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 المواطنة التنظيمية في بعض الفنادق الأردنية  ياتتقييم سلوك 

 أسامة محمد الرواشدة، عثمان محمد الصاوي، محمد سيد أحمد الزغبي، وسعيد سلامة إبراهيم 
 جامعة قناة السويس ،كلية السياحة والفنادق، قسم الدراسات الفندقية

 الملخصمعلومات المقالة          
سلوكي المواطنةا تعد  توفير   ت  على  المنظمة  مساعدة  خلال  من  أهمية  ذات  التنظيمية 

الحاجة إلى الأساليب الرقابية الأكثر رسمية وتكلفة، مع جعل الاتصالات مواردها وإلغاء  
العمل. كما  التنسيق بين مجموعات  السماح بمزيد من  المنظمة عبر  أكثر فعالية داخل 

من المنظمة والعاملين، عبر تقليل معدل دوران    كلا  دأن سلوكيات المواطنة التنظيمية تفي
تطبيق  مدى  على  التعرف  إلى  البحث  يهدف  لذا  الخدمات.  وكفاءة  جودة  رفع  العمالة، 

نجوم في الأردن لأبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية ، وقد    ةوالخمس  ةبعض فنادق الأربع
باستخدام   الميداني  الجزء  تطبيق  وزعاتم  استقصاء  من    على  تستمارة  عشوائية  عينة 

الأ بالفنادق  سلوكيات  العاملين  من  متوسط  مستوى  وجود  إلى  البحث  توصل  ردنية، 
ب العاملين  بين  المواطنة  سلوكيات  مستوى  تغير  عدم  العاملين،  بين  ختلاف االمواطنة 

التعليمي، عدد سنوات   المستوى  العمرية،  الفئة  العوامل الديوغرافية متمثلة فى )الأقسام، 
ويوصي البحث الفنادق بضرورة الاهتمام بتوفير المتطلبات والخطوات اللازمة    ة( ،ر الخب

في   حولها  الكافية  المعلومات  توفير  على  والعمل  التنظيمية  المواطنة  سلوكيات  لتطبيق 
 الفنادق ومراعاة القدرات المختلفة للعاملين.

 مقدمة 
 بحثا   بها الدراسات التي قاموا خلال من الباحثين من دمن جهود العدي  سلوكيات المواطنة التنظيمية  انبثق مفهوم  

الأداء، وجودة فاعلية لتحقيق جديدة أفق عن في  التي تسعى تحديد من خلال والإنتاج أكبر   المنظمة الأهداف 
؛  2007)المغربي،   أساسية ثلاثة عوامل توافر يتطلب وظيفي التنظيمية كمطلب الفعالية  ينظر إلى أن، و لتحقيقها
التركيز1: )هي (2017؛ صابر ومنى،  2014صور،  ومن  معمري   بالمنظمة في الالتحاق الأفراد ترغيب  على ( 

 ( تشجيع3صحيح، ) بشكل الأساسية في العمل الأدوار  متطلبات بأداء الأفراد قيام ( ضرورة2فيها ) والاستمرار
يفية التي يحددها لهم النظام بشكل وظلا الواجبات نطاق خارج الأنشطة التي تقع ببعض على القيام الأفراد ومساعدة

 In Roleرسمي، وهو ما يفرق بين نوعين من السلوكيات المرغوبة لدى العاملين هما: )أ( النوع الأول يطلق عليه  
Behavior    الرسمية للمعايير ومعدلات الأداء  المطلوبة منهم بشكل منتظم طبقا   المهام  العاملون بتنفيذ  وفيه يقوم 

وفيه يتجاوز العاملون حدود الالتزام بما هو مقرر    Extra Role Behaviorيطلق عليه    لنوع الثاني ا قررة؛ )ب(  الم
أو مطلوب رسميا  مثل الإسراع بمعاونة الرؤساء وزملاء العمل عند الحاجة، قبول أعباء عمل إضافية دون شكوى أو  

التي يمكن أن   ،المقترحات ص على تقديمر توقعة, الحتذمر، التصرف الفوري بحماية المنظمة من أية مخاطر غير م 
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تسهم في تطوير أداء المنظمة, حماية موارد المنظمة والمحافظة على وقت العمل إلى غير ذلك من التصرفات التي  
لذا فالدراسة تهدف لتقييم مدى توافر هذه السلوكيات بين    .سلوكيات المواطنة التنظيميةأطلق عليها مؤخرا  مصطلح  

فنة  يع  فياملين  الع التوصيات  بعض  ووضع  الأردنية  الفنادق  هذه    يمن  معدلات  رفع  يكفل  بما  النتائج  ضوء 
 السلوكيات بين العاملين بالفنادق. 

 سلوكيات المواطنة التنظيمية  مفهوم 
المكافآت  رتبط بنظام  تلا    ةأو تطوعي  ةاختياري  يات( على أنها سلوك2005(، العطار )2001اتفق كل من عواد )

العقاب يتضمنه   أو  ولا  و   االرسمي,  الرسمي,  الوظيفي  الفرد  تالوصف  يمارسها  التي  الإيجابية  السلوكيات  ستهدف 
تطوعا  أو من خلال الامتناع تطوعا  عن السلوكيات التي تضايق المنظمة أو الإدارة أو القسم الذى يعمل به, وهى 

التنسلوكيات نزيهة يترتب على ممارستها بشكل دوري ت إلى تحسين أو زيادة جودة    ييمية، وتؤد ظحقيق الرفاهية 
( منصور  و  معمري  أما  للعميل.  المقدمة  أن2014الخدمة  ذكرا  فقد  التنظيمية (  المواطنة  في ت  سلوكيات  تمثل 

الأنظمة عما  الزائدة الإيجابية التصرفات في   غير الاختيارية بالطبيعة  متازتو  للمنظمة، الرسمية هو موصوف 
وه والفعال الناجح  للأداء رةي كب أهمية اتوذ هية،كرا الإ الذاتية، من ةنابع فردية ياتسلوك ىللمنظمة؛   المبادرة 
تعاقدية  علاقة  توجد ولا  للفرد، الحرة للإرادة خضعتو  أو  الوظيفة،  ومتطلبات السلوكيات هذا بين مباشرة رسمية 

 للمنظمة. الكلية هدافلأا ويسهم في تحقيق يسمح أنه إلا ذاته بحد رسميا   أداء يعد لا أنه من الرغم  وعلى 

 سلوكيات المواطنة التنظيمية 
الغير من خلال    :Altruismالإيثار   - بمصالح  الاهتمام  وتشمل  المنظمة،  في  الأفراد  نحو  الموجهة  السلوكيات 

بالخبرة أو الجهد أو  تقديم المساعدة لهم دون انتظار مقابل لذلك عندما يحتاجون لهذه المساعدة سواء كان ذلك  
 (. 1999ح الذاتية لمقدم المساعدة )نجم، قد يكون ذلك على حساب المصالو الوقت 

رغبات  :Courtesyالكياسة   - احترام  مدى  البعد  هذا  وي يعكس  فالزملاء،  المبادرة رغبة يتمثل  في   الفرد 
قد تؤثر في عملهم اتخاذ قبل بالآخرين بالاتصال التي   ت،االقرار  بتلك مقدما   إخبارهم الأقل على أو القرارات 
التعامل التزام الموظف على حرص الكياسة وتصف  من والحذر مشاعرهم، مراعاة مع الزملاء مع اللياقة في 
أو التسبب  حقوق  احترام على العامل حرص السلوك: هذا  على الأمثلة ومن الخلافات، إحداث بالمشكلات 

وامتيازاتهم، الآخرين، لتأثير الانتباه الآخرين  في   خصوصية احترام والمتاعب، اكلمشلا إثارة تجنب سلوكه 
 الآخرين، مع والموضوعية في الحديث الحياد  التزام  خاطئ في المنظمة، أي سلوك لتعديل برفق  التدخل  الزملاء،
 (. 2017بصدق وشفافية معهم )الجعيثني،  والتعامل

الوقت في    نالاختياري الذى يهدف إلى عدم استهلاك الكثير م: السلوك  Sportsmanship  الروح الرياضي -
التافهة أو  البسيطة  الأمور  من  آخرون،    الشكوى  و  )جودة  المتاحة  العمل  ظروف  عن  الفرد  رضاء  وأيضا  

2010 .) 

الضمير - يتسمون   Frink and Ferris  (1999)أشار  :   Consciousnessيقظة  الذين  الأشخاص  أن  إلى 
و  للمسؤولية  تحملا   الأكثر  الأشخاص  هم  الضمير  يقظة  من  عالية  مرتبطون  ابدرجة  أنهم  كما  انضباطا ,  لأكثر 
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إلى أن هناك تسعة جوانب لسمة    Roberts et al  ((2005ارتباطا  وثيقا  بالأحداث المحيطة ببيئتهم. كما أشار
، المسؤولية, الأخلاق, السيطرة على الانفعالات, المثابرة, التقليدية, الرسمية, نجازالترتيب, الإ  هي يقظة الضمير  

يظهر   حيث  فههالحسم.  السلوكيات،  من  غير شخصي  نمطا   البعد  نحو شخص   يذا  موجهة  غير  سلوكيات 
محدد, وتعكس هذه السلوكيات الضمير في إنجاز وإتمام أعمال معينة مثل طاعة واحترام قواعد ولوائح العمل,  

 (. 1201، ي وعدم تضييع وقت العمل وهذا البعد يتعدى حدود الالتزام المحدد رسميا  من المنظمة )حواس والبدو 

 على ا  دائممع الحرص   المناسب، وقتها وفى ولائقة صحيحة بطريقة الأعمال نجاز إالضمير    يكما يصف وع
ومحاولة  الأعمال المقبولة لإنجاز الدنيا الحدود يتعد إلى الموظف يدفع الذى الأمر والأنظمة، القوانين مراعاة

 ومتطلباته العمل لمعايير مراعاة الموظف ذلك على  ةلالأمث ومن وأمانة.  إخلاص بكل الكمال درجة إلى  الوصول
 رؤيته، فور خطأ أي لتصحيح ومبادرته الإدارية، حتى في غياب الرقابة والتعليمات بالأنظمة والتزامه دقة، بكل

 ، )الجعيثنىواجباته   لأداء بفاعلية العمل لساعات هواستثمار  الإتقان، من بدرجة عالية به المنوطة للأعمال وتأديته
2017 .) 

الحضاري   - أشار Civic Virtueالسلوك   :  Altuntas et al.  (2010)   يتضمن الحضاري  السلوك  أن  إلى 
في   المشاركة  إلى  بالإضافة  التطورات,  تلك  مع  التكيف  على  الآخرين  الموظفين  مساعدة  في  نشط  دور  اتخاذ 

التي السلوكيات  يشمل  أيضا   للمشكلات.  واقتراح حلول  القرارات  بال  عملية صنع  المنظمة ككل تعود  على  فائدة 
 Shukla and(. كما أشار Daly et al., 2015وتعكس إدراك العامل بأنه جزء من كيان أكبر وهو المنظمة )

Singh  (2013)  واجبات إ العامل  يتجاوز  أن  الأول:  أساسيين  عنصريين  يتضمن  الحضاري  السلوك  أن  لى 
ني: أن يواكب العامل التطورات المحيطة به عبر تنمية ى؛ والثار الوظيفة المحددة له وأن يشارك في المهام الأخ

 مهاراته. 

 كيفية تنمية سلوك المواطنة التنظيمية
أشار    في الصدد  ت  Graham  (2000)هذا  أن  يمكنها  البشرية  الموارد  ممارسات  أن  فيسإلى  درجة   هم  زيادة  

 المواطنة التنظيمية للعاملين من خلال:

الاستقلالية من أهم خصائص الوظيفة فكلما زادت استقلالية الوظيفة كلما زاد الدافع    تصميم الوظيفة: حيث تعد –
 . (Van der vegt et al., 2003)ةلدى العامل لإخراج أفضل ما لديه من مقترحات وأفكار ابتكاري

في   – للمشاركة  استعداد  على  الموظفون  لمعرفة هل  المعايير  أهم  التعلم من  يعد حب  ك  و السلالاختيار: حيث 
 ضاري أم لا ومن ثم يجب إجراء اختبارات تقيس هذا المعيار عند اختيار العاملين؛ الح

الإنصات  – ومهارات  المستمرة  والتنمية  التواصل  مهارات  على  الجدد  العاملين  تدريب  يجب  والتنمية:  التدريب 
 ,.Miller et al).2015)وجمع المعلومات وتشغيل البيانات والتحليل المنطقي

تعزز  يالإشراف:    – أن  من  جب  الفائدة  وتوضح  التعلم  على  وتشجع  الأخلاقية  التنمية  الإشراف  ممارسات 
 الاستجابة لحاجات الأفراد ذوى المصالح بالمنظمة؛
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تقييم الأداء: يجب أن يتضمن تقييم الأداء معايير متعددة الأوجه مثل: مؤشرات إنجاز الأفراد للمهام والتعاون   –
 ا التقييم في الوقوف على الاحتياجات التدريبية للأفراد؛ري ويفيد هذا لسلوك الحضالجماعي، وكذلك ا

التعويضات: يتلقى جميع العاملين مرتبا  أساسيا  يكفى لتغطية الاحتياجات الأساسية ؛وهناك جزء آخر يجب أن   –
  على القيام   لافأة العام يتعلق بجدارة العاملين والأداء الجماعي. وهنا يستنتج أنه إذا كان المقصود أن يتم مك

 بالسلوك الحضاري فإن هذا يتعارض مع سمات هذا السلوك لأنه لا يتم مكافأته من النظام الرسمي للمكافآت

( إذ تااام التعااارف مااان 2013 كماااا تتاااأثر إمكانياااة تحقياااق سااالوك المواطناااة التنظيمياااة بااانمط القياااادة المنياااع )القحطااااني،
المواطنااة التنظيميااة لاادى المعلمااين فااي الماادارس  ماادارس وساالوكليوعا  فااي االأكثاار شااخلالهااا علااى الأنماااا القياديااة 

الثانوياااة بمحافظاااة جااادة؛ وتوصااالت الدراساااة إلاااى علاقاااة ارتبااااا إيجابياااة باااين درجاااات ممارساااة أبعااااد سااالوك المواطناااة 
 التنظيمية مع النمط الديمقراطي ومع النمط الأوتوقراطي.

 أهمية سلوك المواطنة  
من المنظمة والعاملين, حيث تتمثل الفوائد الخاصة بالمنظمة: في حصول   كلاتفيد ة يسلوكيات المواطنة التنظيمن إ

وجود   إن  بإخلاص،  للمنظمة  وعملهم  أنفسهم  يكرسون  الموظفين  من  مجموعة  على  المواطنة المنظمة  سلوكيات 
يقلل من معدل دو   التنظيمية   الرياضي  الإيثار والوعى والروح  العام وخاصة  العمالة, وسيظل  المخلصون  لران  ون 

 ،نظمة لمدة أطول، وينتجون منتجات عالية الجودة والكفاءة, ويساعدون المنظمة على النجاح والتميزيعملون في الم
ساعد على وجود بيئة عمل تتسم بالإخلاص والولاء لدى العاملين ت  سلوكيات المواطنة التنظيميةأن  بويمكن الجزم  

للفوائد الخاصة بالعاملين: الإنتاجية وتقليل معدل الدوران؛ أ  ينعكس أثره على المنظمة في زيادةوالذى   ما بالنسبة 
والإداريين   المشرفين  بين  والارتباا  العلاقة  تحسين  على  سيعمل  التنظيمية  المواطنة  وجود  أن  في  تتمثل  فإنها 

 (. 2007المغربي، والموظفين حيث يكون السلوك ناتجا عن حب وود بين الطرفين )

 في الأداء الكلى للمنظمة على النحو التالي:  سلوكيات المواطنة التنظيمية( أهمية 2013وقد عدد نادر ) 

التنظيمية مد  ت - المواطنة  النتائج   سلوكيات  زيادة  إلى  تؤدى  المنظمة  داخل  الأفراد  بين  للتفاعل  بوسائل  الإدارة 
 الإجمالية المحققة.

القيام بالأدوار الإضا - التي تنبع من  إن  المواطفية  التنظيمية  نسلوكيات  بالمنظمات سوف ة  الموارد  لندرة  نظرا  
 إلى إمكانية تحقيق المنظمة لأهدافها. ييؤد

الكافي   - الوقت  إعطائهم  خلال  من  أفضل  بشكل  وظائفهم  أداء  على  والمدراء  العمل  زملاء  قدرة  من  يحسن 
 للتخطيط الفعال والجدولة وحل المشكلات. 

 لهدر منها.االأمثل للموارد المتاحة وتقليل  الاستغلال -

 ومن ناحية من  الفريق أعضاء جانب من  المبذولة والأنشطة الجهود بين للتنسيق فعالة أدوات بمثابة يكون  -
 . ى جماعات العمل المختلفة من ناحية أخر 
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 أكثر مكانا   المنظمة جعل خلال من الأفراد أفضل على والحفاظ وجذب استقطاب على المنظمة قدرة زيادة -
 الشكاوى.   عدد  وتقليل العاملين دوران معدل تقليل لياوبالت جاذبية للعمل،

 زيد من قدرة العاملين على التوافق مع التغيير التنظيمي وأداء جماعة العمل. تسلوكيات المواطنة التنظيمية  -

السابقة الدراسات  إليه  توصلت  ما  خلال  تتمثل    ومن  بحثية  فجوة  وجود  أبعاد    فييتضح  تطبيق  سلوكيات عدم 
ال )الزهراني، في  نظيميةتالمواطنة  الأردنية  نادر،2006  الفنادق  الرغم(  2013  ؛  على  أهمية  ،  سلوكيات    من 

التنظيمية   والعاملينل  المواطنة  المنظمة  من  عن يطرح وهنا  كل  المواطنة  أبعاد تطبيق مدى تساؤلا   سلوكيات 
   . البحث الأردنية موضع الفنادق في التنظيمية 

 منهجية البحث
ن الفنادق بمدينة العقبة باالأردن نظارا  لتناوع السلاسال العالمياة بهاا، حياث بلا  عادد ث على مجموعة محتم إجراء الب 

نجاوم(، وقاد قاام الباحاث باختياار تلاك  ةفندقا  من فئة الأربع 12 –نجوم  ةفنادق من فئة الخمس 8فندقا  )  20الفنادق  
بالفناادق، وتام اختياار عيناة عشاوائية ة مان العااملين ناالبحث على عي الفنادق لتطبيق البحث الميداني عليها، واقتصر

اقتصاار  (.2019( مفااردة وذلااك حتااى نهايااة عااام )6500حيااث بلاا  عااددهم )طبقيااة ماان العاااملين بالفنااادق المختلفااة 
نجاوم فاي منطقاة العقباة، وتام اختياار عيناة عشاوائية طبقياة  ةوالخمسا ةبالفنادق الأربع البحث على عينة من العاملين

ا لجااداول حجاام العينااة عنااد معاماال ثقااة )30لين بالفنااادق المختلفااة بلغاات )مماان العااا %( ونساابة 95( مفااردة وذلااك طبقاا 
( اساتمارة لانقص الإجاباات المتعلقاة أو لعادم 195( اساتمارة، وتام اساتبعاد عادد )600%(، وتام توزياع عادد )5خطاأ )
ل الإحصااائي لصااحيحة والصااالحة للتحلياااجمااالي عاادد الاسااتمارات إحيتها للتحلياال الاحصااائي وبالتااالي يصاابح صاالا

  .( استمارة405)

الاستمارات الموزعة والمستردة والمستبعدة ونسبة الاستجابة.( 1جدول )  
النسبة المئوية 
لاستجابة كل  

فندق من 
 إجمالي العينة

النسبة 
المئوية 
 للاستجابة

الاستمارات  
المستبعدة  
 والمفقودة 

  عدد
 الاستمارات 
الصالحة  
 للاستخدام 

  ددع
  الاستمارات

 المجمعة

عدد  
  الاستمارات
 الموزعة 

 
 اسم الفندق

 
 م

 1 انتركونتننتال  30 26 20 10 66.67% 4.94%
 2 موفينبيك  30 24 17 13 56.67% 4.19%

 3 كمبينسكي 30 21 16 14 53.33% 3.95%
 4 تالابية 30 22 21 9 70.00% 5.19%
 5 بلازا  30 27 22 8 73.33% 5.43%
 6 ويك إند 30 27 20 10 66.67% 4.94%
 7 سيتي تاور  30 30 23 7 76.67% 5.68%
 8 سيرينتي  30 23 18 12 60.00% 4.44%
 9 ماس بردايس 30 28 22 8 73.33% 5.43%
 يتبع  10 هلتون دبل تري  30 25 20 10 66.67% 4.94%
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النسبة المئوية 
لاستجابة كل  

فندق من 
 إجمالي العينة

النسبة 
المئوية 
 للاستجابة

الاستمارات  
المستبعدة  
 والمفقودة 

  عدد
 الاستمارات 
الصالحة  
 للاستخدام 

  ددع
  الاستمارات

 المجمعة

عدد  
  الاستمارات
 الموزعة 

 
 اسم الفندق

 
 م

 11 بلازا تالابية 30 27 23 7 76.67% 5.68%
 12 ليفيرد  30 26 21 9 70.00% 5.19%
 13 أمير بلاس  30 23 17 13 56.67% 4.20%
 14 يافكو  30 26 21 9 70.00% 5.19%
 15 سيدار 30 28 25 5 83.33% 6.17%
 16 ماي ليكيري  30 21 20 10 66.67% 4.94%
 17 مون  30 18 17 13 56.67% 4.20%
 18 المنارة  30 24 21 9 70.00% 5.19%
 19 دانا 30 27 22 8 73.33% 5.43%
 20 لاكوستا  30 20 19 11 63.33% 4.69%

  المجموع 600 493 405 195 67.50% 100.00%

 معاملات الصدق والثبات لقائمة الاستقصاء
معامل ألفا كرونباا  والتاي أظهارت جمياع معااملات الثباات وباذلك للتأكد من قياس ثبات استمارة الاستبيان تم اختيار 

 .اتتتميز جميع مجالات الاستبيان بدرجة من الثب

  لفقرات بعد المواطنة التنظيمية Outer Loading( قيم معاملات 2جدول )

 الفقرة الرقم 
 قيمة

 المعامل

مقدار التصحيح  

عند إضافة أو  

 حذف فقرة

 0.451 0.934 العمل فيتساعد عن طيب خاطر الآخرين الذين يعانون من مشاكل ذات الصلة   .1
 0.515 0.934 لعون ا تكون دائما  على استعداد للمساعدة أو مد يد  .2
 0.423 0.934 لآخرين والمساندةعن طيب خاطر كل الاهتمام   يتعط  .3
 0.462 0.934 ثقيلةتساعد زملاء العمل الآخرين الذين لديهم أعباء عمل   .4
 0.481 0.934 تقوم بمساعدة العاملين الغائبين عن طريق إسناد مهام العمل للفريق  .5
 0.495 0.934 منك اأنه ليس مطلوب منتوجه العاملين الجدد على الرغم   .6
 0.464 0.934 نعمل بالخطوات لمحاولة منع المشاكل المتصلة بعمل الآخرين  .7
 0.396 0.934 الآخرينعدم استغلال حقوق   .8
 0.42 0.934 تحاول تجنب خلق المشاكل مع زملاء العمل  .9

 0.514 0.934 ترى تأثير تصرفاتك على زملاء العمل  .10
 0.513 0.934 ةعلى موارد الفندق من القيام بأعمال شخصي ظةبالمحافلتزم ت  .11
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 الفقرة الرقم 
 قيمة

 المعامل

مقدار التصحيح  

عند إضافة أو  

 حذف فقرة

 0.369 0.935 تحترم وجهات نظر الآخرين  .12
 0.391 0.934 وليس على الجانب السلبى إيجابيتركز دائما  على ما هو   .13
 0.453 0.934 لا تستهلك كثيرا  من الوقت للشكوى من المسائل التافهة  .14
 0.231 0.935 غرباءالتدافع عن الفندق عندما ينتقده   .15
 0.322 0.935 تتجنب المشاكل والتحمل من أجل تحقيق مكاسب تنظيمية  .16
 0.365 0.935 سبيل المصالح التنظيمية فيتضحى بالمصالح الشخصية   .17
 0.385 0.934 تلتزم بإجراءات ولوائح الفندق  .18
خااارى وطلباااات الحصاااول علاااى تااارد علاااى المكالماااات الهاتفياااة والرساااائل الأ  .19

 ات على وجه السرعةومالمعل
0.935 0.366 

 0.415 0.934 تنفذ عملك قبل المواعيد النهائية لاستكمال العمل  .20
 0.375 0.935 تحاول جاهدا  للتنمية الذاتية لزيادة جودة مخرجات العمل  .21
 0.292 0.935 وقت مبكر قبل بدء العمل فورا   فيكثير من الأحيان  فيتصل   .22
 0.411 0.934 ين الفندقحستقديم اقتراحات مبتكرة لت  .23
 0.304 0.935 ليست إلزامية، ولكنها تعتبر مهمة التيتحضر الاجتماعات   .24
 0.403 0.934 ليست مطلوبة، ولكنها تساعد على تحسين صورة الفندق التيتحضر اللقاءات   .25
تشجع الآخرين على محاولة التوصل إلى طرق جديدة وأكثر فعالية تمكانهم   .26

 من القيام بعملهم
0.935 0.37 

 0.387 0.934 لحماية سمعة الفندقتكون على استعداد للوقوف   .27
 0.373 0.935 العمل فيتسهم  التيالمواضيع الجديدة  فيتكتسب خبرة    .28

 0.939 0.882 جماليالإ

 البيانات الشخصية والوظيفية للعاملين 

 توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية. ( 3جدول )
 النسبة التكرارات  يانالب

 12.1% 49 أغذية  القسم
 32.8% 133 غرف 

 35.6% 144 بشرية دارة الموارد الإ
 19.5% 79 أخرى 
 100% 405 المجموع

 يتبع 
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%، 12.1بنسابة لاك مفاردة وذ 49يتضح من الجادول الساابق أن عيناة الدراساة مان قسام الأغذياة والمشاروبات بلغات 
%، وأن عيناااة الدراسااة مااان قساام الماااوارد 32.8مفااردة وذلاااك بنساابة  133الدراساااة ماان قسااام الغاارف بلغااات وأن عينااة 

مفااردة وذلاااك  79%، وأن عينااة الدراساااة ماان الأقسااام الأخاارى بلغاات 35.6مفااردة وذلااك بنساابة  144البشاارية بلغاات 
 58ساانة بلغاات  20قاال ماان ة ماان الفئااة العمريااة الأراساا%. كمااا يتضااح ماان الجاادول السااابق أن عينااة الد19.5بنساابة 

مفااردة وذلااك بنساابة  114ساانة بلغاات  25-20%،  وأن عينااة الدراسااة ماان الفئااة العمريااة 14.3مفااردة وذلااك بنساابة 
%، وأن عينااة 33.1مفااردة وذلااك بنساابة  134ساانة بلغاات  30-25%، وأن عينااة الدراسااة ماان الفئااة العمريااة 28.1

 %.24.5مفردة وذلك بنسبة  99سنة بلغت  30أكثر من ية الدراسة من الفئة العمر 

%، 7.4مفاردة وذلاك بنسابة  30يتضح من الجدول السابق أن عينة الدراساة ذات المساتوى التعليماي المتوساط بلغات 
%، وأن عيناة الدراساة 57.8مفاردة وذلاك بنسابة  234وأن عينة الدراسة ذات المستوى التعليمي فوق المتوسط بلغت 

لب العاملين في الفنادق لديهم غ%، ويتضح أن أ 34.8مفردة وذلك بنسبة  141التعليمي العالي بلغت   توى ذات المس
اع مساتواهم التعليماي بالشاكل الاذي يمكان أن يسااهم فاي تحقياق التمياز للفناادق فاشهادات تعليمية، ويدل ذلك على ارت

مااي لاادى العاااملين ى مرتفااع للمسااتوى التعليسااتو مسااتقبلا ، وهااذا يتفااق مااع بعااض الدراسااات السااابقة التااي أكاادت وجااود م
بالفنااادق ممااا يشااكلون مياازة هامااة فااي تطبيااق القيااادة الروحيااة لاادى تلااك الفنااادق. كمااا يتضااح أن عينااة الدراسااة ذات 

 10إلاى  5%، وأن عيناة الدراساة ذات الخبارة مان  26.9مفردة وذلك بنسابة  109سنوات بلغت   5الخبرة الأقل من  
 82ساانوات بلغاات  10ن عينااة الدراسااة ذات الخباارة الأكثاار ماان %، وأ52.8ة وذلااك بنساابة فااردم 214ساانوات بلغاات 

%، ويتضاااح ارتفااااع مساااتوى الخبااارة لااادى العااااملين بالفناااادق، ويتفاااق ماااع بعاااض الدراساااات 20.3مفاااردة وذلاااك بنسااابة 
 السابقة التي أكدت أهمية الخبرة في تحقيق أبعاد المواطنة التنظيمية.

 

 14.3% 58 20أقل من   العمر
20-25 114 %28.1 
25-30 134 %33.1 
 24.5% 99 30أكثر من 
 100% 405 المجموع

 34.8% 141 عال  المستوى التعليمي
 57.8% 234 فوق متوسط 
 7.4% 30 متوسط 
 100% 405 المجموع

 26.9% 109 سنوات  5أقل من   سنوات الخبرة
 52.8% 214 سنوات  10إلى  5

 20.3% 82 سنوات فأكثر 10
 100% 405 المجموع
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 العينة حسب الأقسامالاتجاه لأفراد   اديتحليل التباين أح .أ
 لمعرفة مدى تأثير اختلاف الأقسام على أراء أفراد العينة حول أبعاد الدراسة تم تحليل التباين كما يلي:

 تحليل التباين أحادي الاتجاه لأفراد العينة وفقا  لتوزيع العاملين على الأقسام لدى الفنادق (4جدول رقم )
مجموع    الأبعاد 

 ت بعاالمر
درجات 
 الحرية 

متوسط  
 المربعات 

 المعنوية  ف

 0.538 0.724 14.39 3 43.16 بين المجموعات  الإيثار 

   19.87 401 7967 داخل المجموعات
    404 8010 المجموع 

 0.115 1.986 34.4 3 103.2 بين المجموعات  الكياسة

   17.32 401 6946 داخل المجموعات

    404 7050 المجموع 

 0.822 0.305 3.488 3 10.47 بين المجموعات  الرياضية  روحال
   11.43 401 4584 داخل المجموعات

    404 4595 المجموع 
 0.986 0.049 0.956 3 2.868 بين المجموعات  يقظة الضمير

   19.53 401 7831 داخل المجموعات

    404 7833 المجموع 
السلوك 
 الحضاري 

 

 0.797 0.339 5.744 3 17.23 بين المجموعات 
   16.95 401 6795 داخل المجموعات

    404 6812 المجموع 

حصاائية إمعنوياا  )لام تكان لهاا دلالاة  هي الفنادق لم تؤثر عليافيتضح من الجدول السابق أن الاختلافات بين الأقسام 
 العينة.( في تفضيل بعد عن الآخر لدى أفراد 0.05معنوية عند مستوى معنوية  

 لتباين أحادي الاتجاه لأفراد العينة حسب العمرل اتحلي .ب
 لمعرفة مدى تأثير اختلاف الفئة العمرية على أراء أفراد العينة حول أبعاد الدراسة تم تحليل التباين كما يلي:

 الفنادق تحليل التباين أحادي الاتجاه لأفراد العينة وفقا  للفئة العمرية في    (5جدول رقم )
مجموع    الأبعاد 

 عات مربال

درجات 

 الحرية 

متوسط  

 المربعات 

 المعنوية  ف

 0.5 0.841 16.69 4 66.77 بين المجموعات  الإيثار 

   19.86 400 7943 داخل المجموعات

    404 8010 المجموع 
 0.564 0.742 12.97 4 51.9 بين المجموعات  الكياسة

   17.49 400 6998 داخل المجموعات
    404 7050 المجموع 

 روحال

 الرياضية 

 0.805 0.405 4.633 4 18.53 بين المجموعات 

   11.44 400 4576 داخل المجموعات
    404 4595 المجموع 

 0.561 0.746 14.51 4 58.04 بين المجموعات  يقظة الضمير
   19.44 400 7775 داخل المجموعات

    404 7833 المجموع 
السلوك 

 الحضاري 

 0.34 1.134 19.09 4 76.38 بين المجموعات 

   16.84 400 6736 داخل المجموعات
    404 6812 المجموع 
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معنوياا  )لام تكاان لهاا دلالااة  هي الفناادق لاام تاؤثر علياافايتضاح مان الجاادول الساابق أن الاختلافاات بااين الفئاات العمريااة 
 ( في تفضيل بعد عن الآخر لدى أفراد العينة.0.05حصائية معنوية عند مستوى معنوية  إ

 ليل التباين أحادي الاتجاه لأفراد العينة حسب المستوى التعليميتح .ج
 لمعرفة مدى تأثير اختلاف المستوى التعليمي على أراء أفراد العينة حول أبعاد الدراسة تم تحليل التباين كما يلي:

 ي الفنادقن فالاتجاه لأفراد العينة وفقا  للمستوى التعليمي للعامليتحليل التباين أحادي  (6جدول رقم )
مجموع    الأبعاد 

 المربعات 
درجات 
 الحرية 

متوسط  
 المربعات 

 المعنوية  ف

 0.856 0.156 3.108 2 6.216 بين المجموعات الإيثار 
   19.91 402 8004 داخل المجموعات 

    404 8010 المجموع
 0.697 0.361 6.315 2 12.63 المجموعاتبين  الكياسة

   17.51 402 7037 داخل المجموعات 
    404 7050 المجموع

الروح  
 الرياضية 

 0.484 0.726 8.27 2 16.54 بين المجموعات
   11.39 402 4578 داخل المجموعات 

    404 4595 المجموع
يقظة 
 الضمير

 0.417 0.875 16.99 2 33.97 بين المجموعات
   19.4 402 7799 داخل المجموعات 

    404 7833 المجموع
  السلوك

 حضاري ال
 

 0.662 0.413 6.982 2 13.96 بين المجموعات
   16.91 402 6798 داخل المجموعات 

    404 6812 المجموع

 هي الفنااادق لاام تااؤثر علياافاايتضااح ماان الجاادول السااابق أن الاختلافااات بااين فئااات الدراسااة حسااب المسااتوى التعليمااي 
د عاان الآخاار لاادى أفااراد 0.05(ويااة معنحصااائية معنويااة عنااد مسااتوى إمعنويااا  )لاام تكاان لهااا دلالااة  ( فااي تفضاايل بعااا

 العينة.
 سنوات الخبرةتحليل التباين أحادي الاتجاه لأفراد العينة حسب عدد  .د

 لمعرفة مدى تأثير اختلاف عدد سنوات الخبرة على أراء أفراد العينة حول أبعاد الدراسة تم تحليل التباين كما يلي:
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 ي الاتجاه لأفراد العينة وفقا  لعدد سنوات الخبرة لدى العاملين في الفنادقحادتحليل التباين أ (7جدول رقم )
مجموع    الأبعاد 

 المربعات 
 درجات

 الحرية  
متوسط  
 المربعات 

 المعنوية  ف

 0.349 1.054 20.9 2 41.79 بين المجموعات الإيثار 
   19.82 402 7968 داخل المجموعات 

    404 8010 المجموع
 0.62 0.479 8.376 2 16.75 جموعاتالمبين  الكياسة

   17.5 402 7033 داخل المجموعات 
    404 7050 المجموع

الروح  
 الرياضية 

 0.707 0.348 3.966 2 7.932 بين المجموعات
   11.41 402 4587 داخل المجموعات 

    404 4595 المجموع
يقظة 
 الضمير

 0.963 0.038 0.736 2 1.473 بين المجموعات
   19.48 402 7832 خل المجموعات دا

    404 7833 المجموع
السلوك  
 الحضاري 

 

 0.855 0.157 2.652 2 5.304 المجموعاتبين 
   16.93 402 6807 داخل المجموعات 

    404 6812 المجموع

 هثر عليااتااؤ  ي الفنااادق لاامفاايتضااح ماان الجاادول السااابق أن الاختلافااات بااين فئااات الدراسااة حسااب عاادد ساانوات الخباارة 
( في تفضيل بعاد عن الآخر لادى أفاراد العيناة، 0.05حصائية معنوية عند مستوى معنوية إمعنويا  )لم تكن لها دلالة 

 (.2001يتفق ذلك مع دراسة )محمود 

 سلوكيات المواطنة التنظيمية تحليل أبعاد  •
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ية لإجاباات أفاراد العيناة علاى الفقارات  المرتبطاة ببعاد الإيثاار جااءت لكلالسابق أن الدرجة ا  شكليتضح من بيانات ال
 اإجابااات موافقااة لأفااراد العينااة للفقاارة متوجااه العاااملين الجاادد علااى الاارغم ماان أنااه لاايس مطلوباا، وكاناات أعلااى متوسااطة

 اكما لعمال للفرياقم.م امنكم، وكانت أقل إجابات موافقة للفقرة متقاوم بمسااعدة العااملين الغاائبين عان طرياق إساناد مهاا
، وكاناات تبطااة ببعاد الكياسااة جاااءت متوسااطةأن الدرجااة الكليااة لإجابااات أفاراد العينااة علااى الفقاارات المر يتضاح كااذلك  

أعلى إجابات موافقة لأفراد العينة للفقرة معدم استغلال حقوق الآخرينم، وكانات أقال إجاباات موافقاة للفقارة متارى تاأثير 
، وكاناات أعلااى إجابااات موافقااة لأفااراد ا  جاااء متوسااطفالااروح الرياضااية وبالنساابة لمعاادل  م.تصاارفاتك علااى زماالاء العماال

سابيل المصاالح التنظيمياةم، وكانات أقال إجاباات موافقاة للفقارة متادافع  فايبالمصاالح الشخصاية  يللفقرة م تضاحالعينة  
ى إجاباات موافقاة لأفاراد العينااة أعلا، وكاناات ا  متوساط فجااءيقظاة الضامير أمااا بعاد  عان الفنادق عنادما ينتقاده الغربااءم.

عماال فااورا م، وكاناات أقاال إجابااات موافقااة للفقاارة متلتاازم وقاات مبكاار قباال باادء ال فاايكثياار ماان الأحيااان  فاايللفقاارة متصاال 
، وكانت أعلى إجاباات موافقاة لأفاراد العيناة للفقارة ا  جاء متوسطفالسلوك الحضاري وأما بعد  بإجراءات ولوائح الفندقم.

ليسات  التايعداد للوقوف لحماية سمعة الفنادقم، وكانات أقال إجاباات موافقاة للفقارة متحضار اللقااءات استم تكون على 
 لى تحسين صورة الفندقم.:مطلوبة، ولكنها تساعد ع

 التوصيات 

والتاااي تزياااد مااان رضاااا  سااالوكيات المواطناااة التنظيمياااة الاهتماااام بتاااوفير المتطلباااات والخطاااوات اللازماااة لتطبياااق  –
 ومراعاة القدرات المختلفة للعاملين. الأردنية على توفير المعلومات الكافية حولها في الفنادق ملوالعالعاملين 

)الإيثااااار، الكياسااااة، الااااروح  ساااالوكيات المواطنااااة التنظيميااااة ضاااارورة الاهتمااااام بتااااوفير الأبعاااااد اللازمااااة لتطبيااااق  –
 .الرياضي، يقظة الضمير، السلوك الحضاري(

 .الأردنية لدى العاملين في الفنادق سلوكيات المواطنة التنظيمية الإيجابية بين قة ضرورة الاهتمام بطبيعة العلا –

على زياادة الاهتماام بالعمال الجمااعي الاذي يعتماد علاى تفعيال العلاقاات  الأردنية ضرورة العمل من قبل الفنادق –
 الجماعية بين العاملين في الفنادق.
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ARTICLE INFO          Abstract 

Organizational citizenship behaviors help to make effective 

communication within the organizations, save organizational 

resources, and eliminate the need for more formal and costly 

control methods. Also, organizational citizenship behaviors 

benefit both the organization and the employees as well, by 

reducing the rate of turnover of employees, and raising the 

quality and efficiency of services. Therefore, the research aims 

to identify the extent to which some four- and five-star hotels 

in Jordan are applying the dimensions of organizational 

citizenship behaviors. The research found that there is no 

difference among the employees about the importance of 

organizational citizenship behaviors regarding (departments, 

age group, educational level, number of years of experience), 

and the research recommends hotels to provide the 

requirements and steps necessary to apply organizational 

citizenship behaviors, provide sufficient information about it in 

hotels and take into account the different capacities of 

employees. 
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