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  ]  "ي تنظیمجودة حیاة العمل و الانتماء ال"  : السادس تابع الفصل [ :) ١٢(المحاضرة 

  : جودة حیاة العملمفھـوم  *

  ویتطلب ذلك انتھاج . للعاملین بھایشیر مفھوم جودة حیاة العمل إلي توفیر المنظمة لعوامل وأبعاد حیاة وظیفیة أفضل
 .سیاسات الموارد البشریة التي تمكن من توفیر حیاة وظیفیة تشبع حاجاتھم، وتحقق أداء أفضل للمنظمة

  وغالباً ما ینظر إلي جودة الحیاة العمل علي إنھاء بناء تنظیمي متعدد الأبعاد كما تم مناقشتھا في الأدبیات الإداریة
م علي الأمن والسلامة في العمل، وأنظمة مكافأة، وأجر عادل ومنصف، ومجموعـات عمل حیث یشتمل ھذا المفھو

  .مشاركـة ومتعاونة، وفرص أفضل للنمو

  ویعرف(Anderson) حیث یري أنھا تمثل زیادة مشاركة العاملین في . جودة حیاة لیعمل من خلال آثارھا المترتبة
، وحسین مستوي الأمان والاستقرار الوظیفي وتحقیق رضا القرارات، كما تنعكس في صورة تحسین الإنتاجیة

  .العاملین عن العمل 

  مجموعة العملیات المتكاملة والمخططة والمستمرة التي تستھدف تحسین مختلف الجوانب "یعرفھا باحث آخر بأنھا
   .التي تؤثر عبي الحیاة الوظیفیة للعاملین

   : التالي الاھتمام بجودة حیاة العمل لعاملیھا للأسباب> 

  ،تنامي الوعي الثقافي لدي العاملین بالمنظمات، الأمر الذي یتطلب تمكینھم وإتاحة الفرص لتنمیة مھاراتھم وخبراتھم
 .وبناء شخصیاتھم الوظیفیة

  ٌعد أو لبعض الوقت، وفق أسلوب ساعات أو أیام العمل ظھور بعض الاتجاھات الجدیـدة في العمـل مثل العمـل ب
  .المرونة

  إھدار حقوق العاملین في الكثیر من الأحیان، وتجاھل احتیاجاتھم المادیة والنفسیة والاجتماعیة، وانخفاض مستویات
  . الأمان والاستقرار الوظیفي لید العاملین

 المنافسة الشدیدة بین المنظمات علي اختزان العمالة الماھرة والمؤھلة، والتي تملك خبرات في مجال العمل .  

  لبعض العاملین من العمل الناتج عن زیادة الضغوط الداخلیة والخارجیة) الجسمي أو النفسي(الانسحاب   

  : ومنھا. وتسعي المنظمات إلي تحقیق العدید من المزایا الناتجة عن تبنیھا لبرامج جودة حیاة العمل> 

 .استقطاب وتعیین قوة عمل أكثر كفاءة -

  .لال تحسین جودة منتجاتھامن خ. زیادة القدرات التنافسیة للمنظمة -

  .تحقیق رضا الأطراف المتعاملة مع المنظمة من ملاك وعاملین وعملاء وغیرھا -

  . إیجاد بیئة عمل مریحة خالیة قدر الإمكان من الضغوط -           .زیادة ولاء دافعیة العاملین -

  : العدید من العناصر لعل من أھمھا ىالعمل علوتشمل جودة حیاة   : عناصر جودة حیاة العمل والضغوط الناتجة عنھا> 

  : وتزداد الضغوط الناتجة عن ھذه الظروف في الحالات التالیـة : ـ ظروف العمل المعنویة ١

         .عدم توافر الثقة بین العاملین وبعضھم أو بینھم وبین رؤسائھم ومرؤوسیھم -
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 .شعور العامل بعدم الاحترام والتقدیر في بیئة العمل -                         . نقص الحریة والاستقلالیة في العمل -

  . عدم وجود تعاون وتنسیق بین العاملین -                    . نقص المعلومات المرتدة عن نتائج العمل -

  . قلة العلاقات والتفاعلات الاجتماعیة وقلة الدعم الاجتماعي في بیئة العمل -

  :  وتزداد الضغوط الناتجة عنھا في حالة : أھمیة الوظیفةـ ٢

  ). ایجابیة ـ سلبیة(نقص المسئولیة عن نتائج الوظیفة  -                                                 .انخفاض أھمیة الوظیفة -

  . عدم وضوح الاختصاصات والسلطات -      .عدم تناسب مھارات ومؤھلات الموظف مع متطلبات الوظیفة -

   :ونزداد الضغوط الناتجة عنھا في الحالات التالیة : ـ ظروف العمل المادیة ٣

                                   .قلة الدخل الناتج عن الوظیفة -

   .عدم التناسب بین الدخل والجھد المبذول -

  ).  وفي نفس المنظمـة أو المنظمات الأخرى(عدم تناسب الدخـل مع دخـول الآخریـن  -

                      .قلة الإضاءة والتھویة وزیادة الضوضاء -

  .زیادة ساعات العمل عن قدرة الأفراد -

  :  وتنتج الضغوط عنھا عن حالة : ـ جماعات العمل ٤

   .عدم تماسك أعضاء الجماعة وزیادة الصراع بینھا -                             .انفصال الفرد عن جماعة العمل -

   .عدم وجود المسئولیة المشتركة عن نتائج أعمال الجماعة -                      .عدم تكامل مھارات وخبرات الجماعة -

  . عدم وضوح أھداف جماعة العمل -

 : یعد أحد الأسباب الھامة للضغوط في العمل في المعاملات التالیة : ـ نمط الإشـراف ٥

   .عدم توافر الثقة المتبادلة بین القائد والمرؤوسین -        . عدم عدالة القائد في التعامل مع المرؤوسین -

   .انخفاض كفاءة القائد -                 .المبالغة في الرقابة علي المرؤوسین -

  . لقائد علي توفیر المعلومات المرتدة عن أداء المرؤوسینعدم قدرة ا -

  :  تزید الضغوط الناتجة عنھا عندما : ـ المشاركة في صنع القرار٦

  . عدم المشاركة في حل المشكلات المتعلقة بعمل الفرد -    . عدم قدرة الفرد علي التأثیر في القرارات التي تخص عملھ -

  . تزیف أو نقص المعلومات التي یبني علیھا القرار -                                . النمط المركزي في اتخاذ القرارات -

. اـھو أحد سلوكیات دعم العاملین للمنظمة التي ینتمون إلیھا، ووسیلة من وسائل رد الجمیل لھ : الانتماء التنظیمي* 
 .الالتزام التنظیمي ظ الولاء وـویطلق علیھ البعض لف

ذه ـجمیع ھ یمكن تجمیعو. وع المداخل التي اتبعھا الباحثون والعلماء في دراستھنم الانتماء التنظیمي وفقا لتولقد تنوعت مفاھی -
   : المداخل فیما یلي

  .المدخل المشترك -٣       .المدخل النفسي -٢           .ـ مدخل التبادل١
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   : ھذه المداخل وفیما یلي عرض موجز لكل من -

  : ـ مدخل التبادل١

والذي أوضح أن الانتماء التنظیمي یعكس  ١٩٦٠یعتمد ھذا المدخل علي مفھوم الانتماء التنظیمي الذي قدمھ بیكر  -
سیفقدھا إذا ترك المنظمة ولا  "Sidebets"ارتباط الفرد بالمنظمة وعدم رغبتھ في تركھا نتیجة لوجود منافع أو فوائد 

تقتصر ھذه المنافع والفوائد علي الناحیة المادیة فقط بل تمتد لتشمل الناحیة المعنویة أیضا مثل مركز الشخص في 
  .قات التي كونھااالمنظمة أو الصد

  : ـ المدخل النفسي٢

ووفقا لھذا المدخل فإن . ١٩٧٤عام وزملائھ  Porterیعتمد ھذا المدخل علي مفھوم الانتماء التنظیمي الذي قدمھ -
   :الانتماء التنظیمي یمكن وصفھ من خلال ثلاثة عناصر

                       .وأھداف المنظمةلقیم قبول الفرد  -

   .رغبة الفرد من بذل جھود عادیة لصالح المنظمة -

  . رغبة الفرد في الحفاظ علي عضویة المنظمة -

  : ـ المدخل المشترك٣

رده لتفسیر الانتماء التنظیمي ـأنصار المدخل المشترك أن كلا من مدخل التبادل والمدخل النفسي لا یصلح بمف ىیر -
بتقدیم المدخل المشترك ووفقا لھذا المدخل فإن الانتماء التنظیمي  ١٩٨٤سنھ ) Allen and Meye(ام ـالي قـوبالت

   : ھمایعتبر ذا بعدین رئیسیین 

  . الانتماء العاطفي -                      . الانتماء الاستمراري -

 :مكن تقسیم الانتماء التنظیمي إلي ثلاثة أنواع أساسیة ھيی : تقسیم الانتماء التنظیمي> 

   : ـ الانتماء العاطفي أو الوجداني١

نظرا لتوافق قیمة بھا نفسیة ویعبر عن رغبة الفرد في الاستمرار في العمل بالمنظمة لأنھ یشعر بارتباط عاطفي وراحة  
  .وأھدافھ لقیم وأھداف ھذه المنظمة

  :  ـ الانتماء الاستمراري٢

  . ویعبر عن قوة رغبة الفرد للبقاء في المنظمة لاعتقاده بأن ترك العمل فیھا یكلفھ الكثیر

   : ـ الانتماء المعیاري٣

شعور الفرد بأنھ ملتزم بالبقاء في المنظمة بسبب ضغوط الآخرین، أو أن من واجبھ الاستمراریة فیھا وعدم  ىوتشیر إل 
التخلي عنھا فالأشخاص الذین یقوي لدیھم الالتزام المعیاري یأخذون في حسابھم إلي حد كبیر ماذا یمكن أن یقولھ 

  .ةالآخرون لو ترك العمل بالمنظم
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  ] "المواطنة التنظیمیة "  : السادس تابع الفصل [ :) ١٣(المحاضرة 

  : المواطنة التنظیمیة* 

تحتاج المنظمات في العصر الحالي إلي المزید من العمل والعطاء من الجانب العاملین بھا وھذا لا یتحقق بأداء  -
 . الواجبات والمسئولیات الرسمیة للوظیفة فقط، بما تمثلھ من حد أدني للأداء

ونجاح المنظمة یعتمد علي جھود أبنائھا المخلصین وأنماط سلوكھم الذي یؤثر بدوره علي ردود أفعال البیئة الخارجیة  -
  . للمنظمة تجاه مخرجاتھا

  وتتوقع المنظمة من عاملیھا أن یؤدوا الأعمال والواجبات بشكل ابتكاري ومتمیز،  -

ي، الأمر الذي یتطلب سلوكیات غیر عادیة ومتمیزة عن كما تتوقع الحرص علي مصالحھا بشكل رسمي وغیر رسم -
   .سلوكیات الدور الرسمي

وقد درجت العادة علي أن منظمات العمل تحدد لكل فرد من أعضائھا دورا رسمیا یتضمن السلوكیات المطلوبة منھ في  -
عالیة منظمات العمل یقوم بھا وظیفة من خلال الوصف الوظیفي إلا أن ھناك نوع من السلوكیات التي تؤثر علي كفاءة وف

   .الأفراد بناء علي اختیارھم لأنھا لا ترد ضمن الوصف الوظیفي ألا وھي سلوكیات المواطنة التنظیمیة

 :أساسیة لسلوكیات العاملین وھيأنماط تتطلب الفعالیة الكلیة للمنظمة تواجد ثلاثة > 

  .اقتناع أو إجبار ـ الدخول في النظام الرسمي للمنظمة والبقاء بھ سواء عن ١

  .معمول بھا مـ أداء الأدوار الرسمیة المحددة وفقا لقواعد وإجراءات ونظ ٢

ـ أداء أعمال ابتكاریھ ومساھمات ملموسة في تحقیق أھداف المنظمة والتي تزید عن متطلبات ومواصفات ٣
   .وخصائص أدوارھم

  : المثالویتكون سلوك المواطنة من العدید من الأنماط منھا علي سبیل > 

  . اتخاذ التصرفات الكفیلة بحمایة المنظمة وممتلكاتھا -

   .تقدیم المقترحات البناءة لتحسین أداء المنظمة -

   .التطویر الذاتي، والتدریب الذاتي لتحمل المزید من المسئولیة عن المنظمة ككل -

   .المساھمة في إیجاد المناخ الملائم لبقائھا ونموھا في ظل بیئة متغیرة -

التعاون البناء مع الآخرین ـ من رؤساء وزملاء ومرؤوسین ـ قائم علي تقدیم المساعدات عند الحاجة وكذلك  -
  .النصح والإرشاد والتوجیھ

  : أھمیـة المواطنة التنظیمیة* 

 ـ أثبتت إحدى الدراسات أن سلوك المواطنة التنظیمیة لھ تأثیر قوي علي فعالیة فرق العمل، وكذلك علي تحسین١
  .مستوي الخدمات المقدمة للعملاء

  .ـ أثبتت دراسة أخري أن العاملین المؤقتین أكثر تمیزا في أداء الأعمال التي تعكس سلوك المواطنة لرغبتھم في إثبات ذاتھم٢



 

5 
 

ي لا ـ أن تقییم المدیرین لأداء رجال البیع یتحدد بدرجة كبیرة بمدي اتزام رجال البیع بسلوك المواطنة التنظیمیة والذ٣
  .یقل في ذلك أھمیة عن تحقیق الأھداف البیعة

  .ـ وجدت إحدى الدراسات أن إدراك العاملین لتوافر العدالة التنظیمیة یؤدي إلي زیادة سلوك المواطنة لدیھم ٤

ـ أثبتت إحدى الدراسات أن تباین توافر خصائص سلوكیات المواطنة بین العاملین في الشركات التأمین یعتبر أحد  ٥
  .سباب الرئیسیة لتباین مستویات أداء ھؤلاء العاملینالأ

ـ وجدت دراسة أخري علاقة قویة بین سلوك المواطنة التنظیمیة وبین كل من الرضا عن العمل، والالتزام التنظیمي،  ٦
   .ولم یثبت وجود علاقة مع متغیر العلاقات التفاعلیة بین قائد وأعضاء الجماعة

عدة متغیرات وھي الاتجاھات  نالتي تمت في البیئة المصریة وجود علاقة إیجابیة جوھریة بیـ أثبتت إحدى الدراسات ٧
  الوظیفیة والتنظیمیة، والرضا الوظیفي، والانتماء التنظیمي وبین سلوك المواطنة التنظیمیة

نة إتضح منھا ـ اختبرت دراسة أخري العلاقة بین كل من العدالة التنظیمیة، ونظم الرقابة وبین سلوك المواط٨
وجود علاقة جوھریة سلبیة بین الرقابة الدقیقة علي العاملین وبین سلوك المواطنة لما یترتب علیھا من تقلیل 

  .التفاعلات بین الأفراد

ـ وقد أكدت إحدى الدراسات علي العلاقة بین كل من عدالة الإجراءات وعدالة التفاعلات وبین سلوك المواطنة ٩
  .ةالموجھ لخدمة المنظم

العمل،  احتواءبین متغیرات بیئة العمل التي تشمل  و ةنطـ وجدت دراسة أخري علاقة قویة بین سلوك الموا١٠
  .بالعمل اھتماماتھمالذي یولي فیھ العاملون  ىالمد

ـ أكدت النتائج التي توصلت إلیھا إحدى الدراسات علي التأثیر القوي لسلوك المواطنة التنظیمیة علي تعظیم ١١
   .المنظمة مخرجات

ـ وفي اختبار للعلاقة بین متغیرات الرضا عن العمل والالتزام التنظیمي وبین نمطین المواطنة التنظیمیة ھما سلوك ١٢
 .المواطنة الموجھ نحو الأفراد، وسلوك المواطنة الموجھ نحو المنظمة 

ودعم القائد، وعدالة توزیع العوائد ـ أثبتت أحدي الدراسات أن درجة التوافق بین خصائص كل من الفرد والمنظمة، ١٣
   .تؤثر بشكل مباشر علي الرضا الوظیفي الذي یؤثر بدوره تأثیرا قویا علي سلوكیات المواطنة التنظیمیة

   .ـ وفي دراسة أخري إتضح وجود علاقة جوھریة بین سلوك المواطنة وبین كمیة وجود الجھد المبذول من جانب فرق العمل١٤

من نتائج دراسة  أخري وجود علاقة جوھریة بین أسالیب التدریب التي تشمل كل من المحاضرات، ودراسة  اتضحـ ١٥
  . الحالات، وتمثیل الأدوار، والمناقشات الجماعیة وبین سلوك المواطنة التنظیمیة

والعدالة التنظیمیة،  ـ وجدت دراسة أخري أن الاھتمام بتوفیر ظروف العمل المادیة، والخصائص التنظیمیة الفعالیة،١٦
   .ومشروعیة أھداف وممارسات المنظمة تساعد بدرجة كبیرة علي تنمیة سلوك المواطنة لدي العاملین

ـ أثبتت إحدى الدراسات أن السلوك أن سلوك المواطنة یتوافر بدرجة أكبر لدي العاملین المؤقتین عن الدائمین، وذلك ١٧
 .علاقاتھم بالمنظمة، والرغبة في تحقیق الذات، وتحدي الظروف القائمة عندما تتوافر لدیھم اتجاھات إیجابیة عن
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ـ استھدفت إحدى الدراسات تحدید أثر المتغیرات الشخصیة والتنظیمیة علي سلوك المواطنة لدي العاملین  ١٨
، بجامعة المنصورة، وقد أتضح أن اختلاف كل من النوع، والفئات العمریة، ومستوي التعلیم، ومدة الخدمة

والمركز الوظیفي، ونوع النشاط لھا تأثیر معنوي علي متغیرات سلوك المواطنة التنظیمیة التي تشمل كل من 
  . الولاء والطاعة والمشاركة والإیثار

   .ـ أثبتت دراسة للمؤلف في وجود تأثیر معنوي لسلوكیات المواطنة لدي المدیرین ومراحل صنع القرارات الأخلاقیة١٩

یوجد شبھ اتفاق بین العلماء والباحثین علي أن  : ) أنواع سلوكیات المواطنة التنظیمیة ( :طنة التنظیمیةمتغیرات الموا* 
 : المواطنة التنظیمیة ھي

  مجموعة من السلوكیات الایجابیة التطوعیة التي یؤدیھا الفرد عن رغبة واختیار.  

 وبما ھو أبعد من سلوكیات الدور الرسمي.  

  الرسمي للمكافآتولا تدخل ضمن النظام.  

  كما لا توجد عقوبات تترتب علي عدم أداء ھذه السلوكیات.  

  كما أنھا تعتبر بالغة الأھمیة للأداء الوظیفي الفعال .  

  :ا إليھوقد تباینت وجھات نظر الباحثین حول متغیرات سلوك المواطنة التنظیمیة فمنھم من قسم -

  . الطاعةمتغیر >                     . متغیر الإیثار >

   : بینما قسما آخرون إلي نمطین للسلوك ھما -

  . السلوك الموجھ لخدمة أعضاء المنظمة  -                         . سلوك المواطنة الموجھ نحو المنظمة -

  :في حین تناولھا آخرون من خلال أربعة أبعاد ھي  -

  . الولاء -            . ةالمشارك -        . ةالطاع -           . الإیثار -

 : أضاف عدد أخر من الباحثین متغیرا خامسا بحیث أصبحت متغیرات المواطنة التنظیمیة كما یلي* 

   : الإیثار /١

  .ویشیر إلي أنماط السلوك الموجھ نحو خدمة ومساعدة أشخاص بعینھم في البیئة العمل

   : المبادأة /٢

المشكلات المرتبطة بالعمل، والمبادرة بتقدیم حلول مبتكرة للمشكلات القائمة، وھو السلوك الذي یھدف إلي تفادي وقوع 
  .والتقدم بالمقترحات الھادفة إلي تحسین صورة المنظمة

   : الروح الریاضیة /٣

  .وتشیر إلي رضا الفرد عن ظروف العمل المتاحة، ومحاولة التغلب علي المعوقات القائمة بدون شكوى أو تذمر

   : التكیف /٤

وتشیر إلي مدي قدرة الفرد علي التكیف مع المتغیرات الداخلیة، وتحمل المسئولیات وإحساسھ بأنھ جزء من المنظمة 
  .ولیس مجرد عضو فیھا
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   : الوعي /٥

وھو أنماط السلوك التي تتعدي الدور الرسمي ومتطلباتھ مثل العمل لساعات أطول، والالتزام بقواعد العمل صراحة 
   .ھداف الفرد مع أھداف المنظمةوضمنا، وتوافق أ

   :یمكن تقسیم تلك العوامل إلي عدة أنواع وھي : المؤثرة في تنمیة سلوكیات المواطنةالعوامل * 

  :  العوامل التنظیمیة -١

  .جور وسیاسات التحفیزلأوھي تلك التي تتعلق بكفاءة التنظیم وفعالیتھ ومدي الدعم التنظیمي للأفراد ونظم ا

   : الإنسانیةـ العوامل ٢

الواحد أو بین المستویات  الإداريوھي التي تتعلق بأنماط العلاقات السائدة بین الأفراد داخل التنظیم سواء في المستوي 
  .الإداریة، وأنماط القیادة المتبعة

  : وتتمثل في : ـ العوامل الشخصیة٣

  .د ـ التكیف مع الضغوط     .الرضا الوظیفيج ـ           . ب ـ الخصائص الشخصیة     . أ ـ الدوافع الشخصیة

   : عوامل وظیفیة -٤

المكان المناسب ومدي ما یشعر بھ في الشخص  ووضعوتتعلق بمدي احتواء الفرد لوظیفة، وكفاءة التصمیم الوظیفي، 
   .تجاه الدور الذي یؤدیھ من حیث مدي غموض الدور، وعبئ الدور وصراع الدور

 

   

~ 


