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  ]   Organizational Support الدعم التنظیمي : الفصل السادس [ :) ١٠(المحاضرة 

  :الدعم التنظیمي * 

تواجھ منظمات الأعمال في الوقت الراھن مجموعة من التحدیات العالمیة والمحلیة المعقدة والمتشابكة والسریعة، مما  -
سبل والطرق ولكي یتم تحقیق ذلك فإنھ علي المنظمة ممثلة أوجب علي المنظمات ضرورة التصدي لتلك التحدیات بكافة ال

القیام بالعدید من الأنشطة المخططة الھادفة إلي تقدیم الدعم المادي والنفسي والاجتماعي للعالمیین بما . في إدارتھا
 .یعكس حرصھا علي مواردھـا البشریـة واھتمامھا بتحقیق حاجاتھـم ودوافعھم

العاملون بدعم المنظمة لھم، فإنھ من الطبیعي أن یبادلونھا دعماً، ومن ثم یبدي العاملون  وفي المقابل عندما یشعر -
  . قدراً من الانتماء والمواطنة، وتحمل أعباء العمل وتضحیاتھ

من نظریة التبادل الاجتماعي وقیم ) (Perceived Organizational Supportتستمد نظریة الدعم التنظیمي  -
لنظریة التبادل الاجتماعي فإن الأفراد الذین یستفیدون من تصرفات طرف أو شخص آخر فإنھم یشعرون المبادلة، وطبقاً 

   .بالالتزام نحو مبادلتھ بالمثل وذلك في شكل أنماط واستجابات معینة

رون فإن ھؤلاء العاملین یشع) العاملین(بمعني آخر، فإن المنظمة التي تقوم بتوفیر وتقدیم مزایا ومنافع للطرف  -
 .بالالتزام بأداء واجباتھم والمبادلة بالمثل في شكل سلوكیات واتجاھات إیجابیة

وبناء علي ذلك، یمكن القول بأن العاملین داخل المنظمة یقومون ببناء أو بتشكیل معتقدات شاملة عن درجة تقدیر  -
  .ةالمنظمة لمساھماتھم التي یقدمونھا ودرجة اھتمام المنظمـة بكیاناتھـم البشری

  .علي مجموعة ھذه المعتقدات مصطلح الدعم التنظیمي المدرك) (Eisenberger 1986وقـد أطلـق   -

  ):(Eisenberger, et al, 1986ویعرف  -

اعتقادات الفرد بشأن اھتمام المنظمة برفاھیتھ وتقدیرھا لإسھاماتھ أي أن إدراكات . إدراكات الدعم التنظیمي علي أنھا -
ل اعتقادات الفرد بشأن انتماء المنظمة لھ، حیث أن الإدراكات المرتفعة للدعم التنظیمي تخلق مشاعر الدعم التنظیمي تمث

الالتزام لدي الفرد والتي تجعلھ یشعر بأنھ یحتاج لأن ینتمي للمنظمة لیس ھذا فحسب بل تجعلھ أیضا یشعر بان علیھ 
  . لتي تدعم الأھداف التنظیمیةالتزاماً برد انتماء المنظمة لھ من خلال ممارسة السلوكیات ا

   .وھنا یقال أن الفرد یبحث عن التوازن في علاقات التبادل بینھ وبین المنظمة -

في مجال الدراسات التنظیمیة، یتم دراسة الدعم التنظیمي عند مستویات مختلفة من  :مستویات الدعم التنظیمي * 
 : ویات الدعم ھماالتنظیم، إلا أنھ یمكن القول أن ھناك مستویین من مست

  : ـ الدعم من الرئیس أو المشرف المباشر ١

ھناك عدد من النماذج أو البناءات التي قدمت في أدبیات ھذا المجال، وكلھا تصف طبیعة العلاقة بین العاملین ورؤسائھم 
  .أو مشرفیھم

الفرد عن اتصالھ بالرئیس ونجد  وتتضمن العلاقات المتبادلة بین القائد والعضو، والثقة في الرئیس أو المشرف ورضاء
أن السمة المشتركة بین تلك النماذج ھي أنھا تحاول دراسة جانب معین من جودة العلاقة بین العاملین والرؤساء 

   .المباشرین أو المشرفین
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   :ةالدعم من المنظم ـ ٢

. یشار إلیھ بالدعم التنظیمي وھو مستوي أكثر عمومیة، حیث یتعلق بدراسة العلاقة بین العاملین والمنظمة، وغالباً 
وعادة یتم تعریفھ علي أنھ ردود فعل عاطفیة للعاملین تجاه المنظمة، أي اتجاه العاملین عن دعم الإدارة وسیاسات 

  . المنظمة ككل، حیث أن العاملین الذین لدیھ إحساس قوي بالدعم التنظیمي، یشعرون من الناحیة النظریة بضرورة

  :مي أھمیة الدعم التنظی* 

 .ـ یسھم الدعم التنظیمي في تحقیق التنمیة الذاتیة للعاملین١

  .  یؤدى إدراك الدعم التنظیمي إلى زیادة الجھد المبذول من قبل الأفراد نحو تحقیق الأھداف التنظیمیة -٢

ت الإیجابیة العمل على تحسین صورة المنظمة والدفاع عنھا، حیث یؤدى إدراك الدعم التنظیمي إلى تنمیة الاتجاھا -٣
  لدى العاملین 

  . ینمي إدراك الدعم التنظیمي الدافع نحو العمل وزیادة كفاءة الأداء -٤

   .تقلیل الآثار السلبیة لبعض سلوكیات وتصرفات الأفراد العاملین داخل المنظمة  -٥

غیرھا من السلوكیات زیادة درجة الالتزام التنظیمي لدى الأفراد، وزیادة سلوكیات المواطن والدور الإضافي و -٦
  . الاجتماعیة

اھتمام المدیرین بدعم وتنمیة تابعیھم، فالمنظمات التي تبذل جھدھا لتنمیة مدیریھا تحقق منافع مزدوجة عن طریق  -٧
  . جعل المدیرین أكثر التزاماً من جھة

السابقة أن الأفراد ذوى الابتكاري حیث أتضح من الدراسات  تدعیم الاتجاھات الإیجابیة نحو العمل الإبداعي و -٨
  . المعدلات العالیة لإدراك الدعم التنظیمي یتمتعون بدرجة عالیة من الارتباط العاطفي

  : أھم السلوكیات المتبادلة بین المنظمة والعاملین والتي تعكس دعم كل منھا للطرف الآخر وذلك على النحو التالي* 

  :  ل منوتشمل ك : سلوكیات دعم المنظمة للعاملین:  أولا

  . جودة حیاة العمل) ٤.     (الثقة التنظیمیـة) ٣(        .تمكین العاملین) ٢.     (العدالة التنظیمیة) ١(

  :  وتشمل كل من : سلوكیات دعم العاملین للمنظمة:  ثانیا

   .وكیات الانتماء الاجتماعيسل) ٤(    .سلوكیات الدور الإضافي) ٣(     .المواطنة التنظیمیة) ٢(      .الالتزام التنظیمي) ١(

 : سلوكیات دعم المنظمة للعاملین: أولا* 
 : ة التنظیمیةلعدالا) ١

تعتبر العدالة التنظیمیة أحد المكونات الأساسیة للھیكل الاجتماعي والنفسي للمنظمة، ومن منطلق اھتمام الإدارة  -
لتي تؤثر على فعالیة الأداء، فإن توفیر مناخ للعدالة بالمشاعر والعلاقات الإنسانیة لعاملیھا واھتمامھا بسلوكیاتھم ا

  . التنظیمیة یؤثر إیجابیاً على سلوكیات ھؤلاء العاملین وعلى دوافعھم ومستویات إنجازھم

والتي ) Adams, 1963(التي قدمھا آدمز ) Equity Theory(وترجع جذور العدالة التنظیمیة إلى نظریة العدالة  -
  : التالیةبناھا على الافتراضات 
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  :  ـ یتحدد شعور الفرد بالعدالة من عدمھ في ضوء المقارنة بین معدلین ھما ١

  . مخرجات شخص مرجعي  مخرجات الفرد )أ ( 

  .لاتھم مدخ -         .تھم لامدخ -

حترام والتقدیر حیث تشیر مخرجات الفرد إلي المزایا التي یحصل علیھا من عملھ مثل الأجر، والمكافأة والترقیة، والإ -
  .والأمان وأي مزایا إضافیة أخري

مقدار الجھد المبذول، والتضحیات التي یقدمھا للمنظمة علاوة علي ما یتمتع بھ من  ىأما مدخلات الفرد فتشیر إل -
  . مستویات تعلیم وخبرة ومھارة وتدریب

   : وي أداءهبالعدالة یقوي لدیة الدافع للإنجاز ومن ثم یتحسن مستـ أن شعور الفرد  ٢

ً بالإحباط وعدم الاتزان النفسي والانفعالي مما یدفعھ لإتباع أنماط  في حین أن الشعور بعدم العدالة یولد لدیة شعورا
 :ومن ھذه الأنماط. سلوكیة ضارة بنفسھ أو بالمنظمة

   .أ ـ الوشایـة بالشخص المرجعي لدي إدارة المنظمة لتقلیـل مـا یحصل علیة الفرد من عوائد

ـ الشكوى والتذمر من أن عبئ العمل لدي الشخص المرجعي بسیط، ومن ثم محاولة تحمیلھ أعباء أضافیة بحیث ب 
   .یؤدي ذلك إلي زیادة مقام المعادلة للشخص المرجعي

كي تتناسب مع مخرجاتھ، التي ھي قلیلة من ) المدخلات(ج ـ تخفیض الجھد الذي یبدلھ الشخص الذي یشعر بعدم العدالة 
   .وبالتالي یعید التوازن إلي بسط ومقام المعادلة. نظرةوجھة 

  .د ـ إعادة عملیة تقییم المدخلات والمخرجات التي تخصھ أو تخص الشخص المرجعي

  ). مدخلاتھ(وأدائھ ) مخرجاتھ(ھـ اختیار شخص مرجعي آخر یكون أقل تبایناً معھ في عوائده 

   .غیر أخلاقیة مثل الرشوة أو السرقة أو التحایل والخداع و ـ لجوء الشخص إلي زیادة مخرجاتھ بإتباع أسالیب

في تحدید ما یشعر بھ العاملون من عدالة إلا أنھ یشوبھا   Equity Theoryوبالرغم من وجاھة نظریة العدالة  -
 :  بعض أوجھ القصور ومنھا

  . ة قد تكون غیر سلیمةالمدخلات مبنیة علي تقدیرات وأحكام شخصی ـ أن عملیة المقارنة بین المخرجات و ١

ـ إذا ما كان ھناك نظام سلیم للموارد البشریة بالمنظمة، فإن لجوء الفرد لتخفیض جھده أو مدخلاتھ لا بد أن یقابلھ  ٢
  .انخفاض عوائده

  .ـ عدم تناسق عناصر المدخلات والمخرجات مما یجعل عملیة التقییم غیر سلیمة من الأساس ٣

في حین أن . عدالة تتمثل فقط فما یحصل علیھ الأفراد من عوائد مقارنة بما یبذلونھ من جھدـ أن النظریة تفترض أن ال ٤
  .ھناك متغیرات وعوامل أخري تتضمنھا العدالة التنظیمیة
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  : أنواع العدالة التنظیمیة> 

   : عدالة التوزیع ) ١

،  ھ من جھد وما یحصل علیھ من جھھتسلمھا، حیث یقارن بین ما یبذل تشیر إلي إدراك الفرد لعدالة المخرجات التي
 :  وعادة ما تتحدد مخرجات الفرد وفق عدد من العوامل منھا. وبین ما یبذلھ الآخرون ما یحصلون علیھ من جھة آخري

  .ج ـ مستوي التعلیم والتدریس          .ب ـ مستوي الخبرة الشخصیة     .ت التي یتحملھا الفردلیاوأ ـ المسْ 

  .ھـ جودة المخرجات الناتجة عن العمل الذي یؤدیھ                .بذولد ـ حجم الجھد الم

   .و ـ القدرة علي التغلب علي القیود والمعوقات

   : عدالة الإجراءات ) ٢

وعدالة الإجراءات تشیر إلي عدالة الخطوات . تشیر الإجراءات إلي الخطوات التفصیلیة للازمة لأداء عمل معین
وتكون الإجراءات . تخدمة في اتخاذ القرارات وتطبیق السیاسات وتوزیع الأعباء وتقییم الأداءالتفصیلیة الرسمیة المس

 :  عادلة عندما تتسم بما یلي

  .ب ـ الثبات والاستمراریة                         .أ ـ الاتساق وعدم التعارض 

  .ج ـ  تحقیق الأھداف العامة للتنظیم والبعد عن الأھداف الشخصیة

  .ن تكون قائمة علي أساس من المعلومات الصحیحة والصادقة وبالتالي تعكس حاجة فعلیة لوجودھاد ـ أ

  .بحیث توفر الفرص لتصحیح الأخطاء. ھـ المرونة

  .و ـ أن تحقق مصالح كافة أطراف المنظمة

  . ز ـ قیاسھا على معاییر أخلاقیة مثل المساواة والأمانة وغیرھا

   : ملاتعدالة التفاعلات أو المعا) ٣

وتشیر إلي كیفیة تنفیذ الإجراءات المتعلقة بالعمل، وكیفیة تعامل القادة مع المرؤوسین وینقسم ھذا النوع من العدالة إلي 
 :  نوعین ھما

  .ویقصد بھا تعامل القادة مع المرؤوسین بكل احترام وتقدیر. أ ـ عدالة التعامل مع الأفراد 

   .ومات المتوافرة لدي المرءوسین عن شرح وتفسیر القرارات والإجراءات والسیاساتالمعل ىوتشیر إل. ب ـ عدالة المعلومات

  :  وتتوافر عدالة التفاعلات أو التعاملات عندما

  .ج ـ  احترام وتقدیر المرؤوسین    .ب ـ توفیر المعومات الصادقة بشفافیة            .أ ـ نزاھة وموضوعیة القائد وخبرتھ

   .ھـ توفیر التغذیة العكسیة للمرءوسین .     ین القائد والمرؤوسیند ـ الثقة المتبادلة ب

 : تتمثل أھمیة العدالة التنظیمیة فیما یلي : أھمیة العدالة التنظیمیة> 

وعدم مراعاتھا . ـ أن العدالة بصفة عامة تعتبر قیمة اجتماعیة ، وأساس من أسس العلاقات الاجتماعیة بین الأفراد ١
  .عتبر تدمیر لقیم العاملین وعلاقاتھم الاجتماعیةمن فبل المنظمة ت
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  . وحرص المنظمة علي اتزانھم النفسي والاجتماعي. ـ یساعد توافر العدالة علي إحساس العاملین بقیمتھم وكیانھم واحترامھم ٢

ین أكثر إحساساً ـ أن عدم الشفافیة في توفیر المعلومات وعدم العدالة في توزیعھا ـ عدالة المعلومات ـ یجعل العامل ٣
  . بغموض بیئة العمل وغموض أدوارھم وعدم وضوحھا، ویشجع علي انتشار الشائعات

  .ـ  أن الأفراد یستخدموا إدراكھم للعدالة الحالیة بالمنظمة للتنبؤ بما یمكن أن یعاملوا بھ مستقبلاً  ٤

  .میةـ المساعدة في توفیر الالتزام من جانب العاملین وزیادة المواطنة التنظی ٥

  .ـ المساعدة في تكوین اتجاھات ایجابیة لدي العاملین تجاه المنظمة وقادتھا وسیاساتھا وإجراءاتھا ٦

  .ـ زیادة الشعور بالرضا لدي العاملین وتقلیل نوایا ترك العمل أو الانسحاب النفسي أو الجسمي من العمل ٧
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