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ِ ِ ّالمتوكِ َ َ ُ    َينلْ
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داءــــــــهالإ  
  ....أهدي بحثي هذا إلى 

  والدي الغالي... من رباني على القيم والأخلاق الفاضلة وحب العلم 
  أمي الحبيبة... ا لترعاني من ضحت بأجمل أيام حياته

   التي شاركتني العناء والجهد وتحملت الكثيرزوجتي الغالية
  رنا* محمد*  لينا شمعة حياتي أطفالي الأعزاء

  إخوتي وأخواتي الذين شاركوني الأفراح والآلام طوال مشواري
  أساتذتي الأفاضل الذين هيئوا لي أسباب العلم والمعرفة

  ملاءكل الأحبة والأصدقاء والز
  كل من ساهم في إنجاز هذا البحث
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شكر وتقدير  
الشكر أولاً وأخیراً الله رب العالمین الذي أنعم علي بنعمة العقل والإیمان، وأفضل 

  الصلاة والسلام على سیدنا محمد وعلى آلھ وصحبھ وسلم  وبعد،

 لتفضلھ بالإشراف  يوسف عبد عطية بحر/ أتوجھ بالشكر الجزیل للدكتور -

ة            على   ھ طیل ي النصح والإرشاد والتوجی ده المتواصل ف ھذه الرسالة وجھ

  .فترة البحث

دكتور       - ن ال ل م ى ك دیر إل شكر والتق دم بال ا أتق ل / كم یم الھابی  وس

دكتور قو/وال ا فی ن        الأغ دوه م ا أب ى م الة وعل ذه الرس شة ھ ول مناق بقب

 .ملاحظات وإرشادات قیمة

د     وأشكر جمیع الأساتذة والمحكمین الذین كانت آ      - راؤھم وإرشاداتھم من نق

  .وتحلیل خیر معین في إتمام الجزء العملي من ھذه الرسالة

اتھم      - ذین ساھموا بمعلوم كما أتقدم بالشكر الجزیل لجمیع موظفي الوكالة ال

  .ستبانة وتعبئتھالاووقتھم في توزیع ا

 .وأخیراً، فإنني أشكر كل من ساھم وتعاون وعمل على إخراج ھذه الرسالة -

  احث     الب
   ماضي ديبأحمد
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 غزة الإقليمي التابع للأونروا من الدرجة       وقد تكون مجتمع الدراسة من العاملين في مكتب       

، وقد تم   عامل 327جمالي   العشرين، حيث بلغ العدد الإ      الوظيفية الوظيفية العاشرة إلى الدرجة   

من مجتمع الدراسة، وقـد  % 82.52، أي بنسبة عامل 270اختيار عينة طبقية عشوائية بلغت   

استخدم الباحث الاستبانة كأداة لجمع البيانات، تكونت الاستبانة من جزأين، حيث تم تخصيص             

 الأول هـو    الجزء الأول للمعلومات الشخصية للموظف، بينما تناول الجزء الثاني محـورين          

العدالـة التنظيميـة، سـلوك القـادة لمـساندة          ( وهـي    الدعم التنظيمي ويضم أربع مجالات    

 والمحور الثـاني    ) دعم وتأكيد الذات لدى العاملين     ،المرؤوسين، المشاركة في اتخاذ القرارات    

  .هو الاستغراق الوظيفي

الـدعم  ئية بين   وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها وجود علاقة ذات دلالة إحصا           

 بدرجـة   الأونرواالتنظيمي وتنمية الاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب غزة الإقليمي           

متوسطة ومقبولة، كما بينت الدراسة وجود فروق بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول             

  .ط فق وإلى سنوات الخبرةالدائرة التي يعمل بها الموظفالمجالات مجتمعة معاً تعزى إلى 

في دراسته بضرورة مراجعة وكالة الغوث لوسـائل الـدعم التنظيمـي            وأوصى الباحث   

المتبعة حالياً في تعزيز الموظفين من خلال مراجعة نظام الأجـور والمكافـآت وضـرورة               

 الاستقرار الوظيفي،   تإشراك العاملين في اتخاذ القرارات بشكل أكبر، وتنظيم وتوفير متطلبا         

   .ين، وتدريب القادة والمدراء على تعزيز العلاقة بينهم وبين المرؤوسينوزيادة رفاهية الموظف



ه  

Abstract 
The study aimed to know how organizational support impact the 
development of job involvement for employees in  UNRWA Gaza File 
Office, and to determine the means of organizational support provided 
by the field office, also to searching for the obstacles that prevent using 
the organizational support, in addition to giving some of 
recommendations that help to develop the methods of organizational 
support in order to get high level of job involvement. 
 
community of the study consisted of employees in the field office of 
UNRWA in Gaza gradually from the tenth to the twentieth degree, 
whereas the total number of the employees was 327, a stratified sample 
of 270 employees was selected randomly, which represents 82.52 % of 
the study's community, the researcher used the questionnaire as a tool for 
data collection, the questionnaire consisted of two parts: the first part has 
been allocated to the employee's personal information, while the second 
part Centered on two topics: the first is  the organizational support which 
includes four fields, and the second is the job involvement. 
 
The study finished with results– the most important of these results– that 
there's statistically significant relationship between organizational 
support and development of job involvement for the employees in the 
UNRWA Gaza File Office with an acceptable and average degree, in 
other hand the study has showed that the existence of distinctions 
between the averages of estimations for the sample of study about all 
fields combined together is related only to department which the 
employee works in. 
 
The researcher recommended in his study for UN's need to review the 
means of organizational support currently used to enhance the employees 
by reviewing the salaries and bonuses and the need to involve employees 
more in decision-making , in addition to organize, and offer all the 
requirements of job-stability, and increase the welfare of the employees, 
and training the officers and managers to strengthen the relationship 
between them and the subordinates and the necessity to have periodic 
surveys to know the level of satisfaction and job involvement for the 
employees in the field office of Gaza 
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  الفصل الأول
  الإطار العام للدراسة

  
  
  

 ًمقدمة الدراســـة: أولا. 

 ًمشكلة الدراســـة: ثانیا. 

 ًمتغیرات الدراسة: ثالثا. 

 ًفرضیات الدراسة: رابعا. 

 ًأھداف الدارسـة: خامسا. 

 ًأھمیة الدراسـة: سادسا.  
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  :مقدمة الدراسة: أولاً

الوقت الراهن إلى التكيف مع العوامل والمتغيرات العالمية والمحليـة  تسعى المنظمات في   
وعليها أن تواجه التحديات المواكبة لهذه العوامل والمتغيـرات وتتعـايش      ، المعقدة والمتشابكة 

معها، وهي في سبيلها إلى تحقيق ذلك لابد وأن تعتمد علـى المـوارد البـشرية ولا يمكـن                   
 في تحقيق أهداف المنظمة دون أن يشعروا بدعم المنظمـة  ةناءللعاملين أن يشاركوا مشاركة ب 

إن ،  لهم حتى يتمكنوا من مبادلتها بدعمهم لها عن طريق بذل قصارى جهدهم لتحقيق أهدافها             
 تزايدت وتداخلت بشكل كبير     العوامل والمتغيرات النفسية والاجتماعية التي تؤثر تنظيمياً      

ت علاقة تلك العوامل والمتغيرات فيمـا بينهـا         خاصة في العقدين الأخيرين، كذلك تشابك     
إلى تنمية وتطوير الأداء لتحقيق الأهداف التنظيمية والفرديـة    وإن كانت تهدف جميعاً   داخلياً

العدالـة  :  لحاجات ودوافع العاملين، ومن أهمها حيث تتيح تلك العوامل إشباعاً والمجتمعية معاً 
ي، المشاركة في اتخاذ القرارات، الكفاءة الاجتماعيـة،    التنظيمية، الدعم القيادي، الدعم التنظيم    

وغيرها من العوامل   .. تمكين العاملين، دعم و تأكيد الذات، تنمية درجة الاستقلالية في العمل            
  .)2:2004المغربي،  (والمتغيـــرات

التوزيع العادل لمكافآت العمل علـى العـاملين مقابـل          ويعرف الدعم التنظيمي على أنها      
 المبذولة منهم لتلبية أهداف المنظمة والتي تدل علـى اهتمـام المنظمـة بمـساهمات                الجهود

العاملين وتشمل المكافآت المادية مثل الأجور والبدلات والمزايا الاجتماعية والعاطفيـة مثـل             
   (Eisenberger,1997). الاحترام ودعم المشرف

مج فيها الفرد مع الوظيفـة      بينما يعرف الاستغراق الوظيفي على أنه الدرجة التي يند           
التي يمارسها ويستشعر أهميتها، فالاستغراق يعني أن يحب الفرد عمله ويكون مهتم بالعمـل              
المرتبط به الأفراد المحبين لوظائفهم يعملون بكفاءة أعلى وإنتاجية أفضل من هؤلاء الـذين لا   

  .)14:2004المغربي، (يحبون وظائفهم 
  

د القضايا المهمة في إدارة الموارد البشرية حيث أن له علاقـة            ويعتبر الاستغراق الوظيفي أح   
 بعدد من المتغيرات المتصلة بسلوك العاملين في منظمات العمل، مثل الغياب عـن العمـل،               

ويعتبر الاستغراق الوظيفي من المصطلحات الحديثـة نـسبياً       . وترك العمل والجهد في العمل    
ة الموارد البشرية، حيث تم تقديمه بشكل أكثـر     بالمقارنة مع مصطلحات أخرى في مجال إدار      
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وضوحاً في الستينات من القرن الحالي استناداً إلى أفكار قدمت في السابق عن أهمية العمـل                
  ).54:1995عريشة،  (في حياة الأفراد

  
بدراسة تأثير محددات الدعم التنظيمي على دافعية الأفراد        ) 34:2003 (مغربيالوقام  

العدالـة التنظيميـة،    (لال هذه الدارسة عدة محددات للدعم التنظيمي هي         للإنجاز وحدد من خ   
ذات      ،المشاركة في اتخاذ القرارات    سلوك القادة لمساندة المرؤوسین،    د ال دعم وتأكی

املین      دى الع  حيث وجـد علاقـة   ،)لدى العاملین، الالتزام التنظیمي، دافعیة الإنجاز ل
 )باستثناء دعم وتأكيـد الـذات لـدى العـاملين          (يطردية إيجابية بين محددات الدعم التنظيم     

  .ودافعية الأفراد للإنجاز
  

 في تنمية الاسـتغراق      وأثرها بدراسة جودة حياة العمل   ) 41:2004(مغربي  ال كما قام 
ظروف بيئـة   (الوظيفي حيث وجد علاقة طردية إيجابية بين مكونات جودة حياة العمل وهي             

 وجماعة العمل، أسلوب الرئيس فـي       ،جور والمكافآت العمل المعنوية، خصائص الوظيفة، الأ    
  .وتنمية الاستغراق الوظيفي) الإشراف، المشاركة في اتخاذ القرارات

  
مغربي قام الباحث بتوقع وجود     الومن العلاقة التشابكية التي سبق ذكرها في دراسات         

دعم التنظيمـي   علاقة بين الدعم التنظيمي والاستغراق الوظيفي، لذلك قام باختيار موضوع ال          
فرد في المهام المكلف بهـا  ودراسة محدداته وأثرها على تنمية الاستغراق الوظيفي واندماج ال        

 الفرد والمحافظة على مـصالح المنظمـة        يةمن قبل المنظمة والتي تنعكس ايجابياً على إنتاج       
  .وبذلك تكون المنظمة حققت غاياتها من الدعم التنظيمي

  
 ـة أن قامت بدراسة هذه العلاقة على حد علم الباحث، بينما            ولم يسبق للدراسات العربي    م ت

إجراء بحوث في المجتمعات الأوربية والتي لا يمكن تعميم نتائجهـا علـى البيئـة العربيـة                 
 وذلك لاختلاف الظروف السياسية والاقتصادية والاجتماعية ولما يتمتع         ،والفلسطينية بالأخص 

 الدراسة على العاملين في وكالة غوث وتشغيل        حيث تم إجراء  ، به قطاع غزة من خصوصية    
غزة الإقليمي، لكي يستفيد منه أصحاب صنع القرار داخل أروقـة            مكتب   -الأونروااللاجئين  

وكالة الغوث والذي يؤدي لتطوير وسائل الدعم التنظيمي المـستخدمة مـستنداً إلـى كميـة                
توصلت إليها والـذي سـيقود       جمعها حول موضوع الدراسة والنتائج التي         تم الدراسات التي 
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بدوره إلى رفع مستوى الاستغراق الوظيفي لدى العاملين الذي سينعكس ايجابياً على الخدمات             
  .التي يقدمها العاملون للاجئين الفلسطينيين في كافة دوائر وكالة الغوث

  
  :مشكلة الدراسة: ثانياً

الاسـتغراق  تواجه معظم المؤسسات تحديات جمة في الوصول لمستوى عالي مـن            
 وتنفق الكثيـر مـن الأمـوال    والرضا الوظيفي للعاملين بها ولهذه الغاية تستخدم وسائل شتى      

لتدريب وتأهيل العاملين لديها وتقدم لهم العديد من المزايا والعروض ساعياً دائمـاً للوصـول           
بـق  لمستوى عالي من رضا الموظفين لديها وتستعين بكل الطرق الحديثة ونتائج الأبحاث لتط           

  . من خلال الدعم التنظيمي للموظفيناستراتيجيات فعالة من أجل الوصول لهذا الغرض
فبينما تنجح بعض المؤسسات بتحقيق الاستغراق الوظيفي من خلال وسائل الدعم التنظيمـي،             

 وذلك بسبب اختلاف نشاط المؤسـسة والمكـان         تفشل مؤسسات أخرى تستخدم نفس الوسائل     
  .فيجب على كل مؤسسة اختيار أدوات الدعم المناسبة لهاوالزمان التي تعمل بها، 

 وسائل الدعم التنظيمي الفعال المستخدم في تنمية        للتعرف على لذا جاءت هذه الدراسة     
 وتجيب عن التساؤل    مكتب غزة الإقليمي التابع للأونروا    الاستغراق الوظيفي لدى العاملين في      

  :الرئيس التالي
  فـي  نظيمي والاستغراق الوظيفي لدى العـاملين     هل هناك علاقة بين الدعم الت     

  ) الأونروا(مكتب غزة الإقليمي 
  

  :متغيرات الدراسة: ثالثاً

  :محددات الدعم التنظيمي وتشمل التغيرات التالية:  المتغير المستقل-أ

  العدالة التنظيمية .1
 سلوك القادة لمساندة المرؤوسين .2

 المشاركة في اتخاذ القرارات .3

 دى العامليندعم وتأكيد الذات ل .4

   الاستغراق الوظيفي:  المتغير التابع-ب
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  :فرضيات الدراسة: رابعاً

  :الفرضية الرئيسة الأولى
H1:  

يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين محددات الدعم التنظيمي والاسـتغراق الـوظيفي لـدى               
  ).الأونروا(العاملين في مكتب غزة الإقليمي 

  
  :لتاليةويتفرع من هذا الفرضية الفرضيات ا

  
H1a :  

يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين العدالة التنظيمية والاستغراق الوظيفي لدى العاملين فـي       
  ).الأونروا(مكتب غزة الإقليمي 

  
H1b:  

يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين سلوك القادة لمساندة المرؤوسين والاستغراق الـوظيفي             
  ).ونرواالأ(لدى العاملين في مكتب غزة الإقليمي 

  
H1c:  

يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المشاركة في اتخاذ القرارات والاستغراق الوظيفي لـدى     
  ).الأونروا(العاملين في مكتب غزة الإقليمي 

  
H1d:  

يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين دعم وتأكيد الذات لدى العاملين والاسـتغراق الـوظيفي               
  ).الأونروا(قليمي لدى العاملين في مكتب غزة الإ
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  :الفرضية الرئيسة الثانية
H2:  

علاقـة الـدعم التنظيمـي      هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات المبحـوثين حـول            
المؤهـل  العمر،   الجنس،( الشخصية والوظيفية التالية     للمتغيرات  تعزىبالاستغراق الوظيفي   

  ).لمكان العم، الدرجة الوظيفية، سنوات الخدمة، العلمي
  

  :لثةالفرضية الرئيسة الثا
H3:  

هناك تأثير ذو دلالة إحصائية لمحددات الدعم التنظيمي علـى الاسـتغراق الـوظيفي لـدى                
  ).الأونروا(العاملين في مكتب غزة الإقليمي 

  
  

  :أهداف الدراسة: خامساً
  غزة -)الأونروا(التعرف على وسائل الدعم التنظيمي التي يقدمها مكتب غزة الإقليمي          . 1

   .موظفيهل
تحديد العلاقة بين الدعم التنظيمي والاستغراق الوظيفي لدى العاملين في وكالة غوث             . 2

 .غزة– الأونرواوتشغيل اللاجئين 

تحديد العلاقة بين الخصائص الشخصية لدى العاملين فـي وكالـة غـوث وتـشغيل          . 3
 .غزة والاستغراق الوظيفي- الأونروااللاجئين 

ام الدعم التنظيمي فـي وكالـة غـوث وتـشغيل           محاولة البحث عن معوقات استخد     . 4
 .غزة- الأونروااللاجئين 

  :أهمية الدراسة: سادساً
  :تظهر أهمية الدارسة من خلال الفائدة التي ستعود على كل من

  الباحث -1
 بشكل مباشر كوني معلم في وكالة الغوث مما يساعدني في اسـتثمار      الباحث تفيد الدراسة 

  . لزيادة الاستغراق الوظيفي والنمو المهنينظمةالدعم التنظيمي المقدم من الم
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   مكتب غزة–وكالة غوث وتشغيل اللاجئين  -2
             الأونـروا (تكمن أهمية الدراسة في مساعدة أصحاب القرار في مكتب غزة الإقليمي (

 الدعم التنظيمي الفعالة في تنمية مستوى الاستغراق الـوظيفي لـدى   وسائلفي تحديد  
 .موظفيها

  سائل الدعم التنظيمي في البيئات التنظيمية المختلف سواء الغربيـة أو            و ىالتعرف عل
العربية التي أثبت نجاعتها في زيادة مستوى الاستغراق الوظيفي وكذلك الوسائل التي            

  .لم تحقق أي تأثير على الاستغراق الوظيفي

  الأكاديميين في تخصص إدارة الموارد البشرية -3
     فتح الباب أمام الباحثين لدراسة مصطلحات حديثة مثـل         تكتسب الدراسة أهمية لأنها ت

 .الاستغراق الوظيفي وعلاقاتها بمتغيرات أخرى ذات علاقة

           ـ   الاسـتغراق   ىندرة البحوث والدراسات التي تمت في تحليل العوامل المـؤثرة عل
 .الوظيفي في البيئة العربية والفلسطينية منها على وجه الخصوص

  المجتمع-4
 تساعد الدراسة المجتمع الفلسطيني بـالنهوض بالمؤسـسات الحكوميـة           أمل الباحث أن  ي

والأهلية عبر تطويرها لوسائل الدعم التنظيمي لتحقيق الانسجام بين طموحات المـوظفين            
 .ومتطلبات الوظيفة
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  الفصل الثاني

  الإطار النظري للدراسة
  

  

  .مفھوم وأھمیة الدعم التنظیمي: المبحث الأول
  

  .ددات الدعم التنظیميمح: المبحث الثاني

  .الاستغراق الوظیفي: المبحث الثالث

 .نبذة عن الأونروا: المبحث الرابع
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  المبحث الأول
  

  الدعم التنظيمي 
  
  

  .المقدمة
  
  

  .مفھوم الدعم التنظیمي: أولاً
  
  

.أھمیة الدعم التنظیمي: ثانیاً
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  مقدمة 
ميته، والآثـار الإيجابيـة     يتناول الباحث في هذا المبحث تعريف الدعم التنظيمي وأه        

  .المترتبة عليه، بالإضافة لاستعراض أهم المتغيرات ذات العلاقة بالإدراك التنظيمي
  مفهوم الدعم التنظيمي : أولاً

أثار الدعم التنظيمي قدراً كبيراً من الاهتمام بين الباحثين في مجـالات علـم الـنفس      
عريـف الـدعم التنظيمـي بطـرق     وقد تم ت، )(Eisenberger, Rhoades, 2002 والإدارة
 الدعم التنظيمي بأنه مدى تقدير المنظمة للعـاملين         )Eisenberger,1986(ويعرف  . مختلفة

ويتمثل الدعم التنظيمي بالتوزيع العادل لمكافآت العمـل        . بها ومساهماتها بالاهتمام برفاهيتهم   
لتـي تـدل علـى اهتمـام     على العاملين مقابل الجهود المبذولة منهم لتلبية أهداف المنظمة وا      

المنظمة بمساهمات العاملين وتشمل المكافآت الماديـة مثـل الأجـور والبـدلات والمزايـا               
ويقـدر العامـل    . (Eisenberger,1997)الاجتماعية والعاطفية مثل الاحترام ودعم المشرف     

ن التأثر   العمل التي تقدمها المنظمة والتي تعتمد على السلطة التقديرية للمنظمة بدلاً م            مكافآت
بقوى خارجية مثل النقابات ولوائح الصحة والسلامة، وتأتي المكافآت الطوعيـة التـي تـأتي     

  .(Dawley,2008) مباشرة من المنظمة دليل على اهتمام المنظمة برفاهية العاملين
  

ونخلص لتعريف الدعم التنظيمي بأنه جميع أشكال المساعدات المادية والمعنوية التي           
 بشكل طوعي للعاملين بها والتي تتمثل في صورة اهتمام المنظمة بالعـاملين             تمنحها المنظمة 

وبزيادة رفاهيتهم وتقديرها لهم، والذي ينعكس بدوره على جهود العـاملين لتحقيـق أهـداف             
  .المنظمة

  
وتفترض نظرية الدعم التنظيمي وجود علاقة تبادلية ومشاركة بين المنظمة والعاملين           

 وتتأثر معتقدات العاملين بمدى تقـدير المنظمـة لإسـهاماتهم والعنايـة         بها، فلابد أن تتفاعل   
برفاهيتهم، وتتضمن هذه المعاملات الموضوعات المادية والشخصية على حد سـواء فهـي              
 .تشمل مثلاً الصداقة والاحترام والمحبة، كمـا تتـضمن النقـود والخـدمات والمعلومـات              

)Batson, 1993( ويصف ،Blauتماعي يشمل الالتزامـات غيـر المحـددة     أن التبادل الاج
للفرد داخل التنظيم، فالفرد عندما يقدم مجهوداً ما فإنه يتوقع أن يحصل على العائد مـستقبلاً                

  ).2003حامد، ( لحصول عليه والشكل الذي يؤدى به بغض النظر عن وقت ا
عان من وهناك نو. فالأفراد يميلون إلى تكوين علاقات تبادل اجتماعي داخل المنظمة  

  : أشكال التبادل الاجتماعي التي تتم داخل المنظمات هما
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-Leaderالتبادل الذي يحدث بين الفرد ورئيسه وهذا ما يسمى بعلاقة الفرد برئيـسه         -1

Member Exchange .  
التبادل الذي يحدث بين الفرد والمنظمة التي يعمل بها وهذا ما يـسمى إدراك الفـرد                 -2

  ).1:2003حامد، ( Perceived Organizational Supportللدعم التنظيمي 
  

ويعتبر الباحث أن كل ما تقدمه المنظمة من دعم تنظيمي للعاملين بهـا ستحـصل علـى            
مقابل له بطرق عديدة تحقق أهداف المنظمة، لذلك تسعى المنظمة للتنويع في طـرق الـدعم                

 ـالعدالـة   (التنظيمي وهي كما حددها الباحث تـشمل          ـ   – ةالتنظيمي ادة لمـساندة    سـلوك الق
خلص عبـد   كما  . ) دعم وتأكيد الذات لدى العاملين     – المشاركة في اتخاذ القرار      –المرؤوسين

إلى أن هناك علاقة طردية غير مباشـرة بـين عدالـة التوزيـع وعدالـة                ) 2002(السميع  
الإجراءات ورضا الفرد عن اتصاله برئيسه والولاء الوجداني للمنظمة مـن خـلال الـدعم               

  . مدرك كمتغير وسيط في هذه العلاقة اليالتنظيم
  

  أهمية الدعم التنظيمي: ثانياً
  : ومن هذه الفوائد ما يلييترتب على الدعم التنظيمي فوائد متبادلة بين العاملين والمنظمة

  .)2010العطوي، الشيباني، (يساعد الدعم التنظيمي في بناء الالتزام التنظيمي للعاملين . 1 
 كمتغيرين وسيطين تأثيراً جوهرياً     التنظيميرئيسه وإدراك الفرد للدعم     تؤثر علاقة الفرد ب   . 2

  .)2003، حامد( التنظيميعلى العلاقة بين العدالة التنظيمية وسلوك المواطنة 
  .)2003المغربي، (يزيد من دافعية الأفراد للإنجاز وتحقيق أهداف المنظمة . 3
لعامة وأهداف العاملين الخاصـة وكلمـا       إيجاد رؤية مشتركة تجميع بين أهداف المنظمة ا       . 4

   .(Katherine,2011)زاد الدعم التنظيمي زاد ارتباط الأهداف مع بعضها البعض 
تقليل الآثار السلبية لبعض سلوكيات وتصرفات الأفراد العاملين داخل المنظمة، فلقد أثبتت            . 5

ظـاهرة الغيـاب   الدراسات أن هناك علاقة ارتباط سـالبة بـين إدراك الـدعم التنظيمـي و           
(Eisenberger, et al.,1990) .   

يساعد على توفير بيئة عمل مناسبة تقود لتقليل معدلات التدوير الوظيفي الطـوعي الـذي     . 6
           يقوم به العامل ويستثنى من ذلـك العـاملين الـذين فـي بدايـة أو نهايـة فتـرة عملهـم                     

(Kirk Ring,2005).   
ي والاستغراق الوظيفي والرضا عن المكافآت فقد أثبت دراسة          درجة الالتزام الوظيف   يينم. 7

(Michael& Donna,1999)   وجود ارتباط إيجابي بين الدعم التنظيمي والمتغيـرات مثـل 
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الالتزام الوظيفي والاستغراق الوظيفي والرضا عن المكافآت، فكلما زاد درجة الدعم الوظيفي            
والاستغراق الوظيفي وجعلهم راضين عن المكافآت      المقدمة للعاملين زاد لديهم درجة الالتزام       

  .التي يتلقونها
يخلق موظفين ذو قدرة على الإبداع في العمل في ظل التنافس الهائل بين المنظمات فـي                . 8

نه يـسعى  إبيئة الأعمال، فحين يشعر العامل أن المنظمة تقدم له الدعم التنظيمي الذي يتمناه، ف    
  . (Pavan, 2008)العمل الإبداعي والابتكاري للنهوض بهذه المنظمة من خلال 
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  المبحث الثاني 

  محددات الدعم التنظيمي 

  
  .مقدمة

  .العدالة التنظیمیة: أولاً

  .سلوك القادة لمساندة المرؤوسین: ثانیاً

  .المشاركة في اتخاذ القرارات: ثالثاً

.دعم وتأكید الذات لدى العاملین: رابعاً
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  مقدمة
لاعه على الدراسات السابقة مجموعة من المتغيرات تعتبـر   حدد الباحث من خلال إط    

 الدعم التنظيمي ومـن هـذه      قياس وإدراك  محددات للدعم التنظيمي والتي نستطيع من خلالها      
  :المتغيرات

  
   (Organizational Justice) العدالة التنظيمية) 1(

  :مفهومال. أ
 أن يمكـن  الـذي  الأثر هميةلأ وذلك نسبي، مفهوم و تنظيمية ظاهرة التنظيمية العدالة

 تراجع إلى يؤدي أن يمكن والذي .العمل مكان في العدالة عدم أو بالعدالة شعور العاملين يحدثه

 المتغيـرات  أحد وهي الإدارية، العملية عناصر سائر قوة بلغت مهما الأداء التنظيمي مستويات

 من المنظمة أداء على و جانب من للعاملين الوظيفي الأداء كفاءة المؤثرة على المهمة التنظيمية

 النتـائج  من العديد يترتب العدالة بعدم العاملين شعور فيها التي يزداد الحالات ففي أخر جانب

 الالتـزام  وانخفـاض  التنظيميـة  المواطنة وتدني سلوكيات الوظيفي الرضا كانخفاض السلبية

 إحـساس  ارتفاع فإن لذلك، فًاوخلا. بصفة عامة الوظيفي الأداء انخفاض إلى إضافة التنظيمي،

 على الحصول بإمكانية وزيادة قناعتهم المنظمة إدارة في ثقتهم زيادة إلى يؤدي بالعدالة العاملين

 ثـم  ومـن  العدالة سيادة إلى  الاطمئنان بعد الأفراد سلوكيات ارتقاء من ذلك يعنيه وما حقوقهم

  )2006زايد، (. المنظمة في الوثوق
  

جتماع منذ زمن طويل إلى أهمية مبادئ العدالة وقيمها التي وفَّرها           وقد تنبه علماء الا   
للمنظمات، وتحقيقاً لرضى الأفراد العاملين فيها، الأمر الذي دفع          الإسلام أساساً للأداء المميز   

الظواهر المتعلقة بمفهـوم العدالـة    علماء الإدارة الحديثة إلى تركيز اهتمامهم على الكثير من       
المكونات  يف، والأجور المتكافئة وأدى بهم إلى اعتبار العدالة التنظيمية أحد         ارات التوظ بكاخت

 حيـث تعتبـر العدالـة       (Miles,2000,p12) الأساسية للهيكل الاجتماعي والنفسي للمنظمة    
يؤدي غيابه إلى مخاطر جـسيمة تهـدد المؤسـسة     قيمة اجتماعية ونمطاً اجتماعياًَ،  التنظيمية

 سـلبية،  سلوكية ك العاملين لعدم توافر العدالة يؤدي بهم إلى ممارسات     والفرد معاً، إذ أن إدرا    
كنقص الولاء للمنظمة والنية في تركها، وزيادة معدل دوران العمل، إضافة إلـى سـلوكيات               

والعدالة التنظيمية تـرتبط بـشكل جـوهري بقـيم          .  المؤسسة أو قادتها   نحو الانتقام الموجهة 
 على دوافع العاملين وجهودهم، الأمر      مباشر  وهي تؤثر بشكل   العاملين وعلاقاتهم الاجتماعية،  
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 طويلـة  الذي أدى إلى اعتبارها إحدى أهم نظريات السلوك الإنساني في المنظمـات لفتـرة             
  .)8-3، ص 2006زايد، (
  

 عدالـة  على الفرد خلالها من يحكم التي الطريقة" بأنها التنظيمية العدالة تعريف ويمكن

" والإنـساني  الـوظيفي  المـستويين  علـى  معـه  التعامـل  في المدير يستخدمه الأسلوب الذي
(Greenberg,1990,p20)، تعكـس  التي الطريقة" بأنها التنظيمية العدالة تعريف يمكن كما 

   . (farh, 1997: 25)"المخرجات تلك توزيع في المستخدمة الإجراءات وعدالة المخرجات عدالة
  الأبعاد. ب

تناولوا موضوع العدالة التنظيمية إلى ثلاث أبعاد رئيـسة         يقسم معظم الباحثون الذين     
  : كالأتي) التعاملاتعدالة التوزيع، وعدالة الإجراءات وعدالة (وهي 

   (Distributive Justice) عدالة التوزيع. أ
ــة المــساواة  ــى نظري ــة التوزيــع يعــود إل ــاحثون أن أســاس عدال            يعتبــر الب

(Equity  Theory) ـ، (1963)بها أدم  الذي نادي   ن سـلوك الأفـراد فـي   أإذ يعتقد آدم ب
يحـصلون    التي المنظمة يتأثر بدرجة كبيرة بمدى إحساسهم بالمساواة في التوزيع بين الفوائد          

التي يقدمونها ضمن المجموعة التي ينتمي إليها هؤلاء الأفراد، وعليـه فـإن       عليها والتكاليف 
 ـ       الرواتـب،  ( دل مخرجاتـه المرتبطـة بوظيفتـه      النظرية تقوم على أساس مقارنة الفرد لمع

 عـبء العمـل، وسـاعات العمـل، والجهـد         (إلى مدخلاته فيها    ) الخ..المكافآت، والحوافز 
ووفقا لتلك النظريـة،    . مع معدل مخرجات زملاءه في المنظمة إلى مدخلاتهم       ) الخ...المبذول

ظلم وعدم الرضا والتوتر    الفرد بالرضا عندما يتساوى المعدلان، ولكن يسود الشعور بال         يشعر
  . (Till and Karren,2011)يتساوى المعدلانعندما لا 

 واعـد لعدالـة التوزيـع فـي المنظمـات هـي           ق ثلاث   )1988( عام   Organوقد حدد   
)Yilamaz &Tasdan, 2009: P113( :  

   المـساهمة، فالـشخص  أساسقاعدة المساواة وتقوم على فكرة إعطاء المكافئات على  
كبر من الشخص الذي يعمل بـدوام جزئـي         أ م كامل يستحق تعويض   الذي يعمل بدوا  
  حصل العكـس فهـذا يعنـي       وإذا العوامل الأخرى متساوية لديهم،      أنعلى افتراض   

 .تجاوز على قاعدة المساواة

 ن كل الناس وبغـض النظـر عـن خصائـصهم     أعدة النوعية وتعني هذه القاعدة ب    قا
 يتساو بفرص الحـصول علـى       أنيجب    )الخ.... ، العرق، القابلية    الجنس(الفردية  
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أن المكافئات، فمثلاً عندما تعمل المنظمة على تقديم الخدمات الصحية لموظفيها يجب            
 اوإذتشمل هذه الخدمات كل الموظفين داخل المنظمة وليس فقط الذين يعملون بجـد،              

 .  هنالك تجاوز على قاعدة النوعيةبأنسيشعرون  ن باقي الموظفينإ فالأخيرحصل 

 ذوي الحاجة الملحـة علـى       الأفراداعدة الحاجة وتقوم هذه القاعدة على فكرة تقديم         ق 
 المنظمة زيادة الأجـور     أرادت إذافمثلاً  . الأخرىالأشياء  الآخرين، بافتراض تساوي    

افتراض تساوي    وامرأة غير متزوجة وعلى    أطفالوكانت هناك امرأة متزوجة ولديها      
 حصل العكـس    وإذ.  تقدم على الثانية   أنتزوجة يجب   ن المرأة الم  إ الأخرى ف  الأشياء

 .بتجاوز قاعدة الحاجة ن المرأة المتزوجة تشعرفإ
  
  (Procedural Justice)عدالة الإجراءات  .ب

قديماً كانت تركز البحوث في مجال العدالة التنظيمية على العدالة التوزيعيـة فقـط،              
دالة الإجرائية والتي تشير إلـى أن تقيـيم         وفي بداية السبعينات بدء الباحثون بالحديث عن الع       

بل أيضاً على كيفية اتخاذ     ) العدالة التوزيعية ( فقط على نتائج القرارات      ىالأفراد للعدالة لا يبن   
  .(Lee,2003:27). القرارات

لإجراءات الرسمية العادلـة أي الإجـراءات       ا"ويمكن تعريف عدالة الإجراءات بأنها      
مشاركة في اتخاذ القرارات أو السعي من خلال تبني إجـراءات           تصميمها لزيادة ال   التي جرى 

والأخطاء في القرارات التي يتم اتخاذها، وكذلك قدرة الموظـف علـى             معينة لتقليل الانحياز  
. "يير المـستخدمة لتقيـيم المـوظفين      إضافة إلى ثبات المعا    تحدي الطعن في تقييمات الأداء،    

(Greenberg,1990) .  
 الأساس للكثير من الدراسات التي تناولـت       (Leventhal)ذي قدمه   ويعتبر النموذج ال  

حيث حدد ست قواعـد للعدالـة الإجرائيـة يمكـن أن تـستخدمها              . مفهوم العدالة الإجرائية  
 كمـا أوردهـا    فـي المنظمـة وهـذه القواعـد    إجرائيـة المنظمات للحكم على أي عمليـة   

  : هي)2003(حواس
 الـذين يخـصهم     الأفرادق نفس الإجراءات على جميع      قاعدة الطريقة الثابتة وتعني تطبي    . 1

  .دون الآخرين  لأي منهمامتياز إعطاءقرار معين، دون 
قاعدة طمس المحاباة وتعني الابتعاد عن الانحياز في كل نقاط عملية تخصيص إجـراءات      . 2

  . القرار
ء الدقيقـة،   تعتمد على المعلومات والآراأنقاعدة الدقة وتعني بأن عملية التخصيص يجب      . 3
  .وتحلل بأقل خطأ ممكن ن تجمع هذه المعلومات والآراءأو
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تخصيص  جراء التعديلات على عملية   لإقاعدة القابلية للتصحيح والتي تعني توفر الفرص        . 4
  . إجراءات القرار

 تمثـل التوقعـات والقـيم    أنقاعدة التمثيل وتعني بأن كل مراحل عملية التخصيص يجب    . 5
  .تخصهم إجراءات قرار معين  للأفراد الذينسيةالأساوالاعتبارات 

 تكون متوافقـة مـع القـيم        أنقاعدة الأخلاقية وتعني بأن كل إجراءات التخصيص يجب         . 6
  .للأفرادالأخلاقية والمعايير المقبولة 

مثـل  وهناك مـن عـرف عدالـة الإجـراءات فـي ضـوء مجموعـة مـن المكونـات                    
  ):2000:326(ارمةحم
  .ثبات الإجراءات. 1
  . دقة الإجراءات.2
  .صحة الإجراءات. 3
  .واقعية الإجراءات وأخلاقياتها. 4
  .عدم التحيز. 5
  

  : أبعاد أخرى منها) 2008(بينما أضاف وادي
  .التحكم في القرار. 1
  .مرحلة ما قبل صدور القرار. 2
  .مرحلة اتخاذ القرار. 3
  
  (Interactional Justice)عدالة التعاملات . ج

املات امتداد لعدالة الإجراءات وثالث مكون مـن مكونـات العدالـة    تعتبر عدالة التع  
معتقدات أو أفكار الفرد بشأن جودة المعاملـة الشخـصية التـي       وتعرف على أنها    . التنظيمية

كما تمثِّل عدالـة     .(Bies,1986) وضع الإجراءات  يحصل عليها من صانعي القرارات عند     
 أو في تفسير هذه الإجراءات      الإجراءات الرسمية  المعاملة التي يحظى بها الموظف لدى تنفيذ      

(Greenberg,1990).  
  

  حول طبيعة العاملة الشخصية التي(Bies and Mong,1986)عدالة التعاملات تتمحور 
وتعكس رأي العامل متلقي القـرار      . يدركها العاملون عند تطبيق القرارات عليهم في المنظمة       

 عندما يقوم المدير أو متخذ القرار بتطبيق الإجـراءات        المعاملة الشخصية التي يشعر بها       عن
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ولا عدالة القـرار    ) العدالة التوزيعية (فهي لا تعكس عدالة مخرجات القرار       . والقرارات عليه 
، ولكن تعكس التفاعل بين متخذ ومتلقي القرار كون تطبيق القرارات           )عدالة الإجراءات ( نفسه

وهذا . تصالات بين صانعي القرار ومتلقي القرارات      من الا  والإجراءات يتطلب نوعاً   الإدارية
العدالة حتى عندما تكـون القـرارات ومخرجـات          التفاعل يفسر لماذا يشعر الموظفون بعدم     

على مدى شعور العامل بمدى وجود العدالة        وهناك أربعة معايير تستخدم للحكم    . القرار عادلة 
  .الملائمة والتبريروهي الثقة والاحترام و التعاملية عند متخذ القرار

 أثناء تفاعلـه   وصادقاًالقرار كان صريحاً الثقة تحصل عندما يشعر العاملون أن متخذ     . 1
  .معهم واتصاله بهم

يظهر متخذ القرار الاحترام والأدب للعاملين وعنـد          يشعر العاملون بالاحترام عندما    . 2
 .معاملته لهم بتهذيب

ما يتجنب متخذ القرار الخوض في أمور        العاملون عند  يدركها ن الملائمة أو الموائمة   إ . 3
 كالسؤال عن عمر العامل أو عرقه أو عمـره          مباشرة بالقرار) غير ملائمة (لا تتعلق   

 . العاملين أو دينه والتي قد تعطي مدلولات سلبية لدى

 أما التبرير فيتحقق من خلال قيام متخذ القرار بتقديم تفسيرات كافية للقـرار المتخـذ               . 4
وغيـاب  . وضيح مخرجاته والآثار السلبية والإيجابية لهـذا القـرار        أسبابه وت  وتبرير

 . يشعر بالظلم حتى لو كان صحيحاًالموظف التبرير قد يجعل

  :ين همابأن عدالة التعاملات تنحصر في جان) 2003(بينما يرى حواس
  .معاملة الأفراد بواسطة الرؤساء .1
 .بهاتقديم شرح مناسب للقرارات إلى الأفراد الذين يتأثرون  .2

  
 العدالة الإجرائية، العدالـة التوزيعيـة، وعدالـة   (وفي هذه الدراسة ستناول جميع هذه الأبعاد    

والتي تعتبر كأحد محددات الدعم التنظيمـي التـي   . ضمن مفهوم العدالة التنظيمية   ) التعاملات
  ).2003المغربي، (تقدمها المنظمة للعاملين بها كما حددها 

 
    (Leadership Support) المرؤوسينسلوك القادة لمساندة ) 2(

 القيـادة   ىللحديث عن سلوك القادة لمساندة المرؤوسين وجب البدء بالتعرف على معن          
  .والمقصود بالقيادة الإدارية وصولاً لتعريف الدعم القيادي

قدرة القائد على إقناع الأفـراد والتـأثير علـيهم          " القيادة بأنها   ) 14:2001(يعرف القحطاني 
  ".لى أداء واجباتهم ومهامهم التي تسهم في تحقيق الهدف المشترك للجماعةلحملهم ع
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النشاط الذي يمارسه القائد الإداري في مجال اتخـاذ وإصـدار           " تعرف القيادة الإدارية بأنها     
القرار، وإصدار الأوامر والإشراف الإداري على الآخرين باستخدام السلطة الرسمية، وعـن            

  .)45:2001عليوة، " (لة بقصد تحقيق هدف معينطريق التأثير، والاستما
  أن العلاقة التبادلية بين رب العامل والعامل لا تعتمـد فقـط          (Eisenberger,2001)ويقول  

على الجوانب الشخصية مثل النقود والخدمة والمعلومات وإنما أيضاً على المواد الاجتماعيـة             
  .الشعورية مثل الاحترام والتقدير والتوافق والدعم

ويشير الدعم القيادي إلي درجة المساندة والاحترام والتأييد التي يدركها التـابع مـن رئيـسه               
 ) Path Goal theory( مـسار الهـدف  الحالي في المنظمة، ويستند هذا المفهوم إلى نظرية

والتي ترى أن الدعم القيادي يمد التابعين بالإرشاد والتوجيه ومعاملاتهم بحياد وعدالة ويأخـذ             
  .عتبار مدخلاتهم ويقدرهافي الا

 Rhoades and) وعن علاقة الدعم القيادي للمرؤوسين بالدعم التنظيمي فقد حدد

Eisenberger,2002) ثلاث أبعاد للدعم التنظيمي هي المكافئات المنظمية والعدالة الإجرائية 
  .والدعم القيادي للمرؤوسين

  
الرضا الـوظيفي يرجـع إلـى شـعور         كما تشير نظرية التبادل الاجتماعي إلى أن الشعور ب        

العاملين بوجود دعم قيادي يمكن إدراكه عن طريق اجتهاد القائـد فـي تحديـد المـسارات                 
ممـا  ،للمرؤوسين وتقديم العون لهم لإتمام المهام المختلفة وتقديم الحوافز والتأثير الإيجـابي             

 الجهـد والفكـر    لدى المرؤوس فيبادل ذلك بإنفاق الوقت وتكـريس       التزامينعكس في صورة    
  .)Settoon, Bennett & Liden, 1996(لإنجاز تعليمات القائد وتحقيق أهداف التنظيم 

  
ولأن القادة يعملوا بمثابة وكلاء عن المنظمة فهـم يتحملـوا مـسئولية توجيـه وتقيـيم أداء                 

أنهـا   النظرة الإيجابية أو السلبية من القادة لهم على          المرؤوسينالمرؤوسين، لذلك يقيم هؤلاء     
  .)Eisenberger et al., 1986 ( مؤشر على وجود الدعم القيادي والتنظيمي من عدمه

  
ومن هنا جاءت دراسة سلوك القادة لمساندة المرؤوسين كأحد محددات الدعم التنظيمي التـي              

مه المنظمة للأفراد العاملين بها لأنه يعكس الاعتقاد العام الذي يتبناه العاملون اتجاه جـودة         تقد
  . تقييمهم وتثمينهم للجهود التي يبذلها العاملون في المنظمةىبيعة علاقة القادة معهم ومدوط
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   (Participation in Decision Making) المشاركة في اتخاذ القرارات) 3(

 الطريقة المنظمة لمواجهـة "  عملية اتخاذ القرارات بأنها     )476:1995(العديلييعرف  
 العمل عن طريق توفير المعلومات الكافيـة وإيجـاد البـدائل            المواقف والمشكلات في أثناء   

واختيار البديل الأكثر مناسبة من بينها، في سبيل تحقيق الهدف المرغـوب حـسب               المناسبة
  ".وظروفه الموقف

 امتلكـوا معلومـات تهـم المنظمـة،       إذاويفترض العديد من الباحثين والمديرين أن العاملين        
نها سـتعود بـالنفع     إة في اتخاذ قرارات تتعلق بهذه المعلومات ف       وأتيحت لهم الفرصة للمشارك   

وفيما يلي فوائـد مـشاركة   . ).(Shadur et al., 1999على كل من المنظمة والعامل نفسه 
  :العاملين في عملية اتخاذ القرار

  الكفـاءة والإنتاجيـة   ىيعزز من معنويات العامل ويزيد الرضا لديه وبرفـع مـستو           . 1
)Chang & Lorenzi, 1983(.  

يتيح الفرصة للعاملين في استخدام المعلومات الخاصة لديهم التي يمكن أن تؤدي إلى              . 2
 .)Williamson, 2008 (اتخاذ قرارات أفضل للمنظمة

تعمل على مشاركة الأفكار والمعلومات بين العاملين وبذلك توفر المرونة التنظيميـة             . 3
 .)Preuss & Lautsch, 2002 (وربما تؤدي لتحسين الإنتاجية

 & Chang (تساهم في زيادة الثقة والشعور بالسيطرة على جـزء مـن المـوظفين    . 4

Lorenzi, 1983(. 

 .)Arthur, 1994 (تحد من تكاليف الإشراف على العمل ووضع قواعد للعمل . 5

توفر مجموعة متنوعة من وجهات النظر المختلفة عنـد إعطـاء العـاملين فرصـة            . 6
 .)Kemelgor, 2002 ( القرارالمساهمة بأفكارهم ومقترحاتهم في صنع

تتنوع خيارات العاملين في المشاركة في صنع القرار مـن خـلال سلـسلة طويلـة تبـدأ                  و
بالمشاركة في ملكية المنظمة كامتلاك أسهم فيها عن طريق المساهمة ومـشاركة العمليـات              

  ). Cole, 1997(اليومية وصولاً للقرارات التي تتم في مجلس إدارة المنظمة 
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  :المشاركة في اتخاذ القرارطرق 
وذلك بتعيين ممثلين عن العاملين في مجلس الإدارة وهذا         : المشاركة على مستوى المجلس    .1

يلعب دوراً هاماً في حماية مصالح العاملين كما يضع الممثلون مشاكل وقضايا العاملين أمـام               
  .الإدارة ويوجه أعضاء المجلس لحلها

حيث تقوم المنظمة بطرح أسهم للعاملين بها وتقدم القـروض          : المشاركة من خلال الملكية   . 2
  .لهم والمساعدات المالية لشراء الأسهم وذلك للحفاظ على المشاركة في صنع القرار

ويتم بتكوين جماعات داخل المنظمة تساهم في       : المشاركة من خلال المفاوضات الجماعية    . 3
ان مـشاركة الموظـف فـي العمليـات         ة مثالية لضم  يلوضع قوانين المنظمة وتعتبر هذه وس     

  .الإدارية وصنع القرار
يقوم العاملين بطرح أفكارهم وحلولهم ومقترحاتهم      : المشاركة من خلال أنظمة الاقتراحات    . 4

 المكافـآت لحل المشاكل التي تعترض المنظمة مثل خفض التكاليف وتدابير السلامة ونظـام             
  .وخلق بيئة صحية وثقافة العمل

 ـ حيث يقوم بـدور نقا ةالذاتيويسمى نظام الإدارة : ن خلال السيطرة الكاملة   المشاركة م . 5 ة ب
العاملين، وتتم المشاركة من خلال الانتخابات ويصبح لهم ممثلين عن قضاياهم مطلعين على              

  .جميع الجوانب الإدارية في المنظمة
زيادة خبـرات    العمل و  تيقصد به التوسع في مجالا    : المشاركة من خلال الإثراء الوظيفي    . 6

  .العاملين وإشراكهم في تطوير العمليات اليومية في المنظمة
وهي مجموعة مكونة من خمسة إلـى عـشرة         : المشاركة من خلال حلقات ضبط الجودة     . 7

أشخاص خبراء في مجال عمل معين، يجتمعوا بانتظام لتحديد وتحليل وحل المـشاكل التـي               
  .  عملياتهمةمنطقتنشأ في 

http://www.managementstudyguide.com/methods-of-employee-
participation.htm 

 الـدعم   توبناء على ما سبق سيتم دراسة تأثير المشاركة في اتخاذ القـرار كأحـد محـددا               
  .التنظيمي على الاستغراق الوظيفي

  
   (Self Esteem)دعم وتأكيد الذات لدى العاملين ) 4(

لى أي مدى يكون العامل راضـياً عـن   إ: تقدير الذات )Korman)191,1970  يعرف
ولقد فرق الباحثين بين دعم وتأكيد الذات لـدى       . نفسه وعن المهام المكلف بها داخل المنظمة      

العاملين، ودعم وتأكيد الذات المرتبط بمهام محددة، ذلك أن تأكيد الذات لدى العاملين يـرتبط               
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نظمة، بينما يشير تأكيد الذات المرتبط      بالكيان العام والشامل للفرد طول فترة تواجده داخل الم        
بمهام محددة بأن ذلك الذي ينتهي بمجرد الانتهاء من نشاط أو مهمـة معينـة أو دور محـدد      

  ).Brockner, 1988(داخل المنظمة 
  

ويشير دعم وتأكيد الذات إلى اعتقاد العاملين بالمنظمة أن بمقدورهم تلبية وتحقيق احتياجـاتهم       
يجابية في أدوار متنوعة في المنظمة، كما أن هناك علاقة ارتباطيـة            عن طريق المشاركة الإ   

موجبة بين متغيرات متعدد مثل تنويع المهارات، الاستقلالية، التغذية العكسية، تحديد المهـام،             
عبـد العلـيم،    (أهمية الوظيفة، الهيكل التنظيمي المتكامل، ودعم وتأكيد الذات لدى الأفـراد            

2000.(  
 أن العاملين الذين يتمتعوا بمستوى عالي من تأكيـد الـذات    )Korman,1970(وأثبت دراسة   

لديهم اتجاهات إيجابية نحو أماكن عملهم، وأداء أفضل من زملائهم الذين لديهم انخفاض فـي             
  .مستويات تأكيد الذات

   
 لوجود علاقة هامة وإيجابيـة  )(Van Dyne and Pierce, 2003بينما خلصت نتائج دارسة 

د الذات وبين الالتزام التنظيمي حيث أظهرت أن الموظفين الـذين لـديهم مـستويات      بين تأكي 
عالية من تأكيد الذات هم أكثر التزاماً لمنظماتهم من زملائهم ذوي المستويات المنخفضة مـن        

  .تأكيد الذات



 23

  المبحث الثالث

  الاستغراق الوظيفي
  

  .تطور مفهوم الاستغراق: أولاً

  .لمستغرق وظيفياًمن هو الموظف ا: ثانياً

.اسـتراتيجيات تعزيـز الاسـتغراق الـوظيفي      : ثالثاً
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  تطور مفهوم الاستغراق الوظيفي: أولاً

سـات التـي    ا  فـي الدر    1921سنة     إلى وقت مبكر في بداية    أصل المصطلح   يعود  
وقـد  . تحقيق الأهداف التنظيمية    على رادأجريت على معنويات أو استعداد مجموعة من الأف       

للمنظمات خـلال الحـرب العالميـة        الأميركي في نضوج فكرة القيمة المعنوية     ساهم الجيش   
أي مـدى مـن أجـل رفاهيـة         الثانية للتنبؤ بوحدة الجهد واستعداد قوات الجيش للذهاب إلى        

  .(Perrin,2007)المنظمة 
 وكانت هناك حاجة إلى إيجاد مصطلح لوصف شعور ارتبـاط المـوظفين العـاطفي             

الاسـتغراق  "وأعطت هذه الحاجة ولادة مـصطلح       . خرين والوظيفة بالمنظمة، وشركائهم الآ  
 ويكون الموظفون الذين يهتمون بمستقبل الشركة مستعدين لاستثمار جهودهم مائـة          ". الوظيفي

  .)2012العبادي،  (بالمائة لصالح المنظمة
  

في مصنع أعمال هوثورن، وهو مصنع الكهربـاء الغربـي فـي        دراسة  وقد أجريت   
 لمعرفة فيما إذا أصبح العمال أكثر إنتاجيـة فـي           ) 1932-1924( ما بين    ضواحي شيكاغو 

  أن الزيادة في   الدراسة، اقترحت   وبعد إجراء الدراسة  . مستويات الإضاءة العالية أو المنخفضة    
 وأصـبح مفهـوم   . الإنتاجية كانت بسبب التأثير التحفيزي للفائدة التي يتم عرضـها للعمـال           

فقد سـيطر علـى     . اً للمناقشة في دوائر الشركات لعدة سنوات      موضوع" الاستغراق الوظيفي "
وكل واحدٍ منهم لديه طريقة مختلفة للنظر إليه وأدرك         . الجميع، العاملين وأرباب العمل    اهتمام
  .(Tiwari,2011:310) هذا المفهومأهمية  كلاهما

  
 فـي  بأنه الاندماج الداخلي للفرد الاستغراق الوظيفي (Pollock, 1997)فقد عرف 

العمل، أو التطابق والتجاوب النفسي مع العمل بما ينعكس في صورة تحقيق لذاتية الفـرد أو                
التزامه نحو عمله، فالاستغراق يعني أن يحب الفرد عمله أو أن يكون مهتما بالعمل المـرتبط               

  .به
  

 أن الاستغراق الوظيفي يمثل الدرجة التي يندمج فيها الفـرد           Riipinen (1997) ويرى
لوظيفة التي يمارسها ويستشعر أهميتها، ولهذا فالأمر هنـا مـرتبط بـالنواحي العقليـة               مع ا 

 الاستغراق بالعديد من المؤثرات منها المستوى العاطفي ويتضح ذلـك    ر، إذ يتأث  والعاطفية معاً 
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من آثاره الإيجابية على الفرد مثال ذلك مشاعر السعادة والرضا والتقـدير العـالي للـذات،                
يح عندما ينخفض مستوى الاستغراق، فيتضح التأثير السلبي على مـشاعر           وعكس ذلك صح  

  .الفرد مثال ذلك القلق والضيق والكآبة والإحساس باليأس
إن المفاهيم العديد للاستغراق والتي عرضتها الأدبيات التنظيمية يمكـن تجميعهـا فـي              

   (Ramsey et al., 1995 ): عناصر أربعة جوهرية
  . تمام الأساسي في الحياة العمل يمثل الاه– 1
  . المشاركة الفعالة في العمل– 2
  . الأداء يمثل الأساس لتحقيق الذات– 3
  . الأداء مرتبط بالمفهوم الذاتي– 4

  
  من هو الموظف المستغرق وظيفياً ؟: ثانياً

إن من أهم الأصول التي تميز منظمتين عن بعضها البعض هو مواردهـا البـشرية،            
وتعـد  . ترا والقـد  والمهـارات  فريدة من نوعها مثل المعرفة       مزايان  مجموعة تتألف م   فكل

 للميـزة   راً  البشرية من أهم أصول أي عمل يحدث في المنظمـة بوصـفها مـصد              الموارد
 من جميع القـوى     للإفادةأصبح من الضروري بالنسبة للمنظمات إيجاد طريقة         التنافسية، وقد 
ويتطلب المدخل الناجح لأية رسالة الجمـع       . المتزايدأو النمو   لغرض الاكتفاء    العاملة المتاحة 

ولذا يتعين على المنظمـة أن تبـذل جهـداً          . العقلاني والسلوك الشعوري سويةً    بين السلوك 
وهنا لا يعمل الدافع وحده، إذ أنه مـن المهـم جـداً             . ينيإلى هذين المستو   للوصول مقصوداً

وقد يكون هذا ممكنـاً     . رسالة المنظمة والوحدة بين الموظفين لرؤية و     غرس شعور الانسجام  
الاستغراق ولتحقيق هذه الغاية، يعد     . مزاجهودهم بنجاح إلى مبدأ الالت     فقط عندما يمكن تحويل   

  ).Tiwari,2011:311(قوية للغاية متاحة لأرباب العمل   أداةالوظيفي
  

رك يعـي ويـد   الذي"ستغرق بأنه الشخص م الموظف ال)Bevan et al. )1997:83 ويصف
  ".المنظمة سياق الأعمال، ويعمل عن كثب مع زملاء العمل لتحسين الأداء الوظيفي لصالح

  
العواطـف   ق الموظفين هو عبارة عن علاقة رفيعة      ران استغ إف )Gibbons,2006(وبحسب  

اتجاه عمله والذي يؤثر فيها المنظمـة أو المـدير أو زمـلاء              وعقلية والتي يمتلكها الموظف   
  .تطبيق الجهود المنظورة الإضافية في عمله  من أجلالعمل في المقابل
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  احتماليـة  تازداداق الموظف كلمـا     ر استغ زادوبعبارة أخرى يمكن القول أنه كلما       

 تكلمه بأشياء إيجابية عن المنظمة وبذلك تزداد مساهمته في تطوير علامة تجاريـة إيجابيـة              
 ندوراة تقليل أو خفـض نـسبة   لصاحب العمل ورغبته في البقاء في ضمن المنظمة وبالنتيج      

 العمل وتركه وبذل الجهد على المستوى الأعلى وبشكل منتظم وبالنتيجة التأثير الفاعل علـى             
 ت عديدة مثل جودة الخدمة ورضا الزبائن وارتفـاع الإنتاجيـة والمبيعـات وزيـادة              رامتغي

  .الخ...الربحية
  

 لأنه يتناول مـا   . لوظيفيةق تكمن في أنه يدخل في صميم العلاقة ا        اإن أهمية الاستغر  
د وكيف يتصرفون في أدوارهم وما الذي يجعلهم ينتهجون سلوكا بطرق أخـرى             ايفعله الأفر 

 أجـراه  البحث الذي    وأفاد. جل تحقيق أهداف المنظمة وأهدافهم الشخصية على حد سواء         أ من
Watkin )2002 (              أداءأن هناك اختلافات كبيرة في أداء القيمة المـضافة التقديريـة بـين 

وكان الاخـتلاف فـي الوظـائف المنخفـضة         ". الموظف الاعتيادي "و" المستغرقالموظف  "
 في الوظـائف المتوسـطة التعقيـد، وبنـسبة          ) %32(، بينما كانت النسبة   %)19 (الصعوبة

  .في الوظائف التي تتسم بدرجة عالية من التعقيد%) 48(
  

  ):10-8: 2012ي، العباد (استراتيجيات تعزيز الاستغراق الوظيفي: ثالثاً
  في ضوء العوامل التـي تـؤثر       استراتيجيات الاستغراق أن تطوير   ) Tiwari,2011 (يقترح
  :تيجيات هيا وهذه الإسترالاستغراقعلى 

  :(The work itself)العمل نفسه  . 1
، والتـي تحفـز الـدوافع       الوظائف التي يتم بها تصميم العمل أو      على الطريقة    تعتمد

 ثلاث خصائص تعد مطلوبة في الوظـائف إذا         )Lawler )1969وقد ميز . الذاتية نحو العمل  
  :جوهرياًحافزاً  أن تكون ما أرادت

تقييم أدائهـم    ، ويفضل من خلال   يجب أن يتلقى الأفراد ملاحظات ذات معزى حول أدائهم        . أ
 ـ   وهذا يعني أنهم يجب أن يعملوا بشكل مثالي في        . وتحديد هذه التعليقات   ل، عملية إنتاج متكام

  .كعملية أو كخدمة، أو كجزء كبير منها يمكن مشاهدته بشكل كلي
 د إلى الوظيفة باعتبارها تتطلب منهم اسـتخدام       ا يجب أن ينظر الأفر    -ت  ا استخدام القدر  . ب
  . التي يقيمونها من أجل أداء الوظيفة بفعاليةراتالقد
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النفس  درجة عالية من ضبط   د أن لديهم    ايجب أن يشعر الأفر   : )لاستقلاليةا(التحكم الذاتي    .ج
  .ت لتحقيق هذه الأهدافاحول تحديد الأهداف الخاصة بهم وتحديد المسار

  
  :(The work environment) بيئة العمل. 2

  وذلـك  خلال بيئة العمل بـشكل عـام        من الاستغراقزيادة   هذه الإستراتيجية ب   ستهتم
ز الاهتمام والإثارة فـي الوظـائف   وتعزي بتطوير الثقافة التي تشجع المواقف الإيجابية للعمل، 

ن الموظفين الذين يمتعـون  أ ") Land End (ويعتقد. د والحد من الإجهاداالتي يقوم بها الأفر
م فـي العمـل سـوف       ايشعرون بالوفاء والاحتر   أنفسهم، الذين تم دعمهم وتطويرهم، والذين     

هام الموظفين هو   إل في    تفكير الشركة برغبتها    وراء والسبب". يقدمون أفضل الخدمات للعملاء   
نابعاً من شعورهم بالفخر لما تمثلـه المنظمـة لهـم، أي             كون استعداد الموظفين للقيام بذلك    

. الفارق بين التجربة الجيدة للعمـلاء والتجربـة الفاشـلة       فهي تجعل . الخدمة، الجودة والقيمة  
صوصاً الاتـصالات،  اعتبار جوانب معينة من بيئة العمل، وخ        أيضاً إلى  الإستراتيجيةوتحتاج  
 الإسـتراتيجية ويمكـن أن تـشمل     . العمل والحياة وظروف العمل    ط، والموازنة بين  اوالانخر

د في  ا، والتي تهتم ببناء علاقات فعالة مع الأفر       "إدارة علاقة الموهبة  " صياغة وتطبيق سياسات  
صـوتاً  ف بقيمـتهم، ومـنحهم      االموظفين على نحو لائق وملائم، والاعتر      أدوارهم، ومعاملة 

  .وتوفير فرص للنمو
  
  : (Leadership) القيادة. 3

التنفيذيين القيـام بـه      تيجية القيادة إن تركز على ما يجب على المديرين        اينبغي لإستر 
وسيـشمل هـذا    . قاالاستغر كقادة من أجل أداء دورهم الحيوي والمباشر في زيادة مستويات         

ت التي يحتـاجون    اوالمهار  توقعات عملهم  تنفيذ برمجيات التعلم التي تساعدهم على فهم كيفية       
للمـديرين المحتملـين أو      وخاصة بالنسبة (وتشمل البرمجيات التدريب الرسمي     . لاستخدامها

قبل مزج أساليب متنوعة     ، ولكن التأثير الأكبر سيكون من     )المديرين في دورهم القيادي الأول    
أيـضا بـأن عمليـة إدارة       فاعترويجب الا . من التعلم مثل إعادة التعلم، والتدريب والتوجيه      
تهم في تحسين   انشر مهار   مفيدا يمكن من خلاله    اًالأداء يمكن أن تقدم للمديرين التنفيذيين إطار      

على أنـشطة إدارة الأداء      وهذا ينطبق بشكل خاص   . قاالأداء على الرغم من زيادة الاستغر     
الأداء، والتغذيـة    بـة قاط المـشترك فـي مر     التعريف الدور وتخطيط تنمية الأداء، والانخر     
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إدارة الأداء أكثر    تيجية الخطوات المطلوبة لجعل   اولذلك ينبغي أن تشمل هذه الإستر     . العكسية
  .إليها ت التي يحتاجوناء بها وتطوير المهارام المدرافعالية من خلال زيادة التز

  
  : (Opportunities for Personal Growth) فرص النمو الشخصي. 4

 خلـق ثقافـة     إلـى تيجية توفير فرص التطوير والنمو      اوضع إستر  وينبغي أن يستند  
ء التنفيـذيين،   االتعلم لأنه معترف به مـن الإدارة العليـا والمـدر           الأمر الذي يشجع  . التعلم

ووصـف  . راتنظيمية أساسية يلتزمون بها وينهمكون منها باسـتمر    والموظفين عموماً كعملية  
)Reynolds,2004( تشجع الموظفين على   "التي من شأنها أن     " سيلة النمو و"التعلم بأنها     ثقافة

السلوكيات التقديرية الإيجابية، بما في ذلـك الـتعلم، وتحتـوي علـى             م بمجموعة من  االالتز
ت اف، إدارة التعلم الذاتي وليس الأوامر، وبناء قـدر        اوليس الإشر  التخويل: الخصائص التالية 

، "وسـيتم تـشجيع الـتعلم المـستقل       . تصحيحات على المدى القـصير     طويلة الأجل وليست  
د بنـشاط لاكتـساب المعـارف       ابأنه يحدث عندما يـسعى الأفـر      ) Sloman,2003(ويعتقد
  .المنظمة  التي تعزز أهدافتراوالمها

 الخطـوات اللازمـة لـضمان       الإستراتيجيةوعلى وجه الخصوص، ينبغي أن تحدد       
وهذا يـشمل  . النمو في أدوارهم التشجيع على التعلم و    وإعطائهمد على الفرصة    االأفر حصول
د فرصة لتطوير دورهـم    ا أي إعطاء الأفر   –السياسات التي تركز على دور المرونة        استخدام

وهذا يعني تجاوز إدارة المواهب للقلـة المحبـذة        .  بشكل أفضل من مواهبهم    الإفادة من خلال 
ن يكون مفهوم الفلسفة    وينبغي أ . د الأساسيين الذين تعتمد عليهم المنظمة     ات الأفر اقدر وتطوير
تحقيق نتائج غير عاديـة     "أن الجميع لديه القدرة على النجاح، والهدف يجب أن يكون            القائمة

وهذا يتضمن استخدام إدارة الأداء في المقـام الأول باعتبارهـا العمليـة             ". د عاديين اأفر مع
  .مع التركيز على تخطيط التنمية الشخصية التنموية

يجية أن تشمل أيضاً فرص التطوير الـوظيفي، وكيـف يمكـن            تاوينبغي لهذه الإستر  
 التوجيه والدعم والتشجيع الذي يحتاجون إليه إذا ما أريد لهم تحقيق إمكانـاتهم              ادرالأف إعطاء

وينبغـي أن تـدرج     . مستقبل مهني ناجح في المنظمة مع تناغم مواهبهم وتطلعـاتهم          وتحقيق
ير الرجال والنساء بالوعود بسلسلة من النـشاطات        ءات اللازمة كافة لتوف   االإجر تيجيةاالإستر

ت التي من شأنها إعدادهم لأي مـستوى مـن المـسؤولية والقـدرة علـى                اوالخبر التعليمية
  . الوصول
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  :(Opportunities to Contribute) فرص المساهمة. 5
ليست مجرد مـسألة وضـع العمليـات التـشاورية      د بفرصة للمساهمة ا تزويد الأفر 

بل إنها تتعلق بإنشاء بيئة العمل التي تمنح الأفراد         . على الرغم من أنها تكون مهمة     الرسمية،  
قولوا كلمتهم، وتأكيد القيمة الأساسية في المنظمـة التـي          صوتاً من خلال تشجيعهم على أن ي      
وفي جميـع المـستويات للاسـتماع والاسـتجابة لأيـة       يجب أن تكون الإدارة على استعداد   

  . دهاامساهمات يقدمها أفر
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  :مقدمة
وكالة الأمم المتحدة لإغاثة وتشغيل اللاجئين الفلسطينيين في الـشرق           (الأونرواتعمل  

 مليون لاجئ فلـسطيني مـسجلين       5 والحماية وكسب التأييد لحوالي      على تقديم الدعم  )الأدنى
ولبنان وسورية وقطاع غزة والضفة الغربية بما فيها القدس الشرقية إلـى أن   لديها في الأردن 

 بالكامل تقريباً من خلال التبرعات الطوعية التي        الأونرواويتم تمويل    .يتم إيجاد حل لمعاناتهم   
 إلى حد بعيد أكبر وكالة تابعة       الأونرواوتعد  . منظمة الأمم المتحدة   تقدمها الدول الأعضاء في   

  موظـف  30000الأوسط حيث يبلغ عدد موظفيها أكثر مـن          للأمم المتحدة تعمل في الشرق    
أنفسهم الـذين يعملـون بـشكل مباشـر          يكاد يكون معظمهم من اللاجئين الفلسطينيين     محلي  

 الاجتمـاعيين   ن والأخصائيي طباء والممرضين لمصلحة مجتمعاتهم في وظائف المدرسين والأ     
  .)1/3/2014  الالكتروني،الأونرواموقع (
  

  :الأونرواخدمات : أولاً
 خدمات التعليم والصحة والإغاثة والخـدمات الاجتماعيـة للاجئـين           الأونرواتوفر  
 مليون لاجئ فلسطيني مـسجلين فـي مواقـع عملياتهـا الميدانيـة              4.1بين   المستحقين من 

 مليون  1.4ويعيش ما يزيد عن     . والضفة الغربية وقطاع غزة    لأردن ولبنان وسورية  ا:الخمسة
 مخيم معترف به، وتتمركز خدمات      58تقريباً، في    المسجلين لاجئ، أي ثلث إجمالي اللاجئين    

منها حيث تتواجد مجموعات كبيرة مـن تجمعـات           داخل هذه المخيمات أو بالقرب     الأونروا
التزامها الدائم نحو مجموعـة واحـدة مـن          مكانة متفردة في إطار    االأونرووتتبوأ  . اللاجئين

لأربعـة أجيـال مـن اللاجئـين         اللاجئين وإسهاماتها في تحقيق الرفاهية والتنمية البـشرية       
المتغيرة للاجئين وذلـك     وقد تدرجت الوكالة في تكييف برامجها لتلبية الحاجات       . الفلسطينيين

  ).1/3/2014 الالكتروني، الأونرواموقع ( قتةفي ضوء نشأتها الأساسية كمنظمة مؤ
  

  :المنشآت: ثانياً
وبخلاف منظمات الأمم المتحدة الأخرى التي تعمل من خلال الـسلطات المحليـة أو            

.  بتوفير خدماتها مباشـرة للاجئـين الفلـسطينيين        الأونرواالوكالات المنفذة، تقوم     من خلال 
مشروعاتها، وتقوم أيضاً ببناء وإدارة المنشآت      تخطيط وتنفيذ أنشطتها و     على الأونرواوتعمل  

 منشأة يعمل فيها ما يقـارب مـن         900الصحية أو رعاية ما يربو على        كالمدارس والعيادات 
 كـالتعليم   الأونـروا وبسبب أن خدمات    . مناطق عملياتها الخمس    في محبلي موظف   30,000

لعادة مـن خـلال القطـاع     الخدمات التي يتم توفيرها في ا      والخدمات الصحية هي من نوعية    
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السلطات الحكومية في مناطق عملياتها والتـي         تعمل بالتعاون الوثيق مع    الأونرواالعام، فإن   
 الالكترونـي،   الأونـروا موقع   (الفلسطينيين تقوم هي الأخرى بتوفير بعض الخدمات للاجئين      

1/3/2014.(  
  :الأونروابرامج : ثالثاً

البشرية وفي المجال الإنـساني تـشتمل علـى          في مجال التنمية     الأونرواإن خدمات   
الأساسي والمهني والرعاية الصحية الأوليـة وشـبكة الأمـان الاجتمـاعي والـدعم               التعليم

المخيمات والبنية التحتية والإقراض الصغير والاسـتجابة الطارئـة فـي            المجتمعي وتحسين 
 الأونـروا موقع  ( هي   تقديم تلك الخدمات ضمن برامج خمسة      ويتم. أوقات النزاعات المسلحة  

  ):1/3/2014الالكتروني، 
  :برنامج التعليم. 1

اهتم مجتمع اللاجئين الفلسطينيين بالتعليم اهتماماً كبيراً منذ أمد بعيد بوصفه المفتـاح             
وعلى الرغم من الظروف الصعبة التي يتعرض لها الفلسطينيون في أغلـب            . أفضل لمستقبل

وقـد تحقـق   . لتي تتلقى تعليماً عالياً في الشرق الأوسط    إحدى أكثر الجماعات ا    الأحوال فإنهم 
 في تعليم ثلاثة أجيال من اللاجئين، حيـث         الأونرواكبير بفضل مساهمة     هذا الإنجاز إلى حد   

أكبر الأنظمة المدرسية في الشرق الأوسط، وقـد ظلـت الجهـة              بتشغيل أحد  الأونرواتقوم  
  .لفلسطينيين لقرابة خمسة عقودللاجئين ا الرئيسية التي توفر التعليم الأساسي

  :الصحة. 2
يهدف برنامج الصحة التابع للأونروا إلى حماية صحة اللاجئين الفلسطينيين والحفاظ           

 عامـل  4,000وتحسينها، وكذلك تلبية حاجاتهم الصحية الرئيسية، حيث يقوم أكثر مـن     عليه
لفعالة كلفة والفاعلة فـي      بتقديم واحد من أكثر الأنظمة الصحية ا       الأونروالدى   صحي يعملون 
  .الأوسط منطقة الشرق

  :الإغاثة والخدمات الاجتماعية. 3
 على دعم اللاجئين غيـر القـادرين علـى تلبيـة            الأونروايعمل برنامج الإغاثة في     

 علـى   الأونـروا و تعمل الخدمات الاجتماعية في      . الأساسية من الغذاء والمسكن    احتياجاتهم
ماعية الاقتصادية الأكثر إلحاحاً لمجتمع اللاجئين الفلسطينيين،       الاحتياجات الاجت  معالجة بعض 

  .الغذائية والنقدية على الاحتياجات التي يتم تقريرها من خلال مسح للفقر وتستند المساعدات
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  :التمويل الصغير. 4
 على تعزيز التنمية الاقتصادية ومكافحـة       الأونرواتعمل دائرة الإقراض الصغير في      

  .ساط اللاجئين الفلسطينيين والفئات الفقيرة والمهمشة الأخرىأو الفقر بين
  :البنية التحتية و تطوير المخيمات. 5

 يقوم برنامج البنية التحتية وتحسين المخيمات على إدخال تحسينات على البيئة المادية           
لـى  والاجتماعية في مخيمات اللاجئين التابعة للأونروا، حيث تقود الوكالة الجهود الراميـة إ            

خدمات الصحة البيئية، إعـادة تأهيـل وإعمـال         : (المخيمات الثمانية وذلك من خلال     تحسين
  ).نشاء البنية التحتيةإو المساكن وصيانة

  :برامج الطوارئ. 6
 الإجراءات للتخفيف من آثـار      الأونرواعلى مدار السنوات الستين الماضية، اتخذت       

مل الذي تقوم به الوكالـة علـى معالجـة          ويضطلع الع . الطوارئ على حياة اللاجئين    حالات
والاجتماعي الاقتصادي والأمني الذي يمتاز بأنه سريع التدهور فـي غـزة             الوضع السياسي 

، وذلك إضافة إلـى     2000اندلاع الانتفاضة الثانية في أواخر العام        والضفة الغربية وذلك منذ   
  .الاستجابة للأزمات في لبنان

  

  :قليميةالرئاسة والمكاتب الإ: رابعاً
  :الرئاسة. 1

واتخذ قرار  . 1996تقع رئاسة الوكالة في غزة وعمان بعد نقلها من فيينا بالنمسا في             
الرئاسة الأمين العام للأمم المتحدة وساندته الجمعية العامة تعبيراً عن التزام الأمم المتحدة              نقل

 مـن   الأونروا  اتخذت رئاسة  1978 و   1950وبين عامي   . في الشرق الأوسط   بعملية السلام 
ولدى الوكالة أيضاً مكتبا اتصال في مقر الأمم المتحدة بنيويـورك وقـصر              .بيروت مقراً لها  
  .مكتب في القاهرة بمصر ولديها كذلك. الأمم في جنيف

  :المكاتب الإقليمية. 2
 الميدانية خمسة مكاتب إقليمية مستقلة فـي كـل مـن عمـان              الأونرواتدير عمليات   

ومدينـة غـزة    ) الضفة الغربية (والقدس الشرقية   ) سوريا(ودمشق  ) بنانل (وبيروت )الأردن(
  ).قطاع غزة(

  

) Gaza Field Office – GFO (مكتب غزة الإقليمي  
 مكتب غزة الإقليمي من أكبر المكاتب الخمسة المذكور سابقاً؛ إذ يعمل فيه مـا               يعتبر

  .ة من موظفي قطاع غزة العاملين في قطاع الخدمات العام50% يقارب
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  الدراسات السابقة

  ةــــمقدم

ھ  : أولاً ي وعلاقت دعم التنظیم ت ال ات تناول دراس

  .بمتغیرات أخري

  .الدراسات العربیة

  الدراسات الأجنبیة
  

اً ھ    : ثانی وظیفي وعلاقت تغراق ال ت الاس ات تناول دراس
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  مقدمة

العربية والأجنبيـة ذات العلاقـة بموضـوع         المحلية و   الفصل أهم الدراسات   يتناول  
حيث . البحث، وذلك لدعم وإثراء موضوع البحث وربطه بما درسه الباحثين في دول مختلفة             

، سيتم استعراض هذه الدراسات من خلال بيان أهداف الدارسة، وذكـر أدواتهـا ومنهجيتهـا        
وتوضيح أهم النتائج والتوصيات التي تخدم موضوع البحث وتدعمه ومن ثـم مناقـشة هـذه         

  .الدراسات وبيان علاقاتها بالدراسة الحالية وما تضيفه هذه الدراسة من جديد
  

  :الدراسات التي تناولت الدعم التنظيمي وعلاقته بمتغيرات أخرى: أولاً

  :المحلية تالدراسا
  :بعنوان) 2013أبو شاويش، (دراسة . 1
  "محددات الثقة التنظيمية وآثارها" 

هدفت الدراسة إلى بحث محددات وأثار الثقة التنظيمية على العاملين بوكالة الغـوث الدوليـة             
 في قطاع غزة، حيث تناولت أربعة محددات للثقة التنظيميـة منهـا محـدداً للثقـة                 الأونروا

بين الزملاء، محدداً للثقـة التنظيميـة فـي         التنظيمية في الزملاء وهو المصارحة والمكاشفة       
الرئيس المباشر وهو نزوع الرئيس المباشر نحو الخير والاستقامة والقدرة، ومحـددين للثقـة        

بينما تناولـت   . التنظيمية في المنظمة وهما القيم التنظيمية الإيجابية والدعم التنظيمي المدرك         
لثقة التنظيمية في الزملاء على الرغبة في العمل        الدراسة أربعة آثار للثقة التنظيمية منها أثر ا       

 التنظيمية في الرئيس المباشر على مستوى الـسلوك الإداري الابتكـاري            الثقةالجماعي، أثر   
لدى الموظف، وأثر الثقة التنظيمية في المنظمة على مـستوى الالتـزام التنظيمـي ومعـدل                

عم فرضياتها، مما يـؤدي إلـى زيـادة         وقد قدمت الدراسة دليلاً علمياً يد     . الدوران الوظيفي 
وذلك من أجل دعـم القـوى       . مستوى الفهم لمحددات الثقة التنظيمية وآثارها على الموظفين       

  .البشرية العاملة وبالتالي النهوض بمستوى أداء المنظمة
وقد اعتمدت الباحثة في دراستها على المنهج الوصفي التحليلي، مـستخدمة العينيـة               

برنـامج فـي    ) 12(موظفاً يعملون في    ) 442(ة على مجتمع الدراسة البالغ      العشوائية الطبقي 
إلـى  ) 14( في قطاع غزة يجملون الدرجة الوظيفـة مـن         الأونرواالمكتب الرئيسي لعمليات    

  .موظفاً) 210(وقد كانت حجم العينة ) 20(
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  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة
  .ددات الثقة التنظيميةهناك تصورات إيجابية من قبل الموظفين حول مح. 1
  .يثق الموظفون في زملائهم بصورة مقبولة .2
  .هناك تصورات إيجابية من قبل الموظفين حول آثار الثقة التنظيمية. 3
  .الأونرواهناك علاقة طردية إيجابية بين الدعم التنظيمي والثقة التنظيمية في منظمة . 4

  :وكانت من أهم توصيات هذه الدراسة
دارة العليا في المنظمات تعزيز مستوى الثقة التنظيمية لدى الموظفين بما يحقـق             تتولى الإ . 1

الرغبة في العمل الجماعي ودعم مستوى السلوك الإداري الابتكاري وتعزيز مستوى الالتزام            
  .التنظيمي وتقليل معدل الدوران الوظيفي

  
  :بعنوان) 2013الحوراني، ( دراسة . 2
 دراسة حالة على برنامج –لقرار بين المدراء والمديرات مقارنة بين كيفية اتخاذ ا" 

    "التربية والتعليم بوكالة الغوث الدولية غزة
هدفت هذه الدراسة لمعرفة الفرق بين المدراء والمديرات في عملية اتخاذ القـرارات               

ومعرفة الأنماط المتبعة لكل منها في قطاع غزة، وكذلك لمعرفة العلاقـة بـين المتغيـرات                
  .وعملية اتخاذ القرارات) الجنس، العمر، سنوات الخبرة، المؤهل العلمي(يمغرافية الد

تكون مجتمع الدراسة من جميع المدراء والمديرات في دائرة التربية والتعليم بقطـاع               
مدير ومديرة، وطبقت الدراسة على عينة عـشوائية مكونـة مـن            ) 243(غزة البالع عددهم    

الجنس، العمر، المؤهـل العلمـي، سـنوات        ( رات الديمغرافية  والمتغي مدير ومديرة، ) 150(
مستوى المعرفة والاطلاع، ومستوى المشاركة في عمليـة        (، ومتغيرات تنظيمية هي     )الخبرة

ة للدراسـة، واسـتخدم    ا، واستخدمت الاستبانة كأد   )اتخاذ القرارات، ومستوى وفرة المعلومات    
  .المنهج الوصفي التحليلي
  : الدراسةوكانت أهم نتائج هذه

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول مستوى المعرفة والاطلاع ولا مـستوى وفـرة               . 1
  .تالمعلومات تعزى للجنس في عملية اتخاذ القرارا

وبين مستوى المعرفة والاطـلاع وبـين   " اتكالي، منطقي" وجود علاقة طردية بين مجال     . 2
  .لقرار لدى المبحوثينمستوى المشاركة وبين وفرة المعلومات في اتخاذ ا
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  :وكانت من أهم توصيات هذه الدراسة
  .السماح للمرأة بالمشاركة في المناصب العليا والتواجد في مراكز صنع القرار .1
إعطاء دورات تدريبية للمدراء والمديرات في عملية اتخاذ القرارات وأنماطهـا لتحـسين             . 2

  .جودة وفعالية القرارات
  
  :بعنوان) 2011العمري، ( دراسة . 2
أثر مشاركة العاملين في وكالة غوث وتشغيل اللاجئين الفلـسطينيين فـي اتخـاذ              " 

  "القرارات على أدائهم الوظيفي
هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر مشاركة العاملين في وكالة الغوث الدوليـة                
 العلاقـة بـين      بغزة في اتخاذ القرارات على أدائهم الوظيفي، وكذلك إلـى معرفـة            الأونروا

الجنس، العمر، المؤهل العلمي، عدد سنوات العمل في الوكالة، عـدد           (المتغيرات الديمغرافية   
علـى  ) سنوات العمل في الوظيفة الحالية، الدرجة الوظيفية، مقر العمـل الحـالي والـدائرة             

مكونـة  في اتخاذ القرارات وقد قامت الباحثة لتحقيق أهداف الدراسة ببناء اسـتبانة         المشاركة  
  .فقرة موزعة على مجالين رئيسيين) 62(من 

وقد اتبع الباحثة المنهج الوصفي التحليلي للدراسة وطبقت الدارسة على عينة طبقـة               
موظف وموظفـة، باسـتخدام أداة الدراسـة وهـي          ) 235(عشوائية من العاملين مكونة من      

فرداً وكانت نـسبة    ) 540( من مجتمع الدراسة المكون من       تقريباً% 43.5الاستبانة أي بنسبة    
  %.97.8الاسترداد 

  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة
توجد علاقة إرتباطية إيجابية ذات دلالة إحصائية بين العوامل المؤثرة في اتخاذ القرارات             . 1

  .والأداء الوظيفي للعاملين في وكالة الغوث الدولية
العينة حول مشاركة العـاملين فـي       لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد          . 2

  ).الجنس، المؤهل العلمي، وعدد سنوات العمل في الوظيفة الحالية(اتخاذ القرارات تعزى إلى 
توجد فوق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حول مجالات الدراسة تعزى إلـى          . 3

 الوظيفية والـدائرة بـشكل      مقر العمل الحالي، العمر، عدد سنوات العمل في الوكالة، الدرجة         
  . عام باستثناء بعض المجالات

  :وكانت من أهم توصيات هذه الدراسة
  . بشكل أكبر مما هو عليه حالياًتضرورة مشاركة العاملين في اتخاذ القرارا. 1
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  .العمل على مشاركة العاملين ذوي الكفاءات العالية بالنسبة للقرارات الإستراتيجية. 2
 في اتخاذ القرارات من خلال تقديم الحوافز للعاملين للمـشاركة وتـوفير             تفعيل المشاركة . 3

  .الظروف المناسبة لذلك
  :بعنوان) 2010بحر وأبو سويرح، (دراسة  .3
أثر المناخ التنظيمي على الأداء الوظيفي للعاملين في الجامعة الإسلامية في قطاع " 

  "غزة
ظيمي على الأداء الـوظيفي للعـاملين        إلى أثر المناخ التن    هدفت الدراسة إلى التعرف     

الهيكـل  (الإداريين في الجامعة الإسلامية بغزة، حيث كانت عناصر المناخ التنظيمـي هـي              
التنظيمي، نمط القيادة، مدى مشاركة العاملين، نمط الاتصال، طبيعـة العمـل، التكنولوجيـا              

 إحـصائية فـي   ، كما هدفت الدراسة إلى معرفة مدى وجود فـروق ذات دلالـة          )المستخدمة
اتجاهات العاملين نحو تأثير عناصر المناخ التنظيمي على الأداء الوظيفي تعزى للخـصائص             

  .الديموغرافية لأفراد مجتمع الدراسة
 موظف وموظفة من العاملين     215وقد تم تطبيق الدراسة على عينة عشوائية عددها           

حة للتحليل منها، وقـد اسـتخدم    استبانة صال180الإداريين بالجامعة تمكن الباحثان من جمع       
  .الباحثان المنهاج الوصفي التحليلي لتحقيق هدف الدراسة

  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة
  .وجود علاقة إيجابية قوية بين توافر مناخ تنظيمي جيد ومستوى الأداء الوظيفي. 1
اخ التنظيمي  عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في أراء العينة حول تأثير عناصر المن            . 2

  .على الأداء الوظيفي للعاملين الإداريين تعزى للجنس والعمر والمؤهل العلمي ولمكان العمل
  :وكانت من أهم توصيات هذه الدراسة

ضرورة الاهتمام بعناصر المناخ التنظيمي مما سيؤدي إلـى ارتفـاع الـروح المعنويـة               . 1
  .للعاملين وزيادة ولائهم وانتمائهم للجامعة

  .تمام برغبات العاملين بشكل جدي والعمل على تحقيقها لهمء اهإبدا. 2
زيادة مشاركة العاملين في وضع أهداف وحدات العمل وصنع القـرارات التـي تتعلـق               . 3

  .بوحدات العمل
  
  
  



 39

  :بعنوان) 2007أبو ندا، (  دراسة -4
 الشخصية وأنماط القيـادة بـالالتزام التنظيمـي       المتغيراتتحليل علاقة بعض    " 
 الفلسطينية في قطاع  دراسة ميدانية على الوزارات-لشعور بالعدالة التنظيميةوا

  "غزة
هدفت الدراسة إلى التعرف على العلاقة بين بعض المتغيـرات الشخـصية وأنمـاط                

  .القيادة بالالتزام التنظيمي والشعور بالعدالة التنظيمية في الوزارات الفلسطينية في قطاع غزة
تبعت الباحثة المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت استبانة وزعت على         ولتحقيق هذه الهدف ا   

 موظفاً يـشغلون مراكـز إشـرافية    652عينة عشوائية طبقية من مجتمع الدراسة بلغ عددها      
  .قيادية في الوزارات

  : هذه الدراسةنتائجوكانت أهم 
في الـوزارات فـي   وجود علاقة إيجابية بين النمط القيادي والالتزام التنظيمي لدى مـوظ      . 1

قطاع غزة وهذه العلاقة أكبر من العلاقة الإيجابية بين النمط القيادي والعدالة التنظيمية التـي               
بسبب تدني عدالة الإجراءات التي أكـدت تفـرد الإدارة العليـا          ما  كان مستواها متدني نوعاً     

  .بالقرارات
  :وكانت من أهم توصيات هذه الدراسة

  .رؤوسين للمشاركة في صنع القرارات الإدارية المجالنهوض بمستوى نض. 1
إعادة النظر في نظم الترقية و الحوافز وتقييم الأداء من وقت لأخر بما يحقق الموضوعية               . 2

  .لهذه النظم
التزام القادة نمطاً سلوكياً متطوراً مرناً يتناسب مع المواقف المختلفة ويتم تعديلـه حـسب               . 3

  .دة الشعور بالعدالة التنظيميةاختلاف أطراف العلاقة ذلك لزيا
  
  :بعنوان) 2007حرز االله، (دراسة . 5
مدى مشاركة معلمي المدارس الثانوية في اتخـاذ القـرارات وعلاقتـه برضـاهم              "

  "الوظيفي
 مشاركة معلمي المدارس الثانوية في اتخاذ       ىهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مد      

ظات غزة، وقد قام الباحـث لتحقيـق أهـداف          القرارات وعلاقته برضاهم الوظيفي في محاف     
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الدراسة ببناء استبانتين إحداهما لقياس مدى مشاركة معلمي المدارس الثانويـة فـي اتخـاذ               
  .القرارات والأخرى لقياس رضاهم الوظيفي

وقد اتبع الباحث المنهج الوصفي التحليلي للدراسة وقد طبق الباحث أداتـي الدراسـة         
معلماً ومعلمـة أي    ) 306(ن معلمي المدارس الثانوية بلغ عددها       على عينة طبقية عشوائية م    

  .تقريباً من مجتمع الدراسة% 10بنسبة 
  

  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة
  .أن معلمي المدارس الثانوية يشاركون بدرجة متوسطة في اتخاذ القرارات .1
  .درجة الرضا الوظيفي لمعلمي المدارس الثانوية متوسطة. 2
لاقة إيجابية متوسطة بين مدى مشاركة المعلمين في اتخاذ القـرارات المدرسـة             توجد ع . 3

  .ميهوالرضا الوظيفي لد
  :وكانت من أهم توصيات هذه الدراسة

أهمية إشراك المعلمين في اتخاذ القرارات التي تتعلق بالمهام الإدارية وخاصـة الأمـور              . 1
  .مدرسية وتنفيذ وتقويم جوانبها المختلفةالمالية والتخطيط والتنظيم المدرسي وبناء الخطة ال

زيادة وعي وإلمام مديري المدارس والمعلمين بظروف البيئة المحيطة بالمدرسـة سـواء             . 2
على المستوى المحلي أم العالمي وما يستجد فيها من تغيرات بحيث تكـون أكثـر حـساسية                 

  .للاتجاهات الحديثة في اتخاذ القرارات
  

  :الدراسات العربية
  

  :بعنوان) 2009إسكندر، (راسة د. 1
دراسة  - أثر إدراك العاملين للدعم التنظيمي على الشعور بالانتماء والأداء الوظيفي "

  " المصرية قطاع البنوك العامةىتطبيقية عل
  وجود علاقـة تـأثير بـين بعـض المتغيـرات     ى مد بحثليإهدفت هذه الدراسة 

تـأثير إدراك   ىيمي، كما يهدف إلي قياس مـد رافية وبين إدراك العاملين للدعم التنظغالديمو
وقد تم تطبيـق هـذا      . الوظيفي  أدائهم ى شعورهم بالانتماء وعل   ىالعاملين للدعم التنظيمي عل   

 العاملين بـالبنوك العامـة المملوكـة للدولـة         مفردة من ) 355( عينة مكونة من     ىالبحث عل 
  .الاستقصاء  أسلوبى من خلال الاعتماد علالمصرية
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  : نتائج هذه الدراسةوكانت أهم
 –النـوع  (رافيـة  غفئات المتغيرات الديمو وجود فروق جوهرية ذات دلالة إحصائية بين. 1

بالبنوك للدعم التنظيمي، ويرجع ذلك إلي ارتفاع إدراك         وإدراك العاملين )  مدة الخدمة  –العمر  
  سـنة فـأكثر  50التنظيمي مقارنة بالإناث، والإدراك المرتفع لذوي فئة العمر  الذكور للدعم

التنظيمـي المطبـق     سنة فأكثر للدعم20للدعم وأيضا للإدراك المرتفع لأصحاب مدة الخدمة 
  .بالبنوك

التنظيمي وبين الانتماء التنظيمـي بكـل متغيراتـه          هناك علاقة ارتباط طردية بين الدعم     . 2
  .)المعياري –  الاستمراري–العاطفي(
 ـ .3 الانتمـاء العـاطفي والانتمـاء     البنوك بكـل مـن  تبين من التحليل أن شعور العاملين ب

 أدائهم الـوظيفي  بالدعم التنظيمي كما يتأثر أيضاً الاستمراري وكذلك الانتماء المعياري يتأثر
  .بالبنوك العامة بالدعم التنظيمي المطبق

  :بعنوان) 2007عواد، (دراسة . 2
 " مصر-دراسة تطبيقية: محددات ونتائج الدعم التنظيمي المدرك" 

التنظيمـي   أثير مجموعة من المتغيرات المستقلة فـي الـدعم        هدفت هذه الدراسة إلى بحث ت     
، )ودعـم زمـلاء العمـل      دعم المشرف، (الدعم الاجتماعي   : المدرك وتشمل هذه المتغيرات   

بجانب بحـث تـأثير الـدعم    . الإيجابية، والخبرة وعبء الدور الزائد، والاستقلالية، والعاطفة
وتـشمل  ) نتائج الدعم التنظيمي المدرك   (لمتغيرات التابعة    ا في مجموعة من  التنظيمي المدرك   

 سلوكيات الدور الأساسي، والـسلوكيات (الانتماء العاطفي، والأداء الوظيفي  :هذه المتغيرات

الحاجة إلى (العاطفية الاجتماعية  ، والسلوكيات الانسحابية، والحاجات)التلقائية المفيدة تنظيمياً
 فرداً مـن    341تم إجراء هذه الدراسة على عينة قوامها         وقد). لحاجة إلى التقدير  الاندماج، وا 

  .الصناعات المعدنية العام بمحافظة القاهرة العاملين في شركات قطاع
  

  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة
  .الدعم التنظيمي المدرك هو مقياس أحادي الأبعاد مقياس. 1
ثيراً طردياً معنوياً بثلاثة محـددات أو متغيـرات مـستقلة    المدرك يتأثر تأ الدعم التنظيمي. 2

  . المـشرف، ودعم زملاء العمل، والاستقلاليةوهي دعم
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 المدرك كمتغير مستقل يؤثر تأثيراً طردياً معنوياً في خمسة متغيرات تابعة الدعم التنظيمي. 3

 ـ: وهي المفيـدة تنظيميـاً،    ةالانتماء العاطفي، وسلوكيات الدور الأساسي، والسلوكيات التلقائي
  . والحاجة إلى الاندماج، والحاجة إلى التقدير

  : بعنوان)2006 ،الحراحشة والهيتي(دراسة  .3
كما يراه العاملون    أثر التمكين الإداري والدعم التنظيمي في السلوك الإبداعي       " 

  "في شركة الاتصالات الأردنية
 فـي  )وإداريـين  وفنيين، ندسين،مه( العاملين اتجاهات معرفة إلى الدراسة هذه هدفت

 .يالإبـداع  السلوك في التنظيمي والدعم الإداري أثر التمكين نحو الأردنية الاتصالات شركة
 مجموعها بلغ عينة على وقد وزعت البيانات، لجمع استبانة استخدمت الدراسة أهداف ولتحقيق

  .فرد 500
  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة

 التـابع  في المتغير تؤثر )التنظيمي والدعم الإداري التمكين( لمستقلةا الدراسة متغيرات أن. 1

 السلوك( التابع المتغير في أعلى تباينًا يفسر) التمكين الإداري(متغير ولكن ،)الإبداعي السلوك(

  .)الإبداعي
  .والتابعة المستقلة الدراسة ومتغيرات) طبيعة العمل (متغير بين إحصائية فروق وجود. 2

  : أهم توصيات هذه الدراسةوكانت من
يف برامج التعليم والتدريب بما يؤدي      يلضمان مستويات جيدة من التمكين يتطلب القيام بتك       . 1

إلى تنمية وزيادة درجة ولائهم وفعاليتهم واستقرارهم، بما ينعكس إيجابيـاً علـى مـستويات               
  .أدائهم وسلوكهم الإبداعي

ونه في نجاح الشركة خصوصاً     دهمية الدور الذي يؤ   تشجيع العاملين لتقبل فكرة التمكين وأ     . 2
  .  أنها تعتمد أسلوب فرق العمل على نطاق واسع

  
  :بعنوان) 2005هندي، (دراسة . 4

دراسة تطبيقية على قطاع : محددات ونتائج مدركات العاملين للدعم التنظيمي" 
  " بمصرالدواء

ظيمـي والخـروج بمفهـوم       إدراك العاملين للدعم التن     إلى دراسة  هدفت هذه الدراسة  
دراسـة مجموعـة مـن المحـددات         و  علم إدارة الأعمال   فيواضح لهذا المصطلح الحديث     

 – العمـر –النـوع  (وهذه المحددات التنظيمي،  إدراك العاملين للدعمفيرافية المؤثرة غالديمو
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دراسة تأثير مـدركات العـاملين للـدعم    و)  التنظيميىالمستو –  الخبرة– التعليميىالمستو
 الأداء  – الانتمـاء التنظيمـي      –الرضا الـوظيفي    : (هي خمسة متغيرات تابعة     فيالتنظيمي  
  ).  الغياب– النزوع لترك العمل –الوظيفي 

  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة
  مجموعـة المتغيـرات  فـي ناك محددات لمدركات العاملين للدعم التنظيمـي تتمثـل   ه. 1

  ). التنظيميىالمستو –  الخبرة– التعليمي ى المستو– العمر –النوع(رافية التالية غالديمو
 الانتمـاء  –الرضـا الـوظيفي   (في هناك نتائج لمدركات العاملين للدعم التنظيمي وتتمثل      . 2

  .) الغياب– النزوع لترك العمل – الأداء الوظيفي –التنظيمي 
  :وكانت من أهم توصيات هذه الدراسة

وخاصـة   ية على قطاعات أخـرى بالبيئـة المـصرية،        إعادة اختبار نتائج الدراسة الحال    . 1
  .ل هذا المجافي باهتمام الباحثين ى لم تحظوالتيالقطاعات الصناعية 

  .يددات أخرى لمدركات الدعم التنظيمبحث تأثير مح . 2
  .دراسة نتائج أخرى لمدركات الدعم التنظيمي . 3
  :بعنوان) 2003المغربي، (دراسة . 5
 ـ    ىم التنظيمي عل  أثر محددات إدراك الدع   "  ى دافعية الأفـراد للإنجـاز بـالتطبيق عل

  "الشركات الصناعية التابعة لقطاع الأعمال العام بمحافظة الدقهلية
تحديد ماهية إدراك الدعم التنظيمـي، وأهميتـه، والعوامـل           هدفت هذه الدراسة إلى   

عـاملين وأثرهـا    الوقوف على محددات الدعم التنظيمي لل     والمؤثرة فيه، وتلك التي يؤثر فيها       
على دافعية الأفراد للإنجاز من خلال بناء نموذج سببي يحدد مسار العلاقة بـين المتغيـرات           

العدالة التنظيمية، وسلوك القادة، والمشاركة     :  النموذج والتي تتمثل في    فيالمستقلة المستخدمة   
دعم التنظيمي، ثـم   اتخاذ القرارات، ودعم وتأكيد الذات، وبيان أثرها على إدراك الأفراد لل      في

بيان أثر ذلك على الالتزام التنظيمي، ثم تحديد مسار علاقة كل متغير من هـذه المتغيـرات                 
 هذه الدراسة وهو دافعيـة الأفـراد للإنجـاز وذلـك            فيالمستقلة بالمتغير الرئيسي أو التابع      

 .Path Analysisباستخدام أسلوب تحليل المسار 

ل الشركات الصناعية التابعة لقطـاع الأعمـال العـام           عامل من عما   377وبلغ حجم العينة    
  .بمحافظة الدقهلية وتم استخدام استمارات الاستقصاء لاستطلاع آراء العينة

  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة
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أن المتغيرات المستقلة تؤثر في كل مرحلة من مراحل التحليل على المتغير التـابع لهـذه               . 1
تأكيد الذات لدى العاملين فلم يظهر تأثيره في المرحلة الأولـى           المرحلة وذلك فيما عدا دعم و     

  .على إدراك الدعم التنظيمي
أن دافعية الإنجاز قد تأثرت معنوياًُ بالمتغيرات الستة السابقة، والتي رتبها النموذج علـى              . 2

 في اتخاذ   إدراك الدعم التنظيمي، الالتزام التنظيمي، العدالة التنظيمية، المشاركة       : النحو التالي 
 . القرار، سلوك القادة لمساندة المرؤوسين، ودعم تأكيد الذات لدى العاملين

  :وكانت من أهم توصيات هذه الدراسة
ضرورة الاستفادة من المتغيرات المستقلة التي تمثل عناصر قوة كمحددات لإدراك الدعم            . 1

عاملين للدعم والتأييـد  التنظيمي، ورسم البرامج والسياسات التي تزيد وتنمى من إدراك ال       
  .الذي تمارسه الشركات التي يعملون بها

  .وضع القواعد التي تسهم في تنمية إدراك الدعم التنظيمي بدرجة أكبر. 2
العمل على علاج العوائق النفسية والتنظيمية التي تحول بين الأفـراد وإدراكهـم للـدعم         . 3

دائرة الاغتراب والعزلة والبحث عن     التنظيمي وتنمية دافعيتهم للإنجاز والخروج بهم من        
  .المصلحة الشخصية فقط

  :بعنوان) 2003حامد، (دراسة . 6
ثر علاقة الفرد برئيسه وإدراكه للدعم التنظيمي كمتغيرين وسيطين على العلاقـة            أ"

   بمصردراسة ميدانية -" التنظيميالعدالة التنظيمية وسلوك المواطنة بين 
قة بين العدالة التنظيمية وكل من علاقة الفرد برئيسه         ختبار العلا ت هذه الدراسة لا   هدف

وإدراكه للدعم التنظيمي، واختبار العلاقة بين العدالة التنظيمية وسلوك المواطنـة التنظيمـي             
واختبار أثر من كل من علاقة الفرد برئيسه وإدراكه للدعم التنظيمي كمتغيرين وسيطين على              

 387 حيث كان عينة البحث تـشمل        . المواطنة التنظيمي  العلاقة بين العدالة التنظيمية وسلوك    
 واستخدمت الدراسة قوائم     المصري البترولية التابعة لقطاع الأعمال العام    شركة من الشركات    

  .الاستقصاء كأداة لاستطلاع آراء عينة الدراسة
  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة

 . وعلاقة الفرد برئيسههناك ارتباط ذات دلالة إحصائية بين العدالة التنظيمية -1

هناك ارتباط إيجابي ذات دلالة إحصائية بين العدالة التنظيمية وإدراك الفرد للدعم  -2
 . التنظيمي
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 كمتغيرين وسيطين تأثيراً التنظيميتؤثر علاقة الفرد برئيسه وإدراك الفرد للدعم  -3
 . التنظيميجوهرياً على العلاقة بين العدالة التنظيمية وسلوك المواطنة 

  :كانت من أهم توصيات هذه الدراسةو
إن المعاملة الجيدة بين الرئيس والمرؤوسين تزيد من قوة علاقة الفرد برئيسه لذلك يجب  -1

على الرؤساء تقوية تلك العلاقة وذلك من خلال الاتصال الفعال ذو الاتجاهين الذي 
 . يقضى على المشاكل التي تواجه العاملين

لدعم التنظيمي من خلال الاهتمام بالعاملين في كافة ضرورة تنمية إدراك العاملين ل -2
النواحي من الحوافز المناسبة والمعاملة الجيدة وتهيئة جو العمل المناسب وتوفير إعداد 

 .برامج التدريب المناسبة لهؤلاء العاملين

التوزيعية، (ضرورة تنمية وزيادة إدراك العاملين للعدالة التنظيمية بأنواعها الثلاثة  -3
بما ينعكس بالإيجاب على أداء هؤلاء العاملين، وبالتالي الأداء ) رائية، التعاملاتالإج

 .الإجمالي للشركات
 

  :الدراسات الأجنبیة
  

  : بعنوان(Erat, Erdil, Kitaoci, 2012)دراسة . 1
تأثير الدعم التنظيمي والعدالة المدرك على الالتزام التنظيمـي ومعـدل تـرك           " 

 "لى الجامعات التركية الرسميةدراسة تجريبية ع: العمل
في السنوات الأخيرة تزايدت أعداد الجامعات التركية بشكل كبير مما جعل المنافسة كبيرة بين              

  .الجامعات الحكومية والخاصة في تقديم التسهيلات للأكاديميين واستقطابهم للعمل بها
ة علـى الرضـا الـوظيفي    هدفت هذه الدراسة لدراسة تأثير الدعم التنظيمي والعدالة التنظيمي        

  . الحكومية في الجامعات التركيةنوالالتزام التنظيمي ومعدلات ترك العمل لدى الأكاديميي
  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة

وتـأثير  ) الالتـزام المعيـاري    -الالتزام العاطفي (العدالة التوزيعية لها تأثير إيجابي على       . 1
  .يأثير إيجابي على الالتزام الاستمرارليس لها ت، وسلبي على معدلات ترك العمل

العدالة الإجرائية لها تأثير إيجابي على الالتزام المعياري وتأثير سلبي على معدلات تـرك         . 2
  ). الالتزام العاطفي- يالالتزام الاستمرار(العمل، وليس لها تأثير إيجابي على 

وتأثير سـلبي  )  الالتزام المعياري–الالتزام العاطفي (الدعم التنظيمي له تأثير إيجابي على   . 3
  .على معدلات ترك العمل، وليس له تأثير على الالتزام الاستمراري
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  :وكانت من أهم توصيات هذه الدراسة
إجراء نفس الدراسة على الجامعات التركية الخاصة ومقارنة النتائج مع الجامعات التركية            . 1

  .الحكومية
  .راسة بحيث تشمل كافة الأراضي التركية فيها الدىتوسيع المناطق التي تجر. 2
إضافة متغيرات أخرى مثل الالتزام المهني والمواطنـة التنظيميـة والرضـا الـوظيفي              . 3

  .والضغوط التنظيمية
  : بعنوان(Wickramasinghe, 2011) دراسة. 2
الدعم التنظيمي المدرك والاستغراق الوظيفي والتـدوير الـوظيفي وعلاقتـه           " 

  " سيرلانكا فيالإنتاجبضعف 
هدفت هذه الدراسة إلى كشف تأثير الانغماس الوظيفي كعامل وسـيط بـين الـدعم               

 فـي  (turnover intention)التنظيمي المدرك والتدوير الوظيفي في شـركة تتبـع نظـام    
 في شركات تصنيع الملابس، وتم       يعملون  موظفاً 616وتم أخذ عينة عشوائية تضم      . لانكاريس

  .ليل الانحدار لاختبار الفرضياتحداة مسحية واستخدام تاستخدام الاستبانة كأ
  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة 
  . يرتبط الرضا الوظيفي سلبياً مع معدل التدوير الوظيفي.1
يرتبط الدعم التنظيمي المدرك إيجابياً مع الرضا الوظيفي، وسلبياً مـع معـدل التـدوير                . 2

  .الوظيفي
  :اسةوكانت من أهم توصيات هذه الدر

 قرلانكا بالاهتمام بالدعم التنظيمي وذلك عن طري      يتنصح الدراسة الشركات العاملة في س     . 1
التوزيع العادل للمكافآت والمزايا الإضافية بالإضافة للفوائد الاجتماعية مثل الاحترام ودعـم            

  .القادة للمرؤوسين وتقدير مساهمات موظفيها، لأن ذلك سيزيد مستوى الإنتاج
دراسة بخفض معدل التدوير الوظيفي وذلك من خلال زيـادة الـدعم التنظيمـي         توصى ال . 2

  .ه لزيادة الانغماس الوظيفيرالمقدم للعاملين الذي يؤدي بدو
  : بعنوان)Colakoglu, 2010(دراسة . 3
دراسـة علـى قطـاع      : تأثير الدعم التنظيمي المدرك على الالتزام التنظيمي      " 

  " في تركياالفنادق
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 إلى تحليل تأثير الدعم التنظيمي على الرضا الـوظيفي، ودراسـة    راسةالدهدفت هذه   
تأثير الدعم التنظيمي على الالتزام التنظيمي ودراسة تأثير الرضا الوظيفي على أبعاد الالتزام             
الوظيفي ودراسة الرضا الوظيفي كعامل يتوسط العلاقة بـين الـدعم التنظيمـي والالتـزام               

 فرد من العاملين في مجال الفنـادق وتـم اسـتخدام            300هي  وكانت حجم العينة    . التنظيمي
  .الاستبانة كأداة لاستطلاع آراء العينة

  

  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة 
   .يؤثر الدعم التنظيمي بشكل كبير على الرضا الوظيفي. 1
  . على الالتزام التنظيمييؤثر الدعم التنظيمي إيجابياً. 2

  :اسةوكانت من أهم توصيات هذه الدر
أن يتم جمع البيانات في الدراسات المستقبلة من عدد متنوع من الفنادق للحـصول علـى                . 1

  .نتائج أكثر دقة وبذلك يسهل تعميم النتائج
  .دراسة الدعم القيادي ودعم الأقران ومقارنتها بالمتغيرات التي سبق ذكرها في الدراسة. 2
  : بعنوان(Ucar,2010)دراسة . 4
   تركيا- "تأكيد الذات كعامل وسيط: المدرك والالتزام التنظيميالدعم التنظيمي " 

تهدف هذه الدراسة لبحث العلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك والالتـزام التنظيمـي             
 موظف مـن تركيـا،     148وتأكيد الذات كمتغير وسيط، وشارك في الدراسة عينة مكونة من           

  .نةوقد استخدمت الاستبانة كأداة لاستطلاع آراء العي
  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة

ة ذات دلالة إحصائية بين الدعم التنظيمي المدرك والالتزام العاطفي والالتزام           وجود علاق  .1
  .المعياري

  .وجود علاقة سلبية بين الدعم التنظيمي المدرك والالتزام الاستمراري. 2
  .والالتزام العاطفيتأكيد واحترام الذات وسيط جزئي بين الدعم التنظيمي المدرك . 3
  .تأكيد واحترام الذات وسيط كامل بين الدعم التنظيمي المدرك والالتزام الاستمراري. 4
  .لم يكن تأكيد واحترام الذات وسيط بين الدعم التنظيمي والالتزام المعياري. 5

  :وكانت من أهم توصيات هذه الدراسة
)  المكافـآت  – المعرفـة    –التدريب   –دعم المشرف   (دراسة أبعاد أخرى للدعم التنظيمي      . 1

  .للوصول لفهم كامل للعلاقة بين الدعم التنظيمي والالتزام التنظيمي
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دراسة  العلاقة بين الدعم التنظيمي والثقافـة التنظيميـة والمنـاخ التنظيمـي لأن هـذه                 . 2
  .المتغيرات لها دور مهم في تعزيز تأكيد احترام الذات

  : بعنوان(Liu, 2007)دراسة . 5
   الصين- " الدعم التنظيمي والالتزام التنظيمي وسلوك المواطنة التنظيمية"

هدفت هذه الدراسة لبحث العلاقة بين الدعم التنظيمي والالتـزام العـاطفي وسـلوك              
 فرع من فروع    37 عامل في    162المواطنة التنظيمية، وطبقت الدراسة على عينة مكونة من         

واستخدمت الاستبانة كـأداة لاسـتطلاع آراء       . الصينالشركات متعددة الجنسيات العاملة في      
ليزية إلى اللغة الصينية للحد من خطر فقدان        جالعينة وتم ترجمت بنود الاستبانة من اللغة الان       

  .المعنى
  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة

  .أن الدعم التنظيمي المدرك والالتزام العاطفي مترابطان بدرجة كبيرة. 1
في كان وسيط جزئي في العلاقة بين الـدعم التنظيمـي المـدرك وسـلوك               الالتزام العاط . 2

  .المواطنة التنظيمية
  

  :وكانت من أهم توصيات هذه الدراسة
الدراسة سوف تشجع الإدارة لتعزيز خدماتها للعاملين الوافدين خصوصاً أنهـا شـركات             . 1

  .متعددة الجنسيات
ي لأنه يعطي نتائج إيجابيـة مـن حيـث          أن تكرس الإدارة جهودها لتعزيز الدعم التنظيم      . 2

  .ارتفاع الالتزام العاطفي للعاملين الوافدين تجاه الشركة وتعزيز سلوكياتهم نحوها
  
  : بعنوان)Loi,Hangyue&Foley, 2006(دراسة . 6
دور العدالة التنظيمية والالتزام التنظيمي وترك العمل كمتغيرات وسيطة بين " 

   الصين- "لين للمؤسسةالدعم التنظيمي وانتماء العام
  

 إلى فحص العلاقة بين العدالة التنظيمية والدعم التنظيمي والالتزام          الدراسةهدفت هذه   
التنظيمي وترك العمل، ولهذا الغرض تم تصميم اختبار الفروض واستخدام تحليل الانحـدار             

  . فرد ممارس لمهنة المحاماة في هونغ كونغ514الهرمي على عينة مكونة من 
  : أهم نتائج هذه الدراسةوكانت
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أن عدالة التوزيع وعدالة الإجراءات ساهمت في تطوير الدعم التنظيمـي المـدرك لـدى        . 1
  .العاملين

  .توسط الدعم التنظيمي المدرك العلاقة بين الالتزام التنظيمي وترك العمل. 2
  .أن الالتزام التنظيمي يرتبط سلبياً مع ترك العمل. 3

  :ذه الدراسةوكانت من أهم توصيات ه
  .ن المحامين ومقارنة النتائجمإعداد نفس الدراسة على فئة مختلفة  .1
  .تضمين الالتزام المعياري للمنظمة ضمن المتغيرات وفحص النتائج التي ستظهر. 2
  : بعنوانEisenberger, Fasolo, and LaMastro,1990)(دراسة . 7
    "الدعم التنظيمي، التزام وإبداع ونشاط العاملين" 

معدلات حضور  دراسة العلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك و      تهدف هذه الدراسة إلى       
، وطبقت هذه الدراسة على العاملين في المدارس الثانويـة          العاملين والأداء، والعمل الإبداعي   

  .وتشمل الكتبة والمدرسين واستخدمت الاستبانة كأداة لاستطلاع أراء أفراء العينة
  

  : هذه الدراسةوكانت أهم نتائج
  .وجود ارتباط قوي بين الدعم التنظيم المدرك للعاملين ومعدلات الحضور وأداء العمل. 1
  .أثر الدعم التنظيمي في تنمية العمل الإبداعي لدى العاملين بشكل إيجابي. 2

  :وكانت من أهم توصيات هذه الدراسة
العاملين وبالتالي زيـادة عـدد   زيادة الدعم التنظيمي للعاملين لأنه سيزيد معدلات حضور        . 1

  .ساعات العمل
 لتشجيع العمل الإبداعي يجب زيادة الدعم التنظيمي المدرك وهذا ما أثبته الدراسـة رغـم         .2

  .عدم وجود مكافآت مادية
  

  :الدراسات التي تناولت الاستغراق الوظيفي وعلاقته بمتغيرات أخرى: ثانياً
  

  :المحلية تالدارسا
  :بعنوان) 2013نصار، (دراسة . 1
 دراسة مقارنـة بـين      –"  تنمية الاستغراق الوظيفي   ىجودة حياة العمل وأثرها عل    " 

  دائرة التربية والتعليم في وكالة الغوث ووزارة التربية والتعليم الحكومي
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 ـ        هدفت    تنميـة الاسـتغراق     ىالدراسة إلى مقارنة تأثير عوامل جودة حياة العمل عل
ائرة التربية والتعليم في وكالة الغوث والموظفين العاملين في         الوظيفي للموظفين العاملين في د    
 لتحقيق هذه الهـدف المـنهج الوصـفي         استخدمت الباحثة  و .وزارة التربية والتعليم الحكومي   

 موظف من مجتمـع دراسـة مقـداره         406 بلغت    دراسة ستبانة على عينة  االتحليلي بتطبيق   
  .ر مدرسة مصنفين إلى مدير مدرسة ومساعد مدي موظف1257

  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة حياة العمل وتنمية الاستغراق الـوظيفي فـي               . 1

  .دائرة التربية والتعليم في وكالة الغوث وفي وزارة التربية والتعليم الحكومي
 فـي وكالـة الغـوث        درجة الاستغراق الوظيفي لدى الموظفين في دائرة التربية والتعليم         -2

ولدى الموظفين في وزارة التربية والتعليم جيدة جداً، ويرجع ذلـك إلـى ظـروف دينيـة،                 
  .اجتماعية، سياسية، ووظيفية

  :وكانت من أهم توصيات هذه الدراسة
رفع مستوى الرواتب لتتلاءم مع الوضع الاقتصادي في البلد وتكفـي لإشـباع حاجـات               . 1

لموظف بالأمن الوظيفي والاستقرار المادي ويـنعكس بـشكل         شعور ا  العاملين مما يرفع من   
  .عملالإيجابي على معنوياته وإقباله على 

تحسين نظام المكافآت بحيث ترتبط بكفاءة وأداء العاملين، فهذا يـشعر الموظـف بعدالـة      . 2
ة في منح المكافآت مما يشجع الموظف على تحسين أدائه للحـصول علـى              بعالإجراءات المت 

  . المكافآت
العاملين في عملية اتخاذ القرارات والأخذ بآرائهم فيما يتعلق بحلول مشاكل            زيادة مشاركة    .3

 الموظف أنه جزء من كيان المؤسسة وأن آرائه لها دور فعال في النهـوض      رالعمل فهذا يشع  
بالمؤسسة مما يدفعه إلى بذل أقصى جهوده للقيام بهذا الدور على أكمل وجـه وهـذا يعـزز            

  . الموظف في عمله واندماجه فيهاستغراق
  :بعنوان) 2004محسين، (دراسة . 2
مدى رضا موظفي وكالة الغوث العاملين في وكالة الغوث بقطاع غـزة عـن              " 

  "أنظمة التعويض والحوافز
هدفت الدارسة إلى التعرف على مستوى رضا العاملين في وكالة الغوث الدولية فـي                

حيث تم تقسيم   .  في ظل الأنظمة التعويضية المختلفة     قطاع غزة عن تعويضات وحوافز العمل     
الراتب وزياداته، الترقية، المزايا المترتبة علـى إنهـاء الخدمـة،        (التعويضات والحوافز إلى    
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الجنس، العمر، الحالة الاجتماعية، عـدد      (ـتغيرات الشخصية ب  م، وحددت ال  )المزايا الأخرى 
  ).اتب، مكان السكن، النظام التعاقديالمعالين، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، الر

 اسـتبانة وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي لتحقيق أهداف الدارسة، وقام بتوزيـع             
  . الدولية بغزة موظف في وكالة الغوث254كأداة لجمع البيانات على عينة بلغت 

  
  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة

ة، كما أن هنـاك فروقـات ذات        نيغوث الدولية متد  أن درجة الرضا الوظيفي في وكالة ال       .1
الراتب، العمر، سنوات الخبرة، الحالة الاجتماعية، مكان       (دلالة إحصائية تعزى إلى متغيرات      

  .في مستوى الرضا العام عن التعويضات والحوافز) السكن
كانـت  ) نالراتب، والشعور بالأمن والاستقرار الوظيفي، العدل والمساواة بين الموظفي   (أن  . 2

  .على الترتيب العناصر المساعدة في تحسين درجة الرضا الوظيفي
  :وكانت من أهم توصيات هذه الدراسة

ضرورة العمل على تحسين رواتب الموظفين عبر إجراء مسح ميداني لمعدلات الأجـور             . 1
  .ومقارنتها بمعدل غلاء المعيشة

  . الغوث الدوليةإعادة النظر في نظام الترقيات المعمول به في وكالة. 2
بعنوان أثر الرضا الوظيفي على الولاء التنظيمـي     ) 2008عويضة،   (دراسة .3

  لدى العاملين في المنظمات الأهلية محافظات غزة
هدفت الدراسة إلى تحديد أثر العلاقة بين الولاء التنظيمي والرضا الوظيفي ومحاولة               

ء والرضا الوظيفي لدى العـاملين      الخروج بتوصيات تعمل على تطوير وتحسين مستوى الولا       
في المنظمات الأهلية، ومعرفة المشاكل التي تعيق وجود ولاء تنظيمي في المنظمات الأهليـة            

  .والبحث عن كيفية تحسينه
 وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي لتحقيق أهداف الدراسة، كما قام بتوزيع استبانة             

  . موظف في المنظمات الأهلية360قية عشوائية بلغت كأداة لجمع المعلومات على عينة طب
  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة

أظهرت الدراسة وجود علاقة إيجابية بين عوامل الرضا الوظيفي المتعلقـة بالعمـل فـي       . 1
  .المنظمة وبين العوامل المؤثرة في الولاء التنظيمي للموظفين في أعمالهم ومنظماتهم الأخرى

  :صيات هذه الدراسةوكانت من أهم تو
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تعزيز الرضا عن الوظيفة من خلال العمل على تحسين نظام الأجـور، ووضـع نظـام                . 1
  .وإعادة صياغة نظام الترقيات المطبق، ووضع نظام عادل لتقييم الموظفين. للحوافز

تطوير قدرات ومهارات العاملين واستخدام الأساليب الإدارية الحديثة فـي التعامـل مـع              . 2
  .الموظفين

 الموظفين، وتعزيز ثقافـة الانتمـاء للعمـل والـولاء     ىتحسين بيئة العمل ومعالجة شكاو . 3
  .للمنظمة

  :الدراسات العربية
  :بعنوان) 2012عبد الغني، (دراسة .1
دراسة تطبيقية على    -" أثر أبعاد العدالة التنظيمية على مستوى الاستغراق الوظيفي       "

  ليةالعاملين بقطاع البنوك بمحافظة الدقه
  

 إدراك العاملين في تلك البنوك للعدالة التنظيمية وكذلك         ىتحديد مد  إلى   هدفت الدراسة 
 ىمستو ى استغراقهم الوظيفي، ثم تحديد تأثير أبعاد العدالة التنظيمية عل         ى مستو ىعل الوقوف

  .الاستغراق الوظيفي الخاص بالعاملين بتلك البنوك
  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة

بفئتي البنوك موضع الدراسة للعدالـة        إدراك العاملين  ىد فروق معنوية بين مد    عدم وجو . 1
  .التوزيعية، الإجرائية، والتفاعلية

بكل من فئتي     الاستغراق الوظيفي الخاص بالعاملين    ىدم وجود فروق معنوية بين مستو     ع. 2
  .البنوك موضع الدراسة

 الاستغراق الوظيفي الخـاص     ى مستو ى عل تأثيراً ما ثبت أن أكثر أبعاد العدالة التنظيمية      ك. 3
  .الدراسة هو العدالة التوزيعية بالعاملين بفئتي البنوك موضع

  :بعنوان) 2012العبادي، (دراسة . 2
في تحقيق الأداء العالي لمنظمات       إستراتيجيات تعزيز الاستغراق الوظيفي ودورها     "

العراقـي فـي     لمصرفيدراسة استطلاعية لعينة من العاملين في القطاع ا        -الأعمال
  "أربيل

دراسة إستراتيجيات الاستغراق الوظيفي كمنهج لتحقيق الأداء       هدفت هذه الدراسة إلى     
 عينة من الموظفين العاملين في القطاع المصرفي العراقي، إذ بلغت عينة البحـث         علىالعالي  

اق ويقوم البحث على فرضيات أساسية تتمثل بـأن إسـتراتيجيات الاسـتغر           . موظف) 105(
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) Armstron,2009(حث مقيـاس    االوظيفي ترتبط إيجابياً بأبعاد الأداء العالي وقد استخدم الب        
كأداة رئيسة لجمع البيانات وتم الاستعانة بعدد من الوسائل الإحصائية لإثبات صحة فرضيات             

   .البحث
  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة

 التالي فهي تجد طريقة للحصول علـى      تبحث المصارف دائماً عن تحقيق الأداء العالي وب       . 1
     ئـق  االطر  أحداستراتيجياته الوظيفي الاستغراقالميزة التنافسية في القطاع المصرفي، لذا يعد

  .لتحقيق الأداء العالي وبالتالي تحقيق الميزة التنافسية على المصارف الأخرى
وسـائل جوهريـة     الوظيفي هـي     إستراتيجيات الاستغراق في المنظمات المعاصرة، فإن     . 2

ت والدوافع والتخويل الضروري لإيجاد والمـساهمة       القدراقوى العمل التي تمتلك كل       لتطوير
  .وكفءجديدة لتحقيق الأداء العالي في العمل وبشكل فاعل  بطرق

 يمكن للعمل بحد ذاته أن يخلق الرضا الوظيفي مما يؤدي إلى التحفيـز الـذاتي، وزيـادة            . 3
  . انعكاس ذلك على تحقيق الأداء العاليليتا الوظيفي وبالالاستغراق

  :وكانت من أهم توصيات هذه الدراسة
  برفع الأداء العالي في عملها وذلك عـن طريـق          الدراسةينبغي أن تقوم المصارف عينة      . 1

 توحيد هدف المصارف وغرضها، بالإضافة إلى تشجيع الموظفين نحـو الانغمـاس بالعمـل           
 تإسـتراتيجيا الجوهرية والعمل على تشجيعهم عنـد تنفيـذ          تالمقدرا من   والإفادةالجماعي  
  . الوظيفي وكذلك تشجيع التعلم من التجارب السابقةالاستغراق

  الوظيفي إذ يعد من المفـاهيم الاستغراقضرورة التركيز ومن قبل المصارف على مفهوم     . 2
  .همالمهمة التي تؤثر على أداء العمل، وجذب واستبقاء الموظفين والحفاظ علي

 وهذا يتـيح لهـم    ،  ميتم تعزيز الاستغراق الوظيفي إذا امتلك الموظفون صوت يستمع إليه         . 3
مهـامهم علـى أكمـل     تغذية أفكارهم ووجهات نظرهم بشكل متنامي ويشعرون بأنهم يؤدون          

  .وجه
  
  : بعنوان) 2007المنطاوي، (دراسة . 3
 الأهـرام ة على مؤسسة تطبيقي دراسة :أثر ثقافة المنظمة على الاستغراق الوظيفي" 

  "المصرية
 المؤسسات الـصحفية  إحدىلتعرف على خصائص ثقافة المنظمة في  هذه الدراسة إلى ا    هدفت

 ثقافة المنظمة علـى الاسـتغراق       تأثير ىيد مد ، وتحد الرائدة في مصر وهي مؤسسة الأهرام     
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 ـو ،ديد أي خصائص الثقافة أكثر تأثيراً على الاستغراق الـوظيفي  حالوظيفي وت  ديم بعـض  تق
 للأفـراد الاستغراق الوظيفي   قد تفيد في بيئة الأعمال المصرية لزيادة درجةالتيالمقترحات 

  .الصحافة ثقافة المنظمات وخاصة في مجال من خلال تطوير
  

  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة
علـى    توضح دور ثقافـة المنظمـة فـي التـأثير    ةتكشف هذه الدراسة دلالة نظرية هام. 1

الاسـتغراق   راق الوظيفي للأفراد ومن ثم تعد هذه الدراسة إضـافة علـى محـددات             الاستغ
 )الحالة الاجتماعيـة  الخدمة، السن، مدة( تتمثل في المتغيرات الشخصية للفرد والتيالوظيفي 

   .لظيفي الممثلة في خصائص بيئة العمالمتغيرات الوو
يعنـي    الاستغراق الوظيفي ممـا والقدرة على التكيف على تؤثر كلا من خاصية المنافسة. 2

اهتمام المؤسسة محل     الاستغراق الوظيفي مما يوضح    ىأهمية هذه الخصائص في زيادة مستو     
 حـدة  ىمجال الصحافة حيث تتنـام   تتناسب مع طبيعة عملها فيوالتيالدراسة بهذه الأبعاد 

تنافسية ممـا  بالسبق الصحفي وخلق ميزة  المنافسة بين المؤسسات الصحفية لتحقيق ما يسمي
لتحقيق المزيد من التميز والنجاح ومن ثـم زيـادة    الأفراد لق روح المبادرة لديخيساعد في 

  .استغراقهم في وظائفهم

  :وكانت من أهم توصيات هذه الدراسة
 تتناسب  التيضرورة استثمار عناصر القوة في ثقافة المنظمة ووضع البرامج والسياسات           . 1

   .ن تحقيق أهدافهامع عناصر القوة وتمكنها م
 هي مسئولية   الأهداف على روح الجماعة وروح الفريق واستيعاب فكرة أن تحقيق           كيدتأال. 2

   .الإدارة فقط جماعية يشترك فيها جميع العاملين وليست مسئولية
 الـسلوك المختلفـة     أنمـاط  القيادات الإدارية في تدعيم ثقافة المنظمة عن طريـق           إسهام. 3

  . في المنظمةلأعلىاباعتبارهم المثل 
  :بعنوان) 2004المغربي، (دراسة . 4
   مصر- "جودة حياة العمل وأثرها في تنمية الاستغراق الوظيفي "

 طبيعة وحجم تأثير عوامل جودة حيـاة العمـل           على التعرفإلى  هدفت هذه الدراسة    
لمنصورة، بأبعادها المختلفة على الاستغراق الوظيفي في المراكز الطبية المتخصصة بجامعة ا          

 والأطبـاء والفنيـين بـالمراكز      الإداريـين تكونت عينة البحث من فئات مختلفـة شـملت          و
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 واتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلـي، وتـم    فرداً،350 همبلغ عددوالذين المتخصصة،  
  .كأداة لاستطلاع آراء عينة الدراسة الاستبانة استخدام

  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة
 انخفاضاً نسبياًً في جودة حياة العمل في المراكـز الطبيـة المتخصـصة محـل                أن هناك . 1

  .الدراسة
الإداريين والأطباء والفنيين حول مـستوى      : عدم وجود اختلاف معنوي بين فئات الدراسة      . 2

  .الاستغراق الوظيفي
درج، تم في الاستغراق الوظيفي كما أظهرها الانحدار ال       اًإن أهم عوامل جودة الحياة تأثير     . 3

أسـلوب  و بيئة العمل المعنويـة،   ظروف    ، خصائص الوظيفة،  الأجور والمكافآت : تتمثل في 
  .الرئيس في الإشراف

  :وكانت من أهم توصيات هذه الدراسة
إعادة هيكلة نظم المكافآت والحوافز المادية بالمراكز الطبيـة المتخصـصة بمـا يـسمح                .1

يبذلونه من جهد وفكر ويسهم في تـوفير حيـاة   للعاملين بالحصول على المردود المناسب لما       
  . وظيفية مستقرة للعاملين

إعداد الدراسات التفصيلية اللازمة لتحليل وتوصيف الوظائف بما يؤدي لتفعيـل الإثـراء             . 2
الوظيفي وتطبيق المفاهيم السلوكية والتنظيمية الحديثة مثل تمكين العاملين وهذا يتطلب بدورة            

الوصف الوظيفي ومراعاة المهام والأنشطة الحديثـة مـن ناحيـة،           مراجعة دورية لبطاقات    
  .نولوجيا المعاصرة من ناحية أخرىوالتك

الاهتمام بجماعات وفرق العمل والتأكيد على نشر ثقافة العمل الجماعي، فهذا ما يميز بيئة              . 3
  .العمل الجيدة ويؤدي بدوره لتحقيق الاستغراق الوظيفي

  
   الأجنبیةتالدارسا

  : بعنوان (Mehdipour et al., 2012)سة درا. 1
العلاقة بين جودة حياة العمل والاستغراق الوظيفي لدى معلمو التربية البدنية " 

  "في إيران
هدفت هذه الدراسة لتحديد العلاقة بين جودة حيـاة العمـل والاسـتغراق الـوظيفي،        

.  الأهواز بـإيران   في محافظة  تربية بدنية     مدرس 144وطبقت الدراسة على عينة مكونة من       
  .واستخدمت الاستبانة كأداة لاستطلاع أراء العينة
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  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة
شـروط العمـل،   (هناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين معايير جودة حياة العمـل     . 1

عامل، فترة حياة ال  الأهمية الاجتماعية للعمل في الحياة، فرص النمو، تطوير القدرات، العمل و          
  .والاستغراق الوظيفي لدى معلمي التربية البدنية) الاندماج الاجتماعي في المنظمة

عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين معايير التعويض العادل ومستوى الاسـتغراق             . 2
  .الوظيفي

  :وكانت من أهم توصيات هذه الدراسة
 شـهادة   نملـو حي( المدرسـين    أوصت الدراسة بزيادة الاهتمام بجودة حياة العمـل لهـؤلاء         

توفير فرص حصولهم على دراسات عليا       خلال   من)  سنوات 5-1وخبرتهم من    البكالوريوس
  .وبالتالي يحقق استغراق وظيفي يقود بدوره لتحقيق الأهداف التنظيمية

  : بعنوان(Raymond and Mjoli,2012)دراسة . 2
تنظيمى لدى العاملين في شركة     العلاقة بين الاستغراق والرضا الوظيفي والالتزام ال      "

motor-carالعاملة بشرق لندن وجنوب أفريقيا "  
هدفت الدراسة إلى بحث العلاقة بين الرضا الوظيفي والاستغراق الوظيفي والالتـزام            

جـدة فـي     مصانع شركة مرسيدس المتوا    داخل التشغيلي   ىالتنظيمي لدى العاملين في المستو    
ت الرضا والاستغراق الوظيفي كمتغيرات مستقلة بينما       شرق لندن وجنوب أفريقيا، حيث درس     

وقـد  .  فرد 100وقد جمعت البيانات من عينة عشوائية تضم        . الالتزام التنظيمي كمتغير تابع   
  .استخدم استبيان مكون من أربع أجزاء كأداة لاستطلاع أراء أفراد العينية

  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة
ل من الرضا والاستغراق الوظيفي مع الالتزام التنظيمي، فـإن          رغم الارتباط القوي بين ك    . 1

  .نسبة تباين الرضا الوظيفي في الالتزام التنظيمي أعلى منها بالنسبة للاستغراق الوظيفي
الرضا الوظيفي الداخلي والرضا الوظيفي الخارجي ترتبط بنفس الدرجـة مـع الالتـزام              . 2

  .التنظيمي
  :سةوكانت من أهم توصيات هذه الدرا

تساعد في توضيح اتجاه العلاقة السببية التي قد تكون موجودة بـين    إجراء أبحاث تجريبية    . 1
  .المتغيرات
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دراسة نتائج الالتزام التنظيمي وهل هناك علاقة بين الالتزام التنظيمي وبقاء العاملين فـي            . 2
  .المنظمات

  : بعنوان(Cherubin,2011)دراسة . 3
   الولايات المتحدة الأمريكية– "لاستغراق الوظيفيالدعم التنظيمي المدرك وا" 

هدفت هذه الدراسة لبحث العلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك والاستغراق الـوظيفي            
لدى العاملين في الشركات الغير ربحية الموجودة في الجزء الشمالي الشرقي مـن الولايـات               

 عناصـر هـي تطـوير    8 المتحدة الأمريكية، واستخدم لهذا الغرض اسـتبانة مكـون مـن        
  . فردا65ً وكان عدد العينية Utrecht Work  Engagement scaleلنموذج

  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة
  .هناك ارتباط إيجابي بين الدعم التنظيمي المدرك والاستغراق الوظيفي لدى عينة البحث. 1
عمر أو العـرق، بينمـا       تعزى للجنس أو ال    العينةلا توجد فروق إحصائية بين أراء أفراد        . 2

  .مستوى التعليم وعدد سنوات الخبرةلتوجد فروق إحصائية بين أراء أفراد العينية تعزى 
  :وكانت من أهم توصيات هذه الدراسة

  .تطبيق نفس الدراسة على عينية ذات حجم كبير. 1
 ـ           . 2 ل إجراء دراسة لبحث العلاقة بين صفات العاملين والاستغراق الوظيفي لتحديـد العوام

  .المؤثرة على اختلاف مستوى الاستغراق بين أفراد المجتمع الواحد
حث المنظمات والشركات على تدريب المدراء وتطوير استراتيجيات لـدعم الاسـتغراق            . 3

الوظيفي عن طريق المكافآت والتحفيز مثل زيادة الرواتب، وذلك لما يحققه من أثـر إيجـابي    
  .ي يعمل بهاعلى العلاقة بين العامل والمنظمة الت

 
  : بعنوان(De Lacy,2009)دراسة . 4
تطوير نموذج ثلاثي الأبعاد ودراسة علاقته مع سلوك القـادة          : الاستغراق الوظيفي "

  استراليا- "العاطفي
التعرف على مفهوم الاستغراق الوظيفي وبيان تأثير سـلوك         هدفت هذه الدراسة إلى     

، )الوجـداني المعرفي والسلوكي و   (ق الوظيفي العاطفي على كل بعد من أبعاد الاستغرا       القادة  
 Structural Equationوتم جمع البيانات من خمـس شـركات قطـاع عـام واسـتخدام      

Modelling  لتحديد هذا التأثير .  
  :وكانت أهم نتائج هذه الدراسة
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أن سلوك القادة العاطفي له تأثير مباشر على الاسـتغراق المعرفـي الـذي أدى بـدوره                 . 1
  . الوجداني والذي أثر على بقاء العاملين في المنظمةللاستغراق

تحديد اتجاه التأثير بين سلوك القادة والاستغراق العاطفي، حيث كشفت الدراسة أن سـلوك    . 2
  .القادة العاطفي يسبق الاستغراق العاطفي

  :وكانت من أهم توصيات هذه الدراسة
  .ة الاستغراق بجميع أبعادهتدريب القادة على سلوكيات تساعد العاملين في عملي. 1
  .وضع مقاييس وبناء نماذج لقياس أبعاد الاستغراق الوظيفي وتأثيره على متغيرات مختلفة. 2
  

  التعليق على الدراسات السابقة: ثالثاً
  :بعد استعراض الدراسات السابقة وجد الباحث أن

بعض الدراسات تناولت موضوع الدعم التنظيمـي بـشكل مباشـر، فنجـد دراسـة         
 الشعور بالانتمـاء والأداء     ىثر إدراك العاملين للدعم التنظيمي عل     أتناولت  ) 2009إسكندر،  (

ركزت على دراسة تأثير محددات الدعم التنظيمي مثـل         ) 2007عواد،  (الوظيفي، أما دراسة    
وعبء الدور الزائد والاستقلالية والعاطفة الإيجابية والخبرة في متغيـرات           الدعم الاجتماعي 

الوظيفي والسلوكيات الانسحابية والحاجة إلى الاندماج والحاجـة   تماء العاطفي والأداء هي الان 
أثر الدعم التنظيمي في السلوك     ) 2006الحراحشة والهيتي،   (إلى التقدير، بينما تناولت دراسة      

تـأثير مجموعـة    ) 2005هندي،  (الإبداعي في شركة الاتصالات الأردنية، وتناولت دراسة        
افية مؤثرة في إدراك العاملين للدعم التنظيمي والخروج بمفهوم واضح لهـذا  محددات ديموجر 

المصطلح الحديث في علم إدارة الأعمال، أما على صعيد الدراسات الأجنبيـة فقـد تناولـت                 
تأثير الانغماس الوظيفي كعامل وسـيط بـين الـدعم    ) Wickramasinghe, 2011(دراسة 

تـصنيع ملابـس بـسريلانكا، وركـزت دراسـة           في شـركة     الوظيفيالتنظيمي والتدوير   
)Colakoglu, 2010 (   على تحليل تأثير الدعم التنظيمي على الرضا الوظيفي، وفـي تركيـا

العلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك والالتزام التنظيمي وتأكيـد         )Ucar,2010(تناولت دراسة   
التنظيمـي والالتـزام   العلاقة بين الـدعم  )Liu, 2007( دراسة وبحثتالذات كمتغير وسيط،

) Loi,Hangyue&foley, 2006(ة، وتناولـت دراسـة   يالعاطفي وسلوك المواطنة التنظيم
العلاقة بين العدالة التنظيمية والدعم التنظيمي والالتزام التنظيمي وتـرك العمـل، وتناولـت              

العلاقة بين الـدعم التنظيمـي   ) Eisenberger, Fasolo, and LaMastro,1990(دراسة 
ومن جهة أخرى تناولت دراسات     .رك ومعدلات حضور العاملين والأداء والعمل الإبداعي      المد
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التـي  ) 2013نـصار،   (دراسة  عديدة الاستغراق الوظيفي فنجد منها الدراسات العربية مثل         
تناولت العلاقة بين جودة حياة العمل وأثرها على تنمية الاستغراق الوظيفي، وتناولت دراسـة          

أثر أبعاد العدالة التنظيمية على مستوى الاستغراق الـوظيفي، وهـدفت           ) 2012عبد الغني،   (
التعرف على استراتيجيات الاستغراق الوظيفي ودورها في تحقيـق         ) 2012العبادي،  (دراسة  

أثر ثقافة المنظمة علـى  ) 2007المنطاوي، (الأداء العالي لمنظمات الأعمال، وتناولت دراسة       
جـودة  ) 2004المغربـي،  (لأهرام المصرية، وبينت دراسة     الاستغراق الوظيفي في مؤسسة ا    

  .حياة العمل وأثرها في تنمية الاستغراق الوظيفي
إلـى  ) Mehdipour et al., 2012(هدفت دراسـة  أما على صعيد الدراسات الأجنبية  فقد 

تحديد العلاقة بين جودة حياة العمل والاستغراق الـوظيفي فـي ايـران، وتناولـت دراسـة              
)Raymond and Mjoli, 2012 (   الـوظيفي  قوالاسـتغرا العلاقة بين الرضـا الـوظيفي 

إلـى  ) Cherubin, 2011(هدفت دراسة ، كمتغيرات مستقلة والالتزام التنظيمي كمتغير تابع
 ,De Lacy(بحث العلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك والاستغراق الوظيفي، وركزت دراسة 

راق الوظيفي وبيان تأثير سلوك القادة العاطفي علـى      على التعرف على مفهوم الاستغ    ) 2009
  .)المعرفي والسلوكي والوجداني(كل بعد من أبعاد الاستغراق الوظيفي 

  
  :من خلال تفحص الدراسات السابقة اتضح للباحث ما يلي

 تعدد وسائل الدعم التنظيمي التي تم تناولها في الدراسات السابقة، فلا يوجد وسائل دعـم                .1
  .نما اختلفت باختلاف البيئة التي تمت فيها الدراسةمحددة وإ

أجمعت الدراسات التي تناولت الدعم التنظيمي أنه يؤثر بشكل إيجابي علـى الاسـتغراق              . 2
  .الوظيفي

الدراسات التي تناولت موضوع الاستغراق الوظيفي نادرة على الصعيد العربي، وتناولـت    . 3
  .مفهوم على حد علم الباحثهذا ال) 2013نصار، (دراسة محلية واحدة 

 الدراسات الأجنبية والعربية التي تناولت علاقة الدعم التنظيمي بالاستغراق الوظيفي،           ندرة. 4
  .وكانت معظم الدراسات تربط أحد المتغيرات السابقة بمتغيرات أخرى

أوضحت أغلب الدراسات العربية انخفاض ملحوظ في مستوى الاستغراق الوظيفي لـدى            . 5
ين في المؤسسات العامة أو الخاصة وذلك بسبب تجاهل المؤسـسات لوسـائل الـدعم               العامل

بينما أوضحت الدراسات الأجنبيـة  ، التنظيمي الفعال الذي يقود لمستوى استغراق وظيفي كبير   
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ارتفاع ملحوظ لمستوى الاستغراق الوظيفي بسبب استخدام المؤسـسات العامـة والخاصـة             
  .عددة ساهمت في رفاهية موظفيهالوسائل دعم تنظيمي مختلفة ومت

 تنوع استخدام الدراسات لمتغير الاستغراق الوظيفي فتارة يستخدم كمتغير مـستقل وتـارة       .6
  .أخرى كمتغير تابع وأحياناً كمتغير وسيط

  
  :كونهاما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة 

  .تغراق الوظيفيمن الدراسات المحلية القليلة التي تناولت موضوع الاس. 1
الأولى من نوعها في فلسطين التي درست العلاقة بـين الـدعم التنظيمـي والاسـتغراق          . 2

  . على حد علم الباحثالوظيفي
وضحت وسائل الدعم التنظيمي التي تستخدمها وكالة الغوث في تنمية الاستغراق الوظيفي            . 3

  .تنمية العاملين لديهاقد تستخدمها مستقبلاً في لدى العاملين بها والوسائل التي 
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  الرابعالفصل 

   للدراسةالعمليالإطار 
  

  

  .منھجیة الدارسة: المبحث الأول
  

تحلیل البیانات واختبار فرضیات : المبحث الثاني

  .الدراسة
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  الأولالمبحث 

  منهجية الدراسة

  
 مقدمة. 

 أسلوب الدراسة . 

 مجتمع وعينة الدراسة.  

 أداة الدراسة.  

 صدق الاستبانة.  

 ستبيانثبات الا. 

 لأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسةا.  
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  :مقدمةال

تعتبر منهجية الدراسة وإجراءاتها محورا رئيسيا يتم من خلاله انجاز الجانب التطبيقـي مـن               
وعن طريقها يتم الحصول على البيانات المطلوبـة لإجـراء التحليـل الإحـصائي              ، الدراسة

، في ضوء أدبيات الدراسة المتعلقة بموضوع الدراسـة       للتوصل إلى النتائج التي يتم تفسيرها       
  . وبالتالي تحقق الأهداف التي تسعى إلى تحقيقها

وكـذلك أداة الدراسـة     ، الدراسةوعينة   ومجتمع   متبعنهج ال للم تناول هذا الفصل وصفاً   حيث  
كمـا يتـضمن   . ومدى صدقها وثباتهـا   ، وكيفية بنائها وتطويرها   عدادهاإالمستخدمة وطريقة   

والأدوات التـي   ،  أداة الدراسـة وتقنينهـا     تصميم في   الباحثبها  م  ا للإجراءات التي قا   وصف
وينتهي الفصل بالمعالجات الإحصائية التي اسـتخدمت فـي         ، استخدمها لجمع بيانات الدراسة   

  . يلي وصف لهذه الإجراءاتاوفيم، واستخلاص النتائجلبيانات تحليل ا
  

  :أسلوب الدارسة
المـنهج  الباحـث  اسـتخدم  راسة والأهداف التي تسعى إلى تحقيقها فقـد   بناءا على طبيعة الد   

والذي يعتمد على دراسة الظاهرة كما توجد في الواقـع ويهـتم بوصـفها              ، الوصفي التحليلي 
كما لا يكتفي هذا المنهج عند جمـع المعلومـات          ،  وكمياً وصفا دقيقا ويعبر عنها تعبيرا كيفياً     
بل يتعـداه إلـى التحليـل       ، اء مظاهرها وعلاقاتها المختلفة   المتعلقة بالظاهرة من أجل استقص    

يزيد بها رصـيد  والربط والتفسير للوصول إلى استنتاجات يبني عليها التصور المقترح بحيث         
  .المعرفة عن الموضوع

  
  :وقد استخدم الباحث مصدرين أساسين للمعلومات

 للبحث إلـي مـصادر       في معالجة الإطار النظري    ه الباحث حيث اتج : المصادر الثانوية  . 1
البيانات الثانوية والتي تتمثل في الكتـب والمراجـع العربيـة والأجنبيـة ذات العلاقـة،        
والدوريات والمقالات والتقارير، والأبحاث والدراسات السابقة التـي تناولـت موضـوع            

 .الدارسة، والبحث والمطالعة في مواقع الإنترنت المختلفة

 إلـي جمـع     نب التحليلية لموضوع البحث لجأ الباحـث      والمعالجة الج : المصادر الأولية  . 2
. ستبانة كأداة رئيسة للبحث، صممت خصيصاً لهذا الغـرض        الاالبيانات الأولية من خلال     

ووزعت على عينة الدراسة، ثم تم تفريغها وتحليل الاستبانة من خلال برنـامج الحزمـة             
، وذلك لحساب النـسب     (SPSS)الإحصائية للعلوم الاجتماعية لمعالجة البيانات إحصائياً       
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 موضـوع  إثـراء واستخدام الاختبارات الإحصائية المناسبة للوصول إلى النتـائج التـي     
  .الدراسة

 : مجتمع الدراسة
ن مجتمـع   إوبذلك ف ، يعرف بأنه جميع مفردات الظاهرة التي يدرسها الباحث       مجتمع الدراسة   

 علـى   وبنـاء .  مشكلة الدراسـة   ونون موضوع الدراسة هو جميع الأفراد أو الأشياء الذين يك       
 هم جميع موظفي مكتب غزة الإقليمي التـابع  ن المجتمع المستهدفإمشكلة الدراسة وأهدافها ف  

 20 إلى الدرجـة الوظيفيـة       10 من الدرجة الوظيفة     الأونروالوكالة غوث وتشغيل اللاجئين     
رة فما فوق لأنهم     وتم اختيار الموظفين من الدرجة الوظيفة العاش        موظف 327والبالغ عددهم   

. يشغلوا مناصب إدارية بينما من هم دون الدرجة العاشرة يكونوا فـي المـستوى التـشغيلي      
  .عدد الموظفين في كل درجة وظيفية ) 1( ويوضح الجدول رقم 

   )1( جدول 
  تصنيف الموظفين حسب الدرجات الوظيفية

  عدد الموظفين  الدرجة الوظيفية
10  78  
11  20  
12  73  
13  27  
14  64  
15  15  
16  18  
17  18  
18  9  
19  0  
20  5  

  327  المجموع
  )2013، غزة الأونرواقسم الموارد البشرية، (المصدر 

 هـو   19نلاحظ من خلال الجدول السابق أن عدد الموظفين المعينين على الدرجة الوظيفيـة              
  .19صفر وذلك بسبب عدم وجود أي وظيفة تحمل الدرجة الوظيفية 
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  :ةعينة الدراس
 عينة استطلاعية تم توزيعحيث ،  العشوائية الطبقية العينةقام الباحث باستخدام طريقةوقد 

وبعد التأكد من . الاستبانة  وثبات البنائيالصدق الاتساق الداخلي و لاختباراستبانة 30 حجمها
د على عينة الدراسة وقد تم استرداستبانة ا 270تم توزيع صدق وسلامة الاستبانة للاختبار 

   .%74.07 ستبانة بنسبةا 200
  

  :ستبانةلاخطوات بناء ا
قام الباحث بإعداد أداة الدراسة  لمعرفة أثر الدعم التنظيمـي التـي تقدمـه المنظمـة علـى        

، واتبع الباحث الخطوات     الأونروا -الاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب غزة الإقليمي       
  :ستبانةلااالتالية لبناء 

، الدراسات الـسابقة ذات الـصلة بموضـوع الدراسـة         و   لأدب الإداري االإطلاع على    -1
  .ستبانة وصياغة فقراتهالاوالاستفادة منها في بناء ا

استشار الباحث عدداً من أساتذة الجامعات الفلسطينية والمشرفين الإداريين فـي تحديـد               -2
 . وفقراتهاستبانةالاأبعاد 

 .نةستباالاتحديد المجالات الرئيسية التي شملتها  -3

 .تحديد الفقرات التي تقع تحت كل مجال -4

 محورين الأول يتناول موضـوع      في صورتها الأولية وقد تكونت من      ستبانةالاتم تصميم    -5
 والمحـور   ،  فقـرة  54، تشتمل هذه المجالات على       مجالات 4 الدعم التنظيمي من خلال   

 .  فقرة13الثاني يتناول موضوع الاستغراق الوظيفي من خلال 

 فـي الجامعـة     يةهيئة التدريس المن أعضاء    من المحكمين  )10(على   ستبانةالاتم عرض    -6
 .يبين أسماء أعضاء لجنة التحكيم) 2(والملحق رقم .  جامعة الأزهر،الإسلامية

من حيث الحذف أو الإضـافة       ستبانةلاافي ضوء أراء المحكمين تم تعديل بعض فقرات          -7
  ).3 (قملح، فقرة) 67( على في صورتها النهائية الاستبانة رلتستق، والتعديل

  
  :أداة الدراسة

أثر الدعم التنظيمي التي تقدمه المنظمة على الاستغراق الوظيفي  "تم إعداد استبانة حول
  . "الأونروا -لدى العاملين في مكتب غزة الإقليمي
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  :ستبانة الدارسة من قسمين رئيسين همااتتكون 
، المؤهل العلمي، العمر، الجنس( والوظيفية البيانات الشخصيةوهو عبارة عن : القسم الأول

  .)الدرجة الوظيفية، الموظفالدائرة التي يعمل ، )الخبرة(سنوات الخدمة 
  

  :موزع على محورين،  فقرة67ويتكون من ، محاور الدراسةوهو عبارة عن  :القسم الثاني
  : مجالات4منقسم إلى ، ةقرف) 54( من نويتكو، الدعم التنظيمي :المحور الأول
  : مجالات فرعية3منقسم إلى ، ةقرف) 23( من نويتكو ،العدالة التنظيمية: المجال الأول

 .اتقرف) 7( من نويتكو ،عدالة التوزيع :أولا

 .اتقرف) 8( من نويتكو ،عدالة الإجراءات :ثانيا

 .اتقرف) 8( من نويتكو ،عدالة التعاملات :ثالثا

  .ةقرف) 12( من نويتكو ،ينسلوك القادة لمساندة المرؤوس: المجال الثاني
  .اتقرف) 9( من نويتكو ،المشاركة في اتخاذ القرار: المجال الثالث
  .اتقرف) 10( من نويتكو ،دعم وتأكيد الذات لدى العاملين: المجال الرابع
  .ةفقر) 13(ويتكون من  ،الاستغراق الوظيفي :المحور الثاني

  
 المبحوثين لفقرات الاستبيان حسب جدول تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي لقياس استجابات

) 2 :(  
  

   الخماسيدرجات مقياس ليكرت):  2 (جدول 
  بشدةموافق   موافق  محايد  موافقغير   غير موافق بشدة  الاستجابة

  5  4  3  2  1  الدرجة
  

وبذلك يكون الوزن النسبي في هذه  " غير موافق بشدة"للاستجابة ) 1(اختار الباحث الدرجة 
  . وهو يتناسب مع هذه الاستجابة%20الحالة هو

  
  :ةصدق الاستبان

قام الباحث بالتأكد قد ما وضعت لقياسه، و الاستبانةأن تقيس أسئلة  الاستبانةيقصد بصدق  
  :بطريقتين الاستبانةمن صدق 
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   :"الصدق الظاهري" صدق المحكمين -1
 إدارة  ن فـي  متخصصي) 10 (ستبانة على مجموعة من المحكمين تألفت من      الاعرض الباحث   

، وقد اسـتجاب الباحـث      )2(وأسماء المحكمين بالملحق رقم     الأعمال، والإحصاء التطبيقي،    
لآراء المحكمين وقام بإجراء ما يلزم من حذف وتعديل في ضوء المقترحات المقدمة، وبـذلك    

  ).3( انظر الملحق رقم -خرج الاستبيان في صورته النهائية 
  

  : صدق المقياس-2
 Internal Validityق الداخلي الاتسا: أولاً

ستبانة مع المجال الذي الايقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات 
ستبانة وذلك من خلال للا هذه الفقرة، وقد قام الباحث بحساب الاتساق الداخلي هتنتمي إلي

 الكلية للمجال ستبانة والدرجةالاحساب معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجالات 
  .نفسه

  
  الدعم التنظيمي :نتائج الاتساق الداخلي للمحور الأول -
والدرجة " العدالة التنظيمية"مجال  الارتباط بين كل فقرة من فقرات معامل) 3(جدول يوضح 

 α =0.05 معنوية ى، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوالكلية للمجال
  .ال صادق لما وضع لقياسهوبذلك يعتبر المج

  )3(جدول 
  والدرجة الكلية للمجال"  العدالة التنظيمية "مجال  الارتباط بين كل فقرة من فقرات معامل

  الفقرة  م

ون
رس

 بي
مل

معا
  

باط
لارت

ل
ية  

مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
)

Si
g

(.  

عدالة التوزيع: أولاً  

 0.003* 492. . تتناسب ساعات العمل مع ظروفي الخاصة   .1

 0.000* 625. . ن راتبي الشهري مناسباعتقد أ   .2

 0.000* 784. . اعتبر أن عبء العمل الخاص بي مناسب   .3
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 0.000* 782. . بصفة عامة فإن الحوافز المالية التي أحصل عليها مناسبة   .4

 0.000* 805. . أشعر أن أعبائي وواجباتي الوظيفية مناسبة   .5

 0.000* 663.  .يتناسب الأجر مع المؤهلات التي أحملها   .6

 0.006* 453.  .يحصل كل موظف على الخدمات التي تقدمها المنظمة بشكل عادل   .7

عدالة الإجراءات: ثانياً  

 0.000* 650. . يستخدم المدير القرارات الوظيفية بأسلوب غير متحيز . 1

 0.000* 717. . يحرص المدير على أن يبدي كل موظف رأيه قبل اتخاذ القرارات الخاصة بالعمل . 2

 0.000* 792. . مع المدير المعلومات الدقيقة والكاملة قبل اتخاذ القرارات الوظيفيةيج . 3

4 . 
يشرح المدير القرارات ويزود العاملين بتفاصيل إضافية عند استفسارهم عـن تلـك             

 . القرارات
.740 *0.000 

 0.000* 763. .يتم تطبيق كل القرارات الإدارية على كل العاملين بلا استثناء . 5

 0.000* 766. .للعاملين الاعتراض على القرارات التي يصدرها المديريحق  . 6

 0.000* 743.  .تتعامل المؤسسة بإجراءات نزيهة مع جميع الموظفين . 7

 0.000* 711.  .إجراءات المكافآت معلنة للجميع . 8

 عدالة التعاملات: ثالثاً

 0.000* 665. . ل الاهتمام والودعندما يتخذ المدير قراراً متعلقاً بوظيفتي فإنه يتعامل معي بك   . 1

 0.000* 862. . عندما يتخذ المدير قراراً متعلقاً بوظيفتي فإنه يناقشه معي بمنتهى الصراحة   . 2

 0.000* 855. . عندما يتخذ المدير قراراً متعلقاً بوظيفتي فإنه يأخذ في الاعتبار مطالبي الشخصية   . 3

 0.000* 855. . فإنه يبدى اهتماماً بمصلحتي كموظفعندما يتخذ المدير قراراً متعلقاً بوظيفتي    . 4

 0.000* 818. . يشرح لي المدير مبررات القرارات التي اتخذت بالنسبة لوظيفتي   . 5

عندما يتخذ رئيسي المباشر قراراً متعلقاً بوظيفتي فإنه يشرح الأسـباب المنطقيـة                . 6
 . التي دعته لاتخاذ تلك القرارات

.866 *0.000 

 0.000* 873. .ير بشكل واضح جداً أي قرار يتخذ بالنسبة لوظيفتييشرح لي المد   . 7

 0.000* 731. . أشعر بنزاهة في حل الخلافات بين الموظفين   . 8
  . α=0.05 دلالة ى الارتباط دال إحصائياً عند مستو*
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سلوك القادة لمساندة " معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال ) 4(جدول يوضح 
 ىوالدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستو  "المرؤوسين

  . وبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسهα =0.05معنوية 
  )4(جدول 
والدرجة  " سلوك القادة لمساندة المرؤوسين "معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال 

  الكلية للمجال

بير  الفقرة  م
مل 

معا
ون

س
  

باط
لارت

ل
ية  

مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
)

Si
g

(.  

 0.002* 514.  .يسمح المدير باستخدام القدرات الشخصية للمرؤوسين في حل مشكلات العمل . 1

 0.000* 801.  .يشجع المدير روح المبادرة بين المرؤوسين ويناقشهم أفكارهم . 2

 0.000* 723.  .ضليترك المدير المرؤوسين يؤدون أعمالهم بالطريقة التي يرون أنها الأف . 3

 0.000* 773.  .يسمح المدير للمرؤوسين بأن يحددوا شكل وملامح العمل في المراحل  المستقبلية . 4

 0.001* 529.  .يضع المدير اقتراحات المرؤوسين موضع التنفيذ ويهتم بها . 5

 0.000* 877.  .يشعر المرؤوسين بأن المدير صديقهم حيث يتطلع لراحتهم وإسعادهم . 6

 0.000* 817.  .المدير مع مرؤوسيه في الحصول على المزايايتشارك  . 7

 0.004* 487.  .يخطر المدير المرؤوسين بأية تغييرات محتملة تؤثر عليهم . 8

 0.000* 895.  .عندما يتحدث المدير يشعر المرؤوسين أن لديه اقتناع داخلي بما يقول . 9

 0.000* 891.  .لدى المدير قدرة على إلهاب حماس الآخرين وكسب تأييدهم . 10

 0.000* 919.  .يعد المدير متحدث قوي للحق يقنع الآخرين بوجهة نظره . 11

 0.000* 840.  .لدى المدير مهارة فائقة في النقاش والحوار . 12

  . α=0.05 دلالة ى الارتباط دال إحصائياً عند مستو*
  

  "ذ القرارالمشاركة في اتخا" معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال ) 5(جدول يوضح 
 معنوية ىوالدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستو

0.05= αوبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه .  



 70

  )5(جدول 
والدرجة الكلية  " المشاركة في اتخاذ القرار "معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال 

  للمجال

  الفقرة  م

معا
ون

رس
 بي

مل
  

باط
لارت

ل
ية  

مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
)

Si
g

(.  

 0.000* 692.  .رئيسي في العمل يأخذ أغلب القرارات من خلال التشاور . 1

 0.000* 714.  . أشارك بقدر كبير في اتخاذ القرارات المرتبطة باختصاصي وواجباتي الوظيفية . 2

3 . 
 تتفق مع يشجعني رؤسائي على التعبير عن أفكاري في العمل حتى لو كانت لا

  .آرائهم
.724 *0.000 

4 . 
في أحيان كثيرة يأخذ رئيسي بما أقدمه من مقترحات عند اتخاذ القرارات المرتبطة 

  .بعملي
.783 *0.000 

 0.000* 874.  .في جماعة العمل التي انتمي إليها معظم الأفراد تؤخذ آرائهم عند اتخاذ القرارات . 5

 0.001* 562.  .المرؤوسيناتخذ معظم القرارات من خلال الرجوع إلى  . 6

 0.000* 718.  . يفوض المدير جزء من صلاحياته للمرؤوسين . 7

 0.000* 667.  .نسبة مشاركة الموظفين في اتخاذ القرارات الإستراتيجية عالية . 8

 0.000* 683.  .يهتم المدراء بدوافع واحتياجات العاملين عند اتخاذ القرار . 9

  . α=0.05دلالة  ى الارتباط دال إحصائياً عند مستو*
  
  

دعم وتأكيد الذات لدى " معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال ) 6(جدول يوضح 
 ى والدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستو "العاملين
  . وبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسهα =0.05معنوية 
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  )6(جدول 
والدرجة  " دعم وتأكيد الذات لدى العاملين "الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال معامل 

  الكلية للمجال

  الفقرة  م

ون
رس

 بي
مل

معا
  

باط
لارت

ل
ية  

مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
)

Si
g

(.  

 0.000* 808.  .تقدر المنظمة المجهودات الإضافية التي أبذلها لأداء العمل بكفاءة . 1

 0.005* 458.  . أنجزه من أعمالأشعر بأهمية وظيفتي من خلال ما . 2

 0.000* 711.  . مهام وظيفتي محددة بدقة . 3

 0.000* 738.  .أتلقي تغذية راجعة عما أؤديه من أعمال تدفعني لمزيد من الأداء الجيد . 4

 0.000* 600.  .تتميز وظيفتي بالاستقلالية التي تشبع طموحي في العمل . 5

 0.000* 700.  .يدفعني لاكتساب المهارات باستمرارتتنوع المهارات المطلوبة لأداء عملي مما  . 6

 0.000* 809.  .احصل من عملي على الحوافز والمكافآت التي تسهم في تحقيق رضاي عن العمل . 7

 0.000* 752.  .أعيش حياة مستقرة في عملي تساعدني على الإبداع بشكل مستمر . 8

 0.000* 786.  .هالمستوى الوظيفي لعملي يتناسب مع طبيعة النشاط الذي أؤدي . 9

 0.002* 500.  .تتسم وظيفتي بنوع من التحدي الذي أرغب فيه في العمل . 10

  . α=0.05 دلالة ى الارتباط دال إحصائياً عند مستو*
  
  

 الاستغراق الوظيفي :نتائج الاتساق الداخلي للمحور الثاني -
  

 "وظيفيالاستغراق ال"معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال ) 7(جدول يوضح 
 معنوية ىوالدرجة الكلية للمجال، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستو

0.05= αوبذلك يعتبر المجال صادق لما وضع لقياسه .  
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  )7(جدول 
  والدرجة الكلية للمجال " الاستغراق الوظيفي "معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال 

  الفقرة  م

رس
 بي

مل
معا

  ون
باط

لارت
ل

ية  
مال

لاحت
ة ا

قيم
ال

)
Si

g
(.  

 0.000* 599.  .يحقق لي عملي أكبر إشباع في حياتي . 1

2 . 
يعد اهتمامي بوظيفتي واستغراقي في أداء مهامها من أهم الأشياء التي أعطيها 

 .الأولوية
.658 *0.000 

 0.000* 729. .معظم الأشياء الهامة التي تحدث لي تندمج في وظيفتي الحالية بشكل أو آخر . 3

 0.000* 633. .يشغلني التفكير في وظيفتي حتى بعد انتهاء وقت العمل . 4

 0.000* 657. .معظم اهتماماتي مركزة حول وظيفتي . 5

 0.000* 640. .امتلك روابط قوية جدا بوظيفتي، وأرى أنه من الصعب جدا كسرها . 6

 0.000* 870. .معظم الأهداف الشخصية في حياتي مرتبطة وموجهة نحو وظيفتي . 7

 0.000* 617. .إنني شديد التمسك بالدقة في أداء عملي إلى درجة كبيرة . 8

 0.002* 502. . أحب أن تستوعب وظيفتي معظم وقتي . 9

 0.000* 587.  .أنني أجد متعة حقيقية في أدائي لعملي . 10

 0.000* 803.  .يبدو لي كل يوم عمل في وظيفتي كأنه ينتهي سريعاً . 11

 0.000* 662.  .فسي عندما أتعامل مع رئيسيأشعر بالاستقرار الن . 12

 0.000* 801.  .أشعر أنني أستثمر معظم قدراتي العلمية وخبرتي الوظيفية في العمل . 13

  . α=0.05 دلالة ى الارتباط دال إحصائياً عند مستو*
  

  Structure Validity البنائيالصدق : ثانيا
يس مدى تحقق الأهداف التي تريد يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يق

 ارتباط كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكلية ىالأداة الوصول إليها، ويبين مد
  .الاستبانةلفقرات 
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عند دالة إحصائياً  الاستبانةأن جميع معاملات الارتباط في جميع مجالات ) 8(يبين جدول 
  .صادقه لما وضع لقياسه ستبانةالا وبذلك يعتبر جميع مجالات α =0.05 معنوية ىمستو

  
  )8(جدول 

   درجة كل مجال من مجالات الاستبانة والدرجة الكلية للاستبانةمعامل الارتباط بين

  معامل بيرسون  المجال  م
  للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

 0.004* 470. عدالة التوزيعات   . 1

 0.000* 864. عدالة الإجراءات   . 2

 0.000* 896. عدالة التعاملات   . 3

 0.000* 877. العدالة التنظيمية   . 4

 0.000* 856. سلوك القادة لمساندة المرؤوسين   . 5

 0.000* 834. المشاركة في اتخاذ القرارات   . 6

 0.000* 751. دعم وتأكيد الذات لدى العاملين   . 7

 0.000* 975. الدعم التنظيمي   . 8

 0.000* 589. الاستغراق الوظيفي   . 9
  . α=0.05 دلالة ىائياً عند مستوالارتباط دال إحص*          
   

   :Reliability  الاستبانةثبات 
أكثر  الاستبانةنفس النتيجة لو تم إعادة توزيع  الاستبانةأن تعطي هذه  الاستبانةيقصد بثبات 

يعني الاستقرار  الاستبانةمن مرة تحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى أن ثبات 
ييرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعها على أفراد العينة عدة وعدم تغ الاستبانةفي نتائج 

  .مرات خلال فترات زمنية معينة
  :الدراسة من خلال الاستبانةوقد تحقق الباحث من ثبات 

  
  :Cronbach's Alpha Coefficient معامل ألفا كرونباخ  

، وكانت النتائج كما هي مبينة فـي        الاستبانةالباحث طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات        استخدم
  ).9(جدول 
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  )9(جدول 
  ستبانةالاألفا كرونباخ  لقياس ثبات معامل 

عدد   المجال  م
  الفقرات

معامل ألفا 
  كرونباخ

الصدق 
  *الذاتي

 0.941 0.885 23 العدالة التنظيمية . 1

 0.969 0.939 12  سلوك القادة لمساندة المرؤوسين . 2

 0.936 0.876 9 المشاركة في اتخاذ القرارات . 3

 0.941 0.886 10 دعم وتأكيد الذات لدى العاملين . 4

 0.980 0.960 54 الدعم التنظيمي . 5

 0.949 0.901 13 الاستغراق الوظيفي . 6

 0.980 0.960 67  مجالات الاستبانة معا  
  الجذر التربيعي الموجب لمعامل ألفا كرونباخ= الصدق الذاتي *
  

 مجال لكلأن قيمة معامل ألفا كرونباخ مرتفعة ) 9(ول واضح من النتائج الموضحة في جد
). 0.960( الاستبانة لجميع فقرات  قيمة ألفابينما بلغت ،)0.876،0.960 (تتراوح بينحيث 

 ، بينما بلغت)0.936،0.980(تتراوح بين حيث مرتفعة لكل مجال الصدق الذاتي قيمة وكذلك 
  . مرتفعالثباتذا يعنى أن معامل وه) 0.980( الاستبانةلجميع فقرات قيمة الصدق 

  

ويكـون  . قابلة للتوزيـع  ) 3(في صورتها النهائية كما هي في الملحق         الاستبانةتكون  بذلك  و
 الاسـتبانة ستبانة الدراسة مما يجعله على ثقة تامة بـصحة    االباحث قد تأكد من صدق وثبات       

  .فرضياتهاوصلاحيتها لتحليل النتائج والإجابة على أسئلة الدراسة واختبار 
  

  :المعالجات الإحصائية المستخدمة في الدراسة
 Statistical Package forمن خلال برنامج التحليل الإحصائي  الاستبانةتفريغ وتحليل تم 

the Social Sciences  (SPSS).  
  :Normality Distribution Test اختبار التوزيع الطبيعي  

 K-S) (  Kolmogorov-Smirnov Test سـمرنوف  -  اختبار كولمجـوروف تم استخدام
، وكانت النتائج كما هـي مبينـة   لاختبار ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه         

  ).10(في جدول 
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  )10(جدول 

  التوزيع الطبيعييوضح نتائج اختبار 

القيمة الاحتمالية   المجال  م
(Sig.) 

 0.296 العدالة التنظيمية   . 1

 0.129 ة المرؤوسينسلوك القادة لمساند   . 2

 0.130 المشاركة في اتخاذ القرارات   . 3

 300 .0 دعم وتأكيد الذات لدى العاملين   . 4

 0.279 الدعم التنظيمي   . 5

 0.255 الاستغراق الوظيفي   . 6

 0.803   معاجميع مجالات الاستبانة  

  
ت مجالاجميع  ل(.Sig)أن القيمة الاحتمالية ) 10(واضح من النتائج الموضحة في جدول 

0.05من مستوى الدلالة  لدراسة كانت أكبرا ت المجالاهذه وبذلك فإن توزيع البيانات ل 
 سيتم استخدام الاختبارات المعلمية للإجابة على فرضيات الدراسة يتبع التوزيع الطبيعي حيث

  . لات المجاهالمتعلقة بهذ
  

  :وقد تم استخدام الأدوات الإحصائية التالية
يـستخدم هـذا الأمـر بـشكل أساسـي          : نسب المئوية والتكرارات والمتوسط الحسابي    ال -1

 . عينة الدراسةفي وصف يتم الاستفادة منها لأغراض معرفة تكرار فئات متغير ما و

 .ستبانةلالمعرفة ثبات فقرات ا، )Cronbach's Alpha( اختبار ألفا كرونباخ -2

لاختبـار   K-S) (  Kolmogorov-Smirnov Test سمرنوف - اختبار كولمجوروف -3
  .ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه

: لقياس درجة الارتباط) Pearson Correlation Coefficient(معامل ارتباط بيرسون  -4
 لحساب الاتساق   تم استخدامه  وقد   .دراسة العلاقة بين متغيرين   يقوم هذا الاختبار على     

 . والعلاقة بين متغيرات الدراسةبانة للاست والصدق البنائيالداخلي
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لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاسـتجابة  ) T-Test( واحدة   عينة   في حالة    Tاختبار   -5
تم ولقد  .  أم زادت أو قلت عن ذلك      3وهي  ) الحياد(قد وصلت إلي الدرجة المتوسطة      

 . للتأكد من دلالة المتوسط لكل فقرة من فقرات الاستبانةاستخدامه

لمعرفة ما إذا ) Independent Samples T-Test(مستقلتين  في حالة عينتين Tاختبار  -6
 .  المستقلة ذات دلالة إحصائية بين مجموعتين من البياناتتكان هناك فروقا

) (One Way Analysis of Variance - ANOVAاختبار تحليل التباين الأحادي  -7
ين ثلاث مجموعات أو أكثر من لمعرفة ما إذا كان هناك فروقات ذات دلالة إحصائية ب

  .البيانات
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  الثانيالمبحث 

  تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة
  

 ًالمقدمة: أولا. 

 ًالوصف الإحصائي لعينة الدارسة وفق البيانات الشخصية : ثانيا

 .والوظيفية

 ًاختبار فرضيات الدراسة: ثالثا.  
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  :المقدمة: أولاً
، وذلك من خلال يانات واختبار فرضيات الدراسةتحليل البيتضمن هذا الفصل عرضاً ل

 والتي تم التوصل إليها من خلال الاستبانةالإجابة عن أسئلة الدراسة واستعراض أبرز نتائج 
المؤهل ، العمر، الجنس(والوقوف على متغيرات الدراسة التي اشتملت على ، تحليل فقراتها

لذا تم ، )الدرجة الوظيفية، الموظف  بهالالدائرة التي يعم، )الخبرة(سنوات الخدمة ، العلمي
إذ تم استخدام برنامج  ، الدراسةستبانةاإجراء المعالجات الإحصائية للبيانات المتجمعة من 

 للحصول على نتائج الدراسة التي سيتم (SPSS)الرزم الإحصائية للدراسات الاجتماعية 
  . عرضها وتحليلها في هذا الفصل

  
  البيانات الشخصية الدراسة وفق لعينةالوصف الإحصائي : ثانياً

  البيانات الشخصية وفق  لعينة الدراسةوفيما يلي عرض
  عينة الدراسة حسب الجنستوزيع  -

  

  عينة الدراسة حسب الجنستوزيع  ):11(جدول 
%النسبة المئوية  العدد الجنس  

 72.5 145 ذكر

 27.5 55 أنثى

 100.0 200 المجموع

  
 %27.5 الباقي بينما، ذكور من عينة الدراسة% 72.5نسبته ما أن ) 11(يتضح من جدول 

 إلى أن ويعزى ذلك  يلاحظ أن عدد الموظفين الذكور يفوق عدد الموظفات الإناث،.إناث
مثل بكالوريوس عينة البحث تناولت مستويات إدارية متوسطة تتطلب غالباً مستوى تعليم 

 عالي مثل الماجستير والدكتوراة، لذلك فإن ومستويات إدارية عالية تتطلب غالباً مستوى تعليم
عدد الموظفين الذكور أكبر لأنهم الأكثر حصولاً على الشهادات العليا من الإناث، كما يرجع 
السبب لعامل أخر مهم يتعلق بطبيعة الوظيفة مثل المهندسين و الأطباء حيث يتفوق الذكور 

تقدمين الذكور يفوق عدد المتقدمين على الإناث في الحصول على هذه الوظائف لأن عدد الم
الإناث، ويرجع ذلك لنظرة المجتمع الفلسطيني حيث يعتقد الناس أن هذه الوظائف ملائمة 

   . أكثر للذكور
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 عينة الدراسة حسب العمرتوزيع  -

  
  عينة الدراسة حسب العمرتوزيع  ):12(جدول 

%النسبة المئوية  العدد العمر  

 2.5 5  سنة25أقل من 
 5.5 11 ة سن30 اقل من إلى 25من 
 50.5 101 سنة 45 اقل من إلى 30من

 41.5 83  سنة فأكثر45
 100.0 200  المجموع

  
،  سـنة  25أقل مـن    أعمارهم   من عينة الدراسة  % 2.5ما نسبته   أن  ) 12(يتضح من جدول    

 إلى 30من تتراوح أعمارهم % 50.5، ة سن 30 اقل من    إلى 25من    تتراوح أعمارهم  5.5%
 أن وكالة الغـوث  وهذا يرجع إلى . سنة فأكثر45أعمارهم % 41.5 بينما ،سنة 45 قل منأ

تشترط عدد سنوات خبرة طويلة في المناصب الإدارية ويتم ذلـك مـن خـلال اختبـارات                 
 -30ومقابلات شخصية لاختيار أنسب المرشحين وهذا يفسر ارتفاع أفراد العينة فـي عمـر      

قلدها أشخاص لديهم خبرة كافية فـي مجـال العمـل            سنة فأكثر يت   45 سنة، وفي أعمار     45
وتزداد هذه الخبرة بتقدم الموظف في العمر وازدياد عدد سنوات الخدمة، وتتطلب أحياناً فـي               
المناصب الإدارية العليا الحصول على شهادات دراسات عليا تتطلب وقتاً طـويلاً للحـصول              

  .عليها
  
  عينة الدراسة حسب المؤهل العلميتوزيع   -

  عينة الدراسة حسب المؤهل العلميتوزيع   ):13 (دول ج
%النسبة المئوية  العدد المؤهل العلمي  

 7.0 14  دبلوم
 64.0 128 بكالوريوس
 3.5 7 دبلوم عالي

 25.5 51  دراسات عليا
 100.0 200 المجموع
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% 64.0، دبلوممؤهلهم العلمي  من عينة الدراسة% 7.0ما نسبته أن ) 13(يتضح من جدول 
 مؤهلهم العلمي% 25.5بينما  ، دبلوم عاليمؤهلهم العلمي% 3.5 ،مؤهلهم العلمي بكالوريوس

عدد أفراد العينية الذين يحملون درجة دبلوم هم فئة قليلة  يتضح من الجدول أن. دراسات عليا
جداً وتم تعيينهم على هذه المؤهل منذ فترة طويلة وتقلص عددهم في السنوات الأخيرة بسبب 

يع وكالة الغوث لهم على إكمال دراستهم الجامعية، بينما نلاحظ أن عدد أفراد العينة تشج
الذين يحملون درجة البكالوريوس مرتفعة ويرجع ذلك أن هذا المؤهل شرط أساسي للالتحاق 
بأغلب وظائف وكالة الغوث، ونجد أن ما يقارب من ربع أفراد العينة يحملون شهادات عليا 

العديد من الموظفين في تقلد مناصب إدارية عليا والتي بدورها تتطلب ونعزو ذلك لرغبة 
  .شهادات في الدراسات العليا

 )الخبرة(عينة الدراسة حسب عدد سنوات الخدمة توزيع  -
  

  )الخبرة(عينة الدراسة حسب عدد سنوات الخدمة توزيع  ):14(جدول 
%النسبة المئوية  العدد سنوات الخبرة  

 4.5 9  سنوات5أقل من 

 18.0 36  سنوات10 اقل من إلى 5من 

 20.0 40  سنة15 اقل من إلى 10من

 57.5 115  سنة فأكثر15

 100.0 200  المجموع

 5أقل من سنوات الخبرة لديهم  من عينة الدراسة% 4.5ما نسبته أن ) 14(يتضح من جدول 
تتراوح % 20.0،  سنوات10 اقل من إلى 5من  تتراوح سنوات خبرتهم %18.0، سنوات

.  سنة فأكثر15 خبرتهمسنوات % 57.5بينما  ، سنة15قل من أ إلى 10منسنوات خبرتهم 
 سنوات ضئيل جداً لأن أغلب 5نلاحظ أن عدد أفراد العينة ممن يمتلكون خبرة أقل من 

 تتطلب سنوات خبرة وبذلك يكون هؤلاء الموظفين ى فأعل10الوظائف من الدرجة الوظيفية 
% 18نسبة تلكون الحد الأدنى المطلوب من سنوات الخبرة، نلاحظ أن في الغالب جدد ويم
 سنوات خبرة ويرجع ذلك لنظام الترقيات السنوية الذي يترفع بها 10يمتلكون  أقل من 

 10 من الموظفين لديهم أكثر من 77.5الموظف تلقائياً في سلم الوظائف، بينما نجد أن نسبة 
ترقيات أو أنهم حصلوا على وظائف عليا تتطلب سنوات سنوات لأنهم ترقوا من خلال نظام ال

خبرة طويلة أو أنهم أمضوا سنوات خبرة في مؤسسات غير وكالة الغوث قبل تقلدهم لهذه 
  .الوظائف
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  الموظفعينة الدراسة حسب الدائرة التي يعمل بها توزيع  -
  

  الموظفعينة الدراسة حسب الدائرة التي يعمل بها توزيع  ):15(جدول 
ئرةالدا %النسبة المئوية  العدد   

 13.0 26  التعليم
 6.0 12 الصحة

 12.0 24 الخدمات الاجتماعية
 19.5 39 الموارد البشرية

 11.5 23  المالية
 3.0 6  برنامج خلق فرص العمل

 5.0 10  التوريدات
 11.5 23  مكتب مدير المكتب الإقليمي

 15.0 30  الهندسة والبنية التحتية
 3.5 7   الصغيرةبرنامج القروض

 100.0 200 المجموع

 يعملون في دائرة التعليم من عينة الدراسة% 13.0ما نسبته  أن) 15(يتضح من جدول 
بالرغم من أن دائرة التعليم تعتبر من أكبر الدوائر في وكالة الغوث إلا أن معظم موظفي 

قليمي نفسه لذلك التعليم هم مدرسين ومدراء يعملون في المدارس وليس في مكتب غزة الإ
، فإن أفراد العينة من دائرة التعليم هم في الغالب إداريون ومشرفون ومتخصصون تربويون

 ويرجع ذلك أن أغلب موظفي دائرة الصحة هم أطباء يعملون في دائرة الصحة% 6.0
وممرضون يعملون داخل عيادات الوكالة وليس داخل مكتب غزة وأن أفراد العينة هم 

 يعملون في دائرة الخدمات الاجتماعية% 12.0 ،ء في مكتب غزة الإقليميإداريون ومدرا
ونلاحظ أن نسبة أفراد العينة مرتفعة في دائرة الخدمات الاجتماعية وهذا يرجع للدور 
الخدماتي الذي تقوم به وكالة الغوث وكثرة اللاجئين المستفيدين من الخدمات الاجتماعية 

يعملون في % 19.5 الموظفين لمتابعة وخدمة اللاجئين، والذي يتطلب تعيين عدد كبير من 
 ونلاحظ أن العدد الأكبر من أفراد العينية ينتمون لهذه الدائرة لأنها دائرة الموارد البشرية

 تحديد الشواغر من تعتبر عصب العمل في وكالة الغوث فهي تنسق بين كافة الدوائر في
ابلات وعقد الامتحانات ومتابعة إجراءات توظيف العاملين والإشراف على المقالوظائف و

 لذلك تتطلب عدد كبير نسبياً من الموظفين ويتركز عملهم التوظيف والتقاعد وكذلك الإجازات
 وهم في الغالب موظفون على يعملون في دائرة المالية% 11.5، داخل مكتب غزة الإقليمي
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لبهم العمل في مؤسسات درجة عالية من الكفاءة والخبرة في المجال المالي وسبق لأغ
عمل الوكالة استطاعوا من خلال اكتساب الخبرة ويعزى ارتفاع عدد الموظفين بسبب طبيعة 

 ىالغير ربحية والتي تعتمد على جمع التبرعات من الخارج ثم إعادة توزيع الأموال عل
 الموظفين واللاجئين بنظام دقيق ومرتب يتطلب عدد لا بأس من الموظفين المدربين على

، يعملون في دائرة التوريدات% 5.0، يعملون في برنامج خلق فرص العمل% 3.0، ذلك
 نلاحظ انخفاض ملحوظ في عدد أفراد ،يعملون في دائرة برنامج القروض الصغيرة% 3.5

 دائرة خلق فرص العمل تسعى يالعينة في هذه الدوائر الثلاثة وبرجع ذلك لأسباب مختلفة فف
ناسب مع طبيعة عمل الدائرة، تفي عقود وبطالة للعمل في مكاتب ليالوكالة للاستعانة بموظ

وفي دائرة التوريدات يرجع سبب انخفاض عدد العاملين لأن موظف واحد يمكن أن يقوم 
بأكثر من مهمة في شراء المستلزمات التي تحتاجها الوكالة والتي تكون عادة معروفة السعر 

رعات وهبات من الدول المانحة، بينما يرجع والمواصفات وكثير منها يأتي على شكل تب
انخفاض عدد دائرة القروض الصغيرة لقلة عدد المستفيدين من اللاجئين من هذه الدائرة لأنها 
تضع نسبة فائدة عالية على القروض التي تمنحها للاجئين لإقامة مشاريع صغيرة بمقارنة 

 هم في دير المكتب الإقليمييعملون في مكتب م% 11.5 بالبنوك العاملة في قطاع غزة،
الغالب موظفون محترفون يتعاملوا بشكل مباشر مع الموظفين الأجانب المقيمين في غزة أو 
مع الوفود الأجنبية الزائرة للأراضي الفلسطينية ومهمتهم التنسيق بين مكتب غزة الإقليمي 

كالة الغوث الدولية وباقي المكاتب في الضفة الغربية ولبنان وسوريا والأردن ومكتب ومقر و
  بينما،في الولايات المتحدة لذلك تتطلب وجود عدد مرتفع من الموظفين للقيام بتلك المهام

 ويشرف هؤلاء المهندسون على ترميم يعملون في دائرة الهندسة والبنية التحتية% 15.0
على  السابقة الطرق ورعاية المخيمات الفلسطينية وإعمار البيوت المدمرة خلال الحروب

قطاع غزة ويعزى ارتفاع عددهم إلى كثرة المهام الملقاة على دائرة الهندسة والتي تقدم 
  .خدماتها بالتشارك مع جميع الدوائر مثل تعاونها في مشروع ألعاب الصيف وإعمار غزة

  
  عينة الدراسة حسب الدرجة الوظيفيةتوزيع  -

  عينة الدراسة حسب الدرجة الوظيفيةتوزيع ): 16(جدول 
رجة الوظيفيةالد %النسبة المئوية  العدد   

10-12 112 56.0 
13-15 64 32.0 
 12.0 24  فأكثر16

 100.0 200  المجموع
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 إلى 10 بين درجتهم الوظيفيةعينة الدراسة من % 56أن ما نسبته ) 16 (يتضح من جدول 

. كثر فأ16 درجتهم الوظيفية % 12 بينما، 15 إلى 13 بين  درجتهم الوظيفية 32% ،12
 ترتيب طبيعي ومنطقي حيث تتناسب أعداد كل فئة عكسياً مع الدرجات نلاحظ من الجدول

الوظيفية ويرجع ذلك لطبيعة الوظائف التي يشغلونها حيث تقع أغلب الفئة الأولى في 
المستويات الإدارية الدنيا والفئة الثانية في المستويات الإدارية الوسطى وتقل أعداد الفئة 

  . المستويات الإدارية العليا وهذا يتماشى مع الترتيب المنطقي الطبيعيالثالثة في
  

  اختبار فرضيات الدراسة: ثالثاً
  :واحدةلعينة  Tاستخدام اختبارلتحليل فقرات الدراسة واختبار الفرضيات تم 

  

درجة الموافقة (اختبار حول متوسط درجة الإجابة يساوي درجة الحياد  :أولاً
  ) المتوسطة

   :ة الصفريةالفرضي
 وهي تقابل موافق بدرجة متوسطة حسب مقياس 3 اختبار أن متوسط درجة الإجابة يساوي

  .ليكرت المستخدم
  .3 متوسط درجة الإجابة لا يساوي :الفرضية البديلة

فإنه لا يمكن رفض الفرضية الصفرية ويكون ) 0.05 أكبر من Sig > 0.05) Sigإذا كانت 
 حول الظاهرة موضع الدراسة لا يختلف جوهرياً عن فراد العينةأفي هذه الحالة متوسط آراء 

فيتم رفض ) 0.05أقل من  Sig < 0.05) Sig، أما إذا كانت 3موافق بدرجة متوسطة وهى 
 يختلف جوهرياً أفراد العينةالفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة القائلة بأن متوسط آراء 

 الحالة يمكن تحديد ما إذا كان متوسط الإجابة يزيد عن درجة الموافقة المتوسطة، وفي هذه
وذلك من خلال قيمة الاختبار فإذا . أو ينقص بصورة جوهرية عن درجة الموافقة المتوسطة

موجبة فمعناه أن المتوسط الحسابي للإجابة يزيد عن درجة الموافقة قيمة الاختبار كانت 
  .المتوسطة  والعكس صحيح
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  التنظيميال الدعم تحليل فقرات مج: أولا
  تحليل فقرات مجال العدالة التنظيمية

  تحليل فقرات مجال عدالة التوزيع -
لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة  Tتم استخدام اختبار 

  ).17( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3الموافقة المتوسطة  وهي 

  )17(جدول 
   " عدالة التوزيع"لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)حتمال المتوسط الحسابي وقيمة الا

 الفقرة م
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سط 

متو
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ي ال
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)
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1 .  
تتناسب ساعات العمل مـع ظروفـي       

 . الخاصة
3.67 73.43 9.90 *0.000 1 

 4 0.037* 1.80 62.80 3.14 . اعتقد أن راتبي الشهري مناسب  . 2

3 .  
اعتبر أن عبء العمل الخـاص بـي        

 . مناسب
3.33 66.53 4.86 *0.000 3 

4 .  
بصفة عامة فإن الحوافز المالية التـي   

 . أحصل عليها مناسبة
2.64 52.86 -4.57 *0.000 7 

5 .  
أشعر أن أعبائي وواجباتي الوظيفية 

 . مناسبة
3.40 68.00 6.31 *0.000 2 

6 .  
لتي يتناسب الأجر مع المؤهلات ا

  .أحملها
3.02 60.40 0.27 0.395 6 

7 .  
يحصل كل موظف على الخدمات 

  .التي تقدمها المنظمة بشكل عادل
3.03 60.50 0.35 0.365 5 

  0.000* 3.49 63.50 3.17  جميع فقرات المجال معاً 
0.05 دلالة ىالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستو*  .  
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  :يمكن استخلاص ما يلي) 17(من جدول 
 ـ " تتناسب ساعات العمل مع ظروفـي الخاصـة       "الأولى   المتوسط الحسابي للفقرة     - ساوي ي

 9.90 ، قيمة الاختبار  %73.43أي أن المتوسط الحسابي النسبي    ) 5الدرجة الكلية من     (3.67
ند مستوى   لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً ع       0.000تساوي   )Sig(.وأن القيمة الاحتمالية    

0.05دلالة                   مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عـن درجـة ،
 . وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقـرة             3الموافقة المتوسطة وهي    

قـة بـين المؤسـسة     هذه النتيجة إلى قانون عمل وكالة الغوث الذي ينظم العلا ويعزو الباحث 
والموظف والذي يشترط إلا يشغل الموظف أي وظيفة أو مهنة أخرى غير وظيفته في وكالة               

ن الموظف لديه متـسع  إ مساء وبالتالي ف3 صباحاً إلى  8الغوث والذي تمتد ساعات عمله من       
   .كبير من الوقت لقضاء احتياجاته وتتناسب ساعات عمله مع ظروفه الخاصة غالباً

  
بصفة عامة فإن الحوافز المالية التي أحصل عليها  "الرابعةتوسط الحسابي للفقرة  الم-

وأن  ،4.57-، قيمة الاختبار %52.86أي أن المتوسط الحسابي النسبي  2.64ساوي ي" مناسبة
لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى  0.000 تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية 

0.05دلالة   عن درجة انخفض، مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد 
موافقة من قبل أفراد العينة على هذه غير  وهذا يعني أن هناك 3الموافقة المتوسطة وهي 

 النتيجة السابقة إلى عدم وجود نظام حوافز ومكافآت واضح، بالإضافة يعزو الباحث. الفقرة
سعار السلع والخدمات في البلد، وعدم ملائمة الراتب للوضع الاقتصادي وبالتالي لا لارتفاع أ

يكفي الراتب لوحده لإشباع حاجات العاملين، إضافة لتوقعات الموظفين العالية بأن المؤسسة 
  .ستمنحهم حوافز مالية مقابل أي عمل مميز وهذا قد لا يحدث دائماً

  

، وأن المتوسط الحسابي 3.17الحسابي يساوي بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط  -
تساوي  )Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  ،3.49 الاختبار، قيمة %63.50النسبي يساوي 

0.05دالة إحصائياً عند مستوى دلالة " عدالة التوزيع" لذلك يعتبر مجال 0.000  مما ،
جال يختلف جوهرياً عن درجة الموافقة يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا الم

 وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا 3المتوسطة وهي 
  ويلاحظ الباحث من خلال تحليل النتائج أن العاملين في الوكالة يوافقون على.المجال

اسبة لهم أن أعباء الوظيفة وساعات العمل منوجود عدالة في التوزيع بنسبة متوسطة و
بينما تقل نسبة موافقة العاملين بالنسبة لمستوى الراتب ونظام المكافآت والحوافز وعدالة 
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 هذه النتائج إلى كفاءة العاملين بالوكالة الذين ويعزو الباحث توزيع الخدمات بين الموظفين
يقوموا بأداء أعمالهم وهم مستغرقون في وظائفهم ويبذلوا قصارى جهدهم في تحقيق 

اف المنظمة رغم الأعباء الوظيفة وساعات العمل وفي المقابل يتوقعوا راتب مرتفع أهد
 .سبة لعملهم الدءوب في الوظيفةومزيد من المكافآت والحوافز والذين يروا أنها غير منا

التي أظهرت وجود عدالة توزيعية خاصة  )2010أبو ندا، ( تتفق هذه الدراسة مع دراسة  -
كما تتفق مع  متوسطة في الوزارات الفلسطينية في قطاع غزة، بالأجر والمكافآت بدرجة

التي أظهرت انطباع ايجابي لدى الكادر التدريسي عينة الدراسة ) 2007عطوي، (دراسة 
التي أظهرت وجود ) 2012أبو تايه، ( وتتفق مع دراسة اتجاه بعد العدالة التوزيعية،

  .الأردنة في عدالة توزيعية بدرجة متوسطة في الوزارات الحكومي

التي أظهرت عدم موافقة موظفي ) 2010أبو جاسر، (تختلف هذه الدراسة مع دراسة  -
وزارات السلطة الوطنية بغزة على وجود عدالة في التوزيع، ويرجع ذلك للتباين الكبير 

  .في الرواتب بين العاملين في السلطة
   " عدالة الإجراءات"تحليل فقرات مجال 

 لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصـلت إلـي درجـة               Tتم استخدام اختبار    
  ).18( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3الموافقة المتوسطة  وهي 

  )18(جدول 
  " عدالة الإجراءات "لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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1. 
يستخدم المدير القرارات الوظيفية    

 . متحيز بأسلوب غير
3.44 68.84 6.71 *0.000 3 

2. 
يحرص المدير على أن يبدي كل موظف       

 . رأيه قبل اتخاذ القرارات الخاصة بالعمل
3.40 67.90 5.98 *0.000 4 

3. 
والكاملـة  يجمع المدير المعلومات الدقيقة     

 . قبل اتخاذ القرارات الوظيفية
3.47 69.40 7.20 *0.000 2 
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4. 
يشرح المدير القرارات ويزود العـاملين      
بتفاصيل إضافية عند استفسارهم عن تلك      

 . القرارات

3.57 71.30 8.57 *0.000 1 

5. 
يتم تطبيق كل القرارات الإدارية على كل       

 .العاملين بلا استثناء
3.32 66.33 4.33 *0.000 5 

6. 
يحق للعاملين الاعتراض على القـرارات      

 .التي يصدرها المدير
3.30 66.06 4.37 *0.000 6 

7. 
تتعامل المؤسسة بإجراءات نزيهـة مـع       

 7 0.000* 3.35 64.70 3.24  .جميع الموظفين

 8 0.029* 1.91 63.00 3.15  .إجراءات المكافآت معلنة للجميع .8

  0.000* 6.81 67.18 3.36  جميع فقرات المجال معاً 
0.05 دلالة ىالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستو*  .  
  

  :يمكن استخلاص ما يلي) 18(من جدول 
يشرح المدير القرارات ويزود العاملين بتفاصيل  " الرابعةالمتوسط الحسابي للفقرة  -

أي أن ) 5جة الكلية من الدر (3.57ساوي ي " إضافية عند استفسارهم عن تلك القرارات
 )Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  ،8.57، قيمة الاختبار %71.30 المتوسط الحسابي النسبي

0.05 لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 0.000تساوي   مما ،
 الموافقة المتوسطة يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة

 .  وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة3وهي 
 
أي أن  3.15 ساوي ي " إجراءات المكافآت معلنة للجميع" ثامنةالالمتوسط الحسابي للفقرة  -

 )Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  ،1.91، قيمة الاختبار %63.00 المتوسط الحسابي النسبي
0.05 لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 0.029تساوي   مما ،

عن درجة الموافقة المتوسطة  زاد يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد 
  .  وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة3وهي 

  

، وأن المتوسط الحسابي 3.36 بأن المتوسط الحسابي يساوي بشكل عام يمكن القول -
تساوي  )Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  ،6.81، قيمة الاختبار %67.18النسبي يساوي 
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0.05 دالة إحصائياً عند مستوى دلالة "عدالة الإجراءات " لذلك يعتبر مجال 0.000  ،
ستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجة الموافقة مما يدل على أن متوسط درجة الا

 وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا 3المتوسطة وهي 
 . المجال

 موافقة الموظفين ويعزو ى من النتائج السابقة أن مجال عدالة الإجراءات يحوز عليتضح -
سسة والذي يتصف بالثبات والوضوح وهو نظام العمل المطبق ذلك المؤالباحث ذلك إلى 

معلوم لجميع الموظفين وتعتبر أحد ركائز النظام البيروقراطي الذي تتبعه الوكالة من خلال 
تعميم النشرات وشرح القرارات والخطط المنوي تنفيذها وحتى كيفية تنفيذ هذه الخطط 

 التي تطبق الإجراءات ن احترام الموظفين لهذا النظام ساعد على عدالةإوالمهام، لذلك ف
   .الأونروا الإقليميبنزاهة وشفافية على جميع موظفي مكتب غزة 

التي أظهرت وجود عدالة في الإجراءات ) 2010أبو ندا، (تتفق هذه الدارسة مع دراسة  -
بدرجة متوسطة في الوزارات الفلسطينية في قطاع ) قدرة على التحكم بعملية صنع القرار(

التي بينت وجود عدالة إجرائية بدرجة متوسطة ) 2010أبو جاسر، (سة  وتتفق مع دراغزة،
التي ) 2007عطوي، ( وتتفق مع دراسة لدى موظفي الوزارات الفلسطينية في قطاع غزة،

 كما .أظهرت انطباع معتدل لدى الكادر التدريسي عينة الدراسة اتجاه بعد العدالة الإجرائية
تي أظهرت وجود عدالة في الإجراءات بدرجة متوسطة ال) 2012أبو تايه، (تتفق مع دراسة 

ويعزو الباحث هذا الاتفاق لتشابه البيئات العربية والمحلية . في الوزارات الحكومية بالأدرن
  .في طريقة اتخاذ القرار والإجراءات المتبعة سواء في المؤسسات الحكومية أو الخاصة

  
   "عدالة التعاملات "تحليل فقرات مجال 

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلي درجة  Tدام اختبار تم استخ
  ).19( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3الموافقة المتوسطة  وهي 

  )19(جدول 
  " عدالة التعاملات "لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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1 . 
عندما يتخذ المدير قراراً متعلقاً بـوظيفتي       

 . فإنه يتعامل معي بكل الاهتمام والود
3.69 73.80 11.86 *0.000 1 

2 . 
عندما يتخذ المدير قراراً متعلقاً بـوظيفتي       

 . فإنه يناقشه معي بمنتهى الصراحة
3.60 72.00 9.18 *0.000 2 

3 . 
عندما يتخذ المدير قراراً متعلقاً بـوظيفتي       

 . فإنه يأخذ في الاعتبار مطالبي الشخصية
3.14 62.70 2.00 *0.023 8 

4 . 
عندما يتخذ المدير قراراً متعلقاً بـوظيفتي       

 . فإنه يبدى اهتماماً بمصلحتي كموظف
3.38 67.50 5.69 *0.000 6 

5 . 
 ـ      ي يشرح لي المدير مبررات القرارات الت

 . اتخذت بالنسبة لوظيفتي
3.54 70.75 8.85 *0.000 3 

6 . 
عندما يتخذ رئيسي المباشر قراراً متعلقـاً       
بوظيفتي فإنه يشرح الأسـباب المنطقيـة       

 . التي دعته لاتخاذ تلك القرارات

3.50 70.05 8.04 *0.000 4 

7 . 
يشرح لي المدير بشكل واضح جداً أي 

 .قرار يتخذ بالنسبة لوظيفتي
3.47 69.40 7.37 *0.000 5 

8 . 
أشعر بنزاهة فـي حـل الخلافـات بـين      

 . الموظفين
3.37 67.40 5.37 *0.000 7 

  0.000* 8.41 69.21 3.46  جميع فقرات المجال معاً 
0.05 دلالة ىالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستو*  .  
  

  :يمكن استخلاص ما يلي) 19(من جدول 
عندما يتخذ المدير قراراً متعلقاً بوظيفتي فإنه يتعامل " الأولى لحسابي للفقرة  المتوسط ا-

أي أن المتوسط الحسابي ) 5الدرجة الكلية من ( 3.69ساوي ي " معي بكل الاهتمام والود
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 لذلك 0.000تساوي  )Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  ،11.86، قيمة الاختبار %73.80 النسبي
0.05لة إحصائياً عند مستوى دلالة تعتبر هذه الفقرة دا  مما يدل على أن متوسط درجة ،

 وهذا يعني أن هناك 3الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 
 هذه النتيجة إلى العلاقة الطبية ويعزو الباحث. موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة

ط المدير مع مرؤوسيه النابعة من أخلاق الدين الإسلامي الذي يعتنقه أغلب الموظفين التي ترب
وإلى أخلاق الشعب الفلسطيني والجو الاجتماعي الذي يسوده الحب والمودة والاحترام 

  .المتبادل بين الطرفين
  
نه يأخذ في عندما يتخذ المدير قراراً متعلقاً بوظيفتي فإ  "الثالثة المتوسط الحسابي للفقرة -

، قيمة %62.70أي أن المتوسط الحسابي النسبي  3.14ساوي ي" الاعتبار مطالبي الشخصية
لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة  0.023تساوي  )Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  ،2.00 الاختبار

0.05إحصائياً عند مستوى دلالة  جابة لهذه الفقرة ، مما يدل على أن متوسط درجة الاست
 وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة 3قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

 النتيجة إلى صرامة النظام المتبع والذي يغلب مصلحة العمل ويعزو الباحث .على هذه الفقرة
لبهم الشخصية على المطالب الشخصية، إذ أن طبيعة البشر مختلفة فيما بينهم لذلك تتنوع مطا

، لذلك يحاول  وإرضاء الجميع غاية لا تدركوقد تكون متضادة بين أفراد الفريق الواحد
نهم إالمدراء الموازنة بين مطالب العمل والمطالب الشخصية للموظف لكن إذا تطلب الأمر ف

  .يغلبوا مصلحة العمل واللاجئين على المطالب الشخصية للموظفين
  

، وأن المتوسط الحسابي النسبي 3.46بأن المتوسط الحسابي يساوي بشكل عام يمكن القول  -
 لذلك 0.000تساوي  )Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  ،8.41 ، قيمة الاختبار%69.21يساوي 

0.05عند مستوى دلالة  إحصائياً  دالة"عدالة التعاملات"يعتبر مجال   مما يدل على أن ،
 3المجال يختلف جوهرياً عن درجة الموافقة المتوسطة وهي  تجابة لهذامتوسط درجة الاس

 الموظفين نلاحظ أن. المجال وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا
يشعروا بعدالة التعاملات لكن ليس بشكل كبير جداً ويرجع ذلك إلا أن نظام العمل يحتم على 

لتفات لمطالب الموظف ومصلحته بل تغليب مصلحة العمل، وتعطي المدراء أحياناً عدم الا
  .هاونالمؤسسة للمدراء الحق في عدم إعطاء مبررات للموظف بالنسبة للقرارات التي يتخذ
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التي أظهرت موافقة بدرجة متوسطة ) 2010أبو جاسر، ( تتفق هذه الدارسة مع دراسة -
كما تتفق مع . ة الوطنية الفلسطينية بغزةعلى وجود عدالة في التعاملات في وزارات السلط

التي بينت موافقة بدرجة متوسطة على وجود عدالة في التعاملات ) 2012أبو تايه، (دراسة 
  .بالأردنفي الوزارات الحكومية 

 وجود  موافقة علىالتي أظهرت عدم) 2010أبو ندا، ( تختلف هذه الدراسة مع دراسة -
) 2007عطوي، ( وتختلف مع دراسة لفلسطينية بقطاع غزة،عدالة في التعامل في الوزارات ا

التي أظهرت انطباع سلبي نوعا ما لدى الكادر التدريسي عينة الدراسة اتجاه بعد عدالة 
  التعاملات

 تحليل جميع فقرات مجال العدالة التنظيمية

 لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصـلت إلـي درجـة              Tتم استخدام اختبار    
  ).20( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3وهي ) الحياد(الموافقة المتوسطة 

  )20(جدول 
  مجال العدالة التنظيمية  فقرات لجميع(.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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 0.000* 7.54 66.76 3.34 دالة التنظيميةفقرات مجال العجميع 
0.05 دلالة ى المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستو*                           .  

أي أن  ) 5الدرجـة الكليـة مـن        (3.34ساوي  المتوسط الحسابي ي  تبين أن   ) 20(من جدول   
 )Sig(.وأن القيمـة الاحتماليـة     7.54بـار ، قيمة الاخت%66.76 المتوسط الحسابي النسبي

0.05 لذلك تعتبر الفقرات دالة إحصائياً عند مستوى دلالة          0.000تساوي       مما يدل على ،
 وهذا يعني أن هناك     3أن متوسط درجة الاستجابة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة وهي            

  .  بشكل عاممجال العدالة التنظيمية فقراتموافقة من قبل أفراد العينة على 
مقبولـة   يدركوا أن وكالة الغوث مؤسسة تتمتع بدرجة         العاملين يتضح من الجدول السابق أن    

  : التنظيمية ويعزو الباحث ذلك إلىمن العدالة
  . تكافئ المهام المسندة لهم في العمل لاشعور الموظفين بأن رواتبهم. 1
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  . بدرجة أقل من المطلوبةي اتخاذ القرارات فملمدراءهمشاركة المرؤوسين . 2
  .سيطرة العلاقات الشخصية وغلبتها وتأثيرها على المكانة الوظيفية للمرؤوسين. 3
  .لا يوجد في اللوائح والقوانين نص ينظم توزيع المكافآت والحوافز. 4
ومـوا بـنفس   الشعور بالظلم نتيجة مقارنة العاملين لأنفسهم مع العاملين الأجانب والذين يق    . 5

المهام والوظائف لكن بفرق راتب وحوافز كبير جداً مما جعل الـشعور بالعدالـة التنظيميـة               
  .مقبول ولم يرتقى لدرجة جيدة أو مرتفعة

  
التي أظهرت أن العاملين ) 2007أبو ندا،  (واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة

على وجود عدالة توزيعية  رجة متوسطةفي الوزارات الفلسطينية في قطاع غزة يوافقوا بد
لأنهم يشعرون بأن ما يحصلوا % 61.93حيث بلغ الوزن النسبي لمجال العدالة التوزيعية 

 كما بينت وجود عدالة عليه من مكافآت لا يتناسب مع ما يبذلوه من مجهودات في الوظيفة
ي التعامل بنسبة وأنه لا يوجد عدالة ف% 59.20إجراءات ضعيفة بلغ فيها الوزن النسبي 

وادي، (، كما اتفقت مع دراسة %59.59وبلغ لجميع فقرات العدالة التنظيمية % 57.20
حيث أظهرت وجود عدالة توزيعية بدرجة مقبولة في الوزارات الفلسطينية في قطاع ) 2007

وهو قريب جداً من نتائج هذه الدراسة، كما اقتربت % 61.93غزة بمتوسط حسابي نسبي هو 
حيث أظهرت أن العاملين في المنظمات الأهلية ) 2008عويضة، (ئج دراسة من نتا

الفلسطينية يتفقون أن هناك رضا عن الأجر ولكن بشكل إيجابي منخفض بينما لا يشعروا 
أرى أن مرتبي يتناسب مع جهدي " بعدالة توزيع الحوافز، حيث كان الوزن النسبي لفقرة

" يوجد عدالة في توزيع الحوافز الإضافية" رة، والوزن النسبي لفق%65.99" بالمؤسسة
ويرى الباحث أن الاتفاق بين هذه . وهي بذلك نتائج متقاربة جداً مع نتائج دراستي% 52.22

كما اتفقت مع .النتائج نابع من تشابه الظروف والعوامل لأنها في نفس البيئة وهي قطاع غزة
 عدالة توزيعية عند إجراء  التي أظهرت وجود(Erat,Eddll&Kttapci,2012)دراسة 

واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات  .دراسة على الأكاديميين في الجامعات التركية
التي أظهرت وجود عدالة إجرائية بوسط حسابي نسبي ) 2009السعود، سلطان،  (كدراسة

  .لدى رؤساء الأقسام الأكاديمية في الجامعات الأردنية الرسمية% 76
  
حيث أظهرت أن لا يوجد عدالة ) 2010أبو جاسر، (لدراسة مع دراسة  وتختلف هذه ا-

 بينما أظهرت أن هناك عدالة  في قطاع غزةةتوزيعية في وزارات السلطة الوطنية الفلسطيني
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، ويعود هذه الاختلاف إلى أن الدراسة تمحورت في إجرائية وعدالة معاملات بدرجة مقبولة
 الرواتب ووجود المكافآت والحوافز ولم تذكر أعباء سؤالها عن عدالة التوزيع على مستوى

، حيث )2000محارمة، ( كما تختلف مع دراسة .الوظيفة وساعات العمل ومناسبتها للراتب
كشفت الدراسة عن تدني مستوى إحساس موظفي الدوائر الحكومية في محافظتي الكرك 

كل عام، حيث اختلف مستوى والطفيلة بالمملكة الأردنية الهاشمية بالعدالة التنظيمية بش
إحساسهم بكل بعد من أبعاد العدالة التنظيمية وبدرجات متفاوتة حيث كانت المتوسط الحسابي 

، %54.6، وعدالة الإجراءات %51.8، وعدالة التوزيع %45النسبي لعدالة التعاملات 
ة التنظيمية وأشارت الدراسة إلى أن أهم العوامل التي أدت إلى تدني شعور الموظفين بالعدال

دات إدارية مؤهلة تتميز بالكفاءة والموضوعية، وعدم وجود نظام للرواتب هي عدم توفر قيا
يراعي الأعباء الوظيفية للموظفين ومتطلبات حياتهم، كذلك غياب الأجواء التنظيمية التي 
تسمح بالمشاركة وتتميز بالصراحة، وجاء هذا الاختلاف بسبب اختلاف بيئة الأعمال 

التي أظهرت عدالة توزيعية ) 2003حامد، (نية عن الفلسطينية، كما اختلفت مع دراسة الأرد
للعاملين في الهيئة المصرية % 84.6بدرجة مرتفعة حيث بلغ المتوسط الحسابي النسبي 

 العاملين عن رواتبهم وحوافزهم مقارنة بنظرائهم في باقي ىالعامة للبترول ويرجع ذلك لرض
  .لمصريةالوزارات الحكومية ا

  
   "سلوك القادة لمساندة المرؤوسين "تحليل فقرات مجال 
لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصـلت إلـي درجـة               Tتم استخدام اختبار    

  ).21( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3الموافقة المتوسطة  وهي 
  )21(جدول 

سلوك القادة لمساندة  " فقرات مجال لكل فقرة من (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
  " المرؤوسين
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 1 0.000* 13.68 74.70 3.74يسمح المدير باستخدام القدرات   . 1
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الشخصية للمرؤوسين في حل مشكلات 
  .العمل

2 .  
بادرة بين يشجع المدير روح الم

  .المرؤوسين ويناقشهم أفكارهم
3.74 74.70 12.53 *0.000 1 

3 .  
يترك المدير المرؤوسين يؤدون أعمالهم 

  .بالطريقة التي يرون أنها الأفضل
3.49 69.75 7.61 *0.000 6 

4 .  

يسمح المدير للمرؤوسين بأن يحددوا 
شكل وملامح العمل في المراحل  

  .المستقبلية
3.28 65.53 4.31 *0.000 12 

5 .  
يضع المدير اقتراحات المرؤوسين 

  .موضع التنفيذ ويهتم بها
3.47 69.35 8.41 *0.000 7 

6 .  
يشعر المرؤوسين بأن المدير صديقهم 

  .حيث يتطلع لراحتهم وإسعادهم
3.44 68.70 6.34 *0.000 8 

7 .  
يتشارك المدير مع مرؤوسيه في 

  .الحصول على المزايا
3.37 67.31 5.61 *0.000 11 

8 .  
 المدير المرؤوسين بأية تغييرات يخطر

  .محتملة تؤثر عليهم
3.53 70.66 8.41 *0.000 5 

9 .  
عندما يتحدث المدير يشعر المرؤوسين 

  .أن لديه اقتناع داخلي بما يقول
3.43 68.63 6.35 *0.000 9 

لدى المدير قدرة على إلهاب حماس . 10
  .الآخرين وكسب تأييدهم

3.38 67.51 5.62 *0.000 10 

مدير متحدث قوي للحق يقنع يعد ال. 11
  .الآخرين بوجهة نظره

3.54 70.71 8.03 *0.000 4 

لدى المدير مهارة فائقة في النقاش . 12
  .والحوار

3.59 71.82 8.95 *0.000 3 

  0.000* 10.37 69.90 3.49  جميع فقرات المجال معاً 
 0.05 دلالة ىالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستو .  
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  :يمكن استخلاص ما يلي) 21(من جدول 
يسمح المدير باستخدام القدرات الشخصية للمرؤوسين في        "الأولى  المتوسط الحسابي للفقرة     -

 أي أن المتوسط الحسابي النـسبي     ) 5الدرجة الكلية من     (3.74ساوي  ي " حل مشكلات العمل  
لذلك تعتبـر  0.000 تساوي  )Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  13.68 ، قيمة الاختبار 74.70%

0.05هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى دلالة             مما يـدل علـى أن متوسـط درجـة ،
 وهـذا يعنـي أن هنـاك        3الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة وهي           

 ذلك لامتلاك بعـض المـوظفين       احثويعزو الب  .موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة       
خبرات تقنية وعملية قد لا تكون موجودة لدى المدير نفسه، أو قد تكون مـن بـاب تـشجيع                   
المدراء للمرؤوسين على اكتساب خبرات جديدة من خلال حل المشكلات وتنمية روح الإبداع             

  .والابتكار لديهم
  
ؤوسين بأن يحددوا شكل وملامح يسمح المدير للمر  "الرابعة المتوسط الحسابي للفقرة -

، %65.53 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.28ساوي ي " العمل في المراحل  المستقبلية
 لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة 0.000تساوي  )Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  4.31قيمة الاختبار 

0.05إحصائياً عند مستوى دلالة  لى أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة ، مما يدل ع
 وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة 3 عن درجة الموافقة المتوسطة وهي زادقد 

ويعزو الباحث هذه النتيجة لطبيعة عمل المرؤوس، فإن الذي يحدد ملامح  .على هذه الفقرة
ة المدير والتي غالباً تكون بالتشاور وشكل العمل المستقبلية هي السياسة العامة للمؤسسة ورؤي

بمعنى أن المنظمة تضع السياسات والخطوط العريضة للعمل وتترك للمرؤوسين تفاصيل 
العمل لكي يؤده بالطريقة المناسبة التي تحقق في النهاية سياسات وأهداف المنظمة، لذلك يرى 

لمنطق وهذا يدل على الباحث أن حصول الفقرة على أقل موافقة بين الفقرات منسجم مع ا
  .وعي الموظفين بأسئلة الاستبانة

  
، وأن المتوسط الحسابي النسبي 3.49  بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي-

 لذلك 0.000 تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية  وأن 10.37، قيمة الاختبار %69.90يساوي 
0.05 دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  "سلوك القادة لمساندة المرؤوسين "يعتبر مجال   ،

مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجة الموافقة 
.  وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال3المتوسطة وهي 
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 وهذا نابع  بدرجة متوسطةندة من القادة للمرؤوسين هناك موافقة على أن هناك مسانلاحظ أن
من رغبة المدراء في إشاعة جو من الحرية في العمل وتشجيع روح الإبداع والابتكار والذي 
ينعكس بدوره على أداء أفضل للمرؤوسين والذي يصب لصالح المدير والعمل في نفس 

  .الوقت
  
في مؤسسة خدمية وربحية تابعة ) 2000الكلابي،( تتفق نتائج هذه الدراسة مع دراسة -

 درجة موافقة للقطاع العام في المملكة العربية السعودية في مدينة الرياض التي أظهرت
 التي) 2010 عطوي،(كما اتفقت مع نتائج دراسةتشجيع الرئيس لمرؤوسيه، لمجال متوسطة 
  قبلمن %64.4لدعم المرؤوسين حيث بلغ نسبة الوسط الحسابي   تقبل معتدلأظهرت

 .وهو مقارب لنتائج هذه الدراسةالعاملين في المديرية العامة لتربية كربلاء في العراق 
التي أظهرت أن هناك نوع من الانسجام بين القيادة ) 2008عويضة، (مع دراسة واتفقت

والمرؤوسين في المنظمات الأهلية حيث كان هناك رضا عن أسلوب ونمط القيادة والإشراف 
 وهذا يعكس مدى الاحترام والتفاهم الموجود بين %76.16وزن نسبي بشكل جيد بلغت 

ويعزو الباحث اتفاق . الإدارة العليا والعاملين مما ينتج عنها رضا وظيفي وولاء للمنظمة
النتائج إلى الخصائص النفسية للقادة في مختلف البيئات العربية حيث يشجع القائد المرؤوس 

 خشية أن يتفوق هذا المرؤوس على قائده، كما أن النتائج على العمل والابتكار بشكل نسبي
ما إجاءت متوسطة لاعتقاد المرؤوسين أن القادة لا يقدموا كل ما يلزم لتشجيع المرؤوسين 

  .بقصد أو لأنهم لا يمتلكون المهارات الإدارية والاجتماعية لعمل ذلك
ي أظهرت ارتفاع  الت(Pack,2005)تختلف هذه الدراسة مع بعض الدراسات كدراسة 

ملحوظاً لمساندة القادة للمرؤوسين في استطلاع لاستجابات العاملين في مؤسسة رياضية في 
الولايات المتحدة، ويرجع هذا الاختلاف لمستوى الرفاهية العالي التي يتمتع به العاملون في 

تي تفرض المؤسسات الرياضية الأمريكية نتيجة الظروف الاقتصادية واللوائح والقوانين ال
  .الاحترام المتبادل بين الرئيس والمرؤوس

  
  

   "المشاركة في اتخاذ القرارات "تحليل فقرات مجال 
لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصـلت إلـي درجـة               Tتم استخدام اختبار    

  ).22( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3الموافقة المتوسطة  وهي 
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  )22(جدول 
المشاركة في اتخاذ "لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)ابي وقيمة الاحتمال المتوسط الحس

  "القرارات

  الفقرة م
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الح
سط 
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1.  
رئيسي في العمل يأخذ أغلب القرارات 

 7 0.000* 4.21 65.53 3.28  .من خلال التشاور

2.  

رك بقدر كبير في اتخاذ القرارات  أشا
المرتبطة باختصاصي وواجباتي 

  .الوظيفية
3.52 70.45 8.32 *0.000 2 

3.  

يشجعني رؤسائي على التعبير عن 
أفكاري في العمل حتى لو كانت لا 

  .تتفق مع آرائهم
3.46 69.25 7.31 *0.000 4 

4.  

في أحيان كثيرة يأخذ رئيسي بما أقدمه 
لقرارات من مقترحات عند اتخاذ ا

  .المرتبطة بعملي
3.49 69.75 8.43 *0.000 3 

5.  

في جماعة العمل التي انتمي إليها 
معظم الأفراد تؤخذ آرائهم عند اتخاذ 

  .القرارات
3.31 66.13 4.69 *0.000 6 

6.  
اتخذ معظم القرارات من خلال 

  .الرجوع إلى المرؤوسين
3.45 69.04 6.75 *0.000 5 

7.  
ته يفوض المدير جزء من صلاحيا

  . للمرؤوسين
3.55 71.06 9.44 *0.000 1 

8.  
نسبة مشاركة الموظفين في اتخاذ 

  .القرارات الإستراتيجية عالية
2.93 58.59 -

1.07 0.142 9 
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9.  
يهتم المدراء بدوافع واحتياجات 

  .العاملين عند اتخاذ القرار
3.25 65.03 4.03 *0.000 8 

  0.000* 7.51 67.21 3.36 جميع فقرات المجال معاً 
0.05 دلالة ىالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستو*  .  

  :يمكن استخلاص ما يلي) 22(من جدول 
ساوي ي " يفوض المدير جزء من صلاحياته للمرؤوسين  "السابعة المتوسط الحسابي للفقرة -

 9.44 قيمة الاختبار ،%71.06 أي أن المتوسط الحسابي النسبي) 5الدرجة الكلية من  (3.55
لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى 0.000 تساوي  )Sig(.وأن القيمة الاحتمالية 

0.05دلالة   مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة ،
 .قبل أفراد العينة على هذه الفقرة وهذا يعني أن هناك موافقة من 3الموافقة المتوسطة وهي 

نلاحظ أن هذه الفقرة حصلت على أعلى موافقة بين الفقرات ويعزو الباحث ذلك كثرة الأعباء 
الوظيفية المكلف بها المدراء، ورغبة المدراء في مشاركة المرؤوسين لهم في القيام بالأعمال 

ة اليومية التي لا تتضمن مسئوليات الإدارية، كما أن المدراء يفضلوا تفويض الأعمال الروتيني
  . لمرءوسيهم

  
نسبة مشاركة الموظفين في اتخاذ القرارات الإستراتيجية  "الثامنةالمتوسط الحسابي للفقرة  -

وأن  1.07- الاختبار، قيمة %58.59أي أن المتوسط الحسابي النسبي  2.93ساوي ي" عالية
دالة إحصائياً عند غير بر هذه الفقرة  لذلك تعت0.142تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية 

0.05مستوى دلالة   لا يختلف ، مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة
 من قبل  متوسطة وهذا يعني أن هناك موافقة3 عن درجة الموافقة المتوسطة وهي جوهريا

قرة حصلت على أقل موافقة وهي تنسجم مع  هذه الفنلاحظ أن .أفراد العينة على هذه الفقرة
 طبيعة القرارات الإستراتيجية والتي يضعها في الغالب مدراء من الطبقة الإدارية العليا

وتكون مشاركة الموظفين أكبر في القرارات التنظيمية والتشغيلية بشكل أكبر منها في 
  .القرارات الإستراتيجية

  
، وأن المتوسط الحسابي النسبي 3.36لحسابي يساوي  بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط ا-

 لذلك 0.000 تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن   7.51الاختبار، قيمة %67.21يساوي 
دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  " المشاركة في اتخاذ القرارات"           يعتبر مجال 

0.05  درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجة ، مما يدل على أن متوسط
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 وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا 3الموافقة المتوسطة وهي 
 أن نسبة مشاركة الموظفين في اتخاذ القرارات جيدة ونعزو ذلك لرغبة لاحظ الباحث. المجال

الذي  اتخاذ القرارات وعند عمليةمشاورتهم المدراء في الاستفادة من خبرات المرؤوسين و
 ويفتح المجال للمدراء التعرف على حاجات المرؤوسين لأخذها يعزز ثقة المرؤوسين بأنفسهم
  .بالاعتبار عند اتخاذ القرارات

 ىالتي أظهرت أن درجة الموافقة عل) 2011العمري، (تتفق نتائج هذه الدراسة مع دارسة  -
ويرجع هذه % 70 مشاركة العاملين في اتخاذ القرار  كان بنسبة أن نمط القيادة يؤثر على

التقارب لأن دراسة العمري طبقت أيضاً على العاملين في وكالة غوث وتشغيل اللاجئين 
التي أظهرت أن ) 2012البلبيسي، (اتفقت هذه الدراسة مع دراسة و. مكتب غزة الإقليمي

ومية في قطاع غزة مما يعكس حرص العاملين في الإدارة داخل المنظمات غير الحك
المنظمات الغير حكومية على تنمية القدرات الإدارية والقيادية لعامليها من خلال إشراكهم في 

التي أظهرت أن درجة ) 2013نصار، (كما اتفقت مع دراسة . اتخاذ القرارات والإدارة
 وتشغيل اللاجئين الموافقة على مستوى المشاركة في اتخاذ القرار لدى موظفي وكالة غوث

والتي بررته الباحثة بأنه يرجع لطبيعة العمل في المؤسسات التي تفرض أن يمتلك % 80.98
المدير ومساعده قدر من الصلاحيات وسلطة اتخاذ القرار لضمان سير العملية التعليمية بشكل 

ة المشاركة جيد، ونجد هنا أن الاتجاه العام هو نفسه بين هذه الدراسة ودراسة نصار في عملي
في اتخاذ القرار، ويعزو الباحث اختلاف النسبة المئوية للموافقة لاختلاف العينية حيث يعمل 
المدراء والمدراء المساعدون في البيئة المدرسة بينما عينة الدراسة يعملون في مكتب غزة 

. لونها حيث تختلف الظروف ونجد أن أفراد العينية متباينون في الوظائف التي يشغالإقليمي
عملية التي أشارات إلى درجة موافقة متوسطة على ) 2013اللوح، (واتفقت مع نتائج دراسة 

 واتفقت مع نتائج .الأردنيةالمشاركة في اتخاذ القرار لدى العاملين في  الشركات الصناعية 
التي أظهرت أن هناك مستوى عالي من المشاركة للمعلمين والمديرين ) 2011النبيه، (دراسة 

ي الفقرات التي تتعلق بالجانب الفني، ومشاركة قليلة في الجانب الإداري، ومشاركة ف
  .متوسطة في الجانب الاجتماعي

التي أظهرت ميل القيادة ) 2006الشنطي، ( كدراسة ات اختلفت الدراسة مع بعض الدراس-
مركزية قطاع غزة إلى إتباع أسلوب البالإدارية في وزارات السلطة الوطنية الفلسطينية 

وتختلف نتائج المجال مع نتائج . والعزوف عن تفويض الصلاحيات واعتماد أسلوب الفردية
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التي أظهرت أن الإدارة لا تحرص على إشراك ) 2010أبو سويرج،  بحر،( دراسة
  .المرؤوسين في اتخاذ القرارات

   "دعم وتأكيد الذات لدى العاملين "تحليل فقرات مجال  
لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصـلت إلـي درجـة               Tتم استخدام اختبار    

  ).23( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3الموافقة المتوسطة  وهي 
  )23(جدول 

دعم وتأكيد الذات  "لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
  " لدى العاملين
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1.  
تقدر المنظمة المجهودات الإضـافية التـي       

  .أبذلها لأداء العمل بكفاءة
3.08 61.51 1.09 0.138 9 

2.  
أشعر بأهمية وظيفتي من خلال ما أنجزه من        

  .أعمال
4.04 80.80 19.81 *0.000 1 

 5 0.000* 6.66 69.20 3.46  . مهام وظيفتي محددة بدقة  .3

4.  
أتلقي تغذية راجعة عما أؤديه مـن أعمـال         

  .تدفعني لمزيد من الأداء الجيد
3.48 69.55 6.74 *0.000 4 

5.  
تتميز وظيفتـي بالاسـتقلالية التـي تـشبع         

  .طموحي في العمل
3.41 68.20 6.46 *0.000 6 

6.  
تتنوع المهارات المطلوبة لأداء عملي ممـا       

  .ت باستمراريدفعني لاكتساب المهارا
3.69 73.80 10.79 *0.000 3 

7.  
احصل من عملي على الحوافز والمكافـآت       

  .التي تسهم في تحقيق رضاي عن العمل
2.72 54.40 -3.60 *0.000 10 

8.  
أعيش حياة مستقرة في عملي تساعدني على       

  .الإبداع بشكل مستمر
3.27 65.33 3.87 *0.000 8 
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9.  
يعـة  المستوى الوظيفي لعملي يتناسب مع طب     

  .النشاط الذي أؤديه
3.34 66.83 4.76 *0.000 7 

10. 
تتسم وظيفتي بنوع من التحدي الذي أرغـب        

  .فيه في العمل
3.75 75.00 11.77 *0.000 2 

  0.000* 8.96 68.47 3.42 جميع فقرات المجال معاً 

0.05 دلالة ىالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستو*  .  
  

  :يمكن استخلاص ما يلي) 23(جدول من 
 " أشعر بأهمية وظيفتي من خلال ما أنجزه من أعمال  "الثانية المتوسط الحسابي للفقرة -
، قيمة %80.80 أي أن المتوسط الحسابي النسبي) 5الدرجة الكلية من  (4.04ساوي ي

ه الفقرة دالة لذلك تعتبر هذ0.000 تساوي  )Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  19.81الاختبار 
0.05إحصائياً عند مستوى دلالة   مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة ،

 وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة 3قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 
تب غزة بأهمية الخدمات  هذه النتيجة إلى شعور موظفي مكيعزو الباحث .على هذه الفقرة

والأعمال التي يقدمونها لجمهور اللاجئين في قطاع غزة والنابع من الشعور الوطني والديني 
والأخلاقي تجاه باقي أفراد المجتمع، وأن عمل وكالة الغوث يأتي مكملاً هاماً وضرورياً 

  . لجهود الحكومة الرسمية في خدمة أبناء هذا البلد
  
احصل من عملي على الحوافز والمكافآت التي تسهم في  " السابعةلفقرة  المتوسط الحسابي ل-

، قيمة %54.40أي أن المتوسط الحسابي النسبي  2.72ساوي ي " تحقيق رضاي عن العمل
 لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة 0.000تساوي  )Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  3.60- الاختبار

0.05إحصائياً عند مستوى دلالة   مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة ،
من قبل  موافقةغير  وهذا يعني أن هناك 3 عن درجة الموافقة المتوسطة وهي قد انخفض

 هذه النتيجة لقلة الحوافز والمكافآت التي يتلقاها يعزو الباحث .أفراد العينة على هذه الفقرة
لمالية الخانقة التي تعاني منها وكالة غوث وتشغيل اللاجئين، الموظفون في ظل الأزمة ا

وارتفاع أسعار السلع والخدمات وتآكل القيمة الشرائية للنقود، وأن دخل الموظف من الراتب 
لا يحقق له أمنياته ولا رفاهية وإنما يكفي فقط لسد رمقه، وبالتالي يشعر الموظف بأن 

  .اتهالحوافز قد تساعده على تلبية احتياج
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، وأن المتوسط الحسابي النسبي 3.42 بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي -
 لذلك 0.000 تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن   8.96الاختبار، قيمة %68.47يساوي 

0.05دالة إحصائياً عند مستوى دلالة " دعم وتأكيد الذات لدى العاملين" يعتبر مجال  مما ،
يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجة الموافقة 

.  وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال3المتوسطة وهي 
شعور الفرد بالرضا عن نفسه عند شغل وظيفة في وكالة الغوث لما  ذلك إلى ويعزو الباحث

 له من أمان وظيفي ومكانة مرموقة في المجتمع وشعور الموظف باهتمام المنظمة به ستحقق
تشبع طموحات ورغبات  التي من خلال الدورات التدريبية ورفع مستوى الموظف المهني

  .الموظف
التي أشارات ) 2007حرز االله،  (تتفق هذه الدراسة مع بعض الدارسات مثل دراسة 

ال تحقيق الذات لدى معلمي المدارس الثانوية بغزة حيث يشعر لمج% 83.2إلى درجة موافقة 
المدرس بمكانته وأنه صاحب الفضل في تخريج الطلاب وأنه شخص منتج في المجتمع، كما 

حيث حصل بعد تحقيق الذات على أعلى درجة من الرضا ) 1999العفيفي، ( تتفق مع دراسة
 بلغت درجة الموافقة فيها على إتاحة التي) 2013نصار، (لدى العاملين، وتتفق مع دراسة 

 أي بدرجة جيدة وتعزو الباحثة ذلك أن %75الفرصة لتحقيق الذات لدى موظفي الوكالة 
الوكالة لديها نظام ترقيات مبني على أسس وقواعد معروفة وواضح وتربط بين الترقيات 

وكالة توفر للعاملين بها وتتقارب مع نتائج الدراسة في الاتجاه العام بأن الوالعوائد المادية، 
مجال لتحقيق الذات من خلال فرص الترقي وإشباع الطموح فيما تباينت النسبة المئوية 

التي تظهر عدم رضا الموظفين عن الحوافز والمكافآت التي ) 7(للمجال بسبب الفقرة رقم 
  .تلقونهاي

  
ائجها أن دعم وتأكيد التي أشارت نت) 2003المغربي، (وتختلف نتائج هذه الدراسة مع دراسة 

، ويعزو الباحث هذه الاختلاف الذات لدى العاملين لا يؤثر على إدراك الدعم التنظيمي
% 60لاختلاف المستوى التعليمي والثقافي لأفراد العينية حيث أن دراسة المغربي أكدت أن 

عم من العاملين لا يدركون معنى الدعم التنظيمي والذي نتحدث عنه هو أحد محددات الد
التنظيمي، بينما نجد أن العاملين في وكالة الغوث هم على درجة عالية من التعلم  ويتقلدوا 

   .مناصب إدارية
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 تحليل جميع فقرات مجال الدعم التنظيمي

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصـلت إلـي درجـة               Tتم استخدام اختبار    
  ).24( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3وهي ) الحياد(الموافقة المتوسطة 

  
  )24(جدول 

   فقرات مجال الدعم التنظيمي لجميع(.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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 0.000* 9.44 67.85 3.39 الدعم التنظيمي فقراتجميع 
0.05 دلالة ى المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستو*                           .  

  
أي أن ) 5الدرجة الكلية من  (3.39ساوي المتوسط الحسابي يتبين أن ) 24(من جدول 

 )Sig(.وأن القيمة الاحتمالية  9.44، قيمة الاختبار%67.85 المتوسط الحسابي النسبي
0.05 لذلك تعتبر الفقرات دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 0.000تساوي   مما يدل على ،

 وهذا يعني أن هناك 3أن متوسط درجة الاستجابة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 
   . بشكل عامالدعم التنظيميفقرات موافقة من قبل أفراد العينة على 

  
 غزة الإقليمي يؤيدوا بشكل جيد القول بأن وكالة غوث وتشغيل  موظفي مكتبننلاحظ أ -

  : تحرص على تقديم الدعم التنظيمي ويعزوا الباحث ذلك إلىالأونروااللاجئين 
  .عدالة الإجراءات والتوزيعات والتعاملات -1
  . مشاركة القادة والمرؤوسين في اتخاذ القرارات-2
  . الطيبة المتبادلة الجو النفسي الهادئ والمفعم بالعلاقات-3
 يشجع المدراء المرؤوسين على الابتكار والإبداع ويتركوا لهم حرية العمل لتحقيق -4

  .الأهداف المنشودة
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 التطوير المهني لقدرات الموظفين من خلال الدورات والندوات والزيارات الخارجية -5
  .لاكتساب المزيد من المعرفة وتبادل الخبرات بين الأقاليم

ة الاتصال والتواصل مع الإدارة العليا وحل المشاكل والعقبات ودياً دون الالتجاء   سهول-6
  .إلى القانون

  
التي أظهرت وجود دعم تنظيمي فعال ) 2003المغربي، ( تتفق هذه الدراسة مع دراسة-

رشيد، (كما تتفق مع دراسة تقدمه المؤسسة للعاملين بها يوثر على مستوى الانجاز لديهم، 
تي أشارت لوجود علاقة إيجابية بين الدعم التنظيمي والولاء العاطفي، فالأشخاص ال) 2004

الذين يشعرون أن المنظمة تقدرهم وتدعمهم، عبروا عن مشاعر الالتصاق الوجداني بتلك 
التي أظهرت موافقة على مجال ) 2006الحراحشة والهيتى، (  واتفقت مع دراسة.المنظمة

 لدى العاملين في شركة الاتصالات الأردنية، ويرجع هذه %68.38الدعم التنظيمي مقداره 
الاتفاق في الدراسات إلي كونها في نفس البيئة العربية التي غالباً ما نشاهد تشابه في طريقة 
الإدارة أو وسائل الدعم التنظيمي المقدم للعاملين والذي يغلب عليه طابع التقليد والروتين 

 وجود ى الوطن العربي لا يكاد يتجاوز معظمها موافقة علومنها نجد أن أغلب الدراسات في
   . وذلك للأسباب التي تم ذكرها سابقاً% 75الدعم التنظيمي حاجز 

  
التي أشارت ) 2010عطوي وشيباني، ( وتختلف هذه الدراسة مع دراسة مع نتائج دراسة

ويرجع % 62.2لوجود الدعم التنظيمي والقيادي بشكل ضعيف بوسط حسابي نسبي مقداره 
ذلك لأن اهتمام المدراء ومشرفي العمل في المنظمة المبحوثة قليل اتجاه قيم ومعتقدات 
العاملين، وبأن هناك حالة من عدم المبالاة اتجاه تثمين ودعم مساهمات العاملين ولا يوجد 

  .اهتمام كبير بآرائهم وأفكارهم
  

  تحليل فقرات مجال الاستغراق الوظيفي: ثانيا
لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصـلت إلـي درجـة               Tاختبار  تم استخدام   

  ).25( النتائج موضحة في جدول .أم لا 3الموافقة المتوسطة  وهي 
  )25(جدول 

  "الاستغراق الوظيفي"لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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 12 0.000* 4.88 66.29 3.31  .يحقق لي عملي أكبر إشباع في حياتي  .1

2.  

يعد اهتمامي بوظيفتي واستغراقي فـي      
أداء مهامها من أهـم الأشـياء التـي         

 .أعطيها الأولوية

3.81 76.22 13.70 *0.000 3 

3.  

 ـ     دث لـي   معظم الأشياء الهامة التي تح
تندمج في وظيفتي الحاليـة بـشكل أو        

 .آخر

3.46 69.29 7.44 *0.000 9 

4.  
يشغلني التفكير في وظيفتي حتى بعـد       

 .انتهاء وقت العمل
3.54 70.82 7.28 *0.000 8 

 10 0.000* 5.90 68.22 3.41 .معظم اهتماماتي مركزة حول وظيفتي  .5

6.  
امتلك روابط قوية جدا بوظيفتي، وأرى      

 . كسرها جداًأنه من الصعب
3.76 75.20 13.36 *0.000 4 

7.  
معظم الأهداف الشخصية فـي حيـاتي       

 .مرتبطة وموجهة نحو وظيفتي
3.25 65.00 3.72 *0.000 13 

8.  
إنني شديد التمسك بالدقة في أداء عملي       

 .إلى درجة كبيرة
4.16 83.30 20.86 *0.000 1 

 11 0.000* 5.53 67.55 3.38 . أحب أن تستوعب وظيفتي معظم وقتي  .9

 2 0.000* 17.02 79.59 3.98  .أنني أجد متعة حقيقية في أدائي لعملي .10

11. 
يبدو لي كل يوم عمل في وظيفتي كأنه        

  .ينتهي سريعاً
3.61 72.28 9.24 *0.000 6 

12. 
أشعر بالاستقرار النفسي عندما أتعامـل      

 7 0.000* 8.20 71.33 3.57  .مع رئيسي

 5 0.000* 10.48 73.64 3.68لمية أشعر أنني أستثمر معظم قدراتي الع      .13
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  .وخبرتي الوظيفية في العمل
  0.000* 14.33 72.20 3.61 جميع فقرات المجال معاً 
0.05 دلالة ىالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستو*  .  
  

  :يمكن استخلاص ما يلي) 25(من جدول 
 ي شديد التمسك بالدقة في أداء عملي إلى درجة كبيرةإنن "الثامنة  المتوسط الحسابي للفقرة -
، قيمة %83.30 أي أن المتوسط الحسابي النسبي) 5الدرجة الكلية من  (4.16ساوي ي" 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة 0.000 تساوي  )Sig(.وأن القيمة الاحتمالية 20.86 الاختبار 
0.05إحصائياً عند مستوى دلالة   مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة ،

 وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة 3قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 
 هذه النتيجة لسببين الأول إخلاص موظفي وكالة الغوث في ويعزو الباحث .على هذه الفقرة

جاه أبناء شعبهم، ويعود السبب الثاني لنظام أداء عملهم والذين يعتبرونه واجب وطني ت
الذي تتبعه الوكالة بشكل دوري وفعال في مراجعة ما تم انجازه والتحقق من الرقابة الصارم 

سير الأنشطة والإجراءات كما تم التخطيط لها مسبقاً، ويرى الباحث أن هذا النظام جيد 
  . عقابي أو بوليسي ضد الموظفينويساعد في إنجاز العمل بشرط إلا يتم استخدامه كإجراء

  
معظم الأهداف الشخصية في حياتي مرتبطة وموجهة   "السابعة المتوسط الحسابي للفقرة -

 3.72، قيمة الاختبار %65.00 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.25ساوي ي" نحو وظيفتي 
ة إحصائياً عند مستوى  لذلك تعتبر هذه الفقرة دال0.000تساوي  )Sig(.وأن القيمة الاحتمالية 

0.05دلالة   عن درجة زاد، مما يدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد 
 . وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة3الموافقة المتوسطة وهي 

 ويعزو الباحثتغراق الوظيفي حصلت هذه الفقرة على أقل موافقة من بين جميع فقرات الاس
ذلك إلى أن هناك اهتمامات كثيرة تشغل بال الموظف منها الوضع السياسي والاقتصادي 
والمعيشي والاجتماعي وخصوصاً أن قطاع غزة يعيش أوضاعاً غير طبيعية من ظل حصار 

   .خانق
  
سابي النسبي ، وأن المتوسط الح3.61 بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي -

 لذلك 0.000 تساوي )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن 14.33 ، قيمة الاختبار %72.20يساوي 
0.05دالة إحصائياً عند مستوى دلالة  " الاستغراق الوظيفي " يعتبر مجال  مما يدل على ،
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وافقة المتوسطة وهي أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجة الم
   . وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال3

العديد من   إلى وهذا يرجعجيدةنلاحظ أن موافقة الموظفين على الاستغراق الوظيفي كانت 
العوامل السياسية والاقتصادية التي يعيشها قطاع غزة والتي جعلت الوظيفة : العوامل منها

ر الدخل شبه الوحيد للموظف مما جعله يتمسك بها ويستغرق في العمل بها من أجل مصد
الحصول على مزيد من المكافآت والترقيات لتحسين وضعه المادي، ويلعب العامل الديني 
دور هام إذ أن الاستغراق الوظيفي نوع من الإخلاص في العمل الذي حث عليه ديننا 

فالموظف يتفانى في الوظيفة التي تحقق طموحاته ورغباته،  الحنيف، ولا ننسى العامل النفسي
سيكسب  ويسعى من خلال الاستغراق الوظيفي إلى خلق ميزة تنافسية بين زملائه لأنه بذلك

كما تتوفر في مكتب غزة الإقليمي تجهيزات مكتبية تساعد . ولاء المنظمة ومدرائه في العمل
  . و هادئ ومريحالموظفين على الاستغراق في العمل في ظل ج

التي أظهرت ارتفاعا ) 2013نصار، ( مثل دراسة ات اتفقت هذه الدارسة مع أغلب الدراس-
وأرجعت الباحثة % 86.56ملحوظاً في درجة الموافقة على الاستغراق الوظيفي والذي بلغ 

 ذلك إلى القيم الإسلامية والإتقان في العمل والظروف المحيطة التي جعلت الاهتمام بالعلم
والمعلمين شيء ضروريا لا بد منه وأن الوظيفة في وكالة الغوث تمنح الشخص وظيفة 

والتي أظهرت موافقة ) 2008عويضة، ( وتتطابق نتائج هذه الدارسة مع دراسة مرموقة،
على وجود الرضا الوظيفي لدى العاملين في المؤسسات الأهلية في قطاع % 72.65بنسبة 

   .دراستين من عدم الرضا بشكل عام عن الرواتب والحوافزغزة وجاء الانخفاض في كلا ال
  
التي أشارت لمستوى متدني جداً في ) 2004محسين، ( واختلفت مع دراسات مثل دراسة -

مستوى الرضا العام عن التعويضات والحوافز لدى موظفي وكالة الغوث الدولية في قطاع 
لى أن دراسة محسين درست الرضا غزة، ويعزو الباحث هذا التباين الكبير في النتائج إ

الوظيفي بشكل أساسي من خلال أبعاده المادية وكل ما يتعلق بذلك من الرواتب والحوافز 
 أو ةين النفسية أو الاجتماعية أو العدالة التنظيميوالمميزات ولم تتطرق لإشباع حاجات العامل

أبو ( اختلفت مع دراسة  كما.المشاركة في اتخاذ القرارات لذلك كان هذا التباين الواضح
التي أظهرت تدني واضح في الموافقة على مستوى الرضا الوظيفي لدى ) 2004 رمضان،

ونبرر هذا الاختلاف بأن رواتب العاملين %. 57.8العاملين في الجامعات الفلسطينية بلغت 
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اورة في الجامعة هي ضعيفة مقارنة برواتب نظرائهم في الجامعات المختلفة في البلدان المج
  .مما خلق حالة استياء عام لدى الكثير من العاملين أدت إلى ظهور هذه النتائج

  
 :اختبار فرضيات الدراسة

  :لاختبار فرضيات الدراسة تم استخدام اختبار معامل الارتباط بيرسون
  

  اختبار الفرضيات حول العلاقة بين متغيرين من متغيرات الدراسة
   :الفرضية الصفرية

  .تغيرين من متغيرات الدراسةة ذات دلالة إحصائية بين ملا توجد علاق
   :الفرضية البديلة

  .توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين متغيرين من متغيرات الدراسة
  

0.05 أكبر من مستوى الدلالة Sig.(P-value)إذا كانت  )  حسب نتائج برنامجSPSS (
فرية وبالتالي لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين فإنه لا يمكن رفض الفرضية الص

 أقل من مستوى الدلالة Sig.(P-value)متغيرين من متغيرات الدراسة، أما إذا كانت 
0.05  فيتم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة القائلة بأنه توجد علاقة ذات 

  . متغيرات الدراسةدلالة إحصائية بين متغيرين من
  
  

  :الفرضية الرئيسة الأولى
  

 بين محددات الدعم التنظيمي 0.05يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
  ).الأونروا(والاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب غزة الإقليمي 

  

تساوي ) .Sig(القيمة الاحتمالية ، وأن 542.أن معامل الارتباط يساوي ) 26(جدول يبين 
 وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة α =0.05 الدلالة ىمستووهي أقل من  0.000

محددات الدعم التنظيمي والاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب غزة بين إحصائية 
  ).α=0.05(عند مستوى دلالة إحصائية  )الأونروا(الإقليمي 
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سـلوك القـادة لمـساندة      -العدالة التنظيميـة    ( ي   لتوفر وسائل الدعم التنظيم    ويعزو الباحث 
داخل مكتب غـزة    )  دعم وتأكيد الذات لدى العاملين     -المشاركة في اتخاذ القرار   -المرؤوسين  

الإقليمي الذي أدى بدوره لشعور الموظف بالرضا عن مؤسسته والاستقرار في وظيفته الـذي      
  .أدي بدوره لاستغراق الموظف واندماجه بالوظيفة

التي أظهرت ) 2013نصار، (هذه النتائج مع بعض نتائج الدراسات مثل دارسةاتفقت 
 ارتباط جودة العمل وما توفره المنظمة إيجابياً بالاستغراق الوظيفي، واتفقت مع دارسة

التي رأت ضرورة قيام المصارف في العراق بتشجيع الموظفين نحو ) 2012العبادي، (
ن المقدرات الجوهرية والعمل على تشجيعهم عند تنفيذ الانغماس بالعمل الجماعي والإفادة م

إستراتيجيات الاستغراق الوظيفي، وأن تركز المصارف على مفهوم الاستغراق لما له من 
وتتفق مع . تحسين العمل، وجذب واستبقاء الموظفين والحفاظ عليهمدور في 

ى التكيف على التي أظهرت تأثير خاصية المنافسة والقدرة عل) 2007منطاوي، (دراسة
الاستغراق الوظيفي ودعت المؤسسات الصحفية للاهتمام بهاتين الخاصتين لزيادة الاستغراق 
الوظيفي مما يساعد في خلق روح المبادرة لدى الأفراد لتحقيق المزيد من التميز والنجاح 

 حيث أشارت إلى) 2004المغربي، (وتتفق مع دراسة . ومن ثم زيادة استغراقهم في وظائفهم
العلاقة الطردية بين جودة حياة العمل وتنمية الاستغراق الوظيفي والتي وجدت انخفاض 
نسبياً في جودة حياة العمل في المراكز الطبية المتخصصة في المنصورة بمصر أدى بدوره 

 وتتفق مع دراسة .لانخفاض معدل الاستغراق الوظيفي لدى العاملين محل الدراسة
(Cherubin,2011) استخدام وسائل الدعم التنظيمي في الشركات الموجودة في  حيث أدى

الجزء الشمالي الشرقي للولايات المتحدة الأمريكية إلى زيادة الاستغراق الوظيفي للعاملين في 
أكدت على الارتباط  التي (Raymond & Mjoli, 2012) واتفقت مع دراسة .هذه الشركات

 مع الالتزام التنظيمي، وأن نسبة تباين الرضا القوي بين كل من الرضا والاستغراق الوظيفي
أبو (وتتفق مع دراسة  .الوظيفي في الالتزام التنظيمي أعلى منها بالنسبة للاستغراق الوظيفي

التي أظهرت علاقة طردية إيجابية بين الدعم التنظيمي والثقة التنظيمية في  ) 2013شاويش، 
 التنظيمي، كلما زاد مستوى ثقة الموظف في ، وأنه كلما زاد إدراك الموظف للدعمالأونروا

  .منظمته وأصبحت موضعاً لثقته
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  ): 26 (جدول 
  محددات الدعم التنظيمي والاستغراق الوظيفي لدى العاملين معامل الارتباط بين 

  ).الأونروا(في مكتب غزة الإقليمي 

  بيرسونمعامل   فرضال
  للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

ات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد علاقة ذ
 بين محددات الدعم التنظيمي والاستغراق 0.05

الوظيفي لدى العاملين في مكتب غزة الإقليمي 
  ).الأونروا(

.542 *0.000 

  . α=0.05 دلالة ىالارتباط دال إحصائياً عند مستو*        
  

  :ويتفرع من هذا الفرضية الفرضيات التالية
 بـين العدالـة التنظيميـة    0.05لالة إحصائية عنـد مـستوى معنويـة    يوجد علاقة ذات د   

  ).الأونروا(والاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب غزة الإقليمي 
تساوي ) .Sig(، وأن القيمة الاحتمالية 482.أن معامل الارتباط يساوي ) 27(يبين جدول 

ود علاقة ذات دلالة  وهذا يدل على وجα =0.05 الدلالة ىمستووهي أقل من  0.000
العدالة التنظيمية والاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب غزة الإقليمي بين إحصائية 

  ).α =0.05(عند مستوى دلالة إحصائية  )الأونروا(
هذا الارتباط لوجود نظام إداري جيد يشعر فيه الموظف بالمساواة، كما يوجد يعزو الباحث 

خلال الموظف الحصول على حقه كاملاً في حال نشوب نظام شكاوي فعال يستطيع من 
 المهنة ليعرف كل موظفه ما عليه من واجب وما نزاعات عمل، وتم إنشاء مكتب أخلاقيات

له من حقوق، كل ذلك أدى بالموظف لشعوره بالعدالة والأمان الوظيفي وانعكس على أدائه 
  .في العمل واندمج في وظيفته لدرجة الاستغراق الوظيفي

على الارتباط الوثيق بين أبعاد العدالة ) 2012عبد الغني، (اتفقت مع دراسة  
مع الاستغراق الوظيفي لدى العاملين في ) التوزيعية والإجرائية والمعاملات(ة الثلاثة يالتوزيع

التي خلصت إلى أهمية العدل ) 2004محيسن، ( واتفقت مع دراسة قطاع البنوك بمصر،
 واتفقت أيضاً مع دراسة . وذلك في تحسين درجة الرضا الوظيفيوالمساواة بين الموظفين

التي أظهرت أن الممارسات التي يقوم بها مديرو مدارس وكالة الغوث بغزة ) 2012الداية، (
المتعلقة بالعدالة التنظيمية تسهم بدرجة كبيرة في تحقيق الرضا الوظيفي عد معلميهم، إذ كلما 
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وتتفق مع . تنظيمية ارتفعت درجة الرضا الوظيفيارتفعت درجة ممارسة العدالة ال
التي أشارت إلى وجود علاقة ارتباطية موجبة بين العدالة التنظيمية ) 2006سلطان،(دراسة

والرضا الوظيفي لدى رؤساء الأقسام الأكاديمية في الجامعات الأردنية من وجهة نظر 
  .أعضاء الهيئات التدريسية فيها

  ): 27(جدول 
  العدالة التنظيمية والاستغراق الوظيفي لدى العاملين اط بين معامل الارتب

  )الأونروا(في مكتب غزة الإقليمي 

  بيرسونمعامل   فرضال
  للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
العدالة التنظيمية والاستغراق الوظيفي لدى بين  0.05

  )الأونروا(غزة الإقليمي العاملين في مكتب 
.482 *0.000 

  . α=0.05 دلالة ىالارتباط دال إحصائياً عند مستو*        
 بين سـلوك القـادة لمـساندة        0.05يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية         

  ).الأونروا(المرؤوسين والاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب غزة الإقليمي 
  

تساوي ) .Sig(، وأن القيمة الاحتمالية 409.أن معامل الارتباط يساوي ) 28(يبين جدول 
 وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة α =0.05 الدلالة ىمستووهي أقل من  0.000

والاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب  سلوك القادة لمساندة المرؤوسينبين إحصائية 
  ).α =0.05( دلالة إحصائية عند مستوى )الأونروا(غزة الإقليمي 
 ذلك لسماح المدراء للمرؤوسين باستخدام قدراتهم الشخصية وخبراتهم في حل يعزو الباحث

مشكلات العمل وتشجعيهم على المبادرة ومناقشة أفكارهم مما يساهم في تعزيز ثقة الموظف 
من شعوره ويشعر الفرد أن القائد هو شريك له في طموحاته وصديق مقرب بدلاً بنفسه،  

بالدور الرقابي البوليسي وبذلك ينسجم الفرد في وظيفته لأقصى حدود مستغلاً كل إمكانية 
   .التي تعترضهلمواجهة مشكلات العمل 

 التي أظهرت أن سلوك القادة (De Lacy,2009)اتفقت هذه النتائج مع دراسة 
ستغراق الوجداني العاطفي له تأثير مباشر على الاستغراق الوظيفي الذي أدى بدوره للا

والذي أثر على بقاء العاملين في المنظمة وخلصت الدراسة إلى أن سلوك القادة العاطفي 
التي تظهر العلاقة الإيجابية ) 2008حويحي،(مع دراسة واتفقت .يسبق الاستغراق الوظيفي
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) 2004أبو رمضان،(بين رضا العاملين عن علاقة الرؤساء بالمرؤوسين، وتتفق مع دراسة 
لتي خلصت إلى أن العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسين لها دور كبير في تحسين مستوى ا

التي خلصت إلى أن زيادة تفويض السلطة من ) 2004السيحاني، (الرضا الوظيفي، ودراسة 
 Ghada(قبل الرؤساء للمرؤوسين تحسن من مستوى الرضا الوظيفي، واتفقت مع دراسة 

El-KOT,2004 ( مية التركيز على العلاقات مع الآخرين وأثرها على إلى أهالتي خلصت
  .الرضا الوظيفي

  ): 28(جدول 
  سلوك القادة لمساندة المرؤوسين والاستغراق الوظيفي لدى العاملين معامل الارتباط بين 

  )الأونروا(في مكتب غزة الإقليمي 

  بيرسونمعامل   فرضال
  للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد علاقة ذات 
 والاستغراقسلوك القادة لمساندة المرؤوسين  بين 0.05

الوظيفي لدى العاملين في مكتب غزة الإقليمي 
  )الأونروا(

.409 *0.000 

  . α=0.05 دلالة ىالارتباط دال إحصائياً عند مستو*        
ن المـشاركة فـي اتخـاذ        بـي  0.05يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية         

  ).الأونروا(القرارات والاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب غزة الإقليمي 
تساوي ) .Sig(، وأن القيمة الاحتمالية 465.أن معامل الارتباط يساوي ) 29(يبين جدول 

 وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة α =0.05 الدلالة ىمستووهي أقل من  0.000
والاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب غزة المشاركة في اتخاذ القرارات ين بإحصائية 
  ).α=0.05(عند مستوى دلالة إحصائية  )الأونروا(الإقليمي 

 مما يشعر يعزو الباحث ذلك إلى وجود مستوى مناسب من المشاركة في اتخاذ القرار
سسة، وأن آرائهم تؤخذ بعين الموظفين بأهمية ما يقومون به من عمل، وأنهم جزء من المؤ

الاعتبار وتؤثر على سير الأمور في المنظمة، هذا يدفع الموظف إلى بذل أقصى ما لديه 
لدعم مؤسسته والارتقاء بها وتحسينها من جميع الجوانب، مما يعزز ويدعم استغراق 

  .الموظف في عمله
شاركة المعلمين في التي أظهرت أن م) 2007حرز االله، ( تتفق هذه الدراسة مع دراسة -

 وتفاعلهم مع إدارة المدرسة في هذا الجانب يعمى على زيادة الرضا المدرسيةاتخاذ القرارات 
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 .الوظيفي لديهم، ويعزز انتمائهم للمهنة، ولعملهم كمعلمين، ويعمل على رفع روحهم المعنوية
القرارات التي أظهرت أن المشاركة في عملية صنع ) 2013الحوراني، (وتتفق مع دراسة 

واتخاذها لها أثرها في تنمية القيادات الإدارية في المستويات الدنيا في المؤسسة، وتزيد من 
إحساسهم بالمسئولية وتفهمهم لأهداف المؤسسة، وتجعلهم أكثر استعداداً لتقبل علاج 

كما تساعد المشاركة في اتخاذ . المشكلات وتنفيذ القرارات التي اشتركوا في صنعها
. ت على رفع الروح المعنوية لأفراد المؤسسة وإشباع حاجة الاحترام وتأكيد الذاتالقرارا

بوجود علاقة ارتباطية بين العوامل المؤثرة في ) 2011العمري، (واتفقت مع دراسة 
  . والأداء الوظيفي للعاملينتالمشاركة في اتخاذ القرارا

  ): 29(جدول 
  والاستغراق الوظيفي لدى العاملين  ارات المشاركة في اتخاذ القرمعامل الارتباط بين

  )الأونروا(في مكتب غزة الإقليمي 

  بيرسونمعامل   فرضال
  للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
والاستغراق  المشاركة في اتخاذ القرارات بين 0.05

ي الوظيفي لدى العاملين في مكتب غزة الإقليم
  )الأونروا(

.465 *0.000 

  . α=0.05 دلالة ىالارتباط دال إحصائياً عند مستو*        
 بين دعم وتأكيـد الـذات لـدى     0.05يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية         

  ).الأونروا(العاملين والاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب غزة الإقليمي 
  

تساوي ) .Sig(، وأن القيمة الاحتمالية 600. الارتباط يساوي أن معامل) 30( يبين جدول
 وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة α =0.05 الدلالة ىمستووهي أقل من  0.000

والاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب دعم وتأكيد الذات لدى العاملين بين إحصائية 
  ).α =0.05(ئية عند مستوى دلالة إحصا )الأونروا(غزة الإقليمي 
 ذلك إلى سعي الموظف الدءوب لاكتساب الخبرات والمهارات بشكل متواصل يعزو الباحث

حيث تساعد الوكالة موظفيها على النمو المهني السريع ليواكب تطورات العصر من خلال 
 وتبادل الخبرات، كل هذه العوامل تشعر الذاتيالدورات التدريبية وورشات العمل والتعلم 
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ف بأن عمله يحقق له طموحاته ونموه المهني وتحقيق الذات وبالتالي يزيد من اهتمام الموظ
  .الموظف بعمله واستغراقه فيه

 التي أظهرت أن تطوير الذات (Mehdipour,2012)اتفقت هذه الدراسة مع دراسة 
وقدرات العاملين والاندماج الاجتماعي في المنظمة يؤدي لرفع درجة الاستغراق الوظيفي 

لذلك أوصت الدراسة أن تقوم المنظمة بتوفير فرص دراسات عليا للعاملين والذي يشبع و
) 1997خزاعلة، ( وتتفق مع دراسة .رغباتهم وطموحاتهم ويؤدي لتحقيق أهداف المنظمة

 . والتقدير تؤديان إلى تحسين مستوى الرضا الوظيفيالاجتماعيةالتي خلصت إلى أن المكانة 
التي أظهرت أن الأفراد الذين يتمتعون بمفهوم جيد ) 2011اني، القطن(وتتفق مع دراسة

وإيجابي هم الأفراد الذين يكونون قادرين على اختيار أهدافهم ورغباتهم، وما يطمحون إليه 
من أهداف مستقبلية، وكلما كان الفرد مدركاً لذاته كلما كان قادراً على اختيار أهداف لحياته 

ل من غيره، ضساعد على تحقيق آماله ورغباته بشكل أفتقربه من الصحة النفسية، وت
  .وخاصة أن نظرية محددات الذات تفترض ذلك
  ): 30(جدول 

   والاستغراق الوظيفي لدى العاملين دعم وتأكيد الذات لدى العاملينمعامل الارتباط بين 
  )الأونروا(في مكتب غزة الإقليمي 

  بيرسونمعامل   فرضال
  للارتباط

القيمة 
 (.Sig)يةالاحتمال

يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
 والاستغراق دعم وتأكيد الذات لدى العاملينبين  0.05

الوظيفي لدى العاملين في مكتب غزة الإقليمي 
  )الأونروا(

.600 *0.000 

  . α=0.05 دلالة ىالارتباط دال إحصائياً عند مستو*        
  :الفرضية الرئيسة الثانية

 إجابـات    متوسـطات   بـين  0.05 عند مـستوى معنويـة        فروق ذات دلالة إحصائية    دتوج
 أثر الدعم التنظيمي على تنمية الاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب            المبحوثين حول 
العمـر،   الجـنس، ( الشخصية والوظيفيـة التاليـة       للمتغيرات  تعود   الأونرواغزة الإقليمي   
  ). الدرجة الوظيفيةالدائرة التي يعمل بها المستجيب، ، سنوات الخدمة،المؤهل العلمي

  



 115

لمعرفة ما إذا كان هناك فروق ذات دلالة إحـصائية  " لعينتين مستقلتينT  "تم استخدام اختبار 
كذلك تم استخدام اختبار    . وهو اختبار معلمي يصلح لمقارنة متوسطي مجموعتين من البيانات        

ناك فروق ذات دلالة إحصائية وهذا الاختبـار معلمـي    لمعرفة ما إذا كان ه    " التباين الأحادي "
  . متوسطات أو أكثر3يصلح لمقارنة 

  

 إجابـات    متوسـطات   بـين  0.05 عند مستوى معنوية      فروق ذات دلالة إحصائية    توجد. 1
 أثر الدعم التنظيمي على تنمية الاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب            المبحوثين حول 
  .الجنستعزى لمتغير  الأونرواغزة الإقليمي 

 -   T" المقابلة لاختبار(.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية ) 31(الموضحة في جدول من النتائج 
وبذلك يمكن استنتاج ، لجميع المجالات α ≥ 0.05  من مستوى الدلالةأكبر" لعينتين مستقلتين 

سة حول هذه عينة الدراتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات لا أنه 
  .الجنسالمجالات تعزى إلى 

  
 لإتباع وكالة الغوث نظام الجندرة الذي يسمح بالمساواة بين الذكور  ذلكويعزو الباحث

والإناث سواء في المعاملة أو في شغل الوظائف، لذلك تشابهت إجابات أفراد العينة الذكور 
  . للجنس ونتج عن ذلك عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزىوالإناث

التي أظهرت عدم وجود ) 2008حويحي، (اتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة 
فروق دلالة إحصائية في استجابات عينة الدراسة فيما بتعلق بأثر العوامل المسببة للرضا 
الوظيفي على رغبة العاملين في الاستمرار بالعمل تعزى إلى الجنس، واتفقت مع دراسة 

 التي أظهرت عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثين )2008عويضة، (
حول أثر الرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي لدى العاملين في المؤسسات الأهلية بغزة 

التي أظهرت أن جنس الموظف لا ) 2004محيسن، (تعود إلى الجنس، واتفقت مع دراسة 
  .يؤثر على مستوى الرضا الوظيفي العام

التي أظهرت وجود فورق ذات دلالة إحصائية ) 2012البلبيسي، (اختلفت مع نتائج دراسة و
في استجابة عينة الدراسة حول جودة الحياة الوظيفة وأثرها على الأداء الوظيفي للعاملين في 

أبو ندا، (المنظمات غير الحكومية بغزة تعزى إلى الجنس لصالح الإناث، وتختلف مع دراسة 
  . أظهرت وجود علاقة بين الالتزام التنظيمي والجنس لصالح الذكورالتي) 2007

  
  



 116

  الجنس  – "  لعينتين مستقلتين-  T "اختبارنتائج  ):31(جدول 
  المتوسطات

 المجال
 أنثى ذكر

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية   
مال

لاحت
ة ا

قيم
ال

)
Si

g
(. 

 0.428 0.795- 3.40 3.32 العدالة التنظيمية

 0.140 1.482- 3.61 3.45 رؤوسينسلوك القادة لمساندة الم

 0.181 1.343- 3.46 3.32 المشاركة في اتخاذ القرارات

 0.486 0.698- 3.48 3.40 دعم وتأكيد الذات لدى العاملين

 0.255 1.142- 3.47 3.36 الدعم التنظيمي

 0.707 0.377 3.58 3.62 الاستغراق الوظيفي

 0.416 0.815- 3.48 3.41   معاجميع مجالات الاستبانة

  .α ≥ 0.05 الفرق بين المتوسطين دال إحصائياً عند مستوى دلالة *         
  
 إجابـات    متوسـطات   بـين  0.05 عند مستوى معنوية      فروق ذات دلالة إحصائية    توجد. 2

 أثر الدعم التنظيمي على تنمية الاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب            المبحوثين حول 
  .تعزى لمتغير العمر الأونرواغزة الإقليمي 

  المقابلة لاختبار(.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية ) 32(الموضحة في جدول من النتائج 
وبذلك يمكن استنتاج ، لجميع المجالات α ≥ 0.05  من مستوى الدلالةأكبر" الأحاديالتباين "

ل هذه عينة الدراسة حوتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات لا أنه 
  .العمرالمجالات تعزى إلى 

  
ويعزو الباحث ذلك إلى تنوع الأعمار في الوظيفة الواحدة، فنجد الموظف الجديد يعمل مع 

، فالموظف الجديد يستمتع ومستغرق في عمله بسبب اكتسابه لمهارات عملية خبيرموظف 
وخبرات  مستمع ويشعر بالفخر أن لديه مهارات الخبير، والموظف الخبيرمن الموظف 

ويتبادلها مع الآخرين، وكليهما يتلقى دعم تنظيمي من الإدارة فتساعد الموظف الجديد على 
  . على مساندة زميلهالخبيراكتساب الخبرات وتكافئ الموظف 
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التي أظهرت ) 2012البلبيسي، ( تتفق نتائج الدراسة مع بعض الدراسات مثل دراسة 
جابة عينة الدراسة حول جودة الحياة الوظيفية عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في است

واتفقت مع . وأثرها على الأداء الوظيفي للعاملين في المنظمات الحكومية تعزى إلى العمر
التي أظهرت عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات ) 2008حويحي، (دراسة 

في على رغبة العاملين بالاستمرار عينة الدراسة فيما يتعلق بأثر العوامل المسببة للرضا الوظي
عدم وجود فروق التي أظهرت ) 2008عويضة، (واتفقت مع دراسة . بالعمل تعزى إلى العمر

ذات دلالة إحصائية في استجاية المبحوثين حول أثر الرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي 
  .لدى العاملين في المؤسسات الأهلية بغزة

التي أثبتت ) 2004محسين، (ض الدراسات مثل دراسة وتختلف نتائج الدارسة مع بع
 يزداد طردياً مع تقدم الأونرواأن الرضا الوظيفي عن أنظمة التعويض والحوافز في 

التي بينت وجود علاقة بين الالتزام ) 2007أبو ندا، ( وتختلف مع دراسة .الموظف في العمر
  .التنظيمي والعمر

  
  العمر –"  الأحادي التباين" اختبار نتائج  ):32(جدول 

  المتوسطات

أقل من  المجال
  سنة30

 إلى 30
أقل من 

 ة سن45

45 
 سنة
 فأكثر

بار
لاخت

ة ا
قيم

  

ية 
مال

لاحت
ة ا

قيم
ال

)
Si

g
 0.154 1.887 3.33 3.30 3.63 العدالة التنظيمية .)

سلوك القادة لمساندة 
 المرؤوسين

3.89 3.46 3.46 2.085 0.051 

 0.257 1.369 3.32 3.35 3.62 اتالمشاركة في اتخاذ القرار

 0.732 0.312 3.47 3.39 3.42 دعم وتأكيد الذات لدى العاملين

 0.188 1.683 3.38 3.36 3.65 الدعم التنظيمي

 0.506 0.683 3.67 3.56 3.63 الاستغراق الوظيفي

 0.252 1.387 3.44 3.40 3.64   معاًجميع مجالات الاستبانة
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 إجابـات    متوسـطات   بـين  0.05 عند مستوى معنوية     ة إحصائية  فروق ذات دلال   توجد. 3

 أثر الدعم التنظيمي على تنمية الاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب            المبحوثين حول 
  .مؤهل العلميالتعزى لمتغير  الأونرواغزة الإقليمي 

" ة لاختبار المقابل(.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية  ) 33 (الموضحة في جدول من النتائج 
وبذلك يمكن استنتاج أنه ، لجميع المجالات α ≥ 0.05  من مستوى الدلالةأكبر"  الأحاديالتباين 

عينة الدراسة حول هذه المجالات توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات لا 
  .المؤهل العلميتعزى إلى 

  
اربة فكلهم جامعيون، ولأن  من مؤهلات علمية متقالعاملين ذلك إلى أن يعزو الباحث

عوامل الدعم التنظيمي مهمة لجميع الموظفين لتحقيق الاستغراق الوظيفي بغض النظر عن 
  .مؤهله العلمي

التي أظهرت عدم وجود فروق ذات دلالة ) 2008حويحي، (اتفقت مع دراسة 
ظيفي على إحصائية في استجابات عينة الدراسة فيما يتعلق بأثر العوامل المسببة للرضا الو

عويضة، (رغبة العاملين في الاستمرار بالعمل تعزى إلى المؤهل العلمي، واتفقت مع دراسة 
التي أظهرت عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثين حول أثر ) 2008

الرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي لدى العاملين في المؤسسات الأهلية بغزة تعزى إلى 
التي أظهرت أن المؤهل العلمي لا يؤثر ) 2004محيسن، (واتفقت مع دراسة .  العلميالمؤهل

  .الأونرواوالحوافز للعاملين في  على مستوى الرضا الوظيفي العام عن أنظمة التعويضات
التي أظهرت وجود فروق في أراء أفراد العينة ) 2012عودة، (وتختلف مع دراسة 

على أداء العاملين في الجامعات الفلسطينية في قطاع غزة حول أثر صيانة الموارد البشرية 
) 2007أبو ندا، ( ، كما تختلف مع دراسة"دبلوم"تعزى إلى المؤهل العلمي لصالح المؤهل 

  .التي بينت أن هناك علاقة سليبة بين المؤهل العلمي والالتزام التنظيمي
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  هل العلميالمؤ –" التباين الأحادي " اختبار نتائج  ):33(جدول 
  المتوسطات

 المجال
 بكالوريوس دبلوم

دراسات 
بار عليا

لاخت
ة ا

قيم
  

ية 
مال

لاحت
ة ا

قيم
ال

)
Si

g
 0.153 1.895 3.33 3.38 3.03 العدالة التنظيمية .)

 0.829 0.188 3.45 3.52 3.49 سلوك القادة لمساندة المرؤوسين

 0.749 0.289 3.37 3.37 3.22 المشاركة في اتخاذ القرارات

 0.491 0.714 3.34 3.46 3.49 دعم وتأكيد الذات لدى العاملين

 0.542 0.615 3.36 3.42 3.25 الدعم التنظيمي

 0.399 0.923 3.52 3.65 3.63 الاستغراق الوظيفي

 0.557 0.588 3.40 3.46 3.32   معاًجميع مجالات الاستبانة
  
  
 إجابـات    متوسـطات   بـين  0.05 عند مستوى معنوية      فروق ذات دلالة إحصائية    توجد. 4

 أثر الدعم التنظيمي على تنمية الاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب            المبحوثين حول 
  .تعزى لمتغير سنوات الخدمة الأونرواغزة الإقليمي 

  :يمكن استنتاج ما يلي) 34(الموضحة في جدول من النتائج 
  من مـستوى الدلالـة     أقل" التباين الأحادي    " المقابلة لاختبار  (.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية     

0.05 ≤ α    وبذلك يمكن استنتاج أنه توجد فـروق ذات دلالـة          ، "الاستغراق الوظيفي "لمجال
عينة الدراسة حول هذا المجال تعزى إلى سـنوات الخدمـة           إحصائية بين متوسطات تقديرات     

  . سنة فأكثر15سنوات الخدمة  لديهم وذلك لصالح الذين
 ذلك إلى أن هؤلاء الموظفين في الأغلب يتقلدوا مناصب إداريـة عليـا             حثيعزو البا 

فهم راضون عن عملهم بشكل كبير ومستغرقين به لأن رواتبهم مرتفعة جداً ولـديهم حـوافز               
مادية وعند سفرهم للخارج لدورات تصرف لهم رفاهية، وهم مسئولي بالشراكة مع الموظفين             

لوكالة، أما الموظفين الذين لديهم سنوات خبرة أكثر مـن  الأجانب عن وضع السياسات العامة ل     
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 سنة وفي مناصب إدارية أقل فهم وصلوا لحوافز عن طريق نظام الترقي الآلـي المتبـع                 15
حسب سنوات الخبرة وغالباً يشغلوا مراكز إدارية مثل مدير قسم أو فرع لذلك فإن الوظيفة قد                

  . مستغرقون في العملأشبعت حاجاتهم وحققت الرفاهية المطلوبة فهم
  

 من مستوى أكبر (.Sig)القيمة الاحتمالية أما بالنسبة لباقي المجالات فقد تبين أن 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات لا  وبذلك يمكن استنتاج أنه α ≥ 0.05الدلالة 

   .عينة الدراسة حول هذه المجالات تعزى إلى سنوات الخدمةتقديرات 
  

 إلى طبيعة الوظائف حيث أن لها نفس التأثير على الفئات ذو الخبرة يعزو الباحث
 سنة، فهم على الأغلب يعملوا تحت إمرة مدراء آخرون وسنجد إجاباتهم عن 15الأقل من 

الاستبانة متقاربة لأنهم يتطلعوا لحوافز ومشاركة أكبر في القرارات وتقلد مناصب إدارية 
لة من المؤسسة لكي تساعدهم في تطوير خبراتهم وفي  نفس المعامنأعلى، كما أنهم يتلقو

  .النمو المهني
  
  

التي أظهرت أن الرضا الوظيفي ) 2004محيسن، (مع دراسة  هذه الدارسة اتفقت
واتفقت .  يتناسب طردياً مع عدد سنوات الخبرةالأونرواعن أنظمة التعويض والحوافز في 

قة سلبية بين عدد سنوات الخبرة التي أظهرت وجود علا) 2007أبو ندا، (مع دراسة 
  .والالتزام التنظيمي

التي أظهرت عدم ) 2008حويحي، (اختلفت هذه الدراسات مع بعض الدراسات مثل دراسة 
وجود فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات عينة الدراسة فيما يتعلق بأثر العوامل المسببة 

وتختلف .العمل تعزى إلى سنوات الخبرةللرضا الوظيفي على رغبة العاملين في الاستمرار ب
التي أظهرت عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في ) 2008عويضة، (مع دراسة 

استجابة المبحوثين حول أثر الرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي لدى العاملين في 
  . المؤسسات الأهلية بغزة تعزى إلى سنوات الخبرة
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  سنوات الخدمة –" التباين الأحادي " اختبار نتائج  ):34(جدول 
  المتوسطات

أقل من   المجال
10 

 سنوات

 إلى 10
أقل من 

15 
 سنوات

 15 سنة
بار فأكثر

لاخت
ة ا

قيم
  

ية 
مال

لاحت
ة ا

قيم
ال

)
Si

g
 0.642 0.445 3.34 3.27 3.40 العدالة التنظيمية .)

 0.480 0.737 3.48 3.42 3.59 سلوك القادة لمساندة المرؤوسين

 0.860 0.151 3.35 3.34 3.41 كة في اتخاذ القراراتالمشار

 0.053 2.987 3.50 3.20 3.43 دعم وتأكيد الذات لدى العاملين

 0.493 0.709 3.40 3.30 3.45 الدعم التنظيمي

 0.005* 5.370 3.71 3.36 3.56 الاستغراق الوظيفي

 0.317 1.157 3.46 3.32 3.47   معاجميع مجالات الاستبانة
0.05رق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة الف*  .  
  
 إجابـات    متوسـطات   بـين  0.05 عند مستوى معنوية      فروق ذات دلالة إحصائية    توجد. 5

 أثر الدعم التنظيمي على تنمية الاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب            المبحوثين حول 
  .ير الدائرةتعزى لمتغ الأونرواغزة الإقليمي 

  :يمكن استنتاج ما يلي) 35(الموضحة في جدول من النتائج 
  من مستوى الدلالـة    أكبر" التباين الأحادي    " المقابلة لاختبار  (.Sig)تبين أن القيمة الاحتمالية     

0.05 ≤ α توجد فروق ذات دلالـة     لا  وبذلك يمكن استنتاج أنه     ،  "الاستغراق الوظيفي " لمجال
  .عينة الدراسة حول هذا المجال تعزى إلى الدائرةات تقديرات إحصائية بين متوسط
الموظفين في كل الدوائر يعيشون نفـس الظـروف البيئـة     ذلك إلى أن    يعزو الباحث 

والسياسية وحتى تركيب الوظائف يتشابه في جميع الدوائر لذلك سنجد المنحنى العام لا يتغيـر       
  . يعمل بها الموظف على طبيعة استجابته للدراسةكثير بين الدوائر وبذلك لا يؤثر الدائرة التي
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 0.05 من مستوى الدلالة أقل (.Sig)القيمة الاحتمالية أما بالنسبة لباقي المجالات فقد تبين أن 
≤ α عينة  وبذلك يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات

   .ة وذلك لصالح الذين يعملون في دائرة الصحةالدراسة حول هذه المجالات تعزى إلى الدائر
 ذلك إلى خصوصية دائرة الصحة حيث أن معظم موظفي دائرة الصحة يعزو الباحث

 15الذين يعملون في مكتب غزة الإقليمي هم في مستويات إدارية عليا من الدرجة الوظيفية 
لمنتشرة في قطاع غزة  في المكتب بل في العيادات اافأعلى وباقي موظفي الدائرة لا يعملو

ختلف عن دائرة التعليم مثلاً التي تضم عشرات المعلمين المفرغين للعمل في فضائية تو
   . ويعملوا داخل مكتب غزة الإقليميالأونروا

التي أظهرت وجود ) 2008حويحي،( واتفقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة
رسة فيما يتعلق بأثر العوامل المسببة فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات عينة الدا

واتفقت مع . للرضا الوظيفي على رغبة العاملين في الاستمرار بالعمل تعزى إلى مكان العمل
التي أظهرت وجود فروق ذات دلالة إحصائية في أراء ) 2010بحر، أبو سويرح، (دراسة 

في للعاملين الإداريين في العينية حول درجة تأثير عناصر المناخ التنظيمي على الأداء الوظي
  .الجامعة الإسلامية تعزى لصالح مكان العمل

التي أظهرت عدم وجود فروق ذات دلالة ) 2008عويضة، (بينما اختلفت مع دراسة 
إحصائية في استجابة المبحوثين حول أثر الرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي لدى العاملين 

  .كان العملفي المؤسسات الأهلية بغزة تعزى إلى م
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  الدائرة –" التباين الأحادي " اختبار نتائج  ):35(جدول 

  المتوسطات

 المجال

ليم
لتع

ا
حة 

لص
ا

  

عية
تما

لاج
ت ا

دما
الخ

  

رية
بش

د ال
وار

الم
 

لية
لما

ا
 

مل
 الع

ص
 فر

لق
ج خ

نام
بر

 

ات
ريد

لتو
ا

 

مي
لإقلي

ب ا
مكت

ر ال
مدي

ب 
مكت

 

سة
هند

ال
تية

لتح
ة ا

لبني
 وا

 

ض 
رو

 الق
مج

رنا
ب

يرة
صغ

ال
بار 

لاخت
ة ا

قيم
  

ية 
مال

لاحت
ة ا

قيم
ال

)
Si

g
(. 

 0.004* 2.794 3.85 3.21 3.19 3.29 3.77 3.27 3.40 3.36 3.89 3.10 العدالة التنظيمية

سلوك القادة لمساندة 
 المرؤوسين

3.24 3.96 3.69 3.63 3.28 3.83 3.53 3.36 3.34 3.71 2.360 *0.015 

المشاركة في اتخاذ 
 القرارات

3.13 3.69 3.47 3.40 3.20 3.85 3.32 3.42 3.18 3.83 1.941 *0.049 

دعم وتأكيد الذات 
 لدى العاملين

3.32 4.04 3.40 3.51 3.38 3.97 3.41 3.19 3.22 3.73 2.719 *0.005 

 0.003* 2.911 3.79 3.23 3.27 3.37 3.83 3.28 3.47 3.46 3.90 3.18 الدعم التنظيمي

 0.141 1.526 3.92 3.63 3.26 3.65 3.67 3.62 3.61 3.64 3.92 3.62 الاستغراق الوظيفي

 0.005* 2.717 3.82 3.31 3.26 3.40 3.80 3.35 3.50 3.49 3.90 3.26جميع مجالات 

0.05الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  .  
  

  :الفرضية الرئيسية الثالثة
 دلالة إحصائية لمحددات الدعم التنظيمي على الاستغراق الوظيفي لدى    هناك تأثير ذو  

  ).الأونروا(العاملين في مكتب غزة الإقليمي 
 لمعرفـة مـا إذا كـان        Stepwiseتم استخدام اختبار الانحدار النهائي باسـتخدام طريقـة          

  .لة بصورة جوھریة وذات دلالة إحصائیة بالمتغیرات المستقالاستغراق الوظيفي يتأثر

  :يمكن استنتاج ما يلي Stepwiseالانحدار المتعدد باستخدام طريقة من نتائج 
يتأثر بصورة جوهرية وذات دلالة إحصائية " المتغير التابع"تبين أن الاستغراق الوظيفي 

 وقد تم استبعاد المتغيرات المستقلة  فقط،"دعم وتأكيد الذات لدى العاملين "بالمتغير المستقل 
   " .المشاركة في اتخاذ القرارات، سلوك القادة لمساندة المرؤوسينتنظيمية، العدالة ال"
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الاستغراق الـوظيفي   في  تغير  المن  % 35.5، وهذا يعني أن     0.355= معامل التحديد المعدل  
قد ترجـع إلـى   % 64.5والنسبة المتبقية   تم تفسيره من خلال العلاقة الخطية       ) المتغير التابع (

   .الاستغراق الوظيفي تؤثر على  الدراسةاوله لم تتناعوامل أخرى
F=110.664  ،000.0.Sig     بـين  ذات دلالـة إحـصائية      ة  ق وهذا يدل على وجود علا

وأن نموذج الانحدار   " دعم وتأكيد الذات لدى العاملين       "الاستغراق الوظيفي والمتغير المستقل     
  .جيد
  

  نتائج تحليل الانحدار ):36(جدول 

معامل   المستقلالمتغیر
 الانحدار

قیمة 
 اختبار

T  

القیمة 
الاحتمالیة 

Sig. 

معامل 
التحدید 
  المُعدَّل

قیمة 
 ختبارالا

F 

القیمة 
الاحتمالیة 

Sig. 
 0.000 10.140 1.788  المقدار الثابت

 0.000 10.520 0.531 دعم وتأكید الذات لدى العاملین
0.355  110.66

4 0.000 

  
 دعم وتأكید الذات لدى العاملین * 0.531 + 1.788= الاستغراق الوظیفي 

  
 إدارة وكالة الغوث بغزة ضـرورة تعزيـز    أن على الباحثيرى) 36(من خلال نتائج جدول  

الذي ودعم تأكيد الذات لدى العاملين لما له من أثر كبير وفعال في تنمية الاستغراق الوظيفي                
 الوكالة إجـراء المزيـد مـن        بأن على   الباحث يرىيقود بدوره لتحقيق أهداف المنظمة، كما       

البحوث حول المتغيرات التي قد تؤثر على تنمية الاستغراق ومحاولة استثمارها جيداً في رفع              
  .انتماء والتزام الموظفين تجاه وظائفهم ومؤسساتهم
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  الفصل الخامس

  النتائج والتوصيات

  

 .مقدمة: أولاً

 .نتائج الدراسة: ثانیاً

  .راسةتوصیات الد: ثالثاًً

 .الدراسات المقترحة: رابعاً 
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  :مقدمة: أولاً
يتضمن هذا الفصل ملخصاً لأهم النتائج التي تم التوصل إليها من خلال هـذه الدراسـة،                

 والتي تسهم في تعزيز نقاط القوة أو معالجـة  النتائجوأهم التوصيات المقترحة على ضوء    
حسين استخدام وسائل الـدعم     وتصحيح نقاط الضعف من أجل تحقيق الأهداف المرجوة لت        

  .ضافة إلى مقترحات للدراسات المستقبليةالتنظيمي في تنمية الاستغراق الوظيفي، بالإ
  

  :نتائج الدراسة: ثانياً
أظهرت نتائج الدراسة أثر الدعم التنظيمي على تنمية الاستغراق الوظيفي والتـي سـبق              

  : تحليلها كالتالي
محددات الدعم التنظيمي والاستغراق الوظيفي لدى ين بعلاقة ذات دلالة إحصائية توجد . 1

  ).α =0.05(عند مستوى دلالة إحصائية  )الأونروا(العاملين في مكتب غزة الإقليمي 
- سلوك القادة لمساندة المرؤوسين -العدالة التنظيمية (  لتوفر وسائل الدعم التنظيمي وذلك

داخل مكتب غزة الإقليمي الذي ) لعاملين دعم وتأكيد الذات لدى ا-المشاركة في اتخاذ القرار
أدى بدوره لشعور الموظف بالرضا عن مؤسسته والاستقرار في وظيفته الذي أدي بدوره 

  .لاستغراق الموظف واندماجه بالوظيفة
  
   نتائج متعلقة بمحور الدعم التنظيمي-2
درجة متوسطة متوفرة في مكتب غزة الإقليمي التابع للأونروا ب: أبعاد الدعم التنظيمي. أ

وهذا يدل على إتباع الوكالة لسياسات منظمة ومنسقة وتهتم بالموظفين لديها وتلبي متطلباتهم 
  .الوظيفية والحياتية وتزيد من رفاهية الموظفين

  
  النتائج المتعلقة بالعدالة التنظيمية. ب

  عدالة التوزيع: أولاً
ضا العام  الموظفون بالرتوفر وكالة الغوث عدالة توزيعية بدرجة متوسطة حيث يشعر -

 من مرتبات نفس الوظيفة في المؤسسات الحكومية ىعن رواتبهم والتي تعتبر أعل
 .والخاصة وأن ما يحصل عليه من أجر يتناسب مع طبيعة المهام الموكلة إليه

توفر وكالة الغوث رواتب مناسبة لساعات العمل والمهام الموكل بها الموظف والمؤهل  -
 . توزع الخدمات على الموظفين بشكل متوازنالذي يحمله، كذلك
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توفر وكالة الغوث مستوى ضعيف من المكافآت والحوافز المالية وذلك بسبب عدم وجود  -
  .نظام واضح للمكافآت وارتفاع أسعار السلع والخدمات في البلد

  عدالة الإجراءات: ثانياُ
 خلال نظام واضح  توفر وكالة الغوث عدالة في الإجراءات بدرجة متوسطة وذلك من-

ومفصل للإجراءات المتبعة والذي تقوم المؤسسة بشرحه وتوضيحه بشكل دوري والتأكد بأن 
  .الموظفين على وعي كامل به

 يساهم المدراء في وكالة الغوث في إعطاء تفاصيل لمرؤوسيهم عن أسباب اتخاذ -
  .ويجمع المدراء المعلومات الكافية قبل اتخاذ القرارات. القرارات

  . تعاني وكالة الغوث من نظام غير واضح للمكافآت والحوافز التي يتم إعطائها للموظفين-
  

  عدالة التعاملات: ثالثاً
 توجد عدالة في التعاملات لدى وكالة الغوث بدرجة متوسطة وذلك لتغليب مصلحة العمل -

  .في كثير من الأوقات على مطالب الموظفين الشخصية
حترام المتبادل بين المدراء ومرؤوسيهم ويرجع ذلك للالتزام  يسود حالة من الحب والا-

  .الأخلاقي بالدين الإسلامي وعادات الشعب الفلسطيني الأصيل
 تتجه أغلب التعاملات في وكالة الغوث إلى تغليب مصلحة العمل والهدف المراد تحقيقه -

  .على مطالب الموظفين الشخصية التي تلبي احتياجاتهم النفسية والبدنية
  
  النتائج المتعلقة بسلوك القادة لمساندة المرؤوسين. ج
 يتسم أسلوب القادة في وكالة بأنه مساند للمرؤوسين بدرجة متوسطة وذلك من خلال -

  . العمل وتفويض بعض الصلاحياتىتشجعيهم عل
 يتيح القادة والمدراء للمرؤوسين حرية في للعمل وحل المشاكل وتطوير قدراتهم وإبداء -

  .م حول المواضيع المختلفة وتنمية روح الإبداعأرائه
 لا يتيح النظام في وكالة الغوث للمرؤوسين تحديد شكل وملامح العمل في المراحل -

 .المستقبلية وذلك لأن من يضع السياسات والاتجاه العام للعمل هم الموظفون في الإدارة العليا
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  راتالنتائج المتعلقة بالمشاركة في اتخاذ القرا. د
 يتبادل الأفراد والقادة الآراء والمشورة والمعلومات المتعلقة بموضوع معين عند عملية -

  .اتخاذ القرار
  . يفوض المدراء صلاحيات للمرؤوسين بشكل كبير يساعد في تيسير العمل-
 يشارك المرؤوسين بشكل ضعيف جداً في اتخاذ القرارات الإستراتيجية، وهذا يعود لطبيعة -

ارات التي تتم على مستوى الإدارة العليا وهذا يعزز ما ذكرناه سابقاً في ضعف هذه القر
  . مشاركة المرؤوسين في تحديد شكل وملامح العمل في المراحل المستقبلية

  
  النتائج المتعلقة بدعم وتأكيد الذات. هـ
  يشعر الموظفون في وكالة الغوث بمستوى مرتفع بأهمية العمل الذي يقوموا به، وأن-

الوظيفة تتطابق مع مؤهلاتهم وقدراتهم، وأن طبيعة الوظائف تدفعهم لاكتساب خبرات جديدة 
  .ومتنوعة

 يظهر ضعف كبير في نظام المكافآت والحوافز المادية المقدمة من وكالة الغوث لموظفيها -
ويعود هذا الضعف بدرجة كبيرة إلى الأزمة المالية التي تعاني منها الوكالة في السنوات 

  .الأخيرة وتناقص أعداد الدول المانحة
  
  نتائج تتعلق بمحور الاستغراق الوظيفي. 3
 أن مستوى الاستغراق الوظيفي مرتفع لدي العاملين في مكتب غزة  إلى تشير النتائج-

  .الأونرواالإقليمي 
 الأهداف الشخصية في حياة الموظفين تتجه بشكل متوسط نحو الوظيفة الذي يشغلها، -

ك لانشغال الموظفين بالأعباء الاقتصادية والحياتية والظروف الصعبة التي يعيشها ويرجع ذل
  .سكان قطاع غزة

 إجابـات    متوسـطات   بين 0.05 عند مستوى معنوية      فروق ذات دلالة إحصائية    توجدلا  . 4
 أثر الدعم التنظيمي على تنمية الاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب            المبحوثين حول 

 المؤهـل  – العمـر  – الجنس ( تعزى إلى المتغيرات الشخصية التاليةالأونرواليمي  غزة الإق 
  ) الدائرة–العلمي 
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 إجابـات    متوسـطات   بـين  0.05 عند مستوى معنوية      فروق ذات دلالة إحصائية    توجد .5
 أثر الدعم التنظيمي على تنمية الاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب            المبحوثين حول 

 سـنة   15وذلك لصالح من لديهم خبـرة       :  تعزى إلى سنوات الخبرة    الأونرواي  غزة الإقليم 
  .فأكثر، ويرجع ذلك لأن طبيعة الوظائف العليا تتطلب موظفين ذو خبرة طويلة

  
، بينمـا تـم     في الاستغراق الوظيفي  فقط  " دعم وتأكيد الذات لدى العاملين      " يؤثر عامل   . 6

التنظيمية، سـلوك القـادة لمـساندة المرؤوسـين،     العدالة " استبعاد العوامل الأخرى وهي   
 ـ          المشاركة في اتخاذ القرارات    ظروف ال، كما أن هناك عوامل أخرى لم تتناولها الدراسـة ك

  .السياسية والاجتماعية والنفسية وبعض السمات الشخصية
  

  :التوصيات: ثالثاً
الباحث مجموعات  في ضوء النتائج التي توصلت لها الدراسة ورؤية الباحث للموضوع، يقدم            

  :من التوصيات قد تفيد في تطوير وسائل الدعم التنظيمي لتمنية الاستغراق الوظيفي
وضع نظام للمكافآت والحوافز يلبي تطلعات وطموحات الموظفين يكون مبني على أسـس     . 1

  .علمية واضحة ومعلن للجميع ويراعي الفروق الفردية بين الموظفين
ظفين في ظل تآكل القيمة الشرائية للدولار الأمريكي وارتفاع         العمل على رفع رواتب المو    . 2

  .أسعار السلع والخدمات والحصار الذي يعاني منه سكان قطاع غزة
مشاركة العاملين بشكل أكبر وأسع في اتخاذ القرارات بما يتيح لهم التعبير عـن أرائهـم                . 3

  .وخلق توازن بين متطلبات العمل ومتطلبات العاملين الشخصية
توفير برامج الرفاهة الاجتماعية مثل التعاقد مع الشركات لتأمين شقق سكنية أو سـيارات              . 4

بنظام التقسيط الميسر، والتعاقد مع المحلات التجارية للحصول على عـروض وتخفيـضات             
للعاملين علمـاً بـأن     تناسب العاملين وتخفف عن كاهلهم الأعباء الحياتية، وتوفير مواصلات          

   .وكالة يدفعوا مقابل استخدام وسائل النقل التابعة لوكالة الغوثالعاملين في ال
وضع برامج وخطط لتنمية العاملين مهنياً مثل البعثات الدراسية كما تقوم به الكثيـر مـن             . 5

  .الجامعات العربية والمحلية والاستفادة من خبرات العاملين بعد قدومه من البعثة
 مكافـأة  عاماً وذلك أقل     50ين الذين تجاوزت أعمارهم     تخفيف الأعباء الوظيفة عن العامل    . 6

  .يمكن أن تقدمها المنظمة للعامل مقابل سنوات خدمته الطويلة
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منح العاملين صلاحيات كافية تتلاءم مع المؤهلات الحاصل عليها والذي يؤدي إلى شعور             . 7
  .العامل بأهمية الدور الذي يقوم به داخل المؤسسة

الاعتراف بالشهادات الذي يحصل عليها الموظف أثناء خدمته فـي          نوصي وكالة الغوث ب   . 8
وذلك بمنحه مكافأة أو ترقية أسوة بالنظام المعمول به في المؤسسات الحكومية            وظيفة معينة،   

  .والجامعات
  

  الدراسات المقترحة: رابعاً
  . تنمية روح المبادرة لدى العاملين في وكالة الغوثىأثر الاستغراق الوظيفي عل. 1
استراتيجيات تعزيز الدعم التنظيمي المقدم من المنظمات للعاملين بهـا فـي المؤسـسات              . 2

  .الحكومية
  .دراسة مقارنة لمستوى الاستغراق الوظيفي بين وكالة الغوث والمؤسسات الحكومية. 3
مقارنة بين العوامل المادية والنفسية المؤثرة في الاستغراق الوظيفي لدى العـاملين فـي              . 4

  .سسات الخاصةالمؤ
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 ًالمراجع العربية: أولا. 

 ًالمراجع الأجنبية: ثانيا. 
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 .القرآن الكريم -
أثر العدالة التنظيمية على سـلوك المواطنـة التنظيميـة فـي مراكـز      " أبو تايه، بندر،    -

 ـ           ات الاقتـصادية   الوزارات الحكومية في الأردن، مجلـة الجامعـة الإسـلامية للدراس
 ).2012(والإدارية، العدد الثاني، 

، "أثر إدراك العاملين للعدالة التنظيمية على أبعاد الأداء الـسياقي         "أبو جاسر، صابرين،     -
دراسة تطبيقية على موظفي وزارات السلطة الوطنية الفلسطينية في قطاع غزة، رسـالة             

 .)2010 (،ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين

، رسالة ماجستير غير منـشورة،  "محددات الثقة التنظيمية وآثارها"أبو شاويش، نسرين،   -
 .)2013(غزة، فلسطين،  الجامعة الإسلامية،

تحليل علاقة بعض المتغيرات الشخـصية وأنمـاط القيـادة بـالالتزام      "أبو ندا، سامية،     -
لى الوزارات الفلسطينية فـي      دراسة ميدانية ع   -التنظيمي والشعور بالعدالة التنظيمية   

، ، رسالة ماجستير غير منـشورة، الجامعـة الإسـلامية، غـزة، فلـسطين             "قطاع غزة 
)2007(. 

أثر المناخ التنظيمي على الأداء الـوظيفي للعـاملين   "بحر، يوسف وأبو سويرح، أيمن،       -
 ،2، ع 18، مجلة الجامعـة الإسـلامية، المجلـد         "الإداريين في الجامعة الإسلامية بغزة    

)2010(. 

جودة الحياة الوظيفية وأثرها علـى الأداء الـوظيفي للعـاملين فـي             "البلبيسي، أسامة،    -
، رسالة ماجـستير غيـر منـشورة، الجامعـة          "المنظمات غير الحكومية في قطاع غزة     

 ).2012(الإسلامية، غزة، فلسطين، 

 ـ       "جمال عبد الحميد على عبد السميع،        - دعم دراسة تحليلية لبعض محـددات ونتـائج ال
، "التنظيمي المدرك بالتطبيق على موظفي القطاع الحكومي بالمملكة العربية الـسعودية          

 ).2002( جامعة القاهرة، –مجلة الدراسات المالية والتجارية، كلية تجارة بني سويف 

 كمتغيرين وسيطين على    التنظيميثر علاقة الفرد برئيسه وإدراكه للدعم       أ"حامد، سعيد،    -
ية التجارة  ، كل دراسة ميدانية  -" التنظيميلة التنظيمية وسلوك المواطنة     العلاقة بين العدا  

 ).2003(،  جامعة الأزهر–

أثر التمكين الإداري والدعم التنظيمـي فـي        "الحراحشة والهيتي، محمد، صلاح الدين،       -
، "دراسـة ميدانيـة   : كما يراه العاملون في شركة الاتصالات الأردنية       السلوك الإبداعي 

 ).2006(م الإدارية، العدد الثاني، مجلة العلو
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مدى مشاركة معلمي المدارس الثانوية في اتخاذ القرارات وعلاقته         "حرز االله، أشرف،     -
، رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسلامية، غزة، فلـسطين        ،  "برضاهم الوظيفي 

)2007.( 

العلاقة بين العدالـة    أثر الالتزام التنظيمي والثقة التنظيمية على       "حواس، أميرة محمد،     -
رسـالة  "  بالتطبيق علـى البنـوك التجاريـة       ةالتنظيمية وسلوكيات المواطنة التنظيمي   
 ).2003(ماجستير غير منشورة، جامعة القاهرة، 

 دراسة حالة   –مقارنة بين كيفية اتخاذ القرار بين المدراء والمديرات         "الحوراني، نوال،    -
رسـالة ماجـستير غيـر      ،  "غوث الدولية غـزة   على برنامج التربية والتعليم بوكالة ال     

 ).2013(غزة، فلسطين،  منشورة، الجامعة الإسلامية،

درجة ممارسة مديري مدارس وكالة الغوث الدوليـة بمحافظـات غـزة            "الداية، سناء،    -
رسالة ماجستير غير منـشورة،     ،  "للعدالة التنظيمية وعلاقتها بالرضا الوظيفي للمعلمين     

  ).2012(، ة، فلسطينالجامعة الإسلامية، غز
، القاهرة،  "المهمة القادمة لإدارة الموارد البشرية    : العدالة التنظيمية "زايد، عادل محمد،     -

 ).2006(، 1المنظمة العربية للتنمية الإدارية، ط

درجة العدالـة التنظيميـة لـدى رؤسـاء الأقـسام           "السعود، راتب، سلطان، سوزان،      -
سمية وعلاقتها بالولاء التنظيمي لأعضاء الهيئـات      الأكاديمية في الجامعات الأردنية الر    

  ).2009(، )2+1(، العدد 25، مجلة جامعة دمشق، مجلد "التدريسية فيها
 دراسـة ميدانيـة     -أثر المناخ التنظيمي على أداء الموارد البشرية      "الشنطي، محمود،    -

، رسـالة ماجـستير غيـر       "على وزارات السلطة الوطنية الفلسطينية في قطاع غـزة        
 ).2006(، نشورة، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطينم

إستراتيجيات تعزيز الاستغراق الوظيفي ودورهـا فـي تحقيـق الأداء       "العبادي، هاشم،    -
 دراسة استطلاعية لعينة من العاملين في القطاع المـصرفي          -" العالي لمنظمات الأعمال  

 جامعـة   ،دارة والاقتـصاد  ، كلية الإ  )9(العراقي في أربيل، مجلة دراسات إدارية، العدد        
 ).2012(البصرة، 

أثر أبعاد العدالة التنظيمية علـى مـستوى الاسـتغراق          "عبد الغني، شيماء عبد الغني،       -
 ).2012(، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة المنصورة، مصر، "الوظيفي

 الإدارة ، معهـد    "منظـور كلـي مقـارن     :  والتنظيمي الإنسانيالسلوك  "العديلي ناصر،    -
 ).1995(لعامة، الرياض، ا

تحليل علاقة الخصائص الفردية والرضا الـوظيفي مـع الاسـتغراق           "عريشة، محمد،    -
، المجلـة العلميـة لكليـة    " دراسة تطبيقية–الوظيفي وأثره على جهد الأفراد في العمل  

 ).1995(الإدارة والاقتصاد، 



 134

 مجلـة " التنظيمي للعاملين دور الدعم والثقة القيادية في بناء الالتزام        "،  العطوي، عامر  -
 ).2010( ،نسانيإ / الثالث العدد، الثامن المجلد، العلمية كربلاء جامعة

، دار الـسماح، القـاهرة،      " الجـدد  للمـديرين تنمية المهارات القياديـة     "،  عليوة، السيد  -
)2001.( 

، مجلـة    "دراسـة تطبيقيـة   : محددات ونتائج الدعم التنظيمي المـدرك     "عواد، عمرو،    -
 ).2007(الإدارية، العدد الثالث، البحوث 

أثر الرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي لدى العاملين في المنظمات          "إيهاب،  عويضة،   -
، رسالة ماجستير غير منـشورة، الجامعـة الإسـلامية، غـزة،            "الأهلية محافظات غزة  

 ).2008(فلسطين، 

 ،"العـالمي  القيـادي    التحول نحو نمـوذج   : الإداريةالقيادة  "،  لقحطاني، سالم بن حسن   ا -
 .)2001(مرامر للطباعة والنشر، الرياض، 

: نحو أنماط قيادية جديدة وعلاقتها بالرضا الوظيفي والولاء التنظيمـي         "الكلابي، سعد،    -
.)2000 (، بجامعة الملك سعود   الإداريةحث غير منشور، كلية العلوم      ب ،"دراسة ميدانية 

   

وائر الحكومية الأردنية في محـافظتي      مدى إحساس موظفي الد   "محارمة، تامر محمد،     -
، مجلة الإداري، معهد الإدارة العامة      "دراسة ميدانية : الكرك والطفيلة بالعدالة التنظيمية   

 .)2000(، 2، ع40م 

مدى رضا موظفي وكالة الغوث العاملين في وكالة الغوث بقطاع غزة           "محسين، وجدي،    -
 منـشورة، الجامعـة الإسـلامية،      ، رسالة ماجستير غير   "عن أنظمة التعويض والحوافز   

 ).2004(، غزة، فلسطين

دور المنظمة في دعم وتأكيد الذات لـدى العـاملين، دراسـة          "محمد بكري عبد العليم،      -
العدد الرابع، كلية التجـارة جامعـة عـين          ، المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة،    "تطبيقية
 ).2000(شمس، 

، بحـث   "وأثرها في تنمية الاستغراق الوظيفي    جودة حياة العمل    "المغربى، عبد الحميد،     -
منشور، مجلة الدراسات والبحوث التجارية، كلية التجارة، جامعة الزقازيق، العدد الثاني،           

)2004.( 

 دافعية الأفراد للإنجـاز     ىأثر محددات إدراك الدعم التنظيمي عل     "، عبد الحميد،    المغربى -
، بحث  "الأعمال العام بمحافظة الدقهلية    الشركات الصناعية التابعة لقطاع      ىبالتطبيق عل 

منشور، المجلة العلمية التجارة والتمويل، كلية التجارة، جامعة طنطا، الملحـق الثـاني،             
  ).2003(العدد الثاني، 
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دراسة تطبيقيـة علـى    :أثر ثقافة المنظمة على الاستغراق الوظيفي     "المنطاوي، إيمان،    -
 ).2007(امعة طنطا، ، كلية التجارة ج"مؤسسة الأهرام المصرية

دراسة تطبيقيـة علـى   : محددات ونتائج مدركات العاملين للدعم التنظيمي"هندي، هند،    -
 ).2005( ، كلية التجارة،جامعة عين شمس ،"قطاع الدواء

، مجلة البحوث التجارية المعاصـرة،      "العدالة التنظيمية، دراسة ميدانية   "وادي، رشدي،    -
  ).2007(، )1(عدد ) 21(م
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  .وإبداء رأيكم وملاحظاتكم عليها، من أجل البدء بتوزيعها على أفراد العينة
  شاكرين لكم حسن تعاونكم ،،،

  وتفضلوا بقبول فائق الاحترام،،،
  الباحث                           

  أحمد ماضي                                 
  2013 أبريل                                                                       
  :مرفق

  مشكلة الدراسة
 متغيرات الدراسة

 فرضيات الدراسة

   نسخة من الاستبانة
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  قائمة أسماء المحكمين): 2(ملحق 
  

  الجهة  الاسم  م
  لية التجارة بالجامعة الإسلاميةك  ماجد الفرا. د.أ  .1
 كلية التجارة بالجامعة الإسلامية  أكرم سمور. د  .2

 كلية التجارة بالجامعة الإسلامية  سامي أبو الروس. د  .3

 كلية التجارة بالجامعة الإسلامية  يوسف عاشور. د  .4

 كلية التجارة بالجامعة الإسلامية  وسيم الهابيل. د  .5

 ة التجارة بالجامعة الإسلاميةكلي  رشدي وادي. د  .6

 كلية التجارة بالجامعة الإسلامية  نافذ بركات. د  .7

  كلية التجارة بالجامعة الإسلامية  سمير صافي. د  .8
  كلية التجارة بجامعة الأزهر  محمد فارس. د  .9

  كلية التجارة بجامعة الأزهر  نهاية التلباني. د  .10
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  الاستبانة): 3(ملحق    
   غزة–الإسلامية الجامعة 

  عمادة الدراسات العليا
   قسم إدارة الأعمال-كلية التجارة 

  
  
  

          الكرام ،،الأونروا –السادة موظفي مكتب غزة الإقلیمي 

  السلام علیكم ورحمھ االله وبركاتھ ،،،

  
ات الحصول           ة لاستكمال متطلب الاستبانة التي بین أیدیكم ھي إحدى أدوات الدراس

ة الماج   ى درج وان  عل ي بعن ال، وھ ي إدارة الأعم ى  : ستیر ف ي عل دعم التنظیم ر ال أث

  .الأونروا –الاستغراق الوظیفي لدى العاملین في مكتب غزة الإقلیمي 

ة         ھ المنظم ي تقدم وتھدف ھذه الاستبانة إلى قیاس مستوى تأثیر الدعم التنظیمي الت

ة     على الاستغراق الوظیفي لدى العاملین، وتم تمثیل الدعم التنظ          اد أربع لال أبع یمي من خ

رار     - سلوك القادة لمساندة المرؤوسین    –العدالة التنظیمیة   ( ھي   اذ الق ي اتخ  – المشاركة ف

ا     ). دعم وتأكید الذات لدى العاملین  یتم الحصول علیھ ي س مع العلم بأن كافة المعلومات الت

  .ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط

سا       رم بالم یادتكم التك ات      لذا أرجو من س ات والبیان ى المعلوم ي الحصول عل عدة ف

  .في المربع الذي یوافق خیارك) ×(المطلوبة ووضع إشارة 

  

  شاكراً لكم حسن تعاونكم،،

  الباحث

   أحمد ماضي        



 145

  

  :البیانات الشخصیة والوظیفیة: الجزء الأول
  

   أنثى□     ذكر□    الجنس. 1
  
   سنة30 إلى أقل من -25 من □     سنة25 أقل من □    العمر. 2

   سنة فأكثر45 □   سنة45 إلى أقل 30 من □      

  
     بكالوريوس□      دبلوم□  المؤهل العلمي . 3

   دراسات عليا□     دبلوم عالي□      

  
     سنوات10 إلى أقل من 5 □   سنوات5 أقل من □  سنوات الخدمة. 4

     سنة فأكثر15 □   سنة15 إلى 10من □      

  

   الاجتماعية الخدمات□   الصحة□     التعليم□    الدائرة. 5

  برنامج خلق فرص العمل □   المالية□   الموارد البشرية□      

  مكتب مدير المكتب الإقليمي □   صحة البينة□     التوريدات□      

   برنامج القروض الصغيرة□   الهندسة والبنية التحتية□      

  

      : ..............الدرجة الوظيفية. 6
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نظیمي وأثره على الاستغراق بیانات تختص بمجال الدعم الت: الجزء الثاني

  الوظیفي

  مجال الدعم التنظیمي: أولاً
ة     ) ×( أدناه مجموعة فقرات، یرجي قرائھا بتمعن وتحدید وجھة نظرك فیھا، وذلك بوضع علام

  .أمام الخیار المناسب

  العدالة التنظیمیة. 1

  الفقرات  م

شدة
ق ب

واف
م

  

فق
موا

اید  
مح

فق  
موا

ر 
غی

شدة  
ق ب

واف
ر م

غی
  

  توزيعات عدالة ال-أ  
           . تتناسب ساعات العمل مع ظروفي الخاصة  1
           . اعتقد أن راتبي الشهري مناسب  2
           . اعتبر أن عبء العمل الخاص بي مناسب  3
           . بصفة عامة فإن الحوافز المالية التي أحصل عليها مناسبة  4
           . أشعر أن أعبائي وواجباتي الوظيفية مناسبة  5
            .ب الأجر مع المؤهلات التي أحملهايتناس  6
            .يحصل كل موظف على الخدمات التي تقدمها المنظمة بشكل عادل  7
   عدالة الإجراءات-ب  

           . يستخدم المدير القرارات الوظيفية بأسلوب غير متحيز  1
يحرص المدير على أن يبدي كل موظف رأيه قبل اتخاذ القـرارات              2

 . الخاصة بالعمل

          

يجمع المدير المعلومات الدقيقـة والكاملـة قبـل اتخـاذ القـرارات               3
 . الوظيفية

          

يشرح المدير القرارات ويزود العـاملين بتفاصـيل إضـافية عنـد              4
 . استفسارهم عن تلك القرارات

          

           .يتم تطبيق كل القرارات الإدارية على كل العاملين بلا استثناء  5
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           .ن الاعتراض على القرارات التي يصدرها المديريحق للعاملي  6
            .تتعامل المؤسسة بإجراءات نزيهة مع جميع الموظفين  7
            .إجراءات المكافآت معلنة للجميع  8
  
  
  

            

   عدالة التعاملات- ج
عندما يتخذ المدير قراراً متعلقاً بوظيفتي فإنه يتعامـل معـي بكـل               1

 . الاهتمام والود

          

عندما يتخذ المدير قراراً متعلقاً بوظيفتي فإنه يناقشه معـي بمنتهـى              2
 . الصراحة

          

عندما يتخذ المدير قراراً متعلقاً بوظيفتي فإنه يأخـذ فـي الاعتبـار               3
 . مطالبي الشخصية

          

عندما يتخذ المدير قراراً متعلقاً بوظيفتي فإنه يبدى اهتماماً بمصلحتي            4
 . كموظف

          

           . يشرح لي المدير مبررات القرارات التي اتخذت بالنسبة لوظيفتي  5
عندما يتخذ رئيسي المباشر قراراً متعلقـاً بـوظيفتي فإنـه يـشرح               6

 . الأسباب المنطقية التي دعته لاتخاذ تلك القرارات

          

           .يشرح لي المدير بشكل واضح جداً أي قرار يتخذ بالنسبة لوظيفتي  7
           . أشعر بنزاهة في حل الخلافات بين الموظفين  8

  

  سلوك القادة لمساندة المرؤوسين. 2

  الفقرات  م

شدة
ق ب

واف
م

  

فق
موا

اید  
مح

فق  
موا

ر 
غی

شدة  
ق ب

واف
ر م

غی
  

1  
يسمح المدير باستخدام القدرات الشخصية للمرؤوسين في حل 

            .مشكلات العمل
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            . ويناقشهم أفكارهميشجع المدير روح المبادرة بين المرؤوسين  2

3  
يترك المدير المرؤوسين يؤدون أعمالهم بالطريقة التي يرون أنها 

            .الأفضل

4  
يسمح المدير للمرؤوسين بأن يحددوا شكل وملامح العمل في 

            .المراحل  المستقبلية

            .يضع المدير اقتراحات المرؤوسين موضع التنفيذ ويهتم بها  5
            .ؤوسين بأن المدير صديقهم حيث يتطلع لراحتهم وإسعادهميشعر المر  6
            .يتشارك المدير مع مرؤوسيه في الحصول على المزايا  7
            .يخطر المدير المرؤوسين بأية تغييرات محتملة تؤثر عليهم  8

9  
عندما يتحدث المدير يشعر المرؤوسين أن لديه اقتناع داخلي بما 

            .يقول

            .المدير قدرة على إلهاب حماس الآخرين وكسب تأييدهملدى   10
            .يعد المدير متحدث قوي للحق يقنع الآخرين بوجهة نظره  11
            .لدى المدير مهارة فائقة في النقاش والحوار  12

  

  المشاركة في اتخاذ القرارات. 3

  م

  الفقرات

شدة
ق ب

واف
م

  

فق
موا

اید  
مح

فق  
موا

ر 
غی

شدة  
ق ب

واف
ر م

غی
  

            .رئيسي في العمل يأخذ أغلب القرارات من خلال التشاور  1

 أشارك بقدر كبير في اتخاذ القرارات المرتبطة باختصاصي   2
  .وواجباتي الوظيفية

          

يشجعني رؤسائي على التعبير عن أفكاري في العمل حتى لو كانت   3
  .لا تتفق مع آرائهم

          

قدمه من مقترحات عند اتخاذ في أحيان كثيرة يأخذ رئيسي بما أ  4
  .القرارات المرتبطة بعملي
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في جماعة العمل التي انتمي إليها معظم الأفراد تؤخذ آرائهم عند   5
  .اتخاذ القرارات

          

            .اتخذ معظم القرارات من خلال الرجوع إلى المرؤوسين  6

            . يفوض المدير جزء من صلاحياته للمرؤوسين  7

            .اركة الموظفين في اتخاذ القرارات الإستراتيجية عاليةنسبة مش  8

            .يهتم المدراء بدوافع واحتياجات العاملين عند اتخاذ القرار  9

  

  دعم وتأكيد الذات لدى العاملين. 4

  الفقرات  م

شدة
ق ب

واف
م

  

فق
موا

اید  
مح

فق  
موا

ر 
غی

شدة  
ق ب

واف
ر م

غی
  

            .بذلها لأداء العمل بكفاءةتقدر المنظمة المجهودات الإضافية التي أ  1

            .أشعر بأهمية وظيفتي من خلال ما أنجزه من أعمال  2

            . مهام وظيفتي محددة بدقة  3

أتلقي تغذية راجعة عما أؤديه من أعمال تدفعني لمزيد من الأداء   4
  .الجيد

          

            .تتميز وظيفتي بالاستقلالية التي تشبع طموحي في العمل  5

تتنوع المهارات المطلوبة لأداء عملي مما يدفعني لاكتساب المهارات   6
  .باستمرار

          

احصل من عملي على الحوافز والمكافآت التي تسهم في تحقيق   7
  .رضاي عن العمل

          

            .أعيش حياة مستقرة في عملي تساعدني على الإبداع بشكل مستمر  8

            .بيعة النشاط الذي أؤديهالمستوى الوظيفي لعملي يتناسب مع ط  9

            .تتسم وظيفتي بنوع من التحدي الذي أرغب فيه في العمل  10
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  مجال الاستغراق الوظيفي: ثانياً

أدناه مجموعة فقرات، يرجي قرائها بتمعن وتحديد وجهة نظرك فيها، وذلك بوضـع علامـة           

  .أمام الخيار المناسب) ×(

  م

  الفقرات

شدة
ق ب

واف
م

  

فق
موا

اید  
مح

فق  
موا

ر 
غی

شدة  
ق ب

واف
ر م

غی
  

            .يحقق لي عملي أكبر إشباع في حياتي  1

يعد اهتمامي بوظيفتي واستغراقي في أداء مهامها من أهم الأشياء   2
 .التي أعطيها الأولوية

          

معظم الأشياء الهامة التي تحدث لي تندمج في وظيفتي الحالية بشكل   3
 .أو آخر

          

           .وظيفتي حتى بعد انتهاء وقت العمليشغلني التفكير في   4

           .معظم اهتماماتي مركزة حول وظيفتي  5

           .امتلك روابط قوية جدا بوظيفتي، وأرى أنه من الصعب جدا كسرها  6

           .معظم الأهداف الشخصية في حياتي مرتبطة وموجهة نحو وظيفتي  7

           .جة كبيرةإنني شديد التمسك بالدقة في أداء عملي إلى در  8

           . أحب أن تستوعب وظيفتي معظم وقتي  9

            .أنني أجد متعة حقيقية في أدائي لعملي  10

            .يبدو لي كل يوم عمل في وظيفتي كأنه ينتهي سريعاً  11

            .أشعر بالاستقرار النفسي عندما أتعامل مع رئيسي  12

            .خبرتي الوظيفية في العملأشعر أنني أستثمر معظم قدراتي العلمية و  13
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  الأونرواتفسير الدرجات الوظيفية في ): 4(ملحق 
 Salaryالدرجات الوظيفية تعبر عن السلم الوظيفي للموظفين ويمكن توضيحها مـن خـلال   

Scale    والذي يسمى Matrix     خطوة   24 درجة وظيفية و   20، حيث يتكون من (step)   أقـل 
، ويمكـن توضـيح   "20" فـي غـزة هـي    الأونرواة في وأعلى درج " 1"درجة هي الدرجة    

  :الدرجات من خلال الجدول التالي
  

  تصنيف الموظفين  الدرجة الوظيفية
 Manual worksالعاملين   1،2

 Technicalالفنيين   3-5

  الكتبة والمساعدين الإداريين  6-9
 الأخصائيين - المعلمين-الموظفين الفنيين  10-11

  الاجتماعيين
هنيين مثل الأطباء والمهندسين، والمدراء الم  12-14

Professional staff 
 مسئولي الخدمة -مدراء وحدات ومدراء مكاتب  13-14

   نواب المدراء في المدارس-الاجتماعية
 Middle managersالإدارة الوسطى   15-16

  مدراء مدارس ومدراء أقسام  15
16-20  Senior Mangers 

  ساممدراء عيادات ومدراء أق  16
  نواب رؤساء البرامج والدوائر  17-18

  البرامج والدوائر) مدراء(رؤساء  20
  

 
 

  
 
 


