليو  لمعامؿ بمؤسسو سونمغاز
والسعي لممحافظو عمى المصمحو العامو، وانجاز العمؿ بدقو واتقاف وفي وقتو المحدد، والعمؿ 
عمى عدـ افشاء اسرار المينو، والسعي الى المبادره الى حؿ الخلبفات العمميو والحد مف 

 العمؿ.الفساد، والامانو والنزاىو في 

واستخدـ الباحث في دراسو المنيج الوصؼ التحميمي، واستعمؿ الاستماره، المقابمو والملبحظو، واعتمد  
 عمى العينة الحصصيو.

 وتوصمت ىذه الدراسو الى نتائج اىميا : 

  اف اغمب المبحوثيف يروف الا اف سموكيات المسؤوؿ الجيده تعمؿ عمى خمؽ سموكيات لدى
 ا في اتقاف العمؿ، وعدـ التغيب عمى العمؿ والانضباط.العامميف تمثمت اساس

  ،تعتبر الاسره المؤسسو التربويو الاكثر تاثيرا عمى العامؿ، فيما يخص تزويده بالقيـ الاخلبقيو
 خاصو العماؿ ذوي الاصوؿ الريفيو والعماؿ حضري الاصؿ.

  باتو المينيو، اذ يرى اف العامؿ داخؿ مؤسسو سونمغاز الى تحمؿ مسؤولياتو والقياـ بواج  يسعى
مينيا اخلبقيا، مما يؤكد عمى الطابع الجماعي في العمؿ مف خلبؿ التعاوف والانتماء   ذلؾ واجبا

 1الى الجماعو.

 التعقيب:

تتفؽ ىذه الدراسو مع دراستنا الحاليو في المتغير التابع وىو السموؾ التنظيمي وكما تتفؽ ايضا في ادوات  
ره، المقابمو والملبحظو(، وتختمؼ ىذه الدراسو مع دراستنا الحاليو في العينو حيث جمع البيانات) الاستما
  الحصصية اما بالنسبو لدراستنا تـ الاعتماد عمى العينة العشوائيو البسيطو.  اعتمدت عمى العينو

 الدراسو الثانيو:

الاجتماعيو والثقافيو المحميو  دراسو لي العقبي الازىار اطروحو مقدمو لنيؿ شياده الدكتوراه بعنواف القيـ 
 ، وقد صاغ الباحث جممو مف الفرضيات وىي:2008واثرىا عمى السموؾ التنظيمي لمعامميف، الجزائر، 

 الفرضيو العامو: 

تشكؿ عناصر البيئو الاجتماعيو والثقافيو المحميو الفاصمو اساس التعاوف والاشراؼ السائديف بيف العماؿ  
 ىذه الفرضيو العامو فرضيات جزئيو وىي: داخؿ المصنع ويندرج تحت

                                                           
 .2014وؾ التنظيمي لدى العامؿ الجزائري". رسالة ماجستير. جامعة الجزائر. محمود شيخاوي. "أخلبقيات العمؿ وأثرىا عمى السم  1
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  تشكؿ المراكز الاجتماعيو المنسوبو والتي يشغميا اعواف التنفيذ المحدد الاساسي لمتعاوف السائد
 بينيـ داخؿ المجتمع.

   تشكؿ التزامات اجتماعيو والاخلبقيو التي يتحمميا الرئيس الحد الاساسي لاسموب اشرافو
 عمييـ.

   الاشراؼ السائديف داخؿ المصنع مراعاه العامميف لمعادات والعرؼ في يعكس نمط التعاوف و
 تنظيـ علبقاتيـ المينيو.

    استخدـ الباحث في دراستو المنيج الوصفي التحميمي والمنيج المقارف واستعمؿ الاستماره
كاداه اساسيو لجمع البيانات وكذلؾ اعتمد عمى المقابمو الشخصيو لممبحوثيف، واستخدـ العينة 

 الطبقيو.

 ومف بيف النتائج التي توصمت الييا ىذه الدراسو نجد: 

  اف تعاوف أعواف التنفيذ وتضامنيـ فيما بينيـ تتحكـ فيو اساسا مراكزىـ الرسميو والادوار المينيو
 التي يؤدونيا اكثر مف ايو اعتبارات اخرى.

 تماعيو التي يتحمميا تجاه اف الاسموب الاشرافي لمرئيس تتحكـ فيو الى حد بعيد الالتزامات الاج
 مرؤوسيو اكثر منو مسؤوليو رسميو نحو.

   اف نمط الاشراؼ السائد داخؿ المصنع يعكس مراعاه الرؤساء لمعادات وتقاليد والاعراؼ
 1 بمرؤسييـ.  السائده في المجتمع لتنظيـ علبقاتيـ

 التعقيب:

وؾ التنظيمي وىو الظاىرة المدروسة، تناولت ىذه الدراسة جانب مف جوانب دراستنا الحالية وىو السم 
حيث تتفؽ في مجاؿ الدراسة. حيث أف كلب الدراستيف أجريت في مؤسسة صناعية، كما تختمؼ ىذه 

الراىنة  مدراسةل بالنسبةالدراسة مع دراستنا في العينة المستخدمة حيث استخدـ الباحث العينة الطبقية اما 
جانب اعتمادىا عمى المنيج الوصفي التحميمي والمنيج  إلى ةالبسيط العشوائيةفقد تـ استخداـ العينة 

 الحالية التي اعتمدت عمى المنيج الوصفي.  المقارف عمى عكس الدراسة
 
 

                                                           
معة عبد المنعـ، سلبفة. "العلبقات الانسانية وأثرىا عمى السموؾ التنظيمي والرضا الوزيفي لمعامميف بمنظمات الأعماؿ". رسالة ماجستير. جا  1

 السوداف.
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 :العربيةثانيا الدراسات 
 :الأولى الدراسة 
لسلبفو عبد المنعـ بعنواف: اثر العلبقات الانسانيو عمى السموؾ التنظيمي والرضا الوظيفي   دراسو 
، وقد ىدفت ىذه الدراسو الى التعرؼ عمى مدى اىتماـ منظمات الاعماؿ 2005عامميف، السوداف، لم

 السودانيو في العلبقات الانسانيو واثرىا عمى سموؾ العامميف بيا ورضاىـ الوظيفي.

 وقد توصمت ىذه الدراسو الى النتائج التاليو: 

  ضا الوظيفي.اف ىناؾ عدـ اىتماـ بحاجات العامميف مما ينتج عف الر 

  .اف ىناؾ قصور في سياسات تنميو وتطوير علبقات العمؿ 

  .اف بعض الوظائؼ يغمب عمى طبيعيا النمطية والروتينية ويترتب عميو الممؿ والسأـ 

   الموظؼ لا يجد فرصة للببداع او الاضافو بحيث تصبح الوظيفة مف النوع الذي لا يبحث
 1عمى الابتكار والتسويؽ.

 التعقيب:

الباحث في دراستو المتمدده في اثر العلبقات الانسانيو عمى السموؾ التنظيمي والرضا الوظيفي  ركز 
الوظيفي، تناولت جانب مف جوانب دراستنا وىو السموؾ   لمعامميف عمى سموؾ العامميف ورضاىـ

، في حيف التنظيمي، وقد تـ الاستفاده منيا مف حيث النتائج المتوسط الييا وتطوير الافكار في بحثنا
 .تختمؼ دراستنا الحاليو عف الدراسو السابقو مف حيث البمد وزمف دراستيا

 الدراسو الثانيو:

دراسو لمزاكي عبد اليادي، رسالو الماجستير بعنواف السموؾ التنظيمي التنموي في منظمات الدولو  
قيؽ الاىداؼ العامو ،وىدفت ىذه الدراسو الى معرفو دور ىذا السموؾ في تح2000المختمفو، السوداف، 

 لمدولو.

 وتوصمت الدراسو الى النتائج التاليو: 

  اف السموؾ التنظيمي التنموي جيد انساني موجو عبر المنظمات وتنظيمات الدولو المختمفو
وفقو رؤى وخطط وسياسات وبرامج واىداؼ قياديو العميا تستثمر قوه دافع الانجاز لدى الامو 

عامو تعود عمييـ بالنفع والتنميو. واف التنميو في سموؾ تنظيـ  او تخمفيا فييـ لتحقيؽ اىداؼ

                                                           
 .2000موي في منظمات الدولة المختمفة". رسالة ماجستير. جامعة السوداف. عبد اليادي، الزاكي. "السموؾ التنظيمي التن  1
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موجو عبر المنظمات المختمفو نحو تحقيؽ الغايات الاقتصاديو والاجتماعيو والثقافيو 
1.والسياسيو

 

 التعقيب:

تتفؽ ىذه الدراسو مع دراستنا في المتغير المستقؿ وىو السموؾ التنظيمي، حيث حاولت ىذه الدراسو ابراز  
التنظيمي   الى نتيجو اف السموؾ  الاىداؼ التي تؤدي الى معرفو دور السموؾ داخؿ المؤسسو، وتوصؿ
 يؤدي الى تحقيؽ الغايات الاقتصاديو والاجتماعيو والثقافيو والسياسيو.

 الدراسات المتعمقو بجوده الأداء.:المطمب الثاني 
 : الدراسات الجزائريو :اولا 

 الدراسو الاولى:

 مديريطالب محمد مذكره مكممو لنيؿ شياده الماجستير في عمـ الاجتماع، بعنواف تكويف دراسو ل 
الثانويات وعلبقتو بجوده ادائيـ الوظيفي مف وجيو نظر المديريف انفسيـ الجزائر وقد انطمقت مف تساؤؿ 

 رئيسي مفاده:

جوده ادائيـ الوظيفي مف  الى اي مدى يساىـ التكويف الذي يتمقاه مديرو الثانويات ما قبؿ الخدمو في
 وجيو نظرىـ؟

 قت عنو تساؤلات فرعيو ويمكف صياغتيا كما يمي :ثوانب 

 لضماف اداء وظيفي جيد اثناء الخدمو حسب راييـ؟ اتما مدى كفايو مده تكويف مديري الثانوي 

 انا تساىـ في جوده  اتيات النظريو لمبرامج تكويف مديري الثانويلممحتو   حد يمكف  الى اي
 داء الوظيفي لدييـ في تقديرىـ؟الا

  الثانويات اثر ايجابي في تجويد ادائيـ الوظيفي حسب تقويميـ  كويف مديريتىؿ لاساليب
 الذاتي؟

 وقد قاـ الباحث بصياغو مجموعو مف الفرضيات والمتمثمو في:

 الفرضيو الرئيسيو: 

  ضعيؼ في جوده ادائيـ  يساىـ بشكؿ الخدمةما قبؿ  اتالثانويو اف التكويف الذي يتمقاه مدير
 الوظيفي مف وجيو نظرىـ.

                                                           
جامعة الجزائر. العقبي، الأزىار. "القيـ الاجتماعية والثقافية المحمية وآثارىا عمى السموؾ التنظيمي لمعامميف". أطروحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتوراه.   1

2008. 
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 الفرعيو: الفرضيات 

 حسب راييـ. الخدمةلضماف اداء وظيفي جيد اثناء  اتويف مديري الثانويمده تك 

  إف المحتويات النظرية لبرامج تكويف مديري الثانويات ذات فعالية ضعيفة في جودة أدائيـ
 الوظيفي في تقديرىـ .

 و الثانويات في تجويد ادائيـ الوظيفي حسب تقويميـ الذاتي.تكويف مديري لأساليب 

باعتبارىـ قيادات لاحد   ،ات البعد الاستراتيجي لتكويف مديري الثانوي وقد ىدفت ىذه الدراسو الى: معرفو 
الانساؽ الكبرى في المجتمع، مف منطمؽ اف اي خمؿ في وظيفو ىذا النسؽ يؤدي الى اختلبلات معيقو 

مع، محاولو كشؼ التناقضات الكامنو بيف استراتيجيو التكويف عمى المستوى النظري لوظائؼ المجت
ومردودىا في الواقع الميداني، اضافو خبره الى التراكـ المالي في لاعتمادىا في الدراسات والبحوث 

 المرتبطو بذات الموضوع.

ع البيانات واختيار العينو وقد استخدـ الباحث المنيج الوصفي، ثـ اعتمد عمى الاستماره كاداه لجم 
 القنفذيو، وقدس وصؿ ىذه الدراسو الى النتائج التاليو:

  التي ىدفت الى قياس درجو رد فعؿ المتكونيف  10العباره الجوىريو في ىذا المحور ىي رقـ
ازاء مده التكويف، وقد تبيف اف الاغمبيو المطمقو منيـ غير راضييف عف ىذه المده لانيا   التكويف
طيـ صوره عف العمؿ بشكؿ دقيقو عف العباره رقـ خمسو ومف ثـ فاف الفرضيو الاولى لـ تع

 محققو.

 ،ورغـ اف محتوى برامج   استجابو المبحوثيف لعبارات ىذا المحور كانت في مجمميا ايجابيو
التدريب لا يتميز في راييـ بالحداثو ومواكب التطور التكنولوجي غير انيـ راضوف عف المحتوى 

جوده الاداء الوظيفي في نظرىـ ويتجمى ذلؾ مف   دـ ليـ ومف ثـ فانو ممبي لمتطمباتالذي ق
 ، ومف ثـ فاف الفرضيو الثانيو غير محققو.9، 3، 2خاصو مف خلبؿ اجاباتيـ عف العباره 

   ردود افعاؿ المديريف تجاه بعض جوانب ىذا المحور كانت سمبيو، حيث انيـ يروف اف اساليب
وسائؿ تقنيو للبيضاح ولا تتميز بالاثاره والحيويو وغير مساعده عمى التفاعؿ  التكويف لا تتضمف

والنقاش البناء، والاغمبيو منيـ غير راضييف عف ىذه الاساليب، لذلؾ فاف الفرضيو الثانيو 
 1محققو.

                                                           
لبقتو بجودة أدائيـ الوظيفي مف وجية نظر المديريف أنفسيـ". مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير،جامعة محمد،طالب. "تكويف مديري الثانويات وع  1

 .2013-2012جيجؿ. 
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 التعقيب: 

شابو مع تعتبر ىذه الدراسو مساعده لنا مف حيث تحديد وضبط المفاىيـ، اضافو الى اف الدراسو تت 
مف حيث المستخدـ وىو المنيج الوصفي، واداه جمع البيانات وىي الاستماراة،اما مف حيث اوجو   دراستنا

الاختلبؼ فيي تختمؼ مع دراستنا مف حيث العينو والنتائج المتوصؿ الييا بالاضافو الى صياغو 
 الفرضيات.

 الثانيو:الدراسه 

يؿ شياده الدكتوراه، بعنواف" تكنولوجيا المعمومات ودورىا دراسو لي موسى عبد النور، اطروحو مقدمو لن 
 ، وقد انطمقت مف تساؤؿ رئيس مفاده:2020في تحسيف جوده اداء الخدمات المؤسساتيو، الجزائر، 

 تكنولوجيا المعمومات دور في تحسيف جوده اداء الخدمو المؤسسيو ؟  ىؿ لنسؽ 

 وانبتقت منو تساؤلات فرعيو وىي:

 ده التكنولوجيو الرشيده في تحسيف جوده اداء الخدمو المؤسسيو؟ىؿ تساىـ القيا 

  ىؿ تساىـ عقمنة البرامج التكوينية المخصصة لصانعي القرار في تحسيف جودة أداء الخدمة
 المؤسسية ؟

  ىؿ يساىـ التسيير العقلبني لتدفؽ العمؿ في تحسيف جوده اداء الخدمو المؤسسيو؟ 

 مف الفرضيات والمتمثمو في:وقد قاـ الباحث بصياغة مجموعو  

 الفرضيو الرئيسيو: 

  المعمومات دور في تحسيف جوده اداء الخدمو المؤسسيو.لنسؽ تكنولوجيا 

 الفرضيات الفرعيو: 

 .تساىـ القياده التكنولوجيو الرشيده في تحسيف جوده اداء الخدمو المؤسسيو 

  حسيف جوده الاداء الخدمو لصانعي القرار في ت  برامج العمميو التكوينيو عقمنة  تساىـ
 المؤسسيو.

 .يساىـ التسيير العقلبني لتدفؽ العمؿ في تحسيف جوده اداء الخدمو المؤسسيو 

ىذه الدراسو الى الكشؼ عف مدى مساىمو بعض انساؽ التقنيات الحديثو مف التكنولوجيا  وتيدؼ 
 .المعمومات في تحسيف جوده اداه الخدمو الفنيو والاداريو لممورد البشري

 وقد استخدـ الباحث المنيج الوصفي في دراستو والاستماره تـ توزيعيا عمى عينو قصديو. 
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 ومف النتائج التي توصمت الييا ىذه الدراسو مايمي : 

 تساىـ القياده التكنولوجيو الرشيده في تحسيف جوده اداء الخدمو المؤسسيو. 

  تحسيف جوده اداء الخدمو المؤسسيو. تساىـ عقمنو برامج العمميو التكوينيو لصانعي القرار في 

  .1يساىـ التسيير العقلبني لتدفؽ العمؿ في تحسيف جوده اداء الخدمو المؤسسيو 

 التعقيب: 

تتفؽ ىذه الدراسو لمباحث موسى عبد النور دراستنا في متغير جوده الاداء، كما تتفؽ ايضا ىذه الدراسو 
 ادوات جمع البيانات وىي الاستماره.مف   مف حيث المنيج الوصفي، بالاضافو الى اداه

حيث تختمؼ ىذه الدراسو عند دراستنا مف حيث العينو، ومكاف الدراسو، وايضا تختمؼ مف حيث النتائج  
 المتوصؿ الييا.

 ثانيا الدراسات العربيو:

 الدراسو الاولى: 

واف تقويـ جوده مذكره مقدمو لنيؿ شياده الدكتوراه ، بعن  دراسو لعماد ابو الرب وعيسى حداده، 
وتيدؼ ىذه الدراسو الى تحقيؽ الاىداؼ   في مؤسسو التعميـ العالي الاردف،  اعضاء ىيئو التدريس  اداء

 التاليو:

 .تحديد عناصر تقويـ عضو ىيئو التدريس في مؤسسات التعميـ العالي 

  .بياف اىميو تقويـ اداء اعضاء ىيئو التدريس طبقا لممياـ والواجبات والمسؤوليات 

 ومف بيف النتائج التي توصمت الييا ىذه الدراسو: 

 اعضاء الييئو التدريسية وربط   ضروره اىتماـ مؤسسات التعميـ العالي بعمميو تقويـ اداء
 مخرجات ىذه العمميو بالحوافز السنويو ليـ.

   اعتماد مبدا المشاركو مف خلبؿ اشتراؾ عضو ىيئو التدريس في التخطيط والتنفيذ في تقويـ
 سو ذاتيا.نف

 
 

                                                           
موسى، عبد النور. "تكنولوجيا المعمومات ودورىا في تحسيف جودة أداء الخدمات المؤسساتية". أطروحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتوراه. جامعة    1

 .2020الجزائر. 
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   ضروره استخداـ نتائج التقويـ مف قبؿ المؤسسو التعميميو لوضع الخطط اللبزمو لاعاده تاىيؿ
 1 اعضاء الييئو التدريسيو اكاديميا ومينيا.

 
 التعقيب: 

تعتبر ىذه الدراسو مدعمو ومساعده لمدراسو التي نقوـ بيا مف حيث اسئمو الاستماره، وتتفؽ ايضا مع  
تغير جوده الاداء، كما اف ىذه الدراسو توصمت الى نتائج ساعدتنا في دراستنا، كما اف ىذه دراستنا في م

الدراسو تختمؼ عف دراستنا مف حيث المكاف والزماف ومف حيث مجتمع الدراسو حيث اف المجتمع الدراسو 
 السابقو اكبر مف مجتمع الدراسو الحاليو.

 الدراسات الاجنبيو :ثالثا

 :الدراسو الاولى 
عنواف البحث العلبقو بيف التدريب وجوده الاداء   ،  Andy coshو  AlainHuglesدراسو  

 ، وقد انطمقت ىذه الدراسو مف تساؤؿ رئيسي مفاده:2003جامعو كامبردج،   الوظيفي، 

 ما مدى اثر التدريب عمى اداء الافراد العامميف والمنظمات؟ 

العامميف في منظمات مختمفو   عرفو اثر التكويف عمى جودهوييدؼ الباحثاف مف خلبؿ ىذه الدراسو الى م 
مف خلبؿ اتباع المنيج المقارف بيف اداء العامميف الذيف تمقوا التدريب قبؿ الخدمو والعامميف لـ يتمقوا 

 تكوينا.

واستعمؿ الباحثاف ادوات المقابمو والاستماره وتحميؿ الوثائؽ في جماؿ بيانات ومقاسات التحميؿ  
 ي المعروؼ كميا تقريبا في تحميميا.الاحصائ

وقد توصؿ الى نتائج تقوؿ اف العامميف الذيف تمقوا التكويف يفوؽ اداءىـ مف حيث الجوده الذيف لـ يتمقوا  
بقياسيف اساسييف في قياس جوده الاداء ىما: الزيادات في الرواتب، والقدره التنافسيو   تكوينا واعتمدوا عمى

عمى   مقارنو بغير المكونيف  اف العامميف المكونيف قد تضاعفت اجورىـ  لممنظمات، حيث استنتجوا
اعتبار اف اجور العامميف في المنظمات في ظؿ النظاـ الاقتصادي الراسمالي تعتمد عمى مدى جوده اداء 
العامؿ وانتاجيتو، وانطلبقا مف ذلؾ تبيف لمباحثيف اف العامؿ المتدرب المتدرب يتقاضى اجر اعمى مف 

في منظمتيف ذات تخصصات   ادائيما لنفس الوظيفو  امؿ الذي لـ يخضع لمتدريب رغـ الع
                                                           

معة د، أبو الرب وعيسى قدادة. "تقويـ جودة الأداء أعضاء ىيئة التدريسي في مؤسسات التعميـ العالي". مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة دكتوراه. جاعما  1
 .2008الزرقاء الأىمية. الأردف، 
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تنفؽ اموالا عمى تكويف عماليا اثبتت قدرة   التي  كما توصلب الى نتيجو تبيف اف المنظمات  متشابيو،
 1مقارنو بالمنظمات التي تقؿ نفقاتيا عمى التدريب.  تنافسيو عاليو 

 التعقيب: 

حيث   عمى ىذه الدراسو التي كاف محور اىتماميا" العلبقو بيف التدريب وجوده الوظيفي"بعد اطلبعنا  
يبرز مف خلبؿ العنواف اىتماميا وتركيزىا عمى عنصر جوده الاداء، وتوصمت ىذه الدراسو الى نتائج 

 تقترب مف دراستنا الحاليو.

ضوع ومكاف اجراء الدراسو، لكنيا ويختمؼ منيج دراستنا الحاليو عف منيج دراستيا بحكـ طبيعو المو  
 وتحميؿ الوثائؽ.  ساعدتنا في تحديد ادوات جمع البيانات المتمثمو في المقابمو والاستماره

 الدراسو الثانيو:

، رسالو مقدمو لكميو الدراسات العميا بجامعو مونتريال بكندا لمحصوؿ  Maria délia dragomirدراسو  
لبقات الصناعيو، بعنواف" العلبقو بيف تكويف الموارد البشريو وجوده اداء عمى درجو الكفاءه العميا في الع

مفاده: ما مدى تاثير   وقد انطمقت ىذه الدراسو مف تساؤؿ رئيسي  المنظمو، الاثر المعدؿ لانتقاؿ العماؿ"
 وجوده اداء المنظمو؟  انتقاؿ العماؿ خارج المنظمو عمى العلبقو بيف تكويف الموارد البشريو

 فرضيات نظريو وىي:  4د افترضتيا الباحثو ثماني فرضيات،وق 

 بزياده انتاجيو المنظمو.  لكثافو التكويف علبقو قويو 

  .لكثافو التكويف علبقو قويو بزياده مداخيؿ المنظمو 

 .لضعؼ التكويف علبقو بنقص انتاجيو المنظمو 

  .لضعؼ التكويف علبقو بنقص مداخيؿ المنظمو 

 رض القياس وىي:وفرضيات عمميو بغ  4و

 علبقو   انتقاؿ العماؿ خارج المنظمو يجعؿ العلبقو بيف كثافو التكويف وزياده انتاجيو المنظمو
 ضعيفو.

  علبقو   انتقاؿ العماؿ خارج المنظمو يجعؿ العلبقو بيف كثافو التكويف وزياده مداخيؿ المنظمو
 ضعيفو.

                                                           
مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير. جامعة محمد، طالب. "تكويف مديري الثانويات وعلبقتو بجودة أدائيـ الوظيفي منوجية نظر المديريف أنفسيـ'.   1

 2013.0-2012الجزائر.
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  علبقو   تكويف ونقص انتاجيو المنظموانتقاؿ العماؿ خارج المنظمو يجعؿ العلبقو بيف ضعؼ ال
 ضعيفو.

  علبقو   انتقاؿ العماؿ خارج المنظمو يجعؿ العلبقو بيف ضعؼ التكويف ونقص مداخيؿ المنظمو
 ضعيفو.

وقد استعممت الباحثو الاستماره كاداه لجمع البيانات مقسمو الى محاور: تكويف الموارد البشريو، عدد  
 الانتاجيو ونقصيا، زياده المداخيؿ ونقصيا. العماؿ المغادريف سنويا، زياده

 عماؿ في الوكالو الواحده. 10وتكونت عينو البحث مف بعض وكالات البنوؾ في مدينو كيبؾ بمعدؿ 

 1 وتوصمت الباحثو في نيايو الدراسو الى خطا سبع فرضيات وصدؽ الفرضيو الثامنو.
 التعقيب: 

مع دراستنا في متغير جوده الاداء، وتتفؽ ايضا  Maria délia dragomir  تتفؽ ىذه الدراسو لمباحثو 
 مع دراستنا في اداه مف ادوات جمع البيانات وىي الاستمارة.

وتختمؼ مع دراستنا في مكاف وزماف اجراء الدراسو، اضافو الى وجود اختلبؼ مف حيث نوع وحجـ 
 العينة.

 

  

                                                           
 .16-15ص -محمد،طالب. "تكويف مديري الثانويات وعلبقتو بجودة أدائيـ الوظيفي وجية نظر المديريف". المرجع السابؽ. ص  1
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 :خلاصة

س الذي يوضح موضوع الدراسو الموضوع بشكؿ تعتبر المقاربات النظريو في شكميا ومضمونيا الاسا
واضح وشامؿ ومنح الباحث ترسانو مفاىيميو لرسـ مسار البحث وتفسير النتائج في ضوء 

كما تـ تناوؿ الدراسات السابقو التي ترتبط بموضوع بحثي وذلؾ مف اجؿ تجنب الوقوع   النظريات،  ىذه
 متميزهفي الاخطاء التي وقع فييا الاخروف واكتساب خبرات 

 

 

 

 

 

 
  



 

 
 

 

 

 الفصل الثالث: السموك التنظيمي

 تمييد

 أىمية دراسة السموك التنظيمي. : المطمب الأول

 .خصائص السموك التنظيمي : المطمب الثاني

 .عناصر السموك التنظيمي  : المطمب الثالث

 .العوامل المتفاعمة في السموك التنظيمي  :المطمب الرابع

 .مؤثرة في السموك التنظيمي العوامل ال :المطمب الخامس

 .أبعاد السموك التنظيمي   :المطمب السادس

 محددات السموك التنظيمي. : المطمب السابع

 خلاصة
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  تمييد

سنتناوؿ في ىذا الفصؿ موضوع السموؾ التنظيمي ، والذي يعتبر مف أىـ الموضوعات التي ليا أىمية 
التنظيمي تساىـ بصفة عامة في الفيـ الأعمؽ لنمط بالغة و تأثير عمى التنظيـ ، فدراسة السموؾ 

الاتصاؿ الفعاؿ وميارة المفاوضات وأساليب حؿ الصراعات ، وسنتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى أىمية 
السموؾ التنظيمي ، خصائصو وعناصره ، إضافة إلى العوامؿ المتفاعمة في السموؾ التنظيمي والعوامؿ 

 .         المؤثرة فيو وكذلؾ أبعاده ومحدداتو 
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 أىمية دراسة السموك التنظيمي . : المطمب الأول

تساىـ عممية دراسة محددات وعناصر وأبعاد السموؾ الإنساني في المنضمات في تحقيؽ مجموعة مف 
 الأىداؼ سواء بالنسبة لمفرد أو المنضمة و أيضا بالنسبة لمبيئة التي تعمؿ فييا المنضمة .

 ة مف خلبؿ دراسة السموؾ التنظيمي تحقيؽ الآتي :يمكف لممنضم أولا: المنضمة :

الممارسات والمبادرات وردود الأفعاؿ التي تصدر مف العمميف مف  فيم وتفسير السموك : (1
خلبؿ فيـ الدوافع و الإدراؾ والقيـ التي تحكـ السموؾ وأيضا  معرفة طبيعة الضغوط 

 .ووسائؿ الاتصاؿ المستخدمة ونمط القيادة المفضؿ
نحو تحقيؽ أىداؼ المنضمة مف خلبؿ التدعيـ الإيجابي  سموك وتوجييو :إدارة ال (2

لمسموؾ المرغوب وبناء تنظيـ الحوافظ  والتدعيـ الملبئـ ، وكذلؾ إختيار نمط الاتصاؿ 
وأسموب القيادة المناسب ومحاولة تييئة مناخ وظروؼ العمؿ لتخفيض الضغوط وجميا 

 1قيؽ أىداؼ المنضمة .عمى المستوى الفعاؿ عمى نحو يساىـ في تح
لتنمية وتطوير سموؾ الأفراد والجماعات والوحدات الفرعية وضع إستراتيجية مستقبمية :  (3

لكي تكوف عمى النحو الذي يتماشى مع متطمبات استراتجيات التنظيـ والتنمية المختمفة 
في المنظمة وجدير بالذكر انو توجد تجارب ناجحة تشير إلى أف استراتجيات المنظمة 
الأخرى في الإنتاج والتسويؽ قد تبنى حوؿ أو في ضوء إستراتيجية الموارد البشرية في 

 المنظمة.
تحقؽ معرفة الفرد لمحددات وعناصر سموكو مزايا كثيرة مف أىميا تدعيـ فرص  ثانيا: الفرد: 

 الالتزاـ بالسموؾ الصحيح وتجنب العوامؿ التي تؤدي غمى الإدراؾ الخاطئ لمواقؼ تشوه عممية
الاتصاؿ أو التعرض لمستوى غير ملبئـ  مف الضغوط أو عدـ التفاعؿ والاستجابة الغير صحيحة 

تساىـ دراسة السموؾ التنظيمي في التعرؼ بشكؿ أكثر دقة وشمولا  ثالثا: البيئة :لمزملبء وللئدارة. 
مطالبيا التي لا عمى البيئة المحيطة مما يساعد في تنظيـ التفاعؿ الايجابي ليـ مف خلبؿ الاستجابة ل

تتعارض مع مصالح المنظمة ، وأيضا تساعد في تجنب الآثار الضارة سواء كانت مباشرة أو غير 
مباشرة و أيضا تحسف دراسة السموؾ التنظيمي مف القدرة التفاوضية لممنظمة مع البيئة مف خلبؿ 

 2توفير عناصر كثيرة مف أىميا: 

                                                           
 .20. ص 2008محمد، اسماعيؿ بلب. السموؾ التنظيمي. دار الجامعة الجديدة،   1
 .21نفس المرجع. ص  2
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  خلبؿ تجنب ىيمنة الافتراضات المسبقة التي تنمية ميارات الاستماع الجيد للآخريف مف
نرسميا في أدىاننا عف البعض لاستيضاح أي غموض قبؿ إصدار أي حكـ وكذلؾ مقاومة 

 القابمية للبستيواء أي قابمية تصديؽ أفكار الآخريف بتسرع دوف دليؿ أو برىاف.
 دراؾ طبيعة لصالح عممية التفاو  االإلماـ بأصوؿ إقاـ الحجج وكيفية استخداميا إيجابي ض وا 

 ودلالات ىذه الأصوؿ والثقافات المختمفة.
 . التعرؼ عمى وظائؼ وديناميكيات الصمت في الحوار التفاوضي 
 دـ الاعتراؼ بالخطأ إذا وقعنا تجنب أساليب المخالطة والدفاع عف الأوضاع الخاطئة أو ع

 .بو
  يف .تجنب التقوقع داخؿ الذات والخوؼ مف المواجية الإيجابية مع الآخر 
 . تحديد أولويات التفاوض والوزف النسبي لكؿ عنصر متغير 
  تقييـ الموقؼ التفاوضي دائما لمتعرؼ عمى المستجدات التي حدثت أثناء العممية التفاوضية

 1والتكيؼ مع ىذه المستجدات.
 يمكف تمخيص أىمية السموؾ التنظيمي في بعض النقاط وىي :

  ـ ضرورة الاىتماـ بدراسة وفيـ سموؾ الأفراد بما ليا مف أىمية الموارد البشرية لممنظمة تستمز
 تأثير عمى فعالية المنظمة.

  تغيير النضرة إلى الموارد البشرية وجذب الانتباه إلى ضرورة الاىتماـ بتنمية وتطوير ىذا
المورد ، ويمكف تحقيؽ ىذا بالاستثمار فيو لزيادة كفاءتو وتحسيف مياراتو ومف تـ فإف الفيـ 

تخاذ الصحيح  لسموؾ الأفراد يمكف المنظمة مف التعامؿ مع الأفراد بطريقة صحيحة ، وا 
 الإجراءات السموكية التصحيحية كمما تطمب الأمر .

  تعقد الطبية البشرية ووجود الاختلبفات الفردية التي تميز ىذا السموؾ مما يتطمب مف
يزة تتناسب مع ىذه المنظمة فيـ وتحميؿ ىذه الاختلبفات لموصوؿ إلى طرؽ تعامؿ متما

 2الاختلبفات وىذا زيادة لمتأثير والتحكـ في ىذا السموؾ.
 

 

 

                                                           
 .22، 21محمد، اسماعيؿ بلب. المرجع السابؽ، ص، ص   1
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 المطمب الثاني : خصائص السموك التنظيمي .

  يعد السموؾ التنظيمي بصفة عامة طريقة لمتفكير ،وبصورة أضيؽ يمكف  النظر إليو كما
 يغطي عددا محددا مف الموضوعات التنظيمية الأساسية.

  بسموكياتيـ التنظيمية عمى كفاءة التنظيـ ككؿ وعمى تحقيؽ الأىداؼ التنظيمية يؤثر العامموف
 ، وليذا مف الضروري معرفة ودراسة سموؾ واتجاىات وأداء الفرد و الجماعة .

  ينظر السموؾ التنظيمي إلى السموؾ داخؿ المنظمات كنتيجة لارتباطو بمفاىيـ كالأداء وكؿ
 اجية وكؿ ما يؤدي إلى تحقيؽ أىداؼ التنظيـ.ما يتعمؽ بالكفاءة والرضا و الإنت

  التي تشكؿ محور السموؾ التنظيمي مثؿ الدوافع يوجد اتفاؽ عمى الموضوعات الرئيسية
والحوافز والقيادة والقوة و الثقة والتفاوض والاتجاىات والإدراؾ والتعمـ  وديناميكية 

بينما لا يزاؿ ىناؾ قدر كبير مف  المجموعات و إدارة النزاعات والتغيير والتطوير التنظيمي ،
 النقاش والحوار يدور حوؿ أي مف الموضوعات يجب أف تحظى بقدر أكبر مف الأىمية .

  يمعب التنظيـ غير الرسمي وبيئة المنظمة دورا كبيرا في كيفية توجيو سموؾ و أداء العامميف
ناحية أخرى يجب أف  لذلؾ فالعلبقة بيف مكونات التنظيـ غير الرسمي مف ناحية البيئة و مف

 تكوف مجالا لمبحث والدراسة.
  حتى يتـ الإلماـ بالجوانب المختمفة لمسموؾ التنظيمي تصبح الحاجة ماسة إلى البحث في

 1العموـ السموكية و استخداـ البحث العممي لدراسة المتغيرات النوعية في ىذا الحقؿ المتجدد.
 المطمب الثالث: عناصر السموك التنظيمي.

عناصر الأساسية لمسموؾ التنظيمي تشمؿ : الأفراد،الييكؿ التنظيمي، التكنولوجيا المستخدمة ، إف ال
وأخيرا البيئة التي تعيش فييا المنظمة .فحينما يبدأ الأفراد العمؿ في المنظمة فإنيـ يسعوف إلى تحقيؽ 

، وأيضا ىناؾ  أىداؼ معينة ، ومف ىنا تنشأ حاجة إلى وجود تنظيـ يوضح علبقتيـ ببعضيـ البعض
برمجة معينة و كؿ ىذه العناصر تتأثر بالبيئة الخارجية التي تعمؿ فييا حاجة استخداـ تكنولوجيا 

 المنظمة .وسوؼ نوضح ذلؾ بشكؿ أكثر تفصيلب فيما يمي : 

 الأفراد:  (1
يمثؿ الأفراد النظاـ الاجتماعي الداخمي لممنظمة ، وىـ يعمموف كأفراد ومجموعات سواء كانت 

أو غير رسمية ، وىؤلاء الأفراد حالات متغيرة ومتطورة ، فيـ مختمفوف في شخصياتيـ  رسمية
 ومشاعرىـ وتفكيرىـ ودوافعيـ.
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 الييكل التنظيمي :  (2
يحدد الييكؿ التنظيمي العلبقات الرسمية للؤفراد داخؿ المنظمة فيو يوضح أنواع الوظائؼ 

تخاذ وعلبقاتيا ومستوياتيا ، وعادة ما تنشأ مشكلبت متعد دة تحتاج التنسيؽ والتعاوف وا 
 1. القرارات لتحقيؽ أىداؼ المنظمة

 التكنولوجيا: (3
، فالأفراد غالبا لا يعمموف تمثؿ التكنولوجيا الأسموب الذي يستخدمو العامموف في المنظمة 

بأيدييـ كؿ شيء فيـ يستخدموف الآلات وأساليب تكنولوجيا معينة في العمؿ ، والتكنولوجيا 
ليا تأثير عمى الإنتاجية ، كما أف ليا تأثير عمى العامميف وسموكيـ في العمؿ ،  المستخدمة

 وكذلؾ ليا تكمفتيا وعوائدىا في العمؿ .
 البيئة: (4

في بيئة داخمية خاصة بيا ، و أيضا في بيئة خارجية خاصة بالمجتمع  تعمؿ كافة المنظمات 
عف  ةو الثقافية الإقتصاديتعميمية وىذه الأخيرة تشمؿ الجوانب السياسية و الاجتماعية و ال

المجتمع ، و ىذه البيئة الخارجية ليا تأثير كبير عمى العامميف في المنظمة ، فيي تؤثر في 
سموكيـ و اتجاىاتيـ وتؤثر في ظروؼ العمؿ ، ودرجة المنافسة ، وىذه لا يجب أخدىا في 

 2الاعتبار عند دراسة السموؾ الإنساني في المنظمات .
 رابع: العوامل المتفاعمة في السموك التنظيمي المطمب ال

تتدخؿ و التنظيمية التي  الإنسانيةوالتنظيمي يتطمب بياف المتغيرات  الإنسانيإف دراسة السموؾ 
وتتفاعؿ معا ونتيجة ليذا التفاعؿ برز سموؾ الأفراد في منظمات الأعماؿ ، فالسموؾ التنظيمي ىو 

الإنساني و السموؾ التنظيمي في الحقيقة أساسيات نفسية و عممية تواصؿ لمسموؾ .ويعتبر السموؾ 
اجتماعية تتفاعؿ معا ، فعممية سموؾ وتصرفات الأفراد في المنظمة مرتبطة ببعض العوامؿ و 
الجوانب النفسية و الاجتماعية ، ويطمؽ عمى العوامؿ النفسية العوامؿ الداخمية وعمى العوامؿ 

النفسية مع العوامؿ الاجتماعية وينتج عف ىذا  العوامؿتتفاعؿ الاجتماعية العوامؿ الخارجية حيث 
التفاعؿ سموؾ الفرد و المنظمة ، والشكؿ يوضح عممية التفاعؿ بيف العوامؿ النفسية والعوامؿ 

 الاجتماعية.
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 .العوامل المتفاعمة في السموك الإنساني و التنظيمي(:01الشكل )

 بعض العوامؿ الداخمية ) النفسية(
 الفرد في المنظمة()سموؾ 

 )الاجتماعية( بعض العوامؿ الخارجية
 ) سموؾ الفرد خارج المنظمة (

 القدرة عمى التعمـ. 
 . الدافع 
 الإدراؾ. 
 .المواقؼ و الاتجاىات 
 العواطؼ 
 حباطات والعوائؽ.لاا 
 .القيـ 

 الضغوط . 
  ( المكافآتنظاـ الحوافز.) 
 . درجة الثقة 
 .تماسؾ الجماعة 
 . درجة الضوضاء 
  امؿ الاجتماعية .العو 
 .الإجراءات و الأنظمة 

 

العوامؿ النفسية تتعامؿ مع العوامؿ الاجتماعية وينتج عنيا سموؾ معيف للؤفراد العامميف في  إف
ليس إيجابيا بالضرورة فقد يكوف سموكا سمبيا. و مف الأمثمة عمى السموؾ  المنظمات ، وىذا السموؾ

: زيادة الإنتاجية وتنمية الميارات و الرضا الوظيفي و الأداء الإيجابي للؤفراد العامميف في المنظمة 
العالي ، و مف الأمثمة عمى السموؾ السمبي زيادة معدؿ دوراف العمؿ ، وعدـ الرضا و انخفاض 

 1 الإنتاجية و الإحباط .

 .المطمب الخامس : العوامل المؤثرة عمى السموك التنظيمي 

  key factors سمبيا ( بعدد مف العوامؿ المحورية أو الرئيسية يتأثر السموؾ التنظيمي ) إيجابيا أو
 وىي :

وتتمثؿ في جميع القوى المحيطة بالتنظيـ و تؤثر عمى أدائو سواء بصورة مباشرة أو البيئة :  (1
غير مباشرة و لا تخضع تماما لسيطرتو ، مثؿ المدخلبت الحكومية ، المنافسوف ، الظروؼ 

 الإجتماعية. 
 . groups، أو جهات Individuals ء كانو أفرادسوا الجميور : (2
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و يمؿ الوظائؼ المؤذاة داخؿ التنظيـ و العلبقات التنظيمية التي تربط الييكل التنظيمي :  (3
 بيف العامميف .

و الحسابات  Machinezy systemوتتضمف النظاـ الآلي المستخدـ داخؿ التنظيـ  التقنية: (4
 Software .1والغير مادية  Hardwareة ، بمكوناتيا المادي computersالآلية 

 أبعاد السموك التنظيمي :المطمب السادس : 

يعرؼ بأنو سموؾ وظيفي يؤديو الفرد طواعية و يتعدي سموك المواطنة التنظيمي :  (1
مف خلبؿ ىيكؿ الحوافز الرسمية  مكافأتوحدود الواجبات الوظيفية المحددة لو ، و لا يتـ 

 المنظمة.
التنظيمي يعرؼ عمى أنو استثمار متبادؿ بيف الفرد و  ـالالتزا تنظيمي :سموك الالتزام ال (2

السموؾ المتوقع منو و العلبقة التعاقدية يترتب عميو سموؾ سموكا يفوؽ  باستمرارالمنظمة 
المرغوب فيو مف جانب المنظمة ورغبة الفرد في إعطاء جزء مف أجؿ الإسياـ في نجاح 

لبذؿ مجيود اكبر و القياـ بأعماؿ تطوعية و تحمؿ  و استمرارية المنظمة كالاستعداد
 المسؤوليات . 

يعرؼ الولاء التنظيمي بأنو " احساس الفرد بالارتباط بالمنظمة  سموك الولاء التنظيمي : (3
ومشاركتيا الرغبة في الوصوؿ إلى الأىداؼ المطموبة ، ويعرؼ عمى ف الفرد يظير 

 2"ؤسسة.و بعضويتو بالم واضح باستمرارية عممو لمسؾ

 المطمب السابع : محددات السموك التنظيمي :

 أولا: محددات السموك التنظيمي المرتبطة بالفرد :

 تتناوؿ محددات السموؾ التنظيمي المرتبطة بالفرد ما يمي : 

 . دوافع العمؿ 
 . ىيكؿ القيـ الشخصية  لدى العامميف 
 .ضغوط العمؿ لدى الأفراد و العمميف بالمنظمة 

                                                           
 .33، 32، ص، ص، 2007طارؽ، طو. سموؾ التنظيمي في بيئة العولمة والأنثرنت. مصر: دار الجامعة الجديدة،   1
لممعمميف محمد، عبد النبي عبد بطراف. "درجة ممارسة مديري مدارس التعميـ الثانوي الفني المنظمة القيادة لمدمقراطي وعلبقتو بالسموؾ التنظيمي   2

". مجمة جامعة الفيوـ التربوية،   .254، ص2018، 10بمحافظة الفيوـ



                         الفصل الثالث
 

 

 ات السموك التنظيمي المرتبطة بالجماعة :ثانيا : محدد

 تتناوؿ محددات السموؾ التنظيمي المرتبطة بالجماعة :

 .عممية الإدراؾ 
 .أنماط القيادة 
 .طبيعة عممية صنع القرارات في المنظمة 

 ثالثا :محددات السموك التنظيمي المرتبطة بالبيئة :

 محددات السموؾ التنظيمي المرتبطة بالبيئة :  تتناوؿ

 دارة التكنولوجيا و طبيعة الييكؿ التنظيمي في المنظمة .إ 
 . 1إدارة عممية التطوير التنظيمي في المنظمة 
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 خلاصة:

يمكف القوؿ في نياية ىذا الفصؿ أف السموؾ التنظيمي سمح بزيادة الكفاءة داخؿ المؤسسة وذلؾ مف 
يؽ تحقيؽ الأىداؼ التي تسعى إليا خلبؿ تجنب الصراعات والمشاكؿ التي تنشأ بيف العماؿ و التي قد تع

 المؤسسة و مختمؼ العامميف .

كما أف مشاركة العماؿ في وضع القرارات يدفعيـ إلى الإبداع في عمميـ وتكوف لدييـ نظرة إيجابية عف 
الرؤساء فيحؿ التعاوف و التضامف بينيـ و تستقر المؤسسة في عمميا وتزيد قدرتيا عمى المنافسة.



 

 

 .الأداءجودة الفصل الرابع : 

 .تمييد

 .المبحث الأول : الأداء

 المطمب الأوؿ : أبعاد الأداء .

 المطمب الثاني: تصنيفات الأداء .

 المطمب الثالث :محددات الأداء.

 المطمب الرابع : معايير الأداء.

 المطمب الخامس: إجراءات تحسيف الأداء .

 المطمب السادس: نواتج الأداء .

 لأداء .المبحث الثاني : جودة ا

 المطمب الأوؿ : آليات تطوير جودة الأداء.

 المطمب الثاني : أىمية جودة الأداء .

 المطمب الثالث : مقومات جودة الأداء .

 المطمب الرابع : دوافع جودة الأداء .

 المطمب الخامس : نماذج جودة الأداء و محدداتو.

 خلبصة.
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  تمييد:

 ءوالمفكريف داخؿ المنضمات وىذا لأىميتو الكبيرة ، فالأدا الباحثيف اىتماـأثار موضوع جودة الأداء 
 المتميز لمعماؿ أساس تحقيؽ أعمى مستويات الجودة وزيادة الأرباح و القدرة عمى المنافسة .

إضافة إلى  بعض يتناوؿ ىذا الفصؿ دراسة آليات تطوير جودة الأداء و أىميتيا و مقوماتيا ودوافعيا 
 وبا ييدؼ إلى الاستفادة مف خبرات جودة الأداء.النماذج و التي تمثؿ أسم

  



                   .الأداءجودة : لرابعاالفصل 
 

57 
 

 المبحث الأول: الأداء.

 المطمب الأول : أبعاد الأداء.

 وتتمثؿ الأبعاد فيما يمي :

و الآليات التنظيمية التي تعتمدىا المؤسسة في  الإجراءاتيقصد بالأداء التنظيمي البعد التنظيمي: 
 الإجراءاتيكوف لدى إدارة المؤسسة معايير يتـ قياس فعالية  المجاؿ التنظيمي لتحقيؽ أىدافيا ، و مف تـ

التنظيمية المعتمدة وآثارىا عمى الآداء في ضوئيا ، مع الإشارة إلى أف ىذا القياس يتعمؽ مباشرة بالييكمة 
الاقتصادية ، وىذا يعني أنو بإمكاف المؤسسة  الاجتماعيةالتنظيمية و ليس بالنتائج المتوقعة ذات الطبيعة 

و الاقتصادية ويختمؼ عف النتائج  الاجتماعيةأف تصؿ إلى مستوى فعالية آخر ناتج عف المعايير 
في قياس الفعالية التنظيمية تمعب  المعتمدةبالفعالية التنظيمية ، ويستنتج مما سبؽ أف المعايير  المتعمؽ

دراؾ الصعوبات التنظدورا ىاما في تقويـ الأداء  يمية  في الوقت المناسب ، حيث تتيح لممؤسسة وعي وا 
 مف خلبؿ المؤشرات الأولية قبؿ أف يتـ إدراكيا مف خلبؿ أثرىا الاقتصادي.

يشير البعد الاجتماعي للؤداء إلى مدى تحقيؽ الرضا لدى أفراد المؤسسة عمى البعد الاجتماعي: 
يـ خاصة إذا وفت مستوياتيـ، لأف مستوى رضا العامميف يعتبر مؤشرا عمى وفاء الأفراد لمؤسسات اختلبؼ

انب سة الجالمؤس لاىتماـالسمبي  بحاجات العامميف فييا، وتتجمى أىمية ودور ىذا البعد في التأثير
الاجتماعي لمموارد البشرية ، إذ يؤثر ذلؾ وعمى المدى البعيد سمبا  الاقتصادي فقط وعمى حساب الجانب

في المؤسسة عمى  الإدارةدارة إلى أف جودة عمى تحقيؽ المؤسسة لأىدافيا ، فقد أشار الجانب الخاص بالإ
جتماعية ، ومف ىنا لا بد مف الإىتماـ بالمناخ بيف الفعالية الاقتصادية و الفعالية الا الانسجاـمدى 

العلبقات الاجتماعية في المؤسسة  ةالاجتماعي السائد داخؿ المؤسسة و بكؿ ما لو علبقة بطبيع
 1خ.كالصراعات والأزمات و الخلبفات ...ال
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 المطمب الثاني : تصنيفات الأداء:

الشخص  أدىيتمثؿ أحد الأجزاء الميمة في عممية تقدير الأداء في الحكـ عمى مدى جودة المستوى الذي 
مف خلبلو لتحقيؽ بعض الأىداؼ المحددة بصفة عامة فإف تقييـ النتائج سيكوف أسيؿ مف الحكـ عمى 

لا تكوف ىذه العممية مباشرة بيذا القدر حتى عندما تبدو  أف مدى جودة تمؾ النتائج ، ولمف مف الممكف
 الأساسيةبشأف الأداء فإف ىناؾ عددا مف المبادئ  الآراءالمعايير واضحة مف جية أخرى ، عند تكويف 

 بيا ، و مف ىذه المبادئ :  الالتزاـالتي يجب 

  ى سبيؿ المثاؿ مف عف الأداء بالمقارنة بالأىداؼ العامة ، عم رأييتـ تكويف  أفينبغي
أحد الأىداؼ الخاصة بالوصوؿ إلى مستوى معيف مف المبيعات مف  الممكف أف يتكوف

 لكؿ شخص . الإنتاجالمستيدفة مف  الأرقاـمجموعة 
  وذلؾ عمى الرغـ مف انو  الأىداؼقدر المستطاع ينبغي أف يكوف مف الممكف قياس ،

والكفاءات ، وعندما  الأىداؼر الوظائؼ سيكوف ىناؾ خميط مف معايي بالنسبة لمعظـ
يتـ استخداـ الكفاءات ينبغي وصفيا بعناية ودقة في شكؿ ميارات أو سموؾ قابؿ 
لمتوضيح و الذي يمكف تقييمو بموضوعية و في كؿ الأحواؿ فإف ما يجب تجنبو يتمثؿ 

فقط  الأشخاصفي أي نوع مف المناىج التي تعتمد عمى السمات يتـ مف خلبليا تصنيؼ 
 1الصفات الذاتية مثؿ المظير و الشخصية ...الخ. ساسأعمى 

  أف يضع في  الأداء بتقديرينبغي لمشخص الذي يقوـ  الأداءفي عمميات تصنيؼ
كؿ جانب مف جوانب الوظيفة كما ينبغي أف يقوـ بعممية تصنيؼ شاممة  الاعتبار

 د منيا .في جزء واح الأداءمف  الأقصىيتأثر بشكؿ مفرط بالحد  ألالموظيفة ككؿ و 
  عند التعامؿ مع أداء الأفراد ينبغي أف يكوف التركيز عمى ما ينظر إلو عمى أنو الأىداؼ

التي تحتؿ قدرا مف الأولية ، كما ينبغي أف يتـ قياس الأداء العاـ بالمقارنة بمستويات 
 الشخص الذي يشغؿ الوظيفة .
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  مثؿ التغيرات التي تجرى ينبغي الوضع في الاعتبار أية عوامؿ داخمية تؤثر عمى الأداء
عمى المؤسسة و مدى إتاحة الموارد و درجة التحدي الذي يعتمد عمى المستويات في 

 المقاـ الأوؿ .
و مف ناحية أخرى ، فإنو ىناؾ عدد مف الطرؽ المختمفة التي يمكف مف خلبليا شرح تصنيؼ الأداء ، 

، و ربما يستخدـ آخروف تصنيؼ  تقوـ بعض المؤسسات بشرح تصنيؼ الأداء بطريقة لفظية قياسية
 1ىجائي أو رقمي في حيف مف الممكف أف يصنؼ آخروف الأداء مف حيث الأىداؼ .

 المطمب الثالث : محددات الأداء :

تقسـ ىذه المحددات مف حيث علبقتيا بالعامؿ أو مدى سيطرتو عمييا إلى قسميف القسـ الأوؿ يتمثؿ في 
وسميناىا المحددات الداخمية و القسـ الثاني يتعمؽ بالبيئة المحيطة  المحددات التي تتعمؽ بالعامؿ كشخص 

 اي خارج سيطرة العامؿ و سميناىا المحددات الخارجية و ىي عمى النحو التالي :

 المحددات الداخمية : أولا :

وىو الجيد الناتج مف حصوؿ العامؿ عمى الدعـ و الحافز و الذي يترجـ إلى الجيد:  (1
و الحركية والعقمية التي يبدليا العامؿ لأداء ميمتو ، تتآزر ىذه الطاقات الجسمية 

ف ىذا الجيد لو طاقات تحفزه  الطاقات مع بعضيا البعض لإنجاز العمؿ المطموب ، وا 
 مما ينعكس عمى الأداء أي الجيد.عوامؿ وتثبت عوامؿ أخرى 

الوظيفة  اللبزمة لأداء ةو نعني بيا تمؾ الخصائص و الميارات الشخصيالقدرات :  (2
وتسمى أحيانا بالكفاءات أو بالسمات الشخصية ، كالقدرة والتحمؿ و سرعة البديية أي 
التي لا ببد مف توافرىا في مف يقوـ بوظيفة ما ، وىي كذلؾ تؤثر بشكؿ مباشر في 

 الأداء .
امؿ أنو مف الضروري توجيو جيوده في ويشير إلى الاتجاه الذي يعتقد العإدراك الدور :  (3

مف خلبلو أي توجو جيد العامؿ بمعني أف أداء العامؿ يتحدد بمدى فيمو لمدور العمؿ 
الذي يقوـ بو أو يمارسو مف خلبؿ الوظيفة التي يعمؿ بيا ، حيث يتضمف ىذا الفيـ 
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والوعي ترجمة لمجيود و القدرات و تسخيرىا في العمؿ بناء عمى ىذا الفيـ ، وماىو 
 1ة لمعامؿ جراء عممو أو وظيفتو.المعنى و الدلالة التي تتشكؿ بالنسب

 : ثانيا : المحددات الخارجية

و يشير الواقع غمى أف ىناؾ عناصر أو محددات تخرج عف سيطرة العامؿ و تؤثر في الأداء و تتمثؿ 
 فيما يمي:

وتتعمؽ بكؿ مف الواجبات والمسؤوليات و الأدوات و التوقعات المأمولة  متطمبات العمل : (1
إلى الطرؽ و الأساليب و الأدوات و المعدات المستخدمة في مف العامؿ ، إضافة 

 ممارسة العامؿ لميامو و أعمالو .
وتشير إلى البيئة التنظيمية السائدة في المؤسسة التي تؤدى الوظيفة البيئة التنظيمية :  (2

 ؿالييكفييا وتشمؿ عادة كؿ مناخ العمؿ ، الإشراؼ ، توفر الموارد ، الأنظمة الإدارية ، 
، السمطة ، أسموب القيادة ، نظاـ الحوافز، الثواب والعقاب ،  الاتصاؿظيمي ، نظاـ التن

مف حيث تحفيز أو تثبيت دافعية العامؿ و بالتالي  الأىميةوجميع ىذه العوامؿ غاية في 
 جودة أدائو.

تؤثر البيئة الخارجية لمتنظيـ الذي يعمؿ بو العامؿ عمى أدائو البيئة الخارجية :  (3
الخارجية فالمعمـ المتعاقد عادة ما يمتمؾ القدرة و الكفايات و يبذؿ الجيود  كالمنافسة

أكثر مف المعمـ المقيـ ، وىذا قد يؤثر إيجابيا في التحفيز لموصوؿ إلى مستوى أدائو ، 
وقد يؤثر سمبا في دافعية بعض زملبئو لمعمؿ إذا ما حصموا عمى التحفيز وتبادؿ 

 2الخبرات.
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 معاٌٌر الأداء :المطلب الرابع : 

وىناؾ خمسة شروط  أو معايير و ىي : 

 : strattegic congruenceأولا :  التوافق الإستراتيجي 

الانسجاـ مع  أوالوظيفي الذي يتسـ بالتوافؽ  الأداء إدارةالمدى الذي يستطيع فيو نظاـ بو   يقصد
 الأداء إدارةاتيجي عمى حاجو انظمو الاستر ويؤكد التوافؽ  المنظمة وثقافة وأىداؼاستراتيجيات وغايات 

 في تحقيؽ النجاح التنظيمي المساىمةوالتوجيو حتى يستطيع العامموف  الإرشادلتوفير 

 : Validity الصلاحيةثانيا  
 إلىويشار  لموظيفةالجيد  بالأداء العلبقة  كافو الأبعادتقييـ  الأداءمقياس  الأداءيقصد بيا المدى مقياس  

فاسدا  أولا يكوف معيبا  أففانو يجب  بالصلبحية الأداءالمحتوى وحتى يتمتع مقياس  ةبصلبحيذلؾ عاده 
كافو التي تمكف مف النجاح في  الأبعادالوظيفي الحقيقي والذي يتضمف  الأداءيعكس  أفبمعنى انو يجب 

المبيعات  أرقاـاستخداـ  الفاسدةيقمؿ المقاييس  أفيجب  بالصلبحيةوالمعيار الذي يتسـ  الوظيفة أداء
رقـ المبيعات يتحدث بدرجو  أفحيث    مختمفةمندوبي البيع في قطاعات جغرافيو  أداءلتقييـ  المطمقة

 1ة.كبيره وفقا ظروؼ كؿ منطق
 : Reliability  الاعتماديةثالثا  
 إلىالمقيميف والتي تشير  الخاصةتمؾ  الاعتمادية أشكاؿ أىـومف  الأداءوتتعمؽ بمدى اتساؽ مقاييس  
مف ىذا المنظور  الاعتماديةالعامميف وتتحقؽ  أداءتقييـ  بميمة إلييـ عيدالذيف ي الأفراددى الاتساؽ بيف م
شخص واحد  لأداءقريبا منو  أوتقييـ نفسو  إلىمف المقيميف مف التوصؿ  أكثر أوما تمكف اثناف  أذا

لممقاييس  الداخمية  العناصر كافو والتي تعني مدى توافؽ الداخمية الاعتماديةلبعض المقاييس فاف  بالنسبة
 تعتبرىا.

 :  Acceptability رابعا القبول 
قناعيـتقييـ لو  أداة أوالذيف يستخدموف المقياس  الأفرادالمعيار قبوؿ  أوويتعمؽ ىذا الشرط   بو والواقع  وا 

ولكنيا  عتماديةوالا الصلبحيةوالتي تتسـ بوجود درجات عاليو مف  المحكمةوانو توجد العديد مف المقاييس 
  تستيمؾ جزءا ممموسا مف وقت المديريف بما يجعميـ يرفضوف استخداميا
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قد يرفضوف بعض المقاييس وفي كمتا  أدائيـالعامميف الذيف يقيموا  أوموضوع التقييـ  الأفرادكذلؾ فاف 
جود مقياس عمى منا عدـ و  أسوءالحالتيف فاف المقياس الذي لا يتمتع بالقبوؿ ىو مقياس غير مفيد وربما 

 1.الإطلبؽ
 : Specificityد التحدي

توجييات محدده لمعامميف وكيؼ يمكنيـ  أو إرشاداتيقصد بو المدى الذي يوفره المقياس المستخدـ  
لـ يتمكف المقياس  فإذا الأداء لإدارة والتنمية الإستراتيجية للؤغراضتحقيقو ىذه التوقعات ويتعمؽ بالتحديد 

فانو  الإستراتيجية أىدافيافي تحقيؽ  المنظمةب عمى الموظؼ في عممو لمساعدتي مف تحديد ما الذي يج
عمى ذلؾ في تشخيص المشكلبت التي يواجييا  علبوة الأىداؼيصبح مف الصبي عميو تحقيؽ مثؿ ىذه 

 2.أداؤهيصححيا  أففانو يصبح مف غير ممكف  لموظيفة أدائوالموظؼ في 

 داء :المطمب الخامس : إجراءات تحسين الأ

دارة الأداء ىو تحسيف الأداء مف خلبؿ الخطوات إف  :التالية  واحد مف أىـ الأىداؼ لعممية تقويـ الأداء وا 
 في أداء العامميف عف الأداء   تحديد أسباب الانحراؼ  :تحديد الأسباب الرئيسية لمشاكؿ الأداء

مف ذلؾ   الإدارات تستفيد والعامميف في الإدارةسباب وأىمية لكؿ مف تحديد الأ أف إذالمعياري 
في الكشؼ عف كيفية تقويـ الأداء وفيما إذا كانت العممية قد تمت بموضوعية وىؿ انخفاض 
الأداء عائد لمعامميف وندرة الموارد المتاحة ليـ ىي السبب الرئيسي كما أف الصراعات بيف الإدارة 

 الأسبابومف ىذه  ءالأداانخفاض  إلى المؤديةيميا مف خلبؿ تحديد الأسباب موالعالميف يمكنو تق
يتمتع بيا  والعمؿ ميارات والقدرات التي ةالمنظم بيئةفي  ألموقفيووالعوامؿ  بمياتالقا الدوافع و

 إلى إضافةوالحوافز  الأجورمثؿ  خارجيةالبالعديد مف المتغيرات  تتأثرفالعامؿ فما الدوافع 
 المؤثرة التنظيميةتتضمف الكثير مف العوامؿ  التي الموقفيةالحاجات والعوامؿ  الذاتيةالمتغيرات 

 . العمؿ وضرورة الإشراؼونوعيو  المستخدمةكنوعيو الموارد  إيجابا أوسمبا  الأداءعمى 
   التقميؿ مف مشكلبت  اللبزمةالحدود تمثؿ خطو العمؿ  إلىتطوير خطبو عمؿ لموصوؿ

والاستشارييف الاختصاصييف  ةجيوالعامميف مف  ارةالإدالحموؿ ليا التعاوف بيف   وضع  الأداء
في  والمشاركة المفتوحة والآراء المباشرةفي المقاءات  الأداءمف في مجاؿ تطوير وتحسيف 
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العامميف  إلىمباشره  الأداءفي كشؼ الحقائؽ والمعمومات حوؿ  ةمناقشو المشاكؿ وادـ السري
زالة أدائيـلمعامميف وتحسيف  المقنعةتساىـ في وضع الحموؿ   .الأداءلبت مشك وا 

   ولابد مف تحديد  الأداءالاتصالات بيف المشرفيف والعامميف في تحسيف  أف المباشرةالاتصالات
في ىذا المجاؿ  الفائدةعمى الاتصالات   الأمثمةالاتصاؿ ومف  وأنماط سموبووأمحتوى الاتصاؿ 

 أوارات مبطنو عب إلى  دوف المجوء الأخيرةىما في فتره انخفاض  أسبابىو سؤاؿ العامميف عف 
سؤاليـ  الأداءتحسيف  إلىكذلؾ لابد مف استشارتيـ حوؿ كيفيو الوصوؿ  واضحةسموكيات غير 

 1.عدـ جرح مشاعر العامميف إلى افةإض الأخطاءىؿ فكرتيـ ماذا تعمؿ لتقميؿ 
 المطمب السادس :نواتج الأداء 

 التكمفةفمقياس  التنظيمية أساسعمى  ىابآثار الفرد ولكف  أداءعمى  بآثارىاتقاس فعاليو التدريب ىنا ليس 
 أمثموومعدؿ دوراف العمؿ والغياب والشكاوي تعتبر  والربحيةوجودتو وقيمو المبيعات  الإنتاجوكميو 

 لأىداؼ بالنسبةىذا المعيار يقيس عائد التدريب  أفلممقاييس التي تستخدـ معيار نواتج الأداء وواضح 
باشر بيف ىذا المعيار وبيف التدريب الارتباط الم التفاعميةالنيائي مباشره فيو يمثؿ الاختبار  المنظمة
استخداـ معيار النتائج  أف إلا ومقاييسالتي تتصؼ بيا  الظاىرية الموضوعيةورغـ  المنظمة أىداؼ

نشاط لمتدريب فيذه  أييحققو  أفغير واقعيو عمى ما يمكف  أعباءلقياس فعاليو التدريب يضع  التنظيمية
التي قد لا تكوف  الخارجيةولكف بتدخؿ الكثير مف العوامؿ  الأفراد بأداءثيرا ما تتحدث ليس فقط النتائج ك

 2.عمييا ولا لبرامج التدريب قدره عمى التحكـ فييا سيطرةلمفرد 
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 :جودة الأداء :المبحث الثاني 
 المطمب الأول :آليات تطوير جودة الأداء :

 و حددت الآليات كما يمي : 
واختيار القيادات بناء  المتميزةاستقطاب القيادات  بضرورة الآليةب والاختيار تتعمؽ ىذه لاستقطاا (1

 مناسبةتحديد  لأساليبعمييا وفقا  والمحافظةفقط  الجدارةعمى مبدئي 
التوصيؼ الدقيؽ لصلبحيات وواجبات القيادات  بضرورةالتوصيؼ الوظيفي والتفويضي تتعمؽ   (2

 مطةالسفعالو لتفويض   وتبني نظـ
لتمؾ  التدريبيةبناء عمى الاحتياجات  التدريبيةتتعمؽ بالاىتماـ بتوفير الفرص  والتنميةالتدريب   (3

  وجود اتفاقيات تعاوف مشتركة ضرورةالقيادات مع 
مف وجوده المناخ  لمتأكدالقيادات  لأعماؿ ةلمراجعات ومتابع المؤسسة إجراء والرقابةالتوجيو   (4

 الخاصةوليس المصالح  العامة لممصمحةعمؿ ت أنيامف  والتأكدالتنظيمي 
 المتتاليةلقياداتيا عند التجاوب السريع معو متطمبات العمؿ والتطورات  المؤسسةالتحفيز والتقدير   (5

 للؤعضاءوربط عمميات التحفيز بمستوى الرضا العاـ 
زاـ فيما لو عدـ الالتلمحاسبو القيادات في حا واضحةوقواعد  لأنظمة تبني المؤسسة المحاسبة  (6

 1.الأخلبقي و الإداريوضماف استمرار الالو مستويات السموؾ  المختمفة الإدارية الأنشطةيخص 

 المطمب الثاني : أىمية جودة الأداء :
التي نشرتيا  الأمريكيةنمقي نظره عمى الدراسات الوظيفي،  الأداءجوده  أىميةعف  واضحةصوره  لإدراؾ

 لممنظمات النفسيةمجمو البحوث 
 الأداء ةجود أفتؤكد   % 54،8، منيادراسة  146خلبؿ العشريف سنو الماضيو المجمةتحصي ىذه  إذا

 والارتجاليةتنمو فييا الفوضى  الأفراد أداء  فالمنظمات التي تنخفض فييا جودة المنظمةالوظيفي محور 
ذا كانت مؤسسو مف موارد بشريو او ماديو، فا  ميما رصدت أىدافيا  ولا تتمكف مف بموغ  والتسيب، 

وبقائيا يعتبر اىدار لمماؿ العاـ، واذا كانت مؤسسو خاصو فاف   ،الدولةعموميو عبئا عمى ميزانيو 
 القدره عمى اثبات الوجود والمنافسو  مصيرىا الافلبس لعدـ
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 :الاتيو  وتبرز اىميو جوده الاداء في النقاط 
 ى درجات الاىميوالعنصر الذي تسعى كؿ المنظمات الى تحسينو وجعمو في اقص( أ

تساعد عمى توفير عنصر الاستقرار الوظيفي لمعامميف، مف خلبؿ الثقو في النفس التي يشعر  ( ب
 بيا العامؿ الناتجو عف جوده اداءه

تمكف العامميف مف القدره عمى الابداع والرضا الوظيفي، ومف ثـ الرفع مف جوده اداء المؤسسو  ( ت
 1وقدرتيا عمى الصمود والمنافسو

سميمو مف المره   اف الجوده مدخؿ اساسي لخفض تكمفو العمميات، الاعماؿ التي لا تؤدى ( ث
مع استطالو الوقت وزياده التكمفو يترتب عنيا تكمفو   الاولى، لف يعاد اجراؤىا فقط

 .طلبب الخدمو، فقداف طلبب الخدمو، وىي تكمفو اعظـ واخطر مف سابقتيا  تضرر

 الأداء :المطمب الثالث :مقومات جودة 

 اف تحقيؽ جوده الاداء المتميز يتطمب توفر المقومات التاليو:

بناء استراتيجي متكامؿ يعبر عف التوجيات الرئيسيو لممنظمو ونظرتيا المستقبميو ويضـ العناصر  /اولا
 التاليو:

 وتصورات الاداره عف موقعيا المستقبمي رسالو المنظمو التي تمثؿ  الرؤيو المستقبميو لممنظمو 
المبرر مف وجودىا في السوؽ، اي القرضو الرئيسي عمى خريطو الصناعو ومركزىا التنفسي 

 .وطبيعو المنظمو والمنتجات التي تتميز في توفيرىا مف المنافسيف

   الاىداؼ الاستراتيجيو التي تعمؿ الاداره عمى تحقيقيا اساسا في تخطيط عمميتيا وتحديده
 تحتاجياالموارد والمدخلبت المختمفو التي 

منظمو متكاممو مف السياسات التي تحكـ وتنظـ عممو المنظمو وتوجب القائميف بمسؤوليات الاداء  /ثانيا 
 الى قواعد واسس لاتخاذ القرارات

التعديؿ والتكيؼ مع المتغيرات الداخميو   ىياكؿ تنظيميو مرنو ومتناسبو مع متطمبات الاداء وقابميو ا/ثالث 
نظيـ عمى اساس العمميات كما تؤخذ في الاعتبار تدفؽ المعمومات والتشابو علبقات والخارجيو، الاداء الت

العمؿ عند تشكيؿ او تعديؿ اليياكؿ التنظيمية، وتتضمف ىياكؿ المؤسسات ذات جوده الاداء بالمركزيو 

                                                           
، محمد طالب. تكويف مديري الثانويات وعلبقتو بجودة أدائيـ الوظيفي مف وجية نظر المديريف أنفسيـ. رسالة ماجستير، جامعة جيجؿ، الجزائر  1
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نتيجو اعتمادىا عمى تمكيف العامميف وتحويميـ الصلبحيات في كؿ مجاؿ عممو فضلب عف عمؽ 
 ا لتقنيو الاتصالات والمعموماتاستخدامي

نظاـ معمومات متكامؿ يضـ اليات لرفضو المعمومات المطموبو وتحديد مصادرىا ووسائؿ تجميعيا  /رابعا 
 وقواعد معالجتيا وتداوليا وحفظيا واسترجاعيا. فضلب عف قواعد واليات توظيفيا لدعـ اتخاذ القرار.

يبيف القواعد والاليات لتخطيطو واستقطاب وتكويف الموارد  نظاـ متطور لاداره الموارد البشريو /خامسا 
 1.البشريو وتنميتيا وتوجيو ادائيا، كما يتضمف قواعد واليات واسس تعويضو العامميف وفؽ نتائج الاداء

 المطمب الرابع : دوافع جودة الأداء :

 يمكف تحديدىا في ما يمي

المكانو تنامي الشعور بالجوده التكنولوجيا معدلات تغير سريعو منافسو بلب حدود حفظ المكاف و  
 المعمومات

تغير سريع وثابث التغير ىو الثابت الوحيد الذي تتعامؿ معو المنظمات في عصرنا / اولا 
فمشؾ اف الظروؼ البيئيو الحديثو تميزت بدرجو عاليو مف التغير، فالانساف نفسو يتغير في كؿ   الحديث،

التغير ىو تغير ظروؼ البيئو الخارجيو. وتعرؼ البيئو الخارجيو عمى  مره، والسبب الرئيسي لحدوث ىذا
الخارجيو التي تؤثر عمى نشاط وقرارات المنظمو وتتاثر بيا. وىي نقطو البدايو ونقطو النيايو   انيا القوى

لممنظمو، فمف حيث كونيا نقطو البدايو فاف الاعماؿ ىي المصدر الاساسي لمحصوؿ عمى الموارد 
السوؽ . اما حيث كونيا نقطو   و مثؿ موارده الخاـ، رؤوس الامواؿ، العمالو، والمعمومات عفالتنظيمي

 2.نيايو فاف بيئو الاعماؿ ىي المستيمؾ الاساسي لمنتجات وخدمات المنظمو
بناء اقتصادىا عف   المناسبو بلب حدود عقبو انتياء الحرب العالميو الثانيو مف الدوؿ الى اعتمادة /ثانيا 

ؽ تنميو الصناعات الوطنيو بما يحقؽ النمو الاقتصادي لمدولو خلبؿ فترات قصيره. ولقد لقيا طري
اعتمدت مبادئ الفكر الاشتراكي، فقد كانت   التي  الفكر الاداري رواجا شديدا، خاصو بيف الدوؿ  ىذا

الاسواؽ التنفسيو  الفمسفو الاساسيو ليذا النظاـ ىو التخطيط المركزي وحمايو الاسواؽ. وقد مثمت حمايو
ىامو مف الدوؿ والمنظمات لفتره طويمو، غير اف تغير موازيف القوى العالميو العظمى عقب انييار الكتمو 
الشرقيو نمو فكر الاقتصاد المقترح واليات السوؽ. وظير خلبؿ تمؾ الفتره عمى السطح فكره المنافسو 

                                                           
نقلبعف: محمد، طالب: أحمد سيد مصطفى ومحمد  مصيمحي الأنصاري. برنامج إدارة الجودة الشاممة وتطبيقاتيا في المجاؿ التربوي. قطر،   1

 .6، ص2006المركز العربي لمتدريب التربوي لدوؿ الخميج، 
 .85، ص 2012سالة ماجستير. جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس فليندة فميسي. "دراسة حالة كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير". ر   2
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و ىو الغزوؿ الثقافي الذي تعيشو معظـ معظـ المفتوحو ايضا، وخير شاىد عمى وجود المنافسو المفتوح
 بلبد العالـ، فما نشاىده الاف ىو تنافس بلب حدود.

تفاعمت كؿ المتغيرات السابقو المنظمات الحديثو مسؤوليو البحث عف   تنامي الشعور بالجوده  /ثالثا 
ستقرار ويضاعؼ مف عمى اف التميز يحقؽ لممنظمو الا  الذات ومحاولو التميز عف المنظمات المنافسو،

فرص بقائيا واستمرارىا بشكؿ اكبر بكثير مف تمؾ الشركات التي وضعت التميز في مؤخره قائمو 
 1.اولوياتيا

ويؤكد ىذه الحقيقو كؿ مف بقوليما" اف المنظمات التي تطبؽ الاداره الاستراتيجيو تعمؿ بشكؿ اكثر كفاءه 
 ي"مف تمؾ المنظمات التي لا تطبؽ نفس الفكر الادار 

يمكف النظر الى التكنولوجيا عمى انيا عمميو تحويؿ المدخلبت الى   رابعا طفره تكنولوجيو المعمومات 
مخرجات، فالتاثير الذي احدثتو طفره تكنولوجيا المعمومات لا يمكف تقديره في الوقت الحالي نظرا 

نا ينكر اف النظـ لاستمرار تدفقو بمعدلات يصعب معيا حساب تاثيره الحالي او المتوقع، فمف م
 الالكترونيو والرقميو غيرت العديد مف المفاىيـ الاداريو التي كانت سائده مف قبؿ.

فالمنظمو التي لا تستطيع اف تعظمو الاستفاده مف مزايا تكنولوجيا المعمومات سوؼ تصبح في خطر  
 دائـ

ادارات التسويؽ والافراد والتمويؿ  جوانب العمؿ التنظيمي بلب استثناء.  لقد قالت تكنولوجيا المعمومات كؿ 
وغيرىا مف الادارات اصبحت مرتبطو ارتباطا مباشرا بالتقدـ الحادث في مجاؿ التكنولوجيا 

واصبحت المنظمات منظمات الكترونيو في عالـ الكتروني، بصفو عامو فاف لتكنولوجيا   المعمومات،
وطرؽ   و وانماط التفاعؿ بيف اعضاء فرؽ العمؿالمعمومات تاثيرا مباشرا عمى تكويف فرؽ العمؿ وجيا لوج

 الرقابو وتقييـ الاداء، ويمكف تحديد اىميو التكنولوجيا بالنسبو لممنظمات الحديثو كما يمي:

 .زياده قدره المنظمو عمى السيطره عمى الوقت والمسافات 

  .زياده القدره عمى توليد ونقؿ وتوزيع الطاقو 

 واد جديده وتغيير خواصيازياده قدره المنظمو عمى تصميـ م. 
  .زياده قدره المنظمو عمى توفير الجيد البشري 

  .2زياده القدره عمى فيـ الانساف وسموؾ الجماعات في المنظمو 
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 نماذج جودة الأداء و مقوماتو .المطلب الخامس :

ده ييدؼ الى الاستفاده مف خبرات جو   ظيرت بعض النماذج في موضوع التمييز، والتي تمثؿ اسموبا
الاداء لممنظمات لتحسيف اداء بقيو العامميف بما يسيـ في تحقيؽ اىداؼ ىذه المنظمات وفعاليو، وياتي 

 في مقدمتو ذلؾ النماذج:

 ا/ النموذج الياباني لجوده الأداء

العمميو والتطبيقيو   بحركو الجوده في الياباف، ويعتبر اوؿ مف وضع الاسس  ديمينج  ارتبط اسـ ويمياـ 
الجوده الشاممو الذي يرى انيا بمثابو فمسفو متكاممو للبداره، وانطمؽ ديمينج مف شعاره المشيور باف لاداره 

العنصر البشري في العمؿ ىو الاساس ومصدر الاىتماـ ، ويشمؿ نموذج ديمينج عمى اربعو عشره مبدا، 
خاصو بيا ونشا ىذا يشكؿ في مجموعيا اطارا عاما يمكف لممنظمات الاستعانو بو مف اجؿ وضع نموذجا 

 ، وتتمثؿ ىذه المبادئ في:1950النموذج عاـ

 ايجاد وخمؽ ىدؼ ثابت لتحسيف المنتجات والخدمات 

 تبني فمسفو التطوير والتحسيف لمواجيو التحديات 

 التوقؼ عف الاعتماد عمى اساليب التفتيش والفحص الشامؿ لتحقيؽ الجودة 

 المورديف بناء عمى فقط التوقؼ عف ممارسو تقويـ الاعماؿ واختيار 

التحسيف المستمروالعمميات والانشطو المتصمو بالتخطيط والانتاج والخدمات المساعده مف اجؿ تطوير  
 الجوده وزياده الانتاجيو وبالتالي التخفيض المستمر في التكاليؼ

 تاجيؿ التدريب في العمؿ مع الاعتماد عمى الطرؽ الحديثو في التدريب 

 بيف الاشراؼ والقيادهتحقيؽ التنسيؽ  

والعامميف والعمؿ عمى تنفيذ المناخ الملبئـ المحفز ليعمؿ الجميع   ابعاد الخوؼ عف المرؤوسيف 
 مف اجؿ الشركو  بفعاليو

 العمؿ عمى ازالو العوائؽ التنظيميو والخلبفات الموجوده بيف الاقساـ والادارات المكونو لممنظمو. 

والتحذيرات الموجيو الى العامميف والتي تطالبيـ بمستويات جيده التخمي عف الشعارات واليتافات  
 للبنتاجيو بدوف تقديـ الوسائؿ.

 عدـ وضع ارقاـ قياسيو للبنتاج دوف ربطو ذلؾ بالجوده. 

 ازالو الحواجز التي تحرـ العامميف مف التفاخر في العمؿ، والتخمص منو نظاـ التقويـ السنوي والجداره. 
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مج تقويو لمتعميـ و اعاده التدريب و التطوير الذاتي ولكؿ فرد في المنظمو لمواجيو تاسيس واقامو برا 
 التقدـ التكنولوجي.

 1تشجيع كؿ فرض في مكانو المناسب عمى اف يخصص جيده مف اجؿ التطوير المستمر. 

يف المستمر يركز النموذج الياباني عمى تحقيؽ ميزه الجوده في محور العمميات التشغيميو الداخميو والتحس
والطرائؽ المثمى لمعمميات وىو الجانب المتعمؽ في القياـ بالعمميات بالشكؿ الصحيح باستخداـ التقييـ 
الذاتي بحيث يتـ تشخيص نواحي القوه والضعؼ والعمؿ عمى التطوير والتحسيف في العمميات الداخميو 

عتمده لمسنو الماضيو ومقارنتيا مع والاداريو ومقارنو نتائج قياس الاداء في المرجعيات المحميو الم
المنافسيف، ووضع" ديمينج" نظاـ التحسيف المستمر كاساس لتحقيؽ جوده الاداء عمى شكؿ دائره تعرؼ 

 بدائره ديمينج وىي كما يمي:

 (تصنيع المنتج -: بمعنى خطط في اي مجاؿ مف المجالات) تصميـ المنتج  خطط…. 
  كشؼ الاخطاءتنفيذ : قـ بتنفيذ ما خطط لو مف اجؿ. 

 دقؽ : تحرى واكتشؼ اسباب الاخطاء. 
 : منو  للبستفادةالحموؿ عمى شكؿ معايير  بصياغة، وقـ الأخطاءصحح   اعمؿ. 

 

  

                                                           
 .75لينذة فمسي، المرجع السابؽ، ص   1

(P)  

( C)   دقؽ

(D) (A)  نفذ   إعمؿ

 .(: يوضح نظاـ التحسيف المستمر01الشكؿ رقـ )
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 ب نموذج مالكوم بالدريج :

ميمو تستفيد بيا   ويمثؿ النموذج الامريكي  يعد مالكوـ بالدريج احد رواد اداره الجوده الشاممو الامريكيو،
منظمات في اجراء عمميات التقويـ الذاتي بالاستناد الى مجموعو المعايير والادوات ونظـ القياس، ال

 منموذج في التوجيات الرئيسيو التاليو:لوتتمحور المفاىيـ والقيـ 

 .القيادات ذات الرؤية 

  .التميز المستمد مف رغبات العملبء 

  .التعمـ الشخصي والتنظيمي 

   اء.تقدير العامميف والشرك 

 .1 التركيز عمى المستقبؿ 

 .اداره تيدؼ الى الابداع والابتكار 

  .التركيز عمى النتائج وخمؽ القيمو 

  .انتياج مدخؿ النظـ في التفكير والاداره 

 وييدؼ ىذا النموذج الى ما يمي: 

 .ايجاد روحو المنافسو الشريفو بيف الشركات الامريكيو في مجاؿ تحقيؽ الجوده وخدمو المجتمع 

   حيد سياسو الشركات الامريكيو مف اجؿ تحقيؽ اداره الجوده الشاممو وتحسينيا.تو 

  .وضع اسس ارشاديو لمتقييـ الذاتي في مجاؿ تحقيؽ الجوده وتحسينيا 

  .الدعايو لمشركات التي تفوز في المنافسو والحصوؿ عمى الجائزه 

 

  

                                                           
1  
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 :  malcom baldrigeنموذج مالكوـ بالدريج 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مف خلبؿ الشكؿ يظير لنا اف ىذا النموذج يحتوي عمى سبعو عناصر ىي اساس تقييـ المنظمات 
 اجؿ تحديد مستوى جوده الاداء وتتمثؿ فيو:  مف

القياده : يقيس ىذا المعيار مدى قدره القيادات التنظيميو عمى تحديد قيـ وتوقعات الاداء التنظيمي، كذلؾ 
ومدى تشجيع   ره القيادات عمى تحديد الاتجاىات المستقبميو في الاجميف القصير والطويؿ،يقيس مدى قد

 1  التجديد والابتكار لمعامميف.
التخطيط الاستراتيجي: يقيس ىذا المعيار مدى قدره المنظمو عمى صياغو خطط استراتيجيو، ووضعيا 

 موضع التنفيذ.

عمى الاحساس باحتياجات   لمعيار مدى قدره المنظموالتركيز عمى المستيمؾ والزبوف: يقيس ىذا ا 
 ورغبات المستيمؾ والسوؽ.

 المعمومات والتحاليؿ : يقيس ىذا المعيار المنظمو عمى تحقيؽ الميزه التنافسيو مف خلبؿ الموارد البشريو. 
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التخطيط 
الاستراتيجي 

 لمجودة

إدارة 
الموارد 
 البشرية

 القيادة

التركيز 
 إدارةعمى 

 العمميات

نظاـ 
تحميؿ 
 المعمومات

نتائج 
 الأعماؿ
تحقيؽ 
ودةأعمى ج  

إشباع 
حاجات 
وتوقعات 
 العماؿ

 قياس وتقييـ الجودة

 إرضاء العملاء 

( : يوضح نموذج بالدريج02الشكؿ رقـ )  
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التركيز عمى اداره العمميات: يقيس ىذا المعيار الجوانب المختمفو لاداره العمميات ويتضمف ذلؾ عمميات  
 المستيمؾ، وعمميات توفير السمع والخدمات.

نتائج الاعماؿ: ىذا المعيار يقيس الاداء التنظيمي والانجازات التي تحققت في المجالات الاساسيو  
 لنشاط الاعماؿ.

ومف خلبؿ ىذه العناصر، يتضح لنا اف النموذج الامريكي يركز عمى القدره عمى الابتكار لتحقيؽ  
و المنظمو ورضا الزبوف بتقديـ سمع وخدماتو تمبي احتياجات الزبائف الحالييف والمتوقعيف في استراتيجي

بترجمو كؿ مف رؤيو ورسالو المنظمو مف خلبؿ استراتيجيو معينو ومقارنتو   المستقبؿ، وتتـ اليو النموذج
 نتائج الاداء بالمعايير المستيدفو.

 ج/ النموذج الاوروبي لاداره جوده الأداء:

في العالـ   مف ابرز نماذج جوده الاداء الشائع استخدامو  يعتبر النموذج الاوروبي لجوده الأداء 
. ويترابط مع الجائزه الاوروبيو لمجوده التي يديرىا الاتجاه الاوروبي لاداره 1992المعاصر، نشا سنو 
 .1988الجوده الذي نشا عاـ

ه في اداره المنظمو وتحقيؽ النتائج، ومف ثـ تستطيع ويعرؼ النموذج الاوروبي بانو: الممارسو الباىر  
 المنظمو الوصوؿ الى مرتبو اداره جوده الاداء والتزمت بافكار وانماط الاداره القائمو عمى اسس معينو.

 1وتتمثؿ الاسس التي يرتكز عمييا النموذج في: 

  المختمفو يتـ بحسب الاىداؼ الواضحو لاف تحقيؽ الظروؼ المناسبو لجوده اداء عناصر المنظمو
التركيز عمى النتائج المستيدفو لجماعات اصحاب المكمفيف ذوي العلبقو بالمنظمو وفييـ 

 العامميف، العملبء، المورديف والمجتمع في مجموعو فضلب عف اصحاب راس الماؿ.

 حيث في النيايو العميؿ ىو الحكـ الاخير عمى تميز الاداء بحسب ما   التركيز عمى العملبء
المنافسيف مف جيو اخرى، ومف ىنا   يمكنو الحصوؿ عميو  ؿ عميو مف خدمات بالمقارنو مايحص

 يجب عمى اداره جوده الاداء تنميو علبقات التعامؿ مع العملبء والاحتفاظ بولائيـ لممنظمو.

  عناصر   اداء  لجوده  حيث تحقيؽ الظروؼ المناسبو القيادة الفعالة و الاىداؼ الواضحة
 ـ بحسب فعاليو القاده وانماط سموكيـ وىي اىـ محددات الاداء التنظيمي.المنظمو يت
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   الاداره بمنطؽ العمميات المتكاممو والاعتماد عمى الحقائؽ حيث تكوف المنظمو عمى كفاءه
وفعاليو اذا تـ تشكيؿ انشطتيا في شكؿ عمميات مترابطو تجرى لدرسيا وتوجيييا الى الغايات 

 يحو ومتجدده.المخططو وفؽ معمومات صح

 وتمكيف الافراد بالمنظمو، باعتبار اف البشر ىـ اثمف ما تممكو المنظمات، فاف تحقيؽ  تنمية
العامميف وتنميو قيـ ومفاىيـ   الاداره لغرض التميز يكوف بخمؽ بيئو تنظيميو مشجعو لاستقطاب

 مشتركو بينيـ قائمو عمى الثقو وتكامؿ الاىداؼ.

   والتجديد، مف الشروط الميمو لتحقيؽ الاداره لجوده الاداء خلبؿ التعمـ المستمر والابتكار
استثمار خبرات المنظمو ومعارؼ العامميف فييا في تطوير العمميات وتجديد المنتجات والخدمات 

 والارتفاع الى مستويات عاليو باستمرار مف الانتاجيو والفاعميو.

  بتوفير فرص   ىذه العلبقات والتحالفات تنميو علبقات الشراكو والتحالؼ، حيث تسمح وجود مثؿ
افضؿ لمعمؿ بكفاء حيث تستثمر علبقات التعاوف والتكامؿ مع جميع شركاء العمؿ ويقصد 

 منيـ عمى منافع ويقدموف ليا الخدمات.  بشركاء العمؿ مف تتعامؿ معيـ المنظمو وتحصؿ

  مف شروط نجاحيا في ا  ادراؾ المسؤوليو الاجتماعيو لممنظمو واحتراـ قواعد ونظـ المجتمع
 المدى الطويؿ.

في اف جوده الاداء، خدمو العملبء، انما يتحقؽ مف خلبؿ القياده   وعميو تتبمور فمسفو النموذج الاوروبي 
التي تقوـ بصياغو وتوجيو السياسات والموارد البشريو وتستثمر العلبقات وتدير العمميات المختمفو 

ا اف تطوير وتحسيف العمميات في ذاتيا، انما يتوقؼ عمى درجو بالمنظمو عمى اختلبؼ مجالاتيا، كم
مشاركو وفعاليو العامميف انفسيـ بكفاءه القياده التي تضع الاستراتيجيات والسياسات وتنسؽ بيف مختمؼ 

 1الموارد المتاحو لممنظمو.
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 خلاصة :
سيمو التي تمكف مف تحقيؽ يعد المورد البشري عنصر ىاـ لنجاح وتطور اي مؤسسو، فاداء العماؿ ىو الو 

 الكفاءه والفاعميو لممنظمات وبموغ مستوى الانجاز المطموب والوصوؿ الى جوده الاداء داخؿ التنظيـ.
 



 

 

 الفصل الخامس: الاجراءات المنيجية
 تمييد:

 مجالات الدراسة.المطمب الأوؿ :
 صياغة وفرضيات الدراسة.المطمب الثاني:

 منيج الدراسة. المطمب الثالث:
 مجتمع الدراسة . المطمب الرابع :

 لمطمب الخامس : عينة الدراسة.ا
 أدوات جمع البيانات المطمب السادس:

 المطمب السابع:أساليب التحاليؿ.
 خلاصة الفصل.
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 تمييد:
السوسيولوجيو المتكاممو مبنيو عمى ضروره تحقيؽ الربط والترابط بيف المعالجو النظريو   اف الدراسو

ءات منيجيو معينو تتماشى مع طبيعو الموضوع وكذا والميدانيو لموضوع الدراسو، وذلؾ بالاعتماد اجرا
الواقع الذي توجد فيو الظاىره المدروسو، وسيتـ في ىذا الفصؿ تناوؿ مختمؼ الاجراءات المنيجيو التي 
مف خلبليا يمكف اف نتعامؿ مع الجانب الميداني ليذه الدراسو، ولقد تـ اختيار شركو الخزؼ الصحي 

ميدانيو وسيتـ في ىذا الفصؿ تحديد مجالات الدراسو والفرضيات اضافو الى بالميميو لاجراء الدراسو ال
وكذلؾ التطرؽ الى ادوات جمع البيانات واساليب التحميؿ   منيج الدراسو وعينو الدراسو الملبئمو،

 .والتفسير
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 المطمب الأول : مجالات الدراسة :
 أولا : المجال المكاني :

 نشأة وتطور الشركة:
لخزؼ الصحي بالميميو منذ نشاتيا بمختمؼ المراحؿ، كما انيا تحتؿ موقعا جغرافيا مميزا مما مرت شركو ا

 يسيؿ اتصاليا بمختمؼ اسواقيا.
التطور التاريخي لمشركو: كانت الشركو موضوع الدراسو في البدايو وحده انتاجيو تابعو لمشركو الوطنيو  

ـ ، ولقد 1974وامتدت الى نيايو سنو  1969ا سنوحيث انطمقت اشغاؿ انجازى  (S.N.M.Cلمواد البناء)
 تكفمت بذلؾ شركات المانيو فرنسيو وجزائريو.

الى وحده تابعو   ـ1982اكتوبر 23الى اف تحولت يوـ  ـ1975بدات ىذه الوحده نشاطيا منذ جويميا   
الى جانب وحدات اخرى وىي وحدات لابف زياد، وحده   (ECEلمؤسسو الخزؼ الصحي لمشرؽ )

اميزور، وذلؾ في اطار اصلبحات اعاده الييكؿ العضويو التي   عثمانيو، وحده العاشور ووحده واديال
وفي اطار   ـ1998ابريؿ  19( وفي يوـS.N.M.Cطبقت كذلؾ عمى الشركو الوطنيو لمواد البناء) 

خزؼ تحولت وحده ال  اصلبحات اعاده الييكمو الماليو التي عرفتيا مؤسسو الخزؼ الصحي بالشرؽ)(
الى شركو مساىمو حيث استقمت نيائيا بشخصيتيا القانونيو وبديمتيا الماليو   الصحي بالميميو

كشركو فرعيو تابعو   (  SCS_SPAوالاقتصاديو تحت تسميتيا الحاليو) شركو الخزؼ الصحي بالميميو
 208000000حيث قدر راس الماؿ الاجتماعي لمشركو حاليا ب   الخزؼ الصحي بالشرؽ )(  لمجمع 
في انتاج وتسويؽ منتجات الخزؼ الصحي التي تتوافؽ مع معايير الجزائريو   اما موضوعيا فيتمثؿ  د.ج 

والاوروبيو، وقد احتمت في السنوات الاخيره المرتبو الاولى عمى المستوى الوطني في مجالات الكميو 
 والنوعيو والجوده.

مف وسط المدينو،   كمـ 2مدينو الميميو عمى بعد  موقع الشركو: تقع الشركو موضوع الدراسو جنوب شرؽ 
كمساحو مغطاه والباقي كمساحو غير مغطاه   متر مربع   6870وتتربع عمى مساحو اجماليو تقدر ب :

 حيث تضـ المساحو المغطاه بالدرجو الاولى ما يمي:
متر  5920ني التجاريو( ورشو الصيانو، المخازف والمبا  بما في ذلؾ ورشات الانتاج  المباني الانتاجيو) 

 مربع.
 متر مربع. 324المباني الاداريو 
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 متر مربع.  3111المباني الاجتماعيو) بما في ذلؾ المطعـ والعياده( 
لتوقيؼ   اما المساحو غير المغطاه فيي عباره عف طرقات وممرات بالاضافو الى حدائؽ وحظيره 

 المستخدميف.  السيارات
كمـ وعف  02لبلبرة ب   مميزا حيث تبعد عف المنطقو الصناعيو الجيويوويعتبر موقع الشركو موقعا  

فلب تبعد عنو الا بضعو   42كمـ كذلؾ، اما الطريؽ الوطني السريع رقـ 02محطو النقؿ بالسكو الحديدية 
عف ميناء سكيكده مما يسيؿ عمى الشركو الاتصاؿ   كمـ 40امتار، كما اف الشركو تقع عمى بعد حوالي

 الخ (…سواقيا) سوؽ المنتجات، المواد الاوليو الرئيسيو، العمالو، راس الماؿ بمختمؼ ا
مجاؿ نشاط الشركو :ينتمي مجاؿ نشاط الشركو الى القطاع الصناعي وبالتحديد الى فروع انتاج مواد  

 البناء وىي تقوـ بانتاج مجموعو مف المنتجات الخاصو في الخزؼ الصحي.
الشركو في مجاؿ انتاجيا يعتمد عمى استعماؿ اليد العاممو بكثافو ولا  مف قبؿ  اف الاسموب المعتمد 

يتطمب تكنولوجيا متقدمو جدا، كما انو ما زاؿ مستعملب بكثره في شكمو القديـ في بمداف العالـ الثالث اما 
غمب البمداف البمداف المتقدمو فقد قامت بتعديمو بطرؽ مختمفو وادخمت عميو تكنولوجيا متطوره جدا في ا

الحالات، وتستعمؿ الشركو عده اصناؼ مف المواد الاوليو لانتاج مجموعتيف رئيسيتيف مف منتجات 
 الخزؼ الصحي.

 اىـ المواد الاوليو المستعممو:
تتولى مصمحو التمويف مياـ توفير كافو المواد الاوليو والموازـ التي تتطمبيا دائره الاستغلبؿ وتتمثؿ اىـ  

 ىذه المواد فيما يمي:
 .2الكاولاف نوع ؼ  
 الجبس.  
 الكوارتر. 
 كربونات الصوديوـ والكالسيوـ. 
 الخشب.  
 الخرسانو المقاومو. 
 ولوزـ اخرى مثؿ، الغاز، الماء، قطع الغيار والكيرباء. 
 اما المواد المستورده فتتمثؿ في: 
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 الصمب مف نوع ىيكاست. 
 الكاولاف مف نوع راملبف.

 الطالؾ.
 :اىـ منتجات الشركة 

 مجموعة الطاقـ الكلبسيكي الابيض .
 مجموعة الطاقـ الكلبسيكي المموف .
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 الرئيس المدير العاـ

( :يوضح اليييكؿ التنظيمي لشركة الخزؼ الصحي بالميمية ولاية جيجؿ 03الشكؿ رقـ )  

 مكمؼ بالدراسات

 مصمحة الأمف

 مسؤوؿ الجودة والنوعية مساعد المدير العاـ

 أمانة المديرية العامة

 مديرية الإستغلبؿ مديرية المشروع مديرية الإدارة والمالية

مصمحة 
تسيير 

 الدائرة التقنية

مصمحة 
 الصيانة
مصمحة 
الوسائؿ 

مصلحةالجودة

 والنوعية

 دائرة الإنتاج

مصمحة 
 الإنتاج النيئ 
ملحةالإنجاز

 المكوي

 مصلحةالمخبر

 مصلحةالتجارة

مصلحةتسيير

 المخزون

 مصلحةالتموين

دائرةالتموين

 والتجارة

مصلحة

 المحاسبةالعامة

مصلحة

المحاسبة

التحليلية

دائرةالمحاسبة

 المالية

مصمحة 
الخدمات 
 الإجتماعية

مصمحة 
 المستخدميف

دائرة تسيير 
الموارد 
 البشرية

 مصلحةالتسويق
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 المجال البشري:: ثانيا 
تعمؽ الامر   عمميو تحديد المجاؿ البشري لمدراسو، تعد خطوه ىامو في مسار البحث الاجتماعي سواء 

ر العينو ومعرفو خصائص ومميزات المجتمع الاصمي لمدراسو، او في حالو اختيا  في المسوح الاجتماعية
كما يمكف الباحثيف مف تحديد انسب الكيفيات لاختيار العينات المطموبو لمدراسو، ويساعد كذلؾ في اختيار 
الادوات والوسائؿ الملبئمو لجمع البيانات والمعمومات مف المبحوثيف ويتضمف المجاؿ البشري في دراستنا 

 .عامؿ  431ؼ الصحي بالميميو. وتحتوي عمىشركو الخز 
 ثالثا :المجال الزمني :

 ويقصد بو المده التي استغرقناىا لتحضير ىذه الدراسو بشقييا النظري والميداني وقد تمت عبر مراحؿ:
المرحمو الاولى: قمت بزياره شركو الخزؼ الصحي بالميميو مف اجؿ الموافقو عمى اجراء البحث، وتحديد  

بالدراسو وقمت بجولو   زياره مف اجؿ الشروع في البحث عف الماده العمميو وجمع المصادر المتعمقواياـ ال
 2022ابريؿ  02استكشافيو عمى الشركو وكاف ىذا في يومو

المرحمو الثانيو: لقد قمت بزياره شركو الخزؼ الصحي بالميميو ومقابمو مدير الشركو وتقديـ الاستماره  
 .2022ماي  15وذلؾ في يوـ

المرحمو الثالثو: لقد تـ توزيع الاستماره في مؤسسو الخزؼ الصحي بالميميو ولايو جيجؿ عمى العماؿ وتـ 
 .2022ماي  18استرجاعيا في يوـ

 المطمب الثاني :فرضيات الدراسة :

البحث العممي يرتبط بالفروض، وىي مرحمو ىامو مف مراحؿ البحث العممي لذلؾ لابد مف مراعاه الدقو 
 مميو عند صياغتيا وتحريرىا.الع
 وتتضمف دراستنا مجموعو مف الفرضيات، يمكف تحديدىا كما يمي: 
 الفرضيو الرئيسيو: 
 توجد علبقو بيف السموؾ التنظيمي وتحسيف جوده الأداء. 
 الفرضيات الفرعيو: 
 توجد علبقو بيف رضا العامميف العمؿ . 
 توجد علبقو بيف بيئو العمؿ والاداء الوظيفي. 
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 المطمب الثالث منيج الدراسو
وذلؾ كوف اف اي بحث   اف طبيعو الموضوع ىي التي تفرض عمى الباحث منيج معيف في البحث 

 عممي يجب اف يقوـ عمى منيج معيف ليتوصؿ الباحث الى نتائج دقيقو.
رات ويعرؼ المنيج بانو: المنيج بمفيومو العاـ المستخدـ بيف جميور المعمميف والطلبب ىو المقر  

تنظـ بطريقو فنيو معينو لتحقيؽ   الدراسيو وبفيومو التربوي يعني المنيج مجموعو الخبرات والمعرفو التي
 1اىداؼ محدده باستخداـ اساليب معينو يمكف تقويـ نتائجيا.

 وفي ىذه الدراسو سوؼ يتـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي كونو الانسب لدراستنا. 
الحقائؽ المتعمقو بطبيعو الظاىره او الماده موضوع البحث مع محاولو  اذ يعرؼ بانو يقوـ عمى وصؼ 

 تفسير ىذه الحقائؽ وفقا لممعايير والاسس العمميو.
بنصفيا وصفا دقيقا   يعتمد المنيج الوصفي عمى دراسو الواقع او الظاىره الموجوده في الواقع وييتـ 

اف خصائصيا، او تعبيرا كميا فيعطينا وصفا ويعبر عنيا تعبيرا كيفيا عف طريقو وصؼ الظاىره مع بي
 2رقميا مع بياف مقدار ىذه الظاىره او حجميا ودرجات ارتباطيا مع غيرىا مف الظواىر الاخرى.

مف القواعد الواضحو والاجراءات التي يستند الييا الباحث في سبيؿ وصولو الى نتائج   نسؽ  كما انو  
 عمميو.

يعتمد عمى الملبحظو الدقيقو لمواقع مف خلبؿ استمارات الاستبياف  كما يعرؼ انو ذلؾ المنيج الذي 
 3وبعض الاختبارات بانواعيا العديده حسب طبيعو البحث فييا يصمح لبعض البحوث لا يصمح للبخر.

اف المنيج الوصفي ييتـ بدراسو المشكلبت المتعمقو بالمجالات الانسانيو والاجتماعيو ويعمؿ عمى جمع  
 4ويوضح خصائصيا .  عف ىذه الظاىره ويصفيا وصفا دقيقا ويعبر عنيا تعبيرا كيفيا معمومات دقيقو

وقد جاء اختيارنا ليذا المنيج كونو يساعد في وصؼ العلبقو بيف المتغيريف كما يسمح لنا بالوصوؿ الى 
ظاىره بيانات يمكف تصنيفيا والاستفاده منيا في الدراسو، وعميو في المنيج الوصفي يعمؿ عمى وصؼ ال

 موضوع الدراسو بالاضافو الى تحميؿ العناصر التي تتالؼ منيا.
 

                                                           
 .97، ص 2014. مصر: دار الوفاء، 1طمحمود آمي زويؿ. طرؽ البحث العممي وتطبيقاتيا لإرساء تعميـ عصري.   1
 .37، ص 2014. مصر: دار الوفاء، 1عمي، ابراىيـ عميدة. جودة البحث العممي. ط  2
 .75، ص 2014. دار الصفاء، 2ابراىيـ، بف عبد العزيز الدعميج. مناىج وطرؽ البحث العممي. ط  3
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 المطمب الرابع مجتمع الدراسو
يشكؿ مجتمع الدراسو الميدانيو ركيزه مف ركائزي البحث العممي في مجاؿ العموـ الاجتماعيو عموما وعمـ  

مع الدراسو كبير سيتـ اخذ الاجتماع تحديدا، فمجتمع الدراسو يسمح بتحقيؽ اىداؼ البحث وبما اف مجت
 عينو منو حيث نجد اف مجتمع الدراسو:

ىو عباره عف مجموعو مف الوحدات الاحصائيو المعروفو بصوره واضحو والتي يراد منيا الحصوؿ عمى  
 1.البيانات

 المطمب الخامس: عينو الدراسو.

و تميزىا مف غيرىا يعرفيا مورس انجرس : بانيا مجموعو عناصر ليا خاصيو او عده خصائص مشترك
 2مف العناصر الاخرى والتي يجري عمييا البحث او التقصي.

وتعرؼ عمى انيا: عباره عف مجموعو جزئيو مف مجتمع الدراسو يتـ اختيارىا بطريقو معينو واجراء  
 3الدراسو عمييا ومف ثـ استخداـ تمؾ النتائج وتعميميا عمى كامؿ مجتمع الدراسو الاصمي.

نيا: جزء مف المجتمع الاصمي يحتوي عمى بعض العناصر التي يتـ الاختيار منو وتعرؼ ايضا لا 
 4بطريقو معينو وذلؾ قصد دراستو خصائص المجتمع المحمي.

 ولقد تـ تحديد نوعو العينو والمتمثمو في العينو العشوائيو البسيطو والتي تعرؼ بانيا: 
في اف   رىا في حالو توفر شرطيف اساسييف يسيمافاسيؿ اشكاؿ العينو العشوائيو في التطبيؽ ويتـ اختيا 

تؤدي الى اختيار عينو ممثمو لمجتمع البحث الاوؿ تحديد مجتمع البحث تحديدا دقيقا، اي اف يكوف جميع 
 5افراد المجتمع الاصمي معروفيف.

 : ووفقا العمميو الحسابيو التالي 12وقد تـ تحديد حجـ العينو بعد اختيار النسبو التي قدرت ب  
 

  

                                                           
، ص 2002محمود، عبد الحميـ منسي وآخروف. أسس البحث العممي في مجالات النفسية والاجتماعية والتربوية، عماف: الاسكندرية لمكتاب،   1

449. 
 .480، ص 2007مد، . عماف: دار حا3وائؿ، عبد  الرحماف التؿ وعيمي محمد قحؿ. البحث العممي في العموـ الانسانية والاجتماعية. ط  2
 .161، ص 2008رحيـ، يونسي الفراوي. مقدمة في منيج البحث العممي. عماف: دار المجمو   3
 .29، ص 2006. دار القصبة لمطباعة، 2موريس انجرس. منيجية البحث في العموـ الاجتماعية. ترجمة بوزيد صحراوي وآخروف. ط  4
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 المطمب السادس :  أدوات جمع البيانات.
بعد الانتياء مف الاطار النظري لمدراسو تاتي مرحمو جمع البيانات مف ميداف الدراسو، باستخداـ مجموعو 
مف الادوات، فلب يمكف لاي بحث مف الابحاث السوسيولوجيو اف يتمحور بنائيا ووظيفيا، الا بتوفر ادوات 

ؿ عمى اكبر قدر مف المعمومات التي تخدـ بحثو، ولكف مع الالتزاـ بطبيعو تساعد الباحث في الحصو 
 البحث ونوع البيانات المواد جمعيا.

 وعميو فقد تـ الاعتماد في ىذه الدراسو عمى الادوات التاليو: الملبحظو، المقابمو، الاستماره، والوثائؽ. 
 اولا الملاحظو: 
قبو سموؾ معيف او ظاىره معينو وتسجيؿ جوانب ذلؾ السموؾ الملبحظو ىي توجيو الحواس لمشاىده ومرا 

 1او خصائصو.
وىي اداه مف ادوات البحث العممي تجمعو بواسطتيا المعمومات التي تمكف الباحث مف الاجابو عف اسئمو  

جماعي معيف بقصد   البحث واختبار فروضو، فيي تعني الانتباه المقصود والموجو نحو السموؾ فردي
صد تغيراتو ليتمكف الباحث بذلؾ مف: وصؼ السموؾ فقط، او وصفو وتحميمو، او وصفو متابعو ور 
 2وتقويمو.

وىي عباره عف التفاعؿ وتبادؿ المعمومات بيف شخصيف او اكثر احدىما الباحث والاخر المستجيب  
 3المبحوث، لجمع معمومات محدده حوؿ موضوع معيف.  او
ر او الحوادث بقصدي تفسيرىا واكتشاؼ اسبابيا وعوامميا والوصوؿ لمظواى  وتعرؼ ايضا بانيا: التنبو   

 4الى القوانيف التي تحكميا.
سيكوبيداغوجية او اجتماعيو لمعاينو مجموعو مف الكائنات والظواىر   تقنيو او اداه في  وتعرؼ ايضا: 

والادوات التطبيقيو  والواقع، اما بطريقو عفويو مباشره واما باعتماد عمى مجموعو مف الاليات النظريو
 5تجميع معمومات او معطيات حوؿ موضوع معيف.  والاجرائيو. بغية

وتعرؼ ايضا بانيا:" حصر الانتباه نحو شيء معيف لسموؾ او ظاىره او مشكمو ما لمتعرؼ عمييا  
 وفيميا".

                                                           
 .86، ص 2007وائؿ، عبد الرحماف التؿ وعيسى محمد قحؿ. البحث العممي. عماف. ار الحامد،   1
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 ثانيا المقابمو:
الميداف الاجتماعي وبدوف المقابمو  تعتبر المقابمو مف اىـ الوسائؿ البحثيو لجمع المعمومات والبيانات مف 

الباحث او المقابؿ لممبحوث بقصد جمع الحقائؽ والبيانات المتعمقو بموضوع البحث لا   اي مواجيو
يستطيع الباحث التعرؼ عمى الحقائؽ ولا يستطيع تبويبيا او تصنيفيا او تحميميا تحديدا عمميا يساعده 

 1وتعريو جوانبو المختمفو.  يا في كشؼ موضوع الدراسوعمى التوصؿ لمنتائج النيائيو التي يستعمم
والمقابمو اداه ىامو لمحصوؿ عمى المعمومات مف خلبؿ مصادر البشريو، واذا كاف الباحث شخصا مدربا  

ومؤىلب فانو سيحصؿ عمى معمومات ىامو تفوؽ في اىميتيا ما يمكف اف نحصؿ عميو مف خلبؿ استخداـ 
الاستبياف، ذلؾ لاف المقابمو تمكف الباحث مف دراسو وفيمو التعبيرات  ادوات اخرى مثؿ الملبحظو او

 2لممفحوص والاطلبع عمى مدى انفعالو وتاثره بالمعمومات التي يقدميا.  النفسيو
وىي لقاء يتـ بيف الشخص الباحث الذي يقوـ بطرح مجموعو مف الاسئمو عمى الاشخاص المستجيبيف  

 3الاجابات عمى الاستمارات. وجيا لوجو ويقوـ الباحث بتسجيؿ
كما تمكف المقابمو الشخصيو الباحثو مف ملبحظو سموؾ الافراد والمجموعات والتعرؼ عمى ارائيـ  

 4ومعتقداتيـ، وفيما اذا كانت تتغير بتغير الاشخاص وظروفيـ.
اضافو الى ذلؾ فيي محادثو او حوار موجو بيف الباحث مف جيو وشخص او اشخاص اخريف مف جيو  

اخرى، بغرض الوصوؿ الى معمومات تعكس حقائؽ او مواقؼ محدده يحتاج الباحث الوصوؿ الييا، 
 5بضوء اىداؼ بحثو.

وتعرؼ ايضا بانيا: تفاعؿ لفظي بيف شخصيف في موقؼ مواجيو حيث يحاوؿ احدىما اف يثير بعض  
 المعمومات او التعبيرات لدى الشخص الاخر، والتي تدور حوؿ معتقداتو وارائو.
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 ثالثا الاستماره:
الاستماره ىي مجموعو مؤشرات، يمكف عف طريقيا اكتشاؼ ابعاد موضوع الدراسو عف طريؽ  

الاتصاؿ   الاستقطاب التجريبي، اي اجراء بحث ميداني عمى جماعو محدده مف الناس، وىي وسيمو
التي نريد معمومات الرئيسيو بيف الباحث والمبحوث، وتحتوي عمى مجموعو مف الاسئمو تخص القضايا 

 1عنيا مف المبحوث.
نموذج يضـ مجموعو مف الاسئمو توجو الى الافراد مف اجؿ الحصوؿ عمى معمومات   وتعرؼ بانيا:  

حوؿ موضوع او مشكمو او موقؼ. ويتـ تنفيذ الاستماره عف طريؽ المقابمو الشخصيو او اف ترسؿ الى 
 2المبحوث عف طريؽ البريد.

نموذج يضـ اسئمو توجو الى افراد مف اجؿ الحصوؿ عمى معمومات حوؿ موضوع وتعرؼ ايضا: بانيا  
 3او مشكمو او موقؼ.

 قد غطت الاستماره ثلبثو اجزاء رئيسيو ىي: 
 .6-1المحور الاوؿ: يشمؿ البيانات الشخصيو لافراد مجتمع البحث مف السؤاؿ 
 .10-1وظيفي مف السؤاؿالمحور الثاني: يتعمؽ بمساىمو بيئو العمؿ في تحسيف الاداء ال 
 .9-1المحور الثالث: يتعمؽ بمساىمو رضا العامميف في جوده الاداء مف السؤاؿ 
وقد تـ اعداده ىذه الاستماره وفؽ ثلبثو مراحؿ،تمثمت المرحمو الاولى في اعداد نسخو اوليو مف الاستماره  

توزيع مجموعو مف النسخ عمى خصصناىا لعمميو التحكيـ حيث تـ   سؤاؿ اما المرحمو الثانيو 26تتضمف
مجموعو مف الاساتذه المحكميف كما ىو موضح في الممحؽ رقـ)( ، اما في المرحمو الثالثو فقد تـ 

لاراء الاساتذه المحكميف، وفي ضوء مقترحاتيـ تـ القياـ ببعض التعديلبت عمى بعض البنود،   الاستجابة
 ستاذ المشرؼ عمى ذلؾ.واعاده الاستماره في صورتيا النيائيو وموافقو الا

صدؽ الاستبياف: بعد المعالجو الاحصائيو لاستجابات افراد عينو المحكميف عمى مولود الاستماره ثـ  
يمكف القوؿ اف   0.60وعمى اعتبار اف ىذه القيمو اكبر مف  0.80الحصوؿ عمى قيمو الصدؽ البنود بو

 ىذا الاستبياف صادؽ.

                                                           
يياب فوزي البديوي. أساليب البحث العممي والضبط الاحصائيب في عموـ التربية البدنية. م  1 ، 2014صر: منشأة المعارؼ، محمود جابر بريقع وا 
 .73ص
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 الوثائق والسجلاترابعا 
وات جمع البيانات حيث، تمثؿ الوثائؽ في انيا ذلؾ الانتاج الفكري المقدـ لمباحثيف في وىي مف اد 

مجالات مختمفو، بما يوفر مجاؿ لاقامو قراءه تحميميو ونقضيو ليذه الوثائؽ فيما تعتبر السجلبت الاوعيو 
ا في البحوث محدده بمعمومات تيتـ بظاىره او موضوع ما ىي ترتبط بواقعو حاليا ما يزيد مف اىميتي

الوصفيو ويرجع الييا الباحث قصد الاحاطو ببعض المعمومات التي لا تتوفر في الاستماره او الملبحظو 
 1او خلبؿ اجراء المقابلبت.

وتعرؼ الوثائؽ وسجلبت بانيا سجلبت لاحداد ماضيو، قد تكوف مطبوعو او مكتوبو وقد تكوف رسائؿ او  
 2عمى بيانات تاريخيو متعمقو بمؤسسو ما. يوميات كسجلبت الضرائب ووثائؽ تحتوي

 وقد استعممت الوثائؽ والسجلبت في ىذه الدراسو بشقييا النظري والميداني، ومنيا: 
 الييكؿ التنظيمي لمؤسسو الخزؼ الصحي. 
 بيانات متعمقو بتعريؼ المؤسسو. 
 وثائؽ احصائيو لعدد العامميف بمؤسسو الخزؼ الصحي. 

 تحميلالمطمب السابع اساليب ال

اف عمميو التحميؿ تتطمب مف الباحث اف يدمج قدر المستطاع بيف نوعي تحميؿ الكمي والكيفي حتى  
نستطيع القوؿ بانيا دراسو عمميو مبنيو عمى اسس منيجيو المنيج العممي ولتقسي فروض الدراسو وتحقيؽ 

 اىدافيا تـ الاعتماد عمى:

 الاسموب الكمي 
المبحوثيف في شكؿ نسب   الموضحو في الجداوؿ، والمتعمقو باستجاباتيعبر عف الارقاـ والاحصائيات  

عف الواقع وىو يحاوؿ التعبير عف الاعداد بكميات ومفاىيـ   ومدى مصداقيتيا في التعبير  مئويو وارقامو
لممعمومات التي تـ   ذات مضاميف ودلالات ابعد واعمؽ مف مجرد ارقاـ صماء اي ىو عباره عف تكميـ

 ييا.التوصؿ ال
 الاسموب الكيفي 
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يساعد عمى الترابط وتكامؿ اجزاء البحث ومختمؼ عناصره مع بعضيا البعض وبعباره اخرى ىو  
الاسموب الذي يعبر عف البيانات بصوره غير كميو مف خلبؿ عرض النتائج وتفسيرىا والاستشياد 

 بالمقابلبت والدراسات السابقو.
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 خلاصو الفصل
المنيجيو لمدراسو، تمكنا مف الوقوؼ عمى اىـ الاجراءات التي تـ اعتمادىا  مف خلبؿ فصؿ الاجراءات 

والتعرؼ عمييا، وايضا صياغو الفرضيات والمنيج المناسب لمدراسو ثـ مجتمع   في الدراسات الحاليو
اشرنا الى اف الادوات البحتيو المساعده عمى جمع البيانات مف   الدراسو وصولا الى عينو الدراسو ثـ

 .اف الدراسو، واخيرا اساليب التحميؿ الكميو والكيفيو، وذلؾ مف اجؿ التحميؿ البيانات وتفسيرىاميد
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 مييد:ت

بعد الانتياء مف عرض الاطار التصوري والنظري سنحاوؿ في ىذا الفصؿ تحميؿ المعطيات الميدانيو  
دراسو كما سنقوـ بالقاء الضوء بشكؿ مفصؿ عمى النتائج وعرضيا بغرض تقصي واختبار فرضيات ال

 الجزئيو والعامو التي توصمت الييا الدراسو الحاليو وتحميميا وتفسيرىا.
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 المبحث الاول :عرض وتحميل البيانات
 .المطمب الاول: عرض وتحميل خصائص افراد العينو 

 ( :يوضح جنس المبحوثيف.01الجدوؿ رقـ )

 العينة                      
 الجنس

 النسب المؤية التكرارات 

  %67.31 35 ذكر
 % 32.69 17 أنثى

 % 100 52 المجموع

اف افراد عينو الدراسو يتوزعوف بيف الجنسيف الذكور   (1توضح المعطيات الموجوده في الجدوؿ رقـ) 
الاناث قدرت بي  مف المبحوثيف تمثؿ الذكور، بينما نسبو  % 67.31واناث، مع ملبحظو ما نسبتو 

 % ويمكف ملبحظو اف التباعد في النسبو بيف الجنسيف وىذا يرجع الى: 32.69

 صعوبو العمؿ وخطورتو اذ يتطمب جيد عضمي لا يناسب طبيعو المراه ويلبئـ الرجاؿ الاكثر. 

 لجوء الاناث الى ميف تناسبيـ. 

 عمؿ المراه. اعتماد الشركو عمى نظاـ التناوب في العمؿ والذي يناسب تماما 

 وعميو نستنتج اف مؤسسو الخزؼ الصحي تغمب عمييا الطابع الذكوري. 
 . ( :يوضح سن المبحوثين02الجدول رقم )

 العينة                        
 السف

 النسب المؤية التكرارات 

 % 9.62 5 سنة 20أقؿ مف 
 %38.46 20 سنة 30إلى  20مف 
 % 28.84 15 سنة 40إلى  31مف 
 % 13.46 7 سنة  50إلى  41 مف
 % 9.62 5 فما فوؽ  51مف 

 % 100 52 المجموع 
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تتوزع العينو مف حيث السف متغير السف الى خمس فئات عمريو حسب ما تشير اليو النتائج الكميو 
طره، وذلؾ سنو ىي الفئو المسي 30الى  20الواحده في الجدوؿ رقـ)( ،حيث تبيف اف الفئو العمريو مف 

، وذلؾ لكوف المؤسسو تسعى الى استقطاب الفئو الشبابيو مف % 38846 فرض بنسبو 20مثؿ بما ي
الموارد البشريو التي تتميز بالحيويو والنشاط والسرعو في اداء المياـ باحسف الطرؽ، واقؿ فئو ىي الفئو 

وىذا % 9.62 افراد بنسبو 5  وىذا راجع الى القانوف الداخمي لمؤسسو والتي تمثؿ  سنو 20الاقؿ مف 
 راجع الى:

  اىتماـ المؤسسو باستقطاب فئو الشباب باعتبارىـ ليـ القدره عمى تحمؿ صعوبو العمؿ والابداع
 ونجد الشباب ليـ قوه فعالو في العمؿ.

  وذلؾ لعدـ قدرتيـ عمى تحمؿ عبء % 9.62بالاضافو الى اف فئو الشيوخ ضئيمو فيي تقدر ب
 العمؿ

سنو كوف  30_ 20العمريو الغالبو في المؤسسو ىي التي تتراوح بيف  ومما تقدـ نستنتج اف الفئو 
 المؤسسو تعمؿ عمى جذب الفئو الشبابيو القادره عمى العمؿ بكؿ فعاليو ونشاط.

 .ٌوضح المستوى التعلٌمً : (30) الجدول رقم



العينة
المستوىالتعليمي

النسبالمؤيةالتكرارات

%9..51دائيإبت
%9191.91متوسط
%9584.14ثانوي
%9991.14جامعي

%59911المجموع
 
  % 48.08يتضح مف خلبؿ الجدوؿ رقـ)( ،المتعمؽ بالمستوى التعميمي لممبحوثيف أف أعمى نسبة ىي  

المبحوثيف ذوي  مف % 23.08مفردة، ثـ تمييا نسبة  25مف أفراد العينة ليـ مستوى ثانوي أي ما يمثؿ 
 % 9.61مفردة، كما نلبحظ نسبة المستوى الابتدائي ضئيمو جدا قدرت ب  12مستوى جامعي ما يمثؿ 

 مفردات ، وىذا الاختلبؼ في النسب راجع الى: 5بما يمثؿ 

 .أف المؤسسة تحتاج الى مختمؼ المستويات التعميمية، فكؿ فرد قدراتو وأفكاره التي تفيد المؤسسة 

 في المصنع لا تعتمد بدرجة كبيرة عمى ذوي الشيادات. طبيعة العمؿ 
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مف خلبؿ الجدوؿ نلبحظ أف المبحوثيف ذوي مستوى تعميمي لا بأس بو يتلبءـ مع طبيعة المؤسسة التي  
 .يعمموف بيا
 .( يوضح الحالة الاجتماعية لممبحوثيف04جدوؿ رقـ)

 العينة              
 الحالة العائمية

 ئويةالنسب الم التكرارات

 %19.23 10 أعزب
 %67.30 35 متزوج
 %9.62 5 مطمق
 %3.85 2 أرمل

 %100 52 المجموع
 

بما يمثؿ   67.30بتقديـ   نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ رقـ)( اف النسبو الكبيره مف المبحوثيف المتزوجيف 
ف لو تأثير مفردة، الأمر الذي يشير الى وجود استقرار نفسي واجتماعي وعائمي، وىذا طبعا يكو  35

إيجابي عمى نفسية العامؿ داخؿ المؤسسة وخارجيا ،بالإضافة إلى اف الأفراد المتزوجوف يكونوف أكثر 
 قدرة مف غيرىـ عمى تحمؿ المسؤولية.

، وىذا راجع الى كثرة عنصر الشباب في مؤسسة الخزؼ الصحي،  19.23  ثـ تمييا فئة العزاب بنسبة
لاخيره عند اغمب العزاب بسبب ارتفاع متطمبات المعيشة وتكاليؼ ويرجع تأخر سف الزواج مف فترات ا

 الزواج.

نسبو الاراضي مف خلبؿ تحميؿ وتفسير  3.35وىي نسبة المطمقيف ثـ نسبو  9.62ثـ تمييا نسبو  
البيانات التي جاءت في الجدوؿ تجدر الاشارة الى اف الو الحياه الزوجيو لمعماؿ، كوف العمؿ بيذه 

 ا خبره استقرار نفسي واجتماعي تساعدىـ عمى التعامؿ مع متطمبات العمؿ.المؤسسة تطمقو 

 وعميو فإف الفئة الغالب عمى أفراد العينة المدروسة ىي فئة المتزوجيف. 
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 .يوضح الأقدمية في العمؿ  (05الجدوؿ رقـ)
 العينة              

 أقدمية في العمل
 النسب المئوية التكرارات

 %28.84 15 سنوات 5أقل من 
 %38.46 20 سنوات 10إلى  5من 
 %13.46 7 سنة20إلى  11من 
 %9.62 5 سنة 30إلى  21من 

 %9.62 5 سنة 30أكثر من 
 %100 52 المجموع

 
يتضح مف خلبؿ الشكؿ رقـ المتعمؽ بالاقدميو في العمؿ أف معظـ المبحوثيف التي تقدر نسبتيـ مف  

مفردة، حيث نلبحظ أف معظـ  20سنوات بما يمثؿ  10الى  5تتراوح أقدميتيـ في العمؿ مف   38.46
 الموظفيف حديثي الالتحاؽ بالمؤسسة، أف لا تتجاوز أقدمية في العمؿ عشر سنوات، وىذا راجع الى:

قمة فرص العمؿ التي يعيشيا المجتمع الجزائري، نتيجة للبزمات والبطالة خاصة في صفوؼ الشباب  
مفردات  7بما يمثؿ  13.46بنسبة  20و  11ا الفئة المحصورة ما بيف والطمب الكبير لمعمؿ،ثـ تميي

 30سنو الفئة الأكثر مف  30الى  21،بعدىا تمييا الفئة التي تضـ العماؿ الذيف تنحصر أقدميتيـ مف 
 مفردات . 5بما يمثؿ  9.62سنة بنسبة 

بشكؿ أكبر مف خلبؿ الفئة  ونستنتج مف خلبؿ ىذه البيانات أف المؤسسة تعتمد عمى الأقدمية في العمؿ
سنوات وىذا ما يوضح أف المؤسسة تسعى الى التجديد الموارد البشرية خاصو بيئة الشباب  10الى  5مف 

 الذيف يمتمكوف خبرات والميارات وىذا يؤدي بالدرجة الاولى الى تحقيؽ اىداؼ المؤسسة.
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يوضحالراتبالشهريللمبحوثين.(.1جدولرقم)

 العينة              
 الاحتمالات

 النسب المئوية التكرارات

 %9.62 5 20000أقل من 
 %19.23 10 30000إلى  20000من 
 %38.46 20 40000إلى  30000من 
 %23.07 12 50000إلى  40000من 

 %9.62 5 50000أكثر من 
 %100 52 المجموع 





ة الموظفيف يتقاضوف الراتب الشيري مف يتضح مف خلبؿ الجدوؿ رقـ، المتعمؽ بالراتب الشيري أف غالبي
مفردة ويعود ذلؾ الى طوؿ خدمتيـ  20بما يمثؿ  38.46  وتقدر نسبتيـ ب 40000الى  308000

 40000بالمؤسسو إضافة إلى عدد المياـ التي يقوموف بيا في المؤسسة ، ثـ تمييا الفئة التي تتقاضى 
 .50000وأكثر مف  20000ف يتقاضوف أقؿ مف الذي 9.62ثـ تمييا نسبة  23.07بنسبة   50000الى 

 ويعود الاختلبؼ في القيـ المتفاوتو في الأجور التي يتقاضاىا العماؿ إلى:

 الاختلبؼ في أداء العماؿ. 

 عدد المياـ الموكمة لكؿ عامؿ. 

 ساعات العمؿ المخصصة لكؿ موظؼ حسب وظيفتو في المؤسسة. 

 كبير ولا جيد عضمي.بعض الوظائؼ سيمة ولا تتطمب وجود فكري  

ومف خلبؿ ما تقدـ نستنتج أف الراتب الشيري لكؿ عامؿ يتـ تحديده مف قبؿ الرئيس وكؿ عامؿ يتقاضى  
 راتبو حسب الوظيفة المكمؼ بيا في المؤسسة.
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 .عرض وتحميل الفرضية الجزئية الأولى:المطمب الثاني  
 تفرضيا الإدارة. يوضح إف كانت ىناؾ ساعات عمؿ إضافية (:07)جدوؿ رقـ 
 

 العينة              
 الإحتمالات

 النسب المئوية التكرارات

 %32.69 17 نعم
 %67.31 35 لا

 %100 52 المجموع
 
مفردة الذيف صرحوا  34بما يمثؿ  67.31تشير المعطيات الواردة في الجدوؿ رقـ، أف أعمى نسبة ىي  

نو مف حؽ العماؿ الراحو والساعات الاضافية تتعب بعدـ وجود ساعات عمؿ إضافية تفرضيا الإدارة لأ
العامؿ إذ لا يستطيع أف يبدؿ جيده في العمؿ فغالبية العماؿ يرفضوف العمؿ بساعات اضافية، ثـ تمييا 

مفردا صرحوا بوجود ساعات عمؿ إضافية تفرضيا الإدارة عمى العماؿ  17بما يمثؿ  32.69نسبة 
ؿ أجر مقدـ ليـ ومنصبو بعض العماؿ يمزميـ زيادة ساعات مف اجؿ فالعماؿ يقبموف بإضافة ساعات مقاب

 انياء العمؿ في الوقت المحدد لو دوف تأخير.

ومما تقدـ نستنتج اف الادارة لا تفرض ساعات عمؿ إضافية عمى العماؿ وىذا ما يزيد مف نسبة إقباليـ  
 عمى العمؿ بكؿ نشاط وبكفاءه عاليو.

 .مع الزملبء يوضح العلبقة ( :00)جدول رقم
 العينة              
 الحالة العائمية

 النسب المئوية التكرارات

 %38.46 20 دائما
 %48.08 25 أحيانا
 %13.46 7 أبدا

 %100 52 المجموع
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توضح المعطيات الإحصائية الموجودة في الجدوؿ رقـ أف أعمى نسبة مف أفراد العينة والتي  
أكدت أف العلبقة مع الزملبء احيانا تكوف حسنو وىذا راجع الى  مفرده 25بما يعادؿ  48.08  قدرت

يصرحوف أف  38.46تقديـ العماؿ المساعدات لبعضيـ البعض والعلبقة التعاونيو بينيـ، ثـ تمييا نسبة 
العلبقة مع الزملبء دائما تكوف حسنة وىذا يعود إلى أف العماؿ تميزىـ علبقات الاحتراـ مع بعضيـ 

لود وىذا يؤدي الى الشعور بالراحو والطمانينو وسير العمؿ في احسف حاؿ، تمت لييا وثقو وا  البعض
مفردات وىي نسبة العماؿ الذيف صرحوا بأف علبقتيـ مع الزملبء لـ تكف  7بما يعادؿ  13.46نسبو 

سيصبح كؿ واحد   حسنة ابدا وىذا راجع الى الصراع مع الزملبء وىو ما يؤثر سمبا عمى أداء العماؿ
لعمؿ وتنتشر المنافسة غير نيـ يسعى الى إثبات ذاتو وتسود علبقات غير تعاونية وىذا طبعا يعيؽ ام

 بينيـ. ةالشريف

ما نستنتجو مف خلبؿ ىذه الإحصائيات أف طبيعة العلبقات السائدة في مكاف العمؿ بيف العماؿ  
بيف العامميف   نسانيةوزملبئيـ ىي في الغالب حسنة وليذا يمكف القوؿ أف تنمية العلبقات الإ

 ةوالمود ةصراعات الداخميو، فيزيد مف الالفأكثر إحساسا بالرضا، والارتياح مما يقمؿ مف ال  تجعميـ
 اليو مدرسة العلبقات الإنسانية بقيادة التوف مايو وكذلؾ النظرية السموكية. دعتوىذا ما   بينيـ

 

 .يوضح طبيعة العلبقة مع الرؤساء ( :09)جدوؿ رقـ
 العينة              

 الاحتمالات
 النسب المئوية التكرارات

 %57.69 30 حسنة
 %19.23 10 سيئة
 %23.08 12 جيدة

 %100 52 المجموع
 

مف خلبؿ الشواىد الكمية والبيانات الإحصائية الموجودة في الجدوؿ رقـ ،يتضح لنا أكبر نسبة مف  
ة، اقر باف العلبقة بينيـ وبيف المدير حسنة فكؿ مفرد 30بما يعادؿ  57869المبحوثيف والتي قدرت بو 

مدير يحتاج الى مساعدتو مالو عمالو لكي ينجز عممو ثـ إف أىـ شيء في نجاح أي عمؿ ىو التفاىـ 
مفردات الذيف اقروا اف  10بما يعادؿ  19.23والعلبقات الحسنة بيف المدير والعماؿ ثـ تمييا نسبتو 
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وىذا راجع الى سموؾ المدير السيء الاغمبيو الاحصائيات تشير الى اف  العلبقو بينيـ وبيف المدير سيئو
 23.08غالبية العماؿ يستقيموف مف عمميـ نتيجة علبقتو السيئو مع المدراء، وفي المقابؿ نجد اف نسبة 

مفردة أكدوا بأف العلبقة التي تربطيـ بالمدير ىي علبقة جيدة وىذا يعود الى التفاىـ  12بما يعادؿ ا
 دير وحسف معاممتو لمعامميف والتعاوف في القياـ بالمياـ مما يؤدي الى الاحتراـ ورضا العامميف .الم

وبناء عمى القراءة الأولية بنتائج يتبيف لنا أف مؤسسة الخزؼ الصحي تعمؿ عمى خمؽ علبقات حسنة بيف 
 يـ لمعمؿ .مف دافعيت  المرؤوسيف والرؤساء مما يشعر العماؿ بالاطمئناف والارتياح ويزيد

 تقييـ بيئة العمؿ.( : 10)جدوؿ رقـ 
 

              
 العينة

 الحالة العائمية

 المجموع متوسطة حسنة جيدة
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 %21.17 11 %3.85 2 %3.85 2 %13.47 07 الإضاءة
 %26.21 14 %5.76 3 %13.46 7 %7.69 04 التيوية

 %19.24 10 11.55 6 %1.93 1 %5.76 03 الضوضاء
 %32.68 17 %1.92 1 %25 13 %5.76 03 الحرارة

 %100 52 %23.08 12 %44.24 23 %32.68 17 المجموع
 

المتعمؽ "بتقييـ بيئة العمؿ " أف غالبية المبحوثيف  10تبيف الشواىد إحصائية الواردة في الجدوؿ رقـ  
أما فيما يخص  13.46أما التيوية حسنو بنسبة  13847ت جيده بنسبو صباح بأف الاضاءة كان

 .25اما بالنسبو لمحراره افادوا بانيـ حسنو بنسبة  11855  الضوضاء وأفادوا بأنيا متوسطة بنسبة
شأنو التأثير   نستنتج بأف بيئة العمؿ ملبئمة وىذا مف  ومف خلبؿ البيانات الإحصائية الواردة في الجدوؿ 

عمى اداء العماؿ لعمميـ كما اف البيئو الصحيحة والملبئمة ىي التي تحقؽ الرضا الوظيفي لمعماؿ  ايجابا
 في المؤسسة، وتساعد عمى زيادة إنتاجية المؤسسة.
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 يوضح اف كانت بيئة العمؿ مناسبو لتقديـ أداء جيد.(11: )جدوؿ رقـ 
 

 العينة              
 الاحتمالات

 يةالنسب المئو  التكرارات

 %23.08 12 نعم
 %76.92 40 لا
 

تبيف الاحصائيات الواردة في الجدوؿ رقـ المتعمؽ بمناسبو بيئة العمؿ لتقديـ اداء جيد مف قبؿ العماؿ اف  
مف افراد مجتمع البحث اجابو بلب اي اف بيئة العمؿ لا تساعدىـ عمى تقديـ أداء جيد ويعود  76.92نسبة 

 ذلؾ الى:

  بتحسيف ظروؼ العمؿ لتحقيؽ الرضا لدى العامميف.عدـ اىتماـ المؤسسة 

  .عدـ شعور العماؿ بالراحة في بيئة العمؿ 

  يحمموف اي   عدـ توفير بيئو جيده يؤدي الى ضعؼ أداء الأعماؿ مما يقمؿ مف انتاجاتيـ ولا
 مشاعر الولاء لممؤسسة .

 ضعؼ وتوتر العلبقات بيف فريؽ العمؿ يجعؿ العماؿ يشعروف بالقمؽ. 
مف إجمالي عينة الدراسة اقر باف بيئة العمؿ مناسبو لتقديـ اداء جيد وتـ  23.08ي المقابؿ نجد نسبة وف 

تبرير ذلؾ بانو يتـ تشجيعيـ مف قبؿ الرؤساء وتقديـ حوافز مادية يشجعيـ عمى تحسيف مف جودة اعدائيـ 
لأساسية لاداء العمؿ بالطريقة وفي ىذا السياؽ يشير فريدريؾ تايمور أف الحافز المادي مف بيف العوامؿ ا

 المحددة باقصى سرعو ممكنو، اضافة الى تركيز المرؤوسيف عمى إيجاد الحموؿ وليس عمى الشكاوي.

ومما سبؽ نستنتج أف بيئة العمؿ كؿ ما كانت مناسبة كمما قدـ العماؿ اداء جيد بكؿ مياره مف أجؿ  
  ومنافسو بقية المؤسسات.الرفع مف انتاجية المؤسسو وجعميا قادرة عمى مجابية 
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 يوضح إف كانت الإدارة تسمح لمعماؿ بالمشاركة في وضع القرارات. :(12جدوؿ رقـ)
 العينة              

 الاحتمالات
 النسب المئوية التكرارات

 %28.85 15 نعم
 %71.15 37 لا

 %100 52 المجموع
 

، اف معظـ افراد العينة صرح بعدـ سماح  توضح المعطيات الإحصائية الموجودة في الجدوؿ رقـ)( 
مفردا، وىذا يرجع الى اف  37بما يعادؿ  71815الإدارة لمعماؿ بالمشاركة في وضع القرارات بنسبة 

القرارات لا يتـ التدخؿ فييا مف قبؿ العماؿ فالمدير وأعوانو ىـ الذيف يتمتعوف بالسمطة والعماؿ ينفذوف 
مفردة ليـ مف  15بما يعادؿ  28.85آراء العماؿ ،ثـ تمييا نسبة وفقط، كما أف المؤسسة لا تيتـ ب

المشاركة في وضع القرارات وىذا يرجع الى احساس المدراء بأىمية بعض العماؿ نظرا لنجاح 
مقترحاتيـ،ثـ أف نسبة العماؿ الذيف يسعوف الى التدخؿ في قرار المؤسسة ضئيمو وىذا يعود الى اىمية 

 المؤسسة. اتخاذ القرارات في نجاح

ومما تقدـ نستنتج بأف عدـ إشراؾ العماؿ اتخاذ القرارات قد يؤدي الى خمؽ مناخ غير صحي يحد مف 
 مساىمة العامميف نحو التعامؿ مع المشكلبت الإدارية ويقمؿ مف روح التنافس .

 يوضح اف كاف مكتب الموظفيف يحتوي عمى تجييزات تكنولوجيا تساعد عمى العمؿ. ( :13)جدوؿ رقـ
 العينة              

 الاحتمالات
 النسب المئوية التكرارات

 %34.62 18 نعم
 %65.38 34 لا

 %100 52 المجموع
 

يقروف اف مكتب   مفردة 34ىي أعمى نسبة بما يعادؿ  65.38يتضح لنا مف خلبؿ الجدوؿ رقـ اف  
اكبة المؤسسة لمتطورات الموظفيف لا يحتوي عمى تجييزات تساعد عمى العمؿ ويعود ذلؾ إلى عدـ مو 

 الحاصمة في المجتمع اضافة الى عدـ قدرة الموظفيف عمى التعامؿ مع التكنولوجيا.
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مف إجمالي أفراد العينة ادلو بأف مكاتب الموظفيف تحتوي عمى تجييزات  34.62في حيف نجد نسبة  
ولى اىتماماتيا تحسيف التكنولوجيا تساعد عمى أداء العمؿ، وتـ تبرير ذلؾ عمى أف المؤسسة تضع في ا

الحاسب، ما يسيؿ عمييـ إتماـ المياـ في   القدرات الأدائية لمموظفيف مف خلبؿ تدريبيـ عمى التعامؿ مع
 عاليو و بأحسف الطرؽ . وبكفاءةالوقت المخصص 

تقانو  مما تقدـ و والسرع  نستنتج بأف توفير أجيزة التكنولوجيا في مكاتب الموظفيف يساعدىـ عمى العمؿ وا 
 في الانجاز والتنفيذ.

 يوضح اف كانت الامكانيات المتوفرة كافية لاداء العمؿ.:  (14) جدوؿ رقـ
 

 العينة              
 الاحتمالات

 النسب المئوية التكرارات

 %55.77 29 نعم
 %44.23 23 لا

 %100 52 المجموع
 

مفردة اكدوا اف الامكانيات  29بما يعادؿ  55877يتضح مف خلبؿ الجدوؿ رقـ)( أف أعمى نسبة ىي  
المتوفرة كافية لاداء العمؿ وىذا رجع الى اف المياـ الموكمة إلييـ في جانب ملبئـ وايضا الثقة المشرفيف 

مفرده، تؤكد اف  23بما يعادؿ   44.23والاداره واف كؿ فرد في مكانو المناسب، ثـ ثدييا نسبتو 
نتيجة كثرة   نتيجة الشعور بالضيؽ والانزعاج وعدـ التركيز الامكانيات المتوفرة غير كافية لأداء العمؿ

 الآلات والعماؿ والشعور بالارىاؽ و ايجاد صعوبة في انياء المياـ.

ما نستنتجو مف خلبؿ الاحصائيات اف الامكانيات المتوفرة كافية لاداء الاعماؿ. ما يزيد مف رغبة العماؿ 
.ؽ وبكفاءه ومياره عاليوفي اتماـ المياـ الموكمة إلييـ باحسف الطر 
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 ( : يوضح إف كانت الدقة في العمؿ تحسف مف جودة الأداء .15جدوؿ رقـ )
 العينة              

 الاحتمالات
 النسب المئوية التكرارات

 %65.38 34 نعم
 %34.62 18 لا

 %100 52 المجموع
 

مفردة أكدو أف االدقة في  34ما يعادؿ ب 65.38يتضح لنا مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )( أف أعمى نسبة ىي 
العمؿ تحسف مف جودة الأداء ، ويرجع ذلؾ إلى أف جعؿ الدقة وتحسيف العمؿ محور إىتما المؤسسة ، 
سيحقؽ حتما أداء بجودة و بشكؿ أفضؿ ، في كافة أنحاء العمميات التي تقوـ بيا المؤسسة ، كما أف 

 ناعي لممؤسسة.الدقة في العمؿ تساىـ في تحسيف المنتوج الص
 مف إجمالي أفرا 34.62و في المقابؿ نجد نسبة 

د العينة بينوا بأف الدقة في العمؿ لا تساىـ في تحسيف جودة الأداء وتـ تبرير ذلؾ أف الدقة لا تكفي 
عداد  وحدىا لتحسيف جودة أداء العماؿ لذلؾ يجب العمؿ تصميـ إطار مؤشرات تحسيف الجودة ، وا 

 تقييـ الجودة و تحقيؽ الجودة الشاممة في الأداء.إستراتيجيات مف أجؿ 
ومما تقدـ نستنتج بأف الدقة في العمؿ تساىـ في تحسيف جودة العمؿ و أداء الأعماؿ بأحسف الطرؽ مف 

 طرؼ العماؿ مف أجؿ التحسيف مف إنتاجية المؤسسة.
 لمؤسسة.( : يوضح إف كاف نظاـ الترقية و التقدـ الوظيفي يحقؽ أىداؼ ا16جدوؿ رقـ  )

 العينة              
 الاحتمالات

 النسب المئوية التكرارات

 %75 39 نعم
 %25 13 لا

 %100 52 المجموع
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تفيد البيانات الرقمية الواردة في الجدوؿ رقـ )( و المتعمقة " إف كاف نظاـ الترقية و التقدـ الوظيفي يحقؽ 
مفردة أدلو بأف نظاـ الترقية و التقدـ  39مايمثؿ  مف إجمالي أفراد العينة ، أي 75أىداؼ المؤسسة" أف 

 الوظيفي يساعد في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة و ذلؾ راجع إلى :
 القضاء عمى العمؿ الروتيني ، أي أف ترقية العامؿ تساعجو عمى إستكشاؼ ميف جديدة. 
 ويمتزـ بأنو ينمي مياررتو الشخصية ، فيزيد عنده الحس بالمسؤولية تجاه عممو  شعور العامؿ

 بتأديتو عمى أكمؿ وجو .ما ينجر عنو الرفع مف كفاءة المؤسسة ويزيد مف إنتاجيتيا.
مف المبحوثيف أدلو بأف نظاـ الترقية و التقدـ الوظيفي لا يحقؽ أىداؼ المؤسسة و تـ  25في حيف نرى 

تيـ عمى آداء تبرير ذلؾ بأنيـ يجدوف صعوبة في التأقمـ مع الوضع الميني الجديد، خوفيـ مف عدـ قدر 
أف العماؿ   Xالعمؿ بشكؿ جيد وتحمؿ المسؤولية وفي ىذا السياؽ يشير "ماؾ جريجور" في مقارنة 

 كسالى ويكرىوف العمؿ ، ويميموف إلى الخموؿ الإحساس بالكسؿ و لا يتحمموف المسؤولية .
حقيؽ الأىداؼ التي وعميو نستنتج بأف إتباع نظاـ الترقية في مؤسسة الخزؼ الصحي يسيؿ عمييا عممية ت

 تسعى إليا مف خلبؿ وضع الرجؿ الناسب في المكاف الناسب وىذا ما أشار إليو" تايمور".
  المطلب الثالث: عرض و تحلٌل الفرضٌة الجزئٌة الثانٌة.

 ( : يوضح مدى الاىتماـ بتمبية مطالب وحاجات العماؿ.17جدوؿ رقـ ) 
 

 العينة              
 الاحتمالات

 النسب المئوية تالتكرارا

 %40.38 21 نعم
 %59.62 31 لا

 %100 52 المجموع
 

أف أعمى نسبة مف المبحوثيف   يتضح لنا مف خلبؿ جدوؿ رقـ المتعمؽ بتنمية المطالب وحاجات العماؿ  
عامؿ أجابو بأف المؤسسة لا تيتـ بتمبية مطالبيـ ،وىذا راجع إلى  31أي ما يعادؿ  59.62قدرت ب 

 واىتماميا بإنجاز الأعماؿ في الوقت المحدد: المؤسسةر عمى الضغط الكبي

 تعاني مف نقص الميزانية. 

   المنافسةعمى  القدرةليس لدييا. 
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  عدـ الاىتماـ بيـ. إلىالعماؿ يدفع   وجود مشاكؿ وخلبفات مع 

 اقروا باف المؤسسة تيتـ بتمبية مطالبيـ واحتياجاتيـ وذلؾ مف خلبؿ: 40.38تـ تمييا نسبة  

 لقياـ بإنجاز الأعماؿ الموكمة إلييـ في الوقت المناسب.ا 

  .زيادة القدرة عمى الإنتاج 

  .لتجنب المشاكؿ والصراعات 

  .الابتعاد عف الإضرابات والاحتجاجات مف خلبؿ الاىتماـ بالعماؿ 

  .تجنب الغياب في العمؿ بصفة دائمة 

العماؿ المتواجدوف في مصنع  أفيتضح لنا   هأعلب الجدوؿومف خلبؿ تحميؿ وتفسير البيانات الواردة في  
 الخزؼ الصحي لا يتمقوف الاىتماـ مف قبؿ مؤسستيـ ولا يتـ تمبية مطالبيـ وحاجاتيـ.

 تقدـ حوافز العماؿ. الإدارةكانت  أف( :يوضح 18جدوؿ رقـ )
 العينة              

 الاحتمالات
 النسب المئوية التكرارات

 %28.85 %15.38 15 8 حوافز مادية نعم
 %9.62 5 شيادة تكريم

 %3.85 2 الترقية
 71.15 37 لا

 %100 52 المجموع
 

صرحوا بأف المؤسسة لا  71.15يتضح لنا مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )( الخاص بتقديـ حوافز العماؿ أف  
صيب الموظؼ تقدـ ليـ حوافز، ما يؤثر عمى كفاءة العامميف ويقمؿ مف إنتاجيتيـ، كما أف غياب الحافز ي

 ترؾ العمؿ أو الإىماؿ فيو. إلىبالإحباط ويدفعو 

بينوا  15.38تقدـ ليـ حوافز حيث نجد  الإدارةمف المبحوثيف اقروا باف  28.85في المقابؿ نجد نسبة  
 أمااقروا باف الحوافز تتمثؿ في شيادة تكريـ،  9.62نسبو  أما الماديةبأف تمؾ الحوافز تبرز في الجوانب 

 أفادوا بأنيا تتمثؿ في الترقية. 3.85بنسبة   اد العينةباقي أفر 
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لإتماـ العمؿ، كما أف المدير   ومعنى ذلؾ أف اعتماد المؤسسة عمى نظاـ الحوافز يزيد مف دافعيتيـ
 الناجح ىو الذي يعرؼ كيؼ يحفز العامميف و يحمسيـ لمحصوؿ عمى أفضؿ ما لدييـ.

لا تعتمد عمى نظاـ الحوافز ما قد يعرقؿ تحقيقيا و نستنتج مما سبؽ أف مؤسسة الخزؼ الصحي  
 فشميا. أوالعماؿ بنجاحيا  مبالاةلا  أو لإىماؿالتي تسعى إلييا، وذلؾ ناتج  للؤىداؼ

 ( : يوضح مدى مساىمة الحوافز المقدمة لمعماؿ في إتقاف العمؿ.19جدوؿ رقـ )
 العينة              

 الاحتمالات
 النسب المئوية التكرارات

 %53.85 28 منع
 %21.15 11 لا

 %25 13 أحيانا
 %100 52 المجموع

 

تقانيـمف خلبؿ الشواىد العممية الواردة في الجدوؿ رقـ والمتعمؽ والحوافز المقدمة لمعماؿ   لمعمؿ يتضح  وا 
عاما أكد أف الحوافز المقدمة لمعماؿ  28أي ما يعادؿ  53.85لنا أف غالبية المبحوثيف والمقدريف بنسبة 

ىذه الحوافز تشجعيـ وتزيد مف قدراتيـ  أفتساىـ في إتقاف العمؿ و بدؿ مجيود كبير وىذا راجع إلى 
 ورغبتيـ في العمؿ.

العمؿ وذلؾ  إتقاف إلىما تدفع الحوافز  أحياناترى باف  25مف المبحوثيف قدرت ب  أخرى فئةثـ تمييا 
وىذا ما  ضعيفةتقديـ مبالغ  أوجيع والمدح تتجمى في التش  العماؿ تتجمى في إلىكوف الحوافز المقدمة 

 .دائمةيجعميـ لا يتقنوف عمميـ بصفو 
 المقدمةالحوافز  أففقد صرحت  21815بنسبو  والمقدرة الدراسةمف عينو  المتبقية الفئةبخصوص  أما 

 :  جممو مف العوامؿ نذكرىا في إلىالعمؿ وذلؾ يعود  إتقاف إلىلمعماؿ لا تؤدي 
 (.المدح ،) التقديربسيطة أشياءتشمؿ  أنيا… 

  .ىدفيا استغلبؿ العامؿ 

   عمى حساب المصالح العماؿ. أىدافياتحقيؽ  إلىتسعى 
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 إلىلمعماؿ تدفع  المقدمةالحوافز  أفيتضح  أعلبهفي الجدوؿ  الواردةومف خلبؿ تحميؿ وتفسير البيانات 
 .المؤسسةالتي تضعيا  الأىداؼلبموغ  أكثرالعمؿ والاجتياد  إتقاف
 ( : يوضح المجيودات المبذولة في العمؿ.20ؿ رقـ جدو 

 العينة              
 الاحتمالات

 النسب المئوية التكرارات

 %78.85 41 نعم
 %21.15 11 لا

 %100 52 المجموع
 

يتضح مف خلبؿ الجدوؿ رقـ)( المتعمؽ بالمجيودات المبذولة في العمؿ أف أعمى نسبة مف المبحوثيف  
عامؿ صرحوا بأنيـ يبدلوف مجيوداتيـ في العمؿ ويسعوف الى إتقاف  41ما يعادؿ أي  78.85قدرت ب 

المؤسسة وانجاز المياـ في وقتيا المحدد وتجنب التوبيخ مف قبؿ  أىداؼعمميـ وذلؾ مف اجؿ تحقيؽ 
 والخصـ مف الراتب . المسئوليف

اتيـ في العمؿ وىذا راجع مفردة لا يبدلوف مجيود 11بما يعادؿ  21815ثـ تمييا نسبة أخرى قدرت ب 
بمشاكميـ الشخصية وتأثيرىا عمى تفسيرىـ واف الشركة لا تعاقب العماؿ الذيف لا   عدـ اىتماـ العماؿ إلى

 بأداء أعماليـ وىذا ما يجعميـ غير ميتميف وكذلؾ غياب العدؿ والمساواة.  يقوموف

 س.( : يوضح طريقو الرقابة عمى العامميف مف قبؿ الرئي21جدوؿ رقـ)
 العينة              

 الاحتمالات
 النسب المئوية التكرارات

 %28.85 15 مزية
 %38.46 20 متشددة
 %32.69 17 كلاىما

 %100 52 المجموع
 
 
 



                    عرض وتحميل البيانات ومناقشو النتائج وتفسيرىا     السادس   الفصل
 

108 
 

صرحوا أف الرقابة عمى  20بما يعادؿ  38.46أف أعمى نسبة ىي   يتضح لنا مف خلبؿ الجدوؿ رقـ)( 
سبب ضماف سير الأنشطة فلب يجب ترؾ العماؿ عمى راحتيـ فيذا العامميف مف قبؿ الرئيس متشددة وىذا ب

مف  الصارمةيعرقؿ مف سرعو العمؿ، وفي ىذا السياؽ يشير " تايمور" انو يجب إخضاع العماؿ لمرقابة 
 .بسرعةلمعماؿ  الموكمةوالحرص عمى انجاز المياـ  المؤسسةاجؿ القضاء عمى الفوضى داخؿ 

يف فرحوا باف المرؤوسيف في مؤسسو الخزؼ الصحي يمارسوف ثمبحو مف ال 32869في حيف نجد نسبو  
رقابو مرنو وحالات  إلىتحتاج   ىناؾ مواقؼ أفوتـ تبرير ذلؾ  والمتشددة المرنة الرقابةعمييـ نوعيف مف 

 خمؿ في العمؿ. أيتفاديا لوقوع  المتشددة والرقابةفي القوانيف  الصرامةتتطمب  أخرى

 الرقابةفي مكاف عمميـ ىي  الممارسة الرقابةباف  أدلوا العينة أفراد اليإجممف   28.85نسبو  أما 
ىناؾ مف يقوـ  بأنوالشعور  أووالتي تنعكس بشكؿ ايجابي عمى داعيتيـ لمعمؿ دوف ضغطو   المرنة

 باستمرار.بمراقبتيـ 
 ( : يوضح مدى تأثير الخلبؼ مع الزملبء عمى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة.22جدوؿ رقـ )

 العينة              
 الاحتمالات

 النسب المئوية التكرارات

 %78.85 41 نعم
 %21.15 11 لا

 %100 52 المجموع
 

مفرده يقروف بأف الخلبؼ مع الزملبء  41بما يعادؿ  78.85نسبة  أفيتضح مف خلبؿ الجدوؿ رقـ  
ؿ الحصوؿ عمى عدـ التفاىـ في ما بينيـ مف اج إلىيؤثر عمى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة وىذا راجع 

مفردة قروف أف الخلبؼ مع الزملبء لا يؤثر عمى  21.15الترقية، ثـ تالييا نسب  أي أعمىمنصب 
وىذا يقمؿ مف حدوث مشاكؿ تحقيؽ أىداؼ المؤسسة لأف كؿ فرد يقوـ بعممو ولا يتكؿ عمى الزملبء 

 العلبقة بينيـ يسودىا التعاوف والاحتراـ. أف إلى بالإضافة

ؽ أف الخلبفات مع الزملبء تعرقؿ تحقيؽ أىداؼ المؤسسة ذلؾ لأف حدوث توترات في نستنتج مما سب 
كؿ ذلؾ يساىـ في فشؿ المؤسسة في تحقيؽ  الإنتاجيةتج عنو ضعؼ الأداء وضعؼ بيئة العمؿ ين

 الأىداؼ التي رسمتيا.
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 كاف الرضا عف العمؿ يشجع أداء عمؿ متميز. فإ( : يوضح 23جدوؿ الرقـ )
 

 العينة              
 الاحتمالات

 النسب المئوية التكرارات

 %71.15 37 نعم
 %28.85 15 لا

 %100 52 المجموع
 

الرضا عف  أفمفرده يؤكدوف  37بما يعادؿ  71.15اكبر نسبو ىي  أفيتضح مف خلبؿ الجدوؿ رقـ  
ماؿ أنفسيـ والعماؿ العلبقات الجيدة بيف الع إلىيشجع العامؿ عمى تقديـ أداء متميز وىذا يرجع   العمؿ

بما  28.85  مكاف العمؿ وزيادة المجيودات، ثـ تمييا نسبتو إلىمع المدراء يشعرىـ بالارتياح والانتماء 
وجود  إلىمتميز وىذا يرجع  أداءعدـ الرضا عف العمؿ لا يشجع عمى  أفمفردة، يؤكدوف  15يعادؿ 

عميو فاف غالبية عماؿ شركة الخزؼ الصحي خلبفات حوؿ الآراء داخؿ المؤسسة وشعورىـ بعد الانتماء و 
 يشعروف بالرضا عف العمؿ وىذا ما يشجعيـ عمى تقديـ أداء متميز.

الموضحة في الجدوؿ أف الرضا عمى العمؿ يشجع عمى أداء عمؿ  الإحصائياتنستنتج مف خلبؿ  
وظيفية المحيطة بو، متميز. لأنو يعبر عف الشعور الإيجابي لمموظؼ والناتج عف قبولو لجميع العوامؿ ال

 ما يزيد مف ولائو ومف دافع يده نحو العمؿ.

 ( : يوضح مدى شعور العماؿ بتحقيؽ طموحاتيـ الشخصية في العمؿ.24جدوؿ رقـ )
 العينة              

 الاحتمالات
 النسب المئوية التكرارات

 %38.46 20 نعم
 %61.54 32 لا

 %100 52 المجموع
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مفردة، وىي فئة لا تشعر  32بما يعادؿ  61.54  رقـ أف أعمى نسبة ىي يتضح مف خلبؿ الجدوؿ 
عممو  وأيضاالعامؿ وعدـ نجاحو المتكرر  إخفاؽ إلىبتحقيؽ طموحاتيا الشخصية في العمؿ وىذا يرجع 

مفردة يشعروف بتحقيؽ طموحاتيـ  20بما يعادؿ  38.46لا يتناسب مع مياراتو مؤىلبتو، ثـ تمييا نسبة 
شعور الفرد برغبة لأداء العمؿ والتحفيز كوسيمة لتحقيؽ الغاية  إلىالعمؿ وىذا راجع  الشخصية في

سعي المؤسسة عمى تقديـ حوافز تشجعيـ عمى العمؿ مع تركيز المرؤوسيف في  إلى إضافةواليدؼ. 
 الاىتماـ بالعماؿ و بصقؿ مياراتيـ والاىتماـ بتحسيف ظروفيـ في العمؿ والظروؼ الاجتماعية الخاصة
بكؿ عامؿ، باعتبار العامؿ مخموؽ اجتماعي. وىذا ما أشارت إليو نظرية العلبقات الإنسانية " لإلتوف 

 مايو".

 (: يعبر عف رضا العماؿ عف العمؿ في المؤسسة. 25جدوؿ رقـ)
 

 العينة              
 الاحتمالات

 النسب المئوية التكرارات

 %38.46 20 نعم
 %34.62 18 لا

 %26.92 14 أحيانا
 %100 52 المجموع

 

يتضح مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )( الذي يعبر عف رضا العماؿ في المؤسسة أف أعمى نسبة قدرت ب  
عامؿ وىذا يرجع إلى حصوؿ الفرد عمى مكافآت وحوافز وزيادة راتب العماؿ  20بما يعادؿ  38.46

مفردة غير ربونا  18بما يعادؿ  مف المبحوثيف 34.62والتفاىـ بيف العماؿ والمدراء ، ثـ تمييا نسبتو 
وعدـ اىتماـ المؤسسة براحو   حوادث العمؿ  نعمميـ وىذا لأسباب تمثمت في: عدـ الاىتماـ وزيادة عدد

راضيو  أحياناوىي نسبة ضئيمة وىي الفئة التي تكوف  26.92المقدرة بنسبة  الأخيرة ةالفئ أماالموظؼ، 
ة ومدى التفاىـ بيف العماؿ، والرغبة في تمبية الحاجات و عف العمؿ في المؤسسة نتيجة الراحة النفسي

عميو وبناء عمى تحميؿ وتفسير البيانات الواردة في الجدوؿ أعلبه يمكف القوؿ بأف غالبية العماؿ 
 المتواجدوف في مؤسسو الخزؼ الصحي راضيف عف عمميـ في ىذه المؤسسة.
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 المبحث الثاني: مناقشة نتائج الدراسة.
 ل :مناقشة نتائج الدراسة في ضوء فرضيات الدراسة.المطمب الأو 
 .الأولى: مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الجزئية أولا 
 بيئةمف خلبؿ تحميمنا لممؤشرات التي تناوليا المحور الثاني مف الاستمارة والتي مفادىا" وجود علبقة بيف  

 ذكرىا في:العمؿ والأداء الوظيفي" قد عكست مجموعة مف النتائج ن

 67.31  إضافيةة لا تفرض عمييـ ساعات عمؿ مف أفراد صرحوا بأف الإدار. 
  48.08 .مف الدراسة أكدوا عمى أف علبقاتيـ سيئة في معظـ الأحياف مع الزملبء 

  57.69  إلىمف المستجوبيف صرحوا بأف علبقتيـ مع الرؤساء حسنو وىذا ما يدفعيـ 
 العمؿ.

  13847 جيده ومف حيث التيوية  أنيا الإضاءةالعمؿ مف حيث  مف العماؿ قيموا بيئة
عمى   ومف حيث الضوضاء في متوسط فيي متوسطة 13.47حسنو وذلؾ بنسبة 

فكاف  الحرارةبخصوص  أمااقروا بذلؾ  11.55اعتبار أف اغمب المبحوثيف المقدريف ب 
 .5.76إجابات المبحوثيف بأنيا جيدة سيئة 

  76892 ؤسسة التي يزاولوف فييا عمميـ غير مناسبة لتقديـ مف العماؿ صرحوا بأف الم
 أداء جيد.

  71.15  لا تسمح ليـ بالمشاركة في وضع  الإدارة أفمف المبحوثيف بينوا
بأف مكتبيـ لا يتوفر عمى تجييزات تكنولوجية تساعد عمى  صرحوا  65.38 القرارات.
 العمؿ.

 55.77   ة كافية لأداء العمؿ.المتوفر  الإمكانيات أفعمى  أكدوامف المبروكيف 

 75  مف العماؿ أكدوا عمى أف نظاـ الترقية والتقدـ الوظيفي يساىـ في تحقيؽ أىداؼ
 المؤسسة.

" توجد علبقة بيف   التي مفادىا الأولى الجزئيةفي ما يتعمؽ بالفرضية  إليياومف محؿ لمنتائج المتوسط  
 بيئةى اعتبار أف أغمب المبحوثيف أجابوا بأف ىي فرضية صادقة ومحققو عم  بيئة العمؿ والأداء الوظيفي"

 الوظيفي . الأداءعمى  تأثيرالعمؿ ليا 
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 ثانيا: مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الجزئية الثانية
مف خلبؿ تحميمنا لممؤشرات التي تناوليا المحور الثاني في الاستمارة والتي مفادىا "توجد علبقة بيف رضا 

تقاف ال  عمؿ قد توصمت إلى مجموعة مف النتائج نذكرىا في: العامميف وا 
 59.62.مف افراد عينة الدراسة أقروا بأف الإدارة لا تيتـ بتمبية مطالبيـ واحتياجاتيـ % 
 71.15.مف العماؿ صرحوا أف المؤسسة التي يعمموف بيا لا تقدـ ليـ حوافز % 
 53.85ي إتقاف عمميـ.% مف المبحوثيف صرحوا بأف الحوافز المقدمة ليـ تساىـ ف 
 78.85.مف أفراد العينة أقروا أنيـ يبدلوف جيد كبير وذلؾ مف أجؿ اتقاف عمميـ % 
 38.46 %.مف العمؿ يروف أف الطريقة التي يتبعيا الرئيس في الرقابة عمى العمؿ متشددة 
 78.85.مف افراد العينة صرحوا أف الخلبؼ مع الزملبء يؤدي إلى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة % 
 71.15% .مف افراد مجتمع البحث يروف أف الرضا في العمؿ لا يشجعيـ عمى تقديـ أداء متميز 
 61.54.مف المستوجبيف لا يشعروف بانيـ حققوا طموحاتيـ الشخصية في العمؿ % 
 38.46.مف العماؿ راضوف عف عمميـ في المؤسسة % 

ة التي مفادىا بأف ىناؾ علبقة بيف ومف مجمؿ النتائج الآنفة الذكر يظير جميا أف الفرضية الجزئية الثاني
تقاف العمؿ قد تحققت إلى مدى قصير.  رضا العامميف وا 

 المطمب الثاني: مناقشة نتائج الدراسة في ضوء أىداؼ الدراسة
مف خلبؿ النتائج المتحصؿ عمييا مف الواقع الميداني والتي عرضيا في ضوء الفرضيات يمكننا القوؿ باف 

مف خلبؿ التعرؼ عمى السموؾ التنظيمي بتحسيف جودة الأداء في المؤسسة،  الدراسة قد حققت أىدافيا
وكذا تمكنت ىذه الدراسة مف التحكـ في تقنيات البحث ميدانيا وكيفية الربط بيف الخمفية النظرية والعمؿ 

 الميداني.
بمثؿ ىذا  بالإضافة إلى أف ىذه الدراسة قد ساىمت ولو بجزء بسيط في إثراء الرصيد العممي لممكتبات

النوع مف المعارؼ والدراسات. وفتح المجاؿ لإجراء دراسات مستقبمية مماثمة تتخذ مف النتائج البحثية التي 
 تطرحيا ىذه الدراسة منطمقا ليا.

أما اليدؼ الأخير الذي سعت إليو الدراسة ىو المساىمة في تقديـ نظرة شاممة حوؿ الموضوع والتي 
 قبؿ بإنجاز دراسات مكممةتساعد باحثيف آخريف في المست

 المطمب الثالث: مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضية العامة
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عمى ضوء القراءة الإحصائية لجداوؿ الدراسة وتحميؿ النتائج المتحصؿ عمييا مف خلبؿ الإستمارات 
ية في الموزعة عمى العماؿ في شركة الخزؼ الصحي بالميمية ولاية جيجؿ، وىذا لوضع الدراسة الميدان

، والتي أثبت فعلب صحة إطارىا السميـ ومعرفة مدى تحقيؽ الفرضيات التي قاـ عمى أساسيا البحث
الفرضيتيف التي تـ وضعيا ، وبالتالي مف خلبؿ الصدؽ الإمبريقي لفرضيات الدراسة التي كانت تتمحور 

تقاف العمؿ في المؤسسة  .حوؿ وجود علبقة بيف رضا العامميف وا 
والأداء  ووجود علبقة بيف بيئة العمؿيساىـ بالدرجة الأولى في بذؿ مجيودات أكبر، يف وأف رضا العامم

الوظيفي فكمما كانت بيئة العمؿ مستقرة مع الزملبء مف خلبؿ اىتماـ الادارة بالعماؿ وتقديـ الحوافز ليـ، 
بيئة العمؿ  ، فكمما كانتوتجنب الصراعات والخلبفات وىذا يجعؿ العماؿ يتقنوف ويبدعوف في عمميـ

مستقرة مع الزملبء والرؤساء ساعد ذلؾ عمى أداء الوظائؼ ومف خلبؿ النتائج المتحصؿ عمييا يتبيف أف 
 الفرضية العامة التي مفادىا "توجد علبقة بيف السموؾ التنظيمي وتحسيف جودة الأداء" ىي فرضية محققة.

 بقةالمطمب الرابع: مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السا
شمؿ موضوع علبقة السموؾ التنظيمي بتحسيف جودة بعد التطرؽ إلى الجانب النظري والإمبريقي الذي 

وبيف بيف ما تـ التوصؿ إليو مف نتائج في البحث  الأداء في المؤسسة سيتـ في ىذا الحور إجراء مقارنة
 أدوات الدراسة، ونتائج الدراسة.نتائج الدراسات السابقة وىذه المقارنة ستشمؿ المجاؿ الجغرافي، المنيج،  

  :مجالات الدراسة 
، إف دراسة كؿ مف الذىبي عمر وشيخاوي محمود والعقبي الأزىار المتعمقة بمتغير السموؾ التنظيمي

ودراسة موفؽ أسماء وموسى عبد النور ومحمد طالب المتعمقة بمتغير جودة الأدء تـ إجراءىا في نطاؽ 
مف حيث المجاؿ الجغرافي مع الدراسة الراىنة التي أجريت في البيئة شابو البيئة الجزائرية وبالتالي تت

 الجزائرية ولاية جيجؿ.
التنظيمي والتي أجريت أما دراسة كؿ مف سلبفة عبد المنعـ والزاكي عبد اليادي المتعمقة بمتغير السموؾ 

لسعيد محمود الدجني أجريت في فمسطيف، وأحمد عفت مصطفى قرشـ واودراسة عمي في السوداف، 
التي تشمؿ متغير التي أجريت في الأردف  العراقي وأحمد بف سالـ الثقفي وعماد أبو الرب وعيسى فدادة 

 الأردنية. جودة الأداء أجريت في البيئة
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 Maria Delia، التي أجريت في جامعة كامبرج ، ودراسة Alain Hughesو Andy Coshودراسة 
Dragonir ندا، ودراسة التي أجريت بمونتريال بكManning  وAnitra Nicole  التي أجريت في بنسلبفيا

 وكؿ ىذه الدراسات اختمفت مع الدراسة الراىنة في البيئة الجغرافية.
 :منيج الدراسة 

لقد تعددت المنياج المستخدمة في الدراسات السابقة حيث نجد دراسة شيخاوي محمود والذىبي عمر 
ي بالإضافة  إلى دراسة العقبي الأزىار التي استخدمت المنيج اعتمدت عمى المنيج الوصفي التحميم

 الوصفي التحميمي والمنيج المقارف وىذا يتشابو مع الدراسة الراىنة.
بالإضافة إلى دراسة محمد طالب، ودراسة موسى عبد النور، ودراسة موفؽ أسماء قد استخدمت نفس 

التي  Alain Hughesو Andy Coshراسة المنيج الذي اعتمد عميو الدراسة الراىنة عمى خلبؼ د
استخدمت المنيج المقارف، وبناءا عمى ذلؾ يمكف القوؿ بأف معظـ الدراسات تتشابو مع الدراسة الراىنة 

 مف حيث المنيج حيث أف كميـ ينتموف إلى الدراسات الوصفية.
 أدوات الدراسة 

ت مف ميداف الدراسة حيث الاعتماد في ىذه الدراسة تـ الاعتماد عمى مجموعة مف الأدوات لجمع بيانا
والوثائؽ والسجلبت، ومف بيف الدراسات السابقة التي استخدمت ىذه  ،الاستمارة ،عمى الملبحظة المقابمة

 ،الأدوات نجد: دراسة محمد طالب اعتمدت عمى الاستمارة فقط بالإضافة  إلى دراسة موسى عبد النور
 Andy Coshيتشابو مع دراستنا بالإضافة إلى دراسة قد استخدمت الاستمارة وىذا وموفؽ أسماء، 

، والذىبي عمر قد استعممت أدوات الملبحظة، المقابمة الاستمارة، تحميؿ الوثائؽ Alain Hughesو
وىي نفس الأدوات المستعممة في دراستنا، كما نجد اف دراسة شيخاوي محمود استخدمت والسجلبت، 

الأدوات المستخدمة في المقابمة، والملبحظة، وىذا يتشابو أيضا مع المنيج الوصفي التحميمي، الإستمارة، 
 ضافة إلى دراسة العقبي الأزىار التي استخدمت الاستمارة والمقابمة.دراستنا بالإ

  :نتائج الدراسة 
 مف بيف النتائج التي توصمت إلييا الدراسة الراىنة نجد: 

 مف خلبؿ عدـ إفراط الإدارة في زيادة  أف بيئة العمؿ تساىـ في تحسيف الأداء الوظيفي وذلؾ
ساعات العمؿ الإضافية التي تؤثر عمى العماؿ بالإضافة إلى أف بيئة العمؿ يجب اف تسودىا 
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العلبقات الطيبة مف الزملبء والمرؤوسيف مف أجؿ الزيادة في الانتاجية وىذا مف شأنو أف يجعؿ 
 العماؿ يقدموف أفضؿ ما لدييـ.

 ف كانت بطريقة  غير وىذه النتيجة تتشابو م ع نتائج الدراسة التي جاء بيا الزاكي عبد اليادي وا 
 Anitraو  Manningمباشرة، كما تعد أيضا مف بيف النتائج التي توصمت إلييا دراسة  

Nicole .حيث أقروا بضرورة المشاركة بيف العماؿ لضماف جودة الأداء والتجديد في النشاطات ،
عمى ضرورة اتباع المسؤوليف لسموكات جيدة التي تخمؽ بيئة  كما ادت دراسة شيخاوي محمود

عمؿ مناسبة تجعؿ مف العماؿ قادريف عمى تحقيؽ الزيادة في الانتاج وىذه مف بيف النتائج التي 
تـ التوصؿ إلييا في الدراسة الحالية بالإضافة إلى العقبي الأزىار التي جاءت بنتائج تتشابو إلى 

ي تـ التوصؿ إلييا في ىذه الدراسة حيث أف نمط الإشراؼ السائد داخؿ مدى بعيد مع النتيجة الت
المصنع يعكس مراعاة الرؤساء لمعادات، التقاليد، والأعراؼ السائدة في المجتمع لتنظيـ علبقاتيـ 

 بمرؤوسييـ وىذا يتطابؽ مع تـ التوصؿ إليو في ىذه الدراسة.
 اىتماـ الإدارة بتمبية مطالب واحتياجات  رضا العامميف يؤدي إلى اتقاف العمؿ وذلؾ مف خلبؿ

العماؿ وتقديـ الحوافز ليـ، وىذا مف شأنو أف يؤدي إلى أتقاف العمؿ وبدؿ جيد أكبر، كما أف 
الخلبفات مع الزملبء لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة ومف عف اتقاف العمؿ يكوف عف طريؽ الابتعاد 

لدراسة الراىنة نجد دراسة موسى عبد النور بيف نتائج الدراسات السابقة التي تتشابو مع نتائج ا
 الذي توصؿ إلى أف البرامج العممية ليا القدرة عمى التحسيف مف الجودة داخؿ المؤسسات.
ومنو فيذا البحث يمكف التأكد عمى أنو حقؽ نتائج مستقات مف الواقع الاجتماعي ولا يتعارض مع 

سيولوجي في ىذا المجاؿ.الدراسات العممية الأخرى وربما يكوف دعما لتراث سو 
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 : الخاتمة

إف دراستنا لموضوع الدراسة المعنوف بػ "علبقة السموؾ التنظيمي في تحسيف جودة الأداء في 
المؤسسة" والذي يعد مف اىـ المواضيع التي يجب أف نسمط الضوء عمييا، حيث يؤدي العنصر البشري 

يف تييئة الظروؼ التي يستطيع العامميف مف خلبليا دورا ىاما عمى كفاءة التنظيـ، فالواجب عمى المرؤوس
تقديـ اداء جيد وتحقيؽ الانتاج، الابتكار، والتطوير، فالواجب عمى المنظمات الاستخداـ الامثؿ لمواردىا 

 يحقؽ أعمى انتاج. البشرية والذي بدوره

نظمة الاىتماـ في تحسيف جودة  الأداء في المؤسسة، فعمى الموعميو فإف لمسموؾ التنظيمي علبقة 
بطبيعة السموؾ التنظيمي مف خلبؿ التعاوف بيف العماؿ والرؤساء عمى أداء المياـ، وتقديـ حوافز مادية 

 ومعنوية لمعماؿ مف أجؿ تشجيعيـ وحماسيـ عمى اكماؿ الأعماؿ في الوقت المحدد وبجودة عالية.

الفرضيتيف التي تـ وضعيا ومنو فإف مف خلبؿ دراستنا ىذه اشارت النتائج المتوصؿ إلييا صحة 
ومف خلبؿ صدؽ الفرضية في المؤسسة أف رضى العامميف يساىـ بالدرجة الاولى في بذؿ مجيودات أكبر 
ووجود علبقة بيف بيئة العمؿ والأداء الوظيفي، فكممت كانت بيئة العمؿ المستقرة مع الزملبء مف خلبؿ 

لصراعات والخلبفات، وىذا يجعؿ العماؿ يتقنوف اىتماـ الإدارة بالعماؿ وتقديـ الحوافز ليـ وتجنب ا
ويبدعوف في عمميـ، فكمما كانت بيئة العمؿ مستقرة مع الزملبء والرؤساء ساعد ذلؾ عمى أداء الوظائؼ 
مف خلبؿ النتائج المتحصؿ عمييا، تبيف أف الفرضية العامة التي مفادىا توجد علبقة بيف السموؾ 

 رضية محققة.التنظيمي وتحسيف جودة الأداء ىي ف

وفي الختاـ يمكننا القوؿ بأف بحثنا ىذا مفيد مف الناحية العممية والذي مكننا مف الاطلبع عمى 
علبقة السموؾ التنظيمي في تحسيف جودة الأداء في المؤسسة، ثـ إنو يمكف القوؿ أف ىذه المذكرة تساىـ 

 ولو بقميؿ في إثراء المكتبة العممية.
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ميــــــالي والبحث العلــــــــم العـــــــــوزارة التعلي  

-جيجل –ديق بن يحي ـــامعة محمد الصــــــــــج  
 

 

 

 

          الإنسانية والاجتماعية كليـة العلوم
 قسم علم الاجتماع

  :استمارة بعنوان

 

 

 

 -اسة ميدانية در  -
 الميميةب شركة الخزؼ الصحي 

 
 

 تحية طيبة وبعد ...    

 نرجو منكـ أف تتفضموا عمينا بتعاونكـ وذلؾ بالإجابة عمى الأسئمة الواردة في ىذه الاستمارة بوضع علبمة
(xأماـ الخيار الذي ترونو مناسب ، ونحيطكـ عمما بأف كافة المعمومات التي ستقدمونيا ستكوف ف  ) ي

 سرية تامة ولف تستخدـ إلا لغرض الدراسة العممية .

 

 0202/ 0200 : السنة الجامعية
 

في  الأداءعلاقة السموك التنظيمي بتحسين جودة 
 المؤسسة

 :تحت إشراف الأستاذ
 بوقلمون داود

 

 :من إعداد الطالبة 
 طوطاو سميحة 
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 البيانات الشخصية لممبحوثين  : المحور الأول

 :الجنس  (1
 ذكر 
 أنثى    

  :السف  (2
  20اقؿ مف  
  30 إلى 20مف 
  40 إلى 31مف  
  50 إلى 41مف 
 فما فوؽ  51مف 

 : المستوى التعميمي (3
 ابتدائي 
 طمتوس 
 ثانوي 
 جامعي 

  : الحالة الاجتماعية (4
 أعزب 
 متزوج 
 مطمؽ 
 أرمؿ 

 : قدمية في العمؿالأ (5
  سنوات 5اقؿ مف 
  سنوات  10إلى  5مف 
  سنة  20إلى  11مف 
  سنة 30إلى  21مف  
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 : الراتب الشيري )دج( (6
 30000820000  ]مف [  

 40000  ]30000, مف[   

  40000أكثر مف  

 وجد علاقة بين بيئة العمل والأداء الوظيفي ت  : المحور الثاني

 ىؿ يتـ تنظيـ ساعات الدواـ الرسمية والإضافية بما يتناسب مع ظروؼ؟  (7

 نعـ 

 لا 

 : كيؼ ىو تقييمؾ لبيئة العمؿ مف حيث (8

  الإضاءة      جيدة         ، حسنة         ، متوسطة 

  سطة  التيوية        جيدة         ، حسنة         ، متو 

   الضوضاء    جيدة          ، حسنة         ، متوسطة 

  الحرارة        جيدة          ، حسنة         ، متوسطة 

 كيؼ ىي طبيعة علبقاتؾ برؤسائؾ ؟ (9
 حسنة 
 متوسطة 
  جيدة 

 ( كيؼ ىي طبيعة علبقاتؾ مع زملبئؾ ؟ 10

  حسنة 
  جيدة 
 متوسطة 
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 كة كؿ أطراؼ العمؿ لتحسيف الأداء ؟ىؿ تسعى الإدارة تعزيز مشار 
 نعـ 
  لا 

 ىؿ يتوفر مكتبؾ عمى تجييزات تكنولوجية تساعدؾ عمى العمؿ ؟ (11
 نعـ 
  لا 

 ىؿ الإمكانيات المتوفرة كافية لأداء عممؾ ؟ (12
 نعـ 
 لا 

 ىؿ يساىـ نظاـ الترقية والتقدـ الوظيفي في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة ؟  (13
 نعـ 
  لا 

 العمؿ تحسف مف جودة الأداء ؟ ىؿ تعتقد أف الدقة في  (14
 نعـ 
 لا 

 ما ىي اقتراحاتؾ مف اجؿ تييئة بيئة عمؿ مناسبة لتقديـ أداء جيد ؟ (15
  

  إتقان العملتوجد علاقة بين رضا العاممين  : المحور الثالث
 

 ىؿ انت راض عف العمؿ في مؤسستؾ ؟ (16
 نعـ 
 لا 

 ىؿ تيتـ الإدارة بتمبية مطالبكـ و احتياجاتكـ ؟ (17
  نعـ 
 لا 

 ىؿ تقدـ لؾ مؤسستؾ حوافز ؟ (18
 نعـ 
  لا 

 ىؿ تساىـ الحوافز المقدمة لؾ في إتقاف عممؾ ؟ (19
 نعـ 
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 لا 
 ىؿ تبدؿ جيد كبير لإتقاف عممؾ ؟ (20

 نعـ 
 لا 

 عندما تقوـ بانجاز عممؾ ىؿ يؤدي إلى تحقيؽ أىداؼ التنظيـ ؟ (21
 نعـ 
 لا 

 مكيؼ ىي الطريقة التي يتبعيا رئيسؾ في الرقابة عمى العمؿ ؟ (22
  نةمر 
 متشددة 
  كلبىما 

 ىؿ الرضا في العمؿ يشجعؾ عمى تقديـ أداء متميز ؟ (23
 نعـ 
 لا 

 ىؿ تشعر انؾ حققت طموحاتؾ الشخصية في العمؿ ؟ (24
 نعـ 
 لا 
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 أسماء الأساتذة المحكميف لمحتوى استمارة الاستبياف  ودرجتيـ  يبيف  (:02المحمق رقم )

 الدرجة أسماء الأساتذة 
 أستاذ محاضر أ ذ غراز الطاىرالأستا

 أستاذ محاضر أ الأستاذ بوخدوني توفيؽ
 أستاذة محاضرة ب الأستاذة بف يحي سميرة
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 ممخص الدراسة:

عمى أداء العامميف وفي سبيؿ دلؾ يمكننا ىمية موضوع السموؾ التنظيمي داخؿ المؤسسة وتأثيره نظرا لأ
ار ىذه الدراسة لمكشؼ عف العلبقة بيف السموؾ التنظيمي وتحسيف جودة تحديد مشكمة البحث في إط

لذا يجب الاىتماـ بو لكونو عامؿ ىاـ  الأداء ، فالمورد البشري يعد الوسيمة الأنجح لتحقيؽ ىدؼ المؤسسة
في تحريؾ الانشطة فالعامموف يؤثروف عمى كفاءة التنظيـ وتحقيؽ الأىداؼ ومف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ 

 ة سعت دراستنا ىذه للبجابة عف التساؤؿ الرئيسي التالي: المرجو 

 ىؿ لمسموـ التنظيمي علبقة بتحسيف جودة الأداء في المؤسسة؟ 

 وللئجابة عف ىذا التساؤؿ وضعنا الفرضيات الفرعية التالية: 

 توجد علبقة بيف رضا العامميف واتقاف العمؿ

 توجد علبقة بيف بيئة العمؿ والأداء الوظيفي

 منا للبجابة عف ىذه الفرضيات اعتمدنا عمى المنيج الوصفي لملبئمتو مع موضوع البحث وسعيا
عامؿ كعينة  52جابة عف الفروض المطروحة والتساؤلات تـ النزوؿ إلى الميداف وتطبيؽ الدراسة عمى وللئ

 بحث تـ اختيارىا بطريقة عشوائية.

 


