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انحًذ لله وانصلاج و انسلاو عهى انحثٍة انًصطفى يحًذ 

 صهى الله عهٍه وسهى.

 

تىجه تانشكش و انحًذ وانثُاء إنى انجهٍم انعهً  إنى  خانق َ

تُعًح انثصش و انثصٍشج ،  َاانسًىاخ  و الأسض ، انزي أيذ

إنى الله كم طشٌق انعهى ،  ُا، وأَاس ن ُافً دسب دساست اووفقُ

 انحًذ وانشكش.

 

 ُاٍذ انعىٌ ، ويُحت اَتقذو تجضٌم انشكش إنى يٍ أيذَثى 

 "سىفً َثٍم  "انفاظم:  َاانثقح لإتًاو هزا انعًم ، أستار
ه ش فً انُصائح وانتىجٍهاخ ، ووقىفالأخٍالأول و ُايشجع

طٍهح  يشاحم  إَجاص هزا انثحث ، أداو الله نه انصحح  ُايع

كزنك لا َُسى تعط الأستارج الأفاظم انزٌٍ نى  وانعافٍح

هشاو  تىسيه الأستارخاصح  عهٍُا تانُصائح  اٌثخهى

انطانة غذٌشي داود  لا َُسى عضٌضي وداد وكزنك والأستارج

 .انزي أفادَا كثٍشا 

 

 اُتقذو تانشكش إنى كم يٍ دعًَى أٌ ُسَكًا لا 

طٍثح، و تانكهًح ان ٍُاونى ٌثخم عهسىاء يٍ قشٌة أويٍ تعٍذ 

نًىاصهح  تُاوطاقا تُاانذعاء و انتشجٍع ، فشفعىا يٍ يعُىٌا

 انعًم وانتفاًَ فٍه.
 



 

 اىداء               
بسم الله والصلاة والسلام عمى خير خمق الله سيدنا محمد خاتم الرسل 

 يوم نمقاه. إلىومن ولاه وسار عمى خطاه  وأصحابووعمى ألو  والأنبياء

من اعزىما الله بضم اسميما الى  إلىاتقدم بإىداء ىذا العمل المتواضع 

من عمماني  إلىمن وىباني حياتيما  إلىاسمو وتحت طيات كتابو المجيد 

أبي  إلىالدنيا  وأوراق أقلامالصدق والعطاء وكانا سندا لقمبي لمن لاتسع ليما 

 الغالي، أمي الغالية.

إلى من كانوا مسرح ابتساماتي وموضع أسراري إلى من قاسموني تعبي 

وقاسمتيم راحتي إلى من كانوا ولا زالوا وسيبقون جزءا من حياتي أخوتي 

 .الكتاكيت الصغيرة  ىدى وصلاح الدين   وخاصةأخواتيو 

إليك يا من وجدت فييا مبادئ وقيم طالب العمم، أنت من كنت منبع 

قوتي حين فشمي ومصدر ثقتي حين ترددي انت يا من أبيت إلا أن تشاركيني 

 عممي إليك يا أقرب صديقة.

كل من صادفتو في مشواري الدراسي أفادني واستفاد مني في بموغ  إلى

 ىذا المستوى إلى كل أستاذ نصحني وأرشدني وعممني يوما ما.

 إلى كل من ذكرىم قمبي ونسييم قممي
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 ةـــــمقدم

عوؿ عمييا في تحقيؽ تإذ لنجاحيا وتفوقيا ومصدراً  تعد الموارد البشرية مف أىـ موارد المنظمات
وتييئة المناخ التنظيمي  يا بيذه المواردىتمامإ لكف ذلؾ يتوقؼ إلى حد كبير عمى مدى ،بكفاءة ياأىداف

 .الثقة عنصر وأىـ مقومات أحد المناسب، مناخ قد يكوف

باىتماـ  في السنوات الأخيرةوالسموؾ التنظيمي اري لثقة التنظيمية في الفكر الإدحظي مفيوـ ا
، عامؿ مف عوامؿ نجاح وفعالية المنظمات باعتبارىاوالممارسيف عمى حد سواء كبير مف قبؿ الباحثيف 

 ياىدافتحقيؽ أ بما يساىـ في جميع مستوياتيا التنظيمية في ىاوتعزيز ياخمقإلى ىذه الأخيرة  ولذلؾ تسعى
والذي ينعكس بدوره عمى  والتزاميـ ىـرضاوأىداؼ أفرادىا بما يسمح برفع الروح المعنوية لدييـ ويزيد مف 

بيف  حتراـمف التعاوف والإجو  يكوف ىناؾمف الثقة  ةعالي ياتمستو  ، إذ يفترض أنو معالمتميزالأداء 
ؾ المواطنة التنظيمية الذي تراىف ولعؿ منيا سمو  إيجابيةتبني سموكيات  عمى يحفزىـوىذا العامميف 

، حيث أضحى التنظيميو الفردي  ييفالمستو عمى  مزايالما لو مف منظمات اليوـ عمى غرسو لدى أفرادىا 
 يقدمو مف قيمة مضافة. المقومات الأساسية لتميز المنظمات لماأىـ سموؾ اليوـ واحدا مف ىذا ال

 إشكاليــة الدراســـة .1

ولتسميط الضوء أكثر عمييما نحاوؿ معرفة فيما ، المواطنة التنظيميةوسموؾ نظرا لأىمية الثقة 
شكالية إ تتبمور إذاكانت مثؿ ىذه المفاىيـ والقيـ الإيجابية سائدة لدى منظماتنا المحمية. عمى ىذا الأساس 

ظيمية هل يوجد أثر ذي دلالة إحصائية لمثقة التن :التي يمكف التعبير عنيا بالتساؤؿ الرئيسي التالي نابحث
 ؟ عمى سموك المواطنة التنظيمية لمعاممين بشركة أقمصة جن جن

 جاءت عمى النحو التالي:والتي يندرج تحت ىذا التساؤؿ مجموعة مف الأسئمة الفرعية 
 ؟ ماىي مستويات الثقة التنظيمية بشركة أقمصة جف جف -
 ؟ يةىؿ يوجد إدراؾ لدى العامميف بشركة أقمصة جف جف لسموؾ المواطنة التنظيم -
 ؟ ما أثر الثقة التنظيمية عمى سموؾ المواطنة التنظيمية لدى العامميف بشركة أقمصة جف جف -

 ةـــات الدراسـفرضي .2

للإجابة عمى إشكالية البحث والتعمؽ في دراستو وفؽ منيج واضح وسميـ، تصاغ مجموعة 
 :نحو التاليت ىذه الفرضيات عمى الفرضيات قد تسيـ في تحديد معالـ ىذه الدراسة، وقد جاء
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   يوجػػػد أثػػػر ذي دصلػػػة إحصػػػائية لمثقػػػة التنظيميػػػة عمػػػى سػػػموؾ المواطنػػػة ة الرئيســـية اىولـــىــــــالفرضي :
 .(≥0.0α.معنوية )مستوى  دعن التنظيمية لدى العامميف بشركة أقمصة جف جف

 إلى ثلاثة فرضيات فرعية ىي:الرئيسية الأولى تتفرع الفرضية 
قة في الزملاء عمى سموؾ المواطنػة التنظيميػة لػدى العػامميف بشػركة يوجد أثر ذي دصلة إحصائية لمث -

 ؛(≥0.0α.معنوية )مستوى  دعن أقمصة جف جف
يوجد أثر ذي دصلة إحصائية لمثقة في الرئيس المباشر عمى سموؾ المواطنة التنظيمية لدى العامميف  -

 ؛(≥0.0α.معنوية )مستوى  دعن بشركة أقمصة جف جف
صائية لمثقة في الإدارة العميا عمى سموؾ المواطنة التنظيمية لمعامميف بشركة يوجد أثر ذي دصلة إح -

 .(≥0.0α.معنوية )مستوى  دعن أقمصة جف جف
 ــ ـــالفرضي ـــة الرئيسي حػػوؿ أثػػر الثقػػة : توجػػد فػػروؽ ذات دصلػػة احصػػائية بػػيف اتجاىػػات المبحػػوثيف ةـة الثاني

الأقدميػػػػة،  ،المسػػػػتوى التعميمػػػػي: الجػػػػنس، العمػػػػر، التنظيميػػػػة عمػػػػى سػػػػموؾ المواطنػػػػة التنظيميػػػػة تعػػػػزى لمت يػػػػرات
 .(≥0.0α.معنوية )مستوى  دعن المسمى الوظيفي.

 فرعية ىي:خمس فرضيات  إلىالرئيسية الثانية تتفرع الفرضية 

حػػوؿ أثػػر الثقػػة التنظيميػػة عمػػى سػػموؾ المواطنػػة بػػيف اتجاىػػات المبحػػوثيف  إحصػػائيةتوجػػد فػػروؽ ذات دصلػػة  -
 ؛ير الجنسالتنظيمية تعزى لمت 

حػػوؿ أثػػر الثقػػة التنظيميػػة عمػػى سػػموؾ المواطنػػة بػػيف اتجاىػػات المبحػػوثيف  إحصػػائيةتوجػػد فػػروؽ ذات دصلػػة  -
 ؛العمر التنظيمية تعزى لمت ير

حػػػوؿ أثػػػر الثقػػػة التنظيميػػػة عمػػػى سػػػموؾ المواطنػػػة بػػػيف اتجاىػػػات المبحػػػوثيف  إحصػػػائيةتوجػػػد فػػػروؽ ذات دصلػػػة 
 ؛لتعميميى االمستو  التنظيمية تعزى لمت ير

حػػوؿ أثػػر الثقػػة التنظيميػػة عمػػى سػػموؾ المواطنػػة بػػيف اتجاىػػات المبحػػوثيف  إحصػػائيةتوجػػد فػػروؽ ذات دصلػػة  -
 ؛الأقدمية التنظيمية تعزى لمت ير

حػػوؿ أثػػر الثقػػة التنظيميػػة عمػػى سػػموؾ المواطنػػة بػػيف اتجاىػػات المبحػػوثيف  إحصػػائيةتوجػػد فػػروؽ ذات دصلػػة  -
 سمى الوظيفي.المالتنظيمية تعزى لمت يرات:
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 أسبــاب اختـيـــار الموضــــوع .3

 إف إختيػػار أي موضػػوع لػػو دوافعػػو وأسػػبابو. بالنسػػبة لنػػا إختيػػار الخػػوض فػػي ىػػذا الموضػػوع بالبحػػث  
 ما يمي:نحاوؿ اختصارىا فيودوافع  والدراسة لو عدة أسباب

 الصمة الوثيقة بيف الموضوع المختار والتخصص المدروس؛ -
 سموؾ المواطنة التنظيمية؛و رفنا النظرية والميدانية حوؿ الثقة الرغبة في تعميؽ معا -
 تحػػد ومػػع نػػدرة الكتػػب، شػػكؿ ىػػذا البحػػثالكميػػة الدراسػػات السػػابقة فػػي الموضػػوع عمػػى مسػػتوى  غيػػاب -

 .مفتاحا لدراسات أخرىيكوف  في ىذا الموضوعبمرجع نا تمكتب ءثرالإمنا محاولة ليذا العائؽ و 

 ــــةأهميــــة وأهـــداف الدراس .4

مف طرؼ  سموؾ المواطنة التنظيميةتماـ المتزايد بالثقة و ىالدراسة أىميتيا مف الإىذه استمدت 
ومع ذلؾ ىناؾ نقص الإىتماـ بيذيف المفيوميف عمى المستوى ، الباحثيف والممارسيف عمى حد سواء

 ىداؼ التالية:تسعى ىذه الدراسة إلى تحقيؽ الأ كما .المحمي خاصة بجامعة جيجؿ
 دارةالثقة في الزملاء، الثقة في الرئيس، الثقة في الإ يح مفيوـ الثقة التنظيمية بأبعادىا الثلاثة )توض -

 شركة أقمصة جف جف بجيجؿ؛ب يا(، والتعرؼ عمى واقع
 فراد العامميف بشركة أقمصة جف جف بجيجؿ؛التعرؼ عمى مستوى سموؾ المواطنة التنظيمية لدى الأ -
يميػة عمػى سػموؾ المواطنػة التنظيميػة لػدى العػامميف بشػركة أقمصػة جػف التعرؼ عمػى أثػر الثقػة التنظ -

 جف بجيجؿ.
 ــةـمنـهج الدراســـ .5

المنيج الوصفي التحميمي في ؛ جتماعيةاعتمدنا عمى مجموعة مف المناىج المعروفة في العموـ الإ
رة المدروسة منيج يعتمد عمى جمع المعمومات والبيانات عف الظاىوىو النظري والتطبيقي،  يفالجانب

حصائي والمنيج الإكما استخدمنا منيج دراسة الحالة  وتحميميا وتفسيرىا قصد الوصوؿ إلى نتائج محددة،
تعميمات متعمقة بالحالة لمتحقؽ والوصوؿ إلى وؿ المنيج الأفي الجانب التطبيقي، حيث استخدـ 

، أما المنيج الثاني فقد راسةمحؿ الدشركة الالمدروسة، مف خلاؿ إسقاط الجانب النظري لمدراسة عمى 
 استخدـ في جمع البيانات ومعالجتيا إحصائيا. 
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 ةـــــحدود الدراس .6

 :أثر الثقة التنظيمية عمى سموؾ المواطنة التنظيمية. موضوع ىذه الدراسة ىو الحدود الموضوعية 
 شركة أقمصة جف جف بجيجؿ.بعامميف ال: اقتصرت الدراسة عمى والمكانية الحدود البشرية 
 :2012/2012أجريت الدراسة الميدانية في السداسي الثاني مف السنة الجامعية  الحدود الزمنية. 

 مصطمحـــات الدراســـــة .7

  :إحسػػاس شخصػػي مبنػػي عمػػى إدراؾ تػػاـ لمفيػػوـ المشػػاركة والمصػػارحة الكاممػػة مصػػحوبا الثقــة التنظيميــة
 باستعداد عاؿ لتقبؿ نقد وملاحظات الطرؼ الآخر، علاوة عمى الرغبة بتداوؿ المعمومات الميمة معو؛

  :تيػدؼ العمػؿ بصػورة اختياريػة وتطوعيػة  تصرفات الفرد التػي تػتـ فػي بيئػةسموك المواطنة التنظيمية
 مكافآت. الحوافز و ال، أو ضمف نظاـ الرسمية وندرج ضمف واجباتتحقيؽ أىداؼ المنظمة، وص إلى ت

 ـةـأدوات الدراســ .8

دوات لمحصوؿ عمى بالنسبة لمجانب النظري، اعتمدنا في إعداد عمى دراستنا عمى مجموعة مف الأ
عتماد ب التطبيقي، فتـ الإالمعمومات أىميا: المذكرات، والمجلات العممية، الكتب، أما فيما يخص الجان

" spss  "جتماعية حصائي لمعموـ الإالبرنامج الإ ناستبياف كأداة رئيسية لجمع البيانات، كما استخدمعمى الإ
 ..إلخ. سب وتكرارات ومتوسطات وانحرافات.ستبياف وترجمتيا إلى نلمعالجة بيانات الإ

 ـةـهيكل الدراسـ .9
لمثقة التنظيمية، شمؿ  عنواف الإطار النظريب وؿالألفصؿ اقمنا بتقسيـ الدراسة إلى ثلاثة فصوؿ، 

 الثالثو ، لنظريات المفسرة لمثقة التنظيميةأىـ اوؿ بعنواف ماىية الثقة التنظيمية، الثاني ثلاث مباحث، الأ
سموؾ المواطنة التنظيمية، احتوى عمى ثلاث  وعنوانف الفصؿ الثانيما أ .خمؽ وتعزيز الثقة التنظيمية

ما الثاني فكاف ترسيخ أسموؾ المواطنة التنظيمية، النظري ل الإطاروؿ ماىية اوؿ المبحث الأمباحث، تن
الفصؿ خيرا أ الثقة التنظيمية عمى سموؾ المواطنة التنظيمية. انعكاسات الثالثو سموؾ المواطنة التنظيمية، 

الشركة محؿ الدراسة، الثاني تقديـ ثـ فيو وؿ ، احتوى عمى ثلاث مباحث، الأيتعمؽ بالجانب التطبيقي الثالث
نتائج الدراسة واختبار  مف خلالوالثالث فعرضنا  أماستبياف ووصؼ عينة الدراسة، عنواف الإجاء تحت 
 الفرضيات. 
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 ةـــات السابقـــالدراس  .11

  بحث  :فرادلدى اىالثقة التنظيمية وأثرها في تحقيق الالتزام " سندس رضيوي خويف بعنوافدراسة
   .2013، 33 مجمة ممية الرافديف، الجامعة المستنصرية، العدد، "ة بغداد لممشروبات الغازيةتطبيقي في شرك

الثقة بالمشرفيف، الثقة بالزملاء،  )بأبعادىا الثقة التنظيمية  أثرلى الوقوؼ عمى إىدفت الدراسة 
ناعي ممثلا بشركة البحث في القطاع الص اختبار تـالعامميف، لتزاـ لدى الثقة بالإدارة ( في تحقيؽ الإ

 داري التنفيذي، ضمف المستوى الإعاملا 20ب داد لممشروبات ال ازية، عمى عينة عشوائية مكونة مف 
 ىميا:ألى عدة نتائج مف إولقد توصؿ البحث  داة رئيسية لجمع البيانات والمعمومات.أستبياف واستخدـ الإ

لتػزاـ لػدى ء، الثقػة بػالإدارة ( فػي تحقيػؽ الإالثقػة بػالزملا يجابي لبعدي الثقػة التنظيميػة )إ أثر وجود -
 فراد العامميف في شركة ب داد لممشروبات ال ازية؛الأ

 .لدى العامميفالثقة بالمشرفيف ( في تحقيؽ اصلتزاـ  ) لبعد الثقة التنظيمية أثرعدـ وجود  -

   اء الاستراتيجي أثر الثقة التنظيمية في اىد بعنواف" ورزاؽ جياد العابدي صبيحة قاسـ ىاشـ دراسة
دراسة تطبيقية في الشركات العامة للإسمنت الجنوبية في  :باستخدام نموذج بطاقة العلامات المتوازنة

  .2010، 01 ، العدد12جامعة القادسية لمعموـ الإدارية واصقتصادية، المجمد ، "الكوفة

منظمة باستخداـ بطاقة ستراتيجي لمالدراسة إلى معرفة أثر الثقة التنظيمية في الأداء الإ ىدفت
أظيرت النتائج اتفاؽ جميع أعضاء  .فردا 32العلامة المتوازنة، تـ توزيع اصستبانة عمى عينة تتكوف مف 

عمى تكويف  ىاتساعد ، فييعينة البحث عمى أىمية الثقة التنظيمية في الأداء اصستراتيجي لممنظمة
الدراسة إلى توصيات عديدة  وقد توصمت. تياعاليعمى تحسيف ف ىااتجاىات إيجابية لدى العامميف وتساعد

ضرورة التركيز عمى العوامؿ التنظيمية والشخصية وكذلؾ تمؾ العلاقات المتعمقة بالعلاقات بيف  أىميا
 الطرفيف لما ليا مف دور مساعد في بناء الثقة التنظيمية بيف الرؤساء ومرؤوسييـ.

 ي في تنمية سموك المواطنة التنظيمية لدى عينة من دور الولاء التنظيم" دراسة شلابي وليد بعنواف
 .2013/2012جامعة محمد خيضر بسكرة، ،  موظفي الادارة المحمية بولاية مسيمة"

ىدفت الى التعرؼ عمى دور الوصء التنظيمي في تنمية سموؾ المواطنة التنظيمية لدى موظفي  
عمى مجتمع الدراسة، والمتمثؿ في الإستبياف ( ) وتـ تطبيؽ أداة البحث  .دارة المحمية بوصية مسيمةالإ

 لى النتائج التالية:إتوصمت الدراسة   .( مفردة212موظفي اصدارة  المحمية بالمسيمة وبمغ حجـ العينة )
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 ؛اصدارة ىذه توجد علاقة ايجابية بيف الوصء وسموؾ المواطنة التنظيمية لدى موظفي  -
 ؛دارة المحمية بوصية المسيمةدى موظفي الإمستوى سموؾ المواطنة التنظيمية مرتفع ل -
 دارة تبعا لمجنس.    الإىذه ص توجد فروؽ ذات دصلة إحصائية في مت ير الوصء التنظيمي لدى موظفي  -
توجد فروؽ ذات دصلة إحصائية في مت ير الوصء التنظيمي لدى موظفي اصدارة المحمية بوصية مسيمة  -

 ى التعميمي.    تبعا للأقدمية المينية والمستو 
 سموك المواطنة التنظيمية في تحسين أداء العاممين" فريد بف ختو بعنواف ،دراسة رشيد مناصرية: 

 -مجمة أداء المؤسسات الجزائرية، "دراسة حالة مؤسسة اتصالات الهاتف النقال موبيمس وحدة ورقمة
 .2013، 02العدد 

طنة التنظيمية عمى أداء العامميف في مؤسسة جاءت ىذه الدراسة لمعرفة مدى تأثير سموكيات الموا
تصاصت الياتؼ النقاؿ موبيمس وحدة ورقمة، حيث بعد مسح مكتبي لمدراسات السابقة في الموضوع وكذا إ

التعرض لبعض جوانبو النظرية تـ اصنتقاؿ لمدراسة الميدانية مف خلاؿ الحصوؿ عمى الوثائؽ الرسمية 
 تمثمت أىـ نتائج الدراسة فيما يمي: . مسيري الموارد البشريةبعض المتعمقة بالدراسة  ومقابمة 

 وجود سموكيات المواطنة التنظيمية وأداء لمعامميف بدرجة عالية؛ -
وجود تأثير متوسط لسموكيات المواطنة التنظيمية عمى أداء العامميف في مؤسسة اتصاصت الياتؼ  -

 النقاؿ موبيمس وحدة ورقمة.
 ةــــنموذج الدراس .11

، موضوع بحثنا عمى الدراسات السابقة، واعتمادا عمى ما ىو متوفر مف أدبيات حوؿ طلاعالإ بعد
حالة شركة  –أثر الثقة التنظيمية عمى سموؾ المواطنة التنظيمية وطبيعة عنواف الدراسة المتمثؿ في 

 عمى النحو التالي:نموذج الدراسة  جاءقد ف -أقمصة جف جف بجيجؿ 
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 ةـــنموذج الدراس :(11) قمالشكل ر    

سموك المواطنة التنظيميةالمتغير التابع:                     الثقة التنظيميةالمتغير المستقل:   

                                                     
 

 

 

 

  : مف إعداد الطالبتيفالمصدر 

 

 الثقة في الإدارة العميا

 الثقة في الزملاء

 التنظيميةسموك المواطنة  الثقة في الرئيس المباشر
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 دــتميي

 تعاملبتو في ه، و أصدقاء مع ،توعائم مع أفراد عنصر الثقةلى إنساف الإفي الحياة اليومية يحتاج 
عديدة  في مجالات الباحثيفاىتماـ العديد مف  المختمفة. ىذا الشعور، ونظرا لإيجابياتو وآثاره، فقد ناؿ

 .والأعماؿ الدولية ستراتيجيةالاالإدارة  ،السموؾ التنظيمي ،قتصادالا ،جتماعالاعمـ ، عمـ النفسك

التػي ظيػرت فػي و  ،الحديثة الإدارية المواضيعمف أصبحت الثقة  عمى المستوى التنظيمي، 
العلبقة بػيف  بػػأمور تنظػػيـالميتميف و  يفوالباحثت اىتمػػاـ الكتػاب ونالػ العشريفمػف القػرف  الخمسينات

جػؿ أمف  وترسيخ ينقطػع ىػذا الاىتمػاـ بػؿ وجيػت المػساعي نحػوولػـ  ،المنظمػة والأفػراد العػامميف فييػا
 العمػؿ.  مكاففػي و وأدوات قياس ووتأثيرات وأبعاده ومتػأطير مفاىي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ةالإطار المفاهيمي للثقة التنظيمي ............................................................................................................... الفصل الأول

- 9 - 
 

 : ماىية الثقة التنظيميةالمبحث الأول

 لفرديالسموؾ الجماعي واب التنبؤوىري في تحقيؽ التفاعؿ الإنساني و الثقة عامؿ أساسي وجتعد  
 سنحاوؿ فيما يميعمى ىذا الأساس و  .ومستقرةامؿ ميـ لعلبقات اجتماعية ثابتة عبمثابة يي ف ،والتنظيمي

 .ىميتيانواعيا وأأ ،الثقة التنظيميةمفيوـ  معرفة

 الثقة التنظيميةمفيوم  :المطمب الأول

بعض  يكتنفويزاؿ  إلّا أفّ تناوليا بالدراسة مابالثقة التنظيمية،  ىتماـالابالرغـ مف حداثة  
 الذيف اختمفوا في وضع تعريؼ معبّر عنيا بشكؿ يمقى القبوؿ العاـ. والدارسيف لباحثيف لدى اصعوبات ال

 مية يأولا: تعريف الثقة التنظ

 الثقة لغة -1

قوؿ وَثِؽَ بو يَثِؽُ، بالكسر فييما، وثاقةً وثِقَةً الالثِّقَةُ: مصدر أصؿ كممة  فلساف العرب أجاء في  
: كثيرة العُشْب مَوْثوؽ وأَرض وثِقةٌ . ـيتمنو، وأنا واثِؽٌ بو وىو موثوؽ بو، وىي مَوثوؽٍ بيا وىـ موثوؽ بائ
أو ىي ائتماف وموقع ثقة، ومسؤولية يؽ المحكـ أي أنّو العيد الوثيؽ مصدر الشيء الوث قة:والوثا ...بيا

   (1).الشخص بحكـ الثقة التي يتمتع بيايحمميا 

 حااصطلاالثقة  -2

الذي يتممكو الفػرد تجػاه  الػػشعور الايجػػابي ":أنيػػاعمى  الثقة (Oxford) أوكسفورد قػػاموس عرؼ
  (2)."الطػرؼ الأخػر مػف حيػث ثقتػو بقيامػو بالأعمػاؿ والأفعػاؿ المتفػؽ عمييػا

  الثقة التنظيمية -3

يف في المنظمة ببعضيـ البعض "عممية يشعر مف خلبليا العامم عمى أنّيا:التنظيمية تعرؼ الثقة 
 حيثالزملبء،  بيفتكوف فقط الثقة ىذا التعريؼ حسب  (3)في جو قائـ عمى الأمانة والولاء والمعتقدات".

                                                           
  .173روت، بدوف سنة نشر، ص: ، دار صادر، بيالعاشر، المجمد لسان العربإبف منظور،   (1)

  
(2) 

 Oxford dictionaries, Trust definition, consulté le 19/03/2017 à 20 : 34.          

https://en.oxforddictionaries.com/definition/trust                    
 
 

لدى اعضاء ىيئة  درجة الثقة التنظيمية في جامعات الكويت الحكومية والخاصة وعلاقتيا بالدافعية ،كايد سلبمة ،حمد عبيد الرشيديأ (3)
 .311:ص ،5132 ،ردفالأ ،موؾجامعة البير  ،التدريس فييا من وجية نظرىم

https://en.oxforddictionaries.com/definition/trust
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اعتبرىا عممية تتكوف مف خطوات متسمسمة وقابمة لممراجعة وتحديد مسار جديد ليا لأنيا متغيرة تبعا 
 (. موثوؽ بوالواثؽ وال ) طرفييالمتغيرات التي تطرأ عمى 

" شعور بالثقة في :أنياالثقة التنظيمية عمى  Gilbert & Tomass جيمبرت وثوماس عرؼفي حيف 
حساس بأف صاحب العمؿ سيكوف إ، وىي الذي يثؽ بو لمعامؿتقديـ الدعـ  صاحب العمؿ وامكانية

عمى عكس  (1)".بالأماف حساساإفراد معا وتمنحيـ وىي التي تبقي الأ ،يما في تعاملبتو ويفي بالتزاماتومستق
صاحب العمؿ ) وىو ىنا يمكف أف يمثؿ الثقة التنظيمية في التعريؼ التعريؼ السابؽ، حصر ىذا 

عمى  حيث يتوقؼ بناء ىذا الجو مف الثقة ،( أو المدير المشرؼ المؤسسة المستخدمة كما يمكف أف يمثؿ
 الأماف.مزيد مف رىـ بيشعوىذا بمصالح المرؤوسيف،  اىتمامياو  إلتزاـ ىذه الجيةمدى 

يماف بأنيـ " ايماف الفرد بالسمعة الحسنة للآخريف والإ:إلىالتنظيمية الثقة  في تعريؼ آخر، تشير
فالتوافؽ بيف جيود  (2)."سيقدموف جيودا تتوافؽ مع أىداؼ الجماعة، والثقة تمعب دورا ىاما في التعاوف

 وف.يشجع عمى التعاالزملبء وأىداؼ الجماعة يعزز الثقة و 

 (3)."ات الآخريفموثوقة بخصوص تصرفيجابية إ" توقعات أنيا: عمىعرفيا  Lewicki لويكي

كانت ثقتو أكثر بالآخريف والعكس ) سموكيات وتصرفات مرغوب فييا ( فكمما كانت توقعات الفرد إيجابية 
 صحيح، فالتوقعات السمبية تفقد الثقة.

يماف شخصي مبني عمى إدراؾ تاـ لمفيوـ إحساس " :الثقة فقد اعتبر (Mishra)ميشرا  أما وا 
المشاركة والمصارحة الكاممة ومصحوبا باستعداد عاؿ لتقبؿ نقد وملبحظات الطرؼ الآخر، علبوة عمى 

، وتبادؿ الانتقاداتأي أف المشاركة، الصراحة، تقبؿ  (4)الرغبة بتداوؿ المعمومات الميمة مع ذلؾ الطرؼ".
 محفزة لمثقة.  المعمومات بيف الطرفيف ىي عوامؿ

                                                           
قدمت ىذه الرسالة استكمالا ، مدارس في محافظة جرش كما يراىا المعممونالثقة التنظيمية وتفويض الصلاحيات لدى مديري العمي محمد الجسار،   (1)

 .5 :، ص5131، الاردف،لمتطمبات الحصوؿ عمى درجة الماجستير في الادارة واصوؿ التربية، جامعة اؿ البيت، 
 .131:، ص5111 ،ة، الاسكندرية، دار الجامعة الجديدبدوف طبعة ،السموك التنظيمي ،حمد سعيد، انور سمطافم  (2)

) 3  ( Lewicki, R.et al. Trust and distrust: New relationships and realities. Academy of Management Review, 

Vol 23, N° 3. 1998 , pp: 438-458.       

دراسة ميدانية لمعاممين بالتفتيش الأمني  :إدراك العدالة التنظيمية وعلاقتو بالثقة لدى العاممين في المنظمات الأمنيةحمد بف سميماف البدراني،  (4)
 .91 :، ص5132، أطروحة دكتوراه فمسفة في العموـ الأمنية، جامعة نايؼ العربية لمعموـ الأمنية، الرياض، بالمطارات السعودية الدولية
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حساس داخمي  أف الباحثيف إلا، رغـ اختلبؼ تعاريفيا يتفقوف عمى أف الثقة التنظيمية شعور وا 
كؿ واحد منيـ بواجباتو  التزاـإيجابي متبادؿ بيف أطراؼ التنظيـ ) العماؿ، الرؤساء والإدارة ( نابع مف 

 فيـ ومصالحيـ معا. تجاه الطرؼ الآخر وىو ما يساعد عمى توحيد الجيود لتحقيؽ أىدا

يعكس مفيوـ الثقة التنظيمية خمس حقائؽ ىي بمثابة قواعد أو مبادئ أساسية لتحقيؽ بناء و 
 (1):في تتمثؿ ىذه الحقائؽسو الثقة بيف الأطراؼ ذي الصمة. تنظيمي أسا

حساسو  وىو شعور (:(Benevolenceالإحسان  - طرؼ ما بأف الطرؼ الآخر يحسف عميو ويمده  ا 
 ؛وغيرىا مف التصرفات والسموكيات الإيجابية ماف والعدؿوالأ بالعطؼ

وىو المدى الذي يعتمد فيو شخص ما عمى شخص أو مجموعة  (:Reliabilityعتمادية )الإ -
 ؛مجموعة عمى مجموعة أخرى أو أخرى

ىي مجموعة مف السمات والمؤىلبت الشخصية والعممية والعممية أي  (:Competencyالجدارة ) -
 يزة؛ظؼ مف تحقيؽ معدلات أداء متموالتي تمكف المو 

 وسلبمة ونزاىة الطرؼ المؤتمف؛تعبر عف صدؽ و اخلبص  :(Honestyالأمانة ) -
، ويمكف قياسو مف خلبؿ الأسئمة عف أي ليس ىناؾ حجب لممعمومات (:Opennessنفتاح )الإ  -

  .نفتاح مع الواثؽكؿ مف الانفتاح عموما لمموثوؽ فييـ مع الآخريف وأيضا الإ

انب ىذه المبادئ، تتميز الثقة التنظيمية بخصائص تميزىا عف باقي المفاىيـ التنظيمية إلى ج
 الأخرى سنتعرؼ عمييا في العنصر الموالي.

 خصائص الثقة التنظيمية  ثانيا:

يجابية حاسيس والتوقعات الإالأأساسا في المشاعر و التي تتجمى و  مثقة التنظيمية لمف خلبؿ معرفتنا 
 (2):فيوالمتمثمة أساسا خصائصيا  بعض استنتاج ، يمكفالمنظمةو أ المشرفيفو أفراد لأا نحوسواء كانت 

سموكيات وأفعاؿ  مستعد لتحمؿ نتائجشخص الواثؽ الف أتعتمد الثقة عمى عنصر المخاطرة أي  -
 ( في حالة ما اذا كانت غير مرغوبة أو ضارة لو؛ الموثوؽ بو خر )الطرؼ الآ

                                                           
دراسة تطبيقية بالوحدات  :فساد الإداريفي العلاقة بين عدالة التوزيعات وانتشار ال الثقة التنظيمية كمتغير وسيطجماؿ عبد الحميد،   (1)

   .331 :ص ،وف سنة نشردب جامعة حمواف، لمعموـ الإدارية والقانونية، العسكرية، مجمة كمية أحمد بف محمد المحمية بمحافظة المنيا
مد انية في جامعة محدراسة ميد :ساتذةدور الثقة التنظيمية في ادارة الصراع التنظيمي من وجية نظر الأ ،عبد الجميؿىريكش  (2)

جامعة محمد الصديؽ بف يحي،  ،في عمـ الاجتماع التنظيـ والعمؿ مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر ،بجيجل الصديق بن يحي
 . 12 -12 :ص ص ،5132جيجؿ، 
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 ؛سواء في سموكياتيـ أو في أفعاليـخريف يجابي اتجاه الآاواعتقاد قع و تحمؿ الثقة ت -
 ؛عمى التواصؿ والصدؽ بيف الأفراد تعتمد الثقة -
 ؛شخاصحالة أو شعور داخمي تتجمى في سموكيات وأفعاؿ الأالثقة  -
 .ةمف قبؿ المنظمات المنافسمف موجودات المنظمة غير قابؿ لمتقميد د استراتيجي و الثقة موج -

ص الثقة، وىي تنطبؽ عمى جميع أشكاؿ وأنواع الثقة التنظيمية، وىذا طبعا ىـ خصائأكانت ىذه 
 يقودنا إلى معرفة ىذه الأنواع.

 : أنواع الثقة التنظيميةالثاني المطمب
وجيات نظر  ختلبؼاإلى بالدرجة الأولى تبايف يرجع  ،ينت وجيات النظر حوؿ أنواع الثقةتبا

 .التصنيؼعتمدوا عمييا في التي ا معاييرال اختلبؼالباحثيف أو إلى 

 (1) :ثلبثة أنواع ( إلى Mayeri) يير ماقسميا  :ىاأولا: الثقة التنظيمية بحسب مصدر 

تبنى عمى معرفة وفيـ طرفي الثقة لبعضيـ البعض بشكؿ يساعد كؿ ثقة قائمة عمى المعرفة:  -
 تنبؤ بسموؾ الآخر في مواقؼ معينة؛منيما عمى ال

خلبؿ السمات الشخصية  تحدث بيف طرؼ مف طرفي الثقة مف ثقة قائمة عمى ملامح شخصية: -
 ا الطرؼ جدير بيذه الثقة مف عدمو؛ىذ بغض النظر عما إذا كاف

نتيجة وجود قواعد رسمية توبخ وتؤنب أي طرؼ مف طرفي  تكوف ثقة قائمة عمى أسس رسمية: -
 عممية الثقة في حالة ما إذا سبب ضرر مادي أو نفسي لمطرؼ الآخر.

إلى ( ,stephenson)ستفنسف  ياصنفوفقا لمستوى تبني الثقة، : مستواىا بحسبثقة التنظيمية ثانيا: ال
 (2) ثلبثة أنواع والمتمثمة:

ي أتعتبر الثقة بمثابة سمة فردية مرتبطة بالمتغيرات الشخصية لمفرد  ثقة عمى المستوى الفردي: -
 أف الثقة تخمؽ في الفرد ذاتو؛

                                                           
  .331 :ص، مرجع سبق ذكرهجماؿ عبد الحميد،  (1)
  .331 :، صنفس المرجع السابق (2)
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والأعراؼ المشتركة بيف الأفراد أي  جتماعيةالاعمى العلبقات  تركز ثقة عمى المستوى الجماعي: -
 ؛والتعاوف بينيـ جتماعيالالتبادؿ أف الثقة تخمؽ مف خلبؿ علبقات ا

فراد تركز عمى أف المنظمة ىي التي تقوـ بخمؽ القواعد وتحفيز الأ ثقة عمى المستوى التنظيمي: -
ىذه الثقة عمى أساس القواعد والسياسات  ، أي تكوفيـالعامميف لدييا وبالتالي خمؽ الثقة بين

 .وغيرىا حتراـوالات آة في المكافومخرجات القيادة مثؿ العدال

 (1) :نواعأثلبثة لى وفقا ليذا المعيار إالثقة التنظيمية  تقسـ ثالثا: الثقة بحسب جيتيا:

الأفراد ىـ  تشير إلى أف ىناؾ أسس فردية لمثقة التنظيمية، أي أف النزعة الفردية نحو الثقة: -
الذيف يظيروف الثقة وليست المنظمة في حد ذاتيا، وأف نزعة الفرد نحو الثقة سوؼ تؤثر عمى 

وقد يمتد إلى منظمات أخرى، وينظر إلى النزعة الفردية نحو المنظمة بأنيا إحدى  ىاباقي أعضاء
 ؛سمات الشخصية، والتي يمكف أف تتأثر بالثقة السائدة في المجتمع

ىي درجة الثقة لدى أعضاء المنظمة نحو المنظمات الأخرى، حيث تزيد الثقة  ية:الثقة الخارج -
 يا المنظمة؛ضمف الظروؼ المختمفة التي تمر بالخارجية مف العلبقات التنظيمية 

وتعرؼ الثقة الداخمية بأنيا التوقعات  ،ىي مناخ الثقة السائدة في المنظمة الثقة الداخمية: -
الآخريف ببناء الأدوار، وأف  ىااء المنظمة نحو نية وسموكيات أعضاءالإيجابية التي يحمميا أعض

ستكوف أكثر نجاحا، وأكثر  المنظمات التي يسودىا مستوى عاؿ مف الثقة التنظيمية الداخمية
 تكيفا، وأكثر إبداعية، مقارنة بالمنظمات التي لا يسودىا ثقة تنظيمية داخمية. 

 (2):وىيلمثقة التنظيمية  توجد أنواع أخرى ما سبؽإلى بالإضافة  رابعا: الثقة حسب أطرافيا:

ىي تمؾ العلبقات التعاونية المتبادلة والميؿ لمموقؼ الإيجابي بيف الأفراد : الثقة بزملاء العمل -
المفتوحة بيف  تصالاتوالاالاشتراؾ في الأفكار والمعمومات و المتبادؿ  عتمادالا العامميف مف حيث

يـ في تحقيؽ الأىداؼ والغايات المشتركة، وتكتسب ىذه الثقة في وذلؾ بما يس جميع الأطراؼ
مف الخصائص والسمات التي تجعؿ مف الفرد جديراً بثقة الآخريف وتشمؿ كؿ مف  ظؿ توافر عدد

                                                           
 :المتوازنة الاستراتيجي باستخدام نموذج بطاقة العلامات داءلأأثر الثقة التنظيمية في ا عمي رزاؽ جياد العابدي،ىاشـ  ،صبيحة قاسـ  (1)

 ،3العدد  ،35المجمد  ،سية لمعموـ الادارية والاقتصاديةمجمة القاد ،سمنت الجنوبية في الكوفةلإراسة تطبيقية في الشركة العامة لد
  .92-92 :ص ص ،5131

مجمة الجامعة  ،زىردراسة ميدانية عمى جامعة الأ : العلاقة بين الثقة التنظيمية والالتزام التنظيمي ،محمد فارس ،جودتمحمد  (2)
 .371 -321 :ص ص ،5139 غزة، ،5العدد  ،55المجمد ،والادارية الاقتصاديةة لمدراسات سلبميالإ
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 فالثقة  .ومساعدة الزملبء الآخريفوالمبادئ والاىتماـ بمصالح الزميؿ   والقيـ في العمؿ لتزاـالا
السائدة بينيـ والتي أساسيا التعاوف وتبادؿ ػػف خػػلبؿ العلبقػػات م تنشأ بيف زملبء العمؿ

المشاعر مشتركة بينيـ و والمبػػػػػػػادئ  التعبير عف مشاكميـ وصعوبات العمؿ فالقيـ،، المعمومات
  .واحدة والآماؿ

 لممرؤوسيف اتجاه مشرفيـ في العمؿ وفقاً   تتمثؿ بتمؾ التوقعات الإيجابية: الثقة بالمشرفين  -
المتبادلة بيف الطرفيف، حيث يكتسب المشرؼ ثقة مرؤوسيو، إذا ما كانت تتوافر فيو  لمعلبقات
 الكفاءة، والجدارة، والأخلبؽ، والانفتاح عمى المرؤوسيف، والاىتماـ بمصالح المرؤوسيف حقائؽ

 ؛واحتياجاتيـ، ودعـ المرؤوسيف والعدالة في التعامؿ معيـ

الإدارة جديرة بثقة العامميف في المنظمة مف خلبؿ إشباع احتياجاتيـ تكوف : العميا  دارةالإالثقة ب -
ورغباتيـ وتقوـ بتوفير الدعـ المادي والمعنوي لمعامميف، وتطابؽ أقواليـ مع أفعاليـ، ووضوح 
توقعاتيـ، وتوفير الييكؿ التنظيمي المرف والمناسب فضلًب عف التعامؿ العادؿ مع كافة الأقساـ 

قة يجعؿ العامميف بلب قيمة، كما أف انعداـ الثقة يجعؿ الأفراد يفضموف والفروع، فنقص الث
  .تزاميـ التنظيميمصالحيـ الشخصية عمى مصالح المنظمة ومف ثـ انخفاض ولائيـ وال

الأخيرة لمثقة التنظيمية ) الثقة في الزملبء، الثقة في المشرفيف، الثقة في ه الأنواع ىذفإف  للئشارة
  ،دراستنا ىذهفي  . وبناءا عميو سنعتمدليذا المفيوـأبعاد بمثابة  مف الباحثيف الكثير الإدارة ( يعتبرىا

   .عمى ىذه الأبعاد الثلبثة لمثقة في الجانب التطبيقي منيا،خاصة 

 الثقة التنظيمية بناء : أىميةالثالث المطمب
كما  مثلب، راكةشفي وضعية دخوليـ  عفاص الناجمة مف عوامؿ إزالة مخاوؼ الأشخ الثقة عامؿ

مدخلب مفتوحا لتبادؿ رأس الماؿ الفكري وتزيد مف  تمثؿ يامؿ اتصاؿ وتحاور إذا أنلمثقة أف تح يمكف
إلى أفّ الثقة تسيؿ التعاوف كما أفّ التعاوف  Putnamبتناـ أشار  وقد .ىذه التبادلاتالتفكير بالقيمة عبر 

عبر الزمف مما يضاعؼ الرغبة في التبادؿ  يقود إلى تطوير قواعد سموكية عامةوىذا الثقة،  يعزز
مما يمكف أعضاء المجموعة مف  تصبح شكلب كامنا لموجودات متوقعة، والثقة يمكف أف الاجتماعي
 (1).اعد في حؿ مشكؿ التعاوف والتنسيؽعمييا بشكؿ عاـ لتس الاعتماد

                                                           
 .51 :، ص5135، 13 العدد جامعة الجزائر، ،جمة المؤسسة، معلاقة الثقة بإدارة الجودة الشاممةخروف، آحاسـ الشمري و  (1)
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بصورة أساسية في  ذي يسيـ، والجتماعيمف رأس الماؿ الإ يتجزأ لا اجزء التنظيميةتعد الثقة و 
دة سرعة زياتساعد عمى ، و مف تكمفة التفاعلبتبشكؿ فعاؿ تقمؿ فالثقة  ،تحقيؽ الميزة التنافسية لممنظمات

ومف خلبؿ قدرة المنظمة  .بداعبتكار والإمناخ عمؿ محفز عمى الإ مف خلبؿ توفيرأداء العمميات الوظيفية، 
  (1).عمى المنافسة بفعالية تيامدى قدر بيمكف التنبؤ  الثقة بيف كافة الأطراؼبعمى تكويف علبقات تتسـ 

عقد تكاليؼ و  ،الإشراؼ والتحكـ بالأداء تكاليؼ التكاليؼ )لتقميؿ أساسي الثقة وسيمة وعامؿ  إف
الحاجة لتدرج  إلى لمثقة يترجـ فالافتقارعاملب لتقميؿ التعقيد التنظيمي،  تعدكما (، الصفقات والعقود 

كؿ المزايا التنافسية حيث أف استراتيجيا يشكؿ مصدرا لمميزة التنافسية،  وجودىا، كما أف أكبرىيكمي 
نصرا للبستثمار ووسيمة ععاملب و الثقة  كؿ أو بآخر إلّا الثقة التنظيمية. كما تعدالممموسة قابمة لمتقميد بش

نتاج رأس الماؿ الفكري فضلب علخمؽ القيمة عبر التبادؿ المستند  وسيمة لزيادة  نياكو  عمىمى التعاوف وا 
يتوجب عمى  حيث المشاكؿ الإدارية، ؿوالثقة أيضا أحد العناصر الأساسية في ح (2).كفاءة التصرؼ
 (3).عمى أنّيا مصدر اقتصادي ميـ إلييا نظروأف ت الاعتباربعيف  تأخذىا المؤسسة أف 

 المبحث الثاني نظريات مفسرة لمثقة التنظيمية

ففي الوقت الذي ركزت  ،تطػػور الفكػػر الإداري والتنظيمػػيتطورا واكب  التنظيميةمفيػػوـ الثقػػة  شيد
السمطة، تقسيـ  ) الجوانب الرسمية في العلبقات التنظيمية السائدة في المنظمة المدرسػػة التقميديػػة عمػػىفيو 

انية بالجوانػب المدرسػة الإنػس اىتمت، حدت مف تطور الثقة داخؿ المنظمة والتي (شػراؼالعمػؿ، نطػاؽ الإ
عمػى أىميػة النػشاط  Bernardبرنػارد  كمػا أكػد .الرسػمية وأولػت عنايػة خاصػة لمعنػصر البػشري غيػر

وبػذلؾ فقػد تبمػور مفيػوـ الثقػة  ،الأفراد واعتبره العنصر الأساسػي فػي تحقيػؽ الأىػداؼ التعػاوني بػيف
اىتماميا بمفيوـ  زدادالحديثة في الفكر الإداري والتنظيمي فقد أما المداخؿ ا .تمؾ المرحمة التنظيميػة خػلبؿ

 .(z) نظرية اليابانيةالالمبادئ الأساسية لبناء  حدأ يانجد أن حيث  ،الثقػة

 

 
                                                           

الثقة التنظيمية والميزة التنافسية بالمدرسة الثانوية العامة في جميورية مصر العربية في ضوء الخبرات  ،ايماف أحمد محمد عزب (1)
 .31-35: صص  ،5131 ،جامعة عيف شمس ،دكتوراه فمسفة في التربية أطروحة، الأجنبية المعاصرة

 .53-51 ص ، صمرجع سبق ذكره، خروفآحاسـ الشمري و   (2)
دراسة تطبيقية  :دور الثقة التنظيمية في تحسين مستوى مخرجات العمل الموقفية والسموكيةعمي العطوي،  حامد كاظـ متعب، عامر (3)

 .2، ص5112، جامعة القادسية، في معمل نسيج الديوانية



 ةالإطار المفاهيمي للثقة التنظيمي ............................................................................................................... الفصل الأول

- 16 - 
 

 لمطمب الأول: نظريات عدم الثقةا
المدرسة  ضمفأساسيتيف جاءت عدـ الثقة في نظريتيف التي كرست مفيوـ  نظرياتتتمثؿ ال

. أولى غير رسميةالعلبقات في إطار رسمي وأىممت الجوانب عمى ركزت التي التقميدية  كلبسيكية أوال
  Taylor Frederick فريدريؾ تايمور إلى يايعود الفضؿ فيالتي نظرية الإدارة العممية ىذه النظريات 

مف كؿ عمؿ  ىميا تحديد الطريقة المثمى لأداءأمجموعة مف المبادئ عمى بنيت  والتي (3222-3132)
حالة عدـ  ةعالجالمبدأ يتـ م مف خلبؿ ىذاو إذ  ،في ذلؾ الطرؽ العممية تحميؿ العمؿ مستخدماخلبؿ 

 الإنتاج. انخفاضؤدي إلى والتي ت العمؿبأثناء قياميـ  قواعد أو التقيد مف قبؿ العامميف بأي أسس
  يياا يتوجب عموليذ، بميالإنتاج المستق الإدارة قدرتيا عمى التنبؤ والتخطيط ومعرفة حجـ ديفق انخفاض

يناؿ في موقع العمؿ الإدارة  ما تمميو عميوفمف يعمؿ وفؽ  مع العامميف وفؽ مبدأ الثواب والعقاب،تعامؿ ال
وبيذا بتكار والمبادرة والإبداع فتمؾ أمور يختص بيا المتخصصوف بالإدارة والإشراؼ، الإ ا، أمّ المكافآت

 (1).وعرفوف ما يجب عمييـ القياـ بلأنّيـ لا ي مميفالعالا يثؽ بنجد أف المدير أو المشرؼ 

-Max Weber  (3229الألماني يبر فماكس ل البيروقراطيةالنظرية الثانية، وىي النظرية أمّا 

مجموعة مف الأسس الإدارية التي تخرج السياسة العامة لممنظمة إلى عمى أنيا:"  والتي عرفيا (3151
ىذه النظرية التدرج في  لصحيح لتحقيؽ الأىداؼ" ومف بيف مبادئالتنفيذ احيز الواقع وتضعيا موضع 

اللبشخصية في  ،عدـ التحيز ،التدويف الكتابي تقسيـ العمؿ عمى أساس التخصص، السمطة والوظائؼ،
الإدارة في العامميف، عدـ ثقة تـ وضعيا لف معظـ ىذه المبادئ أإذ نجد . (2)الكفاءة  ،العلبقات الوظيفية

 السمطة لممكتب عبر التوثيؽ ) الإدارة المكتوبة ( بدؿ الإدارة بالثقة.فيي تمنح كؿ 

ذلؾ لأفّ الإدارة العممية بمبادئيا المحددة والمقيّدة تمنع الفرد مف لاقت النظريتاف انتقادات شديدة،   
 تقييدإلى يؤدي  وىذا كؿ شيء محدد مسبقا ومقيد بطريقة محددة، ينبغي فقط تنفيذىا،فتحقيؽ ذاتو، 

البيروقراطية، فيي لا تخمؽ سوى إنساف اعتمادي وسمبي، يشعر أنّو  أمّا .العامميف لدى بتكاروالإالإبداع 
أي  عمى مقومات العمؿ، بسبب السمطة العمودية وسيطرة الإدارة العميا المطمقة بشكؿ رمزي لا سيطرة لديو

 .الثقة بيف بيف الإدارة والعامميفوجود نوع مف عدـ 

 

                                                           
 .19-11عماف، ص ص  دار الميسرة لمنشر والتوزيع والطباعة، ،3ط الإدارة عمم وتطبيق، ،اللهجميمة جاد  ،محمد رسلبف الجيوسي (1)
 .91-95 :، ص صالمرجع السابق نفس (2)
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 ي: نظريات ميدت لمثقةالمطمب الثان

الحديثة  ميدّت لظيور الثقة كأحد أىـ المفاىيـ التي الفكر الإداري مجموعة مف النظريات يتضمف
 معيـ  لتعامؿاأساليب و  لمعلبقات بيف العامميف بالمنظمةنبيو تفي المنظمات المعاصرة، وذلؾ مف خلبؿ ال

العلبقات الإنسانية، وامتدادىا مف خلبؿ  ، وتشمؿ: مدرسةومصالح الطرفيف معامف أجؿ تحقيؽ أىداؼ 
 بعد،ميدت بدورىا لبناء منظمات معتمدة عمى الثقة ظيرت فيما  عدّة نظريات تالمدرسة السموكية التي شمم

-Mary Parker Follet (3222  باركر فوليتوأفكار ماري   Herzberg منيا نظرية ذات العامميف لييرزبيرج

ونماذج القيادة في حركة  Kris Argyris جريسآر كريس ة ثنائية الأىداؼ لػ، نظري(Y)و (X)، نظرية (3111
مثؿ ىذه  . Kurt Lewin لويف تر كيفي ىندسة تغيير المنظمات ل التطوير التنظيمي ونموذج القوى الحقمية

وليذا تبدو في واقعيا ثورة حقيقية عمى النظرية التقميدية السابقة و ، تركز عمى الجوانب الإنسانية النظريات
 (1).ـإنتاجيتييلزيادة  بمراعاة حاجيات العماؿاىتموا 

بمثابة النواة والدعوة الأولى  Mary Parker Folletتعدّ المواضيع التي تناولتيا ماري باركر فوليت و  
عمى أنّيا  الافراد ، فقد تناولت التعاوف، والعمؿ الجماعي، ونظرت إلىالثقة في المنظمات بعامؿ للبىتماـ
ت متعاونة تعمؿ لتحقيؽ أىداؼ المنظمة، دوف سيطرة جية عمى أخرى، وأكدّت أىمية الحرية في مجتمعا

في  الافراد التعبير وأىمية التعاوف لحؿ الخلبؼ في العمؿ، ورأت بأنّو مف واجب المدير أف يساعد
 ورفوثاليادراسات  كما كشفت. المنظمة عمى التعاوف معا وتحقيؽ التكامؿ في المصالح والأىداؼ

Howthorne  بالولايات المتحدة الأمريكية عف متغير جديد، وىو أىمية التعاوف  إلكتريؾويسترف في شركة
قد ظيرت ىده المدرسة كنتاج و  .(2)توالعامؿ، باعتبارىا متغيرات جوىرية تؤثر في إنتاجيبوالاىتماـ 

مف نتيجتيا أف العوامؿ وكاف  Elton Mayo (3221- 3191)مايو  التوفبقيادة لمجموعة مف التجارب 
  (3).ليا تأثير قوي عمى إنتاجيتيـ في العمؿ الاجتماعيةالناس وحاجاتيـ  غؿومشا الاجتماعية

نقطة تحوؿ بارزة في الفصؿ بيف الفكر  Ch.Bernard (3222-3123) ستر بارنردشيعتبر  
و لـ يكف راضيا عف التنظيمي التقميدي والفكر الحديث، فقد صاغ فكرة المنظمة كنظاـ تعاوني لكون

، لاسيما مبدأ السمطة الرسمية التي تبدأ مف القمة في اتجاه أسفؿ المبادئ التقميدية في إدارة العامميف
التنظيـ، وقد جاء بمبدأ معاكس لذلؾ تماما، حيث يرى أفّ السمطة يجب أف تأخذ طريقيا بأسموب معاكس، 

                                                           
 .13:ص ،الإسكندرية، المكتب الجامعي الحديث، ةأساسيات في عمم الإدار مناؿ طممعت محمود،  (1)
 .21 :، صمرجع سبق ذكره ،حمد بف سميماف البدراني (2)
 .25:ص، 5119 ،الدار الجامعية ،بدوف طبعة ،الإدارة المبادئ والميارات ،أحمد ماىر (3)
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مى، ولكي تثؽ الإدارة العميا وتطمئف إلى أفّ العامميف أي أف تبدأ السمطة مف أسفؿ التنظيـ وتتجو إلى الأع
في تمؾ الأوامر أف تكوف في دائرة توقعات العامميف بشأف  Bernardسيمتزموف بتنفيذ الأوامر يشترط برنارد 

، وتوسع المشاركة في اتخاذ القرار، ليتسنّى يـقرارات الإدارة، لذا فمف واجب الإدارة أف تتعرّؼ عمى توقعات
 (1)لمقرارات، والتزاميـ بالتنفيذ. ـيقبول

نوعيف مف وجود إلى  Mc Greoger يجورماكر  جاء بيا  التي  (Y)و (X)نظرية  أشارت بينما 
 الالتزاـ، يميؿ إلى عدـ ويعتبره عقوبة العمؿ يحب ولا كسوؿ ويفتقر إلى الطموح (X)، النوع الأوؿ العماؿ

 إلػى المدير وفي ىذه الحالة يضطر، يرب مف المسؤوليةأي أنو يت إلّا في ظؿ رقابة مستمرة بالإنجاز
 .الإدارة أىداؼ لتحقيؽ اللبزـ الجيد يبذلوا المرؤوسيف يجعؿ لكي والقير والتيديد والتوجيو الإجبار أسػاليب

 ىذه تبنت إذا الإدارة أف Greoger ريجور ويقوؿ فيو عمى العكس تماما محب لعممو. (Y)أما النوع الثاني 
 الجافة الإدارة أسموب تطبيؽ أف ماإ: ياأسموب في ساسيافأ  خياراف أماميػا يكػوف الإنساف عف اتفتراضالا
"Mangement Hard  "الناعمة الإدارة أسموب تطبيؽ أو ،العامميف مع والقسوة التيديد عمى تعتمد والتي " 

Mangement Soft  "جريجور وعمؽ وشأنيـ العامميف تػرؾ تعنػى والتي Greoger فاشؿ الأسموبيف كلب أف 
 ويف (Y)النوع الثاني عكس  عمى ليس جديرا بالثقة إطلبقا (X ) العامؿ إذف .(2)يالإنسان الدافع تحقيؽ في

جدير بثقة و ذاتيا بالإنجاز وتحقيؽ أىداؼ المنظمة بأقصى فعالية.  شخص محب لمعمؿ، طموح وممتزـ
    .المشرؼ وثقة الإدارة وثقة الزملبء بو

 أىمية الثقة نظرية ثنائية الأىداؼ في تطوير فيـبKris Argyris  جريسآر ساىمت أفكار كريس  كما     
الإدارة عمى تحقيؽ أىدافيا في  إذ غالبا ما تركزكأحد العوامؿ المفقودة في التنظيمات،  في المنظمة

شباع حاجاتيـ، كما أفّ بعض العا مميف يستغموف الإنتاج وتتجاىؿ دعـ العامميف في تحقيؽ أىدافيـ وا 
التعارض في الأىداؼ بيف المنظمة والعامميف، مف حالة ىذه ال .المنظمة ويجعمونيا وسيمة لتحقيؽ أىدافيـ

تجعؿ كؿ طرؼ غير واثؽ بالآخر، كما أفّ تخمّي العامميف عف السموكيات الأنانية يتطمب مف المنظمات 
ير مرغوب استمراره متى كاف البديؿ الجيد القياـ بجيد رقابي فعّاؿ ومكمؼ، وىذا النوع مف العامميف غ

جاىزا، في حيف لا يممؾ العامميف أي وسيمة لجعؿ المنظمة تراعي أىدافيـ وحاجاتيـ، وبذلؾ تتولد لدييـ 
الرغبة في ترؾ العمؿ، متى توافرت ليـ فرص عمؿ بديمة وجيّدة في منظمات أخرى. ومف ناحية أخرى 

                                                           
 .21، ص:، مرجع سبق ذكرهحمد بف سميماف البدراني(1)
  ، مكتبة عيفالمصرية التحميل السموكي لمبيروقراطية فيدراسة  :التنظيميالسموك  ،اليادي عبد يـھإبرا ، أحمدعفيفيمحمد  صديؽ (2)

 .927:ص ،3119 ،لقاىرةا ،شمس
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تجاه  بالاطمئنافيف والتوازف في تحقيقيا عندىا يشعر كؿ طرؼ عندما يحدث التوافؽ بيف أىداؼ الطرف
  الوظيفي والنجاح التنظيمي. الاستقرارالآخر، مما يؤدي إلى 

بأفّ ضماف نجاح المنظمة يتطمب وجود إمكانية التحكـ في  في ذات السياؽ، يرى أحد الباحثيف 
وفؽ ىذه الوظيفة تقدميا، لتكوف الثقة استمرارىا و  وجيييا نحو أىداؼ المنظمة، وضمافمستوى الثقة وت
 والعكس صحيح، فإذا كانت علبقات الثقة تعزز أىداؼ ومصالح لعدد مف الأشخاص "فضيمة أخلبقية"

عمى حساب مصمحة المنظمة عندئذ تكوف تمؾ الثقة بمثابة "رذيمة أخلبقية"، لكونيا مبنية عمى الخداع 
 (1) .بالثقةلأخلبقية مؤشرا عمى جدارة الطرؼ الآخر ، بالتالي يكوف التمسؾ بالفضائؿ استغلبؿوالا

 كانت بمثابة دعوة لتأسيس الثقة التنظيمية مف خلبؿ إشباع  Herzbergييرزبيرج لنظرية العامميف  
ت الانتباه إلى العلبقة بالمشرؼ، واعتبر لف كؿ مف العوامؿ الدافعة والعوامؿ الصحية، وفي ىذه النظرية 

وفي مرحمة لاحقة برزت أفكار جديدة وتشكمّت عنيا ما  رضا وتحفيز لمعامؿ. السموؾ الإشرافي عامؿ
برز أ"حركة التطوير التنظيمي" التي ركزّت اىتماميا عمى قضايا القيادة والتغيير، وكاف مف ػ يعرؼ ب
والذي اعتمد فيو عمى ىندسة "  القوى الحقمية "المعروؼ بػ Kurt Lewinلويف  تنموذج كير  أفكارىا
بطرؽ العمؿ المعتادة  الاستمرارشككوف في جدوى غذية العامميف بمعمومات تجعميـ يعات بحيث تتـ تالتوق

وأنّيا في حالة عدـ التخمي عنيا سوؼ تؤدّي إلى نتائج ضارة بيـ، في مقابؿ تغذية نفس العامميف 
تتشكؿ  يو، وبذلؾبمعمومات جيدة عف النتائج والآثار المترتبة عمى الوضع الجديد الذي سيتـ التحوؿ إل

لدييـ توقعات متشائمة عف الوضع الراىف تجعميـ ينفروف منو، ومعمومات متفائمة عف الوضع المستقبمي 
المقترح، تجعميـ ينشدونو ويتطمعوف إليو، وبذلؾ يقضي عمى مقاومة التغيير، بمعنى آخر نقؿ العامميف 

 (2).ر بالثقة نتيجة لمتوقعات المتفائمةمف الشعور بعدـ الثقة نتيجة لمتوقعات المتشائمة إلى الشعو 

يتدرج في  Tannenbaum & Shmidtيتعمّؽ بنماذج القيادة، فإفّ نموذج تتنباوـ وشميدت  فيماأما 
اعتمادا عمى ثلبثة عوامؿ خاصة بالموقؼ، مف بينيا مدى الثقة بالمرؤوسيف، في ضوء تقييـ  سبعة أنماط

خمسة  Black & Moutonيـ، في حيف تضمف نموذج بلبؾ وماوتف القائد لمعموماتيـ وخبراتيـ وكفاءة أدائ
حتراـ المتبادؿ في يفتقراف إلى الثقة والإ والمرؤوسأنماط لمعلبقة بيف القائد وتابعيو، حيث أفّ الرئيس 

يمنحيا ليـ في أداء العمؿ نتيجة لمحرية التي  الثانيفي النمط  المرؤوسوفبينما يتسيب  ،الأوؿالنمط 

                                                           
 .23-21ص ص: ،مرجع سبق ذكرهحمد بف سميماف البدراني، (1)
 .25 -23:ص ص ،نفس المرجع السابق (2)
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الذيف كونوا لديو  المرؤوسيففتقتصر ثقة الرئيس عمى  الثالثأمّا في النمط  و يثؽ بيـ.الرئيس لأنّ 
لف ينجزوا عمميـ في  المرؤوسيفالرئيس مشاعر الريبة في أفّ  تنتابانطباعات إيجابية عنيـ، في حيف 

 (1) .الخامس ولا تسود الثقة المتبادلة التي أثبت الطرفاف جدارتيـ بيا إلّا في النمط .الرابعالنمط 

 : نظريات الثقةالمطمب الثالث

مع التقدـ الصناعي والتكنولوجي وارتفاع وتيرة المنافسة بيف المنظمات اليابانية والأمريكية، ظيرت  
شاعتيا داخؿ المنظمة، وخارجيا لتكوف السمعة والجودة  نظريات تعتمد عمى توفير عوامؿ خمؽ الثقة وا 

مف أبرز النظريات  عامؿ ترجيح لتفضيؿ التعامؿ مع منظمة دوف أخرى.والاحتراـ عوامؿ جذب لمعملبء، و 
 .Zالمعتمدة عمى الثقة بيف العامميف لتحقيؽ النجاح ىناؾ نظريتاف رئيستاف: إدارة الجودة الشاممة، ونظرية 

يرى بعض المفكريف بأفّ سر نجاح الإدارة اليابانية عائد إلى الاىتماـ بميارات العامميف وأىدافيـ،  
يعرؼ بػ "إدارة الجودة  وتطبيؽ مبادئ العلبقات الإنسانية في التعامؿ معيـ ، وبذلؾ تشكؿ ىيكؿ مفاىيـ ما

التي تعد الموجة الثورية الثالثة بعد الثورة الصناعية وثورة الحاسوب والمعموماتية، وىي بنفس الوقت  الشاممة"
 ة الجودةأبا لثور  Edward Demingديمنغ  واردإد يعتبرو تمثؿ ثقافة تنظيمية جديدة وثورة إدارية شاممة. 

لأنيا تركز عمى التفتيش  ت في المنظمات الأمريكية فشمتيرى بأفّ أساليب الرقابة عمى جودة المنتجا والذي
، وعندىا يتـ اكتشاؼ المنتجات المعيبة، فتتولد تكمفة مضافة، حيث عمى جودة المنتجات بعد عممية الإنتاج

لبح العيوب أو إتلبؼ المنتجات المعيبة، لذا يكوف الأفضؿ ىو التفتيش عمى الجودة يقتضي الأمر إمّا إص
أثناء الإنتاج، خطوة خطوة، وبذلؾ تتـ الوقاية مف الأخطاء. ومع ذلؾ فإفّ إدارة الجودة الشاممة لا تستيدؼ 

نما المطموب ىو "المنتج الموثوؽ".  الحصوؿ عمى "المنتج الكامؿ" الخالي مف العيوب، وا 

إلى نموذج جديد في الإدارة  W.Ouchiفيما يتعمّؽ بالنظرية الثانية، فقد توصؿ وليـ أوشي أما 
، حيث لاحظ أف قضية إنتاجية بالجانب الإنساني لمعامؿ ىتماـالاتقوـ عمى  "،Zأطمؽ عميو نظرية "

تكفي وحدىا  في البحوث والتطوير، فيذه الأمور لا ستثمارالالف تحؿ مف خلبؿ بذؿ الماؿ، أو العامؿ 
 (2) :عمى Zنظرية  وتركز دوف تعمـ كيفية إدارة الأفراد بفعالية،

                                                           
 ،الريػاض ،، شػركة الرشػد العالميػة3ط، والوظـائف الأساسـية لمفـاىيما ة:أصـول الإدار  ،الػزيفىجػو، إبػراىيـ ومنصور نػايؼ  العتيبي (1)

 .52: ص ،5133
 .29-25ص ص: ،مرجع سبق ذكرهاف البدراني، حمد بف سميم (2)
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أف الإنتاجية والثقة المتبادلة بيف أي بمعنى  لعممة واحدلأف الإنتاجية والثقة ىما وجياف  :الثقة -
 ؛جميع العامميف متلبزمتاف

ي بالحذؽ والميارة في التعامؿ ، أيابانية للئدارة بالدقة والتيذيبتتسـ الممارسة ال: الحذق والميارة -
 ؛تجربة والممارسة الطويمة لموظيفةولا شؾ في أف ىذا لا يتـ إلا بعد الخبرة وال

تعتمد العلبقات في الحياة اليابانية عمى الألفة والمودة وما ينطوي عمييما مف اىتماـ الألفة والمودة:  -
مى ذلؾ مف عيش آمف، وحياة ودعـ للآخريف ومف مشاعر النظاـ وعدـ الأنانية وما يترتب ع

قامة علبقات اجتماعية متينة وصداقات حميمة معيـ.  مطمئنة واىتماـ ودعـ الأفراد الآخريف، وا 

استفادت النظريتاف مف حيث "، Zفي إدارة الجودة الشاممة وكذلؾ في نظرية "ىدفا رئيسا  تعدّ الثقة 
دقة في الإنجاز مع خفض ة عالية، و التطور في تكنولوجيا المعمومات لتحقيؽ معدلات أداء وجود

مف  تتحو، وفي الوقت نفسو فإفّ الحكومة الإلكترونية بما توفره مف طرؽ لمعالجة المعمومات وما التكاليؼ
بيانات وما تفرضو مف ضوابط ومحددات مبرمجة لاتخاذ القرارات وتنفيذ الخدمات، قد ساىمت في تمكيف 

، ويحقؽ رضا عزز ثقة العامميف بأنفسيـإلى المستويات العميا، مما يالعامميف لاتخاذ القرارات دوف الرجوع 
 المتعامميف وثقتيـ بالعامميف الذيف يقدموف الخدمات.

 خمق وتعزيز الثقة التنظيمية مبحث الثاني: ال

ز لإنجػػاز الاعمػػاؿ بػػيف أعضػػاء التنظػػيـ  يعػػد عامػػؿ ميػػـ ومحفػػالثقػػة المتبادلػػة تعزيػػز  و إف بنػػاء
، وفيما يمي سنتطرؽ الى قياس الثقة التنظيمية واىـ ميـ في الحياة التنظيميةعنصر والثقة  ،بكفاءة وفعالية

 .العوامؿ المعيقة والمحفزة لمثقة التنظيمية

 قياس الثقة التنظيمية  :المطمب الأول

 سمعظـ ىذه المقاييفي الغالب تنطوي  ياإلا أن، قياس الثقة التنظيميةكيفية حوؿ  اختمؼ الباحثيف     
 (1):وىما ، يقوـ كؿ منيا عمى أساس منظور معيفتحت مدخلبف

                                                           
 .7-2، ص ص مرجع سبق ذكرهحامد كاظـ متعب، عامر عمي العطوي،  (1)
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تعتمد توقعات ، اه الآخريففراد اتجيقوـ عمى أساس توقعات الأ :(Trust Base)مدخل أساس الثقة أولا: 
، والخصائص الشخصية والانجذاب الشعوري علبقتيةواعتبارات  ،( ربح –كمفة  عمى اعتبارات نفعية )
 :بعاد لمثقة منياأضمف ىذا المدخؿ عدة  ويدخؿ . (Trustee)والموثوؽ بو  (Trustor)بيف الشخص الواثؽ 

   Mayer et alبعادأ -1

بيف  دراؾ والتوقع الإيجابيساس الإأف الثقة تقوـ عمى أأي  :(Cognitive)البعد الإدراكي  -
 ؛ الشخص الواثؽ والموثوؽ بو

 .يجابية بينيـحاسيس الإساس المشاعر والأأف الثقة تقوـ عمى أأي  :(Affective)البعد العاطفي  -

 ( Shockley-Zalabak et al)بعاد أ -2

عماؿ والمياـ بكفاءة الأ داءاللبزمة لأالقدرة  وىي امتلبؾ الرئيس :(Competence) الكفاءة -
 ؛ويعزز الثقة بينو وبيف العامميف ف يخمؽأوفاعمية وىذا مف شأنو 

أي ىناؾ تواصؿ وحوار دائـ ومستمر، ووجود   :(Open Communication)المفتوح  الاتصال -
   ؛فكار والمعمومات بيف الطرفيفيضا في الأأتبادؿ 

راء وأفكار ومشاعر آ الاعتبارفي  الأخذيجب  :(Concern for Employees)بالعاممين  الاىتمام -
 ؛مف الثقة والصداقة جو لخمؽالعامميف 

 عميو. الاعتمادثوقية وتعني أف ىذا الفرد يمكف المو ويطمؽ عمييا كذلؾ  :(Reliability)المعولية  -

إف  :(Sharing of Goals , Values and Norms)الاشتراك بالأىداف والقيم والمعتقدات  -
 جتماعيالاىداؼ والقيـ والمعتقدات داخؿ المنظمة، يسيؿ علبقات التبادؿ في الأ شتراؾالا

 .ززىا بينيـيخمؽ جوا مف الثقة ويعوالتعاوني بيف الطرفيف وىذا ما 

، والتي قد تكوف عمى أساس مصدر الثقة في المنظمة يقوـ :(Trust Foci) مدخل بؤرة الثقة ثانيا: 
و ضمف المستوى العمودي أ، ( لثقة بيف العامؿ وزملبئو الآخريفعلبقة ا ضمف المستوى الأفقي لممنظمة )

  :بعاد ىذا المدخؿ ىيأ و الإدارة العميا (.أيس المباشر )علبقة الثقة بيف العامؿ والرئ

 ؛(Coworker-Trust)الثقة بزملبء العمؿ  -

 ؛(Immediate Supervisor-Trust)الثقة بالرئيس المباشر  -



 ةالإطار المفاهيمي للثقة التنظيمي ............................................................................................................... الفصل الأول

- 23 - 
 

 .(Upper Management-Trust)الثقة بالإدارة العميا  -

خصوص نوايا وسموؾ زملبئو يجابية الموثوقة لمعامؿ بتعني الثقة بزملبء العمؿ التوقعات الإ
الثقة بالقيادة والإدارة العميا فيي توقعات ايجابية موثوقة مف قبؿ العامؿ بخصوص تصرؼ ما أ، الآخريف

، والنية والرغبة لمثقة بكمماتيـ وأفعاليـ.  وتكوف ىذه الثقة عمى و الإدارة العمياأوسموؾ الرئيس المباشر 
ات وفرص التطوير الميني أساس القواعد والسياسات ومخرجات القيادة مثؿ العدالة وجودة العلبقة والمكافئ

عمى مدخؿ مرجعية الثقة نجد أف الكثير مف الباحثيف اعتمدوا و  .اـ وغيرىا مف المواضيع الأخرىوالاحتر 
بكثرة بالبحوث التطبيقية المتعمقة   الذي يعد مف المقاييس الميمة والمستخدمة (Scott)وباستخداـ مقياس 

 مف مرة وذو ثبات ومصداقية عالية.ر كثأبموضوع الثقة التنظيمية وىو مقياس مختبر 

 عوامل تغيب الثقة التنظيمية : المطمب الثاني

بعضا  Kramerحدد  حيث يواجو بناء الثقة التنظيمية واستمرارىا العديد مف المعوقات والصعوبات، 
 النفسي والشؾ. استخداـ التقنيات التي تضعؼ الثقة، والإخلبؿ بالعقد، في كؿ مف ىشاشة الثقة يامن

كما عرض ىذه المعوقات يتـ معوقا آخر لا يقؿ أىمية آلا وىو تضميؿ الثقة، وسوؼ  إلى بالإضافة
 (1):يمي

: تعد مف أخطر معوقات الثقة، حيث يلبحظ سيولة ىدميا وتحطيميا مقارنة ببنائيا، ىشاشة الثقةأولا: 
 :الاعتبارالأخذ في فالثقة يبنييا تفاعؿ عوامؿ عديدة، بينما قد يحطميا عامؿ بسيط جدّا، مع 

أف الممارسات والأحداث السمبية )ىدـ الثقة( يمكف رؤيتيا واكتشافيا والإحساس بيا مقارنة  -
 ؛الإيجابية )بناء الثقة(لممارسات با

أفّ الممارسات التي تيدـ الثقة ليا اعتبار أكبر عند الحكـ عمى الثقة مقارنة بالممارسات التي  -
 تبني الثقة.

: تستخدـ بعض المنظمات تقنيات مثؿ الإشراؼ والمراقبة تقنيات التي تضعف الثقةاستخدام الثانيا: 
ف كانت تعتقد بأف استخداـ ىذه التقنيات يعزز ثقة العامميف  الإلكترونية لمتابعة أداء العامميف فييا، وىي وا 

 ذلؾ للؤسباب التالية:بيا، إلّا أنّو قد يغيب عنيا أفّ ىذه النظـ قد تأتي بنتائج عكسية أو قد تضعؼ الثقة و 
عندما يشعر العامموف بأفّ سموكيـ تحت مراقبة خارجية دقيقة، فإفّ ذلؾ يقمؿ مف شعورىـ بالأمف  -

 ؛ومف تحفيزىـ لمعمؿ
                                                           

 .15-11:ص ص ،مرجع سبق ذكره منى عبداليادي المرشد، (1)
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عندما يتعرض العامموف لاختبارات تعبر عف سوء سموكيـ فإنّيـ سيكونوف أقؿ التزاما بمعايير  -
 ؤدي إلى السخرية في تمؾ المنظمة.الإخلبص والاستقامة في مكاف العمؿ، وىذا قد ي

: يقصد بالعقد النفسي توقعات كؿ مف الأفراد والمنظمة فيما يتعمّؽ بحقوؽ الإخلال بالعقد النفسيثالثا: 
كؿ طرؼ وواجباتو وظروؼ العلبقة المتبادلة بينيـ، وسمي بالعقد النفسي لأنّو لا يظير في صيغة 

المبني عمى تجربة  –ضو فيتمثؿ في إدراؾ الطرؼ الواثؽ مكتوبة، أمّا الإخلبؿ بالعقد النفس أو نق
 بأفّ الطرؼ الموثوؽ بو قد فشؿ في تحقيؽ التزاماتو تجاىو. –شخصية 

: مف أخطر المشكلبت التي قد تواجو المنظمة عند بناء الثقة والمحافظة عمييا ةالشك وعدم الثقرابعا: 
لثقة وىو الغياب التاـ لمثقة والشؾ باعتباره أحد عدـ ابيف ( Kramer) مراكر  الشؾ وعدـ الثقة، ويميّز

مكوّنات عدـ الثقة، فقد تكوف ىناؾ درجة مف الثقة رغـ وجود بعض الشؾ، ويرى أفّ بعض العمميات 
يزيد ويرفع مف نسبة الشؾ وعدـ الثقة بيف الأفراد في المجموعات  الاجتماعيالإدراكية كالتصنيؼ 
فراد مجموعة ما قد يعتقدوف أف أفراد المجموعة الأخرى غير مخمصيف وذلؾ لأفّ أ ،المختمفة في المنظمة

 وغير منفتحيف وبالتالي لا يمكف الثقة فييـ كما في أفراد المجموعة ذاتيا. عمييـ، الاعتمادولا يمكف 

لعوامؿ التي ا إلى التمييز الواضح بيف الافتقارومف الصعوبات التي تواجييا الثقة التنظيمية، 
سابقة مف قبؿ  التزامات، حيث تتطمب الثقة التنظيمية والثقة بالإدارة بشكؿ خاص قة ذاتياتسيـ في الث

، ليتصرفوا بثبات وأمانة، واستقامة وكفاءة، حتى في فترات الصراع تقوـ الثقة التنظيمية الطرؼ الأكثر قوة
 والدعـ والمساندة. المتبادلة عمى نقطة أساسية وىي المشاركة

 الاعتمادعمى السيطرة والرقابة إلى  الاعتمادنظيمية متطمبا أساسيا لمتحوؿ مف وتعتبر الثقة الت 
مف مواكبة التطورات ومواجية التحديات الجديدة لذلؾ فيي تحتاج إلى قواعد  عمى المعمومات والمعرفة

دـ لابد مف مراعاتيا لبناء مناخ مف الثقة ليس مف السيؿ تحطيمو أو زعزعتو، ومف أىـ ىذه القواعد: ع
، والتكيؼ،  محدودية الثقة، الثقة تتطمب القدرة عمى التعمّـ الإفراط بالثقة في الآخريف، الثقة تتطمب الحزـ

 .للبتصاؿوحاجة الثقة لمتكامؿ التنظيمي وحاجة الثقة 
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  التنظيمية الثقةعوامل تعزز  :المطمب الثالث

المنظمة وىي داخؿ تعزز الثقة أف تخمؽ و  مف شأنياالتي محددات العوامؿ و ال مجموعة مفتوجد 
 (1):بالثقة بالمنظمةتشمؿ محددات متعمقة بالثقة بالرئيس ومحددات متعمقة 

 : محددات الثقة بالرئيس أولا

، ولكف يظير أف ىناؾ ثلبثة د مف المحددات بالرئيسلى العديإدبيات النظرية والعممية تشير الأ
  .والقدرة والاستقامةلى الخير إة : النزعالمحدداتكثر شيوعا وتتضمف ىذه لأمحددات لمثقة بو، ىي ا

 ة إلى الخيرــــالنزع -3

المرؤوس أف الرئيس يممؾ  وىي توجو إيجابي مف قبؿ الرئيس نحو المرؤوس، وتعني مدى إيماف
والرئيس  .ليس لدوافع ذاتية، أو لتحقيؽ مكاسب شخصية (2)،ؿ الخير لوت حسنة تجاىو، ويريد عماني

 يـ الخير يقدـ المساعدة لمرؤوسو حتى ولو لـ يكف مطموب منو ذلؾ، ولـ يحصؿ عمى أيالراغب في تقد
ف ا  تى و ، ولا يستغؿ مرؤوسو حيعني أف ىذا الرئيس ليس انتيازيا، وىذا مقابؿ لقاء تقديمو تمؾ المساعدة

مر الذي ، الأادرة في مساعدة مرؤوسيو في عمميـ، بالإضافة لذلؾ فانو يأخذ المبسنحت الفرصة لو لذلؾ
نزعة لعمؿ الخير تشكؿ . وقد وجد عدد مف الباحثيف أف الاؾ النزعة لعمؿ الخير وخمؽ الثقةدر إى إليقود 

أف النزوع لمخير عنصر  (Toumsend Bennis) تومسوند بنيس فعمى سبيؿ المثاؿ يؤكد ،أساس الثقة
ف قد يجدوف صعوبة في الثقة أف المرؤوسي (Gabarro)غابارو  بالرئيس. ويرىجوىري لبناء ثقة المرؤوس 
، دلائؿ عممية تؤكد التأثير الايجابي لمنزوع بصورة ايجابية أولا فضلب عف ذلؾ بالرئيس مالـ يدركوا دوافعو

تعني إدراؾ المرؤوس  الاستقامة، فإف ناحية أخرى، مف برؤسائيـ لى الخير عمى مستوى ثقة المرؤوسيفإ
 .خلبقية التي تعد مقبولة لممرؤوسأف المدير يتمسؾ بمجموعة مف المبادئ الأ

 ةــــالاستقام -2

وكميا تعتبر عوامؿ تؤثر في  أفعاؿوىي امتلبؾ الرئيس لمعدالة والمصداقية وتحويؿ الأقواؿ إلى   
أىمية الاستقامة  الكثير مف المنظريف عمىيؤكد كما  .اعتقاد المرؤوس بأف الرئيس يتصؼ بالاستقامة

                                                           
، المجمد 1، العددالرياضجامعة الممؾ سعود، مجمة ، الثقة التنظيمية في الاجيزة الحكومية بعض المحددات والاثار، مازف فارس رشيد (1)

 .32-31:ص ، ص5111 ،91
أثر الثقافة في ثقة الموظفين بإدارة المؤسسات التعميمة في سورية: دراسة تطبيقية عمى العيد العالي تيسير زاىر، زكريا سلبمة،    (2)

، ص: 5139، 13، العدد11نونية، المجمد ، مجمة جامعة دمشؽ لمعموـ الاقتصادية والقالمتنمية الإدارية والمعيد الوطني للإدارة العامة
115. 
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اؾ عدد مف الدراسات التي تقدـ دليلب عمميا عمى أف الاستقامة ىي إحدى كمحدد لمثقة فضلب عف ذلؾ ىن
 .المحددات لمستوى ثقة المرؤوس بالرئيس

 درةـــــالق -1

كشفت نتائج عدد مف الدراسات الميدانية عمى أف القدرة ىي إحدى المحددات لمستوى ثقة 
و. يء عممو بكفاءة حتى يكتسب ثقة مرؤوسالقدرة عمى أدا ىذا الأخيرلابد أف يمتمؾ المرؤوس بالرئيس. إذ 

تمكنو مف  ،وتعني القدرة مجموعة مف الميارات، والكفاءات، والخصائص، يمتمكيا المدير في مجاؿ عممو
اء مف خلبؿ ما يممكونو مف ويمكف الحكـ عمى قدرة الرؤس .أثير في المرؤوسيف في مجاؿ العمؿالت

 العديد مف المنظريف أف قدرات الرؤساء تعد محددا ميما . ويرىمؤىلبت، أو مف خلبؿ أدائيـ لأعماليـ
ما يروف أف رئيسيـ يتسـ ، ويؤكدوف عمى أف ثقة المرؤوسيف برؤوسيـ تزداد عندلثقة المرؤوسيف بيـ

 .يو لمساعدتيـ عمى حؿ مشاكؿ العمؿ، والاعتماد عمبالكفاءة، فإنيـ يبادروف إلى الوثوؽ بو

 : محددات الثقة بالمنظمة  ثانيا

ىي ، و في المنظمة ترجع إلى إدراكات الموظؼ مف أىـ ىذه المحددات العدالة التنظيمية، والتي    
، وعمى عدالة الوسائؿ التي تـ النتائج التي يحصؿ عمييا الموظؼ عمى عدالةعمى وجو الخصوص تركز 
التوزيعية والعدالة لة غالبا ما تشير الأدبيات إلى مصدريف أساسيف لمعدا ،خلبليا تحديد ىذه النتائجمف 

ية بنوعييا وبيف العدالة التنظيم تشير الأدبيات إلى وجود علبقة طردية بيف الثقة بالمنظمةالإجرائية. 
أي  ،تعنى بتوزيع النتائج التي يحصؿ عميو الموظؼ العدالة التوزيعية حيث نجد أف التوزيعية والإجرائية

أف ىناؾ حيف يدرؾ  ،ح أف يكوف لدى الموظؼفمف المرج ،وىكذا ،أنيا تركز عمى مضموف العدالة
وسيشعر  ،اتجاىات إيجابية نحو المنظمة ،مةفي توزيع أعباء العمؿ أو المكافآت مف قبؿ المنظنصاؼ إ

 يرت الدراساتأظوقد  .، وبالتالي سيبادؿ المنظمة المعاممة بالمثؿىميةفي ىذه الحالة بالتقدير والأ
الفرد بعدالة توزيع  يث إف شعورحظيمية التوزيعية والثقة التنالة والبحوث وجود علبقة طردية بيف العد

 .ت يؤثر إيجابيا في ثقتو بالمنظمةالمخرجا

ف الثقة التنظيمية ترتبط طرديا بالعدالة الإجرائية، كشفت بحوث ميدانية عف أ، مف ناحية أخرى
فيي تعكس عمييا الفرد،  النتائج التي يحصؿ تركز عمى موضوعية الإجراءات المستخدمة لتحديدوالتي 

جراءات وأساليب موضوعيةإلى  تكاـحلابا اتخاذىاالتوزيع ثـ  قراراتبأف  ودرجة إدراك ويؤكد  .معايير وا 
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تثمف ، و نحو المنظمة ف باتجاىات إيجابيةتقتر جراءات الموضوعية المنصفة ف الإأالمنظريف عمى  بعض
  .الإيجابية الثقة بالمنظمة الاتجاىات ىذه

 الاعتقاد والذي يعنيظيمي المدرؾ الدعـ التنر ميـ في تعزيز الثقة التنظيمية يتمثؿ في عامؿ آخ
واىتمامو بمصاليـ  ماتيـتثميف المنظمة لإسيابمدى  يكونوف إدراكا عاما فيما يتصؿبأف الموظفيف 

يده ستعداد المنظمة لتزو ا :ـ بالدعـ التنظيمي عمى عوامؿ مثؿوقد يبني الأفراد إحساسي .الشخصية
أو استعداد المنظمة لتوفير فرص  ،أو معدات خاصة تساعدىـ عمى إنجاز أعماليـ، بمساعدة خاصة

وي الاعتقاد القيرغبوف فيو. كمما قدمت المنظمة دعـ لأفرادىا زادت ثقتيـ بيا، ف ذيالالمجاؿ لمتدريب في 
وذلؾ  ،الحسنة بالمثؿممة المنظمة المعامبادلة إلى شعوره بضرورة يؤدي بدعـ المنظمة لو لدى الموظؼ 

دلو ثقة منو أف المنظمة ستقابؿ الجيد الذي يب ،أداء مياـ عممو بتبني اتجاىات إيجابية نحوىا، والتفاني في
مف الدعـ بدرجة عالية  وبشكؿ عاـ يبدو أف الموظفيف الذيف يشعروف ،مف أجميا بالتقدير والمكافأة

وقد أظيرت  .تيـ مف الذيف يشعروف أنيا لا تثمف إسياماتيـىـ أكثر احتمالا لأف يثقوا بمنظما ،التنظيمي
، ومف ىذه  الدراسات دراسة الدعـ  التنظيمي بالثقة بالمنظمةالموظفيف براسات ارتباط إحساس بعض الد

(McCauley &Kuhnert)  ي توفره ليـالذالتي كشفت عف أف ثقة الموظفيف بالمنظمة مرتبطة بالدعـ، 
أف ادراكات  (whitener)  وجد إنو يطور احساسو بالثقة فييا كماالميني فور مثؿ إتاحة الفرصة لمتط

 .طة ارتباطا قويا بالثقة بالمنظمةالموظفيف لمدعـ التنظيمي كانت مرتب
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 خلاصة الفصل 

وليا أثر فراد والجماعات الأ تصدر مفيتكوف مف سموكيات وممارسات مفيوـ الثقة التنظيمية  إف
فالثقة موجود استراتيجي  ،ى تعزيز وتنمية السموؾ التعاونيعمساعد وىي شعور ي ،لمنظمةاداء عمى أكبير 

داخؿ وليذا يوصى الدارسوف ببناء وتعزيز الثقة  ،ةقميدىا مف قبؿ المنظمات المنافسوميزة لا يمكف ت
بإعتبارىا متغيرا أساسيا في العلبقات والتفاعؿ الانساني وتحقيؽ الاىداؼ المشتركة عمى مستوى  التنظيـ

 .الفرد والجماعة والذي يؤدي الى نجاح المنظمات واستمرارىا

 

 



 سلوك المواطنة التنظيمية  ....................................................................................................................الثانيلفصل ا

- 30 - 
 

 
 د ــتميي

يمارس الفرد  داخؿ المنظمة أنواع متعددة مف السموكيات فمنيا ما يمارس في إطار رسمي ومنيا 
سموؾ المواطنة التنظيمية ما يمارس في إطار غير رسمي، ىذا النوع  الأخير الدي مف بيف أشكالو 

Organizational Citizenship Behavior   ثة في مجاؿ السموؾ برز المفاىيـ الحديأمف  أصبحالذي  و
الذيف يؤكدوف عمى دوره الحاسـ كأحد  ير مف الباحثيف والدارسيفاستحوذ عمى اىتماـ الكث حيث ،التنظيمي

 التنظيمي ومطمب العديد مف المنظمات.نجاح أىـ مفاتيح وأسرار ال
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 المبحث الأول: ماىية سموك المواطنة التنظيمية 

الرسػمية  بالجوانػب غيػر اىتمتة التي موضوع إلى حركة العلاقات الإنسانييذا الىتماـ بيرجع الإ
ية والتنظيـ جديدة كالروح المعنوية، الثقة التنظيممفاىيـ  ظيرت، فوأولػت عنايػة خاصػة لمعنػصر البػشري

في إطار الفيـ فكانت معمقة لموضوع سموؾ المواطنة التنظيمية الدراسات الأما  .غير رسمي وغيرىا
 .الموسع لنظرية التبادؿ الاجتماعي

 مفيوم سموك المواطنة التنظيمية المطمب الأول:  

يرت الأدياف لكي تفسر ظف ،في المنظمات بمراحؿ عديدةمر تطور دراسة السموؾ الإنساني  
وؾ الذي يعنى بدارسة سم عمـ السموؾ التنظيمي ظير ،الإنسانيةومع تطور العموـ  .سموؾ الإنسافوتنظـ 

في  رالرسمية تؤثفالمنظمات والجماعات  ،تيـالمختمفة واتجاىاتيـ وميولامميف بالوحدات التنظيمية العا
 .تؤثر البيئة في المنظمات البشريةإدراكات العامميف ومشاعرىـ وتحركاتيـ، كما 

يطمؽ حيث ، جتماعيةمؿ النفسية والإببعض العوا رفات الأفراد في المنظمةوتصوترتبط سموكيات 
العوامؿ  تفاعؿ .العوامؿ الخارجيةمنيا جتماعية عمى الإفي حيف يطمؽ  ،العوامؿ الداخميةمنيا نفسية عمى ال

  (1) أو سمبي.قد يكوف إيجابي سموؾ  ،مةسموؾ الفرد والمنظ والنفسية مع العوامؿ الإجتماعية ينتج عن

 تعريف المواطنة التنظيمية 7 أولا

أقاـ، وأوطنو  يقاؿ وطف بالمكاف وأوطف بو أيفجمع أوطاف، والمنسوبة إلى الوطف، ة: ــلغالمواطنة  -1
يزية تأتي المغة الانجم وفي. رض كذا أي اتخذىا محلا ومسكناً يقيـ فيوأوأوطف فلاف  اتخذه وطناً،

المرغوب حسب قيـ  الاجتماعيويقصد بو غرس السموؾ (Citizenship)  لمصطمح المواطنة ترجمة
 (2).الصالحجؿ إيجاد المواطف أمع مف المجت

وأفراد المجتمع  بالوطف رتباطعمى أنيا شعور وجداني بالإ طنةالموا عرفت: اـــة اصطلاحــالمواطن -2 
المواطنة ىي جذر فجتماعية، والتراث التاريخي المشترؾ، مجموعة مف القيـ الإ إرتباط يترجـ، بيا المقيميف
الواجبات بواطف الذي يتمتع بالحقوؽ ويمتزـ صفة الم والمواطنة ىي .جتماعيةوعصب الكينونة الإاليوية 

لرسمية لمفرد تعني الانتماء واليوية او  ،نة حدود الوطفالمواط وتتجاوز .التي يفرضيا عميو انتمائو لموطف
                                                           

 .730، ص3002 ، الدار الجامعية، الإسكندرية،مدخل بناء الميارات، أحمد ماىر، السموؾ التنظيمي (1)
مذكرة ، لدى عينة من الموظفين الادارة المحمية بولاية مسيمة ةدور الولاء التنظيمي في تنمية سموك المواطنة التنظيميشلابي وليد،  (2)

 .730ص، 3003جامعة محمد خيضر بسكرة، مكممة لنيؿ شيادة الماجستير في عمـ النفس، 
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يمتزـ بالحقوؽ والواجبات، فيي علاقة بيف فرد ودولة كما تحددىا القوانيف الناظمة  خارج مجتمعو، عندما
                 (1).لتمؾ الدولة

لتزاـ مع الإ فيو يعيشوف الذياتجاه الوطف لممواطنيف المواطنة ىي حالة شعورية وجدانية  إذف
 .الدولةب علاقتيـبالواجبات والحقوؽ التي تستند إلى قوانيف تنظـ وتحكـ 

 ة ـة التنظيميـ: نشأة سموك المواطنثانيا

ىتمػاـ الذي يعػد بدايػة الإي التعاوف و مفيوـ الرغبة فChester Barnard  برناردشستر قدـ       
ىذا المفيوـ مع التنظيـ غير  Barnardوقد ربط برنارد  .بالسموكيات المحبة لممجتمع في العمؿ التنظيمي

معارضاً بذلؾ الفكر السائد في ذلؾ الوقت الذي يفترض أف المػوظفيف ليس لدييـ القدرة عمى  الرسمي
يـ الرسمي ىو القادر عمى الوفػاء بيػذه الوظيفة مؤكداً أف المنظمات وأف التنظ ،التعاوف بصورة تمقائية

مضيفاً أف  ،ف أفعػاؿ وتأثيرات ىؤلاء الأشخاصليست مكونة مف أشخاص كما يتصور البعض بػؿ مػ
 تـ ىذه الرغبة ىي التي ،ـ بجيػودىـ ليذا السموؾ التعاونيالأفراد لابد أف يقوموا بإظيار الرغبة في الإسيا

والولاء مف ىذا المنطمؽ يشكؿ سموكيات ليست بالضرورة متعمقة بالمواقؼ أو المكانػة أو  يا بالولاء.تسميت
موضحاً أف ىناؾ اختلافات فردية في الميوؿ  ة،و الػشيرة أو التعويضات أو القدر المناصػب الوظيفيػة أ

في مجاؿ الرغبة  Barnardرد تعد كتابات برنا وبيذا (2).ذه الػسموكيات التعاونية والولاءلإظيار مثؿ ى
 استعدادأف  اعتبرحيث  مصطمح المواطنة التنظيمية، لمتعاوف ىي البداية الحقيقية لظيور والاستعداد

 (3).عنو الاستغناءي لا يمكف ر ىو وري وجالأفراد ىو شيء ضر 

 (4):أف الفاعمية التنظيمية تتطمب ثلاثة عوامؿ أساسية ىي Daniel Katz كاتزدانياؿ  ويرى
 لتركيز عمى ترغيب وتحفيز الأفراد للالتحاؽ بالمنظمة والاستمرار فييا؛ ا -
 ؛يحساسية في العمؿ بشكؿ صحالأ الأفراد بأداء متطمبات الأدوار قياـ -

                                                           
 .730 ، صالمرجع السابق نفس (1) 
مـن  ام الحكوميـة لمبنـين بمدينـة جـدةلعـسموك المواطنة التنظيميـة لـدى معممـي مـدارس التعمـيم ا محمد بف عبدالله بف سعيد الزىرانػي، (2) 

 ،جامعػػة أـ القػػرى ،الإدارة التربويػػة والتخطػػيط مػػذكرة مكممػػة  لنيػػؿ درجػػة الماجسػػتير فػػي ،وجيــة نظــر مــديري ومعممــي تممــك المــدارس
 .33 7، ص3004،العربية السعودية المممكة

)3 (  Podaskoff, Mackenzie, Paine et Bachrach, Organizational Citizenship Behavior a CriticalReview of thetheorical 

and empirical Literature, Journal of Management, Indiana University, Vol 26, 2000, p: 513. 

 .733 ص ،مرجع سبق ذكره ،محمد بف عبدالله بف سعيد الزىراني (4)
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تشجيع ومساعدة الأفراد عمى القياـ ببعض الأنشطة التي تقػع خػارج نطػاؽ الواجبات الوظيفية التي  -
   .يحددىا ليـ النظاـ بشكؿ رسمي

يفرؽ بيف نوعيف مف  حيث، عامؿ الثالث ىو الذي يعكس مفيوـ سموؾ المواطنة التنظيميةال
أطمؽ عمى أحدىما مصطمح سموؾ الدور الرسمي، ويتمثؿ في قياـ  ،السموؾ المرغوب مف العامميف

مى العامميف بالمياـ المطموبة منيـ بشكؿ منتظـ طبقػاً لممعػايير الرسمية المقررة في المنظمة. وأطمؽ ع
بالسموكيات التطوعية التي تتجاوز حدود لإضافي، ويتمثؿ في قياـ الموظػؼ النوع الآخر سموؾ الدور ا

لافتػا النظر إلى أف الفعالية التنظيمية عبارة عف  لتزاـ بما ىو مقرر أو مطموب رسمياً مف العامميف.الإ
وفي  .ةيات الأدوار الإضافيموازنة دقيقة بيف الدور الرسمي الذي جرى توصيفو وظيفياً وبيف سموك

السنوات الأخيرة ساعدت العولمة وحدة المنافسة والتركيز عمى جودة الخدمة المقدمػة  لمعملاء عمى زيادة 
الاىتماـ بسموكيات الأدوار الإضافية لمعامميف في المنظمات، ذلؾ أف النجػاح التنظيمي في البيئة المتنوعة 

بداعات وقدرات الأفرادفي الاستجابة، كما يتطمب إطػلا والمتغيرة يتطمب مرونة أكبر وسيولة  ؽ طاقات وا 
لأىمية ىذا النوع مف  (Katz) كاتز وعمى الرغـ مف تنبيو وتحريرىا مف قيود الدور والوصؼ الوظيفي.

 (1).ف اىتماـ الباحثيف بو لـ يبػدأ إلا في الثمانيناتأالسموؾ التطوعي إلا 

 ،أوؿ دراسة عممية لسموؾ المواطنػة التنظيميػة (Organ & Bateman) اتمافبوتعد دراسة أورجاف و  
متنوعػة تبيف مواطنة القائـ  سموؾ مف خلاؿ ثلاثيف بنداً، تصؼ سموكيات وظيفيةىذا القياس فييا تـ  حيث
سموؾ  عميياأطمقت تمػؾ البنػود،  ومف خلاؿ إجراء التحميؿ اتضح أف ىناؾ علاقة ارتباط بيف .بيا

بتحميؿ البنود السابقة واختزاليا إلى ستة  (Smith et al) آخروفسميث و بعد ذلؾ قاـ  .ظيميةالمواطنة التن
 (2).ثـ توالت الدراسات والأبحاث في ىذا الميداف عشر بنداً لقياس سموؾ المواطنة التنظيمية.

 تعريف سموك المواطنة التنظيمية ثالثا: 
يف سواء تعمؽ الأمر بالتسمية أو التعريؼ، ففيما لـ يمؽ ىذا المفيوـ إتفاقا بيف الباحثيف والميتم

 (3) 7يتعمؽ بإسمو أطمقت عميو تسميات مختمفة منيا

                                                           
 .32، ص7 نفس المرجع السابق (1) 

 .733 ، صنفس المرجع السابق (2) 

، مجمػة العمػوـ الإنسػانية سـموك المواطنـة التنظيميـة كـأداة لمفعاليـة التنظيميـة فـي المنظمـات الحديثـةحمزة معمري، بف زاىي منصور،  (3) 
                                        .                         14 -13ص7 ص ، 3001، 01، العػدد والاجتماعيػة
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فإف Scholl et al (0654 )حسب سكوؿ وآخروف  :Extra-role Behavior سموك الدور الإضافي -
الباحثيف الذيف سموه الدور الإضافي عرفوه عمى أنو7 ذلؾ النمط مف السموؾ الذي يصدر مف 

مية لموظيفة لفرد ولو تأثير وظيفي إيجابي في أداء المنظمة، ويقع خارج نطاؽ المتطمبات الرسا
 .ويتضمف بعدا إيثاريا

 Pufferأطمؽ بفر  : Prosocial Behaviorجتماعيالدعم أو التأييد الإ سموك المـوالاة أو  -

ة مباشرة مف قبؿ عميو ىذا الإسـ فعرفو عمى أنو7 مجموعة مف الأفعاؿ لـ تحدد بصور ( 0654)
 التوصيؼ الوظيفي، ولكنيا تجمب مصالح ومنافع لممنظمة تسمو عمى المصمحة الفردية.

أطمؽ عميو ىذا  : Non Mandated Behaviorغير المفروضالسموك السموك غير المكمف أو  -
(، حيث عرفو أنو7 نمط مف أنماط السموؾ 0656)  Mc Allisterالإسـ مف طرؼ ماؾ أليستر 

  .وائح الرسمية والقانونية لممؤسسةالعامؿ وىو غير مكمؼ بو رسميا ضمف الميقوـ بو 
وفقا لما جاء بو جورج  Institutional Spontaneity Behavior 7سموك التمقائيـة المؤسسـية -

( فيو ذلؾ السموؾ الذي يؤديو الفرد اختيارا علاوة عمى دوره 0663) George &  Briefوبريؼ 
 .د عمى تحقيؽ الفعالية التنظيميةعالرسمي المحدد ويسا

أورغاف  حسب: Organizational Citizenship Behaviorسموك المواطنة التنظيمية  -
ي ويؤدي إلى فيو سموؾ تقديري زائد عف الدور الرسمOrgan & Konovsky (9191 ) وكونوفسكي

 .زيادة كفاءة المؤسسة
المصطمح الغالب الموضوع لاحظنا أف  المتعمقة بيذا يةالنظر  عمى الدراساتمف خلاؿ اطلاعنا 

تبعا لتخصص حوؿ تعريفيا، قائـ الخلاؼ  يبقىومع ىذا  في الدراسات ىو سموؾ المواطنة التنظيمية.
ذلؾ  السموؾ غير الرسمي  "7عمى أنو(  Allen & Leeولي ) لفآ وعرففقد أو لمرؤية التي يتبناىا، الباحث 

و أيقدـ تسييلات وخدمات تعود بالنفع عمى المنظمة بشكؿ مباشر والمطمب الرئيسي لتنفيذ العمؿ إلا أنو 
 ليـ فراد التي تتعدى إطار الواجب الوظيفي المحدديعبر عف سموكيات وتصرفات الأ فيو (1)."غير مباشر

 .وتيدؼ إلى تحقيؽ مصمحة المنظمة في الييكؿ الوظيفي

                                                           
والعامة  دراسة ميدانية عمى طلاب الجامعات الخاصة :العلاقة بين سموك المواطنة التنظيمية وفعالية المنظمات دراسة ،حياف حمداف( 1) 

 .700 ، ص3002الجامعة الوطنية الخاصة،  ،السورية
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، فيو سموؾ الدور الإضافيسموؾ  7"بأنو (Niehoff & Moorman)عرفو نييوؼ ونورماف  وقد 
 أف أي (1).، كما أنو لا يرتبط بنظـ الحوافز الرسمية داخؿ المنظمة"اختياري يقوـ بو الفرد دوف إجبار

 .يتمقى أي مكافأة تصرؼ أو عمؿ يقوـ بو الفرد بشكؿ تطوعي نابع مف إرادتو ولا ىوسموؾ المواطنة 

تيدؼ إلى عمؿ بصورة اختيارية وتطوعية و ال " تصرفات الفرد التي تتـ في بيئة7كما يشير إلى
تحقيؽ أىداؼ المنظمة، ولا يندرج ضمف الواجبات الرسمية لمفرد، أو ضمف نظاـ حوافز ومكافآت 

الإيثار، الكياسة أو المطؼ، الضمير الحي، الروح 7 يتمثؿ ىذا السموؾ في خمسة مجالاتالمنظمة. و 
 وظيفيسموؾ  7"بأنو ( Konovsky & Pugh) بوكي و وقد عرفو كونفس (2).الرياضية، والسموؾ الحضاري"
حدود الواجبات الوظيفية المحددة لو. كما أنو لا يتـ مكافأتو مف خلاؿ ىيكؿ  يؤديو الفرد طواعية ويتعدى
 (3).الحوافز الرسمية بالمنظمة"

 (4)7أىمياخصائص  عدة التنظيمية لويتضح أف مفيوـ سموؾ المواطنة  مما سبؽ
 وتخضع للإرادة الشخصية للأفراد؛ نابعة مف المبادرات الذاتية فردية أو جماعيةسموكيات  يعبر عف -
 تقع تمؾ السموكيات خارج المتطمبات القانونية والرسمية لموظيفة؛ -
تسيـ سموكيات المواطنة التنظيمية في تحقيؽ الفاعمية التنظيمية، وتعمؿ عمى تحقيؽ نتائج أفضؿ  -

 تنعكس عمى الأداء الكمي لممنظمة؛
  يتوقع الفرد أو الجماعة الحصوؿ عمى مزايا أو مكافآت في مقابؿ تمؾ السموكيات؛لا -
 .افية التي يمكف أف يقوـ بو الفردأنو سموؾ تطوعي ينبع مف الأدوار الإض -

 

 

 

                                                           

 (1)
Niehoff, B. and Moorman, R, Justice as a Mediator of The Relationship Between Methods of Monitoring 

and Organizational Citizenship Behavior, Academy of Management Journal, Vol. 36, N° 02, 1993, p. 527. 
مجمة جامعة النجاح  ،الأردن ثر التمكين النفسي عمى سموك المواطنة لمعاممين في مؤسسة الضمان الاجتماعي فيأ ،رياض أبازيد (2) 

 .7166 ص، 3000 بيت، الاردف،جامعة أؿ ال ،3، العدد 31للأبحاث، المجمد 
) 3  (

Konovsk, M. and Pugh, S., Citizenship Behavior and Social Exchanges, Academy of Management Journal, 

Vol. 37, N° 06, 1994, P 656.  
بػدوف  ،مصػر، ة العصرية لمنشر والتوزيػعالمكتب ،0الطبعة ، الميارات السموكية والتنظيمية لتنمية الموارد البشريةعبد الفتاح المغربي،  (4) 

   .322 7ص سنة النشر،
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 أنماط سموك المواطنة التنظيمية المطمب الثاني: 

لتي يمارسيا العامميف، في يضـ سموؾ المواطنة التنظيمية العديد مف الأنماط والصور والمظاىر ا
  (1):فيما يمي إيجازىايمكف  منظماتيـ

  نمط متعمق بالأمور الشخصيةأولا: 

تقديـ المساعدة في الأمور المتعمقة بالمشكلات الاجتماعية أو العائمية أو العاطفية،  يعبر عف     
 .التي تواجو الزملاء، المديريف، المشرفيف، العملاء

 مات المنظمةخدبنمط متعمق  ثانيا:

 مثػػػػػػؿ  ،ي تتعمػػػػػػؽ بالسػػػػػػمع والخػػػػػػدمات المقدمػػػػػػةيتضػػػػػػمف تقػػػػػػديـ يػػػػػػد العػػػػػػوف لمعمػػػػػػلاء بػػػػػػالأمور التػػػػػػ
     صغاء ليـ أو شرح الطرائؽ والاجراءات التي تسيؿ ليـ الاستفادة مف خدمات المنظمة.رشادىـ أو الإإ

 نمط متعمق بالتنظيم الإداري  :ثالثا

نظيمية والعمؿ وفقيا مثؿ الحضور مية والسياسات والموائح التؿ الانصياع لمقيـ التنظيمف خلا       
، واقتراح تحسينات  اسميم االموارد التنظيمية استخدام ، واستخدـلانصراؼ حسب مواعيد العمؿ المحددةوا

  .تنظيمية أو إدارية أو إجرائية تسيـ في رفع الفعالية التنظيمية مف أجؿ جعؿ المؤسسة أكثر نجاحا

 خرين تعمق بتقديم المنظمة للآرابعا: نمط م

والدفاع عنيا وعف مصالحيا كذكر  ، المنظمة بصورة طيبة أماـ الآخريفوذلؾ بالحديث عف        
في الظروؼ الصعبة التي تواجييا، مما يسيـ في تحسيف   ايجابياتيا أماـ العامميف والعملاء، والوقوؼ معيا

 .ف، الحكومة، المجتمع، المنظمات المنافسة... (أماـ الرأي العاـ ) العملاء، الموردو  سمعتيا

  العامميننمط متعمق بشؤون  خامسا:

 العامميفلزملائو في الأمور المتعمقة بشؤوف العمؿ، كمساعدة  العامؿيشتمؿ ىذا النمط مساعدة       
 ويذ ريفخالآ العامميف ة، ومساعدلمؾ غير مطموبذحتى ولوكاف منو المتغيبيف عف العمؿ، وتوجيو الجدد 

                                                           
 .32-31 7، ص صمرجع سبق ذكره ،شلابي وليد (1) 
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سات التطوعية لا يتوقع ومساعدة الرئيس والمشرؼ في العمؿ، إذ أف ىذه الممار ، الكثيرةالأعباء الوظيفية 
 (1).ةليست مف متطمبات الرسمية لموظيفيلأنيا  العامؿأف يقوـ بيا 

 التنظيمية أنماط سموك المواطنة  (:20الشكل )                     
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 .733 ص، مرجع سبق ذكره شلابي وليد،: المصدر

 أبعاد سموك المواطنة التنظيمية : ثالمطمب الثال
 ، إلا أنيػػػـ ميػػػة حػػػوؿ سػػػموؾ المواطنػػػة التنظيميػػػةعمػػػى الػػػرغـ مػػػف تزايػػػد البحػػػوث والدراسػػػات الأكادي

 دأبعػا خمسػة يتضػمف ، وىنػاؾ مػف يػرى أنػوأساسػيف، فيناؾ مف يرى أف لػو بعػديف هد أبعاداختمفوا في تحدي
 ذلؾ عمى النحو التالي7و  أساسية

 الأول النمودج  أولا:
 البعد التنظيمي  (2)ىما يرى أصحاب ىذا الاتجاه أف لسموؾ المواطنة التنظيمية بعديف أساسيف

 والبعد الشخصي أي أف ىناؾ سموكا تطوعيا ييدؼ إلى تحقيؽ فعالية المنظمة والارتقاء بأدائيا 
فراد العامميف لمقياـ بأعماليـ أخر ييدؼ لمساعدة الأ ، وسموؾ تطوعيوالعمؿ عمى استمراريتيا وبقائيا

  والتعاوف معيـ وىو في النياية يسيـ في تحقيؽ أىداؼ المنظمة.

 
                                                           

دراسة حالة مؤسسة اتصالات الياتف  :سموك المواطنة التنظيمية وأىميتو في تحسين أداء العاممين ختو، فريد بف، رشيد مناصرية (1) 
 . 7331 ص، 3002جامعة قاصدي مرباح ورقمة،  ،05المؤسسات الجزائرية، العدد مجمة أداء ،النقال موبيميس وحدة ورقمة

دراسة تحميمية لآراء اعضاء الكادر التدريسي في كمية الإدارة  :داء السياقيثر العدالة التنظيمية في الأأ عامر عمي حسيف العطوي، (2) 
   .5، ص7 3004، 00، العدد00، المجمد القادسيةجامعة  ،لمعموـ الإدارية والاقتصادية القادسيةمجمة  ،والاقتصاد

 سموك التطوع

مساعدة 
 الزملاء

مساعدة 
 المشرف

الموظفين  توجيو
 ددجال

مساعدة 
 العملاء

 الدفاع
 عن المنظمة

 أنماط

 سموك

 المواطنة

 التنظيمية
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 النموذج الثاني   ثانيا:

 (1)تناوؿ أصحاب ىذا الاتجاه مفيوـ سموؾ المواطنة التنظيمية وفؽ ثلاثة أبعاد وىي7
 الاضافية مثؿ العمؿ طوعا  المسؤوليةمى الرغبة لتحمؿ ىي السموؾ الذي يدؿ ع المبادرة: -

  ؛مومات المفيدة ذات الصمة بالعمؿضافية وتقاسـ المع، وأداء واجبات إلوقت إضافي
 ؛مساعدة الزملاء في المسائؿ المتصمة بالعمؿإلى  وىو يشير 7مساعدة الزملاء -
 لتي تنظميا المنظمة.وىو يشير إلى المشاركة في الانشطة ا :نشاط المجموعة المشتركة -

 (2)أبعاد سموؾ المواطنة التنظيمية في7 (Baktoun) بكتوفوبخلاؼ الأبعاد الثلاثة السابقة، حصر 
راحات وتعميميـ يشير إلى مساعدة الآخريف عف طريؽ تقديـ الاقت 7أداء المواطنة الشخصية -

 ؛لإيثار والكياسة، ويقابميا بعد اتقديـ الدعـ العاطفي لحؿ مشاكميـو  ،الميارات المفيدة
يشير إلى الدفاع عف المنظمة وترويج لسمعتيا، والشعور بالارتياح مف  :أداء المواطنة التنظيمية -

 ؛متثاؿ لمقواعد والإجراءات التنظيمية، والإرغـ الصعوبات والمعوقات فيياخلاؿ البقاء 
لظروؼ الصعبة، يشير إلى استمرار الجيد الاضافي عمى الرغـ مف ا7 المواطنة الوظيفيةأداء  -

زماـ المبادرة لمقياـ بكؿ ما ىو ضروري لتحقيؽ أىداؼ المنظمة حتى أنيا ليست مف خد أو 
 .واجباتو والعمؿ عمى تطوير المعرفة والميارات داخؿ التنظيـ

 الثالث ثالثا: النموذج 

 (3) :ظيمية وفؽ خمسة أبعاد أساسية وىيسموؾ المواطنة التن الاتجاهىذا أصحاب يدرس 
الحرص عمى وضع حد لمشكلات العمؿ، وتجنب وقوعيا، ب :  Courtesyاممة أو الكياسةالمج -

دراؾ    ؛أو إثارة المشاكؿ معيـ استغلاليـعدـ و  الآخريفلتأثير سموكو وممارساتو عمى  الفردوا 
العمؿ يتجاوز الحد الأدنى لمتطمبات وىو سموؾ تطوعي  Conscientiousness7  ريقظة الضمي -

  ؛عمى حساب المصمحة الشخصيةمة الصالح العاـ حتى لو كاف ذلؾ وخد في أداء الدور،
تعكس الرغبة في التسامح، وتحمؿ الضغوط الناشئة عف :  Sportsmanshipالــروح الرياضية  -

  ؛العمؿ دوف تذمر أو رفض، وتوظيؼ كؿ المقدرات والجيود الواجبات والأدوار المينية
                                                           

 . 736 ص ،مرجع سبق ذكره ،شلابي وليد (1) 

 . 40-736ص ص ،نفس المرجع السابق (2) 

الاحساس بالعدالة التنظيمية وعلاقتو بسموك المواطنة التنظيمية لدى محمد عبد الحميد الطبولي، رمضاف سعد كريـ وأخروف،  (3) 
 . 43، ص3002، 03، مجمة نقد وتنوير، بدوف مجمد، العددفي جامعة بنغاريأعضاء ىيئة التدريس 
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، والشعور في إدارة المنظمة والمسؤوليةشاركة البناءة أي الم :Virtue civic السموك الحضاري -
افظة عمى بمصير المنظمة ومصالحيا، والمح الاىتماـ، مف خلاؿ التنظيميوالولاء  بالانتماء

 (1)؛ممتمكاتيا والدفاع عنيا
في التصرفات والأفعاؿ التطوعية التي تعكس رغبة الفرد في مساعدة  يتمثؿ : Altruismالإيثار  -

 ( 2)7سموؾ الإيثار ما يمي نماذجومف  .حتى العملاء أوف رؤساء وزملاء العمؿ خريف مالآ
 ؛يف في طرؽ وأساليب العمؿ الجديدةمشاركة العامم -
 ؛وتعميميـ عمى استخداـ التجييزات مساعدة العامميف الجدد -
  مساعدة زملاء العمؿ عمى إنجاز العمؿ المتراكـ. -

ة الباحثوف عمى ىذا البعد منيا7 صناعة السلاـ، وقيادة حمملقد تعددت التسميات التي أطمقيا        
 مساعدة الزملاء. ،التسييؿ عمى الأخريف ،المساعدة بيف الأشخاص ،التشجيع

اه فالذيف يتبعوف الاتج ،متكامميف وغير متناقضيفالأوؿ والأخير  النموذجتجدر الإشارة إلا أف 
الأبعاد الخمسة ىذه  يروف أف لأنيـبعاد ( أ) خمس رالأخييرفضوف فكرة الاتجاه  (لا البعديف الأوؿ )

 (3).ف إدراجيا مف خلاؿ ىذيف البعديفيمك

 المداخل المعرفية لسموك المواطنة التنظيمية  :الرابع المطمب

و أيجاد تفسير عممي وفيـ أكثر وضوح لسموؾ المواطنة التنظيمية إحاوؿ الكثير مف المختصيف 
بعض العامميف دوف غيرىـ، خاصة مف ناحية المنطمقات النظرية و الدور الإضافي لدى أالتطوع 

 (4) 7ساسييف ىماأمدخميف  عندمر والمعرفية ليذا السموؾ فاستقر الأ

  جتماعي: مدخل التبادل الإأولا
ف سموؾ المواطنة التنظيمية ينشئ مف خلاؿ العلاقات التبادلية للأفراد داخؿ إوفؽ ىذه النظرية ف

فراد أالتفاعلات الفعالة بيف وأف ساس. عؿ الافراد ىو الذي ينمى سموؾ التطوع مف الأف تفاأالتنظيـ، أي 

                                                           
الرسمية وعلاقتو بسموك المواطنة التنظيمية  في الجامعات الاردنية الاكاديميينالذكاء العاطفي لدى القادة ، ، عزيزة ابوديةىناء خالد الرقاد (1)

 . 7414 ، ص3003، 4العدد  ،40، المجمد ت التربوية والنفسيةلمدراسا مجمة الجامعة الاسلامية ،لدى اعضاء ىيئة التدريس

، والإدارة للاقتصادمجمة جامعة الممؾ عبد العزيز  ،المواطنة التنظيمية في المنظمات محددات وأثار سموك، أحمد بف سالـ العامري (2)
 . 36 7ص ،ربدوف سنة نش ،3العدد  ،04المجمد 

 . 6 7ص ،ذكره مرجع سبق ، عامر عمي حسيف العطوي (3)

 . 46 -45 7ص ص ،مرجع سبق ذكره ،شلابي وليد (4)
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وتعتبر  ،، ومع مرور الزمف تصبح أكثر تطورا وتتشكؿ في قوالب سموكية مرغوبةالتزامات ترتب التنظيـ
 7وىما مبدأيفالأكثر استخداما لفيـ السموؾ في التنظيـ. ويقوـ ىذا المدخؿ عمى  الاجتماعينظرية التبادؿ 

 ؛متبادؿ زاـلتإر الزمف تصبح ثقة ثـ ولاء ثـ علاقات الأفراد مع مرو  -
لتزاـ يقتضى المعاممة بالمثؿ، حيث يبادر شخص وحيد بمنح خدمة أو فائدة لمشخص الأخير، الإ -

وفى حالة رد الشخص الثاني لخدمة مقابمة لمطرؼ الأوؿ تنشئ سمسمة مف التبادلات المفيدة 
 المتبادؿ بيف الطرفيف. زاـلتشاعر الإومف ثـ تظير م

 التالية7   ( الثنائياتالوضعيات ) أحد  أماـنطلاقا مف ىذيف المبدئيف سيكوف الطرفيف إ
 طرفيف ىما عامميف مف نفس الدرجة؛أي أف ال (:2عامل ،1عامل ) -
   ؛خر قائد أي ليس مف نفس الدرجةحد الطرفيف عامؿ والآأأي أف  :(قائد عامل، ) -
وىي  شخص معنويالطرؼ الثاني حد الطرفيف شخص طبيعي عامؿ و أف أأي  :(منظمة  عامل،) -

 . مف نفس الطبيعة اف الطرفيف ليسأي المنظمة بما تمثمو مف جميع العناصر، أ

مر أجتماعي ىو ف التبادؿ الإأوىو أحد أىـ المنظريف ليذا المدخؿ،  ( organ )ورغاف أيرى و   
ف ىذا السموؾ يظير كمما كاف تبادؿ اجتماعي في التنظيـ. ومنو أيمية و ضروري لسموكيات المواطنة التنظ

 نظرية فإف سموؾ المواطنة ىو بمثابة رد بالمثؿ مف قبؿ العامؿ عمى ما يتمقاه في المنظمة.يذه الوفقا ل

 مدخل التعاون ثانيا: 

 ىعطأ الذيالنموذج الثاني  ووى (Chester Barnard)ىو شستر برنارد   المدخؿ اصاحب ىذ
ىمية العمؿ الجماعي لتحقيؽ أىداؼ المنظمة، ألى إشير ي، و التنظيمية تفسيرا عمميا لسموؾ المواطنة

ىداؼ مشتركة. أجؿ أمف  واف يكافحأنو عمييـ أفراد ويصبح العمؿ الجماعي واقعا ممموسا حيف يقتنع الأ
النظرية الأثر البالغ في  كاف ليذه وقد خريف عمى النجاح ايضا.ف نجاح كؿ فرد يعنى مساعدة الآأأي 

 كاتز ولفقد كانت ىذه النظرية منطمؽ أساسي  التنظيمية كشؼ خفايا سموؾ المواطنةبتمكييف الباحثيف 
 لتحديد مفيوـ المواطنة التنظيمية.  ( katz & organ)ورغافأ
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 المبحث الثاني: ترسيخ سموك المواطنة التنظيمية لدى العاممين

 او ضافيالإ فالدور ،المنظمة ونجاح فعالية في كبير دورو أىمية  لتنظيميةا لسموؾ المواطنة     
وذلؾ بتوفير الجو  ،ياتحقيؽ أىداففي يساىـ يعمؿ عمى تحسيف ادائو و  العامؿالذي يقوـ بو  التطوعي

 .ثارهآمف  والاستفادة المناسب لذلؾ بإزالة كؿ المعوقات التي تحوؿ بدوف ذلؾ

  المواطنة التنظيمية أىمية سموكالمطمب الاول: 

جمالا إتنبع أىمية سموؾ المواطنة كونو يؤثر ايجابيا عمى عدة جوانب في المنظمة، مما يساىـ 
التي سموؾ عمى أىميتو الكبرى يذا ال. حيث يجمع الكثير مف الباحثيف والدارسيف لياونجاح تيافي فعالي

 (1):المستويات التالية في تتجسد أساسا

 عمى مستوى الفرد لمواطنةة سموك اأولا: أىمي

 ؛ء و إنتاجية الفرد وتطويره ذاتيايعمؿ عمى تحسيف أدا -
 ؛يقمؿ مف معدلات التسرب الوظيفي -
ؿ، يحسف مف قدرة المدريف، عمى أداء أعماليـ عف طريؽ تخصيص وقت أكبر لمتخطيط الفعا -

 .وجدولة الاعماؿ، وحؿ المشكلات

  عةالجماعمى مستوى  ة سموك المواطنةأىمي ثانيا:

 ؛ت بيف أعضاء المجموعة وفرؽ العمؿيساعد عمى تنسيؽ النشاطا -
 ؛فراديساىـ في التقميؿ مف الصراعات بيف الأ -
 جتماعي بيف أعضاء المجموعة وفرؽ العمؿ.يعمؿ عمى تماسؾ النظاـ الإ -

 عمى مستوى المنظمة  ة سموك المواطنةثالثا: أىمي

 مستوى المنظمة؛نتاجية عمى داء والإمستويات الأيساىـ في زيادة  -
يقمؿ الحاجة إلى تخصيص جزء مف موارد المنظمة في وظائؼ الانضباط، والصيانة داخؿ  -

 ؛لزيادة الانتاجية الكمية لممنظمةستفادة مف ىذه الموارد المنظمة، والإ

                                                           
دراسة تطبيقية عمى موظفات جامعة الممك  :تأثير أنماط القيادة الادارية عمى سموك المواطنة التنظيمية، ابراىيـ محمد طحطوح عالية (1)

 ،الممؾ عبد العزيزفي الادارة العامة، جامعة  صوؿ عمى درجة الماجستيررسالة مقدمة استكمالا لمتطمبات الح ،عبد العزيز بجدة
 .723 ص، 3003المممكة العربية السعودية، 
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 حتفاظ بيـ؛يمكف المنظمة مف اجتذاب الموظفيف الأكفاء والإ -
 نظمة؛يحسف مف الظروؼ النفسية والتنظيمية داخؿ الم -
 يعمؿ عمى الحد مف التبايف في أداء المنظمة ويؤدي إلى استقرارىا؛ -
 يعزز مف قدرة المنظمة عمى التكيؼ مع المتغيرات البيئية؛  -
 يساىـ في تحسيف رضا العملاء والمستفذيف مف خدمات المنظمة. -

 المطمب الثاني: العوامل المعيقة لسموك المواطنة التنظيمية

موعة مف المعوقات لى مجإضافي يعود الدور الإ بسموكياتفي المنظمات  العامميفسياـ إف عدـ إ
 (1) :تتمثؿ فيما يمي

فالضغط الشديد يؤثر عمى كفاءة  العمؿ، ضغوطالمنظمة عف التخفيؼ مف وقيـ عجز ثقافة  -
 ؛عمى تميز أدائيـ يجابية، مما ينعكس سمبياضافية الإالإ سموكياتيـوعمى  العامميف

وعدـ رضاىـ اتجاه وظائفيـ، مما يقؼ عائقا  راءىـآعف  لمتعبير معامميفلعدـ اتاحة الفرص  -
 ؛غير محسوبة بسموكياتلمقياـ  يـأمام

تشكؿ حافزا قويا  فإنياف وجدت إلى تحقيؽ العدالة التنظيمية التي إفتقار معظـ المنظمات إ -
  .المواطنة التنظيمية لسموكيات

التالية التي تحوؿ دوف تكريس سموؾ المعوقات  إضافة إلى تمؾ العراقيؿ، يضيؼ بعض الباحثيف
 (2)7المواطنة التنظيمية، تتمثؿ أساسا في

 نتماء لدييـ حتواء العامميف بالأساليب الحديثة في تعزيز الولاء والإإدارية في ضعؼ القيادة الإ -
 ىذا و  ستشارة،المنظمة، ولو مف باب الإ تخاذ القرارات الحاسمة التي تيـإشراكيـ في إمثؿ عدـ 
 ؛يجابية نحو العمؿ الرسمياتيـ الإتجاىإما يضعؼ 

ف التخفيؼ مف ضغوط أحيث رضاء العامميف لدييا معنويا وماديا، إلى إالمنظمة  يعدـ سع -
تجاه ظروؼ العمؿ وبيئتو يدخؿ في ىذا إفي التعبير عف آرائيـ  لمعامميفتاحة الفرصة ا  العمؿ و 
ف تتخمى عنو، أو أمرا تستطيع المنظمة اختياره أالعمؿ فراد في منظمة ذ لـ يعد ارضاء الأإالباب، 

ىو ما يتحقؽ لدى المنظمات التي تتطمع ىماليا ولا يمكف تجاىميا، و إىو حتمية لا يجب  بؿ

                                                           
 .20 7، صالمرجع السابقنفس   (1)
 .50-50 7ص ص، مرجع سبق ذكره، شلابي محمد (2)
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رضاء العامميف لدييا وىذا لعمميا الكامؿ بتأثير الرضا إلى إلمنجاح والتميز، نجدىا تسعى دائما 
سبب ي تبنى سموكيات الدور الإضافي. و ناء القيمي للأفراد فيضا عمى البأبتأثيره داء، و عمى الأ

 لى المناخ التنظيمي لممنظمة؛إساس ذلؾ يعود في الأ
حيف  بنى سموكيات المواطنة التنظيمية،كبر العوائؽ في تأقد تكوف السياسة التنظيمية لممنظمة  -

نتقاص لد لدى الفرد شعور بالإ، مما يو ىافرادأحلاؿ العدالة التنظيمية بيف جميع إلى إ تيادار إتفتقر 
نتقاـ تصب في مجمميا نحو الإ سموكياتلى تبنى إ بويدفع  مرىذا الأ والظمـ بالمقارنة مع زملائو.

 خلاص؛عدـ التفاني والإو دارة غير المنصفة بتعمد مف الإ
 داء أف يقدموا أيـ، و المخولة ل كثر مف الواجباتأيعمموف  أفرادالمنظمات الناجحة  تتطمب -

تعتمد في عمميا عمى فرؽ و التي تعمؿ فييا. متغيرة البيئة ال ظؿ فيى مف المتوقع، خاصة أعم
مف المختصيف  يمر يستدععضاء الفريؽ. ىذا الأأالعمؿ التي تستدعى التعاوف والتطوع لخدمة 

  ختيار والانتقاء لممورد البشرى.في تنمية الموارد البشرية حسف الإ

 (1) 7نجدفراد عمى سموؾ المواطنة التنظيمية لدى الأ مبامف العوامؿ أيضا التي تؤثر سو 
غتراب، وعدـ الرضا فقداف الثقة مف جانب العامميف والرؤساء الذي يؤدي إلى اللامبالاة والإ -

 والدافعية لمعمؿ؛
دارية التي تتعمؽ بعدـ جور والمرتبات، والعوامؿ الإقتصادية وىياكؿ الأجتماعية والإالعوامؿ الإ -

 داري والوظيفي. لإستقرار االإ

 (2)7بػ المنظماتىتماـ إولمتغمب عمى ىذه المعوقات يستدعي 
لتعزيز قدراتيـ لمقياـ بمزيد مف السموكيات  العامميفتصاؿ الشخصي لدى تقوية ميارات التفكير والإ -

 ؛ ضافيةجتيادية الإالإ
 العامميف بتحسيف نشاطاتدارية لمحصوؿ عمى أحدث المعمومات المتعمقة سعي القيادات الإ -

  ؛وساعات العمؿ الطويمة ، مثؿ معمومات عف ظروؼ العمؿ السيئة،ضافيةالإ
 لى تنمية علاقات مفتوحة مع العامميف مع عدـ التركيز عمى العلاقات الرسمية في العمؿ؛إالسعي  -
 ىـ، مما يحفز بالمنظمةجتماعيا إنخراط الجدد للإ لمعامميفتاحة الفرصة إأف يتسـ القادة بالوعي في  -

 ؛داءالنجاح وفاعمية الأ لممنظمةبداعية تحقؽ إ بسموكياتلمقياـ 
                                                           

 .700 ص، مرجع سبق ذكرهرشيد مناصرية، فريد بف خنؽ،  (1) 
 .73 ، صالمرجع السابقنفس  (2) 
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 تيـوتوجياتيـ، حيث أف مشارك أراءىـوتشجيعيـ عمى ابداء  العامميفعمى حاجات  التركيز -
 .تدفعيـ لبذؿ المزيد مف الجيد

 المطمب الثالث: العوامل المحفزة لسموك المواطنة التنظيمية 

أو العوامؿ التي  ة في حياة المنظمات، وبحثاً عػف أىػـ الأسػبابأىمية سموؾ المواطن مف انطلاقا
تقؼ خمؼ ظيور ىذا السموؾ، عكؼ كثير مف الباحثيف عمى إجراء العديد مف الدراسات بقصد إيجاد 

 (1):ىذه الدراسات ما يمي التي كشفت عنػيا التنظيمية والشخصية أىـ العوامؿو تفسير ليذه الظاىرة. 

 ةـالتنظيميل ـــأولا: العوام

يعرؼ عمى أنو" الحالة الشخصية لمفرد العامؿ و التي تعبر عف مدى قبولو العاـ : الرضا الوظيفي -
مفيػػوـ مػػف أكثػػر المفػػاىيـ ىػػذا الويعػػد  (2).لمجموعػػة مػػف العوامػػؿ الوظيفيػػة المحيطيػػة ببيئػػة العمػػؿ"

العدالػػة التنظيميػػة  ،لػػولاءداء، االتنظيميػػة مثػػؿ الأت تػػـ بحثيػػا مػػع العديػػد مػػف المتغيػػراالإداريػػة التػػي 
لدراسات الميدانيػة لمكشػؼ عػف العلاقػة ف افقد أجريت العديد م توونظراً لأىمي وغيرىا مف المفاىيـ.

مػػف أىػػـ  (Smith et al)  تعػػد دراسػػة سػػميث و آخػػروف. و التنظيميػػة وسػػموؾ المواطنػػةبػػيف الرضػػا 
بصورة مباشرة عمػى ممارسػات  ثريؤ إلى أف الرضا  تتوصمإذ ، العلاقةىذه الدراسات التي تناولت 

الراضػي عػف  العامؿتفسير العلاقة بيف الرضا وسموؾ المواطنة يعود إلى أف . و سموكيات المواطنة
ماديػػػاً أو معنويػػػاً ينخػػػرط فػػػي ممارسػػػة بعػػػض كػػػاف مػػػا يحصػػػؿ عميػػػو مػػػف مػػػردود سػػػواء  عممػػػو أو

 فظمػة التػي يعمػؿ بيػا دو السموكيات التطوعيػة كمسػاعدة الػزملاء أو المحافظػة عمػى ممتمكػات المن
 ورغػػـ أف ىنػػاؾ جػػدلًا بػػيف ف يتوقػػع الحصػػوؿ عمػػى أيػػػة حػػوافز إضػػافية بسػػبب ىػػذه الممارسػػات.أ

أف العلاقػػػة  ، أـالعكػػػس، أـ المواطنػػػة البػػاحثيف حػػػوؿ مػػػا إذا كػػػاف الرضػػا ىػػػو الػػػذي يػػػؤدي لسػػموؾ 
 سػموؾ المواطنػة وجػػودفإف معظػـ الػدعـ النظػري والعممػي يبػيف أف الرضػا ىػو الػذي يتنبػػأ ب ،تبادلية

بينما ىناؾ دراسات أخرى تقترح أف الرضا يػؤدي إلى معرفػة المقدمات المحتممة لسموؾ  .التنظيمية
 (3)المواطنة.

                                                           
 .722 ص ،ذكره سبق مرجع الزىراني، سعيد بف الله دعب بف محمد (1) 
 .5 7، ص3002، دار حوس لمنشر، مصر، 0، الطبعةإداري العلاقات العامة من منظور، محمد الصيرفي (2) 
 .21-722 ص ذكره سبق مرجع الزىراني، سعيد بف الله عبد بف محمد(3) 
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 نػاؾ مػفيف يا الػولاء التنظيمػي بتعػدد المػداخؿ الفكريػة لأصػحاب تعػددت تعػاريؼ لتنظيـــمي:الولاء ا -
الاسػػػتعداد  "وبأنػػػ فوآخػػػريف يػػػرو ، (1) "ايػػػب وباطػػػوارتو تطػػػابؽ الفػػػرد مػػػع منظمتػػػ ةو و " بمػػػدى قػػػيعرفػػػ

 يقػوؿ ،ايمػالمواطنة وعف العلاقة بين وؾمى سمحوؿ تأثير الولاء عو  ."والرغبة في زيادة طاقة العمؿ
ة، ميمػعنػدما تكػوف التوقعػات مػف نظػاـ الحػوافز ق وكيمتجػاه السػبػأف الػولاء يحػدد الإ ( Bolon)بمػوف
وؾ مى المكافػػأة والعقػػاب، وبالتػػالي فػػإف سػػمػػتمػػد أساسػػا عيع وؾ الػػذي لاممسػػؤوؿ عػػف السػػ ونػػأكمػػا 

ب الدراسػػات مػػغأ. وقػػد وجػػدت يػػاممنظمػػة التػػي يعمػػؿ فيل هإلػػى شػػدة ولاء يشػػير العامػػؿالإيثػػار عنػػد 
بمتغيػػري  عنػدما يػتـ الػتحكـ التنظيميػة وؾ المواطنػةموسػػ التنظيمػي بػيف الػولاء يجابيػةإ علاقػة آنػذاؾ

 (2).الرضا والعدالة

لعدالػػػة التوزيعيػػػة، العدالػػػة د7 االتنظيميػػػة مػػػف ثػػػلاث أبعػػػا العدالػػػةيتكػػػوف مفيػػػوـ : ظيميـــةالعدالـــة التن -
 .الإجرائية، عدالة التعاملات

 بالعدالة التنظيمية وكشفت العديد مف العامؿا مدى إحساس وشعور ميعني مفيوـ العدالة عمو 
بالمساواة  العامؿإحساس فلمواطنة التنظيمية، اسموؾ  وبيف ياالدراسات عمى وجود علاقة طردية بين

 (3).نخراط في الكثير مف الأعماؿ التطوعيةلإل يدفعوبالمسؤولية اتجاه منظمتو ه والإنصاؼ والذي يشعر 

وفي بناء وتكويف قيـ  امؿ المؤثرة في البيئة التنظيميةتعد القيادة أحد أىـ العو : القيادة الادارية -
وما  ،في مختمؼ المستويات العامميفسموكيات  ومبػادئ وثقافة المنظمة، والتي بدورىا تؤثر في

مف شؾ فإف لمممارسات التطوعية أو سموكيات المواطنة التنظيمية التي يقوـ بيا القادة المسئولوف 
 ،(4)انعكاساتيا المباشرة عمى قيـ وأفعاؿ سموؾ المرؤوسيف الذيف يستميموف التوجيو والإرشاد منيـ

خريف وتوجو جيودىـ لتحقيؽ ما يصبو إليو القائد وتحقيؽ غايات وأىداؼ فالقيادة تؤثر في الآ
عف وجود علاقة قوية بيف  (Podsakoff et al)خروف آبودسكوؼ و ل ةكشػفت دراس وقد (5) المنظمة.

                                                           
في  ، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستيرة حالة عينة من المؤسسات العموميةأثر الحوافز عمى الولاء التنظيمي: دراسمنوبة،  مزوار(1) 

 .3002أمحمد بوقرة، بومرداس،  ، جامعةادارة الاعماؿ 
 . 730، صمرجع سبق ذكرهحياف حمداف،   (2)
 .742 ، صمرجع سبق ذكرهشلابي وليد،   (3) 
، مجمة العموـ الانسانية فاعمية التنظيمية في المنظمات الحديثةسموك المواطنة التنظيمية كأداة لمحمزة معمري بف زاىي،  (4) 

 .74 ، ص3001 ،01العدد، والاجتماعية
  .7203، ص3002، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف، 2، الطبعة السموك التنظيمي في منظمات الاعمالمحمود سميماف العمياف،   (5)



 سلوك المواطنة التنظيمية  ....................................................................................................................الثانيلفصل ا

- 46 - 
 

القيادة التحويمية وسموؾ المواطنة التنظيمية عمػى اعتبار أف القائد التحويمي يعمؿ دوما عمى حفز 
بأكثر مما ىو متوقع منيـ عف طريؽ العمؿ كقػدوة ليػـ واحتراميـ والاىتماـ  موظفيو لمقياـ

مف مستوى ثقة مرؤوسيو فيو، وفػي ىػذا  يزيدبحاجاتيـ وتقديميا عمى حاجاتو الشخصية مما 
يقوـ بسموكيات تطوعية عندما يكوف  العامؿأف  (Pillia al et) خروفآبيميا و  الخصوص وجد

 (1).يػة والعكس صحيحمستوى ثقتو برئيسػو عال

تعني النشاطات التنظيمية الداخمية اليادفة إلى تطػوير واسػتخداـ المصػادر : السياسة التنظيمية -
المختمفة لمقوة لتحقيؽ الأىداؼ التي يسعى إلييا الشخص في المواقؼ التي تكوف فييا الخيارات 

 وذات الطبيعة غير الشرعية. غامضة وغير متوقعػة، فالسياسة التنظيمية ىي القوة غير الرسمية
الشخص أو الجماعة لتحقيؽ المصالح الذاتية والسيطرة  سياسة بسػعيليذه الويتسـ الوجو السمبي 

عمى الآخريف والنظر إلى الأمور بعيف المنافسة التي ينبغػي أف يكوف فييا طرؼ خاسر وآخر رابح. 
خػلاؿ تأثيرىػا عمػى النواحي المختمفة لمحياة وترتبط السياسة التنظيمية بسموؾ المواطنة التنظيمية مف 

الرسمية  السياسة يزيد مف الممارسػات السػموكية غيػرىذه في المنظمة، فارتفاع مستوى ودرجة 
ىذا الوضع  واللاشرعية سعيا وراء تحقيؽ الأىداؼ الشخصية، أو حتى تمؾ المتعمقة بالعمؿ.

حيث تقؿ الممارسات التطوعية في التنظيمية ة يتناقض مع الأسس التي يقوـ عمييا سموؾ المواطن
المنظمة مع زيادة حدة السياسة التنظيميػة نظرا لما يصاحب ذلؾ مف ضعؼ الرضا والثقة العامة 

 (2)والتي ترتبط جميعيا ارتباطا قويا بسموؾ المواطنة. بالعدالػة بالنظاـ، وكذلؾ ضعؼ الإحساس

جميعيا يشترؾ بعنصر القيـ والتي تشير إلى  إلا أف ياتعددت تعاريف :التنظيمية الثقافة -
صؿ ىذه القيـ مف خلاؿ العلاقات الاجتماعية والتفاعؿ تالاتجاىات والافكار في منظمة معينة وت

تنشأ الثقافة عندما يتفاعؿ مجموعة مف الأفراد في منظمة ما لمدة طويمة مف حيث (3) .المشترؾ
يتفقوف عمييا،  رموز، ومصطمحاتاؼ مشتركة، أنماط سموؾ، معايير، أعر الزمف، فتظير لدييـ 

ومع مرور الوقت تكتسب قيمة معينة وتصبح ثقافة تنظيمية خاصة بيـ. وتتميز الثقافة بوجو عاـ 
 .والعقمية، والجسمية التكيؼ مع مطالب الانساف النفسية، وتتسـ بالمرونة و وانتقاليةبأنيا مكتسبة، 

                                                           
 .74 ص، مرجع سبق ذكرهحمزة معمري بف زاىي،  (1)
 .75 ، صالمرجع السابق نفس  (2)
 7، ص ص3001، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف، 3الطبعة  ،السموك التنظيمي في منظمات الاعمالمحمود سميماف العمياف،   (3)

200-203. 
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اطنة التنظيمية مف خلاؿ وجود ثقافة سائدة في المنظمة وتؤثر الثقافة التنظيمية عمى سموؾ المو 
في المنظمة ويشجعوف ؾ عامموف يقوموف بسموكيات إضافية ، فإذا كاف ىناتشجع أو ترفض ىذا
أما إذا كانت سيتأثروف بذلؾ مما ينعكس عمى سموكيـ وتصرفاتيـ.  العامميفعمى ذلؾ، فإف بقية 

إلى أف يكوف حجـ  فسيؤدي ذلؾمطموب فقط،  بما ىو فرادالأالثقافة التنظيمية تؤكد عمى أف يقوـ 
الثقافة التنظيمية تؤثر سمبياً أو إيجابياً عمى سموؾ المواطنة أي أف  .الممارسات الطوعية محدوداً 

 (1)تقوـ عمييا ىذه الثقافة. التنظيمية تبعاً للاعتقادات التي 

 ثانيا: العوامل الشخصية 

، والتعميـ...إلخمدة الخدمة،  لمنظمة مف حيث العمر، الجنس،يقصد بيا تنوع خصائص أعضاء ا  
  وجود علاقة ارتباط بيف بعض المتغيرات الديمغرافية وسموؾ المواطنة التنظيمية. عمى وقد أكدت دراسات 

عمى سموكيات  اواضح اأف لعمر الموظؼ تأثير  (Rush & Wanger) دراساتأظيرت : رـــعمال -
. فقد اتضح أف العوامؿ الوسطيةؿ تأثيره عمى بعض المتغيرات المواطنة التنظيمية مف خلا

يحدد  العامؿوالأسباب المؤدية إلى ظيػور ىػذا النوع مف السموؾ تختمؼ باختلاؼ السف، فعمر 
بموضوع العدالة والعمميات التبادلية التي  نظرتو لمعمؿ، ففي الوقت الذي ييتـ فيو صػغار السػف

ا يبذلونو مف جيد مقابؿ ما يحصموف عميػو مػف مردود، نجد كبار السف يتـ بموجبيا الموازنة بيف م
 (2).جتماعية والأخلاقية التي تـ بناؤىا عبر الزمفييتموف بالعلاقات الإ

ختفائو، إإف لمدة خدمة الموظؼ بالمنظمة دور في وجود سموؾ المواطنة التنظيمية أو  :ةــالأقدمي -
أف ىناؾ علاقة سمبية بيف  (Rayan & Organ) ف وأورقافريا فقد أثبتت بعػض البحوث الميدانية
الجدد يظيروف ىذا النوع مف السموؾ  العامموفوتبػيف أف ، الأقدمية وسموؾ المواطنة التنظيمية

الجديد لـ يتمكف بعد مف  العامؿ أكثر مف ذوي الخدمة الطويمة، ويعود السبب في ذلؾ إلى أف
يحددىا بشكؿ واسع، وبمرور الزمف يتكيؼ مع النظاـ  معرفة وتحديد واجباتو بدقة، وبالتالي

جتماعي لممنظمة، وتقؿ درجة الغموض لديو يصبح أكثر قدرة عمى تحديد أدواره بدقة مما الإ
 (3).يترتب عميو التقميؿ مف النشاطات التطوعية الإضافية التي يقوـ بيا

                                                           
 .13-10 7ص ،مرجع سبق ذكره ،عالية ابراىيـ طحطوح(1)

 .3 7ص ،مرجع سبق ذكرهشلابي وليد،  (2) 
 .74 ص ،مرجع سبق ذكرهف زاىي، حمزة معمري ب (3)
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نحو سموؾ المواطنة  ناثكؿ مف الذكور والإ تجاىاتإجوىرية في  ختلافاتإ توجد7 الجنس -
ناث نحو ممارسة ىذا السموؾ تجاىات الإإكبر مف أتجاىات الذكور إف أالتنظيمية، حيث تبيف 

جتماعية ف القيود الإأعكس الاناث، كما لمذكور ولوية بالنسبة أف العمؿ ىو ألى إوذلؾ راجع 
يـ يد المساندة والعوف يثار وتقدظيار سموؾ المواطنة التنظيمية كالكرـ والإإ تقمص دور المرأة في

ضافيا لا إ اووقت اف سموؾ المواطنة التنظيمية يتطمب بذؿ جيدألى إلزملاء العمؿ، بالإضافة 
 (1)يتوافر بالضرورة لممرأة العاممة.

يرات الشخصية في التنبؤ بسموؾ غالأبحاث والدراسات عمى أىمية المت أكدت :المؤىل العممي -
يرات غالمؤىؿ العممي لـ يتمؽ اىتماماً كبيراً مقارنة بالمت يرغالمواطنة التنظيمية، إلا أف مت

ذوي التعميـ العالي ينظروف في تعامميـ مع المنظمة  الأخرى. ويعتقد أف الموظفيف الشخصية
يمكف ، و عتراؼإذ أنيـ أكثر سيولة في الإ عتبارات المادية.جتماعية أكثر مف الإعتبارات الإبالإ
مف ناحية و . التنظيمية مثؿ سموؾ المواطنة الاجتماعيالتبادؿ  قضاء المزيد مف الوقت في ليـ

عتبارات تعامميـ وتبادليـ مع المنظمة عمى الإقؿ يركزوف أكثر في الأ أخرى الموظفيف ذوي التعميـ
 المادية. وتعتبر نتائج البحوث والدراسات بشأف العلاقة بيف المؤىؿ العممي وسموؾ المواطنة

 ) عض الدراسات وجدت علاقة إيجابية بينيـ كدراسة جريجيرسوفير حاسمة، فبغ التنظيمية

Gregerson)  خروف آوسميث و( (Smith et al  .اف وكونوفسكيغور أ وبعضيا كدراسة (Konovsky 

  & Organ)  نوبؿ  علاقة غير أف ىناؾ نتائج مختمفة لدراسات أخرى كدراسةوجود ىذه ال تؤكدلـ
Nobel  ومقدار سموؾ المواطنة  حصائية بيف المستوى العممي لمفردإالتي وجدت علاقة ذات دلالة

لإظيار  قابميةالتنظيمية الذي يظيره الفرد. فالموظفوف الذيف لا يممكوف شيادات جامعية أكثر 
 (2)ة.سموؾ المواطنة التنظيمية مف الموظفيف ذوي الشيادات الجامعي

وتحقيؽ الذات، والتي تعمؿ عمى تحريؾ  زللإنجاحاجات الفرد الداخمية  بيايقصد : الدوافع الذاتية -
لمسموؾ الإنساني عموما، فيي القوى الداخمية المحركة  ةالقوى الكامنة والعمميات النفسية المحدد

لمفرد لمقياـ بعمؿ معيف دوف توقع الحصوؿ عمى حوافز مادية خارجية، حيث تقوـ عممية الحفز 
ية بسموؾ المواطنة التنظيمية مف خلاؿ قياـ وترتبط الدوافع الذات .أساس العمؿ نفسوى ىنا عم

الموظؼ في النياية بانخراط في الأعماؿ التطوعية في عممو خارج الدور الموصوؼ لو رسميا في 
                                                           

 .713ص ،مرجع سبق ذكره، الزىراني محمد بف عبد الله بف سعيد (1)
 .12- 11ص ،مرجع سبق ذكره، عالية ابراىيـ محمد طحطوح (2)
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إلى  هذاتية عالية يكوف مياؿ أكثر مف غير  القوؿ أف الموظؼ الذي يمتمؾ دوافع منظمتو، ويمكف
 (1).الممارسات التطوعيةالقياـ ب

 تغييبأو  إبرازي ف ىاـبشكؿ مؤثرة  التنظيمية والشخصية ؽ تعتبر ىذه العوامؿف خلاؿ ما سبم
الاىتماـ بيذه والاستمرار المنظمات التي تبحث عف النجاح  عمى ليذا وجب. و سموؾ المواطنة التنظيمية

 العوامؿ.

 سموك المواطنة التنظيميةالعوامل المحفزة ل :(3لشكل رقم)ا
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 المواطنة التنظيمية سموكالعوامل المحفزة ل

 الشخصية التنظيمية

الرضا الوظيفي-  
الولاء التنظيمي-  
العدالة التنظيمية -  
القيادة الادارية -  
السياسة التنظيمية -  
الثقافة التنظيمية -  

 )السن(العمر -

الاقدمية)مدة الخدمة( -  

  الجنس  -

المؤىل العممي -  

الدوافع الذاتية - -  
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   لمواطنة التنظيميةسموك االآثار التنظيمية ل المطمب الرابع:

عمى كؿ مف الفرد والمجموعة يجابية والسمبية تؤثر ثار الإمف الآ عدد لسموؾ المواطنة التنظيمية
   يمي7 ف نستعرضيا فيماأيمكف  ،والمنظمة

 مواطنة التنظيميةثار الايجابية لسموك الأولا: الآ

عمى أداء المنظمة  اكبير  اسات السموكية أف لسموؾ المواطنة تأثير اأكدت العديد مف البحوث والدر       
والفرد وجماعة العمؿ، وعمى تحقيؽ الفعالية التنظيمية مف خلاؿ استخداـ الأمثؿ لمموارد المتاحة 

جؿ خفض أوأشارت دراسة أخرى مف . ع الظروؼ المناخية لبيئة العمؿوالتكيؼ م ياوالمحافظة عمي
تكاليؼ الخدمة والإنتاج والمصاريؼ التشغيمية والبقاء في بيئة العمؿ المعقدة التي تعيشيا منظمات اليوـ، 
وما تحتاجو مف تقديـ السمع والخدمات بأقؿ التكاليؼ لمواجية المنافسة الشديدة، حيث أف قمة الموارد 

ة القادرة عمى العطاء أكثر مما يتطمبو الدور أو تنمية وتطوير موظفييا تحتاج إلى استقطاب الموارد البشري
وقد توصمت العديد مف الدراسات والبحوث إلى وجود  .أكثر مما ىو مطموب منيـلمقياـ بالأعباء الوظيفية 

 منيا أف، عدة أسباببوكمية العمؿ المنجز، وفسروا ىذه العلاقة  التنظيمية علاقة بيف سموؾ المواطنة
يا نحو خدمة الأىداؼ ييقمؿ الحاجة إلى تخصيص الموارد لمنشاطات السياسية ويوج موؾ المواطنةس

  (1)ى الأداء الكمي لممنظمة مف خلاؿ7تأثير ممارسة سموؾ المواطنة التنظيمية عمويحدد الإنتاجية. 

التي يقدميا  ينعكس إثر المساندة والمعاونة 7 سموك المواطنة التنظيمية عمى إنتاجية الزملاء أثر -
رتقاء بمستوى الأداء الميني مف خلاؿ تبادؿ الخبرة والميارة الفنية الزملاء لبعضيـ البعض في الإ

ستفادة مف الطاقة البشرية ويساىـ في تنميتيا مما ينعكس إيجابيا عمى المنظمة، ويعظـ الإ
شيوع روح التعاوف وتدريبيا ويساعد عمى انتشار السموكيات المرغوبة في العمؿ والتي تنبع مف 

   ؛الجماعية وتبادؿ المعرفة الفنية بيف الزملاء داخؿ التنظيـ
مف خلاؿ إفساح ويكوف ذلؾ 7 سموك المواطنة التنظيمية عمى إنتاج الإدارات المختمفة أثر -

المجاؿ أماـ العامميف لتقديـ سموكيات تتصؼ بالإبداع والابتكار، وتقديـ اقتراحات مف شانيا أف 
ير المناسب لإجراءات العمؿ، ويساعد ىذا النيج الإداري في توجيو العماؿ نحو تدعـ التطو 

ف تضيع الجيود في الصراعات والمشاكؿ أالمنافسة والمبادرة المتمركزة حوؿ العمؿ والإنجاز بدؿ 
    ؛لممنظمةالشخصية التي تستنزؼ جيود المنظمة مما ينعكس سمبا عمى الأداء الكمي 

                                                           
 .41-743 ص ،مرجع سبق ذكره، شلابي وليد (1)
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سموؾ الموظفيف الذي يتسـ بالرغبة في : لتنظيمية عمى توفير موارد المنظمةسموك المواطنة ا أثر -
رغ المسئوليف للإدارة والتخطيط نجاز، يدفع الإدارة بإسناد مياـ إضافية توفر ليـ الوقت كي يتفالإ

لبحث آليات تقميؿ الصراعات والمشاكؿ التي تعيؽ تحقيؽ أىداؼ التنظيـ، وتوفير جزء مف 
 .صة لمتدريب لمموظفيف الجددالميزانية المخص

ويرى بعض الباحثيف أف المواطنة التنظيمية تسيـ في تحقيؽ الفعالية التنظيمية مف خلاؿ النقاط  
 التالية7  

توفر المرونة التي تحتاجيا المنظمة لتسيير شؤونيا حيث اف المنظمة التي تقيد نفسيا بحدود  -
  ؛ية الظروؼ المتغيرةالأدوار الرسمية تتسـ بعدـ المرونة، وعدـ مواج

    ؛تنشيط وتفعيؿ التنظيـ الاجتماعي الموجود داخؿ المنظمة -
   ؛تقميؿ النزاعات والصراعات والخلافات بيف الموظفيف داخؿ التنظيـ -
   ؛زيادة في فاعمية الأداء والكفاءة -
  ؛عد والأماف الوظيفي داخؿ المنظمةشيوع روح التعاوف والمسا -
   ؛نيات المتاحة وتقميؿ الإىدار لياالاستخداـ الأمثؿ للإمكا -
  ؛المحافظة عمى ممتمكات المنظمة -
تعمؿ عمى تحقيؽ التنسيؽ بيف الجيود والأنشطة المبذولة مف جانب أعضاء الفريؽ مف ناحية  -

  ؛وجماعات العمؿ مف ناحية أخرى
منظمة تزيد مف قدرة المنظمة عمى الاستقطاب لمعنصر البشري والمحافظة عميو مف خلاؿ جعؿ ال -

 مكاف أكثر جاذبية لمعمؿ وتقميؿ معدؿ دوراف العمؿ وتقميؿ المخاطر المينية والشكاوى العمالية.  

 سموك المواطنة التنظيمية لالسمبية ثار الآثانيا: 

ىمية الكبيرة لتعزيز سموؾ المواطنة التنظيمية عند العامميف في المنظمات عمى الرغـ مف الأ
ثار السمبية التي تحدث عنيا العديد مف لو إلا أنو قد تكوف ىناؾ بعض الآيجابية الكثيرة ثار الإوالآ

ف سموؾ إو سمبية وعميو فأذا السموؾ ىيجابية إالباحثيف، حيث أف مواقؼ العماؿ ىي التي تحدد مدى 
 داءنتائج سمبية فيما يخص الأ يبة ونوايا خيرة ربما تترتب عميوالتطوع التنظيمي الذي قد يبدو ذو دوافع ط

ما أ .عراض عدـ الكفاءةأحد أ، قد تكوف السموكيات التطوعية صعيد الفردفعمى  7عمى المستويات الثلاثة
بروز بنية العمؿ و عمى أداء المجموعة أعمى  التنظيمية عمى الصعيد الجماعة فربما يؤثر سموؾ المواطنة

لى تعزيز شعور الفرد إفقد يؤدي وعمى الصعيد المنظمة  .المبادرات الذاتية عفمتناع الإتكالية و روح الإ
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 (1).عواقبيا وخيمةالديف قد تكوف  لؾعمى الوفاء بذ تياف المنظمة مدينة لو بالفضؿ وفي حالة عدـ قدر أب

يجب عمى المنظمات تبني مثؿ ىذا السموؾ  التنظيمية سمبية لسموؾ المواطنةالثار ىذه الأبالرغـ مف لكف و 
وضماف  دائيـ وتحقيؽ أىداؼ المنظماتألما لو مف تأثير كبير عمى  فراد العامميف لديياوتعزيزه بيف الأ

  . وفعاليتيا استمرارىا

 عمى سموك المواطنة التنظيمية  الثقة التنظيمية إنعكاساتالمبحث الثالث: 

أحد جوانب السموؾ التنظيمي وليما أثر عمى  التنظيمية الثقة وسموؾ المواطنة مفيوـ عد كؿ مفي
ـ تنؿ رات التنظيمية إلا أف اىتماـ الباحثيف بيذه المواضيع ودراسة العلاقة بينيما لالعديد مف المتغي

التي حاولت معرفة وىذا ما أذى إلى قمة الدراسات بشأنيما وخصوصا تمؾ الاىتماـ الكافي مف قبميـ 
 .العلاقة بينيما

   الثقة في الزملاء عمى سموك المواطنة التنظيمية إنعكاساتالمطمب الاول: 

لثقػػة فػػي الػػزملاء عمػػى اأثػػر وانعكاسػػات  حاولنػػا تقصػػي ،الدراسػػات التػػي أمكػػف الوصػػوؿ إلييػػا عبػػر
 لكف لـ نصادؼ دراسات تعرضت ليذه العلاقة بصفة مباشرة أو صريحة7سموؾ المواطنة التنظيمية، 

إلػى معرفػة العلاقػة بػيف الأفػراد  Diao & Park، ىػدؼ دايػو وبػارؾ 3003سػنة  مف خلاؿ دراستيـ 
نجػػاح المينػػة ودراسػػة تػػأثير الػػدعـ التنظيمػػي عمػػى بػػيف و  متعػػددةلمػػوظفيف المتكيفػػيف فػػي ثقافػػات وظيفيػػة ا

قواعػػد الموظػػؼ كػػوري فػػي  100تكونػػت عينػػة الدراسػػة مػف . شػػركات عالميػػة متعػددة الثقافػػات المػوظفيف فػػي
نتػائج الأظيػرت  .وف معػاالكػورييف والأمػريكييف يعممػفي كوريػا الجنوبيػة حيػث المتواجدة العسكرية الأمريكية 
فػػي منظمػػات متعػػددة  تطػػور ونجػػاح المينػػة ىوالػػدعـ التنظيمػػي عمػػفػػراد لأكاء الثقػػافي لذوجػود علاقػػة بػػيف الػػ
عمػؿ المػوظفيف مػف جنسػيات متعػددة وثقافػات مختمفػة إلا أف ذلػؾ لػـ  فبػالرغـ مػف (2) الجنسيات والثقافػات.

كػػاف أساسػػو الثقػػة بػػيف زمػػلاء العمػػؿ داخػػؿ القواعػػد نجػػاح وىػػذا اليشػػكؿ عائقػػا لتحقيػػؽ النجػػاح التنظيمػػي، 
        العسكرية.

                                                           
 ،للاقتصاد والادارة عبد العزيز الممؾمجمة جامعة  ،ار سموك المواطنة التنظيمية في المنظماتآثمحددات و ، أحمد بف سالـ العامري (1)

  .13، ص7 3 ، العدد 04المجمد
  7الدراسة بعنواف 

“ Successful Careers of Intelligent workers in Multinational Organizations the Culturally Mediating Role of 

perceived Organizational Support    "  
 .25ص ،مرجع سبق ذكره ،عمياء حسني علاء الديف نوح (2)
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 025)  حوؿ علاقة مػزاج المػوظفيف 6002 سنة White & Messerوفي دراسة أخرى لوايت وميسر 

دراكيػػػـ لمعدالػػػة مػػػع سػػػموؾ المواطنػػػة التنظيميػػػةو  موظػػػؼ بخمػػػس منظمػػػات خدميػػػة ( افترضػػػت أف  والتػػػي، ا 
مواطنػة تنظيميػة أعمػى مػف الأفػراد  ( الإيجػابي سػيظيروف مسػتوى سػموؾ النفسيةالحالة  الأفراد ذو المزاج )

كمػػا وجػػدت  ت النتػػائج عػػدـ صػػحة ىػػذا الافتػػراض.قػػد أثبتػػف ،( لػػيس إيجابيػػاً ولا سػػمبياً  ذو المػػزاج المحايػػد )
لأفػػراد لمعدالػػة فػػي سػػموؾ المواطنػػة التنظيميػػة، وتحديػػدا أثبتػػت أف ىػػذا السػػموؾ كػػاف أعمػػى عنػػد ا الدراسػػة أثػػرا

غيػػػاب العدالػػػة التنظيميػػػة إف  (1).الػػػذيف شػػػعروا بالعدالػػػة مقارنػػػة بػػػالأفراد الػػػذيف شػػػعروا بمسػػػتوى عدالػػػة أقػػػؿ
وىػػذا  عمػى الثقػة ) كمػػا أشػرنا إليػو سػػابقا ( بمػا فييػا الثقػػة بػيف المػوظفيف فػػي حػد ذاتيػـ سػػمبابأشػكاليا يػؤثر 

. غيػػػر أف النتيجػػػة غيػػػر التنظيميػػػة واطنػػػةيسػػػاىـ فػػػي تغييػػػب السػػػموكيات الإيجابيػػػة وعمػػػى رأسػػػيا سػػػموؾ الم
قد يرجع لأسباب ىذا المػزاج السػيء،  ) التنظيمية متوقعة ىي عدـ تأثير المزاج السيء في سموؾ المواطنة

فالأكيػػد أف علاقتػػو معيػػـ ومػػع منظمتػػو تبقػػى  أو زمػػلاء العمػػؿ،المنظمػػة ب غيػػر متعمقػػة الأسػػباب تفػػإذا كانػػ
       جيدة رغـ مزاجو (.

 الثقة في الرؤساء عمى سموك المواطنة التنظيمية إنعكاساتلثاني: المطمب ا

  ، حيث تساىـتغدي سموؾ المواطنة التنظيمية ثقة المرؤوسيف برئيسيـ سابقة أف دراساتأظيرت 
معاني التفاني في العمؿ والذىاب إلى أبعد الحدود الدنيا لممتطمبات  وتعزيزفي خمؽ مشاعر الرضا عنو 

مر الذي يعكس ضرورة العمؿ عمى تشجيع بناء الثقة بالرئيس، مف خلاؿ العمؿ عمى الأ .الرسمية لموظيفة
 (2).لدى الرئيس والاستقامةتعزيز مستويات القدرة والنزعة لمخير، 

قطاع بسموؾ المواطنة التنظيمية في تعزيز دارية القيادة الإ دور في دراسة بالإمارات العربية حوؿ
أف أساليب القيادة التحويمية والقيادة العممية تؤثراف في  عمىئج الدراسة ، كشفت نتاالخدمات المصرفية

أية أدوار في ىذه  الانطوائيةالقيادة السمبية أو ية في ىذه البنوؾ بينما لا تمعب سموؾ المواطنة التنظيم
لقيادة أثر ا حوؿ 3002 سنةدراسة  وىذا ما أكدتو (3)العلاقة في البنوؾ الاسلامية في دولة الامارات.
حيث ردنية، في الجامعة الأموظؼ (  206) عينة مف التحويمية عمى المواطنة التنظيمية لدى العامميف 
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ردنية تتبنى نمط القيادة التحويمة بدرجة متوسطة، بينما خمصت النتائج إلى أف القيادات في الجامعة الأ
 (1)سموؾ. ىذا الة التحويمية عمى وجود أثر لمقياد معكاف لدى المبحوثيف شعور عاؿ مف حيث المواطنة 

( الاعتمادية  بعنواف" المدير الجدير بالثقة ) 3005سنة  Chiaburu & Limا قاـ بي أخرى دراسة
، ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة فيما إذا كاف المدير " متنبؤ بسموؾ المواطنة التنظيميةل أو عدالة التعامؿ

دلت  حيثكثر قدرة عمى تفسير سموؾ المواطنة التنظيمية. ؿ الأالجدير بالثقة أو الاحساس بعدالة التعام
( قد  المدير الجدير بالثقة وعدالة التعامؿ موظفا ومشرفا إلى أف كلا المتغيريف ) 030النتائج التي شممت 

( كانت أكثر  جدارة المدير بالثقة أثرا بشكؿ إيجابي عمى سموؾ المواطنة التنظيمية، ولكف الاعتمادية )
 (2).ىذا السموؾرا وقدرة عمى تفسير تأثي

  عمى سموك المواطنة التنظيميةالعميا  الإدارةالثقة في  إنعكاساتالمطمب الثالث: 

كمتغير وسيط في العلاقة بيف التنظيمية الثقة بعنواف " جماؿ عبد الحميد محمد دراسة لدلت نتائج 
أبعاد الثقة طردي قوي بيف عدالة التوزيعات و  عمى وجود ارتباط "الفساد الإداري وانتشارعدالة التوزيعات 

الثقة ارتباطا بعدالة التوزيعات ىو بعد ىذه بعاد أالتنظيمية في الوحدات المحمية بمحافظة المنيا، وأف أكثر 
 ( Alixande & ruderman) دراسة اتوصمت إليي النتائج التيتتفؽ ىذه النتيجة مع  .الثقة في الادارة

جرائية والثقة وجود علاقة إيجابية بيف عدالة التوزيعات والعدالة الإ حيث أكدت عمى (Lind & tyler) ودراسة
ميمة في العدالة بوجو عاـ وعدالة التوزيعات عمى وجو الخصوص فالتنظيمية عمى مستوى الادارة العميا، 

أكثر  وفسيكون حيث ،سموؾ العامميف عمى تولد شعورا بالتزاـ غير محدود ينعكس ىذه الأخيرة .بناء الثقة
     (3)أو يضيع حقو. يظمـرغبة للانخراط في سموكيات الدور الاضافي طالما أنو يدرؾ أنو لف 

ة نتاج الثقة الشخصية أف سموؾ المواطنة التنظيمي 0653 سنةEisenberger et al   كما توصؿ
وىذا  .والعكس صحيح التنظيمية المواطنة مفسموكيات ، فإذا وثؽ الموظؼ برئيسو ولد لديو في المنظمة

لممعمميف وثقتيـ في علاقات متبادلة بيف سموكيات المواطنة وجدت  حيث (Polat) لػ دراسةعميو  ما أكدت
 وكذلؾ أشارت. ستمرار كمما زادت ثقتيـ برؤسائيـوأف المعمميف يشاركوف في أعماؿ تطوعية با .مؤسساتيـ

                                                           
  .700صالمرجع السابق،  نفس  (1) 
  .025 7ص، سبق ذكره ، مرجعبندر كريـ أبو تايو (2) 
  .012-7032ص ، مرجع سبق ذكره،جماؿ عبد الحميد محمد (3) 
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سموكيات  راتيـ لمثقة في المنظمة في تطويردور ثقة الموظفيف في مديرىـ وتصو عف  (Isbasi) دراسة
 (1).وير سموكيات المواطنة التنظيميةعامؿ ىاـ في تط أو المشرؼ الثقة في المديرف، المواطنة التنظيمية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
التنظيمي عمى سموكيات المواطنة التنظيمية بالتطبيق عمى العاممين  والالتزامدراسة أثر كل من الثقة التنظيمية عبد العزيز مرزوؽ،  (1) 

 .5-74ص، الشيخ شرـ، جامعة لجياز الإداريبا
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 خلاصة الفصل

يمكف القوؿ اف سموؾ المواطنة التنظيمية ىو سموؾ إضافي )تطوعي ( يكوف خارج نطاؽ الادوار 
ة، ولا يتحصؿ الموظؼ الذي يقوـ بو عمى أي مقابؿ مالي أو معنوي، بمعنى غير مرتبط بشكؿ الرسمي

مباشر بحوافز المنظمة ومكافأتيا أي يتجاوز حدود الالتزاـ بما ىو مقرر أو مطموب رسميا، ولا يعاقب 
ـ الركائز الموظؼ الذي لا يقوـ بو باعتباره عملا اختياريا، ولقد أصبح ىذا السموؾ الاضافي مف أى

 الاساسية في المنظمات الناجحة.
فسموؾ المواطنة التنظيمية يعمؿ عمى زيادة وتحقيؽ كفاءة وفعالية المنظمات مف خلاؿ تأثيره الكبير عمى 
أداء المنظمة والفرد والمجموعة إذ يخمؽ تفاعؿ إيجابي بيف أعضاء التنظيـ والذي يساىـ أساسا في 

ظمات حيث يمكنيا مف التكيؼ ومجابية التحديات في عصر المنافسة تحسيف الاداء وتحقيؽ أىداؼ المن
 والتغير وبالتالي البقاء لمدة طويمة. 

 



 

 

 

 التنظيمية

 

أثر الثقة التنظيمية على سلوك : الثالث الفصل

المواطنة التنظيمية لدى العاملين بشركة أقمصة جن 

 –جيجل  –جن

 

 تمهيد

 قمصة جن جنأتقديم شركة المبحث الأول: 

 ووصف مجتمع الدراسة ستبيانالإالمبحث الثاني: 

 الفرضيات واختبارنتائج الدراسة  المبحث الثالث:

 خلاصة

 

 
 

 

 

 

 
 
 
 
 



 -لدى العاملين بشركة أقمصة جن جن ثر الثقة التنظيمية علي سلوك المواطنة التنظيمية أ... الفصل الثالث
  -جيجل

 

- 58 - 
 

 دـــتمهي
(   الثقة التنظيمية وسموك المواطنة التنظيمية ) عمى الإطار النظري لمتغيري الدراسة التعرفبعد  

دراستو نظريا عمى شركة وكذا طبيعة العلاقة التي تربطيما، يأتي ىذا الفصل كمحاولة لإسقاط ما تم 
، عبر دراسة وتحميل البيانات التي تم جمعيا من خلال لائرية وىي شركة أقمصة جن جن بجيجاقتصادية جز 

ثم بعد ذلك  حصائية المناسبة ليذا الغرض،ساليب الإوبعض الأ Spssالاستبيان مع الاستعانة بمخرجات 
 .أىم النتائج المتوصل إلييا وتقديم بعض التوصياتعرض 
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 نـن جـة جــة أقمصــام لشركــــم عــث الأول: تقديـالمبح

( من خلال  شركة أقمصة جن جن بجيجل في ىذا المبحث تقديم الشركة محل الدراسة ) سيتم 
 كمطمب ثالث. بأىميتيا وأىدافياوأخيرا التعريف ا كمطمب أول، تقديم ىيكميا كمطمب ثاني التعريف بي

 نـــن جــجة ـــأقمص ةــــور شركــــوتط أةـــــنشب الأول: ــالمطم

مؤسسة جن جن للأقمصة ىي من الناحية القانونية مؤسسة ذات الشخص الوحيد ذات المسؤولية 
، SONAC سمإتحت  1964سنة  أنشات .دج 29000.000 ـب جتماعيالإ، يقدر رأسماليا EURLالمحدودة 

عادة ىيكمتيا تنظيميا سنة  SONITEXمع مؤسسة  1973نة س اندماجياوبعد  تحولت إلى  1982وا 
EGOTEX. أقمصة جن جن. شركةأصبحت تسمى  1998جانفي  01من  وابتداء 

بقمب ولاية  تصالوالإفي منطقة حضرية تتوفر عمى كل وسائل النقل  أقمصة جن جن شركةتقع  
كمم  01 ـتبعد عن السكة الحديدية ب 43رقم جيجل في شارع بوريدح الصديق، قريبة من الطريق الوطني 

 ميما. استراتيجياوقريبة من ميناء جن جن ومطار فرحات عباس مما يجعميا تحتل موقعا 

الموجودة بالجزائر   Groupe Confection Et Habillementتعتبر ىذه المؤسسة إحدى الفروع الستة لـ  
الكيفان مختصة في البدلات الرجالية والملابس الرياضية، العاصمة، حيث يوجد فرعان ببجاية وآخر ببرج 

 وفرع ببرج بوعريريج وآخر بوىران مختصان في إنتاج البدلات الرجالية وملابس العمال.

 جن جن ةـــقمصأ ةــــلشرك يـــكل التنظيمـــالمطمب الثاني: الهي

وطبيعة ميام كل مصمحة بحيث تختص  الشركةىو عبارة عن مخطط يوضح تسمسل المصالح داخل  
كل واحدة بوظائف معينة تنسب إلييا تبعا لطبيعة عمميا مع ضرورة مراعاة التكامل بين ىذه المصالح 

 .الشركةلتحقيق أىداف 

المدير العام الذي يأتي في قمة ىيكميا التنظيمي والذي يتولى ميمة الإشراف  الشركةويترأس ىذه  
نرفق  ولمتوضيح أكثر .ق بين مختمف أنشطتيا بغرض ضمان السير الحسن لمعملعمى كل المصالح والتنسي

 في الشكل التالي:المبين الييكل التنظيمي  مخطط
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 -جيجل –أقمصة جن جن لشركةهيكل التنظيمي ال (:40الشكل رقم )
 

 
 
 

 

 

 

 

  

 

 

  

 

 

  

 

 

 مصمم
 مفصل القياسات
 مركب نماذج

 عون طريقة
 محمل قياسي
 حاسب النتيجة

 مراقب ثابت
 مراقب متعدد

 تسيير مخزون قطع الغيار

 المديرية العامة
 الأمن تاريايالسكر 

 والماليةة مصمحة المحاسب العامة مصمحة الإدارة مصمحة التجارة مصمحة التقنية مصمحة الإنتاج مصمحة الصيانة

قسم المشتريات  قسم الموارد البشرية قسم المحاسبة قسم الإبداع التفصيل فوج
 والتموين

 فوج التحضير قسم عتاد الإنتاج
 قسم المحاسبة التحميمية قسم الأجور قسم المبيعات

قسم الكيرباء والتسخين 
 والملاحق

 قسم الوقت والطرق فوج التركيب

 أمين الصندوق قسم الوسائل العامة قسم تسيير المخزون
 فوج الإتمام

 قسم مراقبة النوعية

 أقمصة جن جن. لشركةالوثائق الداخمية  المصدر:
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 (1)يمي: كما لمشركةمن خلال الشكل يمكن تقديم العرض التفصيمي لمكونات الييكل التنظيمي  

 يقوم بالميمات التالية:المدير العام: أولا: 
 ؛إدارة الوحدة: لو مسؤولية عمى كل مجريات النشاط اليومي لموحدة والمديريات الفرعية -
 ؛التوجييات السياسية والتنموية لموحدةالتكفل بتنفيذ  -
 ؛الإشراف عمى الييئات والمصالح والأقسام في الوحدة من أجل المتابعة المستمرة لمختمف أنشطتيا -
 اتخاذعمى الحالة المالية والمحاسبية لموحدة ومختمف المعمومات الضرورية لمتسيير من أجل  الاطلاع -

 ؛القرارات
 كل المستندات، الوثائق والتقارير بغية إرساليا إلى المتعاممين. إمضاء -

 تقوم ىذه المصمحة بعدة ميام منيا:المصمحة الفرعية لممالية والمحاسبة: ثانيا: 
 ؛مطابقة المعمومات المحاسبية من حيث المصاريف والإيرادات -
 ؛مسك سجلات البنوك والخزينة وتأمين الحسابات -
 ؛دفع الديون والقروض وتغطية الزبائن السير عمى -
 ؛السير عمى التصريحات الضريبية ومراجعة الحسابات -
 ؛تحديد تكاليف الإنتاج وتطبيق أسعار البيع والمخطط المحاسبي -
 (.الاستثماراتومتابعة العقود ) الشركةالحرص عمى أملاك  -

مصمحة تسيير المستخدمين،  يوتشرف عمى ثلاث مصالح وىالمصمحة الفرعية للإدارة العامة: ثالثا: 
 مصمحة الموارد البشرية ومصمحة الموارد البشرية وتقوم ىذه المصمحة بالميام التالية:

 ؛حسن السموك العام والإجراءات الخاصة بو احترامالسير عمى  -
 ؛المساىمة في حل أو تصفية الصراعات الجماعية أو الفردية -
 ؛إنجاز مخططات التدريب والتربصات وتنفيذىا -
 ؛إنجاز مخططات التشغيل حسب حاجيات الوحدة بعد المصادقة عمييا من طرف المديرية العامة -

 :فييتمثل دورىا . قسم تسيير المخزونو البيع ، تضم قسم الشراءالمصمحة الفرعية لمتجارة: رابعا: 
 ؛الأسعار المطبقة احتراملات الإنتاج والمبيعات والسير عمى االمراقبة اليومية لح -

                                                           
 الوثائق الداخمية لممؤسسة أقمصة جن جن. ( 1)
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 ؛إجراءات تصحيحية واقتراحتقييم النتائج  -
 ؛عقد الصفقات التجارية مع المودعين مع مراعاة الجودة والسعر -
نجاز جدول المراقبة اركة في كل الأعمال التحميمية أوالمش -  ؛الملاحظات وا 
 المراقبة اليومية لوضعية المخزونات ومراقبة الشحن. -

 تضم ثلاثة أقسام:المصمحة التقنية: خامسا: 
 ؛قسم الإبداع وىو بدوره يحتوي عمى المصمم، مفصل القياسات، مركب نماذج -
 ؛قسم الوقت والطرق يضم عون طريقة، محمل قياسي، حاسب النتيجة -
 قسم المراقبة والنوعية يكونو مراقب ثابت ومراقب متعدد. -

 ةـــجن جن للأقمص شركـــةأهداف ة و ــأهميالمطمب الثالث: 

 الاقتصاديةجن جن للأقمصة واحدة من أىم المؤسسات  شركةتعد : لمشركة الاقتصاديةالأهمية  أولا:
 الجزائري من خلال: للاقتصادالجزائرية نظرا لما تشكمو من دعم 

السوق من خلال زيادة التعاملات مع  االمساىمة في خمق سوق داخمي ناشط والعمل عمى توسيع ىذ -
 ؛الخارج مما يعني المساىمة في زيادة الصادرات وجمب العممة الصعبة

 ؛تشكل دعم لمقطاع العمومي وذلك لفتح مناصب شغل جديدة -
من خلال تنويع مجال نشاطيا وتوزيعو عبر  تصالوالإوتوسيع شبكة التوزيع  ستثماراتالإزيادة حجم  -

 مناطق مختمفة.

  الشركـــةأهداف ثانيا: 

 ؛تحديد أقصى حد ممكن من الأرباح أي مضاعفة رقم الأعمال -
 ؛توسيع تشكيمة المنتجات الموزعة وبالتالي التعامل مع موردين وزبائن جدد -
 ؛السير عمى مراقبة الجودة ونوعية منتجاتيا لمحفاظ عمى ولاء زبائنيا -
 ؛الزبائن احتياجاتإعداد برنامج التموين عمى ضوء  -
 السير الحسن والدائم لممؤسسة وضمان الحقوق الكاممة لمعمال. -
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 ة ــــة الدراســـووصف عين انـــالاستبي ي:ــالمبحث الثان
 شركة أقمصة جن جنبأثر الثقة التنظيمية عمى سموك المواطنة التنظيمية لدى العاممين  يعد معرفة

  .لمدراسةلك باستعمال الاستبيان كأداة الدراسة وسيتم ذليو من خلال ىذه ي نسعى إذىو اليدف الأساسي ال
 انـــالاستبيام ومحاور ـــأقس :المطمب الأول

تم عرضو عمى كما ، اسات السابقة ذات الصمة بالموضوععمى الدر  الاطلاعبعد  الإستبيان تم تصميم 
 :النيائية ويحتوي عمى قسمين وىما لمتحكيم ليقدم في صورتو الأساتذةمجموعة من 

ومات متقمة تشمل البينات الشخصية والمعمسوىي متغيرات  ،الأولية البياناتيضم  :القسم الأول -
قدمي ،التعميمي المستوى ،الجنس، السن) شركة الب لمعاممينيفية الوظ  .( الوظيفة ،ةالأأ

 أراء مجتمع الدراسة: استطلاعا يتم مالدراسة التي من خلالي( )محورييشمل متغيري  :القسم الثاني -
بحيث  ،كة بالثقة التنظيميةشر ال عمالتم تخصيص ىذا المحور لمعرفة مدى شعور  :المحور الأول -

في أما الجزء الثاني فيقيس الثقة ويضم خمس عبارات ء الأول لقياس الثقة في الزملاء خصص الجز 
وأخيرا الجزء الثالث فخصص لمثقة في الإدارة العميا  ،10إلى  6الرئيس المباشر ويضم العبارات من 

 .15إلى  11وضم العبارات من 
 .30إلى  16، ويضم العبارات من لسموك المواطنة التنظيمية العاممينإدراك : يقيس مدى لمحور الثانيا -

عمى  تدرجةحيث كانت أوزانو م ،الخماسي likert تعمى سمم ليكر  الاستبيانتم تدريج عبارات  وقد
 :التالي النحو

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة
1 2 3 4 5 

 
 :خرج طول الفئة الذي يحسب كما يميالمقياس يستتحديد فئات ىذا  جلولأ ،ولدقة النتائج

 :يعطي بالعلاقة التاليةو ،  likert رتفئة من الفئات الخمس لمقياس ليك يمثل طول كل طول الفئة:
  .المدى /عدد درجات المقياس الفئة =طول 

 4=1-5المدى يعبر عن الفرق بين أعمى وأدنى درجة أي :
 0880=4/5يقسم المدى عمى عدد الفئات لمحصول عمى طول الفئة الصحيح كما يمى :

 :ساس تتكون فئات المقياس المبنية في الجدول التاليوعمى ىذا الأ
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  likert رتليكفئات مقياس  :(00الجدول رقم )

 دلالتها الدرجة الفئات
18.1إلى  1من   جدا¨منخفضة غير موافق بشدة 
08.1إلى  18.1من   منخفضة  غير موافق 
08.1إلى  08.1من   متوسطة  محايد 
801.إلى  08.1من   عالية موافق 

5إلى  801.من   جداعالية  موافق بشدة 

 likertسمم ليكرت : من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى المصدر

 المطمب الثاني: أساليب المعالجة الإحصائية لبيانات الدراسة 

حزم الإحصائية لمعموم لتحقيق أىداف الدراسة وتحميل البيانات المجمعة، تم استخدام برنامج ال
، وىو برنامج يحتوي عمى مجموعة كبيرة من الاختبارات الإحصائية التي تندرج ضمن (SPSS)الاجتماعية 
الوصفي مثل التكرارات، المتوسطات، الانحرافات المعيارية، وضمن الإحصاء الاستدلالي مثل الإحصاء 

 ، وفيما يمي مجموعة الأساليب الإحصائية التي تم استخداميا في الدراسة.املات الارتباط، التباين الأحاديمع

 الاستبيان وثبات أولا: صدق 

لتأكد من صدق وقد تم ا ،ا وضعت لقياسوأسئمة الاستبانة م يقصد بصدق الاستبانة أن تقيس
 :الاستبانة بطريقتين

 صدق المقياس .1

 تم عرضيا عمى الأستاذ المشرف تعرف عمى مدى صدق أداة الدراسةلم: الصدق الظاهري للاستبانة ،
جراء وكذلك مجموعة من الأساتذة حيث تم الأخذ بملا عادة صياغة بعض الفقرات، وا  حظتيم وا 

 .بين مضامين الاستبيان في فقراتو بشكل دقيق يحقق التوازنالتعديلات المطموبة 

  يقصد بصدق الاتساق الداخمي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الاستبانة مع : الاتساق الداخميصدق
بحساب الاتساق الداخمي للاستبانة وذلك من خلال حساب  مناوقد ق ،لبعد الذي تنتمي إليو ىذه الفقرةا

  :، كما يميبانة والدرجة الكمية لمبعد نفسومعاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات أبعاد الاست
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 الداخمي لممحور الأول: الثقة التنظيمية  الاتساق - أ
بين كل فقرة من  الارتباطلمعرفة درجة  ( SPEARMANE) سبيرمان الارتباطتم حساب معامل 

 :نظيمية مع البعد الذي تنتمي إليو، كما يميمحور الثقة التفقرات 
 الداخمي لفقرات بعد الثقة في الزملاء  الاتساق 

 الداخمي لفقرات بعد الثقة في الزملاء الاتساققياس صدق  :(00)رقم دول الج

 الفقـــــــــــرات
 معامل سبيرمان

 للارتباط
 الاحتمالية القيمة
(.Sing) 

 0,000 **0,692  .عمى مصالحي لحرصيم في العمل عمى زملائيان اعتمد أستطيع 

 0,000 **0,545 .المساعدة في العمل من أحد زملائي من طمبحرج اللا أشعر ب

 0,000 **0,837 .توجد ثقة متبادلة بين زملائي

 المعمومـــــات التــــــي تســـــاعد عمـــــى أداء العمـــــل وحــــــل أتبـــــادل مـــــع زملائـــــي
 المشكلات.

0,730** 0,000 

 0,000 **0,788 .ي في العمل سيتعاممون معي بإنصافلدي ثقة تامة بأن زملائ

 (≥ α 0.5.** دال إحصائيا عند مستوى المعنوية)
 Spssالبرنامج الاحصائي  : من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجاتالمصدر

والذي يبين  بين كل فقرة من فقرات البعد الأول والدرجة الكمية لمبعد، الارتباطيوضح الجدول معامل 
 .ما وضع لقياسول وبذلك يعتبر البعد صادق α =0.05 المبنية دالة عند مستوى معنوية الارتباطمعاملات  نأ
 المباشر الداخمي لفقرات بعد الثقة في الرئيس الاتساق 

 المباشر الداخمي لفقرات بعد الثقة في الرئيس الاتساققياس صدق  (:00)رقم جدول ال

 الفقــــــــــــــرات
معامل 
 سبيرمان
 للارتباط

 الاحتمالية القيمة
(.Sing) 

 0,000 **780, 0 .أشعر بثقة كاممة في ميارات رئيسي المباشر

 واحتياجـــــــــــــاتي   ييـــــــــــــتم رئيســـــــــــــي المباشـــــــــــــر بدرجـــــــــــــة كبيـــــــــــــرة بأولويـــــــــــــاتي
 .الشخصية والوظيفية

0,720** 0,000 

 O,768** 0,000 .لمباشر ودود ومقبول بين العاممينرئيسي ا

 0,000 **0,741 .الزملاء بعدالة مع كافة المباشريتعامل رئيسي 

 0,000 **0,694 .الخطأتي إذا ارتكبت مستعد لمسامحثقة بأن رئيسي المباشر  لدي
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 (≥ α 0.5.** دال إحصائيا عند مستوى المعنوية)
 Spssالبرنامج الاحصائي  الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات: من إعداد المصدر

أن  حيث يظيرلو فقرات البعد الثاني والدرجة الكمية بين كل فقرة من  الارتباطيوضح الجدول معامل 
 .وضع لقياسو مال يعتبر البعد صادقوبذلك  =α 0.05 عند مستوى معنوية احصائيا المبينة دالة الارتباطمعاملات 

  الادارة العمياالاتساق الداخمي لبعد الثقة في 
 الإدارة العمياالداخمي لفقرات بعد الثقة في  الاتساققياس صدق  :(04) رقم جدولال

 الفقــــــــــــــرات
 معامل سبيرمان

 للارتباط
 القيمة

 الاحتمالية
(.Sing) 

 0,000 **0,792 .العمياقون ثقة كاممة في الإدارة أشعر بأن كافة العاممين في الشركة يث

 0,000 **0,825 .أستطيع أن أحدد بوضوح ما تتوقعو الإدارة العميا مني وما أتوقعو منيا

 0,000 **0,848 .الإدارة العميا لمشركة موثوق بيا

 0,000 **0,922 .ع كافة الأفراد والفروع والأقسامتتسم الإدارة العميا بالعدالة في التعامل م

 0,000 **0,900 .كافة الأفراد في الشركة واحتياجاتالإدارة العميا تيتم كثيرا برغبات 

 (≥ α 0.5.** دال إحصائيا عند مستوى المعنوية)
 Spssالبرنامج الاحصائي  : من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجاتالمصدر

، والذي يبين أن ة لوالثالث والدرجة الكميقرات البعد بين كل فقرة من ف الارتباطيوضح الجدول معامل 
 .ما وضع لقياسولوبذلك يعتبر البعد صادق  α =0 .05المبينة دالة عند مستوى معنوية  الارتباطمعاملات 

 رات المحور الثانيالداخمي لفقالاتساق  -ب
بين كل فقرة من  الارتباطلمعرفة درجة  ( SPEARMANE)  سبيرمان الارتباطتم حساب معامل 

 :الثاني، كما يميجة الكمية لممحور الدر التنظيمية مع  سموك المواطنة فقرات  محور
 لممحور بين كل فقرة من فقرات المحور الثاني والدرجة الكمية  الارتباطمعامل :(00)رقم جدول ال

 
 الفقـــــــــــرات

 معامل سبيرمان
 للارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

(.Sing) 
 0,000 **0,446 .القيام بالميام الموكمة إلييم فيأساعد زملائي 

 0,000 **0,575 .وجييات رؤسائي في العمل دون ترددأستجيب لت

 0,000 **0,496 أحترم حقوق الأخرين  في العمل. 
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 0,000 **0,701 أحرص  عمى التنسيق مع الأخرين في العمل .

 0,000 **0,753 .لزملائيمرير المعمومات الضرورية اقوم بت

 0,000 **0,598 أقوم بتنفيد الأعمال الإضافية دون تدمر. 

 0,000 **0,685 .الأخرين دون إثارة مشكلات تقاداتانأتقبل 

 0,000 **0,360 .الاعتذارإذا أخطأت في حق أحد أأدم لو 

 0,000 **0,415 .المضايقات البسيطة في بيئة العملأتغاضى عن 

 0,000 **0,316 .بانتظام التعميمات الداخمية لمشركةأتابع 

 0,000 **0,503 .المتعمقة بالعمل الاجتماعاتأحرص عمى حضور 

 0,000 **0,470 .أتجاوب مع كل التغيرات التي تحدث في الشركة

 0,000 **0,687 .م بمبادرات لتحسين العمل وتطويرهأقو 

 0,000 **0,470 .أحرص عمى المحافظة عمى ممتمكات الشركة

 0,000 **0,687 .والانصرافبأوقات الحضور  الالتزامأحرص عمى 

 (≥ α 0.5.** دال إحصائيا عند مستوى المعنوية)
 Spssالبرنامج الاحصائي  : من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجاتالمصدر

، يبين الكمية لممحورالثاني والدرجة  بين كل فقرة من فقرات المحور الارتباطيوضح الجدول معامل 
وبذلك يعتبر البعد صادق لما وضع α =0 .05المبينة دالة عند مستوى معنوية  الارتباطأن معاملات 

 .لقياسو
  الصدق البنائيstructure validity 

ي تريد الأداة تيعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الاىداف ال
 .بالدرجة الكمية لفقرات الاستبانةويبين مدى ارتباط كل بعد من أبعاد الدراسة  ،اول إلييالوص

 ةبعاد ومحاور الدراسأ :(00الجدول رقم )

 معامل سبيرمان أبعاد ومحاور الدراسة رقمال
 للارتباط

 الاحتماليةالقيمة
(.Sing) 

 0,000 087,0 الثقة في الزملاء البعد الأول

 0,000 08,00 المباشر الرئيسالثقة في  البعد الثاني

 0,000 087,0 الثقة في الإدارة العميا البعد الثالث

 0,000 0   935,** الثقة التنظيمية المحور الأول
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 0,000 0 817,** التنظيمية سموك المواطنة المحور الثاني
 (≥ α 0.5.** دال إحصائيا عند مستوى المعنوية)

 Spss البرنامج الاحصائي عمى مخرجات بالاعتماد: من إعداد الطالبتين المصدر

 ة  ـــثبات الاستبان .0

تم حساب معامل المصداقية ألفا  ،الاستبيانعمى أسئمة  بين الإجاباتمدى توفر الثبات  اربلاخت
تطبيق لة إعادة  ايشير إلى إمكانية الحصول عمى نفس النتائج في حالذي و  "Alpha Cronbch" كرونباخ

من الواحد دلت عمى  اقتربتالواحد، فكمما يث تتراوح قيمة ألفا بين الصفر و بح .المستجوبين الأداة عمى نفس
وتعتبر القيمة المقبولة إحصائيا ليذا  .من الصفر دلت عدم وجود ثبات تربتاقوجود ثبات عالي وكمما 

  :كما يميالعاممين وكانت النتيجة المصداقية عمى إجابات  اختباروقد تم إجراء  ،فأكثر 085المعامل 

 معامل ألفا كرونباخ لمحاور أداة الدراسة (:77الجدول رقم ) 

 Spssالبرنامج الاحصائي من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات المصدر:

وىو ما يدل عمى أن  (12905) يقدر بـيوضح الجدول أن معامل الثبات العام للاستبيان عال، حيث 
 الاستبيان يتمتع بدرجة عالية من الثبات.

 ثانيا: الأساليب الإحصائية الوصفية 

الأساليب الإحصائية الوصفية بشكل عام لمحصول عمى ملامح تركيبة مجتمع الدراسة  استخدامتم 
 :ليب الإحصائية التاليةوقد تضمنت الأسا .وكذلك تحميل إجابات عينة الدراسةوتوزيعو 

 ؛ت المحاوراوتحديد درجات موافقتيم لعبار  ،بيانات مجتمع الدراسةلمعرفة  :التكرارات والنسب المئوية -

 ؛توضيح الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسةل البيانية: الرسوم -

وىو يمثل مركز الثقل  استخدامايعتبر أىم مقاييس النزعة المركزية وأكثرىا  :المرجح الوسط الحسابي -
ى أىمية الفقرة عند أفراد يعبر عن مد الاستبيانلإجابات عينة الدراسة عمى  واستخداموفي أي توزيع 

 ويمكن حسابو عن طريق العلاقة: ،العينة

 معامل الثبات ثبات المحور عدد العبارات محاور الاستبيان
 95. 0 80 906 15 الثقة التنظيمية

 0.93 80 868 15 سموك المواطنة التنظيمية
 - 80 500 00 معامل الثبات العام
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 حيث أن:
 ni:  سموك عدد خيارات أفراد العينة لمخيار الواحد، مثلا بالنسبة لمخيار "موافق" لعبارة من عبارات

 ؛المواطنة التنظيمية
 xi:  ؛5و 1وزن الخيار في أداة الدراسة وىو يتراوح بين 
 N:  ؛فرد .8مجموع أفراد العينة وىو يقدر بـ 
لكل عبارة من عبارات  عينةالمدى انحراف استجابات أفراد  ةلمعرف :المعياري المرجحالانحراف  -

متغيرات الدراسة، ولكل محور من المحاور الرئيسية والفرعية لمدراسة عن متوسطيا الحسابي، وكمما 
عينة والعكس صحيح في حالة الكان الانحراف أقل من الواحد كمما قل التشتت بين استجابات أفراد 

ق الواحد الصحيح، عمما بأن ىذا المقياس يفيد في ترتيب و إذا كانت قيمة الانحراف تساوي أو تف
 :ويمكن حسابو بالعلاقة التالية عبارات محاور الاستبيان لصالح أقل تشتت عندما تساوي متوسطاتيا

 
 حيث أن:
 ni: " سموك موافق" لعبارة من عبارات  عدد خيارات أفراد العينة لمخيار الواحد، مثلا بالنسبة لمخيار

 ؛المواطنة التنظيمية
 xi:  ؛5و 1وزن الخيار في أداة الدراسة وىو يتراوح بين 

 xi :المتوسط الحسابي لإجابات أفراد عينة الدراسة لعبارات الاستبانة ومحاورىا الرئيسية والفرعية؛ 

 N:  فرد. .8ـبفي دراستنا مجموع أفراد العينة وىو يقدر 

: "r²" التحديد ومعامل"( Correlation Coefficient Pearson "r) بيرسون ارتباط معامل -
معرفة درجة ارتبط كل عبارة من عبارات الاستبانة مع الدرجة الكمية ل "r"معامل الارتباط لبيرسون 

لمعرفة لممحور الذي تنتمي إليو وذلك لتقدير الاتساق الداخمي لأداة الدراسة، كما استخدم أيضا 
وتحديد طبيعة  التنظيمية سموك المواطنة أبعادىا عمىب الثقة التنظيمية نيبإمكانية وجود علاقة 

عمى الثقة التنظيمية فاستخدم لتفسير مدى تأثير  "r²"اختبار الفرضيات. أما معامل التحديد و العلاقة، 
  أي مدى قوة العلاقة بين المتغيرين.التنظيمية  سموك المواطنة
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 حيث أن: 
 Cov(x ,y) :( ؛سموك المواطنة التنظيمية( والتابع )الثقة التنظيميةالتباين المشترك لممتغير المستقل) 
 الانحراف المعياري لممتغير المستقل لمدراسة؛ : 
 .الانحراف المعياري لممتغير التابع لمدراسة: 

عمى قاعدة  "r²"ومعامل التحديد  "r"ويتم الاعتماد في تفسير نتائج كل من معامل ارتباط بيرسون  
 القرار الموضحة في الجدول التالي:

 "r²"ومعامل التحديد  "r"القرار الإحصائي لمعامل ارتباط بيرسون : (88الجدول رقم )
 القرار الإحصائي "r²"معامل التحديد  القرار الإحصائي "r"معامل ارتباط بيرسون 

"r" 0 =  علاقة عكسية سالب"r²"  تأثيرلا يوجد 
"r" 03. علاقة طردية موجب <"r²"< . تأثير ضعيف 

 = 0 
1"r" 07. لا يوجد ارتباط. <"r²"< .03. تأثير متوسط 

.03. ≤"r"< . 1 ارتباط ضعيف جدا <"r²"< .07. تأثير كبير 
.05. ≤"r"< .03. 1 = ارتباط ضعيف"r²" تأثير تام 
.07. ≤"r"< .05. ارتباط متوسط 

 
.09. ≤"r"< .07. ارتباط قوي 

1 <"r"< .09. ارتباط قوي جدا 
1 = "r" ارتباط تام 

 ينتمن إعداد الطالبالمصدر: 

ثر متغير أدراسة وتحميل لتحميل الانحدار الخطي البسيط  يستخدم: نحدار الخطي البسيط والمتعددالإ  -
، بمعنى متغيرين فقط ىما المتغير التابع كما ييتم بالبحث في العلاقة بينخر، آعمى متغير كمي كمي 

 ( الكل عمى حدى في المتغير التابع )الثقة التنظيمية  آخر استخدم لقياس أثر أبعاد المتغير المستقل )
أما الانحدار الخطي  (، وقد استخدم لاختبار الفرضيات الفرعية لمدراسة. التنظيمية سموك المواطنة

                                                           
( لا يعني بالضرورة عدم وجود ارتباط بين المتغيرين ولكن قد يوجد ارتباط غير .كانت قيمة معامل الارتباط بيرسون تساوي صفر ) إذا 1

ذا استخدم معامل بيرسون لوصف مثل ىذه  خطي، لذلك ففي ىذه الحالة معامل بيرسون للارتباط ليس مناسبا لوصف علاقة منحنية، وا 
 لمعلاقة الحقيقية بين المتغيرين. البيانات فإن النتيجة ىي
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، وقد استخدم سموك المواطنةأبعادىا مجمعة عمى ب الثقة التنظيمية المتعدد فقد استخدم لدراسة أثر
 لاختبار الفرضية الرئيسية. وشكل معادلتي كل من الانحدار الخطي البسيط والمتعدد عمى التوالي ىما:

y= Ax + β 

y= A1x1 + A2x2 + … + Anxn + β 

 حيث أن:
 A:  تدعى ميل أو معامل الانحدار الخطي البسيط وىي تمثل مقدار التغير فيy  عند زيادة قيمة

 بوحدة واحدة.  xالمتغير المستقل 

 A1 ،A2 ،An : تدعى معاملات الانحدار الخطي المتعدد وىي تمثل مقدار التغير فيy  عند زيادة
 بوحدة واحدة. (x1,x2,xnقيمة أحد المتغيرات المستقمة )

 β:  تدعى بمعامل الثبات وتصبح متساوية لقيمةy  عندما تكون قيمةx .تساوي الصفر 

لفحص ما إذا كان متوسط متغير ما لعينة أصغر أو يساوي أو أكبر : "One Sample T Test"اختبار  -
 لأنيا تتوسط درجات الإجابة. (10)في ىذه الدراسة  وىي تساويمن قيمة ثابتة، 

تم استخدامو لاختيار تأثير المتغيرات : (One Way ANOVA)تحميل التباين الأحادي  اختبار -
 سموك المواطنة التنظيمية (. الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة عمى المتغير التابع )

 ثالثا: مجتمع الدراسة 
عامل، ونظرا لصعوبة  147بجيجل والبالغ عددىم  يضم جميع العاممين بشركة أقمصة جن جن

مفردة، ثم اختيارىا عشوائيا من كل  90الوصول إلى كل العاممين بالشركة محل الدراسة تم حصر العينة في 
 صالح لمتحميل. استبيان 80الأصناف الوظيفية، وقد استرجعنا 

 ة ـــوصف مجتمع الدراس المطمب الثالث:
تم تخصيص ىذا المطمب لوصف خصائص مجتمع الدراسة حسب المتغيرات الديموغرافية التي 

  ، الوظيفة (:الجنس، العمر، المستوى التعميمي، الأقدمية )شممتيا أداة الدراسة 
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 أولا: الجنس
 : توزيع العينة حسب الجنس(79الجدول رقم )

 
 
 
 
 

 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي ) المصدر:
 توزيع افراد العينية حسب الجنس (:57الشكل رقم )

 
 

 .Exell من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى أراء العينة ومخرجات :المصدر               
 .الشركةشاط نطبيعة  لىإ أساسا وىذا يرجع أن نسبة الإناث في العينة أكبر من نسبة الذكور يتضح

 رــالعمثانيا: 
 توزيع العمال حسب السن (:00الجدول رقم )

 النسب المئوية التكرار السن
 8,38 01 سنة 30أقل من 

 0,45 36 سنة 40سنة إلى  30من 
 8,13 11 سنة 50سنة الى 41من

 285 2 سنة فما فوق50من 
 %100 80 المجموع

 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي ) المصدر:              
 
 
 
 
 

44% 

56% 

 الجنس

 ذكر

 أنثى

 النسب المئوية التكرار الجنس
 %0.,. 05 ذكر
 %.0,5 5. أنثى

 %111 1. المجموع
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 : توزيع أفراد العينة حسب السن(00) الشكل رقم

 
 .Exell من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى أراء العينة ومخرجات المصدر:             

 . وىذا يخدم30سنة ثم تمييا فئة أقل من 40و 30أعمارىم تتراوح بين  المبحوثينيتضح أن أغمبية 
 قادرة عمى تحمل أعباء العمل. تتميز بالحيوية والنشاط و، تتطمب يد عاممة شابةالتي أعماليا الشركة أكثر 

 ثالثا: المستوى التعميمي
 المستوى التعميميتوزيع العمال حسب : (00الجدول رقم )

 النسب المئوية التكرار المستوى التعميمي
 888 7 ابتدائي
 2183 17 متوسط
 4580 36 ثانوي
 2580 20 جامعي
 %111 80 المجموع 

 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي ) المصدر:           
 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي (:70الشكل رقم )

  
  .Exell من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى أراء العينة ومخرجاتر: المصد                   

أما أقميم عددا فيم  ثم المتوسطون الجامعيونيتضح أن أغمبية العينة ليم مستوى تعميمي ثانوي يمييم 
أقمصة جن  الوظائف عمى مستوى شركة أغمبية وىذا يعني أن .العمال الذي لدييم مستوى تعميمي ابتدائي

 مستوى عممي عالي. مؤىل و  لا تتطمب جن

9% 

21% 

45% 

25% 

 المستوى التعليمي

 ابتدائً

 متوسط

 ثانوي

 جامعً
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 الاقدميةخامسا: 
 قدميةالأتوزيع العمال حسب : (00الجدول رقم )

 النسب المئوية التكرار الاقدمية
 %5025 42 سنوات 5أقل من 

 2888% 23 سنوات 10سنواتالى 5من
 %1183 9 سنة 15سنة الى  11من 

 %785 6 سنة فما فوق 16من 
 %111 80 المجموع 

 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي ) المصدر:         
 قدميةتوزيع أفراد العينة حسب الأ (:87) الشكل رقم

 
 .Exell من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى أراء العينة ومخرجاتر: المصد       
لعدم  إشكال كبيرىذا قد لا يطرح ومع ذلك جميا نقص الخبرة لدى غالبية عمال الشركة. يتضح 

 .خاصة عمى مستوى الورشات ياصعوبة وتعقد نشاط
 المسمى الوظيفي: سادسا

 المسمى الوظيفيتوزيع العمال حسب : (00الجدول رقم )
 النسب المئوية التكرار الوظيفة

 2580 20 طار إ
 10 8 اداري

 4785 38 عامل ورشة
 785 6 عون متعدد الخدمات

 1080 8 اخرى
 %111 80 المجموع

 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي ) المصدر:                
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 المسمى الوظيفيتوزيع أفراد العينة حسب  (:97الشكل رقم)

 
 .Exell من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى أراء العينة ومخرجاتر: المصد

 يميياثم ، طارإالذين لدييم وظيفة  ، يمييم الافرادا الورشةعاممو  ىم يتضح أن أغمبية أفراد العينة
 إلى عمال الورشة لتغطية احتياجاتيا من اليد العاممة. فالشركة بحاجة أكثر .داريونالإ

 اتـــالفرضي واختبارة ـــائج الدراســنت: المبحث الثالث

، سنقوم بشركة أقمصة جن جنمستوى سموك المواطنة التنظيمية و  ومعرفة واقع الثقة التنظيمية ل 
 (.SPSSباستخدام البرنامج الإحصائي )بتفريغ وتحميل بيانات الاستبيان الموزع عمى العينة المختارة وىذا 

  رهاــــة وتفسيـــالمطمب الأول: عرض نتائج الدراس

 في شركة أقمصة جن جن بجيجلواقع الثقة التنظيمية أولا: 

قمنا و ، أبعاد ىذا المتغير لقياس اتعبار  خصصناشركة الفي  التنظيمية الثقةواقع  لمتعرف عمى
  :ةول التالياوضحو الجدتالانحراف المعياري لكل عبارة كما و بحساب المتوسط الحسابي 

 الزملاءفي المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات المبحوثين حول عبارات الثقة  (:44الجدول رقم )

25% 

10% 

47% 

8% 
10% 

 المسمى الوظيفي

 (مسؤول)اطار 

 اداري

 عامل ورشة

 عون متعدد الخدمات

  اخرى

  ملرقا

موافق  العبارات
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

استطيع ان اعتمد عمى زملائي في العمل  11
 لحرصيم عمى مصالحي.

10 9 . .. 5 0201 1200 

لا اشعر بالحرج من طمب المساعدة في العمل  10
 من احد زملائي.

. 0 1 5. 11 0299 1291 

 1215 .021 5 00 11 01 . توجد ثقة متبادلة بين زملائي في العمل. 10
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 (.SPSSإعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي ) من المصدر:

، يقع ضمن (3845)، حيث بمغ المتوسط الحسابي الكمي عالي في الزملاءيتضح أن مستوى الثقة 
كما  مثقة.ل العاليالمقابل لممستوى و الفئة الرابعة من فئات مقياس ليكارت، والتي تشير إلى الخيار "موافق" 

( 0881)كمي انحراف ب، الزملاءب مثقةل السائد مستوىاليتضح أن ىناك اتساق عام في حكم أفراد العينة عمى 

من خلال الاعتماد المتبادل بين  الزملاءفي وتتجمى مظاىر الثقة  الصحيح. الواحدوىو انحراف أقل من 
في جو تنظيمي  الميام الموكمة الييم لأداءومساعدة بعضيم البعض وتبادل المعمومات الضرورية العاممين 
 .ىداف وغايات مشتركةأوتحقيق  والثقة المتبادلة مان والصدقيسوده الأ

 الرئيس المباشرفي الثقة  اتحول عبار  المبحوثين ة والانحرافات المعيارية لإجاباتالمتوسطات الحسابي (:54الجدول رقم )
  الرقم

موافق  العبارات
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1219 0209 1 1. .1 10 . اشعر بثقة كاممة في ميارات رئيسي المباشر. .1
ييتم رئيسي المباشر بدرجة كبيرة بأولوياتي  11

 واحتياجاتي الشخصية والوظيفية.
. 1. 1. 01 5 0209 1210 

ومقبول بين  رئيسي المباشر شخص ودود .1
 العاممين.

9 5 01 0. 11 02.1 121. 

يتعامل رئيسي المباشر بعدالة مع كافة  19
 الزملاء.

9 . 09 01 9 020. 1210 

إذا  مستعد لمسامحتي ثقة بأن رئيسي لدي 11
 ارتكبت خطأ.  

1 0 00 0. 9 02.9 121.  

 12.1 0201 اشرـــــالمب الرئيسفي الكمي لبعد الثقة 
 (.SPSSإعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي ) من المصدر:

، (3837)، حيث بمغ المتوسط الحسابي الكمي عاليشركة الب المباشر بالرئيسيتضح أن مستوى الثقة 
 العالييقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقياس ليكارت، والتي تشير إلى الخيار "موافق" المقابل لممستوى 

زملائي المعمومات  التي تساعد اتبادل مع  .1
 عمى أداء العمل وحل المشكلات.

. 10 10 .1 11 0251 1211 

لدى ثقة تامة بأن زملائي في العمل سيتعاممون  15
 معي بإنصاف.

11 11 1. 0. 1. 0209 1201 

 12.1 02.5 لاءــــــالزمفي ي لبعد الثقة ــــالكم
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 المباشر الرئيسفي  مثقةالسائد لمستوى الكما يتضح أن ىناك اتساق عام في حكم أفراد العينة عمى  .لمثقة
 وىذا ممرؤوسيي محل ثقةالمباشرين  الرؤساء إذن الصحيح. الواحدوىو انحراف أقل من  (12.1)كمي انحراف ب
 .عدالة في التعاملو ، ودعم اىتمامأخلاق، و  كفاءة، جدارة،من ، توافرىم عمى مجموعة من الخصائصل

 الادارة العميافي الثقة عبارات حول  المبحوثينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات  (:46الجدول رقم )
  الرقم

موافق  العبارات
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

مين في الشركة يثقون العاماشعر بأن كافة  11
 ثقة كاممة في الادارة العميا.

10 . 19 05 5 021. 1201 

أستطيع ان احدد بوضوح ما تتوقعو الادارة  10
 العميا مني وما اتوقعو منيا.

1 01 1. 01 . 021. 1211 

 1219 0215 . 00 00 11 9 الادارة العميا لمشركة موثوق بيا. 10
بالعدالة في التعامل مع تتسم الادارة العميا  .1

 كافة الافراد والفروع والاقسام.
10 11 05 0. . 0211 121. 

الادارة العميا تيتم كثيرا برغبات واحتياجات  15
 كافة الافراد في الشركة.

1 11 01 00 0 0211 121. 

 1291 0219 اـــــــــــالإدارة العميفي الكمي لبعد الثقة 
 (.SPSSإعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي ) من المصدر:

يقع  ،(0219)، حيث بمغ المتوسط الحسابي الكمي عاليشركة لم بالإدارة العميايتضح أن مستوى الثقة 
 .لمثقة العاليضمن الفئة الرابعة من فئات مقياس ليكارت، والتي تشير إلى الخيار "موافق" المقابل لممستوى 

كمي انحراف ب، العميا ةبالإدار  مثقةالسائد لمستوى الكما يتضح أن ىناك اتساق عام في حكم أفراد العينة عمى 
 . يمورغبات يمفي الادارة راجع لاىتماميا باحتياجاتوثقة العاممين  الصحيح. 1وىو انحراف أقل من ( 1291)

يمكن ترتيب أبعاد الثقة التنظيمية في الشركة محل الدراسة ترتيبا تنازليا وفقا لمتوسطاتيا  وفي الأخير
 الحسابية كما يمي:

 (02.5)الثقة في الزملاء والذي يضم خمس عبارات، بمتوسط حسابي قدره  في المرتبة الأولى . 
 (0201)والذي يضم خمس عبارات بمتوسط قدره  المباشر في المرتبة الثانية الثقة في الرئيس. 
 (0219)والذي يضم خمس عبارات، بمتوسط حسابي قدره  العميا في المرتبة الثالثة الثقة في الادارة. 
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  لدى العاممينسموك المواطنة التنظيمية  يات: مستو ثانيا

قمنا بحساب المتوسط ، الشركةفي  لدى العاممينسموك المواطنة التنظيمية  ياتمتعرف عمى مستو ل 
  ما يوضحو الجدول التالي:لعبارات ىذا المحور كالحسابي وكذا الانحراف المعياري 

 سموك المواطنة التنظيمية عباراتحول  المبحوثين: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات (47الجدول )

  الرقم

 العبارات  
موافق 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

 المتوسط

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

 1299 3,78 9 1. 0 0 1 اساعد زملائي في القيام بالميام الموكمة الييم. .1
اســــتجيب لتوجييــــات رؤســــائي فــــي العمــــل دون  11

 تردد.
5 1 11 .. 1. 3,89 129. 

 12.5 4,18 01 55 0 1 1 احترم حقوق الاخرين في العمل. .1
 ..18 4,01 .1 51 . 0 1 عمى التنسيق مع الاخرين في العمل.احرص  19

 12.9 3,88 15 51 1 . 0 اقوم بتمرير المعمومات الضرورية لزملائي. 01
 1299 3,68 11 .. .1 . 5 اقوم بتنفيذ الاعمال الاضافية دون تذمر. 01
 1295 3,58 9 0. .1 . 0 اتقبل انتقادات الاخرين دون اثارة مشكلات. 00
 12.9 4,09 00 51 1 0 0 إذا اخطأت في حق أحد أقدم لو الاعتذار. 00
ــــة  .0 ــــي بيئ أتغاضــــى عــــن المضــــايقات البســــيطة ف

 العمل.
1 9 1. 01 10 3.50 121. 

 1811 4.03 15 .5 1 1 0 أتابع بانتظام التعميمات الداخمية لمشركة. 05
احـــــرص عمـــــى حضـــــور الاجتماعـــــات المتعمقـــــة  .0

 بالعمل.
0 5 11 .1 1. 3,80 1890 

أتجـــــاوب مـــــع كـــــل التغيـــــرات التـــــي تحـــــدث فـــــي  01
 الشركة.

0 1 01 0. 11 3,66 18.. 

 .121 3,63 15 1. 10 . 1 اقوم بمبادرات لتحسين العمل وتطويره. .0
 ..12 4,25 00 1. 0 1 0 احرص عمى المحافظة عمى ممتمكات الشركة. 09
ـــــــــات الحضـــــــــور  01 ـــــــــزام بأوق ـــــــــى الالت أحـــــــــرص عم

 والانصراف.
0 1 0 .1 05 4,33 121. 

 .125 ..02 لسموك المواطنة يـــــــــــالكم
 (.SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي ) المصدر:
متوسط حسابي كمي ب، سائد بشكل كبير لدى عمال الشركةيتضح أن سموك المواطنة التنظيمية  

 لسموك المواطنة العاليلمستوى وىي تقابل ا، يقع ضمن الفئة الرابعة التي تشير إلى الخيار "موافق" (..02)
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. كما يتضح أن ىناك اتساق عام في حكم أفراد العينة عمى مستوى سموك المواطنة التنظيمية التنظيمية
 الصحيح. 1وىو انحراف أقل من  (.125)بمغ الانحراف الكمي  ثالسائد، حي

 ةــــات الدراســـــ: اختبار فرضينيب الثاالمطم

مفرضيات لتأكد من ملائمة البيانات فرضيات لابد من إجراء اختبار التوزيع الطبيعي لمالقبل اختبار 
 "Test Kolmogorov-Smirnov à un échantillonسمرنوف لعينة واحدة -اختبار كولمجروفباستخدام "

وىو اختبار ضروري في حال اختبار الفرضيات لأن معظم  ؟ الطبيعي أم لاانات تتبع التوزيع لمعرفة ىل البي
  تشترط أن يكون توزيع البيانات طبيعيا، كما يوضحو الجدول التالي: الاختبارات المعممية 

 اختبار التوزيع الطبيعي (:88الجدول رقم )
 .Sigمستوى الدلالة  Zقيمة  البعد المحور

 الأول

 .085. 0679. الثقة في الزملاء
 07.6. 07.3. المباشر  الرئيسالثقة في  

 .085. 0414. الثقة في الإدارة العميا
 83497 838.8 الثقة التنظيمية 

 839.8 83584 سموك المواطنة التنظيمية  الثاني
 83.45 839.6 جميع المحاور

 (.SPSSالإحصائي )ين بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج تمن إعداد الطالب المصدر:

 (0.500)و  (0.457)تبين أن القيم الاحتمالية لكل محور بمغت عمى التوالي يختبار الامن خلال نتائج 

" والمحور الثقة التنظيمية  "الأولنات الخاصة بكل من المحور ، وىذا يدل أن البيا(0.00)وكمتاىما أكبر من 
" تخضع لمتوزيع الطبيعي، وىذا ما دعمتو القيمة الاحتمالية لجميع المحاور سموك المواطنة التنظيمية " الثاني
يمكن متابعة الدراسة واختبار مدى قبول أو رفض فرضيات  وبيذا. (0.00)أكبر من  وىي (0.040)بـ  المقدرة

الدراسة، وذلك من خلال استخدام اختبار تحميل الانحدار البسيط )بالنسبة لمفرضيات الفرعية( والمتعدد )بالنسبة 
 :عمى قاعدة القرار التالية اعتمادالمعينة الواحدة،  T testأو اختبار Fلمفرضية الرئيسية(. عن طريق اختبار 

  إذا كانت قيمةT  أوF  المحسوبة أكبر من قيمةT أوF  الفرضية البديمة  نقبلالجدوليةH1 وبالتالي 
 .مرفوضة H0الفرضية الصفرية  
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  إذا كانت قيمةT أوF  المحسوبة أصغر  من قيمةT  أوF  الفرضية  نقبلالجدوليةH0  وبالتالي
 مرفوضة. H1البديمة الفرضية

  الاحتماليةإذا كانت القيمة sig الناتجة عن اختبار T أوF لمعينة الواحدة أصغر من مستوى الدلالة 
 .H0 ونرفض الفرضية الصفريةH1 نقبل الفرضية البديمة ،(0.05) المعتمد

 إذا كانت القيمة الاحتمالية sig الناتجة عن اختبار TأوF  لمعينة أكبر من مستوى الدلالة المعتمد 
 .H0 ونقبل الفرضية الصفرية H1 البديمةنرفض الفرضية ، (0.05)

ية عمى التنظيمدلالة إحصائية لمثقة  ييوجد أثر ذ "وىيأولى  تقوم ىذه الدراسة عمى فرضية رئيسية
 تتفرع إلى ثلاث فرضيات فرعية ىي: " سموك المواطنة التنظيمية

عند مستوى  التنظيمية طنةالزملاء عمى سموك الموافي دلالة إحصائية لمثقة  ييوجد أثر ذ -

 ؛(≥ α 0.5.المعنوية)
عند مستوى  التنظيمية عمى سموك المواطنة المباشر الرئيسفي دلالة إحصائية لمثقة  يأثر ذ يوجد -

 ؛(≥ α 0.5.المعنوية)
عند مستوى  التنظيمية عمى سموك المواطنة الادارة العميادلالة إحصائية لمثقة في  ييوجد أثر ذ -

 .(≥ α 0.5.المعنوية)

اتجاهات توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين "  :لى الفرضية الرئيسية الثانية وىيبالإضافة إ
 ،العمر ،الجنس :لمواطنة التنظيمية تعزي لمتغيراتالمبحوثين حول أثر الثقة التنظيمية عمى سموك ا

 ."(≥ α 0.00عند مستوى المعنوية) الأقدمية، المسمى الوظيفي

دلالة إحصائية لمثقة التنظيمية عمى سموك المواطنة  ييوجد أثر ذ "الفرضية الرئيسية الأولى  اختبار: أولا
 ."(≥ α 8385عند مستوى المعنوية) التنظيمية

عمى سموك المواطنة  الزملاءدلالة إحصائية لمثقة في  ييوجد أثر ذ :"الأولى اختبار الفرضية الفرعية  .4
 . "(≥ α 0.00عند مستوى المعنوية) التنظيمية

لاء الثقة في الزم أثرالبسيط لمتحقق من ىذه الفرضية تم استخدام تحميل الانحدار الخطي  لاختبار
 ، حيث نقوم بصياغة ىذه الفرضية كالآتي:عمى سموك المواطنة التنظيمية
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H0: 0.5.معنوية)مستوى  عند دلالة إحصائية لمثقة في الزملاء عمى سموك المواطنة التنظيمية يلا يوجد أثر ذ 
α ≤). 
H1:  0.5.عند مستوى المعنوية) المواطنة التنظيميةلمثقة في الزملاء عمى سموك إحصائية دلالة  يذيوجد أثر 

α ≤). 
 في الجدول التالي: موضحة spssبرنامج كانت النتائج المتحصل عميو من وقد 

 عمى سموك المواطنة في الزملاءالثقة  لأثرنتائج اختبار تحميل الانحدار الخطي البسيط  (:05) رقم الجدول
 الارتباط البيان

R 
معامل 

 R2التحديد
F 

 المحسوبة
F 

 الجدولية
معامل 
 Aالانحدار 

مستوى 
 الدلالة

الثقة في الزملاء عمى ىسموك  أثر
 .التنظيمية المواطنة

0 ,457 0,208 20,546 3892 0,307 0,000 

 .spssمخرجات البرنامج الاحصائي: من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى المصدر

، إذ بمغ المواطنةفي الزملاء عمى سموك  ود أثر ذي دلالة إحصائية لمثقةوجأعلاه إلى الجدول  يشير
، أي ما قيمتو .1801فقد بمغ   R2. أما معامل التحديد 1815( عند  مستوى دلالة  12.51) معامل الارتباط

، وىذا ما دعمتو 1215بالإضافة إلى أن مستوى الدلالة كان  أصغر من  ىذا الأثر.% ىو مقدار .012
 (+)الموجبةأما الإشارة  .1815وىي أقل من 0,000( بمستوى الدلالة 20,546القيمة المحسوبة البالغة )

وبين مستوى في الزملاء الثقة بين  طرديةفتدل عمى وجود علاقة ارتباط "R"الارتباط الخطي البسيط لمعامل 
وىذا ما  .(80.87)والمقدر بـ  "A"ضعيفة كما يبينو معامل الانحدار بدرجة  وىذا، سموك المواطنة التنظيمية

دلالة إحصائية  ييوجد أثر ذ"القائمة أنو H1 وقبول الفرضية البديمة H0يدفعنا إلى رفض الفرضية الصفرية 
 ."(≥ α 8385عند مستوى المعنوية) عمى سموك المواطنة التنظيمية الزملاءلمثقة في 

عمى سموك  المباشر في الرئيس لمثقةدلالة إحصائية  ييوجد أثر ذ ":اختبار الفرضية الفرعية الثانية .2
 ."(≥ α 8385عند مستوى المعنوية) المواطنة التنظيمية

الثقة في الرئيس  أثر البسيط لمتحقق منلاختبار ىذه الفرضية تم استخدام تحميل الانحدار الخطي 
 حيث نقوم بصياغة ىذه الفرضية كالآتي: ،المباشر عمى سموك المواطنة التنظيمية

 H0: عند مستوى  عمى سموك المواطنة التنظيمية المباشر دلالة إحصائية لمثقة في الرئيس يلا يوجد أثر ذ
 .(≥ α 0.05المعنوية)



 -لدى العاملين بشركة أقمصة جن جن ثر الثقة التنظيمية علي سلوك المواطنة التنظيمية أ... الفصل الثالث
  -جيجل

 

82 
 

H1: عند مستوى  عمى سموك المواطنة التنظيمية المباشر لمثقة في الرئيسدلالة إحصائية  ييوجد أثر ذ
 .(≥ α 0.5.المعنوية)

 موضحة في الجدول التالي: spssوكانت النتائج المتحصل عميو من برنامج 
  عمى سموك المواطنةفي الرئيس المباشر  الثقة لأثرنتائج اختبار تحميل الانحدار الخطي البسيط  (:00) لجدول رقما

 الارتباط البيان
R 

معامل 
 R2التحديد

F 
 المحسوبة

F 
 الجدولية

معامل 
 Aالانحدار 

 مستوى الدلالة

الثقة في الرئيس  أثر
 سموك المواطنة ىمع

08566 08320 368696 3892 08380 0,000 

 . spssمخرجات البرنامج الاحصائيمن إعداد الطالبتين اعتمادا عمى المصدر: 

عمى سموك  المباشر ذي دلالة إحصائية لمثقة في الرئيس أثرأظيرت نتائج التحميل الإحصائي وجود 
، 12001فقد بمغ  R2. أما معامل التحديد 1815مستوى دلالة  ( عند..125) المواطنة، إذ بمغ معامل الارتباط

إلى أن مستوى ، بالإضافة لرئيس المباشر عمى سموك المواطنة% ىو مقدار تأثير لمثقة في ا00أي ما قيمتو 
وىي  0,000( بمستوى الدلالة .0.2.9وىذا ما دعمتو القيمة المحسوبة البالغة ) 1215من الدلالة كان أصغر 

فتدل عمى وجود علاقة ارتباط  "R"الارتباط الخطي البسيط لمعامل  )+(أما الإشارة الموجبة .1815أقل من
ضعيفة كما يبينو بدرجة  وىذا، المواطنة التنظيميةسموك وبين مستوى الثقة في الرئيس المباشر بين  طردية

وقبول الفرضية  H0وىذا ما يدفعنا إلى رفض الفرضية الصفرية  .(80.88)والمقدر بـ  "A"معامل الانحدار 
 عمى سموك المواطنة التنظيمية". الرئيس المباشردلالة إحصائية لمثقة في  ييوجد أثر ذ القائمة "H1 البديمة

عمى سموك  دارة العمياالإ دلالة إحصائية لمثقة في ييوجد أثر ذ ":الفرعية الثالثة اختبار الفرضية .3
 .(≥ α 0.5.عند مستوى المعنوية) المواطنة التنظيمية

، حيث نقوم Fتم استخدام كل من معامل الارتباط ومستوى الدلالة وأيضا اختبار  لاختبار ىذه الفرضية     
 :بصياغة الفرضية كالآتي

H0:  عند مستوى  عمى سموك المواطنة التنظيمية الادارة العميادلالة إحصائية لمثقة في  ييوجد أثر ذلا
 .(≥ α 0.5.المعنوية)

H1: عند مستوى عمى سموك المواطنة التنظيمية الادارة العميادلالة إحصائية لمثقة في  ييوجد أثر ذ 

 .(≥ α 0.5.المعنوية)

 موضحة في الجدول التالي: spssوكانت النتائج المتحصل عميو من برنامج 
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 عمى سموك المواطنة في الادارة العميا  الثقة لأثرنتائج اختبار تحميل الانحدار الخطي البسيط  (:00) الجدول رقم
 الارتباط البيان

R 
معامل 
 R2التحديد

F 
 المحسوبة

F 
 الجدولية

معامل 
 Bالانحدار 

مستوى 
 الدلالة

 عمى الادارة العمياالثقة في  أثر
 التنظيمية. سموك المواطنة

18505 1201. 092101 0290 1209. 0,000 

 .spssمخرجات البرنامج الاحصائي  من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى المصدر:

عمى سموك  الادارة العميادلالة إحصائية لمثقة في  يذ أثرأظيرت نتائج التحميل الإحصائي وجود 
فقد   R2. أما معامل التحديد 1815مستوى دلالة  ( عند18505) ، إذ بمغ معامل الارتباطالتنظيمية المواطنة

 عمى سموك المواطنة، بالإضافة الادارة العميالثقة في % ىو مقدار تأثير ا.012ما قيمتو  ، أي.1201بمغ 
( بمستوى 092101القيمة المحسوبة البالغة )وىذا ما دعمتو  1215من إلى أن مستوى الدلالة كان أصغر 

فتدل عمى  "R"الارتباط الخطي البسيط لمعامل  (+)الموجبةأما الإشارة  .1815وىي أقل من 0,000الدلالة 
ضعيفة كما بدرجة  وىذا، سموك المواطنةوبين مستوى الادارة العميا الثقة في بين  طرديةوجود علاقة ارتباط 

وقبول  H0وىذا ما يدفعنا إلى رفض الفرضية الصفرية  .(80.94)والمقدر بـ  "A"يبينو معامل الانحدار 
عمى سموك المواطنة  الادارة العميادلالة إحصائية لمثقة في  ييوجد أثر ذ القائمة "H1 الفرضية البديمة

 التنظيمية".

دلالة إحصائية لمثقة التنظيمية عمى سموك المواطنة  ييوجد أثر ذ ":الأولى اختبار الفرضية الرئيسية .4
 .(≥ α 8385عند مستوى المعنوية) التنظيمية

الثقة التنظيمية  أثرلاختبار ىذه الفرضية تم استخدام تحميل الانحدار الخطي المتعدد لمتحقق من 
 ، حيث نقوم بصياغة ىذه الفرضية كالآتي:سموك المواطنة التنظيميةعمى 

H0:  عند  عمى سموك المواطنة التنظيميةالإدارة العميا في التنظيمية  دلالة إحصائية لمثقة يأثر ذلا يوجد
 .(≥ α 0.5.مستوى المعنوية)

H1: عند  اطنة التنظيميةعمى سموك المو  الإدارة العميافي  التنظيمية دلالة إحصائية لمثقة يأثر ذ يوجد
 .(≥ α 0.5.المعنوية) مستوى
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  نتائج اختبار تحميل الانحدار الخطي المتعدد لتأثير الثقة التنظيمية عمى سموك المواطنة (:..الجدول رقم )

المتغير 
 التابع

معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
التحديد 

R
2

 

 Fقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 .Sigالدلالة 

 Aمعامل الانحدار 
 Tقيمة

 المحسوبة

مستوى 
الدلالة 

Sig. 

سموك 
المواطنة 
 التنظيمية 

0.614** .7377 15733 .0... 

الثقة في 
 الزملاء 

.7.84 17.61 .7... 

الثقة في 
  الرئيس

.7218 27476 .7292 

الثقة في 
 الادارة العميا

.7145 27199 .7.31 

 (≥ α 0.5.** دال إحصائيا عند مستوى المعنوية)
 3792( تساوي76؛3الجدولية عند درجة حرية ) Fقيمة

 (.SPSSين بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي )تإعداد الطالب من المصدر:

سموك بأبعادىا عمى  لمثقة التنظيميةدلالة إحصائية  يذ أثروجود إلى نتائج التحميل الإحصائي  تشير
قوي طردي و  ارتباط وىو R"(83684)"معامل الارتباط الخطي المتعدد ، حيث بمغت قيمة التنظيمية المواطنة

( ..853)المحسوبة البالغة  "F"، وىذا ما دعمتو قيمة (8385)عند مستوى الدلالة دلالة إحصائية  يوذ
 أي أن ما نسبتو( 83.77). أما معامل التحديد فقد بمغ (8385)وىي أقل من  (83888)بمستوى دلالة 

 مستوياتناتجة عن التغير في  التنظيمية سموك المواطنةمن التغيرات التي تطرأ عمى مستوى  (737%.)
د إلى متغيرات أخرى لم تعو  (%.6.3)أما النسبة المتبقية أي ، متوسطةبأبعادىا وىي نسبة الثقة التنظيمية 

  .نموذج الدراسةتدخل في 

عمى التوالي:  الثقة التنظيميةلكل من أبعاد  "A"( ميل معادلة الانحداركما بمغت درجة التأثير )
، وىذا يعني لمثقة في الإدارة العميا (83845)، لمثقة في الرئيس المباشر (83.88)، في الزملاء لمثقة (83884)

طنة اسموك المو  الزيادة في مستوىبأبعادىا يؤدي إلى الثقة التنظيمية أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى 
R> .83)، وقد جاءت ىذه القيم كميا محصورة ضمن المجال لدى العاممينالتنظيمية 

2
مما يدل عمى  (8>

المحسوبة حيث بمغت  Tقيمة  الأثر، ويؤكد ضعف ىذا سموك المواطنةفي مثقة التنظيمية ل ضعيف أثروجود 
 (83888)بمستوى دلالة عمى التوالي الثقة في الزملاء والثقة في الإدارة العميا لكل من  (3899.)و  (83868)
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فقد بمغت لمرئيس المباشر المحسوبة  T، أما قيمة دالتين إحصائيا وىما. (8385)وىي أقل من  (8.8.8)و 
وىذا ما يدفعنا إلى رفض  وغير دالة إحصائيا. (8385)وىي أكبر من  (.83.9)بمستوى دلالة  (3476.)

دلالة إحصائية  يذ أثريوجد  التي تنص عمى أنو: (H1)وقبول الفرضية البديمة  (H0) الفرضية الصفرية
 (.≥8385αعند مستوى معنوية )سموك المواطنة التنظيمية عمى لمثقة التنظيمية 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات المبحوثين حول  ":الثانية اختبار الفرضية الرئيسية: ثانيا
الأقدمية، المسمى  ،العمر لمتغيرات: الجنس، ىأثر الثقة التنظيمية عمى سموك المواطنة التنظيمية تعز 

 الفرعية التالية:الفرضية لابد من اختبار الفرضيات لاختبار ىذه (.≥8385αمعنوية )مستوى  دعن الوظيفي".
توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات المبحوثين حول أثر الفرضية الفرعية الأولى: "  اختبار .8

 (≥ α 8385عند مستوى المعنوية) لمتغير الجنس ىالثقة التنظيمية عمى سموك المواطنة التنظيمية تعز 
". 

وقد تم اختبار عينتين مستقمتين لمفروق بين متوسطي  Tلاختبار ىذه الفرضية تم استخدام اختبار 
سموك المواطنة التنظيمية عمى الثقة التنظيمية الفروق بين آراء أفراد عينة الدراسة حول درجة تأثير أبعاد 

  المتحصل عمييا موضحة في الجدول التالي:تعزى لمجنس، والنتائج 
سموك المواطنة عمى  الثقة التنظيميةأثر نتائج تحميل التباين لدلالة الفروق بين متوسطات  (:..الجدول رقم )

 متغير الجنس حسب التنظيمية

 البعد المحور
(µ) 
(σ) 

 Fقيمة الجنس
 المحسوبة

مستوى 
 أنثى ذكر .Sigالدلالة 

 الأول

 في الزملاءالثقة 
µ 3,16 3,42 0,12 0,730 

σ 0,74 0,71 

 الثقة في الرئيس المباشر
µ 3,80 3,95 0,64 

 

0,427 

 
σ 0,60 0,48 

 الثقة في الادارة العميا
µ 3,26 3,60 1,73 

 

0,192 

 
σ 0,74 0,83 

 µ 3,16 3,42 0,04 0,117 الثقة التنظيمية
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σ 0,74 0,71   

 سموك المواطنة التنظيمية الثاني
µ 3,80 3,95 0,04 0,216 

σ 0,60 0,48 

 جميع المحاور
µ 3,48 3,68 1,61 0,112 

σ 0,59 0,54 

 (µ(                     .المتوسط الحسابي :)σ.الانحراف المعياري :) 

 (.SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي ) المصدر:

عمى التوالي  وسموك المواطنة التنظيمية الثقة التنظيميةيتبين أن قيمة مستوى الدلالة لكل من 
، كما أن قيمة مستوى الدلالة لممحاور مجتمعة قدرت قيمتيا بـ (8385)أقل من  (80.86)، (80887)
توجد فروق ذات دلالة لا القائمة:  (H0)الفرضية الصفرية  قبول، مما يؤكد (8385)من  أكبروىي  (.8088)

متغير تعزى إلى  سموك المواطنة التنظيميةعمى  الثقة التنظيمية أثرحول  لاتجاهات المبحوثينإحصائية 
 (.≥8385αمعنوية )عند مستوى  الجنس

حول أثر  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات المبحوثيناختبار الفرضية الفرعية الثانية: "  ..
 (≥ α 8385عند مستوى المعنوية) العمرلمتغير  ىالثقة التنظيمية عمى سموك المواطنة التنظيمية تعز 

". 
بين آراء أفراد عينة  (One Way ANOVAتم استخدام تحميل التباين الأحادي لمفروق ) ىالاختبار 

، والنتائج موضحة في لمعمرتعزى  التنظيمية الثقة التنظيمية عمى سموك المواطنةالدراسة حول درجة تأثير 
 الجدول:
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سموك المواطنة عمى  الثقة التنظيميةأثر نتائج تحميل التباين لدلالة الفروق بين متوسطات  (:4.الجدول رقم )
 العمرحسب متغير  التنظيمية

 المحور
 دـــــالبع

 

 المتوسط الحسابي
 Fقيمة

 المحسوبة

مستوى 
الدلالة 

Sig. 
 00أقل من 
 سنة

إلى  00من 
 سنة 05

إلى  40من 
 سنة 45

سنة  00
 فأكثر

 الأول

 الثقة في الزملاء 
µ 3861 3851 2886 3840 

2860 08058 
(σ) 0861 0884 0896 1813 

 الثقة في الرئيس
 المباشر

µ 3850 3843 2873 3870 
3802 08035 

(σ) 0863 0872 1822 0899 
الإدارة الثقة في 
  العميا

µ 3833 2887 3800 3809 
1867 08180 

(σ) 0886 0885 1844 1813 

 الثقة  التنظيمية
µ 3848 3827 2886 3830 

2822 08093 
(σ) 0863 0860 1813 1809 

 الثاني
سموك المواطنة 

 التنظيمية 

µ 3,92 3,92 3,66 3,87 
0872 08542 

(σ)  0,42 0,38 1,10 0,189 

 جميع المحاور
µ 0870 0800 0800 0870 

0805 080, 
(σ) 0845 0840 0800 0804 

 (.SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي ) المصدر:

عمى  الثقة التنظيمية وسموك المواطنة التنظيميةيتبين من الجدول أن قيمة مستوى الدلالة لكل من 
ة مستوى الدلالة لممحاور مجتمعة ، كما أن قيم(8385)من  أكبر احيث كانت (.8054)و  (.8089)التوالي 

وىي  (8069)المحسوبة لجميع المحاور تساوي  F، وقيمة (8385)وكانت أكبر من  (8088)قدرت قيمتيا بـ 
توجد القائمة:  (H0)الفرضية الصفرية  قبول مما يؤكد، (.09.)الجدولية والتي تساوي  Fمن قيمة  أصغر

سموك المواطنة عمى الثقة التنظيمية  أثربين اتجاهات المبحوثين حول فروق ذات دلالة إحصائية 
 .(H1)ورفض الفرضية البديمة (≥8385αمعنوية )عند مستوى  العمر لمتغيرتعزى  التنظيمية
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 أثرحول  بين اتجاهات المبحوثينتوجد فروق ذات دلالة إحصائية ة:" الفرضية الفرعية الثالثاختبار  ..
 عند مستوى المستوى التعميمي لمتغيرتعزى  سموك المواطنة التنظيميةعمى الثقة التنظيمية 

 ."(≥ α 8385المعنوية)
بين آراء أفراد عينة  (One Way ANOVAتم استخدام تحميل التباين الأحادي لمفروق ) لأجل ذلك
 ، والنتائج موضحة في الجدول:لممستوى التعميميالثقة التنظيمية عمى سموك المواطنة تعزى  أثرالدراسة حول 

الثقة التنظيمية وسموك لدلالة الفروق بين متوسطات الأحادي نتائج تحميل التباين  (:5.الجدول رقم )
 المستوى التعميميحسب متغير  المواطنة التنظيمية

 البعد المحور

 المتوسط الحسابي
 Fقيمة

 المحسوبة

مستوى 
الدلالة 

Sig. 
 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 الأول

 الثقة في الزملاء
µ 3897 3854 3867 2881 

7870 08000 
(σ) 0845 0880 0874 0868 

 الثقة في الرئيس
 المباشر

µ 4809 3827 3864 2871 
10860 08000 

(σ) 0843 0865 0869 0878 
الإدارة الثقة في 
 العميا

µ 3851 3809 3833 2854 
3867 08016 

(σ) 0891 0895 0885 1803 

 الثقة  التنظيمية
µ 3886 3829 3854 2869 

9895 08000 
(σ) 0849 0855 0863 0874 

 الثاني
سموك المواطنة 

 التنظيمية

µ 4,20 4,06 3,97 3,48 
6859 08001 

(σ) 0822 0846 0845 0863 

 جميع المحاور
µ 4800 0807 0870 080, 

00800 08000 
(σ) 0805 0840 0847 0800 

 (.SPSSين بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي )تمن إعداد الطالب المصدر:

 (1..7.)و (...7.)عمى التوالي  التنظيمية مثقة التنظيمية وسموك المواطنةلقيمة مستوى الدلالة  بمغت
من  أصغر (...7.)قدرت قيمتيا بـ ة مستوى الدلالة لممحاور مجتمعة ، كما أن قيم(8385)أصغر  وىما

مما يؤكد (، 3792الجدولية تساوي ) Fمن قيمة أكبر  (1.765) ىيالمحسوبة لجميع المحاور  Fوقيمة  (،0.5.)
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الثقة  أثرحول  المبحوثين بين إتجاهاتتوجد فروق ذات دلالة إحصائية  القائمة: (H1) البديمةقبول الفرضية 
معنوية عند مستوى المستوى التعميمي  متغيرلالعمل تعزى  التنظيميةسموك المواطنة عمى  التنظيمية

(8385α≤.) 

 أثرحول  المبحوثين بين اتجاهاتتوجد فروق ذات دلالة إحصائية :" الرابعةالفرضية الفرعية اختبار  .4
 ."(≥ α 8385) عند مستوى المعنويةالأقدمية  لمتغيرتعزى  الثقة التنظيمية عمى سموك المواطنة التنظيمية

بين آراء أفراد عينة  (One Way ANOVAتم استخدام تحميل التباين الأحادي لمفروق ) ىالاختبار 
 ، والنتائج موضحة في الجدول:للأقدميةتعزى الثقة التنظيمية عمى سموك المواطنة الدراسة حول درجة تأثير 

سموك المواطنة عمى  التنظيمية الثقةنتائج تحميل التباين لدلالة الفروق بين متوسطات  (:6.الجدول رقم )
 الأقدميةحسب متغير  التنظيمية

 البعد المحور
 المتوسط الحسابي

الFقيمة
 محسوبة

مستوى 
الدلالة 

Sig. 
أقل من 

 سنوات  0
إلى  0من
 سنة 00

 00من
 سنوات 00إلى

سنة فما  00من 
 فوق

 الأول

 الثقة في الزملاء
µ 3862 3845 2884 3820 

2867 08054 
(σ) 0858 1806 0884 0863 

 الثقة في الرئيس
 المباشر

µ 3847 3844 2860 3857 
38408 08022 

(σ) 0869 0878 1820 0837 

 الإدارة العمياالثقة في 
µ 3815 3816 2836 3853 

2835 08079 
(σ) 0889 0893 1829 0873 

 الثقة  التنظيمية
 3841 3835 2860 3843 

3849 08020 
(σ) 0862 0870 1807 0873 

 الثاني
سموك المواطنة 

 التنظيمية

µ 3898 3888 3836 4800 
3869 08015 

(σ) 0844 0844 0897 0828 

 جميع المحاور
µ 0805 0800 085, 0870 

4800 08000 
(σ) 084, 0847 0850 0800 

 (.SPSSالإحصائي)ين بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج تالطالب : من إعدادالمصدر 

 (7.15.)و (.7.2.) عمى التوالي التنظيمية الثقة التنظيمية وسموك المواطنةمستوى الدلالة لكل من  بمغ

 Fوقيمة  (،0.5.)من  أصغر( ...7.)ىي ة مستوى الدلالة لممحاور مجتمعة قيمو  (،0.5.)من  أصغر وىما
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 رفض مما يؤكد (،17664)الجدولية والتي تساوي  Fمن قيمة أكبر  (4855)المحسوبة لجميع المحاور تساوي 
بين اتجاهات توجد فروق ذات دلالة إحصائية : (H1) قبول الفرضية البديمةو  (H0)الفرضية الصفرية 

عند مستوى الأقدمية  لمتغيرتعزى  الثقة التنظيمية عمى سموك المواطنة التنظيمية أثر المبحوثين حول
 (.≥8385αمعنوية )

 أثرحول  المبحوثين بين اتجاهاتتوجد فروق ذات دلالة إحصائية :" الرابعة الفرضية الفرعية اختبار  .5
عند مستوى  المسمى الوظيفي لمتغيرتعزى  الثقة التنظيمية عمى سموك المواطنة التنظيمية

 ."(≥ α 8385المعنوية)

بين آراء أفراد عينة الدراسة  (One Way ANOVAتم استخدام تحميل التباين الأحادي لمفروق ) ىالاختبار 
 ، والنتائج موضحة في الجدول:لموظيفةى تعز  التنظيمية الثقة التنظيمية عمى سموك المواطنةحول درجة تأثير 

سموك المواطنة عمى  الثقة التنظيميةنتائج تحميل التباين لدلالة الفروق بين متوسطات  (:7.الجدول رقم )
 الوظيفيالمسمى حسب متغير  التنظيمية

 البعد المحور
 المتوسط الحسابي  

 Fقيمة
 المحسوبة

مستوى 
الدلالة 

Sig. 
 إداري  إطار 

عامل 
 ورشة 

عون متعدد 
 الخدمات

 أخرى

 الأول

 الثقة في الزملاء 
µ 2891 2883 3872 4800 3875 

7826 08000 
(σ) 0870 0871 0877 0831 0853 

 الثقة في الرئيس
 المباشر

µ 2883 2895 3865 3857 3863 
5817 08001 

(σ) 1810 0859 0866 0845 0820 
الإدارة الثقة في 
  العميا

µ 2863 2845 3828 3860 3858 
3877 08008 

(σ) 1802 0892 0889 0862 0885 

 الثقة  التنظيمية
µ 2879 2874 3856 3872 3865 

7864 08000 
(σ) 0871 0866 0863 0846 0847 

 الثاني
سموك المواطنة 

 التنظيمية 

µ 3860 3863 4804 3881 4818 
3866 08009 

(σ) 0869 0840 0849 0818 0821 

 جميع المحاور
µ 0805 080, 0875 0870 0850 

7805 08000 
(σ) 0800 0847 0800 0800 0807 

 (.SPSS)ين بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي تمن إعداد الطالبالمصدر: 
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عمى التوالي  الثقة التنظيمية وسموك المواطنة التنظيميةيتبين أن قيمة مستوى الدلالة لكل من 
قدرت ة مستوى الدلالة لممحاور مجتمعة ، كما أن قيم(8385)من  أصغرحيث كانت  (80889)و  (80888)

 اكبروىي  (7089)المحسوبة لجميع المحاور تساوي  F، وقيمة (8385)من  ا أصغروكانت (80888)قيمتيا بـ 
 (H1) وقبول الفرضية (H0)الفرضية الصفرية  رفضمما يؤكد ، (80664)الجدولية والتي تساوي  Fمن قيمة 

سموك عمى  الثقة التنظيمية أثرحول  لاتجاهات المبحوثينتوجد فروق ذات دلالة إحصائية  :القائمة
 (.≥8385αمعنوية )عند مستوى  المسمى الوظيفيتعزى إلى المواطنة التنظيمية 

وفي الأخير، يمكن القول أن نتائج ىذه الدراسة جاءت مطابقة إلى حد بعيد مع توقعاتنا، حيث تم 
بالنسبة لمفرضية الرئيسية الأولى، فقد تم اثباتيا ىي وباقي فرضياتيا الفرعية، مما فرضياتيا، فإثبات أغمب 

أثر بأبعادىا ) الثقة في الزملاء، الثقة في الرئيس المباشر، الثقة في الإدارة العميا ( يعني أن لمثقة التنظيمية 
مفرضية بالنسبة ل كذلك الأمر .أقمصة جن جنفراد العاممين بشركة دى الأنة التنظيمية لطعمى سموك الموا
، لعمرمتغيرات الجنس واالمتعمقتين بثناء الفرضيتين توالتي ثم اثباتيا باسالفروق (، فرضية الرئيسية الثانية ) 

حيث لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لاتجاىات عمال الشركة حول أثر الثقة التنظيمية في سموك 
 (.≥0.5α.معنوية )عند مستوى  ( العمريعزى ليذين المتغيرين ) الجنس،   المواطنة
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 الفصل ةـــخلاص

تحميل بيانات ىذه الدراسة الميدانية عمى شركة جن جن للأقمصة، وعمى إثر إجراء بعد تبين لنا  
عامل باستخدام البرنامج الإحصائي لمعموم الاجتماعية  (1.) ياالاستبيان الذي وزع عمى عينة من عمال

(SPSS) وجود مستوى  مع في الشركة محل الدراسة. ةسائد الثقة التنظيمية من متوسطةىناك مستويات ، أن
 وىي قيم إيجابية تتمتع بيا الشركة. وبخصوص .لدى الأفراد العاممين بيا لسموك المواطنة التنظيمية وسطمت

 .سموك المواطنة التنظيميةعمى مثقة التنظيمية لأثر معنوي وايجابي  أفرزت الدراسة وجودفقد العلاقة بينيما، 
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 خاتمـــــةال

الثقة التنظيمية وسموك المواطنة  ) دبيات النظرية المتعمقة بمتغيري الدراسةهم الأبعد استعراضنا لأ
قمصة جن أثرها عمى سموك المواطنة التنظيمية في شركة أدراسة وتحميل الثقة التنظيمية و و (،  التنظيمية

 :من أهمها ما يميقتراحات النتائج والإمجموعة من جن بجيجل يمكننا الخروج ب

 الدراســــةنتائج  .1

وللى خاصلة بالجانلل النظلري، إليهلا الدراسلة إللى مجملوعتين: الأ يمكن تقسيم النتائج التي توصلمت
 ففيما يتعمق بالجانل النظري:والثانية خاصة بالجانل التطبيقي، 

عتمللاد ة عمللى الإحاسلليا القائملليجابيللة والمشللاعر والأساسللا فللي التوقعللات الإأالثقللة التنظيميللة تتجمللى  -
موجللود اسللتراتيجي مللن موجللودات المنظمللة أعضللاا التنظلليم، وهللي المتبللادل والتفاعللل والتعللاون بللين 

فالثقلة تسللاهم فلي وللرا وتعويلو سللموك المواطنللة  ،الليي   يمكللن تقميلد  مللن قبلل المنظمللات المنافسللة
 ا؛التنظيمية واليي ينعكا عمى تحسين أداا المنظمة ونجاحه

فراد العاممين داخلل المنظملات دون لتنظيمية هو سموك إضافي وتطوعي يقوم به الأسموك المواطنة ا -
ثلار ايجابيلة عملى مسلتوف الفلرد والجماعلة والمنظملة دوار الرسمية، ولله  أي مقابل مالي أي خارج الأ

 مات.والتي تعمل عمى تحسين الفاعمية التنظيمية لممنظ

 هم نتائج هي  الدراسة عمى النحو التالي:أما فيما يتعمق بالجانل التطبيقي، فقد جاات أ
قمصة جن جن بجيجل أفراد العاممين بشركة الثقة التنظيمية بأبعادها لدف الأمن  عاليمستوف  وجود -

، وقللد جللاا بعللد الثقللة فللي الللوم ا فللي (3,3,)حيللب بمللم المتوسللط الكمللي لمثقللة التنظيميللة فللي الشللركة 
وبعللد الثقللة بللالإدار   (3,3,)ة بعللد الثقللة فللي الللرئيا المباشللروفللي المرتبللة الثانيلل( 3,3,)الأولللى المرتبللة 

 ؛(333,) العميا في المرتبة الثالثة
قمصللة جللن جللن أفللراد العللاممين بشللركة مللن سللموك المواطنللة التنظيميللة لللدف الأ عللاليمسللتوف  وجللود -

ا ن هلل أوهليا يعنلي  (333,) بجيجل حيلب بملم المتوسلط الحسلابي الكملي لسلموك المواطنلة التنظيميلة
 ضافية؛  عمال الإفراد العاممين بالشركة يقومون بأداا الأالأ

متغيللر ل فحصللائية لمثقللة التنظيميللة عمللى سللموك المواطنللة التنظيميللة يعللو إ  توجللد فللروق يات د لللة  -
 الجنا؛ 
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متغيللر ل فحصللائية لمثقللة التنظيميللة عمللى سللموك المواطنللة التنظيميللة يعللو إفللروق يات د لللة  وجللد  ت -
 السن؛

متغيلللر ل فحصلللائية لمثقلللة التنظيميلللة عملللى سلللموك المواطنلللة التنظيميلللة يعلللو إجلللد فلللروق يات د للللة تو  -
 المستوف التعميمي؛

متغيلللر ل فحصلللائية لمثقلللة التنظيميلللة عملللى سلللموك المواطنلللة التنظيميلللة يعلللو إتوجلللد فلللروق يات د للللة  -
 قدمية؛الأ

متغيلللر ل فالتنظيميلللة يعلللو حصلللائية لمثقلللة التنظيميلللة عملللى سلللموك المواطنلللة إتوجلللد فلللروق يات د للللة  -
 المسمى الوظيفي؛

 الاقتراحــــــات  .2
عضاا التنظيم أع قات تنظيمية متماسكة وايجابية والمشاركة وا عتماد المتبادل والتعاون بين  إيجاد -

دراكهلم لسلموك إعملى بلدورها والتلي تعملل عملى خملق وتعويلو الثقلة بيلنهم والتلي تلنعكا  الشلركةداخل 
 المواطنة التنظيمية؛

عضللاا التنظلليم أوالتللي تسللاعد عمللى خمللق الثقللة بللين  الشللركةهتمللام بالجوانللل ويللر الرسللمية داخللل الإ -
 والتي تنعكا بالضرور  عمى سموك المواطنة التنظيمية؛

العمل عمى تشجيع وتعويو سموك المواطنة التنظيمية لدف العاممين من خ ل توفير جو عمل يسود   -
 .الشركةاستقرار واستمرار  ييساعد فالثقة المتبادلة وبالتالي 

 أفاق الدراسة المستقبلية .3

 ثراا والتجديد سنحاول فيما يمي ا عتماد عمى ا فكار المرتبطة الممويد من وفي ختام هيا البحب و 
تستدعي فتح أفاق عممية جديد ، والتي تعتبر بحوب مستقبمية المواضيع التي  بعض قترا   بموضوعنا 

 :نيكر منها ،تتطمل إثراا وتجديد

 التنظيمي.التغيير عمى الثقة التنظيمية اثر  -

 الثقة التنظيمية وع قتها بدوران العمل. -

 الثقة التنظيمية عمى جود  حيا  العمل.أثر  -

  بالإدار  الجود  الشاممة. الثقة التنظيمية وع قتها -
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 43,8 43,8 43,8 35 دكر

 100,0 56,3 56,3 45 أنثى

Tot
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80 100,0 100,0  
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 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,8 8,8 8,8 7 إبتدائً

 30,0 21,3 21,3 17 متوسط

 75,0 45,0 45,0 36 ثانوي

 100,0 25,0 25,0 20 جامعً

Total 80 100,0 100,0  

 
 

 

 

 السن

 Effe

ctifs 

Pourc

entag

e 

Pource

ntage 

valide 

Pourcentage cumulé 

Val

ide 

 30 أقلمن

 سنة

31 38,8 38,8 38,8 

 30 من

 40 إلى

 سنة

36 45,0 45,0 83,8 

 41 من

 50 إلى

 سنة

11 13,8 13,8 97,5 

 50 من

سنةفمافو

 ق

2 2,5 2,5 100,0 

Total 80 100,0 100,0  
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 الأقدمية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 52,5 52,5 52,5 42 سنوات 5 أقلمن

 81,3 28,8 28,8 23 سنوات 10 إلى 5 من

 92,5 11,3 11,3 9 سنة 15 إلى 11 من

 100,0 7,5 7,5 6 سنةفمافوق 16 من

Total 80 100,0 100,0  

 
 

 

 الوظيفة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 25,0 25,0 25,0 20 إطارمسؤول

 35,0 10,0 10,0 8 إداري

 82,5 47,5 47,5 38 عاملورشة

 90,0 7,5 7,5 6 عونمتعددالخدمات

 100,0 10,0 10,0 8 أخرى

Total 80 100,0 100,0  

 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

C1 80 3,3125 1,21794 

C2 80 3,9875 ,90699 

C3 80 3,1750 1,05272 

C4 80 3,5000 1,06735 

C5 80 3,2875 1,31393 

C6 80 3,3875 1,08492 

C7 80 3,2875 1,02121 

C8 80 3,4125 1,15500 

C9 80 3,2625 1,12220 

C10 80 3,4875 1,04329 

C11 80 3,1375 1,19856 

C12 80 3,0625 1,09479 

C13 80 3,1500 1,09197 

C14 80 3,0000 1,15835 

C15 80 3,1000 1,06260 
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B16 80 3,7750 ,99333 

B17 80 3,8875 ,98075 

B18 80 4,1750 ,65168 

B19 80 4,0125 ,68425 

B20 80 3,8750 ,89124 

B21 80 3,6750 ,99078 

B22 80 3,5750 ,95168 

B23 80 4,0875 ,88866 

B24 80 3,5000 1,15835 

B25 80 4,0250 ,71112 

B26 80 3,8000 ,93321 

B27 80 3,6625 ,87067 

B28 80 3,6250 1,14045 

B29 80 4,2500 ,87872 

B30 80 4,3250 ,77582 

convcondida 80 3,4525 ,80489 

convdirecteur 80 3,3675 ,80407 

convorganizatin 80 3,0900 ,96726 

convience 80 3,3033 ,72936 

behaviuer 80 3,8833 ,54041 

KOLI 80 3,5933 ,57082 

N valide (listwise) 80   

 
 :العبارة الأولى من المحور الثالث B16نً ،:العبارة الأولى من المحور ا الثاC1حٌث :

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,868 15 

 أ

 لفا كرونباخ الكلي

 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,925 30 

 

 ألفا كرونباخ  للثقة التنظيمية 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,906 15 
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Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 convco

ndida 

convdire

cteur 

convorg

anizatin 

convie

nce 

behav

iuer 

KOLI 

N 80 80 80 80 80 80 

Paramètres 

normaux
a,b

 

Moyenne 
3,4525 3,3675 3,0900 3,303

3 

3,883

3 

3,59

33 

Ecart-type 
,80489 ,80407 ,96726 ,7293

6 

,5404

1 

,570

82 

Différences les 

plus extrêmes 

Absolue ,152 ,079 ,177 ,093 ,169 ,105 

Positive ,089 ,078 ,112 ,078 ,117 ,078 

Négative -,152 -,079 -,177 -,093 -,169 -,105 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,679 ,703 ,880 ,830 ,514 ,936 

Signification asymptotique 

(bilatérale) 

,850 ,706 ,414 ,497 ,920 ,345 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

 

 

Corrélations 

 
C1 C2 C3 C4 C5 convco

ndida 

Rho de 

Spearman 

C1 

Coefficient de 

corrélation 
1,000 ,240

*
 ,591

**
 ,294

**
 ,393

**
 ,692

**
 

Sig. (bilatérale) . ,032 ,000 ,008 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

C2 

Coefficient de 

corrélation 
,240

*
 1,000 ,370

**
 ,372

**
 ,385

**
 ,545

**
 

Sig. (bilatérale) ,032 . ,001 ,001 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

C3 

Coefficient de 

corrélation 
,591

**
 ,370

**
 1,000 ,586

**
 ,526

**
 ,837

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 . ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

C4 

Coefficient de 

corrélation 
,294

**
 ,372

**
 ,586

**
 1,000 ,499

**
 ,730

**
 

Sig. (bilatérale) ,008 ,001 ,000 . ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 
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C5 

Coefficient de 

corrélation 
,393

**
 ,385

**
 ,526

**
 ,499

**
 1,000 ,788

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

convco

ndida 

Coefficient de 

corrélation 
,692

**
 ,545

**
 ,837

**
 ,730

**
 ,788

**
 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 80 80 80 80 80 80 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 C6 C7 C8 C9 C10 convdirecteur 

Rho de Spearman 

C6 

Coefficient de corrélation 1,000 ,523
**
 ,438

**
 ,475

**
 ,462

**
 ,780

**
 

Sig. (bilatérale) . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

C7 

Coefficient de corrélation ,523
**
 1,000 ,501

**
 ,450

**
 ,466

**
 ,720

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

C8 

Coefficient de corrélation ,438
**
 ,501

**
 1,000 ,478

**
 ,484

**
 ,768

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

C9 

Coefficient de corrélation ,475
**
 ,450

**
 ,478

**
 1,000 ,503

**
 ,741

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

C10 

Coefficient de corrélation ,462
**
 ,466

**
 ,484

**
 ,503

**
 1,000 ,694

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 

N 80 80 80 80 80 80 

convdirecteur 

Coefficient de corrélation ,780
**
 ,720

**
 ,768

**
 ,741

**
 ,694

**
 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 80 80 80 80 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
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Statistiques de groupe 

 

N Moyen الجنس

ne 

Ecart-

type 

Erreur 

standard 

moyenne 

convcondid

a 

 12563, 74324, 3,2629 35 دكر

 12342, 82792, 3,6000 45 أنثى

convdirecte  15003, 88756, 3,1600 35 دكر

Descriptives 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard Intervalle de confiance à 95% pour la 

moyenne 

Minimum Maximum 

Borne inférieure Borne supérieure 

convcondida 

 4,60 2,60 3,8285 3,3844 10875, 60549, 3,6065 31 سنة 30 أقلمن

 5,00 1,20 3,7911 3,2201 14063, 84378, 3,5056 36 سنة 40 إلى 30 من

 4,20 2,00 3,4992 2,2099 28931, 95955, 2,8545 11 سنة 50 إلى 41 من

 4,20 2,60 13,5650 6,7650- 80000, 1,13137 3,4000 2 سنةفمافوق 50 من

Total 80 3,4525 ,80489 ,08999 3,2734 3,6316 1,20 5,00 

convdirecteur 

 5,00 2,40 3,7328 3,2737 11240, 62582, 3,5032 31 سنة 30 أقلمن

 5,00 2,40 3,6705 3,1851 11956, 71738, 3,4278 36 سنة 40 إلى 30 من

 4,60 1,20 3,5474 1,9072 36806, 1,22073 2,7273 11 سنة 50 إلى 41 من

 4,40 3,00 12,5943 5,1943- 70000, 98995, 3,7000 2 سنةفمافوق 50 من

Total 80 3,3675 ,80407 ,08990 3,1886 3,5464 1,20 5,00 

convorganizatin 

 5,00 2,00 3,6446 3,0135 15452, 86031, 3,3290 31 سنة 30 أقلمن

 4,00 1,00 3,1594 2,5851 14146, 84873, 2,8722 36 سنة 40 إلى 30 من

 5,00 1,00 3,9652 2,0348 43317, 1,43666 3,0000 11 سنة 50 إلى 41 من

 4,60 3,00 13,9650 6,3650- 80000, 1,13137 3,8000 2 سنةفمافوق 50 من

Total 80 3,0900 ,96726 ,10814 2,8747 3,3053 1,00 5,00 

convience 

 4,73 2,47 3,7112 3,2480 11340, 63138, 3,4796 31 سنة 30 أقلمن

 4,13 2,13 3,4727 3,0643 10060, 60358, 3,2685 36 سنة 40 إلى 30 من

 4,60 1,40 3,6195 2,1017 34058, 1,12958 2,8606 11 سنة 50 إلى 41 من

 4,40 2,87 13,3748 6,1081- 76667, 1,08423 3,6333 2 سنةفمافوق 50 من

Total 80 3,3033 ,72936 ,08155 3,1410 3,4656 1,40 4,73 

behaviuer 

 5,00 3,20 4,0732 3,7634 07584, 42224, 3,9183 31 سنة 30 أقلمن

 5,00 2,87 4,0500 3,7945 06294, 37763, 3,9222 36 سنة 40 إلى 30 من

 4,80 1,33 4,3983 2,9229 33108, 1,09806 3,6606 11 سنة 50 إلى 41 من

 4,00 3,73 5,5608 2,1725 13333, 18856, 3,8667 2 سنةفمافوق 50 من

Total 80 3,8833 ,54041 ,06042 3,7631 4,0036 1,33 5,00 

KOLI 

 4,80 2,83 3,8795 3,5183 08844, 49242, 3,6989 31 سنة 30 أقلمن

 4,57 2,63 3,7367 3,4541 06961, 41764, 3,5954 36 سنة 40 إلى 30 من

لىإ 41 من  4,53 1,80 3,9439 2,5773 30665, 1,01706 3,2606 11 سنة 50 

 4,20 3,30 9,4678 1,9678- 45000, 63640, 3,7500 2 سنةفمافوق 50 من

Total 80 3,5933 ,57082 ,06382 3,4663 3,7204 1,80 4,80 
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ur 10448, 70085, 3,5289 45 أنثى 

convorganiz

atin 

 دكر
35 3,0514 1,0109

3 

,17088 

 14048, 94234, 3,1200 45 أنثى

convience 
 12540, 74186, 3,1581 35 دكر

 10541, 70713, 3,4163 45 أنثى

behaviuer 
 10166, 60141, 3,7981 35 دكر

 07220, 48433, 3,9496 45 أنثى

KOLI 
 09993, 59122, 3,4781 35 دكر

 08112, 54419, 3,6830 45 أنثى

 

 

 

 

Descriptives 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard Intervalle de confiance à 

95% pour la moyenne 

Mini

mum 

Maximum 

Borne inférieure Borne 

supérieu

re 

convcondida 

 4,40 3,00 4,3909 3,5520 17143, 45356, 3,9714 7 إبتدائً

 5,00 2,20 3,9537 3,1286 19461, 80239, 3,5412 17 متوسط

 5,00 1,20 3,9152 3,4182 12241, 73446, 3,6667 36 ثانوي

 4,40 2,00 3,1292 2,4908 15251, 68202, 2,8100 20 جامعً

Total 80 3,4525 ,80489 ,08999 3,2734 3,6316 1,20 5,00 

convdirecteur 

 4,60 3,40 4,4832 3,6882 16246, 42984, 4,0857 7 إبتدائً

 5,00 2,40 3,6057 2,9355 15806, 65169, 3,2706 17 متوسط

 5,00 2,60 3,8721 3,4057 11487, 68921, 3,6389 36 ثانوي

 4,00 1,20 3,0738 2,3462 17380, 77724, 2,7100 20 جامعً

Total 80 3,3675 ,80407 ,08990 3,1886 3,5464 1,20 5,00 

convorganizatin 

 5,00 2,80 4,3542 2,6744 34325, 90816, 3,5143 7 إبتدائً

 5,00 1,40 3,5463 2,5714 22994, 94806, 3,0588 17 متوسط

 5,00 2,00 3,6140 3,0415 14101, 84604, 3,3278 36 ثانوي

 4,00 1,00 3,0222 2,0578 23038, 1,03028 2,5400 20 جامعً

Total 80 3,0900 ,96726 ,10814 2,8747 3,3053 1,00 5,00 

convience 

 4,60 3,20 4,3066 3,4077 18369, 48599, 3,8571 7 إبتدائً

 4,47 2,40 3,5707 3,0096 13234, 54566, 3,2902 17 متوسط

 4,73 2,40 3,7559 3,3329 10418, 62508, 3,5444 36 ثانوي

 4,13 1,40 3,0316 2,3417 16480, 73702, 2,6867 20 جامعً

Total 80 3,3033 ,72936 ,08155 3,1410 3,4656 1,40 4,73 

behaviuer ً4,47 3,93 4,3917 4,0083 07834, 20728, 4,2000 7 إبتدائ 
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 5,00 3,00 4,2893 3,8205 11059, 45597, 4,0549 17 متوسط

 5,00 3,20 4,1200 3,8133 07552, 45314, 3,9667 36 ثانوي

 4,07 1,33 3,7715 3,1818 14086, 62996, 3,4767 20 جامعً

Total 80 3,8833 ,54041 ,06042 3,7631 4,0036 1,33 5,00 

KOLI 

 4,53 3,67 4,3011 3,7561 11137, 29466, 4,0286 7 إبتدائً

 4,73 2,90 3,8836 3,4615 09956, 41049, 3,6725 17 متوسط

 4,80 2,83 3,9163 3,5949 07916, 47496, 3,7556 36 ثانوي

 4,10 1,80 3,3660 2,7973 13584, 60750, 3,0817 20 جامعً

Total 80 3,5933 ,57082 ,06382 3,4663 3,7204 1,80 4,80 

 

 

Descriptives 

 N Moyenne Ecart-type Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 95% 

pour la moyenne 

Minimu

m 

Maximum 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

convcondid

a 

 4,60 2,60 3,8005 3,4376 08986, 58236, 3,6190 42 سنوات 5 أقلمن

 5,00 1,20 3,9107 2,9936 22111, 1,06039 3,4522 23 سنوات 10 إلى 5 من

 4,20 2,00 3,4911 2,1978 28043, 84130, 2,8444 9 سنة 15 إلى 11 من

 4,00 2,60 3,8637 2,5363 25820, 63246, 3,2000 6 سنةفمافوق 16 من

Total 80 3,4525 ,80489 ,08999 3,2734 3,6316 1,20 5,00 

convdirecte

ur 

 5,00 2,40 3,6811 3,2522 10618, 68811, 3,4667 42 سنوات 5 أقلمن

 5,00 2,40 3,7714 3,0981 16232, 77847, 3,4348 23 سنوات 10 إلى 5 من

 4,60 1,20 3,5256 1,6744 40139, 1,20416 2,6000 9 سنة 15 إلى 11 من

 4,00 3,20 3,9518 3,1816 14981, 36697, 3,5667 6 سنةفمافوق 16 من

Total 80 3,3675 ,80407 ,08990 3,1886 3,5464 1,20 5,00 

convorganiz

atin 

 5,00 1,40 3,4247 2,8706 13718, 88902, 3,1476 42 سنوات 5 أقلمن

 4,60 1,00 3,5605 2,7526 19478, 93411, 3,1565 23 سنوات 10 إلى 5 من

نةس 15 إلى 11 من  9 2,3556 1,29142 ,43047 1,3629 3,3482 1,00 5,00 

 4,00 2,40 4,3036 2,7631 29963, 73394, 3,5333 6 سنةفمافوق 16 من

Total 80 3,0900 ,96726 ,10814 2,8747 3,3053 1,00 5,00 

convience 

 4,73 2,40 3,6043 3,2180 09564, 61980, 3,4111 42 سنوات 5 أقلمن

 4,40 2,13 3,6496 3,0461 14549, 69775, 3,3478 23 سنوات 10 إلى 5 من

 4,60 1,40 3,4223 1,7777 35660, 1,06979 2,6000 9 سنة 15 إلى 11 من

 4,00 2,73 3,9730 2,8937 20994, 51424, 3,4333 6 سنةفمافوق 16 من

Total 80 3,3033 ,72936 ,08155 3,1410 3,4656 1,40 4,73 

behaviuer 

 5,00 3,20 4,1203 3,8448 06820, 44199, 3,9825 42 سنوات 5 أقلمن

 4,60 2,87 4,0643 3,6865 09109, 43684, 3,8754 23 سنوات 10 إلى 5 من

 4,53 1,33 4,1091 2,6168 32358, 97074, 3,3630 9 سنة 15 إلى 11 من

 4,53 3,73 4,2935 3,7065 11418, 27968, 4,0000 6 سنةفمافوق 16 من

Total 80 3,8833 ,54041 ,06042 3,7631 4,0036 1,33 5,00 
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KOLI 

 4,80 2,83 3,8486 3,5450 07516, 48711, 3,6968 42 سنوات 5 أقلمن

 4,30 2,63 3,8128 3,4104 09703, 46532, 3,6116 23 سنوات 10 إلى 5 من

 4,53 1,80 3,6909 2,2721 30762, 92287, 2,9815 9 سنة 15 إلى 11 من

 4,00 3,30 4,0542 3,3791 13130, 32163, 3,7167 6 سنةفمافوق 16 من

Total 80 3,5933 ,57082 ,06382 3,4663 3,7204 1,80 4,80 

 

 

Descriptives 

 N Moyenne Ecart-

type 

Erreur standard Intervalle de confiance à 95% pour la 

moyenne 

Minimum Maximum 

Borne 

inférieure 

Borne supérieure 

convcondida 

 4,40 2,00 3,2363 2,5837 15592, 69729, 2,9100 20 إطارمسؤول

 4,40 2,20 3,4140 2,2360 24911, 70458, 2,8250 8 إداري

 5,00 1,20 3,9729 3,4692 12430, 76623, 3,7211 38 عاملورشة

عونمتعددالخدما

 ت

6 4,0000 ,30984 ,12649 3,6748 4,3252 3,60 4,20 

 4,20 2,80 4,1946 3,3054 18803, 53184, 3,7500 8 أخرى

Total 80 3,4525 ,80489 ,08999 3,2734 3,6316 1,20 5,00 

convdirecteur 

 5,00 1,20 3,3037 2,3563 22631, 1,01208 2,8300 20 إطارمسؤول

 4,00 2,40 3,4456 2,4544 20959, 59281, 2,9500 8 إداري

 5,00 2,40 3,8681 3,4372 10632, 65543, 3,6526 38 عاملورشة

عونمتعددالخدما

 ت

6 3,5667 ,44572 ,18196 3,0989 4,0344 3,00 4,00 

 4,00 2,80 3,9762 3,2738 14850, 42003, 3,6250 8 أخرى

Total 80 3,3675 ,80407 ,08990 3,1886 3,5464 1,20 5,00 

convorganizatin 

 4,00 1,00 3,1056 2,1544 22724, 1,01624 2,6300 20 إطارمسؤول

 4,00 1,00 3,2175 1,6825 32459, 91807, 2,4500 8 إداري

 5,00 1,40 3,5753 2,9932 14364, 88548, 3,2842 38 عاملورشة

عونمتعددالخدما

 ت

6 3,6000 ,61968 ,25298 2,9497 4,2503 2,80 4,00 

 4,20 2,20 4,2868 2,8632 30104, 85147, 3,5750 8 أخرى

Total 80 3,0900 ,96726 ,10814 2,8747 3,3053 1,00 5,00 

convience 

 3,60 1,40 3,1198 2,4602 15756, 70463, 2,7900 20 إطارمسؤول

 4,13 2,13 3,2938 2,1896 23348, 66039, 2,7417 8 إداري

 4,73 2,40 3,7604 3,3448 10256, 63225, 3,5526 38 عاملورشة

 عون

 متعددالخدمات

6 3,7222 ,45688 ,18652 3,2428 4,2017 3,13 4,07 

 4,07 3,00 4,0416 3,2584 16559, 46836, 3,6500 8 أخرى

Total 80 3,3033 ,72936 ,08155 3,1410 3,4656 1,40 4,73 

behaviuer 4,60 1,33 3,9196 3,2804 15271, 68296, 3,6000 20 إطارمسؤول 
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 4,07 2,87 3,9580 3,2920 14082, 39831, 3,6250 8 إداري

 5,00 3,00 4,1959 3,8742 07938, 48934, 4,0351 38 عاملورشة

عونمتعددالخدما

 ت

6 3,8111 ,18094 ,07387 3,6212 4,0010 3,60 4,07 

 4,53 3,87 4,3590 4,0077 07427, 21006, 4,1833 8 أخرى

Total 80 3,8833 ,54041 ,06042 3,7631 4,0036 1,33 5,00 

KOLI 

 3,77 1,80 3,4791 2,9109 13575, 60710, 3,1950 20 إطارمسؤول

 4,10 2,63 3,5738 2,7929 16511, 46701, 3,1833 8 إداري

 4,80 2,83 3,9600 3,6277 08200, 50546, 3,7939 38 عاملورشة

 عون

 متعددالخدمات

6 3,7667 ,31411 ,12824 3,4370 4,0963 3,37 4,07 

 4,07 3,67 4,0588 3,7746 06009, 16997, 3,9167 8 أخرى

Total 80 3,5933 ,57082 ,06382 3,4663 3,7204 1,80 4,80 

 
 

 



1 

 

 

 
 العاممةأختي  / العاملأخي 

 السلام عميكم ورحمة الله تعالى وبركاتو

الثقة التنظيمية أثر  "=والموسومة تحت عنوانفي عموم التسيير  ماسترلنيل شيادة إعداد مذكرة مكممة في إطار 
 مستوى الثقةلمعرفة  بيانستىذا الإ تصميمتم  " -حالة شركة جن جن للأقمصة بجيجل -عمى سموك المواطنة التنظيمية

المقصود بيذا السموك ىو أن يقوم العامل مثلا بميام  ) عمما أن سموك المواطنة التنظيمية عمى ىاأثر و بالشركة  السائد
  .... (، النية في العملإضافية تطوعا، مساعدة الآخرين

ستبانة بعناية ثم نستسمحكم بالمشاركة والمساىمة في إثراء ىذا الموضوع من خلال تفضمكم بقراءة جميع فقرات الإ
أن كافة البيانات التي سيتم الإدلاء بيا  مع العممه الفقرات، ( في الخانة التي تعبر عن رأيكم بخصوص ىذxوضع علامة )

 سوف تحاط بالسرية التامة ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العممي.

 مع خالص الشكر المسبق عمى حسن تعاونكم نأمل تعاونكم المفيد
 
 
 
 
 
 

 البتين:ـــالط            
 باخــة شييرة -          
 بن بخمة  ةمني -          

 
 

-جيجل  –الصذيق بن يحي جامعـــت محمذ        

التسيير التجاريت وعلىم ـت وـــــلىم الإقتصاديـــكـلـيت الع  

  علىم التسيير ماستر فيإستمارة بحث مكملت لنيل شهادة 

 تخصص تسيير المىارد البشريت
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 في الخانة المناسبة= (x)يرجى وضع علامة القسم الأول: البيانات الشخصية: 
  

       الجنـــس -1
 

  العمــــــــــر  -2
                          

 
 

                   المستوى التعميمي -3
 
 
 

                                 الأقدمية -4
 

  
 

 الوظيفة -5
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ـــىأنثــــــــــ ـــرذكـــــــ
  

 سنة فما فـــــــــوق 83من  [  83  - 74 ] [ نةس 73  - 63]  سنة 63أقـــــــــل من 

    

 جامعي  ثانوي متوسط  إبتدائي
    

ــــل من  ــ ــ ــ  سنة فما فوق 53من  [نة س 48  - 44]  [سنوات  43 - 39]  سنوات 8أقـ
    

 أخرى )حددىا ( الخدمات عون متعدد عامل ورشة  إداري ) مسؤول (إطار 
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 الثقة التنظيمية بالشركة: واقع المحور الأول

 اراتـــــــــــالعب الرقم
 الإجابات

غير موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

  زملاء العملفي الثقة 
      لحرصيم عمى مصالحي.عمى زملائي  أستطيع أن اعتمد 34
      طمب المساعدة في العمل من أحد زملائي.من حرج اللا أشعر ب 35
      توجد ثقة متبادلة بين زملائي. 36
أتبــــادل مــــع زملائــــي المعمومــــات التــــي تســــاعد عمــــى أداء العمــــل وحــــل  37

 المشكلات.
     

      لدي ثقة تامة بأن زملائي في العمل سيتعاممون معي بإنصاف. 38
 المشرفينفي الثقة 

      أشعر بثقة كاممة في ميارات رئيسي المباشر. 39
ييـــتم رئيســـي المباشـــر بدرجـــة كبيـــرة بأولويـــاتي واحتياجـــاتي الشخصـــية  :3

 والوظيفية.
     

      رئيسي المباشر شخص ودود ومقبول بين العاممين. ;3
      يتعامل رئيسي المباشر بعدالة مع كافة الزملاء. >3
       لمسامحتي إذا ارتكبت خطأ.رئيسي المباشر مستعد بأن  لدي ثقة 43

 العميا الإدارةفي الثقة 
      أشعر بأن كافة العاممين في الشركة يثقون ثقة كاممة في الإدارة العميا. 44
تتوقعـــو الإدارة العميـــا منـــي ومـــا أتوقعـــو  أســـتطيع أن أحـــدد بوضـــوح مـــا 45

 منيا.
     

      الإدارة العميا لمشركة موثوق بيا. 46
تتســـــم الإدارة العميـــــا بالعدالـــــة فـــــي التعامـــــل مـــــع كافـــــة الأفـــــراد والفـــــروع  47

 والأقسام.
     

      الإدارة العميا تيتم كثيرا برغبات واحتياجات كافة الأفراد في الشركة. 48
 
 
 
 

 =يشمل المحاور التالية القسم الثاني:  
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   سموك المواطنة التنظيمية: الثانيلمحور ا

 العبـــــــــــارات الرقم
 الإجابات

غير موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

      أساعد زملائي عمى القيام بالميام الموكمة إلييم. 49
      أستجيب لتوجييات رؤسائي في العمل دون تردد. :4
      في العمل.أحترم حقوق الآخرين  ;4
      أحرص عمى التنسيق مع الآخرين في العمل. >4
      أقوم بتمرير المعمومات الضرورية لزملائي. 53
      أقوم بتنفيذ الأعمال الإضافية دون تذمر. 54
      أتقبل إنتقادات الآخرين دون إثارة مشكلات. 55
      إذا أخطأت في حق أحد أقدم لو الإعتذار. 56
      أتغاضى عن المضايقات البسيطة في بيئة العمل. 57
      أتابع بانتظام التعميمات الداخمية لمشركة. 58
      أحرص عمى حضور الإجتماعات المتعمقة بالعمل. 59
      أتجاوب مع كل التغيرات التي تحدث في الشركة. :5
      أقوم بمبادرات لتحسين العمل وتطويره. ;5
      رص عمى المحافظة عمى ممتمكات الشركة .أح >5
      أحرص عمى الإلتزام بأوقات الحضور والإنصراف. 63
 



 المحكمين الاساتذةأسماء  قائمة 

 القسم الكمية الجامعة الاستاذة
 عموم التسيير كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير جيجل عزيزي وداد

 عموم التسيير كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير جيجل حنان بوفروم
 عموم التسيير العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير كمية جيجل سامية سرحان
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    ـخصالمم  

الثقة في  الدراسة إلى الكشف عن مستوى الثقة التنظيمية واختبار أثر أبعادها الثلاثة )هدفت        
ظيمية في شركة الثقة في الإدارة العميا ( عمى سموك المواطنة التن الثقة في الرئيس المباشر، الزملاء،

 09استرجاع  مع العاممين بهاشوائية من استبانة عمى عينة ع 09حيث تم توزيع ، جيجلبأقمصة جن جن 

خضعت لممعالجة الإحصائية عن طريق برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية  استبانة صالحة
(SPSS) . الشركة  خاصة مع حرصيتمتعون بمستوى عال من الثقة التنظيمية  العامميننتائج أن البينت

 يأثر ذراكهم لسموك المواطنة، حيث أظهرت الدراسة وجود وهذا ما ساهم بشكل كبير في إد .عمى تعزيزها
 (.≥0.0α.)عند مستوى معنوية   عمى سموك المواطنة التنظيميةبأبعادها مثقة التنظيمية لدلالة إحصائية 

 الكممات المفتاحية  

المواطنةةةة  سةةةموك ،الثقةةةة التنظيميةةةة، الثقةةةة فةةةي الةةةزملاء، الثقةةةة فةةةي الةةةرئيس المباشةةةر، الثقةةةة فةةةي الإدارة العميةةةا
    التنظيمية

 الكممات المفتاحية:

الثقة التنظيمية، سموك المواطنة التنظيمية، الثقة في الزملاء، الثقة في الرئيس المباشر، الثقة في الإدارة 
 العميا.

 

Résumé :  

 
Cette étude a pour objectif d'explorer le degré de confiance 

organisationnelle et d'en tester l'impact de trois dimensions (la confiance en les 

collègues, la confiance en le supérieur directe et la confiance en la haute 

administration) sur le comportement de citoyenneté organisationnelle au sein de 

l'entreprise dite "T-shirt Djen Djen". Il a été procédé méthodologiquement par 

voie de  questionnaire destiné à un échantillon aléatoirement sélectionné parmi   

90 employés de cette entreprise. Nous avons récupéré 80 questionnaires valables 

pour l'analyse qui ont fait l'objet d'un traitement statistique avec le logiciel SPSS 

utilisant certains concepts statistiques (la médiane, déviation standard, 



 الممخص

- 2 - 
 

coefficient de régression simple et multiple). Les résultats de l'enquête 

empirique montrent que les employés de la société T-shirt Djen Djen ont un 

degré très élevé de confiance  organisationnelle et que l'organisation contribue à 

sa création et à son renforcement auprès des employés. Ainsi, il y a dans 

l'entreprise  un degré très élevé de citoyenneté organisationnelle chez les 

salariés. L'étude a également montré qu'il existe un impact à signification 

statistique attribué aux différentes dimensions de la confiance organisationnelle  

sur le comportement de citoyenneté organisationnelle au niveau de la 

signification (α≤.0.0). 

Mots clés:  

Confiance organisationnelle, comportement de citoyenneté 

organisationnelle, confiance en les collègues, confiance en le supérieur directe, 

confiance en la haute administration.   
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