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  ] "الثقة التنظیمیة "  : الفصل السادستابع  [ :) ١٤(المحاضرة 

  : الثقة التنظیمیة *

 .من أھم وسائل وأدوات دعم المنظمة للعاملین توفیر مناخ للثقة بین كافة المستویات الإداریة بالمنظمة -

وقد أھتم العدید من الباحثین بدراسة المنظمات كنظام اجتماعي مركب لما تنطوي علیھ من سلوكیات متنوعـة من  -
الأفـراد والجماعـات والتفاعلات داخلھا وتأثیرھا علي الأداء التنظیمي، وخلال السنوات الأخیـرة زاد الاھتمام بدراسة 

الدور الذي تعلبھ الثقة في العملیات التنظیمیة، للمساھمة في علاج العدیـد من المشكلات التنظیمیة   وتفسیر 
(Roxanne, and Pamela, 2003)  ظھرت بالتالي الحاجة إلي إجراء بحوث إضافیة لفھم وتفسیر علاقات الثقة

   .والدور الذي تلعبھ في مستویات أداء العاملین بالمنظمة وسلوكیاتھم

  : النحو التالي ىوذلك عل. فاھیم الثقة التنظیمیة، ونماذجھا وأنواعھا وأھمیتھام> 

 :  مفاھیم الثقـة) أ (  

  یري كل من(Alto, and Kramer, 1999)  تحمل المخاطرة الناتجة عن توقع طرف معین "أن الثقة تشیر إلي
  .بأن الطرف الأخر یتصرف بكفاءة ووفقاً لواجباتھ

  بینما ینظر إلیھا(Tutzauer, 2000)  اعتقاد شخص معین بأن الطرف الثاني ـ الذي یُعتمد علیھ ـ "علي أنھا
  ".سوف یتصرف وفق ما تملیھ علیھ مصلحة الطرف الأول

  كما ینظر(Gomez, and Rosen, 2001)  توقع شخص معین لسلوك منظم وشریف " إلي الثقة باعتبارھا
  ". من علاقات وقیم وأنماط مشتركة ومتعاون من شخص أخر اعتماداً علي ما بینھا

  في حین یري كل من(Rubbel, and, Harrington, 2000)  ما یحملھ أحد الأشخاص من اتجاھات : "بأنھا
  . إیجابیة تجاه شخص أخر ذو مواصفات معینة في ظل تبادل مواقف المخاطرة

  وینظر(Luhmann, 1999) س اجتماعیة بأن كل الأفراد توقع مبني علي أس: "إلي الثقة التنظیمیة بأنھا
  ".والمنظمة یحمل منھم تجاه الأخر فھم متبادل لاحتیاجات واھتمامات الطرف الأخر

 وبالرغم من تعدد مفاھیم الثقة إلا أن ھذه المفاھیم تجمعھا عدة خصائص مشتركة وھي  : 

  .سلوكي في نفس الوقتـ أنھا تبني علي التوقع أو الاعتقاد أو الإدراك ،مع وجـود بُعد عاطفي وبُعد  ١

ـ أنھا تتضمن قدر من المخاطـر، لأن أي من طرفي عملیـة الثقـة لا یعرف بالتأكید كیفیة استغلال الطرف الأخر للثقة  ٢
  .الممنوحة لھ

   .ـ وجود رضا من الطرف الثقة عن نمط العلاقات والتفاعل بینھما، وعن تحمل قدر من المخاطر الناتجة عنھا ٣

  :  بعض ھذه الدراسات حاولت وضع نماذج لبناء الثقة ومن أھمھا : ء الثقة التنظیمیةنماذج بنا) ب(

حیث أشارت الدراسة إلي أن الثقة التنظیمیة تبني علي عدد من ): wayne,  at 1997ـ النموذج الذي وضعھ   ١

  :  العوامل وھي

 وتتمثل في میلھ الطبیعي نحو الثقة في الآخرین. عوامل خاصة بالطرف الذي یثق .  
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  التي تشیر إلي مستوي المعارف والمھارات . وتشمل كل من القدرة). الموثوق بھ(عوامل خاصة بالطرف الثاني
ً بثقة الآخرین   .والخبرات التي تتمتع بھا شخص معین ومدي كفاءتھ التي تجعلھ جدیرا

 فالمخرجات الإیجابیة لعلاقة الثقة القائمة بین الطرفین تزید من حجم الثقة وتزید من . ملیة الثقةمخرجات ع
   . التفاعلي بین الطرفین مستقبلاً 

 من الطرفین یتحمل قدر من المخاطر الناتجة عن ثقتھ في الطرف الثاني، . مستوي المخاطر المحسوبة ً حیث أن كلا
   .بمدي إیجابیة أو سلبیة مخرجات علاقة الثقة وإدراك مستوي ھذه المخاطر مرتبط

نموذجاً أخر لبناء الثقة التنظیمیة، حیث  : حیث قد الباحثون whiteneret at1995( :ـ النموذج الذي قدمھ    ٢

تشكل التصرفات الإداریة أساسا لبنائھا، ویقوم النموذج علي أن كل من الطرفین یسلك سلوكاً إداریاً سلیماً یتمشى مع 
 :  توقعات الطرف الآخر، وھذا السلوك المولد للثقة یتكون من عدة عناصر ھي

وتشیر إلي ثبات تصرفات الشخص، وإمكانیة التنبؤ بسلوكھ المستقبلي وفقاً  : استمراریتھ ـ   تماسك السلوك و ١
  .لتصرفاتھ السابقة

  .وتشیر إلي توافق أقوال الشخص مع تصرفاتھ وأفعالھ : ـ  تكامل السلوك ٢

تفسیر ویقصد بھ مدي قدرة المدیر علي احتواء تابیعھ، وقدرتھ علي توفیر المعلومات الدقیقة، وشرح و : ـ الاحتواء ٣
  .القرارات والانفتاح علي المرؤوسین

  .حجم ما یولیھ كل طرف من اھتمام لحاجات ودوافع الطرف الآخر وقدرتھ علي إشباعھا : ـ الاھتمام ٤

كما تلعب العوامل التنظیمیة والعوامل الشخصیة والعوامل المتعلقة بالعلاقات بین الطرفین دوراً مساعداً في بناء الثقة * 
  .ین المدیر التنظیمیة ب

 : (Alto, nad Kramer, 1999)النموذج الذي وضعھ كل من  -٣

الخصائص الشخصیة لكل من طرفي الثقة، وخصائص الموقف، والدور  ىوأتضح منھ أن بناء الثقة التنظیمیة تتوقف عل
   .الذي یؤدیھ الفرد ومدي قیامھ بمسئولیات ھذا الدور بكفاءة

  : أنواع الثقة التنظیمیة* 

  وھي التي تبني علي معرفة وفھم طرفي الثقة لبعضھم البعض بشكل یساعد كل منھا  : المعرفة ىالقائمة علالثقة
  .علي التنبؤ بسلوك الأخر في مواقف معینة

 وھي التي نتیجة وجود قواعد رسمیة توبخ وتؤنب أي طرف من طرفي عملیة  : الثقة القائمة علي أسس رسمیة
   .نفسي للطرف الآخر الثقة إذا ما سبب ضرر مادي أو

 ھي التي تحدث لأن أي من طرفي الثقة من سماتھ الشخصیة الثقة في  : الثقة القائمة علي ملامح الشخصیة
  .الآخرین، بغض النظر عما إذا كان الطرف الثاني جدیر بھذه الثقة من عدمھ

  كما قسمھا كل من(Morris, and Moberg, 1999)  ثقة شخصیة وغیر شخصیة ىإل.  
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 ھي التي تستمد من التفاعلات بین الأشخاص والجماعات، وتعتمد بدرجة كبیرة علي الخصائص  : فالثقـة الشخصیة
  .الشخصیة، وطبیعة المواقف التي تحدث فیھا ھذه التفاعلات

 ومن أشھر أنواع الثقة . فھي التي تتوقف علي المراكز الوظیفیة والأسس الرسمیة : أما الثقة غیر شخصیة
ً التقسیم الذي وضعھ كل من وأكثرھا  إلي الثقة في الأفراد وثقة في  (Gilbert, and Li-Ping, 1998)انتشارا
  . المنظمة

 ومن أشھر أنواع الثقة . فھي التي تتوقف علي المراكز الوظیفیة والأسس الرسمیة : أما الثقة غیر شخصیة
ً التقسیم الذي وضعھ كل من  إلي الثقة في الأفراد وثقة في  (Gilbert, and Li-Ping, 1998)وأكثرھا انتشارا

قسمھا إلي الثقة في الزملاء، والثقة في المشرف المباشر، والثقة في  (Wiswill, 2003 )في حین أن . المنظمة
 :  وفیما یلي متغیرات قیاس كل من ھذه الأنواع الثلاثة. الإدارة العلیا

   : الثقة في الزملاء /١

ً بثقة الآخرین وتشمل كل من تكتسب ھذه الثقة في ظل  توافر عدد من الخصائص والسمات التي تجعل من الفرد جدیرا
   الالتزام في العمل، القیم والمبادئ، الاھتمام بمصالح الزمیل،

  :  الثقة في المشرف المباشر /٢

نفتاح علي یكتسب المشرف المباشر الثقة مرؤوسیھ إذا كانت تتوافر خصائص الكفاءة، الجدارة، الأخلاق، الا
  .المرؤوسین، الاھتمام بمصالح المرؤوسین واحتیاجاتھم، دعم المرؤوسیـن

   : ة في الإدارة العلیاالثق /٣

یكون الإدارة العلیا جدیرة بثقة العاملین بالمنظمة إذا ما قامت المنظمة احتیاجاتھم ورغباتھم، تقوم بتوفیر الدعم المادي 
  . مع أفعالھا، وضوح توقعاتھاوالمعنوي للعاملین، وتطابق أقوالھا 

 :  أجریت العدید من الدراسات لبیان أھمیة الثقة التنظیمیة وكان من أھمھا : ةة الثقة التنظیمییأھم* 

والتي أثبت وجود علاقة طریة بین مستوي ثقة الرؤساء بالمرؤوسین (Gomezand Rosen 2001) ـ دراسة  ١
  . وبین سیاسات تمكین ھؤلاء المرؤوسین

أن الثقة وسیط ھام في العلاقات بین أنماط القیادة وسلوكیات المواطنة  (Pillai, et al., 2001)ـ وجدت دراسة  ٢
   .التنظیمیة

قض الشركة لعھودھا والتزاماتھا نالتي أثبت وجود ارتباط سلبي بین  (Alto, and Kramer, 1999)ـ دراسة  ٣
   .سیاسات وبین الثقة في المنظمةتجاه العاملین بین عدم الالتزام بالأھداف وال

   .التي اثبت أن عملیات ھدم الثقة أكثر سھولة من عملیات بنائھا أو إعادة بنائھا (Meyerson et al., 2002)ـ دراسة  ٤

أن الثقة بین الرؤساء والمرؤوسین یمكن أن  (Edmondson, and Maingeon, 2001)ـ وجدت دراسة  ٥
ً عن الرقابة الخار    .جیة، فكلما زادت الثقة قلت الحاجة إلي ھذا النمط الرقابيتكون بدیلا
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أن توافر مناخ الثقة یؤدي إلي زیادة دافعیة الأفراد، وتحسین   (Costinag, et al., 2003)ـ أثبتت دراسة  ٦
 .مستویات الأداء، وتقلیل نوایا ترك العمل

  .التي وجدت ارتباط جوھري بین الثقة التنظیمیة وبین معدلات الرضا عن العمل (Butler, et al., 2000)ـ دراسة  ٧

ـ أن قبول عملیات التغییر التنظیمي، وتخفیض مقاومة لھـا، وتحسین المخرجات الناتجة عنھا تعـد أحـد التأثیرات  ٨
  .الإیجابیـة للثقـة التنظیمیـة

ت ارتباط معنوي موجب بین الثقة السائدة بین الرؤساء التي فقد وجد ,et al., 2004)  (Blomavistـ دراسة ٩
  .والمرؤوسین وبین زیادة عملیات التعاون والتنسیق داخل المنظمة

أن الثقة أحد المتغیرات المؤثرة في تحسین فعالیة  المؤثرة في   (Arino, et al 2001)ـ اتضح من دراسة  ١٠
  .ت داخل المنظمةتحسین فعالیة المشاركة والعلاقات وزیادة التفاعلا

أن الثقة تقل بین فرق العمل المتباعدة جغرافیاً ووظیفیاً  (Roxanne, and panela, 2003)ـ وجدت دراسة ١١
  .بسبب قلة التفاعلات المباشرة وجھاً لوجھ
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