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 شكر وتقدير

لرسالة بعد حمد الله سبحانه وتعالى والثناء عليه على عونه في إنجاز هذه ا
ترف المتواضعة ،وعلى رسول الله أزكى الصلاة وأفضل السلام يطيب لي أن أع

فاضل : بالفضل لأهله ، فأتقدم بخالص الشكر والتقدير والعرفان إلى أستاذ ال
ى كل عبد الجليل ، لقبوله رعاية للبحث ومساعدته لنا في التغلب عل هداجي

وانب العقبات من خلال التواصل الفعال ، وا رشاداته القيمة التي شملت جميع ج
 البحث والتي أدت إلى تطويره إلى الأفضل وا خراجه في صورته الحالية .

لى كافة أساتذة كلية العلوم الاقتصادية وعلوم تجارية وعلو  بجامعة  م التسييروا 
 أدرار 

شاركوني وأخير أتوجه بالشكر والتقدير إلى كل الذين مدوا يدا العون والمساعدة ، و 
 الجهد سواء من قريب أو بعيد

، فلهم  إلى كل أعضاء لجنة المناقشة ، الذين سأنال شرف مناقشتهم دراستي هذه
ي ستنير دهم التمني كل الشكر والعرفان على مجمل نصائحهم وتوجيهاتهم وانتقا

 مسارنا العلمي

.إلى كل من ساعدنا في هذا البحث من قريب أو بعيد   

 وما توفيقي إلا بالله ، عليه توكلت وإليه أنيب ، والله ولي ذلك ومولاه

 والحمد الله رب العالمين



 

 رمز إلى ،اوركائزه الدار أعمدة إلى المتواضع العمل هذا أهدي
 والعطاء الحنان

 **أّمي ***
 والصبر القوة رمز إلى

 ***أبي ***
 .راسي  فوق تاجا وأدامكما الله حفظكما العزیزین والديّ 

 إخواني و أخواتي الأحباء ب الطاهرة الرقیقةو إلى القل
 و أحبائي و كبیرا  إلى أفراد العائلة صغیرا

 كنزة لي ید العون و ساهم معي بكل وقته ودعمه: من مد إلى
 أستاذي الفاضل هداجي عبد الجلیل إلىكما اهدي هذا العمل 

 الینا بتقدیم المعلومات و توجیهینالذي لم یبخل ع
 المخلصات في كل زمان مكانإلى صدیقاتي  

كان الله  ن في حاجة أخیهامن كي إلى الذي قدم ید العون ف
 في حاجته

 إلى زمیلتي في المذكرة
 إنهاء في وساعدني معرفتي، رصید وأثرى علمّني من كل إلى
 .العمل هذا

 .إّیاها الله منحني التي القدرة على لله والحمد
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...أعطاني القوة والإرادة وأضاء قلبه أمامي لينير دربي..إلى من   

 إلى أغلى ما أملك ....أبي

.إلى القلب الدافئ الحنون الذي ملأ حياتي حبا وجمالا وسعادة....  

.....أميأملك  إلى أعز ما  

 إلى أحلى باقة ورد في حديقة عمري .....
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 إلى من أنار لي أفاق العلم والمعرفة...

هلا إلى الجبل المهيب الذي علمني كيف يكون الوصول إلى القمة س  

 إذا بذلنا جهدنا وثابرنا ....

 العلم والأخلاق إلى أستاذ المشرف الذي علمني أن الحياة هي إلى
 هداجي عبد الجليل المحترم 
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 :توطئة  

يرتبط نجاح أي مؤسسة بقدرتها على تحقيق أهدافها وهذا بلا شك يعتمد بشكل كبير على مدى قدرة 
أفرادها وكفاءتهم وقوة أداءهم، وكلما كان العاملون بالمنظمة على مستوى عال من الالتزام بعملهم كلما 

الالتزام بالمهنة من الموضوعات الهامة التي استطاعت هذه المنظمة القيام بدورها تحقيق أهدافها المرجوة، ف
تحظى بالاهتمام المتزايد في السنوات الأخيرة نظرا لعدة أسباب في مقدمتها تزايد الفضائح الأخلاقية والنقد 
الموجه للإدارات والمعايير التي تعتمدها، مما أدى إلى اهتمام الباحثين الاقتصاديين بها، إلى جانب اهتمامهم  

فان أخلاقيات المهنة تتمثل في مدى التزام العاملين بواجباتهم المهنة التي يحددها النظام الداخلي  بالربحية.
المؤسسة، فالمؤسسات مدعوة إلى تحقيق جودة الأداء من خلال تعزيز منظم آداب المهنة و الذي بدوره 

 ينعكس على نمو المجتمع.

فة عامة، وهي حلقة الوصل بين الدولة والمرفق أي تعد الخدمة العمومية نتاج عمل المرافق العمومية بص
المواطن الملتقي للخدمة العمومية. ولقد تزايد الاهتمام برفع الكفاءة و تحسين جودة الخدمات التي تقدمها هذه 
المؤسسات، باعتبارها نقطة الارتكاز التي لا تغفل أي مؤسسة عنها خاصة و أنها تعمل على ضبط الأداء 

إذ أن ربط العلاقة بين التزام أفراد المؤسسة و الجودة ضرورة لا غنى عنها عن تنفيذ العمليات الداخلي فيها، 
الإدارية، كما أن التحسين المستمر لجودة الخدمات تتم بواسطة إصلاح النظام العمومي، وبالتالي أصبحت 

عمل المؤسسات مسالة تحسين الخدمة، وتطويرها، والبحث عن خدمات جديدة من السمات البارزة في 
 لمواكبة سرعة التعثر العلمي، و التكنولوجي، وجعل الخدمات المقدمة متقادمة بمرور الزمن.

ويعتبر مبدأ تحقيق الجودة في المؤسسات الصحية مطلبا أساسيا تحرص عليه جميع الدول، و تؤكد عليه 
 و تطوير قطاع الصحة. منظمة الصحة العالمية، و الجزائر من بين هذه الدول التي تسعى إلى تحسين

وفي ظل الانتقادات الكثيرة الموجهة لهذا القطاع في الآونة الأخيرة وتقييم جودة الخدمات الصحية 
المقدمة، جاء هذا البحث لدراسة و معرفة مدى توفر جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية 

تيميمون لدراسة دور الالتزام المهني في تحسين الاستشفائية، وأخذنا كمثال المؤسسة العمومية الاستشفائية ب
 جودة الخدمات المقدمة.

 على ضوء ما سبق يمكن بلورة مشكلة موضوع البحث في التساؤل الرئيسي التالي: : الإشكالية -1

 ما مدى مساهمة الالتزام المهني في تحسين جودة الخدمة العمومية في المؤسسة الاستشفائية بتيميمون؟

 ذه الإشكالية الرئيسية الأسئلة الفرعية التالية:ويتفرع عن ه
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 ما مدى مساهمة الالتزام المعياري في تحسين جودة الخدمة العمومية في المؤسسة الاستشفائية بتيميمون؟ - 

 في تحسين جودة الخدمة العمومية في المؤسسة الاستشفائية بتيميمون؟ ما مدى مساهمة الالتزام العاطفي - 

 في تحسين جودة الخدمة العمومية في المؤسسة الاستشفائية بتيميمون؟ مة الالتزام المستمرما مدى مساه - 

 للإجابة عن الإشكالية الرئيسية والأسئلة الفرعية تمت صياغة الفرضيات التالية : فرضيات الدراسة : -2

لتزام المهني في تبرز مدى مساهمة الا( α≤0.0.توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) - 
 .تحسين جودة الخدمة العمومية في المؤسسة الاستشفائية بتيميمون

 و تندرج تحت هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية :

 ( 0...توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية≥α ) تبرز مدى مساهمة الالتزام
 تحسين جودة الخدمة العمومية في المؤسسة الاستشفائية بتيميمونالمعياري في 

 (0...توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية≥α ) تبرز مدى مساهمة الالتزام العاطفي
 .تحسين جودة الخدمة العمومية في المؤسسة الاستشفائية بتيميمونفي 

 (0...توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية≥α ) تبرز مدى مساهمة الالتزام المستمر
 .تحسين جودة الخدمة العمومية في المؤسسة الاستشفائية بتيميمونفي 

تستمد الدراسة أهميتها من أهمية موضوع الالتزام المهني في المؤسسة الاستشفائية في  : أهمية الدراسة -3
لة الحصول على هؤلاء الأشخاص القادرين تقديم جودة الخدمة، إذ أن المؤسسات الاستشفائية تواجه مشك

على تحقيق الالتزام المهني، كما تبرز أهمية الدراسة كونها تناولت موضوع الالتزام المهني وأثره على تحسين 
جودة الخدمة العمومية، في تقديمها توصيات تستطيع من خلالها المستشفيات الحفاظ على استمراريتها و 

ولين بالتعرف على أهمية الالتزام التنظيمي من اجل تأدية عملهم بشكل جيد تطويرها وكذلك ستفيد المسؤ 
  وصولا للأداء الجيد، بالإضافة إلى قلة الدراسات التي تربط بين المتغيرات الحالية في الدراسة.

 تهدف هذه الدراسة إلى : : أهداف الدراسة -4

ين يقدمون الخدمات للمواطنين في المؤسسة التعرف على مستويات الالتزام المهني لدى العاملين الذ -1
 الاستشفائية.

 قياس مستوى جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسة الاستشفائية. -2

 تزويد لمؤسسة الاستشفائية بالتوصيات و اقتراحات لتحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين. -3
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ار البحث في هذا الموضوع بالذات والمتمثلة هناك عدة أسباب دفعتنا إلى اختي : دوافع اختيار الموضوع -5
 في:

 الرغبة في البحث في موضوع دور الالتزام المهني في تحسين جودة الخدمة العمومية -

 نقص الوعي لدى المؤسسات بأهمية الالتزام المهني و تأثيره على جودة الخدمة العمومية -

 ائية.معرفة مستوى جودة الخدمة المقدمة في المؤسسة الاستشف -

إهمال المؤسسات للجوانب المتعلقة بالزبون، فهي لا تهتم بسلوكه و لا تحقيق حاجاته و رغباته و لا قياس  -
 درجة رضاءه.

 تم انجاز هذا البحث ضمن الحدود التالية : : حدود الدراسة -6

 الحدود المكانية للدراسة : -أ

 ية في المؤسسة الاستشفائية بتيميمونتكونت عينة الدراسة من عمال المخبر و عمال مصلحة التصف

 حدود الدراسة الزمنية : -ب

 .2.12/2.2طبقت هذه الدراسة خلال السداسي الثاني من السنة الجامعية 

تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي الذي يتلائم مع طبيعة الموضوع، حيث تم  منهج الدراسة : -7
للموضوع و تحليلها تحليل دقيق، ثم التوجه إلى ميدان الدراسة و  استغلال المعلومات لوصف الإطار النظري

 جمع البيانات الخاصة بالمؤسسة و تفسيرها بهدف اختبار الفرضيات و استخلاص النتائج.

 بشكل عام  تتمحور صعوبات البحث في: صعوبات البحث : -8

السابقة للموضوع و التي تم قلة المراجع المتخصصة في دراسة الموضوع، باستثناء بعض الدراسات  -1
 .الاعتماد عليها

 .صعوبة الحصول على المعلومات المتعلقة بموضوع البحث من المؤسسة بسبب جائحة كورونا -2

تم تقسيم البحث إلى فصلين، احدهما نظري والأخر تطبيقي بالإضافة إلى المقدمة و  تقسيم الدراسة : -9
 الخاتمة.

 النظري للالتزام المهني و جودة الخدمة العمومية.يتناول الفصل الأول، الإطار  -



 مقدمة عامة
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أما الفصل الثاني خصص لدراسة حالة المؤسسة الاستشفائية بتيميمون لتقييم التزام عمالها مهنيا وجودة  -
 خدماتها.
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 تمهيد  :

تزام المنظمة تطبيق نظام الال ىوجب عل الاقتصاديةالمؤسسات  شاهدتهاي ظل التطورات السريعة التي ف    
نتاج رفع إنتاجية ا ىالذي يؤدي إل بالإخلاصتقترن بالعمل وتتميز ، لأنه يعتبر حالة نفسية إيجابية لعمال وا 

وده الاستقرار سأفراد المؤسسة فهو يعزز الثقة بينهم وينشأ جو ي ىفالالتزام له تأثيرات كثيرة عل ، المؤسسة
 لإدارةاالرابطة التي تجمع بين وتعتبر الخدمة العمومية  الاحتراق الوظيفي. ىجوء العمال إلوالاحترام وعدم ل

من هذا و ، الحكومية الإداريةتلبية رغبات الأفراد من طرف الجهات  مستوى ىعل العامة الحكومية والمواطنين
 : الآتيينالمبحثين  ىالمنطلق سنتطرق في هذا الفصل إل

لمطلب ا، مفاهيم الالتزام المهني وجودة الخدمة العمومية من خلال مطلبين ىنحاول أن نشير إل المبحث الأول:
 ىا إلأما الثاني نشير أيض، والمحددات والأبعاد والعوامل المتعلقة بالالتزام المهنيمحاولة معرفة الأهمية الأول 

 طرق قياس جودة الخدمة وأبعاد وخصائص الخدمة العمومية.

سوف نوضح الدراسات السابقة من خلال عرض مختلف الملخصات لها ومساهمة الدراسة  مبحث الثاني :لا
 الحالية.
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 ةالإطار النظري حول الالتزام المهني وجودة الخدمة العمومي المبحث الأول :

ملين فيها و و العا الإدارة، و تعزيز الاستقرار و الثقة بين الأهدافيعد الالتزام عنصرا حيويا في بلوغ 
 هميةأفي تطوير قدرات المنظمة على البقاء والاستمرار، لذا نال اهتمام الكثير من الباحثين لما له من  يسهم

نسبة عدد من النتائج الايجابية بال إلى حد سواء، ويؤدي الالتزام المهنيانعكاسات على الفرد والمؤسسة على و 
ستوى بينما ضعف مالمنظمة بكفاءة وفعالية،  أهدافكانخفاض معدل دوران العمل، وتحقيق  والأفرادللمنظمة 

اض المنظمات وانخفمن  العمالةل وتسرب ارتفاع تكلفة الغياب والتأخر عن العم إلىي يؤدي الالتزام المهن
المؤسسات من خلال ما تواجه منظمات الأعمال أمر ضروري في بحيث أن الخدمة تعد   الرضا الوظيفي.

 البقاء والاستمرار في المنظمة. بهدف تحقيق جودة الخدمة العمومية التي تضمن

 : وفي هذا المبحث سنحاول عرض مفاهيم حول الالتزام المهني وجودة الخدمة فيما يلي

 مفاهيم حول الالتزام المهني :الأولالمطلب 

الاتجاهات المتعلقة بالعمل، ولذا قام العديد من الباحثين و الكتاب  أهميعتبر الكثيرون الالتزام المهني من 
 باهتمام المديرين في مختلف المنظمات، و السبب الرئيسي لدراسة الالتزاميزال يحظى  بدراسته باستمرار، و لا

المهني هو تزويد المديرين بالآراء والأفكار التي تساعد على تحسين اتجاهات العاملين نحو العمل او المنظمة 
                                 أو الرواتب أو الإشراف أو التدريب وغيرها.

 ومحدداته فهوم الالتزام المهنيم :الأولالفرع 

 : نبين مفهوم الالتزام من خلال التعاريف التالية أنقبل الحديث عن الالتزام المهني نحاول 

 م  لتزاتعريف الا  :أولا

ة بمعنى أنه تعبير عن رابطة قانوني والارتباطصد بها الالتزام يق  Engagementالإلتزام مشتق من اللفظ اللاتيني
 (26، صفحة 6002)محمد،   بالقيام بعمل معين أو عدم القيام به. آخر اتجاه فرد تلزم

، صفحة 6002احمد، ) العمليات التي يصبح بها الأفراد مرتبطين بوظيفة معينة أو مهنة معينة. ىإلفالالتزام يشير 
60) 

 ،ظمةغبة القوية في البقاء في المنالالتزام هو استعداد الفرد لبذل جهود كبيرة لصالح المنظمة، وامتلاك الر 
)الغرباوي، مذكرة ماجستير بعنوان دور الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة،  والقبول بالقيم والأهداف الرئيسية للمنظمة.

 (00صفحة ، 6002
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، ل المنظمةداخ فردوسلوكيات يلتزم بها الأن الالتزام عبارة عن قيم يمكن القول أعلاه من خلال ما سبق ذكره 
 من أجل البقاء والاستمرار في مهنته.والقيام بمهامه الوظيفية 

 وأهميته تعريف الالتزام المهني ثانيا:

 : لمهنيتعريف الالتزام ا -1
 : استعداد لبذل مجهود عالي ، الرغبة الشديدة لاستمرار عضو في منظمة معينة هو الالتزام المهني

للمنظمة و بعبارة أخرى انه اتجاه حول ولاء انتماء الموظفين للمنظمة وهو عملية مستمرة يقوم العاملون 
 في المنظمة من خلالها بالتعبير عن اهتماماهم وحرصهم على المنظمة واستمرار نجاحها وبقائها.

  (22، صفحة 6002)حريم، 
 : هو الارتباط النفسي الذي يربط الفرد بالمؤسسة التي يعمل فيها والسلوكيات التي يقوم  الالتزام المهني

ه بعمله تحدد علاقتالتزامه بالقواعد الأخلاقية التي  ىمد ىبها المدير أو المعلم في المدرسة وتدل عل
عابدين، ) درجة الراحة النفسية والرضا عن شغله لوظيفته والاعتزاز بها وتفضيلها عن غيرها. ىوعل

 (602، صفحة 6000
 : يعرف كل من  الالتزام المهنيMeyer and Allen العلاقة  الالتزام المهني بأنه حالة نفسية تميز

يدأحمد, أ.د )س .لهذه الحالة تأثير على قرارات الأفراد بالبقاء في المنظمة و أن، بين الأفراد و المنظمة
 (20، صفحة 6002صوار يوسف أ. ستي، 

، نظمتهعن الحالة النفسية التي يكون فيها الفرد داخل م يعبر أن "الالتزام المهني"نستنتج من التعاريف السابقة 
 اعتقادا قويا من أجل تحقيق أهداف المنظمة بأقل التكاليف والبقاء فيها.ويمثل 

 (62، صفحة 6006)معيلق،   و المتمثلة في: أهمية الالتزام المهني -2
يساهم في رفع مستوى الرضا الوظيفي والذي ينعكس على انخفاض معدل دوران  : المستوى الفردي على -أ

 الموظفين ومستويات غيابهم و الشعور بالاستقرار الوظيفي لديهم.
لفة الناتجة و تقليل التك الإنتاجية: نجد انه يزيد من مستوى الانتماء للمؤسسة وزيادة  على مستوى المنظمة -ب

 .عن تغيب العاملين

خلق جو من الترابط و العلاقات الاجتماعية بين العاملين  إلى : فيؤدي الالتزام المستوى الاجتماعي على -ج
 .في المؤسسة

زيادة الناتج القومي في المحصلة النهائية للالتزام و ذلك عن  إلى: فيؤدي الالتزام  على المستوى القومي -د
 .فاءة وفاعلية أداء الأفراد العاملين في المنظمة طريق زيادة ك

 .يمثل أحد المؤشرات الأساسية بعدد من النواحي السلوكية -ه

 .ةالأفراد هدفا لهم في الحيا إيجادحد ما في تفسير كيفية  ىإلالالتزام الوظيفي يمكن أن يساعد  إن -و
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 الالتزام المهني محددات : ثالثا

 :اليوهي كالتالبالغ في مدى التزام الموظف بمهنته من عدمه،  الأثرهناك مجموعة من العناصر التي لها 
 (62، صفحة 6006)معيلق، 

  السن،الجنس،التعليم{ السمات أو الخصائص الشخصية{ 
  الدور،غموض الدور،عبء الدور{صراع الفرد } المرتبطة بالدور الذي يؤديهالخصائص 
  التنظيم{ استقلال، }حجم التنظيم التنظيميسمات الهيكل 
 }الخبرات المرتبطة }اتجاهات الجماعة واستغلال التنظيم 

 أبعاد الالتزام المهني :الثاني الفرع

الأبعاد  وفيما يلي نذكر، الأفرادأبعاد الالتزام المهني عنصرا هاما في المنظمة يجب أن يعتمد عليها تعتبر 
 : التالية

ويشير إلى تطابق قيم الفرد مع قيم المنظمة و انسجامه معها و يعبر أيضا عن قوة  : الالتزام العاطفي -1
ارتباط الفرد بالعمل في منظمة ما و ذلك لوجود تطابق بين قيمه من جهة و قيم المنظمة من جهة أخرى وكذلك 

 (26، صفحة 6002)الامين،  المشاركة في تحقيق تلك الأهداف. لأنه موافق على أهدافها ويريد

وهو إحساس الفرد بالتزام البقاء في المنظمة، و غالبا ما يعزز هذا الشعور دعم المنظمة :  معياريال الالتزام -2
الجيد للعاملين فيها، و السماح لهم بالمشاركة و التفاعل الايجابي، ليس فقط في إجراءات تنفيذ العمل بالمساهمة 

 رتباط الأخلاقي السامي، وفي وضع الأهداف والتخطيط و رسم السياسات العامة للمنظمة، و يعبر عنه الا
 أصحاب هذا التوجه هم الموظفون أصحاب الضمير الذين يعملون وفقا لمقتضيات الضمير و المصلحة العامة  

 .(622ه، صفحة 0220م/6002)الرزاق م.،   بالتنظيم

 لمواصلة العمل مع المؤسسة بسبب حاجته للبقاء في: ويشير إلى الرغبة القوية للفرد  المستمرالالتزام  -3
و عدم وجود بدائل أخرى للفرد ما يجعل ترك العمل مكلفا و بسبب خسارة كبيرة للفرد، فهو ارتباط  المؤسسة

سلامي، ) مصلحي بين الفرد و المؤسسة يقوم على درجة المنفعة التي يتحصل عليها الفرد نظير بقاءه بالمؤسسة.
 (22، صفحة 6060

 الالتزام المهني العوامل المؤثرة في : الثالث الفرع

مجموعة من العوامل التي تعمل على تنمية الالتزام  إلىفي هذا المجال  أجريتمعظم الدراسات التي  أشارت
 لدى العاملين، وقد صنفت في ثلاثة أنواع ومن بينها ما يلي : المهني
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 : والتي تتمثل في : العوامل التنظيمية -ا

ن المهني عند العاملي الولاء درجة الأهداف واضحة داخل التنظيم زادتكلما كانت :  و الأدوار وضوح الأهداف*
الدراسات التي أجريت في هذا المجال، فوضوح الأهداف يجعل العاملين أكثر قدرة على فهمها و كما أظهرت 

 (022، صفحة 6000)الخشروم،   حقيقه.ت

يشير المناخ التنظيمي إلى مجموعة من الخصائص الداخلية للبيئة و التي تتمتع بدرجة المناخ التنظيمي :  *
هم وبالتالي تاعكس على قيمهم واتجاهفتنملون ويدركونها يفهمها العا الاستقرار،  أوعالية من الثبات النسبي 

سلوكهم و أن التنظيمات والعاملين على حد سواء يسعون إلى إيجاد مناخ تنظيمي جيد لكلا الطرفين، وقد 
ذات البيئة الايجابية و المشجعة للعمال، و التي تتصف بدرجة أظهرت الدراسات في هذا الإطار أن التنظيمات 

هداف، و تحقيق الأى خلق المناخ التنظيمي الجيد، عالية من الإحساس بالمسؤولية نحو العاملين، و تعمل عل
 (22، صفحة 6002)غنام،  والاهتمام بالإنسان، هي تنظيمات ناجحة في خلق الولاء التنظيمي لدى أفرادها.

 وتحقيق مشتركة بين العاملين أهدافخلق  أوإيجاد انه يجب  أي:  العمل على بناء ثقافة مؤسسية *
التنظيم،  واحدة هي أسرةفي  أعضاء أنهموالتعامل معهم على  إليهم، ثم النظر إشباعهااحتياجاتهم والعمل على 

الكافي  من خلال التدريب أعضائهاعند  للأداءخلق و ترسيخ مقاييس متميزة  إلىعمها  المسئولوالتي يسعى 
 (22، صفحة 6002)العلا،   من الاحترام بين أفراد هذه الأسرة الواحدة.والمناسب و توفير القدر اللازم 

المتبعة ومدى توافر العلاقات الإنسانية بين  الإدارة وتتعلق هذه العوامل بطرق الإشراف و  : الإدارةنمط  *
حيث يجب أن تسود العلاقات الاجتماعية والنفسية الجيدة بين الرئيس والمرؤوس، ويعتبر  ،الرؤساء والمرؤوسين

وتمثل ذلك وجود علامات  في الالتزام الإشراف الجيد على المرؤوسين وحسن معاملتهم من العوامل الهامة 
التقدير  حقهم من إعطائهم طيبة وخلق جو من الثقة والتعاون بينهم وتعهدهم وكيفية استمرار هذا التقدم و

، 6002ضة، )عوي .وتوفير الحوافز الايجابية المادية وغير المادية ووضع الشخص المناسب في المكان المناسب 
 (66صفحة 

يعد هذا العامل من أكثر العوامل المؤثرة في زيادة درجة ولاء  نظام مناسب من الحوافز : إيجادالعمل على  *
الأفراد في المؤسسة، و الحوافز عبارة عن مجموعة من الوسائل و الخطط التي من شانها إثارة المزيد من 
اهتمام الفرد بعمله كما ينبغي، فالخلل في نظام الحوافز يؤثر سلبا في معنويات العاملين، مما ينعكس ذلك على 

توفر الحوافز المادية و المعنوية و  أنمعنويا، لذلك فعلى المؤسسة  أو، ونظام الحوافز يكون ماديا نتاجهمإ
 بشكل عادل يتناسب مع ما يقدمه العامل من جهد وفكر، على أن لا تكون حكرا لفئة أو فرد معين. توزيعها
 (66، صفحة 6002/6002)السالم، 
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 و المتمثلة فيالعوامل الشخصية :  -ب

ؤمنون بها وفق في القيم التي ي الأفراد، و يختلف الإنسانيفي توجيه السلوك  أساسياتلعب القيم دورا  القيم : *
 لآخراالعديد من المتغيرات، فالبعض يعتقد بقيم المال، و البعض يعتقد بقيم المكانة الاجتماعية، و البعض 

)عزيزو،  .خدمة المجتمع و الآخرين، وهذا بطبيعة الحال يؤثر إلى حد كبير على رضا الفرد عن العمليعتقد بقيم 
 (22، صفحة 6002

الواقع يشير إلى أن لكل شخص أشياء يفضلها و يحبها و أشياء لا يفضلها و يكرهها، و حينما  الاتجاهات : *
تختص أراء و مشاعر الحب و الكراهية نحو العمل يظهر التأثير واضحا في الظواهر العامة مثل الرضا عن 

العمل، ولها  أهمية كبيرة فيالعمل و الالتزام الوظيفي والتعهد التنظيمي، لذلك نرى أن الاتجاهات النفسية لها 
واضح على سلوك العاملين في المنظمات، و لذلك يمكن تعريف الاتجاهات النفسية على أنها تكوينات  تأثير

، صفحة 6002)حويحي،   ثابتة نسبيا من المعتقدات و المشاعر و النوايا السلوكية نحو أشياء موجودة في البيئة.
02) 

وتشير شخصية الفرد إلى مجموع الصفات أو المميزات و التركيبات الجسمية و العقلية و  الشخصية : *
الانفعالية و الاجتماعية التي يمتلكها الفرد و تميزه عن غيره، وهنا صفات الشخصية و الثقافية لها دور كبير 

عمل وقدرته زام بساعات الفي التأثير على سلوك الفرد في الانضباط الوظيفي مثال : ) الحضور للعمل والالت
على تحمل عبئ العمل ودرجة الذكاء......الخ(، و هنالك خصائص الشخص  من ناحية السن والجنس والحالة 

، صفحة 6002ل، )نوفالاجتماعية و نظامه الاجتماعي والثقافة وسنوات الخبرة لهم تأثير على انضباطه الوظيفي. 
02) 

: وهي عوامل ترتكز على مدى توافر فرص عمل بديلة للفرد بعد اختياره لقراره  العوامل الغير تنظيمية -ج
يكون مستوى الالتزام لدى العاملين مرتفعا عندما يكون الأجر المتوافر في  بحيث ،في الالتحاق بالمنظمة الأول

اختياره  أن أو حين يرى، ا لاختياره الأولقل مما يحصل عليه في منظمته مما يعطيه تبرير  أ الفرص البديلة
  (66، صفحة 0262)قلمبان،  مطلق نسبيا لعدم توفر فرص لاحقة بديلة لتغيير قراره الأول.

 العمومية لجودة الخدمةالنظري  الإطار : الثانيالمطلب 
خدمة و قد  أوسواء سلعة كانت  أهميةذات  أنهاالخدمة، بحيث نجد  إنتاجتلعب جودة الخدمة دورا مهما في 

و دور تطبيق مفهوم الجودة في الخدمات المقدمة لتحقيق  لأهمية الأخرىالمؤسسات الخدمية هي  إدراكازداد 
 صبحأو اهتماما بجودة الخدمات، لذلك  إدراكا أكثر أيضاالمستفيدون من الخدمات  أصبحافسية، كما الميزة التن

التركيز على جودة الخدمة لزاما كونها المؤثر المباشر على طلب الخدمة باعتبارها الوسيلة التي تصنع المكانة 
 .التنافسية للمؤسسة الخدمية
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 ة العموميةجودة الخدممفهوم  : الفرع الأول

 لي :قبل التطرق إلى مفهوم جودة الخدمة نشير أولا إلى تعريف الخدمة، وذلك على النحو التا

 ومميزاتها العمومية : تعريف الخدمة أولا

 العمومية تعريف الخدمة -أ
 تعريف الخدمة 

وقد تكون أساسا غير  ، على أنها أي نشاط أو انجاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف آخرKotler  عرفها
 كون.يبطا بمنتج مادي ملموس أو لا وان إنتاجها أو تقديمها قد يكون مرت، ملموسة و  ينتج عنها أية ملكية

 (60، صفحة 6002)الضمور، 

بين  الانتقالأي نشاط أولي أو تكميلي لا ينتج منتوج مادي وهو جانب غير سلعي في وتعرف على أنها 
 (22، صفحة 6000)بوكميش،  .المشتري و البائع

لا و  ،طرف آخر ويكون جوهره غير ملموس إلىتعرف على أنها أي فعل أو أداء يمكن أن يحققه طرف ما كما 
ن   (22، صفحة 6002)البكري،  يكون. قد يكون مرتبطا بإنتاج مادي أو قد لا إنتاجهينتج عنه أي تملك وا 

يات أن تشمل جميع الخصائص و العمل ىمقابل ثمن عل الخدمة تدفع إن القوليمكن  من خلال التعاريف السابقة
  المتطلبة لإرضاء الزبون و تكون بمواصفات كاملة دون أي خطأ.

  تعريف الخدمة العمومية 

 هي عبارة عن نشاط يخدم المصلحة العمومية والتي تتكفل به الإدارات العمومية .

المعنى فأخر واسع، و ضيق  ىاته معنيين مخلفين ومتناقضين معنمن خلال التعريف نجد أنه يحمل في طي
ولا ، يعني أنه مستوحاة من المصلحة العمومية  إدارة نشاط معين من طرف الإدارات العمومية لا : الضيق

: فالخدمة العمومية لا يمكن ربطها أما المعنى الواسعنشاط الخدمة العمومية . صفات تمثل تلك الإدارات دائما
بل نجد في الواقع المؤسسات الخاصة يمكن لها ضمان الخدمة في  ا بالمؤسسات والإدارات الحكومية فقط،دائم

 (22، صفحة 6002/6002)حجام،  إطار المعمول بها.

عبارة عن خدمة فنية تزود بصورة عامة بواسطة  أنهاعلى القانون الإداري الفرنسي الخدمة العمومية  عرف
ويتطلب توفيرها أن يحترم القائمين على إدارتها مبادئ المساواة والاستمرارية والتكيف  ،منظمة كاستجابة لحاجة
 (02، صفحة 6002)عدمان،  لتحقيق الصالح العام.

 محورين: ىتعريفه للخدمة العمومية عليركز الدكتور ثابت عبد الرحمن في 



 الفصل الاول:.....................................الاطار النظري للالتزام المهني و الخدمة العمومية
 

 

13 

 مفهوم الخدمة العمومية كعملية -

 ،على أنها تمثل عمليات ذات طابع تكاملي، حيث يمكن أن اعتبار الخدمة التي تقدمها المنظمات الحكومية
أنواع يمكن أن تجري عليها عمليات  6وبالنسبة للمدخلات فان هناك ، تنطوي على مدخلات وتشغيل ومخرجات
 (20، صفحة 6000)الكريم،  : التشغيل لإنتاج الخدمة المطلوبة وهي

أي عندما تؤدي هذه ، يمثل المواطن طالب الخدمة أحد أنواع المدخلات في عمليات الخدمة العامة :الأفراد-أ
 العمليات على المواطن بذاته.

حيث يمكن أن تصبح مختلف الموارد والأشياء هي أحد أنواع المدخلات في عمليات الخدمة  الموارد:-ب
 المقدمة  من المنظمات العامة.

 ومات غيل المعلتمثل أحد أنواع المدخلات في عمليات الخدمة العامة ويطلق عليها عمليات تش :المعلومات -ج

 كنظام ة العموميةمفهوم الخدم -

الخدمة التي تقدمها المنظمات العامة كنظام يتكون من أجزاء مختلفة  ىمن مفهوم النظم يمكن النظر إل نطلاقاا
                                                        (20-20، الصفحات 6000)الكريم،  تشمل ما يلي:

وفق هذا النظام تتم عمليات التشغيل على مدخلات  الخدمة لإنتاج  نظم عمليات تشغيل أو إنتاج الخدمة : -أ
 العناصر الخاصة بالخدمة.

: وفق هذا النظام يتم تجميع نهائي لعناصر الخدمة ثم التسليم النهائي للخدمة  نظام تسليم الخدمة -ب
يصالها للمواطن طالب الخدمة.  وا 

اريف السابقة أن" الخدمة العمومية "هي النشاط الذي تمارسه الدولة بشكل مباشر من خلال نستنج من التع
 مؤسسات تابعة لها ، وتنطوي على المدخلات التي تتمثل في الأفراد والموارد والمعلومات .

 مميزات الخدمة العمومية : -ب

العمومية لاسيما الإقليمية منها تتمثل أبرز مهامها في تقديم الخدمات العمومية للمواطنين على ن الإدارات إ
 جميع الأصعدة سواء الاجتماعية أو الاقتصادية وتعتبر هذه الهيئات خدماتية بحثة نجد أنها تتميز بما يلي :

 (22، صفحة 6002/6002)حجام، 

الصفة المشتركة لكل هذه المؤسسات العمومية هي تمركزها في القطاعات القاعدية وكونها كلها قطاعات إن  -0
 مهمة لأسباب سياسية اجتماعية اقتصادية.
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هذه المؤسسات العمومية موجودة في وضعية احتكارية للخدمات، أي أنه لا يمكن استخراج وثائق  أغلب -6
نما فقط من البلديات .  الحالة المدنية مثلا من إدارة عمومية أخري وا 

تعتبر المؤسسات العمومية كالإدارة الإقليمية مؤسسات ضخمة وكبري من حيث معدل تشغليها وعدد  -6
 عمالها.

ر التخصص بإضافة إلى احتكار الجغرافي فإنها مؤسسات لا تمثل الأقليات لأنها تسعي لتمكين احتكا -2
 تقديم الخدمات لأوسع نطاق من الجمهور.

ليس من أولويات أغلب المؤسسات الخدمات العمومية وحتى ذات الطابع الصناعي والتجاري البحث عن   -2
ي ولكن مع ذلك فإن عدم البحث المنهجي في هذه المؤسسات  تحقيق الربح المادي ،بل تحقيق الربح الاجتماع

 عن الربحية لا يعني منعها لأنه في أحيان كثيرة  لا يتناقض الربح المادي مع الربح الاجتماعي.

 يختلف سلوك منتجي المؤسسات العمومية للخدمات عن سلوك أي مسئول في المؤسسة العادية . -2

 ية تتمثل في إرضاء بأقل تكلفة لها وبأحسن الطرق للمواطن.المؤسسات العمومية مهمة أساس -2

 للخدمات العمومية نظام خاص، فهي تخضع لمجموعة من القواعد الموضوعة لغرض المصلحة العامة. -2

  الخدمة العمومية جودةمفهوم  :ثانيا
  تعريف الجودة 

 : نبين مفهوم الجودة من خلال التعاريف التالية آنقبل الحديث عن جودة الخدمة نحاول 

بأنها مجموعة الخصائص و المميزات للسلع و الخدمات التي تعتمد على  الأمريكية الجودة* عرفتها الجمعية 
 (62، صفحة 6002)الطائي،  مقدرتها في إرضاء الحاجات المحددة للمستهلك.

جابلونسكي: بأنها تلك الصفات المميزة لمنتج أو خدمة ما التي يقارن المستفيد بها قيمة هذه *حيث يرى 
 (62، صفحة 6006)السامرائي،  الصفات بالجودة.

دمة الخ و جودةي يتسع مداها لتشمل جودة العمل الجودة بأنها تلك العملية الت :Kauro Ishikawa * عرف
اوي، )عيش وجودة المعلومات والتشغيل و جودة القسم والنظام وجودة المورد البشري و جودة الأهداف و غيرها.

 (60، صفحة 6006

الجودة هي القدرة على تزويد الزبائن بكل الحاجات و الرغبات في شكل  أنيمكن القول ومن خلال ما سبق 
 منتج نهائي لإشباع العميل و متطلباته.
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 العمومية تعريف جودة الخدمة 

كما  ،*تعرف جودة الخدمة على أنها جوهر استخدام العقل في تفضيل عوامل الإنتاج و تعظيم الاستفادة منها
 (02، صفحة 6000)المطيري،  الإنتاجية.قل و ما يأتي قبل العملية أنها العنصر الذي بأتي بعد الع

ذات الجودة العالية أما الجانب الإجرائي من النظم النشاط الذي يشمل على تقديم الخدمة  أنها* تعرف على 
والإجراءات المحددة لتقديم الخدمات أما الجانب الإنساني للخدمة فهو كيف يتفاعل العاملون بمواقفهم وسلوكياتهم 

 (26، صفحة 6002)الحجار، مع العملاء . 

يكون مستوى إنتاجها أو تقديمها على النحو الذي يتوافق مع رغبات و توقعات  أن* يقصد بجودة الخدمة 
 (02، صفحة 6002)مجيد،  المستفيد المتوقعة.

عن تقديم نوعية عالية من الخدمات التي تحققها تعبر جودة الخدمة  أنسبق ذكره أعلاه نستنج  من خلال ما
 .الآخرينللمستفيدين عن طريق إشباع رغباتهم بشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة المنافسين 

 الفرع الثاني : أبعاد جودة الخدمة العمومية 

 الخدمة العمومية على الأبعاد التالية : جودة تقوم

تمثل المستلزمات المادية المرافقة لتقديم الخدمات على أن هذه الأشياء الملموسة تؤثر بشكل  : الملموسية -
 (20، صفحة 0260-6000)يوسف،  أو بآخر على تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر المستفيد منها .

تقديم الخدمة بالسرعة الممكنة و بإنجاز عالي و إضافة استعداد مورد الخدمة وقدرته على  : الاستجابة -
، 6002حافظ، ) تقديم الخدمة المناسبة للعاملين. لىكما أنها تعبر ع ، مستوى المساعدة التي يقدمها المستفيد

 (20صفحة 

وتعبر عن قدرة المصرف من وجهة نظر العملاء على تقديم الخدمة في الوقت الذي يطلبها   : الاعتمادية -
، صفحة 6002)عائشة ر.،  العميل وبدقة ترضي طموحه كذلك تعبر عن مدى وفاء البنك بالتزامه تجاه العميل.

662) 

الشعور بالثقة ولأمان عن تلك الخدمات التي يتم تقديمها وعن مقدمها، مؤشر يستخدم للتعبير عن   : الأمان -
دراك المخاطر من مقدميها على السواء فهي مقدار  والتي تتعلق بنتائج تلك الخدمات المقدمة من المنظمة وا 

ومدى  مالتزامه بوعوده وقدرة مقدم الخدمة على تفهم المراجعين وتقديم العناية له ىالثقة بمقدم الخدمات ومد
 (622، صفحة 6002)دره،  تفهم التعليمات الواضحة.

ه و العمل و الاهتمام بمشاكل ، : التعاطف يشير إلى درجة العناية بالمستفيد ورعايته بشكل خاص التعاطف -
 : ويشمل هذا البعد الخصائص التالية ، على إيجاد حلول لها بطرق إنسانية راقية
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ودرجة فهم مورد الخدمة للمستفيد وفي ضوء  ، و الاتصالات ، مدى توفير الخدمة من حيث الزمان و المكان
ما تقدم يمكن القول أن بعد التعاطف يشير إلى العلاقة والتفاعل بين مراجعي المنظمة الصحية و أعضاء 

 (22، صفحة 6002)الغزالي،  .المحاسبي فيها الفني و الإداري والفريق الصحي و 

 طرق قياس جودة الخدمة :الثالثالفرع 
 لقياس جودة الخدمة. المباشرة ريمكن التمييز هنا بين الطرق المباشرة والطرق غي

 (2، صفحة 6006)بوبكر،  قسمين هما: إلىتنقسم بدورها  و:  طرق القياس المباشرة لجودة الخدمة -أ

وذلك بأخذ عينة من المجتمع و يتم اختيارهم عشوائيا و توزع على استمارة الاستقصاء  : مناهج الاستقصاء -
وهي مجموعة من الأسئلة حول الموضوع المراد معرفته ويجب أن تكون سهلة ومن تم يجب تبويب الإجابة و 

 تحليل المعلومات من طرف الجهة المختصة .

عملية القياس و ذلك بالملاحظة في ميدان العمل و الاحتكاك أن تتولى الإدارة نفسها :  لملاحظة المباشرةا -
 المباشر مع الزبائن وأيضا مقدمي الخدمة أثناء عملهم.

 : قسمين هما إلىوهي بدورها تنقسم  : طرق القياس الغير المباشر لجودة الخدمة -ب 

 (66 ، صفحة6002)خليفه،  :  SERVQUALالفجوة مقياس -0

جودة الخدمة عن  حيث يتم قياس  parasuraman et zeithmal et Berry)) ينسب هذا النموذج إلى 
درجة العميل عن جودة  طريق الفرق بين جودة الخدمة المتوقعة و جودة الخدمة المدركة، و من ثم تحديد

من المتوقعة فان ذلك يعني تحقيق درجة عالية من الرضا للعميل  أعلى كانت الجودة المدركةفإذا الخدمة، 
ما أكانت الجودة المدركة تطابق المتوقعة تحقق رضا العميل، و  إذا أماو كان هذا تميزا بالنسبة للمنظمة، 

يوضح و  لم يرقى مستوى الجودة المدركة لمستوى توقعات العميل كان هذا عدم الرضا بالنسبة للعميل، إذ
 لمعادلة التالية:ذلك ا

 الأداء الفعلي -جودة الخدمة= الأداء المتوقع

 يتقابلان لتحديد الفجوة في جودة أساسيينمفهومين  إلىللتحدث عن هذا النموذج لابد من التطرق و  
 (006، صفحة 6002)عبود،  : الخدمة هما

ويات من فهي مست التي يعتقد الزبون انه سيحصل عليها من الخدمة الأداءوهي معايير :  * توقعات الزبون
 التوقعات وهي أيضا المستوى المرغوب و مستوى الملائمة يعكس الخدمة التي يتأمل الزبون استلامها.

درك د أو بهذا يكون الزبون ق ،قطة التي يدركها الزبون للخدمة فعليا كما قدمت لهو هي الن : * إدراكات الزبون
 .بوجودها و بإمكانهم الحكم عليها الخدمة و أحس
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 ( : نموذج الفجوة لتقييم جودة الخدمة1الشكل)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Soure :Parasuraman A., Zeithaml V. A., Berry L. L.,(1985). A conceptual model of servie  

quality and its implication for future research. Journal of Marketing, 49, pp. 41-50. 
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 (22، صفحة 6002)صالح،  :و المتمثلة في  منها موجه لمقدم الخدمة 2فجوات  2وهو يقوم على 

لهذه  لإدارةا إدراكبين توقعات الزبون وبين : والتي تسمى فجوة البحث وهي تتمثل في الفرق  0الفجوة  -
 دى الزبونالصحيحة ل أهميتهالا تدرك  أو الإدارةبعض توقعات الزبائن قد لا تدركها  أنحيث ظهر  ، التوقعات

ركها لتوقعات الزبون كما تد الإدارةالتي تسمى فجوة التصميم وهي الفرق الناشئ عند ترجمة و  : 6 الفجوة -
فات مواص إلىحيث ظهر من المقابلات مع المسيرين استحالة ترجمة كل توقعات الزبائن ، مواصفات إلى

 عدم توفر اليد العاملة المدرية. أوعدم انتظامه  أوسباب مثل تذبذب الطلب 
المواصفات المحددة للجودة و بين الأداء والتي تسمى فجوة التقديم وتتمثل في الفرق بين   : 6الفجوة  -

 .الفعلي، فوضع توجيهات بالخدمة لا يعني أنها ستنطبق دائما باستمرار
لمروج. الفعلي وبين مستوى الجودة االأداء و التي تسمى فجوة الاتصال و تتمثل في الفرق بين  :  2 الفجوة -

المبالغة في الصورة المسوقة عن الخدمة يرفع توقعات الزبون وبالتالي ينخفض تقييم الزبون عندما لا تتم تلبية 
الفرق ينشأ أيضا عن إغفال المؤسسات أحيانا إظهار الجهد الذي تبذله و يبذله العاملون لتلبية  تلك التوقعات.
 رغبات الزبون.

الفجوة الخامسة موجهة للزبون، وتعتبر من بين الفجوات التي نالت الفجوة الخامسة النصيب الأكبر من أما 
 اهتمام الباحثين، الرسم أعلاه يشرح الفجوات الخمس المذكورة

أي  المتوقعة و الخدمة المدركة،و التي تسمى الفجوة الحقيقية وتتمثل في الفرق بين الخدمة  :  2 الفجوة -
ة المتوقعة لا تتطابق مع الخدمة الفعلية، و تمثل هذه الفجوة، المحصلة النهاية لجميع الفجوات أنّ الخدم

   (60، صفحة 6002/6002)رقاد،  السابقة، إذ يتم على أساسها الحكم على جودة أداء المنظمة ككل.
 كل منتبنى   SERVQUAL الأول لنموذجلنتقادات التي وجهت في ضوء الا : نموذج الأداء الفعلي -2

ة جود إنالذي يركز على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة باعتبار  هذا النموذج  Gonin and Taylorالباحثان 
 : ويمكن التعبير عن ذلك بالمعادلة التالية ،هذه الخدمة يمكن الحكم عليها مباشرة من خلال اتجاهات الزبائن

 (22، صفحة 6002)بتيش د.، 
 الأداءجودة الخدمة= 

شكلا من أشكال الاتجاهات بعدّها لجودة الخدمة يعتمد على قياس الجودة  SERVPERFويلاحظ أن مقياس 
في  SERQUALعن المقياس الأول  SERVPERFو لم يختلف المقياس الجديد، نحو الأداء الفعلي للخدمة

، عتماديةوالا ، : الأشياء المادية)العناصر الملموسة( وهي ، الأبعاد الرئيسية المستخدمة في قياس جودة الخدمة
 التعاطف)الاهتمام( و بنودها الفرعية الاثنين والعشرون. )سرعة الاستجابة(، و الأمان و الاستجابةو 

 ، من وجهة نظر مؤديه بالبساطة و سهولة الاستخدام SERVPERFالمقياس الثاني لجودة الخدمة  ويتميز
مستوى الخدمة. ل إدراكا تهلأنه يستبعد عمليات الطرح بين توقعات العميل و ،وبزيادة درجة مصداقيته وواقعيته

 (22، صفحة 6006)قاسم, رؤى رشيد سعيد آل، 
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 قةالدراسات الساب : المبحث الثاني

 عرض الدراسات السابقة : الأول المطلب

لبحث الدراسة الحالية في مشكلة ا إظهار ىفهي تقوم عل ،هاما في الموضوع السابقة عنصراتعتبر الدراسات 
ة عن نظر  إعطاءتكمن في  عرض الدراسات السابقة أهميةن وأ الاختلاف والتوافق بينهما.لمعرفة جوانب 

يس ل أننقول  ا المنطلقهذومن ، أخطائهموعدم الوقوع في  الآخرينوالاستفادة من معلومات  بحثالموضوع 
ن هناك بعض إلا أ، معا العمومية وموضوع جودة الخدمة موضوع الالتزام المهني عربية حولهناك دراسة 

نظرة  ىالحصول علوالهدف من دراستها هو  لعموميةا الخدمةوجودة  الدراسات التي تناولت الالتزام الوظيفي
 ىإلث ا المبحهذوفيما يلي سنتطرق في ، الأخرى الدراسات إليه مما توصلتشاملة لموضوعنا والاستفادة 

ل تقديم من خلا العمومية لات والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الالتزام المهني وجودة الخدمةاعرض المق
 الدراسة الحالية. إثراء في تساهم يمكن أنملخص لكل دراسة 

  الدراسات باللغة العربية : أولا

 6006مجلة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادية والإدارية بالسعودية لسنة   نان إبراهيم الأوسيعد دراسة -1
لزراعيين الزراعي وعلاقته بالالتزام الوظيفي للمرشدين ا والتعاون الإرشاد الهيأةواقع المناخ التنظيمي في  بعنوان"

ون الزراعي والتعا الإرشادالعامة  الهيأةطبيعة المناخ السائد في  ىللتعرف عل الدراسة سعت ، "املين فيهاعال
 كانت ،يالالتزام الوظيف ىمستو  ىهدفت الدراسة للتعرف عل وكذلك ،المرشدين العاملين فيها أراءمن خلال 

تم استخدام  ، ومعالجةاللغرض  التحليل الإحصائيمرشد زراعي واستخدام برنامج  20عينة الدراسة تبلغ 
ي وجود علاقة ف تتمثل ، والتيالنتائج أهمستخلاص لاوية والمتوسطات ومعامل الارتباط التكرارات والنسب المئ

ضرورة الاهتمام بالدراسة  أوصتوقد ، عام وظيفي والمناخ التنظيمي بشكلارتباط معنوية بين متغير الالتزام ال
 رفع الروح المعنوية للمرشدين والارتقاء بالصحة النفسية لهم. ىوالعمل عل، بالمناخ التنظيمي

للسنة الدراسية  الأوسطرسالة ماجستير من جامعة الشرق   قاسم آلرشيد سعيد  رؤىدراسة  -2
 ىيقية علدراسة تطب مع ة المصرفية"الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدم اثر بعنوان" 6000/6006

اثر الالتزام التنظيمي في جودة الخدمة  ىه الدراسة للتعرف علذه، وقد هدفت عينة البنوك الأردنية
 ىواعتمدت الباحثة عل، مفردة 620من  تتكونعينة الدراسة ، الأردنيةالمصرفية المقدمة في المصارف 

 اءاتالإجر ه ذومن خلال ه ،حصائيالإبرنامج الباستخدام ، لجمع المعلومات من عينة الدراسة ستبانةلإا
 ىشعور الموظف بالرغبة في الاستمرار في البنك يطور لديه قدرة عل أن : النتائج التالية تم استخلاص

مات وبالتالي فانه يؤسس الالتزام في سياسات البنك العليا ويتفاني في تقديم الخد، للسلوك الذاتيالتوجيه 
عزيز الالتزام تب الأردنيةضرورة اهتمام البنوك إلى التوصيات  أهم كما أشارت، للعملاءبمواصفات مرتفعة 

 ة.سرعة الاستجاب ىمتمثلة في الحفاظ علوالالعاملين في تطوير الخدمة المصرفية  ىالوظيفي لد



 الفصل الاول:.....................................الاطار النظري للالتزام المهني و الخدمة العمومية
 

 

20 

 بعنوان 6002غزة لسنة  -رسالة ماجستير من الجامعة الإسلامية باويالغر دراسة محمد محمود حسن  -3
خلية الشق المدني في وزارة الدا ىدراسة تطبيقية عل  ''دور الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة'' 

ام التنظيمي في تحسين جودة دور الالتز  ىه الدراسة للتعرف علذهدفت ه الوطني قطاع غزة الأمن
ظات ي للمواطنين في محافالوطن والأمنالداخلية  بوزارةالخدمات التي يقدمها العاملين في الشق المدني 

لخدمة جودة االعاملين ودرجة  ىالالتزام التنظيمي لد ىه الدراسة لقياس مستو ذحيث سعت ه، قطاع غزة
برنامج الموظفا وتم استخدام  666ت عينة الدراسة تبلغ وكان، المقدمة للمواطنين من وجهة نظر الموظفين

ة دلال ذاتوجود علاقة طردية  : النتائج التالية تم استخلاص الإجراءاته ذومن خلال ه، الإحصائي
ام يؤكد وجود دور ايجابي للالتز  وهو ما، المقدمة ظيمي وتحسين جودة الخدمةبين الالتزام التن إحصائية

التوصيات  مأه وأن، لعملاءلة الخدمات التي يقدمها جود ىستو تحسين وتطوير مالتنظيمي للموظفين في 
لما له ، ملين بهاالعا ىلتعزيز الالتزام لدنظرية الالتزام التنظيمي في الوزارة  بإدخالالاهتمام  : تمثلت في

عالي  تحتاج لتوفر انتماء الوزارة التيالخدمات التي تقدمها  جودة ىمستو  ىبالغة تنعكس عل أهميةمن 
 أفرادها. ىومتواصل لد

لسنة الدراسية ل 6من جامعة وهران  في القياس و التقويم رسالة ماجستير  مزيان لمياء دراسة -4
 تهدف ،عينة من أساتذة الجامعة الجزائرية ىتقنين مقياس الالتزام العمل عل بعنوان" 6002/6002
على عينة من أساتذة الجامعة الجزائرية (UWES)  للالتزام في العمل تقنين مقياس اوتريكت إلىالدراسة 

قيق في العمل في ضوء بعض المتغيرات. ولتح الكشف عن مستويات الالتزام إلى بالإضافة(، أستاذ 626)
 (ومقياس الاحتراق النفسي UWES) (مقياس الالتزام في العملالدراسة قامت الباحثة باستخدام  أهداف
(MBI س خطوات عملية التقنين كانت نتائج الدراسة كما يلي : تمتع مقيا إتباعتطبيق المقياسيين و . وبعد
م افي العمل بخصائص سيكومترية جيدة، و وجود فروق غير دالة إحصائيا في مستويات الالتز الالتزام 

ي ف إحصائياتم وجود فروق دالة  أخرىالاقدمية، والكلية(، ومن جهة  بين الأساتذة في ضوء)الرتبة،
في خلفية)الجنس، و الجامعة( وذلك بالترتيب لصالح الإناث و جامعة  الأساتذةمستويات الالتزام بين 

 بلعباس.
تقييم جودة الخدمات الصحية  "بعنوان 6002مجلة العلوم الاقتصادية و الإدارية  لسنة   سالم سعيدراسة د -5

راسة هذه الد تهدف، ةالمستشفيات الحكومية والخاصبين دراسة حالة مقارنة   "ىمن وجهة نظر المرض
 ،ىالصحي العماني من وجهة نظر المرضالمقدمة في القطاع تقييم مستوي جودة الخدمات الصحية  ىإل

{ مستجيبا 620من } تتكونعينة الدراسة ، وذلك من خلال المقارنة بين المستشفيات الحكومية والخاصة
صفي المنهج الو  ىعل الاعتمادالفرضيات المستخدمة تم  واختبارلتحقيق أهداف الدراسة  ،ىن المرضم

جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الخاصة  ىوقد أظهرت نتائج الدراسة أن مستو  ،التحليلي
 ىشفتسة وجود فروق معنوية بين المسكما بينت الدرا، ستشفيات الحكوميةأفضل من تلك المقدمة في الم

 .فيما يتعلق بجودة الخدمات الصحية الحكومي ىص والمستشفالخا
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تنشيط ''  6002 مجلة الآداب الجامعة العراقية للإدارة و الاقتصاد لسنة دراسة علي السلام عبد الدائم -6
 امعةعينة من موظفي كليات ج ىدراسة ميدانية عل ''ة لتعزيز الالتزام الوظيفيسلوكيات المواطنة التنظيمي

عينة من لتنشيط سلوكيات المواطنة التنظيمية لتعزيز الالتزام الوظيفي  ىالدراسة للتعرف عل سعت العراقية
ضلا عن ف، سلوكيات المواطنةلوكان الغرض من الدراسة هو تشخيص واقعي  موظفي كليات الجامعة العراقية،

وكانت ، الإحصائيالبرنامج  ىالاعتماد علوتم  ،موظف 20كانت عينة الدراسة تبلغ  تعزيز الالتزام الوظيفي،
 : نذكر منها ومن أهم التوصيات الأبعاد،لتحقيق هذه  للازمةا الأساسيةتوفر البنية  إليهاأهم النتائج المتوصل 

لبرامج ضوابط العاملين والمجتمع وا ماهيةضح الالتزام الوظيفي تو بمتكاملة خاصة  إستراتيجية ىعتماد عللاا
عدادالمهمة التي تخصهم   .الأهدافخطط سنوية منظمة واضحة  وا 

   الأجنبيةثانيا: الدراسات 

 (2112) وآخرونروحاني صالح  دراسة  -1
Job Satisfaction Organizational Commitiment and Turnover Intention A Case Study On 

Employees Of a Retail Company in MaLaysia 

لموظفين في ا و نية دوران والالتزام التنظيمي م المستوى الحالي للرضا الوظيفي، فه إلىهدفت هذه الدراسة 
إلى أن النتائج أشارت  .مستجيبا 26ليزيا، اعتمادا على بيانات تم جمعها من في ماشركة البيع بالتجزئة 
زملاء العمل و لوظيفي مثل العمل الترويجي نفسه، معتدل عن جوانب الرضا ا ن بشكليالمستجيبين كانوا راض

ية بشكل كبير عال. كما كان لديهم مستوى التزام معتدل مع نية وا راضين عن الراتبوالمشرفين ولكنهم لم يكون
ل كبير وسلبي بشككانت جميع جوانب الرضا باستثناء زملاء العمل والالتزام التنظيمي مرتبطة . لمغادرة المنظمة

 ين.ئة للعاملاستراتيجيات الاحتفاظ بموظفي التجز  اقتراحتم  بناء على النتائج دوران الموظفين،ب

 ohnny O’ConnorJ  2018) (دراسة  -2

The Impact of Job Satisfaction on the Turnover intent of Executive Level Central office 

Admininitrators in Texas Public School Districts: A Quantitative Study of Work Related 

ConstructS 

ستوى مديري المكتب المركزي على الم و نية دورانهدفت هذه الدراسة إلى فحص العلاقة بين الرضا الوظيفي  
مشاركا  662عشوائية من . تم جمع البيانات من عينة الحكومية بولاية تكساس المدارسالتنفيذي في مناطق 

ناء على بم إنشاء كل صك على مقياس ليكرت، ت .و نية الدورانأدوات الرضا الوظيفي  استخدامتم  في المسح،
لبحوث ا لرضا الوظيفي والقصد من الدوران،نتائج الدراسة تم التوصل إلى وجود علاقة عكسية معتدلة بين ا

م فرة. لذلك لا يُعرف الكثير فيما يتعلق بمدى ارتباطها بموقفهالمتعلقة بهذه المجموع من الموظفين غير متو 
 تجاه العوامل المتعلقة بالعمل.

 



 الفصل الاول:.....................................الاطار النظري للالتزام المهني و الخدمة العمومية
 

 

22 

 :يميز الدراسة الحالية على الدراسات السابقة الثاني: ماالمطلب 

 6عربية و 2دراسات منها  2من خلال استعراض الدراسات السابقة ومقارنتها بالدراسة الحالية فقد تم درج 
من هذه  بأزمنة متقاربة وتم الاستفادة كانت وجل هذه الدراسات لتزام المهني والخدمة العمومية،تتناول الاأجنبية 

يمكن التميز بين و النتائج التي توصلنا إليها، ي للدراسة الحالية وفي تفسير الدراسات في صياغة الإطار النظر 
 الدراسة الحالية والدراسات السابقة على النحو التالي :

أن كما  ،ىوتم ربط أحد المتغيرين بمتغيرات أخر  ،ببعضهمااختلفت الدراسات السابقة في ربط هذين المتغيرين 
 بقةالسا الدراساتر الدراسة الحالية تم دراستها في مصلحتين } مصلحة التصفية ومصلحة المخبر{ على غرا

 التي تم دراستها في المستشفيات الحكومية والخاصة.

أبعاد للخدمة العمومية بينما الدراسات السابقة  2أبعاد الالتزام المهني و 6أبعاد منها  2الحالية  تناولت الدراسة
 أبعاد. 2تناولت 

ت هذه الدراسة عن سابقتها هو ربط الالتزام المهني بجودة الخدمة العمومية المقدمة من المؤسسة الاستشفائية تميز 
 ام العامل لمؤسسته.ما يتيح لنا فرصة معرفة درجة التز  بتيميمون
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  : خلاصةال

في  ستمراريةوالامن أجل البقاء  المؤسسة،يعتبر الالتزام المهني أحد الأساسيات التي يلتزم بها العاملون في 
 .مرالالتزام المست الالتزام المعياري، الالتزام العاطفي،عدة صور منها : الالتزام  مكن أن يشمليو  ،المنظمة

عتبر وت ،ة من أجل إشباع العميل ومتطلباتهإنتاجية المؤسسة يجب تحسين جودة الخدمومن أجل الرفع من 
، وذلك يهالحفاظ عللتطوير وتحسين الجودة بصورة مستمرة إحدى الجهات التي تسعى إلى العمومية  المؤسسة

رق لقياس جودة الخدمة منها طرق كما أن هناك عدة ط ،اجتماعية تنظيمية، شخصية،بتوفر عدة عوامل 
 مباشرة.مباشرة وأخرى غير 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

الدراسة  :الفصل الثاني

الميدانية للمؤسسة العمومية 

الإستشفائية محمد الهاشمي 
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ه    :ت
ي ودوره في  ه ام ال ع الال ض قي ل ان ال ان ال على ال اوله في ال ف إسقا ما ت ت به

مة الع دة ال علقةت ج فا ال ل ال ض  ة، وع ائ و  م ة وال ي ال م الأه عاد ال لأ
ة لل  م مة الع دة ال ق ج ي ل ه ام ال اتتلع دورا هاما للال   .س

ائج  ض ال ي م خلال ع ه ام ال ة ت الال ان فة م إم ع قي ل ل ال ا الف ح ن ه
ة  ان اعها م أجل لال اج إت ف على الأسال ال ع ن ق ال ي محمد ب ة الهاش فائ ة الاس س ل

ي ق ت ة ال م مة الع دة ال ان ذل س ج ات، ول س اجه ال صفي ت هج ال ام ال اول اس
ة  ل ال ع العامل  ان على ج ارة الاس زع اس ها ت ا ف راسة  لف أدوات ال لي وم ل ب ال والأسل

ائج ع   ل ال ل ائي الوم ث ت ض  ،spssنامج الإح ائج و وفي الأخ ی ع ل أه ال ل ت
ث في ه ه س ها، وعل اق ل على م ان ع والع   :ا ال

ارسة: ال الأول  لة في ال ع ق والأدوات ال   ال
اني  راسة: ال ال ة ال اق ائج وم   ال
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ق :  الاولال  راسةوالأال لة في ال ع   دوات ال
ف على ع ة لل ان راسة ال ف ال م م  ته دة ال ي ودوره في ت ج ه ام ال ة في الال م ة الع

ن  ة ب فائ ة الاس س ة ال{ ال ل ة وم ة ال ل ا یلي ، }م راسة و اءات ال ض إج ی ع
ة  ادها و قة إع مة، و ل الأداة ال راسة، و ة ال ع وع راسة، م هج ال ة م ح م ان ال

اتها ق وث ها، وم ص اءها وت   .ب
ل الأول  راسة : ال ل ال ل لة في ت ع ق ال   ال

ع الأول  راسة :الف ذج ال   ن
الي  ل ال راسة م خلال ال ذج ال ل ن   : ت

ل رق  راسة  )1- 2(ال ذج ال   :ن
قل غ ال ع            ال ا غ ال   ال

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 

ر راسات: ال ادا على ال ال اع اد ال قة م إع ا   ال

اني  ع ال راسة: الف ع ال هج وم   م
راسة  هج ال   :أولا م

اول م خلاله  لي ال  ل ب ال صفي والأسل هج ال ام ال اس ا  راسة ق ار ال ق م م أجل ت
ا  ع دراس ض ة م اه ة " وصف  م مة الع دة ال ي ودوره في ت ج ه ام ال ل " الال ل وم أجل ت

انات رب ا م م انات، وق اس ع ال ها ل ي ت ات ال ل لها والع ح ح ي ت  أساس ها، والآراء ال
مات  عل ع ال ع ال   ل

ة م مة الع دة ال  ج

 

 

 

ي ه ام ال  الال

في ام العا  الال

ار  ام ال  الال

ام ال  الال

 

 

 

سة ل اء ال  الأش

ة اد  الاع

ة ا  الاس

 الأمان

ف عا  ال

ة  ات ال غ ال

هل ( ، ال ، الع ال

ة،  ال فة ال ي، ال العل

مة ات ال )س  
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ة  ان ادر ال قالات : ال ل في ال وال ي ت راسة وال ار ال لل ة الإ ا إلى معال ه ح ات
ع دراس ض ي لها علاقة مع م قة ال ا راسات ال   .اوال

ة  ادر الأول ة م خلال : ال انات الأول ع ال أنا إلى ج راسة ل ع ال ض لي ل ل ار ال ة الإ عال ل
راسة ا لل راسة، ص خ ة لل أداة رئ ان    .الاس

راسة  ة ال ع وع ا م   :ثان
ة وم ة ال ل انات إلى م فى ووجه الاس اع ال روس ق ع ال ف ال ة ال ه ل

ا  ع ض علقة  اد وال مات م الأف عل ع ال ة في ج ة ق راسة على ع ه ال نا في ه ا اع ن، له ب
ة "  م مة الع دة ال ي ودوره في ت ج ه ام ال زع " . الال داد  50 ت ت ان واس  44اس

ة    انة ب الي   %88إس ول ال ضح في ال    :ا ه م

ول رق ا ة: )1-2(ل ل ال وال ة ح م اد الع زعة على أف انات ال د الاس ضح ع   :ی
لة ق انات ال انات الغ  الاس الاس

جعة  ال
انات  الاس
جعة  ال

انات  الاس
زعة   ال

ة س  ال

ة 25 23 2 23 ة ال ل  م
ة ال 25 21 4 21 ل  م
ع 50 44 5 44  ال
ة% 100 88 10 88 ة ال  ال

ر قةم : ال ا مات ال عل ادا على ال ال اس اد ال   إع

ة  ل ة ل ال ل  ا ال ل ه في  ب ع راء و م ی ف و ال ل ال راسة  ة ال ل ع وق م
ة ال  ل ة و م   .ال

اني ل ال راس: ال مة في ال   ةالأدوات ال
اول في  ا س ل ه ة م س ان في ال ق أداة الاس راسة وص اء أداة ال ات ب لف خ ض م ل ع ال

راسة   .ال
ع الأول راسة:الف اء أداة ال ات ب   خ

راسة : أولا   أداة ال
ة  م مة الع دة ال ي و دوره في ت ج ه ام ال ل الال انة ح اد اس ة  –ت إع س دراسة حالة م

ةالاس ن  -فائ نح –ب الي 3م  ت ال ة وهي  اء رئ   : أج
ء الأول ة ع ال : ال مات ال عل فة ( ارة ع ال ي، ال هل العل ، ال ، الع ال

مة  ات ال ة، س ال   )ال
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اني ء ال ي  :ال ه ام ال ة للال ال قل  غ ال زعة على ار  18ن م و ارة ع ال  3ة م
اوروهي ن م : م ر ی ل م في، ال و ، العا ار ام ال   ارات   6الال

ال  ء ال ة  :ال ال ع  ا غ ال ن م وه ال ة، ی م مة الع دة ال زعة 25ل  5 على ارة م
اور وهي ف، الأمان " م عا ة، ال اد ة، الاع ا سة، الاس ل اء ال ل و" الأش ر    .ارات 5ل م

الي ول ال ا ه في ال اسي  ت ال اس ل ام م ان ت اس اء الاس ة على أج   :وللإجا

ول رق اسي     ) :2-2(ال ت ال اس ل ضح درجات م   ی
رجة 1 2 3 4 5  ال

ة اف  اف م ای م اف م اف  غ م غ م
 ة

ة  الإجا

ر ال:ال اد ال قةم إع ا راسات ال ادا على ال    اس
ابي  س ال اب ال اسي م خلال ح ت ال اس ل ق م قة  ا راسات ال س (وح ال ال

جح ة أولا و هي ) ال ل الف اب  ة و ذل  او  5على  4ارة ع حاصل ق ح ، 0.80 و
افات و  4 د ال ل ع ارات ح ا 5ت د الاخ ل ع اليت ول ال   :ل

ول رق  اسي ):3-2(ال ت ال اس ل ات م ق ل م ح ال جح ل س ال ال ال ضح م   ی
افقة جح م ال س ال ال م  م

ة اف   1.80إلى  1م  غ م
اف  2.60إلى  1.80م  غ م

ای  3.40إلى  2.60م  م
اف  4.20إلى  3.40م م

ة اف   5إلى  4.20م  م
ر قة: ال ا راسات ال ادا على ال ال اس اد ال  م إع

ا  ان: ثان اء الاس ات ب   خ
انة اد الإس ل إع ة ومقالات و دراسات  ق اث م اجع و و أ ع م م ض ات ال اجعة أدب ت م

قة  اتو سا ا ال ع ا ات ة له ال راسة ال ع ال ض ة  ي لها علاقة و ان و  ال اء الاس اع في ب ي ت ال
الي ال   :هي 

غ  - قة ذات صلة ب م ا راسات ال لاع على ال قل(الا ع وال ا اء )ال ها في ب فادة م   -، و الاس
اتها اغة فق انة وص   .الاس

راسة  - ال اصة  لة ال ات و الأس ض اجعة الف   .م
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ر - ل م ي تقع ت  ارات ال ی ال   .ت
ة ت - رته الأول ان في ص اد الاس   . إع
ف - اذ ال ل الأس ان م ق اجعة الاس   .ت م
ل رق  - ضح في ال ا ه م د م ال  ان على ع ض الاس   )1(ع
ان  - یل الاس اءا علىت تع ف أو الإضافة  ب ار اأراء ال م ح ال ق یل م اجل اس ع و ال

ان في  ل الاس ضح في ال ا ه م ة  هائ رته ال   }  2{ص

اني ع ال راسة:  الف ق أداة ال   ص
ان ارات الاس ة  ا ق م رته على ت ان م ق ق الاس ق  ،ق  ارات في ص ة اخ اك ع وه

اره والاع ی ت اخ ائي ال ق ال اخلي و ال ق ال اه و ال ق ال ها ال ان م أشه اد الاس
راسة ه ال ا له ه أ   .عل

اه  - 1 ق ال ق ال: ال ه ص دا م ال  ، وق  اح ع ار ال ه أن 
ا  ه ف ان ت ف ق الاس ان ص راسة، ل ع ال ض لة م ة أو ال اه ال ال ال في م

لة دة الأس فة م ج ع قا ل ل  د ها  ر وحا ة ال اه ان ال راسة ج ف ال ها له اغ وسة م ح ص
ف اذ ال ل الأس اته  ، ثم ق ی اته و تق فادة م ملاح ة م ال للاس انة على ل ض الاس ع

ل رق ق و ال ع م ال ا ال ل على ه اء ال  01لل ضح أس   ی
اخلي - 2 ق ال راسة ق: ال ق ال لأداة ال أك م ص ة ع ال انات الع ا، على ب ان قها م ا ب

ي  ر ال ت ان في ال ارات الاس ارة م  ل  ا ب  فة درجة الارت ع ا ل اب معامل الارت
ه   .إل
ي  2-1 ه ام ال اور الال اخلي ل اق ال ارات : الات ارة م  ل  اخلي ب  اق ال ح الات ض  ت

ي ه ام ال عاد الال  :ا یلي  أ
ول رق اخلي : )4-2(ال اق ال عالات ار و  ل ام ال عالالال ة لل ل  رجة ال

ة  ال
ة ال   الاح

Sig 

معامل 
ا  الارت
ن  س  ب

ارة  ق ال  ال

ار  ام ال   الال
اني لهاته  **102. 511. ع الإن ا ا لل فى ن اف ال ق أه ار جه ل ل ق أب

اف  .الأه
1 

ها في علاج  **117. 448. اه ا ل احها ن فى ون عة ال ة على س اف أسعى إلى ال
ع اد ال  .أف

2 
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اتي **102. 512. ه ول ل ی ال ق ا ل ها ن فى دون غ ه ال ل في ه ل الع  3 أف

ق لإضافي  **258. 091. ى ل ل  ال فى ح ة في ال ل لأوقات إضا انا أع أح
ع لأج ف  .م

4 

عات م  **000. 998. لي على ت فى إخلاصي ووفائي لها ل ه ال ت ه
ع اد ال لف أف  .م

5 

ل  **002. 990. ضى  ة ال اع ى أت م م ل ح هاء الع ع ان ي  ف أف في و
ل  .أف

6 

 
ة  ة ع م مع ائ ا دالة إح   α≥ 0.01الارت

ا دالة ة ع م  الارت ائ ةإح  α≥ 0.05مع
ر الأول  ات ال ة م فق ل فق ا ب  ول أعلاه نلاح معاملات الارت لاقا م ال ام { ان الال

ار  اته} ال لي لفق ل ال ع ة دلالة  وال ة ع م مع ا ال   α≥ 0.01ی أن معاملات الارت
ة   ع α≥ 0.05وع م مع ا  ر صادقاله   . ال

ول رق اق ا: )5-2(ال ع الات اخلي ل في " ل ام العا عو " الال ة لل ل رجة ال  ال
ة  ال

ة ال  الاح
Sig 

معامل 
ن  س ب

ا  للارت

ارة  رق ال

في ام العا  الال
ي  **104. 501. فى ال ثي أمام الآخ ع ال از ع ت اني الف والاع ی

ه ل ف  .اأع
07 

فى **032. 835. ة في ال ه اتي ال اصلة ح عادة م خلال م ال  08 .أشع 

ل  **078. 613. ص ع م ال ع ف ع ة  ا قة ال ي ال فى م ل في ال الع
 .أخ 

09 

ار **011. 943. ق احة والاس ال فى  ل في ال اخ الع ني م  10 .ع

ع زملا **269. 077. أن  ا في أشع  عاون ا ل ي ن اد عائل فى م أف ئي في ال
ا  ات  .أداء واج

11 

اصة **113, 466. اكلي ال ء م م فى ج لة في ال انا أع أن أ م  12 .أح
 

ة  ة ع م مع ائ ا دالة اح  α≥ 0.01الارت
ة  ة ع م مع ائ ا دالة إح   α≥ 0.05الارت
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ول  لاقا م ال ا أ ان ات علاه نلاح أن معاملات الارت ة م فق ل فق ا{  عب  فيالال } م العا
ع ة لل ل رجة ال ة  وال ة دالة ع م مع ا ال وع م α≥ 0.05ی أن معاملات الارت

ة  اسه  α≥ 0.01مع ا وضع ل ر صادقا ل ع ال ا    . له
ول رق  اق ال: )6-2(ال عاخلي الات ام ال" ل عو " الال ة لل ل رجة ال  ال

ة  ال
ة ال  الاح

Sig 

معامل 
ن  س ب

ا  للارت

ارة   رق ال

ام ال  الال
ل  ,105** .499 ص الع ف ف ى مع ال فى ح ال ل  اصلة الع أرغ في م

ل  .أف
13 

ام ا ,125** .418 ی واح فى تق ل في ال ي ي الع م اس وه ما یل ل
ها ل ف اصلة الع  .م

14 

ها ,153** .321 ار ف فى مقابل الاس فة أكلف بها في ال ل أ و  15 .أق

ها ,139** .367 ف ي ثقة أك في ت ي س ف ار في و  16 .أع أن الاس

اب مهارات ومعارف  ,101** .513 فى إلى اك لي في ال أسعى م خلال ع
ل  .أف

17 

اتي  ,283** .063 ار ح ق اه في إس فى  ل في ال اصلة الع أع أن م
ة  .ال

18 

 
ة   ة ع م مع ائ ا دالة إح  α≥ 0.05الارت
ة  ة ع م مع ائ ا دالة إح  α≥ 0.01الارت

ول أن معاملات الار  عی ال ات ال ة م فق ل فق ا ب  ع" م الاالال "  ت ة لل ل رجة ال ، وال
ة  ا ال ةوال ی أن معاملات الارت ة    α≥ 0.05 دالة ع م مع  0.01وع م مع

≤α  اسه ا وضع ل ر صادقا ل ع ال ا    .له
ة 2-2 م مة الع دة ال ر ج اخلي ل اق ال ل :  الات اخلي ب  اق ال ح الات ض ارة م  ت

ا یلي  ة  م مة الع دة ال عاد ج  :ارات أ
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ول رق  اخلي : )7-2(ال اق ال عالات سة و  ل ل اء ال عالأش ة لل ل رجة ال    ال
ة  ال

ة ال   الاح
Sig 

معامل 
ن  س ب

ا  للارت

ارة   رق ال

سة ل اء ال  الأش
هل ال  .303** ,045 قع ملائ و فى  ع ال عةی ه  ل إل  01 .ص
ة ,067** ,080 ات ال اع ال فى أن ف في ال  02 .ی
ة ,171** ,268 ی ة ح ات تق ة ومع ات  ه فى ت  03 .ل ال
فة ,092** ,554 ة ون اه ص فى دورات م  04 .ل ال
ل ,043** ,782 ص هل ال ة ت حات وعلامات إرشاد فى ل ال ج  ام  ت إلى الأق

لفة وع ال  .والف
05 

ة  ة ع م مع ائ ا دالة إح   α≥ 0.05الارت
ة   ة ع م مع ائ ا دالة إح   α≥ 0.01الارت
ول أعلاه أن معامل الار  ح م ال عی ات ال ة م فق ل فق ا ب  سة " ت ل اء ال ة " الأش ل رجة ال وال

ر ی أن معاملات الا ة لل ة دالة ع م مع ا ال ة   α≥ 0.05رت  0.01وع م مع
≤α ع ع ال ا  اسه له ا وضع ل   .صادقا ل
ول رق ا اخلي : )8-2(ل اق ال ع الات ة  "ل ا ع" الاس ة لل ل رجة ال   وال

ة  ال
ة ال  الاح

Sig 

معامل 
ن  س ب

ا  للارت

ارة   رق ال

ة ا  الاس
اس **246. ,107 ق ال ماته في ال فى على تق خ  06 .ص ال
عة  ,094** ,543 ان ال ان ل ر الإم ال ق اءات الاس فى إج هل ال

ة مة ال لة في تق ال ه  .وال
07 

اؤلات  ,017** ,914 ارات وت ف فى دوما لاس ي في ال  الف ال
ضى  .ال

08 

ضى ,045** ,773 او ال اجات وش اوب مع اح ال فى  م إدارة ال  09 .تق
ضى ,190** ,217 عاون مع ال اد دائ لل ع فى اس ن في ال  10 .ی العامل
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ة  ة ع م مع ائ ا دالة إح   α≥ 0.01الارت

ول أعلاه أن معامل ح م ال ع ی ارة مع  ل  ا ب  ة الاس"  الارت اته، ی " ا لي لفق ل ال ع وال
ة ة دالة ع م مع ا ال ع. α≥ 0.01أن معاملات الارت ع ال ا  اسه له ا وضع ل   .صادقا ل

ول رق ا اخلي : )9-2(ل اق ال عالات ة " ل اد عو " الاع ة لل ل رجة ال   .ال
ة ال ةالاح  ال

Sig 
معامل  

ا ن للارت س  ب
ا   رق ةرال

ة اد  الاع
قة  **009. 951. ة  مات ال فى على تق ال ص إدارة ال ت

ة ة م أول م  .ص
11 

لة  **141. 361. مة  ى  تق ال ة ح او ام ال فى ب ل ال ع
م  .ال

12 

ة **007. 966. ماتها ال ی م خ ف قة ال فى ب ى إدارة ال  13 .ت

قة **128. 407. ة م ال رجة عال ة ب مة ال فى ال م ال  14 .ق

ثقة **092. 552. قة وم لات د فى   15 .ف ال
ة  ة ع م مع ائ ا دالة إح   α≥ 0.01الارت
ة  ة ع م مع ائ ا دالة إح   α≥ 0.05الارت

ول أعلاه أن  ا بنلاح م ال ع معامل الارت ارة مع  ة "  ل  اد اته ی " الاع لي لفق ل ال ع وال
ة  ة دالة ع م مع ا ال ة   α≥ 0.01أن معاملات الارت ع α≥ 0.05وع م مع ا  له

اسه ا وضع ل ر صادقا ل   .ال
ول رق  اخلي : )10- 2(ال اق ال عالات ف " ل عا عو "ال ة لل ل رجة ال   ال

   

ة  ال
ة ال   الاح

Sig 

ا نللارت س ارة  معامل  رق ال

ف عا  ال
ا **102. 511. د اها ف اما وان لي ال لل اه  16 ی
ات  **210. 171. اجات ور اح ة  را فة وال ع فى ال ن في ال ل العامل

ضى  ال
17 

وح ال  **011. 945. ال فى  ن في ال ف العامل ف في ی حة والل
ضى عامل مع ال  ال

18 
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ضى **068. 659. ة مع ال اء علاقة  فى إلى ب ال ن   19 عى العامل

ة  **150. 332. ه ال وف ال وحال فى  ن في ال ر العامل  20 ق
ة  ة ع م مع ائ ا دالة إح   α≥ 0.01الارت

ة ع م مع ائ ا دالة إح   α≥ 0.05ة الارت

ول أن معاملات الار  عی ال ات  ة م فق ل فق ا ب  ف  " ت عا ع ت" ال ة لل ل رجة ال  أن وال
ة  ة دالة ع م مع ا ال ة   α≥ 0.01معاملات الارت ع  α≥ 0.05وع م مع ا  له

ع اسه ال ا وضع ل   .صادقا ل
ول رق  ا اخلي الات: )11-2(ل عاق ال عو " الأمان "  ل ة لل ل رجة ال   ال

ة  ال
ةا ال   لاح
  

Sig 

ا نللارت س ارة  معامل  رق ال

 الأمان
فى **000. ,986 ام داخل ال الأمان ال  21 ع ال 
فى ,003** ,983 ض داخل ال اء وال ضى ثقة تامة في الأ  22 ی ال
ص 090** ,562 ا ت م ة ی لف الأج فى على تع وت م  23 إدارة ال
أك  ,073** ,640 ى ت ة دورا ح اد والأدو ة ال ا فى على م ل إدارة ال تع

ها     ة صلاح  م م
24 

فى ,141** 363 امة داخل ال ة ال ال ضى  مات وملفات ال ى معل  25 ت
ة ع م ائ ا دالة إح ةالارت   α≥ 0.01 مع

ة  ة ع م مع ائ ا دالة إح   α≥ 0.05الارت
ا أن معامل الار  ول أعلاه ی ل لاقا م ال عان ات ال ة م فق ل فق ا ب  " الأمان " الأخ  ت

ة  ة دالة ع م مع ا ال اته ی أن معاملات الارت لي لفق ل ال ع  وع م  α≥ 0.01وال
ة  ع α≥ 0.05مع ع ال ا  اسه له ا وضع ل   .صادقا ل

ائي  ق ال   : ال
راسة ق ال ائي أح مقای ص ق ال ع ع ال ل  ا  فة م ارت راسة  م أجل مع اور ال مع م
ا على  ان، وق ت ه ارات الاس ة ل ل رجة ال نة م الال ة ال د  44ع   .مف

  
ول رق ا ع: )12-2(ل ل  ا ب  ان معاملات الارت ة للاس ل رجة ال ان وال اور الاس   مع م

ةا ال ة الاح ا ل ن للارت س اور معامل ب  ال
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ار  ,002** ,990 ام ال  الال
في ,108** ,486 ام العا  الال
ام ال ,028** ,857  الال
ي ,018** ,901 ه ام ال  الال
سة ,045** ,770 ل اء ال  الأش
ة ,036** ,817 ا  الاس
ة ,056** ,719 اد  الاع
ف  ,051** ,744 عا  ال
 الأمان ,108** ,486
ة ,09** ,952 م مة الع دة ال  ج

ة ة ع م مع ائ ا دالة إح   α≥ 0.01الارت
ة  ة ع م مع ائ ا دالة إح   α≥ 0.05الارت

ول أعلاه  ا ع م نلاح م ال ائ ان دالة إح اور الاس ع م ا في ج ل معاملات الارت أن 
ة ة   α≥ 0.01مع ل α≥ 0.05وع م مع ا ی ع  وه ا ق ب ج د ارت اور على وج م

ان   .الاس
ان  ات الاس   : ث

ز ت إعادة ت ها ل ة نف انة ال ه الاس ي ه ان أن تع ات الاس اق ب ة ت ع الاس نة أك م م
وف ذاتها، اءات م ال ي ق ع اس  ا ی على أن ال ها، وق ت وه أ م ف ة  ل م قارة ع 

راسة م خلال م ان ال ات اس ق م ث الي ال ال ائج  ان ال اخ و ون   : عامل ألفاك
ول رق  ات الاس: )13-2(ال اس ث اخ ل ون   انمعامل ألفاك

اتي ق ال اخ ال ون ارات معامل ألفاك د ال اور ع  م
ار  6 ,511 ,715 ام م  الال
في 6 ,702 ,838 ام العا  الال
ام ال 6 ,520 ,721  الال
ي 18 ,590 ,768 ه ام ال  الال
سة 5 ,679 ,824 ل اء ال  الأش
ة 5 ,835 ,914 ا  الاس
ة 5 ,716 ,846 اد  الاع
ف 5 ,735 ,857 عا  ال
 الأمان 5 ,632 ,795
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ة 25 ,717 ,847 م مة الع دة ال  ج
اور 43 ,794 ,891 ع ال  ج

اخ ون عامل ألفاك ج ل عي ال ر ال اتي ه ال ق ال   ال

ات اس ال اخ ل ون ام معامل ألفا  ل م خلال اس ول أعلاه  م خلال ن ة في ال ض ائج ال ال
اوح ب أن  ر ح ت ل م تفعة ل اخ م ون اخ }  0.717 – 0.590{ ة ألفا  ون ة ألفا  ا  ب

اور هي  ع ال ل }  0.794{ل تفعة ل ه م ان  اتي ف ق ال ة ال ة ل ال ة، أما  ة عال وهي ن
اوح ب  ر ح ت ع  ، و} 0.847 – 0.768{ م اتي ل ق ال ة ال انبلغ  { ارات الاس

ن أداة }  0.891 د ل ا ما ی ا ه ة ج رجة عال ة ب ا أنها ثاب تفع،  ات م ل أن ال ا دل ة ه اس اس م
راسة ه ال ل  وفاعلة له ا ه في ال ة  هائ رتها ال انة في ص ن الاس ل ت قة، و قها ب و ت

ائج  02رق ل ال ل ه ل لاح اتهاذو ثقة تامة  ض ار ف راسة واخ لة ال ة ع أس   .والإجا

اني  ها: ال ال اق راسة وم ات ال ض ار ف ائج واخ ل ال ل   ت
ار  لة ال واخ ض م ا ال على ع ات الی ه ض عف دات ال راسة ومف ال اصة  ، م ال

مات العامة للالإخلال  عل راسة، و ال لة ال ة على أس ل في  جا ي ت هل { ال ، ال ، الع ال
مة  ات ال ة، س ال فة ال ي، ال الإضافة إلى}العل لها ، ل ائج وت ض ال   .ع

ل الأول  راسة:ال ات ال ض ار ف ائج واخ ل ال ل   ت
ارات  ائي ل ل الإح ل ة وال مات ال عل صفي لل ل ال ل اول أن ن ال ف ن ل س ا ال في ه

انا   لاس
ع الأول  ة: الف مات ال عل صفي لل ل ال ل   ال

ل رق ان في ال ا جاء في الاس راسة  ة ال ع اصة  مات ال عل ل ال ، : على  02اش ، الع ال
ع ع  ة في ال ارات وال ال ع على ال مة، ح  ات ال ة، س ال فة ال ي، ال هل العل ال

ائ  لهاخ ل ة وت   . الع
راسة ح / 1 ة ال ع ع ز غ ت الي : الم ول ال ح ذل م خلال ال ض   : ت

ول رق  راسة ح ال: )14-2(ال ة ال زع ع   ت
ة ة ال د ال  ال الع

 ذ 17 38.6
ي 27 61.4  أن
ع 44 100  ال

ر  ج: ال اء على م ال ب اد ال  spssات م إع

ل رق ة: )2-2(ال ان ة ب راسة ح ال م خلال أع ة ال زع الع   ت
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ر ائي: ال نامج الإح اد على ب الاع ال  اد ال  Spss م إع

ول رق  لاقا م ال ل رق  15ان ة نلاح  2وال تفعة ب ة الإناث م ر  61.4أن ن ة ال أما ن
ل إلى  ةالفي  38.6ت ا راجع  س ة، وه فائ ن في إلالإس غل ی  ر ال ل م ال د قل ال ع أن ه

ضح ار، و ا الإ ة ن ه ائ اهات ال ا الات ا أ اص ل ة الإناث في ال   .ت ف
راسة ح / 2 ة ال ع ع ز غ ت الي : الع م ول ال ح ذل م خلال ال ض   : ت

ول رق  زع ع: )15-2(ال راسة ح العت   ة ال
ة ة ال د ال  الع الع

ة     24إلى 20م 7 15.9  س
ة 34إلى  25م  17 38.6  س
ق  20 45.5 ة 35ما ف  س
ع 44 100  ال
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ل رق  ة:  )3- 2(ال ان ة ب راسة ح الع م خلال أع ة ال زع ع   ت

ر  اد : ال الاع ال  اد ال جات م إ ع   spssعلى م

ول رق  ضح ال ل 16ی ة  3وال راسة %15.9أن ن ة ال اوح م ع اره م  ت ة  24 – 20{ أع } س
ا ان  راسة،  ة في ال ل اقل ف ة وهي ت اره  %38.6ن اوح أع ة  34 – 25{ت ة  ،}س ا أعلى  ن ب

اره اوحت 45.5% ق  أع ل أن 35 ما ف ه  الق ة، وم راسة  س ل ال ة م س ال اد  مع الأف
ق  ه ف از 35ع ة لإن ا ة ال ال ع  ي ت ة ال ة الع ة م الف س ف ال ة م ي أن أغل ع ا  ، وه

ل   .الع
ي/ 3 هل العل راسة ح ال ة ال ع ع ز الي :  ت ول ال ح ذل م خلال ال ض   : ت

ول رق  ة ال : )16-2(ال زع ع يت هل العل   راسة ح ال
ة ة ال د ال ي الع هل العل  ال

ي 22 50 ه   ش
ي سامي 15 34.1  تف
 جامعي 5 11.4
ا 2 4.5  دراسات عل
ع 44 100  ال

ر  جات : ال اء على م ال ب اد ال  spssم إع
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ل رق ي م خلال أع: )4-2(ال هل العل راسة ح ال ة ال زع ع ةت ان   ة ب

 
ر  اد على : ال الاع ال  اد ال جات م إع  spssم

ول  ح م ال ل رق } 17{ی ة  3وال اد م  %4.5أن ن راسة اف ة ال يع هل عل دراسات  ذات م
ا  ا،عل فة ج ة ض ة  وهي ن ل على ن ي ت ه  ي ل هل العل م ال وهي  %50أما ال

ة،  ة ج يفن هل العل ة ال ي سامي  ي ح بلغ ن امعي %34.1تق ي ال هل العل ة ال ال ، أما 
ة ف ه %11.4ان ال ة م م ش اد الع ة أف ح أن أغل ، و ة م ال س ة م وهي ن

ي ت عاه ال ة ذات شهادات ال ارد ال اب ال ق ة على اس س ل ال ا ما ی ع اح ي، وه  ال
ة س ق في ال ف   .وال

ة/ 4 ال فة ال ال ال راسة ح م ة ال ع ع ز الي :  ت ول ال ح ذل م خلال ال ض   : ت
ول رق  ة: )17-2(ال ال فة ال ال ال راسة ح م ة ال زع ع   ت

ة ة ال د ال ة الع ال فة ال ال ال  م
 رئ ق 2 4.5

 أخ  42 95.5
ع 44 100  ال
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ل رق  ة:  )5- 2(ال ان ة ب ة م خلال أع ال فة ال ال ال راسة ح م ة ال زع ع   ت

ر ائي: ال نامج الإح اد ب الاع ال  اد ال  م إع

ول رق  ل رق  18م خلال ال ف  4وال ا أن مع ال ال راسة ی ل ة ال م ع
فة اخ ن و ة  غل ئ ق %95.5ب ة ل ال ة، أما  لغ ن   .%4.5 ف

مة/ 5 ات ال راسة ح س ة ال ع ع ز الي :  ت ول ال ح ذل م خلال ال ض   : ت
ول رق  مة: )18-2(ال ات ال راسة ح س ة ال زع ع   ت

ة ة ال د ال مة  الع ات ال  س
ات 5أقل م  19 43.2  س
ة 10إلي 5م  10 22.7  س
ة 10أك م  15 34.1  س
ع 44 100  ال
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ل رق  ة: )6- 2(ال ان ة ب مة م خلال أع ات ال راسة ح س ة ال زع ع   ال

 
ر  جات : ال اد على م الاع ال  اد ال  spssم إع

 

ول رق  ل رق  19م خلال ال ح  5وال ا ان ی اد  %43.2ل ل م اف ته في الع راسة خ ة ال ع
ات، و  5أقل م  ل أك م  %34.1س ته في الع ات خ اوح س ات 10ت ا  ،س ان  %22.7ب

ل ماب  ته في الع ال أقل م   10- 5خ ة الع ا أن أغل ح ل ات 5و   .س
اني  ع ال ان: الف ارات الاس ائي ل ل الإح ل   ال

ا اول م خلال ه ارات  س لف  ل م ل ع ت عادالف ر أ ي و  م ه ام ال ر الال عاد م مة ا دة ال ج
ة م   .الع

ارات: أولا  ل  ل ر  ت ي"م ه ام ال ا یلي :  "الال ق الى ذل    :س ال
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ارات / 1 ل  ل ار ع ت ام ال   الال
ول رق  ارا: )19-2(ال راسة ل ة ال ات ع ت إجا ار "ت ت ام ال ات " الال س   ح ال

ة ت ار  ال  ال افال س الان  ال
ابيا  ل

اراتا ق ل  ال

اف 4 ا  4.11 0.868 م فى ن اف ال ق أه ار جه ل ل ق أب
اف اني لهاته الأه ع الإن ا  .ل

01 

اف 4 فى  4.15 0.805 م عة ال ة على س اف أسعى إلى ال
اح عون اد ال ها في علاج أف اه ا ل  .ها ن

02 

ای 3 ا  2.56 1.246 م ها ن فى دون غ ه ال ل في ه ل الع أف
اتي ه ول ل ی ال ق  .ل

03 

اف 4 ى ل  3.47 1.191 م فى ح ة في ال ل لأوقات إضا انا أع أح
ع الأج ف ق الإضافي م  .ل  ال

04 

ای 3 فى إخلاصي ووفائي لها  2.97 1.355 م ه ال ت ه
اد  لف أف عات م م لي على ت ل

ع  .ال

05 

اف 4 ى أت م  3.93 0.789 م ل ح هاء الع ع ان ي  ف أف في و
ل ل أف ضى  ة ال اع  .م

06 

ای  ر الأول 2.97 1.022 م ة ال  ن
ر  اد على : ال الاع ال  اد ال جاتم إع  spss م

ول رق  ض ال ، ح أن  20ع ار ام ال ل في الال ي م ه ام ال عاد الال ع الأول م أ ال
ة  اوح ماب أعلى  ة ت اب ات ال س ة }  4.15{ ال ة }  2.56{وأدنى  س للفق   وأن أعلى م

اف"  عأسعى إلى ال اد ال ها في علاج أف اه ا ل احها ن فى ون عة ال س " ة على س
ابي ار }  4.15{ح اف م ان ة }  0.805{و س للفق فى " وأن أدنى م ه ال ل في ه ل الع أف

داتي ه ول ل ی ال ق ا ل ها ن ابي " دون غ ار }  2.56{س ح اف م ان وأن }  1.246{و
عا س العام لل ار }  2.97{ل اف م ان ة }  1.022{و اف عى لل ة ت س ا راجع إلى أن ال وه

ي  ي ت رجة ال ارات ال ن على ال افق راسة م ة ال اد ع ل أن أغل أف ا دل ها، وه احها وت على ن
لي أ  ل على ت ا ما ی ة وه فائ ة الاس س ار في ال ام ال م الال اه مفه ان الأخلاقي ت ة ل ة  ه

ي ه ام ال ة الال س ال ال ع الفه ال لع ا  افقة م ر م ات ال ة ومع م فق   .ال
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ارات / 2 ل  ل في ع ت ام العا   :الال
ول رق  ر : )20-2(ال ارات ال راسة ل ة ال ات ع ل إجا ل في"ت ام العا ت " الال ح ت

اتال   س
ة ت ار  ال  ال افال ابي الان ال س ارات  ال ق ال  ال

ای 3 ثي أمام  3.04 1.328 م از ع ت اني الف والاع ی
ها ل ف ي أع فى ال  .الآخ ع ال

01 

اف 4 اتي  3.47 1.109 م اصلة ح عادة م خلال م ال أشع 
فى ة في ال ه  .ال

02 

ای 3 ة  3.11 1.165 م ا قة ال ي ال فى م ل في ال الع
ل أخ  ص ع م ال ع ف  .ع

03 

ای 3 احة  2.93 1.353 م ال فى  ل في ال اخ الع ني م ع
ار ق  .والاس

04 

اف 4 فى م  4.04 1.033 م ع زملائي في ال أن  أشع 
ا ات ا في أداء واج عاون ا ل ي ن اد عائل  .أف

05 

ای 3 فى  3.04 1.256 م لة في ال انا أع أن أ م أح
اصة اكلي ال ء م م م  .ج

06 

اف  ر الأول 3.52 0.664 م ة ال  ن
ر  جات : ال اء م ال ب اد ال  spssم إع

ول رق في،: )20-2(ال ام العا ل في الال ي م ه ام ال عاد الال اني م أ ع ال ض ال ح أن  ع
ة  اوح ماب أعلى  ة ت اب ات ال س ة }  4.04{ ال ة }  2.93{ وأدنى  س للفق وأن أعلى م

ا " ات ا في أداء واج عاون ا ل ي ن اد عائل فى م أف ع زملائي في ال أن  ابي " أشع  س ح
ار }  4.04{ اف م ان ة }  1.033{ و س للفق فى " وأن أدنى م ل في ال اخ الع ني م ع

ار ق احة والاس ابي " ال ار }  2.93{س ح اف م ان ان }  1.353{ و ع  س العام لل وأن ال
ار }  3.52{ اف م ان اف  }  0.664{و له  م راسة ح ة ال ل ع ي أنه حق م مق ع ا  م

ل في ا الع د  ا الف ة ارت ا ق ع أ ة م و س ة م جهة و ال اب ب  د ت ج ة وذل ل س ل
  .جهة أخ 
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ارات / 3 ل  ل ام ال" ع ت   "الال
ول رق  ر: )21-2(ال ارات ال راسة ل ة ال ات ع ت إجا ام ال" ت ات" الال س   ح ال

ة ت اف  ال  ال الان
ار   ال

س  ال
ابي  ال

ق ارةال  ال

غ  2
اف  م

ص  2.59 1.263 ف ف ى مع ت فى ح ال ل  اصلة الع أرغ في ال
ل ل أف  .ع

01 

اف 4 اس وه ما  3.43 1.086 م ام ال ی واح فى تق ل في ال ي الع
ها ل ف اصلة الع ي م م  .یل

02 

غ  2
اف  م

فى  2.18 1.166 فة أكلف بها في ال ل أ و هاأق ار ف  03 .مقابل الاس

اف 4 ي ثقة أك في  3.59 0.947 م ي س ف ار في و أع أن الاس
ها ف  .ت

04 

اف 4 اب مهارات  4.18 0.921 م فى إلى اك لي في ال أسعى م خلال ع
ل  .ومعارف أف

05 

ای 3 اه في اس 3.27 1.300 م فى  ل في ال اصلة الع ار أع أن م ق
ة اتي ال  .ح

06 

اف  ر الأول 3.40 0.816 م ة ال  ن
ر  جات : ال اد على م الاع ال  اد ال   spssم إع

ول رق  ، ح : )21-2(ال ام ال ل في الال ي وال ه ام ال عاد الال ال م أ ع ال ضح ال ی
ة  اوح ماب أعلى  ة ت اب ات ال س ة }  4.18{ال ة }  2.18{وأدنى  س للفق   وأن أعلى م

ل" اب مهارات ومعارف أف فى إلى اك لي في ال ابي " أسعى م خلال ع }  4.18{س ح
ار  اف م ان ة }  0.921{ و س للفق فى مقابل " وأن أدنى م فة أكلف بها في ال ل أ و أق

ابي  س ح ها  ار ف ار }  2.18{الاس اف م ان ان }  1.166{و ع  س العام لل وأن ال
ار }  3.40{ اف م ان ، أ اتفاق } 0.816{و اف ل م ى  ق ر  ل على أن ال ا ی ، ه

ل  قاء في الع اجة إلى ال ال ون  ع ا  اما م ون ال ه ی  ا راجع إلى أن العامل ال ، وه ه  ش
اب مها لمع اك  .رات ومعارف أف

ا  ارات : ثان ل  ل ر ت ةم م مة الع دة ال ا یلي  : ج ق الى ذل    :س ال
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ارات/ 1 ل  ل سة "  ع ت ل اء ال   "الأش
ول رق  ر : )22-2(ال ارات ال راسة ل ة ال ات ع ل إجا ل سة " ت ل اء ال ت " الأش ح ت
ات  س   ال

ة ت اف  ال  ال الان
ار   ال

س  ال
ابي  ال

ارة ق ال  ال

ای 3 عة 3.18 1.810 م ه  ل إل ص هل ال قع ملائ و فى  ع ال  01 .ی
ای 3 اع   2.93 1.208 م لف أن فى م ف في ال ی

ة ات ال  ال
02 

غ  2
اف  م

ة   2.09 1.177 ات  ه ات ت فى مع ل ال
ةومع ی ة ح  ات تق

03 

غ  1
اف  م

 ة

فة 1.77 1.096 ة ون اه ص فى دورات م  04 ل ال

اف 4 ل إلى  3.47 1.171 م ص هل ال ة ت حات وعلامات إرشاد فى ل ال ج  ت
لفة وع ال ام والف  .الأق

05 

ای  اني 3.25 0.810 م ر ال ة ال  ن
ر ال: ال اد ال جات م إع اد على م الاع  spss 

ول رق  سة : )22-2(ال ل اء ال ل في  الأش ة ال م مة الع دة ال عاد ج ع الأول م أ ض ال , ع
ة  اوح ماب أعلى  ة ت اب ات ال س ة }  3.47{ح ال ة }  1.77{وأدنى  س للفق " وأن أعلى م

حات وعلامات إرشاد فى ل ال ج  لفة ت وع ال ام والف ل إلى الأق ص هل ال س " ة ت
ابي ار } 3.47{ح اف م ان ة }  1.171{و س للفق ة " و أن أنى م اه ص فى دورات م ل ال
فة  ابي " ون ار }  1.77{س ح اف م ان ان }  1.096{ و ع  س العام لل }  3.25{وأن ال

ار  اف م ان سة }  0.810{و ل اء ال ه الأش ا أن ه ة ن دد ال في الإجا ل على ت ا ی وه
ها ف م مة م وجهة ن ال دة ال أخ على تق ج ل أو  ث    .ت
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ع / 2 ارات  ل  ل ة " ت ا   "الاس
ول رق ر:  )23-2(ال ارات ال راسة ل ة ال ات ع ت إجا ة " ت ا اتح" الاس س    ال

ة ت اف  ال  ال الان
ار   ال

س  ال
ابي  ال

ارة  ق ال  ال

ای 3 اس 2.77 1.382 م ق ال ماته في ال فى على تق خ  01 ص ال
ای 3 ان  2.79 1.304 م ان ل ر الإم ال ق اءات الاس فى إج هل ال

ة مة ال لة في تق ال ه عة وال  .ال
02 

غ  2
اف  م

ارات  2.50 1.130 ف فى دوما لاس ي في ال  الف ال
ضى اؤلات ال  .وت

03 

غ  2
اف  م

او  2.34 1.055 اجات وش اوب مع اح ال فى  م إدارة ال تق
ضى  .ال

04 

اف 4 عاون مع  3.52 1.045 م اد دائ لل ع فى اس ن في ال ی العامل
ضى  .ال

05 

ای  اني 3.25 0.614 م ر ال ة ال   ن
ر  اد على: ال الاع ال  اد ال   spss  م إع

ول رق  ة في ال ض ائج ال ارات  25م خلال ال ة في  ا ات الاس ع م ل ج ا ن فإن
ابي  س ال ة لل ع ح أعلى  ا ال ار }  3.52{ه اف م ان ارة ال}  1.045{و ی "ة لل

ضى عاون مع ال اد دائ لل ع فى اس ن في ال ابي " العامل س ال ة لل }  2.34{وأن أدنى 
ار  اف م ان ارة }  1.055{و ة لل او " ال اجات وش اوب مع اح ال فى  م إدارة ال تق

ضى ان " ال ع  س العام لل ار }  3.25{وأن ال اف م اد } 0.614{ ان ع عى لاس ة ت س ، فال
اذ  ة العامل في ات ار حاته م خلال م اما لأراء العامل ومق اء اه ضى وع عاون مع ال دائ لل

ة دد ال في الإجا ل إلى ت ا ما ی ارات وه   .الق
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ارات/ 3 ل  ل ة "  ع ت اد   "الاع
ول رق  ت إجا: )24-2(ال ر ت ارات م راسة ل ة ال ة " ات ع اد ات" الاع س   ح ال

ة ت اف  ال  ال الان
ار   ال

س  ال
ابي  ال

ارة  ق ال  ال

ای 3 قة  2.77 1.075 م ة  مات ال فى على تق ال ص إدارة ال ت
ة ة م أول م  .ص

01 

اف 4 ام  3.95 0.913 م فى ب ل ال لة ع مة  ى  تق ال ة ح او ال
م  .ال

02 

ای 3 ة 2.68 1.029 م ماتها ال ی م خ ف قة ال فى ب ى إدارة ال  03 .ت
ای 3 قة 2.47 0.952 م ة م ال رجة عال ة ب مة ال فى ال م ال  04 .ق
ای 3 ثقة 3.31 0.883 م قة وم لات د فى   05 .ف ال
ای  اني  3.27 0.623 م ر ال ة ال  ن

ر  جات : ال اد على م الاع ال  اد ال  spssم إع

ول رق  ة في ال ض ائج ال ة  25م خلال ال اوح ماب أعلى  ة ت اب ات ال س فإن ال
ة }  3.95{ ارات ه}  2.47{وأدنى  ة في  اد ات الاع ع م ل ج ا ن ع ح أعلى فإن ا ال

ابي  س ال ار }  3.95{ة لل اف م ان ارة  }  0.913{و ة لل ام "ال فى ب ل ال ع
م لة ال مة  ى  تق ال ة ح او ابي "ال س ال ة لل ار }  2.47{، وأدنى  اف م ان { و

ارة }   0.952 ة لل مة ا"ال فى ال م ال قةق ة م ال رجة عال ة ب ع " ل س العام لل وأن ال
  كان 

ار }  3.27{ اف م ان ل } 0.623{ و ها الع ل ق ال  مة في ال ق ال عى ل ة ت س ، فال
ة وهى  ث في الإجا دد ال ل إلى ت ا ی ل، وه اه الع اماتها ت ال ة  س ل ع م وفاء ال وتع 

ة مع ع الن   ة م م
ارات/ 4 ل  ل ف "  ع ت عا   "ال

ول رق  ر : )25-2(ال ارات م راسة ل ة ال ات ع ت إجا ف"ت عا ات" ال س   ح ال
ة ت اف  ال  ال الان

ار   ال
س  ال
ابي  ال

ارة  ق ال  ال

ای 3 د 3.02 1.130 م اها ف اما وان لي ال لل اه  01 ای
ای 3 اجات  3.06 0.759 م اح ة  را فة وال ع فى ال ن في ال ل العامل

ضى ات ال  .ور
02 

ای 3 ف في  3.11 0.993 م حة والل وح ال ال فى  ن في ال ف العامل ی 03 
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ضى عامل مع ال  .ال
ای 3 ة مع  3.38 0.813 م اء علاقة  فى إلى ب ال ن  ضىعى العامل  04 .ال
ای 3 ة 3.31 1.029 م ه ال وف ال وحال فى  ن في ال ر العامل  05 ق
ای  اني 3.27 0.622 م ر ال ة ال  ن

ر اد : ال جاتم إع اد على م الاع ال   spssال
ول رق  ة في ال ض ائج ال ات ا 26م خلال ال س اوح ماب أ فإن ال ة ت اب } 3.38{على ل

ة  س }  3.02{ وأدنى  ة لل ع ح أعلى  ا ال ارات ه ف في  عا ات ال ع م ل ج ا ن فإن
ابي  ار }  3.38{ ال اف م ان ارة }  0.813{ و ة لل اء " ال فى إلى ب ال ن  عى العامل

ضى  ة مع ال ابي " علاقة  س ال ة لل ار }  3.02{ وأن أدنى  اف م }  1.130{ ان
ارة  ة لل ا "ال د اها ف اما وان لي ال لل اه ان" ی ع   س العام لل }  3.27{ وأن ال

ار  اف م وف العامل في } 0.622{ان ا راجع إلى  ة وه ای ات ال م ان جل إجا ، و
فى   .ال

ارات/ 5 ل  ل   "الأمان" ع ت
ول رق  ر: )26-2(ال ارات ال راسة ل ة ال ات ع ت إجا ات" الأمان" ت س   ح ال

ة ت اف  ال  ال الان
ار   ال

س  ال
ابي  ال

ارة  ق ال  ال

ای 3 فى  2.90 1.157 م ام داخل ال الأمان ال  01 ع ال 
ای 3 ضى ثقة تامة في 2.90 0.984 م ض داخل  ی ال اء وال الأ

فى  ال
02 

غ  2
اف  ال

ة  2.38 1.125 لف الأج فى على تع وت م ص إدارة ال ت
ا م  .ی

03 

ای 3 ى  3.04 0.987 م ة دورا ح اد والأدو ة ال ا فى على م ل إدارة ال تع
ها ة صلاح أك م م  .ت

04 

ای 3 مات  3 1.494 م ى معل امة داخل ت ة ال ال ضى  وملفات ال
فى  .ال

05 

اف  اني 3.52 0.664 م ر ال ة ال  ن
ر ا جات: ل اد على م الاع ال  اد ال  spssم إع

ول  ة في ال ض ائج ال اب 27م خلال ال ات ال س ة فإن ال اوح ماب أعلى  ة ت
ة } 3.04{ ا ن}  2.38{وأدنى  ة فإن ع ح أعلى  ا ال ارات ه ات الأمان في  ع م ل ج

ابي  س ال ار }  3.04{لل اف م ان ارة }  0.987{و ة لل ة "ال ا فى على م ل إدارة ال تع
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ها  ة صلاح أك م م ى ت ة دورا ح اد والأدو ابي " ال س ال ة لل اف }  2.38{وأن أدنى  ان و
ا ارة }  1.125{ر م ة لل ا" ال م ة ی لف الأج فى على تع وت م ص إدارة ال وأن " ت

ان  ع  س العام لل ار }  3.52{ال اف م راسة } 0.664{ان ة ال اد ع ل أن أغل أف ا دل ، وه
ف ة الاس س م الأمان في ال ي مفه ي ت رجة ال ارات ال ن على ال افق ائج تل م عل ب ي ت ة، وال ائ

ة اض ات ال عل ة وم تفه ال س ف ال مة م  ق مات ال  .ال
ال  ع ال ار: الف ع اخ ز ة ال ال  إع

ه  مه، وفي ه زع م ع ة ال ال أك م اع عانة بها لل ي ی الإس ارات ال ی م الإخ اك الع ه
ا ار لإل ف نع على اخ راسة س ح ) Skewness(ء ال ف ي )Kurtosis(و ال زع ال ع ال فة ن ع ، ل

ة  غ ات ال اس مع الع ار ی ار أن الإخ إع انات،  ه ال ي إل ة ) (n ≤ 50ت ع ع م ال
)0.05≤α( ة ی  ح، ع  ت ف اء و ال قة على  الإل ه ال لقة، ) Z(، وتع ه ال

ا ة أك م  أن ال ان هاته ال ا إذا  زعا  زع ت ه )±1.96(نات لا ت اب ه ، و ح
ة  ال ح م خلال العلاقة ال ف اء و ال ة للإل   :ال

Zskew = ୗ୩ୣ୵ ୴ୟ୪୳ୣ 
ୗୱ୩ୣ୵୬ୣୱୱ

    ;Zkurt = ୶ୡୣୱୱ ୩୳୰୲୭ୱ୧ୱ 
ୗୣ୶ୡୣୱୱ ୩୳୰୲୭ୱ୧ୱ

 

ها  ل عل ائج ال ضح ال الي ی ول ال   :وال

ع :)27-2( ول رقال ز ة ال ال ارع   اخ
ات غ   Skewness SEskewnes Zskew Kurtosis SEKurtosis Zkurt  ال

ي ه ام ال   0.874 803, 702,  -0.089  0.375  -0.032  الال

ة م مة الع دة ال   0.718 977, 702,  1.151 357, 411,  ج

نامج  جات ب ال وفقا ل اد ال  spssم إع
بوم  ل ارال نها حقق ال عي  زع ال ال ع  ات ت غ ع ال ول ی أن ج  .خلال ال

اني  ل ال ة : ال اق ات وم ض ار الف ائج اخ راسةن   ال
اول في ه ف ن اتس ض ار الف ل اخ ة  ا ال اق ائج وم لها ن ل راسة وت  ال

ع  راسة  الأدوات:ولالأ الف مة في ال ة  ت: ال ال ة ال ائ ام الأدوات الإح   :اس
  ارات ة وال ام ال ال راسة : اس ة ال صف ع   ل
  ا اس درجة الارت ن ل س ا ب ، وق ت : معامل ارت غ ار على دراسة العلاقة ب م ا الاخ م ه ق

ام  ار اس ا الاخ انه ائي للإس ق ال اخلي وال اق ال اب الات ات ل غ  ة والعلاقة ب ال
  ان ات الاس ات فق فة ث ع اخ ل ون ار ألفا   اخ
  ار اف ال ابي والان س ال لة في ال ة ومقای ال ال عة ال ام مقای ال  .اس
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 ي ال ار ال ل الان ل ذج ت  .ن
ع  ار : انيالالف هااخ اق راسة وم ات ال ض  ف

مها ح ال ا م ع د علاقة ارت فة وج اولة مع ة في م ئ ة ال ض ل الف قا ت حة سا ق ات ال ض ف
ات  ض ار الف اول اخ ل س ا ال ة، وم ه س ة لل م مة الع دة ال ي وج ه ام ال  : ب الال

ة  ئ ة ال ض ار الف ة على انه: اخ ض ه الف ا ن ه ج علاقة ذات دلالة إح ة ع م ت ئ
ة  ة  α≥ 0.05مع م مة الع دة ال ي في ت ج ه ام ال ة الال اه ز م م  .ت

ق م  ي ال لل ار ال ل الان ل ام ت اس ا  ة ق ئ ة ال ض ار الف ة وم أجل اخ اه ام م الال
ا ول ال ا ه م في ال ة  م مة الع دة ال ي في ت ج ه   : لي ال

ول رق  ار :  )28-2(ال ي ال لاخ ار ال ل الان ل ائج ت ةن اه ي في ت  م ه ام ال الال
ة  م مة الع دة ال   ج

ي ه ام ال ات  الال غ  ال
0.645   B ار  معامل الان
5.357 T   T-Test  ار  اخ
0.000 Sig 

0.637a Rا  معامل الارت

0.406 R2ی   معامل ال
28.698 F   Fار  اخ
b0.000 Sig 
ار  0.120 اء ال   ال

ة ة ع م مع ائ ا دالة إح   0.05الارت
ائج ال ول رق م خلال ال ها في ال ة بلغ  F ة أننلاح  }28{ل عل ال

ة بلغ  } 28.698{ ال ل العلاق) 0.000(ة اح اس ل ذج م ل ان ال ا ی تم غ ع  ة ب ال
ة م  ي بلغ  Tا ان ، α ≥0.05 مع ه ام ال ة للال ة بلغ  }5.357{ال ال ة اح

ة ، )0.000( ائ ة اح ذج لها مع ل على ان معاملات ال ا ی ة ع م م ا ، α ≥0.05 مع
ار ة معامل الا بلغ  يو  )B  )0.645ن ع ا  ياأن أ تغ في  ه ه ام ال ه تغ  لال في ی ع

ة م مة الع دة ال ار  ج   .}0.645{ق
امعة اما  ت امل الارت غ س} 0.637{ فق بلغ ب ال د م ا  ا ما  ،وه ارت وه

ته یة  أك ي } 0.406{ بلغح  R2 معامل ال ي تع اصلة في ت الم  %40 أنو ال ات ال غ
ي ه ام ال غ في الال ة ع ال ة نات م مة الع دة ال   .ج
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ء  ة الو على ض ض ل الف ائج نق ه ال ي ت على انه ت یلةه ةج علاقة ذات دلالة  ال ائ ز ت  إح
ي  ه ام ال ة الال اه راسة  في تم م ل ال ة م س ة في ال م مة الع دة ال  ع م ج

ة   α ≥0.05 مع
ة الأولى ة الف ض ار الف ة على انه :  اخ ض ه الف ة ع م ن ه ائ ج علاقة ذات دلالة إح ت

ة  ة α≥ 0.05مع اه ز م م ة  ت م مة الع دة ال ار في ت ج ام ال   الال
ول رق  ار في ت  : )92-2(ال ام ال ار علاقة الال ي ال لاخ ار ال ل الان ل ائج ت ن

ة م مة الع دة ال   .ج
ار  ام ال ات  الال غ  ال

0.860   Bار  معامل الان
12.659 T   T-Test  ارا  خ
0.000 Sig 

a0.890  R ا   معامل الارت
0.792  R2 ی    معامل ال

160.24 F   Fار  اخ
a0.000 Sig 
ار  0.068 اء ال   ال

ة  ة ع م مع ائ ا دالة إح    0.05الارت

ول رق  ها في ال ل عل ائج ال ة بلغ  F ة أننلاح } 92{م خلال ال ال
ة بلغ  } 160.24{ ال ل العلاق) 0.000(ة اح اس ل ذج م ل ان ال ا ی تم غ ع  ة ب ال

ة م  ي بلغ  Tا ان ، α ≥0.05 مع ه ام ال ة للال ة بلغ  }12.659{ال ال ة اح
ة ، )0.000( ائ ة اح ذج لها مع ل على ان معاملات ال ا ی ة ع م م ا ، α ≥0.05 مع

ار ة معامل الا بلغ  يو  )B  )0.860ن ع ا  ام الاأن أ تغ في  ه ه تغ  ار لال في ی ع
ة م مة الع دة ال ار  ج   .)0.860(ق

امعة اما  ت امل الارت غ د } 0.890{ فق بلغ ب ال ا  ا ما  ،ق وه ارت تهوه  أك
یة  ي } 0.792{ بلغح  R2 معامل ال ي تع اصلة في ت الم  %79.20 أنو ال ات ال غ

ة نا م مة الع دة ال ام التج غ في الال   .ار ة ع ال
ء  ة الو على ض ض ل الف ائج نق ه ال ي ت على انه  یلةه ة ع ال ائ ج علاقة ذات دلالة إح ت
ة  ة α≥ 0.05م مع اه ز م م ة ت م مة الع دة ال ار في ت ج ام ال    .الال
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ة ان ة ال ة الف ض ار الف ة ع:  اخ ض ه الف ة ع م لى انه ن ه ائ ج علاقة ذات دلالة إح ت
ة  ة  α≥ 0.05مع م مة الع دة ال في في ت ج ام العا ة الال اه ز م م   ت

ول رق  في في ت  : )30-2(ال ام العا ار علاقة الال ي ال لاخ ار ال ل الان ل ائج ت ن
ة م مة الع دة ال   .ج

في ام العا ات  الال غ  ال
0.762    B ار  معامل الان

10.065 T   T-Test  ار  اخ
0.000 Sig 

a0.841  Rا   معامل الارت
0.707   R2 ی    معامل ال

101.30 F   Fار  اخ
b0.000 Sig 
ار  0.076 اء ال   ال

ة  ة ع م مع ائ ا دالة إح   0.05الارت

ول رق  ها في ال ل عل ائج ال ة بلغ  F ة أننلاح } 30{م خلال ال ال
ة بلغ  } 101.30{ ال ل العلاق) 0.000(ة اح اس ل ذج م ل ان ال ا ی تم غ ع  ة ب ال

ة م  ي بلغ  Tا ان ، α ≥0.05 مع ه ام ال ة للال ة بلغ  }10.065{ال ال ة اح
ة ، )0.000( ائ ة اح ذج لها مع ل على ان معاملات ال ا ی ة ع م م ا ، α ≥0.05 مع

ار ة معامل الا بلغ  يو  )B  )0.762ن ع ا  ام الاأن أ تغ في  ه فيلال ه تغ  عا في ی ع
ة م مة الع دة ال ار  ج   .)0.762(ق

امعة اما  ت امل الارت غ د } 0.841{ فق بلغ ب ال ا  ا ما  ،ق وه ارت تهوه  أك
یة  ي } 0.707{ بلغح  R2 معامل ال ي تع اصلة في ت الم  %70.70 أنو ال ات ال غ

ة نا م مة الع دة ال ام التج غ في الال فية ع ال   .عا
ائج    ه ال ء ه لو على ض ي ت على انه  نق یلة و ال ة ال ض ز " الف ة ت ائ ج علاقة ذات إح ت

ام ال ة الال اه فيم م راسة ع ي ت ف عا ل ال ة م س ة في ال م مة الع دة ال  م ج
ة   .α ≥0.05 مع

ا ة ال ة الف ض ار الف ة على انه :  ةلاخ ض ه الف ة ع من ه ائ ج علاقة ذات دلالة إح  ت
ة  ة α≥ 0.05مع م مة الع دة ال ام ال في ت ج ة الال اه ز م م   ت
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ول رق  ام ال في ت  : )31-2(ال ار علاقة الال ي ال لاخ ار ال ل الان ل ائج ت ن
ة م مة الع دة ال   .ج

ام ال ات  الال غ  ال
0.684    B ارمعامل ا  لان
6.167 T   T-Test  ار  اخ
0.000 Sig 

a0.689  R ا   معامل الارت
0.475  R2      ی    معامل ال

38.026 F   Fار  اخ
b0.000 Sig 

ار  0.111 اء ال   ال
ة  ة ع م مع ائ ا دالة إح   0.05الارت

ول رق  ها في ال ل عل ائج ال ة بلغ  F ة أننلاح } 31{م خلال ال ال
ة بلغ  } 38.026{ ال ل العلاق) 0.000(ة اح اس ل ذج م ل ان ال ا ی تم غ ع  ة ب ال

ة م  ي بلغ  Tا ان ، α ≥0.05 مع ه ام ال ة للال ة بلغ  }6.167{ال ال ة اح
ة ، )0.000( ائ ة اح ذج لها مع ل على ان معاملات ال ا ی ة ع م م ا ، α ≥0.05 مع

ار ة معامل الا بلغ  يو  )B  )0.684ن ع ا  ام الاأن أ تغ في  ه ه تغ  لال في ی ع
ة م مة الع دة ال ار  ج   .)0.684(ق

امعة اما  ت امل الارت غ د } 0.841{ فق بلغ ب ال ا  ا ما  ،ق وه ارت تهوه  أك
یة  ي } 0.707{ بلغح  R2 معامل ال ي تع اصلة في ت الم  %70.70 أنو ال ات ال غ

ة نا م مة الع دة ال ام التج غ في الال   .ة ع ال
ائج    ه ال ء ه لو على ض یل نق ة ال ض ي ت على انه الف ة ت  " ة و ال ائ ج علاقة ذات إح ز ت

ام ال  ة الال اه راسة في ت م م ل ال ة م س ة في ال م مة الع دة ال  م ع ج
ة   .α ≥0.05 مع
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اني  ل ال :خلاصة الف  

راسة ل م خلال ال ها في الف ق إل ي ت ال ة ال ان ة  ،ال راسة ال ائج ال لف ن اض م ع ت اس
اص بهاوت ان ال اور الاس ل م نامج ، ل ائي وف ب ل الإح ل اد على ال م أجل    spssالاع

غ لف ال ة م اخلي لمعال اق ال ها الات ا ف ي م خلال ات  ه ام ال عادها ارات الال ام { أ الال
ار  في, ال ام العا ام ال , الال ة } الال م مة الع دة ال عاد ج ف على أ ق اء { وال الأش
سة ل ة, ال ا ة, الاس اد ف, الاع عا ا م أجل دراسة } الأمان , ال ن للارت س ا معامل ب م ا اس ك

ق م ا وص غ وم ارت عالعلاقة ب ال ها ال ع ان ب ام معامل لاإ, اور الاس ضافة إلى اس
ان ات الاس ات فق اس ث اخ ل ون لة  , ألفاك ة ومقای ال ال عة ال ام مقای ال واس

ار  اف ال ابي والان س ال راسة م خلال لاو, ال اؤلات ال ة ع ت ات أكالجا ض ة الف  م ص
مها  ن وت, أو ع ة ب فائ ة الاس س راسة في ال ه ال اء ه  . إج
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 الخاتمة :
موضوع الالتزام المهني ودوره في تحسين جودة  التي تمحورت حولورد في هذه الدراسة  من خلال كل ما 

الالتزام ، ريالالتزام المعيا ،والمتمثلة في }الالتزام العاطفيتم استعراض أبعاد الالتزام المهني الخدمة العمومية 
 ،تعاطفال ،الاعتمادية، الاستجابة ،أنواعها }الأشياء الملموسة المستمر{ وأبعاد جودة الخدمة العمومية بمختلف

متغيرات  كما تم التعرف على طبيعة العلاقة بين ،ليلية الإحصائية لفرضيات الدراسةالأمان{ وعرض النتائج التح
تم التوصل إلى جملة من النتائج والتوصيات المتمثلة في :  والدراسة 

:تم التوصل في الدراسة الحالية إلى نتائج نظرية وأخرى تطبيقية  النتائج : -1
 تتمثل النتائج النظرية في :   -أ

 من اكتساب الثقة والمهارات اللازمة لتأدية مهامهم على أحسن وجه.العاملين  مكنالالتزام المهني هو نظام ي
  رفع من إنتاجية المنظمة وهذا ما يمكنها من تقديم خدمات الالالتزام المهني يؤدي إلى تطوير المؤسسة و

.متميزة
  لتحسين الخدمة العمومية يجب أن تكون هناك هياكل وهيئات ترافق العامل ليقوم بمهامه على أكمل وجه
  ارباستمر تتبنى المستشفى الجودة والتحسين المستمر في مهامها كما تسعى للعمل من أجل ذلك.

النتائج الميدانية في :تتمثل  -ب 
} 

:

من خلال نتائج الدراسة المیدان�ة اتضح لنا أن المؤسسة الإستشفائ�ة بتمیمون } مصلحة المخبر والتص��ة 
ة.  أن م�ظم المو��ین لدیهم فهم م�تدل للال تزام المهني وجودة الخدمة ال�موم�

یشیر التحلیل الوصفي لمت�یرات الدراسة بدلالة الوس� الحسابي  والانحراف الم��ار� إلى و جود علاقة 
و مبین في الأتي     ایجاب�ة �ما �

بلغ متوس� الحسابي ل��د الالتزام الم��ار� 73.2 و�و أ�ل من الم�دل 3.3. و�و ضمن �ئة محاید، 
مة.   مما یدل �دم ش�ور ال�رد �المسؤول�ة اتجاه المن�

بلغ المتوس� الحسابي ل��د الالتزام العا�في 3.7. و�و ��وق الم�دل 3.3. و�و ضمن �ئة موافقة، 
مة.  و�و یشیر �ن �وة ارت�ا� ال�رد �ال�مل  في المن�

بلغ المتوس� الحسابي ل��د الالتزام المستمر 3.3. وهي توا�ق الم�دل 3.3. و�و ضمن �ئة موافقة، 
قاء في المؤسسة.  مما یدل أن العاملین ی�هرون التزاما مستمر من أجل ال�

بلغ المتوس� الحسابي ل��د الأش�اء الملموسة ولاستجا�ة .37. و�و أ�ل من الم�دل 3.3. و�و ضمن 
السرعة الممكنة.  �ئة محاید، مما یدل على �دم ت و�ر المستلزمات الماد�ة للعاملین، و�دم ت�دیم الخدمة �

بلغ المتوس� الحسابي ل��د الا�تماد�ة والتعاطف 372. و�و أ�ل من الم�دل 3.3. و�و ضمن �ئة 
محاید، مما یدل على �دم وفاء المستشفى �التزاماته اتجاه ال�میل، و�دم تفا�ل الإدارة مع ال�ر�ق 

الصحي. 
بلغ المتوس� الحسابي ل��د الأمان 3.7. و�و ��وق الم�دل 3.3. و�و ضمن �ئة موافقة. مما یدل على 

تفهم التعلیمات الواردة من �بل المن�مة. 
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 حيث أن : إلى أن هناك علاقة ارتباط بين الالتزام المهني وجودة الخدمة العموميةبينت نتائج الدراسة 
 .R=0.637معامل الارتباط بين الالتزام المهني وجودة الخدمة العمومية 

R=0.8903معامل الارتباط بين الالتزام المعياري وجودة الخدمة العمومية 
 R=0.8413معامل الارتباط بين الالتزام العاطفي وجودة الخدمة العمومية 
 R=0.6893معامل الارتباط بين الالتزام المستمر وجودة الخدمة العمومية 

  { تبرز مدى مساهمة  0...بينت الدراسة أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية } الالتزام
 الخدمة العمومية.المهني في تحسين جودة 

  { تبرز مدى مساهمة الالتزام  0...بينت الدراسة أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية }
 المعياري في تحسين جودة الخدمة العمومية.

  { تبرز مدى مساهمة الالتزام  0...بينت الدراسة أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية }
 في في تحسين جودة الخدمة العمومية.العاط
  { تبرز مدى مساهمة الالتزام  0...بينت الدراسة أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية }

المستمر في تحسين جودة الخدمة العمومية.
  يلي : أما بالنسبة لمقارنة النتائج الدراسة الحالية بنتائج الدراسات السابقة تم التوصل إلى ما 

توصلت إلى وجود تأثير للالتزام التنظيمي في جودة الخدمة المصرفية وهذا  } رؤى رشيد سعيد {أن الدراسة 
 بين الالتزام المهني وجودة الخدمة العمومية. وجود تأثير إلى الدراسة الحالية  توصلت إليه

إحصائية بين الالتزام التنظيمي توصلت أنه توجد علاقة طردية ذات دلالة {  باويغر المحمد أما دراسة } 
لت إليه توصما جابي للالتزام التنظيمي للموظفين أما يوتحسين جودة الخدمة المقدمة وهو ما يؤكد وجود دور إ

7- التوص�ات : في ظل النتائج التي توصلت إل�ه الدراسة یمكن ا�تراح مجموعة من التوص�ات التي 
یمكن 

لي : ي عملية الالتزام المهني في مختلف المؤسسات ومن بين أهم التوصيات المقترحة ماأن تساهم في تطبيق 
  زيادة اهتمام المؤسسة الاستشفائية بتبني نظام الالتزام المهني لأنه يعتبر من متطلبات تحسين جودة الخدمة

 العمومية.
  شفىة ونظيفة داخل المستمياه صحي توفير دوراتك .والموظف يحقق راحة المريضالعمل على توفير جو.
 .العمل على تعزيز الالتزام المهني لدى العاملين في المستشفى لأهمية ذلك في تطوير خدمة متميزة 
 بما يحقق راحة المريض. الحرص على كسب ثقة المرضى لخدمة المستشفى 
 ميع العمومية في ج كما أن هناك حاجة ماسة لمزيد من الدراسات فيما يتعلق بالالتزام المهني وجودة الخدمة

 المؤسسات.
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بعد التطرق إلى موضوع الدراسة تم استكشاف إمكانية المواصلة فيه بغية فتح أفاق  : الأفاق المستقبلية -.
 : مستقبلية يمكن دراستها والتعمق فيها أكثر من خلال دراسة المواضيع التالية

  لأداء الوظيفيا للرفع منتطبيق الالتزام المهني. 
  ن في تكوين فريق الالتزام المهنيالعامليتمكين. 
 البشريةالموارد لمهني على وظائف إدارة تأثير تطبيق الالتزام ا. 



 

قائمة المراجع 

 والمصادر
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ملاحقال  



 الملاحق
 

10 :الملحق رقم  
ة المحكمين للإستبيانجدول الأساتذ  

 الرقم الأستاذ
 10 د. بروكي 

 10 د. عياد ليلى
 10 د. بن عبيد

 10 د. تيقاوي العربي
 10 د. ساوس الشيخ

 10 د. يحياوي عبد القادر
10الملحق رقم:  

يوزارة التعليم العالي والبحث العلم  
 جامعة أحمد دراية أدرار

قتاادية والتجارية وللوم التسييركلية العلوم الا  

 قسم للوم التسيير

 تخاص ادارة الألمال

 استمارة }استبانة{
 

  
 

تحية طيبة وبعد......، السلام عليكم،  

 أخي الفاضل.....،أختي الفاضلة....،

مي محمد بتيميمون مؤسسة الاستشفائية الهاشالبين أيدكم هذا الاستبيان الموجه إلي موظفي  نضع أن ايشرفن     
إدارة الأعمال  لمذكرة تخرج ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في علوم التسيير تخصص الإعداد وهذا في إطار

الة دراسة ح-الالتزام المهني ودوره في تحسين جودة الخدمة العمومية "بجامعة أحمد دراية أدرار،تحت عنوان"
 مؤسسة الاستشفائية بتيميمون.

اه  مناسبا، تحديد درجة الموافقة عليها و فق ما تر  وفي هذا الإطار نضع بين يديك مجموعة من العبارات يرجي
 علما إن إجابتك ستحظى بالسرية التامة ولن تستعمل إلا في خدمة البحث العلمي.

 

 مع تمنياتي لكم بالمزيد من التمييز والإبداع والزيادة
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 الجزء الأول:المعلومات الشخاي

:        ذكر              أنثىالنوع-0  

سنة 00سنة          مافوق 00إلى  00سنة          من 00الى01: منالعمر-0   

: شبه طبي          تقني سامي             دراسات عليا أخريؤهل العلميلما-0  

رئيس قسم         أخري    :  مدير       الوظيفة الحالية -0  

سنوات01ة         أكثر منسن 01إلى  0سنة          من 0: أقل منالخدمة سنوات-5  

 الجزء الثاني: المتغير المستقل)الالتزام المهني(

(X( في الخانة المناسبة نظرا لتحديد درجة الموافقة أو عدم الموافقة عنها   وضع العلامة الرجاء  

 حسب الاختيار

 الرقم الفقرة درجة الموافقة
 

موافق 
 بشدة

 
 موافق

 
 محايد

 

 غير
 موافق

 غير
موافق 
 بشدة

 

 الالتزام المعياري
الإنساني لهاته أبذل قصار جهدي لتحقيق أهداف المستشفى نظرا للطابع      

 الأهداف.
10 

أسعى إلى المحافظة على سمعة المستشفى ونجاحها نظرا لمساهمتها في      
 علاج أفراد المجتمع.

10 

أفضل العمل في هذه المستشفى دون غيرها نظرا لتقدير المسؤولين      
 لمجهوداتي. 

10 

أحيانا أعمل لأوقات إضافية في المستشفى حتى لو لم يكن الوقت      
 الإضافي مدفوع الأجر .

10 

تستحق هذه المستشفى إخلاصي ووفائي لها لحصولي على تشجيعات من      
 .مختلف أفراد المجتمع

10 
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تمكن من مساعدة المرضى أفكر في وظيفتي بعد إنتهاء العمل حتى أ     
 بشكل أفضل.

10 

 الالتزام العاطفي

التي  ند تحدثي أمام الآخرين عن المستشفىينتباني الفخر والإعتزاز ع     
 أعمل فيها .

10 

 10 .في المستشفى أشعر بالسعادة من خلال مواصلة حياتي المهنية     

فرص عمل منحني الثقة الكافية بعدم البحث عن  العمل في المستشفى     
 .أخرى

10 

 01 مناخ العمل في المستشفى بالراحة والاستقرار.يشعرني      

 
 

نظرا لتعاوننا في من أفراد عائلتي  المستشفى زملائي في بعض أشعر بأن    
 .أداء واجباتنا

00 

 00 .أن أي مشكلة في المستشفى جزء من مشاكلي الخاصةأعتبر أحيانا      
 الالتزام المستمر

 00 فرص عمل أفضل . بالمستشفى حتى مع توفرأرغب في مواصلة العمل      

 مواصلة يلزمني وهو مايمنحني العمل في المستشفى تقدير واحترام الناس      
 العمل فيها.

00 

 00 .قبل أي وظيفة أكلف بها في المستشفى مقابل الإستمرار فيهاأ     

 00 أعتبر أن الإستمرار في وظيفتي سيمنحني ثقة أكبر في تنفيذها.     

 00 أفضل. أسعى من خلال عملي في المستشفى إلى اكتساب مهارات ومعارف     

العمل في المستشفى يساهم في إستقرار حياتي  أعتبر أن مواصلة     
 .الشخصية

00 

 
 لهاجة الموافقة أو عدم الموافقة على العبارة المقابلة در ( في الخانة المناسبة بناءا على X) الرجاء وضع العلامة

 حسب الاختيار
 الرقم الفقرة درجة الموافقة

موافق 
 تماما

غير  غير موافق محايد موافق
موافق 

 بشدة
 
 الأشياء الملموسة

 10 .يتمتع المستشفى بموقع ملائم ويسهل الوصول إليه بسرعة     
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 10 .الطبية صاتالتخص المستشفى مختلف أنواعيتوفر في      

 10 .تجهيزات طبية ومعدات تقنية حديثةيمتلك المستشفى      

 10  .يمتلك المستشفى دورات مياه صحية ونظيفة     

المستشفى لوحات و علامات إرشادية تسهل الوصول إلى ب توجد     
 .الأقسام والفروع المختلفة

10 

 الاستجابة
 10 في الوقت المناسب.تقديم خدماته المستشفى على يحرص      

قدر الإمكان لضمان السرعة  المستشفى إجراءات الاستقباليسهل      
 .والسهولة في تقديم الخدمة الصحية

10 

دوما لاستفسارات وتساؤلات  المستشفىالفريق الطبي في  يستجيب     
 المرضى. 

10 

 10 .وشكاوي المرضىاحتياجات  بالتجاوب معالمستشفى  إدارة قومت     

 01 .يبدي العاملون في المستشفى استعداد دائم للتعاون مع المرضى     

  الالتمادية 
تحرص إدارة المستشفى على تقديم الخدمات الصحية بطريقة      

 .صحيحة من أول مرة
00 

يعمل المستشفى بنظام المناوبة حتى يستمر تقديم الخدمة طيلة      
 اليوم.

00 

 00 .إدارة المستشفى بثقة المستفيدين من خدماتها الصحية تحظى     

 00 .يقدم المستشفى الخدمة الصحية بدرجة عالية من الدقة     

 00  .يحتفظ المستشفى بسجلات دقيقة و موثقة     

 التعاطف
 00 .الطبيب للمريض اهتماما وانتباها فرديا يولي     

يمتلك العاملون في المستشفى المعرفة و الدراية باحتياجات      
 .ورغبات المرضى

00 

يتصف العاملون في المستشفى بالروح المرحة واللطف في      
 .التعامل مع المرضى

00 

 00 ى.علاقة طبية مع المرضبالمستشفى إلى بناء العاملون  يسعى     

 01 .المريض وحالته الصحيةيقدر العاملون في المستشفى ظروف      
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 الأمان
 00 .المستشفى التام داخلبالأمان  المريض يشعر     

يبدي المرضى ثقة تامة في الأطباء والممرضين داخل      
 المستشفى.

00 

تحرص إدارة المستشفى على تعقيم وتنظيف مختلف الأجنحة      
 يوميا. 

00 

المواد والأدوية دوريا حتى تعمل إدارة المستشفى على مراقبة      
 تتأكد من مدة صلاحيتها.

00 

تحظى معلومات وملفات المرضى بالسرية التامة داخل      
 المستشفى.

00 

                                                      شكرا للى حسن تعاونكم      

 

 
  





 ملخص الدراسة :  

هدفت هذه الدراسة للتعرف على الالتزام المهني ودوره في تحسين جودة الخدمة العمومية في المؤسسة 
لدى مصلحة المخبر والتصفية , وتم الاعتماد موظفا  64الاستشفائية بتميمون وكانت عينة الدراسة تبلغ 

spssعلى برنامج إحصائي  وستخدمنا المنهج الوصفي والأسلوب التحليلي , وكانت أهم النتائج المتوصل  
                                                                                               :إليها 

إلى رضا العاملين في المؤسسة وعدم الاحتراق  الالتزام المهني هو نظام يساعد في اتخاذ القرار ويؤدي  
كنها من تقديم الوظيفي , الالتزام المهني يؤدي إلى تطوير المؤسسة ورفع من إنتاجية المنظمة وهذا ما يم

خدمات متميزة , كما تتبنى المستشفى الجودة والتحسين المستمر في مهامها وتسعى للعمل من أجل ذلك 
باستمرار, لتحسين الخدمة العمومية يجب أن تكون هناك هياكل وهيئات ترافق العامل ليقوم بمهامه على 

                                                            أكمل وجه,  وأن أهم التوصيات نذكر منها :

لأنه يعتبر من متطلبات تحسين جودة سسة الاستشفائية بتبني نظام الالتزام المهني زيادة اهتمام المؤ   
الخدمة العمومية , أهمية العمل على تعزيز الالتزام المهني لدى العاملين في المستشفى بما يحقق راحة 

                                                          المريض, توفير دورات مياه صحية ونظيفة .
Abstract                                                                                                                      :  

   This study aimed to identify the role of occupational commitment in improving the quality of 

public service in the public hospital, Timimoun. The sample of the study consisted of 46 

employees at the laboratory and filtering department, relaying on a statistical program (SPSS) 

and using the descriptive analytical method. The results were as follows: 

   Professional commitment is a system that helps in decision-making and leads to employee 

satisfaction in the organization as well as preventing job burnout; it leads to the development 

of the organization and raising its productivity for it can provide excellent services; besides, 

the institution adopts concept of quality and continuous improvement in its tasks, it is 

constantly seeking to do so. To improve the public service, there must be structures and bodies 

accompanying the employees to carry out their duties perfectly. 

   Among the most important recommendations of the study are: 

   The institution must increase interest in the professional commitment system because it is 

considered one of the requirements for improving the quality of public service, and enhancing 

that system at the hospital staff will lead to patient comfort. Also, it is important to provide 

healthy and clean toilets in the hospital. 
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