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 الأداء الوظيفي السلوك التنظيمي على أبعاد  أثر
 مصرف الوحدة" بعض فروع "دراسة تطبيقية على 
 أستاذ مشارك   -أبوراس د. رضاء عبد الله

 .............................................................................................. 
 :الملخص

 ةالمصارف التجارية ومحاولهدفت الدراسة إلى إبراز دور السلوك التنظيمي في أداء  
الرفع من فعاليتها وأدائها في ظل التحديات الكبيرة التي تواجهها، حيث تبرز أهمية  

مظاهر السلوك    من  من خلال التقليلفي المصارف التجارية    السلوك التنظيميدور  
ردود   و  على    الأفعالالسلبي  الأحيان  من  كثير  في  سلباً  تؤثر  ,  الموظفين  أداءالتي 

رئي لعالدراسة    ت واعتمد فرضية  ذو    مفادها ل   سةى  أثر  عند    دللةيوجد  إحصائية 
( التنظيمي     ≥ α) 0.05مستوى  السلوك  العاملين  لأبعاد  أداء  تحسين  بمصرف  في 

استخدم الستبانة كأداة  و تم  ،  الوحدة قيد الدراسة,وانبثق منها أربع فرضيات فرعية
مفردة من  (  113حجمها )  غطبقية بلرئيسية لجمع البيانات الأولية من عينة عشوائية  

استبانة سليمة  (95) تم استرجاع, مجتمع الدراسة الذي يتكون منالمصارف المختارة 

باستخدا أخضعت   الجتماعيالحزمة    برنامج  م للتحليل  و ,  SPSSةالإحصائيةللعلوم 

داء  أ كفاءة  , وأن  تتأثر إيجاباً بالثقافة التنظيميةالموظفين  داء أ أظهرت الدراسة أن كفاءة 
وخرجت الدراسة بمجموعة ,العمل والصراع التنظيمي  سلباً بضغوطر  تتأثالموظفين  

منها التوصيات  المسئوليضرورة  :  من  القطاع    ناهتمام  الليبفي  على    يالمصرفي 
العمل على خفض  , و ضرورة  السلوك التنظيمي  أبعاداختلاف مستوياتهم الوظيفية ب 

بالمصارف أثناء أدائهم لواجباتهم اليومية    الموظفينمستوى الضغوط  التي يتعرض لها  
 .من خلال إقامة الدورات التدريبية لكيفية التعامل مع هذه الضغوط

الموظفين , الكفاءة  ، أداء    أبعاد السلوك التنظيميالكلمات المفتاحية: السلوك التنظيمي ،
 ., الأداء

 مقدمة
بالسع تق المالية  المؤسسات  المؤسسات    يوم  وتولي  والفاعلية  الكفاءة  لتحقيق  دوماً 

الإدارية  ةالمعاصر الأساليب  إتباع  تنمية و تطوير الأداء من خلال  في  بالغاً  اهتماماً 
الحديثة, ومن التجاهات الحديثة لهذه المؤسسات هو الهتمام بإدارة السلوك التنظيمي,  

رة السلوك التنظيمي من أهم  ملامح الإدارة الحديثة وعنصراً  حيث يعد الهتمام  بإدا
هاماً في تكوين المؤسسات المالية, لهذا يعبر السلوك التنظيمي عن روح التنظيم بما  

يجلبونها الرؤساء أو المرؤوسين    والدافعية  تيتضمنه من اعتقادات وتوقعات والتجاها
لتلك الداخلية  البيئة  إلي  الخارجية  البيئة  أبعاد    من  أن  القول  يمكن  المؤسسات,بحيث 

العملواللتزام   ضغوط  التنظيميو  والصراع  التنظيمية  كالثقافة  التنظيمي  السلوك 
يتسنى   أدائهم,وحتى  على  تؤثر  المؤسسة  أفراد  يتبناه  الذي  والمعتقدات  التنظيمي 
للمصارف التجارية فهم دوافع الموظفين والوصول إليأفضل الطرق لتوظيف طاقتهم  
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التركيز على  ومه لها من  إنتاجيتهم لبد  والرفع من  الذي  ارتهم  السلوك  ي الدور  لعبه 
 تحسين مستوى الأداء الكلي للمؤسسة والموظفين معاً. التنظيمي في 

 : مشكلة الدراسة
التحديات والتغيرات    ةالإداريةلمواجهإلى تطوير أساليبها    المصارف التجارية  تسعى  

توجه جديـد للعمـل يـستجيب ويواكب تلك التحديات    الأعمال وإيجادالسريعة في بيئة  
الأعمال من أبرز تحديات القرن    ت أداء منظمايف  يويعد السلوك التنظيمو التغيرات،  

تلك  أن معظم    أساليب إدارية متنوعة إلتطبيق    خلالمتغيرات العصر من    ةلمواكب
  مدراءفشل نتيجة لوجود عوامل تؤثر في التطبيق غفل عنها المسئولون من  ت   الأساليب

أوالأبعاد  لذا تبحث هذه الدراسة في تلك العوامل    في المصارف التجارية,  وممارسين
الأداء, الإدار لذلك    التي تؤثر في  التي    ة فإن  السلوك  أبعاد  عامل مع  تت  الناجحة هي 

لأداء   أساسياً  محدداً  أنه  من الموظفين,  التنظيمي على  الدراسة  مشكلة  تبلورت  ولقد 
لاحظ  ن، حيث المصارف التجارية الليبيةفي   الموظفينمع    لالملاحظات والتفاعخلال  

 مظاهر تحدث بعض  المصارف التجاريةفي    الموظفينللتفاعل اليومي بين    ةإنه نتيج
التنظيمي ينتج عنها ً   السلوك  في كثير من الأحيان على قدرة    ردود أفعال تؤثر سلبا

وفعالية    الموظفين  كفاءة  وتضعف  الإيجابي،  والتفاعل  العطاء  ثم  أدائهمعلى  ومن   ،
التجاريةتضعف   التنظيمي كفاءة وفاعلية المصارف  . ومن مظاهر و أنماط السلوك 

اليومي   للتفاعل  نتيجة  تتكون  التي  التجارية المصافي  للموظفين    والمشكلات    رف 
وعدم  علىأدائهمكوتنعكس   والإحباط  العمل للأوامر،  الكتراثالصراع  ،  وضغوط 

وعدم النتظام في مستوى الأداء، مثل    , وعدم اللتزام,كالتأخير والغياب والنقطاع  
الذي يؤثر على نوعية المخرجات التنظيمية    ر. الأماوغيرهانخفاض الكفاءة و    ارتفاع

جاهدة لتحسينها، ومن هنا جاءت هذه الدراسة للكشف    لتجارية  المصارف اوالتي تسعي  
 .أداء المصارف التجاريةفي  بأبعاده المختلفة عن دور السلوك التنظيمي

 الدراسة   تساؤلات
التنظيمي   السلوك  التنظيميما هو دور  )الثقافة  التنظيمةبأبعاده  , ضغوط ي, الصراع 

 ؟المصارف التجارية في أداء , اللتزام التنظيمي(لالعم
من وجهة   الأداء الوظيفيعلى    لأبعاد السلوك التنظيميإحصائية    دللةهل هناك أثر ذو  

 الدراسة؟  رف قيد بالمص الموظفيننظر 
العناصر التالية؛    خلالالدارسة من    رفقيدالوظيفي لدى العاملين بالمص  الأداءما مستوى  

 ؟فاعلية الأداء(، )كفاءة الأداء
 :الدراسةأهداف  

 :الأهدافالآتيةتحقيق    إلىتسعى الدراسة 

 ن. موظفيالالسلوك التنظيمي وأداء أبعاد التعرف على طبيعة العلاقة الرتباطية بين 
مصرف الوحدة  ، وخاصة  المصارف التجاريةالتعرف على واقع السلوك التنظيمي في  

 قيد الدراسة. 
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من وجهة نظر    لأداء الوظيفياالسلوك التنظيمي في تحسين  أبعاد  التعرف على دور  
 .الدراسة  رفقيدبالمص  نموظفيال

 :فرضيات الدراسة

 :تقوم هذه الدراسة على الفرضيات التالية

 الفرضية الرئيسة
لأبعاد السلوك التنظيمي     ≥ α) 0.05إحصائية عند مستوى )  دللةيوجد أثر ذو    "ل

، ويندرج تحت هذه الفرضية  الدراسة" بمصرف الوحدة قيد  في تحسين أداء العاملين  
 التالية : فرعية  الفرضيات ال

 ≥ α) 0.05إحصائية عند مستوى)  دللةيوجد أثر ذو    الفرضية الفرعية الأولى : ل
 . الدراسة رفقيدالثقافة التنظيميةفي تحسين أداء العاملين بالمص  عدلب

: ل  الثانية  الفرعية  ذو    الفرضية  أثر     ≥ α) 0.0إحصائية عند مستوى)  دللةيوجد 

 . الدراسة  رفقيدأداء العاملين بالمص لصراع التنظيمي على
: ل الثالثة  الفرعية  ذو    الفرضية  أثر  مستوى)  دللةيوجد  عند     ≥ α) 0.0إحصائية 

 . الدراسة  رفقيدأداء العاملين بالمص لضغوط العمل على
   ≥ α) 0.0صائية عند مستوى)إح   دللةيوجد أثر ذو    الفرضية الفرعية الرابعة : ل 

 . الدراسة  رفقيدأداء العاملين بالمص للالتزام التنظيمي على
 :أهمية الدراسة

  تحسين مستوىالخدمات المصرفية أل تتناول الدراسة فئة مهمة ولها دور رئيسي في  
ً خلال معرفة أهم المحددات التنظيمية التي    نالموظفين موهى   في كثير من   تؤثر سلبا

 . على العطاء، والتفاعل الإيجابي قدراتهم على الأحيان 
بالمصارف التجارية السلوك التنظيمي  ممارسة  تسلط الدراسة الحالية الضوء على واقع  

التي تمتلكها القيادات    المهارات السلوكيةرؤية واضحة عن    المسئولين تعطي  بحيث  
 بالمصارف التجارية 

 .المكتبة العربية والمحلية بمثل هذا النوع من الدراسات   دتزوي
 :حدود الدراسة

المكانية : تم إجراء هذه الدراسة   فروع مصرف الوحدة  بمدينة    ضعلى بعالحدود 
 طرابلس. 
  مارس تم إجراء هذه الدراسة في فترة زمنية امتدت من نهاية شهر  الزمنية:  الحدود  

 م 2023عام من  مايوحتى نهاية الشهر  2023عام 

التنظيمي على أداءالموظفين  تناولت هذه الدراسة أثر  الحدود الموضوعية :   السلوك 
وهي:   محددات السلوك التنظيمي  ، واقتصرت الدراسة على بعض  بمصرف الوحدة

ها تأثيرو اللتزام التنظيمي  و    ل, الصراع التنظيمي , ضغوط العمةالثقافة التنظيمي
 في مصرف الوحدة.    على كفاءة وفاعلية الأداء

 للدراسة  ةالتعريفات الإجرائي
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,  ةتتمثل فيالثقافة التنظيميو  المصرفداخـل    العاملين سـلوك  : يقصد به  يالسلوك التنظيم
 .و اللتزام التنظيمي لالصراع التنظيمي , ضغوط العم

الذي يقع على الموظف بأن عمله أصبح عبئ عليه ول   ر: هو الشعو  لضغوط العم
 يستطيع انجازه . 
التنظيم المتصورة  يالصراع  أو  الفعلية  المعارضة  عن  الناجم  الخلاف  حالة  هو   :

 للاحتياجات والقيم والمصالح بين الأشخاص الذين يعملون معا.
التنظيمي التجاهـات  معرإطـار  :  ةالثقافة  مـن  مكـون  السـلوك  في  ومعـايير  والقـيم 

الـتي أثبتـت فعاليتهـا و ثم مـن تعليمهـا  و  والتوقعات التي يتقاسمها العاملون في المنظمـة
 . للأعضـاء الجـدد كأحسـن طريقـة للشـعور بالمشـكلات و إدراكهـا وفهمهـا

ذه الحالة  والمنظمة، وأن له  الأفراد قة بين  لابأنه حالة نفسية تميز الع:التنظيمي  اللتزام 
 . بالبقاء في المنظمة أو مغادرتها  الأفرادتأثير على قرارات 

المنظمة أو الجهة التي ترتبط    اتكلفه بهالموظف لأعماله ومسئولياته التي    ذ: تنفي الأداء
 ه بها. وظيفت

هي قدرة الموظف على أداء واجباته أوأن يكون مؤهلاً يشكل كافي للقيام    :ءكفاءة الأدا

 بذلك. 
هي محصلة تفاعل مكونات الأداء الكلي للمصرفبما يحتويه من أنشطة  :ءلأدافعالية ا

 فنية وإدارية ووظيفية ومدى تربطهابتحقيق الأهداف.  
 الأدبيات النظرية و الدراسات السابقة 

 النظري للدراسة أولا: الإطار
 السلوك التنظيمي  مفهوم 

كان السلوك يعبر عن كل ما يصدر من فعل أو ردة فعل من طرف الفرد. فما هو    إذا 
 السلوك التنظيمي؟

لقد تعددت التعاريف الخاصة بالسلوك التنظيمي، كل حسب وجهة نظره، ويمكن أن  
 :نستعرض أهمها كما يلي

دراسة   DAVIS KEITH, JOHN NEWSTROM يعرف بأنه  التنظيمي  السلوك 

ا المعرفة  المنظمةوتطبيق  في  الأفراد  وسلوك  تصرف  بكيفية  يعرف  ,لمتعلقة  كذلك 
السلوك التنظيمي بأنه مواقف وسلوك الأفراد والجماعات   (Jons Gary)جيري جونس

 (2012القاضي،مة. )في المنظ

ولقد أورد الدكتور صلاح الدين عبد الباقي في كتابه تعريفات متعددة للسلوك التنظيمي   
 منها على سبيل المثال 

يقصد بالسلوك التنظيمي دراسة سلوك وأداء العاملين في المنظمة، وذلك باعتبار أنبيئة  
عبد  )إنتاجهم على  المنظمة لها تأثيراً كبيراً على سلوك وتصرفات العاملين، ومن ثم  

 (  2005, الباقي
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ً كذلك   التنظيمي أساسا في محيط تنظيمي، وهذا    الأفراد بدراسة سلوك    يعنى السلوك 
فهم   أداء  يتطلب  في  المؤثرة  العوامل  وعلى  عليه  والسيطرة  به  والتنبؤ  السلوك  هذا 

 (2014, جيراك ، بارون) كأعضاء في المنظمة الأفراد

 داف السلوك التنظيمي أه
الأهداف   ما هي  ولكن  الأفراد،  مهارات  بتنمية  التنظيمي  السلوك  يهتم  عامة،  بصفة 

ت ذات الفعالية العالية، تشجع مديريها  إن المنظما  ,الأكثر تحديداً التي يسعى إلى تحقيقها
والتحليل   التفسير  أساس  هـي  المعرفة  لأن  التنظيمي،  السلوك  مبادئ  يدرسوا  كي 
للسلوك، وأيضاً هي أساس التنبؤ به، وهي أيضاً أساس التوجيه والسيطرة على هذا  

ووجود مديرون ذوي خبرة ومعرفة علمية تمكنهم من تصميم أنظمة وقواعد   ,السلوك
العاملين،  وس تأثير على سلوك  على معرفة علمية    ونعتمدلأنهميذلك  و  ياسات ذات 

هناك ثلاثة أهدف لدراسة  و عموما بكيفية التفسير والتنبؤ بسلوك الآخرين والتحكم فيه
 (2014,جيراك):السلوك التنظيمي

 . التعرف على مسببات السلوك
 . المسبباتالتنبؤ بالسلوك في حالة التعرف على هذه 

 . التوجيه والسيطرة والتحم في السلوك من خلال التأثير في المسببات 
 السلوك التنظيميأبعاد

 ة ثقافة التنظيميال
أدخلها  أن  منذ  والتطبيقية  النظرية  المعالجة  من  كبيراً  قدراً  التنظيمية  الثقافة  لقيت 

(Pettigrew)  تنظيمية واحداً  م وأصبح موضوع الثقافة ال 1978إلى نظرية التنظيم عام

من أهم المواضيع في علم التنظيمحيث ارتبط هذا المفهوم بمبادرات التغيير الناجحة  
الباحثون والممارسون   الموظفين وولئهم وبمجمل أداء المنظمة، وقد سعى  وبرضا 

العتقـادات والتوقعــات  ( بأنها   2014جبار،فقد عرفها )  كلاهما إلى تحديد هذا المفهوم 

، وتــؤثر علــى ســلوك الأفـراد ومـواقفهم  المنظمةأعضــاء    يشترك فيهاــي  الت   القيم و
والعلمياتجـاه   الإدارية  تمثـل    ةالقضايا  فهـي    والمفاهيموالمعتقـدات    القيم المختلفـة، 

إلي    ،(   2009,  جلدة  في حين أشار)  ،المنظمةأفـراد    ببنالمشـتركة    المفاهيم وطـرق  

تنشـأ    التنظيميةالثقافـة  أن   مزيللمؤسسـة  المعتقـدات   جنتيجة  القيم  مـن  المختلفـة  و 
،ويعرفها كلباتريك  المنظمةثقافـة المجتمـع والجماعـات داخـل  و  الأفـراد  قيم الناتجـة عـن

صنعته يد الإنسـان وعقلـه مـن الأشـياء، ومـن مظـاهر في   ما  كلأنها  الثقافة على  
أي كل م أالبيئـة الجتماعية،  الإنسان  العملية  و  ا اخترعه  له دور في  وكان  اكتشفه 

ثقافـة   (Gibson) وبحسـب(2008,العميان)الجتماعية   قيممـن    المنظمةتتكـون 

  سلطوية مـن صـنع الإنسـان وأنمـاط    ومعايير وأشياءوعـادات وافتراضـات وقواعـد  
ثقافـة   وأن  فـي    المنظمةمشـتركة،  يتها  هو  عـن  الأحيانمـن    كثيرتعبـر 

 (. 2012القاضي،) ةلشخصي

معظم   أن  القول  يمكن  والدراسـات  وعليه  علـى    قد الأبحـاث  الثقافـة   أهميةأجمعـت 
وعلــى    ةالعمليات التنظيميلمـا لهـا مـن أثــر واضــح وجلــي علــى مختلــف    التنظيمية
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الثقافة  العاملين ســلوك   أن  على  الدراسات  تلــك  تجمــع  كمــا  تعدمن    التنظيمية، 
 شلها. أو ف المنظماتلنجاح  الرئيسةالمحددات 

 عناصر الثقافة التنظيمية 
مجموعــة مــن العناصــر    يشملنظــام    التنظيميةالثقافــة    ( أن  2008)    العميانأشار  

لهــا   اتجاهات وسلوك    تأثرالتــي  و  ، وكـذلك  المنظمةالأفراد داخل  علــى مواقــف 
إطـارا   وإدراكوتفسيرتمثـل  التفكير  هذه  للأشياءبالمنظمةالأفـراد    مرجعه  وتتمثل 

 : العناصر في الآتي

  :ةالقيم التنظيمي

توجيـه سـلوك   علـى  القـيم  هـذه  تعمـل  العمل،بحيـث  بيئـة  أو  مكـان  في  القـيم  تمثـل 
بـين   المسـاواة  القـيم  هـذه  ومـن  المختلفـة،  التنظيميـة  الظـروف  ضـمن  العـاملين 
بـإدارة الوقـت والهتمام بالأداء واحترام الآخرين، ومن أمثلة   العـاملين، والهتمـام 

، وكذلك الهتمام بالأداء، أي أن لهذه  الآخرين احتـرام    نببن العاملي ة  المسـاوا   القيم هذه  
فـي    اً دور   القيم على    المنظمةوجـود    تدعيم مهمـاً  الحفـاظ  لدى هويتهاو   ،  
الأهـداف المرجـوة مـن قبـل    قتوظفها لتحقيو    القيم هذه    ترسيخو    يتطويرضرورمنال

 . المسئولين فيالمنظمة

 :التنظيميةالمعتقدات 

حول طبيعة العمل والحياة الجتماعيـة في ن ببن العامليوهي عبارة عن أفكار مشتركة  
المعتقـدات   هـذه  ومـن   . التنظيميـة  والمهـام  العمـل  إنجـاز  وكيفيـة  العمـل،  بيئـة 

عمليـة صـنع القرارات، وأثر ذلك في  في  المســاهمة فــي العمــل الجماعي والمشاركة
 ( 2012القاضي،)الأهداف التنظيميةتحقيق 

مكتوبـة،    ليست، فهي  المنظمةالتي تسود داخل    المعاييرتتمثل في  :التنظيميةالأعراف  

، ومـن أمثلـة هـذه الأعـراف،  المنظمةباعتبـار إنهـا تخـدم مصـلحة  بها  عو يلتزم الجمي
اثنيعـدم   الأ  نتوظيف  وهـذه  واحـد،  مكـان عمـل  فـي  العائلـة  نفـس  عـراف ل  مـن 

التي   هويتهاالمؤسسـات، بـل لكـل مؤسسـة أعرافهـا ممـا تكسبها    عفيها جميتشـترك  
 .(2014, جرينبرجغيرها )عن  تميزها

تتمثــل في التعاقــد الســيكولوجي غــير المكتــوب والــذي يعــني  التنظيمية:   التوقعات  
الفـرد يتوقعهـا  أو  يحـددها  التوقعـات  مــن  مـن    مجموعــة  منهمـا  كـل  المنظمـة  أو 

التوقعـات    سبيلالآخـر خـلال فـترة عمـل الفـرد في المنظمـة، وعلـى   المثـال لهـذه 
تقــوم   أن  الموظــف  إعطائــه وضــعاً    المنظمةتوقـع  أو  إبداعاتــه  اجتماعياً  بتبنــي 

 ً   القوانين   قلديه وتطبيأفضل ما    يقدم أن الموظف    المنظمةفــي مقابــل تتوقــع    معينا
  التنظيمية لثقافــة    اتضح أن وبنــاء علــى مــا ســبق ذكــره  المنظمة,واللوائح المتبعة في  
بهــا،    العاملينككــل وعلــى ســلوك    المنظمةمهمــاً وفعــال علــى    وعناصــرها دوراً 

، فهي تعمل على جعل  نظمةالم لنجــاح أو فشــل    الرئيسةوهــي تعــد مــن المحــددات  
ثقافـة   أن  أي  وخصائصـها،  شـروطها  ضـمن  الأفـراد  تشـكل    المنظمةسـلوك 

 (. 2008, العميان )الأحداث والأنشطة في ضوئه بتفسيرالأفراد   م امًرجعياً يقوإطار
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 :أنماط الثقافة التنظيمية

انه يمكن التمييز بين أربعة أنماط رئيسية    إليوجد العديد من أنماط الثقافة التنظيمية  
 :هي 

أفـراد   مـن جميـع  والقبـول  بالثقـة  وتحظـى  كلهـا  المنظمـة  عـبر  تنتشـر  القوة:  ثقافة 
المنظمـة الـذين يشـتركون في مجموعـة متجانسـة مـن القـيم والمعتقـدات والتقاليـد و  

و   الأمورالمنظمة، حيث تتمحور  المعـايير والفتراضـات الـتي تحكـم سـلوكهم داخل  
تتركز القرارات عند شخصية محورية، ويعتمد نجاح هذا النمط الثقافي على قرارات  

أو   الفنية  سواء  المحورية  استجابة    الإدارية.الشخصية  شدة  الثقافة  قوة  تعني  ومنه 
لسـتجابة العاملين في التنظيم للثقافـة خـلا ل تنفيـذهم للأنشـطة اليوميـة، فكلمـا كانت ا

,  مصطفىالمنظمة )فعالـة كلمـا بـرهن ذلـك علـى درجـة قـوة الثقافـة و تأثيرهـا في  
2008.) 

و   اللوائح  من  مجموعة  وجود  على  الثقافات  من  النوعية  هذه  تعتمد  الدور:  ثقافة 
في ظل هذا   الأهدافالمهام و تحقيق    زالإنجاالصارمة التي يجب إتباعها    الإجراءات

قافة فان كل فرد يقوم بدور محدد يجب عليه التقيد به، كذلك فان الوظائف  النوع من الث 
، و من ابرز السمات المصاحبة لثقافة  الإدارةالتخصصية يتم التنسيق بينها عن طريق  

 (. 2006, سهيلة) Stabilityالستقرارو  Predictability الدور إمكانية التنبؤ

الثقافة على الحا المهام: تركز هذه  المهام و ليس أي شيء آخر، و  جة لثقافة  نجاز 
تدعم مثل هذه النوعية من الثقافة التنظيمية العمل الجماعي و روح الفريق، كما تشجع  

التكيف و تفويض السلطة كمتطلبات لتحقيق   التنظيمية، و يشيع    الأهداف المرونة و 
  الستشارات ق  استخدام هذه الثقافة في العمليات التي تستند على أساس المشروع مثل فر

 (.2008, مصطفى)والبحوث والتطوير

الفردية، حيث يصبح لكل فرد مجال محوري فيما   الأدوارثقافة الفرد: تستند إلى تدعيم  
 (. 2007 متولي،) يتعلق بمجال تخصصه أو نطاق مهامه

 الصراع التنظيمي 
التعارض    عطرفي الصرايدرك فيه  تنافسي  انه وضـع    ى الصراع علويعرف البعض  

تتعارض مع رغبة    علىالمنافعالتيالحصـــول    ي, ويرغب كل طرف ف  ابين مصالحهم
أو مجموعتان أو   رعندما يلتقي شخصان أو أكث  الصراع . وهكذا يحدث  الأخرالطرف 

أهـداف أو أفكار أو فلســـفة أو منفعة أو أســـلوب يناقض    منهماولكـل طرف    رأكث
فيم  إلىيشـــري    الصراعأن    إلىنخلص    أن  الآخروبالتالييمكنناالطرف    ا "تداخل 

القرارات    اتخاذتعطيـل    إلىيؤدى    ا, مم  الأدوارتعـارض    علىترتبـت    ينالأهدافالتيب
عملية   إجراء  تداخل    ينب   المفاضلةوالختيارلصعوبة  وينبع   من  الأهدافالبدائل". 

 (2016,لعيفاوي)ا:

 المصالح تعارض 
 ءوالمعتقدات والآراتناقض القيم 

 المشاعروالأحاسيسوالتجاهاتفاختلا
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 : التاليالنحو   علىدها رس نالصراع ويمكوتتعدد مستويات 

 ىالصراع على المستوى الفراد 
نفس الوقـت ,    ياتجاهات مختلفة ف  فتجاذبهداخل الفرد الواحد ,    الصراعويحدث هذا  

  الصراع , ويكون هذا    المحيطةلتعارض حاجته مع القيود التنظيمية أو البيئة  ك  وذل
, أو عندما يتوقع من   الأوامرمن التوجيهات أو    رعندما يدفع الشخص بنوع أو أكث

  .يستطيع التجاوب مع هذا التوقعل  و ادورا معينالشخص 

 )ينطرفينبماعة)مستوى الج الصراع على

ب   الختلاف نتيجة    الصراعويحدث هذا   ويظهر   , ينالأهدافالمختلفةللأفراد والتعارض 

 ي أعضاء ف  الأفراد عندما يكون    ك, وذل  رأو أكث  ينشخص   يننتيجة توتر ب   الصراعهذا  
ف مواقعهم  وتتطلب  مختلفة  أ  يمجموعات  مجموعة  الســلوك  نمكل  من  مختلفة  اط 

 (. 2017, شوقي و بلقايد لمختلفالحالتوالمواقف )  

 الواحدة المنظمةداخل  الصراع 
الـدور : وذلـ من أعامل    الآخرينيؤديه    ماع  الأفرادتوقعات    اختلافعند    ك صراع 

فكل   في المنظمات قســـم الســـكرتارية و وإدارات الخدمة العامة    كثال ذلطة موأنشـــ
 .أدوار معينة ه الإدارات والأقسام إدارة تتوقع من مثل هذ

اختلاف  اتخاذ القرارات خاصة عند    هذا النوع عند  ح: ويتض  الأوامراع إصدار  رص
 .الإدارة مجلس  ي اجتماعاتما يحدث ف كمثال ذل دبين الإفرا والقيم   رالمعايي

ذل:    ةالأعمال والأنشطاع  رص المشتركمع ظهور    كويبدو  من   رأكث  ينب  ةالأعمال 
ما يحـدث    كقســـم أو إدارة ومدى تحقيق النجاح أو الفشـــل ألعامل الجامعة مثال ذل

...  والمشترياتوالتســـويق والتمويل    الإنتاجإدارات    بينعنـد تنفيـذ العمليـات    يوميا
 (. 2009, جلدة )وغيرها

 الأسباب المؤدية للصراع التنظيمي 
 ( 2016, العيفاوييلي: )ما  المنظماتداخل  ة الأسبابالصراعالمنتشر من أهم 

ك  والســـلوك وذل  الأداءالتوقعات أو مســـتويات    فير  ينتيجة التغ  يظهرالدور :    صراع
قيمهم  و    معتقداتهم   واختلاف ر ما يدور حولهميتفس   يف  لختلاف الإدراك بين الأفراد 

  .واتجاهاتهم
و  صراع  : النوع  الثقـافـات  وتقـاليد  و   اختلافعنـد    يظهرهذا  عـادات  تنـاقض 

ا مم المعلوماتأو الزمان أو   المكانبفعل   ةالأطراف المختلفومعتقـدات وقيم ومبـادئ  
 ك صراع الأجيال ذل  على   بينها , مثال  فيماالتقريب    إلىتحتاج   متباينةيؤدى لنزعـات  

 .وهكذا  .. المختلفةأوالجنســيات المستويات الجتماعيةأو 
طرف آخر للقيام بعمله ينشـأ    علىأو جهة    فردعندما يعتمد  تظهر:    العتماديةقات  لاالع

  تنتهي بعد أن    إلأن تتم عمليات وإجراءات البيع    ل يمكنهاالبيع    ة الصراع بينهما فإدار
احتياجاتها   علىبعد الحصــول    إلالعمل    الإنتاج ل يمكنهاإدارة    ك, كذل  الإنتاجإدارة  

تســتطيع القيام بدورها    المشتريات التي لمن إدارة    الإنتاجومســتلزمات    الموادمن  
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الحصـــول    إل والرجوع    علىبعد  البيانات  الماليكافة  ...  المخازوإدارة    ةلإدارة  ن 
 .وهكذا

المعاييرر  يالتغ و  الأهداف  يؤدى    في  تعريف    الختلاف:  والمعاييحول    ر الأهداف 
أولوياتها   كذل  الصراعوجود    إلىوتحديد  قرارات    ك,  اتخاذ  تتطلب  مواقف  وجود 

أكث  مشتركة وجود  أو  وعالج    ر,  لحل  نظرامن طريقة  والمشكلات  لتعدد    المواقف 
 .الممكنةالبدائل 

موارد محدودة يتقاسمها عدة    على للتنافس    الصراع : ويظهر    الموارد   ىالمنافسة عل
 بشرية. أطراف سواء كانت موارد مادية أو 

ذل  فير  يالتغ ويبدو   : أو خفض ســـلطات    كالتفويض  وصلاحيات الأفراد و  لزيادة 
والسلطات بشكل    المسئولياتعليه غموض الدور , وعدم تحديد    يترتبا  م, م  الإدارات

 .دقيق
يؤدى  ي تفسـ  : والبيـانـات  القواعـد  عـدم    فيالحر  للتزام اــر  أو  بالقواعد    اللتزام / 

المعمووالسـياسـات   التنظيم    لوالإجراءات  داخل  بمختل نشـوء    إلىبها    ف الصراع 
  .مستوياته

وعدم رضـائهم    الأشخاصلزيادة أو خفض مراكز    كذل ح و يتض:  في المركزر  يالتغ
 .يشغلها يوالمركز و المكانة التعن الوظيفة 

إل والســـيطرة    ىالميل  بعض  :النزاع  إلبطبيعتهم    الأفرادهناك  النزاعات    ىيميلون 
ويعظمونهـا خـاصـــة إذا مكنهم    الآخرينمع    الختلافالعـدوانيـة فيبحثون عن نقـاط  

نفسية يجب التعرف عليها    بذلك لأسباما يرجع    وغالبا,    كمن ذل  الوظيفيمركزهم  
 . وتحليلها

  ضـغوط الـعمل 
ضغو موضوع  مختلف  يعد  في  الباحثين  شغلت  التي  المواضيع  أهم  من  العمل  ط 
القتصادي مجمل    الجتماعيةو    ةالمجالت  إلى  يشير  هو  و  غيرها،  و  النفسية  و 

المؤثرات المادية، المعنوية، البيئية أو التنظيمية التي تؤثر على سلوك الفرد ... وهذا  
فر استراتيجيات  لوضع  المجال  هذا  في  بالباحثين  دفع  مع ما  للتعامل  تنظيمية  و  دية 

الموظف، و يعتبر   السلبية وبالتالي زيادة أداء  آثاره  التقليل من  ضغوط العمل قصد 
الضغوط المهنية على أنها "عبارة عن مجموعة من العوامل البيئية   Cooperكوبر  

التي تؤثر سلبا على أداء الفرد في العمل و منها غموض الدور، صراع الدور، ظروف  
قات الشخصية في العمل، هذه العناصر التي تسبب  لابيئية، عبء العمل، العالعمل ال 
 (. 2002, السيسييولوجي للفرد ) الفيز الإجهاد

 :مفهوم ضغوط العمل

وظيفي في المنظمة التي يعمل بها    اختلال يرى بعض الباحثين أن الضغوط عبارة عن  
و   الأداءإلى انخفاض مستوى الرضا الوظيفي و ضعف    الختلالالفرد، و يؤدي هذا  

 انخفاض مستوى الفاعلية 
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 أنواع ضغوط العمل: 
 :هناك أنواع متعددة لضغوط العمل يمكن تصنيفها وفق عدة معايير منها 

 المترتبة عنها الآثارمن حيث 
عر الفرد بالقدرة  يشث وهيالضغوطالمفيدةالتيلهاانعكاسات إيجابية حي:  ةالضغوط الإيجابي

على إنجاز المهام بسرعة و حسم، كما أن لها آثار نفسية ايجابية تتمثل فيما تولد من  
ينعكس هذا على إنتاجية العمل حيث أن المهام التي تنفذ بتفوق هي  بالسعادة و شعور  

 (. 2012القاضي،) المحددة بإطار زمني لتنفيذها
  الإنسان على صحة و نفسية    النعكاسات الضغوط السلبية: وهي الضغوط المؤدية ذات  

و من ثم تنعكس على أدائه و إنتاجيته في العمل مثل تلك الضغوط التي ندفع في الواقع  
العمل    بالإحباطثمنها   عن  الرضا  عدم  قضايا    بالإضافةو  تجاه  السلبية  النظرة  إلى 
 (. 2003, نبن سليما)العمل

 :إلى ت من حيث الشمول: قسم
ضغط كلي شامل: وهو الضغط السائد على كل شيء من اهتمامات العمل، و مسيطرة  

 .على كافة العوامل في المنظمة التي يعمل بها
الذي    الإداري ضغط جزئي فرعي: يرتبط بمصلحة فئة من الفئات التي يضمنها الكيان  

لحه مع أهدافه نتيجة الضغط عليه، فكلما  يعمل به متخذ القرار، حيث تصطدم مصا
 (2016,العيفاوي) لهاللانصياع كانت هذه الفئة مؤثرة كلما أجبرت متخذ القرار  

  :جمن حيث معيار المصدر

الضغوط الناتجة عن البيئة المادية: تشكل الضوضاء و الحرارة و سوء التهوية مصدر  
 ضغوط بالنسبة للفرد 

في مجال    الزملاء: تظهر نتيجة تفاعل الفرد مع  جتماعيةال الضغوط الناتجة عن البيئة  
  .العمل

الضغوط الناتجة عن النظام الشخصي للفرد: ترجع للخصائص الشخصية للفرد و هي 
فمثال شخص سريع الغضب يكون أكثر عرضة للضغوط    لآخرتختلف من شخص  
  .من الشخص الهادئ

بن  ) إلى   Jains لتوتر: قسمها جينزمن حيث الفترة الزمنية التي تستغرقها الشدة و ا د.

 ( 2003, سليمان
التي تستمر لثواني قليلة إلى ساعات طويلة نتيجة المضايقات    البسيطة: وهيالضغوط  -

 . في الحياة  الأهميةمن أشخاص أو أحداث قليلة 
،  الإضافيةالضغوط المتوسطة :وهي التي تستمر من ساعات إلى أيام مثل فترة العمل 

 الأمعاء.الصادرة عن مرض في المعدة أو   الآلم زيارة شخص غير مرغوب فيه، 
من أسابيع إلى أشهر، غياب شخص عزيز    ة : وهي التي تستمر عاد   الضغوط الشديدة 

 .عن عائلته لسفر، أو الموت
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 :عناصر الضغوط

س انه يمكن تحديد ثالثة عناصر رئيسية لغي و والعناصر ضغوط العمل يرى سيز
 (2005,عبد الباقي) غوط في المنظمةللض

على  -أ العنصر  هذا  يحتوي  المثير:  الأوليعنصر  مشاعر    ةالمثيرات  عن  الناتجة 
 . الضغوط و قد يكون مصدر هذا العنصر البيئة أو المنظمة أو الفرد

و النفسية و السلوكية    الفسيولوجية: يمثل هذا العنصر ردود الفعل  الستجابةعنصر  -ب 
 .و التوتر و غيرها الإحباطالتي يبديها الفرد مثل القلق و 

 .عنصر التفاعل: و هو التفاعل بين العوامل المثيرة و العوامل المستجيبة-ج

 ضغوط العمل والأداء 
 - التالي:قد فسرها العلماء على النحو  يوالأداء الوظيفقة بين الضغوط لاإن الع

الضغوط   لتولد    الإيجابينبها  جا  فيإن  تحسين    التحديوالذيتؤدى  على  يعمل 
زيادةدرجةأو  أداءالعاملين   ولكن  الضغو،  تصيب  يطمستوى  سلبية  نفسية  ؤدىإلىحالة 

الأفراد نتيجة مجموعة من الضغوط المختلفة التي يتعرضون لها، وتنعكس هذه الحالة 
الذين يعملون   العمل، والأفراد  اليومية تجاه  لديهم على سلوكهم وممارساتهم  النفسية 

القولمعهم،ولذا   المرتفأن  يمكن  الضغوط سو عالمستوى  ً سلبي الأداءيؤثر على    فمن    ا
على مجموعة  Motowidlo)&(Packarنتائج دراسة كل من  هيوالدليل على ذلك  

المرتبلوصف مستوى    الممرضات كبيرة من   بمستوى الضغوط ، حيث تم    طالأداء 
  ج ضحت النتائعليهم ، ولقد أو    نالمشرفين المباشريمن    الأداءعلى مستوى    ف التعر
وعلى ةهؤلءالممرضات,انخفاض الأداء فوظيف  إلى  ىالضغوط أد مستوى  ازدياد  أن  

ذلك   من  أنالنقيض  بعض    في   هثبت  مرتفع  الأفراد  وظائف  أدائهم  أن  ظل   فينجد 
العاملون    المرتفعةالضغوط   ينظرون    بالمستشفياتالعمليات    فغر  فيمثال  والذين 

 (.2008, تايلور) Threat وليست تهديد  Challenge للضغوط على أنها تحدى 

 الالتزام التنظيمي  
العملية    رئيسي التنظيمي ركنا    اللتزاميعد   بجميع مستوياتها وضرورة    الإداريةفي 

للتطور    المنظماتملحة تحرص على تحقيقها   بيئة تنافسية    والستمرارالمتعلمة  في 
التعقيد لتحقيق أهدافها، وبالتالي فهو مطل للمنظماتشديدة  رئيساً  العامة والخاصة    باً 

 .على حد سواء

التنظيمي على أنه "قوة اندماج الموظف مع    (اللتزام 2018رون )وآخ  عرفدهليزفقد  

وقيمها وبذل أكبر جهد ممكن بسبب رغبته    لأهدافهامنظمته ودرجة ارتباطه وقبوله  
فيها"    الستمرارفي   عمله  أداء  يعرفه  ,  في  حين  أنه  , Dessler) 2013)في  على 

لرغبة في بذل جهد معقول  "ارتباط وثيق بأهداف المنظمة وقيمها، وقبول أهدافها و ا
(  2020,  عبد الستار)إلى الرغبة القوية للبقاء فيها"، أما    بالإضافة يحسن من أدائها، هذا  

مع منظمته،    للموظفقة شخصية  لافيعرفه على انه "حالة نفسية تعمل على تشكيل ع
فيها   للبقاء  رغبته  على  و  أطولوتؤثر  ممكن".  تعريف  عليه    وقت    اللتزاميمكن 

التي يحملها الفرد العامل   والنفعالتالإيجابيةالتنظيمي على انه "مجموعة من المشاعر  
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عمله،   بأداء  وتفانيه  وأهدافها،  بقيمها  التزامه  خلق  إلى  تؤدي  والتي  منظمته،  تجاه 
 ."وعدم ترك العمل فيها الستمرارورغبته في 

 :التنظيمي  الالتزامأبعاد 

التنظيمييشكل أحد العوامل الرئيسة   أن اللتزام   (2018،    ونوآخر  دهليزيرى كل من )

فشلها، حيث تحدد   أو  المنظمات  إلى نجاح  ثالثة مكونات    الأدبياتالإداريةالتي تؤدي 
 :التنظيمي وهي للالتزامرئيسة  

نحو عمله   اللتزام وهو الشعور الذي يتولد لدى الفرد بأهمية  :  المعياري  ل: اللتزام أو
إلى  ,  والبقاء في منظمته   كذلك  قيم ومشاعر وأحاسيس    اللتزامويشير  إلى  المستند 

 . العاملين
الذي يصف حاجة العاملين إلى    اللتزام : وهو  الستمراريالمستمر أو    اللتزام ا:  نيثا

كما يشير إلى درجة الوعي بالتكاليف المترتبة على  البقاء في العمل مع التنظيم الحالي،  
 .ترك العمل بالمنظمة

والتعلق العاطفي للعاملين بالمنظمة، فالعاملون   الندماجهو    :  العاطفي  ثالثا: اللتزام 
ً   الذين يظهرون في العمل مع التنظيم    الستمراربحاجتهم إلى    نايًشعروعاطفي  التزاما

ً  الحالي، وهذا ما يساهم في خلق ً  التزاما  . للتنظيم  و الولءعاطفيا
 ثانيا: الأداء الوظيفي 

الأداء كفاءة    تعريفاتتعددت  :  مفهوم  على  الدالة  المؤشرات  من  يعتبر  كونه  الأداء 
ويعرف   ,العاملين وهو أداة لقياس مستوى الإنجاز المطلوب وفق الإمكانيات المتاحة  

مخرجات   إلى  التنظيمية  المدخلات  تحويل  بأنه  الأثر    , الأداء  عن  الأداء  يعبر  كما 
مهام الذي ٕ يشير إلى درجة  الدور أو ال  وإدراك الصافي لجهود الفرد التي تبدأ بالقدرات  

حين  2005,  المهام)الكتبي  إتمام تحقيق   في  تنفيذ  الأداء    (2005)ل  لاعرفب  (  بأنه 

كلفه بها المنظمة أو الجهة التي ترتبط وظيفته  التي ت  لياته  ولأعماله ومسؤالموظف  
  فيعرفوا الأداء بأنه العملية التي يتم بموجبها (    1991أما ) سيزلقي و والس،    ,بها

الحصول على المعلومات المرتدة حول فعالية العاملين بها، وتؤدي هذه العملية مهمة  
من  الكثير  ضوئها  على  تتخذ  التي  المعلومات  واستخلاص  والمراقبة  المراجعة 

الأوليـة    . القرارات التنظيميـة كـالمواد  المـدخلات  والأداء بصـفة عامـة هـو تحويـل 
والآلت المصـنعة  نصـف  وخـدمات    والمـواد  سـلع  مـن  تتكـون  مخرجـات  إلى 

عـن  الـوظيفي  الأداء  مفهـوم  ويعـبر   . محـددة  ومعـدلت  فنيـة  الأثر   " بمواصـفات 

الصافي لجهود الفردالتي تبدأ بالقدرات وإدراك الدور أو المهام والذي بالتالي يشير  
 فة الفرد. إلى درجة تحقيق وإتمام المهام .المكونة لوظي 

 :الأداء أنواع

يصنف الأداء إلى ثلاثة أنواع وهي أداء المهام، والأداء الظرفي، والأداء المعاكس أو 
 المجابه : 
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في المنظمة مثل    أساسيةيقصد به السلوكيات التي تسهم في إنجاز عمليات   :أداء المهام 

الإنتاج المباشر والخدمات، والبيع، وجرد المخزون، و كل أداء يسهم بشكل مباشر،  
 . غير مباشر في تنفيذ عمليات المنظمةأو 

ومعالجة    تعديليقصد به السلوكيات التي تسهم بشكل غير مباشر في    :الأداء الظرفي

العمليات الجوهرية في المنظمة حسب الظروف، وهذه السلوكيات تسهم في تشكيل كل 
  .من الثقافة والمناخ التنظيمي

الأداء المعاكس أو المجابه: وهو يختلف عن النوعين السابقين حيث يتميز بسلوك سلبي  
 .في العمل. مثل التأخر عن مواعيد العمل أو الغياب

 ى أداء العاملين العوامل المؤثرة عل
الفردي يتطلب معرفة العوامل التي   الأداءتحديد مستوى  ( أن  2013)حريم ،   أشارت

هذه العوامل وصعوبة معرفة درجة    دونظرا لتعد تحدد هذا المستوى والتفاعل بينها،  
، لذا فان الباحثون يواجهون عدة صعوبات في تحديد العوامل الأداءتأثير كل منها على  

 :  بالتيتلك العوامل  أهمويمكن تحديد  الأداءالمؤثرة على 
وطرق   التنظيمي  الهيكل  الخام،  المواد  التكنولوجي،  التقدم  وتشمل  الفنية:  العوامل 

العمل.   المنظمة   إنوأساليب  كفاءة  تؤثر بشكل واضح ومباشر على  الفنية  الجوانب 
فنوعية  والأفراد  والطرق    ت الآل،  المستخ   والأساليب وكميتها  العمل  العلمية  في  دمة 

 .بشكل عام  ءالإنتاجية والأداجميعها تؤثر على مستوى 
الفعلي للعمل وتتضمن المعرفة والتعلم    الأداء: وتتمثل في القدرة على  الإنسانيةالعوامل  
إلى التدريب والمهارات والقدرات الشخصية كما تشمل الرغبة في   ,بالإضافةوالخبرة 

من   تحدد  والتي  العمل  خلالالعمل  وحاجات ورغبات   والجتماعيةالمادية    ظروف 
 .الأفراد 

أشار حين  ياسين  في  أن2014)   جبار  تحسين  (  فكرة  على  العاملينتقوم    أداءعناصر 

القصور    أساسعلى    الأداءتحسين   عن    الأداءفي    والنحرافعالج    الأداء الفعلي 
 العاملين التالية:    أداءأي من عناصر   إلىالمستهدف والتي قد تعود 

الفنية  المهارات  حيث  من  بالعمل  يتعلق  ما  بكل  وتتمثل  العمل:  بمتطلبات  المعرفة 
 .بها المجالتالمرتبطةوالمهنية والخلفية العامة عن العمل وكل 

نوعية العمل: ما يدركه العاملين عن أعمالهم الذي يقومون بها وما يملكونه من رغبه  
 الأخطاء.المناطة بهم دون الوقوع في  الأعمالفنية وقدرة على تنفيذ  ومهارات

مقدار العمل الذي يستطيع الموظف انجازه في الظروف العادية  :  كمية العمل المنجز
 الإنجاز. وسرعة 

: الجدية، التفاني في العمل، قدرة الموظف على تحمل مسؤولية العمل  المثابرة والوثوق
الموظف    والإنجاز حاجة  ومدى  المحدد  الوقت  قبل    إلىالأشراففي  من  والتوجيه 

  .المشرفين وتقييم نتائج عمله

على التماثل    في فئات بناءاً   العاملينيتطلب تجمع  الأداءتحسين  وعليه يمكن القول أن  
ومسؤ واجباتها  منظم  في  نحو  على  العمل  توزيع  على  المشرفين  لمساعدة  ولياتها 
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معرفة لاً فض ثم  وظائفهم  ومسؤوليات  واجبات  معرفة  على  العاملين  مساعدة  عن 
 .المطلوب منهم أدائه

 الدراسات السابقة ثانياً :  
موضوع الدراسة في شكل مواضيع ومتغيرات  التي تطرقت ل  دراساتالعديد من ال هناك  

 :الدراسات ما يليهذه  مختلفة، من أهم 

  مصرفي قطاع الالفي    الموظفينأثر استخدام فرق العمل على أداء  "  2014دراسة عليان  

 " السوداني
 مصرفيقطاع الالفي    الموظفينالدراسة أثر استخدام فرق العمل على أداء    هذه   تناولت

الدراسة إلى هذه  هدفت  حيث  نب السلوكية لأعضاء الفريق،  السوداني في ظل الجوا 
العمل   فرق  أسلوب  استخدام  بين  تربط  التي  العلاقة  إداري)معرفة  وأداء    (كأسلوب 

الدراسة  ومدى تأثير العوامل السلوكية للفريق على تلك العلاقة، وتوصلت    الموظفين
السودانية تتبنى أسلوب فرق العمل في الإدارة    المصارفأن غالبية    إلي أهم النتائج منها

إداري   كأسلوب  العمل  فرق  استخدام  بين  إحصائية  دللة  ذات  علاقة  هناك  وأن   ،
أداء   العمل  الموظفين وتحسين  فريق  أعضاء  تفاعل  أن  إلى  الدراسة  توصلت  كما   ،

لء ووضوح أهدافهم وتكامل أدوارهم يعمل على خلق العديد من الجوانب السلوكية لهؤ
مثل فيما   :الأعضاء  الثقة  وبناء  التنظيمية  الصراعات  حل  على  والقدرة  التماسك 

ضرورة قيام المنظمات موضوع   ,وخرجت الدراسة بمجموعة من التوصيات هيبينهم 
ذاتياً   نفسها  بإدارة  لها  والسماح  ومنهجية،  علمية  بطريقة  عملها  فرق  ببناء  الدراسة 

 الدراسة  الطريقة المناسبة للقيام بالمهام، كما أوصت  وإدارة عملياتها الداخلية حتى تحدد
بتدريب المديرين والمشرفين على كيفية بناء فرق العمل وكيفية إدارتها والستفادة منها 

 . وكذلك تدريب العاملين على أسلوب العمل بروح الفريق, بأقصى ما يمكن
)  بهيةدراسـة   السـلوك  2003البشـتي  بعنــوان:  دراسالوظيفي (  لعلاقـة    تطبيقيةـة  ، 

 .الزاويةبالمصارف ، جامعة  نالوظيفي للعامليبعــض العوامل بأداء الدور 
داخــل    نالوظيفي للموظفيالســلوك   طبيعةهــدفت هـذه الدراســة إلــى الكشــف عــن  

مــن خــلال    الوظيفيالســلوك    عملية، ووصــف  ةالمصرفيةبمدينة الزاويالمؤسســات  
للتعــرف علــى مــدى علاقتهــا بــبعض، ودور    الجتماعيةالعلاقــات    غيربمتربطهــا  

 يهماأ   تحديد، إلـى جانـب  الوظيفي مســتوى السـلوك    تحديدتلــك العلاقــات فــي    تحديد
فـي  تأثيراأقـوى   المكتسـبة  أم  الموروثـة  العوامـل  عملي:  الوظيفي السـلوك    ةتسيير 
، كـذلك التعــرف  ةمدينة الزاويفـي    ةالتنظيمية المصرفيداخـل المؤسسـات    نللموظفي

  الليبية فــي المصــارف    الموظفينعلــى مــدى اقتــراب الخصــائص العامــة لســلوك  
 .التنظيم علم اجتماع  تإليها أدبياالتي أشارت    ة البيروقراطية الرشيد مــن الخصائص 

أسـلوب الحصـر الشـامل    طريقـح الجتمـاعي عـن  وقد أجـرت هـذه الدراسـة المس
،  الجنسين مـــن    ةالمصرفيةبمدينة الزاويبالمؤسســـات    العاملينفقـــط    نللموظفينالليبيي

(  218) ا العاملين فيهمصارف، وعدد  ( 5) المصرفية وبلـــغ عـــدد هـــذه المؤسسات 
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  الستبيان وقد استخدمت  (  61)  ،وعدد الإناث  (157)هـا  يبلـغ عـدد الـذكور ف  يثفقط، ح 

 .، كمـا اسـتخدمت الباحثـة في هذه الدراسة المنهج الوصفيالبياناتفـي جمـع 

 الآتية وتوصلت الدراسة إلى النتائج  
مـا   و  يقربأن  بـاللوائح  ملتزمـون  البحـث  مجتمـع  أفـراد  ثلثـي    القوانين مـن 

 .  (68.3%)بنسبة
(  التعليميالمسـتوى    -العمـر  –)النـوع    متغيراتنإحصائية بب وجود فروق ذات دللة  
 نين. واللتزام باللوائح والقوا 

أثر ضغوط العمل على الأداء الوظيفي لدى ضباط  (" (Rubina, Etal, 2008دراسة  

 " الطب المنزلي
في لدى ضباط  هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر ضغوط العمل على الأداء الوظي

كأداة   الستبانة  الدراسة  استخدمت  باكستان،  بدولة  أبوتاباد  بمقاطعة  المنزلي  الطب 
ضابطاً  (  55على عينة عشوائية بلغة )  تالستبيانارئيسية لجمع البيانات وتم توزيع  

الطرق الإحصائية، وقد أظهرت نتائج الدراسة تأييداً قوياً    مالبيانات باستخداوتم تحليل  
القائل بأنه توجد علاقة عكسية بين ضغوط العمل والأداء الوظيفي، وأشارت    ض للافترا

الدراسة إلى أن هناك ضغوط عمل متنوعة في عمل ضباط الطب المنزلي مما تؤدي  
إلى أداء وظيفي منخفض، وكان تأثير العوامل على ضباط الطب المنزلي الذكور أكثر  

يجب تحسين العلاقة بين الأشخاص    . وأوصت الدراسة بأنهالإناثعلى    تأثيرهامن  
وعدم خلق ضغوط عمل من قبل الإدارة وان هؤلء الضباط لديهم مستوى ضغط مهني 

 .عالٍ وأداء مهني منخفض

علي   الحق  عبد  السلوك  2015)  إبراهيم دراسة  دور  بعنوان:  أداء    التنظيمي(  في 

من البنوك    عينةمعدل، دراسة على    رالداخلية كمتغيالمنظمة    بيئةمنظمات الأعمال،  
 . الخرطوم   وليةيالتجارية ف

فـي أداء منظمـات الأعمـال،    التنظيميهـدفت هـذه الدراسـة إلـى معرفـة دور السـلوك  
السلوك    وتحديد  الهـدف    التنظيميدور  هـذا  عـن  وتفـرع  المنظمات،  هذه  أداء  في 

وأداء    التنظيميالسلوك    ببنقة ما  تمثلت في معرفة العلا  فرعيةعـدة أهـداف    الرئيسي
السـلوك   واقـع  دراسـة  السـوداني،  الأعمـال،    التنظيميالمصـارف  منظمـات  فـي 

  الداخلية المنظمـة    بيئة، وكـذلك اختبـار أثـر    السودانيةوخاصـة القطـاع المصـرفي  
مـا   العلاقـة  الدراس  التنظيميالسـلوك    ببنفـي  واسـتخدمت  بالمصـارف،  ـة  والأداء 

الــذي   الوصــفي  بتحليالمــنهج  ،  بينهاالعلاقــات    لمتغيراتوتفسيرهاوإيجادلايعني 
ممثلـة للقطـاع    ةتجارية كعينهــذه الأهداف اختار الدراسة ثلاثة مصـارف    ولتحقيق

مفـردة، اسـتخدم    (190)  ، بلـغ حجمهـا ةعينةعشوائية طبقيالمصـرفي السـوداني مـن  

الأوليلجمـع    رئيسيةاة  كـأد   الستبانةالـدارس   الوصفي،  ةالبيانات  المنهج  واستخدم   ،
 .الإحصائي التحليلباستخدام حزمة  للتحليلوأخضعت  
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 الآتية وتوصلت الدراسة إلى النتائج 
أثــر   هنــاك  المصــارف،    التنظيميةللثقافــة    إيجابيإن  أداء  كفــاءة  علــى مســتوى 

على مستوى كفاءة الأداء   التنظيميلضغوط العمل والصراع    لبياس   أثرا وأن هنــاك  
 .بالمصارف 

 التنظيمية الأداء بالمصــارف أنهــا تتــأثر بالثقافــة    فاعليةكمــا أشــارت النتــائج بــأن  
، وأوضحت الدراسـة إن  الداخليةمة  المنظ  ةالتنظيمي وبيئوضــغوط العمل والصراع  

واللتـزام   الأداء  للعامليجـودة  العمل   يتأثرانبالمصارف    نالتنظيمي  بضغوط  سلباً 
 .التنظيميوالصراع 

  ببن تعـدل العلاقـة    الداخليةالمنظمـة    بيئةنتـائج الدراسـة أن بعـض أبعـاد    بينتكـذلك  
 ة.العلاق يعدل، وبعضها ل  التجاريةوالأداء بالمصارف  التنظيميالسـلوك  

 الإجراءات المنهجية للدراسة
 منهجية الدراسة 

يعتبر من أكثر المناهج  الذي    هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، و  اعتمدت 
في   العلوم الجتماعية والإنسانية،  إذ يتميز عن بقية المناهج بتتبعه  مجال  استخداماً 

رة المدروسة عن طريق جمع كم كبير من المعلومات تتعلق بالظاهرة فيتمكن  للظاه
وتحليلها    الباحث من دراسة أبعادها المختلفة وأسبابها وتطوراتها والعلاقات بداخلها

 .  والحصول على نتائج عنها
 وصف أداة الدراسة 

ال  هذه اعتمدت   البيانات  على  للحصول  رئيسية  كأداة  الستبانة  على  لازمـة  الدراسة 
تطوير   في  التنظيمي  السلوك  دور  التجارية  لدراسـة  المصارف  في  الوظيفي  الأداء 

 :تتكون استمارة الستبانة من قسمينو

القسم الأول: تم تخصيص هذا القسم للمعلومات الخاصة بأفراد العينة: وهى البيانات  
 . الشخصية 

من خلالها يتم التعرف على    التي: وشمل عبارات الدراسة وهى المحاور  الثانيالقسم  
 متغيرات الدراسة. 

أبعاد   الأول:  التنظيميالمحور  التنظيمية:السلوك  العمل,  الثقافة  الصراع    ضغوط   ,
المتغير    عبارة تمثل  (26المحور  على عدد )  ويشتمل هذا  التنظيمي , اللتزام التنظيمي

 المستقل. 
  (09على  عدد )ويشتمل  الأداءكفاءة  وفاعلية  المحور الثاني: الأداء الوظيفي  ويضم  

 المتغير التابع.  عبارة تمثل
 اختبار صدق محتوى المقياس 

اس في صورته الأولى تم عرضه على المحكمين من أساتذة  بعد النتهاء من إعداد المقي
 ملائمةفي كلية القتصاد والعلوم السياسية  للوقوف على مدى    الإدارةوالإحصاءعلم  

المفردات، وقد تم تفعيل ما ورد من ملاحظات سواء بالتعديل أو الحذف، وفي ضوء 
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( من  مكوناً  النهائية  صورته  في  المقياس  أصبح  تقدم  مف35ما  على (  موزعة  ردة 

 (. 1) م بالجدول رقهو موضح   امحورين كم

 :المستخدمة للدراسة سالداخلي للمقياتحليل العتمادية: التساق والثبات 
أدا   يليفيما   تقييم  الثانية من  والثبات    والتيالقياس    ة المرحلة    الداخلي تقيس التساق 

وذلك للتأكد من    العامليبعد أجراء التحليل    إليهاتم التوصل    والتيلمقاييس الدراسة  
متغيرات    الداخليالتساق   لجميع  المختلفة  العبارات  وقبين   ,   إجراء تم    دالدراسة 

  خ كرونبامعامل ألفا    باستخداماختبارات الثبات قبل أجراء اختبارات الفروض وذلك  
ضح الجدول  بعد استبعاد العبارات ذات معامل الرتباط المنخفض وغير المعنويةويو

لمفاهيم    خكرونباالدراسة مبينا" قيم معامل ألفا    لمقاييسنتائج تحليل الثبات  (  1رقم )

 :الدراسة

 يوضح تحليل العتمادية لجميع متغيرات الدراسة ( 1جدول رقم )
 ,Alpha s عدد العبارات  الأبعاد المتغيرات

Cronbach 

 
 السلوك التنظيمي 

 0.924 11 الثقافة التنظيمية 

 0.799 6 الصراع التنظيمي 

 0.755 4 ضغوط العمل 

 0.742 5 التنظيمي اللتزام

 0.903 6 فاعلية الأداء  الوظيفي   داءالأ

 0923 3 كفاءة الأداء 

 0.841 35 أبعاد  6 المجموع 

 
للتأكد من درجة العتمادية تم اختيار أسئلة الستبانة بالعتماد على مقياس العتمادية  

) كرونباخ ألفا( كان بدرجة عالية من   ةأنمعامل العتماديالجدول أعلاه    ححيث يوض
( الثقافة  لمتغير  المكونة  للعبارات  بالنسبة  بلغ  حيث  معامل )0.924العتمادية  وبلغ 

الصراع   لمحور  ضغوط  (0.799) العتمادية  لمحور  العتمادية  ومعامل 

أما بالنسبة للعبارات    و(0.742)التنظيمي  العتمادية للالتزام معامل    أما)0.755العمل)

كان بدرجة عالية من العتمادية حيث بلغ  الوظيفي أيضا    داءلأمكونةللمتغير التابع اال
العتمادية لكفاءة  معامل    ( أما0.903فاعلية الأداء )بالنسبة للعبارات المكونة لمتغير

اعتمدت عليها   التيعلى ضوء النتائج أعلاه يمكن القول بان المقاييس  ( و0923الأداء )

بالثبات  (ات  الدراسة لقياس عبار تتمتع  لعباراتها مما يمكننا من    الداخليالمتغيرات( 

 .الدراسة وتحليل نتائجها  أهدافتحقيق   الإجاباتفيالعتماد على هذه  

 :مجتمع وعينة الدراسة

،  المصرف قيد الدراسةبالمستويات المختلفة في    الموظفينيتكون مجتمع الدراسة من  
  فروع مصرف الوحدةحيث تم تحديد عينة من  على طريقة العينة،    الباحثوقد اعتمد  

 - السواني –وهي )الستقلال    لتكون ممثلة لعناصر مجتمع الدراسةمدينة طرابلس في  
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الدراسة  اعتمدالجادة(, و الهدف  ت  مع  لتفاقها  وذلك  الطبقية،  العشوائية  العينة  على 
  المصرف في    بأبعاده المختلفة  السلوك التنظيميدور  العام للدراسة، وهو التعرف على  

ولقد بلغ  لمصارف, مستوى أداء هذه ا  علىودوره الموظفين محل الدراسة كما يدركه 
( العينة  موظفه  113حجم  موظفاوً  طبقات  (  مختلف  ا من  توزيع  ةلدراسعينة  تم   ،

استبانة سليمة تم استخدامها في التحليل بنسبة  ) 95، واسترجع منها )م عليه  تالستبيانا

 (.  %84)استرجاع بلغت 

 تحليل البيانات واختبار الفرضيات 
 المبحث الأول: تحليل البيانات 

يشتمل هذا المبحث على تحليل البيانات الأساسية للدراسة لتمكن من معرفة اتجاهات 
ينة الدراسة على عبارات محاور الدراسة المختلفة وذلك من خلال التوزيع عإجابات  

 .والأساليب الإحصائية التي تم استخدامها التكراري 

 :جداول التوزيع التكراريأول: 

 الجنس  متغير ق التكراري لأفرادالعينة وفنتائج التوزيع ( يوضح 2جدول )

 النسبة المئوية %  العدد  الجنس 

 %60 57 ذكر

 %40 38 أنثى 

 %100 95 المجموع

 الباحث من نتائج الستبيان  إعدادالمصدر: 
أن غالبية أفراد العينة الدراسة من الذكور حيث بلغت    (  2)يتضح من الجدول رقم   

  إجمالي من  %(  40)  الإناثمن أفراد العينة الكلية بينما بلغت نسـبة  %(  60نسبتهم )

 .العينة

 العينة وفق متغير العمر  دالتكراري لأفراع(نتائج التوزي3) جدول رقم 
 النسبة المئوية %  العدد العمر

 % 22 21 سنة   30اقل من 

 % 45 41 45اقل من   إلي 30من 

 % 24 23   50اقل من   إلي 45من 

 % 8 9 65اقل من   إلي 50من 

 % 1 1 فاكبر  65من 

 % 100 95 المجموع  

 الباحث من نتائج الستبيان  إعدادالمصدر: 
ما بـين    أعمارهم أن غالبية أفراد العينة هم من تتراوح  (  3رقم )   من الجدول  نيتبي

أفراد العينة ، بينما بلغت نسبة  إجماليمن  %(  45)حيث بلغت نسبتهم  سنة(  30-45)

%(يليهم الذين تتراوح  24سنة( نسبة ) 50اقل من    -45)الذين تتراوح أعمارهم مـا بين  

  50)أفراد العينة الذين تتراوح أعمارهم ما بين  باقي  ما  سنة(    30مارهم ) اقل من  أع

 .إجماليعينة الدراسةمن   % فقط(10)فقد بلغت نسبتهم  سنة(  65حتى اكبر من 
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 .العلميالمؤهل  حسب عينة الدراسة  دالتكراري لأفرايوضح التوزيع ( 4)جدول رقم 

المئوية  النسبة   العدد  العلمي المؤهل 
% 

 % 4.2 4 ثانوي  

 %22.2 21 دبلوم عالي 

 %65.2 62 وسبكالوري

 % 6.3 6 ماجستير 

 % 2.1 2 أخري 

 %100 95 المجموع 

 الباحث من نتائج الستبيان  إعدادالمصدر: 
 يالتعليمي الجامعأن غالبية أفراد العينة من المستوى    ( 4)الجدول  خلال  يتضح من  

أفراد العينة    إجماليمن%(    65.2)  ( حيث بلغت نسبتهم وسبكالوري)  شهادة  هم حملة  

دبلوم   حملة  نسبة  بلغت  شهادة  22.2عالي)بينما  جملة  نسبة  بالغت  حين  في    )%

(  6.3)ماجستيرال المستوى  %  الثانوأما  نسبتهم    يالتعليمي  بلغت  %(  4.2)فقد 

 .الدراسة ةإجمالي عينمن

 عينة وفق متغير سنوات الخبرةال  دالتكراري لأفراالتوزيع ( 5)جدول رقم 

 النسبة المئوية %  العدد  سنوات الخبرة

 %23 22 سنوات   10اقل من 

من    10من   اقل    20إلي 

 سنة 

27 28% 

من    20من   اقل    30إلي 

 سنة 

23 24% 

 %20 19 40إلي اقل من  30من 

 %5 4 فأكثر 40من 

 %100 95 المجموع 

 الباحث من نتائج الستبيان  إعدادالمصدر: 
من  أن غالبية أفراد العينة تتراوح سنوات خبرتهم مـا بـين )(  5)  يتضح من الجدول

أفراد العينة بينما  إجماليمن  % (  28)  سنة حيث بلغت نسبتهم(    20إلي اقل من  10

بين ما  تتراوح سـنوات خبرتهم  الذين  نسبة  من    20)من    بلغت  اقل  سنة  (    30إلي 

بين%(  24) ما  خبرتهم  سنوات  تتراوح  الذين  نسبة  من  وبلغت  سنوات   10)اقل   )

العينة الذين تزيد سنوات خبرتهم عن  %(  23) سنة فقد بلغت نسـبتهم    30أما أفراد 

 .الدراسة ةإجمالي عينمن ) 20%)

 آراء واستجابات المبحوثين حول أبعاد الدراسة: ً:    : الثثا
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 التنظيمي السلوك تحليل النتائج المتعلقة بتصورات المبحوثين أبعاد 
الحسابي،    العتماد تم   المتوسط  على  المحور  هذا  أبعاد  وصف    ف والنحرافي 

لل  والأهميةالمعياري،   الموافقة  ومستوى  الرتبة  تحديد  وكذلك  في   موظفين النسبية، 
 :  محل الدراسة، وذلك على النحو التالي المصرف
 محل الدراسة  رفالتنظيمي بالمص السلوك(وصف أبعاد 6)م جدول رق

لمتوسط  ا مكونات السلوك التنظيمي  
 الحسابي 

  النحراف
 المعياري 

  الأهمية
 النسبية 

الترتيب  
وفقا 

 للمتوسط 

مستوى  
 الموافقة 

على   1 تؤكد  السائدة  المصرف  ثقافة 
 الأداء والستقرار والكفاءة 

 متوسطة  2 0.788 0.88 3.66

ثقافة المصرف تدعم استقرار نظامه   2
 الجتماعي 

 متوسطة  3 0.868 0.81 3.55

تسمح   3 التنظيمية  المصرف  ثقافة 
 بالتغيير والتحديث في النظام 

 متوسطة  8 0.778 1.06 3.15

تظهر القيادة التزامها ومشاركتها في   4
 ترقية العمل أداء وتحسين 

 متوسطة  1 0.831 0.88 3.67

يمتاز  النمط   5 المصرف  في  الإداري 
الآراء   واتفاق  الفريق  بروح 

 والمشاركة 

 متوسطة  6 0.778 1.00 3.24

محددة   6 وأهداف  رسالة  للمصرف 
 ومكتوبة بوضوح 

 متوسطة  10 0.866 1.14 3.04

عمل القيادة في المصرف على ترقية   7
فعالية   لتحسين  العاملين  ومشاركة 

 وكفاءة المؤسسة 

 متوسطة  9 0.831 0.99 3.07

تعاوني  ا 8 المصرف  في  السائد  لمناخ 
 ويوحي بالثقة 

 متوسطة  11 0.832 1.03 2.84

والستقرار   9 الوظيفي  بالأمان  أشعر 
يساعدني   مما  وظيفتي  في  النفسي 

 على الأداء الجيد 

 متوسطة  5 0.867 1.03 3.26

يحقق   10 به  المعمول  الحوافز  نظام 
 طموحاتي الشخصية 

 متوسطة  7 0.777 1.07 3.16

هي  ا 11 المصرف  في  السائدة  لثقافة 
التركيز على الولء والعادات والثقة  

 المتبادلة واللتزام العالي 

 متوسطة  4 0.928 1.08 3.50

 متوسطة  - 0.838 0.901 3.29 الثقافة التنظيمية  

بالمصرف   1 الموظفين  بعض  يميل 
 للسلطة والسيطرة 

 متوسطة  6 0.738 0.95 3.51

تنافس حاد على الموارد المتاحة  يوجد   2
 )بشرية، مادية( 

 مرتفعة 2 0.756 0.84 3.78

الشخصية   3 العلاقات  في  سوء  هناك 
 بين العاملين

 متوسطة  5 0.782 0.97 3.63

والنسجام   4 التعاون  في  انعدام  هناك 
وروح الفريق وعدم سيادة النضباط  

 في المصرف 

 مرتفعة 4 0.766 0.82 3.73
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العاملين  إدارة   5 تعامل  ل  المصرف 
 بشكل عادل 

 مرتفعة 1 0.774 0.84 3.79

أهداف   6 في  واضح  تباين  هنالك 
 العاملين الشخصية التنظيم وأهداف 

 مرتفعة 3 0.870 0.81 3.77

 مرتفع - 0.782 0.871 3.70 الصراع التنظيمي 

ل أستطيع الحصول على المعلومات   1
 اللازمة لأداء عملي 

 مرتفع 1 0.824 0.506 4.12

حالياً   2 على  الملقي  العمل  عبء 
مع   المطلوب  يتعارض  المستوى 

 داء للأ

 مرتفع 2 0.780 0.784 3.90

لتنفيذ   3 أمارسها  التي  السلطة  مقدار 
على   الملقاة  والأعباء  المسئوليات 

 عاتقي غير كافي 

 مرتفع 4 0.744 1.043 3.72

تعاملي  الحرية الممنوحة لي تحد من   4
 الصحيح مع الموقف 

 مرتفع 3 0.768 0.916 3.84

 مرتفع - 0.778 0.829 3.89 ضغوط العمل 

إدارة   1 بأن  لي    المصرفأشعر  تقدم 
جوانب   جميع  في  المناسب  الدعم 

 .ومهام وظيفتي

 مرتفع 1 0.928 0.759 4.63

أخ 2 بواجب  يدفعني  لا أشعر  قي 

 .رففي العمل بالمص للاستمرار
 مرتفع 2 0.867 0.636 4.36

بالمص 3 العمل  لي  المشاركة    رفيتيح 

 .الإيجابيوالتفاعل 
 مرتفع 3 0.832 0.716 4.14

لدي حرية اتخاذ القرارات التي تخص   4
الذي   العمل  تنفيذ  وطريقة  إجراءات 

 .أقوم به 

 مرتفع 4 0.789 0.682 3.92

والتخطيط   الأهدافأشارك في وضع  5
والخاصة   العامة  السياسات  ورسم 

 رف بالمص

 مرتفع 5 0.778 0.842 3.86

 مرتفع - 0.837 0.726 4.18 التنظيمي  اللتزام 

السلوك    لأبعاد  الإجمالي  المتوسط 
 التنظيمي 

 مرتفع - 0.798 0.801 4.02

 الستبيان تحليل  المصدر: نتائج
التنظيمية كان  6من الجدول رقم ) الثقافة  لمتغير  العام  المتوسط    متوسط (نلاحظ بأن 

بدرجة    (، مما يشير إلى وجودثقافة تنظيمية0.901(وبانحراف معياري )3.29حيثبلغ )

في المصرف قيد الدراسة . وقد حققت الفقرة الرابعة أعلى متوسط حسابي     متوسطة
بلغ   معياري  3.67)حيث  وبانحراف  يؤك0.88)(  ما  على(وهذا  تظهر  أن  د  القيادة 

أدنى   الثامنةالتزامها ومشاركتها في ترقية العمل أداء وتحسين ، في حين حققت الفقرة  
ثقافة أن  مما يدل على(,1.03)( وبانحراف معياري    2.84)متوسط حسابي حيث بلغ  

تسمح التنظيمية  ما    المصرف  وهذا سوف    إلي حد   ، النظام  في  والتحديث  بالتغيير 
بأن   نلاحظكما   .وبالتالي تحسن في أدائهم الوظيفيالعاملينيجابي على  ينعكس بشكل إ

،  ( 0.871)( وبانحراف معياري  3.70)المتوسط العام لمتغير الصراع التنظيمي قد بلغ  
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  ، المصرف قيد الدراسة مما يشير إلى أهمية ودور الصراع التنظيمي لدى العاملين في  
الصراع التنظيمي فهو سلباً بتتأثر  اسة  أداءموظفين المصرف قيد الدركفاءة  حيث أن  

واستعدادهم لبذل المزيد من الجهد مقابل    الركيزة الأساسية في استقرارالعاملين  يمثل  
أعلى متوسط حسابي حيث بلغ    الخامسةتحقيق نجاح أكبر لعملهم. وقد حققت الفقرة  

معياري  (  3.79) العاملين  0.84)وبانحراف  لدى  الرغبة  على  يؤكد  ما  في  (وهذا 

تباين واضح في   حيث تبين وجودالشخصية  التنظيم و ربطها بأهدافهم    ح أهدافيوضت
أدنى متوسط    الأولىأهداف العاملين الشخصية وأهداف التنظيم، في حين حققت الفقرة  

بلغ   حيث  معياري  3.51)حسابي  وبانحراف  بعض  (  0.95)(  أن  على  يدل  مما 

 سلبيلسلطة والسيطرة، وهذا ما ينعكس بشكل  ون إلي حباالموظفين بالمصرف يميل
بأن المتوسط العام لمتغير ضغوط العمل  أعلاه  كما تبين من الجدول  .  علىأدائهم الوظيفي

بلغ   معياري  3.89)قد  ودور ضغوط 0.829)(وبانحراف  أهمية  إلى  يشير  مما   ،  )

يضعون في  ، فهو يشير إلى أن العاملين  المصرف قيد الدراسة  العمل لدى العاملين في  
في  التي قد تعود عليهم  والمهام  لتنفيذ المسئولياتعليهم  اعتبارهم عبء العمل الملقي  

  الأولى وقد حققت الفقرة  بالمصرفبطاهرة الحتراق الوظيفي,  في العمل    الستمرارحال  
(وهذا ما يؤكد على 0.506)وبانحرافمعياري ( 4.12)أعلى متوسط حسابي حيث بلغ 

الحصول    المصرف من خلالفي بذل مجهود كبير لتحقيق أهداف    الرغبة لدى العاملين
أدنى متوسط حسابي    الثالثة، في حين حققت الفقرة  العملعلى المعلومات اللازمة لأداء  

مما يدل على أن مقدار السلطة التي  (  1.043)( وبانحراف معياري  3.72)حيث بلغ  

غير كافي، وهذا ما    هم على عاتق  لتنفيذ المسئوليات والأعباء الملقاة العاملين  مارسها  ي
(بأن المتوسط    6)كما تبين من الجدول رقم  ,  علىأدائهم الوظيفي  سلبيينعكس بشكل  

(، مما يشير  0.726)(وبانحراف معياري    4.18)التنظيمي قد بلغ    اللتزام العام لمتغير  

، فهو يشير  المصرف قيد الدراسةالتنظيمي لدى العاملين في    اللتزام إلى أهمية ودور
والتفاعل   المشاركة  اعتبارهم  في  يضعون  العاملين  أن  وبين  إلى  بينهم  الإيجابي 

وبانحراف  (  4.63)أعلى متوسط حسابي حيث بلغ    الأولىوقد حققت الفقرة  الإدارة,

  لهم   الدعم المناسب  م تقدي (وهذا ما يؤكد على الرغبة لدى العاملين في 0.759)معياري  

أدنى متوسط حسابي    الخامسة، في حين حققت الفقرة ائفهم في جميع جوانب ومهام وظ
بلغ   معياري  3.86)حيث  وبانحراف  على  0.842)(  ذلك  يؤكد    أشارك أهمية(مما 

،  رف والتخطيط ورسم السياسات العامة والخاصة بالمص الأهداففي وضع  العاملين 
إيجابي على درجة التزامهم التنظيمي وبالتالي تحسن في وهذا ما سوف يكون له دور 

 .أدائهم الوظيفي

 :الأداء الوظيفيبعاد لأ النتائج المتعلقة بتصورات المبحوثين 

وا  العتماد تم   الحسابي،  المتوسط  على  المحور  هذا  أبعاد  وصف    لنحراف في 
ل   والأهميةالمعياري،   الموافقة  ومستوى  الرتبة  تحديد  وكذلك  في النسبية،  لعاملين 

 :الدراسة، وذلك على النحو التالي رفقيدالمص

 محل الدراسة  رفبالمصالأداء الوظيفي(وصف أبعاد 7)جدول رقم 
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لمتوسط  ا الأداء الوظيفي مكونات  
 الحسابي

  النحراف 
 المعياري

  الأهمية
 النسبية

الترتيب 
وفقا  

 للمتوسط 

مستوى  
 الموافقة 

خلال الثلاث سنوات الأخيرة   1
في  حقق   ناتج  المصرف 

 حصته السوقية 

 متوسطة  5 0.832 0.96 3.53

خلال الثلاث سنوات الأخيرة:   2
جيداً   مركزاً  المصرف  حقق 

 في السوق 

 متوسطة  6 0.812 0.94 3.43

خلال الثلاث سنوات الأخيرة:   3
في   نمواً  المصرف  حقق 

 المبيعات

 متوسطة  3 0.794 0.91 3.67

الأخيرة  خلال الثلاث سنوات   4
حقق المصرف نمواً في ناتج 

 حصته السوقية 

 متوسطة  2 0.820 1.07 3.73

يقوم المصرف بطرح برامج   5
 ومنتجات جديدة باستمرار 

 متوسطة  4 0.770 1.03 3.54

المصرف   6 زبائن  ولء  يعد 
 عاليا 

 مرتفعة 1 0.750 0.73 4.04

 متوسطة  - 0.806 0.940 3.66 لفاعليةا 

الثلاث سنوات الأخيرة  خلال   1
على   عائد  المصرف  حقق 

 الستثمار

 متوسطة  3 0.738 0.99 3.05

خلال الثلاث سنوات الأخيرة:   2
في   هامش  المصرف  حقق 

 الأرباح

 متوسطة  1 0.828 0.85 3.41

خلال الثلاث سنوات الأخيرة:   3
على   عائد  المصرف  حقق 

 المبيعات

 متوسطة  2 0.786 1.10 3.19

 متوسطة  - 0.776 1.03 3.22 الكفاءة 

لأبعاد    الإجمالي  المتوسط 
 الأداء الوظيفي 

 متوسطة  - 0.792 0.984 3.44

 الستبيان تحليل  المصدر: نتائج
العام لمتغير  7من الجدول رقم )  متوسط كان    الأداء الوظيفي( نلاحظ بأن المتوسط 

كفاءة وفاعلية ( ، مما يشير إلى وجود  0.984( وبانحراف معياري )3.44حيث بلغ )

أعلى متوسط    السادسةفي المصرف قيد الدراسة . وقد حققت الفقرة     بدرجة متوسطة
 ولء   أنهناك  (وهذا ما يؤكد على0.73)( وبانحراف معياري  4.04)حسابي حيث بلغ  

 الثانية ، في حين حققت الفقرة  للاستمرار في التعامل مع المصرف    زبائن  من قبلال
وجود  مما يدل على(,0.94) ( وبانحراف معياري    3.43)أدنى متوسط حسابي حيث بلغ  

في متوسطة  بدرجة  الأخيرة   فاعلية  سنوات  الثلاث  خلال  حقق    حيث  المصرف 
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إيجابي عل ينعكس بشكل  السوق، وهذا سوف  في  جيداً    العاملين ى  المصرف مركزاً 
(بأن المتوسط العام  7)كما تبين من الجدول رقم  .  وبالتالي تحسن في أدائهم الوظيفي

أن مستوى  ( ، مما يشير إلى  1.03)(وبانحراف معياري    3.22)قد بلغ    الكفاءة لمتغير  

  الثانية وقد حققت الفقرة  المصرف قيد الدراسة,في    الكفاءة الأداء كانت بدرجة متوسطة
و بدرجة متوسطة  (0.85) وبانحراف معياري(  3.41)ابي حيث بلغ  أعلى متوسط حس

المصرف حقق هامش في الأرباح خلال الثلاث سنوات الأخيرة  أن  وهذا ما يؤكد على
الفقرة   في حين حققت  بلغ    الأولى،  متوسط حسابي حيث  وبانحراف  3.05)أدنى   )

لال الثلاث سنوات  خيمتوسطة  الستثمار  على أن كفاءة الأداء(مما يؤكد  0.99)معياري  

في حصته    في حال زاد  الأخيرة ، وهذا ما سوف يكون له دور إيجابي على المصرف
 .السوقية وبالتالي تحسن في هامش في الأرباح

 :اختبار فرضيات الدارسة

فرضيات الدراسة، تم إجراء بعض    لختبارالخطي    النحدارقبل البدء باستخدام تحليل  
بيانات الدراسة لشروط تطبيق تحليل   ملائمةالقبلية، وذلك للتأكد من مدى   الختبارات

 الختباراتالخطي، والجدول التالي يوضح نتائج هذه   النحدار
رقم   التباين 8)جدول  تضخم  معامل  ومعامل  (VIF) (نتائج  به،  المسموح  ،والتباين 

 (  K-S)، و اللتواء 

 
 المتغير 

 القراءات

معامل  
تضخم التباين  

VIF 

التباين المسموح 
 Toleranceبه 

معامل  
 Skewnessاللتواء

 دللةمستوى  
 (K-S)اختبار 

الثقافة  
 التنظيمية

1.63 0.745 -0.973 0.067 

الصراع  
 التنظيمي 

2.94 0.582 -0.682 0.230 

 0.305 1.012- 0.601 1.97 ضغوط العمل

  اللتزام
 التنظيمي 

1.61 0.743 -0.971 0.065 

 الستبيان تحليل  المصدر: نتائج
(  (Multicollinearityيتضح من نتائج الجدول السابق عدم وجود تداخل خطي متعدد 

التباين  معامل تضخم  قيم  ذلك  يؤكد  وما  المستقلة،  المتغيرات    للمتغيرات( VIF) بين 

التنظيمي  ,التنظيميةالثقافة  )المستقلة   العمل  ,الصراع  اللتزامضغوط  (  التنظيمي  , 
على التوالي، ويتضح أن جميع القيم  ( 1.61( و )1.97( و ) 2.94( و )1.63)البالغة 

كما يتضح بأن قيم اختبار التباين المسموح  ,(10)البالغة    لختبارأقل من القيمة الحرجة  

بين   Toleranceبه   ما  من  0.745)(و0.582)تراوحت  أعلى  (وهذا  0.05)(وهي 

من احتساب  يلاحظالمستقلة للدارسة،كما    المتغيراتبين  لي  مؤشر لعدم وجود ارتباط عا
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( القيم  (  Skewnessمعاملاتاللتواء  كانت  الطبيعي حيث  التوزيع  تتبع  البيانات  بأن 

من   أقل  المتغيرات  قيم 1)لجميع  جاءت  )  (كما  الدللة  لختبار P-valueمستوى   )  

)  -وفكولمجور من  (    ( K-S  )Kolmogorov-Smirnov testسمرنوف  أكبر 

(وهذا يشير إلى أن بياناتالدارسة تتبع التوزيع الطبيعي. وتأسيسا  0.05الدللة)مستوى 

على ما سبق وبعد التأكد من عدم وجود تداخل خطي متعدد بين المتغيرات المستقلة،  
اختبار المتغيرات المستقلة    بالإمكانوأن جميع بياناتها تتبع التوزيع الطبيعي، أصبح  

 . في المتغير التابع
 :ة فرضيات الدراس اختبار

،  رف الوحدة طرابلس في مص  الأداء الوظيفي التنظيمي على    السلوكلمعرفة تأثير أبعاد  
تحليل   الدراسة  والرئيسة    لختبارالبسيط    النحداراستخدمت  الفرعية  الفرضيات 

 :، كما يليالأولى
رقم   تحليل  (  9)جدول  لتأثير    النحدارنتائج  على   السلوكالبسيط  وأبعاده  التنظيمي 
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 الستبيان تحليل  المصدر: نتائج
بالنسبة لتأثير    امعنوياتهأثبتت    النحداره يتضح أن نتائج اختبار  لا الجدول أع  خلالمن  

 . الدراسة  رف قيدالتنظيمي على تحسين أداء العاملين بالمص السلوكأبعاد  
 بالنسبة إلي الفرضية الرئيسية : 

التحليل   نتائج  ذو  أعلاه  في جدول    الإحصائيتشير  تأثير  إحصائية    دللةإلى وجود 
على    السلوكلمتغير   عام  بشكل  الوظيفي  التنظيمي  قيد  في  الأداء  الوحدة  مصرف 
والتي تشير إلى  (  0.374)  (R²)  قيمة معامل التحديد   خلال، ويتضح ذلك من  الدراسة

من التغيرات الحاصلة (%  37.4)التنظيمي بأبعاده المختلفة يفسر ما نسبته    سلوكالأن  

أخرى    متغيراتتعود إلى  التغيراتمن هذه ( % 62.6) في أداء العاملين في حين أن 

 قيمةو  37.108) )المحسوبة  (F)من قيمة  لالم تدخل في نموذج الدارسة، ويؤكد ذلك ك
(T)   أكبر  6.923)المحسوبة كانت  نظيرتها  (حيث  مستوى    ةالجدوليمن    دللة عند 

وهذا يعني أن أية زيادة بمقدار  (  0.726)   ( β) ويدعم ذلك قيمة   ≥ α) 0.05معنوية  )

في    واحدة  السلوكوحدة  العاملين    أبعاد  أداء  مستوى  من  ذلك سيزيد  فأن  التنظيمي 
(  R) ( )0.612الرتباطومن جهة أخرى فقد بلغت قيمة معامل  ,    ( 0.726)بمقدار  

 التنظيمي و السلوكقة ارتباط إيجابية قوية بين متغيري  لا ،مما يشير ذلك إلى وجود ع
 الأداء الوظيفي. 
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 الفرعية كانت النتائج كما يلي :  ت وفيما يتعلق بالفرضيا
 بالنسبة إلي الفرضية الفرعية الأولى

أثر ذو   لب  دللةيوجد  التنظيمية  عدإحصائية  بلغت    الثقافة  الوظيفي حيث  الأداء  على 
معامل  0.000دللة)(بمستوى  5.721)المحسوبة  (T)قسمة   )(وبلغ  درجة الرتباط 

 (28.2ي أن  أ  (0.282) كما بلغ معامل التحديد  (  %53.1)  أي بنسبة(0.531)(  التأثير
ترجع إلى الثقافة التنظيميةللعاملين في   الأداء الوظيفيالحاصلة في    التغيراتمن  )%

الدراسة قيد  قيمة  المصرف  أكدت  بلغت  (F) وقد  إذ  التأثير،  هذا  معنوية  المحسوبة 

 ( .0.000ى معنوية )(عند مستو23.304)

، وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه  الأولىوعليه، ترفض الفرضية الفرعية  
على  ةللثقافة التنظيمي ≥ α) 0.05إحصائية عند مستوى معنوية )  دللةر ذو  "يوجد أث

 "الأداء الوظيفيبالمصرف قيد الدراسة 

 بالنسبة إلي الفرضية الفرعية الثانية
على الأداء الوظيفي حيث بلغت قسمة الصراع التنظيميعدإحصائية لب   دللةيوجد أثر ذو  

(T)  (  درجة التأثيرالرتباط ) بلغ معامل  (و0.000دللة)(بمستوى  5.583)المحسوبة 
الصراع  سلباً بتتأثر  أداءالموظفين  كفاءة  يأن  مما يشير إل   (%51)  أي بنسبة(0.510)

الحاصلة    التغيرات من  )% (26.1ي أن  أ  (0.261) كما بلغ معامل التحديد  ,التنظيمي

وقد   المصرف قيد الدراسةترجع إلى الصراع التنظيمي للعاملين في الأداء الوظيفيفي 
ى معنوية  (عند مستو22.018)المحسوبة معنوية هذا التأثير، إذ بلغت  (F)أكدت قيمة

(0.000. ) 

وعليه، ترفض الفرضية الفرعية الثانية، وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه  
على   لصراع التنظيمي ≥ α) 0.05معنوية )  إحصائية عند مستوى  دللة"يوجد أثر ذو  

 "بمصرف الوحدة قيد الدراسةأداء العاملين  

 بالنسبة إلي الفرضية الفرعية الثالثة
على الأداء الوظيفي حيث بلغت قسمة   ضغوط العمل  عدإحصائية لب   دللةيوجد أثر ذو 

(T)  (  أثيردرجة التالرتباط ) (وبلغ معامل  0.000دللة)(بمستوى  4.169)المحسوبة 
من )%22.6)  ي أنأ  (0.226) كما بلغ معامل التحديد  (  %47.5)  أي بنسبة(0.475)

في    التغيرات  الوظيفي الحاصلة  العملفي    الأداء  ضغوط  إلى  قيد  ترجع  المصرف 
قيمة  الدراسة, أكدت  بلغت  (F) وقد  إذ  التأثير  هذا  معنوية  (عند  18.312)المحسوبة 

 ( . 0.000ى معنوية )مستو

، وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه  لثة وعليه، ترفض الفرضية الفرعية الثا 
ضغوط العملعلى أداء  ل  ≥ α) 0.05إحصائية عند مستوى معنوية )  دللة"يوجد أثر ذو  

 "بمصرف الوحدة قيد الدراسةالعاملين  

 بالنسبة إلي الفرضية الفرعية الرابعة 
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على الأداء الوظيفي حيث بلغت    لتزام التنظيميال  عدإحصائية لب  دللةيوجد أثر ذو  
معامل  0.000دللة)(بمستوى  4.163)المحسوبة  (T)قسمة   )(وبلغ  درجة الرتباط 

 (22ي أن أ  (0.220)كما بلغ معامل التحديد ( %46.5)  أي بنسبة(0.465) ( التأثير
ترجع إلى اللتزام التنظيميللعاملين في    الأداء الوظيفيالحاصلة في    التغيرات من  )%

الدراسة قيد  قيمة  المصرف  أكدت  بلغت  (F) وقد  إذ  التأثير،  هذا  معنوية  المحسوبة 

 ( .0.000ى معنوية )(عند مستو18.309)

، وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه  الرابعةوعليه، ترفض الفرضية الفرعية  
لالتزام التنظيميعلى  ل ≥ α) 0.05توى معنوية  )إحصائية عند مس   دللة"يوجد أثر ذو  

 "بمصرف الوحدة قيد الدراسةأداء العاملين  

 النتائج والتوصيات 
 : النتائج أولا

 الأداء الوظيفي   التنظيمي و  أبعاد السلوكقة ارتباط إيجابية قوية بين متغيري  لاوجود ع
 مصرف الوحدة قيد الدراسة.في 

على  ةللثقافة التنظيمي ≥ α) 0.05إحصائية عند مستوى معنوية )  دللةيوجد أثر ذو  

تتأثر  أداءموظفين مصرف الوحدة قيد الدراسة فاعلية و كفاءة  الأداء الوظيفيبمعنى أن 
 .  إيجاباً بالثقافة التنظيمية

على الأداء الوظيفي حيث بلغت    الصراع التنظيمي  عدإحصائية لب   دللةيوجد أثر ذو  
معامل  0.000دللة)(بمستوى  5.583)ة  المحسوب(T)قسمة   )(وبلغ  درجة الرتباط 

تتأثر  أداءالموظفين  فاعلية  و  كفاءة يأن  مما يشير إل  (%51)  أي بنسبة(0.510) (  التأثير

 داخل المصرف قيد الدراسة. الصراع التنظيميسلباً ب
على الأداء الوظيفي حيث بلغت قسمة   ضغوط العمل  عدإحصائية لب   دللةيوجد أثر ذو 

(T)  (  درجة التأثيرالرتباط ) (وبلغ معامل  0.000دللة)(بمستوى  4.169)المحسوبة 
بنسبة(0.475) أنالتغيرات% 47.5)  أي  أي  في    (  )الكفاءة  الحاصلة  الوظيفي  الأداء 

أداءموظفين مصرف الوحدة قيد  كفاءة بمعنى  أن  ترجع إلى ضغوط العمل والفاعلية(
 .العمل  سلباً بضغوطتتأثر  الدراسة 

على الأداء الوظيفي حيث بلغت    اللتزام التنظيمي  عدإحصائية لب  دللةيوجد أثر ذو  
معامل  0.000دللة)(بمستوى  4.163)المحسوبة  (T)قسمة   )(وبلغ  درجة الرتباط 

بنسبة(0.465) (  التأثير في  الح  التغيراتمن  (  %46.5)  أي  الوظيفي اصلة    الأداء 

 المصرف قيد الدراسة.ترجع إلى اللتزام التنظيميللعاملين في 
 التوصيات ثانياً:  

 بناء على النتائج التي تم التوصل إليها، فإن هذه الدراسة توصي بما يلي 
وعي   الإدارية  ضرورة  الدراسةفي  القيادات  قيد  الوحدة  اختلاف    مصرف  على 

وتقوية   تعزيز  في  وأهميته  التنظيمي  السلوك  يلعبه  الذي  بالدور  الوظيفية  مستوياتهم 
 . الوظيفي  الأداء



ــــــــــــــ ـــــــــــــــــ ـــــــــــــــــ ـــــــــــــــــ ـــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــ  ـــــــــــــــــــــــــــــ  ـــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــ  أثرأبعاد السلوك التنظيمي علىالأداء الوظيفي  ـ

261 

 

حيث أنها  السلوك التنظيمي    توعية المسئولين في المصرف قيد الدراسة بأبعاد ضرورة  
وفعالية  إما إيجاباً أو سلباً. الأمر الذي يساعد على رفع كفاءة    في أداء الموظفين  تؤثر

 .  الأداء لديهم 
والمرؤوسين في    باجتماعالقيام   المدير  بين  )من شأنه لاً  مث  المصرف سنويدوري 

  في تطوير مستوى كفاءة وفاعلية الأداء   التنظيميةومدى مساهمتها  الثقافةأهمية  توضيح
التي تشكل الثقافة للأبعاد  ، وذلك من خلال التطوير والتحديث المستمر  لدى الموظفين

 . ظيميةالتن
  ثقافةاللتزامتعزيز  توفير مناخ تنظيمي داخل المصرف خالي من الصراعات السلبية و  

إشراكهم في عمليات اتخاذ القرارات،    خلال من    المصرف في    الموظفين التنظيمي لدى  
وخصوصا القرارات التي تؤثر على حياتهم المهنية ، مما لذلك من أثر هام في تحسين  

 .منظمتهموتحقيق أهداف  الأداء
ضغوط   مستوى  خفض  على  العمل  لها  العملاضرورة  يتعرض    الموظفين لتي 

اليومية،  رفبالمص لواجباتهم  أدائهم  ذلك  أثناء  إقاو  التدريبية  من خلال  الدورات  مة 
 .لكيفية التعامل مع هذه الضغوط

تتضمن    الوظيفيالأداء  وأثره على  السلوك التنظيمي    ات تتعلق بموضوعإجراء دراس
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