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:  الممخص
محاكلة استكذاؼ كاقع مسارسة سمػؾ السػاششة التشطضسضة كسؤشخ لفعالضة السشصسة لجى عساؿ الػكالة التجارية   ىجفت ىحه الجراسة إلى 

الخئضدضة لإترالات الجدائخ بػلاية الجمفة، كإلى معخفة الفخكقات بضغ أفخاد العضشة مغ حضث الأقجمضة كالجشذ في أدائيع لدمػكضات 
السػاششة التشطضسضة، كتػصمت نتائج الجراسة إلى أف مدتػى أداء العساؿ ليحه الدمػكضات متػسط، كأنو لا تػجج فخكؽ بضغ الجشدضغ في 

 .أدائيع لدمػكضات السػاششة التشطضسضة، في حضغ أف ىشاؾ فخكقا في الأقجمضة
 

 .السػاششة التشطضسضة، الفعالضة التشطضسضة، الجشذ، الأقجمضة: الكممات المفتاحية
Organizational citizenship behavior as input to the effectiveness of the 

organization. 

Abstract: 

   The aim of this study is to try to explore the reality of organizational citizenship behavior as an 

indicator of the effectiveness of the Organization's main commercial agency telecom Algeria  workers 

for  in djélfa, and to know the differences between respondents in terms of seniority and sex in their 

organizational citizenship behaviors The results of the study found that workers performing these 

behaviors, and that there are no gender differences in performance of organizational citizenship 

behaviors, while there are differences in seniority.     
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 :مقدمة
لقج شغل سمػؾ السػاششة التشطضسضة إىتساـ الباحثضغ في العقجيغ الدابقضغ ، كىػ مغ السفاىضع التي انتجيا الفكخ   

الستصمبات الػضضفضة الخسسضة كلا يجخل ضسغ نطاـ السكافات ،  الاداري السعاصخ، فيحا الشسط مغ الدمػؾ يتجاكز
كىػ سمػؾ اختضاري تصػعي يعػد بالشفع كالفائجة عمى السشطسة، كيتجمى ؼ يجسمة مغ الترخفات التي يقػـ بيا 

العامل اتجاه ما يحضط بو في بضئة العسل ، كتبخز مذاركتو الفعالة كالسدؤكلة كمجى تعاكنو، كسداعجة زملبئو عمى 
انجاز الاعساؿ ذات الأعباء الكثضخة كاتساميا، كافادة زملبئو الججد بخبختو في مجاؿ العسل كالحخص عمى حزػر 

الاجتساعات كتقجيع السقتخحات، كالتصػع للؤعساؿ الاضافضة كالعشاية بػسائل العسل، كتجشب اثارة السذاكل مع 
. الدملبء، ككل ىحا ساىع في تصػيخ السشطسة كالخقي بيا كضساف بقائيا

، كالكضاسة كالدمػؾ ركقج صشفت ىحه الأنذصة لتسثل أبعادا لدمػؾ السػاششة التشطضسضة، كالستسثل في الايثا  
. الحزاري، كالخكح الخياضضة  ككعي الزسضخ



 
 134 م2018جوان :  (6) العددالسادس :مجلة السراج في التربية وقضايا المجتمع

عمى مشطسات العرخ الحجيث أف تدعى لتشسضتو كتعديده عغ  السػاششة التشطضسضة كاف لداما   كنطخا لأىسضة سمػؾ
. شخيق تػفضخ بضئة العسل مشاسبة، فمقج أثبتت الجراسات أف سمػؾ السػاششة عامل مداىع في فعالضة السشطسات

: مذكمة الدراسة 

: تسثمت مذكمة الجراسة في التداؤلات التالضة 

  السػاششة التشطضسضة؟  ياتما مدتػى أداء العساؿ لدمػؾ -  

 ىل تػجج فخكؽ دالة في أداء العساؿ لدمػؾ السػاششة التشطضسضة باختلبؼ الجشذ؟  -  

ىل تػجج فخكؽ دالة في أداء العساؿ لدمػؾ السػاششة التشطضسضة باختلبؼ الأقجمضة ؟    -  

  مخكد العسل؟ؿ تػجج فخكؽ دالة في أداء العساؿ لدمػؾ السػاششة التشطضسضة باختلبؼق   -  

: فرضيات الدراسة 

مدتػى أداء العساؿ لدمػكضات السػاششة مختفع - 

. تػجج فخكؽ دالة في أداء العساؿ لدمػؾ السػاششة التشطضسضة باختلبؼ الجشذ- 

. تػجج فخكؽ دالة في أداء العساؿ لدمػؾ السػاششة التشطضسضة باختلبؼ الأقجمضة- 

 تػجج فخكؽ دالة في أداء العساؿ لدمػؾ السػاششة التشطضسضة باختلبؼ مخكد العسل- 

: أهداف الدراسة 

: إلىتيجؼ دراستشا الحالضة 
محاكلة استكذاؼ كاقع مسارسة سمػؾ السػاششة التشطضسضة لجى عساؿ الػكالة التجارية الخئضدضة لاترالات الجدائخ - 

 .بػلاية الجمفة
التعخيف  بسفيػـ سمػؾ السػاششة التشطضسضة كالفائجة مغ أداء العساؿ لسثل ىحه الدمػكضات، باعتباره مجخلب لتقضضع - 

 .   فعالضة السشطسة
التعخؼ عمى مدتػى أداء عساؿ اترالات الجدائخ لمدمػكضات التصػعضة، كما مجى اختلبؼ ذلظ تبعا لستغضخ - 

.   الجشذ كالأقجمضة
 : أهمية الدراسة

  تدتسج دراستشا أىسضتيا عمى السدتػى السضجاني مغ خلبؿ اعتبارىا كجراسة مغ ضسغ الجراسات القمضمة التي أجخيت 
مػاششة التشطضسضة في السؤسدات العسػمضة الجدائخية ، كأيزا باعتبارىا عاملب مداىسا لفعالضة ؿحػؿ سمػؾ ا

 . السػضػع بسديج مغ الاىتساـ مغ شخؼ الباحثضغلإثخاءالسشطسة، أما عمى السدتػى الأكاديسي فيي تدعى كجراسة 
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:  لمتغيرات الدراسة الإجرائيةالمفاهيم 
ىػ ذلظ الدمػؾ التصػعي الاختضاري  الحي يقػـ بو السػضف بالػكالة التجارية الخئضدضة :المهاطنة التنظيمية 

لإترالات الجدائخ بػلاية الجمفة، ذلظ الدمػؾ الحي لا يختبط بشطاـ السكافآت الخسسي لمسؤسدة، كيسكغ قضاسو مغ 
الإيثار، كعػي الزػسضخ،  ) بشج تقضذ خسذ أبعاد 32خلبؿ استجابات العاممضغ عمى استبانة مرسسة تحػي عمى 

 .(الػخكح الخياضػضة، السجاممػة، صػجؽ السػاششػة
 نطخي كإشاركاششة التشطضسضة ـالتي بمػرت سمػؾ اؿ- حدب عمع الباحثضغ - كفضسا يمي سشعخض أىع الجراسات 

 :يسكغ الاعتساد عمضو لتأصضل مػضػع دراستشا 

  إف فيع كإدراؾ القزايا التي تجعل السػضفضغ مدتعجيغ لمسزي في الجيػد التي تديج عسا ىػػ مصمػػب مػشيع رسسضا 
يعج بعجا ججيجا في إدارة السشطسات كػف ذلظ يداعج في تديضل كتدػضضخ كضػائف السشطسػة، فالتغضخات التشطضسضة التي 
تػاجو السشطسات السعاصخة كسضاقات الجكر التقمضجية الشاشئة عغ متصمبات العسل الخسسي تفخض عمى السشطسات أف 

تكػف  أكثخ استعجادا للبعتساد عمى العساؿ الخاغبضغ في التغضضخ الشاجح، لغخض دعع متصمبات العسل الخسسي 
بالدمػكضات الإضافضة كالتصػعضة، لأف اعتساد السشطسة عمى سمػكضات محجدة بشرػص القانػف يجعل مشيا مشطسة 

 ركتضشضة كتقمضجية عاجدة عغ مػاجية ىحه التغضضخات كالتحجيات السعاصخة، ذلظ أف تحقضق السشطسة لأداء متسضػد
. 1يتصمب مغ أعزائيا الابتعاد عغ كل ما ىػ نسصي في الأداء كالدمػؾ، كتبشضيا لشطع تكػف أكثخ حضػية كفاعمضة

    ككاف ىجؼ ىحه الجراسة ىػ البحث في ىحا الستغضخ في السؤسدة الجدائخية ، متخحيغ الػكالة التجارية 
لإترالات الجدائخ بػلاية الجمفة كشسػذج ليا، كىي مؤسدة عسػمضة ذات شابع تجاري كتشتسي لػزارة البخيج 

كتكشػلػجضات الإعلبـ كالإتراؿ كىػ مغ القصاعات التي تػلي ليا الجكلة اىتساما كػنو قصاع مدؤكؿ عغ مدايخة 
. كمػاكبة التصػرات الحاصمة في مجاؿ العمع كالتكشػلػجضا، بالإضافة إلى أف مرضخ قصاعات الجكلة مختبط  بو

 أشمق :العاممضغ مغ السخغػب الدمػؾ مغ نػعضغ بضغ العذخيغ القخف  مغ  في الدتضشضات (Katz)   كقج فخؽ كاتد
 شبقًا مشتطع بذكل مشيع السصمػبة بالسياـ العاممضغ قضاـ في كيتسثل الخسسي، الجكر سمػؾ مرصمح أحجىسا عمى

 Extra Role)الإضافي الجكر سمػؾ الآخخ الشػع عمى كأشمق السشطسة، في السقخرة الخسسضة لمسعايضخ
Behaviors)، مصمػب أك مقخر ىػ بسا الالتداـ حجكد تتجاكز التي التصػعضة بالدمػكضات السػضف قضاـ في كيتسثل 

 تحمخ، بجكف  إضافضة أعساؿ كقبػؿ الحاجة، عشج كالدملبء الخؤساء بسعاكنة الإسخاع :مثل العاممضغ مغ رسسضًا
 مػارد لحساية الفػري  كالترخؼ السشطسة، أىجاؼ تحقضق في مشو الاستفادة كتعطضع العسل كقت أىسضة كاستذعار
 قج ابجك كالتي التعاكنضة الصبضعة ذات التصػعضة الدمػكضات مغ ذلظ إلى كما متػقعة، غضخ مخاشخ أية مغ السشطسة

 .2أىجافيا تحقضق في السشطسات تفذل
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 Behavior)،كسمػؾ السػالاه أكالتأيضج الاجتساعي(Extra Role Behaviors)الإضافي الجكر سمػؾ أصبح    لحا
Prosocial)، مرصمح بعج فضسا الباحثػف  عمضو أشمق كالحي Organizational Citizenship Behavior) ) 

 كزيادة السشطسة أداء تحدضغ :مشيا كالتي الإيجابضة آثاره بدبب السشطسات مغ الكثضخ التشطضسضة مصمب السػاششة سمػؾ
 .3ذلظ إلى كما لمعاممضغ السعشػية الخكح كرفع الػضضفي، التدخب مدتػى  كتقمضل ككفاءئتيا، فعالضتيا
 الأدكار خلبؿ مغ تحقضقيا لا يسكغ التشطضسضة الفعالضة إف بقػلو  الاتجاه ىحا  رائج" Organ أكرجاف" أكجه ما   كىحا

 .4التشطضسضة السػاششة سمػؾ كتصػيخ تشسضة مغ لابج بل فقط، الخسسضة
، بأف السشطسات الشاجحة التي تخغب في الػصػؿ إلى مدتػيات عالضة فػي Robbins( " 2001)"  كيؤكج ركبشد 

الأداء كتحقق الفعالضة التشطضسضة تكػف بحاجة ماسة إلى العساؿ الحيغ يؤدكف أكثخ مغ كاجباتيع الاعتضادية كإنجاز 
أعمػصسغ الستػقع في الػقت الحاضخ الحي يتسضد بالجيشامضكضة، كعمضو فإف سمػؾ السػاششة التشطضسضػة ىػػ سػمػؾ 

يتخصػصالستصمبات القانػنضة الخسسضة، كلا يعج ضسغ نطاـ الحػافد كيكػف مػجيا نحػ الفخد كالجساعة كالسشطسة يعدز 
.   5بذكل أك بآخخ مغ الأداء كالفعالضة التشطضسضة بالسؤسدات السعاصخة، كيسكشيا مغ التكضف كالبقاء لسجة شػيمة

 السػاششة سمػؾ عمى الإجخائضة العجالة أثخ تحمضل في دراستيسا التي ىجفت إلى  كيخى سلبمة كعبج الحفضظ 
 العاممضغ فضيا ، كذلظ باستخجاـ السشيج الػصفي التحمضمي ، كقج لأراءفي الأردف ، كفقا (Qiz)شخكات في التشطضسضة

 كزعت عمى عضشة الجراسة التي بمغت استبانوتع جسع السعمػمات مغ السرادر السكتبضة كالبضانات ، مغ خلبؿ 
 أف مدتػى مسارسة سمػؾ السػاششة كاف مختفعا إلىالتي تسثل مجتسع الجراسة ، كتػصمت  نتائج الجراسة  (420)

 . 6 كسمػؾ السػاششةالإجخائضة، كانو تػجج علبقة ايجابضة بضغ العجالة  (3.85)بستػسط حدابي قجر بػ 
  كتبخز أىسضة دراسة سمػؾ السػاششة التشطضسضة مغ كػف السشطسات تعضر في كسط يستاز بالسشافدة ككثخة 

التحجيات، فالتغضخ الدخيع في شتى السجالات التقشضة كالسعخفضة خمق بضئة تحتاج إلى مشاخ تشطضسي ملبئع، يسكشػو 
أنضتساشى مع الستغضخات الخارجضة، فمقج كذفت العجيج مغ الجراسات أف لدمػؾ السػاششة التشطضسضة تأثضخ كبضػخ عمػى 

السشطسة كالفخد كجساعة العسل، ذلظ أف ىحا الدمػؾ يداىع في تحدضغ فعالضة ككفاءة السشطسة مػغ خػلبؿ  أداء
 .7الاستخجاـ الأمثل لسػاردىا كعسمضة التكضف الدخيع لمعساؿ مع التصػرات الخارجضة

الأفخاد  إف الخغبة في السذاركة بسا ىػ أكثخ مغ شخكط العسل تعج عشرخا رئضدا مغ فعالضات السؤسدػة،  كإف رغبػة
القضاـ  في السذاركة بجيػد تعاكنضة لخجمة السؤسدة ذات قضسة عالضة، كعمى الخغع مغ أف ىحا الدمػؾ يتعػجى مجػخد

بالجكر الػضضفي، إلا أنو لا يتشاقس مع متصمبات الػضضفة بذكل مباشخ، بل إنو يؤدي إلى تحدضغ فاعمضة السؤسدة 
،ذلظ أف السؤسدة التي يكػف التعاكف فضيا محطػرا أك مقضجا، كيقترخ العسل فضيا عمى قضاـ كل فخد بأداء الأعساؿ 

 .8السػكمة إلضو، فأف مثل ىحه السؤسدة محكػـ عمضيا بالفذل
 أف ىشاؾ مدتػيات إلىرافضة عمى السػاششة التشطضسضة غ  كيذضخ الجسضمي في دراستو بعشػاف تأثضخ العػامل الجيع

مختفعة لدمػكضات السػاششة التشطضسضة في مؤسدات قصاع السرارؼ في مجيشة الفمػجة ، كسا يبضغ أنو لا تػجج فخكؽ 
 بضغ السرارؼ الحكػمضة كالخاصة فضسا يتعمق بسدتػى السػاششة التشطضسضة، كأف ىشاؾ اتجاه أقػى لمبعج إحرائضادالة 

 .9الفخدي مغ السػاششة التشطضسضة
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 ، في دراستيسا حػؿ دكر الثقة التشطضسضة في تعديد سمػؾ السػاششة التشطضسضة ، كالتي  (2014)كيذضخ نجع ككخيع 
أجخيت في مجيخية بمجية كخكػؾ ، كتػصمت الى أنو يػجج علبقة قػية بضغ متغضخات الثقة التشطضسضة كبضغ متغضخات 

 .10سمػؾ  السػاششة التشطضسضة  في مجيخية بمجية كخكػؾ
في دراستيا السػسػمة بادراؾ العجالة التشطضسضة كدكرىا في تحقضق سمػكضات السػاششة  (2014)  كتخى البػؽ 

التشطضسضة ، مغ كجية نطخ مػضفات جامعة الامضخة نػرة بشت عبج الخحسغ بسجيشة الخياض أف السػضفات يجركغ 
، كأف السػضفات يجركغ سمػكضات أبعاد السػاششة التشطضسضة بجرجة  (5 مغ3.23)العجالة التشطضسضة بجرجة متػسصة 

، كجاء بعج الايثار كبعج الكضاسة ، كبعج الخكح الخياضضة في السختبة  (5 مغ 3.30)متػسصة كذلظ بستػسط قجر بػ 
،  (5 مغ 3.28)، كيمضيع بعج الدمػؾ الحزاري بستػسط قجر بػ (5 مغ 3.30)الأكلى بشفذ الستػسط كالسقجر بػ 

  .11(5 مغ 3.19)فبعج كعي الزسضخ في السختبة الأخضخة بستػسط قجر بػ 
 ، التي تيجؼ الى بحث العلبقة بضغ العجالة التشطضسة كسمػؾ السػاششة التشطضسضة لجى (2014)  كفي دراسة الجىبي

العامل بالسؤسدة الجدائخية ، كتع استخجاـ استسارة لجسع البضانات مغ مضجاف الجراسة الستسثل في كحجة البحث في 
 عاملب، كتػصمت 72الصاقات الستججدة في الػسط الرحخاكي عغ شخيق اجخاء السدح الذامل لعساليا البالغ عجدىع 

الجراسة الى عجـ كجػد علبقة بضغ العجالة التشطضسضة كسمػؾ السػاششة التشطضسضة ، كترجر بعج الخكح الخياضضة بشدبة 
 ، كيأتي بعجي الايثار كالدمػؾ الحزاري بشفذ الشدبة كالسقجرة بػ %91.98، كيمضو بعج الكضاسة بشدبة % 93.24
، كبالتالي ارتفاع في مدتػى سمػؾ السػاششة التشطضسضة %68.92 ، كأخضخا يأتي بعج كعي الزسضخ بشدبة 85.14%

 .12لجى عساؿ السؤسدة الجدائخية
كفى دراسة لخمضفة عغ محجدات سمػؾ التصػع التشطضسى فى السشطسات الحكػمضة بجكلة الإمارات العخبضة كشسمت 

 عذخة مشطسات حكػمضة ، ككذفت الشتائج عغ انخفاض مدتػى في مذخفاً مسغ يعسمػف 52 مخؤكساً ك360الجراسة 
السسارسات التصػعضة للؤفخاد ، ككحلظ كجج أف ىشاؾ علبقة إيجابضة بضغ نطع العجالة الإجخائضة ، السحضط الاجتساعى ، 

.  13القجرة القضادية، الخضا الػضضفى، السدئػلضة الاجتساعضة، الجشذ كحجع الانخخاط التصػعى
 لجي التشطضسضة بالعجالة الإحداس مدتػي  معخفة إلى  تيجؼ، في دراستيع التي(2015)  كيذضخ الصبػلي كزملبؤه 

 علبقة كتػضضح العمسضة، كالجرجة العمسي، كالسؤىل الشػع، متغضخات ضػء بشغازي،في بجامعة  التجريذ ىضئة أعزاء
 .لجييع التشطضسضة السػاششة سمػؾ بسدتػي  الإحداس ذلظ

ف   العاـ خلبؿ بشغازي ىجامعة حخـ كمضات في يعسمػف  لضبي تجريذ ىضئة عزػ  (920)  مغ الجراسة مجتسع   كتكػوّ
 كلجسع .تجريذ ىضئة عزػ (276) مجسػعيا بمغ بدضصة عذػائضة عضشة مشيع ،اختضخت(2012-2011) الجامعي
 ،Niehoff and Moorma" ناييػنػمػرماف" قبل مغ السصػرتضغ أداتي القضاس الباحثػف  استخجـ الجراسة بضانات

 في كاسع نصاؽ عمي الأداتاف ىاتاف كضفت ما كغالبا التشطضسضة، السػاششة كسمػؾ التشطضسضة العجالة عغ (1993)
 الاتداؽ مغ لمتأكج الثبات كاختبار الطاىخي، الرجؽ لاختبار القضاس أداتي خزعت كقج العخبضة، الجراسات مغ كثضخ

 .التػالي عمي(0.82-0.87)كخكبشاخ ألفا معامل قضسة حضث بمغت ليسا، الجاخمي
 السعضارية، الحدابضة،كالانحخافات كالستػسصات الإحرائضة الػسائل بعس استخجمت الجراسة بضانات كلتحمضل  

  .بضخسػف  ارتباط كمعامل One way Anova، الاحادي التبايغ كتحمضل ، T.testكالاختبارالتائى
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 بجامعة التجريذ ىضئة أعزاء لجي التشطضسضة بالعجالة الإحداس مدتػي  ارتفاع نتائجيا في الجراسة كأضيخت  
 كعمى العمسي، كالسؤىل الشػع، لستغضخي  تعدي  الإحداس ذلظ في احرائضة دلالة ذات فخكؽ  كجػد يشعجـ كسا بشغازي،
 التجريذ ىضئة أعزاء لجي التشطضسضة بالعجالة الإحداس في مدتػي  إحرائضة دلالة ذات فخكؽ  كججت ذلظ خلبؼ
 كسا الأكاديسي، التخقي سمع في الأدنى الجرجات يذغمػف  مغ العمسضة كلرالح الجرجة لستغضخ تعدي  بشغازي  بجامعة
 جسضع كفي بشغازي  جامعة في التجريذ ىضئة أعزاء لجي التشطضسضة السػاششة سمػؾ مدتػي  ارتفاع عغ الشتائج كذفت
 تبضغ احرائضة دلالة ذات علبقة ككججت الدمػؾ، ليحا السكػنة الأبعاد
 14.لجييع التشطضسضة السػاششة كسمػؾ التشطضسضة بالعجالة بشغازي  بجامعة التجريذ ىضئة أعزاء إحداس مدتػي 

السػسػمة بدمػؾ السػاششة التشطضسضة لجى معمسي مجارس التعمضع العاـ الحكػمضة  (2007)  كفي دراسة الدىخاني 
لمبشضغ بججة التي تػصمت الى أف مدتػى سدمػؾ السػاششة التشطضسضة مغ كجية السجيخيغ برفة عامة ىػ متػسط 

 الدمػؾ يمضو الكضاسة،:  السدتػى ، كأف مسارسات سمػكضات السػاششة التشطضسضة جاءت كفق التختضب التالي 
الخياضضة، كبالشدبة لػجية نطخ السعمسضغ فسدتػى سمػؾ  الخكح كأخضخًا ، الإيثار ثع الزسضخ كعي ثع الحزاري،

 بضغ - ضعضفة فيي كججت كإف - ارتباشضة علبقة كجػد كتبضغ عجـ السػاششة اتمشطضسضة لجييع عاؿ السدتػى ،
 الكضاسة، :التالضة التشطضسضة السػاششة سمػؾ لأبعاد السعمسضغ لسسارسة كرؤيتيع الجراسة عضشة لأفخاد الذخرضة العػامل
 15.الحزاري  الدمػؾ الزسضخ، كعي الخياضضة، الخكح

 بسجيشة الثانػية السجارس مجيخات لجى التشطضسضة الثقة مسارسة درجة عمى   كفي دراسة نػح التي ىجفت إلى، التعخؼ
 السخحمة معمسات مسارسة درجة عمى كالتعخؼ .كالسعمسات السجيخات مغ الجراسة عضشة نطخ كجية مغ السكخمة مكة

 كتحجيج كالسعمسات السجيخات مغ الجراسة عضشة نطخ كجية مغ التشطضسضة السػاششة لدمػؾ السكخمة مكة بسجيشة الثانػية
 بسجيشة الثانػية السجارس مجيخات لجى التشطضسضة الثقة مسارسة درجات متػسصات بضغ الإحرائضة الجلالة ذات الفخكؽ 

 كتحجيج . ( الخبخة سشػات  العمسي السؤىل  الػضضفة ) متغضخات حدب الجراسة عضشة نطخ كجية مغ السكخمة مكة
 لدمػؾ السكخمة مكة بسجيشة الثانػية السخحمة معمسات مسارسة درجات متػسصات بضغ الإحرائضة الجلالة ذات الفخكؽ 

   ( الخبخة سشػات العمسي، السؤىل ، الػضضفة )متغضخات حدب الجراسة عضشة نطخ كجية مغ التشطضسضة السػاششة
 السجارس مجيخات لجى التشطضسضة الثقة مسارسة درجات بضغ إحرائضة دلالة ذات ارتباشضو علبقة كجػد عغ الكذف
 السػاششة لدمػؾ السكخمة مكة بسجيشة الثانػية السخحمة معمسات مسارسة كدرجات السكخمة، مكة بسجيشة الثانػية

: التشطضسي، كمغ أبخز نتائج ىحه الجراسة ما يمي 
 ككاف عالضة، كانت الجراسة عضشة نطخ كجية مغ الثانػية السجارس مجيخات لجى التشطضسضة الثقة مسارسة درجة   أف

 تػافخ الإدارية، الدضاسات الحات، كتحقضق الابتكار التشطضع، في الدائجة القضع :التالي الشحػ عمى أبعادىا تختضب
 .السعمػمات

 كانت الجراسة عضشة نطخ كجية مغ الثانػية السجارس معمسات لجى التشطضسضة السػاششة سمػؾ مسارسة درجة   أف
 الحزاري، الدمػؾ العسل، في كالتفاني الحي الزسضخ الكضاسة، :التالي الشحػ عمى أبعادىا تختضب ككاف عالضة،
 .كالإيثار التعاكف  الخياضضة، الخكح

 لمثقة السجارس مجيخات مسارسة حػؿ الجراسة عضشة استجابات متػسصات بضغ إحرائضة دلالة ذات فخكؽ    كجػد
 إحرائضة دلالة ذات فخكؽ  كجػد كعجـ .السجارس مجيخات لرالح الفخكؽ  ككانت الػضضفة، لستغضخ تعدى  التشطضسضة
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 لستغضخي  تعدى  التشطضسضة لمثقة الثانػية السجارس مجيخات مسارسة حػؿ الجراسة عضشة استجابات متػسصات بضغ
 ( الخبخة  سشػات -العمسي السؤىل)

 لدمػؾ السجارس معمسات مسارسة حػؿ الجراسة عضشة استجابات متػسصات بضغ إحرائضة دلالة ذات فخكؽ    كجػد
 دلالة ذات فخكؽ  كجػد عجـ ك .السجارس معمسات لرالح الفخكؽ  ككانت الػضضفة، لستغضخ تعدى  التشطضسضة السػاششة
 تعدى  التشطضسضة السػاششة لدمػؾ السجارس معمسات مسارسة حػؿ الجراسة عضشة استجابات متػسصات بضغ إحرائضة
 (. الخبخة سشػات – العمسي السؤىل )لستغضخي 
 الجرجة)عامة التشطضسضة الثقة مسارسة درجات بضغ (0.05)  مدتػى  عشج إحرائضا دالة ارتباشضو علبقة   تػجج
 .16التشطضسضة السػاششة لدمػؾ الثانػية السخحمة معمسات مسارسة كدرجات الثانػية، السجارس مجيخات لجى (الكمضة

: أبعاد سمهك المهاطنة التنظيمية 
  مغ خلبؿ الجراسات فقج اختمفت كجيات الشطخ في تحجيج أبعاده، إلا أف ىشاؾ اتجاىضغ، فالاتجاه الأكؿ يقدسو إلى 

بعج فخدي متعمق بسداعجة السػضفضغ الآخخيغ كمحاكلة حل مذاكميع، كبعج مشطسي كىػ سمػؾ السداعجة : بعجيغ
 .   السػجو نحػ السشطسة كالحي لا يعج جدءا مغ متصمبات العسل الخسسي

  :أما الاتجاه الثاني فضقدسو إلى خسدة أبعاد كىي 
كيصمق عمضو سمػكضات السداعجة كىػ نسط مغ الدمػؾ يقػـ بو العامػل أك السػضػف : Altruismالإيثار-1

راتب الدعػد،سػػزاف  ).لسدػاعجةالآخخيغ بذكل مباشخ أك غضخ مباشخ لحل مذكلبتيع الستعمقة بالعسل داخل السؤسدة
 (.   2008سػمصاف،

كيصمق عمضيا المضاقة كالمصف أك السجاممة، كىػ الدمػؾ الحي يحخص فضو العامل أك : Courtesyالكضاسة -2
 Koopman). السػضػفعمى مشع كقػع السذكلبت السترمة بالعسل كتجشب استغلبؿ الآخخيغ كالقضاـ بسذاكل معيع

2003)  . 
 كىشاؾ مغ يصمق عمضيا الصاعة العامة كىػ إخلبص الفخد :Conscientiousnessالزسضخ الحي كالتفاني -3

لسثالضات يزعيا كسعضار لدمػكضاتو، فضتجو إلى إنجاز دكره في السشطسة بأسمػب يديج عغ السدتػى السعخكؼ أك 
الستػقػع مشػو،حضث يقػـ السػضف بالدمػؾ الحي يتعجى الحجكد الجنضا لستصمبات العسل الخسسي لمسؤسدة في مجاؿ 

. احتػخاـ الأنطسػة،كالعسل بججية تامة، كخجمة السرمحة العامة كلػ كانت عمى حداب السرمحة الذخرضة
(Organ&Lingle , 1994)  . 
 كىي رغبة العامل في التدامح، كقجرتو عمى تحسػل السذػكلبت كالسيػاـ: Sportsmanshipالخكح الخياضضة -4

  .الرعبة، كاستعجاده لتقبل بعس الإحباشات كالسزايقات التشطضسضة دكف شكػى أك تحمخ
 كيصمق عمضيا الدمػؾ الحزاري، كىي السذاركة البشػاءة السدػؤكلة فػي إدارة:  Civic Virtueفزضمة السػاششة-5

 السؤسدة، كالاىتساـ بسرمحتيا كمرضخىا، كإضيار سمػؾ الانتساء لمسؤسدة كالػلاء ليا مغ خػلبؿ تحدػضغ صػػرتيا
.  17كسسعتيا كالسحافطة عمى مستمكاتيا كالجفاع عشيا

  كىحا عخض لأىع ما حجده بعس الباحثضغ مسغ اىتسػا بج ارسة سمػؾ السػاششة التشطضسضة كعلبقتو ببعس 
: الستغضخات التشطضسضة، كالتي تطيخ في الججكؿ التالي 
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 ت  أسم الباحث  السنة  الأبعاد المبحوثة 

 Smith&organ  1  1983 الإيثار ، الطاعة 
 Organ  2  1988 الإيثار،الالتزام العام،الروح الرياضية،الكرم ،السلوك الحضاري 

 Van  Dyne&Graham  3  1986 الإذعان ، المشاركة ، الولاء  
تقديم الأفكار )والبعد ألمنظمي (مساعدة زملاء العمل)البعد الفردي

 Willimas  4  1988  (والمقترحات لتحسين العمل 
المثابرة الشخصية ،المساعدة مابين الأفراد،المساهمة الفردية،تنمية 

 Moorman&Blacely  5  1991  (الولاء

 Podsakoff &mackenzie  6 1994 سلوك المساعدة ،الروح الرياضية ،الإيثار 

 chattopadhyay  7  1999 الإيثار ،الكرامة ، الثقة  
 Walz&Niehoff  8  2000 المساعدة ،الروح الرياضية ، السلوك الحضاري  

سلوك المساعدة،الروح الرياضية ، المساهمة الفردية، السلوك 

 Podsakoff  etal.  9  2000 الحضاري،الالتزام التنظيمي،الرضا الذاتي ،تطوير الذات 
الروح الرياضية، السلوك )البعد ألمنظمي (الإيثار،الكرم)البعد الفردي

 Lepine  etal.  10  2002  (الحضاري، الالتزام العام
الإيثار،الالتزام العام،التعاون مابين الأفراد،حماية موارد المنظمة ، 

 Yen&Niehoff  11  2004 الكرم  

 18 (01)جدول رقم  
 :الجانب الميداني لمدراسة

 :منهج البحث
 أف إذ معضغ، مشيج تتبع الاجتساعضة تدتمدـ الإندانضة، الصبضعضة، السجلبت جسضع في بحث أك دراسة كل إف   

 السعمػمات ىحه كتفدضخ كتحمضل ترشضف إلى ذلظ يتعجى بل فقط، كالبضانات السعمػمات عمى لا يقترخ البحث
 تػضضح فضو يدتخجـ الحي السشيج، حػؿ جانبا بالزخكرة تتزسغ عمسضة دراسة أي إف أكثخ كالبضانات، كتػضضح

السشيج   ملبئسة مجى مغ انصلبقا عمضيا الحكع سضتع كالتي إلضيا، الستػصل الشتائج عخض السعتسجة في الصخيقة
.               الجراسة مػضػع عمى تصبضقو ككسائل

 إلى السؤدي عمسضة، الصخيق حقضقة إلى الػصػؿ أجل مغ السدػغة العامة القػاعج مغ مجسػعة ىػ فالسشيج   
، في الحقضقة  الحي الصخيق بأنو ىػ السشيج يعخؼ  ككحلظ نتضجة إلى يرل حتى القػاعج مغ مجسػعة بػاسصة العمػـ
  .البحث مذكمة تداؤلات عغ للئجابة الباحث يدمكو

  كتحجيجا السخاد دراستوالترػيخ الجقضق لمطاىخة الحي يداعج عمى  التحمضمي اعتسج الباحثاف عمى السشيج الػصفي
.   في الػاقع كجػدىا مرادر

 :عينة البحث
ك  عامل في الػكالة التجارية بسؤسدة اترالات الجدائخ بسجيشة الجمفة، 60لقج تع إجخاء الجراسة عمى عضشة  قػاميا  

: كجاءت خرائز العضشة كالتالي، بدضصةاؿة يعذػػػائاؿشخيػػػػػػػػقػػة اؿقج تع اختػػضار العضشػػة ب
 الجنس   ذكهر   إناث   المجمهع  

   رالتكرا 30 30   60  

 الندبة المئهية   %50  %50  100 %  

(02)جدول رقم   
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بشدبة  ( أنثى 3030 ذكخ، 30) كالاناث متداكي بضغ أراد العضشة يطيخ لشا مغ خلبؿ الججكؿ أف عجد الحكػر
 .لكمضيسا، 50%

 
 
 
 

(03)جدول رقم   
 

 سشة، بالسقابل نجج أف 35 مغ حجع العضشة سشيع أقل مغ 66,66%أف ندبة   (02)ندتشتج مغ خلبؿ الججكؿ رقع 
 . سشة35 مغ حجع العضشة سشيع أكبخ مغ %33,33ندبة 

 
 الأقدمية     سنتينأقل من   فأكثر  من سنتين  المجمهع  

 التكرار   35  25  60  

 الندبة المئهية   %58.33   %41.66   100 %  

( 04)جدول رقم 

في العسل بالػكالة ( الأقجمضة)أف العساؿ الحيغ يستمكػف عجد سشػات خجمة  (03)يتزح مغ خلبؿ الججكؿ رقع   
ذيغ مغ حجع العضشة ، كأف العساؿ اؿ%85.33التجارية بسؤسدة اترالات الجدائخ أقل مغ سشتضغ، يسثمػف ندبة 

 .مغ حجع العضشة%41.66لجييع عجد سشػات خجمة أكثخ مغ عامضغ في مؤسدة اترالات الجدائخ، يسثمػف ندبة 
: حدود الدراسة    
 العاممضغ بالػكالة التجارية لإترالات الجدائخ بػلاية الجمفة  في بعس   تتسثل:الحدود المكانية -
 2017/2018 جخت ىحه الجراسة في السػسع الجامعي :الحدود الزمنية - 
                                                                                              العساؿ الحيغ يعسمػف بالػكالة التجارية لذخكة اترالات الجدائخ بػلاية الجمفة  تسثل جسضع :الحدود البذرية - 

: أداة الدراسة
    تػػع الاعتسػػاد فػػي ىػػحه الجراسػػة عمػػى مقضػػاس سػػمػؾ السػاششػػة التشطضسضػػة الػػحي شػػػره

Mackenzie&Podsakoff(1989)   . الإيثػار، كعػي ) بشج تقضذ خسذ أبعاد كىػي 32كيتكػف ىحا السقضاس مغ
يجاب عمى كل مشيا ببجائل خساسضة كفق سمع لضكخت، ك   (الدمػؾ الحزاري  الزسضخ، الخكح الخياضضة، السجاممة،

 :   مػضفا؛ حضث تػصمشا إلى ما يأتي20تع حداب الخرائز الدضكػمتخية لأداة الجراسة عمى عضشة قجرىا 
 ك ىي قضسة ، (0.89 )تع حداب ثبات السقضاس عغ شخيق معامل ألفا كخكنباخ كالتي بمغت  : ثبات المقياس. 1

 .  تجؿ عمى ثبات السقضاس 
 تع ذلظ مغ خلبؿ حداب الرجؽ الحاتي لمسقضاس الحي يداكي الجحر التخبضعي لسعامل الثبػات    : صدق المقياس. 2
.   ك مشو يسكغ اعتبار السقضاس  صادقا في ما يقضذ ( 0.94) 
 

35أكثر من  المجمهع   35أقل من      الفئة العمرية   

 التكرار   40 20 60   

 الندبة المئهية   %66,66   %33.33   100 %  
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 : إجراءات الدراسة 

 ندخة مغ الاستسارة  عمى السػضفضغ كتع 60  تع تصبضق السقضاس عغ شخيق الباحث كذلظ بتػزيع حػالي 
. اسػتخجاعيا كميا

: الأساليب الاحرائية المدتعممة
الستػسط : الجراسة أسالضب إحرائضة كصفضة كاستجلالضة مشاسبة لأىجاؼ الباحث  نحكخ مشيا ذه   تع استعساؿ في ق

لمفخكؽ قرج دراسة الفخؽ في مدتػى  " ت"الحدابي ك الانحخاؼ السعضػاري كالشدػب السئػية، كسا استعسمشا اختبار 
أداء سمػؾ السػاششة التشطضسضة باختلبؼ الجشذ كالأقجمضة، عمسا أنو تست معالجة بضانات الجراسة باستخجاـ بخنامج 

(spss ) (. 20) العذخيغ
: عرض ومناقذة النتائج 

: الفرضية الأولى
كلسعالجة الفخضضة إحرائضا تع مدتػى أداء العساؿ لدمػكضات السػاششة متػسط، :   جاءت الفخضة الأكلى كالتالي

حداب الستػسط الحدابي مغ أجل تحجيػج مدػتػى الأداء السختفػع، كالستػسػط، كالسػشخفس لأداء سمػكضات السػاششة 
  :  التشطضسضة ، فكانت الشتائج ممخرة في الججكؿ الآتي 

 
الندبة 
 المئهية

مدتهى أداء سمهك المهاطنة  التكرارت
 التنظيمية

 مرتفع   10 %16.66

 متهسط   43 %71.66

 منخفض   07 %11.66

 المجمهع   60 %100

 (05)جدول رقم 
نلبحظ أف مدتػى أداء عساؿ شخكة إترالات الجدائخ بالػكالة  (05)مغ خلبؿ الشتائج السػضحة في الججكؿ رقع   

التجارية الخئضدضة الستػاججة بسجيشة الجمفة لدمػكضات السػاششة التشطضسضة كاف متػسصا، كىػ ما يدتشتج مغ خلبؿ 
، لتبضغ أف أداء عساؿ الػكالة التجارية الخئضدضة لسؤسدة %16.66، في حضغ جاءت الشدبة %71.66الشدبة 

، كىػ ما يثبت ما لاحطشاه %11.66إترالات الجدائخ كاف مختفعا، في حضغ قجرت ندبة لأداء السشخفس بشدبة 
عشج زياراتشا الستكخرة كالجائسة لمسؤسدة بحكع أنشا زبائغ دائسػف في الػكالة التجارية مغ أداء كتقسز العساؿ 

،  كتتفق نتائج لدمػكضات السػاششة التشطضسضة كالعسل التصػعي الحي يدػد بضئة العسل داخل الػكالة كلػ بذكل مقبػؿ
، كالتي أضيخت درجة (2014الجىبي،)،(2014البػؽ،)،(2007الدىخاني،)،(2014معسخي كبغ زاىي،)دراستشا مع 

متػسصة لأداء العساؿ لدمػكضات السػاششة التشطضسضة، مسا يداعج عمى زيادة كفاءة السؤسدة كفعالضتيا، كالػصػؿ إلى 
 فتحقق الفعالضة التشطضسضة يكػف بحاجة ماسة إلى العساؿ الحيغ يؤدكف أكثخ مغ كاجباتيع مدتػيات عالضة في الأداء،

، كلا تتفق (Robbins.2011)الاعتضادية كإنجاز أعمػى مغ الستػقع في الػقت الحاضخ الحي يتسضد بالجيشامضكضة
كذفت نتائج دراستو عغ انخفاض ، الحي (1997الخمضفة، )، كتختمف مع دراسة (2002العامخي،)دراستشا مع دراسة 



 143 م2018جوان :  (6) العددالسادس :مجلة السراج في التربية وقضايا المجتمع

مدتػى السسارسات التصػعضة للؤفخاد، كمغ خلبؿ نتائج دراستشا نخى أف الأدكار غضخ الخسسضة التي يتقسريا العاممػف 
بالػكالة التجارية لاترالات الجدائخ بػلاية الجمفة، أكجت أف الفعالضة التشطضسضة لا تتأتى مغ خلبؿ ماىػ مصمػب مغ 

العامل القضاـ بو رسسضا مغ أدكار في السؤسدة، كلكغ تتأتى أيزا مغ خلبؿ الأدكار التصػعضة الغضخ الخسسضة التي 
يتقسريا العامل أثشاء تػاججه في العسل لمقضاـ بسيامو، بالإضافة الى مدتػى العلبقات الإجتساعضة الدائجة في بضئة 

العسل، كىحه الاعساؿ التصػعضة التي يقػـ بيا العامل ىي سمػكضات تحدغ مغ إدراؾ السجيخيغ كالسذخفضغ لجيػد 
العامل كمغ خلبليا يكدب العامل كد السذخفضغ في العسل كمشو تحدضغ الحػافد كزيادتيا كتديضل التخقي، فأداء 
العاممضغ لدمػكضات السػاششة التشطضسضة ىػ دلضل عمى تحدغ الخكح السعشػية لجى العاممضغ، كمؤشخ صحي عمى 

. جػدة الإتراؿ داخل السشطسة 
: الفرضية الثانية

 ، تػجج فخكؽ دالة في أداء العساؿ لدمػؾ السػاششة التشطضسضة باختلبؼ الجشذ:   جاءت الفخضضة الثانضة كالتالي
لعضشتضغ غضخ متداكيتضغ، لإختبار الفخكؽ بضغ الجشدضغ، (ت)كلسعالجة الفخضضة إحرائضا قسشا باستخجاـ اختبار
: كالججكؿ السػالي يػضح الشتائج الستحرل عمضيا

مدتهى الدلالة 
Sig 

DF 
 

 (ت)قيمة 
( T) 

الانحراف 
 المعيارر 

 الجنس التكرارات المتهسط الحدابي

0.11 
 غضخ دالة إحرائضا

38 0.21-  ذكهر 30 15.15 3.74 

 إناث 30 14.40 3.63

 (06)جدول رقم 
 مسا 0.05 كىي قضسة غضخ دالة عشج السدتػى -0.24بمغت " ت"تذضخ الشتائج السػضحة في الججكؿ أف قضسة    

يػجؿ عمى أف أداء العساؿ في الػكالة التجارية بسؤسدة اترالات الجدائخ بسجيشة الجمفة لدمػكضات السػاششة التشطضسضة 
الدمػؾ  الإيثػار، كعػي الزسضخ، الخكح الخياضضة، السجاممة،)كالستسثمة في أبعادىا الخسدة السذار إلضيا سابقا

، لا يختمف بإختلبؼ الجشذ، كأضيخت الشتائج أف الإناث يقػمػف بالأعساؿ التصػعضة داخل السؤسدة مثل (الحزاري 
،كتختمف (2014معسخي كبغ زاىي،)الحكػر،كىػ مالاحطشاه خلبؿ زياراتشا الستكخرة لمػكالة، كتتفق نتائج دراستشا مع 

، الحي يخى أف أداء العساؿ لدمػكضات السػاششة التشطضسضة يختمف بضغ الجشدضغ لرالح (2008السحارمة،)مع دراسة 
، أف ىشاؾ فخكؽ بضغ الجشدضغ في مسارسػة ىػحه الدمػكضات (2008الدعػد، سمصاف، )كسا كتػصمت دراسة الإناث، 

 إلػى أف الجػشذ محػجد أساسي ،(2010، صابخيغ نسخ أبػ جاسخ)لجى أعزاء اليضئات التجريدضة، كتزضف دراسة 
لدمػؾ السػاششة التشطضسضة كذلظ لرالح الحكػر أي أف مسارسة ىحه الدػمػكضات تقػل عشػج الإنػاث، كفػي 

  (2014معسخي كبغ زاىي،).       تبضغ أف ىشاؾ فخكؽ تعدى لستغضخ الجشذ(Organ&Lingl.1994)دراسػة
الأقجمضة في  تػجج فخكؽ دالة في أداء العساؿ لدمػؾ السػاششة التشطضسضة باختلبؼ : جاءت الفخضضة الثانضة كالتالي:الفرضية الثالثة 

لعضشتضغ غضخ متداكيتضغ، لإختبار الفخكؽ بضغ الجشدضغ، كالججكؿ السػالي  (ت) كلسعالجة الفخضضة إحرائضا قسشا باستخجاـ اختبار،العسل
: يػضح الشتائج الستحرل عمضيا
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مدتهى 
 الدلالة
Sig 

DF  (ت)قيمة 
( T) 

الانحراف 
 المعيارر 

المتهسط 
 الحدابي

 الأقدمية التكرارات

  0.01 

 دالة إحرائضا  

38 
  0.51 

 سنتينأقل من  35   15.55   3.60  

   أكثر من سنتين 25  14.94 3.76

 (07)جدول رقم 
كىي قضسة غضخ دالة عشج  0.51بمغت " ت" نلبحظ أف قضسة (07)   تذضخ الشتائج السػضحة في الججكؿ رقع 

 مسا يػجؿ عمى أف أداء العساؿ في الػكالة التجارية بسؤسدة اترالات الجدائخ بسجيشة الجمفة 0.01السدتػى 
الإيثػار، كعػي الزسضخ، الخكح )لدمػكضات السػاششة التشطضسضة كالستسثمة في أبعادىا الخسدة السذار إلضيا سابقا

، يختمف بإختلبؼ الاقجمضة في العسل، كأضيخت الجراسات السضجانضة أف (الدمػؾ الحزاري  الخياضضة، السجاممة،
الأقجمضة في العسل عامل أساسي محجد لدمػكضات السػاششة التشطضسضة، كأف العساؿ الججد يتفػقػف عمى العساؿ 

 كيعػد الدبب في ذلظ إلى أف السػضف الججيج لع يتسكغ بعج مغ القجماء في أدائيع لدمػكضات السػاششة التشطضسضة ،
معسخي كبغ )، كىػ مالاحطشاه خلبؿ زياراتشا الستكخرة لمػكالة، كتتفق نتائج دراستشا مع معخفة كتحجيج كاجباتو بجقة

(. 2013نػح، )، كتختمف مع دراسة (2014زاىي،
 :استنتاج

العساؿ في الػكالة  يسارسيا التي التصػعضة الأعساؿ مجسػعة الجراسة؛ ىحه في التشطضسضة السػاششة بدمػؾ يقرج  
 رسسضًا، أداؤىا ـمشو السصمػب الػضضفضة الأدكار تتجاكز كالتي ،التجارية الخئضدضة لسؤسدة أترالات الجدائخ بالجمفة

 .الأعساؿ ذهبي ـقضامو مقابل في معشػية أك مادية مكافأة أية عمى الحرػؿ كيشتطخ أف دكف 
  كنتضجة للآثار الإيجابضة لدمػؾ السػاششة التشطضسضة في السشطسات الحجيثة، كفي ضل محجكدية السػارد السالضة 

لمسؤسدات الجدائخية نطخا لمػضع الإقترادي الخاىغ، كتدايج السصالبة بجػدة الخجمات السقجمة لمدبائغ، كمؤسدة 
إترالات الجدائخ تعتبخ مغ السؤسدات السصالبة بجػدة خجماتيا لأنيا تختبط بعجة خجمات مقجمة لمدبائغ، كىي في 

شػر إعادة ىضكمة بشاىا التحتضة، كلا غخابة إذا كانت تتعخض للئنتقادات كالذكاكي نتضجة التقمبات التي تسضد خجماتيا 
 تحجيج إلى  تيجؼالتي الجراسة ىحه تأتيكأىسيا تدكيج السدتيمكضغ بذبكة الأنتخنضت بالإضافة إلى خجمات أخخى، 

 الدمػؾ الزسضخ، كعي الخياضضة، الخكح الكضاسة، الإيثار، ) الخسدة بأبعاده التشطضسضة السػاششة سمػؾ مدتػى 
 (.الحزاري 

ىتسػاـ البػاحثضغ فػي مضػجاف إ شغمتالتي مغ الستغضخات التشطضسضة الحجيثة ندبضا  سمػؾ السػاششة التشطضسضة عتبخي  ك
التشطضسي، كنطخا ليحه الأىسضة الستدايجة بخزت اتجاىات متعجدة حاكلت بذكل أك بآخخ كضع ترػػر يعتسػج  الدػمػؾ

كسبػادئ كنطخيات يسكغ مغ خلبليا فيع سمػؾ الأفخاد داخل السشطسات الحجيثة، ذلظ أف دراسة سػمػؾ السػاششػة 
التشطضسضػة لاتقترخ فائجتيا عمى السجيخيغ كمؤسدات العسل فحدب، كلكشيا تتضح لمعساؿ فيسا لمدمػؾ الإنداني داخل 

السشطسات بذكل أكثخ شسػلا، كىحا الفيع يداىع في تعديد كتحدضغ الأداء كالفعالضة التشطضسضة التي تأتي كشتضجة 
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إف تفعضل مثل ىحه الدمػكضات ليحا ؼالسػضفضغ مغ جية كالعساؿ كالإدارة مغ جية أخخى،  لمعلبقات الاجتساعضة بػضغ
.   لإبجاع التشطضسيؿخلبلو حل العجيج مغ السذكلبت، كفدح مجاؿ كبضخ  في السشطسات الحجيثة يسكػغ مػغ

كلقج تػصمت ىحه الجراسة إلى أف أف درجة مسارسة العاممضغ في الػكالة التجارية الخئضدضة لسؤسدة إترالات الجدائخ 
بالجمفة كانت متػسصة، كأف الجشذ لا يؤثخ عمى مسارسة ىحه الدمػكضات التصػعضة فيػ لضذ عامل مؤثخ، كأثبتت 

 .الشتائج أف عجد سشػات الخجمة عامل مؤثخ في أداء العاممضغ ليحه الدمػكضات التصػعضة
 

 :مقترحات 
الإىتساـ بالعلبقات غضخ الخسسضة في العسل، ك تذجضع العاممضغ الحيغ يدعػف مغ خلبؿ سمػكضاتيع التصػعضة  -

 . مداعجة السشطسة

  .مشح العاممضغ نػعا مغ الحخية في القضاـ بشذاشاتيع كتثسضغ إبجاعاتيع في الأداء كتقجيخ جيػدىع لضذعخكا بالعخفاف -

ضخكرة سعي القضادات الإدارية لمحرػؿ عمى أحجث السعمػمات الستعمقة بتحدضغ نذاشات السػضفضغ الإضافضة  -
 ....   معمػمات عغ ضخكؼ العسل الدضئة، كساعات العسل الصػيمة، كالإشخاؼ غضخ الفعاؿمثل اؿ

 لتخكضد عمى حاجات السػضفضغ كتذجضعيع عمى إبجاء آرائيع كتػجياتيع، فسذاركة العساؿ تجفعيع لبػحؿ السديػج مػغا -
 .   كتحدضغ دافعضتيع لمعسلالجيػد لتحقضق فاعمضة الأداء كالتسضد لمسشطسة

ضخكرة إجخاء دراسات حػؿ العػامل الذخرضة كالشفدضة السداعجة في مسارسة ىحه الدمػكضات، لأف ذلظ يداىع - 
 .  في تحفضدىا كمعخفة أىع معػقاتيا كمغ ثع معالجتيا
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