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   الالتزام التنظيميفيتأثير مناخ الخدمة 
  )دراسة ميدانية على العاملين في المعاهد التقانية التابعة لجامعة حلب(
  

   محمد مصطفى الخشرومالدكتور
  قسم إدارة الأعمال
  كلية الاقتصاد
  جامعة حلب

  ملخصال
ية التابعة لجامعة حلـب،  ف مستوى الالتزام التنظيمي للعاملين في المعاهد التقان      البحث إلى تعر   هدفَ

وأثر بعض المتغيرات الشخصية في ذلك، وتحديد أثر متغير مناخ الخدمـة فـي مـستوى الالتـزام                  
 العلاقة بين مناخ الخدمة والالتزام      فيالتنظيمي للعاملين، واختبار أثر الرضا الوظيفي كمتغير وسيط         

مـن  ) 86(تغيرات البحـث وزع علـى       استبيان وفقاً لم  ثًممولغرض تحقيق تلك الأهداف     . التنظيمي
وقد توصل الباحث إلـى أن مـستوى الالتـزام          . العاملين في المعاهد التقانية والتابعة لجامعة حلب      

 في مستوى الالتزام التنظيمي تعزى       معنويةً اًالتنظيمي للعاملين كان بدرجة مرتفعة ، وأن هناك فروق        
وع لم يكتشف له أية فروق معنوية مع الالتـزام          لمتغيري العمر وعدد سنوات الخبرة، وأن متغير الن       

 لمتغير مناخ الخدمة كما يدركه العـاملون فـي مـستوى الالتـزام             اً معنوي اً هناك أثر  التنظيمي، وأن 
 علاقـة منـاخ الخدمـة       فـي التنظيمي لديهم، وأن الرضا الوظيفي كمتغير وسيط أثر بشكل معنوي           

عة من التوصيات الرامية إلى تحسين مناخ الخدمة فـي          وقد تضمن البحث مجمو   . بالالتزام التنظيمي 
  . كلٍ من الرضا الوظيفي والالتزام التنظيمي للعاملينفي إيجابيالمعاهد التقانية، لما لذلك من انعكاس 

  . الرضا الوظيفي- الالتزام التنظيمي-مناخ الخدمة: الكلمات المفتاحية
Keywords: (Service Climate) - (Organizational Commitment) - (Job Satisfaction). 
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 :مقدمة البحث

 المحـددة  الأهداف في تحقيق يساعد أساسيا عنصرا وصفهب التنظيم في الفرد على الإدارة ركز مفكرو 

 ثمـة  . [1]التنظيم سلوك مع ليتوافق السلوك هذا في ومحاولة التأثير سلوكه للمنظمة،  وعلى دراسة

الفرد، والالتزام التنظيمي أحد تلك المتغيرات الذي حظي باهتمام كبير  لوكفي س متعددة تؤثر متغيرات
 التـي تـسعى     فيهـا  من قبل الباحثين والممارسين على حد سواء، كونه من السلوكيات المرغـوب           

  . المنظمات إلى تعزيزها لدى أعضائها

لاندماج مع المنظمة، مما ينعكس   وإذا كان الالتزام التنظيمي يولد لدى الفرد إحساساً عالياً بالانتماء وا          
فـإن  . [3]، أو تخفيف حدة ضـغوط العمـل   [2]إيجاباً على بعض المتغيرات مثل المواطنة التنظيمية        

 خاصة، ذلك أن الكفـاءة والفاعليـة فـي          لطبيعة العلاقة بين مناخ الخدمة والالتزام التنظيمي أهميةً       
ج إلى مستوى عالٍ من الالتزام بين العاملين المنظمات عامةً والخدمية منها على وجه الخصوص تحتا     

  .بسبب الطبيعة الشخصية للخدمات المقدمة

وإذا .  المنظمات الخدمية ربط متغيرات مناخ الخدمة بمتغير الالتـزام التنظيمـي  لدى مديريمن المهم   
 ـ غير مباشر تأثيراًكان الرضا الوظيفي محدداً للالتزام التنظيمي فإنه من الممكن التأثير         الالتـزام  يف

إن الهدف من البحث يتمثل في دراسـة الآثـار المتوقعـة    . التنظيمي من خلال زيادة الرضا الوظيفي    
  . تلك العلاقةفي الالتزام التنظيمي، ودور الرضا الوظيفي كمتغير وسيط فيلمتغير مناخ الخدمة 

  :أهمية البحث
  :يستمد البحث أهميته من الآتي

 وهي مناخ الخدمة؛ والالتزام التنظيمي؛ والرضا الوظيفي والعلاقة: ايتناوله التي المتغيرات أهمية .1

 .العاملين في المعاهد التقانية أداء انعكاس على  بين هذه المتغيرات، ولما لهذه المتغيرات من

أهمية توجيه اهتمام المسؤولين في المعاهد التقانية إلى ضرورة توفير المنـاخ الخـدمي الـداعم      .2
 وتعزيز التزامهم وانتمـائهم     ،)المعاهد التقانية (لأفراد العاملين مع منظماتهم     والمشجع على دمج ا   

 .لتلك المنظمات

 اً وهو قطاع العاملين في المعاهد التقانية كونهم يتعاملون يومي         ،أهمية القطاع الذي يتناوله البحث     .3
 . مع أعداد كبيرة من الطلاب المستفيدين من خدمات تلك المعاهدةومباشر
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  :بحثأهداف ال
  :يسعى الباحث إلى تحقيق الأهداف الآتية

1. ف درجة الالتزام التنظيمي للعاملين في المعاهد التقانيةتعر. 

2. علاقة الالتزام التنظيمي ببعض المتغيرات الشخصية كالنوع والعمر وعدد سنوات الخبرةف تعر . 

3. معاهد التقانيةأثر متغير مناخ الخدمة بمستوى الالتزام التنظيمي للعاملين في الف تعر. 

4. العلاقة بـين متغيـر منـاخ الخدمـة والالتـزام         فيدور الرضا الوظيفي كمتغير وسيط      ف  تعر 
 .التنظيمي

  :تساؤلات البحث
  :يحاول الباحث الإجابة عن التساؤلات الآتية

 .ما درجة الالتزام التنظيمي للعاملين في المعاهد التقانية؟ .1

 والعمر وعدد سنوات الخبرة في الالتزام التنظيمـي         ما علاقة بعض المتغيرات الشخصية كالنوع      .2
 .للعاملين في المعاهد التقانية؟

 . الالتزام التنظيمي للعاملين في المعاهد التقانية؟فيهل لمتغير مناخ الخدمة دور في التأثير  .3

ما دور الرضا الوظيفي كمتغير وسيط على العلاقة بين مناخ الخدمة والالتزام التنظيمي للعاملين               .4
 .في المعاهد التقانية؟

  :فروض البحث
  : لتحقيق أهداف البحث ينطلق الباحث من الفروض الآتية

إن مستوى الالتزام التنظيمي للعاملين في المعاهد التقانية يختلف باختلاف خصائصهم الشخصية             .1
 .النوع؛ العمر؛ عدد سنوات الخبرة: الآتية

 .ا الوظيفي للعاملين في المعاهد التقانية في الرضإيجابييؤثر مناخ الخدمة معنوياً وبشكل  .2

 . الالتزام التنظيمي للعاملين في المعاهد التقانيةفي إيجابييؤثر الرضا الوظيفي معنوياً وبشكل  .3
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 . الالتزام التنظيمي للعاملين في المعاهد التقانيةفي إيجابييؤثر مناخ الخدمة معنوياً وبشكل  .4

 .علاقة بين متغيرات مناخ الخدمة والالتزام التنظيمي الفييؤثر الرضا الوظيفي كمتغير وسيط  .5

  :نموذج البحث ومتغيراته
 بعد تقليص أعداد المتغيـرات  Paulin  [4]نموذج البحث المطَّور عن نموذج ) 1(يعرض الشكل رقم 

الواردة في النموذج الأصلي، والتركيز على علاقة مناخ الخدمة بمستوى الالتزام التنظيمـي بوجـود      
  .الوظيفي كمتغير وسيطالرضا 

  نموذج البحث) 1(الشكل رقم 

  
  :يتضمن نموذج البحث  ثلاثة أنواع من المتغيرات وهي

يـشير إلـى   وهـو   (Service Climate) وتندرج تحت مسمى مناخ الخدمة: المتغيرات المستقلة .1
 ـ               ة بعض المتغيرات التي تصف الجو العام الذي يسود منظمة الخدمة كتصميم العمـل؛ والمعامل

  . الحسنة؛ والدعم الذي يتلقاهما الفرد داخل التنظيم من الرؤساء والزملاء

 Organizational)الالتـزام التنظيمـي    وهـو  وحيـد  متغيـر  فـي  وتتمثل :التابعة المتغيرات .2

Commitment)   المتولـد لـدى الفـرد إزاء منظمتـه     يجابي الذي يشير إلى مستوى الشعور الإ 
لإخلاص لأهدافها، والشعور الدائم بالارتباط معها والافتخار بالانتماء        الإدارية والالتزام بقيمها وا   

  .إليها

 وهـو  ،(Job Satisfaction)في متغير وحيد وهو الرضا الـوظيفي    وتتمثل:المتغيرات الوسيطة .3
  .مفهوم يشير إلى مجموعة الاتجاهات التي يحملها الفرد تجاه عمله
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  :الإطار النظري والدراسات السابقة
  طار النظريالإ. 1 
  (Organizational Commitment)الالتزام التنظيمي . 1/1

 الاجتمـاع  لعلماء كان و الاستعداد، أو القبول أو الرغبة أو الاندماج على اللغة الالتزام في مفهوم يدل

 وتربطـه  مجتمع، في الآخرين مع يعيش اجتماعي،  الإنسان كائنن لأالمجال هذا في البحث في السبق

 الانتماء من جزء الالتزام المهني هو أن ندرك هنا من .والمسؤولية تجاههم بالثقة تُشعره قاتعلا بهم

 أفراد من يحويه وبما فيه، يعيش الذي المجتمع نحو الفرد مشاعر في تنمية يتمثل الذي العام الاجتماعي

  . [5]ومبادئ وقيم  أفكار فيه من يسود وما ومنظمات،

  : التنظيمي  تدور حول ذات المعنىثمة عدة تعريفات للالتزام

ورغبته في بـذل أكبـر جهـد     ها،وقيماقتناع الفرد التام وقبوله لأهداف المنظمة التي يعمل فيها           §
  . [6]ممكن لصالحها وعدم ترك العمل فيها حتى لو توافرت ظروف عمل أفضل في منظمة أخرى 

ارية والالتـزام بقيمهـا والإخـلاص     المتولد لدى الفرد إزاء منظمته الإديجابيمستوى الشعور الإ  §
  .[7]لأهدافها، والشعور الدائم بالارتباط معها والافتخار بالانتماء إليها 

درجة تطابق الفرد مع منظمته وارتباطه بها ورغبته في بذل أكبر جهد ممكن لصالح المنظمة التي            §
 . [8]يعمل فيها، مع رغبة قوية في الاستمرار في عضوية هذه المنظمة 

لُص الباحث من التعريفات السابقة إلى أن الالتزام التنظيمي يشير إلى نوعية العلاقة بـين الفـرد             يخْ
 لدى الموظف تجاه منظمته، ويعكس مدى ارتباطه بها ورغبتـه           يجابيوالمنظمة، ويرسخ الشعور الإ   

  :[9] الآتيةفي أن يبقى عضواً فاعلاً فيها، وأنه يتصف بالخصائص 

مي حالة غير ملموسة يستدل عليها من ظواهر تنظيمية تُتابع من خلال سـلوك              إن الالتزام التنظي   -
 .والتي تجسد مدى ولائهم هموتصرفاتالأفراد العاملين في التنظيم 

إن الالتزام التنظيمي حصيلة تفاعل العديد من العوامل الإنسانية والتنظيمية وظواهر إدارية أخرى              -
 .داخل التنظيم
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يمي في تحقيقه وقتاً طويلاً لأنه يجسد حالة قناعة تامـة للفـرد، كمـا أن                يستغرق الالتزام التنظ   -
 .التخلي عنه لا يكون نتيجة لتأثير عوامل سطحية طارئة، بل قد يكون نتيجة لتأثيرات استراتيجية

 .يتأثر الالتزام التنظيمي بمجموعة العوامل التنظيمية والظروف الخارجية المحيطة بالعمل -

 التنظيمي يشتمل على مشاعر العاملين واعتقاداتهم حيال العمل بالمنظمة فقد حـدد             وإذا كان الالتزام  
  :[10]الباحثون نمطين شائعين للالتزام التنظيمي وهما 

، وعلاقاتهم التنظيمية   اًالذي يعبر عن رضا العاملين في علاقاتهم مع بعضهم بعض         : الالتزام المؤثر  §
 . هو مطلوب منهم من العمل والأداءوالشعور العالي تجاه المنظمة وإيلائها ما

ويعبر عن إدراك العاملين لحقيقة الامتيازات والمنافع التي سيحصلون عليهـا           : الالتزام المتواصل  §
جراء استمرارية انتمائهم للمنظمة الإدارية، مقارنةً بفقدانهم لمثل تلك الامتيازات والمنافع في حال          

 .الخدمات الصحيةوتقاعدي؛ الراتب الوالأقدمية؛ : تركهم للمنظمة مثل

 أشارت الدراسات إلى مجموعة من العوامل من شأنها أن تساعد على زيادة الالتزام التنظيمي لـدى          
  :[11]العاملين ومن بين أهم هذه العوامل نذكر 

إن التنظيمات ذات المناخ والبيئة المحبطة لمعنويات العاملين        : الاهتمام بتحسين المناخ المنظمي    -
 ت تعمل على تشجيع تسرب العاملين وتقلل من درجة الالتزام والانتماء لديهم، لذا لابد       هي تنظيما 

 .ها وخلقلهذه التنظيمات من إيجاد البيئة والمناخ التنظيمي الجيد

يسعى العامل للبحث عن مجموعـة  : المساعدة في إشباع الحاجات الإنسانية للعاملين في التنظيم     -
نظمة التي يعمل فيها ويعمل على تحقيقها، فهو يسعى إلى إشباع           من الحاجات التي تهمه في الم     

 كما يسعى أيضاً لأن يكـون مقـدراً ومحبوبـاً،    ،حاجاته الفسيولوجية وحاجته للأمن والطمأنينة  
يعمل على إشـباع   سعيه إلى جماعة معينة وتحقيق ذاته من خلالها، والتنظيم الذي لا         فضلاً عن 

 يدفع العامل إلى ترك العمل ساعياً إلى إشباع حاجاته في تنظيم            صراً تنظيماً مق  دهذه الحاجات يع  
 .آخر

كلما كانت الأهداف واضحة داخـل التنظـيم زادت درجـة الالتـزام             : وضوح الأهداف والأدوار   -
التنظيمي لدى العاملين، فوضوح الأهداف يجعل العاملين أكثر قدرة على فهمها وتحقيقها، وكذلك         

 فعملية التحديد هذه تساعد على خلـق الالتـزام لـدى            ،ية تحديد الأدوار  عملإلى  الحال بالنسبة   
 .ما يترتب عليها من استقرار وتجنب للصراع في حال التحديد للأدوارإلى العاملين نظراً 
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ونظام الحوافز هذا يجب أن يـشمل الحـوافز الماديـة          : العمل على وضع نظام مناسب للحوافز      -
فراد والجماعات، تجدر الإشارة هنا إلى أن المنظمات الحكومية          وأن يكون موجهاً للأ    ،والمعنوية

هي أقل المنظمات استخداماً للحوافز، مما يستدعي لفـت نظـر القـائمين عليهـا      ) قيد البحث ( 
 لاعتماد نظام جيد للحوافز وبناء وخلق الانتماء والالتزام عند العاملين 

 التنظيم يزيد من درجة الالتـزام التنظيمـي         إن إشراك العاملين في   : إشراك العاملين في التنظيم    -
وفي حال واجهتهم مشكلة في العمل يـشيرون إليهـا          " نحن"لديهم، فيتحدث عن المنظمة بقوله      

 ممـا يعـود علـى       ؛ العمل الجماعي  في أكثر قدرة ورغبة     ن يكونو ومن ثم " مشكلتهم"ها  نَّأعلى  
 .المنظمة بمزيد من الأداء الجيد

  (Job Satisfaction) الرضا الوظيفي. 2/1

 عـن  برضـا  يشعر الذي عمله، فالشخص نحو يجابيالفرد الإ يشير مفهوم الرضا الوظيفي إلى اتجاه

 سلبية اتجاهات يحملف عمله عن غير الراضي الشخص أما العمل، نحو ةإيجابي اتجاهات يحمل فالعمل

 .[12]العمل  نحو

 المشاعر هذه تتولد وظائفهم، حيث تجاه لعاملينا مشاعر عن عبارة الوظيفي الرضا أن آخرون كما يرى

 بـين  تقـارب  هناك كان فكلما عليه منها، يحصلوا أن ينبغي ولما الوظائف هذه تقدمه لما إدراكهم عن

  . [13]الرضا  درجة ارتفعت اكينردالإ

ز الباحثون بين مظهرين من مظاهر الرضا الوظيفي وهما مي :  

 أو بعد معين من أبعاد العمل، وهو ما يطلق عليه أبعاد الرضا   المظهر الأول وهو الرضا عن جانب      §
  .  وهناك خمسة أبعاد أساسية للرضا الوظيفي،الوظيفي

لرضا الإجمالي للفرد عن عمله، وهو ما اعتمده الباحث في الدراسـة            لى ا إالمظهر الثاني ويشير     §
 .الحالية

، وأن العوامل   [14]ة بين الفرد والوظيفة      الرضا الوظيفي كمفهوم يشير إلى نوعية العلاق       نإوعليه ف 
  :المؤثرة في الرضا الوظيفي هي

كعمل روتيني أو متنوع، ابتكاري أو عادي، كما تـشمل       تهوطبيع وتتمثل بنوع العمل     :بيئة العمل  .1
 :العوامل الخارجية للعمل وهي كالآتي
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عها المنظمة للعاملين ت تدف آوتشمل مجموعة العوائد المالية من أجور ومكاف      : تآالرواتب والمكاف  -
 .مقابل جهودهم

وهو أسلوب الإشراف الذي يتبعه الـرئيس المباشـر، وطبيعـة علاقتـه مـع                : نمط الإشراف  -
 .المرؤوسين

أي العلاقة الرسمية وغير الرسمية بين المرؤوسـين وطبيعـة هـذه            : العلاقة مع جماعة العمل    -
 .العلاقة

 .المركز الوظيفي الذي يشغله الفرد في المنظمة -

 ويتمثل في العوامل التي تعكس طبيعة المهام التي يؤديها الفرد العامل في وظيفته    :محتوى العمل  .2
 :والتي تسهم في تحقيق ذاته وهي كالآتي

ويمثل رغبة الفرد في إتمام المهام المكلف بها بنجاح ومساهمته فـي وضـع الحلـول          : الإنجاز -
 .زه للمنظمةنجاإفة نتائج عمله ومدى أهمية لمعوقات العمل، ومعر

 وأهميـة مركـزه الـوظيفي       ،ويقصد بها حجم  مسؤولية الفرد في العمل       : المسؤولية والتقدير  -
 . والشعور بتحقيق الذات وتقدير الآخرين له،والاجتماعي

ويقصد بها إمكانية التطوير الوظيفي للفرد وتحقيق التقدم على مـستوى           : فرص الترقية والتقدم   -
  .مركزه الوظيفي

  الخدمةمناخ . 3/1

 وأسلوب التعامل وكيفية    ، يعبر مناخ الخدمة في الإدارة مجازاً عن مكان العمل والعوامل المحيطة به           
وهذا المصطلح غالباً ما يقترن بمصطلح المناخ . اًبعضى البشرية الموجودة به مع بعضها    تفاعل القو 

 ،للمنظمة كما يعيها أفرادها   التنظيمي الذي يشير إلى محصلة الظروف والمتغيرات والأجواء الداخلية          
وكما يحللونها ويفسرونها عبر عملياتهم الإدراكية ليستخلصوا منها مواقفهم واتجاهاتهم والمسارات           

  . هم ودرجة انتمائهم وولائهم للمنظمةءالتي تحدد سلوكهم وأدا

 المنظمـة،   مجموعة الإجراءات والأساليب والنظم والقوانين السائدة فـي        -المناخ التنظيمي –ه  إنّأو  
وكذلك مجموعة الاتصالات والتفاعلات بين الموظفين أنفسهم من جهة وبين الإدارة من جهة أخرى               

  .والرامية في مجملها لتحقيق أهداف المنظمة
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ومصطلح مناخ الخدمة لا يتعدى المعنى السابق للمناخ التنظيمي غير أنه خاص بمنظمـات الخدمـة                
خ الخدمة إلى الإدراك المشترك لمـوظفي الخدمـة للـسياسات     يشير مناإذْ. والموجهة نحو عملائها  

 والإجراءات والممارسات التنظيمية الداعمة والموجهة نحو تحسين جودة الخدمة المقدمة للعمـلاء  

[15]  .  

دت أبعاد مناخ الخدمة بتعدد الدراسات التي كتبت حول هذا الموضوع  وكيفيـة تناولهـا لهـذا                   تعد
 أهـم أبعـاد منـاخ    د ودرج عليها الباحثون فيما بعد تع  [16]اد التي استخدمها    المفهوم غير أن الأبع   

الداعم الجو العام  والتغذية المرتدة من العميل؛     والممارسات الإدارية؛   والتوجه بالعميل؛   : الخدمة وهي 
  . لجودة الخدمة

اس متغيرات مناخ   طريقة قي  في تحديد    [17]اعتمد في الدراسة الحالية على مجهودات       إلا أن الباحث    
  :الخدمة الذي حدد أربعة متغيرات لمناخ الخدمة وهي

 ويعبر عن مدى إدراك العامل لأهمية العمل الذي يقوم بـه، وإحـساسه بـالتمكن                :تصميم العمل  §
 . تها وتفاصيلاوالسيطرة على جزئيات مهام عمله

عمل، وبأنهم يتعاملون    ويعبر عن مدى إدراك العامل لمساندة المشرفين عليه في ال          :دعم الرؤساء  §
 .معه بثقة واحترام ويراعون مشاعره وينّمون مهاراته

 ويعبر عن مدى إدراك العامل لتعاون زملائه معه، وأن العلاقات التي تربطه بهم              :مساندة الزملاء  §
 .علاقات حميمة مبنية على الثقة والصراحة المتبادلة

عاملته داخل التنظيم من قبل رؤسائه وزملائه  ويعبر عن مدى إدراك العامل بأن م  :المعاملة الحسنة  §
 .تكون مبنية على الاحترام والأدب ومراعية لمشاعره وكرامته

  :الدراسات السابقة. 2
  الدراسات التي تناولت الالتزام التنظيمي. 1/2

أهمية كل مـن أبعـاد العدالـة        ف  تعرالتي هدفت إلى    ) [18]،  2004الفهداوي، القطاونة،   ( دراسة  
ف تعـر ية وأبعاد الالتزام التنظيمي في الأجهزة الإدارية لمراكز المحافظات في الأردن، وكذلك          التنظيم

وقد خلُصت الدراسة إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية         . أثر العدالة التنظيمية في الالتزام التنظيمي     
وغرافية كـالخبرة   بين تصورات المبحوثين حول أبعاد الالتزام التنظيمي تعزى لبعض المتغيرات الديم          
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والمؤهل العلمي والراتب، وأن هناك علاقة ارتباطية قوية بين العدالة التنظيمية والالتزام التنظيمـي،         
  .وهناك أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد العدالة التنظيمية في الالتزام التنظيمي

نظيمي لدى العاملين درجة الالتزام التف تعرإلى وقد هدفت الدراسة  )  [19]،2004عيسى، ( دراسة 
بمستشفيات جامعة عين شمس، والضغوط الوظيفية التي يتعرض لها هؤلاء العاملون، وتحديد تأثير             

ف تعـر  علاقة الضغوط الوظيفية بالالتزام التنظيمي، وكـذلك         فينوع التخصص والمستوى الإداري     
وقد توصـلت الدراسـة   . ظيمي الالتزام التنفيالأهمية النسبية لمسببات الضغوط الوظيفية التي تؤثر    

خصائص النوع، ومـستوى التعلـيم، والتخـصص        (إلى أن بعض الخصائص الشخصية والوظيفية       
 الالتزام التنظيمي، كما توجد علاقة ارتبـاط عكـسية        فيتؤثر تأثيراً جوهرياً    ) الوظيفي، والمستشفى 

  .جوهرية بين الضغوط الوظيفية ودرجة الالتزام التنظيمي

التي هدفت إلى تحليل أثر حاجات الأفراد العاملين فـي        ) [20]،  2006ة، البشابشة،   الحراحش(دراسة  
الأجهزة الحكومية في محافظة الكرك على مستوى التزامهم التنظيمي مـستخدمةً نظريـة ماكللانـد               

McClelland    وقد توصلت الدراسة إلـى     ). حاجة الإنجاز، حاجة القوة، حاجة الانتماء     ( في الحاجات
 المتغير التابع الالتـزام التنظيمـي   في دلالة إحصائية للمتغير المستقل حاجات العاملين  يذوجود أثر   

 لمـا   إشباع الحاجاتبضرورةوأوصت الدراسة . بأبعاده الثلاثة الالتزام العاطفي والمستمر والأخلاقي  
   .ة على مستوى أدائهميجابي الالتزام التنظيمي للعاملين وانعكاساته الإفيلذلك من أثر 

  الدراسات التي تناولت الالتزام التنظيمي والرضا الوظيفي. 2/2
معرفة مستوى الالتـزام التنظيمـي      إلى  وقد هدفت من خلالها الباحثة      ) [21]،2003سلامه،  (دراسة  

الجنس، المؤهـل العلمـي، الرتبـة    (والرضا الوظيفي والعلاقة بينهما، وتحديد دور كلٍ من متغيرات    
. على مستوى الالتزام التنظيمي والرضا الوظيفي) رية، المركز الوظيفي، الجامعة   العلمية، الخبرة الإدا  

 الدراسة وجود التزام ورضا وظيفي كبير لدى أعضاء الهيئة التدريـسية فـي الجامعـات                بينتوقد  
 الدراسة وجود علاقة ارتباطية طردية موجبة ودالة إحـصائياً بـين الرضـا              بينتالفلسطينية، كذلك   

 درجة الرضا الوظيفي والالتزام التنظيمي      فيالالتزام التنظيمي، وأن متغير الجنس لا يؤثر        الوظيفي و 
 فـي لدى أعضاء الهيئة التدريسية في الجامعات الفلسطينية، في حين كان للمتغيرات الأخـرى أثـر      

  .درجة الالتزام التنظيمي والرضا الوظيفي

يد درجـة الالتـزام التنظيمـي والرضـا         التي هدفت إلى تحد   ) [22]،2008عاصي، حسين،   (دراسة  
الوظيفي للعاملين في هيئة التعليم التقني في بعض الجامعات في العراق والعلاقة بينهمـا، ومعرفـة            
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وقد خلُصت الدراسة إلى أن درجـة  . مدى تأثير بعض المتغيرات الشخصية والوظيفية في هذا المجال 
ذا يرجع إلى طبيعة العمل وظروف بيئة العمل فـي          الالتزام التنظيمي لدى العاملين كانت مرتفعة، وه      

الهيئة التي كان لها دور مهم في ذلك كعوامل الإشراف ومحتوى العمل والأجور والترقيـات ونظـم                 
 ارتفاع درجة الرضا الوظيفي عن العمل لدى العاملين في هيئة           مع الدراسة أنه    بينتالاتصالات، كما   

 الرضا عن العمل كان ضعيفاً جداً، وأن هناك    فيل التنظيمية السابقة    التعليم التقني إلا أن تأثير العوام     
  . الرضا الوظيفي لدى العاملين في هيئة التعليم التقنيفي للالتزام التنظيمي اًأثر

  الدراسات التي تناولت مناخ الخدمة. 3/2
 المصارف  التي هدفت إلى مقارنة مناخ الخدمة في بعض(Shainesh & Sharma, 2003,[23])دراسة 

العامة والخاصة، المحلية والأجنبية العاملة في الهند، ومقارنة إدراك العملاء لجودة الخدمة في تلـك        
المصارف، كما هدفت الدراسة إلى تحديد العلاقة بين متغيرات مناخ الخدمة وجودة الخدمة المصرفية             

لين لمناخ الخدمة في المـصارف       معنوية في إدراك العام    اً الدراسة أن هناك فروق    بينتوقد  . المدركة
الهندية محل الدراسة، وأن هناك اختلافات معنوية في إدراك العملاء لجودة الخدمة المقدمة في تلـك        

همة بين ثلاثة من أبعـاد منـاخ   م الدراسة أن هناك علاقات ارتباط معنوية و  بينتالمصارف، وأخيراً   
  .الخدمة وجودة الخدمة

 هدفت الدراسة إلى بحث العلاقة بين بعض السمات الشخصية (Salvaggio et al, 2007,[24])دراسة 
ومناخ الخدمة وذلك بوجود توجه المدير      .. للمدير كالاتزان العاطفي والوعي والانفتاح على الآخرين      

 الدراسة على مجموعة من المديرين والعـاملين        طُبقَتِ. نحو الخدمة كمتغير وسيط على تلك العلاقة      
ز التجارية في الولايات المتحدة الأمريكية، وقد كشفت الدراسة عن وجود علاقة بـين              المراك أحدفي  

لمدير نحو الخدمة ارتبط بعلاقـة  شخصية المدير ودرجة توجه المدير نحو الخدمة، وأن درجة توجه ا  
 ن البحث أن هناك علاقة ارتباط قوية بين شخصية المدير ومناخ الخدمة     مناخ الخدمة، كذلك بي   بمة  هم

  .  بوجود توجه المدير نحو الخدمة كمتغير وسيط

 ؛ التي هدفت إلى اختبار العلاقة بين مناخ الخدمة ورضا العميـل (Mayer et al, 2009,[25])دراسة 
عدد مرات تكـرار اتـصال   ) 1: (وذلك من خلال وجود ثلاثة متغيرات وسيطة على تلك العلاقة وهي          

أن علاقة مناخ الخدمة برضا العميل ستكون أقوى كلمـا           افترض الباحث    إذْ: العميل بموظف الخدمة  
 ـأي  : خاصة اللاملموسية في الخدمة   ) 2(زاد تكرار اتصال العميل بموظف الخدمة،        ه كلمـا زادت    إنَّ

وأخيراً درجة ) 3( العلاقة بين مناخ الخدمة ورضا العميل أقوى،      كانتخاصة اللاملموسية في الخدمة     
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ما زادت درجة الاعتمادية لموظف الخدمة في تقديم خدمـة ممتـازة            فكل: الاعتمادية لموظف الخدمة  
 البحث على عينة من مديري وموظفي وعمـلاء         طُبقَ.  علاقة مناخ الخدمة برضا العميل أفضل      كانت

إحدى سلاسل السوبر ماركت في الولايات المتحدة الأمريكية، وخَلُص البحث إلى دعـم الافتراضـات          
  .احث في بداية بحثهالثلاثة التي افترضها الب

  الدراسات التي تناولت الالتزام التنظيمي ومناخ الخدمة. 4/2
 وقد هدفت هذه الدراسة إلى تحديد أثر متغيرات منـاخ الخدمـة   (Paulin et al, 2006,[26])دراسة 

 الرضا الـوظيفي بمكونيـه    في)  الزملاء؛ المعاملة الحسنة   مساندتخصائص العمل؛ دعم الرؤساء؛     (
-customer) والرضا الوظيفي الناجم عن خدمـة العمـلاء    (job satisfaction)وظيفي العامالرضا ال

linked job satisfaction)  الرضا الوظيفي بـالالتزام كما هدفت الدراسة إلى توضيح علاقة مكوني ،
 توبنيـا  ذلك تحديد علاقة الالتزام التنظيمي بـسلوكيات المواطنـة التنظيميـة          فضلاً عن التنظيمي،  

وقـد خلُـصت    .. الموظفين للتوصية الحسنة بالمنظمة لأقرانهم من الموظفين وللعملاء الخـارجيين         
 فيرا بشكل أكبر   قد أثّ ) دعم الزملاء؛ المعاملة الحسنة   (الدراسة إلى أن كلاً من متغيري مناخ الخدمة         

العمـلاء أرتـبط   الرضا الناجم عن خدمة العملاء منه عن الرضا العام، وأن الرضا الناجم عن خدمة        
 ومعنوي فـي  إيجابيبشكل أكبر من الرضا العام بالالتزام التنظيمي، وأن الالتزام التنظيمي أثر بشكل          

  .  الموظفين للتوصية الحسنة بالمنظمةوبنياتكلٍ من سلوكيات المواطنة التنظيمية 

ات الإجرائية وطريقة   استفاد الباحث من عمل المراجعة النظرية والدراسات السابقة في تحديد التعريف          
القياس لمتغيرات البحث، ولاحظ الباحث وجود عدد كبير من الدراسات العربية عالجـت موضـوعي           

يعـالج موضـوع منـاخ     الالتزام التنظيمي والرضا الوظيفي والعلاقة بينهما، ولكن في المقابل لـم  
جـه التحديـد بالـشكل    الخدمة، وعلاقة مناخ الخدمة بالالتزام التنظيمي والرضا الـوظيفي علـى و         

       .المطلوب

  الدراسة الميدانية
 :مجتمع البحث  - أ

 المعاهد التقانية التابعة لجامعة حلب كمجتمع للدراسة وهي ثمانية معاهـد، وتـم التطبيـق                اختيرت
العملي على إدارات تلك المعاهد وما تشتمل عليه من موظفين إداريـين ومخبـرين ومـن الفئـات                  

  :الآتي) 1(هو مبين في الجدول رقم الوظيفية المختلفة، كما 
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  )1(الجدول رقم 

  أعداد الموظفين ونسبتهم المئوية في المعاهد التقانية التابعة لجامعة حلب

عهد
الم

 

يق
سو

والت
رة 

لإدا
ا

ويل 
لتم

 وا
سبة

محا
ال

 

بي
الط

عي 
زرا

ال
سي 

هند
ال

اء  
هرب

الك
نيك

يكا
الم

و
 

سب
لحا

ا
 

نية
لس

ت ا
ضا

عوي
الت

 

وع
جم

الم
 

عدد 
 الموظفين

18 19 21 31 21 18 21 25 174 

النسبة 
 المئوية

10٪ 11٪ 12٪ 18٪ 12٪ 10٪ 12٪ 15٪ 100٪ 

  بالاعتماد على سجلات أعداد العاملين في المعاهد المذكورة من إعداد الباحث: المصدر

 :عينة البحث  - ب

 عشوائياً ووفقاً لنـسبة عـدد       -٪ من مجتمع البحث   70بنسبة تقارب   – استمارة   120 وزعتْ       
 14 المحاسـبة والتمويـل؛      14 الإدارة والتسويق؛    12: (الآتيوظفين في كل معهد وعلى الشكل       الم

، وقد  ) التعويضات السنية  19 الحاسب؛ 14 الكهرباء والميكانيك؛  12 الهندسي، 14 الزراعي؛ 21الطبي؛
غيـر   بسبب ملئها بـشكل    11 استُبعِدتْ منها فقط، وخلال المراجعة لقوائم الاستبيان        97تم استعادة   

  .دقيق وغير موضوعي

 :تصميم الاستبيان  - ت

 قُـسمتْ وقد   ها،جميعقام الباحث بتصميم استمارة استبيان تغطي الجوانب المتعلقة بمتغيرات البحث           
إلى أربعة أقسام أساسية، ضم القسم الأول بعض البيانات الديموغرافية المتعلقة بأفراد عينة البحـث            

عبـارة تقـيس إدراك   ) 14(ن من   ا القسم الثاني فقد تكو    رة، أم مثل النوع والعمر وعدد سنوات الخب     
  :العاملين في المعاهد التقانية لمتغيرات مناخ الخدمة على الشكل الآتي

 .أربع عبارات تقيس إدراك العامل لخصائص العمل الموكل إليه §

 وتطـوير  خمس عبارات تقيس إدراك العامل لفعاّلية المشرفين عليه في مساعدته والاهتمام بـه    §
 .مهاراته

 .أربع عبارات تقيس إدراك العامل لمدى مساعدة زملائه له واهتمامهم به §
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 -المعهـد –عبارة واحدة تقيس إدراك العامل للمعاملة الحسنة التي يتلقاها من أعضاء التنظـيم            §
  . الذي يعمل به

 العبـارات إلـى      بعد ترجمة  [27]اعتمد الباحث لقياس متغيرات مناخ الخدمة على العمل الذي قدمه           
  عبارات تقيس مستوى الالتـزام التنظيمـي لـدى    ) 7(ا القسم الثالث فقد شمل على اللغة العربية، أم

 والمصمم أصلاً [28] العاملين في المعاهد التقانية، واعتمد الباحث في ذلك على المقياس الذي وضعه      
ين في هيئة التعلـيم التقنـي فـي         لقياس مستوى الالتزام التنظيمي لدى العاملين الإداريين والمدرس       

ن القسم الرابع عبارة واحدة تقيس درجة الرضا الوظيفي العام للموظفالعراق، وأخيراً ضم.  

ن من خمس رتب       استُخدِمبين أوافق بشدة وأعارض بشدة، كما راوحت مقياس ليكرت المكو  حـحص 
  :الآتيةالمقياس وفقاً للدرجات 

  .خمس درجات....  ...............أوافق بشدة
  .أربع درجات.........................  أوافق
  .ثلاث درجات........................   محايد

  .درجتان......................  أعارض
  .درجة واحدة..............  أعارض بشدة  

 ـ   وبعد الانتهاء من تكويد وتفريغ البيانات قام البا        لعبـارة  إلـى ا سبة حث بعكس المقياس السابق بالن
  .-في الاستمارة) 21(العبارة رقم –السادسة من مقياس الالتزام التنظيمي لكونها عبارة سالبة 

  :نتائج التحليل الإحصائي واختبارات فروض البحث
  :ه وثبات اختبار صدق المقاييس-أولاً

ا ثبات المقياس مأ.  مدى قدرته على قياس الشيء المراد قياسه بدقة    Validityيقصد بصدق المقياس    
Reliability        ق لحـساب ثبـات     ائوتوجد عدة طر  .   فُيقصد به الاتساق الداخلي بين عبارات المقياس

  لحساب ثبات المقاييس Cronbach's Alphaالمقياس إلا أن الباحث اعتمد على طريقة ألفا كرونباخ 
) 1 - 0(راوح بين باط ألفا ت، وقيمة معامل الارت)SPSS, V.15(باستخدام حزمة البرامج الإحصائية 

وحتى يتمتع المقياس بالثبات يجب ألاّ يقل الحد الأدنى لقيمـة المعامـل فــي هـــذا الاختبـار                   
  ).0.60(عـن
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  متغيـرات منـاخ الخدمـة     إلـى   بالنـسبة   ) 0.877(أشارت النتائج إلى أن قيمة ألفا كرونباخ بلغت         
  وتع )2(ا هو موضح بالجدول رقم      متغير الالتزام التنظيمي كم   إلى  بالنسبة  ) 0.700(و ،هذه القـيم    د 

 المقـاييس المـستخدمة   إن:  الاجتماعية والإدارية، وبناء على ذلك يمكن القـول   البحوثمقبولة في   
  .في البحث تتسم بالثبات الداخلي لعباراتها هاجميع

  )2(الجدول رقم 
  معاملات ألفا كرونباخ لمتغيرات البحث

 عدد العبارات باخمعامل ألفا كرون المتغير

 14 0.877 مناخ الخدمة
 7 0.700 الالتزام التنظيمي

  :توزيع مفردات العينة وفقاً للمتغيرات الديموغرافية. ثانياً
ن، وذلك من خلال حـساب      قام الباحث بوصف البيانات التي تم الحصول عليها من استمارة الاستبيا          

النوع؛ العمـر،  (التكرارات والنسب المئوية للمتغيرات الديموغرافية الموجودة في استمارة الاستبيان       
 كما هو مبـين فـي       ،، وذلك لمعرفة توزيع بيانات البحث حسب هذه المتغيرات        )عدد سنوات الخبرة  

  :الآتي) 3(الجدول رقم 
  )3(جدول رقم 

  اً للمتغيرات الديموغرافيةتوزيع مفردات العينة طبق
 النسب المئوية٪ التكرارات الفئات  المتغير

 54.7 47 أنثى النوع 45.3 39 ذكر
 5.8 5 سنة 25 من أقل

 24.4 21 سنة35من أقل إلى 25 من

 40.7 35 سنة 45 من أقل إلى 35 من

  
 العمر

 29.1 25 سنة 45 من أكثر
 9.3 8 سنوات 5 من أقل

 17.4 15 سنوات 10من أقل إلى 5 من

 22.1 19 سنة 15 من أقل إلى 10 من

  
سنوات 
 الخبرة

 51.2 44 سنة 15 من أكثر
٪100 86 المجموع الكلي لأفراد العينة  

  :ييأتيتضح من الجدول السابق ما 
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كانت أكبر من نـسبة المـستجوبين مـن         ) ٪54.7(إن نسبة المستجوبين من الإناث والتي بلغت         -
والحقيقة أن ظاهرة زيادة عدد العاملات على العاملين ظاهرة مألوفة ليس فقط            . )٪45.3(الذكور  

  . ها جميعفي المعاهد التقانية بل في الكليات التابعة لجامعة حلب

إن النسب الأعظم لأعمار المستجوبين قد تركزت في الفئة العمرية الثالثة التي تضم المـستجوبين         -
 ـ    ، تليها الفئـة    )٪40.7( سنة بنسبة وصلت إلى      45 أقل من     إلى 35الذين تراوح أعمارهم بين ال

، ثم )٪29.1( سنة بنسبة وصلت إلى 45 لىالعمرية الرابعة التي تضم مستجوبين تزيد أعمارهم ع       
 ـ  ية والتي تضم المستجوبين الذين ت     الفئة العمرية الثان    35 إلى أقل مـن      25راوح أعمارهم بين ال

من المستجوبين كانت أعمارهم تقـل  ) ٪5.8(اً فإن نسبة ، وأخير)٪24.4(سنة بنسبة وصلت إلى     
  . سنة25عن 

 سنة من الخبرة في العمل وقد بلغـت  15إن الغالبية العظمى من أفراد عينة البحث لديها أكثر من         -
 ـ      )٪51.2(نسبتهم    سـنة  15 إلى 10، وأن نسبة المستجوبين الذين تراوح سنوات خبرتهم بين ال

 سنوات قـد    10مستجوبين الذين تقل عدد سنوات الخبرة لديهم عن         ، وأن نسبة ال   )٪22.1(بلغت  
 ). ٪26.7(بلغت 

  :الإحصاءات الوصفية لمتغيرات البحث. ثالثاً
  .  التالي الوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل متغير من متغيرات البحث) 4(يوضح الجدول رقم 

  )4(الجدول رقم 

  يرات البحثالوسط الحسابي والانحراف المعياري لمتغ
  أبعاد المتغير

 المتغير
  رقم العبارة التي تقيس المتغير

 كما وردت في الاستبيان
  الوسط
 الحسابي

  الانحراف
 المعياري

 0.51 4.00 7-6-5-4 خصائص العمل
 0.89 3.46 12-11-10-9-8 دعم الرؤساء
 0.73 3.72 16-15-14-13 مساندة الزملاء

  
 مناخ الخدمة

 1.19 3.43 17 المعاملة الحسنة
 0.57 3.87 24-23-22-21-20-19-18  الالتزام التنظيمي
 0.91 3.91 25 الرضا الوظيفي

  :يأتالسابق ما ي) 4(يتضح من الجدول رقم 
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 بلـغ   إذْ يدركون خصائص وظائفهم بدرجة جيـدة،        البحث عينة التقانية المعاهد فيإن العاملين    -
 ).0.51( بانحراف معياري قدره ،)4.00 (بعدال هذاالوسط الحسابي للمقياس الكلي لعبارات 

إن العاملين في المعاهد التقانية عينة البحث يدركون دعم رؤسائهم لهم في العمل بدرجة جيـدة                 -
 بانحراف معياري قدره  ،)3.64 (البعد هذا بلغ الوسط الحسابي للمقياس الكلي لعبارات        إذْتقريباً،  

)0.89.( 

 يدركون مساندت زملائهم لهم في العمل بدرجة جيدة   البحث عينة التقانية المعاهد فيإن العاملين    -
 بانحراف معياري قدره  ،)3.72 (البعد هذا بلغ الوسط الحسابي للمقياس الكلي لعبارات        إذْتقريباً،  

)0.73.( 

 لديهم إحساس بأنهم يعاملون معاملة حسنة بدرجـة    البحث عينة التقانية المعاهد فيإن العاملين    -
 بانحراف معيـاري قـدره      ،)3.43(بلغ الوسط الحسابي لمقياس المعاملة الحسنة        إذْمتوسطة،  

)1.19.( 

إن العاملين في المعاهد التقانية عينة البحث لديهم مستوى مرتفع من الالتزام التنظيمـي تجـاه                 -
 بلغ الوسط الحسابي للمقياس الكلي لعبـارات الالتـزام التنظيمـي            إذْالمعاهد التي يعملون بها،     

 ).0.57( بانحراف معياري قدره ،)3.87(

 من الرضا الوظيفي العام، حيـث   اًيبدي العاملون في المعاهد التقانية عينة البحث مستوى مرتفع         -
 ).0.91( بانحراف معياري قدره ،)3.91(بلغ الوسط الحسابي لمقياس الرضا الوظيفي 

  :اختبار فروض البحث. رابعاً

  : الفرض الأول
ظيمي للعاملين في المعاهد التقانية يختلف باختلاف خصائـصهم الشخـصية           إن مستوى الالتزام التن   

 إجـراء  مـن    من أجل اختبار صحة هذا الفرض كان لابد       . النوع؛ العمر؛ عدد سنوات الخبرة    : الآتية
 للالتزام التنظيمي حسب المتغيرات الشخصية، كما هو  One - Way ANOVA تحليل التباين الأحادي
  :ييأتن ما الذي يبي) 5(م موضح في الجدول رق

لا توجد اختلافات معنوية بين العاملين في المعاهد التقانية من حيث مستوى التزامهم التنظيمـي          .1
 .  تعزى لمتغير النوع
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توجد اختلافات ذات دلالة معنوية بين العاملين في المعاهد التقانية من حيث مـستوى التـزامهم         .2
 .  التنظيمي تعزى لمتغير العمر

اختلافات ذات دلالة معنوية بين العاملين في المعاهد التقانية من حيث مـستوى التـزامهم       توجد   .3
  .  التنظيمي تعزى لمتغير عدد سنوات الخبرة

  )5(جدول رقم 

 تحليل التباين الأحادي لمتغير الالتزام التنظيمي وفقاً للمتغيرات الديموغرافية

 مصدر المتغير
 التباين

 مجموع
 المربعات

درجات 
ريةالح  

 مربع
مستوى  قيمةF المتوسط

 المعنوية
الدلالة 

 الإحصائية
 0.359 1 0.359 بين الفئات

 0.330 84 27.748 داخل الفئات
 النوع

 
  85 28.107 التباين الكلي

 غير معنوية 0.300 1.088

 1.037 3 3.110 بين الفئات

 العمر 0.305 82 24.997 داخل الفئات

  85 28.107 التباين الكلي

 معنوية 0.022 3.401

 1.514 3 4.543 بين الفئات

 0.287 82 23.564 داخل الفئات
عدد سنوات 

 الخبرة
  85 28.107 التباين الكلي

 معنوية 0.02 5.269

وبناء على نتائج التحليل الإحصائي السابقة يتم قبول الفرض الأول جزئيـاً فيمـا يتعلـق بوجـود                  
ت دلالة معنوية في مستويات الالتزام التنظيمي بين العاملين في المعاهد التقانيـة عينـة             اختلافات ذا 

ويتم رفض هذا الفرض جزئياً فيما يتعلق  بمتغير . البحث تعزى لمتغيري العمر و عدد سنوات الخبرة     
 فـي   النوع، لعدم وجود اختلافات ذات دلالة معنوية في مستويات الالتزام التنظيمي بـين العـاملين              

  .المعاهد التقانية عينة البحث تعزى لمتغير النوع
  : الفرض الثاني

من أجـل   .  في الرضا الوظيفي للعاملين في المعاهد التقانية       اًإيجابيوؤثر متغير مناخ الخدمة معنوياً      ي
اختبار صحة هذا الفرض قام الباحث باختبار صلاحية النموذج وقدرته التفسيرية من خلال معـاملات     

 تحليل الانحدار البسيط لمتغير مناخ الخدمة على        أُجريط والتحديد لنموذج الرضا الوظيفي، ثم       الارتبا
  :الآتيينكما هو موضح بالجدولين . الرضا الوظيفي
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  )6(جدول رقم 

  معاملات الارتباط والتحديد لنموذج الرضا الوظيفي

  قيمة
 ف

مستوى 
 المعنوية

معامل الارتباط 
 المتعدد

مربع معامل 
 دالتحدي

معامل التحديد 
 المعدل

الخطأ المعياري 
 للتقدير

16.024 0.000 0.400 0.160 0.150 0.83913 

  )7(جدول 

  نموذج الانحدار البسيط لتأثير متغير مناخ الخدمة في الرضا الوظيفي

 المتغير
معامل 
 الانحدار

الخطأ 
 المعياري

الانحدار . م
 المعياري

  ت
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

الدلالة 
 حصائيةالإ

  0.005 2.877  0.574 1.651 الثابت

 معنوية 0.000 4.003 0.400 0.151 0.604 مناخ الخدمة

  :الآتيتشير النتائج الواردة في الجدولين السابقين إلى ثبوت صحة هذا الفرض وذلك على النحو 

 : وذلك يعني،)0.604(إن معامل الانحدار يساوي  .1

ة إلى أن العلاقة بين مناخ الخدمة والرضـا الـوظيفي   تشير إشارة معامل الانحدار الموجب   •
علاقة طردية، بمعنى أنه كلما زاد إدراك العامل في المعهد التقاني لسلامة المناخ الخدمي السائد               

 . زاد رضاه عن العمل الذي يقوم به

إن زيادة مناخ الخدمة بقيمة وحدة واحدة تؤدي إلى تغيير طردي فـي الرضـا الـوظيفي         •
 .وحدة) 0.604(بقيمة 

 ويعني ذلك أيضاً أن العلاقة بين منـاخ الخدمـة والرضـا    ،)0.400(إن معامل الارتباط يساوي      .2
 .٪5 وهي معنوية عند مستوى ،)0.400(الوظيفي علاقة طردية وأن قوة هذه العلاقة هي 

٪، وهذا يؤكد ويدعم 5 وهي معنوية عند مستوى أقل من ،)4.003(ساوي  ت) ت(إن قيمة اختبار     .3
 .ت صحة وجود علاقة بين مناخ الخدمة والرضا الوظيفيثبو
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 مما يعنـي أن المتغيـر   ؛٪5وهي معنوية عند مستوى     ) 16.024(يساوي  ) ف(إن قيمة اختبار     .4
 .المستقل مناخ الخدمة صالح للتنبؤ بالمتغير التابع الرضا الوظيفي

 المستقل يفـسر مـا    ، وهذا يعني أن متغير مناخ الخدمة      )0.160( يساوي   2Rإن معامل التحديد     .5
ترجـع   ) ٪84(وأن نـسبة  . من التغير الحاصل في المتغير التابع الرضا الوظيفي) ٪16(مقداره  

  .إلى متغيرات أخرى لم تكن موضع دراسة الباحث

وبناء على نتائج التحليل الإحصائي السابقة يتم قبول الفرض الثاني فيما يتعلق بوجود أثر معنـوي                 
 .ي الرضا الوظيفيلمتغير مناخ الخدمة ف

  : الفرض الثالث
من أجـل   .  على الالتزام التنظيمي للعاملين في المعاهد التقانية       اًإيجابييؤثر الرضا الوظيفي معنوياً و    

اختبار صحة هذا الفرض قام الباحث باختبار صلاحية النموذج وقدرته التفسيرية من خلال معـاملات     
 تحليل الانحدار البسيط لمتغير الرضا الـوظيفي  أُجريمي، ثم  الارتباط والتحديد لنموذج الالتزام التنظي    

  :الآتيينكما هو موضح بالجدولين . على الالتزام التنظيمي

  )8(جدول رقم 

  معاملات الارتباط والتحديد لنموذج الالتزام التنظيمي

  قيمة
  ف

مستوى 
 المعنوية

معامل الارتباط 
 المتعدد

مربع معامل 
 التحديد

معامل التحديد 
 عدلالم

الخطأ المعياري 
 للتقدير

60.630 0.000 0.647 0.419 0.412 0.44084 

  )9(جدول 

  نموذج الانحدار البسيط  لتأثير متغير الرضا الوظيفي في الالتزام التنظيمي

 المتغير
معامل 
 الانحدار

الخطأ 
 المعياري

الانحدار . م
 المعياري

  ت
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

الدلالة 
 الإحصائية

  0.000 10.734  0.211 2.268 ابتالث

 معنوية 0.000 7.787 0.647 0.053 0.409 الرضا الوظيفي
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  :الآتي وذلك على النحو ،تشير النتائج الواردة في الجدولين السابقين إلى ثبوت صحة هذا الفرض

  :وذلك يعني) 0.409(إن معامل الانحدار يساوي  .1

العلاقة بين الرضا الـوظيفي والالتـزام التنظيمـي     تشير إشارة معامل الانحدار الموجبة إلى أن         •
    ى علاقة طردية ، بمعنى أنه كلما زاد رضا العامل في المعهد التقاني عن العمل الذي يقوم بـه أد

  .ذلك إلى مزيد من التزامه وانتمائه للمعهد الذي يعمل فيه

لتزام التنظيمي بقيمـة  إن زيادة الرضا الوظيفي بقيمة وحدة واحدة تؤدي إلى تغيير طردي في الا      •
 .وحدة) 0.409(

 ويعني ذلك أيضاً أن العلاقة بين الرضا الوظيفي والالتـزام    ،)0.647(إن معامل الارتباط يساوي      .2
 .٪5وهي معنوية عند مستوى ) 0.647(التنظيمي علاقة طردية وأن قوة هذه العلاقة هي 

٪، هذا يؤكد ويدعم    5قل من    وهي معنوية عند مستوى أ     ،)7.787(ساوي  ت) ت(إن قيمة اختبار     .3
 .ثبوت صحة وجود علاقة بين الرضا الوظيفي والالتزام التنظيمي

 مما يعنـي أن المتغيـر   ؛٪5وهي معنوية عند مستوى     ) 60.630(يساوي  ) ف(إن قيمة اختبار     .4
 .المستقل الرضا الوظيفي صالح للتنبؤ بالمتغير التابع الالتزام التنظيمي

، وهذا يعني أن متغير الرضا الوظيفي المستقل يفسر مـا  )0.419 ( يساوي2Rإن معامل التحديد   .5
ترجـع  ) ٪59(وأن نسبة . من التغير الحاصل في المتغير التابع الالتزام التنظيمي       ) ٪41(مقداره  

 . إلى متغيرات أخرى لم تكن موضع دراسة الباحث

ما يتعلق بوجود أثر معنـوي      وبناء على نتائج التحليل الإحصائي السابقة يتم قبول الفرض الثاني في          
 .لمتغير الرضا الوظيفي في الالتزام التنظيمي

  : الفرض الرابع
من أجل  .  الالتزام التنظيمي للعاملين في المعاهد التقانية      في اًإيجابيوؤثر متغير مناخ الخدمة معنوياً      ي

 خلال معـاملات  اختبار صحة هذا الفرض قام الباحث باختبار صلاحية النموذج وقدرته التفسيرية من   
 تحليل الانحدار البسيط لمتغير منـاخ الخدمـة         أُجرِيالارتباط والتحديد لنموذج الالتزام التنظيمي، ثم       

 :يينتكما هو موضح بالجدولين الآ. على الالتزام التنظيمي
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  )10(جدول رقم 

  معاملات الارتباط والتحديد لنموذج الالتزام التنظيمي

  قيمة
 ف

مستوى 
 المعنوية

مل الارتباط معا
 المتعدد

مربع معامل 
 التحديد

معامل التحديد 
 المعدل

الخطأ المعياري 
 للتقدير

34.252 0.000 0.538 0.290 0.281 0.48753 

  )11(جدول 

  نموذج الانحدار البسيط لتأثير متغير مناخ الخدمة في الالتزام التنظيمي

 المتغير
معامل 
 الانحدار

الخطأ 
 المعياري

الانحدار . م
 عياريالم

  ت
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

الدلالة 
 الإحصائية

  0.000 5.832  0.333 1.944 الثابت

 معنوية 0.000 5.852 0.538 0.088 0.513 الالتزام التنظيمي

  :الآتي وذلك على النحو ،تشير النتائج الواردة في الجدولين السابقين إلى ثبوت صحة هذا الفرض

  : وذلك يعني،)0.513(إن معامل الانحدار يساوي  .1

تشير إشارة معامل الانحدار الموجبة إلى أن العلاقة بين مناخ الخدمة والالتزام التنظيمي علاقـة           •
طردية، بمعنى أنه كلما زاد إدراك العامل في المعهد التقاني لسلامة المناخ الخـدمي الـسائد زاد    

 . ه والتزامه تجاه هذا المعهدءانتما

ة وحدة واحدة تؤدي إلى تغيير طردي في الالتزام التنظيمـي بقيمـة             إن زيادة مناخ الخدمة بقيم     •
 .وحدة) 0.513(

 ويعني ذلك أيضاً أن العلاقة بين مناخ الخدمـة والالتـزام            ،)0.538(إن معامل الارتباط يساوي      .2
 .٪5وهي معنوية عند مستوى ) 0.538(التنظيمي علاقة طردية وأن قوة هذه العلاقة هي 

٪، وهذا يؤكد ويدعم 5 وهي معنوية عند مستوى أقل من ،)5.852(ساوي  ت) ت(إن قيمة اختبار     .3
 .ثبوت صحة وجود علاقة بين مناخ الخدمة والالتزام التنظيمي



         محمد مصطفى الخشروم            2011-الثالث العدد -27المجلد –  مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية

 

 191 

 مما يعني أن المتغيـر      ؛٪5 وهي معنوية عند مستوى      ،)34.252(ساوي  ت) ف(إن قيمة اختبار     .4
 .التنظيميالمستقل مناخ الخدمة صالح للتنبؤ بالمتغير التابع الالتزام 

، وهذا يعني أن متغير مناخ الخدمة المستقل يفـسر مـا          )0.290( يساوي   2Rإن معامل التحديد     .5
ترجـع  ) ٪71(وأن نسبة . من التغير الحاصل في المتغير التابع الالتزام التنظيمي       ) ٪29(مقداره  

 .إلى متغيرات أخرى لم تكن موضع دراسة الباحث

السابقة يتم قبول الفرض الرابع فيما يتعلق بوجود أثر معنـوي           وبناء على نتائج التحليل الإحصائي      
  .لمتغير مناخ الخدمة في الالتزام التنظيمي

  : الفرض الخامس
من أجـل  .  العلاقة بين متغير مناخ الخدمة والالتزام التنظيمي    فييؤثر الرضا الوظيفي كمتغير وسيط      

ذج وقدرته التفسيرية من خلال معـاملات  اختبار صحة هذا الفرض قام الباحث باختبار صلاحية النمو   
 تحليل الانحدار المتعدد لمتغير منـاخ الخدمـة         أُجريالارتباط والتحديد لنموذج الالتزام التنظيمي، ثم       

  :الآتيةكما هو موضح بالجداول . على الالتزام التنظيمي بوجود الرضا الوظيفي كمتغير وسيط

  )12(جدول رقم 

  لنموذج الالتزام التنظيميمعاملات الارتباط والتحديد 

  قيمة
 ف

مستوى 
 المعنوية

معامل الارتباط 
 المتعدد

مربع معامل 
 التحديد

معامل التحديد 
 المعدل

الخطأ المعياري 
 للتقدير

18.775 0.000 0.427 0.183 0.173 0.792 

  )13(جدول 

ود الرضا الوظيفي  الالتزام التنظيمي بوجفينموذج الانحدار المتعدد  لتأثير متغير مناخ الخدمة 
   العلاقةفيكمتغير وسيط 

 المتغير
معامل 
 الانحدار

الخطأ 
 المعياري

الانحدار . م
 المعياري

  ت
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

الدلالة 
 الإحصائية

1.920- الثابت  1.339  -1.434  0.155  

 معنوية 0.000 4.333 1.611 0.356 1.543 الالتزام التنظيمي
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  )14(جدول رقم 

 العلاقة بين متغير مناخ في نتائج تحليل الانحدار المتعدد لأثر الرضا الوظيفي كمتغير وسيط مقارنة
  الخدمة والالتزام التنظيمي

  المتغير المستقل المتغير التابع
 الالتزام التنظيمي) 3(معادلة الالتزام التنظيمي) 2(معادلة الرضا الوظيفي) 1(معادلة  مناخ الخدمة
 1.543 0.513 0.604 معامل الانحدار

 0.183 0.290 0.160 مربع معامل التحديد
 18.775 34.252 16.024 النموذجية) ف(قيمة 

 ٪5 ٪5 ٪5 مستوى المعنوية

 ـ      ) 14(من خلال استقراء النتائج الواردة في الجدول رقم           اًنلاحظ أن متغير مناخ الخدمة يؤثر معنوي
تغير الحاصل في هذا المتغير، وأن متغير الرضـا         من ال ) ٪16( الرضا الوظيفي ويفسر ما نسبته       في

من التغير الحاصل في هذا ) ٪41(الوظيفي يؤثر بدوره معنوياً في الالتزام التنظيمي ويفسر ما نسبته        
مـن  ) ٪29(المتغير، كما أن متغير مناخ الخدمة يؤثر جوهرياً في الالتزام التنظيمي ويفسر ما نسبته     

لتنظيمي، وعند إدخال الرضا الوظيفي كمتغير وسيط في معادلة الانحـدار   التغير الحاصل في الالتزام ا    
نلاحظ أن العلاقة بين مناخ الخدمة والالتزام التنظيمي ما زالت قائمة إلا            ) 13 و 12ن  الجدولا(الثالثة  

) ٪18(قبل إدخال الرضا الوظيفي كمتغير مستقل لتصبح ) ٪29(أنها قوتها التفسيرية قد تراجعت من      
 العلاقة بـين منـاخ الخدمـة    فيدخال الرضا الوظيفي، وعلى هذا يكون الرضا الوظيفي قد أثر   بعد إ 

  . 1 وهذا ما يثبت صحة الفرض الخامس،والالتزام التنظيمي

  :نتائج البحث وتوصياته
 :نتائج البحث.1

 .الجيـدة  مـن  تقترب بدرجة الخدمة مناخ أبعاد ،البحث عينة ،التقنية المعاهد في العاملون يدرك §
 مـساندة  بعـد  يليه العمل، خصائص بعد هو العاملين قبل من إدراكاً الخدمة مناخ أبعاد أكثر إنو

 .الحسنة المعاملة بعد وأخيراً الرؤساء، دعم بعد ثم الزملاء،

                                                        
 معنـوي للمتغيـر   تـأثير  وآخر تابع وجود مستقل متغير بين العلاقة في وسيط متغير  يشترط الإحصائيون من أجل اختبار تأثير1

 الوسـيط  المتغير دخول وعند ويلاحظ أنه. لتابعا المتغير في المستقل للمتغير معنوي تأثير وجود ذاته، ثم الوسيط المتغير في المستقل

 .ينخفض أو ويزول يختفي أن إما التابع المتغير في المتغير المستقل تأثير فإن الانحدار نموذج في
 



         محمد مصطفى الخشروم            2011-الثالث العدد -27المجلد –  مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية

 

 193 

 الدرجـة  مـن  يقترب يكاد البحث عينة التقنية المعاهد في للعاملين التنظيمي الالتزام مستوى إن §
 .للمقياس الجيدة

 إلـى  يـصل  ويكاد مرتفع البحث عينة التقانية المعاهد في للعاملين الوظيفي الرضا مستوى نإ §
 .للمقياس الجيدة الدرجة

 لمتغيـري  تعزى التقانية المعاهد في للعاملين التنظيمي الالتزام مستوى في معنوية فروق هناك §
 .الخبرة سنوات وعدد العمر

 لمتغيـر  تعزى التقانية المعاهد في للعاملين تنظيميال الالتزام مستوى في معنوية فروق توجد لا §
 .النوع

 الالتـزام  مـن  كـلٍ  في التقانية المعاهد في العاملون يدركه كما الخدمة لمناخ معنوي أثر هناك §
 .نيالهامل لهؤلاء الوظيفي والرضا التنظيمي

 التنظيمـي  امالالتـز  مستوى على التقانية المعاهد في للعاملين الوظيفي للرضا معنوي أثر هناك §
 .لديهم

 . التنظيمي والالتزام الخدمة مناخ بين العلاقة في وسيط كمتغير الوظيفي الرضا يؤثر §

 :توصيات البحث.2

 زيـادة  خـلال  مـن  التقانيـة،  المعاهد فيكافةً  للعاملين العمل إثراء بمسألة الاهتمام ضرورة §

 المهام ونوعية الوظائف توىمح تحسين على والعمل لديهم الوظيفية الأعباء وتوسيع مسؤولياتهم
 لتنميـة  الملائم المنظمي المناخ تهيئة كله ذلك شأن من لأن العمل، إنجاز يتطلبها التي والتحديات

 .العاملين لدى بالانتماء الشعور

 تكثيـف  خـلال  من ،هاوتحسين ها وتطويروالعاملين الإدارة بين العلاقة بتعزيز الاهتمام ضرورة §

 ومناقشتها وأفكارهم نظرهم وجهات لإبداء للعاملين  المجال وفتح التوجيهية والاجتماعات اللقاءات

  .التنظيمي والتزامهم رضاهم زيادة إلى يؤدي الإجراء هذا لأن ذلك وشفافية، بموضوعية

 وتحـسين  وتطوير بتعزيز حلب جامعة في المعاهد وإدارات التقاني التعليم هيئة اهتمام ضرورة §
 نـشر  وتأكيـد  المتعاون، الفريق بروح العمل خلال من وذلك اًبعض ضهمبع العاملين بين العلاقة
 .العاملين بين والمودة المحبة ثقافة
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 المعاملات عدالة ولاسيما المختلفة بأبعادها العدالة سودهت منظمي مناخ بتوفير الاهتمام ضرورة §
 فـي  الإدارة مراعـاة  ومـدى  للعاملين، الإدارة تبديه الذي والأدب الاحترام كمية في تتمثل التي

 .  كرامتهم على وحفاظها العاملين لمشاعر العاملين مع تعاملها

 مـع  التعامـل  في الحديثة الإدارية بالأساليب الاهتمام إلى التقانية المعاهد إدارات توجيه ضرورة §
 أنظمـة  مـن  يستجد ما على هموتدريب العاملين واّطلاع القرارات، اتخاذ في كالمشاركة العاملين

 .بينهم التفرقة وعدم عليماتوت

 والرضـا  التنظيمي الالتزام من كلٍ بمسببات حلب جامعة في التقاني التعليم هيئة اهتمام ضرورة §
 علـى  إيجابـاً  تنعكس بصورة أهدافها تحقق أن منظمة لأي يمكن لا أنه ذلك للعاملين، الوظيفي
 .ورضاهم العاملين ولاء كسب في نجحت إذا إلا المجتمع
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  سم االله الرحمن الرحيمب

  ..تحية طيبة وبعد 

 الالتزاممتغيرات مناخ الخدمة ومستوى  بين العلاقة تعرفيقوم الباحث بإجراء دراسة ميدانية بغرض 

  . في المعاهد التقانية التابعة لجامعة حلب للعاملين التنظيمي

اء حتى تكـون نتـائج هـذا       الأسئلة الواردة في هذا الاستقص     ننرجو من سيادتكم التكرم بالإجابة ع     
، تامة موضع سرية البحث دقيقة وسليمة، ونؤكد لسيادتكم أن البيانات التي سوف تدلون بها ستكون             

  .ولن تستخدم إلاّ في أغراض البحث العلمي فقط

  

  ..ولكم جزيل الشكر على حسن تعاونكم واهتمامكم 

  الدكتور محمد مصطفى الخشروم: الباحث

   جامعة حلب-كلية الاقتصاد-لمساعدأستاذ إدارة الأعمال ا

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  :........................اسم المعهد التقاني

وعـدم  ) √( فيما يلي بعض الأسئلة الديموغرافية، الرجاء الإجابة عليها بوضع علامة           : القسم الأول 
  .إغفال أي منها

   أنثى                                             ذكر                          :        لنوع ا-1

   سنة35  أقل من إلى25من                سنة             25أقل من             :     العمر-2

  ة  سن45أكثر من                    سنة      45  أقل من إلى35من                        

   سنوات 10 أقل من  إلى5 من                           سنوات5  أقل من  : سنوات الخبرة-3

   سنة15أكثر من                        وات  سن15  أقل من إلى10 من                  
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معهد فيما يلي مجموعة من العبارات التي تستفسر عن متغيرات مناخ الخدمة ضمن ال            : القسم الثاني 
في المربع الذي يتفق مع رأيك وذلك أمام كل عبارة          ) √( التقاني الذي تعمل به، يرجى وضع إشارة        

  .من العبارات التالية
    درجة الاستجابة

  الرقم
  

ــق   العبارة أوافـ
  بشدة

أعــارض    أعارض  محايد  أوافق
  بشدة

يتيح لي عملي استخدام مـا لـدي مـن            4
  .مواهب ومهارات

          

عة عملي إنجاز أعمال يعتبرها     تتطلب طبي   5
  .الآخرون على قدر كبير من من الأهمية

          

عدة مهام مـن    عن  في عملي   أَنا مسؤول     6
  .البداية حتى النهاية

          

            .بإمكاني أن أُقيم نتائج عملي بسهولة  7
    درجة الاستجابة

  الرقم
  

ــق   العبارة أوافـ
  بشدة

أعــارض    أعارض  محايد  أوافق
  بشدة

اعدني رئيــسي مــن أجــل تطــوير يــس  8
  .مهاراتي

          

يقدم لي رئيـسي الاعتـراف بالامتنـان          9
  .والتقدير لقاء ما قُمت به من أعمال

          

يطلعني رئيسي وبـشكل مـستمر علـى          10
  .التي تخص عمليالأشياء 

          

 القـرارات   يسألني رئيسي عن رأيِ فـي       11
  . التي يجب اتخاذهاالمهمة

          

            .يسي اهتماماتي ومتطلباتييتابع رئ  12
يساعدني زملائي من أجل إتمـام عملـي          13

 .على أكمل وجه
          

 العـاملين تَطـوير  يساعدني زملائي فـي      14
 . ضمن مجموعة العملالجددِ

          

يعمل زملائي على تنمية الإحساس لـدي         15
بأني فرد مهم ضـمن مجموعـة العمـل         

 .لديهم

          

نمية الـشعور لـدي     يعمل زملائي على ت     16
 .بالرغبة في الحضور إلى العمل كل يوم

          

على الغالب أُعامل بشكل منصف وعـادل         17
  .ضمن عملي

          



         محمد مصطفى الخشروم            2011-الثالث العدد -27المجلد –  مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية

 

 197 

فيما يلي مجموعة من العبارات التي تصف مستوى الالتزام لديك تجاه المعهد التقـاني           :القسم الثالث 
مع رأيك وذلك أمام كل عبـارة مـن         في المربع الذي يتفق     ) √( الذي تعمل به، يرجى وضع إشارة       

  .العبارات التالية
    درجة الاستجابة

  الرقم
  

ــق   العبارة أوافـ
  بشدة

ــارض   أعارض  محايد  أوافق أعـ
  بشدة

أشعر بأنني أرغب فـي بـذل مجهـود كبيـر        18
  .لتحقيق نجاح المعهد

          

            .أشعر بالاعتزاز بالعمل في مكان عملي  19
عهـد أفـضل فرصـة       عملي في هـذا الم     ديع  20

رضت عليع.  
          

            .لا أُفكر في ترك العمل إلا لظروف استثنائية  21
            .أقبل دائماً أي عمل أُكلف به  22
إذا عرض علي العمل في مكان آخـر بـأجر            23

  .أعلى أُقرر فوراً ترك العمل
          

يساعدني جو العمل علـى بـذل أقـصى مـا            24
  .أستطيع من جهود

          

فيما يلي عبارة واحدة تستفسر عن مدى إحساسك بالرضا العام عن عملك في المعهد              : قسم الرابع ال
  .في المربع الذي يتفق مع رأيك) √( التقاني الذي تعمل به ، يرجى وضع إشارة 

    درجة الاستجابة
  الرقم

  
ــق   العبارة أوافـ

  بشدة
ــارض   أعارض  محايد  أوافق أعـ

  بشدة
عن عملي في المعهـد  أنا راضٍ إلى حد كبير        25

  .التقاني
          

  

 ــــــــــــ انتهت الاستمارة شاكرين حسن تعاونكم ــــــــ
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