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Abstract:

This study aimed to examine the extent to which organizational
citizenship behavior and job security are practiced, and their impact
on improving the quality of services provided at the Palestinian
Pension Authority during the period (2011-2021), amid the political,
security, and economic tensions that followed the Oslo Accords and
the challenges they imposed on the stability of the civil service and its
budgets. The researcher posed two main questions concerning the
existence of a positive relationship between job security, with its
dimensions (psychological, financial, work relationships, and
workload), and the improvement of organizational citizenship
behavior, with its dimensions (altruism, courtesy, sportsmanship, civic
virtue, and conscientiousness), as well as between job security and
service quality, with its dimensions (tangibility, reliability,
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responsiveness, empathy, and assurance). The study adopted the
descriptive-analytical method, alongside the deductive, inductive,
historical, and case study approaches. The tool consisted of an
electronic questionnaire designed specifically for this purpose and
distributed to the study participants. The study population comprised
the Palestinian Pension Authority, including all employees in
specialized and technical positions, totaling (151) employees
according to 2024 statistics. Given the small size of the population,
the researcher adopted a comprehensive enumeration approach, and
(140) valid questionnaires were retrieved, with a response rate of
(92.71%). The results revealed a good level of job security, with a
relative weight of (67.4%), where the psychological dimension ranked
first (73.4%), followed by work relationships (68.2%), then workload
(65.6%), and finally the financial dimension (64.0%). The results also
showed a high level of organizational citizenship behavior (71.6%)
and a high level of service quality (75.4%), led by the assurance
dimension, followed by empathy, responsiveness, tangibility, and
finally reliability. The study recommended developing the civil
service law, adopting a fair salary scale, linking incentives to
performance, and improving the work environment.

Keywords: Organizational Citizenship, Citizenship Behavior, Service
Quality, Job Security.
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	مدى ممارسة سلوك المواطنة التنظيمية والأمن الوظيفي وأثرهما في تحسين جودة الخدمات المقدمة
	1 - صدق المحكمين: يُعد صدق المحكمين الخطوة الأولى بعد اعتماد المشرف الرئيسي لأداة الدراسة (الإستبانة)، إذ تم عرضها على مجموعة من الخبراء والمتخصصين في مجالات الإدارة والإحصاء ذات الصلة بموضوع الدراسة، وذلك بهدف التحقق من سلامة الصياغة ودقة المحتوى ومد...
	2 - التحليل العاملي الاستكشافي: معايير التحقق من التحليل العاملي الاستكشافي (EFA): تم إجراء التحليل العاملي الاستكشافي للتحقق من البناء العاملي لأداة الدراسة، وذلك استناداً إلى مجموعة من المعايير الإحصائية التي تضمن صلاحية الأداة، فقد تم أولاً اختبار ...
	• سلوك المواطنة التنظيمية: تشير النتائج إلى تحقق جميع معايير التحليل العاملي التوكيدي (CFA) الخاصة بأبعاد المتغير التابع سلوك المواطنة التنظيمية، وهو ما يؤكد ملاءمة النموذج وجودته في تمثيل العلاقات الكامنة بين الأبعاد، وفيما يلي عرض تفصيلي لنتائج النم...
	• جودة الخدمات: تشير النتائج إلى تحقق جميع معايير التحليل العاملي التوكيدي (CFA) الخاصة بأبعاد المتغير التابع جودة الخدمات، بما يعكس ملاءمة النموذج وصلاحيته لتمثيل البناء العاملـي للمتغير، وفيما يلي عرض تفصيلي لنتائج النموذج، كما يوضح الشكل البياني رق...
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