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 مقدمة .1

يختلف العقد النفسي عن عقود/ اتفاقات العمل الرسمية أو حتى الاتفاقات الضمنية بين الطرفين، لأنه يقوم فقط على تصورات طرف واحد 

(Roehling, 1997) العقد النفسي بأنه "إدراك الفرد بأن المنظمة فشلت في الوفاء بواحدة أو أكثر من التزاماتها في حين أن الموظف  انتهاك. ويعرف

الدراسات أيضا أن العاملون لا يتأثرون بانتهاكات العقود النفسية بنفس  تأثبتوقد (. Robinson and Rousseau, 1994قد أوفى بالتزاماته" )

 .(Coyle-Shapiro, 2002; Restubog and Bordia, 2006)يرجع إلى كونه قيمة مدركة تختلف من شخص لأخر الشكل أو القوة، فالأمر 

العقد النفسي هو  انتهاكلذلك فإن تأثير وإن تصورات الموظفين بأن المنظمة قد أخفقت في الوفاء بالتزاماتها يؤدي إلى الشعور بالغضب والإستياء. 

يبدأ الموظفون في إظهار ازدراء وإحباط  الانتهاكأبعد بكثير مما يتوقعه أصحاب العلاقة التعاقدية )الموظف/المنظمة(، فبمجرد ادراك الموظف لهذا 

، كما أنهم يصبحون  (Dean  et al., 1998) مكان العملفي  سواء تجاه المديرين أو وخيبة أمل ومشاعر سلبية أخرى نحو أي شيء في المنظمات

 ;Rousseau, 1989; Robinson & Morrison, 1997أقل ارتياحا لوظائفهم، مما يؤدي بدوره إلى انخفاض الرغبة فى العمل، وعدم الرضا،)

Turnley & Feldman, 1999.) غيير سلوكهم من خلال خفض سلوكيات الدور الإضافي ) ي وفقدان الولاءJensen, 2009 ،Opland & ،

Ryan( أكد )Andersson, 1996تجاهها،  ةالنفسيه ( أنه عندما يدرك الموظف أن المنظمة تسعى إلى تحقيق النجاح الاقتصادي دون الاهتمام بعقد

تفتقر إلى أى أنها تعطى أهمية أكبر لعقد المعاملات بدلا من عقد العلائقية فأن ذلك سيؤدي إلى السخرية  من قرارات المنظمة والتركيز على أنها 

 (.Davis & Gardner, 2004النزاهة والإنصاف)

يؤثر سلباً  ما (، وهومن المتوقع فى هذه الحالة أن تتأثر الأبعاد الاجتماعية أيضا، مثل الشعور بعدم المعاملة بالمثل من قبل الطرف الآخر )العدالةو

فى هذه الحالة يصبح الموظف أقل استعدادا لبذل مجهود إضافي و .(Hallier & James, 1997على السلوك التعاوني الموجهه للزملاء فى العمل )

 Alcover, Martínez-Iñigo, & Chambel, 2012 ; Kickul, Lester, & Belgio, 2004 ; De) ولديه رغبة أقل في البقاء في مؤسساته

Hauw & De Vos, 2010) .الاستهزاء بقرارات المنظمة والتركيز على الافتقار للنزاهه والعدالة إلى قد تؤدى هذه القيم السلبية المدركة وانتشار و

قد تسبب خلل فى العلاقة بين الموظفين بعضهم البعض. فمن المتوقع أن لا يسعى الموظف إلى إقامة علاقات اجتماعية جيدة داخل المنظمة، وبالتالى 

لشعور بعدم التوافق الاجتماعي مع زملاء العمل وعدم الارتياح العام بداخل مجتمع شعور لدى الموظف بأنه ليس جزء من هذا المجتمع وبالتالى ا

 العمل.

 معها منسجمة علاقات وإقامة البيئة مواءمة بهدف وعاداته في اتجاهاته أو الفرد سلوك في تحدث التي الاجتماعي بأنه "التغيرات يعرف التوافقو

بالأخلاقيات العامة المتبعة  والالتزام الآخرين مع الاجتماعي يعنى الشعور بالارتياح (. أى أن التوافق1975)الحفني،ومتطلباتها"  ومشبعة لحاجاتها

 السليم التغيير الاجتماعي التي تفرضها تلك البيئة على أفرادها وتقبل للقواعد والإمتثال الاجتماعية في المنظمة والقدرة على مسايرتها وتفهم المعايير

 (.١٩٨3 الجماعة )زيدان، أهداف مع أهداف الفرد ىمشافتت الجماعة، بة في العمل بهدف إفادةوالرغ

 عملية فهو وبذلك متطلبات الفرد وتشبع رغباته، لتوائم البيئة في تغييرات القدرة على إحداث يمتد ليشمل البيئة، بل لا يقف التوافق عند التكيف معو

(. ومن مؤشرات حسن التوافق القدرة على المشاركة الاجتماعية داخل بيئة 2010الشخصية )مقبل، الخبرة تنظيم إعادة عبر تتم وقد مؤثرة، إيجابية
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This study aims to investigate the impact of psychological contract violation on social adjustment. A 

random sample of customer service centers staff was selected in Telecommunication sector in Egypt. The 

researcher used the method of self-report to answer the survey and used the descriptive analytical method. 
The data was collected by surveying customer service employee's opinions. Findings of the study showed 

a negative relationship between psychological contract violation and social adjustment for the selected 

sample. This research will be limited to the staff of the customer service centers of the telecommunications 
companies operating in the Egyptian market in 2017 as well as to test the relationships specified in the 

research model. 
العقد النفسي على التكيف الاجتماعي. تم اختيار عينة عشوائية  نتهاكاتهدف هذه الدراسة إلى التحقق من تأثير 

قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في مصر. استخدم الباحث طريقة خدمة العملاء بمن موظفي مراكز 

واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي. تم جمع البيانات عن  التقرير الذاتي للإجابة على الاستطلاع

وجود الدراسة  أظهرت نتائج. قطاع تكنولوجيا المعلوماتخدمة العملاء بمراكز ب يق استقصاء أراء العاملينطر

. للعاملين بخدمة العملاء بقطاع الاتصالات فى مصر التكيف الاجتماعيانتهاك العقد النفسي وعلاقة سلبية بين 

لشركات الاتصالات العاملة في السوق المصري سوف يقتصر هذا البحث على موظفي مراكز خدمة العملاء 

 .وكذلك لاختبار العلاقات المحددة في نموذج البحث 2017في عام 

سلوك المواطنة  -السلوك المؤيد للمجتمع   -السلوك المؤيد للمنظمة   -انتهاك العقد النفسي  الكلمات المفتاحية:

 الاجتماعي التوافق -التنظيمية
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لبية العمل والقدرة على إقامة علاقات طيبة مع المحيطين والقدرة على اكتساب وتطوير المهارات الاجتماعية بإختلافها وعدم الإحساس بمشاعر س

 نحو التجمعات البشرية.

 

 الدراسات السابقة .2

حول دور خرق العقد النفسي والسلوك   (Cantisano, Dominguez and Depolo ,2008 ; Cassar ,2001)في دراسات أجراها كل من  

لمؤيد المؤيد للمجتمع، أظهرت النتائج وجود علاقة سلبية بين خرق/انتهاك العقد النفسي والسلوك الاجتماعي المؤيد للمجتمع. حيث عرف السلوك ا

 (Wright and Sablynski ,2008)للمجتمع على أنه رغبة الموظف في مساعدة زملاء العمل 

بحثا عن العلاقة بين الوفاء بالعقد النفسي وسلوكيات الموظف والتى تتضمن   (Turnley, Bolino, Lester and Bloodgood ,2003)قدم و

ى أن الوفاء الأداء، والسلوك المؤيد للمجتمع الموجهة إلى المنظمة، والسلوك المؤيد للمجتمع الموجهة إلى الأفراد داخل المنظمة. أشارت النتائج إل

مع  نفسي يرتبط ارتباطا وثيقا بالسلوك الموجه إلى المنظمة أكثر من السلوك الموجه إلى زملائه. كما وجد أن خرق العقد النفسي يرتبط سلباً بالعقد ال

 Ugwu Leonard I., Oji Ijeoma)لكن على الجانب الأخر أكد (. Suazo, 2011المتغيرات الأخرى ذات الصلة مثل السلوك المؤيد للمجتمع )

  أن الخرق لن يتنبأ بالتأثير على السلوك الاجتماعي للموظف فى المنظمة بشكل عام.   (2013 ,

تمع يتضح مما سبق أن الدراسات أكدت على أن الخرق النفسي يوثر سلبياً على السلوك الاجتماعي بشكل عام، فهل أيضاً يؤثر على التوافق مع مج

 العمل؟ 

 الاجتماعي؟" للانتهاك يوثر تأثيرا سلبيا على التوافق ةلموظف بأن تعرضومن هنا نشأ السؤال البحثي "هل ادراك ا

( أن العلاقة بين العمال ورب العمل، تختلف عن العلاقة بين العمال والمنظمة وهذا Tsui, Pearce, Porterand Tripoli, 1997أكد كلا من  )و

( أن هناك فرق بين الشعور بالانتهاك من قبل المنظمة و من قبل المدير. 2016يعنى اختلاف العقد النفسي في كل حالة. كما أكدت دراسة )مصطفي، 

ين نوعي فبفحص عينة الدراسة وجد أن بعض العاملين شعر بالانتهاك من قبل المنظمة لكنه يشعر بالوفاء من جهة المدير أو العكس. لذلك فقد نميز ب

)من قبل المنظمة/ من قبل المدير(، وعليه نشأ تساؤلين  اتفرق البحث بين نوعين من  الانتهاكلك ذلوالانتهاك )من قبل المنظمة/ من قبل المدير(. 

 :هما عين للبحثرف

 الاجتماعي؟" " هل ادراك الموظف بأنه تعرض للانتهاك من قبل المنظمة يوثر تأثيرا سلبياً على التوافق

 الاجتماعي؟" ثيرا سلبياً على التوافق" هل ادراك الموظف بأنه تعرض للانتهاك من قبل المدير يوثر تأ

 

 المنهجية .3

أنّ العقد   (Hiltrop, 1995)سعت الدراسة إلى اختبار العلاقة الارتباطية بين التوافق الاجتماعى وانتهاك العقد النفسي من قبل المنظمة والمدير. أكد

تمل بين النفسي يعطي الأمان والاستقرار، وانتهاكه بالضروره يؤدى إلى حالة من الارتباك وعدم الشعور بالأمان. أى أنه من المتوقع وجود ربط مح

نظيمي والذى يؤدي إلى الانتهاك أو الخرق الذى قد يحدث من جانب المنظمة في بعض الأبعاد المادية مثل المكافأة أو تغيرات العقود أوالتقلص الت

 وجود عوائق تمنع الوصول إلى التوافق الاجتماعى. 

 لمدير؟"ومن هنا ينشأ السؤال البحثى "هل يمكن أن يحدث نوع من التوافق الاجتماعي للعامل فى ظل احساسه بانتهاك العقد النفسي من المنظمة أو ا

أكدا على أن الصحة   (Parks & Schedemann ,1994)طلحين بشكل واضح، لكن لم يستدل الباحث على دراسات اهتمت بفهم العلاقة بين المصو

ق النفسي النفسية للعاملين في بيئة العمل تعمل على توفير نوع من التوافق مع هوية المنظمة. وتمثل الصحة النفسية حجر الأساس في الوصول للتواف

 (. 1982 )زهران،

 وعليها تم صياغة الفروض كما يلى:

 لأول: توجد علاقة ارتباطية ذات دلاله إحصائية  بين التوافق الاجتماعى وانتهاك العقد النفسي من قبل المنظمة.الفرض ا

 الفرض الثانى: توجد علاقة ارتباطية ذات دلاله إحصائية  بين التوافق الاجتماعى وانتهاك العقد النفسي من قبل المدير.

 عينة الدراسة  1.3
ختارة عبارة نظراً لمحددات الوقت والجهد والتكلفة فإنه يصعب استخدام أسلوب الحصر الشامل لجمع البيانات، وتم استخدام أسلوب العينة، والعينة الم

. 2017لسنة في شركات الاتصالات العاملة بالسوق المصري  Call Centerعن عينة عشوائية من العاملين دون الإدارة العليا بقطاع خدمة العملاء 

ها الوظيفة. تم اختيار العينة من خدمة العملاء التى تتعامل مع العميل عن طريق الهاتف كنوع من التوحيد للظروف وطرق التقييم للأداء التي تتمتع ب

 :لثلاث أسباب العملاء خدمه قطاع الدراسة في الباحث اختار

 .المعايير نفس على قوموت خاص بشكل الاتصالات شركات وفى عام بشكل العملاء خدمه مجال في العاملين أداء تقييم: أولا

 وتتمثل في: البشرى التدخل فيه يتم لا الكتروني نظام طريق عن هاتقييم يتم المعايير أغلب: ثانيا

                            ready time زيةوالجه ساعات -

  alert time out                         المهملة المكالمات -

 AHT(   Average of handling timeِ)        وقتال في التحكم -

 ةعد طريق عن العنصر هذا على الحكم تميو. المكالمات داءأ في الجودة درجةتقييم  وهو البشرى العنصر طريق عن يتم واحد مقياس هناكثالثا: 

 :يلى فيما تتمثلو محاور

 ."الانتظار على العميل شكر /المكالمة نهاية /البداية تحيه" ةالمكالم سيناريو -

 ."ةالمناسب الالفاظ /الصوت استخدام على القدرة" ةواللباق الأسلوب -

 "ةالمكالم خلال العميل عن الانقطاع عدم" التواصل -

 ."العملاء طلبات تفهم /التركيز /العقبات على والتحايل المشكلات حل على القدرة" المهني الذكاء -

 ."أفضل خدمه تقديمإلى  تهدف جديده فرص وأ مشكلته لحل للعميل بديله حلول ايجاد على القدرة" والمصداقية التعاون -

  .للمطلوب الوصول على القدرة -

 أدوات قياس متغيرات الدراسة  2.3
لقياس مدى ادراك الفرد لشعور بالانتهاك عن طريق سؤال المبحوث عن مشاعره تجاه المنظمة. لكن  Rousseau, 1989)استخدم الباحث مقياس )

بفحص العينة الاستطلاعية وجد الباحث وبالتحليل تبين من العمليات الإحصائية أن هناك فرق بين الشعور بالانتهاك من قبل المنظمة ومن قبل المدير. 

لبحث. ففي هذه الحالة نجد أن مقياس الانتهاك الكلى لن يعبر عن الشعور الشديد بالانتهاك بسبب تداخله مع "شعور أن هذا الاختلاف يؤثر على نتائج ا

 ,Tsuiمن )الوفاء" للجانب الأخر. لذلك، وحرصا على النتائج وجد الباحث أن تميز مصدر الانتهاك له بالغ الأثر في صدق النتائج. ويتفق ذلك مع كل 

Pearce, Porterand Tripoli, 1997 حيث أكدوا أن العلاقة بين العمال ورب العمل، تختلف عن العلاقة بين العمال والمنظمة وهذا يعنى اختلاف )

 منه تحديد مدى اتفاقه المستقصي، ويطلب من الذاتي استخدمت فيها طريقة التقرير( عبارة، 12المقياس يحتوي على ) العقد النفسي في كل حالة.

طلب الباحث من المستقصي منهم  تحديد مدى مناسبة عبارات المقياس لقياس  .الخماسي "Likert Scale"مع البند على مقياس المستقصي منه 

http://dx.doi.org/10.30566/ijo-bs/2018.2105
https://www.ijo-bs.com/


Mostafa (2018) International Journal of Business Society, 2 (10), 38-43 

40 
http://dx.doi.org/10.30566/ijo-bs/2018.2105 

2600-8254© 2018 All rights reserved by IJO-BS. 

ليه. وجعلت الخيارات الأتية للحكم على العبارات )أوافق تمام/ أوافق/ إمحاور متغير انتهاك العقد النفسي، ومدى مناسبة كل عبارة للمجال الذي تنتمي 

 محايد/لا أوافق/ لا موافق تماما(، ثم جُمعت الإستمارات من المستقصي منهم وفُرغت إجاباتهم في جداول خاصة. 

يتضمن لقياس التوافق الاجتماعي والذى د عثمان نجاتي استخدم الباحث مقياس التوافق لهيو. إم .بل، والذي أعده باللغة العربية محمولقياس المتغيرات 

التربوية في كثير من الدراسات  استخدام ، كما أنهوضوح فقراته وسهولة فهمهابسبب مقياس التوافق لهيو. إم .بل الباحث  استخدمو ( عبارة.24)

 .هاوثبات تهاوالنفسية واثبت مصداقي

  الاستطلاعية العينة 3.3
 من للتحقق بشركات الاتصالات وذلك  Call Centerمفرده من العاملين بخدمة العملاء 30 استطلاعية عينة علي الدراسة أدوات بتطبيق الباحث قام

 الأدوات. وثبات صدق

العملاء بشركات الاتصالات مفرده من العاملين بخدمه  30بعد أن قام الباحث باختبار المقياس في صورته الأولية في دراسة استطلاعيه قوامها و

( عبارة لانتهاك العقد النفسي، استخدمت فيها طريقة التقرير الذاتي، ويطلب 18( عبارة للتوافق الاجتماعى و)24) الأربع، وكان المقياس يحتوي على

احث من المستقصي منهم تحديد مدى الخماسي. طلب الب "Likert Scale"من المستقصي منه تحديد مدى اتفاقه المستقصي منه مع البند على مقياس 

للحكم على  تاليال رليه. وجعلت الخياإمناسبة عبارات المقياس لقياس محاور متغير التوافق الاجتماعى، ومدى مناسبة كل عبارة للمجال الذي تنتمي 

 صي منهم  وفرُغت إجاباتهم في جداول خاصة.العبارات )اوافق تمام/ اوافق/ محايد/لا اوافق/ لا اوافق تماما(، ثم جُمعت الاستمارات من المستق

 كل درجة بين( بيرسون ارتباط معامل) الارتباط معامل بحساب وذلك الداخلي الاتساق باستخدام الصدق حسابتم قياسه صدق الاستبيان عن طريق و

 :قياس طريق عن الثبات حساب تم و. للاستبيان الكلية والدرجة عبارة

 Alpha Cronbach     كرونباخ الفا معامل -

    Split-half  النصفية التجزئة طريقة -

 Guttman   جيوتمان -

( لاقترابها من الواحد الصحيح مما يدل على صدق وتجانس عبارات 0.05 – 0.01أن معاملات الارتباط كلها دالة عند مستوى )أظهرت النتائج وقد 

 ثبات الاستبيان.صدق ومما يدل على   0.01الاستبيان. وجميع قيم معاملات الثبات دالة عند مستوى 

  الفعلية العينة 4.3
قائمة  400قام الباحث بتوزيع وبشركات الاتصالات العاملة في قطاع الاتصالات بالسوق المصري.  Call Centerتمثلت في العاملين بخدمة العملاء 

ليصبح العدد النهائي محل وقائمة غير صحيحة  23قائمة صحيحة منها  373تم جمع عدد و استقصاء تحسباً لأى اخفاق يحدث بعد استرداد القوائم.

 قائمة. 350هوالدراسة 

 

 تحليل البيانات  .4

من أفراد عينة البحث إناث بنسبة  142%، بينما 59.4من أفراد عينة البحث ذكور بنسبة  208تبين أن عينة البحث  فرادالوصفى لأ توزيعال بتحليلو

فرد  74%، 22.9فرد يعملون بشركة اتصالات بنسبة  80%، بينما 38من أفراد عينة البحث يعملون بالمصرية للاتصالات بنسبة  %133. 40.6

 30فرد تراوحت أعمارهم من  164%.بالنسبة للسن فإن  18فرد يعملون بشركة فودافون بنسبة  63%، وأخيرا 21.1يعملون بشركة موبينيل بنسبة 

%. أما سنوات 21.4سنة فأكثر بنسبة  40من  افرد 75%، وأخيرا 31.7سنة بنسبة  30فرد أقل من  111يليهم و%، 46.9سنة بنسبة  40لأقل من 

سنوات بنسبة  5فرد أقل من  125يليهم و%، 41.1سنوات بنسبة  10إلى  5راوحت عملهم من من أفراد عينة البحث ت 144عملهم بخدمة العملاء فأن 

  (1 جدول)مرفق  % .23.1سنوات فأكثر بنسبة  10فرد  81%، وأخيرا 35.7

 التوافق الاجتماعيبلغت درجة الارتباط بين و. وللتحقق من صحة الفروض تم عمل مصفوفة ارتباط بين التوافق الاجتماعى وانتهاك العقد النفسي 

ومقياس  التوافق الاجتماعيأما درجة الارتباط بين  .0.911 - الانتهاك من قبل المديرو التوافق الاجتماعي، وبين 0.625 -الانتهاك من قبل المنظمةو

 (2 جدول)مرفق  .0.836 -الانتهاك النفسي الكلي  فقد بلغ 

أيضاً بين علاقة ارتباط عكسي كما وجد  .ومقياس الانتهاك النفسي الكليبين التوافق الاجتماعى  يقووجود علاقة ارتباط عكسي اثبتت النتائج وقد 

كلما قل التوافق  أو المدير أى أنه كلما زاد الانتهاك من قبل المنظمة ومقياس الانتهاك النفسي من قبل المدير والمنظمة.التوافق الاجتماعى  كلاً من

 الفروض. . وعليها يتم قبوليلاحظ أن الشعور بالانتهاك للعقد النفسي من قبل المدير كان أعلى بشكل واضح عنه فى حالة المنظمة كماو. الاجتماعي

 

 المناقشة و النتائج  .5

و المدير( والتوافق الاجتماعى. أى أن العامل عندما أأظهرت نتائج الدراسة الحالية وجود ارتباط عكسي بين الشعور بالانتهاك )سواء من قبل المنظمة 

فأنه يشعر أيضاً انه غير متوافق اجتماعياً مع الزملاء. فهو غير قادر على التوافق مع قيم  اوالتزاماته ايشعر أن المنظمة /المدير لم تحفظ  وعوده

واكتساب وتطوير مهاراته الاجتماعية.  به وأفكار المجتمع.  فلم تكن بيئة العمل مقابلة لتوقعاته وبالتالى فهو يسعي إلى إقامة علاقات طيبة مع المحيطين

أظهرت النتائج أيضا أن الانتهاك من قبل المنظمة وقد اعر سلبية نحو التجمعات البشرية فى مجتمع العمل بشكل عام. وقد يصل الأمر إلى الشعور بمش

 أشد أثراً منه فى حالة أنه من قبل المدير.

لى وجود يمكن تفسير النتيجة السابقة أن الانتهاك أو الخرق الذى قد يحدث من جانب المنظمة في بعض الأبعاد المادية مثل المكافآت والذى يؤدى إو

وعدم المال ( أن نقص 1986، )مرسي ومحمديؤكد و(. 1984كما يتضح من )عوده ومرسى، وعوائق اقتصاديه تمنع وجود توافق نفسى للعامل 

يعتبر عائقا يمنع من إشباع لهم الشعور بالإحباط، فالفقر وقد يسبب الحياة من تحقيق أهدافهم في الناس من كثير عائقا يمنع  تمثل الماديةالإمكانات توفر

 الألم وسوء التوافق بشكل عام لكنه يظل غير موجهه للزملاء كما فى حالة الانتهاك من قبل المدير. الأساسية ويسبب الحاجات 

فى هذه وإلى تداعيات أكبر على الجانب الاجتماعي عنه فى حالة الانتهاك من قبل المنظمة.  فيؤدي ذلكأما فى حالة شعور الانتهاك من قبل المديرو

ً عليه  الحالة فأن العامل يدرك أن الأمر أشد الاحداث الى لافت اضافة بشكل  و اكبر بشكل العمل زملاءتجنب بفيبدأ العامل  .وموجه له شخصيا

ة فى الاجتماعية التى تجمعه مع المدير ومن ثم يقلل من علاقاته بشكل عام داخل المنظمة. فلا يسعى إلى إقامة علاقات صداقة مثلا او المشارك

المنظمة فقد يشعر العامل بالانتهاك  أحداث اجتماعية او أسرية، وبالتالى فأنه يشعر أنه لا يتنمى لهذا المجتمع. وهذا قد يختلف عن الانتهاك من قبل

ة لعقده النفسي الذى يؤثر على عطاءه تجاه المنظمة لكن يكون تأثيره أقل على العلاقات الاجتماعيه مع زملاء العمل مثل المجاملات الشخصي

 والتعاطف الشخصي ومحاولة كسب اصدقاء خارج نطاق العمل.

لاحظ الباحث أن المنظمة تمر  ايضا العلاقة في نقطة زمنية واحدة. ومن خلال الدراسة الاستطلاعهيجب أيضا أن نؤكد أن الدراسة الحالية تقيس و

 ثر استقراراً.ببعض التغيرات الهيكلية والتنظيمية منذ سنوات، والتى قد تؤثر على النتائج. لذلك من المفيد إعادة دراسة العلاقة فى بيئات مختلفة أك

الحالية مع نتائج الدراسات السابقة، حيث أن انتهاك العقد النفسي أدى إلى نتائج سلبية على جميع السلوكيات الإيجابية فى المنظمة. اتفقت النتائج وقد 

 ;Mark & Anderson, 2008حيث أكدت دراسات المواطنة التنظيمية على وجود نتائج سلبية فى حالات الشعور بالخرق أو الانتهاك للعقد النفسي )

Anggraeni, Dwiatmadja, & Yuniawan, 2017 كما اتفقت مع دراستى كلاً من )Cantisano, Dominguez and Depolo (2008), 

and Cassar (2001)  ا يشعر بالانتهاك يقلل من السلوكيات الطوعية الموجهة تجاه المنظمة بشكل عام، كما اتفقت أن إبرام العقد مأن الموظف عند

 الموجه للزملاء.وا وثيقاً بالسلوك الاجتماعي الموجه إلى المنظمة أكثر من السلوك الاجتماعي المؤيد النفسي يرتبط ارتباطً 

http://dx.doi.org/10.30566/ijo-bs/2018.2105
https://www.ijo-bs.com/


Mostafa (2018) International Journal of Business Society, 2 (10), 38-43 

41 
http://dx.doi.org/10.30566/ijo-bs/2018.2105 

2600-8254© 2018 All rights reserved by IJO-BS. 

 

 الخلاصة والتوصيات .6

يث يسعوا إن تصور الموظفين بأن المنظمة قد أخفقت في الوفاء بالتزاماتها يؤدي إلى شعورهم بالغضب والإستياء, وتتغير سلوكياتهم تجاه المنظمة ح

 خفض معدل السلوكيات التي تؤدي دورا خارج نطاق عملهم وأقل استعدادا لبذل مجهود إضافي.إلى 

بالأخلاقيات العامة المتبعة في المنظمة والقدرة على مسايرتها وتفهم  والالتزام الآخرين مع الشعور بالارتياحهو الاجتماعي  التوافقان يعنى وهذا 

 الجماعة، والرغبة في العمل بهدف إفادة السليم التغيير الاجتماعي التي تفرضها تلك البيئة على أفرادها وتقبل للقواعد والإمتثال الاجتماعية المعايير

 الجماعة. أهداف مع أهداف الفرد شىافتتم

 ل:ؤالتساالنفسي يوثر بنسبة أقل على العلاقة مع الزملاء. لكن يظل للعقد  أو الانتهاك  تضح أن الدراسات أكدت على أن الخرقوي

 هل يؤدى هذا الشعور بالانتهاك إلى احساس الفرد بكونه جزء من المجتمع أم لا؟ 

 هل تتغير قدرته على التوافق النفسي مع اختلاف مصدر الانتهاك )المدير/ المنظمة(؟

لم والارتباك وعدم الشعور بالأمان.  أنّ العقد النفسي يعطي الأمان والاستقرار، وانتهاكه بالضروره يؤدى إلى حالة من  (Hiltrop, 1995)أكدو

أكدا على أن الصحة   (Parks & Schedemann ,1994)يستدل الباحث على دراسات اهتمت بفهم العلاقة بين المصطلحين بشكل واضح، لكن 

هدفت الدراسة إلى بحث أثر الانتهاك للعقد النفسي على التوافق والنفسية للعاملين في بيئة العمل تعمل على توفير نوع من التوافق مع هوية المنظمة. 

 الاجتماعى بالمنظمة. 

في   Call Centerن دون الإدارة العليا بقطاع خدمة العملاء تم استخدام أسلوب العينة، والعينة المختارة عبارة عن عينة عشوائية من العامليوقد 

قائمة. كما استخدم الباحث مقياس  350شركات الاتصالات العاملة بالسوق المصري. وتم اختيار العينة محل الدراسة من خدمة العملاء لتصل إلى  

(Millward and Hopkins ,1998) استخدم وطريق سؤال المبحوث عن مشاعره تجاه المنظمة.  بالانتهاك عن رهلقياس مدى ادراك الفرد لشعو

أوضحت النتائج وجود علاقة ارتباط عكسي بين التوافق وقد الباحث مقياس التوافق لهيو. إم .بل، والذي أعده باللغة العربية محمد عثمان نجاتي. 

 الاجتماعى والعقد النفسي بشقية، وعليها تم قبول الفروض.

أنه يقترح قياس  اضافة الىيق للعديد من الأبحاث الأخرى عن الانواع الاخرى من التوافق مثل التوافق الشخصي والنفسي، يمهد البحث الطركما 

مدى اتفاقها مع  نفس التأثير على البيئات المختلفة نظراً لاختلاف الثقافات الخاصه بالمجتمع أو بيئة العمل والعقود النفسية مع اختلاف الوظائف لتفهم

 ئج الحالية، وكذلك لقياس درجة تأثير الانتهاك فى ظل الاختلافات لاستكشاف عوامل أخرى مؤثرة على العلاقة.النتا
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Appendix 

  البحث عينة فرادالوصفى لأ توزيعال (1) جدول

%النسبة العدد                                                                                  

 الجنس

%59.4 208 ذكر  

%40.6 142 أنثى  

بها تعمل التي الشركة  

للاتصالات المصرية  133 38%  

%18 63 فودافون  

%21.1 74 موبينيل  

%22.9 80 اتصالات  

  السن

سنة 30 من أقل  111 31.7%  

سنة 40 من لأقل سنة 30 من  164 46.9%  

فأكثر سنة 40 من  75 21.4%  

العملاء بخدمة العمل سنوات عدد  

سنوات 5 من أقل  125 35.7%  

سنوات 10 من لأقل سنوات 5 من  144 41.1%  

فأكثر سنوات 10 من  81 23.1%  

النفسي العقد انتهاك  

المنظمة قبل من الانتهاك  404 52.1%  

المدير قبل من الانتهاك  371 47.9%  

  

. تحليل البيانات والنتائج5  

 :الارتباط معاملات قيم يوضح التالي والجدول النفسي العقد انتهاكالاجتماعى و التوافق بين ارتباط مصفوفة عمل تم الفروض صحة من وللتحقق

 النفسي العقدوانتهاك  الاجتماعى  التوافق بين الارتباط مصفوفة (2) جدول

 ككل النفسي العقد انتهاك المدير قبل من الانتهاك المنظمة قبل من الانتهاك 

 **0.836 - **0.911 - *0.625 - الاجتماعي التوافق
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