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 هداا الإ

 
 الحمد لله الذي بنعمتو تتم الصالحات التي في طياتها الكثنً من الدشقة

 والتعب والصعوبات فاليوـ أقطف تذرة نجاحي وأىدي تخرجي إلى شفيع

 الأمة الصادؽ الأمنٌ نبينا محمد صلى الله عليه وسلم،

 الطريق إلى من تقابلني بابتسامة وتودعني بدعوةاحترقت لتننً لي  وإلى الشمعة التي

 ودمعة... إنها أمي ومن سواىا تكوف

 وإلى سندي في الحياة أبي الغالي فاللهم إني أسألك أف تحفظهما

  وأف تغفر لذما وترحمهما كما ربياني صغنًا

 الدستوى ىذا بلوغ في مني واستفاد أفادنيالذي  الدراسي مشواري في صادفتو من كل إلىو 

 .ما يوما وعلمني وأرشدني نصحني أستاذ كل إلى 

 قلمي ونسيهم قلبي ذكرىم من كل إلىو 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 كلمة شكر وتقاير
                         

بعد ابغمد والشكر لله الذي أنار لنا ابغياة بوحيو على سيدنا محمد عليو الصلاة والسلاـ من ظلمات ابعهل لنور الإسلاـ 
 والعلم، أتقدـ بالشكر لكل من علمني حرفا طيلة مسيرتي الدراسية وأخص بالشكر والتقدير والعرفاف أستاذتي الكربية 

نصائحها وتوجيهاتها القيمة لإبقاح ىذا العمل، كما لا أنسى أف و عها، بدراج يالذي لد تبخل علالسيدة منى خلف 
 .عملي ىذا في ابقاز  أتقدـ بالشكر إلذ  كل من ساعدني 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الدلخص:

 دراسة وفق الواقع على ىذا تصورنا إسقاط خلاؿ من دور الثقة التنظيمية في تعزيز سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية على الدراسة ىذه تركز

بحيث وزعت على  عينة عشوائية  .الاستبياف كأداة رئيسية في بصع البيانات ناواستخدام ،مؤسسة اتصالات ابعزائر بابؼغيرفي   حالة

الثقة : المحور الأوؿ بىص بحيث قسم ىذا الاستبياف الذ بؿورين أساسي .موظف من بصيع ابؼستويات الإدارية 22متكونة من 

أما المحور الثاني ، أثر أبعادىا الثلاثة ) الثقة في الزملاء، الثقة في الرئيس ابؼباشر، الثقة في الإدارة العليا ( يندرج ضمنهاالتنظيمية 

بأف الثقافة التنظيمية   توصلنابحيث  ابؼقتًحة كافة الافتًاضات من منتظم بشكل التحقق تم وقد سلوؾ ابؼواطنة التنظيميةفيخص 

 . 0.05عند مستوى معنوية  سلوؾ ابؼواطنة التنظيميةفي تعزيز  الثقة في الزملاء وىو  وحيد عدبتساىم ب

بين أعضاء التنظيم داخل بابهابية  وابؼشاركة  توطيد الاتصاؿ غير ربظي بابؼؤسسة ومن أىم التوصيات التي استخلصتها الدراسة ىي

  ابؼواطنة التنظيمية سلوؾتعزيز الثقة بينهم والتي تنعكس بدورىا على إدراكهم ل بهدؼة ؤسسابؼ

 :الكلمات الدفتاحية
 الثقة التنظيمية، الثقة في الزملاء، الثقة في الرئيس ابؼباشر، الثقة في الإدارة العليا، سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Abstract: 

This study sheds light on the role of organizational trust in promoting  

Organizational Citizenship Behavior . To this end، we have chosen the case study of in Algeria 
Telecom in  Al-Mughayer.  And we used the questionnaire as a main tool in collecting data، as it 
was distributed to a random sample of 22 employees from all administrative levels. This 
questionnaire was divided into two main axes: The first axis concerns organizational trust، 
including the impact of its three dimensions (Coworker-Trust، Immediate Supervisor- Trust، 
Upper Management-Trust)، and the second axis concerns the Organizational Citizenship 
Behavior. We were able to test all the hypotheses put and we concluded that organizational 
culture contributes to a single dimension، which is Coworker-Trust، in enhancing organizational 
citizenship behavior at a level of morale of 0.05. 

One of the most important recommendations that the study extracted is the consolidation of 
informal contact with the institution and positive participation among the members of the 
organization within the institution in order to enhance trust among them، which in turn is 
reflected in their awareness of organizational citizenship behavior. 

 

key words :  

Keywords: organizational trust، Coworker-Trust، Immediate Supervisor- Trust،  Upper 
Management-Trust، Organizational Citizenship Behavior 
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 مقدمة: 

برقيق ىذه الأىداؼ يقتًف بكفاءة وجودة و ، لضماف بقائها واستمراريتهاتحقيق اىدافها لابؼنظمات سعى ت
أداء العنصر البشري ابؼوجود فيها وابؼناخ التنظيمي ابؼلائم بؽا بشكل أكثر فاعلية للحصوؿ على ميزة تنافسية، 

بالعلاقات الانسانية والسلوؾ التنظيمي ومن أىم ىذه السلوكيات وذلك بتبني ابؼفاىيم الادارية ابغديثة التي تهتم 
الثقة التنظيمية وسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية، وتعد الثقة التنظيمية أحد ابؼتغيرات التنظيمية الأساسية الواجب توفرىا في 

ؼ ابؼشتًكة، كما أف أي منظمة ناجحة، فهي برفز الأفراد لقبوؿ ابؼسؤوليات وبرقيق التعاوف بينهم لتحقيق الأىدا
للثقة التنظيمية دورا ىاـ في التأثير على سلوؾ العاملين لزيادة وفائهم للمنظمة وحثهم على تقدنً أفضل ما لديهم 
حتى واف تطلب الأمر قيامهم بواجبات اضافية غير مدرجة في توصيفهم الوظيفي وىو ما يعرؼ بسلوؾ ابؼواطنة 

ق أىداؼ ابؼنظمة. وىذا ما دفع ابؼهتمين بالسلوؾ التنظيمي إلذ بذؿ أقصى التنظيمية الذي بدوره يساىم في برقي
ابعهود من أجل تقصي جذور مفهوـ الثقة التنظيمية وسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية ونتيجة التلازـ بينهما. وانطلاقا بفا 

تنظيمية بالتطبيق على تقدـ تبلورت فكرة ىذه الدراسة لتحديد دور الثقة التنظيمية في تعزيز سلوؾ ابؼواطنة ال
 .ابؼديرية العملية الاتصالات ابعزائر بابؼغير

 : . إشكالية الدراسة1 

كانت مثل  نظرا لأبنية الثقة وسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية، ولتسليط الضوء أكثر عليهما بكاوؿ معرفة فيما إذا
ىذه ابؼفاىيم والقيم الإبهابية سائدة لدى منظماتنا المحلية. على ىذا الأساس تبلورت إشكالية بحثنا التي بيكن 

 التعبير عنها بالتساؤؿ الرئيسي التالر: 

 سلوؾ الدواطنة التنظيمية ؟ في تعزيزلثقة التنظيمية ا ماىو دور

 سئلة الفرعية والتي جاءت على النحو التالر: أ ثلاثة الرئيسي التساؤؿ ضمنيندرج 

  ؟سلوؾ ابؼواطنة التنظيميةتعزيز  فيلثقة في الزملاء ا تساىمىل  -
  ؟سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية تعزيز فيلثقة في الرئيس ابؼباشر ا تساىم -
  ؟سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية تعزيز فيلثقة في الإدارة العليا ا تساىم -
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 الدراسة. فرضيات 2 

للإجابة على إشكالية البحث والتعمق في دراستو وفق منهج واضح وسليم، تصاغ بؾموعة فرضيات قد 
 تسهم في برديد معالد ىذه الدراسة، وقد جاءت ىذه الفرضيات على النحو التالر:

  .سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية في تعزيزلثقة التنظيمية ا تساىم الفرضية الرئيسية الأولى:
  الفرضية الرئيسية الأولى إلى ثلاثة فرضيات فرعية ىي: تتفرع 

  .سلوؾ ابؼواطنة التنظيميةتعزيز  فيلثقة في الزملاء ا تساىم -
  .سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية تعزيز فيلثقة في الرئيس ابؼباشر ا تساىم -
  .سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية تعزيز فيلثقة في الإدارة العليا ا تساىم -

 اختيار الدوضوع. أسباب 3
إف إختيار أي موضوع لو دوافعو وأسبابو. بالنسبة لنا إختيار ابػوض في ىذا ابؼوضوع بالبحث والدراسة لو 

 عدة أسباب ودوافع بكاوؿ اختصارىا فيما يلي:
 .الصلة الوثيقة بين ابؼوضوع ابؼختار والتخصص ابؼدروس -
  .الرغبة في تعميق معارفنا النظرية وابؼيدانية حوؿ الثقة وسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية - 

غياب الدراسات السابقة في ابؼوضوع على مستوى الكلية ومع ندرة الكتب، شكل ىذا البحث برد بؽذا العائق  -
 وبؿاولة منا لإثراء مكتبتنا بدرجع في ىذا ابؼوضوع يكوف مفتاحا لدراسات أخرى.

 . أهمية وأىداؼ الدراسة4 

استمدت ىذه الدراسة أبنيتها من الإىتماـ ابؼتزايد بالثقة وسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية من طرؼ الباحثين 
التعرؼ على و  وابؼمارسين على حد سواء، ومع ذلك ىناؾ نقص الإىتماـ بهذين ابؼفهومين على ابؼستوى المحلي

بدؤسسة اتصالات ابعزائر سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية لدى العاملين   بأبعادىا الثلاثة في تعزيز أثر الثقة التنظيمية 
 .بابؼغير 

 . منهج الدراسة5 
ابؼنهج الوصفي التحليلي في ابعانبين النظري والتطبيقي، وىو منهج يعتمد على  في دراستنا على  اعتمدنا 

بصع ابؼعلومات والبيانات عن الظاىرة ابؼدروسة وبرليلها وتفسيرىا قصد الوصوؿ إلذ نتائج بؿددة، كما استخدمنا 
للتحقق والوصوؿ إلذ دراسة ابغالة وابؼنهج الإحصائي في ابعانب التطبيقي، حيث استخدـ ابؼنهج الأوؿ  تقنية
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ة بؿل الدراسة، أما ؤسستعميمات متعلقة بابغالة ابؼدروسة، من خلاؿ إسقاط ابعانب النظري للدراسة على ابؼ
 ابؼنهج الثاني فقد استخدـ في بصع البيانات ومعابعتها إحصائيا.

 . حدود الدراسة : 6
الثقة التنظيمية  أساسين، ابؼتغير ابؼستقل ابؼتمثل فياقتصر على متغيرين موضوع ىذه الدراسة  الحدود الدوضوعية:

 سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية. وابؼتغير التابع 
 . : بابؼغير بدؤسسة اتصالات ابعزائر: اقتصرت الدراسة على العاملين الحدود البشرية والدكانية 

  .2022ماي  -افريل ابؼمتدة من فتًةأجريت الدراسة ابؼيدانية في ال الحدود الزمنية:

 . مصطلحات الدراسة:7
 إحساس شخصي مبني على إدراؾ تاـ بؼفهوـ ابؼشاركة وابؼصارحة الكاملة مصحوبا الثقة التنظيمية: 

و سلوؾ  .باستعداد عاؿ لتقبل نقد وملاحظات الطرؼ الآخر، علاوة على الرغبة بتداوؿ ابؼعلومات ابؼهمة معو
 ابؼواطنة التنظيمية: تصرفات الفرد التي تتم في بيئة العمل بصورة اختيارية وتطوعية تهدؼ

 إلذ برقيق أىداؼ ابؼنظمة، ولا تندرج ضمن واجباتو الربظية، أو ضمن نظاـ ابغوافز وابؼكافآت.

 : أدوات الدراسة 8 
بالنسبة للجانب النظري، اعتمدنا في إعداد على دراستنا على بؾموعة من الأدوات للحصوؿ على 

على  الاعتمادابؼعلومات أبنها: ابؼذكرات، والمجلات العلمية، الكتب، أما فيما بىص ابعانب التطبيقي، فتم 
" بؼعابعة  spssلوـ الإجتماعية " البرنامج الإحصائي للع واعتمدنا علىالإستبياف كأداة رئيسية بعمع البيانات، 

 .احصائيابيانات الإستبياف وتربصتها 

 : ىيكل الدراسة 9 
، الأوؿ حثينقمنا بتقسيم الدراسة إلذ فصلين، الفصل الأوؿ بعنواف الإطار النظري للثقة التنظيمية، شمل مب

ابؼتعلقة بالثقة التنظيمية وتعزيز سلوؾ ابؼواطنة الدراسات السابقة بعنواف لثاني ا اما بعنواف ماىية الثقة التنظيمية،
، الأوؿ تقدنً الشركة بؿل الدراسة، مبحثينيتعلق بابعانب التطبيقي، احتوى على  نيالفصل الثا و ، التنظيمية

 .الطريقة والادوات والنتائج ابؼستخدمة في الدراسةالثاني جاء برت عنواف 
 
 



 مقدمة                                                                                                             
 

 د 
 

 :. نموذج الدراسة10

بعد الإطلاع على الدراسات السابقة، واعتمادا على ما ىو متوفر من أدبيات حوؿ موضوع بحثنا، وطبيعة 
حالة بدؤسسة اتصالات ابعزائر  -عنواف الدراسة ابؼتمثل في أثر الثقة التنظيمية على تعزيز سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية 

 فقد جاء بموذج الدراسة على النحو التالر: – بابؼغير
 

 (: نموذج الدراسة01كل رقم )الش
 

 الدتغنً التابع: تعزيز سلوؾ الدواطنة التنظيمية                    الدتغنً الدستقل: الثقة التنظيمية 
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  تدهيد:

إف الثقة التنظيمية تعتبر برديا كبيرا للمنظمات في مدى قدرتها بجعلها مستمرة في تكوين 
ارتباطات موجبة ذات تأثير معنوي مع متغيرات سلوكية كسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية لتوجهو الوجهة التي 

التنظيمية لدى العاملين في ابؼنظمة سيؤثر بالسلب تنتفع منها ابؼنظمة وموظفيها فالضعف في الثقة 
على سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية بفا بهعلهم يفضلوف مصابغهم الشخصية على مصالح ابؼنظمة، ومن بشة 
ابلفاض سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية وولائهم بؽا، وىذا ما سنحاوؿ التطرؽ إليو من خلاؿ الأدبيات 

سات السابقة التي عابعت جوانب من اواطنة التنظيمية وأيضا الدر النظرية للثقة التنظيمية وسلوؾ ابؼ
 .موضوع الدراسة
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 طار الدفاىيمي للثقة التنظيمية وسلوؾ الدواطنة التنظيميةلإاالدبحث الأوؿ: 
سنحاوؿ من خلاؿ في ىذا ابؼبحث ضبط الاطار ابؼفاىيمي بؼتغيري الدراسة لكل من الثقة التنظيمية 

 ابؼواطنة التنظيمية .وسلوؾ 

 الدطلب الأوؿ: مفهوـ الثقة التنظيمية
سنتناوؿ في ىذا ابؼطلب مفهوـ  الثقة التنظيمية من خلاؿ توضيح بعض عناصرىا من حيث التعريف ، 

 ابػصائص، الأنواع والأبعاد.
 أولا: تعريف الثقة التنظيمية

قد اختلفوا في وضع تعريف واحد لو في أدبيات  رغم حداثة و اىتماـ الباحثين و العلماء حوؿ الثقة إلا أنهم
الإدارة ، فالثقة التنظيمية شأنها شأف كافة ابؼفاىيم الإدارية التي يصعب الاتفاؽ على تعريف موحد بؽا ، حيث أف 
الثقة تشمل مفاىيم متعددة كونها تضمن علاقة ما بين الأفراد و المجموعات و ابؼنظمات ، ومن بين التعاريف بقد 

: 

 ريف الثقة : تع -1

تشير الثقة إلذ أنها : "مشتقة من الفعل الثلاثي وثق يثق ثقة ووثقا ، موثقا بفلاف : من الناحية اللغوية :  - أ
 1إئتمنو ، فهو واثق ، وذلك موثوؽ بو ، فلفظ الثقة يأتي و يراد بو الإئتماف و الإطمئناف القلبي "

الذي بيتلكو الفرد بذاه الطرؼ الأخر من حيث  إلذ الشعور الإبهابي يشير من الناحية الإصطلاحية :  - ب
 ثقتو بقيامو بالأعماؿ و الأفعاؿ ابؼتفق عليها .

( الثقة على أنها : " الإبياف بدهارات الشخص لإبقاز مهمة معينة في ظل ظروؼ بؿددة " ،  sitkinيعرؼ )
 2بؿددة .ويعني أنو ثقة الفرد بقدرات و كفاءات الفرد الآخر للقياـ بأعمل في ظروؼ 

                                                           
 .371، المجلد العاشر، دار صادر، بيروت، بدوف سنة نشر، ص: لساف العربإبن منظور،  1
 

2Oxford dictionaries, Trust definition, consulté le 19/03/2017 à 20:34.  
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على  آخرفعاؿ طرؼ   لأؼ ليكوف عرضة راطالأا:" إستعداد أحد على أنه David shermanيعرفها أيضا و 
خير على الأسيقوـ بأداء عمل ىاـ خاص بؼن بينح الثقة بغض النظر عن   قدرة  الأخر ف الطرؼأ أساس توقع

 .خرينالألتنبؤ والتح كم بسلوكيات الثقة ىي   عدـ القدرة على ا الأخر. يعني أف التحكم في ىذا ابعزء 

أما القاموس السويدي فيعرؼ الثقة على أنها : "الإعتقاد بأنو بيكن للمرء الإعتماد على شخص ما أو شئ 
 ما . ويقصد بها أف الفرد بيكنو الإتكاؿ على الطرؼ الآخر .

 الثقة التنظيمية :  -2

( الثقة التنظيمية على أنها : توقعات الأفراد أو ابعماعات بأف ابؼنظمة التي يعملوف  بؼعشر وآخروفؼ )ايعر 
بسبب كفاءة النظاـ الإداري فيها و ، بها بيكن الإعتماد عليها في برقيق نتائج مفضلة للأفراد و ابعماعات 

ىذا يعني أف ابؼوظفوف  رض ابغقائقالرؤساء و نظاـ ابؼعلومات و العلاقات التنظيمية بين الأفراد و عدـ ابؼبالغة في ع
يعتقدوف أف ابؼنظمة بيكن أف تلبي إحتياجاتهم واحتياجات ابعماعات وذلك يعود إلذ جدارة النظاـ الإداري 

 وقدرات ابؼدراء فيها ومدى توفر ابؼعلومات والتناسق بين ابؼوظفين. 

ابعماعات على أف نظاـ ابزاذ يعرفها الكساسبة(( على أنها: "توقعات الأفراد أو وفي نفس السياؽ  
القرارات التنظيمية بيكن الاعتماد عليو في برقيق نتائج مرغوبة فيها للفرد أو ابعماعة حتى دوف بفارسة أي تأثير 
على ىذا النظاـ"، او يعني أف الأفراد أو ابعماعات بؽم نفس الرغبة في بلوغ أىدافهم وذلك عن طريق الاعتماد 

 1ت التنظيمية الإبهابية دوف تأثير.على نظاـ ابزاذ القرارا

(( الثقة التنظيمية بأنها: "توقعات ومعتقدات ومشاعر إبهابية بوملها الأفراد ابذاه yilmaz) وكما يعرؼ
ابؼنظمة التي ينتموف إليها، وابؼرتبطة بابؼمارسات والسلوكيات الإدارية ابؼطبقة، والتي روعي فيها الالتزاـ بالقيم 

وتعني كل الأحاسيس و  2شتًكة"، الأخلاقية العامة والإدارية ابػاصة، والإبعاد عن كل ما يضر بابؼصالح ابؼ
ابؼعتقدات التي بيتلكها ابؼوظفوف إبذاه منظمتهم وابؼتعلقة بالنشاطات والتصرفات الإدارية التي بهب الالتزاـ فيها 

                                                           
درجة الثقة التنظيمية في جامعات الكويت ابغكومية وابػاصة وعلاقتها بالدافعية لدى اعضاء ىيئة التدريس فيها أبضد عبيد الرشيدي، كايد سلامة،  1

 139، ص:2015، جامعة البيرموؾ، الأردف، من وجهة نظرىم
، رسالة ماجستير في الادارة وأصوؿ الثقة التنظيمية وتفويض الصلاحيات لدى مديري ابؼدارس في بؿافظة جرش كما يراىا ابؼعلموفعلي محمد ابعسار،  2

  .2، ص: 2010التًبية، جامعة اؿ البيت، ،الاردف، 
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بالقيم الأخلاقية للأفراد بصفة عامة والإدارية بصفة خاصة، والعمل على كل ما بوقق مصالح كل من الأفراد 
 1وابؼنظمة.

الثقة التنظيمية على أنها:" توقعات سلوكية تشمل أخلاقيات الوظيفة والدافع زملائو عرؼ )قموه و في حين ي
والرغبة في العمل بأمانة واخلاص وعلاقات صربوة وصدؽ في التعامل، والقدرة على القياـ بالعمل والتعامل مع 

وتعني التصرفات التي تشتمل على الآخرين بفعالية وتوقعات حكيمة على الأمور والأشخاص بدنطق وموضوعية". 
أخلاقيات الوظيفية التي تولد دافعا قويا للعمل بإخلاص وشفافية وموضوعية في التعامل مع الآخرين بكفاءة 

 وفعالية.

ومن خلاؿ التعاريف السابقة نقدـ تعريف إجرائي للثقة التنظيمية كالتالر: ىي علاقة تبادلية بين طرفي    
ما بينهما حيث أف كل طرؼ يثق بقدرات وكفاءات ومؤىلات الطرؼ الأخر، وكذلك تعمل ابؼنظمة وابؼتفاعلة في

إجراءات مناسبة للعمل تكوف في صالح ابؼوظف بفا بهعلو أكثر رغبة في العمل فيها وبدوره بوقق  ابزاذابؼنظمة على 
 سة عناصر وىي:العناصر الأساسية للثقة التنظيمية في بط استنتاجأىدافها. ومن خلاؿ ما سبق بيكن 

  .شعور طرؼ ما بأف طرؼ الأخر بوسن عليو بابػير وبيده بالعطف الإحساف: -

  .: وبيثل ابؼدى الذي يعتمد فيو شخص ما على شخص أو بؾموعة أخرىالشمولية -

  .الطرؼ ابؼؤبسن ابؼهارة وابؼعرفة وابػبرة امتلاؾ: وبسثل مدى الكفاءة -

  .ونزاىة ومصداقية الطرؼ ابؼؤبسن: ىي شخصية وسلامة الاستقامة -

 يشير إلذ أف ليس ىناؾ حجب للمعلومات من الأخرين. :الانفتاح -

فالثقة التنظيمية تعتبر عنصرا أساسيا وجوىريا لفهم السلوؾ ابعماعي والفردي بين الأفراد والفعاليات الإدارية 
ابعماعي. كما تعتبر أيضا عاملا مهما لبناء علاقات إجتماعية مستقرة وثابتة، كما أف بناءىا لو أثر  والاستقرار

على بـرجات العمل داخل ابؼنظمة. فابؼنظمات ذات درجة عالية من الثقة في أعمابؽا ونشاطاتها وعلاقاتها تكوف 
 أكثر بقاحا وإبداعا مقارنة مع ابؼنظمات التي تنعدـ فيها الثقة.

 ثانيا: خصائص الثقة التنظيمية:

 :1ىناؾ العديد من ابػصائص تتميز بها الثقة التنظيمية أبنها ما يلي

                                                           
 .313، ص:2003ابعديدة، الإسكندرية، ، بدوف طبعة، دار ابعامعة السلوؾ التنظيميمحمد سعيد، انور سلطاف،  1
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 .توجد في بيئة غير مستقرة، وفيها عنصر ابؼخاطرة وغير مؤكدة بسبب التغيرات التي بردث داخل ابؼنظمة -1
على الطرؼ الآخر ونثق بو الأف بذاربو توجد في ظروؼ الإعتماد البيئي والتبادلية، وىذا يعني أننا دائما نعتمد  -2

 .ابؼهنية ومعارفو بكتاجها، كما ىو أيضا بوتاج الطرؼ الآخر لأغراض أخرى
الثقة تقوـ على مفهوـ الشخصية الإبهابية، أي أف الذين يتعاملوف بالثقة ىم أكثر تواضعا وإبهابية في  -3

 .بو يتعرض للمخاطرة علاقاتهم من الذين لا يثقوف بالآخرين، وأف الشريك الذي يوثق
تتحقق مستوى من التوقع وقابلية التنبؤ، أي أف الثقة التي تؤدي إلذ نتائج مضادة بساما لثقتنا عادة ما  -4

بذعل الثقة غير بفكنة، وأف درجة الثقة غير ثابتة سواء على ابؼستوى الفردي أو ابعماعي، وىذا ما بهعل عملية 
 الوظائف التي كلف بها الفرد. إدارتها حرجة فهذا يظهر في نهاية إبساـ

 :كما تتميز الثقة التنظيمية ب

 أنها ذات مستويات متعددة حسب التسلسل ابؽرمي بابؼنظمة. 
 تعتمد على قيم ومبادئ أخلاقية سليمة كالصدؽ والأمانة، النزاىة، والعدالة. 
 تعتمد على ابؼعلومات ودقتها وسهولة إنسيابها وتنققها داخل ابؼنظمة. 
 الإتصاؿ والتواصل الفعاؿ تعتمد على. 
 متعددة الأبعاد والمجالات وتؤثر فيها عوامل عديدة، بركمها ضوابط وبؿددات أساسية. 

 أنواع الثقة التنظيمية ثالثا :

 :2بيكن برديد عدة أنواع للثقة وىي 

والتفاعل بين الأطراؼ، ويشمل الإلتزاـ من أحد الأطراؼ وتوقع القبوؿ  الاتفاؽيقصد بها  الثقة التعاقدية: -1 
من الطرؼ الآخر، فهذا الإتفاؽ بيكن أف يكوف حقيقيا أو بؾرد تصور ضمني، ففي بؾموعات العمل يصف 
ابؼشرفوف ىذا النوع من الثقة كما وصفو )جلاسر( بأنو الإستعداد لتنفيذ الإتفاؽ، بحيث يتطور ىذا النوع عن 
طريق التعاوف بين ابؼوظفين والتطابق في التصرفات والعلاقات عن طريق عقد اللوؾ الاجتماعي أو العقد النفسي 
للمعاملات اليومية، ففي ىذا النوع من الثقة تكوف ابؼخاطر أقل، لأف فيها يتم التًكيز على السلوؾ ابػارجي 

 والإبذاىات. والنتائج ابؼلموسة عوضا من الإعتماد على ابؼعتقدات والقيم

                                                                                                                                                                                     
، دور الثقة التنظيمية في ادارة الصراع التنظيمي من وجهة نظر الأساتذة: دراسة ميدانية في جامعة محمد الصديق بن بوي بجيجلىريكش عبد ابعليل،  1

 . 36 - 35 ، ص ص:2015مذكرة ماستً في علم الاجتماع التنظيم والعمل، جامعة محمد الصديق بن بوي، جيجل، 
 .119بصاؿ عبد ابغميد، مرجع سبق ذكره، ص:  2
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ىي الإفتًاضات التي بوملها الفرد أو ابعماعة، أف عند التصريح بابؼعلومات، الآراء وطريقة  الثقة الدكشوفة: -2
الإفصاح عن ابؼشاعر والإبذاىات لا تلحق الضرر بالفرد أو ابعماعة، وإبما تؤدي إلذ زيادة الإحتًاـ والتقدير، 

خطورة تظهر في حالة إبداء الرأي إلذ درجة عالية ابػطورة تكوف في بؾالات ودرجة ابؼكاشفة تبدأ من درجة أقل 
التدريب للعلاقات الإنسانية والدراسات النفسية للمجموعات، أما في حالة العمل ابعماعي عندما بيارس القائد 

 بنا:سلطاتو التنظيمية عليو أف يكوف أبماطا حوؿ مستويين وابؼخاطرة تكوف أقل في الثقة ابؼكشوفة 

الصداقة: تتمثل بابؼشاركة في ابؼعلومات الشخصية الإبهابية التي تساىم في تطوير المجموعة، بفا يساىم في تسهيل -أ
 مواجهة وحل ابؼشاكل الفردية وابعماعية.

نها ابؼهاـ: تتمثل بابؼشاركة في ابؼعلومات والأحاسيس ابؼرتبطة بالقضايا وابؼهاـ ويطلق عليها بالأمانة وتعرؼ بأ -ب 
 ابؼيل بؼشاركة ابؼعلومات سواء حقائق أو مشاعر، بيكن أف تعمل في حل مشاكل المجموعة.

 :1كما بقد أيضا من يصنفها كما يلي

يرى )الكساسبة( أف بناء الثقة في العلاقات الشخصية مثل علاقة الرئيس  الثقة على ابؼستوى الفردي : -1
العاطفي،  والاستقراروسرعة التطور الفكري،  الابتكار وومرؤوسيو أمر ضروري يتًتب عنو زيادة الإبداع 

النفسي ضد الأخطار، لذلك ركزت بعض الدراسات على ضرورة وجود الثقة بين الأفراد، حتى  والاستحداث
  بيكن للمجموعات التصدي للمشكلات حيث أف عدـ الثقة يؤدي إلذ التضحية بالأفكار ابعيدة.

وجود الثقة في ابعماعة لو أبنية كبيرة، ولقد ذكر أبو بضور أف الروابط ابغميمة الثقة على مستوى المجموعات:  -2
الفرد عقليا وعاطفيا في  باندماجالبناء بين أفراد ابعماعة في بيئة العمل، تسمح  والاجتماعيي فسعوإبهاد ابعو الت

اعة يفوؽ كثيرا بؾموع الإبداعات عمل ابعماعة للمسابنة في برقيق الأىداؼ وابؼشاركة في ابؼسؤوليات، فإبداع ابعم
والإبداع مع زيادة عدد أعضاء ابعماعة الذي يعود إلذ التفاعل ابغاصل  الابتكارالفردية للأعضاء"، وبذلك يزداد 

ابعماعة   ابتكاربين الأفراد داخل ابعماعة وتبادؿ الأفكار وابؼعلومات وابػبرات ابؼكتسبة والتعاوف فيما بينهم، يتأثر 
، التميز في الأداء، دعم ومساندة الإبداع، بساسك وانسجاـ الالتزاـبعدة عوامل وابؼتمثلة في: رؤية كما ونوعا 

 .النشأةأكثر من ابعماعة قدبية  الابتكاربسيل إلذ  النشأةابعماعة وتنوعها ابعماعة حديثة 

                                                           
أثر الثقة التنظيمية في الأداء الاستًاتيجي باستخداـ بموذج بطاقة العلامات ابؼتوازنة دراسة تطبيقية في صبيحة قاسم، ىاشم علي رزاؽ جياد العابدي،  1

 46-45، ص ص : 1،2010، العدد 12الادارية والاقتصادية، المجلد  ة، بؾلة القادسية للعلوـالشركة العامة للإبظنت ابعنوبية في الكوف



 الفصل الأول                          الاطار النظري للثقة التنظيمية وسلوك المواطنة التنظيمية 

 

01 
 

، في ىذه ابغالة ابؼدير لا تلعب دورا مهما في إبقاح الإدارة وبرقيق أىدافها الثقة ابؼستندة على العاطفة: -3 
يكمن دوره في برديد أىداؼ ومهمة ابؼنظمة فحسب، وإبما بهب عليو أف يتعلم كيف يتصرؼ مع الآخرين كفريق 

ومهنية قوية، الثقة العاطفية تستند إلذ معتقدات  اجتماعيةواحد، وأيضا عليو أف يتأقلم مع الآخرين ويبني علاقات 
ت التي برتوي على التفاعلات ابؼتكررة، ويكوف ىناؾ مقدار كاؼ من البيانات الفرد التي تعتمد على السياقا

العاطفية بين الأفراد الذين بؽم  الارتباطاتيسمح بالتواصل إلذ القناعات ابؼتعلقة بالثقة والتي تنشأ عن  الاجتماعية
والرعاية  الاىتماـث فيها نفس ابؼعتقدات ويتبعوف قيادة فكرية واحدة، تتطور ىذه الثقة إلذ درجة التأخي، حي

 الشخصية ابؼتبادلة.

عليهم،  الاعتمادتتمثل في ابؼعتقدات الفردية حوؿ موثوقية الزملاء ومدى إمكانية  الثقة ابؼستندة إلذ ابؼعرفة: -4

إلذ أسباب  الاختياروتكوف الثقة مستندة إلذ ابؼعرفة عندما بلتار من نثق بو في جوانب وظروؼ بؿددة يرجع 
كل دليلا لأىلية الفرد للحصوؿ على الثقة، ويتًاوح مقدار ابؼعرفة اللازمة لظهور الثقة ما بين ابؼعرفة جيدة تش

القرارات ابؼتعلقة بالثقة، أي ابؼنصة التي ينطلق  لابزاذالكلية وابعهل الكلي، وتوفر ابؼعرفة والأسباب ابعيدة قاعدة 
وقد سلطت الأبحاث ابؼتعلقة بابؼعرفة والتأثير في العلاقات  منها بكو الإبياف مثل أولئك الذين يثقوف بالآخرين،

إلذ قاعدة معرفية. وفي ىذا السياؽ ينظر إليها على أنها  استناداابغميمة الضوء على تطور العواطف بين الأفراد 
 أكثر سطحية وأقل خصوصية بفا ىي عليو الثقة العاطفية.

 الزملاء، في الثقة) وابؼتمثلة في بالإضافة إلذ ما سبق توجد أنواع أخرى للثقة التنظيمية  :الثقة حسب أطرافها -5
 سنعتمد عليو وبناءا. ابؼفهوـ بؽذا أبعاد بدثابة الباحثين من الكثير يعتبرىا(  الإدارة في الثقة ابؼشرفين، في الثقة

 يلي.للثقة والتي سنوضحها فيما  الثلاثة على الأبعاد دراستنا في

 أبعاد الثقة التنظيميةرابعا: 

لقد تعددت البحوث والدراسات التي تناولت أبعاد الثقة التنظيمية، لكن أغلب الباحثين اتفقوا على ثلاثة 
(، ىوبيس وىولر 2018(، )عبد الله، 2019(، )الصالح، 2019أبعاد أساسية )عيد وعبد الربضن، 

Hoppes)& 2014 ،Holley ( ( 2002، ديرکس وفرين ، Dirks  &Ferrin) وذلك على النحو التالر: 
ىي تلك العلاقات التعاونية ابؼتبادلة وابؼيل للموقف الإبهابي  :Coworker-Trust  الثقة بزملاء العمل -1

بين الأفراد العاملين من حيث الاعتماد ابؼتبادؿ والاشتًاؾ في الأفكار وابؼعلومات والاتصالات ابؼفتوحة بين بصيع 
د من الأطراؼ وذلك بدا يسهم في برقيق الأىداؼ والغايات ابؼشتًكة، وتكتسب ىذه الثقة في ظل توافر عد

ابػصائص والسمات التي بذعل من الفرد جديرة بثقة الآخرين وتشمل كل من الالتزاـ في العمل والقيم وابؼبادئ 
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والاىتماـ بدصالح الزميل ومساعدة الزملاء الآخرين. فالثقة بين زملاء العمل تنشأ من خلاؿ العلاقات السائدة 
بير عن مشاكلهم وصعوبات العمل فالقيم، وابؼبادئ مشتًكة بينهم والتي أساسها التعاوف وتبادؿ ابؼعلومات، التع

 1 والآماؿ واحدة. بينهم وابؼشاعر
تتمثل بتلك  : Trust -Immediate Supervisor:أو بابؼشرؼ ابؼباشر الثقة بابؼشرفين -2

يكتسب ابؼشرؼ للعلاقات ابؼتبادلة بين الطرفين، حيث  التوقعات الإبهابية للمرؤوسين ابذاه مشرفهم في العمل وفقا
ثقة مرؤوسيو، إذا ما كانت تتوافر فيو حقائق الكفاءة، وابعدارة، والأخلاؽ، والانفتاح على ابؼرؤوسين، والاىتماـ 

  .2بدصالح ابؼرؤوسين واحتياجاتهم، ودعم ابؼرؤوسين والعدالة في التعامل معهم
 بيكن الإدارة بأف الأفراد توقعات بسثل : Trust-Upper Managementالثقة بالإدارة العليا -3

 الدعم بتوفير تقوـ كما ورغباتهم، احتياجاتهم إشباع علي وبررص. للأفراد مفضلة نتائج برقيق في عليها الاعتماد
 حابظة عنصرا يعد والعاملين، الإدارة بين ابؼتبادلة التنظيمية الثقة من مناخ وجود أف كما. للعاملين وابؼعنوي ابؼادي

 وعدالة العاملين، مصالح علي الإدارة حرص في مؤشراتها وتنعكس. وفعالية بكفاءة التنظيمية الأىداؼ برقيق في
 .3معهم الاتصالات دائرة توسيع مع للعاملين ابعديدة والأفكار الاستثنائية ابعهود وتقدير الإدارة،

 سلوؾ الدواطنة التنظيمية فهوـالدطلب الثاني: م

من خلاؿ توضيح عناصره من حيث التعريف    سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية فهوـمسنتاوؿ في ىذا ابؼطلب 
 الأبماط، الأنواع ، الأبنية و معوقات تعزيز سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية.

 سلوكيات الدواطنة التنظيمية  تعريف - أولا 

 ،ابؼساعدةعلى أنو بؾموعة التصرفات التي تهدؼ إلذ تقدنً Y. Liao،Zhang   &Zhaoعرفو كل من  
وظهور علامات سلوكية غير مطلوبة على ابؼستوى الربظي ولكنها تكوف ذات فائدة للمؤسسة، و يتضح من ىذا 

 التعريف أف سلوكيات ابؼواطنة التنظيمية ىي:

                                                           
أثر الثقة التنظيمية في الأداء الاستًاتيجي باستخداـ بموذج بطاقة العلامات ابؼتوازنة دراسة تطبيقية في صبيحة قاسم، ىاشم علي رزاؽ جياد العابدي،  1

 .46-45، ص ص : 1،2010، العدد 12للعلوـ الادارية والاقتصادية، المجلد  ، بؾلة القادسيةالشركة العامة للإبظنت ابعنوبية في الكوفة
، بؾلة ابعامعة الإسلامية للدراسات العلاقة بين الثقة التنظيمية والالتزاـ التنظيمي: دراسة ميدانية على جامعة الأزىرمحمد جودت، محمد فارس،  2 2

 170 -169، ص ص: 2014، غزة، 2، العدد 22الاقتصادية والادارية، المجلد
 ىيئة اعضاء لدى بالدافعية وعلاقتيا وابػاصة ابغكومية الكويت جامعات في التنظيمية الثقة درجة سلبمة، كايد الرشيدي، عبيد أبضد 3 

 311 :ص ، 5132 الأردؼ، ،ؾرمو البي جامعة نظرىم، وجية من فييا التدريس .
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سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية ىو سلوؾ اختياري، طوعي ينبع من الدور الإضافي الذي بيكن أف يضطلع بو الفرد في  -
  1.العمل

  .أنا سلوكيات ليس ابؽدؼ منها إشباع منفعة شخصية )غرض خفي( -

  .أنها سلوكيات تشجع على الابلراط في ابؼؤسسة ) من قبل ابؼؤسسة ( -

ىي سلوكيات لا ينتظر الفرد مقابلها مكافأة تنظيمية كما أف الفرد لا يعاقب على عدـ بفارستها و ذلك  -
 للأسباب التالية:

طنة التنظيمية غالبا ما تكوف دقيقة ومن الصعب قياسها، حيث أف ابؼدير قد يلاحظ تلك أف سلوكيات ابؼوا -
 .السلوكيات إلا أف الربط بين ىذه السلوكيات وابؼكافآت يكوف ضعيف للغاية

الفرد  أف بفارسة الفرد لسلوكيات ابؼواطنة التنظيمية قد يضر بأداء الفرد لعملة الربظي، حيث أنو مثلا مساعدة - 
 .ملائو في العمل قد يؤدي إلذ إضاعة وقتو و ابلفاض أدائولز 

 2أنها سلوكيات تطوعية لا بيكن أف يعاقب الفرد إذا امتنع عن أدائها . -

بفا سبق بيكن القوؿ أف ىذا السلوؾ بيثل تلك التصرفات الإبهابية الزائدة عما ىو بؿدد ربظيا في ابؼؤسسة  
الإكراىية، و غير ابػاضعة للمكافئة مباشرة والصربوة في نظاـ ابغوافز الإداري  والذي يتميز بالطبيعة الاختيارية غير

للمؤسسة، و ذو الأبنية الكبيرة الفعالية وبقاح ابؼؤسسة في برقيق أىدافها، كذلك بيكن أف نلاحظ من التعريفات 
  السابقة أف سلوكيات ابؼواطنة التنظيمية تتضمن نوعين من السلوكيات

بية التي بيارسها الفرد طواعية مثلا: مساعدة الزملاء في العمل، تقدنً مقتًحات لتحسين أداء سلوكيات إبها -
 ابؼؤسسة

تصيد  :السلوكيات التي بيتنع الفرد عن بفارستها طواعية وتلك السلوكيات تسمى بجودة الامتناع ومن أمثلتها -
 كاف العمل.أعماؿ الآخرين، عدـ برمل بعض الشاحنات البسيطة في م الأخطاء في

 

 
                                                           

 60، ص:2003ابؼهارات، الدار ابعامعية، الإسكندرية، ، مدخل بناء ، السلوؾ التنظيميأبضد ماىر 1
، رسالة ماجستير في علم النفس، دور الولاء التنظيمي في تنمية سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية لدى عينة من ابؼوظفين الادارة المحلية بولاية مسيلةشلابي وليد،  2

  .60، ص:2016جامعة محمد خيضر بسكرة، 
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  أنماط سلوكيات الدواطنة التنظيمية ثانيا: 

 1تعددت أبماط سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية حيث بيكن تلخيصها كما يلي:

  .مساعدة ابؼوظف لزملاء العمل في الأمور ابؼتعلقة بشؤوف العمل كمساعدة الآخرين ابؼتغيبين عن العمل - 

 مطلوب، و كذا مساعدة الآخرين ذوي الأعباء الوظيفية  توجيو ابؼوظفين ابعدد حتى ولو كاف ذلك غير
الكثيرة، مساعدة الرئيس أو ابؼشرؼ في عملو ...الخ، إف ىذه ابؼمارسات ىي أعماؿ تطوعية لا يتوقع من 

  .الشخص أف يقوـ بها لأنها ليست من متطلبات وظيفتو الربظية
ذلك ابؼساعدة في الأمور ابؼتعلقة بابؼشاكل العائلية مساعدة الزملاء فيما يتعلق بالشؤوف الشخصية، و يتضمن  -

 والعاطفية... الخ

مساعدة العملاء أو ابؼراجعين بأمور لا تتعلق بالسلع وابػدمات ابؼقدمة مثل إرشادىم أو الإصغاء والإنصات  - 
 .بؽم

سب مواعيد العمل، الانصياع للقيم والسياسات واللوائح التنظيمية والعمل وفقها مثل ابغضور والانصراؼ ح - 
  استخداـ ابؼوارد التنظيمية استخداـ سليم... ابغب

اقتًاح برسينات تنظيمية أو إدارية أو إجرائية من أجل جعل ابؼؤسسة أكثر بقاحا و بسيزا مثل  -
 .أو ابؼمارسات الإدارية أو الإجراءات الاستًاتيجياتالتنظيمي أو  الاقتًاحات ابؼتعلقة بالبناء

بذؿ جهود مضاعفة في العمل وبذنب مضيعة الوقت في أحاديث جانبية أو فتًات استًاحة طويلة  - 
 .داخلية أو خارجية لا علاقة بؽا بالعمل زياراتومتكررة أو 

يشتمل ىذا النمط مساعدة العامل لزملائو في الأمور ابؼتعلقة بشؤوف العمل،   :بمط متعلق بشؤوف العاملين -
ابؼتغيبين عن العمل، وتوجيو ابعدد منو حتى ولو كاف ذللك غير مطلوب، ومساعدة العاملين  كمساعدة العاملين

الأعباء الوظيفية الكثيرة، ومساعدة الرئيس وابؼشرؼ في العمل، إذ أف ىذه ابؼمارسات التطوعية لا  الآخرين ذوي
 يتوقع أف يقوـ بها العامل لأنها ليست من متطلبات الربظية للوظيفية.

 

                                                           
 .65-64، ص ص: رهمرجع سبق ذكشلابي وليد،  1
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 (: أنماط سلوؾ الدواطنة التنظيمية02الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الدواطنة التنظيمية لدى عينة من الدوظفنٌ الادارة المحلية بولاية دور الولاء التنظيمي في تنمية سلوؾ شلابي وليد، ، الدصدر: 
 .66، ص: 2016ماجستنً في علم النفس، جامعة محمد خيضر بسكرة،  رسالة، مسيلة

التطوع للقياـ بأعماؿ إضافية من أجل مساعدة ابؼؤسسة كالاشتًاؾ في اللجاف أو بعض ابؼشاريع ابؼتعلقة  -
 .وبات التي تواجو العمليات التنظيمية و بضاية ابؼؤسسة من الأخطاربالعمل أو التغلب على الصع

 .البقاء مع ابؼؤسسة بالرغم من الظروؼ الصعبة التي تواجهها - 

تقدنً ابؼؤسسة للأخرين بصورة جيدة والدفاع عن ابؼؤسسة وابغديث عنها أماـ الآخرين بصورة طيبة بفا يساىم  - 
 في برسين بظعتها عند الآخرين.

 

 

 

 سلون التطوع

 سلون أنماط

 المواطنة

 التنظٌمٌة

 

 توجٌه الموظفٌن

 الجدد

 

 مساعدة الزملاء

 مساعدة

 المشرف

 

 الدفاع
 عن المنظمة

 

 عملاءمساعدة ال
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 أهمية سلوكيات الدواطنة التنظيمية ثالثا: 

إف أبنية دراسة سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية تنبع من كونو يساىم في برسين الأداء الكلي للمؤسسة عن طريق 
إدارة العلاقات التبادلية بين ابؼوظفين في الأقساـ و الإدارات ابؼختلفة بفا يساىم في زيادة حجم ابؼخرجات الكلية 

 1رى الباحثوف في بؾاؿ ابؼواطنة التنظيمية أف بؽا أبنية كبيرة في الأداء الكلي للمؤسسة من خلاؿ:ابؼنجزة، وي

بيد سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية الإدارة بوسائل للتفاعل بين الأفراد داخل ابؼؤسسة تؤدي إلذ زيادة النتائج  -1
 .الإبصالية المحققة

بالأدوار الإضافية التي تنبع من سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية يؤدي نظرا لندرة ابؼوارد في ابؼؤسسات، فإف القياـ  -2
 .إلذ إمكانية برقيقابؼؤسسة الأىدافها

كما تنبع أبنية سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية من النتائج والآثار الإبهابية الكثيرة التي بيكن أف بوققها للمؤسسة  -3
 :و ذلك كما يلي

  .بؾاني بؽايؤدي إلذ برسين الإنتاجية و يعتبر مصدر  -

  .يؤدي إلذ برسين قدرات و مهارات العاملين و ابؼديرين على حد سواء -

  .يؤدي إلذ الالتزاـ و حل ابؼشاكل -

  .برسين مستوى كفاءة ابؼؤسسة و فعاليتها -

  .تقليل مستوى التسرب الوظيفي -

 .رفع الروح ابؼعنوية للعاملين -

 و ميزة تنافسية.أف ىذه السلوكيات برقق بؼمارسها أفضلية  -

أي أف سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية بيكن أف يؤدي إلذ نتائج إبهابية على مستويات الأداء الفردي وابعماعي  
 والتنظيمي.

 

 

                                                           
، أطروحة دكتوراه في فلسفة إدارة الأعماؿ، جامعة  أثر تقنية ابؼعلومات و رأس ابؼاؿ الفكري في برقيق الأداء ابؼتميزبساـ عبد الربضن يوسف،   1

  .49، ص 2005ابؼوصل، بغداد العراؽ، 
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 أبعاد سلوؾ الدواطنة التنظيمية رابعا: 

في  على الرغم من تزايد البحوث والدراسات الأكادبيية حوؿ سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية، إلا أنهم اختلفوا
برديد أبعاده، فهناؾ من يرى أف لو بعدين أساسين، وىناؾ من يرى أنو يتضمن بطسة أبعاد أساسية وذلك على 

  .1الإيثار ، اللياقة واللطف ، الروح الرياضية السلوؾ ابغضاري، وعي الضمير :النحو التالر

لائو في العمل في حل مشكلاتهم و ىو عبارة عن سلوؾ اختياري يقوـ بو الفرد طواعية بؼساعدة زم :الإيثار -
بالعمل، ومساعدة العاملين ابعدد في التعرؼ على أساليب وطرؽ إبقاز مهامهم، مساعدة زملاء العمل في  ابؼتعلقة

 إبساـ أعمابؽم ابؼتًاكمة بسبب الغياب

وىناؾ من يطلق عليو الكياسة، و يعكس مدى بؿاولة الشخص منع وقوع ابؼشاكل ابؼتعلقة  :اللياقة واللطف - 
 .بالعمل وإدراكو لتأثير السلوؾ على الآخرين، وعدـ استغلالو بغقوؽ الآخرين وبذنب إثارة ابؼشاكل معهم

و رفض أو وتعكس مدى برمل الشخص لأي متاعب شخصية مؤقتة أو بسيطة دوف تذمر أ :الروح الرياضية - 
 .ما شابو ذلك وادخار الطاقة ابؼوجهة بؼثل ذلك لإبقاز العمل

و يعني ابؼشاركة البناءة و ابؼسؤولة في إدارة أمور ابؼؤسسة والاىتماـ بدصير ابؼؤسسة من  :السلوؾ ابغضاري - 
ناتها، وتأدية خلاؿ حضورالاجتماعات ابؼهمة غير الربظية، المحافظة على التغيير، قراءة مذكرات ابؼؤسسة وإعلا

 العمل بصورة تساعد في المحافظة على بظعة ابؼؤسسة

وبيثل سلوؾ ابؼوظف التطوعي الذي يفوؽ ابغد الأدنى من متطلبات الوظيفة في بؾاؿ ابغضور،  :وعي الضمير - 
 والأنظمة، واستًاحات العمل بجدية ...الخ. احتًاـ اللوائح

 في بعدين کالتالر:الأبعاد ابػمسة  Virlee  &Clapham بػصو قد 

  .: ويشمل ىذا السلوؾ كلا من الإيثار واللياقة واللطفسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية ابؼوجو بكو الأفراد - 

: ويشمل ىذا السلوؾ على كل من وعي الضمير، الروح الرياضية سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية ابؼوجو بكو ابؼؤسسة -
 ابغضاري. والسلوؾ

 
                                                           

في الوظائف أشرؼ محمد زيداف مشمش، واقع سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية لدى أعضاء الإدارة العليا في ابعامعات الفلسطينية بغزة من وجهة نظر العاملين  1
 .09، ص 2016، جامعة الأقصى، غزة، فلسطين، 04الاستشرافية، بؾلة كلية فلسطين التقنية الأبحاث والدراسات، العدد
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  1مفهوـ سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية وفق ثلاثة أبعاد وىي: تناوؿ أصحاب ىذا الابذاه

 ىي السلوؾ الذي يدؿ على الرغبة لتحمل ابؼسؤولية الاضافية مثل العمل طوعا ابؼبادرة: -

  .الوقت إضافي، وأداء واجبات إضافية وتقاسم ابؼعلومات ابؼفيدة ذات الصلة بالعمل

  .ء في ابؼسائل ابؼتصلة بالعملوىو يشير إلذ مساعدة الزملا مساعدة الزملاء: -

 وىو يشير إلذ ابؼشاركة في الأنشطة التي تنظمها ابؼنظمة. :نشاط المجموعة ابؼشتًكة -

 ( أبعاد سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية في: Baktounوبخلاؼ الأبعاد الثلاثة السابقة، حصر بكتوف )  

 يشير إلذ مساعدة الآخرين عن طريق تقدنً الاقتًاحات وتعليمهم :أداء ابؼواطنة الشخصية -

  .ابؼهارات ابؼفيدة، وتقدنً الدعم العاطفي بغل مشاكلهم، ويقابلها بعد الإيثار والكياسة

: يشير إلذ الدفاع عن ابؼنظمة وترويج لسمعتها، والشعور بالارتياح من خلاؿ البقاء فيها أداء ابؼواطنة التنظيمية -
  .لصعوبات وابؼعوقات، والإمتثاؿ للقواعد والإجراءات التنظيميةرغم ا

يشير إلذ استمرار ابعهد الاضافي على الرغم من الظروؼ الصعبة، وأخد زماـ ابؼبادرة  :أداء ابؼواطنة الوظيفية -
ة للقياـ بكل ما ىو ضروري لتحقيق أىداؼ ابؼنظمة حتى أنها ليست من واجباتو والعمل على تطوير ابؼعرف

 وابؼهارات داخل التنظيم.

  سلوؾ الدواطنة التنظيميةتعزيز معوقات خامسا:  

 2 إف عدـ مسابنة ابؼوظفين في ابؼؤسسة بسلوكيات دور إضافي تعود إلذ بؾموعة من ابؼعوقات تشمل:

عدـ إشراؾ ابؼوظفين في القرارات التي تهم ابؼؤسسة، فضلا عن عدـ تقوية توجهاتهم الإبهابية بكو  -1
  .ابؼؤسسة

عجز ثقافة ابؼؤسسة وقيمها في التخفيف من ضغوط العمل، فالضغط الشديد يؤثر على كفاءة ابؼوظفين  -2
  .الإضافية الإبهابية، بفا ينعكس على بسيز أدائهم وعلى سلوكياتهم

                                                           
أعضاء ىيئة التدريس في  الاحساس بالعدالة التنظيمية وعلاقتو بسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية لدىميد الطبولر، رمضاف سعد كرنً وأخروف، محمد عبد ابغ 1

 .72، ص2015، 02، بؾلة نقد وتنوير، العددجامعة بنغاري

لنقاؿ موبيليس وحدة ا العاملين: دراسة حالة مؤسسة اتصالات ابؽاتفسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية وأبنيتو في برسين أداء رشيد مناصرية، فريد بن ختو،  .2
 .224، ص: 2015، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 08، بؾلة أداء ابؼؤسسات ابعزائرية، العدد ورقلة
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عدـ إتاحة الفرصة للموظفين للتعبير عن آرائهم و عدـ رضاىم بذاه وظائفهم، بفا يقف عائقا أماـ  -3
  .بسلوكيات غير بؿسوبة ابؼوظفين للقياـ

افتقار العديد من ابؼؤسسات لتحقيق العدالة التنظيمية التي إف وجدت فإنها تشكل حافزا قويا لسلوكيات  -4
 ابؼواطنة التنظيمية. كما ىناؾ معوقات أخرى تؤثر على سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية لدى الأفراد وىي:

رؤساء الذي يؤدي إلذ اللامبالاة و الاغتًاب، وعدـ الرضا والدافعية فقداف الثقة من جانب العاملين وال -5
 .للعمل

العوامل الاجتماعية والاقتصادية وىياكل الأجور و ابؼرتبات، والعوامل الإدارية التي تتعلق بعدـ الاستقرار  -6
 الإداري والوظيفي. 

فإف التغلب على ىذه ابؼعوقات السابقة يستدعي اىتماـ  (Karam 3122)  كما جاء في دراسة
 ابؼؤسسات بدا يلي :

تقوية مهارات التفكير والاتصاؿ الشخصي لدى ابؼوظفين لتعزيز قدراتهم للقياـ بدزيد من السلوكيات الاجتهادية  -
 .الإضافية

ت ابؼوظفين الإضافية مثل: سعي القيادات الإدارية للحصوؿ على أحدث ابؼعلومات ابؼتعلقة بتحسين نشاطا - 
 .ظروؼ العمل السيئة، وساعات العمل الطويلة معلومات عن

 .السعي إلذ تنمية علاقات مفتوحة مع العاملين مع عدـ التًكيز على العلاقات الربظية - 

ظفين أف يتسم القادة بالوعي في إتاحة الفرصة للموظفين ابعدد للابلراط اجتماعيا بابؼؤسسة، بفا بوفز ابؼو  - 
 .للقياـ بسلوكيات إبداعية برقق للمؤسسة النجاح وفاعلية الأداء

التًكيز على حاجات ابؼوظفين وتشجيعهم على إبداء آرائهم وتوجهاتهم، حيث أف مشاركة العاملين تدفعهم  - 
 لبذؿ ابؼزيد من ابعهود لتحقيق فاعلية الأداء والتميز للمؤسسة.
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 التنظيمية  السابقة الدتعلقة بالثقة التنظيمية وسلوؾ الدواطنةالدبحث الثاني : الدراسات 

 :التنظيمية وسلوؾ الدواطنة بالثقة التنظيميةعربية الدتعلقة الدطلب الأوؿ: الدراسات ال

 أولا: الدراسات الوطنية 

الدؤسسات لعمور رميلة، بعنواف: تأثنً الثقة التنظيمية على استبقاء العاملنٌ في ، دراسة بعاج الذاشمي-1
لرلة دراسات العدد الاقتصادي،  -دراسة ميدانية لبعض شركات التأمنٌ في الأغواط  -الصغنًة والدتوسطة 

 .2020،  جامعة الأغواط، الجزائر، 01،العدد 11المجلد 

ىدفت ىذه الورقة البحثية إلذ دراسة تأثير الثقة التنظيمية على استبقاء العاملين في ابؼؤسسات الصغيرة 
التنظيمية ابؼتمثلة في )الثقة في الزملاء  الثقة     بأبعاد توسطة من وجهة نظر عماؿ شركات التامين بالأغواط،وابؼ

،الثقة في ابؼشرفين ، الثقة في ادارة ابؼؤسسة( . ولتحقيق اىداؼ الدراسة تم الاعتماد على ابؼنهج التحليلي الوصفي 
مفردة من أصل  36على عينة مكونة من  ،وعلى استخداـ الاستبياف كأداة للدراسة وابغصوؿ على البيانات .

لتامين ابؼوجودة بالأغواط ومكونة للمجتمع الكلي، وقد توصلت الدراسة إلذ أف أغلب عماؿ ( شركات ا04)
الشركات لديهم التزاـ بالبقاء في مؤسساتهم، إضافة إلذ وجود مستوى مقبوؿ من الثقة التنظيمية لدى العماؿ إبذاه 

لى استبقاء العاملين، إضافة إلذ وجود الزملاء وابؼشرفين، وأف ىناؾ دلالة إحصائية لوجود أثر الثقة التنظيمية ع
 .(  58.2ارتباط قدرب ) 

 -دراسة كماؿ برباوي، إلياس سليماني، بعنواف: علاقة العدالة التنظيمية بسلوؾ الدواطنة التنظيمية  -2 
، كلية العلوـ الاقتصادية 08، المجلد 01لرلة دراسات العدد الاقتصادي، العدد  -دراسة حالة نفطاؿ بشار 

 .2017تجارية وعلوـ التسينً، جامعة بشار، الجزائر، وال

 ببعديها )العدالة التوزيعية، العدالة الاجرائية( ابؽدؼ من الدراسة ىو برديد العلاقة بين العدالة التنظيمية
فمن أجل الوصوؿ ولتحقيق اىداؼ الدراسة تم الاعتماد على ابؼنهج التحليلي الوصفي،  وسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية،

بؽذا ابؽدؼ تم إعداد استبياف لغرض بصع البيانات وتوزيعها على أفراد عينة الدراسة )عماؿ شركة نفطاؿ(، وتم 
من أجل القياـ بالتحليل الإحصائي بؽذه الدراسة، مستخدمين مقاييس الإحصاء  spssالاعتماد على برنامج 

وتوصلت الدراسة إلذ النتائج: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية الوصفي، الابكدار ابػطي البسيط، معامل ارتباط، 
بين العدالة التوزيعية وسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية، توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين العدالة الإجرائية وسلوؾ 
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ة، توجد علاقة ابؼواطنة التنظيمية، توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين العدالة التفاعلية وسلوؾ ابؼواطنة التنظيمي
 ذات دلالة إحصائية بين العدالة التنظيمية وسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية.

 -دراسة حفيظي عبد الفاتح، بعنواف : دور الثقة التنظيمية في تحسنٌ الدردودية الفردية لدى العاملنٌ_3
ـ الاقتصادية والتجارية ادارة الدوارد البشرية، كلية العلو  في مذكرة ماستر -دراسة حالة ببلدية الفيض بسكرة 

 .2018وعلوـ التسينً، قسم علوـ التسينً ، جامعة بسكرة، الجزائر ،

تهدؼ الدارسة للكشف عن دور الثقة التنظيمية )بالإدارة العليا للمنظمة، بابؼشرفين، بزملاء العمل في تعزيز 
 عدة تساؤلات بسحورت حوؿ الولاء التنظيمي )العاطفي، ابؼعياري، ابؼستمر(. وقد حددت مشكلة الدارسة في

سة يعبر عن اثناف من راطبيعة علاقة الارتباط والتأثير بين متغيري الدارسة، ولأجل ذلك وضع بـطط فرضي للد
الفرضيات الرئيسة، ولأجل التأكد من صحة الفرضيات خضعت بصيعها لاختبارات متعددة للتأكد من مدى 

الوصفي، واستعملت الدارسة الاستبانة كوسيلة للحصوؿ على  صحتها. وقد اعتمدت الدارسة على منهج التحليل
البيانات، وعينة الدارسة استعملت العينة العشوائية إذ تم اختيار العاملين ببلدية الفيض ولاية بسكرة كعينة لتقييم 

من شخصا. وقد تم برليل البيانات باستخداـ بؾموعة  31الثقة التنظيمية وابؼردودية الفردية وكاف عددىم 
الأساليب الإحصائية وىم التحليل العاملي، ابكدار بسيط ومتعدد، واستخرجت النتائج باستخداـ البرنامج 

حيث توصلت الدارسة إلذ بؾموعة من الاستنتاجات منها: جاء بعد الثقة بزملاء العمل ليكوف  SPSSابغاسوبي 
فين ثانيا، يليو الثقة بالإدارة العليا، وىذا يفسر بأف الأوؿ في ترتيب أبعاد الثقة التنظيمية، ليأتي بعده الثقة بابؼشر 

الادارة ابؼعنية بالدارسة ترى أف الثقة التنظيمية تتحقق من خلاؿ الثقة بزملاء العمل، والثقة بابؼشرفين أكثر من 
 الثقة بالإدارة العليا، بفا يعكس ضعف اىتماـ الادارة بتقوية ىذه الثقة.

 وآخروف، بعنواف: أثر الرضا الوظيفي على سلوؾ الدواطنة التنظيميةدراسة صلاح الدين حنيش  -4

لرلة الباحث،  لدى الطاقم الإداري العامل دراسة حالة بمستشفى طب العيوف صداقة الجزائر كوبا بالوادي
، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينً، جامعة الشهيد حمة لخضر الوادي، 19، المجلد 01العدد 

 .2019الجزائر ،

تهدؼ ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على أثر الرضا الوظيفي على سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية لدى العاملين 
بابؼؤسسة الاستشفائية لطب العيوف بددينة الوادي، وافتًضت الدراسة أف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بين 

 قة ذات دلالة إحصائية بين الرضا الوظيفي ببعديوالرضا الوظيفي وسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية، وأف ىناؾ علا
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الداخلي، ابػارجي( وأبعاد سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية )الإيثار، الكياسة، الروح الرياضية، وعي الضمير، السلوؾ 
من أجل برقيق ابؽدؼ  وللوصوؿ الذ اىداؼ الدراسة تم استخداـ على ابؼنهج التحليلي الوصفي ابغضاري(،

يم استبانة وتوزيعها على ابؼوظفين الاداريين العاملين بدستشفى طب العيوف صداقة ابعزائر كوبا البحثي تم تصم
استمارة مقبولة للتحليل. حيث تم التوصل إلذ وجود تأثير إبهابي للرضا الوظيفي  93بالوادي، وقد برصلنا على 

ة التأثير الإبهابي للرضا الوظيفي بعديو الداخلي وابػارجي على سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية حيث ترجح كفة قو 
الداخلي مقارنة بالرضا الوظيفي ابػارجي على بصيع أبعاد سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية، فيما عدا بعد الإيثار الذي 

 .يعتمد فقط على الرضا الوظيفي ابػارجي في تقويتو وتعزيزه

 الثقة التنظيمية دراسة حالة مؤسسة راسة أـ الخنً بوذراع، بعنواف : دور الدعم التنظيمي في تعزيزد-5 . 
و العمل، كلية العلوـ الانسانية  تنظيمتخصص:  علم الاجتماع  في ، مذكرة ماستر-ضنة حليب بالدسيلةح

 .2018الجزائر ، ،والعلوـ الاجتماعية، قسم علم الاجتماع، جامعة الدسيلة

يمية بدؤسسة حضنة حليب بابؼسيلة ىدفت الدراسة للبحث عن دور الدعم التنظيمي في تعزيز الثقة التنظ
بأبعادىا )العلاقة بين العدالة التنظيمية بالإدارة العليا، دور في الثقة بين الزملاء ،علاقة القيادة التحويلية بالرئيس 

ولتحقيق ىذا ابؽدؼ بست صياغة فرضية عامة مفادىا "للدعم التنظيمي دور في تعزيز الثقة التنظيمية" ابؼباشر(
ضمنها ثلاثة فرضيات فرعية، والاعتماد على ابؼنهج الوصفي، وتم اختيار عينة من بؾتمع الدراسة تكونت  تندرج
استخداـ الاستبياف كأداة رئيسية وأداة  مفردة تم اختيارىا بطريقة عشوائية وللحصوؿ على ابؼعلومات تم 50من 

 ابؼلاحظة كأداة ثانوية لفهم ابؼوضوع.

 حصل عليها من بين النتائج ابؼتوصل اليها مايلي:وبعد برليل البيانات ابؼت

 .أف الفرؽ العمل دور في تعزيز الثقة بين زملاء العمل 
 .آف للعدالة التنظيمية دور في تعزيز الثقة بالإدارة العليا 
 . أف للقيادة التحويلية دور في تعزيز الثقة في الرئيس ابؼباشر 
التنظيمي دور في تعزيز الثقة التنظيمية بدؤسسة حضنة حليب وعليو فقد أشارت النتائج على أف للدعم      

 بابؼسيلة.

 

 



 الفصل الأول                          الاطار النظري للثقة التنظيمية وسلوك المواطنة التنظيمية 

 

13 
 

 ثانيا : الدراسات العربية

دراسة حميد سالم الكعبي، بعنواف: دور الثقافة التنظيمية في تعزيز سلوؾ الدواطنة التنظيمية دراسةتحليلية  -1 
،لأراء عينة من موظفي شركة الفاو الذندسية العامة، لرلة كلية  ، كلية الرافدين 32العدد الرافدين الجامعة للعلوـ

 .2013ابعامعة، العراؽ، 

بأبعادىا ومتغيراتها )بهتماـ  تتناوؿ دراسة ابغالة اختبار دور الثقة التنظيمية في تعزيز سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية
وبهدؼ برقيق الدراسة تم الاعتماد  الباحثين بالثقة التنظيمية وسلوؾ ابؼواطنة ،علاقة ابؼبحوثين بالادارة العليا ( ،

لعينة مكونة من على ابؼنهج الوصفي التحليلي ، وعلى استخداـ الاستبياف كأداة للملاحظة وابغصوؿ على النتائج 
( موظفا في شركة الفاو ابؽندسية العامة )إحدى الشركات ابؼهمة التابعة لوزارة الأعمار والإسكاف( وقد 85)

ت، والنسب ابؼئوية، والوسط ابغسابي وبرليل الابكدار ابؼتعدد في برليل فرضيات الدراسة. استخدـ الباحث التكرارا
وقد أثبتت معظم نتائج الدراسة صحة الفرضيات التي تم افتًاضها وخلصت الدراسة إلذ بؾموعة من الاستنتاجات 

في مفهوـ الثقة التنظيمية والتوصيات، ومن أىم تلك الاستنتاجات، إف ىناؾ اىتماـ متزايد من قبل الباحثين 
وسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية، أما أىم التوصيات فتمثلت بضرورة اىتماـ الإدارة العليا للمنظمة ابؼبحوثية في تعزيز الثقة 

  لدى العاملين لغرض برقيق سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية .

سلوؾ أثر الثقة التنظيمية على  دراسة بظاح بنت عبد القادر العسمي، محمد بن فالح ابغنيطي، بعنواف : 2- 
الدواطنة التنظيمية، دراسة ميدانية على الذيئة العامة للطنًاف الددني بمحافظة جدة، لرلة العلوـ الاقتصادية 

 .2019، السعودية، 03، المجلد 06والقانونية، المجلة العربية للعلوـ ونشر الأبحاث، العدد 

يمية على سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية والتعرؼ على مستوى الثقة ىدفت الدراسة إلذ معرفة أثر الثقة التنظ
التنظيمية بأبعادىا )الثقة بإدارة ابؼنظمة، الثقة بالرئيس ابؼباشر، الثقة بالزملاء( ومستوى بفارسة سلوكيات ابؼواطنة 

دى العاملين في التنظيمية بأبعاد ىم )الإيثار، الروح الرياضية، وعي الضمير، الكياسة، السلوؾ ي ابغضاري(، ل
ابؽيئة العامة للطيراف ابؼدني. ولتحقيق أىداؼ الدراسة اعتمد الباحثاف على ابؼنهج الوصفي التحليلي، وعلى 
الاستبانة كأداة بعمع البيانات، ويتكوف بؾتمع الدراسة من بصيع العاملين في ابؽيئة العامة للطيراف ابؼديني في مطار 

 (.280يع الاستبيانات على عينة عشوائية مكونة من )ابؼلك عبد العزيز في جدة وتم توز 

(، وتم التوصل الذ العديد من النتائج ومن أبنها: إف الثقة 236وبلغ عدد الاستبيانات الصابغة للتحليل )
التنظيمية بجميع أبعادىا تؤثر ابهابيا في بصيع أبعاد سلوؾ ابؼواطنة، أظهرت النتائج أف الثقة التنظيمية مرتفعة 
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من 3.73بينت النتائج أف بفارسة سلوكيات ابؼواطنة التنظيمية مرتفعة بدتوسط )، وكما( 5من  3.51بدتوسط )
( بجميع أبعادىا، وفي ضوء النتائج التي تم التوصل إليها، أوصت الدراسة بالعديد من التوصيات ومن أبنها: 5

املين، وذلك عن طريق برسين بفارسات ابؼوارد البشرية بهب أف تبادر إدارة ابؽيئة إلذ تعزيز الثقة التنظيمية لدى الع
والنظر بعين الاعتبار ابؼصالح ابؼوظفين عند ابزاذ القرارات ابؼتعلقة بابؼوارد البشرية، وتقدنً ابؼبررات عند ابزاذ تلك 

  القرارات تقديرا بؼشاعرىم.

الدواطنة  ة التنظيمية في تعزيز سلوؾدراسة نجيب عبد المجيد، خولو صدر الدين کريم، بعنواف : دور الثق -3 
کرکوؾ للعلوـ الإدارية  التنظيمية دراسة تحليلية لأراء عينة من العاملنٌ في مديرية بلدية كركوؾ، لرلة جامعة

 .2018، جامعة كركوؾ، العراؽ، 8، المجلد 2والاقتصادية، العدد 

الثقة التنظيمية كمتغير مستقل وعلاقتها بعد  تنظيمية ابؼواطنة ال دور الثقة التنظيمية في تعزيز سلوؾ دراسةتناوؿ ال
ولتحقيق  بأبعادىا )ثقافة ابؼواطنة، علاقة ابؼديرية بسلوكيات ابؼواطنة (، بسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية كمتغير تابع

والتي أجريت في مديرية بلدية كركوؾ من خلاؿ اىداؼ الدراسة تم الاعتماد على ابؼنهج التحليلي الوصفي 
الاعتماد على استمارة الاستبانة كأداة رئيسة بعمع البيانات وابؼعلومات، وبعد استخداـ بؾموعة من الأساليب 
الإحصائية توصلت الدارسة إلذ نتيجة ىامة ىي وجود علاقة و تأثير قوي معنوي بين متغيرات الثقة التنظيمية 

وكما توصلت إلذ بؾموعة من استنتاجات ووضعت ومتغيرات سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية في مديرية بلدية كركوؾ، 
بؾموعة من ابؼقتًحات كاف من أبنها: ابغث على زيادة اىتماـ ابؼديرية بسلوكيات ابؼواطنة التنظيمية من خلاؿ 

  .توفير ابؼناخ ابؼلائم، نشر ثقافة ابؼواطنة

ارية على سلوؾ الدواطنة دراسة عالية بنت إبراىيم محمد طحطوح، بعنواف: تأثنً أنماط القيادة الإد -4
التنظيمية، دراسة تطبيقية على موظفات جامعة الدلك عبدا لعزيز بجدة، رسالة ماجستنً في الإدارة العامة،  

 .2016كلية الاقتصاد والإدارة، جامعة الدلك عبد العزيز بجدة، السعودية، 

ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على تأثير أبماط القيادة الإدارية )بمط القيادة الأوتوقراطية، بمط القيادة 
الدبيقراطية، بمط القيادة ابغرة( على سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية لدى ابؼوظفات الإداريات بجامعة ابؼلك عبد العزيز 

لوصفي التحليلي، وعلى الاستبانة كأداة للدراسة بعمع بجدة، واعتمدت الباحثة في ىذه الدراسة على ابؼنهج ا
شطر -البيانات. وكاف بؾتمع الدراسة مكوف من ابؼوظفات الإداريات في جامعة ابؼلك عبد العزيز بابؼقر الرئيسي 

( موظفة، وقد أظهرت الدراسة 278( موظفة، وشملت عينة الدراسة )  1142البالغ عددىن ) -الطالبات 
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ائج منها، تفوؽ بمط القيادة الدبيقراطية، يليو بمط القيادة ابغرة، ثم بمط القيادة الأوتوقراطية، و وجود العديد من النت
( وجود تأثير لنمط القيادة 73.8درجة بفارسة مرتفعة لسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية لدى ابؼوظفات بنسبة بلغت )%

(، وشبو غياب التأثير بمط القيادة 23.2ت )%ابغرة على سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية لدى ابؼوظفات بنسبة بلغ
الأوتوقراطية، وبمط القيادة الدبيقراطية على سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية . كما أثبتت الدراسة عدـ وجود فروؽ ذات 

ل دلالة إحصائية ابذاه أبماط القيادة الإدارية، وسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية تعزى إلذ ابؼتغيرات الشخصية ) العمر، ابؼؤى
العلمي، عدد سنوات ابػبرة في الوظيفة ابغالية . ومن أىم توصيات الدراسة، تعزيز بفارسة بمط القيادة الدبيقراطية، 
وابزاذ إجراءات تصحيحية بؼمارسة بمط القيادة الأوتوقراطية وبمط القيادة ابغرة، وبذؿ ابؼزيد من ابعهود عند ترشيح 

قواعد ومعايير عادلة وموضوعية، والعمل على المحافظة على درجة ابؼمارسة  واختيار القيادات الإدارية ابؼناسبة وفق
ابؼرتفعة لسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية لدى ابؼوظفات الإداريات، من خلاؿ تقدنً ابغوافز ابؼعنوية والاىتماـ بتًسيخ 

قد الندوات والدورات مفهوـ سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية لدى ابؼوظفات لدى بـتلف ابؼستويات الإدارية عن طريق ع
 التدريبية .

دراسة صبيحة قاسم ىاشم، علي رزاؽ العابدي، بعنواف : أثر الثقة التنظيمية في الأداء الاستراتيجي  -5
، لرلة -دراسة تطبيقية في الشركة العامة للإسمنت الجنوبية بالكوفة -بإستخداـ نموذج العلامات الدتوازنة 

 .2010العراؽ، ، جامعة الكوفة،12، لرلد 01تصادية، العدد القادسية للعلوـ الإدارية والاق

يهدؼ البحث إلذ معرفة أثر الثقة التنظيمية في الأداء الاستًاتيجي للمنظمة باستخداـ بموذج بطاقة 
ولتحقيق ىذا ابؽدؼ ولتحقيق اىداؼ الدراسة تم الاعتماد على ابؼنهج التحليلي الوصفي ،، العلامات ابؼتوازنة

فقرة بسثل مؤشرات الثقة  15ثين من خلاؿ الأدب النظري ابػاص بابؼوضوع إلذ بناء أداة تتضمن توصل الباح
و الثقة في الإدارة العليا( وبسثل  التنظيمية موزعة على ثلاثة بؾالات ىي: )الثقة في الزملاء، والثقة في الرئيس

الاستًاتيجي موزعة على أربعة بؾالات ىي:  فقرات بسثل مؤشرات قياس الأداء 8ابؼتغيرات ابؼستقلة، بالإضافة إلذ 
)بؿور الزبائن، والمحور ابؼالر، وبؿور العمليات، وبؿور الإبداع وبسثل ابؼتغيرات ابؼعتمدة. وتم بناء أبموذج فرضي يوضح 

فردا وزع عليهم استبياف البحث بعد التحقق من صدقو  36العلاقة بين متغيرات البحث، وتكونت العينة من 
 . وقد تم برليل بيانات البحث باستخداـ برنامج 0.93کرونباخ حيث بلغ-وثباتو وفقا لطريقة ألفاالظاىري 
SPSS  وأظهرت النتائج اتفاؽ بصيع أعضاء عينة البحث على أبنية الثقة التنظيمية في الأداء الاستًاتيجي

للمنظمة، وفي ضوء استنتاجات البحث التي كاف من أبنها تبين أف الثقة التنظيمية تساعد على تكوين ابذاىات 
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نظمة وبالتالر ينعكس على برقيق الأداء إبهابية لدى العاملين بذاه ابؼنظمة وتساعد على برسين فعالية إدارة ابؼ
 .الإستًاتيجي، ووضع الباحثين بؾموعة من التوصيات وابؼقتًحات

 الفرع الثاني : الدراسات الأجنبية 

1- A study of، Soudabeh Aloustani & others، entitled: "Association between 

ethical leadership، ethical climate and organizational citizenship behavior from 

nurses “perspective: a descriptive correlational study"، BMC Nursing، 2018. 

تلعب القيادة الأخلاقية دورا مهما في برسين ابؼناخ التنظيمي وقد يكوف بؽا تأثير على سلوؾ ابؼواطنة. على 
من   بؼتزايد على الأخلاقيات في ابؼنظمات، لد يتم إيلاء اىتماـ كبير بؽذه ابؼسألة. كاف الغرضالرغم من التًكيز ا

ىذه الدراسة برديد القيادة الأخلاقية، وابؼناخ الأخلاقي، وعلاقتهم بسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية من منظور 
اثني عشر مستشفى تعليمي في طهراف بفرضة في  250في ىذه الدراسة الارتباطية الوصفية، تم اختيار   ابؼمرضات.

، تم بصع البيانات باستخداـ استبياف القيادة 2017-2016عن طريق أخذ عينات متعددة ابؼراحل خلاؿ 
 الأخلاقية ومسح ابؼناخ الأخلاقي للمستشفى ومقياس سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية.

 P=0.04ن، وسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية )أظهرت النتائج ارتباطا كبيرا بين القيادة الأخلاقية في ابؼديري  
0.09 =r(وابؼناخ الأخلاقي )0.001 >r=0.65 ،P كاف ىناؾ ارتباط كبير بين ابؼناخ الأخلاقي وسلوؾ ،)

(، أظهر برليل الابكدار أف القيادة الأخلاقية وابؼناخ r=0.61 ،P< 0.001ابؼواطنة التنظيمية للممرضات )
 ابؼواطنة التنظيمية ويؤكد العلاقة بين ابؼتغيرات.الأخلاقي ىو مؤشر على سلوؾ 

ابػلاصة أف تطبيق أسلوب القيادة الأخلاقية وتهيئة الظروؼ اللازمة بؼناخ أخلاقي مناسب في ابؼستشفيات  
يؤدي إلذ زيادة سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية من قبل ابؼوظفين، لتحقيق الأىداؼ التنظيمية بيكن ابؼديري التمريض 

 ذه ابؼفاىيم لتعزيز رضا ابؼمرضات وبرسين أدائهم.استخداـ ى

2- Yang Qiu & others، Organizational Citizenship Behavior Motives and 

Thriving at Work -School of Management، Harbin Institute of Technology، 

Harbin، China، 2020. 

التنظيمية ودوافع إدارة الانطباع ترتبط بسلوكيات ابؼواطنة الدراسة ما إذا كانت دوافع القلق تناولت ىذه  
التنظيمية للموظفين بشكل بـتلف بجنسيتهم، الإرىاؽ و ازدىارىم اللاحق في العمل، وما إذا كاف أداء ابؼهاـ 

بيكن للموظفين التأثير على استدامة ابؼؤسسات، ولكن التأثيرات ابؼختلفة للموظفين سلوؾ  يهديهم العلاقات
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واطنة التنظيمي بوفز على ازدىار ابؼوظف في العمل، كعناصر التنظيم، بناءا على نظرية تقرير ابؼصير وابغفاظ ابؼ
واستخداـ ،ولتحقيق نتائج الدراسة واىداؼ الدراسة تم استخداـ منهج التحليلي الوصفي على نظرية ابؼوارد،. 

موظفا تظهر أف  349صادر باستخداـ عينة من نتائج دراسة متعددة ابؼ الاستبانة كأداة للدراسة واستخلاص
دوافع القلق التنظيمية كاف بؽا تأثير إبهابي غير مباشر على الازدىار في العمل من خلاؿ ابغد من إجهاد جنسية 
ابؼوظفين، في حين أف دوافع إدارة الانطباع ستقوض تزدىر في العمل من خلاؿ إحداث إرىاؽ ابؼواطنة. وجدت 

أف أداء ابؼهمة بتعزيز العلاقة الإبهابية بين دوافع إدارة الانطباع وابؼواطنة، وتناقش الآثار النظرية  ىذه الدراسة كذلك
 والعملية بؽذه النتائج.

3- Kailash B & Srivastava L، Organizational Trust and Organizational 

Citizenship Behaviour ،Global Business Review، institution Indian Institute 

of Technology Kharagpur، 2017. 

استكشفت الدراسة ابغالية العلاقة بين بعض العوامل على ابؼستوى التنظيمي، مثل الدعم التنظيمي ابؼنصور 
والعدالة الإجرائية والتواصل، كمحددات للثقة التنظيمية وتأثيرىا على سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية تم بصع البيانات من 

مستجوبين من ابؼستويات الإدارية العليا وابؼتوسطة والدنيا ينتموف إلذ شركات بـتلفة في قطاع التصنيع  303
ولتجسيد ىدؼ ىذه الدراسة تم الاعتماد على ابؼنهج التحليلي الوصفي، واستخداـ الاستبياف كأداة  وابػدمات،

ياسية لتقييم الثقة التنظيمية وعواملها السابقة تم استخداـ ابؼقاييس الق للدراسة الإحصائية وابغصوؿ على النتائج
واللاحقة، أظهرت النتائج أف ابؼتغيرات السابقة ساعدت في تعزيز مستوى الثقة التنظيمية يرتبط وجود الثقة 
التنظيمية بشكل إبهابي بجميع أبعاد ابؼواطنة التنظيمية التي كشف عنها أعضاء ابؼنظمة، كما توسطت الثقة 

يا في العلاقة بين العوامل على ابؼستوى التنظيمي و ابؼواطنة التنظيمية، في ضوء ىذه النتائج اقتًح أنو التنظيمية جزئ
بهب على ابؼؤسسات تسهيل العملية التي تؤدي إلذ الثقة في الإدارة، بحيث يكوف ابؼوظفوف منخرطين بشكل 

 والتنظيمية.أفضل في السلوؾ خارج مهامهم بفا يؤدي إلذ زيادة الفعالية الفردية 

 بنٌ الدراسات السابقة والدراسة الحالية الدطلب الثاني: أوجو التشابو وأوجو الاختلاؼ

بعد التطرؽ لأىم الدراسات السابقة والتي تناولت متغيرات الدراسة وابؼتمثلة في الثقة التنظيمية وسلوؾ 
الباحثين وسنقوـ باستخلاص أىم أوجو  ابؼواطنة التنظيمية تبين أف موضوع الدراسة ىو بؿل اىتماـ كبير من طرؼ

 التشابو والاختلاؼ بين الدراسة ابغالية والدراسات السابقة.
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 بنٌ الدراسات السابقة والدراسة الحالية أولا: أوجو التشابو 

 اعتمدت الدراسة على ابؼنهج الوصفي والاستدلالر وىو ما يتطابق مع جل الدراسات السابقة. -

واستمارة الاستبياف لتقييم أبعاد الثقة التنظيمية وأبعاد  .SPSS استعملنا في دراستنا ىذه البرنامج الإحصائي - 
 ابؼواطنة التنظيمية وىو ما يتماثل مع اغلب الدراسات السابقة.

 بنٌ الدراسات السابقة والدراسة الحالية ثانيا : أوجو الاختلاؼ

 الدراسات الأخرى في برديد أبعاد ابؼواطنة التنظيمية وعددىا. اختلفت الدراسة ابغالية عن بعض -

 .2022وذلك في سنة  غيربست الدراسة ابغالية في ابؼديرية العملية لاتصالات ابعزائر ابؼ - 

بزتلف ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة من حيث عدد أفراد العينة التي تم اختيارىا للدراسة التطبيقية  - 
 فردة.م 22والبالغ 

 ثالثا: العناصر الدستفادة من الدراسة السابقة

 الاعتماد على الدراسات السابقة في برديد منهج الدراسة.  -

 الاستفادة من الدراسات السابقة واعتمادىا کمراجع للدراسة ابغالية . -

 مقارنة نتائج الدراسة ابغالية بنتائج الدراسات السابقة. - 
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 الفصل :خلاصة 

إف الثقة التنظيمية مفهوـ يتكوف من سلوكيات وبفارسات تصدر من الأفراد وابعماعات وبؽا أثر كبير على 

أداء ابؼنظمة، وىي شعور يساعد على تعزيز وتنمية السلوؾ التعاوني، فالثقة موجود استًاتيجي وميزة لا بيكن 

تعزيز الثقة داخل التنظيم بإعتبارىا متغيرا أساسيا تقليدىا من قبل ابؼنظمات ابؼنافسة، وبؽذا يوصى الدارسوف ببناء و 

في العلاقات اما سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية بيكن القوؿ على انو يعمل على زيادة وبرقيق الكفاءة وفعالية ابؼنظمات 

بؽما ابؼنظمة و الفرد و المجموعة أي اف الثقة التنظيمية وسلوؾ ابؼواطنة  كل منالكبير على اداء   تأثيرهمن خلاؿ 

 فعالية كبيرة في برسين الاداء وبرقيق اىداؼ ابؼنظمات وتكيف وبؾابهة التحديات في عصر ابؼنافسة والتغير. 

 

 

 

 

 

          

              

 

 

 



 

 

 

 

 الفصل الثانً
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تدهيد:
 

 

 

 

 

 

 الثقة لدور تطبيقية دراسة
 سلوؾ تعزيز في التنظيمية

 بدؤسسة التنظيمية ابؼواطنة
-  ابعزائر اتصالات

-بابؼغير  
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 :مهٌدت

تهم ابؼداخل ابؼفاىيمية ابػاصة بدختلف متغيرات الدراسة التي أكدت لنا في صبعد تطرقنا للدراسة النظرية التي خص
على مستوى مؤسسة اتصالات ابعزائر سنحاوؿ من التنظيمية سلوؾ ابؼواطنة و الثقة التنظيمية  علاقة التأثير بين

ساس خلاؿ ىذا الفصل اسقاط ابعانب النظري على مؤسسة اتصالات ابعزائر بصفتها تنشط في قطاع جد ح
الدراسة ابؼيدانية من  مبحيث بكاوؿ التعرؼ على مدى دور الثقة التنظيمية على دور سلوؾ ابؼواطنة، حيث ستت

 وجهة نظر العاملين.

 :ينيلالتا ينحيث سنتناوؿ في ىذا الفصل ابؼبحث

 الدراسة. في الدستخدمة والأدوات الطريقة وتقديم مؤسسة اتصالات الجزائر الدبحث الأوؿ: 

  :الدستخذمة في الدراسةوالنتائج الطريقة والاذوات الدبحث الثاني 
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 الدراسة في الدستخدمة والأدوات الطريقة والدبحث الأوؿ: تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر 

 الدطلب الأوؿ: تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر
التنظيمي وكذلك ذكر بـتلف مهامها  في ىذا ابؼبحث سنتطرؽ إلذ تعريف مؤسسة ابعزائر وتبياف ىيكلها

 وأىدافها.

 : نشأة مؤسسة اتصالات الجزائراولا
عرؼ  .إف الإصلاحات التي شرعت فيها الدولة ابعزائرية وتطبيقا لسياسة العوبؼة وبساشيا مع اقتصاد السوؽ

ذات نوعية، قطاع البريد وابؼواصلات السلكية واللاسلكية بدوره برولات تهدؼ إلذ تطوير وتقدنً خدمات 
تتماشى وتكنولوجيات العصر في بؾاؿ البريد وابؼواصلات السلكية واللاسلكية في جو خاؿ من التفرقة والتمييز في 

أوت  05ابؼؤرخ في  03/  2000بؿيط تنافسي مع ضماف ابؼصلحة العامة فوؽ كل شيء. بدوجب القانوف رقم 
الذي بودد الأحكاـ العامة ابؼتعلقة بالبريد وابؼواصلات، تقرر إنشاء أربع مؤسسات وعلى رأسها مؤسسة  2000

اتصالات ابعزائر التي أخذنها في دراستنا كحالة تطبيقية. إف اتصالات ابعزائر شركة ذات أسهم ورأس ماؿ عمومي 
/ 2000بدوجب قرار وزاري برت رقم عملي في سوؽ الشبكات وخدمات الاتصالات الالكتًونية. حيث نشأت 

ابؼتعلق وابؼتضمن إعادة ىيكلة قطاع البريد وابؼواصلات، ومن خلاؿ ىذا القانوف  2000أوت  05ابؼؤرخ في  03
 تم فصل قطاع البريد عن قطاع الاتصالات، إذ أعيد بعثها برت تسمية اتصالات ابعزائر.

للنظاـ الأساسي للمؤسسة العمومية  الراجع 03/ 2000أصبحت مهامها بؿصورة بدوجب قانوف 
وذلك  2003جانفي  01الاقتصادية ذات طابع قانوني لشركة ذات أسهم. دخلت ربظيا في بفارستها ابتداء من 

باعتمادىا على ثلاثة أىداؼ أساسية في إطار قطاع ابػدمات التكنولوجية: ابؼردودية، الفعالية، جودة ابػدمة. 
قياسي وتقني، اقتصادي واجتماعي لتبقى دوما الرائدة في ميدانها نظرا لوجودىا في رغبتها ىي برقيق مستوى عالر 

 .1بؿيط تنافسي

 

 

 
                                                           

 .2016مديرية ابؼوارد البشرية، وثائق ربظية، سنة  ابعمهورية ابعزائرية الدبيقراطية الشعبية، وزارة البريد وتكنولوجيات الإعلاـ والاتصاؿ، شركة اتصالات ابعزائر، 1



 الفصل الثاني         دراسة تطبيقية لدور الثقة التنظيمية في تعزيز سلوك المواطنة التنظيمية          

 

23 
 

  : الذيكل التنظيمي لدؤسسة اتصالات الجزائرثانيا

بهدؼ التسيير ابغسن في ابؼؤسسة بؼختلف الإدارات وابؼصالح بعأت ابؼؤسسة إلذ توزيع الأمثل للوظائف من 
بتوظيف إطارات ذات كفاءة تساىم في ترقية خدماتها وتعدىا من خلاؿ وضع ىيكل تنظيمي أجل تنظيم أعمابؽا 

 1 يتًأسو مدير عاـ وبوتوي على:

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .شركة اتصالات ابعزائر مديرية ابؼوارد البشرية، مرجع سابق 1

 مرلحة نظم المعلهمات

 العملي مديرال

 مرلحة الأمن

نيابة المديرية للدعم 
 والمهام 

 التقنيةنيابة المديرية  التجاريةنيابة المديرية 

 مكلف بالاترال 

 قدم المذتريات والامداد

 قدم المهارد البذرية  قدم المالية و المحاسبة

 والممتلكات الهسائلقدم 

 القانهنية الذؤون مرلحة 

 قدم البيع

 قدم الذركات

 قدم الدعائم التجاري  

 قدم شبكات النفاذ

 قدم شبكات النقل

 قدم التخطيط و المتابعة

 قدم التخطيط و المتابعة   الطاقة و المحيط مركز
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  ة ووسائل إشهارىاؤسس: أىداؼ، مهاـ الدثالثا
 ة:ؤسسأىداؼ الد  -1

  ة اتصالات ابعزائر إلذ برقيق الأىداؼ التالية:مؤسستسعى 
  ،وعلى ابػصوص الزيادة في عرض ابػدمات ابؽاتفية وتسهيل عمليات ابؼشاركة في بـتلف خدمات الاتصاؿ

 لأكبر عدد من ابؼستعملين في ابؼناطق الريفية.
 .الزيادة في جودة ونوعية ابػدمات ابؼعروضة والتشكيلة ابؼقدمة وجعلها أكثر منافسة في خدماتالاتصاؿ 
 .تنمية وتطوير شبكة وطنية للاتصالات، فعالة وتوصيلها بدختلف طرؽ الإعلاـ 
 واللاسلكي، وتغطية كل أقطار الوطن بخدماتها. ابؼسابنة في تطوير حقل الاتصاؿ السلكي 
 الرقميػة وابؼعطيػات ابؼكتوبة والرسائل والصوت الصورة بنقل يػسمح بدا الاتصالات مصالح بسويػل . 
 وابػاصة العامة الاتصالات شبكات وتسيػيػر واستمرار تطويػر. 
 الاتصالات شبكة متعاملين كل مع الداخليػة الاتصالات وتسيػر واستثمار إنشاء. 
 العملاء رضا لتحسيػن ابػدمة جودة لقيػاس مؤشرات بصع ضماف. 
 السوؽ في الطلب ورصد وبرديػد توقع . 
 والتكنولوجيػا السوؽ العملاء لاحتيػاجات استجابة جديػدة تكنولوجيػات وإضافة اقتناء في الشروع 

 . ومشاىدة
 العملاء رضا وقيػاس بيػع وخدمة والتسويػق التًويػج. 
 الطرفيػة  والمحطات وإبمارسات، )انتلسات الصناعيػة الأقمار عبر الاتصالات شبكات وتشغيػل وتطويػر وضع

 . الدوليػة والقواعد للمعايػيػر في الامتثاؿ العابؼيػة....( ابؼتنقلة الشخصيػة الاتصالات ونظم
 نشاطاتها  خلاؿ من سوؽ في واحد رقم وجعلها ابؼتعامل الريػادة في وببقائها ابعزائر اتصالات سيػطرة

 .مستهلكيها تغطيتها لأغلبيػة
 ودراستها للزبائن ابػطيػة التجاريػة الطلبات تسجيػل. 
 بالزبائن ابػاصة ابؼراسلات بعمليػة تتكفل. 
 مستحقاتهم في آجابؽا يػدفعوا لد الذيػن بالزبائن ابؼتعلقة الطلبات معابعة. 
 انتهاء آجابؽاقبل  ابؼؤقتة ابػطوط ابؽاتفية طلبات متابعة. 
 التجارية. الوكالة مستوى على بالاستعلامات ابػاصة الطلبات دراسة 
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  ةؤسسمهاـ الد  -2
 ة اتصالات ابعزائر يتمثل في التزويد بخدمات الاتصاؿ التي تسمح بنقل الصوت، الرسائل ؤسسأىم نشاط ابؼ

 ابؼكتوبة، ابؼعطيات الرقمية ابؼرئية والصوتية.
  تعمل على وضع استغلاؿ وتسيير  -وتسيير الشبكات العمومية وابػاصة للاتصالات. تقوـ بتنمية استغلاؿ

 الاتصالات المحلية مع ابؼتعاملين في الشبكة.
 ابعزائر في الإعلامي المجتمع تنميػة في ابؼسابنة. 
 للاتصالات والدولر الوطني الصعيػديػن على والتسليػم النقل في ابؼسابنة. 
 للمؤسسات تقنيػة خدمات تقديػم في ابؼسابنة. 
 ابعزائر في الاتصالات قطاع في التاريػخي ابؼتعامل باعتبارىا السوؽ في الناشطة الشبكات تعزيػز في ابؼسابنة. 
 للطلبات ابؼمكن برقيقو والعمليػة التقنيػة ابؽاتفية والأرقاـ ابؽاتفية ابػطوط توزيػع في ابؼسابنة.  
 للمتوجات ابؼباشر البيػع بعمليػة تتكفل وكذا للزبائن والشروحات الاستعلامات تقديػم في ابؼسابنة . 

 .دراسةالالدعتمدة في  لأدوات: الطريقة و اثانيالدطلب ال
الدراسة بالتعرؼ  قصد الوصوؿ إلذ الأىداؼ ابؼرجوة من الدراسة سنوضح من خلاؿ ىذا ابؼطلب طريقة

  الأدوات ابؼستعملة فيها على ابؼنهج ابؼتبع و

  الدراسة في الطريقة الدعتمدة أولا : 

  منهج الدراسة -1
يبين ابؼنهج بـتلف ابػطوات التي يعتمد عليها الباحث في إعداد البحث و ذلك للوصوؿ إلذ النتائج و 
الأىداؼ ابؼوضوعة، و منو بيكن اعتبار ابؼنهج على أنو الطريقة التي يتبعها الباحث لدراسة ظاىرة ما بهدؼ 

ابها و تقدنً حلوؿ بؽا و من اجل برقيق الأىداؼ ابؼرجوة من البحث تم اعتماد ابؼنهج الوصفي التعرؼ على أسب
 التحليلي :

من خلاؿ الاعتماد على بـتلف ابؼراجع في تكوين الإطار النظري للموضوع والتي  ابؼنهج الوصفي : -
 تضمنت الرسائل الأطروحات، ابؼذكرات ابعامعية .
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: و ذلك بجمع البيانات و ابؼعلومات ابؼتعلقة بالظاىرة بؿل الدراسة من خلاؿ إجابات  ابؼنهج التحليلي -
ابؼستجوبين حوؿ بنود و بؿاور الاستمارة، و برليل النتائج التي تم التوصل إليها و تفسيرىا . و ذلك 

 باستخداـ مصدرين أساسيين للمعلومات :
  الدراسات السابقة ذات الصلة بدوضوع الدراسة، وكذا ابؼصادر الثانوية : وتم الاعتماد على الأبحاث و

 ابؼلاحظة .
  ابؼصادر الأولية : و تتمثل في بصع البيانات الأولية من خلاؿ تصميم استبانو بـصصة بؽذا الغرض و قد تم

 توزيعها على بصيع العماؿ بابؼؤسسة .
 لرتمع الدراسة -2

كونها ابؼؤسسة بؿل الدراسة و عددىم   زائر اتصالات ابعيتكوف بؾتمع الدراسة من بصيع عماؿ مؤسسة  
 استبانو . 22عامل حيث تم مسح شامل لمجتمع الدراسة، أي توزيع  22

 ابؼوزع الاستيبيانات
 22 العدد
 %100 النسبة

  تحليل الدعلومات الشخصية للعاملنٌ -3
أىم خصائص  تفريغ وبرليل إجابات العاملين حوؿ بؿور ابػصائص الشخصية والوظيفية، وسيتم توضيح

 :العاملين في ابعداوؿ وذلك بناء على ابؼعلومات الأولية للاستبياف كما يلي

 عرض وتحليل البيانات العامة لعينة الدراسة    -
تتمثل ىذه ابػصائص في ابعنس، العمر، ابؼستوى التعليمي ،ابؼركز الوظيفي وسنوات ابػبرة حيث تم    

 التوصل إلذ النتائج التالية: 
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 توزيع عينة الدراسة حسب متغنً الجنس 
 

.(: توزيع عينة الدراسة حسب 1الجدوؿ رقم).
 متغنً الجنس

 التكرار الجنس
النسبة 

% 
 72،7 16 ذكر

 27،3 6 أنثى

 100،0 22 المجموع

  SPSS.V25من إعداد الطلبة بالاعتماد على بـرجات برنامج الدصدر: 
% لصالح 82.7نلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه أف عينة الدراسة تتوزع حسب متغير ابعنس حيث 

أغلبية العاملين فيها  % لصالح الذاناث نفسر ىذه النسب على أف اتصالات ابعزائر 27.3الذكور في حين 
 ىو مبين في الشكل أعلاه.  ،كماذكور 
   توزيع عينة الدراسة حسب متغنً العمر 

 
.(: توزيع عينة الدراسة حسب 2رقم).الجدوؿ 

 متغنً العمر

 %النسبة  التكرار العمر 

 63،6 14 سنة 30أقل من 

 39إلذ  30مػػػػػػػػػػػن 
 سنة

8 36،4 

 100،0 22 المجموع

  SPSS.V25من إعداد الطلبة بالاعتماد على بـرجات برنامج الدصدر: 
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نلاحظ من خلاؿ نتائج ابعدوؿ أعلاه أف أغلبية الفئات العمرية تتعامل مع ابؼؤسسة بؿل الدراسة ىي الفئة 
ونسبة   8بعدد  39إلذ  30%، تليها الفئة العمرية من 63.6ونسبة  14سنة بعدد  30العمرية من اقل من 

 . دوؿكما ىو مبين في ابع  من المجموع الإبصالر للنسب، %36.4
 ة الدراسة حسب متغنً الدستوى التعليمي     توزيع عين 

 
.(: توزيع عينة الدراسة حسب 3الجدوؿ رقم ).

 متغنً الدستوى التعليمي   
 %النسبة  التكرار الدستوى التعليمي

 54،5 12 ليسانس

 36،4 8 ماستً

 9،1 2 دكتوراه

 100،0 22 المجموع

  SPSS.V25من إعداد الطلبة بالاعتماد على بـرجات برنامج الدصدر: 
% 54.5ونسػػبة  12بعػػدد  ليسػػانستتػػوزع عينػػة الدراسػػة حسػػب متغػػير ابؼسػػتوى التعليمػػي بأغلبيػػة مسػػتوى 

للنسػب كمػػا  الإبصػالر% مػن المجمػوع 9.1ونسػبة  2% في حػين دكتػوراه بعػػدد 36.4ونسػبة  8تليهػا ماسػتً بعػدد 
 ه. أعلا دوؿىو مبين في ابع
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       توزيع عينة الدراسة حسب متغنً الدركز الوظيفي 
 

.(: توزيع عينة الدراسة حسب 4الجدوؿ رقم ).
 متغنً الدركز الوظيفي    

 %النسبة  التكرار الدركز الوظيفي 
 27،3 6 مسؤوؿ

 9،1 2 رئيس مصلحة 

 4،5 1 رئيس مكتب  

 59،1 13 موظف

 100،0 22 المجموع

 
  SPSS.V25من إعداد الطلبة بالاعتماد على بـرجات برنامج الدصدر: 

يليها مسؤولين وبنسبة  59.1بنسبة . % موظفيننلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه أف أغلبية عينة الدراسة 
من المجموع % 4.5وأخيرا يأتي رئيس مكتب وبنسبة  % 9.1% في حين يليها رئيس مصلحة وبنسبة 27.3

 .أعلاه دوؿفي ابع موضحالإبصالر للنسب كما ىو 
  توزيع عينة الدراسة حسب متغنً سنوات الخبرة 
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.(: توزيع عينة الدراسة حسب 5الجدوؿ رقم ).
 متغنً سنوات الخبرة    

 %النسبة  التكرار  سنوات الخبرة
 86،4 19 سنوات 5أقل من 

 10إلذ  5من 
 سنوات

3 13،6 

 100،0 22 المجموع

  SPSS.V25من إعداد الطلبة بالاعتماد على بـرجات برنامج الدصدر: 
 % 86.4ونسبة  19سنوات بعدد  5اقل من  نلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه أف أغلبية عينة الدراسة

 دوؿ% من المجموع الإبصالر للنسب كما ىو مبين في ابع13.6ونسبة  3سنة بعدد  10إلذ  5في حين من 
 .أعلاه
 : الأدوات و الأساليب الدستعملة في الدراسة  ثانيا

ىو  بدؤسسة اتصالات ابعزائريعد معرفة أثر الثقة التنظيمية على سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية لدى العاملين 
 ابؽدؼ الأساسي الذي نسعى إليو من خلاؿ ىذه الدراسة وسيتم ذلك باستعماؿ الاستبياف كأداة للدراسة.

 دراسةال ةأدا  -1
 :الاستبياف  -

بعد الاطلاع على الدراسات السابقة ذات الصلة بابؼوضوع، كما تم عرضو على  الاستبياف تصميم تم
  بؾموعة من الأساتذة للتحكيم ليقدـ في صورتو النهائية وبوتوي على قسمين وبنا:

 وابؼعلومات: يضم البيانات الأولية، وىي متغيرات مستقلة تشمل البينات الشخصية القسم الأوؿ 
  ،(. يالوظيفابؼركز  الوظيفية للعاملين بالشركة ) ابعنس، السن، ابؼستوى التعليمي، الأقدمية  
 يشمل متغيري )بؿوري( الدراسة التي من خلابؽما يتم استطلاع أراء بؾتمع الدراسة:القسم الثاني : 
 قة التنظيمية، بحيث: تم بزصيص ىذا المحور بؼعرفة مدى شعور عماؿ الشركة بالثالمحور الأوؿ 

خصص ابعزء الأوؿ لقياس الثقة في الزملاء  أما ابعزء الثاني فيقيس الثقة في الرئيس ابؼباشر ، وأخيرا ابعزء الثالث 
 فخصص للثقة في الإدارة العليا
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 30إلذ  16يقيس مدى إدراؾ العاملين لسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية، ويضم العبارات من  :المحور الثاني. 
ابػماسي، حيث كانت أوزانو متدرجة على النحو  Likertوقد تم تدريج عبارات الاستبياف على سلم ليكرت 

 التالر:

 غير موافق بؿايد موافق

3 2 1 

 أساليب التحليل الإحصائي الدستخدمة  -2
يعتمد أسلوب التحليل الإحصائي على نوع ابؼشكلة بؿل القياس والتحليل ونوع البيانات وفيما يلي توضيح 

 أىم الأساليب الإحصائية ابؼعتمدة في الدراسة. 

 الأساليب الوصفية  -
  .التكرار والنسب ابؼئوية: للتعرؼ بالتفصيل على السمات الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة 
  .ابؼتوسط ابغسابي: وذلك بؼعرفة ابذاىات أفراد الدراسة بكو كل عبارة أو بعد 
  .الابكراؼ ابؼعياري: للتعرؼ على مدى ابكراؼ استجابات أفراد الدراسة بكو كل عبارة أو بعد 
 الأساليب الاستدلالية    -
 نات ابؼستخدمة في قياس معامل الثبات ألفا كرونباخ: وذلك لاختبار مدى الاعتمادية على أداة بصع البيا

 .ابؼتغيرات التي اشتملت عليها الدراسة
  معامل الارتباط بيرسوف: لتأكيد الصدؽ وإثبات أف ابؼقياس يقيس ما وضع لقياسو، كما تم استخداـ

 معامل الارتباط لتحديد العلاقة والارتباط بين متغيرات الدراسة.
 ابؼستقل على ابؼتغير التابع على حدى. معامل الابكدار البسيط: معرفة درجة تأثير ابؼتغير 
 . الابكدار ابؼتعدد: معرفة درجة تأثير ابؼتغيرات ابؼستقلة  بأبعادىا بؾمعة على ابؼتغير التابع 
 صدؽ وثبات أداة الدراسة  -3

سنحاوؿ في ىذا ابعزء التعرؼ على مدى الاعتماد على أداة بصع البيانات في الدراسة التحليل من خلاؿ قياس 
ى صدقها وثباتها، وذلك من خلاؿ توضيح كل من ثبات والاتساؽ الداخلي لأبعاده وبؿاوره كما على مد

  يلي.
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 صدؽ أداة الدراسة -
 ةابؼشرف ة: للتعرؼ على مدى صدؽ أداة الدراسة، تم عرضيا على الأستاذالصدؽ الظاىري للاستبانة -

واعادة صياغة بعض الفقرات،  مبدلاحظتيهالمحكمين ابؼتخصصين، حيث تم الأخذ  وكذلك بؾموعة من الأساتذة
 واجراء التعديلات ابؼطلوبة بشكل دقيق بوقق التوازف بين مضامين الاستبياف في فقراتو 

يعتػػػػػػػػبر الصػػػػػػػػدؽ البنػػػػػػػػائي أحػػػػػػػػد مقػػػػػػػػاييس صػػػػػػػػدؽ الأداة الػػػػػػػػذي يقػػػػػػػػيس  :صػػػػػػػػدؽ البنػػػػػػػػائي للاسػػػػػػػػتبيافال  -
تبػػػػػػاط كػػػػػػل بعػػػػػػد مػػػػػػن أبعػػػػػػاد الدراسػػػػػػة مػػػػػػدى برقػػػػػػق الاىػػػػػػداؼ الػػػػػػتي تريػػػػػػد الأداة الوصػػػػػػوؿ إليهػػػػػػا، ويبػػػػػػين مػػػػػػدى ار 

 بالدرجة الكلية لفقرات الاستبانة.
 .(: يوضح الاتساؽ الداخلي لأبعاد ولزاور الدراسة  6الجدوؿ رقم ).

 أبعاد ولزاور الدراسة   
 الارتباط مع الدرجة الكلية للاستبياف

Pearson 
Correlation 

Sig 

 0.001 0.646** الثقة في الزملاء : البعد الأوؿ
 0.000 0.746** : الثقة في الرئيس ابؼباشر البعد الثاني

 0.033 0.456** : الثقة في الإدارة العليا  البعد الثالث
 0.001 0.646** أبعاد الثقة التنظيمية المحور الأوؿ: 

 0.000 0.921** المحور الثاني: سلوؾ الدواطنة التنظيمية 
 والدرجة الكلية لمحورىاأي يوجد ارتباط معنوي بين البعد  :**داؿ

  SPSS.V25من إعداد الطلبة بالاعتماد على بـرجات برنامج الدصدر: 

من خلاؿ معاملات لارتباطات الثنائية ابؼبينة  في ابعدوؿ أعلاه يتبين لنا أف لأبعاد المحور أبعاد الثقة 
( بستاز بالاتساؽ الداخلي في الإدارة العليا،الثقة بالزملاء، الثقة بالرئيس ابؼباشر، الثقة التنظيمية من خلاؿ أبعاد )

)مستوى Sig حيث أف العلاقة الارتباط بين الدرجة الكلية لكل بعد  من بؿور الأوؿ دالة إحصائيا، إذ أف قيمة 
، ومنو 0.05ابؼعنوية( لقيم الإحصائية بؼعاملات الارتباط بيرسوف المحسوبة في كل بعد  ىي أقل من مستوى دلالة 

 .اصادقة ومتسقة، بؼا وضعت لقياسهأبعاد الثقة التنظيمية  ور الأوؿأبعاد المح



 الفصل الثاني         دراسة تطبيقية لدور الثقة التنظيمية في تعزيز سلوك المواطنة التنظيمية          

 

33 
 

أف ىناؾ ارتباط بين بؿاور الدراسة المحور الأوؿ أبعاد الثقة التنظيمية والمحور الثاني سلوؾ يتبين لنا أنو  اكم
وىي أقل من مستوى  ( Sig=0.000ابؼواطنة التنظيمية، حيث قدرت قيمة مستوى ابؼعنوية بين ابؼتغيرين )

 ابؼعنوية ابؼفروض وبالتالر ىناؾ اتساؽ داخلي لمحاور الاستبياف.  

 ثبات أداة الدراسة   -
سػػنحاوؿ مػػػن خػػػلاؿ ىػػػذا ابعػػزء أف نبػػػين مػػػدى ثبػػػات الاسػػػتبياف ومصػػداقيتو للعمػػػل في ابؼوضػػػوع مػػػن خػػػلاؿ 

 الاستبياف صابغا للدراسة كلما كاف   0.6حساب معامل ألفا كرونباخ حيث كلما كاف معامل ألفا أكبر من 

 .(: معامل ألفا كرونباخ لأداة الدراسة7الجدوؿ رقم ).
 معامل ألفا كرونباخ عبارات الاستبياف

36 0.861 
  SPSS.V25من إعداد الطلبة بالاعتماد على بـرجات برنامج الدصدر: 

الاستبياف، وىو بالنسبة لكل 0.861( يساوي Cronbach’s alphaلقد تبين أف معامل الثبات )
ما يدؿ على ثبات أداة الدراسة ىذا يعني أف ىناؾ صدؽ وثبات في المحاور وبالتالر بيكن  0.60أكبر من ابؼعامل 

 القوؿ أف الاستبياف يتمتع بالثبات.
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 .الدراسة اختبار فرضيات عرض و  :بحث الثانيالد

 عرض وتحليل لزاور الدراسة الدطلب الأوؿ:
اثر الثقػػػة  خلاؿ ىذا ابعزء تقدير الابذاه العاـ لإجابات عينة الدراسة وذلك من خلاؿ تقييمنقدـ من 

وذلك بحساب كل من ابؼتوسط التنظيميػػػػػػة فػػػػػي تعزيػػػػػز سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية دراسة حالة: بػػػػػػػػػػػولاية ابؼغير. 
ة وابعدوؿ التالر يوضح ذلك. وقبل التطرؽ لتحليل بعميع ابغسابي والابكراؼ ابؼعياري لإجابات عينة الدراس

عبارات ابؼتغير ابؼستقل نوضح مقياس الاستبياف الذي تم استعماؿ مقياس ليكارت الثلاثي الذي من خلالو نبين 
 الابذاه العاـ لإجابات عينة الدراسة.

 .(: مقياس ليكارت الثلاثي8الجدوؿ رقم ).

 الاتجاه العاـ للعينة الدوافقةالدتوسط الحسابي للمستويات 
 غير موافق  ]1.67     -        1]
 بؿايد  ]2.34     -    1.67]

 موافق ] 3    -     2.34]
الطبعة الأولى، درا الصفا للنشر ، SPSSإيهاب عبد السلاـ لزمود، تحليل البرنامج الإحصائي الدصدر: 

 .22، ص 2013والتوزيع، عماف، 
 "  الثقة التنظيمية تحليل عبارات المحور الأوؿ" أولا: 

مػن خػلاؿ برديػد الابذػاه العػاـ  الثقػة التنظيميػةسنحاوؿ من خلاؿ ىذا ابعزء برليل عبارة كل بعد من أبعػاد  
 لاجابات عينة الدراسة. 
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 الثقة في الزملاء البعد الأوؿ:   -1
  الثقة في الزملاء.(: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات بعد 9الجدوؿ رقم ). 

  SPSS.V25من إعداد الطلبة بالاعتماد على بـرجات برنامج الدصدر: 
وحسب وجهة نظر أفراد  الثقة في الزملاء نلاحظ من ابعدوؿ أعلاه الذي يتضمن عبارات  البعد الأوؿ    

( و وبابذاه بؿايد حيث ابؼتوسط ابغسابي لو ضمن المجاؿ )من 2.16ابؼتوسط ابغسابي )العينة ابؼستجوبين بقد 
إذ بقد أف إجابة ابؼستجوبين على عبارات البعد الأوؿ بابغياد حيث "العبارة رقم   .درجة( 2.34إلذ   1.67

أتبادؿ مع زملائي ابؼعلومات التي تساعد ( أي أنهم يؤكدوف  2.55احتلت ابؼرتبة الأولذ "بدتوسط حسابي ) 04
( 2.27حسابي )"جاءت بابؼرتبة الثانية وبدتوسط 07، أما"العبارة رقم  على أداء العمل وحل ابؼشكلات.

في حين  علاقتي مع زملائي في العمل بذعلني أتكلم بحرية عن صعوبات العمل ،وبؿايدين في إجابتهم عليها، أي 
"  أستطيع اف اعتمد على زملائي في العمل بغرصهم في العمل بغرصهم على مصابغي  1رقم  بابؼرتبة الثالثة العبارة "

(  ما يدؿ على أنو 2.09بابؼرتبة الرابعة بدتوسط حسابي  )  5و6قم  تليها العبارة ر ( ، 2.27بدتوسط حسابي )

 العبارات
الدتوسط 

 الحسابي
الانحراؼ 

 الدعياري

يب
لترت

ا
 

الاتجاه 
العاـ 
 للعينة 

 بؿايد 3 935، 2،27 أستطيع اف اعتمد على زملائي في العمل بغرصهم على مصابغي (1

 بؿايد 7 921، 1،91 زملائي في العمل.لا أشعر بابغرج من طلب ابؼساعدة من أحد  (2

 بؿايد 6 811، 1،91 توجد ثقة متبادلة بين زملائي (3

أتبادؿ مع زملائي ابؼعلومات التي تساعد على أداء العمل وحل  (4
 ابؼشكلات.

2،55 ،739 
 موافق 1

 بؿايد 4 868، 2،09 لدي ثقة تامة بأف زملائي في العمل سيتعاملوف معي بإنصاؼ. (5

 بؿايد 4 868، 2،09 الاتكاؿ على زملائي إذا واجهتني صعوبة في أداء عملي.أستطيع  (6

علاقتي مع زملائي في العمل بذعلني أتكلم بحرية عن صعوبات  (7
 العمل.

 لزايد      2 883، 2،27

 لزايد 0.502 2.16 الثقة في الزملاء
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الاتكاؿ على زملائي إذا  و على ثقة تامة بأف زملائي في العمل سيتعاملوف معي بإنصاؼ يتم تشجيع العماؿ
 توفػػػر ( أي1.19بابؼرتبة الاخيرة وبدتوسط حسابي) 3و2، وأخيراً بقد العبارة رقم   واجهتني صعوبة في أداء عملي

  توجد ثقة متبادلة بين زملائي و لا أشعر بابغرج من طلب ابؼساعدة من أحد زملائي في العمل.

 الثقة في الرئيس الدباشرالبعد الثاني:  -2
 الثقة في الرئيس الدباشر.(: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات بعد 10الجدوؿ رقم ).

 العبارات
الدتوسط 
 الحسابي

 الانحراؼ
يب الدعياري

لترت
ا

 

الاتجاه 
 العاـ للعينة

 موافق 5 740، 2،50 أشعر بثقة كاملة في مهارات رئيسي ابؼباشر (1

يهتم رئيسي ابؼباشر بدرجة كبيرة بأولوياتي واحتياجاتي الشخصية  (2
 والوظيفية

2،95 ،213 
 موافق 1

 موافق 2 716، 2،68 رئيسي ابؼباشر ودود و مقبوؿ بين العاملين (3

 موافق  4 671، 2،55 رئيسي ابؼباشر بعدالة مع كافة الزملاءيتعامل  (4

 موافق  3 596، 2،55 لدي ثقة بأف رئيسي ابؼباشر مستعد بؼسابؿتي إذا ارتكبت ابػطأ (5

 بؿايد 6 839، 2،32 مشرفي جدير بالثقة ويتفاعل مع زملاء العمل بسرعة. (6

 بطريقةاشعر بالراحة بذاه قرارات مشرفي في العمل لكونو يتصرؼ  (7
 عادلة.

2،09 ،811 
 بؿايد 7

 2.52 الثقة في الرئيس الدباشرالبعد الثاني: 
0.357 

 
 موافق

  SPSS.V25من إعداد الطلبة بالاعتماد على بـرجات برنامج الدصدر: 
وحسب وجهة نظر أفراد العينة  الثقة في الرئيس الدباشرتشير معطيات ابعدوؿ أعلاه أف عبارات البعد الثاني 

 2.34( و بابذاة  موافق حيث ابؼتوسط ابغسابي لو ضمن بؾاؿ ابؼوافقة )من 2،52ابؼتوسط ابغسابي )ابؼستجوبين بقد 
يهتم رئيسي ابؼباشر بدرجة  ( أي 2.95احتلت ابؼرتبة الأولذ "بدتوسط حسابي ) 02حيث "العبارة رقم   .درجة( 3إلذ 
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( 2.68"جاءت بابؼرتبة الثانية وبدتوسط حسابي )3، أما"العبارة رقم  ياجاتي الشخصية والوظيفيةكبيرة بأولوياتي واحت
لدي ثقة بأف رئيسي  جاءت بابؼرتبة الثالثة"5، في حين العبارة رقم   رئيس ابؼباشر ودود و مقبوؿ بين العاملينحيث اف ال

بابؼرتبة الرابعة بدتوسط   4تليها العبارة رقم  ( ، 2.55)"  بدتوسط حسابي  ابؼباشر مستعد بؼسابؿتي إذا ارتكبت ابػطأ
بابؼرتبة ابػامسة  01و بقد العبارة رقم  .تعامل رئيسي ابؼباشر بعدالة مع كافة الزملاء (  ما يدؿ على2.55حسابي  )

بابؼرتبة  06و بقد العبارة رقم  . بالشعور بثقة كاملة في مهارات رئيسي ابؼباشرتقوـ ( أي 2.50وبدتوسط حسابي)
و بقد العبارة رقم  مشرفي اف يكوف جدير بالثقة ويتفاعل مع زملاء العمل بسرعة.أي  (2.32وبدتوسط حسابي) السادسة

الشعور بالراحة بذاه قرارات مشرفي في العمل لكونو يتصرؼ بطريقة ( على 2.09بابؼرتبة الأخيرة  وبدتوسط حسابي) 07
 .عادلة

 الثالث: الثقة في الإدارة العلياالبعد  -3
 .(: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات بعد الثقة في الإدارة العليا 11الجدوؿ رقم ).

  العبارات

الدتوس
ط 
الحسا
 بي

الانحرا
ؼ 

يب الدعياري
لترت

ا
 

الاتجاه 
العاـ 
 للعينة

 موافق    7 739، 2،45 العليا أشعر بأف كافة العاملين في الشركة يثقوف ثقة كاملة في الإدارة (1

أستطيع أف أحدد بوضوح ما تتوقعو الإدارة العليا مني وما أتوقعو  (2
 منها

2،77 ،429 
 موافق    2

 موافق    5 800، 2،55 الإدارة العليا للشركة موثوؽ بها (3

تتسم الإدارة العليا بالعدالة في التعامل مع كافة الأفراد والفروع  (4
 والأقساـ

 موافق  6 858، 2،55

 موافق  3 568، 2،68 الإدارة العليا تهتم كثيرا برغبات واحتياجات كافة الأفراد في الشركة (5

 موافق    1 213، 2،95 تؤدي ثقتي في الإدارة إلذ نتائج إبهابية تنعكس على أدائي (6

 بيكنني الاعتماد على الإدارة العليا لإظهارىا ابغكم ابعيد عند ابزاذ (7
 بالعملالقرارات ابؼتعلقة 

2،59 ،734 
 موافق  4
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 موافق 0.346 2.65 الثقة في الادارة العليا البعد الثالث: 

  SPSS.V25من إعداد الطلبة بالاعتماد على بـرجات برنامج الدصدر: 
وحسب وجهة نظر أفراد  الثقة في الإدارة العليايتبين لنا من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه أف  عبارات البعد الثالث 

( و بدرجة تطبيق موافق حيث ابؼتوسط ابغسابي لو ضمن بؾاؿ 2.65ابؼتوسط ابغسابي )العينة ابؼستجوبين بقد 
يقوموف  ( أي أنهم يؤكدوف على أنهم2.95احتلت ابؼرتبة الأولذ "بدتوسط حسابي ) 6ابؼوافقة حيث "العبارة رقم  

"جاءت بابؼرتبة الثانية وبدتوسط حسابي 2أما"العبارة رقم   إبهابية تنعكس على أدائيتؤدي بثقتي في الإدارة إلذ نتائج 
أستطيع أف أحدد بوضوح ما تتوقعو الإدارة العليا مني ( وموافقوف في إجابتهم عليها بدرجة مرتفعة، على أف 2.77)

تم كثيرا برغبات واحتياجات كافة الأفراد في الإدارة العليا ته "5في حين بابؼرتبة الثالثة العبارة رقم ،  وما أتوقعو منها
( ما يدؿ على 2.59جاءت بابؼرتبة الرابعة بدتوسط حسابي ) 7( ، أما العبارة رقم  2.68" بدتوسط حسابي ) الشركة

رتبة  بابؼ 3القرارات ابؼتعلقة بالعمل ، وبقد العبارة رقم   الاعتماد على الإدارة العليا لإظهارىا ابغكم ابعيد عند ابزاذ
بابؼرتبة   4، وبقد العبارة رقم  الإدارة العليا للشركة موثوؽ بها( ما يدؿ على أف 2.55ابػامسة وبدتوسط حسابي)
تتسم الإدارة العليا بالعدالة في التعامل مع كافة الأفراد والفروع ( ما يدؿ على أنها 2.55السادسة وبدتوسط حسابي)

أف كافة العاملين يدؿ على  ( ما2.45)في ابؼرتبة السابعة وبدتوسط حسابي  1والأقساـ وفي الاخير بقد العبارة رقم 
 في الشركة يثقوف ثقة كاملة في الإدارة العليا

 "  سلوؾ الدواطنة التنظيميةتحليل عبارات المحور الثاني" ثانيا: 
مػػن خػػلاؿ برديػػد الابذػػاه العػػاـ  سػػلوؾ ابؼواطنػػة التنظيميػػةسػػنحاوؿ مػػن خػػلاؿ ىػػذا ابعػػزء برليػػل عبػػارة بؿػػور 

 لاجابات عينة الدراسة.    
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 .(: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات سلوؾ الدواطنة التنظيمية12الجدوؿ رقم ).

 العبارات

الدتوس
ط 
الحسا
 بي

الانحراؼ 
يب الدعياري

لترت
ا

 
الاتجاه 
العاـ 
 للعينة

 بؿايد 10 907، 2،18 ابؼوكلة إليهمأساعد زملائي في القياـ بابؼهاـ  (1

 بؿايد 12 785، 2،05 أستجيب لتوجيهات رؤسائي في العمل دوف تردد (2

 بؿايد 9 853، 2،18 .أحتـً حقوؽ الآخرين في العمل (3

 موافق 1 213، 2،95 أحرص على التنسيق مع الأخرين في العمل (4

 بؿايد 13 976، 2،00 اقوـ بتمرير ابؼعلومات الضرورية لزملائي (5

 بؿايد 14 899، 1،95 أقوـ بتنفيد الأعماؿ الإضافية دوف تدمر (6

 بؿايد 15 921، 1،91 أتقبل انتقادات الأخرين دوف إثارة مشكلات (7

 موافق 3 716، 2،68 إذا أخطأت في حق أحد أدـ لو الاعتذار (8

 موافق 5 802، 2،50 أتغاضى عن ابؼضايقات البسيطة في بيئة العمل (9

 بؿايد  6 716، 2،32 التعليمات الداخلية للشركةأتابع بانتظاـ  (10

 موافق 4 727، 2،64 أحرص على حضور الاجتماعات ابؼتعلقة بالعمل (11

 موافق 2 631، 2،73 أبذاوب مع كل التغيرات التي بردث في الشركة (12

 بؿايد 7 883، 2،27 أقوـ بدبادرات لتحسين العمل وتطويره (13

 بؿايد 11 921، 2،09 الشركةأحرص على المحافظة على بفتلكات  (14

 بؿايد 8 795، 2،18 أحرص على الالتزاـ بأوقات ابغضور والانصراؼ (15

 لزايد 0.446 2.31 سلوؾ الدواطنة التنظيميةالمحور الثاني: 
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  SPSS.V25من إعداد الطلبة بالاعتماد على بـرجات برنامج الدصدر: 
وحسب وجهة نظر سلوؾ ابؼواطنة التنظيميةنلاحظ من ابعدوؿ أعلاه الذي يتضمن عبارات المحور الثاني    

( و بدرجة تطبيق مرتفع حيث ابؼتوسط ابغسابي لو ضمن 2.31ابؼتوسط ابغسابي )أفراد العينة ابؼستجوبين بقد 
إذ بقد أف إجابة ابؼستجوبين على عبارات المحور الثاني بؿايدوف  .درجة( 2.34إلذ   1.67بؾاؿ ابؼوافقة )من 

احتلت  4حيث "العبارة رقم ( 2.95-1.91عليها بدرجة )مرتفعة ( فابؼتوسط ابغسابي لعباراتو بؿصور بين )
"العبارة رقم رصوف على التنسيق مع الأخرين في العمل( أي أنهم بو2.95ابؼرتبة الأولذ "بدتوسط حسابي )

ما يدؿ على أنو ( وموافقوف في إجابتهم عليها بدرجة مرتفعة، 2.73ءت بابؼرتبة الثانية وبدتوسط حسابي )"جا12
إذا أخطأت في حق  8في حين بابؼرتبة الثالثة العبارة رقم   تستخدـ أبذاوب مع كل التغيرات التي بردث في الشركة.

بابؼرتبة الرابعة بدتوسط حسابي   11ارة رقم تليها العب( ، 2.68"  بدتوسط حسابي ) أحد أدـ لو الاعتذار
في ابؼرتبة ابػامسة  9و بقد العبارة رقم  ،حرص على حضور الاجتماعات ابؼتعلقة بالعمل(  ما يدؿ على 2.64)

في ابؼرتبة  10و بقد العبارة رقم  ،أتغاضى عن ابؼضايقات البسيطة في بيئة العمل  ( أي2.50وبدتوسط حسابي)
في ابؼرتبة  13و بقد العبارة رقم  ،أتابع بانتظاـ التعليمات الداخلية للشركة ( أي 2.32حسابي)السادسة وبدتوسط 

في ابؼرتبة  15و بقد العبارة رقم  ،أقوـ بدبادرات لتحسين العمل وتطويره ( أي 2.27السابعة وبدتوسط حسابي)
في  3و بقد العبارة رقم نصراؼ أحرص على الالتزاـ بأوقات ابغضور والا( أي 2.18الثامنة وبدتوسط حسابي)

في ابؼرتبة  1و بقد العبارة رقم  ، أحتـً حقوؽ الآخرين في العمل( أي 2.18ابؼرتبة التاسعة وبدتوسط حسابي)
في  14و بقد العبارة رقم  ، أساعد زملائي في القياـ بابؼهاـ ابؼوكلة إليهم( أي 2.18العاشرة وبدتوسط حسابي)

و بقد العبارة رقم  ،أحرص على المحافظة على بفتلكات الشركة ( أي 2.09سط حسابي)ابؼرتبة ابغادية عشر وبدتو 
و بقد  ،أستجيب لتوجيهات رؤسائي في العمل دوف تردد ( أي 2.05في ابؼرتبة الثانية عشر وبدتوسط حسابي) 2

و بقد  ،ضرورية لزملائياقوـ بتمرير ابؼعلومات ال( أي 2.00في ابؼرتبة الثالثة عشر وبدتوسط حسابي) 5العبارة رقم 
و بقد  ،أقوـ بتنفيد الأعماؿ الإضافية دوف تدمر( أي 1.95في ابؼرتبة الرابعة عشر وبدتوسط حسابي) 6العبارة رقم 

أتقبل انتقادات الأخرين دوف إثارة ( أي 1.92في ابؼرتبة ابػامسة عشر وبدتوسط حسابي) 7العبارة رقم 
 .مشكلات
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 اختبار فرضيات الدراسة الدطلب الثاني:  

بعد برليل البيانات الأولية من الاستبياف سيتم في ىذا ابؼبحث اختبار صحة فرضيات الدراسة من خلاؿ 
 تبياف مدى قبوبؽا أو رفضها، وذلك باستخداـ الأساليب الإحصائية ابؼناسبة.  

 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي  أولا: 
بهدؼ التحقق من موضوعية نتائج الدراسة، تم الاعتماد على اختبار التوزيع ألاعتدالر للبيانات، ىذا 
الأخير الذي يستخدـ بؼعرفة ما إذا كانت البيانات بزضع للتوزيع الطبيعي أـ لا، والذي يؤثر بدوره على اختيار 

 ىم النتائج  الاختبارات ابؼطلوبة لاختبار الفرضيات، وابعدوؿ ابؼوالر يلخص أ

 (: اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات13الجدوؿ رقم )

 لزاور الدراسة 
Kolmogorov-Smirnova 

 Z Sigقيمة 
المحػػػػػػػػػػػػػور الأوؿ: أبعػػػػػػػػػػػػػاد الثقػػػػػػػػػػػػػة 

 التنظيمية 
0.147 0.200* 

المحػػػػػور الثػػػػػػاني:  سػػػػػلوؾ الدواطنػػػػػػة 
 التنظيمية 

0.149 0.200* 

 SPSS.V25 بـرجات برنامجمن إعداد الطلبة بالاعتماد على الدصدر: 

أكػبر  0.200حيث بقد مسػتوى ابؼعنويػة لكػل مػن المحػور الأوؿ والثػاني تسػاوي  من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه   
نسػتنتج أف بيػانات بصيػع أبعػاد الاسػتبياف وبالتالر فإف بيانات العينة ابؼدروسة تتبع التوزيػع الطبيعي.ومنػو  0.05من 

الاختبػػارات ابؼعلميػػة عليهػػا، مػػا يسػػػتوجب الاعتمػػاد علػػى الاختبػػارات ابؼعلميػػػة  تتػػوزع طبيعيػػا، وبالتػػالر بيكػػن إجػػػراء
 للإجابة على الفرضيات ابؼوضوعة. 

   للدراسة زئيةنتائج اختبار الفرضيات الجثانيا: 

 سنحاوؿ من خلاؿ ىذا ابعزء اختبار الفرضيات ابعزئية ثم الفرضية الرئيسية من خلاؿ ما يلي: 
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 نتائج اختبار الفرضية الجزئية الأولى      -1
 الثقة في الزملاء في تعزيز سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية تساىم: نص الفرضية

 نقوـ بصياغتها إحصائيا كما يلي:
 ( الفرضية الصفريةH0):  لالثقة في الزملاء في  0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية لا

 التنظيميةتعزيز سلوؾ ابؼواطنة 
 ( الفرضية البديلةH1:)  لالثقة في الزملاء في  0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 تعزيز سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية
لأثر الثقة في الزملاء على سلوؾ  البسيط الخطي الانحدار تحليل الارتباط و نتائج.(:14الجدوؿ رقم ).

 الدواطنة التنظيمية

معامل 
 (Rالارتباط 

معامل 
 R² التفسنً

 Fقيمة 
مستوى 
الدلالة 

( sig) 
 tقيمة  معاملات الانحدار 

مستوى 
 الدلالة )

sig) 
0.477   

،025b 
A 1.396 3،617 ،002 

 0.227 5،882 B 0.423 2،425 ،025 

 معادلة نموذج الانحدار البسيط:

 SPSS.V25 بالاعتماد على بـرجات برنامجمن إعداد الطلبة الدصدر: 

يوجد علاقة طردية متوسطة ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية أنو تشير معطيات ابعدوؿ أعلاه 
كما بلغ معامل التفسير  ،.0.477لثقة في الزملاء و سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية تقدر ب  0.05

(R²=0.227. ما يدؿ على أف الثقة في الزملاء تفسر )( ، كما أنو %22.7بسنبة ) سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية
 (.0.05بدستوى دلالة أقل من ) (-5.882Fابعدولية ) Fقدرت قيمة 

(، حسب 0.05( دالة إحصائية أقل من )B-0.423حيث بلغت قيمة معامل الابكدار التي بلغت
لثقة في الزملاء و سلوؾ ابؼواطنة ل 0.05إجابات عينة الدراسة بقد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 التنظيمية 

Y=1.396+0.423x1+ei  
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يوجد تأثير  (1H)نقبل الفرضية البديلة ( 0H)نرفض الفرضية الصفرية  قرار اختبار الفرضية الأولى:بناءا عليو 
 للثقة في الزملاء في تعزيز سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية 0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 نتائج اختبار الفرضية الجزئية الثانية   -2
 في تعزيز سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية الثقة في الرئيس ابؼباشر تساىم: نص الفرضية

 نقوـ بصياغتها إحصائيا كما يلي:
في تعزيز  رئيس ابؼباشرلل 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية لا  :(H0الفرضية الصفرية )

 سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية
في تعزيز  للرئيس ابؼباشر 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  (:H1الفرضية البديلة )

 سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية
لأثر الثقة في الرئيس الدباشر على  البسيط الخطي الانحدار تحليل الارتباط و نتائج.(:15الجدوؿ رقم ).

 سلوؾ الدواطنة التنظيمية
 

معامل 
 (Rالارتباط 

معامل 
 R² التفسنً

 Fقيمة 
مستوى 
 الدلالة )

sig) 
 tقيمة  معاملات الانحدار 

مستوى 
 الدلالة )

sig) 
0.533 0.284 7،922 ،011b A ،631 1،049 ،307 

   B ،666 2،815 ،011 

 معادلة نموذج الانحدار البسيط:

 SPSS.V25 من إعداد الطلبة بالاعتماد على بـرجات برنامجالدصدر: 
يوجد علاقة طردية متوسطة ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية أنو تشير معطيات ابعدوؿ أعلاه 

كما بلغ معامل التفسير  ،.0.533لثقة في الرئيس ابؼباشر و سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية تقدر ب  0.05
(R²=0.284.ما يدؿ على أف لإدراؾ ابؼعرفة تفسر سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية ) ( كما أنو %28.4بسنبة ، )

 (.0.05بدستوى دلالة أقل من ) (-7.922Fابعدولية ) Fقدرت قيمة 
(، حسب 0.05دالة إحصائية أقل من )  B-0.666حيث بلغت قيمة معامل الابكدار التي بلغت

للثقة في الرئيس ابؼباشر و سلوؾ  0.05إجابات عينة الدراسة بقد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
 ابؼواطنة التنظيمية 

Y= 1.631+0.666x2+ei  
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  نػػرفض الفرضػية الصػػفرية  قػرار اختبػػار الفرضػػية الثانيػة:بنػاءا عليػػو(0H ) نقبػل الفرضػػية البديلػة(1H)  يوجػػد
 سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية في تعزيزلثقة في الرئيس ابؼباشر  0.05تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 نتائج اختبار الفرضية الجزئية الثالثة     -3
 في تعزيز سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية لثقة في الإدارة العلياا تساىم :نص الفرضية

 نقوـ بصياغتها إحصائيا كما يلي:
في للثقة في الإدارة العليا  0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية لا  :(H0الفرضية الصفرية )

 تعزيز سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية
في  للثقة في الإدارة العليا 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  (:H1الفرضية البديلة )

 تعزيز سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية
لأثر الثقة في الإدارة العليا على سلوؾ  البسيط الخطي الانحدار تحليل الارتباط و نتائج.(:16الجدوؿ رقم ).

 الدواطنة التنظيمية

معامل 
 (Rالارتباط 

معامل 
 R² التفسنً

 Fقيمة 
مستوى 
الدلالة 

( sig) 
 tقيمة  معاملات الانحدار 

مستوى 
 الدلالة )

sig) 
0.330 0.109 2.438 0.134 A 1،184 1،629 ،119 

   B ،425 1،562 ،134 

 معادلة نموذج الانحدار البسيط:

 SPSS.V25 برنامجبالاعتماد على بـرجات  من إعداد الطلبةالدصدر: 

لايوجد علاقة طردية متوسطة ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية أنو تشير معطيات ابعدوؿ أعلاه 
كما بلغ معامل التفسير  ،.0.330لثقة في الرئيس ابؼباشر و سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية تقدر ب  0.05

(R²=0.109. ما يدؿ على أف لإدراؾ ابؼعرفة تفسر سلوؾ ابؼواطنة )( كما أنو %10.9التنظيميةبسنبة ، )
(. حيث بلغت قيمة معامل الابكدار التي 0.05بدستوى دلالة أكبر من ) (-2.438Fابعدولية ) Fقدرت قيمة 

(، حسب إجابات عينة الدراسة بقد لا وجو للتأثير ذو دلالة 0.05دالة إحصائية أكبر من )  B-0.425بلغت
 في الرئيس ابؼباشر و سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية للثقة 0.05إحصائية عند مستوى معنوية 

Y= 1.184+0.425x3+ei  
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  نػرفض الفرضػية الصػفرية  قرار اختبار الفرضية الجزئيػة الثالثػة:بناءا عليو(0H ) نقبػل الفرضػية البديلػة(1H) 
في تعزيػػػز سػػػلوؾ ابؼواطنػػػة  للثقػػػة في الإدارة العليػػػا 0.05يوجػػػد تأثػػػير ذو دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتوى معنويػػػة 

 التنظيمية
 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية  ثالثا: 

يوجػد تأثػير ذو دلالػة التي تػنص علػى أنػو  بعد اختبار الفرضيات الفرعية نستنتج قرار اختبار الفرضية الرئيسية
مػػن خػػلاؿ كػل مػػن: الثقػػة في الػػزملاء و  تعزيػػز سػػلوؾ ابؼواطنػػة التنظيميػة في إحصػائية حػػوؿ مسػػابنة الثقػة التنظيميػػة

 ابؼناسب لذلك. الرئيس ابؼباشر ، الثقة في الإدارة العليا.  وعليو سوؼ نستخدـ برليل الابكدار ابؼتعددالثقة في 

 .لثقة التنظيمية في تعزيز سلوؾ ابؼواطنة التنظيميةا تساىم :نص الفرضية
 نقوـ بصياغتها إحصائيا كما يلي:

للثقة التنظيمية في تعزيز  0.05مستوى معنوية يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند لا  :(H0الفرضية الصفرية )
 سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية

للثقة التنظيمية في تعزيز  0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  (:H1الفرضية البديلة )
 .سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية
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لاثر للثقة التنظيمية في تعزيز سلوؾ الدواطنة  الدتعدد الانحدار تحليل الارتباط و نتائج.(:17الجدوؿ رقم ).
 التنظيمية

 

معامل 
 (Rالارتباط 

معامل 
 R² التفسنً

 Fقيمة 
مستوى 
الدلالة 

( sig) 
 tقيمة  معاملات الانحدار 

مستوى 
 الدلالة )

sig) 
0.651 0.423 4.405 0.017 A -

،232 
-،303 ،765 

   

B1 ،372 1،990 ،042 

B2 ،305 1،057 ،305 

B3 ،366 1،331 ،200 

 معادلة نموذج الانحدار الدتعدد:

 SPSS.V25 بالاعتماد على بـرجات برنامج من إعداد الطلبة الدصدر:

 سلوؾ ابؼواطنة على ببعدىا التنظيمية للثقة إحصائية دلالة ذي أثر وجود إلذ الإحصائي التحليل نتائج تشير
ىو ارتباط  ، و0.651،ابؼتعدد  ابػطي الارتباط معامل قيمة بلغت حيث التنظيمية وابؼتمثل في الثقة في الزملاء ،

المحسوبة   F"                 وىذا ما دعمتو قيمة 0.05طردي وقوي وذي دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
أما معامل التحديد فقد   0.05 ( وىي أقل من  0.000بدستوى معنوية  ) . 04،405ابؼقدرة ب

نابذة عن  من التغيرات التي تطرأ على مستوى سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية 42.3%، أي أف ما نسبتو 0.423بلغ
% تعود إلذ متغيرات  57.7نسبة مرتفعة، أما النسبة ابؼتبقية أي بالتغير في مستويات الثقافة التنظيمية بأبعادىا و 

 دراسة.أخرى لد تدخل في بموذج ال
 ى التوالر:ل" لكل من أبعاد الثقة التنظيمية ع Bكما بلغت درجة التأثير )ميل معادلة الابكدار( "   

 قيمة الأثر ىذا ويؤكد 366، ، الثقة في الإدارة العليا305،، الثقة في الرئيس ابؼباشر372الثقة في الزملاء  
t 0.05 من أقل ىيو،  0،042معنوية بدستوىالثقة في الزملاء ،. ،  لكل من 1.990بلغت  حيث المحسوبة. 

Y= -0.232+0.372x2 +ei  
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لبعد الثقة في الرئيس ابؼباشر و الإدارة العليا بلغت على التوالر   المحسوبة t قيمة أماإحصائية  دلالة وبالتالر
 إحصائيا. دالة وغير 0.05 من أكبر وىي 0.200و0.305بدستوى معنوية  1.331و   1.057

 (1H)نقبل الفرضية البديلة ( 0H)نرفض الفرضية الصفرية  الثالثة: الجزئية قرار اختبار الفرضيةبناءا عليو 
من  ة التنظيمية في تعزيز سلوؾ ابؼواطنة التنظيميةللثق 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 . فقط الثقة في الزملاءخلاؿ 
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 خلاصة الفصل

تطرقنا في ىذا الفصل إلذ واقع الثقة التنظيمية وسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية في ابؼديرية العملية 
بابؼغير بؿل الدراسة، وذلك بجمع البيانات وابؼعلومات ابؼتعلقة بدتغيرات الدراسة من  ابعزائرالاتصالات 

 تم التوصل إليها خلاؿ إجابات ابؼستجوبين حوؿ بنود وبؿاور الاستمارة، وبرليل النتائج التي
باستخداـ الأساليب الإحصائية ابؼناسبة )ابؼتوسط ابغسابي الابكراؼ ابؼعياري، معامل الارتباط 

حيث تم التوصل إلذ أنو تتوفر  ...Z ) ، اختبارT ف، برليل الابكدار ابػطي البسيط، اختبارو بيرس
ابؼواطنة التنظيمية وأف ىناؾ علاقة أثر طردية موجبة بين الثقة  ؾأبعاد الثقة التنظيمية وأيضا سلو 

 .وسلوؾ ابؼواطنة التنظيمية في ابؼؤسسة بؿل الدراسةببعدىا الثقة في الزملاء  التنظيمية 
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 خاتدة: 

بعد استعراضنا لأىم الأدبيات النظرية ابؼتعلقة بدتغيري الدراسة ) الثقة التنظيمية وتعزيز سلوؾ ابؼواطنة 
ابعزائر بابؼغير  التنظيمية (، ودراسة وبرليل الثقة التنظيمية وأثرىا على سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية في مؤسسة اتصالات

 من أبنها ما يلي: الاقتًاحات بيكننا ابػروج بدجموعة من النتائج و

 . نتائج الدراسة1

بيكن تقسيم النتائج التي توصلت إليها الدراسة إلذ بؾموعتين: الأولذ خاصة بابعانب النظري، والثانية خاصة 
  بابعانب التطبيقي، ففيما يتعلق بابعانب النظري:

ظيمية تتجلى أساسا في التوقعات الإبهابية وابؼشاعر والأحاسيس القائمة على الإعتماد ابؼتبادؿ الثقة التن -
والتفاعل والتعاوف بين أعضاء التنظيم، وىي موجود استًاتيجي من موجودات ابؼنظمة الذي لا بيكن تقليده من 

ظيمية والذي ينعكس على برسين أداء قبل ابؼنظمات ابؼنافسة، فالثقة تساىم في غرس وتعزيز سلوؾ ابؼواطنة التن
 .ابؼنظمة وبقاحها

سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية ىو سلوؾ إضافي وتطوعي يقوـ بو الأفراد العاملين داخل ابؼنظمات دوف أي مقابل  -
مالر أي خارج الأدوار الربظية، ولو آثار ابهابية على مستوى الفرد وابعماعة وابؼنظمة والتي تعمل على برسين 

 لية التنظيمية للمنظمات.الفاع

 أما فيما يتعلق بابعانب التطبيقي، فقد جاءت أىم نتائج ىذه الدراسة على النحو التالر:

وجود مستوى عالر من الثقة التنظيمية بأبعادىا لدى الأفراد العاملين بدؤسسة اتصالات ابعزائر بابؼغير حيث بلغ  -
( 2.65(، وقد جاء بعد الثقة بالإدارة العليا في ابؼرتبة الأولذ ) 2.44ابؼتوسط الكلي للثقة التنظيمية في الشركة )

 .(2.16( وبعد الثقة في الزملاء في ابؼرتبة الثالثة )2.52وفي ابؼرتبة الثانية بعد الثقة في الرئيس ابؼباشر )

بابؼغير حيث  وجود مستوى عالر من سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية لدى الأفراد العاملين بدؤسسة اتصالات ابعزائر -
( وىذا يعني أف ىؤلاء الأفراد العاملين بالشركة 2.31بلغ ابؼتوسط ابغسابي الكلي السلوؾ ابؼواطنة التنظيمية )

 .يقوموف بأداء الأعماؿ الإضافية
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كمػػػػػػػا تم التحقػػػػػػػق مػػػػػػػن  صػػػػػػػحة الفرضػػػػػػػيات ابعزئيػػػػػػػة مػػػػػػػن خػػػػػػػلاؿ اعتمػػػػػػػاد علػػػػػػػى برليػػػػػػػل الارتبػػػػػػػاط   و الإبكػػػػػػػدار 
ة في الػػػػػػػػزملاء ، الثقػػػػػػػػة في الػػػػػػػػرئيس ابؼباشػػػػػػػػر، الثقػػػػػػػػة في الإدارة العليػػػػػػػػا علػػػػػػػػى سػػػػػػػػلوؾ ابػطػػػػػػػػي البسػػػػػػػػيط لأثػػػػػػػػر الثقػػػػػػػػ

 ابؼواطنة التنظيمية و بإستعانة بابؼخرجات تم التوصل إلذ:

 للثقة في الزملاء في تعزيز سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية 0.05تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  وجود. 
 سلوؾ ابؼواطنة  في تعزيزلثقة في الرئيس ابؼباشر  0.05تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  وجود

 .التنظيمية

 سلوؾ ابؼواطنة  في تعزيز الإدارة العليالثقة في  0.05تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  وجود
 .التنظيمية

  حوؿ  0.05تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  وجودكما  تم التحقق ابعزئي من الفرضية  الرئيسية
 مسابنة الثقة التنظيمية في تعزيز سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية من خلاؿ الثقة في الزملاء فقط

 صعوبات الدراسة:   -2

 .عدـ وجود مصادر كافية للدراسة العلمية -

 .عدـ القدرة على الوصوؿ الذ بؾتمع البحث -

 .الباحث للإمكانيات الإحصائية اللازـعدـ امتلاؾ  -

 .عدـ امتلاؾ القدرات ابؼادية اللازمة -

 :.الاختيار ابػاطئ بؼوضوع البحث العلمي -

 الاقتراحات  .3

إبهاد علاقات تنظيمية متماسكة وابهابية وابؼشاركة والاعتماد ابؼتبادؿ والتعاوف بين أعضاء التنظيم داخل الشركة  -
 .ابؼواطنة التنظيمية وتعزيز الثقة بينهم والتي تنعكس بدورىا على إدراكهم لسلوؾوالتي تعمل على خلق 

والتي تنعكس ة الإىتماـ بابعوانب غير الربظية داخل الشركة والتي تساعد على خلق الثقة بين أعضاء التنظيم - 
 .بالضرورة على سلوؾ ابؼواطنة التنظيمية

التنظيمية لدى العاملين من خلاؿ توفير جو عمل يسوده الثقة العمل على تشجيع وتعزيز سلوؾ ابؼواطنة  - 
 ابؼتبادلة وبالتالر يساعد في استقرار واستمرار الشركة.
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 أفاؽ الدراسة الدستقبلية 4.

وفي ختاـ ىذا البحث وللمزيد من الاثراء والتجديد سنحاوؿ فيما يلي الاعتماد على الأفكار ابؼرتبطة 
يع التي تستدعي فتح أفاؽ علمية جديدة، والتي تعتبر بحوث مستقبلية تتطلب إثراء بدوضوعنا لاقتًاح بعض ابؼواض

 وبذديد، نذكر منها:|

 .اثر الثقة التنظيمية على التغيير التنظيمي -

 .الثقة التنظيمية وعلاقتها بدوراف العمل -

 .أثر الثقة التنظيمية على جودة حياة العمل -

 الثقة التنظيمية وعلاقتها بالإدارة ابعودة الشاملة. -
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 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 جامعة الشهيد حمو لخضر الوادي

 كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينً

 صص: إدارة أعماؿتخ

 

 

 السلاـ عليكم ورحمة الله وبركاتو
 برية طيبة وبعد، أخي العامل، أختي العاملة

 تػػػػػػجرى ىذه الدراسة في إطار التحضير لإعداد مذكرة التخرج درجة ابؼاستً، وذلك برت عنػػػػػواف:
 مساهمػػػػػػػػػػة الثقػػػػػػػة التنظيميػػػػػػة فػػػػػي تعزيػػػػػز سلوؾ الدواطنة

 دراسة حالة: اتصالات الجزائر بالدغنً.
وعليو لنا  كامل الشرؼ أف نضع بين أيديكم الكربية ىذا الاستبياف و الذي صمم خصيصا بعمع ابؼعلومات      

( للإجابة Xاللازمة للدراسة التي نقوـ بػػػػػػها  وابؼرتبطة بإجابتكم على كافة أسئلة الاستبياف وذلك بوضع علامة )
على إجابات دقيقة وابػروج بالنتائج والتوصيات  ، راجين الإجابة عليها بتمعن وذلك لأجل ابغصوؿابؼختارة

 ابؼرجوة، علما أف إجاباتكم تعامل بشكل سري ولأغراض البحث العلمي فقط.

 تقبلوا منا فائق الشكر التقدير
 :من إعداد الطلبة       

 طلحة رمضاف -
 عجيمي سليم -

 

 

 الاستبيػػػػػػػػػػػػػػػػاف
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 2021/2022الدوسم الدراسي: 
 

 : البٌانات الشخصٌة 

 : الجنس

 أنثى  ذكر                                                         . 

 العمر :2- 

 50إلى 40 من                        39إلى 30 من           سنة               29. ألل من 

 50أكبر من  

 المستوى التعلٌمً : 3-

 دكتوراه مهندس             ماستر                      لٌسانس                      ثانوي فألل               

 المركز الوظٌفً : 4-

 رئٌس مصلحة                رئٌس مكتب                موظف                   مسؤول                 

 عدد سنوات الخبرة : 5-

 سنوات   10سنوات                  أكثر من 10 إلى 5من                     سنوات          5 ألل من 

 المــحور الأول: الثمـــــــــــة التنظٌمٌـــــــــــة 

 البعد
رقم 
 العبارة

 لزايد موافق العبارة
غنً 
 موافق

الثقة 
في 

 الزملاء

    أستطيع اف اعتمد على زملائي في العمل بغرصهم على مصابغي.  01
    أشعر بابغرج من طلب ابؼساعدة من أحد زملائي في العمل. لا 02
    توجد ثقة متبادلة بين زملائي 03
أتبادؿ مع زملائي ابؼعلومات التي تساعد على أداء العمل وحل  04

 ابؼشكلات.
  

 

    لدي ثقة تامة بأف زملائي في العمل سيتعاملوف معي بإنصاؼ. 05
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    زملائي إذا واجهتني صعوبة في أداء عملي.أستطيع الاتكاؿ على  06
    علاقتي مع زملائي في العمل بذعلني أتكلم بحرية عن صعوبات العمل. 07

الثقة 
في 

الرئيس 
 الدباشر

 

 

 

    أشعر بثقة كاملة في مهارات رئيسي ابؼباشر 01
    والوظيفيةيهتم رئيسي ابؼباشر بدرجة كبيرة بأولوياتي واحتياجاتي الشخصية  02
    رئيسي ابؼباشر ودود و مقبوؿ بين العاملين 03
    يتعامل رئيسي ابؼباشر بعدالة مع كافة الزملاء 04
    لدي ثقة بأف رئيسي ابؼباشر مستعد بؼسابؿتي إذا ارتكبت ابػطأ 05
    مشرفي جدير بالثقة ويتفاعل مع زملاء العمل بسرعة. 06
 بذاه قرارات مشرفي في العمل لكونو يتصرؼ بطريقةاشعر بالراحة  07

 عادلة.
  

 

الثقة 
في 

الإدارة 
 العليا

    أشعر بأف كافة العاملين في الشركة يثقوف ثقة كاملة في الإدارة العليا 01
    أستطيع أف أحدد بوضوح ما تتوقعو الإدارة العليا مني وما أتوقعو منها 02
    موثوؽ بهاالإدارة العليا للشركة   03
    تتسم الإدارة العليا بالعدالة في التعامل مع كافة الأفراد والفروع والأقساـ 04
    الإدارة العليا تهتم كثيرا برغبات واحتياجات كافة الأفراد في الشركة 05
    تؤدي ثقتي في الإدارة إلذ نتائج إبهابية تنعكس على أدائي 06
 الإدارة العليا لإظهارىا ابغكم ابعيد عند ابزاذبيكنني الاعتماد على  07

 القرارات ابؼتعلقة بالعمل
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 الدػػحور الأوؿ: سلوؾ الدواطنة التنظيميػػػػػػػػػػػة •

 البعد
رقم 
 العبارة

 لزايد موافق العبارة
غنً 
 موافق

سلوؾ 
الدواطنة 
 التنظيمية

 

    أساعد زملائي في القياـ بابؼهاـ ابؼوكلة إليهم 01
    أستجيب لتوجيهات رؤسائي في العمل دوف تردد 02
    .أحتـً حقوؽ الآخرين في العمل 03
    أحرص على التنسيق مع الأخرين في العمل 04
    اقوـ بتمرير ابؼعلومات الضرورية لزملائي 05
    أقوـ بتنفيد الأعماؿ الإضافية دوف تدمر 06
    دوف إثارة مشكلاتأتقبل انتقادات الأخرين  07
    إذا أخطأت في حق أحد أدـ لو الاعتذار 08
    أتغاضى عن ابؼضايقات البسيطة في بيئة العمل 09
    أتابع بانتظاـ التعليمات الداخلية للشركة 10
    أحرص على حضور الاجتماعات ابؼتعلقة بالعمل 11
    الشركةأبذاوب مع كل التغيرات التي بردث في  12
    أقوـ بدبادرات لتحسين العمل وتطويره 13
    أحرص على المحافظة على بفتلكات الشركة 14
    أحرص على الالتزاـ بأوقات ابغضور والانصراؼ 15
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 الجنس

 النسبة المئوٌة التكرار 

 72,7 16 ذكر 

 27,3 6 أنثى

 100,0 22 المجموع

 

 

 السن

 المئوٌةالنسبة  التكرار 

ألل من  

 سنة 92

14 63,6 

الى 03من 

 سنة 02

8 36,4 

 100,0 22 المجموع

 

 

 المستوى التعلٌمً

 النسبة المئوٌة التكرار 

 54,5 12 لٌسانس 

 36,4 8 ماستر

 9,1 2 دكتوراه

 100,0 22 المجموع
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 المركز الوظٌفً

 النسبة المئوٌة التكرار 

 27,3 6 مسؤول 

 9,1 2 مصلحةرئٌس 

 4,5 1 رئٌس مكتب

 59,1 13 موظف

 100,0 22 المجموع

 

 

 عدد سنوات الخبرة

 النسبة المئوٌة التكرار 

 86,4 19 سنوات13إلى    5من 

 13,6 3 سنوات 13آكثر من 

 100,0 22 المجموع

 

 

Statistiques 

 

أستطٌع ان اعتمد على 

زملائً فً العمل 

لحرصهم على 

 مصالحً

أشعر بالحرج من  لا

طلب المساعدة من أحد 

 .زملائً فً العمل

توجد ثمة متبادلة بٌن 

 زملائً

أتبادل مع زملائً 

المعلومات التً تساعد 

على أداء العمل وحل 

 .المشكلات

 2,91 2,91 3,00 2,45 المتوسط الحسابً

 426, 426, 000, 912, الانحراف المعٌاري
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Statistiques 

 
بأن زملائً فً العمل  لدي ثمة تامة

 سٌتعاملون معً بإنصاف

أستطٌع الاتكال على زملائً إذا 

 .واجهتنً صعوبة فً أداء عملً

علالتً مع زملائً فً العمل 

تجعلنً أتكلم بحرٌة عن صعوبات 

 العمل

 2,91 2,91 2,45 المتوسط الحسابً

 426, 426, 912, الانحراف المعٌاري

 

Table de التكرار s 

 ان اعتمد على زملائً فً العمل لحرصهم على مصالحًأستطٌع 

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 27,3 27,3 27,3 6 غٌر موافك 

 100,0 72,7 72,7 16 موافك

  100,0 100,0 22 المجموع

 

 .لا أشعر بالحرج من طلب المساعدة من أحد زملائً فً العمل

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 توجد ثمة متبادلة بٌن زملائً

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 4,5 4,5 4,5 1 غٌر موافك 

 100,0 95,5 95,5 21 موافك

  100,0 100,0 22 المجموع
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 .أتبادل مع زملائً المعلومات التً تساعد على أداء العمل وحل المشكلات

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 4,5 4,5 4,5 1 غٌر موافك 

 100,0 95,5 95,5 21 موافك

  100,0 100,0 22 المجموع

 

 سٌتعاملون معً بإنصافلدي ثمة تامة بأن زملائً فً العمل 

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 27,3 27,3 27,3 6 غٌر موافك 

 100,0 72,7 72,7 16 موافك

  100,0 100,0 22 المجموع

 

 .أستطٌع الاتكال على زملائً إذا واجهتنً صعوبة فً أداء عملً

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 4,5 4,5 4,5 1 غٌر موافك 

 100,0 95,5 95,5 21 موافك

  100,0 100,0 22 المجموع

 

 علالتً مع زملائً فً العمل تجعلنً أتكلم بحرٌة عن صعوبات العمل

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 4,5 4,5 4,5 1 غٌر موافك 

 100,0 95,5 95,5 21 موافك
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  100,0 100,0 22 المجموع

Statistiques 

 
أشعر بثمة كاملة فً 

 مهارات رئٌسً المباشر

ٌهتم رئٌسً المباشر 

بدرجة كبٌرة بأولوٌاتً 

واحتٌاجاتً الشخصٌة 

 والوظٌفٌة

رئٌسً المباشر ودود و 

 ممبول بٌن العاملٌن

ٌتعامل رئٌسً المباشر 

 بعدالة مع كافة الزملاء

 3,00 3,00 3,00 2,64 المتوسط الحسابً

 000, 000, 000, 790, الانحراف المعٌاري

 

 

Statistiques 

 
لدي ثمة بأن رئٌسً المباشر مستعد 

 لمسامحتً إذا ارتكبت الخطأ

مشرفً جدٌر بالثمة وٌتفاعل مع 

 زملاء العمل بسرعة

اشعر بالراحة تجاه لرارات مشرفً 

العمل لكونه ٌتصرف بطرٌمة فً 

 .عادلة

 3,00 3,00 3,00 المتوسط الحسابً

 000, 000, 000, الانحراف المعٌاري

 

Table de التكرارs 

 

 أشعر بثمة كاملة فً مهارات رئٌسً المباشر

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 18,2 18,2 18,2 4 غٌر موافك 

 100,0 81,8 81,8 18 موافك

  100,0 100,0 22 المجموع

 

 

 



 الدلاحق                                                                                                         
 

67 
 

 

 ٌهتم رئٌسً المباشر بدرجة كبٌرة بأولوٌاتً واحتٌاجاتً الشخصٌة والوظٌفٌة

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 العاملٌنرئٌسً المباشر ودود و ممبول بٌن 

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 ٌتعامل رئٌسً المباشر بعدالة مع كافة الزملاء

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 رئٌسً المباشر مستعد لمسامحتً إذا ارتكبت الخطألدي ثمة بأن 

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 مشرفً جدٌر بالثمة وٌتفاعل مع زملاء العمل بسرعة

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 
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 .اشعر بالراحة تجاه لرارات مشرفً فً العمل لكونه ٌتصرف بطرٌمة عادلة

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

FREQUENCIES VARIABLES=Cc2 Cc3 Cc4 Cc5 Cc6 Cc7 Cc1 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 sالتكرار

 Statistiques 

 

 

أستطٌع أن أحدد 

بوضوح ما تتولعه 

الإدارة العلٌا منً وما 

 أتولعه منها

الإدارة العلٌا للشركة 

 موثوق بها

تتسم الإدارة العلٌا 

بالعدالة فً التعامل مع 

كافة الأفراد والفروع 

 والألسام

العلٌا تهتم كثٌرا الإدارة 

برغبات واحتٌاجات 

 كافة الأفراد فً الشركة

 3,00 3,00 3,00 3,00 المتوسط الحسابً

 000, 000, 000, 000, الانحراف المعٌاري

 

 

Statistiques 

 
تؤدي ثمتً فً الإدارة إلى نتائج 

 إٌجابٌة تنعكس على أدائً

ٌمكننً الاعتماد على الإدارة العلٌا 

الجٌد عند اتخاذ  لإظهارها الحكم

 المرارات المتعلمة بالعمل

أشعر بأن كافة العاملٌن فً الشركة 

 ٌثمون ثمة كاملة فً الإدارة العلٌا

 3,00 3,00 3,00 المتوسط الحسابً

 000, 000, 000, الانحراف المعٌاري
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 أستطٌع أن أحدد بوضوح ما تتولعه الإدارة العلٌا منً وما أتولعه منها

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 الإدارة العلٌا للشركة موثوق بها

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 كافة الأفراد والفروع والألسامتتسم الإدارة العلٌا بالعدالة فً التعامل مع 

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 الإدارة العلٌا تهتم كثٌرا برغبات واحتٌاجات كافة الأفراد فً الشركة

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 تؤدي ثمتً فً الإدارة إلى نتائج إٌجابٌة تنعكس على أدائً

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 
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 المتعلمة بالعملٌمكننً الاعتماد على الإدارة العلٌا لإظهارها الحكم الجٌد عند اتخاذ المرارات 

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 أشعر بأن كافة العاملٌن فً الشركة ٌثمون ثمة كاملة فً الإدارة العلٌا

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

Statistiques 

 

أحرص على الالتزام 

بأولات الحضور 

 والانصراف

أحرص على المحافظة 

 على ممتلكات الشركة

ألوم بمبادرات لتحسٌن 

 العمل وتطوٌره

أتجاوب مع كل 

التغٌرات التً تحدث 

 فً الشركة

 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000 المتوسط الحسابً

 00000, 00000, 00000, 00000, الانحراف المعٌاري

 

 

Statistiques 

 
أحرص على حضور 

 الاجتماعات المتعلمة بالعمل

أتابع بانتظام التعلٌمات 

 الداخلٌة للشركة

أتغاضى عن المضاٌمات 

 البسٌطة فً بٌئة العمل

إذا أخطأت فً حك أحد ألدم 

 له الاعتذار

 3,00 3,00 3,00 3,0000 المتوسط الحسابً

 000, 000, 000, 00000, المعٌاريالانحراف 

 

 

 

 

 



 الدلاحق                                                                                                         
 

71 
 

Statistiques 

 
أتمبل انتمادات الأخرٌن دون 

 إثارة مشكلات

ألوم بتنفٌد الأعمال 

 الإضافٌة دون تدمر

الوم بتمرٌر المعلومات 

 الضرورٌة لزملائً

أحرص على التنسٌك مع 

 الأخرٌن فً العمل

 3,00 3,00 3,00 3,00 المتوسط الحسابً

 000, 000, 000, 000, المعٌاريالانحراف 

 

 

Statistiques 

 .أحترم حموق الآخرٌن فً العمل 

أستجٌب لتوجٌهات رؤسائً فً 

 العمل دون تردد

أساعد زملائً فً المٌام بالمهام 

 الموكلة إلٌهم

 3,00 3,00 3,00 المتوسط الحسابً

 000, 000, 000, الانحراف المعٌاري

 

 

 الحضور والانصرافأحرص على الالتزام بأولات 

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 أحرص على المحافظة على ممتلكات الشركة

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 
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 بمبادرات لتحسٌن العمل وتطوٌرهألوم 

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 أتجاوب مع كل التغٌرات التً تحدث فً الشركة

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 أحرص على حضور الاجتماعات المتعلمة بالعمل

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 

 أتابع بانتظام التعلٌمات الداخلٌة للشركة

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 

 أتغاضى عن المضاٌمات البسٌطة فً بٌئة العمل

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 
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 إذا أخطأت فً حك أحد ألدم له الاعتذار

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 

 

 أتمبل انتمادات الأخرٌن دون إثارة مشكلات

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 

 ألوم بتنفٌد الأعمال الإضافٌة دون تدمر

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 

 الوم بتمرٌر المعلومات الضرورٌة لزملائً

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 
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 أحرص على التنسٌك مع الأخرٌن فً العمل

  المئوٌة النسبة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 

 

 .أحترم حموق الآخرٌن فً العمل

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 

 أستجٌب لتوجٌهات رؤسائً فً العمل دون تردد

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 

 أساعد زملائً فً المٌام بالمهام الموكلة إلٌهم

  النسبة المئوٌة النسبة المئوٌة التكرار 

 النسبة المئوٌة

cumulé 

 100,0 100,0 100,0 22 موافك 

 

 



 

 

 

 

 

 

 


