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الإجابة النموذجية لامتحان الثاني  في مقياس السلوك التنظيمي2
أ) التشخيص التحليلي (4 نقاط)
تُظهر الحالة وجود أزمة تنظيمية مركبة بدأت غالباً باضطراب في منظومة الاتصال الداخلي عقب إعادة الهيكلة. فقد أدت التغييرات في خطوط السلطة، وتبديل المسؤولين، واعتماد قنوات رقمية جديدة إلى غموض في الأدوار، وضعف في وضوح التوجيهات، وتراجع في جودة التغذية الراجعة، وهو ما أضعف قدرة الأفراد على فهم ما يُنتظر منهم بدقة. وعندما يختل الاتصال التنظيمي، تتأثر عمليات التنسيق، ويزداد سوء الفهم، وتتعاظم احتمالات التوتر والاحتكاك بين الوحدات.
هذا الخلل الاتصالي سرعان ما انعكس على مستوى الاتجاهات النفسية لدى العاملين، إذ بدأت تتشكل اتجاهات سلبية نحو القيادة الجديدة، خاصة إذا ارتبطت التغييرات بالإحساس بالإقصاء أو فرض القرارات دون إشراك فعلي. ومع استمرار هذا الوضع، تراجع الرضا الوظيفي نتيجة الإخلال بتوقعات العاملين بشأن العدالة، والوضوح، والاستقرار، والدعم الإداري. كما أن تراجع الرضا غالباً ما يسبق أو يواكب ضعف الانتماء العاطفي للمؤسسة، وهو ما يفسر انخفاض الولاء الرمزي وظهور صيغ من الالتزام القائم على الضرورة بدل القناعة.
في الوقت نفسه، يشير تصاعد النزاعات بين الأقسام إلى أن الأزمة لم تعد محصورة في العلاقة بين الفرد والإدارة، بل امتدت إلى مستوى الجماعات والعلاقات البينية. ويُفهم ذلك في ضوء تضارب المصالح، وغموض الاختصاصات، وضعف التنسيق، وتراجع حضور القيم التنظيمية في الممارسة اليومية. وعندما تتباعد القيم المعلنة عن السلوك الفعلي، تتضرر المصداقية التنظيمية، وتضعف الثقة، وتصبح المنظمة أكثر عرضة للصراع والانقسام الداخلي.
ب) نقطة البداية الأكثر احتمالاً (4نقاط)
يبدو أن المتغير الأقرب إلى أن يكون نقطة البداية في هذه الأزمة هو الاتصال التنظيمي. فالتغيير الهيكلي بذاته لا يؤدي بالضرورة إلى الأزمة، لكن غياب التواصل الواضح حول أهداف التغيير، ومبرراته، وآثاره على الأدوار والمسؤوليات، هو الذي يحول التغيير إلى مصدر للغموض والقلق والمقاومة.
ومن الناحية التحليلية، يمكن القول إن ضعف الاتصال أطلق سلسلة من التأثيرات المتتابعة: فقد نتج عنه اضطراب في الفهم المشترك، ثم تدهور في الاتجاهات نحو القيادة، ثم انخفاض في الرضا، ثم اهتزاز في الولاء، ثم انتقال الالتزام من بعده القيمي إلى بعده الاضطراري، وأخيراً اتساع الصراع بين الأقسام. لذلك فإن الاتصال لا يظهر هنا بوصفه متغيراً ثانوياً، بل باعتباره البنية التحتية التي تؤثر في بقية المتغيرات التنظيمية.
ج) تفسير تراجع الولاء مع بقاء بعض الموظفين (4 نقاط)
يمكن تفسير هذه المفارقة من خلال التمييز بين الولاء والاستمرار. فالولاء يعني الارتباط العاطفي والرمزي بالمؤسسة، والاستعداد للدفاع عنها والتماهى مع أهدافها وقيمها. أما البقاء في المؤسسة فلا يعني بالضرورة وجود ولاء حقيقي، لأنه قد يكون مدفوعاً باعتبارات عملية مثل غياب البدائل، أو الحاجة إلى الدخل، أو الخوف من المخاطرة، أو محدودية الفرص الخارجية.
وبناءً عليه، فإن بعض الموظفين قد يظلون داخل المنظمة رغم تراجع ولائهم، لأنهم انتقلوا من موقع الانتماء إلى موقع البقاء الاضطراري. في هذه الحالة يصبح التزامهم شكلياً أو أدنى من المستوى المطلوب، ويؤدون العمل بحده الأدنى دون تفاعل وجداني أو دفاع رمزي عن المؤسسة. وهذا يفسر كيف يمكن أن تستمر علاقة العمل إدارياً، بينما تضعف العلاقة النفسية والقيمية بالمؤسسة.
د) نموذج تدخل متكامل متعدد المستويات (4نقاط)
1. المستوى الفردي
يجب البدء بإعادة بناء الفهم الفردي للتغيير من خلال مقابلات إرشادية، وجلسات استماع، وتوضيح طبيعة التحولات التنظيمية، ومساعدة العاملين على تفسير دورهم الجديد. كما يفيد إدراج برامج تدريبية تعزز التكيف مع التغيير، وتطوير مهارات التواصل الرقمي، وإدارة الضغوط المهنية، بما يحد من القلق ويزيد الإحساس بالكفاءة والسيطرة.
2. المستوى الجماعي
على مستوى الفرق والأقسام، ينبغي تنظيم لقاءات تشاركية لإعادة تعريف الأدوار والحدود الوظيفية، وتوضيح نقاط التداخل، وبناء قواعد تنسيق مشتركة. كما يُستحسن تفعيل آليات للحوار بين الأقسام المتنازعة، وتشجيع العمل التعاوني، وإرساء مناخ نفسي آمن يسمح بتبادل الملاحظات دون خوف من العقاب أو الإقصاء. فالصراع بين الجماعات لا يُعالج بالقمع، بل بإدارة الأسباب البنيوية له.
3. المستوى التنظيمي
على المستوى المؤسسي، ينبغي مراجعة أسلوب إدارة التغيير ذاته، بحيث يكون أكثر شفافية وتدرجاً ومشاركة. كما يجب إعادة مواءمة القيم التنظيمية المعلنة مع السياسات والممارسات الفعلية، لأن القيم لا تكتسب قوتها من الخطاب، بل من التجسيد العملي في القرار والسلوك. ومن الضروري أيضاً تحسين قنوات الاتصال الرسمية، وتبسيط التسلسل الإداري، وتوضيح خطوط السلطة، واعتماد قيادة تتسم بالاتساق والعدالة والقدرة على بناء الثقة.
هـ) مؤشرات نجاح التدخل (4 نقاط)
على المدى القصير
يمكن رصد النجاح المبكر من خلال مؤشرات مثل:
· تحسن فهم العاملين لأدوارهم ومسؤولياتهم.
· انخفاض الشكاوى الناتجة عن سوء الفهم.
· تحسن جودة التواصل بين القيادة والموظفين.
· تراجع التوتر الظاهر بين الأقسام.
· زيادة المشاركة في الاجتماعات واللقاءات التنسيقية.
على المدى المتوسط
أما على المدى المتوسط، فتظهر مؤشرات أكثر عمقاً، منها:
· ارتفاع مستوى الرضا الوظيفي.
· تحسن الاتجاهات نحو القيادة الجديدة.
· استعادة جزء من الولاء التنظيمي.
· انتقال الالتزام من الضرورة إلى القناعة.
· انخفاض حدة الصراع بين الأقسام.
· عودة القيم التنظيمية إلى الظهور في السلوك اليومي الفعلي.
· تراجع النية في ترك العمل والانسحاب النفسي.
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