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 شكر وتقدير
 منه أتممت هذا العمل قالصالحات، بتوفيالحمد لله الذي تتم به 

 المتواضع سائلة المولى عز وجل أن يجعله في ميزان حسناتي

 مسلم.إيمانا منا أن طلب العلم فريضة على كل 

على جهوده  "بن زاهي منصور"لى أستاذي المشرف إأتقدم بخالص الشكر والتقدير 

 .نجاز هذا العملكان له الأثر الكبير لإ ذيالوالمبذولة وتوجيهاته السديدة 

 كما أثُمن عاليا دور أساتذتي الكرام كل باسمه ومقامه الذين ساهموا

 لشكر لرؤساءأخص ا ا، كمالسنواتي تكويني العلمي طيلة هذه ف

اللجنة الموقرة بتفضلهم لمناقشة هذا العمل  ى. إلتسيير خطوط تراموايوموظفي شركة 

 يفوتني أن أوجه تحية شكر وامتنان لزملائي في الدفعة ولا وتميزا،قيمة  المتواضع ليزيد

 مد لي كل منىوالاجتهاد، وإلالذين تقاسمت معهم لحظات الجهد 

 فعلبالعون وساندني بكلمة أو يد

 الكريم.لشخصكم  تقديرالو شكركل ال: لأقو
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 ملخص الدراسة:

 العلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك والكفاءة المهنية الكشف عنالدراسة الحالية إلى تهدف 
تم  المهاممن متغير المؤهل العلمي ونوع  ومعرفة ما إذا كانت العلاقة تتغير بعد عزل كلاا 

حيث تم  مع طبيعة الدراسة ناسبهلت الاعتماد في الدراسة الحالية على المنهج الوصفي العلائقي
 34)بتصرف( والذي يتكون من  بشيرة دبي تبني استبيان الدعم التنظيمي المدرك الذي أعدته

 29المتكون من و  من طرف الطالبة فقرة بأربع أبعاد ، وتم تصميم استبيان الكفاءة المهنية
فقرة ببُعد عام بَعد التأكد من صلاحية الاستبيانات طُبقت على عينة الدراسة المتكونة من 

بورقلة، ومن خلال المعالجة الإحصائية توصلت  تسيير خطوط تروموايموظف بشركة  182
أظهرت كما  ،ناالكفاءة المهنية مرتفعو  المدركالدعم التنظيمي كلا من  ىإلى أنَّ مستو  الدراسة

دالة إحصائياا بين الدعم التنظيمي المدرك والكفاءة  ضعيفة النتائج وجود علاقة ارتباطية
بين الدعم التنظيمي المدرك والكفاءة المهنية بعد عزل  علاقةتغير الأثبتت في حين  المهنية

 كلاا من متغير المؤهل العلمي ونوع المهام.
 الكلمات المفتاحية:

 الكفاءة المهنية. المدرك،الدعم التنظيمي 
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Abstract : 
 
The current study aimed to reveal the remationship between perceived 
organizational support and professional competence, and professional 
competence,and to know whether the relationship changes after separating the 
educational qualification variable and the typ of tasks.Thestady adopted 
adescriptive correlational methodology due to its suitability for the 
researchI"snature. Where the perceived questionnaire prepared by 
DibiBachirawhich consists of34 paragraphes with four dimensions; and the 
dimension of support and self-assertion The professional competence 
questionnaire was designed by the student  and consists of 29 items with a 
general dimension. After ensuring the validity of the questionnaire,they were 
applied to the stadysample consisting of 182 emplotees at setram company in 
ourgla.Through statistical analysis, the study concluded that both the levels of 
perceived and perfessional competence are high.The results also proved that 
there is a weak statistically significant correlation between perceived 
organizational support and  professional competence, while the findings 
demonstrated that the relationship between perceived organizational support and  
professional competence changes after separating both the educational 
qualification variable and the type of tasks. 
Keywords: 
Perceived Organizational Support,Perfessional Competence 
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 مقدمة:
دراسة العوامل  أهميةزت برَ  تميز بيئات العمل في الوقت الراهن، أصبحتبفعل التغيرات الديناميكية التي 

لما لها من انعكاسات مباشرة على داخل المؤسسات،  الأفرادوكيات نفسية والتنظيمية التي تؤثر في سلال
 perceivedorganizationalالدعم التنظيمي المدرك ومن بين هذه العوامل  ،العام والكفاءة المهنية الأداء

support   شير الدعم يُ النفسية، و  الإدارية واسع في الأدبيات مباهتمامن المفاهيم التي حظيت الذي يُعد
رصها على تلبية وحساهمته لمنظمة به،وتقديرها لمالموظف لاهتمام ا إدراكلى مدى التنظيمي المدرك إ

 ية والاجتماعية.نهاحتياجاته الم
لى رد الجميل يميلون إ الأفراد فإن Social Exchange Theoryة ماعيتالاجالعلاقات  تبادلوفقا لنظرية 

وسعي ، إضافيوجهد كبر، مما ينعكس على شكل التزام أ ،يحظون بالتقدير والاهتمام بأنهمما يشعرون دعن
 الأداء.نحو التميز في 

 أهداففي تحقيق  محوريا ادورا Professional Compétence في هذا السياق تلعب الكفاءة المهنية 
مهامه  لأداءالمهنية  وأخلاقياتهراته ظف على توظيف معارفه،ومهاراته وخبالمنظمة،كونها تمثل قدرة المو 

ي تطوير القدرات وتعزيز الثقة ويتطلب تحقيق الكفاءة بيئة عمل داعمة ومحفزة تسهم فبكفاءة وفعالية، 
 ما يوفره الدعم التنظيمي المدرك. وهو بالنفس،

هنية لدى العلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك والكفاءة الممعرفة  لىمن هذا المنطلق يهدف البحث إ
سهم تُ ية أن المنظمات التي توفر بيئة عمل قائمة على الاحترام والتقدير والدعم ين انطلاقا من فرضالموظف

لى تحليل العلاقة المحتملة .كما يسعى البحث إ أدائهمال في تنمية كفاءات موظفيها ورفع مستوى بشكل فعَّ 
لى تقديم توصيات عملية لتعزيز الدعم التنظيمي إ بالإضافة الدراسة تغيراتعم والكفاءة بعد عزل مبين الد

لدى  البحث في الحاجة المتزايدة ميةأهوتنبع ، وتحقيق نتائج مستدامة على مستوى الكفاءة المهنية
لبشري وتحسين مخرجاته، في مالها ا رأسللحفاظ على  والإنتاجيةسيما في القطاعات الخدمية المؤسسات لا

 .ظل التطورات المتلاحقة والتحديات التنافسية التي تمر بها بيئات العمل الحديثة
والكفاءة  الدعم التنظيمي المدركعلى هذين المتغيرين: تسلط الضوء الحالية سبقجاءت دراستنامن خلال ما 

، لذا قمنا فيهذه الدراسة معرفتها ما سنحاول ن وجود علاقة بينهما من عدمها وهذبهدف الكشف ع ،المهنية
 .لى أربع فصولبتقسيم الدراسة إ
 فرضياتها، ةالدراستساؤلات  الدراسة، من مشكلةتضَ صيصه لتقديم موضوع الدراسة، :تم تخالفصل الأول
 حدود الدراسة.و  لمتغيرات الدراسة الإجرائيأهداف الدراسة، التحديد ، أهمية الدراسة
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مفهوم الدعم من تمهيد للفصل،ا الدعم التنظيمي المدرك بدءا  انب النظري لمتغيرالجتضمن  :الفصل الثاني
 .له نظريات المفسرةوالأثارالدعمه،، محدداتأنواع الدعم التنظيمي المدركأهمية الدعم ،التنظيمي المدرك
الكفاءة المهنية  عناصر، مفهومها .لكفاءة المهنيةيحتوي على الجانب النظري لمتغير ا :الفصل الثالث

 وخلاصة الفصل.يم الكفاءة المهنية، نظريات الكفاءة المهنية تقو ، ،أهميتها،أنواع الكفاءةالكفاءةصائصخ
من  التأكدالدراسة، وعينة ،مجتمع تضمن منهج الدراسةبالجانب الميداني للدراسةو  صت:يخ رابعالفصل ال

التي  الإحصائية والأساليبالدراسة  إجراءاتستبيانين الصدق والثبات وبيان خصائص السيكومترية للا
 .في معالجة النتائج وخلاصة الفصلاستخدمت 

المراجع ، خلاصة نتائج الدراسةالدراسة، فرضيات  ومناقشةتمهيد للفصل، عرض  تضمن:الفصل الخامس
 .الملاحقواخيرا  المستخدمة في الدراسة
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 ة:مشكلة الدراس-1

في ظل التحديات الحالية التي تواجه المنظمات مثل التغيرات التكنولوجية الحديثة والسريعة  
المنظمات الأمر يفرض علىهذاالمنافسة بين المنظمات، وارتفاع معدلات، الاقتصادية منها والاجتماعية

 الاهتمام بالعنصر البشري الذي يعتبر المورد الأكثر أهمية في تحقيق الأهداف الإستراتيجية ورفع الإنتاجية
لم تعزيز المرونة والتكيف مع المستجدات، و ، التطوير المستمر، استثمار من خلال التدريبوهذا يحتاج إلى

كفاءة ية المستدامة ولتحقيق الإستراتيجية لتحقيق التنافس ضرورةا  أصبحابل يارا م بالمورد البشري خَ يعد الاهتما
 .عد من العناصر الأساسية لنجاح المؤسسات والأفراد  في سوق العمل المتغير باستمرارالتي تُ  مهنيةال

عبر  الأخيرةا في السنوات كبيرا عد قطاع النقل من القطاعات المهمة والحديثة التي شهدت اهتماما وتطورا يُ 
ا للموقع الجغرافي الذي اع حيوي استراتيجي نظرا طلولاية ورقلة قكما يُعتبَرُ بالنسبة مختلف ولايات الوطن 

النقل البري  شمل القطاع، يالجنوب والشرق والغربتشكل محور ربط بين الشمال و  ،حيثُ به الولايةتتمتع 
من تنقل السكان لى النقل الحضري وشبه الحضري الذي يؤَ إ إضافة،ئيةعبر شبكة من الطرق الوطنية والولا

عزز الربط الجوي بين الدولي الذي يُ  اءم الولاية مطار عين البيضكما تضُ  ،داخل المدينة والبلديات المجاورة
ات الخارج ويعتبر النقل الطاقوي من أبرز مكونوالرحلات الموسمية نحو  ورقلة وباقي ولايات الوطنولاية 

نقل  أنابيبحيث تنتشر شبكات  ،نطقة حاسي مسعود الغنية بالمحروقاتا لاحتضان الولاية لمنظرا القطاع، 
 ا.ودوليا ا ا وطنيا اقتصاديا  اعدا النفط والغاز نحو مختلف جهات الوطن مما يمنح نقل ورقلة بُ 

ة راويالمناطق الصحالأول من نوعه في عد رامواي الذي يُ حظيت ولاية ورقلة  بمشروع توعليه قد 
كيلومتر يربط بين حي النصر  9.7يمتد الخط على مسافة  ،2018مارس  20دشينه فيت تم حيثُ بالجزائر،

 تسيير خطوط تروموايتولت شركة محطة،16م مرورا بمركز المدينة ويضُ  (،القصر)والمدينة القديمة 
تشغيل هذا المشروع وهي شركة جزائرية مسؤولة عن تشغيل وصيانة شبكات الترامواي في عدة مدن 

جودة الحياة اليومية لسكان ورقلة من خلال توفير وسائل نقل نظيفة ،ساهم المشروع في تحسينزائريةج
السكنية  الأحياء ومنتظمة وآمنةمما ساعد في تخفيف الضغط على وسائل النقل التقليدية وتعزيز الربط بين

توجه الدولة نحو تطوير البنية التحتية للنقل حتى في المناطق كما يعكس المشروع  ،والمراكز الحيوية
تسيير تطور شبكة وعليه فإن  ع العمراني والتنمية المستدامة،تماشى مع متطلبات التوسُ الصحراويةبما يَ 
لهذا و ف عبء النقل على المواطنينيخفلى تإى عليها كوسيلة نقل يومية أد لاعتمادوزيادة ا خطوط ترومواي



 سةتقديم موضوع الدرا ل                                                    الفصل الأو

5 

 

الذين يعتبرون  ،التنفيذيينوبالأخص الأعوان  على تنفيذ خدماتها،تسيير خطوط تروموايشركة  موظفييسهر 
أعوان نقطة و  سائقي الترام التنفيذيين المتمثلين في نموظفيفال تسيير خطوط تروموايل الأساسيهم محرك 

ساهم في ضمان هؤلاء يشغلون وظائف تقنية ميدانية تُ ،أعوان الأمن،الصيانة ،وأعوانالمراقبة أعوانالبيع،
 سير العمل والإشراف على العمليات اليومية . 

بيرة على كفاءة موظفيها والتزامهم تعتمد بدرجة ك ،تسيير خطوط تروموايقدمها تي تُ ال الخدمةجودة  إنَّ 
 الكفاءة المهنيةف ا للطابع الحساس والدقيق الذي يميز قطاع النقل الحضري،نظرَ  معايير المهنية بأعلى

كن المنظمات من التكيف مع تُم فهي وتحسين الجودة المنافسة،ملحة لضمان التميز ضرورةا اليوم  أصبحت
التغيرات التكنولوجية وهذه الكفاءات لا بد أن تتميز بمجموعة من المعارف والقدرات والمهارات والمؤهلات 

ل الباحثين نجد بوتختلف تعاريف الكفاءات من ق   ه على أكمل وجهمكن الموظف من القيام بعملالتي تُ 
 وعندئذ   ما،رتبطة بالمهنة التي يقوم بها شخص الم بالوظائف لقةالمتع تلك الكفاءةها بأنَّ  عرفهايُ "ستيوارت"

-Vahkonen et)كده دراسة ؤَ ما تُ وهذا  (6ص.)مرابط عياش عزوز،فء  يطلق على هذا الشخص بأنه كُ 
al2024)، يجابية موجبة إعلاقة  إلى تتوى عالي من الكفاءة المهنية وتوصلنتائجها عن مس أسفرت والتي

وأن  ،لوظيفية الشخصيةن الرفاهية ابي الإداريةالكفاءة المهنية خاصة في الجوانب  الدعم التنظيمي و نيب
دراسة  أشارتفقد  عن وظائفهم مما انعكس على أدائهم، نضياالموظفين الذين يشعرون بالدعم كانو ر 

وتوصلت دراسة  الحياة ةوجودوجود علاقة ارتباطيه موجبة بين الكفاءة المهنية إلى(2023،قسم الله،يتبخ)
(Tang et-al،2024) لدى والمرونة النفسية لى وجود علاقة ارتباطيه موجبة بين الكفاءة الذاتية أيضا إ

من معلميهم  ن الطلاب الذين يتمتعون بثقة في قدراتهم الأكاديمية يتلقون دعماا ي أأ طلاب اللغة الانجليزية.
 ويظهرون مستوى أعلي من الرفاه النفسي. 

قلة الاعتراف بالمجهود،والظروف الغير و انخفاض الكفاءة المهنية نقص التدريب،ما يؤدي إلى  ولعلَّ 
غيرها من الذي يشعر به الموظف و وتر تلى الضغط والالمناسبة في العمل،وضعف الدعم التنظيمي،إضافة إ

ض في اوبالتالي انخفلى نقص وانخفاض في الكفاءة المهنية ؤدي إمن هذه العوامل وغيرها تُ  كلاا .العوامل
غياب الدعم التنظيمي بالمؤسسة ( فقد أثبتت أن 2023،لعياشي)دراسة وهذا ما أفصحت عنه .الأداء

عمله نجد  ولعلى من بين العوامل التي تزيد من كفاءة الفرد في أداءالقابلات.أداءالاستشفائية يؤثر على 
هناك علاقة و ع،درجة الأداء الوظيفي مرتفأن (،2016دراسة )دهليز ، به تأفادما و رك،الدعم التنظيمي المد

 أشارت إلى أن كلاا كما ذات دلالة احصائية بين كل من الارتباط الوظيفي والدعم التنظيمي المدرك والأداء،
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الكفاءة أن (Yongkim)،2016دراسةبينتهوما.ءلارتباط الوظيفي يؤثران في الأدامن الدعم التنظيمي وا
هذه العلاقة امتدت الى الأداء خارج الالتزام الوظيفي،عزز من الدعم التنظيمي المدرك و التنظيمية المدركة تُ 

لى وجود علاقة والتي كانت نتائجها تشير إ (Limin,yang2024,تبه دراسة )ءأما عن ماجا.الدور الرسمي
 .،لدى معلمي الكليات في الصينالمهنيةالكفاءة و ارتباطية قوية بين الدعم التنظيمي المدرك 

وما تقدمه لهم المنظمة ، ظمة وما يولده الشعور بالاهتمامفراد داخل المنلأفالدعم التنظيمي المدرك بالنسبة ل
هذا الدعم يكون من ، ير الكفاءة المهنية لدى موظفيهاساهم بشكل كبير في تطو من دعم بشتى أنواعه يُ 

التقدير ،كالتدريب المستم، يجابيةإالتزام المنظمة بتوفير بيئة عمل خلال ممارسات وسياسات تعكس 
تأكيد الذات وأيضا سلوك القادة لمساندة المرؤوسين  ،المشاركة في اتخاذ القرارات،ة التنظيميةالعدال،الوظيفي
والتي توصلت (Colakoglu)،2023و(Taibochen –et al2020,)كل من دراسة  إليه أشارتوهذا ما 

 (2019،)دبي بشيرةدراسةبينت كل من و ، الأداءايجابي على  تأثيرالدعم التنظيمي المدرك له  أنإلى 
وقد جاء  ،الأداءعلى  بالإيجابالدعم التنظيمي المدرك يوثر  (،أن2021،ودراسة )هبة محمد عبد الوهاب

 .بدرجة مرتفعة

اطفي الدعم التنظيمي يزيد من التعلق الع نَّ ى أصت إللُ والتي خَ  ،(Eiesbenger)2001,دراسة تناولتو 
ؤدي غياب ي أخرىجهة  ومن توقع الموظف بأن جهده سيكافأ، ز  ز  عَ نه يُ أقلل نسب الغياب، كما بالمنظمة ويُ 

الرضا  كعدمموظفين والفعالية العامة للمنظمة،ء العلى أدا ر  ؤث  نتائج سلبية تُ الدعم التنظيمي المدرك إلى 
(التي Fitria&,Hermoningisih)،2023ة دراسوهذا ما أشارت إليه  ي الانجازفتراجع الدافعية الوظيفي، 

بشكل غير مباشرمن ؤثر ه يُ كنَّ الوظيفي لَ  الأداءالدعم التنظيمي المدرك لايؤثر مباشرة في  نَّ خَلُصَت  إلى أ
 توصلت نتائجها إلىالتي ،و (2023،خلفه سارة).وما توصلت إليه دراسةاندماج الموظف تعزيز لخلا

 انخفاض في مستوى الدعم التنظيمي المدرك.
بتطوير مفهوم إدراك الفرد للدعم التنظيمي لشرح التطورات التي ( (Eisenberger,et al,2002وقد قام 

الفرد يقوم بتطوير معتقدات عامة  أنَّ  إلى وأشار ،لفرد تجاه المنظمة التي يعمل بهاتحدث في التزام ا
أن المستويات العالية من  أوضحما ك ،به المنظمة مساهماته واهتماماتها( عن المدى الذي تقيم إجمالية)

حساسهالفرد للدعم التنظيمي تخلق لديه مشاعر الالتزام تجاه المنظمة  إدراك  الأهداففي تحقيق  بأهميته وا 
 .(396،صمحطار،).التنظيمية
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الانتماء ب يجعل الفرد يشعر ،مماةعن نتائج ايجابي ر  ف  س  يُ ا وعليه فإن الدعم داخل المنظمة حتما  
،حيث يعكس مدى على الأداء ي المدرك من أهم العوامل التي تؤثريمأصبح الدعم التنظ فقد والولاء للمنظمة

 .ف اهتمام المنظمة به وباحتياجاتهإدراك الموظ

من الدراسات  رُ بَ عتَ تُ رغم أهمية كلا المفهومين فإن العلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك والكفاءة المهنية و 
فإدراك  ،يةالمحوري في تعزيز فاعلية المؤسسات وتحقيق أهدافها الإستراتيجلدورها  الأهميةالبحثية البالغة 

طوير ويشعرون باهتمام المنظمة بهم يميلون إلى تالكافي  دعمال يتلقون حينالمنظمة لأهمية الدعم لموظفيها 
،والعمل بكفاءة عالية حسب "مسثيرسون" الدعم التنظيمي المدرك هو إدراك الفرد أنفسهم ومهاراتهم بشكل كبير

لتقدير المنظمة وبالتالي الفرد يستخدم أحكامه الخاصة بإدراكه الدعم التنظيمي لتقدير توقعه النتائج المترتبة 
كلما بذل  ،مجهودهمر قد  المدى الذي تهتم من خلاله المنظمة بالموظفين وتُ  رَ بُ ولذلك كلما كَ  على جهده

 (53،ص)حجي اأهدافه قكبر لمساعدة المنظمة على تحقيأالعاملون جهد 

وبالرجوع لدراسات  ،لم يلق موضوع الدعم التنظيمي والكفاءة المهنية اهتماما كافيا وفقا للمصادر البحثية
ن ف عشجاء هذا البحث للك فقد لى أي دراسة من هذا النوعل إصالسابقة حسب اطلاع الطالبة لم يتم التو 

ورقلة، لذا  تسيير خطوط تروموايلدى موظفي شركة العلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك والكفاءة المهنية 
توجد علاقة بين الدعم التنظيمي المدرك والكفاءة  هلمفاده: تبلورت اشكالية البحث في صيغة تساؤل رئيسي 
 ورقلة؟ المهنية لدى موظفي شركة تسيير خطوط الترامواي

 التالية:التساؤلات  لطرحالحالية  جاءت دراستنا لى ما سبق ذكره،إا واستنادا  -
 تساؤلات الدراسة:-2

شركة تسيير خطوط الترامواي  موظفيلدى  الكفاءة المهنيةو  الدعم التنظيمي المدركمن  كلاا  ما مستوى -1
 ورقلة؟بولاية 

خطوط الترامواي شركة تسيير  موظفي هل توجد علاقة بين الدعم التنظيمي المدرك والكفاءة المهنية لدى -2
 ورقلة؟بولاية 

 موظفي لدىالمؤهل العلمي عزل متغير  بعدالكفاءة المهنية و  التنظيمي المدرك علاقة بين الدعمغير التتهل -3
 خطوط الترامواي بولاية ورقلة؟شركة تسيير 
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 موظفي المهام لدىعزل متغير نوع  بعدالكفاءة المهنية و  التنظيمي المدرك الدعمبين علاقةتتغير الهل -4
 ورقلة؟خطوط الترامواي بولاية شركة تسيير 

 الدراسة:فرضيات -3

شركة  موظفيبين الدعم التنظيمي المدرك والكفاءة المهنية لدى  ذات دلالة احصائية توجد علاقة -1
 تسيير خطوط الترامواي بولاية ورقلة.

 موظفي لدى زل متغير المؤهل العلميد ععالكفاءة المهنية بعلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك و غيرالتت-2
 ورقلة.شركة تسيير خطوط الترامواي بولاية 

شركة  موظفي لدى زل متغير نوع المهامد ععالكفاءة المهنية بالتنظيمي المدرك و علاقة بين الدعم غيرالتت-3
 ورقلة.تسيير خطوط الترامواي بولاية 

 أهداف الدراسة:-4

شركة تسيير خطوط  موظفي المهنية لدىوالكفاءة  الدعم التنظيمي المدرك كلاا من معرفة مستوى .1
 .الترامواي بولاية ورقلة

شركة تسيير خطوط الترامواي  موظفيمي المدرك والكفاءة المهنية لدى بين الدعم التنظيالعلاقة معرفة  .2
 .بولاية ورقلة

لدى يالمؤهل العلمبعد عزل متغير والكفاءة المهنية.الكشف عن العلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك 4
 .شركة تسيير خطوط الترامواي بولاية ورقلة موظفي

 لدى موظفيالمهام دعم التنظيمي المدرك والكفاءة المهنية بعد عزل متغير نوع .الكشف عن العلاقة بين ال5
 .ورقلةامواي بولاية ر طوط التشركة تسيير خ
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 أهمية الدراسة:-5

وتعتبر نامن الأبحاث والدراسات حسب رأي اكثير  لاو تكمن أهمية الدراسة كونها تبحث في موضوع لم يُتن/1
 المهنية.دراسات التي ربطت الدعم التنظيمي المدرك بالكفاءة أولىالمن 

من المواضيع المهمة في المؤسسات الكفاءة المهنية(،التنظيمي المدرك و )الدعم عتبر موضوع الدراسة /ي2 
ز شعور ات فالدعم التنظيمي يُعز والمؤسس أداءالأفرادحيث ئؤثران بشكل مباشر على  افي عصرنا هذ

نتاجيتهمعلى تحفيزهم  ايجابياوظفين بالتقدير والانتماء مما ينعكس الم الكفاءة المهنية فهي عامل  أما، وا 
على قدرة الوتعزيز  الأداءتسهم في تحسين جودة  إذ  ور المؤسسي ي تحقيق النجاح الوظيفي والتطف أساسي

 اجهة تحديات سوق العمل المتغيرة.مو 

اهم في خلق سَ قع أن يُ اشركة تسيير خطوط الترامواي من الو  موظفين الدعم التنظيمي المدرك لأ/ 3
 .الموظفين والإدارة لحل المشكلات ة بينفعال وموارد بشرية ذات كفاءة مهنية إطارات

يزيدمن ولائه واستعداده للبذل والعطاء ظيمي المدرك تنالللدعم تسيير خطوط تروموايب / إدراك العامل4
عد فز أساسي في الكفاءة المهنية ويُ حَ فقط على جودة بيئة العمل بل هو مُ  فالدعم التنظيمي ليس مؤشر

 استثماره من قبل الإدارات ضرورة إستراتيجية لتحسين الأداء وضمان النجاح المؤسسي.

 .لمدرك والرفع من الكفاءة المهنية بالمؤسسةاتقديم توصيات واقتراحات من شأنها تعزيز الدعم التنظيمي /5

.البحث العلمي لتزويد المكتبة بمثل هذه الدراساتإثراء /6  

 التعريف الإجرائي لمتغيرات الدراسة:-1
 ورقلة بأنشعور موظفي شركة تسيير خطوط الترامواي بولاية  وه المدرك:الدعم التنظيمي -

سهاماته وتهتم بجهوده ورفاهيته والدرجة التي يتحصل عليها العون التنفيذي  المنظمة تقدر أفكاره وا 
دعم وتأكيد  ه،لمرؤوسيالرئيس في اتخاذ القرارات، مساندة  ةالتنظيمية، مشاركالأبعاد: العدالةفي 
من  ةالمصممداة تقيسه الأ وهذا ما،عن مستوى إدراكه للدعم التنظيمي لدى العاملين تعبر الذات

 .طرف الباحثة دبي بشيرة

هي قدرة موظفي شركة تسيير خطوط الترامواي من أداء وتنفيذ مهامهم ومتطلباتهم المهنية:الكفاءة -
يحصل  والدرجة التيالموظفين للمهام الموكلة إليهم انطلاقا من قياس ومعرفة مدى تنفيذ  المهنيةبفاعلية

 .في الدراسة الحاليةمقياس المصمم على ال العونعليها 
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 الدراسة:حدود -2
 .2024/2025طبقت هذه الدراسة خلال السنة الجامعية  الحدود الزمنية:-أ

 بورقلة.  ( بولاية(setramأجريت الدراسة الميدانية بشركة تسيير خطوط الترامواي دلق المكانية:الحدود -ب
عون التنفيذيين: أعوان الأ المتمثلين في التنفيذيين للشركة نموظفيشملت الدراسة ال المجال البشري:-ج

 الأمن. نالتجاري، أعواأعون البيع  ،الصيانة نالمراقبة، أعوا ن، أعوا(سائقي الترامتقنيين )
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 :تمهيد

 أصبحوعي الهذا  وضمان التميز، الإستراتيجية، الأهدافلتحقيق  الأساسيةيعتبر المورد البشري الركيزة 
فير و ،من خلال الاستثمار في تنمية المهارات وتوتحفيزهمن رضا الموظفين للإدارة المعاصرة لضماملازما 
بشكل كبير بمدى شعورهم بالتقدير والعدالة والدعم داخل المؤسسة يتأثر الموظفين لمقابل افي بأنواعه،الدعم 

ويعتبر الدعم سبيل خلق بيئة عمل محفزة ومنتجة، الراهنة بدراسة سلوك الموظفين في  الإدارةلذا اهتمت 
لمؤثرة في الدعم االعوامل أنواعه،،أهميته،ي المدركا سنتطرق في هذا الفصل لمفهوم الدعم التنظيملذإحداها،

 .  لهوالنظريات المفسرة آثار الدعم ،محدداتهالتنظيمي المدرك، 

 (Perceived Organisationnelle support):المدرك فهوم الدعم التنظيميم -1

جاء في المعجم الوسيط دعمه دعما أسنده بشيء  االسقوط، إذالشيء بالشيئ لمنعه من  لغة: إسنادالدعم  -
القوة والمال )المعجم الوسيط باب  الدعم(يمنعه من السقوط ويقال،دعم فلانا وأعانه قواه )دعمه(قواه وثبته:و)

 .(42ص، 2016)نقلا عن الشريفي، .(659-658الدال )

كانت مادية من  للآخرين، سواءيعرف الدعم اصطلاحا بأنه منح الإسناد والقوة والتمكين  الدعم اصطلاحا: -
 .(12ص، 2024)منذر،خلالالمال،أو معنوية من خلالالعواطف.

أنها مصدر الفعل "نظم" بمعنى رتب أو نسق وفي لسان  -تنظيم -اللغوي بكلمة  لالأص لغة:التنظيم -
التأليف،نظمه،ينظمه،نظما،ونظاماونظمه فانتظم،ونظمت ،النظم المعنى: نظمور ورد في هذا العرب لابن منظ
نظيم بأنها: هيئة أو والتنظيم مثلهأما في قاموس اكسفورد الانجليزي فيعرف كلمة ت في سلكاللؤلؤ أي جمعته 

 لى مجتمع منظم.نظام، تشير إ
يكون  -يجعله شيئا حيا -بنية عضوية:يعضي أي يجعله فالمقصود به منه عدة معان منها أما الفعل "ينظم"

 معينة.عمل ترتيبات ي ،يعطي هيكلا منظم شيئا عضويا متكاملا،
 موظفيفالتنظيم بهذا المعنى هو مصدر فعل متعدد من الممكن أن يكون مرتبطا بأشياء مادية كالآلات وال

ن معنى مطلق يمكن تقييده كالوقت،العمل،التنظيم في حد ذاته يتضم ،أوقد يكون مرتبط بأشياء معنوية مثلا
اقتصادي،تنظيم مالي،تنظيم إداري  منقول: تنظيوذلك بإضافة كلمة أخرى إليه فتعبر عن مجال نشاطه كأن 

 .(210ص، 2009)حناشي،....الخ
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بأنه نظام يعمل على التحديد الإداري للأنشطة أو القوى "Chester Benard"يعرفه التنظيم اصطلاحا: -
الشخصية المنسقة بين شخصين أو أكثر وهو في الأصل إقامة علاقات نشيطة للسلطة بين الأفراد ومراكز 

 (.47-46ص، 2021،ساسي)كافة الجماعات من ممارسة العمل مع بعضها البعض. الأفرادالعمل بهدف تمكن 
حتى لى آخر ة من قبل الأفراد وتختلف من شخص إعملية تتم فيها تفسير الانطباعات الحسي وه الإدراك:
 من التأقل يتمكنوا

 (. 21ص، 2009)السيسي،واقعه.م مع بيئة العمل فما يدركه فرد معين قد يكون مختلف عن 
يقوم كل شخص  ثلآخر، حيالأفراد للانطباعات الحسية التي يستقبلونها تختلف من شخص  أنَّ تفسيرأي

بيئة العمل بتفسيرها على طريقته الخاصة حسب خبراته وظروفه، هذا الاختلاف يساعدهم على التكيف مع 
 حدهم لا يعكس واقعه الفعلي.حتى لو كان ما يدركه أ

 (Perceived Organisation support):الدعم التنظيمي المدرك -

الموظفين نه مدى شعور (،على أEisenberger et al,1986)ـ يمكن تعريف الدعم التنظيمي المدرك طبقا ل
 ف كل منرَّ مساهمتهم في المنظمة،بينما عَ  درقن صاحب العمل يهتم برفاهيتهم ويُ بأ

(Rhoades et al,2002)أو ايجابياا  سواء،ا عامان المنظمة تتبنى توجها لدعم التنظيمي اعتقاد العاملين بأا 
ف رَّ كما عَ  ،تجاههم ويتجلى ذلك في مدى اعترافها بمساهماتهم واهتمامها بسلامتهم ورفاهيتهم سلبياا 

(Krishnana Mary,2012) اف المنظمة مدى اعتر  والذي يعكس،الدعم التنظيمي المدرك من قبل العاملين
مفاهيمي يستخدم  إطارنه بأ (YimoShen et al,2014عرفه )ويُ بتعزيز رفاهيتهم. هاواهتمام بمساهمتهم

الدعم  أنَّ  (Singh Malhotra,2015)ويرى كل من لفهم طبيعة العلاقة بين الموظفين ومؤسساتهم.
في  من إسهاماتهمثَ وتُ ، ن المنظمة تقدر جهودهمو التصور الذي يتبناه الموظفون بأالتنظيمي المدرك  ه

 رعاية ورفاهيةب مدى اهتمام المنظمة هو ن الدعم التنظيمي المدرك( أ2018أهدافها. ويرى )كمال،تحقيق 
 لمشاكلهموالاستماع وتقديم المساعدة  ،لةادعالمعاملة ال دعم المنظمة لأفرادها من خلاليظهر موظفيها 

 (.90،ص2021)زايد،ة.النفسية وجوة حياتهم الوظيفيبصحتهم والاهتمام بصحنهم 

دى إدراك الموظفين لمالدعم التنظيمي المدرك هو  أنريف السابقة نستطيع القول امن خلال التع 
ويتجلى ذلك من خلال العدالة في المعاملة وتوفير المساعدة  ،لإسهاماتهمرها ياهتمام المنظمة بهم وتقد
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المنظمة  هذا الدعم التزامويعكس  برفاهيتهم العامة وصحتهم النفسية،لى الاهتمام إضافة إ،واهمكوالاستجابة لش
 الأداء الوظيفي.و  الوظيفيبما يسهم في رفع مستويات الرضا  ،ة الايجابية مع العاملينبتعزيز العلاق

التنظيمي:أهمية الدعم   -2 
ور العاملين عُ شُ ومن أهميته م التنظيمي فوائد متبادلة بين العاملين والمنظمة عدلأن ل(2003)المغربي، وضحأ

دراكهم يعمل على زيادة اهتمامهم بتنمية الخبرات التي يمتلكونها وذلك عن  المنظمة تساندهم. مما نَّ بأَ  وا 
إدراك العامل للدعم التنظيمي  ،قد يكون رسمي وقد يكون غير ذلك،طريق التدريب والبرامج المتخصصة

جل تحقيق الأهداف التنظيمية فإدراك العامل أ من موظفييجعله يعمل على زيادة الجهد المبذول من قبل ال
تنظيمي من قبل المنظمة يترك فيه انطباع ايجابي مما يجعله يعمل على تحسين صورة المنظمة للدعم ال

لى إتباع لق اتجاهات ايجابية نحو العاملين، ما يجعلهم يسعون إوالدفاع عنها فالدعم التنظيمي يعمل على خ
 .سلوكيات جيدة لبناء صورة طيبة على المنظمة وتحسينها باستمرار

وأيضا تحقيق أعلى ع نحو العمل وزيادة كفاءة الأداء، الفرد للدعم التنظيمي على تنمية الدافيعمل إدراك 
هناك علاقة ارتباطية سالبة بين الدعم  نَّ فقد أثبتت الدراسات أمعدلات عوائد للإدارة وأقسام المنظمة 

داخل  موظفيال ة لسلوكاتالتنظيمي وظاهرة الغياب لذلك يعمل الدعم التنظيمي على تقليل من الآثار السلبي
يترك ارتباط ايجابي فكلما  أي للأفرادالتنظيمي  الالتزام)ايجابية( يزيد من درجة  أخرىالمنظمة ومن ناحية 

 لتزام الوجداني لديهم.زادت درجة الا موظفيللدعم التنظيمي لدى ال إدراككان هناك 
جل تحقيق منافع ت وتبذل جهدها من أنظماهذا ما تسعى إليه الموتنمية تابعيهم،اهتمام المديرين بدعم 

فما  ،لتنمية تابعيهم من جهة أخرى ميلاا  رجهة، وأكثأكثر التزاماا من مشتركة عن طريق جعل المديرين 
للدعم التنظيمي  إدراكهممن العدم بل من  يأتين ميول الأفراد لمساعدة منظماتهم لا أ ،الدراسات إليهتوصلت 

و نح ايجابيةهذا يخلق اتجاهات  لإليه، كبمعدلات ودرجات عالية من الارتباط تجاه التنظيم الذي ينتسبون 
 (Sarder,2017,p 341-341).العمل

فالمساندة وللمنظمة وماله من فوائد متعددةالدعم التنظيمي المدرك بالنسبة للعاملين  أهميةجليا يتضح  
والمتمثل في الدفاع عنها والالتزام والدعم التنظيمي يجعله يشعر بالانتماء والولاء، المنظمة للفردالتي تقدمها 

والسعي لتنمية خبراته عن طريق التدريب وتحسين أدائه،وهذا ما تسعى إليه المنظمات اليوم فجعل المديرين 
المنظمة ويحرك فيهم الدافع نحو وقدراتهم ينعكس إيجابا على  يهتمون بتابعيهم عن طريق تنمية مهاراتهم 

 .العمل وزيادة كفاءتهم والسعي لتحسين الخدمة والإنتاجية
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 :هناك نوعان من الدعم التنظيمي المدرك هما الدعم التنظيمي المدرك: أنواع -3
 ((Supervisory support:الإشرافيالدعم  1-3. 

الدعم وما يقدمه المشرف له علاقة قوية مع الرضا الوظيفي  نَّ توصلت إلى أ ،Eisenbergerفي دراسة لـ 
الدعم  نَّ حيث أ كما أكدت أن الإجراءات التي يقوم بها المشرفون تؤثر بشكل مباشر على التزام الموظفين،

ا ون دورا قاعدة المعاملة بالمثل فيؤديتبع المشرفون لذا  بها ونينبع من التبادلات الاجتماعيةالتي يقوم الإشرافي
جل يم المساعدة والنصح والمشورة من أ،يتم تقدالاجتماعي للموظفين داخل المنظمةا في إعادة التأهيل مؤثرا 

تحقيق الأهداف ويتعدى الأمر بوضع اقتراحات وخطط مناسبة لتحفيزهم على الأداء الجيد هذا يساعد 
 (.306،ص2023)خلفه،.الموظف في إدراك مستوى الدعم الذي يحصل عليه من المشرفين

 ((Co-workers supportعم الزملاء :.د3-2
،فإن تصرفات وكلاء ن تصرفاتها أفعال كالبشر وبالمثلمو ج  ر  تَ ن المنظمة إنسان، وبالتالي يُ يرى العاملون أ

مفهوم الوكالة على المشرفين والرؤساء  ينحصرتعبر عن تصرفات المنظمة ولا هي في الأساس المنظمات 
 ولهذاالمنظمة علاقاتها ترتبط بجميع العاملين بها نَّ كننا القول: أزملاء العمل،وعليه يمُ بل يمتد ليشمل ،فقط

 (.373،ص2022)أبو سن،  .نجد العامل يرتبط بعلاقات وكالة بطرفين رئيسيين ألا وهما المشرف وزملاء العمل
 

تشجيع والتقدير للموظف التوجيه والهو تقديم الرؤساء والمشرفين  الإشرافيالدعم  نَّ : أع القولنستطي 
 ايه، يشعر فوخلق بيئة عمل ايجابية الأداءفي تحسين  أيضايساهم عزز من دافعيته وثقته بنفسه و ما يُ م

ملاء يتجلى في التعاون المتبادل في الخبرات والمساعدة بين الز فهو ن دعم الزملاء أماعالموظف بالتقدير،
والرضا  خفيف الضغوط المهنية والشعور بالانتماءلى تالزملاء إؤدي دعم يُ و  س المستوى الوظيفي،وهم في نف
 الوظيفي.

من الولاء الوظيفي ويدفع  انزز عَ يُ  امههما والتقاءُ كامللتحقيق بيئة عمل صحية ومنتجة، فتَ  فكلا النوعين مهمان
 .العامل لبذل مزيدا من الجهد
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 العوامل المؤثرة في الدعم التنظيمي المدرك:4-

 العمل:المكافآت وظروف  منظا.4-1
 ما تقدمه المنظمة من اعتراف وغيرها كماأن النمو الوظيفي ص، وفر ضغوطالفي ف العمل ظرو  تتمثل
يجابيا بمستوى إ الإنتاجية يرتبطوتحسين  الأداءجل الرفع من ر للموظف وما يبذله من مجهود من أوتقدي

مستوى الدعم  ظروف العمل لها تأثير على نَّ أ اكم ت،إسهاماوما يقدمهمن دى الموظفالدعم التنظيمي ل
سياسة و بالاستقلالية  رالوظيفي، الشعو  والترقيات، الأمانالمكافآت  منظا :مثلالتنظيمي المدرك 

 ...الخ التدريب
بالانتماء عزز من شعوره ظمة لمجهود الموظف يُ توفير فرص عادلة ومكافآت مناسبة تعكس تقدير المن نَّ إ

 أومن خلال الترقيات  ل بالتقدير العادل سواءا قابَ هوده تُ جُ  نَ يشعر الموظف بأفعندما  ،والرضا الوظيفي
العدالة في  نَّ مل كما أالمزيد من الجهد والإخلاص في العالمعنوية فإن ذلك يدفعه لبذل  أوالحوافز المادية 

 .يجابيةم في خلق بيئة عمل إه  س  رص تُ توزيع الف
مؤشرات واضحة على مدى  الأفراد يستمد منهاالتي  الأساسيةالمحفزة  لعواملاعد من ظروف العمل تُ  كما أنَّ 

يشعر الموظف  وآمنةما تكون ظروف العمل مريحة دفعن ،اهتمام المنظمة بهم وتوفير بيئة عمل مناسبة لهم
 وثيقاا  طاا اارتبالإدراك يرتبط  شير الدراسات إلى أنَ وتُ للدعم التنظيمي  إدراكهمز عز  مما يُ  ،بالتقدير والاحترام

العمل في  تأثير ظروفدرجة  ذلك فإنَّ  عالمؤسسات، ومبتفضيل الموظفين لظروف عمل جيدة في مختلف 
ستراتيجيتها الإدارية   تعزيز الدعم التنظيمي المدرك قد يختلف من منظمة لأخرى وذلك باختلاف ثقافتها وا 

 (Maan,2020)ومدى التزامها بتوفير بيئة عمل محفزة وآمنة.

ي المدرك لدى متنظيعم المستوى الد من يزيد االوظيفي، هذ بالأمانما يسمى أو  :سياسة الاحتفاظ. 4-2
توفير مناخ تنظيمي مستقر  لذلك فإنَّ الموظفين بمجرد تأكيد وقبول المنظمة استمرارية عضوية الموظفين بها 

 (.                                                                                           13،ص2022)البلوشي،. للعطاءا فز حا آرائهم وهذا يعدر العاملين بالأمان وبقدرتهم على التعبير عن ع  يُش  
لى مدى منح المنظمة للموظفين حرية التصرف والثقة في الذاتي إ يشير الاستقلال:الشعور بالاستقلالية4-3

الحكيمة الخاصة بتنفيذ مهامهم اليومية،أي إعطاء مجموعة من الصلاحيات  قدراتهم على اتخاذ القرارات
ن كو فعندما يشعر الأفراد أنهم يمتل،وتحديد الإجراءات التي يجب تنفيذها خلال العمل موظفيلجدولة الأ

ذلك يعكس ثقة المنظمة في  فإنَّ الإدارةل مفرط من هم دون تدخموظفيالسيطرة على طريقة تنفيذ مهامهموأ
بل يسهم بشكل مباشر في  ا ذاتياا قط عاملا محفزا ف دُ عَ بالاستقلالية لايُ  الإحساس،هذاهم المهنيكفاءتهم وحكم
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وكلما زاد  المؤسسة تمنحه مساحة لتحمل المسؤولية، يرى الموظف أنَّ  ،إذ  تعزيز الدعم التنظيمي المدرك
 عزز العلاقة الايجابية بين الفرد والمنظمة .ضا مما يُ الشعور بالاستقلالية ارتفع مستوى الر 

ويشعر أن  م سياسة التدريب في رفع كفاءة الموظف وتحديث معارفه ومهاراته،ه  س  تُ  سياسة التدريب: 4-4
المنظمة تهتم به لتطوير أدائه وقدراته المهنية فيشعر بالدعم،مما ينعكس إيجابا على رضاهم الوظيفي 

سياسة المنظمة المتبعة من الركائز الأساسية لتطوير أداء الموظفين وهذا يرفع من مستوى وبالتالي تعتبر 
 (.57،ص2016)الشريفي، نه جزء مهم من نجاح المؤسسة وتطويرها.داء ويدرك الموظف أوجودة الأ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عوامل المؤثرة في الدعم.ال يوضح:(01شكل رقم )ال

 ما تم الاطلاع عليه من خلال الأدبيات حول العوامل المؤثرة في الدعم التنظيمي المدركاستناداا إلى  
التي تعكس مدى اهتمام المنظمة بموظفيها،من بين العوامل المكافآت، خبث يشعر الموظف بالتقدير عندما 

ر اهتمام المؤسسة براحة ه  يه ومريحة وآمنة تُظ  وظروف عمل موات يحصل على مقابل عادل مقابل جهوده،
ك فإن كذلالمنظمة، ار والثقة في مستقبله داخل ر الأمن الوظيفي يمنح الموظف شعورا بالاستق العامل ،كما أنَّ 

فإن توفير فرص تدريب  تثق فيه،وأخيراا  المنظمة ارات يجعله يشعر بأنَّ ر عمله واتخاذ الق أداءرية في منحه ح
 بالدعم والاهتمام.  إحساسهعزز المؤسسة تهتم بنموه المهني،مما يُ  نَّ وتطوير يدل على أ

 الدعم

 

 

 

نظام 

المكافآت 

 وظروف

 العمل

 سياسة 

 الاحتفاظ

 

 الشعور

 بالاستقلالية

 

 سياسة 

 التدريب 
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 التنظيمي المدرك: محددات الدعم -5
من خلال الاطلاع على الدراسات السابقة تم تحديد مجموعة من المتغيرات تعتبر محددات الدعم 

 وهذه المتغيرات هي : إدراكهالتنظيميوالتي يمكن من خلالها 
 :العدالة التنظيمية 5-1

لقيت  (،وقدAdams1963يستمد مفهوم العدالة التنظيمية أصوله التاريخية من نظرية المساواة التي اقترحها )
هذه النظرية إحدى  مما جعل اهتمام كبير آنذاك لتأثيرها المباشر على دوافع وجهود العاملين،هده النظرية 

 أهم النظريات السلوك الإنساني في المنظمات لفترة طويلة .
نه ينظر إليه فرد ما على أ نظيمين كل  إجراء تأي أمفهوم العدالة التنظيمية من المفاهيم النسبية يعتبر 
والعدالة التنظيمية تتحدد  ،موضوعي أو غيربالنسبة لآخر  متحيزاا غير عادل و ادل قد يكون إجراء ع إجراء
العدالة ف ،التنظيمية والإجراءاتفي ضوء ما يدركه الفردمن نزاهة وموضوعية المخرجات  أساسيةة بثق

خدام إجراءات موحدة دقيقة ستإبعادلة  بطريقةعملية التي يتم من خلالها توزيع الموارد والمكافآت التنظيمية هي
لى التعامل الأخلاقي إوتشير أيضا  مع ضمان احترام العاملين والحفاظ على حقوقهم الفردية، ونزيهة

 (.32،ص2008)دره،والمنصف للافراد داخل المنظمة. 
 مع ضمان حصوله على حقوقه كاملة ن العدالة التنظيمية تعني معاملة كل رد بما يستحق دون تمييز،أي أ 

تشير و  في بيئة العمل والاحترام المتبادل، ،قات وتقوم على الإنصاف والشفافيةوهي أساس التوازن في العلا
 رئيسية وهي: أبعادلى وجود ثلاث نظيمية إالدراسات حول موضوع العدالة الت

 (Distributive justice) عدالة التوزيع:. 5-1-1
جميع العاملين يجب  ، التي تنص على أنَّ ولها قاعدة المساواةالتوزيع على ثلاث قواعد أساسية،أة تعتمد عدال

ما القاعدة الثانية عرقهم،أ أونسبهم  أوبغض النظر عن نوعهم  يعلى الفرص والحقوق بالتساو  يحصلوان أ
أو المشاركات،مثل  الامتيازاتوعية والتي تؤكد أهمية شمول الجميع دون تمييز في الحصول على قاعدة الن

وأخيرا قاعدة الحاجة والتي تقوم على أولوية تلبية احتياجات الأفراد الأكثر حاجة ، الحوافز أو الفعاليات
 (.75ص،2018شتاتحة ،).لضمان التوازن والدعم العادل داخل المنظمة

 ( :Procédural justice):الإجرائيةلعدالة . ا5-1-2
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في  والأخطاءهي إجراءات تهدف من خلالها زيادة المشاركة في اتخاذ القرارات والسعي لتقليل الانحياز 
يير لتقييم ا،وثبات المعالأداءقييم : هي قدرة الموظف على تحدي الطعن في تأيضا، القرارات التي يتم اتخاذها

 (.  16،ص 2014)ديب،.العاملين.

 :( Interactionneljustice)عدالة التعاملات . 5-1-3

تُعد من ويرتبط عدالة  ،تطبيق الإجراءات عليهمعند  بإنصافيعاملون  بأنهم الأفرادشعور لى مدى إ أشارفقد 
السمات الأساسية في المنظمات الناجحة،وتشير إلى أنَّ الموظفين يحظون بمعاملة عادلة إلى حد ما من قبل 

التعاملات بجودة اتخاذ القرار داخل (Nouruzy et al.2011)،أما Islam.sadaqat)2011(المشرفين
ة في أسلوب التعامل المنظمة ويطلق عليه "العدالة الشخصية " أي الطريقة التي يدرك بها الأفراد مدى العدال

 (.19،ص2013)حسني،.معهمالآخرين 
 مساندة الرئيس لمرؤوسيه:.5-2

اتخاذ القرار واصدر الأوامر والإشراف الراداري على  هو النشاط الذي يمارسه القائد الإداري في مجال
داء مهامهم بقصد تحقيق لأ موظفيوهذا عن طريق الإقناع والتأثير على اللآخرين باستخدام السلطة الرسمية ا

العوامل التي تشعر من أهم  ،وقد توصلت مجموعة من الدراسات أن سلوك الدعم من القائد يعدهدف معين
هناك علاقة تبادلية بين العامل ورب العمل والتي  أنكما  عن العمل وتدفعهم للإنتاجية،المرؤوسين بالرضا 

نما تلا تعتمد على الجوانب المادية كالأجور والخدمات المقدمة والمعلوما  الاجتماعيةتشمل الجوانب  وا 
 (.10،ص2016،)بوخلوة.الشعورية كالاحترام والتأييد والتقدير

 القرارات:المشاركة في اتخاذ . 5-3
إشراك الموظفين في اتخاذ القرارات من الأساليب المتبعة في العديد من الأنظمة الإدارية الحديثةحيث  أصبح

وتعد عملية اتخاذ القرارات وسيلة ، ستفادة من خبراتهم السابقةم والإيمنح الموظفون الفرصة للتعبير عن آرائه
خلال جمع المعلومات اللازمة واقتراح بدائل متعددة ثم  ثناء العملمننظمة لمواجهة المواقف والمشكلات أم

 (.229،ص2021)تشيتات،اختيار البديل الأنسب بما يتوافق مع طبيعة المواقف والهدف المراد تحقيقه.
 كيد الذات:دعم وتأ.5-4
يشير دعم وتأكيد الذات الى شعور الموظفين بأنهم قادرون على تلبية احتياجاتهم من خلال مشاركتهم  

الفعالة في مختلف الأدوار دخل المنظمة،وقد ميز الباحثون بين نوعين من هذا الدعم: الأول هو دعم وتأكيد 
هو دعم :شامل ومستمر والثاني ته داخل المنظمة بشكلانالذات العام الذي يعكس إحساس الفرد بقيمته ومك
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ينتهي بانتهاء تلك ،أو دور محدد نشاطهأداءعلى فترة تأثيره ينة والذي يقتصر عمهمة موتأكيد الذات المرتبط ب
 (.406،ص2023،رمحطا(.المهمة

عم دوظف بالالعدالة التنظيمية والتي يشعر الم برز المحددات للدعمنه من بين أأن يمما ذكرناه تب 
الرئيس لمرؤوسيه ن مساندة لمكافآت واتخاذ القرارات كما أوزيع المهام وافي ت بإنصافالحقيقي عندما يعامل 
لاقة بين هود مما يعزز الثقة ويقوي الع،حيث تعكس الاهتمام والاعتراف بالجتلعب دورا حاسما

ة مما يحفزه على داخل المنظمإذ يمنح الموظف شعورا بقيمته وأهميته  الطرفين،ويعتبر الدعم الذات ضروري
الانتماء والمسؤولية وتزيد من التزام  زز إن المشاركة في اتخاذ القرارات تعف لى جانب ذلك،الأداء الايجابي إ

 يشعر بأن صوته مسموع ودوره فاعل. مما يجعله الموظف تجاه أهداف المنظمة ،
 

 

 

 

 

 

 

 

( يوضح محددات الدعم التنظيمي المدرك02شكل رقم )  
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 التنظيمي المدرك آثارتشمل مايلي :يترتب عن الدعم :الدعم التنظيمي المدرك آثار -6
يعتبرمبدأ المعاملة بالمثل أحد الركائز الاساسية : تعزيز الالتزام التنظيمي لدى الموظفين 6-1

يرات ايحابية على دي الى تأثفإن ادراك الموظفين لهذا الدعم يؤ  المرتبظة بمفهوم الدعم التنظيمي
 .لديهم شعور بالولاء والالتزام نجاههامواقفهم وسلوكياتهم داخل المنظمة إذ يعزز 

في الحدمن الاستجابات النفسية  كدر من يسهم الدعم التنظيمي الأالمتوقع  منتقليل الضغوط: 6-2
وظفين من مواجهة منطلبات العمل كما أن شعور مكن المَّ السلبية،لما يوفره من دعم مادي وعاطفي يُ 

يجابية،مما يدفعهم لبذل جهود أكبر في سبيل تطويرها ويؤدي إيعزز لديهم انطباعات  ،بالدعمالعاملين 
 (05-04،ص2022،عطية).لى انخفاض مستويات الضغوط النفسية لديهمإفي المقابل 

توصلا إلى  1986من خلال الدراسات الوصفية "لكوتنوتوتل" : الرغبة في البقاء في المنظمة  6-3
أن حصول الموظفين على دعم تنظيمي فعّال يعزز منرعبتهم في البقاء ضمن المنظمةنتيجة لتكون 

 علاقة عاطفية متنية تربطهم بها وتحدهم من ميلهم لاتخاذ قرار المغادرة.
يسهم الدعم التنظيمي المدرك في رفع مستوى أداء الموظفين من خلال تحفيزهم داء الوظيفي: الأ6-4

على الانخراط في أنشطة تتجاوز حدود مهامهم الوظيفية الرسمية. فعندما يشعر العامل بأن المنظمة 
تسهم في تقدره وتدعمه،فإنه يصبح أكثر ميلا للمبادرة والمساهمة بأفكار جديدة واقتراحات تطويرية 

داء العام كما يظهر استعدادا أكبر لاكتساب مهارات ومعراف جديدة بيئة العمل ورفع كفاءة الأ تحسين
 تعزز من قدراته المهنية،ما ينعكس ايجابا على الانتاجية ويزيد من القيمة المضافة للمؤسسة. 

 (.43-41،ص2019دبي ،)

 :المفسرة للدعم التنظيمي نظرياتال -7

 (Social Echange Theory): الاجتماعينظرية التبادل . 7-1

تجاهات النظرية التي تبلورت نهاية الخمسينيات من القرن لاا ظهرت نظرية التبادل الاجتماعي كأحد
بصورة دقيقة جاءت  لواقع الاجتماعيلبنائية الوظيفية،في تفسيراافشل حول راء ناقدة آلطهوا نتيجة العشرين،

لظروف الاقتصادية با  متأثرةمتعددة مستويات على  الإنسانيتفسر السلوك هذه النظرية لتعبر عن الواقع  و 
نطاق التجارة وازدهار المشروعات  مثل توسع ت تحولاتمن  نتج عنهاالصناعية وماالتي صاحبت الثورة 

منظور الانثروبولوجيا ينظر إلى ومنوالحاجات الفردية، كل من الثقافةالصناعية وارتباط عملة التبادل ب
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 التبادل 2008ن اويصف عثم ةر تبادليلييمعشبكة من التبادلات المنظمة تحكمها نه على أجتمع الم
 (.26،ص2022)أبو سن،فرد داخل التنظيم.تقع على ال حددةغير م لتزاماتالاجتماعي بأنه ا

 الالتزامأن نظرية التبادل الاجتماعي تركز على  Ahmed,Nawaz,Khan,Ishaq(2023)أوضحكما 
ة العلاقات المتبادلة،وذلك في ظل قواعد ومعايير تحكم عملية التبادل والثقة تتطور بمرور الوقت نتيجء والولا
برز هذه القواعد "المعاملة بالمثل " التي تعني أن كل طرف يقدم مقابلا لما يتلقاه وقد أومن  الأطرافبين 

بادلالمتبادل،الاعتقاد بوجوب إلى أنَ المعاملة بالمثل تشمل ثلاث أبعاد:الت Gouldner(1960)أشار 
ركزت بشكل كبير  الرد،والمعيار الأخلاقي الذي يلزم الافراد بالرد على الإحسان،ورغم أن الأبحاث الإدارية

بحث بعمق بعد مثل لا أن دراسات حديثة نادت بضرورة استكشاف قواعد تبادل أخرى لم تُ إ ا المبدأ،على هذ
 (Ahmed,2023).لاجتماعية غير التقليديةتلك المتعلقة بالتبادلات النفسية وا

 

تبادل  ىأساست الاجتماعية علاعلاقتبادل الاجتماعي  تفسر الن نظرية الأ :ن نقولعليه يمكننا أو  
ن أ وهي تركز على مبدأ ،تكلفة بأقلفائدة ممكنة  أقصى،حيث يسعى كل طرف لتحقيق الأفرادمنافع بين 
لتزامات ن الإأبه المعاملة الاقتصادية يقوم على الأخذ و العطاء،وترى النظرية يش الإنسانيالتفاعل 

مع الوقت من خلال تبادل الدعم والثقة والمكافآت غير الرسمية، كما نعلم أن العلاقات  الاجتماعية تبُنى
بين الجهد التوازن  ا اختلالناجحة تستمر عندما يكون العائد منها مرضيا لكلا الطرفين بينما تنتهي إذ

 .والمردود
حيث الافراد يتبادلون بناء على مبدأ المعاملة بالمثل،  العلاقات الإنسانيةالنظرية تركز على كما نرى أن 

إذ يحث القران مفهوم في توجيهات الدين الإسلامي، تجلى هذا الوالإنصاف.ويالمنفعة وفقا لتوقعات العدل 
 (59الآية "هل جزاء الإحسان إلا الإحسان")الرحمن::قوله تعالىالكريم على مقابلة الإحسان بالإحسان في 

التبادلية  المعاملة بالمثل أوالذي تمثله النظرية،التبادل المتكافئ  reciprocityوهو تعبير صريح عن مبدأ 
تُرسخ هذا فكما تؤكد النظرية أن العلاقات الايجابية تبُنى على التبادل العادل بين الأطراف فإن الآية الكريمة 

وتدعو إلى رد الجميل بمثله أو بما هو أفضل منه،مما يدل على توافق مبادئ النظرية مع تعاليم  المعنى،
 القرآن الكريم. 
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 :TheoryPsychologicalContract))نظرية العقد النفسي 7-2
(،وهو عقد غير العمل وأصحابطرفين )العاملين الضمني بين متبادل أي يكون العقد النفسي هو اتفاق 

( وذكر "روسو في (Janssen et al, 2003 ,1350يحملها ويلتزم بها الموظف تجاه المنظمة  مكتوب
لتنظيمي وفي اأهداف التنظيم المختلفة من خلال سلوكه لتحقيق العامل  يسعىالعقد النفسي "أن 2011

ل الشعور بالأمان،الفرص المستقبلية ،مثالمقابل فإن التنظيم يستجيب للعامل ويشبع جميع احتياجاته وتوقعاته
 (.60،ص2022)عبد الله ،. التقدير وغيرها

المعقدة نظري شامل يساهم في تفسير العلاقات الوظيفية  برز العقد النفسي كنموذجفي العقود الاخيرة و 
الشخص  تي يحملهاه مجموعة من المعتقدات الفردية العرف العقد النفسي على أنويُ والمتغيرة داخل المنظمات

إجماع مطلق حول وعلى الرغم من عدم وجود  .والمنافع المتبادلة ضمن علاقة تبادليةلتزاماتحول الإ
عود المتبادلة بين مثل في التركيز على الوُ جوهر هذا العقد يت نعون على أم   أن معظم الباحثين يُج  ،إلاتعريفه

حتوى العقد به وما تم الوفاء به فعليا.ويتضمن مما وُعد  بين االأطراف أثناء تكوين العلاقة،مما يستلزم توازنا 
 أبرزها:النفسي مجموعة من التبادلات من

  التعويضات المالية 
  الفرص المهنية 
 الوظيفي  الأمان 
 .التوازن بين العمل والحياة الشخصية 

 :ن من العقود النفسية هماييسالتجريبية بدرجة كبيرة على نوعين رئيالبحوث  توقد ركز  
 : التي تعنى بالعلاقات طويلة المدى ذات الطابع الاجتماعي العقود العلائقية. 
 : الأمدالتي تركز على التبادلات الاقتصادية قصيرة العقود التعاملية. 

كالمتطوعين وموظفي القطاع وكشفت دراسات لاحقة عن وجود عقود نفسية ايدولوجية لدى بعض الفئات 
يدمج النظرية لاحقا عبر المنظور العملياتي الذي  وتطورتتعكس ارتباط الالتزامات بالقيم الشخصية العام.

 ي.الموظفين الجدد في تشكيل العقد النفس تأثير الزملاءومشاعر، ثل التكيف التنظيميعناصر،م
(Topa,2022) 
 
 



 الدعم التنظيمي المدرك                                                      الثاني الفصل 

 

23 
 

 
 :((ExpectancyTheoryنظرية التوقع.7-3

 :المتوقعة من الفردوتبنى على ثلاث عناصر  رئيسية هية على المنفعة ه النظريتقوم هذ
 جيد. لى أداءإن جهده سيؤدي اد الفرد أاعتق أي: ((Expectancyالتوقع.7-3-1
 .لى نتائج مرغوبةد الفرد بأن أداءه الجيد سيؤدي إااعتق:(Instrumentality)الأداة.7-3-2
دافعية الفرد وفقا لهذه النظرية فإن ، مدى تقدير الفرد للنتائج المتوقعة هيو  :((Valanceالقيمة  7-3-3

وأن الأداء سيؤدي إلى نتائج مرغوبة  ن هذا ،وأجيد أداءلى ن جهده سيؤدي إقوية عندما يؤمن بأللعمل تكون 
 .ذه النتائج لهاقيمة بالنسبة له ه

عزز من أداء العاملين وتحقق تحفيزية فعالة تُ لتصميم أنظمة فهم العناصر الثلاث  أهميةلى يشير العيسوي إ
 أهداف المؤسسة، فكلما زادت قناعة الفرد بأن جهوده ستقوده إلى نتائج ملموسة وذات قيمة له، زادت دافعيته

 تائج جيدةتحقيق ن بإمكانهفإنه يؤمن بأنه  ،فر له الموارد والتشجيع والتدريبن الإدارة تو فشعور الموظف بأ
في  عنصر الأداةالثلاث وبالأخص مما يقوي العناصر  يعزز الثقة بأن الأداء سيكافأ فعلياا كذلك الدعم 

 (.200-199،ص1996)العيسوي،النظرية.
ثر بشكل دعم المنظمة للموظف يؤ أنها تتفق أن  النظريات الثلاثة علىيتبين من مجمل ما جاءت به  

ان الموظف يرد الجميل عندما يشعر بتقدير  عززنظرية التبادل الاجتماعي تمباشر على سلوكه وولائه،ف
ير المكتوبة بين الطرفين لتعزيز الثقة غالوفاء بالتوقعات  أهميةفسي تركز على ننظرية العقد ال أماالمنظمة 

قع ان الموظف يتحفز عندما يتوقع أن جهده سيؤدي إلى مكافأة والانتماء في حين تؤكد نظرية التو 
سسة الأداء الفعلي بمكافآت عادلة سيرى الموظف قيمة حقيقية في الجهد ،حيث إذا ربطت المؤ قيةيقح

 .والرضا الوظيفي  الأداءوضح أن الدعم التنظيمي يعزز الالتزام،النظريات ت جميع.المبذول
 

 
 
 
 

.مي المدركالتنظي يوضح نظريات الدعم(  03الشكل رقم)  

نظرية العقد 
 النفسي

التوقعنظرية  

 

ينظرية التبادل الإجتماع  
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.يوضح المقارنة بين نظريات الدعم التنظيمي: ( 01)جدول رقم  
 

 

 

 

 

 

 

 

كيف تفسر الدعم  مثال توضيحي 
 التنظيمي 

 النظرية  الفكرة الاساسية 

تكريم المنظمة لموظف 
حتما سيبذل جهد اكبر 

 في عمله

المنظمة تدعم الموظف 
والموظف يرد بالولاء 

 والالتزام

العلاقات مبنية على 
 المعاملة بالمثل

الاجتماعي التبادل  

موظف وعد بترقية بعد 
سنة من الأداء الجيد 
فاجتهد لأنه يثق بوعود 

 المنظمة

الدعم التنظيمي يظهر 
عندما تفي المنظمة 
بوعودها وتوقعات 

 موظفيها

اتفاق غير مكتوب بين 
الموظف والمنظمة حول 

 التوقعات المتبادلة

 العقد النفسي

ن ما يقوم موظف يعلم أ
به من جهد سيكافأعليه 

كبريا فيبذل جهد أماد  

التنظيمي يظهر الدعم 
عندما يرى الموظف 
علاقة أو توازن بين 

 الأداء والمكافأة

سلوك الموظف يعتمد 
ن جهده أوقعه ى تعل

لى نتائج مرغوبة يؤدي إس
 ومرضية

 التوقع
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 خلاصة الفصل:

أن الدعم التنظيمي المدرك يعد من المفاهيم الأساسية نا فيه واستفض مما تطرقنا إليه في هذا الفصل، 
في علم السلوك التنظيمي،حيث يعكس مدى إدراك الموظف لاهتمام المنظمة به وتقديرها لجهوده،وقد تبين أن 

دة رأينا أن الدعم يتأثر بع م في تقليل معدلات الدوران الوظيفي،ه  س  في تحفيز الأداء،كما يُ  الدعم دورا محورياا 
،سياسة التدريب،الاستقلالية الذاتية،سياسة الاحتفاظ وغيرها من مثل ظروف العمل والمكافأت، عوامل،

العوامل،كما تحدده مجموعة من المحددات التنظيمية التي تؤثر في كيفية استقباله وتفسيره. وقد فسرت عدة 
نظرية التبادل الاجتماعي التي : مهانظريات هذا المفهوم من بينها نظرية التوقع ونظرية العقد النفسي وأه

تؤكد على مبدأ المعاملة بالمثل فإذا شعر الموظف بالدعم فإنه يستجيب بسلوكيات ايجابية تعود بالنفع على 
 وعليه فإن تعزيز الدعم التنظيمي المدرك يُعد من أهم ركائز بناء بيئة عمل صحية ومنتجة.  المنظمة،

 



 

 
 

الكفاءة المهنية الفصل الثالث :  

 تمهيد

 مفهوم الكفاءة المهنية-1

عناصر الكفاءة المهنية-2  

كفاءة المهنيةالخصائص -3  

أهمية الكفاءة المهنية-4  

 أنواع الكفاءة المهنية-5

 تقويم الكفاءة المهنية-6

 كفاءة المهنيةال نظريات-7

 خلاصة الفصل
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مهيد :ت  

تمثل مزيجا متكاملا  ذالكفاءة المهنية حجر الزاوية في تحقيق أداء متميز عبر مختلف مجالات العمل إ دُ عَ تُ 
من المعارف النظرية والمهارات العملية والسلوكيات المهنية التي تؤهل الفرد لانجاز مهامه بفعالية وكفاءة 

أصبحت الكفاءة المهنية مطلبا حتميا لتحقيق  وفي عالم يشهد تطورا مستمرا في التقنيات وأساليب العمل
، عناصرها الكفاءة المهنية لضوء على مفهوما لى تسليطإا الفصل ذيهدف ه النجاح والاستمرارية في الوظائف

 الكفاءة المهنية.   اتونظريالكفاءة المهنية ، تقويم الكفاءة المهنية  أنواع، أهميتها،خصائصها
 مفهوم الكفاءة: -1

 ورد في لسان العرب العلامة ابن منظور "كافأه على الشيء كافأه وكفاه ، جازاه.:الكفاءة لغة-
ك الكفء والكفؤ والمصدر الكفاءة ونقول لا كفاء له بالكسر، وهو في الأصل مصدر ذلالنظير و كالكفيء:

 .أي لا نظير له
النظير والمساواة،ومنه الكفاءة في النكاح،وهو أن يكون الزوج مساويا للمرأة في حسبها ونسبها الكفء:و  

 ذلك.وبيتها وغير 
الكفاءة للعمل  القدرة على حسن التصرف ويستخدم البعض كلمة الكفاءة  في المشرق العربي والمغرب،أما 

 1979في قاموس اللغة الذي اشرف على انجازه سنة   compétenceفي اللغة الفرنسية نجد كلمة 
لعلاقة الصحيحة وتعني  اcompetetiaأنها مشتقة من اللاتينية القانونية G.Mialaret"غاستونميلاري " 
Rapport juste  وهي قريبة من الإمكانية والاستعداد،Aptitude.، (.239،ص2018)حيواني 

يميز هيتلمان بين الكفاءة والأداء "فالكفاءة هي القدرة على أداء سلوك ما، فيحين أن الكفاءة اصطلاحا: -
 العملي"،فالأداء هو المظهر و إظهار المهارة بشكل يمكن قياسهالأداء ه

يرتبط بمهام محدد،وتجسد من ( الكفاءة بقولها:أنها القدرة على تنفيذ سلوك معين،1987كما تعرف" بخش" )
خلال مجموعة من التصرفات أو الحركات أو الأقوال،وهي تتكون من مزيج من المعارف والمهارات 

تضمن تحقيق الأهداف بكفاءة والاتجاهات ذات الصلة المباشرة بمجال معين،وتمارس بدرجة من الإتقان 
 (.56،ص2017)عصفور،.وفعالية
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مجموعة المعارف والمميزات والقرارات التي وتعني  1930 اءة جاء في القاموس التجاري لسنةأقدم مفهوم للكف
نه لا أف مبررة بصفة عامة،تعتبر ارات في كل ما يخص المهنة،فهي تفرض معار دتسمح بمناقشة واتخاذ الق

 يزات والقدرات التي تسمح بتنفيذ القرارات المتخذة.  مواكب المعارف النظرية والمتإذا لم تامة،وجد كفاءة ت

 ( 90صس،،د2015)حامدي،

والصحيح  يعرف "المرهضي" الكفاءة بأنها أداء المهام بطريقة سليمة تضمن الاستخدام الأمثل:الكفاءة 
 (.                                                                                                    35ص،2013،)المرهضيللموارد المتاحة. 

تحقيق أهداف المنظمة شكل،من أجل أفضلالمتاحة ب المواردتوظيف هي القدرة على :( (Efficiencyالكفاءة 
 وتحسب كالتالي :بكفاءة عالية

 

عمل منظمة بهدف بلوغ نتائج محددة وارد ضمن سيرورة الكفاءة على أنها القدرة على حشد وتنسيق المعرف ت
 (.02،د س،صى)بن موس.سلفاا 

نتوج معين حسب المعايير هي قدرة الشخص على إظهار المعارف والمهارات لتقديم خدمة أو مالكفاءة": "
عد مجموعة المكتسبة ونقلها من سياق إلى آخر،كما تُ ،فهي القدرة على توظيف المعارف والمهارات المطلوبة

 (.195،ص2022)بن جيار،للمعايير المطلوبة.وفقاا  المعارف والسلوكيات والمهارات الضرورية لأداء أي عمل

هي نشاط منظم يلتزم به الفرد من أجل تأمين متطلبات  le p'tit roberوس حسب ما ورد في قامالمهنة:
الحياة،وتمتاز كونها حرفة لها طابع خاص يفرض على ممارسيها التقيد بأصول مهنية ومعايير شكلية نابعة 
من مكانتها الاجتماعية وخصوصيتها الفنية والثقافية،كما تُعد وظيفة أو منصباا مدنياا يتطلب من شاغله أداء 

 (.5)عزوز،دس،ص .لا وتحمل مسؤوليات معينة،سواء مارسها بشكل دائم أم مهام محددة
،بما فةهي قدرة الفرد على توظيف معارفه ومهاراته المكتسبة في أداء مهنة أو حرفة أو وظيالكفاءة المهنية:

بول منح صفة القَ ينسجم مع متطلبات سوق العمل وتستدل على هذه الكفاءة من خلال الأداء الميداني حيث تُ 
 (.14، ص2011)زين العارفين،.بناءا على جودة الانجاز وفاعلية التطبيق

ن الكفاءة المنظور فإيصاحببنينة الفعل تبعا لهذا ماهيوجهة نظر المختصين في عالم الشغل: الكفاءة من 
 .تتيح تحديد هدف الفعل وفضاءه حيث يرتبط باستقلالية الفرد وتفيد في سيرورة الفعل على حد سواء

 (.231،ص2023)نهاري، 

 الكفا   
الم ر ات الفع ية 

المد لات الفع ية 
 (.93ص، )دودين،دس
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 علم النفس المعرفي : إطارالكفاءة المهنية في 

الاهتمام بكل  أيفي مواقع العمل،  موظفيال دراسة ،vocationalpsychologyيتناول علم النفس المهني 
العمل نشاط إنساني، لذا من يعتبر  وأيضانتاجية ارهما طرفي العلاقة في العملية الإمن العامل والعمل باعتب

تنمية طنية والكفاءة المهنية من اجل وتحقيق المواءمة الو  الإنتاجتحليل العوامل المهمة في زيادة الضروري 
 والإهمالمثل التعب  أو معالجتها في حالة حدوثها  المشكلات العمل لتفاديبيئة في  الإنسانيةعلاقات ال

 (.695،ص2015)قاسم،.العمل وحوادثوالملل 

التي يمتلكها الشخص  أن الكفاءة المهنية هي قدرةريف السابقة للباحثين نخلص الى امن خلال التع 
أداء  مما يضمن، والمتمثلة في توظيف معارفه النظرية وخبراته العملية ومهاراته السلوكية بشكل منظم وفعال

بصيغة أخرى قدرة العامل على القيام بعمله لوبة بجودة عالية في بيئة العمل.جميع مهامه وتحقيق الغاية المط
نجاز  يكون الشخص قادرا على إبشكل جيد وفعال يلبي متطلبات الوظيفة ويناسب ظروف العمل،يعني أن 

حقيق نتائج جيدة وت واتخاذ القرارات المناسبة في المواقف المختلفة، المهام المطلوبة منه بطريقة صحيحة،
 قدرته على التكيف والنجاح في محيطه المهني. وهي تعكس مدى جاهزيته للعمل و 

من خلال الاطلاع على الدراسات والأدبيات نجد أن عناصر الكفاءة المهنية :عناصر الكفاءة المهنية-2
 كالتالي:
 :تتجلى من خلال استعداده  الطاقة الكامنة لدى الفرد في مجال معين أو أكثر، وهالاستعداد

عملية الأداء بنا يحقق الهدف المنشود من عملية التعلم ويعتمد هذا للوصول إلى مستوى نحدد من 
 الاستعداد على طاقات فطرية أو مكتسبة أو مزيجا من الاثنين معا.

  :سواء كانت ، والمهارات موظفين أداء مختلف الأهي ما يمتلكه الفرد من إمكانيات تمكنه مالقدرات
دراكية أو عملية أوحركية، غير مقصود و أهذه القدرات نتيجة تدريب منظم ومقصود،وقد تنشأ  ذهنية وا 

 كما قد تكون فطرية أو مكتسية.
  :تعد المهارات احد أهداف التعلم الأساسي،إذ تعكس كفاءات المتعلمين وقدراتهم على المهارات

 (.105،ص 2024، بو حجلة)أ.تنفيذ المهام الذهنية بدقة متناسقة
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 :خصائص الكفاءة المهنية -3
 ( تتميز الكفاءات بمجموعة من الخصائص يمكن إجمالها كما يلي :(Leplat J, 1991حسب 
 :تعني ان يوظف الفرد معارفه قصد تحقيق أهداف تكون محددة مسبقا أثناء الكفاءة ذات غاية

 ممارسته أي نشاط؛
 :نما تتكون الكفاءة من التعلم  كفاءة  مكتسبة لا نستطيع أن نجزم ان هناك شخص كفء بالفطرة،وا 

 من خلال طرق؛
 :؛ةلتزام بالتنسيق بين موارد الكفاءللوصول إلى تحقيق الأهداف لابد من الاكفاءة منظمة 
 استخدمتكانت  مرتبط بالنشاط أو أداء معين، و لا تكون هناك كفاءة إلاإذابالنشاط: كفاءة مرتبطة 

الأنشطة وبمعنى آخر يجب ممارسة الكفاءة مواردها )معرفة نظرية،معرفةعلمية،وسلوكيات(،في تنفيذ
 (.131-130،ص 2014)ججيق،بشكل عملي في الواقع الميداني.

ا بدءا  ا في جميع المستويات داخل المؤسسةا هامأخذت الكفاءات اليوم حيزا أهمية الكفاءة المهنية: -4
 وأخير المستوى التنظيمي.الموارد البشرية  إدارةى ي فمستو المستوى الجماعمن المستوى الفردي إلى 

الكفاءة الفردية هي مجموعة أبعاد أداء  AtheyetOrth(1999)حسب  على المستوى الفردي:.4-1
جل البعض من أ يبعضهاالسلوكية،القدرات التنظيمية المرتبطة المهارات  ،تتضمن المعرفة الفردية الملاحظة،

الكفاءة المهنية حيث أيضا بالكفاءة الفردية  تعرف ستدامةميزة تنافسية ممؤسسة التحقيق أداء عالي ومنح 
كيات المزاولة من المعارف والمعرفة العلمية والخبرات والسلو  )مزيج(نها توليفةأ(بMedef2002,)يعبر عنها

المؤسسة التي يبقى على مواقف العمل أو ،والتي يمكن ملاحظتها أثناء الوضعية مهنية،في سياق مهني معين
 (.18 ،صياوي،د.سح)بويتمتلكها هي المسئولة عن اكتشافها وتثبيتها وتطويرها.

 الأفرادالكفاءة المهنية على المستوى الجماعي لا تعني مجرد جمع الكفاءات : على المستوى الجماعي.4-2
 مايلي :ى معين فهي تعتمد عل قية ضمن سيابل هي قدرة الفريق ككل على العمل بانسجام وفعال

 .لدى الفريق فهم مشترك للمهام وظروف العمل والسياق التنظيميأن يكون هو الجماعي: الفهم.4-2-1
 الضغوطات،طرق التنسيق، تسلسل العمل ،رالأدوال يشمل استيعاب يقتصر على المعرفة التقنية بلا و أن 
 وغيرها.
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د أي أن تبادل موح أهدافلتحقيق  الأدوارتبادل المعرفة وتنسيق وهي قاعدة معرفية مشتركة: .4-2-2
 .المعلومات وتوزيع المهام بوضوح يضمن العمل نحو هدف موحد بشكل منظم ومنسجم

،وهذا يعني أن كل قرار أو إدراك أن قرارات كل فرد قد تؤثر على الآخرينالاعتماد المتبادل:.4-2-3
مباشرة على عمل الآخرين وعلى النتيجة الجماعية ككل،هذا يتطلب تصرف له انعكاسات مباشرة أو غير 

 وعيا مشتركا وديناميكية تعاونية،بحيث يفهم كل عضو أن نجاحه الفردي مرتبط بنجاح زملائه.
(Langlois,2020) 

تشير إلى مجموعة من المعارف والمهارات والسلوكيات التي تمكن مستوى الموارد البشرية:على .4-3
مثل  عدنهذه الكفاءات جوانب ول،مما يسهم قي تحقيق أهداف المنظمة من أداء مهامهم بكفاءة وفعاليةد الأفرا

التفكير الاستراتيجي،التمكن من تقنيات الموارد البشرية،التواصل الفعال،القيادة والقدرة عل التكيف مع التغيرات 
 (Indiyati,2021 )التنظيمية.

نذكر منها  أنواعلى عدة إليهالباحثين تنقسم الكفاءة المهنية إحسب ما توصل : أنواع الكفاءة المهنية -5
 :مايلي
هي المعلومات والمهارات العقلية الضرورية :(CompétenceDeConnaissance)الكفاءة المعرفية. 5-1

 .  (13)عزوز،د س،ص.لأداء الفرد في شتى مجالات عمله

لى اكتساب المهارات والخبرات الأكاديمية فقط بل تتعداها إ اداتالشه الكفاءة المعرفية لا تقتصر علىإن 
،والاطلاع على التطورات الدورات والبرامج المتخصصة،وحضور ة من خلال التدريبات أثناء العملالعلمي

 (.81،ص2020)غربي،.تحسين الأداء المهنيلعمل هذه العوامل تساهم فيالجديدة في مجال ا

الشخص لكفاءة الوجدانية تعني امتلاك مهارات تساعد اير" و"سالوفي"  ام"حسب:الكفاءة الوجدانية. 5-2
وتنظيم يز نفسه،كما تساعده على تحفطريقة مناسبة بدقة،والتعامل معها على فهم مشاعره ومشاعر الآخرين

 (. 131،ص2018طوبال ،) .وتصرفاته حتى يخطط بشكل جيد ويواجه متطلبات الحياة فكارهأ

إظهارسلوك د المتعلم على وتشمل قدرة الفر : (Compétence De Performance)الأدائيةالكفاءة . 5-3
لمواجهة وضعيات مشاكل على أساس أن الكفاءات تتعلق بأداء الفرد،لا بمعرفته ومعيار تحقيقها وهي القدرة 

 (.53،ص2018)عطاوي،على القيام بالسلوك المطلوب.
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وارد المادية والبشرية المتاحة بشكل فعالبما المشروع على توظيف الموتعني قدرة :الكفاءة الإنتاجية. 5-4
يستخدم للمقارنة بين النتائج في جوهرها مؤشرا  الإنتاجيةيحقق أعلى عائد ممكن بأقل تكلفة،وتمثل الكفاءة 

وبين قيمة الموارد المستخدمة فيه سواء كانت  سواء المادية أو المعنوية،التي يتم تحقيقها من خلال الإنتاج،
وليس فقط  لكفاءة استخدام جميع عناصر الإنتاج مجتمعة،اطبيعية أو بشرية،وتعد الكفاءة الإنتاجية نتاجا 

،إذ أن الترابط والتكامل بين هذه العناصر في تحقيق أهداف المشروع يجعل من لكفاءة أحدهما بشكل منفص
 (.105،ص2024،) أحمد.رزل عن الآخالصعب تقييم كل عنصر بمع

نية تقسم إلى أربعة أنواع رئيسية،الكفاءة المعرفية نتعلق بمدى معرفة الفرد كما رأينا أن الكفاءة المه 
وفهمه للمهام والمفاهيم المطلوبة في العمل وترتبط الكفاءة الوجدانية بمشاعره واتجاهاته وسلوكه الايجابي 

الكفاءة الأدائية فتعبر عن قدرته على تنفيذ المهام بدقة وكفاءة وأخيرا الكفاءة تجاه العمل وزملائه أما 
ورفع مستوى كز على مدى مساهمة الفرد الفعلية في تحقيق الأهداف التي تشمل جميع الجوانب وت الإنتاجية

 الإنتاج داخل المؤسسة.

 

 

 

 

(: يوضح أنواع الكفاءة المهنية04الشكل رقم )    

ة:يم الكفاءة المهنيتقو  -6  
جموعة من الكفاءات يمتلك مموظف  كل،ElisabithLecoeur( 136،ص2008لوكار ) حسب اليزابيت

المنصب  يطابقه،وما مع ما تحتاجه المؤسسة بصفة عامة ،بما يتلاءمية توظيفهامسؤولقع على عاتقه ويب
عن تقويمها ومتابعة تطويها وصيانتها كلما دعت الى ذلك المسير مسؤولا  في المقابل يعد ،بصفة خاصة

 والأدواتيتمكن من ذلك عليه امتلاك مجموعة من الوسائل نولوجية( ولملية والتكعالضرورة ) التغيرات ال
 سنوضحها كالتالي:المناسبة والتي 

 أنواع الكفاءةالمهنية
 كفاءة أدائية

 كفاءة إنتاجية

 كفاءة وجدانية

 كفاءة معرفية
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لذلك لابد لها المنظمة بو تصملائمة الفرد للمنصب والمعايير التي  ىالهدف منها معرف مدالاختبارات:.6-1
 موظفيها باستيتم الكشف عن،و ،الاستعدادات المعرفيةتعدادات مثلالاسمجموعة من الكشف عن  من 
ستعدادات العاطفية الكشف عن الا أيضاتبارات الذكاء قصد قياس القدرة على التكيف مع وضعيات جديدة اخ

ختبار لاختبارات الاسقاطية نجد أيضا الى تقييم مؤشرات ومميزات الشخصية مثل االشعورية التي تهدف إ
ة إلى  الاختبارات ،بالإضافبقعة الحبر بهدف تسليط الضوء والبحث عن الجوانب الخفية في الشخصية

النفسية التي تهدف إلى الكشف عن الجهاز النفسي للفرد ومدى استطاعته مواجهة وضعيات ومهام وظروف 
 معينة والتنبؤ بقدرته على التكيف من جهة أخرى.

،الزملاء :المديرصادر مختلقةفرد والحصول على معلومات من عدة ميتم فيه تقييم ال:°360مقياس. 6-2
 أداءعية على للحصول على صورة متكاملة وموضو  يستخدموأحيانا العملاء أو حتى تقييم ذاتي،المرؤوسين 

،ومن فوائده رؤية متعددة الأبعاد،تعزيز الوعي الذاتي،تحديد نقاط القوة والضعفتحسين الفرد وسلوكياته ومهاراته
 التواصل والتطوير الشخصي والمهني.

والاختبارات تستخدم  التمريناتيتم فيها مجموعة من :(Assessment center)مراكزالتقويم.6-3
درات القيادية حل المشكلات اتخاذ ل القيمأداءالمترشحين أو الموظفين في عدة جوانب مثلتقي
مثل تمارين  لأنشطةع مجموعة من المشاركين في مكان محدد ويخضعون اصلوغيرها،بحيث يتم جمالتو ر ار الق

( مقابلات شخصية،اختبارات شخصية وسلوكية من Case Studiesلة)دراسة الحا (Simulations)المحاكاة
تيار الموظفين المناسبين للتدرج الوظيفي أو دارة، قياس الكفاءات الوظيفية، اخأهدافها تقييم مهارات القيادة والإ

 .تطوير الموظفين وتحليل نقاط القوة والضعف الترقية،
سلوكياته المهنية  وتحليلالعملي  أدائهمراقبة الفرد من خلال  ايتم فيهالأداء:قويم الكفاءة من خلال ت. 6-4

 الأداءطلوبة للكفاءة ويستخدم لتحسين يقدمه الفرد فعليا بالمعايير الم في بيئة العمل يعتمد على مقارنة ما
 وتحديد الاحتياجات التدريبية،واتخاذ قرارات مهنية دقيقة.

 ا يلي :يهدف تقويم الكفاءة من خلال الأداء  إلى م*
 ؛يركز على الأداء الفعلي في الميدان -
 لمعارف والمهارات والسلوك المهني؛يقيم ا -
 ؛يستخدم للأداء الفرد -
 ؛يساعد في قرارات الترقية والتكوين -
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 يبرز نقاط القوة والضعف في الكفاءة المهنية. -
في بيئة العمل الحقيقية بهدف قياس يتم فيها تقييم الفرد :تقويم الكفاءة من خلال الممارسة المهنية. 6-5

يتم ذلك عبر ملاحظة سلوكه  مدى امتلاكه للمهارات والمعارف والسلوكياتالمطلوبة لأداء مهامه بكفاءة،
،وتحليل انجازاته والتفاعل مع الزملاء والمواقف العملية مما يوفر تقويما واقعيا يعكس كفاءته المهني

 .تخاذ قرارات تتعلق بالتكوين أو الترقيةالفعلية،ويساهم في تطويره المهني وا
 ةالمواردالمتاحة بكفاءستخدم لتقييم مدى قدرة الفرد على استخدام ت:تقويم الكفاءة من خلال الموارد. 6-7

المعلومات والطاقة البشرية بشكل ، المعدات،المالأثناءأداء مهامه المهنية،ويشمل ذلك استغلال الوقت،وفعالية 
عي الفرد بأهمية ترشيد الموارد قياس مدى و تقويم لهدف الممكنين،بوجهد  ل تكلفةالنتائج بأق يحقق أفضل

،كما تساهم في تحسين الأداء العام تيط والتنظيم واتخاذ القراراتوظيفها،مما يعكس كفاءته في التخط نوحس
 .(52-50،ص2016)المسوس،وتحديد مجالات التطوير والتدريب داخل المؤسسة.

 
 

 
 
 
 
 

 

 يوضح  تقويم الكفاءة المهنية:(05شكل رقم )ال

في بيئة العمل  ية تقويم الكفاءة تعتبر من العمليات المهمة لن عمستنادا إلى ما تم عرضه نرى أإ 
ما يمتلكه الأفراد من مهارات ومعارف مطلوبة،ومقارنة ما قام  قياسالجيد و  الأداءكشف عن في الفهي تساعد 

به الموظف مع ما هو متوقع منه هذا التقويم يسهم في تحسن الأداء الجيد واتخاذ قرارات مهنية فعالة أيضا 
وللتأكيد . رمثل الملاحظة، المقابلة التقاريأدوات مختلفة يكشف نقاط القوة والضعف لمعالجتها  تستخدم فيه 

 تحسين نتائج العمل بشكل عام.هو أن الهدف الأسمى للتقويم 

 تقويم الكفاءة المهنية

360مقياس الاختبارات
 ،

 مراكز التقويم

تقويم 
الأداء

 الممارسة المهنية

 تقويم الموارد
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 نظريات الكفاءة المهنية: -7

 :(Frederick Tatlor)العلمية  الإدارةنظرية.7-1

مات،حيث ركز ظداخل المن الإنتاجيةحاولات المنهجية لتحسين أوائل المنظرية تايلور للإدارة العلمية تعد من 
قوم هذه النظرية دراسة الحركة والزمن.ت وأهمها،كفاءةالأداءعلمية لرفع  أساليبى استخدام فرديريك تايلور عل

كل مهمة إلى خطوات صغيرة ودقيقة،ثم قياس الزمن اللازم لكل خطوة بهدف تحديد "الوقت  على تحليل
لحركات التي يقوم بها العامل لإلغاء غير الضروري منهاما لى دراسة افة إبالإضاالقياسي"لأدائها بأعلى كفاءة 

كما دعا تايلور طريقة لانجاز العمل  أفضل،يمكن الوصول إلى الأسلوبلى تقليل الجهد والوقت وبهذا يؤدي إ
قائم على  أجوروتحفيزهم بنظام على الكفاءة واختيارهم بناءا على هذه الطرق المثلى موظفيريب اللى تدإ

،وهو يستخدم اليوم في المؤسسات بير في المصانعالإنتاجية بشكل كوقد ساعد هذا المنهج في رفع . الإنتاج
 (.49،ص2010)بن دريدي،الإجراءات.وتبسيط  الأداءالحديثة لتحسين 

 :(Hinrifayol) الإدارينظرية التقسيم .7-2
ل المؤسسة من و نركز على تنظيم العمل داخ للإدارة,تعد من النظريات الكلاسكيةالتي طورها هنري فايولو 

والاختصاص.يهدف هذا وفقا للخبرة الأفرادو الإدارات أو مهام محددة توزع بين خلال تقسيمه إلى وظائف أ
والسلطة داخل  الأدوارالتداخل في المسؤوليات وضمان وضوح تجنب لى تحسين الكفاءة و يم إالتقس
الإدارة في التخطيط،التنظيم،التوجيه،التنسيق والرقابةمؤكدا أن الإدارة الجيدة نظمة.وقد حدد فايول وظائف الم

حتى  النظريةوتستخدم هذه .تقوم على تقسيم  العمل بشكل يسمح بتحقيق الانسجام والكفاءة داخل المؤسسة
 .داريالإ والانضباط الإنتاجيةمي للمؤسسات لما لها من دور في تحقيق يفي الهيكل التنظ كأساساليوم 

 (.22،ص2020)حلاق،
 :(Elton Mayo)الإنسانيةنظرية العلاقات . 7-3

بل من خلال الاهتمام  ،و تنظيم العمل الآلاتلايتحقق فقط من خلال تحسين  الإنتاجن رفع معدلات تؤكد أ
لتون مايو أن التي قادها إدراسات "هوثورن"  أظهرت،حيث له حاجات نفسية و اجتماعية بالعامل كانسان

تماء داخل بيئة العمل فالتقدير الاهتمام، و الانو  ،عندما يشعرون بالاحترام إنتاجية أكثرصبحون لين يالعام
روح ال ،وتحسين العلاقات بين العاملين والإدارة كلها عوامل تسهم في رفعالجيد و الدعم المعنوي التواصلو 
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 ونعاتالاء بيئة عمل قائمة على الثقة و ية بن.و بذلك تبرز هذه النظر الأداء،مما ينعكس مباشرة على المعنوية
 (.61،ص2015)بن الزاف،.  عالية بشكل مستدام إنتاجيةلتحقيق 

 :(Chultz&Becker)المال البشري رأسنظرية . 7-4
حيث طرح فكرته بأن التعليم والتدريب  1964في كتابه الاستثمار في  رأس المال البشري عام  "شولتز"ركز 
ث حي 1964د ثم طور "بيكر" النظرية في الفر  إنتاجيةلى زيادة استثمارات اقتصادية تؤدي إصحة هي وال

لنمو الاقتصادي وفقا هارات على الدخل الفردي واتأثير التعليم والمتحليل ل سيكيأدوات الاقتصاد الكلادم استخ
والابتكار داخل المنظمة فكلما ية وبالتالي تعزيز الانتاجهذه الاستثمارات تسهم في رفع كفاءتهم  ،لهذه النظرية

باعتباره المحرك  تنمية رأس مالها البشري، في تستثمرينبغي أن  ،االمؤسسات في الآلات والتكنولوجي تستثمر
ارد التي تقوم عليها السياسات الحديثة في إدارة المو  الأسس.وتعد هذه النظرية من والتنافسيةللنمو  الأساسي

 (.82-81،ص2016)بعوني،.ديةالبشرية والتنمية الاقتصا
 

من خلال الاطلاع على أهم النظريات التي ساهمت ودعمت تحسين الإنتاجية وكفاءة الأفراد داخل  
نرى أن النظرية تركزعلى الاستثمار في العامل وتطويره ينعكس مباشرة عل تحسين كفاءته سواء  ت،المنظما

في فهم وتحسين  دورا جوهريا وللنظرية، والابتكارمن حيث السرعة، الجودة أو القدرة على حل المشكلات 
وتحليل الأهداف بكفاءة  الكفاءة في بيئة العمل،حيث وفرت أطرا علمية  تساعد في تنظيم العمل

مما يسهم في العلاقات وتحفيز الموارد البشرية،تبرز هذه النظريات أهمية تحديد الأدوار وتنظيم وفعالية.كما
وتقديم حلول منهجية لتطوير  الإداريةفي مواجهة التحديات  تساعد.كماللإمكانات المتاحةالاستخدام الأمثل 

المؤسسات قادرة على  خلال تراكم النظريات وتطورها أصبحت ومن .المستدامة الإنتاجيةولتحقيق  الأداء
 .ل التنظيميومستويات الهيكوتعزيز الكفاءة في جميع جوانب  استراتيجياتها وتطوير بيئة العمل،تحسين 
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 الفصل: خلاصة

في  في هذا الفصل نخلص إلى أن الكفاءة تعتبر من المفاهيم الأساسية إليهفي ضوء ما تطرقنا  
ستخدام المعارف والسلوكات اللازمة إمجال الموارد البشرية والتنمية الادارية، حيث تعرفعلى أنها القدرة على

حقق أهداف ينتاجية الفرد و إلتحقيق أداء فعّال في سياق معين. وتكمن أهميتها في دورها المحوري فيرفع 
وكفاءة ذات غاية وكفاءة من  ةمكتسبة، ومنظمينا أن للكفاءة خصائص مميزة، منها كفاءة أكما ر  المنظمة

نتاجية كفاءات معرفيةلى تتنوع الكفاءات إأيضا  .خلال النشاط وتتكون من عناصر رئيسية  وأدائية وجدانية وا 
 التدريب ويتمفجوات  الأداء وتحديدتقويم الكفاءة ضروريا لقياس فعالية  والمهارة والسلوك ويعدمثل المعرفة 

 .شريةخلال المواردالب وتقويم من، تقويم من خلال الأداء °360ذلك عبر أدوات متعددة كالإختبارات مقياس

وأخيرا *تناولنا عدة نظريات أبرزها نظرية الإدارة العلمية، نظرية التقسيم الإداري، نظرية الموارد البشرية، 
من خلال تميز المنظمة ، والتي تركز على أداء الفرد والسلوك في الأداء وتبرز الرأس مالي البشري نظرية

 كفاءات أفرادها. 
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 هيد:تم

وباعتباره أهم خطوة في البحث  ،للدراسة الميدانية امرجعيا إطار  ظري للدراسةالجانب الن وماتعلمع ميعد ج
الى معطيات ملموسة وذلك بإسقاطه على إحدى الشركات  نظريايأتي هذا الفصل لترجمة ما تناولناه العلمي 

التنفيذيين كعينة  الأعوانواتخذنا فئة  بورقلة، وهي شركة تسيير الخطوط الترامواي ألا الخدماتية الاقتصادية
لإجراءات المنهجية المتبعة في هذه الدراسة،بدءا بتحديد خطوات واللهذا الفصل في نتطرق لدراستنا الحالية 

االسيكومترية وأساليبها من حصائصهوالمنهج المستخدم في الدراسة، أداة الدراسة والتأكد  اسة،مجتمع الدر 
جراء ات تطبيقها، وتحديد الأساليب الإحصائية المستخدمة في الاحصائي ة ومواصفات الدراسة الأساسية وا 

 تحليل بيانات الدراسة. 

 منهج الدراسة: -1

الأمثل للوقت  رلم يعد جوهر البحث العلمي يقتصر على تحصيل المعرفة،بل بات يهتم بالاستثما
والجهدلضمان تحقيق نتائج دقيقة في الدراسة العلمية يجب اختيار المنهج الملائم الذي يتوافق مع طبيعة 

 الظاهرة المدروسة.

بما أن الدراسة الحالية تهدف للكشف عن علاقة الدعم التنظيمي المدرك بالكفاءة المهنية ومعرفة تأثير 
ستعانة الباحثة بالمنهج إحدهما عن المتغيرين ونوع المهام بعزل ـأ المؤهل العلميوسيطة، المتغيرات ال

في ما  ، والذي يبحثي الدراسات النفسية والاجتماعيةالذي يعد الأكثر ملائمة واستخداما ق العلائقي الوصفي
ويستخدم هذا المنهج طرقا  ،مع من ظواهر وأحداث وقضايا معينةن في حياة الإنسان أو المجتهو كائن الآ

 والمعلومات.وأدوات لجمع الحقائق 

 الدراسة:عينة –2

تيار العينة بالطريقة اخ مالدراسة، تالبحث التي تطبق عليها من تمثل عينة الدراسة عناصر أو أجزاء 
موظف بشركة تسيير  314أن المجتمع الأصلي يتكون من  ا"، علمبتطبيق معادلة "ستيفن ثامبسونالعشوائية 

موظف من الأعوان 182م العينة يكون حج%5خطوط الترامواي بولاية ورقلة وفقا للمعادلة مع هامش الخطأ
 تجاريعون بيع  ،( عون مراقبةتسيير خطوط تروموايي تقني )سائق التنفيذيين المتمثلين في عون تنفيذ
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موظف وموظفة تم  (50)أجريت عينة الدراسة الاستطلاعية على عينة مكونة من ،أمن(عون و  صيانة نعو 
في الفترة الممتدة  2024/2025اختيارهم بالطريقة العشوائية من المجتمع الأصلي خلال الموسم الجامعي 

 ذلك.التالي يوضح  والشكل 17/02/2025الى 3/02/2025من 

 

 .حسب المؤهل العلميالاستطلاعية الدائرة النسبية لتوزيع أفراد العينة  ح(: يوض06شكل رقم )ال

 

 حسب نوع المهامتوزيع أفراد العينة الاستطلاعية يوضح الدائرة النسبية ل: (07شكل رقم )ال
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 الدراسة: واتأدا-3
 مجموعةيشكل  ،بيانات وحقائق مرتبطة بواقع معينأداة ملائمة للحصول على معلومات و  ستبيانلإيعتبر ا

 .الاستبيانالمعنيين بموضوع  الأفرادعنها من قبل عدد من  الإجابة بليط الأسئلةمن 
 مقدمةرسالة وهي فقرة  34متكون من  )بتصرف(مزياني الوناس أعدته دبي بشيرة والأستاذ بيانتتم تبني اس

المهني  بالأداءظيمي المدرك وعلاقته نبعنوان الدعم الت الدكتوراهلاستكمال لمتطلبات الحصول على درجة 
 التالية: الأبعادتضمن وفد  ،الحماية المدنية بولاية ورقلة تم تكيفه وفق بيئة وخصائص العينة موظفيل

 .التوزيع، الإجراءات، المعاملاتعدالة  لوتشم التنظيمية:العدالة -1

 .هو تلقي العامل يد المساعدة من طرف رئيسه وسيه:ؤ الرئيس لمر مساندة -2

 .في اتخاذ القرارات الخاصة بمهمتهوالاستقلالية  بالحريةتمتع العاملوهي :المشاركة في اتخاذ القرارات-3

 .احتياجاته جميعتلبية و  ،الموظف بدور المنظمة إدراك:الذاتدعم وتأكيد-4

 وفقا لمقياس ليكارت الخماسي الدعم التنظيمي المدرك(: يمثل الأبعاد وفقرات إستبيان 02الجدول رقم )

 العدد الفقرات البعد الاستبيان
 

 الدعم التنظيمي
 المدرك

 08 19-16-12-10-9-6-3-1 العدالة التنظيمية
 09 30 -29-28-27-25-23-18-11-8 مساندة الرئيس لمرؤوسيه
 08 33-24 -20 -17-15-7-5 -2 المشاركة في اتخذ القرارات

 09 34 32 -31-26 -22 -21 -14 -13 -4 دعم وتأكيد الذات
 34  لمجموعا

الخماسي  جوفق التدر  وتم التعامل مع فقراتهفقرة، 35عدد فقراته و ،تم تبني الاستبيان الدعم التنظيمي المدرك
(5-4-3-2-1) 

 بوظيفتي( أتمسكالعمل الإنساني الذي أقوم به يجعلني )تناسبها مع العينة لعدم  34تم حذف الفقرة 
 رات التي اتُخذت بشأن وظيفتي.مسؤولي مبررات مقنعة للقراي يعطي ل 33صياغة الفقرة  إعادةوتم 

 .(ني مسؤولي بالقرارات التي اتخذت بشأن وظيفتييقنعأصبحت )
 
 :التنظيمي المدرك السيكومترية لاستبيان الدعم ص. الخصائ3-1
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الاعتماد على صدق الاتساق الداخلي بالنسبة  تم يانالاستبمن أجل التأكد من صدق : ق. الصد3-1-1
 للاستبيان الدعم التنظيمي المدرك.

الحصول على الصدق  موظف وتم 50قوامها الدعم التنظيمي المعد من طرف دبي على عينة  استبيان أجري
 :تاليالداخلي كال

 الدعم التنظيمي المدرك. استبيان بعدكل بند مع الدرجة الكلية ل معامل ارتباط بين(:ي03رقم ) الجدول

 0.01دالة عند **

( بأن قيم الارتباطات بين كل  06في ضوء النتائج التي كشفت عنها الدراسة كما يظهر في الجدول رقم )
لأول معاملات الارتباط للبعد ا (،حيث جاءت0.01)عبارة والبعد الذي تنتمي إليه دالة عند مستوى الدلالة 

(،والبعد الثالث 0.81-0.62،وبالنسبة للبعد الثاني محصورة ما بين )( 0.80-0.66محصورة ما بين )
،وهي قيم  ( 0.80-0.55لرابع محصورة مابين )(، وبالنسبة للبعد ا 0.76-0.47جاءت محصورة مابين )

 34وعليه الاستبيان في صورته النهائية متكون من  فقرات الاستبيان، مرتفعة تشير الى ارتباط كل فقرة من
فقرة والتي سيتم التأكد منها في ثبات الاختبار وعليه فاختبار الدعم التنظيمي المدرك يتمتع بصدق عال من 

 الاتساق الداخلي .
وكانت النتائج  باخباستخدام الفا كرون الاستبيان فقراتحساب ثبات موظف تم 50على بعد تطبيق الاداة 

 كالتالي:
 لى مستوى عال من الثبات.ما يشير إ( م0.86بلغ معامل ألفا كرونباخ )*محور العدالة التنظيمية:

على ثبات ممتاز وصلاحية  وهو يدل (0.90بلغ معامل ألفا كرونباخ )مساندة الرئيس لمرؤوسيه:*محور 
 عاليةللأداة.

 للبعدقيمــــــة ارتبــــــــــــــاط البند مع الدرجة الكلية  البعد
العدالة 
 التنظيمية

  19ف 16ف 12ف 10ف 9ف 6ف 3ف 1ف
0.667** 0.801** 0.760** 0.773** 0.735** 0.673** 0.709** 0.679**  

مساندة الرئيس 
 لمرؤوسيه

 30ف 29ف 28ف 27ف 25ف 23ف 18ف 11ف 8ف
0.621** 0.741** 0781** 0.791** 0.752** 0.744** 0.766** 0.800** 0.815** 

دعم وتأكيد 
 الذات

 34ف 32ف 31ف 26ف 22ف 21ف 14ف 13ف 4ف
0.471** 0.765** 0.765** 0.650** 0.682** 0.756** 0.740** 0.648** 0.757** 

المشاركة في 
 اتخاذ القرار

  33ف 24ف 20ف 17ف 15ف 7ف 5ف 2ف
0.800** 0.600** 0.553** 0.780** 0.818** 0.752** 0.806** 0.746**  
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 ( مما يعكس اتساقا داخليا جيدا بين الفقرات.0.85قيمة معامل الثبات ) تبلغ الذات:*محور دعم وتأكيد 
( مما يدل على درجة عالية من 0.87بلغت قيمة معامل الثبات )القرارات:*محور المشاركة في اتخاذ

 الإتساق الداخلي.
الداخلي  (،وهي قيمة تدل على د رجة عالية جدا من الثبات والاتساق0.96ومعامل ثبات الاستبيان ككل )

 مما يؤكد ملائمة أداة لقياس لأغراض الدراسة الحالية.
 .فقرة من الأسئلة الخاصة بمتغير الدراسة الحالية 30ستبيان الكفاءة المهنية بعد واحد يضم إتضمن 

 .أداء وتنفيذ المهام والمتطلبات المهنية بفاعليةعد الكفاءة المهنية نقصد به مدى بُ  
على الوصف الوظيفي لمهام فئة الدراسة والاطلاع على  بالاعتمادالطالبة من طرف  تم بناء الاستبيان

 (.1-2-3الادبيات والدراسات السابقة وتم تصحيحه وفق السلم ليكارت الثلاثي)
أنها تتناسب مع موضوع الدراسة وأهدافها تم عرضها على مجموعة من  ق محتوى الأداة ومنللتأكد من صدو 

لخبرة والاختصاص البالغ عددهم ثلاث محكمين من جامعة ورقلة حيث طلب منهم إبداء المحكمين من ذوي ا
أرائهم حول استبيان الكفاءة المهنية من حيث العبارات وشموليتها وما إذا كانت كافية وواضحة وتقيس ما 

سبا.حيث تم صممت لأجله وكذا تقويم الصياغة اللغوية للفقرات وأي ملاحظات أخرى وفق ما يراه المحكم منا
مع التعديل في الصياغة اللغوية للتعاريف الإجرائية   الموافقة من طرف المحكمين على فقرات الاستبيان

 .بنداا  30وأصبح الاستبيان في صورته النهائية متكون من
 .(: يوضح بعد وفقرات استبيان الكفاءة المهنية وفقا لمقياس ليكارت الثلاثي 04جدول رقم )

 العدد الفقرات البعد الاستبيان
أداء وتنفيذ مهامهم  الكفاءة المهنية 

ومتطلباتهم المهنية  
 بفاعلية

 1-2-3-4-5-6-7-8-9-10-
11-12-13-14-15-16-17-
18-19-20-21-22-23-24-
25-26-27-28-29-30 

 
30 

 30  المجموع

 
 لكفاءة المهنية:ا لاستبيان السيكومترية ص. الخصائ3-2
 .على صدق الاتساق الداخليالاعتماد  تم يانالاستبمن أجل التأكد من صدق :ق. الصد3-2-1
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 50عينة قوامها  على الطالبةمن طرف  أجري استبيان الكفاءة المهنية المصصم في الدراسة الحالية
 كالتالي:الحصول على الصدق الداخلي  موظف وتم

 .لإستبيان الكفاءة المهنيةالدرجة الكلية بالارتباط الفقرةمعامل  ح(: يوض05جدول رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 (0.01)عند مستوى  إحصائيادالة**
 ( 0.05) إحصائيا عند مستوىدالة *

تنتمي إليه الفقرة دالة عند  العام الذيبأن قيم الارتباطات بين العبارة والبعد ( 05)الجدول رقم  من خلاليظهر 
-0.12جاءت معاملات الارتباط للبعد محصورة ما بين ) ث(، حي0.05( وعند )0.01مستوى الدلالة )

 (11)م حذف الفقرة ( وت0.24-0.12من )(26-19-15- 07-06-01)الفقرات التالية معامل و ،(0.71
 فقرة. 29يصبح المقياس قي صورته النهائية متكون من  وبالتالي (0.09معامل ارتباطها )

 عامل ارتباطها محصورة بين م (26-19-15- 07-06-01)تم أخذ معاملات الارتباط للفقرات التالية 
الذي أشار الى أن التصنيفات التقليدية التي  Hemphill,2003استنادا وبالرجوع إلى دراسة( 0.12-0.24)

تمثل ارتباطات ضعيفة متوسطة  0.50,0.30,0.10( والتي تعتبر القيم (Cohen1988وضعها كوهن 
وقوية على التوالي قد تكون غير مناسبة دائما في البحوث النفسية والسلوكية ولا تعكس بدقة التوزيع الفعلي 

دراسة منشورة في مجالات علم النفس وجد  300المجالات ومن خلال تحليليه لأكثر من  للارتباطات في هذه
 0.36و 0.14من الارتباط تقع بين  %75, وأن 0.21همفيل أن القيمة الوسطية لمعاملات الارتباط كانت 

 للاستبيان قيمة ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية
 معامل الارتباط رقم العبارة معامل الارتباط رقم العبارة معامل الارتباط رقم العبارة

01 0.19 12 0.394** 22 0.304* 
02 0.283* 13 0.350* 23 0.378** 
03 0.340* 14 0.590** 24 0.524** 
04 0.640** 15 0.17 25 0.623** 
05 0.306* 16 0.391** 26 0.24 
06 0.27 17 0.309* 27 0.329* 
07 0.12 18 0.408** 28 0.484** 
08 0.310* 19 0.15 29 0.578** 
09 0.366** 20 0.559** 30 0.713** 
10 0.320* 21 0.403**   
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 0.19و 0.10وبناء على ذلك اقترح تفسيرا أكثر واقعية لحجم معاملات الارتباط حيث تعتبر القيم بين 
فهي دالة  0.40قوية نسبيا أما القيم التي تفوق  0.39و 0.30متوسط, وبين  0.29و 0.20ضعيفة وبين 

قوية جدا ويعد هذا التفسير أكثر اتساقا مع ما هو سائد في الادبيات النفسية ويعكس فهما علميا لحجم 
ت مغزى علمي ولها أهمية في العلاقة بين المتغيرات، وأشار ان معاملات الارتباط الضعيفة قد تكون ذا

الدراسة, لماذا يتم اهمالها ؟ فضعف معامل الارتباط لا يعني انعدامه بل يعني أن العلاقة موجودة لكنها 
ليست قوية, في البحوث النفسية والاجتماعية العلاقة الضعيفة قد تكون مهمة إذا فسرناها ضمن سياقها 

 (.(Hemphill,2003 النظري والتطبيقي.
( 0.82ه )توقد بلغت قيم موظف تم حساب ثبات الفقرات باستخدام الفا كرونباخ 50تطبيق الاداة علىبعد 

المقياس ووفقا للمعايير الإحصائية المتبعة  بين فقراتوهي قيمة تدل على مستوى عال من الاتساق الداخلي 
 ن الاعتماد على نتائجهاتشير الى أن الاداة موثوقة يمك( 0.70فإن قيمة ألفا كرومباخ التي تتجاوز )

 احصائيا.

 :الدراسةفي  المستخدمة الإحصائية الأساليب-4

تم ،و الدراسة أدواتتحقق من صدق وثبات تم الSpssبالاعتماد على برنامج الحزم الإحصائية  
 استخدام التكرارات والنسب المئوية لوصف عينة الدراسة حسب متغيراتالدراسة الحالية.

 الاتساقلحساب معامل ثبات أدوات الدراسة الحالية بطريقة ه استخدام تمن:معامل الارتباط بيرسو 
الاستبيان الشيء  ردرجة تقيس فقرات الاختبا أيلى معرفة إ أي الأداة صلاحيةتحقق من ولالداخلي 

الفقرات  أنمن  وللتأكد ،موثوقانت الفقرات مترابطة جيدا يكون الاختبار كا ما إذانفسه بشكل متسق 
 .هاحذف أوات غير متسقة يمكن تعديلها فقر  وجودفي حالة متباعدة و  تقيس نفس المفهوم وليس مفاهيم

وتجانس الفقرات فإذا الأداة من صلاحية  للتأكد كرونباخمعادلة ألفا تخدام تم اسمعادلة ألفا كرونباخ: 
الاختبار على مجموعة  إعادةما تم  إذاون النتائج موثوقة وقابلة للتكرار ثابتة فستك الأداةكانت 
 .مشابهة

 مستوى الكشف عن  من أجلالحسابي دام المتوسط تم استخالمعياري: حرافوالان المتوسط الحسلبي
د مستوى استجابات الافراالعينة فهو يظهر  لدى افرادالدعم التنظيمي المدرك والكفاءة المهنية كل من 

 .و تقارب استجابات الافراد حول هذا المتوسطأيبرز درجة تشتت ما الانحراف المعياري أ
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 لاختبار العلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك والكفاءة المهنية خدمتُ واس  :بيرسون معامل الارتباط. 
  كفاءة المدرك وال خدم لمعرفة العلاقة الحقيقية بين متغير الدعم التنظيميتواسالجزئي:معامل الارتباط

 .ومتغير نوع المهامالعلمي  هلؤ المر متغي المهنية بعد عزل كلا من
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 خلاصة الفصل

ة واستبيان الكفاء ،في استبيان الدعم التنظيمي المدركتمثلت  بأداتينبيانات الدراسة تمت الاستعانة في جمع 
ر موظف بشركة تسيي 50ثباتهما بالاعتماد على عينة استطلاعية مكونة من المهنية بعد التأكد من صدقهما و 

 موظف182قها على العينة الأساسية المكونة منيتطب ،وتم( ورقلةتسيير خطوط ترومواي)التراموايخطوط 
 على التساؤلات جابةللإلى نتائج لتوصل إومن ثم ا (22)رقم إصدار SPSSباستخدام نظام إحصائياتحليلها و 

 . نتائج الدراسة ومناقشة عرضإلى ل التالي وسنتطرق في الفص ،والفرضيات المقترحة في مستهل هذه الدراسة

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

الخامس عرض ومناقشة النتائجالفصل   

 تمهيد

نتائج التساؤل الأول ومناقشةعرض -1  

نتائج الفرضية الأولى ومناقشة عرض-2  

نتائج الفرضية الثانيةومناقشة  عرض-3  

نتائج الفرضية الثالثة ومناقشة عرض-4  

 خلاصة نتائج الدراسة

 مقترحات
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 تمهيد:

الحزم  وتحليلها باستخدام الوسائلبعرض البيانات التي تم جمعها في الدراسة الأساسية سنقوم في هذا الفصل 
وأخيرا  فرضيات الدراسة،تساؤلات و  ترتيبحسب المتوصل إليها ناقشة النتائج المناسبة ومSpss الإحصائية

 خلاصة الفصل.

المدرك والكفاءة  الدعم التنظيميكل من ينص ما مستوى  والذي:لأولا التساؤلنتائج  ومناقشةعرض -1
 ي ورقلة؟موااتسيير خطوط التر  شركة موظفيلدى المهنية 

 (: يوضح مستوى كل من الدعم التنظيمي المدرك والكفاءة المهنية06جدول رقم )

 المتوسط الحسابي المتوسط النظري المتغير
 للعينة

 الانحراف المعياري

الدعم التنظيمي 
 المدرك

102 114.98 25.44 

 7.23 74.44 58 الكفاءة المهنية
مقارنة بالمتوسط  مرتفعبي للدعم لتنظيمي المدركاالحس  طوستأن الم( 06نلاحظ من خلال الجدول رقم ) 

يعكس اختلاف  مما ،بات الافرادفي استجاوجود تباين  راف المعياري على نحيدل الاكما  102غ النظري البال
 داخل الشركة.  درجة ادراكهم للدعم

ورقلة الى مجموعة من  تسيير خطوط تروموايشركة  موظفييرجع ارتفاع مستوى الدعم لدى حسب اعتقادي 

الممارسات الإدارية التنظيمية التي تعكس اهتمام الشركة بمواردها البشرية وتلبية احتياجاتهم المهنية 

اهتمام الشركة ب موظفيوالاجتماعية وتوفير شروط عمل مناسبة كالتدريب والأمن الوظيفي مما يعزز شعور ال

 تسيير خطوط ترومواي،فالعلاقات اليومية داخل شركة موظفيبمصلحتهم، إضافة الى روح التعاون بين ال

شعور أنهم جزء من  موظفيوروح التعاون وتبادل المساعدة خاصة بين الزملاء والمشرفين يعزز لدى ال

 التقدير،الاستماع .وهذا ما لامسناه من خلال التوجيه  الشركة،
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يفسر دعم الزملاء والرؤساء المباشرين على أنه انعكاس النية  تسيير خطوط تروموايالعون التنفيذي في 

للمنظمة ككل،فالتجارب اليومية في المحيط المهني ترفع من مستوى الدعم المدرك وتسهم في  ةالايجابي

 تشكيل صورة ايجابية عن المنظمة،هذا يلعب دورا في ترسيخ ذلك الشعور

( و)هبة محمد 2019،دبي )و (Vahkonen,2024)نتائج الدراسة مع ما توصلت إليه نتائج دراسة  تتفق

في حين أثبتت دراسة )خلفة تظيمي المدرك تارتفاع في مستوى الدعم ال التي توصلت إلى(،2021عبد الوهاب

 الحالية.انخفاض في مستوى الدعم التنظيميوهذا عكس ما توصلت اليه دراستنا إلى ( 2023سارة،

الكفاءة المهنية  مسنوىاأن منخلال المتوسط الحسابي  ( 06الجدول رقم ) ية يظهر هنالكفاءة المسبة لمتغير نبال
ى جيد من الكفاءة،كما و يدل على مست مما 58لمتوسط الفرضي المعتمد البالغ امقارنة ب مرتفع  ةفراد العينلأ

 فراد منخفض إلى متوسط في استجابات الأأن قيمة الانحراف المعياري تعكس وجود تباين 
 .يةنم المهقارب نسبي في مستويات كفاءتهتود جلى و عوهو مايدل
مرتفع  تسيير خطوط تروموايشركة  موظفيأن مستوى الكفاءة المهنية لدى من نتائج الجدول يتبين  انطلاقا

ربما و حسب رأيي ريب هتمام بالتدوالا تسيير خطوط تروموايلى فعالية التكوين في إ يعزى هذا الارتفاعو 
تعكس واقعا  النتيجةلى السياسات المعتمدة داخل الشركة في مجال تسيير الموارد البشرية،وعليه فإن يرجع إ

نحو تحسين الجودة والفعالية في الخدمة  هاهوالكفاءة داخل الشركة وتدعم توج الأداءيجابيا لمستوى إ
سياسة تحسين الجودة التي تنتهجها ارتفاع الكفاءة المهنية، تفسير الالراجح في حسب اعتقادي أن المقدمةو 

ؤكد الذي ي ISO9001الجودة  إدارةمع متطلبات نظام  مضمونهاوالتي تتوافق في  تسيير خطوط ترومواي
 كما يمكن ربط ،لتحقيق رضا الزبائنضمن التحسين المستمر أساسيينصرين أهمية الكفاءة والتكوين كعنى عل

والمحفزة في دعم  الآمنةيث تسهم بيئة العمل الخاص بالصحة والسلامة المهنية ح ISO45001ذلك بمعيار
تسيير ن النتائج المحصل عليها لا تعكس فقط واقعا ايجابيا للكفاءة في ،وبالتالي فإالفعال للعاملين الأداء

 يير الجودة الدولية .بل تؤكد التوجه الاستراتيجي للشركة نحو الالتزام بمعاخطوط ترومواي
توصلت إلى أن درجة الأداء  ي(، الت2019ودراسة )دبي،(2016،دهليز)دراسة  معتتفق الدراسة الحالية 

 الوظيفي مرتفع. 
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د علاقة ارتباطية بين الدعم التنظيمي المدرك و وجعلى  والتي تنص:الأولىيةالفرض مناقشةو  عرض-2
 ورقلة.خطوط الترامواي بولاية شركة تسيير  موظفيوالكفاءة المهنية لدى 

 .العلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك والكفاءة المهنية ح(: يوض07الجدول رقم )

 
كما  ضعيفالمهنية  والكفاءةالتنظيمي المدرك  بين الدعم رتباط( أن معامل الا07نتائج الجدول رقم ) أظهرت

 ارتباطية ذات دلالة احصائيةوجود علاقة هو ما يشير إلى و  (0.05)منقل أ الإحصائيةالدلالة  مستوىأن 
 المهنية. ت الكفاءةزاد التنظيمي كلما زاد الدعمبمعنى أنه بين الدعم التنظيمي المدرك والكفاءة المهنية 

وجود  لى ،مما يشير إإحصائياا ن هذه العلاقة دالة أ إلاضعيفة بين المتغيرين  موجبة رغم وجود علاقة طردية
بوجود حسب اعتقادي ويمكن تفسير هذا الضعف  ،العينة المدروسة إطارارتباط جوهري بين المتغيرين في 

ن هناك و ن يكمن الممكن أ ،أخرىأو متغيرات ،أو بيئة العملالتدريبالخبرة،ثل متغيرات تؤثر على الكفاءة م
لمفهوم الدعم حيث لا يستشعر الجميع نفسالمستوى من  تسيير خطوط تروموايعامل إدراكتباين واختلاف في 

 .المهني  بأدائهملا يربطونه  أوعم دال
تسيير خطوط وجود فجوة بين سياسات الدعم الإداري في العلاقة إلى  قد يعكس ضعف من وجهة نظري،

لمدروسة نة االمباشر بالعي من خلال الملاحظات الميدانية و الاحتكاكوالتطبيق الفعلي في الميدان،  ترومواي
ن هذا إلاّ أفيز والتقدير إداري من حيث التواصل وعبارات التحون عن وجوددعم أن غالبية الموظفين يتحدث

ه لا يحدث تغييرا حقيقيا في لكن،مستوى الانتماء والرضا العام دعم صوري يرضي الموظف على الدعم  يبقى
لى حالة من عدم حقيقية قد يتحول بمرور الوقت إقترنا بموارد من كلم ي إذاالمهني فالشعور بالدعم  الأداء
العون التنفيذي  ثم شعور ،ومنأدائهمالدعم على  تأثيرضعف من الصامتلدى العاملين مما يُ  الإحباطأو الثقة 

ن يلمسوا أثرا ملموسا له في الواقع أو في بيئة العمل أو على عم لفظي أو شكلي من الإدارة دون أبوجود د
 ضعف من كفاءتهم حسب تقديري.قد يُ ، تطوير أدائهم

 الإحصائية المؤشرات
 المتغير

 الدلالةالإحصائية عدد الأفراد معامل الارتباط بيرسون
 

 0.003 182 0.21 الدعم التنظيمي المدرك
 الكفاءة المهنية
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التي توصلت إلى  ،(Colakoglu)،2023( وTaibochen –et al2020)دراسة كل منتتفق دراستنا مع 
فما .وجود علاقة موجبة دالة إحصائيا بين الدعم والأداء المهني بغض النظر عن قوة أو ضعف العلاقة

والتي أثبتت وجود علاقة ارتباطيه موجبة بين الكفاءة ، (2023كل من)بخيت،قسم الله،كشفت عنه دراسة 
والتي أكدت نتائجها وجود  ،(Tang et-al،2023نتائج دراستنا مع دراسة ) تتوافقالمهنية وجودة الحياة،كما 

،فكلما تمتع الموظف بجودة الحياة ومرونة نفسية علاقة ارتباطيه موجبة بين الكفاءة المهنية  والمرونة النفسية
 (Vahkonenتتفق أيضا جيدة انعكس ذلك على كفاءته المهنية.فكلاهما من مخرجات الدعم ويعززانه،

التي توصلت إلى وجود علاقة موجبة بين الدعم التنظيمي المدرك و الكفاءة المهنية، ، (2024
(، والتي توصلت لوجود علاقة ذات دلالة احصائية بين الدعم التنظيمي المدرك 2019دراسة )دبي،ومابرهنتته

 دراسة  مع تنسجم نتائج الدراسة الحالية الحماية المدنية بورقلة.أيضا موظفيوالأداء المهني لدى 
(والتي خلصت نتائجها أن هناك علاقة ذات دلالة احصائية بين كل من الارتباط الوظيفي 2016)دهليز،

والدعم التنظيمي المدرك والأداء،كما أشارت إلى أن كلا من الدعم التنظيمي والارتباط الوظيفي يؤثران في 
 .الأداء

والتي أكدت نتائجها أن الكفاءة التنظيمية المدركة مع الدراسة الحالية  (،Yong kim،2016دراسة )ا تتماشى
 تُعزز من الدعم التنظيمي المدرك والالتزام الوظيفي،هذه العلاقة امتدت إلى الأداء خارج الدور الرسمي.

نظرية التوقع أن هناك مقابلا للجهد الذي يبذله الموظف وبالتالي ينتظر المكافأة والدعم من ما تنص عليه ف
عم هذا القول من طرف" مسثيرسون"أن الدعم من طرف المنظمة يقابله جهد متوقع من المنظمة.ويُد
(، والتي خَلُصت إلى أنَّ الدعم التنظيمي يزيد من Eiesbenger)2001,ثبتته دراسةهذا ما أو الموظفين،

ز  توقع الموظف بأن جهده سيكافأ،  فكلما كبر التعلق العاطفي بالمنظمة ويُقلل نسب الغياب، كما أنه يُعَز 
،كلما بذل العاملون جهد أكبر لمساعدة المنظمة بالموظفين وتقدر مجهودهمالمدى الذي تهتم من خلاله 
 المنظمة على تحقيق أهدافها.

التي خَلُصَت  إلى أنَّ الدعم التنظيمي  ،(Fitria&,Hermoningisih)،2023ما توصلت إليه دراسة عكس 
ما ك .اندماج الموظف بشكل غير مباشرمن خلال تعزيزالمدرك لايؤثر مباشرة في الأداء الوظيفي لَكنَّه يُؤثر 

لم تختبر العلاقة بين الدعم التنظيمي والأداء بشكل (،مع أنها 2023خلفة سارة،)دراسة  معاختلفت أيضا 
وهذا من .في الدعم التنظيمي قد يستدل به على تأثير محتمل على الكفاءة المهنيةمباشر إلا أن الانخفاض 
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غياب الدعم التنظيمي بالمؤسسة التي توصلت إلى أن ، (2023)العياشي،خلاصة نتائج دراسة 
(، والتي خَلُصت إلى Eiesbenger)2001,دراسة  وما توصلت إليه    ،الاستشفائيةيؤثر على أداء القابلات

 وتباينت نتائج الدراسة الحالية مع الدعم التنظيمي المدرك يؤدي إلى نتائج سلبية تُؤث ر  على أداء أنغياب
توصلت الى عدم وجود تأثير معنوي لأبعاد الدعم التنظيمي المدرك على  التي ،(2022أبو سن،)راسة د

رجات  خمباشر على بعض م تأثيرإلى أن الدعم التنظيمي المدرك قد لا يكون له الالتزام التنظيمي وهذا يشير 
 .زام التنظيمي الاداء المهني كالالت

والتي كانت نتائجها  ،(Limin,yang2024,)ا تختلف نتائج دراستنا الحالية إلى ما توصلت إليه دراسةكم
،لدى معلمي الكليات في الكفاءة المهنيةتشير إلى وجود علاقة ارتباطية قوية بين الدعم التنظيمي المدرك و 

 الصين.

بين الدعم والكفاءة المهنية بعد عزل  علاقةيرالتتغالتي تنص:ثانيةالفرضية الومناقشة نتائج عرض -3
 الترامواي بولاية ورقلة .شركة تسيير خطوط  موظفيمتغيرالمؤهل العلمي لدى 

 العلمي.(: يوضح علاقة الدعم التنظيمي المدرك بالكفاءة المهنية بعد عزل متغير المؤهل 08جدول رقم )

 لارتباطمعاملا المتغير المعزول المتغير التابع المتغير المستقل 
 الجزئي

الدلالة 
 ((sigالإحصائية

 مستوىالدلالة

 0.01 0.00 0.26 المؤهل العلمي المهنية ةالكفاء الدعم التنظيمي المدرك 
بعد تغير والكفاءة المهنيةبين الدعم التنظيمي الجزئي ن معامل الارتباط ( أ08)رقم  هرت نتائج الجدولأظ

ن المؤهل العلمي هذا يعني أ الارتباط الفعليب مقارنة0.26حيث ارتفع الى التحكم في متغير المؤهل العلمي 
 ساسيينمتغيرين الأفي العلاقة جزئيا وعزله كشف عن ارتباط أقوى بين ال أثر

يؤثر جزئيا في العلاقة وبالنظر الى ن المؤهل لعلمي صائية أقوى يدل على أارتفاع العلاقة مع دلالة اح
بعض  نفإن هذا التغير قد يفسر بكو  باطا وظيفيا،ركة التي تتطلب تنسيقا دقيقا وانضطبيعة العمل في الش

،مماينعكس على له ي المؤهلات المختلفة يتلقون الدعم بطريقة متفاوتة أو يختلف ادراكهمو الموظفين ذ
 .كفاءتهم  
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في  إحصائيانه تم التحكم أ أيثر متغير المؤهل العلمي علاقة تم قياسها بعد عزل ألن اوالمهم في السياق أ
التحليل  أن يتأثر المتغير مما يسمح بفهم العلاقة النقية بين الدعم التنظيمي المدرك  والكفاءة المهنية دون

علاقة بين الدعم ن الالنتيجة حيث يظهر أ مصداقيةوهذا ما يعزز بالمستوى العلمي للأعوان التنفيذيين 
لات نه من المحتمل أن يكون الموظفون ذوو المؤهبمعنى أ في المؤهلات العلمية للفروق تعزى والكفاءة 

دائهم مقارنة يمي، ويحسنون استثماره في تطوير أثر وعيا بأهمية الدعم التنظالمعاهد أك االجامعية أو خريجو 
فس المستوى أو لا الذين قد لا يستفيدون من الدعم بنو متوسط، المؤهل العلمي ثانوي أ بالموظفين من ذوي

 .ة نفسها يدركونه بالطريق

ن الدعم الذي يتلقاه الموظف من كشفت نتائجها أ(،Eisenbergeret-al) ،2001مع دراسة دراستنا تتفق 
ن الدعم ه الشخصية أو مؤهلاته،وهذا يؤيد أمؤسسته يرتبط بكفاءته وأدائه بشكل مستقل عن خصائص

العوامل الفردية أحد  تأثيرالتنظيمي المدرك هو أحد المحددات الجوهرية للكفاءة المهنية دون تدخل و 
ات دلالة احصائية يجابية ذإ دعلاقةأثبتت وجو (،التي Limin,yang 2024,وصلت دراسة )تللموظف،كما

المؤهل العلمي وفي نفس الوقت لم ذكر عزل لم يُ  ،لدى معلمي الكلياتالكفاءة المهنية و الدعم التنظيمي  بين
 مستقل بين المتغيرين . ارتباط وجودن يدعم من الممكن أذا وه ليه شر إيُ 

الدعم والكفاءة المهنية بعد عزل متغير نوع  غير العلاقة بينتت:ثالثةية الرضالفومناقشة نتائج عرض -4
 ورقلة .تسيير خطوط الترامواي بولاية شركة  موظفيالمهام  لدى 

 يوضح علاقة الدعم التنظيمي المدرك بالكفاءة المهنية بعد عزل متغير نوع المهام. (:09جدول رقم )

معامل الارتباط  المتغير المعزول المتغير التابع المتغير المستقل 
 الجزئي

 الدلالة الإحصائية
sig)) 

 مستوى الدلالة

الدعم التنظيمي 
 المدرك 

 0.01 0.00 0.26 المهامنوع  الكفاءة المهنية

كان ضعيف  بين الدعم التنظيمي والكفاءة المهنية الجزئي ( أن معامل الارتباط09أظهرت نتائج الجدول )
الدلالة الاحصائية  مع استمراربعد التحكم في متغير نوع المهامتغير وزادت قوته قليلا كنه دال احصائيا ول

 معنوية.و ذات دلالة احصائية لكنها ضعيفة علاقة اليشير إلى أن  هذا (0.01أقل من )وهي العالية 
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 له تاثير فيهذه العلاقة تسيير خطوط تروموايأن نوع المهام التي يشغلها الموظفون في شركة هذا يدل على 
 .علاقة أوضح بين الدعم التنظيمي المدرك والكفاءة المهنيةهر حيث أن عزل تاأثيره أظ

نوع لدعم والكفاءة بعد عزل متغير بين ا إحصائيادالة وازديادها قليلا وكونها  علاقةتغيرال ،نطلاقا من فهميإ
 تجاري انة ،عون بيعيعون مراقبة ،عون ص،قنيت)عون تنفيذي تسيير خطوط تروموايالمهام لموظفي شركة 

يؤثر في كيفية  تسيير خطوط تروموايرف العاملين في نوع المهام المنجزة من طن هذا يعني أ. من(أعون 
 .ادراكهم للدعم التنظيمي واستجابتهم له من حيث تحسين الكفاءة

نية مثل قيادة الترام عتقادي أن المهام التنفيذية والتقكاك مع عينة الدراسة حسب اما عايناه في الشركة وبالاحت
ع الهيكل التنظيمي المراقبة أو الصيانة، تختتلف من حيث طبيعة  الظغوط، ظروف  العمل،ودرجة التفاعل م

ام أو أعوان الصيانة على دعم عوان مثل سائقي التر قد يحصل بعض الأمنع التجاري أو الأيقارنة  بمهام البم
يع عوان البدعم في كفاءتهم في حين قد يتلقى أال من تأثيرأقل تفاعلامباشرا مع الادارة مما يقللأقل وضوحا و 

 ا.دعما أكثر تنظيما وتأطير 

ف عن وجود علاقة أقوى ه كشيز عز تالدعم التنظيمي و  لا وظيفيا يؤثر في فعاليةيمثل عامفإن نوع المهام  لذلك
 ن العلاقة تتغير عند عزل نوع المهام .ما يدعم الفرضية القائلة أ ا بين الدعم والكفاءة ،وأكثر تجانس

ن الدعم يسهم في رفع أثبتت أ والتي (،2021،)هبة محمد عبد الوهابدراسةتختلف مع جاءت نتائج دراستنا 
للكليات الأربع باختلاف نوع المهام ) الخدمة الاجتماعية التدريس بجامعة الفيوم  تئاهيالكفاءة المهنية ل

ليه عن طريق ر عزل نوع المهام لكن تم التوصل إلم تثبت الدراسة بشكل مباش،الآداب ،الهندسة،العلوم(
ء هيئة التدريس من الكليات الأربعة يشير ضمنا إلى أن الدعم التنظيمي ،أي أن الاختلاف في أعضاالتحليل

وهذا ما يوضح أن يسهم في رفع الكفاءة المهنية باختلاف المهام دون الجزم بعدم تأثر العلاقة بنوع المهام 
 يد.ل العامة التي تحفز الأداء الجببيئة العملا يرتبط بطبيعة نوع المهام بل  الدعم التنظيمي المدرك
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 لدراسة:خلاصة نتائج ا

تبين من خلال دراستنا أن الكفاءة المهنية تعد من الركائز الاساسية التي تعتمد عليها المؤسسات في   
تحقيق أهدافها وتطوير أدائها، إذ يرتبط بقدرة الموظف على إنجاز مهامه بفعالية وجودة عالية,ومن أبرز 

المهنية هو الدعم التنظيمي المدرك،والذي يتمثل في مدى شعور الموظف بأن  الكفاءةالعوامل التي تؤثر في 
زاد إدراك الموظف بهذا الدعم،ارتفعت دافعيته للعمل وزاد برفاهيته فكلما المؤسسة تقدر مساهماته وتُعنى 

والكفاءة علاقة التزامه المهني، مما ينعكس إيجابا على مستوى الكفاءة والانتاجية.إن العلاقة بين الدعم 
 لى الابداع وتحقيق الأداء الامثل.تكاملية حيث يُسهم الدعم في تهيئة بيئة عمل إيجابية تُحفز ع

تماشيا مع توجهات الادارة الحديثة ووعيها تنظيمي المدرك والكفاءة المهنية، و ونظرا لاهمية موضوع الدعم ال
الدراسة كمحاولة لفهم طبيعة العلاقة بين الدعم  المتزايد بضرورة الاستثمار في العنصر البشري،جاءت هذه

 لتنظيمي المدرك والكفاءة المهنية لدى موظفي شركة تسيير خطوط التراموايبورقلة

 من خلال الدراسة الميدانية توصلنا إلى النتائج التالية :و 

تسيير شركة موظفي  لدى نامرتفع والكفاءة المهنية  كالدعم التنظيمي المدر كلا من مستوى أن  -
 خطوط الترامواي بولاية ورقلة.

شركة تسيير خطوط موظفي  الدعم والكفاءة المهنية لدىن بي ذات دالة احصائيةعلاقة وجود -
 الترامواي بولاية ورقلة.

شركة تسيير موظفي  الدعم والكفاءة المهنية بعد عزل متغير المؤهل العلمي لدىنبي تتغير العلاقة  -
 ورقلة.خطوط الترامواي بولاية 

بعد عزل متغير نوع المهام لدىموظفي شركة تسيير خطوط الدعم والكفاءة المهنية  بين تتغير العلاقة  -
 الترامواي بولاية ورقلة.
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 مقترحات
وزيادته ي ن الاهتمام والاعتناء بمستوى الدعم التنظيمة أ، ترى الباحثنتائج الدراسة يهتوصلت إلبناءا على ما 

خذ في الأ، خاصة تسيير خطوط تروموايية لدى موظفي شركة الكفاءة المهن لتعزيزتعد خطوة أساسية 
نقترح الاجراءات  ولتحسينهاالاعتبار تأثير نوع المهام والمؤهل العلمي على العلاقة بين الدعم والكفاءة المهنية 

 :التالية
 العلمية لمؤهلات تصميم برامج متخصصة تناسب طبيعة كل مهمة ووظيفتها مع مراعاة الفروق في ا

 للموظفين 
 يصال الدعم بشكل فعال ومتوازن بين وظفين لضمان إمدارة والتعزيز التواصل الداخلي بين الإ

 ختلف الفئات الوظيفية والتعليمية.م
 داء والكفاءة المهنية.كجزء من نظام التحفيز لتعزيز الأ إدراج المكافآتالمادية 
  الميداني لرفع كفاءة الموظفين في أداء مهامهمتوفير التكوين المستمر والتدريب. 
  بغض النظر عن  فق الدعم مع احتياجاتهم الفعليةاإشراك الموظفين في اتخاذ القرار لضمان تو

 خذ بآرائهم ومقترحاتهم.ي أو نوع المهمة مع الحرص على الأالمؤهل العلم
 ل مواقع العملمشرفين لتقديم الارشاد والدعم داخانشاء فرق من ال . 
 داء وتحفيز المتميزين.وضع نظام عادل لتقدير الأ 
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 الوصف الوظيفي لمهام الاعوان التنفيذيين( 01الملحق رقم )
 
 

✅ FICHE DE POSTE : Agent de Contrôle Missions principales : 
 
1. Préparer la prise de service en coordination avec l’équipe de contrôle. 
 
2. Contrôler les titres de transport des voyageurs pour assurer la conformité. 
 
3. Vérifier le bon fonctionnement des équipements billettiques. 
 
4. Accompagner et orienter les voyageurs selon les procédures en vigueur. 
 
5. Gérer les situations imprévues ou en mode dégradé conformément aux 
procédures. 
 
✅ FICHE DE POSTE : Agent de Vente Missions principales : 
 
1. Préparer la prise de service (vérification des équipements, fonds de caisse, etc.). 
 
2. Informer et orienter les voyageurs concernant les trajets, horaires et tarifs. 
 
3. Assister les voyageurs dans l’achat de titres de transport. 
 
4. Signaler les dysfonctionnements techniques et les objets perdus ou trouvés. 
 
 
✅ FICHE DE POSTE : Agent de Sûreté Missions principales : 
 
1. Contrôler les dispositifs de sûreté et de sécurité pour les personnes et les biens. 
 
2. Signaler immédiatement toute anomalie ou comportement suspect. 
 
3. Informer et intervenir en cas d’insécurité ou d’agression selon les procédures 
établies. 
 
4. Collaborer avec les services de sécurité ou les forces de l’ordre si nécessaire. 
 
✅ FICHE DE POSTE : Conducteur Missions  principales : 
 
1. Préparer la prise de service (vérification technique du véhicule, documents, etc.). 
 
2. Réaliser les missions de conduite conformément au planning prévu. 
 
3. Informer les voyageurs et signaler les anomalies durant le service. 
 
4. Faire face aux imprévus (mode dégradé) selon les consignes internes. 
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5. Clôturer la fin de service (stationnement, rapports, équipements…). 
 
✅ FICHE DE POSTE : Opérateur Maintenance (Opérateur MNT) Missions 
principales : 
 
1. Réaliser les travaux de maintenance des bâtiments et ouvrages d’art (BOA) avec 
les prestataires. 
 
2. Réaliser les travaux de maintenance des équipements électromécaniques (ELM) 
avec les prestataires. 
 
3. Réaliser les travaux de maintenance des équipements de voie (VOIE) et assurer 
le suivi des prestataires présents. 
 
✅ FICHE DE POSTE : Technicien Maintenance (Technicien MNT) Missions 
principales : 
 
1. Réaliser et superviser les travaux de maintenance des bâtiments et ouvrages d’art 
(BOA) avec les agents de maintenance. 
 
2. Réaliser les travaux de maintenance des équipements électromécaniques (ELM) 
avec les agents de maintenance, et suivre/contrôler les prestataires. 
 
3. Réaliser les travaux de maintenance des équipements de voie (VOIE) avec les 
agents, et assurer le contrôle qualité des interventions. 
 
4. Réaliser les travaux de maintenance de la ligne aérienne de contact (LAC) avec 
les agents et suivre/contrôler les prestataires du domaine. 
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 (Agent de contrôle) الوصف الوظيفي لعون المراقبة✅
 ./ التحضير اليومي لاستلام الخدمة بالتنسيق مع فريق المراقبة1
 .مراقبة تذاكر النقل الخاصة بالمسافرين لضمان الالتزام بالنظام/ 2
 .فحص المعدات الخاصة بالتذاكر )الأجهزة البليتكية( وضمان حسن تشغيلها./3
 .افقة وتوجيه المسافرين وتقديم المساعدة عند الحاجة، طبقاا للإجراءات المعتمدةمر ./4
 التصرف في الحالات الاستثنائية أو غير المتوقعة وفقاا للإجراءات المحددة )الوضع المتدهور(./5
 
 (Agent de vente) الوصف الوظيفي لعون البيع✅
 .)..البيع )آلة التذاكر، التجهيزات، الخ/ التحضير لاستلام الخدمة وضمان جاهزية موقع 1
 /تقديم المعلومات اللازمة للمسافرين حول الخطوط، الأسعار، الجداول الزمنية... إلخ2
 ./ توجيه المسافرين ومساعدتهم في اختيار التذكرة المناسبة3
 .يها/ التبليغ عن الأعطال التقنية، المشاكل التشغيلية، أو الأشياء المفقودة/المعثور عل4
 
 (Agent de sûreté) الوصف الوظيفي لعون الأمن✅
 ./ مراقبة جميع أجهزة وأنظمة الأمن والسلامة المتعلقة بالأشخاص والمنشآت1
 ./ الإبلاغ الفوري عن أي خلل أو حادث أمني أو سلوك مريب داخل المحطة أو وسيلة النقل2
 .الموظفين )كالعنف أو السرقة(، طبقاا للبروتوكولات الأمنية/ التدخل عند وجود حالات تهدد سلامة المسافرين أو 3
 ./ تقديم الدعم للأجهزة الأمنية عند الحاجة4
 
 (Conducteur) الوصف الوظيفي للسائق✅
 ./ التحضير لاستلام الخدمة: فحص المركبة أو العربة، التأكد من الجاهزية الفنية1
 .إجراء المناورات بدقة، إعلام المسافرين بالمعلومات الضرورية / تنفيذ القيادة اليومية حسب الجدول الزمني،2
 ./ التبليغ عن أي أعطال أو مشاكل فنية خلال الرحلة3
 ."التصرف في حال حصول أعطال أو حالات طارئة وفقاا لإجراءات "الوضع المتدهور/ 4
 .إنهاء الخدمة بشكل منظم )ركن المركبة، تسليم الوثائق، إغلاق المعدات(/ 5
 (Opérateur Maintenance) الوصف الوظيفي لعون الصيانة✅
 
 .(BOA) الصيانة الوقائية والتصحيحية في المباني والمنشآت الفنية موظفي/ تنفيذ أ1
 .بالتنسيق مع المتعاملين المتخصصين (ELM) /صيانة الأجهزة الكهروميكانيكية2
 .ومتابعة المتدخلين الخارجيين (VOIE) /تنفيذ عمليات الصيانة المتعلقة بتجهيزات السكة3
 (Technicien Maintenance) الوصف الوظيفي لتقني الصيانة✅
 .بالتعاون مع أعوان الصيانة (BOA) صيانة المباني والمنشآت الفنية موظفي/الإشراف والمشاركة في أ1
 .ومراقبة عمل المتعاملين الخارجيين (ELM) / صيانة الأجهزة الكهروميكانيكية2
 .بالتنسيق مع الفريق الفني، مع مراقبة جودة التدخلات الخارجية (VOIE) / صيانة تجهيزات السكة الحديدية3
 .والتأكد من مطابقة الأشغال للمعايير الفنية (LAC) صيانة خط التماس الهوائي موظفي/ تنفيذ ومتابعة أ4
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 القائمة الاسمية لأسماء المحكمين :( 02الملحق رقم)
 

 الجامعة الدرجة العلمبة التخصص المحكماسم 
 قاصدي مرباح ورقلة أستاذ التعليم العالي علم النفس عمل وتنظيم  عمروني حورية
 قاصدي مرباح ورقلة أستاذ التعليم العالي علم النفس عمل وتنظيم  مزياني الوناس
 ورقلةقاصدي مرباح  أستاذ التعليم العالي علم النفس عمل وتنظيم  غربي صبرينة
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 : وليةفي صورتهاالأ التحكيمستمارةا(03الملحق رقم )
 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 
 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية
 قسم علم النفس وعلوم التربية

 تخصص علم النفس عمل وتنظيم
  

لحول فتحية  :اعداد الطالبة    ...........................:اسم ولقب الأستاذ المحكم   

..........................................:.الدرجة العلمية   

.................................................:التخصص  

...................................:الجامعة المنتمي إليها   

:استمارة التحكيم  

( ة)الفاضل‌( ة)الأستاذ  

علاقة الدعم التنظيمي : في‌إطار‌انجاز‌مذكرة‌تخرج‌لنيل‌شهادة‌الماستر،‌تخصص‌عمل‌وتنظيم‌بعنوان

شركة تسير خطوط التراموايبورقلةموظفي المدرك بالكفاءة المهنية لدى عينة من   

:بين‌أيديكم‌هذه‌الاستمارة‌بغرض‌‌تحكيمها‌وتعديلها‌بما‌يناسب‌من‌خلال‌الجوانب‌التالية‌نضع‌  

 مدى‌انتماء‌الأبعاد‌للسمة‌المقاسة‌ -1

 مدى‌قياس‌الفقرات‌لكل‌بعد -2

 عدد‌الفقرات‌في‌كل‌بعد -3

 مدى‌وضوح‌الصيغة‌اللغوية‌وتأديتها‌للمعنى‌ -4

 مدى‌ملائمة‌بدائل‌الإجابة‌للفقرات‌ -5

 ات‌المقدمة‌لأفراد‌العينة‌مدى‌وضوح‌التعليم -6

 مدى‌وضوح‌المثال‌وتسهيل‌الإجابة‌ -7

 طلب‌البديل‌في‌حالة‌عدم‌الموافقة‌ -8

تجدون‌في‌الصفحة‌الموالية‌التعريف‌الإجرائي‌للسمة‌المقاسة‌والأبعاد‌‌ولتسهيل‌العملية  

 

 شكرا لتعاونكم معنا 
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دراك موظفي شركة تسيير خطوط الترامواي بولاية ورقلة  بالتقدير  الدعم التنظيمي المدرك: هو شعور وا 
شراكه أو مشاركته  والاهتمام من قبل المنظمة ويظهر ذلك في شكل ممارسات ،مثل العدالة التنظيمية وا 

ابية في اتخاذ القرارات، أيضا سلوكات القادة لمساندة المرؤوسين ودعم وتأكيد الذات ،وهذا يخلق بيئة ايج
كون المنظمة تعترف وتقدر مجهوداته وانجازاته,وذلك من خلال معرفة وقياس الدعم من خلال الدرجة 

 التي يتحصل عليها كل موظف على المقياس المتبنى المصمم من طرف الباحثة دبي بشيرة.
:الأبعاد  
 وتشمل عدالة التوزيع ،الاجراءات ،المعاملات العدالة التنظيمية: -
 : تمنح العامل بالحرية والاستقلالية في اتخاذ القرارات الخاصة بمهمتهاالقراراتتخاذلمشاركة في اا -
 هو تلقي العامل يد المساعدة من طرف رئيسه مساندة الرئبس لمرؤوسيه: -
 ادراك الموظف بدور المنظمة تلبية جميع احتياجاته.دعم وتأكيد الذات لدى العاملين: -

هي قدرة موظفي شركة تسيير خطوط الترامواي من الكفاءة في أداء وتنفيذ مهامهم الكفاءة المهنية :
الإدارية  بفاعلية انطلاقا من قياس ومعرفة مدى تنفيذ الموظفين للمهام الموكلة إليهم و ومتطلباتهم المهنية 

 وذلك من خلال الدرجة التي يحصل عليها الموظف على المقياس المصمم في الدراسة الحالية .
 البعد :

.الإدارية  بفاعليةو  الكفاءة في أداء وتنفيذ المهاموالمتطلباتالمهنية  
مدى ملائمة بدائل الاجوبة للفقرات: -1  

 الاقتراح البديل  غير ملائمة ملائمة البدائل
    دائما
    أحيانا
    أبدا

عدد الفقرات للبعد:مدى ملائمة  -2  
 الاقتراح‌البديل غير‌كافي كافي عدد‌الفقرات البعد

 

تطلباتالمهامو المأداء وتنفيذ الكفاءة في   
الإدارية  بفاعليةو المهنية    

 
30 

 

   

 

:مدى ملائمة الإجابة للفقرة-3  
 
الفقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة         أبدا أحيانا دائما 

بكفاءةأعمل على إتمام جميع مهامي الموكلة إليَّ   X   
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 علوم الإنسانية والاجتماعية

 قسم علم النفس وعلوم التربية
 تخصص علم النفس عمل وتنظيم

 الاستبيــــان
 

 السلام عليكم 

:سيدي) تي(   

 لانجازن  تساؤلاتإفادتنابالإجابةعا الاستبيان راجين منكم التعاون في ذنضع بين أيديكم ه أنيطيب لنا 
علامة(وذلك بوضع ،انة بهذه الاستلإجابة عن مذكرة الماستر فالرجاء التكرم بمنحنا جزء من وقتكم  x) 

في الخانة التي تعبر عن رأيك، راجيين منكم الإجابة عن الفقرات ونحيطكم علما بأن ما تدلون به من 
ننا نشكركم على تعاونكم معنا ونتمنى  إجابات سيحاط بالسرية التامة ،ولا يستخدم إلا لأغراض علمية وا 

 لكم دوام التوفيق .

 البيانات الشخصية :     

انثى                                       الجنس :    ذكر      

متوسط                ثانوي             معهد           جامعي    لعلمي :المؤهلا  

من عون بيع تجاري        عون أ      عون تنفيذي تقني          عون مراقبة            عون صيانة     المهام:نوع  

 ( في خانة البديل xمثال توضيجي :عند قراءتك للفقرة إذا وجدت أنها تنطبق عليك ضع علامة )

 

 

 

 

 

 

الفقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة        أبدا أحيانا دائما 
أعمل على إتمام جميع مهامي الموكلة 

 إليَّ بكفاءة
X   
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 انتماء الفقرات 

 
لرقما  

 
 الفقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرات

  مدى قياس البعد  الصياغة اللغوية
غير  واضحة  التعديل 

 واضحة 
 لا تقيس  تقيس 

بفاعليةالإدارية  و  الكفاءة في أداء وتنفيذ المهام والمتطلبات  المهنية   
      أعمل على إتمام جميع مهامي الموكلة إليَّ بكفاءة 01
      أتابع سير وأداء التجهيزات بإتقان 02
      اعتمد على قدارتي الذاتية لاجتياز الصعوبات في مهامي 03
      أتمكن من إيجاد حلول للمشكلات ببراعة 04
      أُسيّر عملي بكفاءة عالية 05
معايير الجودة في عمليأتب ع  06       
      أتعامل مع الزبائن بكفاءة 07
      أُظهر كفاءتي أثناء أدائي لعملي 08
      أنقذ كل ما يُطلب مني بمهارة عالية 09
      أطبق القوانين الداخلية للشركة بكفاءة 10
      أتعاون مع المسؤولين بكفاءة في حالات الطوارئ 11
للتدريب لتطوير كفاءتيأسعى  12       
      امتلك الدافعية نحو مهامي الوظيفية 13
      أتعامل بمرونة في بعض المواقف 14
      أقيم مهاراتي بشكل دوري لزيادة كفاءتي 15
      امتلاكي مهارة التواصل تزيد من كفاءتي 16
      أتبادل الخبرات مع فريقي في العمل 17
تحسين مهاراتي الشخصية للزيادة كفاءتي في أعمل على  18

 العمل
     

      أقوم بانجاز مهامي في الوقت المحدد 19
      أستطيع التكيف مع التغيرات في العمل 20
      أقدم أفكار مبتكرة لتطوير العمل 21
      أنجز مهامي دون أخطاء 22
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      استخدم المعدات والتجهيزات بكفاءة  23
      امتلك الدقة في انجاز مهامي 24
      أواكب التطورات في مجالي المهني 25
      أعمل على توجيه العملاء والزبائن بكفاءة 26
      أقوم بالفحوص التقنية للكشف عن الأعطال والإبلاغ عنها  27
      أتأكد من سلامة نظم التشغيل قبل الانطلاق  28
العمليات الميدانية عند الحاجةأساعد زملائي في  29       
      أملك القدرة على استرجاع المعلومات عند الحاجة  30
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موافق  الفقرات الرقم 

 بشدة
غير  محايد موافق 

 موافق 
غير موافق 

 بشدة
      أشعر‌بأن‌الشركة‌تقدم‌خدمات‌للموظفين‌بشكل‌عادل 01

      يشجعني‌المسؤول‌على‌حرية‌التعبير‌عن‌أفكاري‌ 02

      احظي‌بمكافأة‌الإدارة‌عن‌الجهد‌الإضافي‌الذي‌ابذله 03

      التدريب‌المستمر‌يجعلني‌اكتسب‌مهارات‌متنوعة‌ 04

      أشعر‌بأن‌قراراتي‌التي‌تخص‌وظيفتي‌تأتي‌في‌وقتها‌المناسب‌ 05

الموظفين‌بشكل‌عادل‌أرى‌أن‌الشركة‌توفر‌فرص‌ترقية 06       

      يوجهني‌مسؤولي‌عند‌تقصيري‌في‌أداء‌مهامي‌ 07

      الدعم‌والتقدير‌من‌الرئيس‌من‌أهم‌الأمور‌التي‌تدفعني‌للعمل‌ 08

      اشعر‌بأن‌الإجراءات‌الإدارية‌المطبقة‌في‌الشركة‌تتميز‌بالعدالة‌ 09

      يراعي‌مسؤولي‌مصالحي‌في‌القرارات‌الخاصة‌بعملي‌ 10

      يشجعني‌مسؤولي‌على‌روح‌المبادرة‌بيني‌وبين‌زملائي‌ 11

اعتقد‌بأن‌مسؤولي‌يتدخل‌في‌حل‌النزاعات‌بين‌الموظفين‌بكل‌ 12

 نزاهة
     

      اشعر‌بالتقدير‌الذاتي‌من‌خلال‌انجازات‌العمل‌ 13

      يحترمني‌مسؤولي‌عندما‌اتخذ‌أي‌قرار‌خاص‌بوظيفتي‌ 14

تؤخذ‌بعين‌الاعتبار‌‌موظفيأرى‌أن‌الاقتراحات‌المقدمة‌من‌قبل‌ال 15

 من‌قبل‌الإدارة‌
     

      يوفر‌لي‌عملي‌أجر‌يتناسب‌مع‌مؤهلاتي‌ 16

يهتم‌‌المسؤول‌بما‌أقدمه‌من‌مقترحات‌عند‌اتخاذ‌أي‌قرار‌مرتبط‌ 17

 بوظيفتي‌
     

      اشعر‌بأن‌المسؤول‌يعامل‌جميع‌المرؤوسين‌بدون‌تحيز‌وتفرقة‌‌‌ 18

      يؤهلني‌منصبي‌الحالي‌الاستفادة‌من‌الحوافز‌المادية‌ 19

تتاح‌لي‌فرصة‌المشاركة‌في‌وضع‌الخطط‌المستقبلية‌‌الخاصة‌ 20

 بالعمل‌
     

      إحساسي‌بالاستقلالية‌في‌عملي‌تزيد‌من‌طموحي‌المهني‌ 21

يسمح‌لي‌مسؤولي‌باستخدام‌القدرات‌الشخصية‌في‌حل‌مشاكل‌ 22

 العمل‌
     

      يشرح‌لي‌المسؤول‌القرارات‌عن‌وجود‌أي‌استفسار‌عنها‌ 23

      يراعي‌مسؤولي‌المباشر‌اقتراحاتي‌ويهتم‌بها‌ 24

      يوفر‌لي‌عملي‌حوافز‌تجعلني‌راضي‌عن‌وظيفتي‌ 25

اقناع‌مرؤوسيهيتميز‌مسؤولي‌بأسلوب‌ 26       

      يقدم‌رئيسي‌عبارات‌الثناء‌والشكر‌الشفوية‌لمرؤوسيه‌ 27

      يتميز‌المدير‌بمهارة‌النقاش‌‌والحوار 28

      اشعر‌بالتوافق‌بين‌قدراتي‌وواجباتي‌ 29

      ما‌احصل‌عليه‌من‌الشركة‌يدفعني‌إلى‌تنمية‌مهام‌مساري‌الوظيفي‌ 30

زميلياشعر‌بأن‌المدير‌ 31       

      اشعر‌بالرضا‌عن‌مستوى‌أدائي‌الوظيفي 32

القراراتالتيات ذتبشأنوظيفتييعطي لي مسؤولي مبررات مقتعة 33       

      العمل الانساني الذي أقوم به ي عيني أتمسك بوظيفتي  34

      أرى‌أن‌المسؤول‌يصدر‌قرراته‌بالتشاور‌مع‌الجميع 35
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 الاستمارة في صورتهاالنهائية :(  04ملحق رقم )
 

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية
 قسم علم النفس وعلوم التربية

 تخصص علم النفس عمل وتنظيم
 الاستبيــــان

 

 السلام عليكم 

:سيدي) تي(   

حنا جزء من التكرم بمنلرجاء فامذكرة الماستر  معنا لانجازا الاستبيان راجين منكم التعاون ذنضع بين أيديكم ه أنيطيب لنا 
( في الخانة التي تعبر عن رأيك، ونحيطكم علما بأن ما تدلون به من إجابات x)وذلك بوضع علامة لإجابة عن الفقرات،وقتكم 

 سيحاط بالسرية التامة ،ولا يستخدم إلا لأغراض علمية وإننا نشكركم على تعاونكم معنا ونتمنى لكم دوام التوفيق والسداد.

 البيانات الشخصية :     

 الجنس :    ذكر                أنثى     

متوسط                ثانوي                  معهد              جامعي    : العلمي ؤهلالم  

من عون بيع تجاري           عون أ   المهام : عون تنفيذي تقني            عون مراقبة             عون صيانة           نوع   

 ( في خانة البديل xمثال توضيجي:عند قراءتك للفقرة إذا وجدت أنها تنطبق عليك ضع علامة )

 

 

 

 

 

 

ـــــــرة الفقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ       
 

 موافق 
 بشدة 

 غير محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

     X اشعر بأن الشركة تقدم خدمات للموظفين بشكل عادل 

الفقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة        أبدا أحيانا دائما 
  X  أعمل على إتمام جميع مهامي الموكلة إليَّ بكفاءة
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موافق  الفقرات الرقم 

 بشدة
غير  محايد موافق 

 موافق 
غير موافق 

 بشدة

      أشعر بأن الشركة تقدم خدمات للموظفين بشكل عادل 01
      يشجعني المسؤول على حرية التعبير عن أفكاري  02
      احظي بمكافأة الإدارة عن الجهد الإضافي الذي ابذله 03
      التدريب المستمر يجعلني اكتسب مهارات متنوعة  04
      أشعر بأن قراراتي التي تخص وظيفتي تأتي في وقتها المناسب  05
      أرى أن الشركة توفر فرص ترقية الموظفين بشكل عادل 06
      يوجهني مسؤولي عند تقصيري في أداء مهامي  07
      الدعم والتقدير من الرئيس من أهم الأمور التي تدفعني للعمل  08
      اشعر بأن الإجراءات الإدارية المطبقة في الشركة تتميز بالعدالة  09
      يراعي مسؤولي مصالحي في القرارات الخاصة بعملي  10
      يشجعني مسؤولي على روح المبادرة بيني وبين زملائي  11
بأن مسؤولي يتدخل في حل النزاعات بين الموظفين بكل نزاهة اعتقد 12       
      اشعر بالتقدير الذاتي من خلال انجازات العمل  13
      يحترمني مسؤولي عندما اتخذ أي قرار خاص بوظيفتي  14
تؤخذ بعين الاعتبار من قبل  موظفيأرى أن الاقتراحات المقدمة من قبل ال 15

 الإدارة 
     

      يوفر لي عملي أجر يتناسب مع مؤهلاتي  16
      يهتم  المسؤول بما أقدمه من مقترحات عند اتخاذ أي قرار مرتبط بوظيفتي  17
      اشعر بأن المسؤول يعامل جميع المرؤوسين بدون تحيز وتفرقة    18
      يؤهلني منصبي الحالي الاستفادة من الحوافز المادية  19
      تتاح لي فرصة المشاركة في وضع الخطط المستقبلية  الخاصة بالعمل  20
      إحساسي بالاستقلالية في عملي تزيد من طموحي المهني  21
      يسمح لي مسؤولي باستخدام القدرات الشخصية في حل مشاكل العمل  22
      يشرح لي المسؤول القرارات عن وجود أي استفسار عنها  23
      يراعي مسؤولي المباشر اقتراحاتي ويهتم بها  24
      يوفر لي عملي حوافز تجعلني راضي عن وظيفتي  25
      يتميز مسؤولي بأسلوب اقناع مرؤوسيه 26
      يقدم رئيسي عبارات الثناء والشكر الشفوية لمرؤوسيه  27
      يتميز المدير بمهارة النقاش  والحوار 28
      اشعر بالتوافق بين قدراتي وواجباتي  29
      ما احصل عليه من الشركة يدفعني إلى تنمية مهام مساري الوظيفي  30
      اشعر بأن المدير زميلي 31
      اشعر بالرضا عن مستوى أدائي الوظيفي 32
      يقنعني مسؤولي بالقرارات التي اتخذت بشأن وظيفتي  33
المسؤول يصدر قراراته بالتشاور مع الجميعأرى أن  34       
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 ابدا   احيانا  دائما  الفقرة  الرقم 

    أعمل على إتمام جميع المهام الموكلة إليَّ بكفاءة 01
    أتابع سير وأداء التجهيزات بإتقان 02
    اعتمد على قدرتي الذاتية لاجتياز الصعوبات في مهامي 03
حلول للمشكلات ببراعةأتمكن من إيجاد  04     
    أُسيّر عملي بكفاءة عالية 05
    أتبِع معايير الجودة في عملي 06
    أتعامل مع الزبائن بكفاءة 07
    أُظهر كفاءتي أثناء أدائي لعملي 08
    أنقذ كل ما يطُلب مني بمهارة عالية 09
    أطبق القوانين الداخلية للشركة بكفاءة 10
للتدريب لتطوير كفاءتيأسعى  12     
    امتلك الدافعية نحو مهامي الوظيفية 13
    أتعامل بمرونة في بعض المواقف 14
    أقيم مهاراتي بشكل دوري لزيادة كفاءتي 15
    امتلاكي مهارة التواصل تزيد من كفاءتي 16
    أتبادل الخبرات مع فريقي في العمل 17
الشخصية للزيادة كفاءتي في العمل أعمل على تحسين مهاراتي 18     
    أقوم بانجاز مهامي في الوقت المحدد 19
    أستطيع التكيف مع التغيرات في العمل 20
    أقدم أفكار مبتكرة لتطوير العمل 21
    أنجز مهامي دون أخطاء 22
    استخدم المعدات والتجهيزات بكفاءة  23
    امتلك الدقة في انجاز مهامي 24
    أواكب التطورات في مجالي المهني 25
    أعمل على توجيه العملاء والزبائن بكفاءة 26
    أقوم بالفحوص التقنية للكشف عن الأعطال والإبلاغ عنها  27
    أتأكد من سلامة نظم التشغيل قبل الانطلاق  28
    أساعد زملائي في العمليات الميدانية عند الحاجة 29
    أملك القدرة على استرجاع المعلومات عند الحاجة 30
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نتائج الدراسة الاستطلاعية (05) الم حق رقم  

لبعد  لاستبيان الدعم التنظيمي المدركارتباط كل بند مع الدرجة الكلية معامل   

 ر                                      ة في اتخاذ القراكبعد المشار التنظيمية                                                                                 بعد العدالة  

 

 

 

 

 

 

  بعد دعم وتأكيد الذاتبعد مساندة الرئيس لمرؤوسيه                                                                  
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ثبات الكلي لاستبيان الدعم التنظيمي المدركمعاملات ثبات الابعاد وال  

كرونباخباستخدامألفا   

عد مساندة الرئيس لمرؤوسيه   بعد العدالة التنظيميةب  

 

 

 

 

 

 الذات

  

بعد دعم وتأكيد الذات                                      ارر القبعد المشاركة في اتخاذ   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ثبات الاستبيان ككل
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 معامل الارتباط  الفقرة بالدرجة الكلية لإستبيان الكفاءة المهنية

 

 

 

 

 

 

 

 

 الثبات الكلي لاستبيان الكفاءة المهنية باستخدام الفا كروتباخ
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نتائج الدراسة الاساسية( 06الملحق رقم )  

 

حراف المعياريك باستخدام المتوسط الحسابي والانمستوى الدعم التنظيمي المدر   

 

 

 حراف المعياريي والانمستوى الكفاءة المهنية باستخدام المتوسط الحساب

 

 

 علاقة الدعم بالكفاءة المهنية باستخدام معامل الارتباط بيرسون
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 غيرتبعد عزل مالمهنية بالكفاءة التنظيمي المدرك علاقة الدعم

 باستخدام معامل الارتباط الجزئي هل العلميؤ الم

 

 

نوع المهامغير تمزل بعد ع المهنية بالكفاءة التنظيمي المدرك علاقة الدعم  

 باستخدام معامل الارتباط الجزئي

 

 

 


