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Abstract: This study aimed to investigate the mediating role of organizational loyalty 

between perceived organizational justice and its dimensions (distributive justice, 

procedural justice, interactional justice, and evaluative justice) and service performance 

in service institutions in the Eastern Province of the Kingdom of Saudi Arabia. The 

study population included employees of Saudi service institutions. The descriptive 

approach was used, and primary data were collected through a questionnaire developed 

for the purpose of the study, which was distributed to service institutions. A total of 450 

questionnaires were distributed to the sample members, and the number of valid 

questionnaires for analysis was 417, representing 96.7% of the total questionnaires 

distributed. The study concluded with a set of results, the most important of which is the 

existence of a statistically significant relationship between perceived organizational 

justice and service performance, with organizational loyalty moderating this 

relationship in Saudi service institutions in the Eastern Province. The study provided 

several recommendations, the most important of which is the necessity of focusing on 

positive organizational behavior in service institutions due to its importance in 

providing services that satisfy customers. 

Keywords: Perceived organizational justice, organizational loyalty, service 

performance. 
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 ، الخرطوم، السودان كلية الدراسات التجارية -جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا (3،2) 

 
هدفت هذه الد ارسة إلى معرفة الدور الوسيط  للسلوك التنظيمي بين العدالة التنظيمية المدركة بأبعادها    المستخلص:

) العدالة التوزيعية ، العدالة الإجرائية ، عدالة التفاعلات ، عدالة التقييم (  و أداء الخدمة ، في المؤسسات الخدمية  

المنطقة الشرقية  حيث اشتمل مجتمع الدراسة العاملين بالمؤسسات الخدمية السعودية ،    –بالمملكة العربية السعودية  

تم إستخدام المنهج الوصفي ، تم جمع البيانات الأولية  للدراسة من خلال استبانة تم تطويرها لغرض الدراسة  تم  

الخدمية ، وزعت )   المؤسسات  الدراسة ، و كانت عدد    450توزيعها على  أفراد عينة  استبانة على   الاستبانات ( 

التي تم توزيعها . وقد خلصت    الاستبانات(  من مجمل    % 96.7( استبانة بنسبة )     417الصحيحة القابلة للتحليل )  

على    المدركة بأبعادهعلاقة ذات دلالة إحصائية بين العدالة التنظيمية    أهمها وجود الدراسة إلى مجموعة نت النتائج  

و قدمت الدراسة    الشرقية،المنطقة    –و الولاء التنظيمي يعدل العلاقة في المؤسسات الخدمية السعودية    الخدمة،أداء  

بالسلوك التنظيمي الإيجابي في المؤسسات الخدمية لأهميتها في تقدين    الاهتمام  ةضرورعدد من التوصيات أهمها  

 العميل. خدمة ترضي 

 . أداء الخدمة التنظيمي،الولاء  المدركة،العدالة التنظيمية  الكلمات المفتاحية:
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  مقدمة:ال

تعمل رؤية المملكة العربية السعودية عن مكان لها في التميز دائما في كل المجالات وبالاخص ) القطاع   الخدمي( ، وتسعي لتكون  

في المقدمة وقادرة على تقديم الاداء الافضل من خلال عاملين يمتلكون مهارة عالية والقدرة على مواجهة المنافسة وتحقيق الاداء  

الأفضل، ومن المؤكد أن الشركات الخدمية المتميزة هي التي تكون قادرة على الابتكار والإبداع والتجديد على أساس دائم ومستمر، 

والعدالة وقيم النزاهة والحيادية في الشركات يعتبر من المتطلبات الأساسية لتشكيل سلوكيات واتجاهات إيجابية لدى العاملين فيها ، 

 (. 2030المملكة  )رؤيةمما يجعل الشركات قادرة على التكيف مع المتغيرات والأحداث الاقليمية والعالمية لتحقيق الرؤية. 

دورا مهم في حقل الإدارة ويرتبط ارتباطا وثيقا بالاداء ، في ظل وجود الولاء    المدركة تلعب ويرى الباحثون ان العدالة التنظيمية  

التنظيمية  العدالة  المتعلقة  والدراسات  الأبحاث  من  كثير  عبر  المتزايد  بالاهتمام  وقد حظي   ، العلاقة  في  وسيط  كمتغير  التنظيمي 

المدركة بالتطوير المعرفي للموارد البشرية في المؤسسات الخدمية ، للعمل على خلق الثقافة التنظيمية المناسبة للأغراض الإدارية 

والمجتمعية وأهداف   .والإنسانية  العاملين  أهداف  بين  الحاصلة  الفجوة  لردم  العلمي  المسعى  في  التنظيمية تصب  العدالة  أن  حيث 

العاملون في   الدافعة إلى إيجاد سبل ووسائل تكفل للأجهزة الإدارية، إشاعة مناخ تنظيمي يتعامل معه  المنظمة، في خلق الروابط 

وما يختص    العمل،من منطلق كون أن العدالة التنظيمية المدركة مؤشرًا يتضمن تفسير قيم كثيرة ومتعددة من جوانب    المؤسسات،

 . 2030والتي تمثل في مخرجاتها الاداء الافضل للعاملين لتحقيق الرؤية  المنظمة،بالعمليات الإدارية في 

 الدراسة: مشكلة اولاً: 

تسعى المؤسسات الخدمية السعودية على كسب رضا العملاء من خلال تقديم خدمات أفضل ولن يتحقق ذلك إلا عندما يرى العاملين 

يتجزء من   العلماء    المؤسسة،أنهم جزء لا  فسره  ما  تقديم   والباحثونوهذا  في  يسهم  الذي  المدركة  التنظيمية  العدالة  مفهوم  ضمن 

وبدوره ينعكس   ولائه،  وتكسب مميزة تكسب رضا العميل    التنظيمي(  )الولاءالايجابي التنظيمي    وسيط للسلوكخدمة في ظل وجود  

 . 2030على رؤية المؤسسة ومن ثم رؤية المملكة 

العدالة  موضوع  في  أشمل  دراسة  ضرورة  من  السابقة  الدراسات  من  العديد  به  تقدمت  لما  وفقا  ايضا  الدراسة  مشكلة  وظهرت 

دراسة   الخدمة و منها  أداء  المدركة وأثرها على   )وفيقة،   (،2023  ابراهيم،  )هالة (،2022  واخرون،,خضره  2022)التنظيمية 

 (.  Furk Kaly ,2024( ، )  2021 عبدالمجيد، )كريم (،2023 طارق، )شعباني (،2022

 التالية: وتتمحور مشكلة الدراسة في الأسئلة 

 الخدمة؟ هل تؤثر العدالة التنظيمية المدركة على أداء  الأول:السؤال الرئيسي 

 الخدمة؟ على أداء  التنظيمي( )الولاءهل يؤثر السلوك التنظيمي الإيجابي  الثاني:السؤال الرئيسي 

الرئيسي   التنظيمي    الثالث:السؤال  الايجابي  السلوك  التنظيمية    التنظيمي(  )الولاءهل  العدالة  بين  العلاقة  ويتوسط  أداء   المدركة 

 الخدمة؟ 

الرئيسي   الإيجابي    الرابع:السؤال  التنظيمي  السلوك  أداء   التنظيمي(  )الولاءهل  و  المدركة  التنظيمية  العدالة  بين  العلاقة  يتوسط 

 الخدمة؟ 

 أهداف الدراسة تتمثل في :ثانياً: 

 التنظيمية المدركة على أداء الخدمة . . ما هو أثر العدالة   1

 . معرفة اثر السلوك الايجابي التنظيمي الايجابي ) الولاء التنظيمي ( على اداء الخدمة بالمؤسسات السعودية . 2

 . معرفة اثر العدالة التنظيمية المدركة على السلوك الايجابي التنظيمي بالمؤسسات السعودية .  3

. معرفة دور الوسيط ) السلوك الايجابي التنظيمي في العلاقة بين العدالة التنظيمية المدركة و أداء الخدمة  بالمؤسسات السعودية   4

. 
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  أهمية الدراسة :ثالثاً:  

  الأهمية النظرية : -أ

نجاح  على  الأثر  وتعكس  المؤسسات  تميز  في  كبير  دور  لهما  محورين  على  الضوء  تسليط  في  البحثية  أهميتها  الدراسة  تستمد 

المؤسسة  وتميزها، وهما العدالة التنظيمية المدركة و أداء الخدمة ، و الدور الوسيط للولاء التنظيمي في العلاقة ، إضافة إلى إثراء  

الأدبيات النظرية بموضوع أداء الخدمة وأهميته ومحدداته والنتائج المترتبة عليه والبحث أيضا في أبعاد العدالة التنظيمية ودراسة 

دورها في تحقيق استدامة المنظمات بمختلف المجالات. كما تعزز هذه الدراسة الجوانب النظرية بوجود العدالة التنظيمية المدركة 

العلمية التي ربطت بين هذه المواضيع و خاصة في  التنظيمي كمتغير وسيط ، إضافة إلى أن الدراسات  بأبعاد مختلفة ، و الولاء 

 قليلة جدا .  –وبحدود علم الباحثة  –الدراسات العربية 

  الأهمية العملية : -ب

تقدم الدراسة قراءة ميدانية للإدارات العليا في الشركات الخدمية السعودية على مستوى مديري ممارسة محتويات العدالة التنظيمية 

المدركة ، وممارسة تأثيرها على أداء الخدمة ، في ظل وجود الولاء التنظيمي كمتغير وسيط  ، ومعرفة مدى تأثير العدالة التنظيمية 

 المدركة على الأداء وبالتالي القدرة على وضع خطط وبرامج لتحسين هذه الممارسات في المؤسسات الخدمية في المملكة. 

 المبحث الأول

 العدالة التنظيمية المدركة :

 مفهوم العدالة التنظيمية.اولاً: 

 والإجراءات  المخرجات وموضوعية نزاهة من العامل يدركهما   ضوء  في يتحدد نسبي على أنها مفهوم  التنظيمية العدالة تعرف

أخر  عامل يدركه قد موضوعي وغير متحيز أجراء أنة  على العاملين احد يدركه الذي الإجراء التنظيمي إن بمعنى المنظمة، داخل

   التحيز. وعدم الموضوعية من عالية بدرجة يتميز إجراء أنة على

 في للعدالة العاملين إدراكات العمل أو في الآخرين زملائهم حالة مع حالتهم لمقارنة العاملين الإفراد ميل التنظيمية بالعدالة يقصد

 تؤثر  والتيالمباشر،   برئيسهم أو بالمنظمة خلال علاقتهم من العمل مكان في العدالة إدراك المنظمي أي المكان أو العمل مكان

 العمل.  في وسلوكياتهم مواقفهم على بالنهاية

 نفسيًا المتولدة التقييمات إطار المنظمة في أعضاء به يشعر إنساني وإدراك وإحساس مهمة هي قيمة التنظيمية العدالة  أن ويتضح

 .المنظمة الأعضاء وإدارة قبل من عليها المتحصل التبادلية القيم بين إجراء المقارنات خلال من وإداريًا،

 العدالة التنظيمية:أهمية ثانياً: 

إن مفهوم العدالة التنظيمية من الموضوعات المهمة كونه يعد أحد المتغيرات التنظيمية ذات التأثير الكبير والمباشر على كفاءة أداء  

 العاملين في المنظمة. وعليه يمكن إدراك أهمية العدالة التنظيمية من خلال المؤشرات التالية 

 إن العدالة التنظيمية توضح حقيقة النظام التوزيعي للرواتب والأجور في المنظمة وذلك من خلال العدالة التوزيعية. 

هذا   في  هاما  بعدا  الإجرائية  العدالة  وتعد  القرار  اتخاذ  عملية  في  والتمكن  الفعلية  السيطرة  تحقيق  إلى  تؤدي  التنظيمية  العدالة  إن 

 تنعكس العدالة التنظيمية سلوكا على الحالات الرضا عن الرؤساء وعلى سلوكيات المواطنة التنظيمية والالتزام التنظيمي.  الجانب،

تبرز العدالة التنظيمية منظومة القيم الاجتماعية والأخلاقية والدينية عند الأفراد وتحدد طرق التفاعل والنضج الأخلاقي لدى أعضاء 

 المنظمة في كيفية إدراكهم وتصوراتهم للعدالة الشائعة في المنظمة.

 :أبعاد العدالة التنظيمية ثالثاً:

 :وهي التنظيمية، العدالة من أنواع ثلاثة هناك أن

   (Distributive Justice)التوزيعية: العدالة -1

 .مبدأ المساواة على قائمة توزيعية لقاعدة وفقًا أعمالهم نتائج الأفراد يقيم إذ .الموظف يحصل عليها التي المخرجات عدالة وهي

   (Procedural Justice)الإجرائية: العدالة -2

 هي عبارة الإجراءات عدالة  إن .المخرجات تحديد في استخدمت التي الإجراءات العامل بعدالة إحساس مدى عن  عبارة وهي

 بعدالة تتعلق التوزيع عدالة كانت  وإذا تمس الأفراد، التي القرارات اتخاذ في المتبعة الإجراءات لعدالة الذهني التصور عن

الموظف، يحصل التي المخرجات تلك في استخدمت التي الإجراءات بعدالة تتعلق  الإجرائية العدالة فإن عليها   تحديد 

 .المخرجات

  Interactional Justice):التفاعلية ) العدالة  -3

 أسباب أو معرفته الرسمية، الإجراءات بعض عليه تطبق عندما عليها يحصل التي بعدالة المعاملة العامل احساس مدى وهي

 شعور أن ذلك .التفاعلية والعدالة الإجراءات وعدالة التوزيع بين عدالة وثيقًا ترابطًا هناك أن ويلاحظ .الإجراءات تلك تطبيق
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 التفاعلية العدالةو التوزيع الإجراءات وعدالة بعدالة يشعر الذي فالموظف لمنظمته، ولائه مستوى في  يؤثر الموظف بالعدالة 

بالعدالة   العاملين إحساس في تؤثر أن يمكن والتفاعلية والتوزيع الإجراءات من عدالة كلا فإن لذلك .مرتفعًا ولائه مستوى يكون

  .التنظيمية

 التقييمية. العدالة -4

للأفراد بالتأكد من أن حقوقهم ومستويات  العدالة التقييمية هي تلك العدالة التي تتضمن عمليات وإجراءات وأنظمة محددة تسمح  

أدائهم يتمهم تقييمها بطريقة عادلة ونزيهة تؤمن لهم الاستقرار والأمان الوظيفي. وتكمن أهمية العدالة التقييمة في كونها ترتبط  

عبر  فرد  كل  أداء  مستوى  لتبيان  الإداري  الأسلوب  إلى  المنظمات  من  العديد  تلجأ  ولذا  العاملين  أداء  تقييم  في  وثيق  ارتباط 

مجموعة من المعايير الغرض منها الوقوف على معرفة الإخفاق في الأداء ومعالجته وتعزيز الأداء العالي والمتميز ومكافئته  

المتميز من   الأداء  الأفراد نحو  دافعية  لتحفيز وزيادة  يمثل عامل مهم  بدوره  الأداء، وهذا  في  القوة والضعف  نقاط  أي معرفة 

 خلال الشعور الذي يمتلك الأفراد بعدالة تقييم الإدارة لأداء كل منهم بعيدا عن التحيز.

 الثاني المبحث 

 السلوك الايجابي التنظيمي:

, ولا يتفق الكثير من الباحثين حول وضع تعريفا له, 1908بدأ الاهتمام بدراسة هذا النمط من السلوك علي يد ماكدوجل  منذ عام  

المنفعة لشخص ما أو  أو  النفع  السلوك يهدف لتقديم  أنه عبارة عن نمط من  الخصائص جميعها تتتفق علي  ويشمل علي كثير من 

نحو ( Kennedy,2011,pp.5-10;Coporael,2001;Eisenberg,2000)لآخرين والواجب  بالالتزام  الشعور  من  ويزيد   ,

فقط الشخصية  المصالح  البحث عن  بدلا من  السلوك على  (Khatchadourian, 2010,p. 3)الآخرين  النمط من  , ويساعد هذا 

, وعلي  تيسير العلاقات الشخصية الإيجابية بين الأفراد لذا (Woods, 2012,p. 2)زيادة استخدام المهارات الاجتماعية الإيجابية

يجب علي اي مجتمع متحضر أن يهتم ويشجع مثل هذا النمط من التصرفات التي تؤثر بصورة إيجابية في العلاقات بين أعضاءه 

(Eisenberg; Fabes & Spinrad2006)  . 

 بعض المتغيرات المرتبطة بالسلوك الاجتماعي الإيجابي: 

لدي  الإيجابي  الاجتماعي  السلوك  خصائص  والاحباط  والغضب,  كالخجل,  السلبية   والانفعإلي  الاجتماعي  السلوك  مظاهر  تكف 

, كما توجد علاقة إيجابية بين أسإليب المعاملة الوالدية الإيجابية, وبعض خصائص السلوك (McGinley, 2008,pp1-5)الأفراد  

الإيجابي علي   (Cornell&Frick,2007 )الاجتماعي  المرتفعين  فالأفراد  الاجتماعي,  التوافق  بعملية  كبير  بشكل  ويرتبط   ,

, كما يخلق مناخ يلهب   )  (Andrade, 2006خصائص السلوك الاجتماعي الإيجابي أكثر توافقا من الناحية الاجتماعية عن غيرهم  

, ومواص والأمل  كالفخر,  الإيجابية  بالمشاعر  الأفراد  ويشعر  الجماعي,  الإيجابي  العمل  والتفكير  والدافعية,  النشاط,   ,Jasperلة 

الآخرين  (2011 مع  التفاعل  اثناء  ايجابي  تأثير  لها  اللفظى   غير  الإيجابي  التواصل  أنماط  ان  كما   .)(Magnus, 2013)  .

الاكتئابية  الأعراض  في  معاناه  وأقل  الحياة,  عن  ورضا  سعادة  أكثر  الإيجابي  الاجتماعي  السلوك  خصائص  علي  فالمرتفعون 

(Komninos, 2009,pp22-23) 

 بعض الخصائص الإيجابية للسلوك الاجتماعي

ومقاييسها  بالقائمة  تتعلق  التي  الخصائص  تلك  على  حديثنا  يقتصر  فسوف  الاجتماعية  الإيجابية  السلوكية  الخصائص  لتعدد  نظراً 

 الفرعية التي تعنى بها دراستنا وسوف نوجز الحديث عنها على النحو التإلي:

أنه السلوك الطوعي الذي يقوم به الموظفون بهدف المساعدة في أداء الأنشطة و المهام التي لا تدخل ضمن . سلوك المواطنة :    1

متطلبات الوظيفة ، غير أنه يعتبر سلوكا مفيدا لجميع اعضاء الفريق ويشجع على الوصول لمستويات عالية من من الأداء و الكفاءة 

 (  1988. ) اورجان ، 

الشعور الإيجابي الذي يشعر به الموظّف بشكلٍ عام تجاه عمله، بسبب تحقيق احتياجاته، ورغباته في العمل،   . الرضا الوظيفي :  2

وتحفيزهم.)  العمال  إنتاجيّة  زيادة  في  دور  من  له  لما  عليه  للحصول  المؤسسات  معظم  تسعى  التي  الأساسيّة  الأهداف  من  إنّه  إذ 

  ، الخزاعلة   (   2019صهيب 

التنظيمي :  3 الإنتماء  ما، وهو مقياس   .  أو كيان  فكرةٍ  أو  أو منظمةٍ  دعْم شخصٍ  الإنسان واجب  في  داخلية تحرّك  بأنه مشاعر 

  ، اللحام  عمر   (  . عليه  يحصل  الذي  الأداء  أو  الخدمات  عن  رضاه  درجة  حسب  المرء  يبُديه  الذي  .   2019للالتزام   ) 

المنظمة و    . الولاء التنظيمي :   4 بالتعبير عن إهتمامهم و حرصهم على  المنظمة من خلالها  العاملونفي  عملية مستمرة يقوم بها 

 ( .  2003إستمرار نجاحها و بقائها. )العطية، 
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 الثالث المبحث  

 الخدمة  أداء

الوظيفي والأداء السياقي.  ( بين الأداء  1993الأداء مفهوم متعدد الأبعاد وعلى المستوى الأكثر أساسية، يميز بورمان وموتويدلو )

يشير الأداء الوظيفي إلى كفاءة الفرد في أداء الأنشطة التي تساهم في "النواة الفنية" للمنظمة. يمكن أن تكون هذه المساهمة مباشرة 

الموظفين(. يشير   المثال، في حالة المديرين أو موظفي  المثال، في حالة عمال الإنتاج(، أو غير مباشرة )على سبيل  )على سبيل 

التنظيمية والاجتماعية والنفسية التي يتم فيها الس البيئة  الفنية ولكنها تدعم  النواة  عي الأداء السياقي إلى الأنشطة التي لا تساهم في 

المنظمة  أو كونك عضوًا موثوقًا به في  العمل  السلوكيات مثل مساعدة زملاء  السياقي  التنظيمية. لا يشمل الأداء  لتحقيق الأهداف 

فحسب، بل يشمل أيضًا تقديم اقتراحات حول كيفية تحسين إجراءات العمل. ترتبط ثلاثة افتراضات أساسية بالتمييز بين أداء المهمة 

 والأداء السياقي )بو…

 العلاقة بين السلوك الايجابي التنظيمي و الاداء : اولاً: 

اشارت نظرية تبادل المنفعة الاجتماعية التي تعمل على تبادل المنافع بين الافراد و المؤسسات ، و الوصول الى مستوى متميز من 

 الاداء الذي يرضي العملاء الخارجيين و قدرة المؤسسات على المنافسة محليا و اقليميا .

( إلى تأثير السلوك الإيجابي التنظيمي  الأداء الوظيفي للعاملين ، و توصلت دراسة )   2024حيث توصلت دراسة ) فالح البوص ،  

( بأنه يوجد علاقة ايجابية بين السلوك الايجابي التنظيمي و تطوير الأداء ، بينما أشارت دراسة ) أبو فريجة ،    2023عبدالحليم ،  

( والتي هدفت إلى التعرف على تأثير السلوك الإيجابي التنظيمي على الأداء الوظيفي وتوصل الدراسة إلى وجود علاقة ،    2022

( أشارت إلى وجود علاقة بين السلوك الإيجابي التنظيمي على الإلتزام ، ومن خلال العلاقات التي    2020أما دراسة ) مرسال ،  

 توصلت اليها الدراسات السابقة يمكن إستنتاج فرضيات الدراسة و التي تتضمن :

 هناك علاقة ايجابية بين السلوك التنظيمي الإيجابي و أداء الخدمة و يتفرع منها الفرضيات الفرعية التالية :

 هناك علاقة ايجابية بين العدالة الإجرائية و أداء الخدمة 

 هناك علاقة ايجابية بين التوزيعية  و أداء الخدمة 

 هناك علاقة ايجابية بين عدالة التفاعلات  و أداء الخدمة 

 هناك علاقة ايجابية بين عدالة التقييم  و أداء الخدمة 

 الايجابي التنظيمي و أداء الخدمةهناك علاقة إيجابية بين السلوك 

 الولاء التنظيمي يتوسط العلاقة بين العدالة التنظيمية المدركة و أداء الخدمة ويتفرع منها الفرضيات الفرعية التالية : 

 الولاء التنظيمي يتوسط العلاقة بين العدالة الإجرائية و أداء الخدمة 

 الولاء التنظيمي يتوسط العلاقة بين العدالة التوزيعية و أداء الخدمة 

 الولاء التنظيمي يتوسط العلاقة بين عدالة التفاعلات  و أداء الخدمة

 الولاء التنظيمي يتوسط العلاقة بين عدالة التقييم  و أداء الخدمة 

 نظرية تبادل المنفعة الإجتماعية : جورج هومانز  ثانياً: 

في قسم إدارة الأعمال. وأهتم بدراسة المبادلات الاقتصادية  جامعة هارفارد م في1933بدأ جورج هومانز في علم الاجتماع عام  

»الجماعة  مؤلفاته:  من  الثقافي.  الاجتماع  بعلم  اهتمامات  له  أن  كما  البدائي.  المجتمع  في  الاجتماعي  بالتبادل  وعلاقتها  وأثارها 

مجال   في  المنظرين  أهم  أحد  هومانز  جورج  يعد  الاجتماعي«.  و»السلوك  السوسيولوجيا«  في  المعاصرة  و»النظرية  الإنسانية« 

التبادل. والذي سعى إلى وضع نموذجا لنظريته التي أطلق عليها »نظريه تبادلية استنباطية«. والتي أعتمدت على العديد من نتائج 

البحوث الميدانية في مجال الجماعات والسلوك الاجتماعي. يعرف جورج هومانز التبادل أنه تفاعل الأفراد التقابلي )وجها لوجه( 

وغايات  وأهداف  قوامها  المتفاعلين  بين  بعد  فيما  التبادل  لعملية  قاعدة  لتكون  والاجتماعية  والاقتصادية  النفسية  الأوجه  عاكسا 

التبادل  دائما هدف  ليست  الصرفة لأنها  المادية  المنفعة  اجتماعية كالسمعة والاعتبار والاحترام والتقدير والنفوذ الاجتماعي وليس 

الاجتماعي ولأن الفرد داخل جماعته يشترك في عدة عمليات تبادلية مستمرة تستهدف القبول الاجتماعي من قبل أعضاء جماعته  

 .واحترامهم له الذي يزيد من اعتباره الاجتماعي ومكانته الاجتماعية وبدوره يكثف من تماثله الاجتماعي لقواعد جماعته

 

 ج الدراسة : ذنموثالثاً: 

  لتحقيق أهداف الدراسة قام الباحث بتطوير النموزج التالي :

 

 

 

 

 

 

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%A7%D9%85%D8%B9%D8%A9_%D9%87%D8%A7%D8%B1%D9%81%D8%A7%D8%B1%D8%AF
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 أداء الخدمة                                                   التنظيمية العدالة       

        السلوك الايجابي التنظيمي  أداء الخدمة    

 

 

 ( 1 ) شكل

 

التحليل الإحصائي   التحليلي من خلال أدوات  المنهج الوصفي  الدراسة على  ى نوعين من  ل ع  اعتمدتو قد    الوصفي،إعتمدت هذه 

البيانات   و  الأولية  البيانات  هي  تصميم   الاستبانةعلى    الاعتمادتم    الثانوية.البيانات  حيث   ، الأولية  البيانات  لجمع  رئيسية  كأداة 

(   4( أوافق بشدة ، )    5الاستبانة وفق مقياس ليكرت الخماسي المتدرج و الذي يتكون من خمسة مستويات على النحو التالي : )  

( لا أوافق بشدة ، للمتغير التابع و المتغير المستقل ، وحتى يتم التحقق من مستوى أداة   1( لا أوافق ، )    2( محايد ، )    3أوافق ، )  

الدراسة و التأكد من أنها تخدم أهداف الدراسة تم عرضها على مجموعة من المحكمين المختصين في مجال الإدارة ، و طلب منهم 

إجراء   و  بملاحظاتهم  الأخذ  و  إستجاباتهم  تحليل  و  الخبراء  جميع  من  الاستبيان  استرجاع  وتم   ، الدراسة  أداة  حول  ارائهم  ابداء 

الصدق  بمثابة  اليها  المشار  التعديلات  اجراء  و  المحكمين  بملاحظات  الأخذ  الباحث  إعتبر  قد  و   ، عليها  اقترحت  التي  التعديلات 

في   الإستبانة  تم تصميم  بذلك  ، و  اليه  لقياس ما وضعت  الأداة أصبحت صالحة  فإن  بالتالي  للأداة و  المحتوى  الظاهري و صدق 

صورتها النهائية ،و قد تكون مجتمع الدراسة من عينة من مؤسسات القطاع الخدمي بالمنطقة الشرقية وتم اختيار مفردات الحصر  

 الشامل ستة أنواع من هذه الخدمات .

توزيع   تم  ممثلة    (50)حيث  تكون  لمؤسساته  توزيع    لمجتمعة،إستبانة  تم  استرداد    (450)و  و  المبحوثة  المؤسسات  على  استبانة 

وإعتمد   (،%96.7إستبانة بنسبة )  (417)الصالحة للتحليل    الاستباناتلتصبح    استبانة،  (20)فيما تم إستبعاد    (،%97)بنسبة    (437)

المعادلة   نمذجة  اسلون  على  للبيانات  الإحصائي  التحليل  عملية  في  اسلوب    البنائية،الباحث  بالتحديد  هذا   المسار،و  به  يتمتع  لما 

   الدراسة.الاسلوب من عدة مزايا تتناسب مع طبيعة هذه 

  الدراسة:مجتمع رابعاً: 

الشعودية   العربية  بالمملكة  الخدمية  المؤسسات  من  الدراسة  مجتمع  الشرقية    –يتكون  عددها    –المنطقة  البالغ  تم   (،6)الدمام  و 

الاعتماد على اسلوب العينة لانه من غير العملي استقصاء كل عنصر من المجتمع ، تم اختيار القطاع الخدمي  بالمنطقة الشرقية و 

ذلك لأهميتة دورها في خدمة المجتمع و خدمة الإقتصاد في المملكة العربية السعودية من ناحية عامة ، و من ناحية اخرى فإنها 

 تمثل أكثر عددا من بقية الأنشطة الاخرى .

   عينة البحث :خامساً: 

 تتمثل عينة البحث في الادارات العليا ) مدير ، نائب مدير ، مدير تنفيذي ، و الموظفين ، العاملين (

 الاحصائية: الأساليب سادساً: 

التحليل الإحصائي على )   البيانات ، و إختبار فروض الدراسة ، ثن   amos v23( و )    spssإعتمد الباحث في عملية  ( لتحليل 

 إستخدام الأدواتالإحصائية التالية : ) إختبار الثبات ، الإنحراف المعاري ، تحليل المسار ، معامل الارتباط ( . 

 التحليل العاملي لمتغيرات الدراسة :  

  ( الإجتماعية  للعلوم  الإحصائية  الحزمة  برنامج  إستخدام  تم  النموزج  صلاحية  من  )   SPSS25للتأكد  اموس  إلى  بالإضافة   )

AMOS23    ( في إجراء عملية التحليل العاملي الإستكشافي و التحليل العاملي التوكيدي لمتغيرات الدراسة المكون من ) السلوك

الايجابي التنظيمي و أداء الخدمة ( ، حيث تم إستخدام طريقة المكونات الأساسية و طريقة تدوير العوامل لتحديدمعاملات التشبع و  

فيها   التي يقل  الدراسة عن    2014) جيمس جاكسين ،    0.6تم حذف  لمتغيرات  العاملي  البناء  التحقق من  الصدق تم  ( ، لإختبار 

التحليل  العاملي الإستكشافي حيث يتيح  التحليل  البنائية بعكس  المعادلة  التوكيدي وهو أحد تطبيقات نموزج  العاملي  التحليل  طريق 

للقياس و التي يتم بناءها على ضوء أسس نظرية سابقة ، و إعتمد  التوكيدي الفرصة لتحديد وإختبار صحة نمازج معينة  العاملي 

     البحث في تطبيق التحليل العاملي التوكيدي في تقدير الباروميترات على طريقة الارجحية العظمى .

 العدالة الإجرائية 
 العدالة التوزيعية 
 عدالة التفاعلات
 عدالة التقييم    

 الولاء التنظيمي    أداء الخدمة    
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 ( العدالة التنظيمية المدركةالتحليل العاملي التوكيدي )( 2الشكل )

 

 ( السلوك الايجابيالتحليل العاملي التوكيدي ) ( 3شكل ) 

 

 ( اداء الخدمةالتحليل العاملي التوكيدي ) ( 4شكل ) 
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(، تم احتساب 1إلى    0يستخدم تحليل الاتساق للعثور على الاتساق الداخلي للبيانات ويتراوح من )    والصلاحية:تحليل الاعتمادية   

الداخلي واستنادا على اقتراح   البيانات  للعثور على اتساق  ألفا كرونباخ  (Hair et al, 2010)قيمة )ألفاكرو نباخ(  اقترح أن قيمة 

( للتاكد MSV, MaxR(H),AVE( الموثوقية المركبة وكذلك احتساب كل من )CRعن طريق )  0.70يجب أن تكون أكثر من  

 من صلاحية النموذج والجدول التالي يوضح الفا بعد التحليل العاملي التوكيدي.

 لنموذج الدراسة  تحليل الاعتمادية والصلاحية (1جدول رقم )

 CR AVE MSV MaxR(H) 

 0.601 1.122 0.513 0.706 عدالة التقييم

 0.76 0.604 0.588 0.739 عدالة التفاعلات 

     

 0.737 0.549 0.661 0.717 عدالة الاجراءات 

 0.568 1.122 0.684 0.629 عدالة التوزيعات 

 0.759 0.868 0.508 0.755 الولاء التنظيمي 

 0.936 0.896 0.645 0.914 اداء الخدمة 

 

أن قيمة ألفا    Hair et 2010( للابعاد اعلي من الحد المقبول الذي حدده )CRاغلب قيمة ) من خلال بيانات الجدول أعلاه يتضح ان

 . 0.5عن الحد المقبول  الابعاد أكبر. حين ان قيمة متوسط نسبة التباين المفسر لمعظم 0.70كرونباخ يجب أن تكون أكثر من  

 المتغيرات: بين  والارتباطاتالإنحرافات والمتوسطات المعيارية 

 ( 2جدول رقم ) 

 6 5 4 3 2 1 المتوسط  الانحراف  

      1 0.8616 2.3536 (1الرضا الوظيفي)

سلوك المواطنة  

 ( 2التنظيمية)
2.2268 0.88313 0.303 1     

    1 0.831 0.332 0.68941 2.5459 ( 3الانتماء التنظيمي)

   1 0.569 0.357 0.944 0.89232 2.919 (4الولاء التنظيمي)

  1 0.569 0.357 0.944 0.501 0.566 0.29 ( 5التنظيمي ) الولاء 

 1 0.079 0.113- 0.102 0.205 0.43 0.327 0.943 (6اداء الخدمة)

 م2024إعداد الباحث من نتائج الدراسة الميدانية  المصدر:

( وهذه النتيجة تدل على عدم موافقة أفراد العينة علي  3( أن كل الابعاد يقل متوسطها عن الوسط الفرضي )2يلاحظ من الجدول )

( مقداره  عام  متوسطاً  الابعاد  جميع  حققت  حيث  مرتفعة  موافقة  مستوي  تحقق  الدراسة  موضع  المجتمع  في  الابعاد  ( 2.22تلك 

 ( بأهمية نسبية مرتفعة. 0.88بانحراف معياري )

( العبارة  على  العينة  أفراد  إجابات  متوسط  بلغ  حيث  الأولى  المرتبة  في  جاء  الخدمة(  )اداء  بعد  أن  الجدول  من  ( 2.85ويلاحظ 

 ( بأهمية نسبية مرتفعة.  1.08بانحراف معياري )

 (.0.88( وبانحراف معياري )2.22/ أما المرتبة الأخيرة فقد كانت )سلوك المواطنة التنظيمية( حيث بلغ متوسطها )3

الوظيفي حيث بلغ الارتباط   والرضامن خلال بيانات الجدول اعلاه يتضح ان اعلي قيمة ارتباط بين أداء الخدمة    الارتباطات:اما  

 وهو ارتباط قوي موجب. 1.08

 الخدمة:  وأداءاختبار العلاقة بين السلوك التنظيمي الإيجابي 

وللحكم على مدى معنوية التأثير، حيث تم مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات 

( والعكس صحيح , والجدول التالي 0.05دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتد )

 يوضح ذلك. 

 التنظيمية المدركة واداء الخدمة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية العدالة ( قيم تحليل المسار 3) جدول رقم

   Estimate S.E. C.R. P  النتائج 

 توجد تاثير  004. 2.889 081. 234. عدالة التقييم  ---> اداء الخدمة 

 لا يوجد تاثير 010. 2.567- 092. 237.- عدالة التفاعلات  ---> اداء الخدمة 

 لا يوجد تاثير *** 4.575- 081. 371.- عدالة الاجراءات  ---> اداء الخدمة 

 توجد تاثير  002. 3.097 078. 242. عدالة التوزيعات  ---> اداء الخدمة 

 م2024إعداد الباحث من نتائج الدراسة الميدانية  المصدر:

 ( فانه يتضح الاتي:  0.05مستوى الدلالة المعتد )من خلال بيانات الجدول اعلاه واستنادا علي 

اداء   مع  الاجراءات  عدالة   ، التفاعلات  عدالة  بين  توجد علاقة  بينما لا  الخدمة  اداء  و  التوزيعات  عدالة  بين  ايجابية  هنالك علاقة 

 الخدمة . 
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 التنظيمية المدركة والسلوك الايجابي توجد علاقة ذات دلالة إحصائية العدالة ( قيم تحليل المسار 4) جدول رقم 

   Estimate S.E. C.R. P  النتائج 

 لا يوجد تاثير *** 5.268- 044. 233.- عدالة التقييم  ---> الولاء التنظيمي 

 يوجد تاثير  *** 5.611 051. 284. عدالة التفاعلات  ---> الولاء التنظيمي 

 لا يوجد تاثير 056. 1.913- 044. 085.- عدالة الاجراءات  ---> الولاء التنظيمي 

 يوجد تاثير  *** 4.812 043. 206. عدالة التوزيعات  ---> الولاء التنظيمي 

 لا يوجد تاثير 639. 470.- 034. 016.- عدالة التقييم  ---> الانتماء التنظيمي 

 يوجد تاثير  *** 6.244 038. 240. عدالة التفاعلات  ---> الانتماء التنظيمي 

 لا يوجد تاثير 929. 089. 034. 003. عدالة الاجراءات  ---> الانتماء التنظيمي 

 يوجد تاثير  *** 4.680 033. 152. عدالة التوزيعات  ---> الانتماء التنظيمي 

 يوجد تاثير  037. 2.085 025. 053. عدالة التقييم  ---> سلوك المواطنة التنظيمية 

 يوجد تاثير  *** 5.742 029. 166. عدالة التفاعلات  ---> سلوك المواطنة التنظيمية 

 لا يوجد تاثير 549. 599. 025. 015. عدالة الاجراءات  ---> سلوك المواطنة التنظيمية 

 يوجد تاثير  *** 4.760 024. 116. عدالة التوزيعات  ---> سلوك المواطنة التنظيمية 

 يوجد تاثير  *** 4.385- 065. 286.- عدالة التقييم  ---> الرضا الوظيفي 

 يوجد تاثير  *** 4.168 075. 311. عدالة التفاعلات  ---> الرضا الوظيفي 

 لا يوجد تاثير 075. 1.781- 066. 117.- عدالة الاجراءات  ---> الرضا الوظيفي 

 يوجد تاثير  *** 4.056 063. 256. عدالة التوزيعات  ---> الرضا الوظيفي 

 

بيانات   المعتد )من خلال  الدلالة  العدالة 0.05الجدول اعلاه واستنادا علي مستوى  ايجابية بين  فانه يتضح الاتي:  هنالك علاقة   )

 التنظيمية المدركة و اداء الخدمة ) علاقة جزئية بين الابعاد و ليست كلية كما موضح في الجدول أعلاه .

 إحصائية السلوك الايجابي واداء الخدمة توجد علاقة ذات دلالة ( قيم تحليل المسار 5) جدول رقم

   Estimate S.E. C.R. P  النتائج 

 توجد تاثير  004. 2.889 081. 234. الرضا الوظيفي  ---> اداء الخدمة 

 لا يوجد تاثير 277. 1.086 4.232 4.596 سلوك المواطنة التنظيمية  ---> اداء الخدمة 

 توجد تاثير  002. 3.097 078. 242. الانتماء التنظيمي  ---> اداء الخدمة 

 يوجد تاثير  *** 5.611 051. 284. الولاء التنظيمي  ---> اداء الخدمة 

 

( المعتد  الدلالة  علي مستوى  اعلاه واستنادا  الجدول  بيانات  بين 0.05من خلال  ايجابية  هنالك علاقة  الاتية:  النتائج  يتضح  فانه   )

 التنظيمية.السلوك الايجابي التنظيمي و اداء الخدمة شملت كل الابعاد عدا سلوك المواطنة 

قيم تحليل المسار يوجد اثر ذات دلالة إحصائية بين العدالة التنظيمية المدركة واداء الخدمة في ظل الولاء التنظيمي   (6) جدول رقم

 وسيط. كمتغير 

   Estimate S.E. C.R. P 

 *** 4.785- 049. 233.- عدالة التقييم  ---> الولاء التنظيمي 

 *** 5.097 056. 284. عدالة التفاعلات  ---> الولاء التنظيمي 

 082. 1.738- 049. 085.- الاجراءات عدالة  ---> الولاء التنظيمي 

 *** 4.371 047. 206. عدالة التوزيعات  ---> الولاء التنظيمي 

 

وللحكم على مدى معنوية التأثير، حيث تم مقارنة مستوى المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات 

من خلال نتائج   صحيح،( والعكس  0.05دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتد )

 الخدمة.  وأداءالتحليل اثبتت أن السلوك الايجابي التنظيمي يلعب دور الوسيط في العلاقة بين العدالة التنظيمية المدركة 
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 النتائج: مناقشة  

بالمتغيرات   الخاصة  أنالنتائج  أداء    يتضح  على  بأبعادها  المدركة  التنظيمية  العدالة  بين  احصائية  دلالة  ذو  علاقة   الخدمة، هناك 

 التوسط للولاء كما اشار التحليل الى قبول علاقة    الخدمة، الولاء التنظيمي و أداء    التنظيمي،التنظيمية المدركة على الاولاء    والعدالة 

 الخدمة. التنظيمي في العلاقة بين العدالة التنظيمية المدركة و أداء 

التنظيمية المدركة و أداء الخدمة و أشارت العديد من الدراسات الى العلاقة و توصلت الى   :اولاً  العدالة  هناك علاقة ايجابية بين 

(   2023نتائج مختلفة البعض منها ما اتفقت مع الدراسة الحالية  و الاخر اختلف مع الدراسة الحالية  منها دراسة ) بثينة الغيلاني ،  

 .(Shirin S. &all ,2023)( ، اتنقت مع الدراسة الحالية ، ، بينما اختلفت مع الدراسة الحالية  2023، ) فوزي مستيهل ، 

العواشلة ،    ثانيا : إتفقت مع دراسة )  التنظيمي  الولاء  المدركة  و  التنظيمية  العدالة  ايجابية بين  ( ، ) محمد    2024هناك علاقة 

 (  2022( ، ) عادل عيد ،  2023( ، بينما إختلفت مع دراسة ) مروة صلاح قاعود ،  2024السادي ،  

( ، ) وليد   2023هناك علاقة إيجابية بين الولاء التنظيمي و أداء الخدمة ونجد انها اتفقت مع دراسة  ) ميساء ابو أرميلة ،    ثالثا :

 ( 2022( بينما اختلفت مع دراسة ، ) بخيت قسم الله ،  2021( ، ) محمد فكري ،  2024الحجيلي ، 

 ً الولاء   :  رابعا إستخدام   الى  الدراسات  أشارت   : الخدمة  أداء  و  المدركة  التنظيمية  العدالة  بين  العلاقة  يتوسط  التنظيمي  الولاء 

التنظيمي مع متغيرات عديدة إختلفت مع متغيرات الدراسة الحالية من حيث الزمان و المكان والبيئة المبحوثة لذلك كان هناك تباين 

( ،    2023( ،    ) سلطان واخرون ,    2019( ، ) بدري مرسال ،    Amirul Syah  2024في النتائج مع الدراسة الحالية ، )  

(Ki-Seoung Lee &all 2023 )( ،2023Soodabeh Sadat Mousavi  . من حيث الأبعاد قيد الدراسة  ) 

 ً أداء    :خامسا التنظيمي و  الولاء  ايجابية بين  الحالية مع دراسة ) فريد زيني ،    الخدمة: هناك علاقة  الدراسة  ( ،  )    2023أتفقت 

 ( .  2021مصطفى شديد ، 

   التوصيات:

 الإهتمام بالعدالة التنظيمية المدركة من قبل الإدارة العليا لما يترتب عليها من اثار على مقدمي الخدمة      ) العاملين ( .* ضروزة 

* تنمية وتطوير السلوك التنظيمي الايجابي لدى العاملين عن طريق المحاضرات أو الندوات حول مفهوم السلوك          الايجابي 

 التنظيمي ودوره فى خلق فرق عمل متكامل.     

التنمية والتطوير للعمل على مواكبة مايحدث فى مجال   التدريب والتنمية المستمر وإنشاء وحدة ادارية تسمى وحدة  * العمل على 

 اداء الخدمة من تطور.

 *إتاحة الفرص لدى العاملين الذين يمتلكون أفكار تساعد وتفيد فى ترقية بيئة العمل الداخلية والتى تنعكس إيجابا على المؤسسة.

العمل يستطيع أن     *الادارات التى تسعى الى التجديد والابتكار فى الاعمال يجب أن تتفهم أن العامل الذى يشعر بالامان فى مكان 

 الخدمية.يساهم بصورة فعالة فى تنمية المؤسسات 

 اخرى.*اختبار السلوك الايجابي التنظيمي مع متغيرات 

المقترحات   التنظيمي و يسهم فى تقديم  الصمت  الخروج من  بالتحفيز لانه يعتبر أول دوافع  المستمر  قبل   والافكار من* الأهتمام 

  الاهداف.العاملين فى بعض الاحيان وتسهم فى تحقيق 

* الادارات التى تسعى الى التجديد والابتكار فى الاعمال يجب أن تتفهم أن العامل الذى يشعر بالامان فى مكان العمل يستطيع أن 

 الخدمية.يساهم بصورة فعالة فى تنمية المؤسسات 

 الدراسة:حدود 

 الدمام  –المنطققة الشرقية  –إشتملت الدراسة المؤسسات الخدمية بالمملكة العربية السعودية  المكانية:الحدود 

 2025الى   2022الفترة من  مانية:زال الحدود 

 التوصيات: 

تشمل حدود الدراسة قطاع الخدمات الذي أجبرنا على أخذ عينات ملائمة وقد لا تعطي نتائج ذات قابلية أكبر للتعميم. أداء الخدمة ، 

وأداء الأعمال. يمكن أن يؤدي هذا القيد إلى عدم وجود مراجعة شاملة للأدبيات والخلفية المفاهيمية لكل خدمة من خدمات الدراسة. 

يمكن أن تكون النتائج مختلفة في قطاعات أخرى مثل الخدمات والضيافة والترفيه وما إلى ذلك. قد تكون نتائج الدراسة مختلفة إذا  

أجريت الدراسة في قطاع التصنيع. قد يغير السياق الثقافي والاجتماعي أيضًا نتائج الدراسة. لذلك يقُترح إجراء دراسة في ثقافات 

 أخرى. 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://iase-ijeas.com/?_action=article&au=1394788&_au=Soodabeh++Sadat+Mousavi
https://iase-ijeas.com/?_action=article&au=1394788&_au=Soodabeh++Sadat+Mousavi
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