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 شكر وتقدير

الحمد حمدًا اللهم لك الحمد حتى ترضى، ولك الحمد إذا رضيت، ولك الحمد بعد الرضا، اللهم لك 

 كثيرًا طيّبًا مباركًا فيه

والصلاة والسلام على أشرف الأنبياء والمرسلين سيدنا محمد وعلى آله وصحبه أجمعين، فإنّني 

أشكر الله العلي القدير أولًً وأخيرًا الذي وفقني بإنجاز هذا العمل المتواضع، فإن أصبت فمن الله 

ن أخطأت فمن نفسي، وما توفيقي إلً من الله   تعالىوا 

بارك الله فيها لقبولها الإشراف نهلة نهاد الناظر أتقدّم بجزيل الشكر والعرفان لأستاذتي الفاضلة 

 على رسالتي ولتشجيعها وجهدها الذي ساندني به لإتمام رسالتي على أكمل وجه.

لما كما وأتقدم بالشكر الجزيل إلى أساتذتي الأكارم في كلية الأعمال في جامعة الشرق الأوسط 

 قدموه لنا من علمٍ ومعرفة في مرحلة دراسة الماجستير.

وأتقدّم بالشكر والًمتنان للسادة أعضاء لجنة المناقشة لما سيبدونه من مقترحاتٍ قيّمة على هذه 

ثرائها والًرتقاء بها.  الرسالة لتصويبها وا 
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 الأردن في الخلوية الاتصالات شركات في التنظيمي الالتزام على الخادمة القيادة أثر
 : ليلى حسن فاضلإعــداد

 : الدكتورة نهلة نهاد الناظرإشراف
 صالملخ  

 الًتصالًت شركات في التنظيمي الًلتزام على الخادمة القيادة أثر لقياس الدراسة هدفت

 الدراسة مجتمع وتكون ،(امنية أورانج، زين،) وهي شركات( 3) عددها والبالغ الأردن، في الخلوية

 توزيع وتم الثلاثة، الإدارية بالمستويات الشركات في العاملين جميع من فرداً ( 2246) من

 موظفاً،( 315) من مكونة( ميسرة غير) الطبقية العشوائية بالطريقة الدراسة عينة على الًستبيان

 برنامج استخدام خلال من السببي التحليلي الوصفي المنهج استخدام تم الدراسة أهداف ولتحقيق

 .للدراسة الإحصائية البيانات لمعالجة SPSSv26 التحليل

 للقيادة إحصائية دلًلة ذو أثر وجود أبرزها النتائج من عدد إلى الدراسة توصلت وقد

 مساعدة التمكين، المفاهيمية، المهارات للمجتمع، قيمة خلق العاطفي، الشفاء) بأبعادها الخادمة

 الًلتزام) بأبعاده التنظيمي الًلتزام على( الأخلاقي والسلوك والنجاح، النمو على المرؤوسين

 عند الأردن في الخلوية الًتصالًت شركات في( المستمر الًلتزام المعياري، الًلتزام العاطفي،

 تدريبية برامج بتنفيذ القيام الدراسة أوصت النتائج ضوء وفي (.α≤0.05) إحصائية دلًلة مستوى

 توظيف على مهاراتهم وتعزيز وعيهم، زيادة بهدف الًردنية الًتصالًت شركات في العليا للإدارة

 غرس على والعمل فيها، التنظيمي الًلتزام مستوى يعزز بما وأهميتها، الخادمة القيادة سلوكيات

 .الخادمة القيادة مفهوم المعرفة حول في بناء تسهم للموظفين تنظيمية ثقافة

 القيادة الخادمة، الالتزام التنظيمي، شركات الاتصالات الأردنية.الكلمات المفتاحية: 
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The Impact of Servant Leadership on Organizational Commitment in 

Jordanian Cellular Tel-Communications  
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Abstract 

The study aimed to measure the impact of servant leadership on organizational 

commitment in cellular communications companies in Jordan, which are (3) companies, 

namely (Zain, Orange, Umniah), and the study population consisted of (2246) 

individuals from all employees of companies at the three administrative levels, and they 

were distributed The questionnaire was applied to the study sample in a stratified 

random manner (not accessible) consisting of (315) employees, and to achieve the 

objectives of the study, the causal analytical descriptive approach was used through the 

use of the SPSSv26 analysis program to process the statistical data of the study. 

The study reached a number of results, most notably the presence of a statistically 

significant impact of servant leadership in its dimensions (emotional healing, value 

creation for society, conceptual skills, empowerment, helping subordinates to grow and 

succeed, and ethical behavior) on organizational commitment with its dimensions 

(emotional commitment, normative commitment, commitment continuous) in cellular 

communications companies in Jordan at the level of statistical significance (α≤0.05). In 

light of the results, the study recommended implementing training programs for senior 

management in Jordanian telecommunications companies with the aim of increasing 

their awareness and enhancing their skills to employ servant leadership behaviors, and 

their importance, in order to enhance the level of organizational commitment in them, 

and work to instill an organizational culture for employees that contributes to building 

knowledge about the concept of servant leadership. 

Keyword: Servant Leadership, Organizational Commitment, Jordanian Cellular 

Tel-Communications. 
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 ولالفصل الأ 
 خلفية الدراسة وأهميتها

 مقدمةال 1-1

ية بين القائد نسانن العلاقات الإن تقاد بطريقة مميزة لألأ منظمات الأعمالتحتاج 

كما وأقوى من الًتصالًت الروتينية، ، أهداف المنظمةومرؤوسيه أصبحت ألزم الأوامر لتحقيق 

لموظفين نظراً لما تفرضه العولمة، ل لتعزيز الًلتزام التنظيميأصبحت المؤسسات بحاجة أكبر 

 والتحديات المتجددة في بيئة العمل.

ية، والتي تقوم بجهود متنوعة نحو توجيه ساسالأة داريتمثل القيادة إحدى الوظائف الإحيث 

ذ حظي موضوع إالمنظمة،  و، بغرض تحقيق أهداف محددة سواء على مستوى الفرد أفرادالأجهود 

اهتمام كبير من قبل الباحثين، وذلك لما له من تأثير فاعل في إحداث النقلة النوعيّة في بالقيادة 

يُعَدّ النمطُ حيث ، ومواجهة التحديات الداخلية والخارجية المؤثرة في عمل المنظمة، داريالتطوير الإ

من دور مهم بالتأثير في سلوك  داري، لما للقائد الإالمنظماتي في نجاح ساسالقيادي العاملَ الأ

 .البيئة السائدةالعاملين في 

أن أكثر من ثلثي  (Gallup)وتوضح الدراسات الحديثة التي أجرتها مؤسسة جالوب 

غالبية الموظفين الذين يتركون و مدير غير ناجح، نتيجة لالأشخاص الذين يتركون وظائفهم 

ما تسعى  غالباً  ، لذا(Hunter, 2004) منظماتهم لً يتركون المنظمة نفسها وانما يتركون الرئيس

دوران الموظفين ستقرار وتقليل معدل المنظمات إلى تعزيز التزام الموظفين من أجل تحقيق الإ

نطاق واسع أن الموظفين الملتزمين يعملون وفي  ،والحفاظ على مستوى عالٍ من الًلتزام التنظيمي

 .(Meyer & Allen, 2004) لتحقيق الأهداف التنظيمية إضافياً  بجد أكثر من الآخرين ويبذلون جهداً 
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يوجد  ،الحلول المناسبةوفي حركة التطوير التي تناولت النظريات والمداخل القيادية وايجاد 

من مشكلات في المداخل والنظريات القيادية أحد المداخل القيادية الحديثة والتي لًقت رواجاً 

 (Servant Leadership)واهتماماً من قبل الباحثين والقياديين خاصة الغربيين وهو القيادة الخادمة 

فالقيادة الخادمة تسعى  ،يادة الًنتاجوالتي تعتمد فكرتها في الأساس على الًهتمام بالمرؤوسين وز 

إلى خدمة ومساعدة المرؤوسين والتأثير عليهم من خلال خلق بيئة عمل قائمة على الثقة والتقدير 

ها توأن تسخر كل امكاناتها وقدرا (Mustafa,2015)والعمل بحماس وجدية لتحقيق أهداف مشتركة 

ويعتمد  (Al Hila and AlShobaki ,2017)سة أيضاً لخدمة الأطراف ذوي العلاقة المباشرة بالمؤس

وتقديم الرعاية لهم لإشباع  ،دور القائد الخادم في رغبته الصادقة لخدمة المنظمة والعاملين فيها

قناعة منه أن المرؤوسين  ،فهو لً يقدم الأفكار ويجبر المرؤوسين على قبولها وتنفيذها ،رغباتهم

  .(2012، )أبو النصر لديهم أفكاراً قد تكون أفضل من أفكاره

الموظفين بل لً تسيطر على نها أإذ ظهرت القيادة الخادمة كطريقة مختلفة للتفكير وقد 

، كما تعمل ئهم في العملجنب مع شركا إلىمكانياتهم وقدراتهم وتمكنهم ليعملوا جنباً إجميع تخرج 

من المعرفة  هممخزون، وزيادة بداععلى النمو والتفرد والإالموظفين القيادة الخادمة على مساعدة 

والمساهمة في تحقيق أهداف أهدافهم التحرر لتحقيق  إلىبحاجة ، لذلك هم والأفكار سئلةوالأ

إذ أن الغاية من القيادة الخادمة هي تحسين حياة ، (2016، وأبو سيفعبد الفتاح المنظمة )

 .(Spears, 2005ومن ثم رفع مستوى منظماتهم )الموظفين 

 ،فيها العمل نجازإ ودرجة المنظمة، فعاليةمن أهم الأمور التي تعزز تنظيمي ال الًلتزامو 

 الموظف بذلمن خلال  الًلتزام ويظهر ،فيهالكي يبقى عضواً فاعلًا  المنظمة، نحو الفرد اتجاهو 

 بقائها تساعد في قوة مصدر منظماتهم تجاه الملتزمون فرادالأ يعد، كما العمل في إضافية جهوداً 

الًلتزام التنظيمي أحد أبرز المكونات التنظيمية التي وبالتالي يعد  ،الأخرى للمنظمات ومنافستها
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وخاصة الذين هم أكثر  ،على الموظفين تهانفعمعود التي ي المنظماتتساعد في تطوير وتنمية 

ستدامة لًتحقيق مستويات عالية من ا إلىمكن أن يقود ي ينسلوك الموظفين الملتزمف ،إنتاجية

 .(Nguyen, 2016) لمنظمةل

ضمان ارتباط الأهداف  مهمٌ فيويرتبط موضوع القيادة بالًلتزام التنظيمي، وهو عنصرٌ 

 الموظفينذلك تتفاعل مجموعة من الأنماط المختلفة من سلوك  أجل، ومن أجلهاالتي نشأت من 

بأدوار معينة بالًعتماد على حسب وظائفهم الموظفون في نسيج متشابك موجه نحو الهدف، فيقوم 

موقع كل منهم في الهيكل التنظيمي، ويتوقف هذا الدور الفعّال للقيادة داخل المنظمة من خلال 

 (.2006النمط القيادي الذي يمثل مجموعة السلوكيات التي يوجه بها القائد منظمته )حمادات، 

السنوات الماضية استوجب  تطوراً كبيراً خلال الأردنشهد قطاع الًتصالًت الخلوية في وي

معها القيام بهذه الدراسة للتعرف على أثر القيادة الخادمة على الًلتزام التنظيمي في شركات 

 .الأردنالًتصالًت الخلوية في 

  وأسئلتها الدراسة مشكلة 1-2

العديد من التحديات والأزمات التي تتمثل بصعوبة التنبؤ شركات الًتصالًت تواجه 

وجود منافسة كبيرة ما بين الشركات العاملة في هذا و الًستراتيجي وحركية أنشطة المنظمات 

القطاع، في الوقت الذي أصبح يلقى على عاتقها مهمة السعي لتحقيق التقدم والتطور الوظيفي 

 ،((Barbuto & Hayden, 2011ـن الدراسات الأجنبية مثل ، وقد أشارت العديد مــموظفيهاتمكين ل

يجب أن تكون هذه المنظمات قادرة على خدمة الزبائن بشكل متميز، مما  keith, (2009) ـوفقاً ل

يستلزم تلبية احتياجاتهم وتحقيق تطلعاته، ومن أجل تلبية الًحتياجات يجب على القائد تحديدها 

وتلبيتها ما أمكن، ومن ثم الًنتقال لتلبية رغبات واحتياجات الزبائن، ويتجلى دور القيادة الخادمة 
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موا انفسهم بخدمة بكونها تقوم على فكرة أن خدمة القادة للمرؤوسين تجعلهم أكثر استعداداً لكي يقو 

إلى أن للقيادة الخادمة دور واضح في تحسين مستوى العمليات وزيادة فاعلية الأداء الآخرين، 

قناع  المنظمي، من خلال تفاعل مجموعة من الأدوار، كالًلتزام بتطوير ونمو المرؤوسين، وا 

ؤوسين على رغبات الآخرين والتأثير فيهم، والإحساس بروح الفريق، والإيثار بتقديم مصالح المر 

التعامل مع الآخرين، واستناداً إلى أهمية القيادة الخادمة والًلتزام التنظيمي تبرز أهمية و القائد، 

أن القيادة  (Lapointe,  &Vandenberghe 2015الربط بينهما، فعلى سبيل المثال، بينت دراسة )

الخادمة تسهم في تفسير التغيرات في مستويات الًلتزام التنظيمي والمتغيرات التنظيمية بشكل أفضل 

لقياس والدراسات اجة إجراء مزيد من الأبحاث حوبالتالي هناك من الأنماط القيادية الأخرى. 

  .العلاقة بين متغيري الدراسة

مقابلات  بإجراءلقيادة الخادمة قامت الباحثة مفهوم ابلتأكد من وعي شركات الًتصالًت لو 

بعض الموظفين في شركات الًتصالًت الخلوية الأردنية، للوقوف على واقع ممارسات أولية مع 

حيث تبين من خلال  ،القيادة الخادمة وتأثيرها على مستوى الًلتزام التنظيمي للعاملين في الشركات

الكبيرة للقيادة الخادمة وانعكاسها على فاعلية ونجاح الشركات أنه وعلى الرغم من الأهمية المقابلة 

تصالًت الًردنية لً يزال في شركات الً أن الًهتمام باعتماد تطبيق نمط القيادة الخادمة إلً

الدراسة للإجابة عن لذا تسعى على الًلتزام التنظيمي للعاملين، ضعيفاً، مما يؤثر بشكل سلبي 

لقيادة الخادمة بأبعادها )الشفاء العاطفي، خلق قيمة للمجتمع، ليوجد أثر  هلسؤالها الرئيسي الآتي: 

ي( على خلاقالمهارات المفاهيمية، التمكين، مساعدة المرؤوسين على النمو والنجاح، والسلوك الأ

( في شركات الًلتزام العاطفي، الًلتزام المستمر، الًلتزام المعياريالًلتزام التنظيمي بأبعاده )

 :التالية الفرعية سئلةالأ ويتفرع عن هذا السؤال ؟الأردنت الخلوية في الًتصالً
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 العاطفي فيللقيادة الخادمة على الًلتزام  إحصائيةأثر ذو دلًلة هل يوجد  السؤال الفرعي الأول:

 ؟الأردنشركات الًتصالًت الخلوية في 

في المستمر للقيادة الخادمة على الًلتزام  إحصائيةذو دلًلة هل يوجد أثر  السؤال الفرعي الثاني:

 ؟الأردنشركات الًتصالًت الخلوية في 

في المعياري للقيادة الخادمة على الًلتزام  إحصائيةذو دلًلة هل يوجد أثر  السؤال الفرعي الثالث:

 ؟الأردنشركات الًتصالًت الخلوية في 

 الدراسة هدافأ 1-3

لقيادة الخادمة بأبعادها )الشفاء العاطفي، خلق قيمة اأثر قياس  إلىهدفت الدراسة 

على النمو والنجاح، والسلوك  المرؤوسينللمجتمع، المهارات المفاهيمية، التمكين، مساعدة 

( في الًلتزام العاطفي، الًلتزام المستمر، الًلتزام المعياري) بأبعادهالأخلاقي( على الًلتزام التنظيمي 

 وينبثق من هذا الهدف الأهداف الفرعية التالية: في الأردن.شركات الًتصالًت الخلوية 

 لقيادة الخادمة على الًلتزام العاطفي في شركات الًتصالًت الخلوية في الأردنقياس أثر ا. 

 لقيادة الخادمة على الًلتزام المستمر في شركات الًتصالًت الخلوية في الأردنا أثر قياس. 

 الًلتزام المعياري في شركات الًتصالًت الخلوية في الأردنلقيادة الخادمة على اذو  أثر قياس. 

  الدراسة أهمية 1-4

كبيرة لكافة  أهميةالدراسة الحالية بأنها تتناول موضوعاً حديثاً نسبياً، وذو  أهميةتكمن  

الًقتصاد الوطني المنظمات وخصوصاً شركات الًتصالًت التي لها دوراً مهماً في المجتمعات و 

 بيانها على النحو الًتي:ويمكن 

 علميةال هميةالأ 1-4-1

 :فيما يمكن أن تقدمه من (العلمية )النظرية هميةتبرز الأ 
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مما يساعد في  القيادة الخادمة والًلتزام التنظيميالبحثية في  علمية في المجالًتالمساهمة ال .1

 .تكوين إطار مفاهيمي عن متغيرات الدراسة

العربية بدراسة تسلط الأضواء على متغيرات معاصرة في الأدب المساهمة في رفد المكتبة  .2

 الإداري.

حثين الآخرين للتوسع في دراسة وتحليل هذه المتغيرات في صناعات أخرى أو تغطية تحفيز البا .3

 جوانب لم تغطيها الدراسة الحالية.

السابقة في حدود علم  الدراساتتطرق له تنموذج جديد لم  في ينبين متغير  الدراسة ربطت .4

 .الباحثة

  عمليةال هميةالأ 1-4-2

 من خلال ما يلي: العملية )التطبيقية( هميةالأ تبرز

بتطبيقها على قطاع  تحليل العلاقة بين متغيرات الدراسة وذلك في إطار عملي ميداني .1

 ي.الأردني للاقتصاد أساسالذي يعتبر رافداً  الأردنيةالًتصالًت 

الدراسة في افادة الشركات بشكل عام وشركات الًتصالًت بشكل خاص بأهمية تسهم نتائج  .2

 القيادة الخادمة في تعزيز الًلتزام التنظيمي.

 تحفز نتائج الدراسة متخذي القرار في شركات الًتصالًت بأهمية تطبيق أبعاد القيادة الخادمة. .3

 الدراسةفرضيات  1-5

الدراسة وأسئلتها، ومن مراجعة الدراسات ذات الصلة في مجال القيادة  مشكلةوفي ضوء 

 التالية: ةاختبار الفرضي إلىالخادمة والًلتزام التنظيمي، سعت الدراسة الحالية 

 عند مستوى دلًلة إحصائية  إحصائية دلًلة ذو أثر يوجد لً )10H( الرئيسية الأولى: الفرضية

(α≤0.05) ة، يميللقيادة الخادمة بأبعادها )الشفاء العاطفي، خلق قيمة للمجتمع، المهارات المفاه
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بأبعاده ي( على الًلتزام التنظيمي خلاقوالسلوك الأ التمكين، مساعدة المرؤوسين على النمو والنجاح،

  .الأردنفي  في شركات الًتصالًت الخلوية( الًلتزام العاطفي، الًلتزام المستمر، الًلتزام المعياري)

 وينبثق عنها الفرضيات الفرعية التالية:

 )1.10H(  ًدلًلة إحصائيةعند مستوى  إحصائيةيوجد أثر ذو دلًلة ل (0.05α≤) للقيادة 

 .الأردنشركات الًتصالًت الخلوية في  فيالعاطفي الخادمة على الًلتزام 

 )2.10H( ًدلًلة إحصائيةعند مستوى  إحصائيةيوجد أثر ذو دلًلة  ل (0.05α≤)  للقيادة

 .الأردنفي شركات الًتصالًت الخلوية في  الخادمة على الًلتزام المستمر

 )3.10H( ًدلًلة إحصائيةعند مستوى  إحصائيةيوجد أثر ذو دلًلة  ل (0.05α≤)  للقيادة

 .الأردنفي شركات الًتصالًت الخلوية في المعياري الخادمة على الًلتزام 
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 الدراسةأنموذج  1-6

  

 

 

 

 

 

 
 

 

 لدراسة( أنموذج 1/1) رقم الشكل
 :الدراسات الآتية إلىبالاستناد  ةالباحث من إعدادالمصدر: 

 الدراسة حدود 7-1

في  الأردن الًتصالًت الخلوية في في شركات الدراسة تتمثل الحدود المكانية لهذه المكانية: الحدود

 عمان.مدينة 

 .2021/2020 الجامعي العام في الدراسة جرت نية:الزم الحدود

بأبعادها )الشفاء العاطفي، خلق قيمة  القيادة الخادمةعلى الضوء الدراسة  تسلط الحدود العلمية:

للمجتمع، المهارات المفاهيمية، التمكين، مساعدة المرؤوسين على النمو والنجاح، والسلوك 

  .(المعياري ، الًلتزامالمستمر، الًلتزام العاطفيبأبعاده )الًلتزام  الًلتزام التنظيميو ي(، خلاقالأ

، شيخ السوق( ودراسة )2018 )دهليز وغالي، ودراسة (2019 )سعيد، دراسة إلىبالًستناد  المتغير المستقل
2014). 

 ((Ghannam & Taamneh,2017( ودراسة 2018 )دهليز وغالي،دراسة  إلىبالًستناد  المتغير التابع 

H01 

H01-2 

H01-3 

 المستقلالمتغير 

 القيادة الخادمة

 

 

 

 

 

 

 

 الشفاء العاطفي-
 خلق قيمة للمجتمع-
 المهارات المفاهيمية-
 التمكين-
مساعدة المرؤوسين -

 والنجاحعلى النمو 
 السلوك الأخلاقي-

 المتغير التابع

 الالتزام التنظيمي

 

 

 

 

 

 العاطفيالالتزام 

 المستمرالالتزام 

 معياري الالتزام ال

H01-1 
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شركات الًتصالًت الخلوية في  في ة الثلاثةداريالمستويات الإ ن فيو العامل البشرية: الحدود

 .الأردن

 محددات الدراسة 8-1

  ويتعَذر إمكانية تعميم الأردنفي شركات الًتصالًت الخلوية تم تطبيق هذه الدراسة على ،

 وخارجها. الأردنداخل  الأخرىنتائج هذه الدراسة على القطاعات 

 بسبب الوضع الوبائي  الًستبانةالدراسة  ةمواجهة بعض الصعوبات في الإجابة على أدا

 . على قطاع الًتصالًت في الأردن )جائحة كورونا( وتداعيات

 الإجرائية مصطلحات الدراسة 9-1

اهتمام شركات درجة  ابأنه: إجرائياً تعرف  :(Servant Leadership) القيادة الخادمة

للمرؤوسين، ومساعدتهم  والًحتياجات الشخصيةبظروف الموظفين الشخصية،  الأردنيةالًتصالًت 

 المقياس. متغيراته فيقاس بدرجة استجابة أفراد العينة على تفي تحقيقها وتلبيتها، و 

تطوير شركات درجة  بأنه :إجرائياتعريف  :(Create value for society) خلق قيمة للمجتمع

قاس تبينهما، و  علاقاتها مع الجمهور المتلقي بهدف تعزيز العلاقة التشاركيةل الأردنيةالًتصالًت 

  .بدرجة استجابة أفراد العينة على فقراته في المقياس

امتلاك الإدارة العليا درجة  ابأنه: إجرائياً  تعرف :(Conceptual skills) المهارات المفاهيمية

وبما يساهم في مساعدتها لموظفيها عند  ،الًتصالًت للمعرفة اللازمة لإنجاز العملفي شركات 

قاس بدرجة استجابة أفراد العينة على فقراته في تو  ،وتحقيق الأهداف المطلوبة منهم ،الحاجة

 المقياس.
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قيام الإدارة العليا في شركات درجة  بأنه :إجرائياً  عرفي (Empowerment): التمكين

رؤسائهم من خلال  إلىفي تقديم التسهيلات لًتخاذ القرارات دون الرجوع  الأردنيةالًتصالًت 

الحصول على المواد اللازمة، والسيطرة على عملهم، والقدرة على مشاركة الآراء والًقتراحات بشكل 

 فقراته في المقياس. قاس بدرجة استجابة أفراد العينة علىتمفتوح حول عملهم و 

: (Helping subordinates grow & succeed)ح والنجامساعدة المرؤوسين على النمو 

الدعم والتحفيز للموظفين للنمو  أساليب الأردنيةتقديم شركات الًتصالًت بأنها درجة  :إجرائياً  تعرف

العينة على فقراته في قاس بدرجة استجابة أفراد توالتقدم الوظيفي والتي تكون من أولوياتها، و 

 المقياس.

السلوك الذي يلتزم به  قواعد بأنه درجة :إجرائياً عرف ي :Ethical behavior)) يخاقالسلوك الأ

قاس بدرجة تبما يتوافق مع أهداف الشركة ونشاطاتها، و  الأردنيةالعاملين في شركات الًتصالًت 

 استجابة أفراد العينة على فقراته في المقياس.

ارتباط الموظف  : بأنهإجرائياً  ويُعرف: (Organizational commitment) التنظيميالالتزام 

أهدافه مع أهدافها بشكل متزايد عبر الوقت، ويعني ذلك أنه كلما زادت خدمة  وتطابق ،بالمنظمة

 ويشتمل على الأبعاد التالية:، الفرد في المنظمة كلما زادت ارتباطه بها

شعور الموظفين بان درجة  بأنه :إجرائياً عرف ي :(Affective Commitment) العاطفيالالتزام 

قاس بدرجة تو  بها، التي يعملون الأردنيةأهدافهم الشخصية هي أهداف شركات الًتصالًت 

 استجابة أفراد العينة على فقراته في المقياس.
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التزام الموظفين بأنه درجة : إجرائياً عرف ي: (Continuance Commitmentالمستمر )الالتزام 

قاس توبذل الكثير من الجهد لكي يستمروا فيها، و  الأردنيةبالبقاء في العمل بشركات الًتصالًت 

 بدرجة استجابة أفراد العينة على فقراته في المقياس.

العامل بالتزامه  شعوربأنه : إجرائياً عرف ي: (Normative Commitment) الالتزام المعياري

 قاس بدرجة استجابة أفراد العينة على فقراته في المقياس.تو  الأردنيةبالبقاء في شركات الًتصالًت 
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 :الفصل الثاني
 الإطار النظري والدراسات السابقة

 

  المقدمة (:1.2)

  القيادة الخادمة (:2.2)

  الالتزام التنظيمي (:3.2)

  الدراسات السابقة ذات الصلة (:4.2)

  ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة (:5.2)
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 الثاني الفصل
 النظري والدراسات السابقة الإطار

 المقدمة 2-1

متغيرات الدراسة، وقد تم تتعلق بالًدبيات التي عن تقديم عرض ل الثانيخصص الفصل 

 جزئيين رئيسين: إلىتجزئة هذا الفصل 

 النظري وتناول متغيرات الدراسة من حيث المفهوم والأهمية والأبعاد. : الإطارولًً أ

عن  ومراجعة لمضامين الدراسات السابقة وتحديد ما يميز الدراسة الحالية زاً ثانياً: تناول عرضاً موج

 سابقاتها.

  القيادة الخادمة 2-2

 جرينليف من قبلالعشرين تم اقتراح مفهوم القيادة الخادمة في السبعينات القرن 

(Greenleaf) ظهرت نظرية القيادة و ، ية للقادة هي خدمة أتباعهمساسالذي بين أن المسؤولية الأ

ي والتعاون من خلاقالأولوية لرعاية وتقديم الخدمة والسلوك الأ تعطوأ، 1977الخادمة في عام 

ية المنظمة وخدمة العاملين فيها ، والهدف الأسمى للقائد الخادم هو رفاهالآخرينخلال التواصل مع 

ويعمل على بناء علاقات قوية وآمنة بين العاملين داخل  ،بإتباع أسلوب قيادي يهتم بالًتباع

 (.2018المنظمة )دهليز وغالي، 

 مفهوم القيادة الخادمة  2-2-1

القيادة الخادمة بأنها "الشعور الطبيعي لدى الفرد الذي يرغب في خدمة الآخرين عرفت 

 هموج اتباع نهجيسعى إلى تطوير الأفراد الذين يضمنون تلبية احتياجات الآخرين، ويدعو إلى و 

 .(14 :2021 )الزعبي، نحو المجموعة في صنع القرار كوسيلة لتعزيز المؤسسات والمجتمع"
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 الموظففهم وممارسة القيادة التي تضع مصلحة " :نهاأعلى القيادة الخادمة كما عرفت 

 "التي تركز على تنمية المتابعين، والتشديد على تمجيد القائد القائد، مع التركيز على سلوكيات أولًً 

((Hale & Fields, 2007 . 

 الآخرين خدمةل استعداداً ليكونوا أكثر  فرادالأ قودالقائد ي أن على الخادمة القيادة فكرةتقوم و 

 استعداداً و أكثر حكمة لكي يكونوا هدف القائد الخادم هو مساعدة الموظفين و ( 17: 2006 )نجم،

 .(Bambale, 2014) على الأداء بأقصى طاقاتهم هموتحفيز  لقبول مسؤولياتهم

مع الموظفين من خلال  تهتطوير علاق إلىالقائد  ىسعلًبد أن يالقيادة الخادمة  تحقيقلو 

تحديد احتياجاتهم و لموظفين وقيام القائد بالًستماع ل ،لما له من أثر على الموظف الالتواصل الفعّ 

مكاناتهم ، يؤدي الى استخدام المعلومات المجمعة لخدمة الموظفين بشكل أفضل، و وتطلعاتهم وا 

يكون الموظفون ، حيث ثقة الموظفين وولًئهم ورضاهم عن القائد ةدازيو زيادة الًلتزام التنظيمي 

مهم وهي جوانب  ،أنهم مهتمون باحتياجاتهم ورفاهيتهم علىن القادة الذين يُنظر إليهم راضون ع

 (Bambale, 2014)  من جوانب القيادة الخادمة

ة يأنه يمكن تطبيق نظرية القيادة الخادمة بوصفها فلسفة مؤسس Hill (2008) وبين هيل

، ومن هذه يةربحغير  أوسواء كانت منظمات ربحية  هافاهدالمنظمات لتحقيق أيمارسها القادة في 

شركات الحياة اليومية تها في ور الشركات التي تشكل مصدر مهم للتواصل بين الناس وضر 

مما  ،، التي اذا طبقت القيادة الخادمة بشكل مقبول سينعكس ذلك على الموظفين فيهاالًتصالًت

يؤدي الى تقديم الخدمة لمتلقيها بصورة مريحة ومفيدة وينعكس ذلك على تحقيق أهداف الشركة 

وبالتالي زيادة الًرباح وسيطرة الشركة التي تقدم القيادة الخادمة على منافسة  ،بزيادة العملاء

 .الشركات الأخرى
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ين، واستغلال طاقات ان القيادة الخادمة جاءت لتحقيق احتياجات الموظف ومما سبق نلاحظ

تحقيق الرضا من العملاء من جهة  إلىالقائد الخادم، وخدمة لأهداف ورؤية المنظمة التي تسعى 

ومن وجهة اخرى تحقيق رضا الموظفين والقادة الخادمين فيها، وكل ذلك يجعل القيادة الخادمة تقود 

 العمل.النجاح في  إلىالمؤسسة 

فالقيادة  ،ترسيخ فكرة أن القيادة والعمل هم جسد واحدعلى لقيادة الخادمة امبادئ ل عمتو 

 ، حيثآراء المرؤوسين الداخليةدعم القائد، وتتعني الًنجاز والعمل والقيام بالأدوار المطلوبة من 

الآراء وعدم فرض  إلىمن خلال الًستماع  ،ومصلحتهاالمنظمة يكون الهدف الأساسي هو خدمة 

 (.2020الغنم، )ابو  الموظفينالرأي الشخصي على 

ي على قدرة القائد على انشاء بيئة عمل مشابهة أساسمبادئ القيادة الخادمة بشكل وتعتمد 

يتميز الًشخاص بمدى وبذلك  ،حتى القائد ذاتهفي مجال اختصاصه فالكل يعمل  ،النحل لخلية

المحافظة على قدرتهم على تقديم الخدمات للآخرين ودعم العمل المؤسسي والنجاح كفريق واحد مع 

 .، فلولً المنظمة لما كان قائداً فنجاح المنظمة تعني نجاح القائدالسلطات التي يمتلكها القائد

 عناصر القيادة الخادمة  2-2-2

مفهوم القيادة من  تالتي حولالتقليدية، تعد القيادة الخادمة تحولًً واضحاً في مفاهيم القيادة 

فإن  ،مؤسسة فلسفية عميقةالقيادة الخادمة  القائد الخادم، وعلى الرغم من اعتبار إلىالقائد العظيم 

ثلاثة عناصر بلقيادة الخادمة وتتمثل عناصر ا، تهافلسفو  تهامعرفة ماهيتعد اساس  عناصرها

. ,Karatepe, Ozturk & Kim)2019) (المنظمة الخادمةم، الأتباع الخد، القائد الخادم)هي:رئيسية 

 العملعلى النجاح و عود بالنفع تلمنظمة والًتباع والقادة، و االعناصر مصدر قوة ونجاح وتعتبر هذه 

 .في المنظمة
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  :د الخادمئخصائص القا 2-2-3

عن مميز تميز بمجموعة خصائص تجعله يي ذيختلف القائد الخادم عن القائد التقليدي ال

 Schulkers (2017)( وسكولرز 2018) والتي تحدث عنها ياسر باقي القيادات التقليدية والحديثة

، الآخرينهي خدمة و القيادة الخادمة  أساس تعتبروالتي  ،في دراستهم  ومن هذه الخصائص الخدمة

لً سوف تكون عبارة عن ا  و  ،ن تكون مبنية على الرضا والدافع الذاتي لتقديم الخدمةأ ومن شروطها

الًخلاص  إلى، بالإضافة التابعين ينفذون اوامر القائد بدون مللتجعل والتي  التواضعهانة، و إ

المنظمة، والمثابرة هو المحاولة بشتى الطرق  اتجاهخلاص الشعور بالمسؤولية الإ ويعنيوالمثابرة: 

هداف وسياسة أف على المعرفة هي التعرّ و المناسب، على حل المشكلات وانجاز العمل بالوقت 

هم من الوقوع في الخطأ، والبصيرة هو ايجاد البدائل والًبداع في حل وقوانين العمل وذلك يمنع

 .المشكلات

هم الصفات التي تتميز بها القيادة الخادمة والتي تجعل أتعتبر الخصائص السابقة من و 

النجاح برغبة من موظفيها وقادتها، لما تحمله القيادة الخادمة من محبة وبناء  إلىالمنظمة تسير 

 جسور من الثقة والرغبة والًخلاص المتبادل بين عناصر القيادة الخادمة.

 دور القيادة الخادمة في تحسين بيئة العمل والعاملين  2-2-4

على تفعيل دور العاملين  تقوم القيادة الخادمة نأعلى  Harwiki (2013)هاركاوي  تحدث

والقادة فيها، وتطوير قدراتهم، وجعلهم يفجرون الطاقات التي يمتلكونها ويتملكون مهارات وطاقات 

جعل بيئة العمل تعتد على التعاون والحب والًحترام بين العاملين وتقدير  إلىجديدة، بالإضافة 

دور القيادة الخادمة  إلى( 2017معوض ) كما وأشار، خرىأطاقاتهم من قِبل المنظمة من جهة 

القيادة الخادمة التي  إلىوالذي يعتمد على الهيمنة  ،من نمط القيادة التقليديهتم بالتحول التي ت

القيادة الخادمة تساعد القائد والمرؤوسين على فهم نقاط القوة الجماعي، وأن تعتمد الًلهام في العمل 

 هالقائد الخادم من كل فريقالرضا والولًء الوظيفي، ويجعل م يشعرون بوالضعف لديهم مما يجعله

 .الآخرينبداعية ومساهمة في إشخاص فاعلين ولهم ادوار أ
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 أهمية القيادة الخادمة  2-2-5

حيث أن  ،تعتبر القيادة الخادمة الأكثر فاعلية عندما يتعلق الأمر بمشاركة الموظفين

التركيز الأساسي لتحقيق الأهداف التنظيمية يستند إلى خدمة المرؤوسين المكلفين بتحقيق هذه 

وتشجعهم على  ،وأن يكونوا مبدعين ،فالقيادة الخادمة تشجع المرؤوسين على النمو بذكاء ،الأهداف

وزيادة  ،نتاجيةكما وجدت القيادة الخادمة في مكان العمل لتحسين الً، إدارة الذات وخدمة الناس

وزيادة الولًء  ،وتحسين الأمن والسلامة العامة ،والحد من معدل دوران العمل ،رضا الزبائن

الأداء التشغيلي  تزيدالمخرجات التنظيمية و  .(Whorton,2014)وزيادة مشاركة الموظفين  ،التنظيمي

أهمية القيادة الخادمة لكل ( 1-2. ويوضح الجدول رقم )(Muller, Smith, & Lillah, 2018)للمنظمة 

 .من المرؤوسين والقائد والمنظمة

 (1-2الجدول رقم )
 أهمية القيادة الخادمة لكل من المرؤوسين والقائد والمنظمة

 المرجع أهمية القيادة الخادمة 
 
 

 للمرؤوسين

 ,Muhtasom, Mus, Bijang, & Latief تحسين الأداء الوظيفي

2017) ,(Harwiki,2013)) 

 & ,Liden, Panaccio, Meuser, hu) تعزيز سلوك المواطنة التنظيمية 

Wayne,2014)،(2014، )معشر 

 (Liden et al.,2014) لموظفينلتحسين الًبداع والًبتكار 

 (Liden et al.,2014) تحسين الرضا الوظيفي

مساعدة المرؤوسين على بلوغ قمة طاقاتهم 
 الجسدية والفكرية

(Nayab,2011) 

 
 للقائد

تخفيض  تعظيم الًنجازات القيادية للقائد ومنها:
تعظيم و  النمو التنظيميو  معدل دوران العمل

 الأرباح

(Russell,2016) 

 
 

 للمنظمة

تحسين الأداء التنظيمي )المالي، المتعاملين، 
 .العمليات الداخلية، التعلم والًبتكار(

(Muller, Smith, & Lillah, 2018) ،رشيد( ،

 (2016مطر،

 (Dierendonck,2011) بناء منظمات مستدامة

 (2016)رشيد، مطر، تحسين الًنتاجيةو  تقلل الصراعات
 إعداد الباحثة استناداً إلى المراجع المذكورة أعلاه المصدر:
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 أبعاد القيادة الخادمة 2-2-6

ومنها نموذج  ،لهاثمة عدة تصنيفات لنماذج القيادة الخادمة التي توضح الأبعاد الأساسية 

 ،الفردية ،العمل الجماعي، القدوة، التأكيد، الألفة)بـ الذي حدد أبعاد للقيادة الخادمة  Millardميلارد 

 ،Russell & Stone(2002) ونموذج رسل وستون ،(Cerit,2009 :600-602) (التلاحم ،المرونة

 ،والنمذجة ،والخدمة ،والثقة ،والصدق، والنزاهة ،الرؤية): للقيادة الخادمة وهي حيث وضعوا أبعاد

الذي حدد أبعاد للقيادة  Spears(2005)ونموذج سبيرز  ،(والتمكين ،وتقدير الآخرين ،والريادة

 ،والًستبصار أو التبصر ،والتصور ،والتلاحم، والوعي، والًقناع ،والتعاطف ،الًستماع)بـ:الخادمة 

 .(Stefansdottir,2013:35)( وبناء المجتمع ،والًلتزام بنمو الأفراد ،والًشراف أو الرعاية

الحب المضحى أو )بـ: الذي حدد أبعاد للقادة الخادمة  Paterson(2003)ونموذج باترسون

ونموذج دينس  (والتمكين، والخدمة ،والثقة ،والتواضع، والًيثار، والرؤية ،غير المشروط

Dennis(2004) (والتواضع، والرؤية ،والتمكين ،الحب المضحى)هي: و ، الذي اعتمد على أبعاد 

الذي حدد أبعاد للقيادة الخادمة وهي:  Barbuto & Wheeler (2006)وأخيراً نموذج باربتو وويلر

والتي بدو ـمها  ،(والرعاية التنظيمية ،والحكمة والتخطيط المقنع ،والتلاحم العاطفي ،الدعوة للايثار)

 :(English,2011:47-48)ميزة مفاهيمياً وتجريبياً والتي يعتمد عليها البحث مت

كل نموذج له أبعاد  ،في ضوء ما سبق يمكن القول أن هناك عدة نماذج للقيادة الخادمة

الذي حدد  Barbuto & Wheelerوقد يتبنى البحث نموذج باربتو وويلر  ،تحدد القيادة الخادمة

والتخطيط  ،والحكمة ،والتلاحم العاطفي ،الدعوة للايثار)خمسة أبعاد أساسية للقيادة الخادمة وهي: 

 ،كما يلاحظ أن هذه الأبعاد تضح المبادئ الأساسية التي تستند عليها ،(والرعاية التنظيمية ،المقنع

وتوافر الثقة بين  ،لأتباعوتنمية ا ،التضحية بالمصالح الشخصية لتحقيق مصالح الأتباع)وهي: 

وتوفير مناخ تنظيمي يوفر الأمان  ،وتقديم الدعم والمساندة العاطفية للأتباع ،القائد والأتباع
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والًقناع والمساهمة  ،والقدرة على الملاحظة والتفكير الًستباقي والتخطيط العقلاني ،والطمأنينة

من خلال هذه الأبعاد وما تحمله من مبادئ و  (،والشعور بالمسؤولية الًجتماعية ،الًيجابية للمجتمع

 .التي يتوافر فيها رضا وظيفي عالي للعاملين ،تؤدي إلى تحقيق المدرسة الفعالة

 سلوكيات القائد الخادم 2-2-7

بل هي مجموعة من السلوكيات التي يجب  ،القيادة الخادمة ليست مجرد أسلوب اداري

وليكن القائد فعال عليه أن يتقن  ،ط القياديمتطويرها من قبل القادة الذين يختارون تبني هذا الن

مجموعة من السلوكيات حيث ينظر لهذه السلوكيات بأنها مؤشر لنتائج ايجابية على مستوى الفرد 

أبرز السمات وخصائص سلوكيات للقيادة ، و مختلفةوالمنظمة عبر الثقافات والبيئات التنظيمية ال

ووضع المرؤوسين أولًً، ومساعدة  ،والمعالجة العاطفية ،والتمكين ،التصور)الخادمة تتلخص في: 

 .(Liden et al,2014) (وخلق قيمة للمجتمع ،والتعامل الأخلاقي ،المرؤوسين على النمو والنجاح

 سلوكيات القيادة الخادمة 2-2-8

 سلوكيات القيادة الخادمة التي اعتمدتها الدراسة ما يلي:ومن أهم 

العاطفي الدرجة التي يهتم بها القائد بالمشاكل الشخصية  يعد الشفاء :الشفاء العاطفي .1

وامتلاكه لمهارات الًستماع  ،القائد الخادم بصفة التعاطف إتقانللمرؤوسين ورفاههم  حيث أن 

فهي ترتبط بقدرة القائد على الًستماع  ،العاطفي الشفاءهو ما يسهل ممارسته لسلوك  ،الفعال

دة ااحدى نقاط القوة للقي العاطفي الشفاء، و وقدرته على التعاطف مع مشاكلهم ،للمرؤوسين

 ،والتي تبدأ بقدرة القائد على الًستماع لمرؤوسيه أولًً للتعرف على احتياجاتهم وفهمها ،الخادمة

لجأ إليه يفالقائد الذي يمتلك درجة عالية من القدرة على المعالجة العاطفية هو ذلك القائد الذي 

الموظفين عندما يكون لديهم مشاكل، وذلك لأن هذا القائد قد تمكن من خلق بيئة تنظيمية آمنة 

 .(Liden et al.,2014) للموظفين للتعبير عن قضاياهم الشخصية والمهنية
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إن خلق قيمة للمجتمع يعد من مميزات القيادة الخادمة عن غيرها من  :جتمعخلق قيمة للم .2

الأنماط القيادية التي تركز على تحقيق المخرجات التنظيمية دون الًلتفات لحاجات المجتمع 

وتشجيع المرؤوسين على  ،المحلي ويتم ذلك من خلال المشاركة في الأنشطة المجتمعية

 (.2015 المشاركة في الأنشطة التطوعية لخدمة المجتمع المحلي )غالي،

ويعني  ،يعد سلوك القيادة بوضع المرؤوسين السمة المميزة للقيادة الخادمة: المهارات المفاهيمية .3

نسبة ذلك استخدام الكلمات والًجراءات التي تثبت للمرؤوسين أن اهتماماتهم تمثل أولوية بال

مما يعني  ،بما في ذلك وضع اهتمامات المرؤوسين ونجاحهم قبل اهتمامات القائد نفسه ،للقائد

أن القائد قد يعطي مساعدة المرؤوسين في أداء مهامهم الأولوية على أدائه لمهامه الخاصة 

(Northhouse,2015).  يُطلب من المديرين امتلاك مهارات الًتصال، فضلًا عن الكفاءة في و

القائد الخادم لديه الدافع للاستماع بنشاط إلى المرؤوسين ودعمهم في تحديد  .اتخاذ القرارات

 .يحتاج القائد الخادم بشكل خاص إلى الًهتمام  بما تبقى غير معلن في بيئة الًدارةو  ،القرار

ي، الزعب)وهذا يعني الًعتماد على صوته الداخلي لمعرفة ما يتواصل به الجسم والعقل والروح 

2021 :38). 

التصور بأنه التفكير الذي يتجاوز اليوم الحالي  Rachmawati & Lantu(2014)عرّف  :التصور .4

 ،ويشير هذا المصطلح إلى فهم القائد الشامل للمنظمة .ويمتد إلى التفكير في المستقبل المحتمل

 ،الأمر الذي يمنح القائد القدرة على التفكير في المشاكل المعقدة ،ومهمتها ،وتعقيداتها ،بأهدافها

ومعرفة ما إذا كان هناك شيء ما متعلق بالعمل يسير بشكل خاطئ، بالإضافة إلى القدرة على 

 (Northouse,2015)معالجة المشاكل بطريقة خلاقة بما يتوافق مع الأهداف العامة للمنظمة 

التبصر هو القدرة على التنبؤ بالنتائج المحتملة للموقف إنها تمكن القائد الخادم من التبصر:  .5

التعرف على الماضي وتحقيق فهم أفضل للواقع الحالي يحدد القائد الخادم وسائل بناء مجتمع 
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: 2021 ،)الزعبيقوي  داخل مؤسسته ويريد تطوير مجتمع حقيقي بين الأعمال والمؤسسات 

40-41). 

وسلطة  ،هو مصطلح يشير إلى نوع من أنواع الترتيب التنظيمي الذي يزيد الًستقلالية :نالتمكي .6

ويعني أن يتم تزويد الأفكار بالحرية  ،والمسؤولية عن صنع القرار للمرؤوسين ،اتخاذ القرار

الكافية والمعلومات الضرورية حتى يفعلوا ما يريدون لتحقيق أهداف المنظمة بنجاح بدلًً من 

ويشير أيضاً إلى تشجيع الأفراد على المشاركة في  ،اجبارهم على أن يفعلوا ما يريده الآخرون

يتم توفير المساعدة لهم ليكونوا قادرين وهذا يعني أن  ،صنع القرارات التي تؤثر على أعمالهم

 .(Begzadeh & Nedaei,2017)على خلق أفكار جديدة وتحويلها إلى أفعال 

يشير هذا السلوك إلى قدرة القائد على التعرف على  :مساعدة المرؤوسين على النمو والنجاح .7

ادة الخادمين حيث يجعل الق ،الأهداف المهنية والشخصية للمرؤوسين ومساعدتهم على تحقيقها

 ،من خلال توجيه المرؤوسين وتقديم الدعم اللازم لهم ،التطور الوظيفي للمرؤوسين أولوية

 .(Northhouse,2015)والوصول إلى أقصى إمكاناتهم البشرية ،ومساعدتهم على تحقيق الذات

وكانوا موضع للثقة من  ،عندما اتبع القادة الخادمون السلوكيات الأخلاقية :السلوك الأخاقي .8

ان وك ،ظهرت نتائج تنظيمية ايجابية مثل الرضا الوظيفي والًلتزام التنظيمي ،قبل موظفيهم

تساعد  ،المرؤوسين أكثر استعداداً للتعبير عن معالجة النزاعات اليومية ضمن بيئة عمل أخلاقية

 .(Burton, Peachey, & Wells 2017)على تقليل الممارسات غير الأخلاقية
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 التنظيميالالتزام  2-3

 والأبعاد كما يلي:والخصائص  تناول موضع الًلتزام التنظيمي من خلال المفهوم والمراحل

 مفهوم الالتزام التنظيمي  2-3-1

هو القوة النسبية لتحديد هوية الفرد وارتباطه بمنظمة معينة، وهو يتكون  التنظيمي الًلتزام

 :Khalik, Hardhienata & Sunaryo, 2016)) من ثلاثة عوامل

 .إيمان قوي بالمنظمة وأهدافها وقيمها 

 .الًستعداد والحرص على بذل أقصى جهد ممكن لخدمة المنظمة 

  ،الرغبة القوية في المحافظة على استمرار عضوية الفرد في المنظمة.و الولًء 

بالتوافق بين قيمهم وأهدافهم  فرادالأ( الًلتزام التنظيمي بأنه إدراك من 2006حنونة ) وعرف

 فرادالأمع أهداف المنظمة وقيمها التي يعملون فيها، فهو يتولد نتيجة للتفاعل القوي بين خصائص 

 وشخصياتهم وضغط العمل والعوامل التنظيمية والمؤشرات المجتمعية والبيئة العامة.

رتباط الفرد بالمنظمة بأنه حالة نفسية تتمثل با الًلتزام التنظيمي (2007) العطويوعرف 

وتطابق أهدافه مع أهدافها، الأمر الذي ينعكس على سلوكياته، إذ يسعى لنجاح المنظمة وبذل 

انتماء الفرد وتعلقه القوي بأهداف المنظمة يعبر عن و  ،أهدافهاقصارى الجهد والًلتزام لتحقيق 

الرغبة التي يبديها الفرد في التفاعل و  ،وقيمها بغض النظر عن القيمة المادية المتحققة من المنظمة

 تحقيق أهداف المنظمة. أجلالًجتماعي من 

التنظيمي على أنه ارتباط الموظف بالمنظمة وتطابق أهدافه مع أهدافها  الًلتزام ويشير

الًلتزام يرتبط و  ،لفرد في المنظمة زاد ارتباطه بهابشكل متزايد ويعني أنه كلما زادت خدمة ا

ن ، تنفيذ الواجبات والوظائف في العملوينعكس ذلك من خلال ولًء الموظف للمنظمة بالتنظيمي  وا 
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تقليل ولًء الموظفين فالًلتزام سيسهم في عالي من الًلتزام على تحقيق مستوى منظمة عدم قدرة ال

 (.Khalik, Hardhienata & Sunaryo, 2016) للمنظمةالتنظيمي مهم 

 مراحل الالتزام التنظيمي  2-3-2

يستغرق الًلتزام التنظيمي في تحقيقه وقتاً طويلًا، لأنه يجسد حالة قناعة تامة للفرد، كما 

أنَّ التخلي عنه لً يكون نتيجة لتأثير عوامل سطحية طارئة بل يكون نتيجة لتأثيرات استراتيجية 

لفرد أن هناك تصنيف لمراحل الًلتزام التنظيمي ل( 2018وأحمد )( 2014ضاغطة، وذكر الثبيتي )

 حيث تتمثل هذه المراحل فيما يلي: 

 :عام واحد وتصف هذه  إلىوهي مرحلة التدريب وهي المرحلة الًولى التي تمتد  مرحلة التجربة

دراكالمرحلة بالتكيف والتأقلم    .الواقع واظهار الخبرات والمهارات وا 

 :تمتد هذه المرحلة ما بين العاميين والًربعة اعوام، ويثبت الفرد مفهوم  مرحلة العمل والإنجاز

 للعمل.الًنجاز والولًء 

 :ما بعد  إلىوتبدأ في السنة الخامسة من التحاق الفرد بالتنظيم وتستمر  مرحلة الثقة بالتنظيم

 بالتنظيم.ذلك حيث يزداد ولًؤه وتتقوى علاقته 

عنها حسب تدرج شعور الموظفين  تتحدثلسابقة المراحل امن خلال ما تم ذكره يتضح 

اتجاه المنظمة التي يعمل فيها، وذلك خلال الولًء والًنتماء والًيمان بالمنظمة التي يعمل فيها 

 الفرد، مرتبطة بطول الخدمة ومدتها داخل المنظمة. 

 خصائص الالتزام التنظيمي 2-3-3

يتميز الًلتزام التنظيمي بالعديد من الخصائص التي اتفق عليها الباحثين ومن هذه 

  :(2019)سعيدة،  الخصائص

 هداف وسياسة المنظمة.أوتحقيق قصى جهد لصالح المنظمة، أقدرة الموظف على بذل  -1
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شعور الموظف بالًرتباط بالمنظمة، وتحقيق مصالح المنظمة من خلال العمل ضمن  -2

 سياستها.

يقوم الموظف بالتعبير عن الًلتزام التنظيمي من خلال السلوك الذي يتسم بالولًء والًنتماء  -3

 للمنظمة.

 .المحيطة والمشكلات الشخصيةيتأثر الًلتزام التنظيمي بالعديد من الظروف الخارجية  -4

وهذا  ،ن الًلتزام التنظيمي هو سلوك يتبين من الموظف اتجاه المنظمةأيتبين  سبقومما 

وك يتسم بالًنتماء والولًء اتجاه الموظفين، ويجب على المنظمة تقدير هذا السلوك للموظفين السل

 له.وتقديم التحفيز المناسب 

 بعاد الالتزام التنظيمي أ 2-3-4

في تحديد أبعاد الًلتزام التنظيمي يجعل من الصعوبة بناء أنموذج  الباحثينإن اختلاف 

الًلتزام التنظيمي بأنه يتضمن ثلاثة  إلىومفهوم للالتزام التنظيمي، إلً أنه أصبح من الشائع النظر 

 :، وذلك على النحو الآتيالإستقراريلتزام ، الًلتزام المعياري، الإالعاطفيأبعاد: الًلتزام 

 دبه التزام العامل تجاه منظمته لدرجة شعوره بأن مشكلة منظمته تع يقصد :العاطفيالالتزام  .1

لًنتمائه لمنظمته، وأنّ قيمه التي يؤمن  والًعتزازجزءاً من مشكلاته الخاصة، وشعوره بالفخر 

هو الًلتزام بقيم المنظمة،  العاطفيوالًلتزام  (. 2017علي والقرني، بها تتفق مع قيم منظمته )

والًتفاق مع المنظمة وقيمها وأهدافها، وأن الموظفين الذين يلتزمون بالقيم التنظيمية لمنظماتهم 

وهذا  ،لً يفكرون في تركها، ويبقون في منظماتهم لأنهم يريدون ذلك بمحض إرادتهم الحرة

زيد من النوع من الًلتزام يتميز بإيمان قوي بالمنظمة، وقبول أهدافها وقيمها، والًستعداد لبذل م

الدوران في العمل  ومن أهم إيجابيات الًلتزام القليل منالجهد والعمل الجاد لصالح المنظمة، 

، وسلوك المواطنة التنظيمية، والتأثير الإيجابي على بكفاءة والتغيب عن العمل، وأداء العمل

 (. Meyer & Allen, 2004)صحة الموظفين 
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منظمة، الرغبة الفرد في بقائه كعامل في  مستوى إلىالمستمر الًلتزام  يشير: المستمرالالتزام  .2

وهو الًلتزام الذي يتعلق بالتكاليف المتصورة لمغادرة ، كثيرالسيفقده للمنظمة إن تركه 

يشعر الموظفون الذين يعبرون عن مستوى عالٍ من الًلتزام بالبقاء في المنظمة، بأن  ،المنظمة

، عليهم البقاء لأنهم يقدرون أن التكاليف ستكون أعلى من الفوائد الناتجة عن مغادرة المنظمة

الخصائص الشخصية  هيالًلتزام بالبقاء في المنظمة  أومؤشرات الًلتزام الًستمراري و 

دائل والًستثمارات الشخصية، في حين أن الفوائد تقلل من التقلبات في المنظمة، للموظفين والب

الًستمراري يمكن أن يؤثر سلباً على الحضور للعمل و  ،وأداء العمل، وصحة الموظفين

(Meyer & Allen, 2004.) 

  Suharto, Suyanto & Nedi Hendri (2019) سوهارتو ونيدا وهيندرييشير  :الالتزام المعياري .3

شعور العامل بالتزامه بالبقاء في المنظمة كعامل نتيجة ضغوط  نهأعلى هذا البعد  إلى

حد كبير ماذا  إلىالذين يقوى لديهم الًلتزام المعياري يأخذون في حسابهم  فرادالأ، فالآخرين

النوع من الًلتزام هو أدبي،  هذايمكن أن يقوله الآخرون فيما لو تركوا العمل بالمنظمة، إنّ 

 للعاملينالجيد  المنظمة دعم الشعور هذا يعزز وما حتى لو كان على حساب الموظف نفسه،

 العمل بل تنفيذ في اجراءات فقط ليس الإيجابي، والتفاعل بالمشاركة لهم والسماح فيها،

 (2018أحمد ) عبرو  .للمنظمة العامة السياسات ورسم والتخطيط الأهداف وضع في بالإسهام

على  التوجه هذا أصحابتحدث عن و  ،السامي يخلاقالأ الًرتباطعن الًلتزام المعياري على 

 ،العامة والمصلحة الضمير مقتضيات يعملون وفق الذين الضمير أصحاب الموظفون همنأ

نهم يرغبون دائماً برد الجميل لها بالبقاء فيها أوالذين يشعرون دائماً بالفضل للمنظمة و 

العطاء والعمل لها كما لو كان من ممتلكاته التي يحافظ عليها مهما كان والًستمرار في 

 الثمن.
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 ذات الصلة السابقة الدراسات 2-4
السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة وتصنيفها من الأقدم الى  الدراساتتم الًطلاع على 

 الأحدث كما يلي:

المـدارس الثانويـة الحكوميـة فـي درجـة ممارسـة مـديري " بعنوان:( 2013دراسة أبراهيم ) (1

محافظـة عمـان للقيـادة الخادمـة وعاقتهـا بمسـتوى الثقـة التنظيميـة السـائدة فـي مدارسـهم 

 تعرف درجة ممارسة مديري المدارس الثانوية إلىدراسة الوهدفت  "مـن وجهـة نظـر المعلمـين

 بمستوى الثقة التنظيمية السائدة من وجهةالحكومية في محافظة عمان للقيادة الخادمة وعلاقتها 

 معلماً ومعلمة تم اختيارهم بالطريقة الطبقية (327نظر المعلمين، وتكونت عينة الدراسة من )

أن درجة ممارسة مديري المدارس الثانوية منها: نتائج توصلت الدراسة الى و  ،العشوائية النسبية

وجهة نظر المعلمين كانت متوسطة، وان في محافظة عمان للقيادة الخادمة من  الحكومية

 التنظيمية السائدة في المدارس الثانوية الحكومية في محافظة عمان من وجهة نظر مستوى الثقة

 .مرتفعا بشكل عام المعلمين كان

 بعنوان:  Negin, et,al (2013) دراسة (2
"The Impact of Organizational Commitment on Employees' Job Performance" 

معرفة العلاقة بين الًلتزام التنظيمي وأداء العاملين لوظائفهم في بنك  إلىهدفت الدراسة 

، والمعياري: المستمر والعاطفي التالية لًلتزام التنظيمياميلي في إيران. استخدمت الدراسة أبعاد 

بينت نتائج الدراسة أن هناك علاقة ايجابية بين الًلتزام التنظيمي وأداء العاملين، وتبين أن الًلتزام و 

المعياري له علاقة ايجابية ذات دلًلة احصائية في أداء العاملين، وفحصت الدراسة الخصائص 

 مستوى الًناث.الديموغرافية للمبحوثين وتبين أن الذكور كانت لهم علاقة بمستوى مرتفع أعلى من 

 بعنوان: Harwiki( 2013) هاركاوي دراسة (3

"The influence of servant leadership on organization culture organizational 

commitment, organizational citizenship behavior and employees’ performance" 

والًلتزام التنظيمي وسلوك  القيادة الخادمة في الثقافة التنظيمية لتعرف على أثرل هدفت

 لىــع م تطبيقهاـت ةـاستبانلال ـــن خـات مــرضيـفــار الـم اختبـد تــوق، ة التنظيمية وأداء العاملينـمواطنـال
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 (249الموظفين والعاملين في التعاونيات بمقاطعة جاوة الشرقية بإندونيسيا، وتضمنت العينة )

 فحص مدى كفاءة أجل( مديراً من 31موظفاً تم اختيارهم بطريقة عشوائية، كذلك اشتملت على )

إيجابية بين القيادة الخادمة وكل من الثقافة  وجود علاقة ارتباطية إلىوتوصلت الدراسة  ،العاملين

الًلتزام التنظيمي وجود علاقة بين  وأظهرت النتائج عدم التنظيمية والًلتزام التنظيمي وأداء العاملين،

 وبين أداء العاملين.

 بعنوان: Chinmona (2013) دراسة (4

“The influence of servant leadership on employee trust in a leader and 

commitment to the organizations” 

أثر القيادة و أثر القيادة الخادمة على ثقة الموظفين برؤسائهم، معرفة  إلى الدراسةهدفت 

تم تطبيق و  ،الخادمة على الًلتزام التنظيمي، وأثر ثقة الموظفين برؤسائهم على الًلتزام التنظيمي

اتبع الباحث  ل في مقاطعة غوتنغ بجنوب أفريقيا،الدراسة على موظفي المصانع في منطقة شاريفي

اط ، وقد أظهرت النتائج وجود ارتبموظف (146)وتكونت عينة الدراسة من المنهج التجريبي، 

إيجابي ذو دلًلة إحصائية بين القيادة الخادمة وثقة الموظفين برؤسائهم وارتباط إيجابي بين القيادة 

 .الخادمة والًلتزام التنظيمي

"القيادة الخادمة وعاقتها بالرضا الوظيفي والالتزام  ( بعنوان:2014) السوقدراسة شيخ  (5

تحقيق مجموعة من  إلىهدفت الدراسة التنظيمي: دراسة تطبيقية على الجامعات المصرية" 

الأهداف تمثلت في التعرف على مدى ممارسة الجامعات المصرية لأبعاد القيادة الخادمة، 

كأداة دراسة وزعت على عينة الدراسة البالغ عددها  والًستبانةاعتمد الباحث المنهج التجريبي و 

ة التي تمثلت في معامل الًرتباط الإحصائي ساليبولتحقيق أهداف الدراسة استخدم الأ (150)

وكانت من أهم النتائج التي تم التوصل إليها انخفاض  ،تحليل الًنحدار المتعددو المتعدد، 

أعضاء هيئة التدريس بهذه الجامعات و قيادة الخادمة بالجامعات المصرية مستوى ممارسة ال
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كما تؤثر ممارسة  ،يادة الخادمةلً يدركون مفهوم القو يرون أنه لً يوجد ممارسة للقيادة الخادمة، 

القيادة الخادمة بأبعادها الثلاثة )الخدمة، الرؤية، التواضع( في الرضا الوظيفي والًلتزام 

 التنظيمي لأعضاء هيئة التدريس بالجامعات.

"القيادة الخادمة وعاقتها بالالتزام التنظيمي دراسة تطبيقية  :بعنوان( 2015غالي ) دراسة (6

تناولت الدراسة العلاقة بين ممارسة القيادة الخادمة وتحقيق  على الجامعات في قطاع غزة"

ين في جامعات قطاع غزة )الجامعة الإسلامية، داريالًلتزام التنظيمي للعاملين الأكاديميين والإ

. واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي (فلسطين جامعةصى، جامعة الأزهر، جامعة الأق

رئيسة لجمع البيانات  كأداة الإستبانةجانب أسلوب الدراسة الميدانية باستخدام  إلىالتحليلي 

ية للدراسة، وقد قام الباحث باستخدام طريقة العينة الطبقية العشوائية وتم اختيار عينة بلغ ساسالأ

وكانت من أهم ، ( شخص2175)شخص من العاملين وبلغ مجتمع الدراسة  (400حجمها )

النتائج التي تم التوصل إليها أن درجة ممارسة المسئولين للقيادة الخادمة كانت متوسطة في 

عن وجود علاقة ارتباط طردية بين  أيضاالجامعات من وجهة نظر المبحوثين، وكشفت النتائج 

 .الًلتزام التنظيميممارسة القيادة الخادمة وبين 

 بعنوان: ,Schulkers) 2017) دراسة (7

"Servant Leadership and Affective Commitment to Change in Manufacturing 

Organizations." 

بين تصورات الموظفين عن مدى تمتع  العلاقة ,Schulkers) 2017) دراسةتناولت 

( من الموظفين في أحد 107قادتهم بالقيادة الخادمة والًلتزام العاطفي لديهم على عينة مكونة من )

المؤسسات الصناعية في الولًيات المتحدة الأمريكية في ظل بيئة يغلب عليها درجة عالية من 

إنشاء قيمة للمجتمع والتصرف (قيادة الخادمة أظهرت النتائج أن أكثر بعدين من أبعاد ال التغيير،
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في الًلتزام العاطفي بينما المعالجة العاطفية والمهارات المفاهيمية هما  هما الأكثر تأثيراً  (أخلاقب

 الأقل أهمية ولهما علاقة سالبة مع الًلتزام العاطفي.

 بعنوان: Kurnaz  ( 2018دراسة ) (8

"A Research on the Relationship between Servant Leadership and Organizational 

Trust" 

العلاقة بين القيادة الخادمة والثقة التنظيمية لدى موظفي  اختبار إلىهدفت الدراسة 

 230الحصول على البيانات اللازمة لهذه الدراسة، تم استخدام  أجلومن  ةحكومياليات مستشفال

استبيانات قابلة للاستخدام من العاملين في مستشفى يعمل في منطقة أكساراي في تركيا وتم تحليل 

 الإحصائيالبيانات التي تم الحصول عليها في إطار هذه الدراسة من خلال حزمة البرنامج 

SPSS يجابية بين القيادة الخادمة  إلى. وبناءً على النتائج، تم التوصل والثقة وجود علاقة مهمة وا 

التنظيمية والمكونات الفرعية للقيادة الخادمة مثل التمكين والتواضع والقيادة المسؤولة والغفران لها 

وجود تأثير لها تأثير إيجابي على  إلىآثار إيجابية على مستوى الثقة التنظيمية للعمال بالإضافة 

 ملاء والثقة في المنظمة.المكونات الفرعية للثقة التنظيمية مثل الثقة بالمدير، والثقة الز 

"أثر القيادة الخادمة على الالتزام التنظيمي في  :( بعنوان2018دراسة دهليز وغالي ) (9

 الخادمة القيادة بين العلاقة اختبار إلى الدراسة هدفت المؤسسات الأكاديمية الفلسطينية"

 الكبرى الأربعة غزة قطاع جامعات في ينداريوالإ الأكاديميين للعاملين التنظيمي والًلتزام

 المنهج وتم اتباع.فلسطين( جامعة الأقصى، جامعة الأزهر، جامعة الإسلامية، )الجامعة

 وقد ،يةساسالأ البيانات لجمع رئيسة كأداة الإستبانة الوصفي التحليلي في هذه الدراسة واستخدام

 وتوصلت الأربعة الجامعات الموظفين في من فرد (400) مؤلفة من عشوائية عينة تم اختيار

 محل الجامعات في متوسطة كانت الخادمة المسؤولين للقيادة ممارسة درجة نّ أ إلى النتائج

 بالجامعات العاملين لدى الثلاثة بأبعاده التنظيمي من الًلتزام عالٍ  مستوى ووجود، الدراسة

 .غزة قطاع في الفلسطينية
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في تعزير مظاهر الالتزام التنظيمي دور الثقافة التنظيمية " ( بعنوان:2018) دراسة أحمد (10

 "دراسة ميدانية على الهيئة القومية للبريد بجمهورية مصر العربية :للعاملين في المنظمات

 في التنظيمي والًلتزام التنظيمية الثقافة بين العلاقة طبيعة على التعرف إلى الدراسة هدفت

 الموظفين من الهيئة في مجتمع الدراسة تحديد وتم العربية. مصر بجمهورية القومية للبريد الهيئة

 من موظفًا (150) عددها طبقية عشوائية عينة اختيار وتم الوظيفية، درجاتهم مختلف على

 تقييم أن وأوضحت الدراسة صالحة للتحليل استبانة( 119وقد تم استرداد ) الدراسة، مجتمع

 بكافة التنظيمي للالتزام تقييم العاملين إن كما إيجابيًا، كان التنظيمية الثقافة لأبعاد العاملين

 الثقافة أبعاد بين إحصائية دلًلة ذات إيجابية علاقة هناك وأن إيجابيًا، أيضًا كان أبعاده

 .التنظيمي الًلتزام ومظاهر ومنفردة مجتمعة التنظيمية

ة داري"خصائص القيادة الخادمة لدى القيادات الإ ( بعنوان:2018دراسة محمود وعمر ) (11

 درجة على التعرف إلى الدراسة هذههدفت لمنظمات التعليم العالي جامعة تكريت أنموذجا" 

 عدد نظر وجهة من تكريت جامعة في ةداريالقيادات الإ لدى الخادمة القيادة خصائص ممارسة

التحليلي، والًعتماد  الوصفي المنهج وتم استخدام، الجامعة تلك في التدريسية أعضاء الهيئة من

أعضاء الهيئة  ( من251كأداة رئيسية لهذه الدراسة لتوزيعها على عينة من ) الإستبانةعلى 

 عدة نتائج أبرزها أنه يتم ممارسة خصائص إلىوتوصلت الدراسة  ،التدريسية في جامعة تكريت

للقيادة الخادمة لدى متوسط، وتتباين الأهمية النسبية للخصائص التالية  بمستوى الخادمة القيادة

 والثقة(. بالعاملين، والرؤية، والًهتمام أفراد عينة الدراسة ألً وهي: )التمكين،

 بعنوان: Karatepe, Ozturk & Kim( 2019دراسة ) (12

"Servant leadership, organisational trust, and bank employee outcomes" 

البحث في استخدام الثقة التنظيمية كمتغير وسيط لتأثير القيادة الخادمة  إلىهدفت الدراسة 

على ثلاث متغيرات هي: التأخر في العمل  والأداء الإبداعي وأداء الخدمة وقد تم استخدام البيانات 
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موظف( العاملين في مكاتب الًستقبال  في ثلاث  141التي تم الحصول عليها من موظفي البنك )

مدير( في سانت بطرسبرغ في روسيا وأظهرت النتائج أن  42بوع واحد ومديريهم )موجات في أس

انخفاض التأخر في العمل وارتفاع  إلىالثقة التنظيمية هي نتيجة فورية للقيادة الخادمة، وتؤدي 

عن أن القيادة الخادمة تخفف من التأخر في  تالإبداع ومستوى اداء الخدمة كما أنّ النتائج كشف

 عزز كل من الإبداع وأداء الخدمة من خلال الثقة التنظيمية.العمل وت

 بعنوان: Suharto, Suyanto & Nedi Hendri( 2019دراسة ) (13

The Impact of Organizational Commitment on Job Performance"" 

معرفة التأثير المباشر للكفاءات متعددة الثقافات، العدل التنظيمي  إلىالدراسة  تهدف

والًلتزام التنظيمي على الأداء الوظيفي الًبتدائي وقد تم جمع البيانات باستخدام منهج المسح 

مستجيباً مدنيين الخدم في مقاطعة لًمبونج المركزية وبلدية  (350)تتكون العينة من و التوضيحي، 

احصائية مثل اختبار تحليل المتطلبات الحالة  أساليبنج ريجنسي، واستخدمت مترو وشرق لًمبو 

)نمذجة  SEMتقنية تحليل البيانات هي تحليل ، و والتجانس والخطية Lillieforsالطبيعية 

نتائج البحث أن الكفاءة متعددة الثقافات تؤثر بشكل مباشر العدالة  تظهر واالمعادلًت الهيكلية(، 

الكفاءة متعددة الثقافات بشكل مباشر على التنظيم الًلتزام، الكفاءة متعددة الثقافات التنظيمية، تؤثر 

ليس لها تأثير مباشر على الأداء الوظيفي، يؤثر العدل التنظيمي بشكل مباشر على الًلتزام 

ر التنظيمي وليس للعدالة تأثير مباشر على الأداء الوظيفي بينما يؤثر الًلتزام التنظيمي بشكل مباش

 .على الأداء الوظيفي

"القيادة الخادمة وتأثيرها في الثقة التنظيمية )دراسة تحليلية  ( بعنوان:2019دراسة سعيد ) (14

اختبار العلاقة بين القيادة  إلىالدراسة  هذه هدفت .في شركة توزيع المنتجات النفطية / بغداد"

الخادمة والثقة التنظيمية، حيث تم تطبيق الدراسة على المديرين في شركة توزيع المنتجات 
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وقد تم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي لإجراء  ،شخص )376)النفطية في بغداد البالغ عددهم 

 استبانةفردا لتوزيع  (190)هذه الدراسة، وحيث تم سحب عينة عشوائية طبقية مؤلفة من 

وجود تأثير للقيادة الخادمة بأبعادها )الشفاء العاطفي،  إلىوتوصلت الدراسة  ،الدراسة عليهم

خلق قيمة للمجتمع، المهارات المفاهيمية، التمكين، مساعدة المرؤوسين على النمو والنجاح، 

 ي( على الثقة التنظيمية. خلاقوالسلوك الأ

بعاد القيادة الخادمة لدى رؤساء الأقسام أواقع ممارسة  بعنوان:( 2019دراسة الشمري ) (15

 ت الدراسةهدف ،العلمية في جامعة حفر الباطن من وجهة نظر أعضاء هيئة تدريس الجامعة

استقصاء واقع ممارسة أبعاد القيادة الخادمة لدى رؤساء الأقسام العلمية في جامعة حفر  إلى

لقياس درجة الممارسة، تم  استبانةوصفي، وتمثلت الأداة في الباطن، واستخدم الباحث المنهج ال

وكان من أهم  ،( هيئة تدريس من جامعة حفر الباطن600( من عدد )131تطبيقها على عدد )

نتائج هذه الدراسة أن أعضاء هيئة التدريس يؤكدون أن درجة ممارسة رؤساء الأقسام للقيادة 

 .الخادمة عالية

بين القيادة الخادمة  العاقة"توسيط التمكين النفسي في  بعنوان:( 2020دراسة محمد ) (16

هدفت  والاندماج في العمل بالتطبيق على العاملين بمصلحة الضرائب بمنطقة شمال الدلتا"

الدراسة معرفة العلاقة بين القيادة الخادمة والًندماج في العمل من خلال توسيط التمكين 

الضرائب بمنطقة شمال الدلتا، ولتحقيق أهداف  بمصلحةالنفسي، وذلك بالتطبيق على العاملين 

من استخدمت كأداة رئيسية لجمع البيانات  استقصاءالدراسة، واختبار فرضياتها تم إعداد قائمة 

 قائمة بنسبة استجابة بلغت (303( مفردة، وكان عدد القوائم الصحيحة )341عينة قوامها )

قة ارتباط معنوي موجب بين القيادة الخادمة لاوجود ع إلىوقد توصلت الدراسة  (86.88%)

وجود تأثير معنوي موجب للقيادة  إلىوكل من التمكين النفسي والًندماج في العمل، كما أشارت 
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وجود تأثير  إلىالخادمة على التمكين النفسي والًندماج في العمل، كما أشارت نتائج الدراسة 

أن التمكين النفسي  إلىمعنوي موجب للتمكين النفسي على الًندماج في العمل توصلت الدراسة 

 يتوسط معنويا وبشكل جزئي العلاقة بين القيادة الخادمة والًندماج في العمل.

 عن الدراسات السابقةالحالية دراسة ال ميزما ي 2-5

 بما يلي: السابقة الدراساتالحالية عن  الدراسة تتميز 

  الًلتزام التنظيمي(والقيادة الخادمة( ) الدراسة كونها ربطت بين متغيراتبتتميز هذه الدراسة(، 

وجود ، لعدم الأردن شركات الًتصالًت الخلوية فيوبالتحديد في  الأردنيةبيئة الأعمال في 

دراسة جمعت بين هذه المتغيرات حسب علم الباحثة لما لها من أثر بقياس القيادة الخادمة 

 .على الًلتزام التنظيمي

  وتوصلت الدراسات السابقة التي تم الًطلاع عليها الى نتائج افادت الباحثة في اثراء دراستها

 الدراسة بصورة منفردة.بكل متغير على حدا، حيث ان الدراسات السابقة تناولت متغيرات 

  النظري للدراسة وتحديد المتغيرات  الإطاركما انه تم الًستفادة من الدراسات السابقة في بناء

 والًستفادة من تصميم الًستبانة.والًبعاد 

  وتميزت الدراسة الحالية في اختيارها مجتمع دراسة متمثل في شركات الًتصالًت الًردنية

ي )زين، أورانج، أمنية(، وفي حدود علم الباحثة تعد الدراسة العربية العاملة في الًردن كافة وه

والمحلية الأولى التي جمعت بين هذه المتغيرات التنظيمية التي طبقت على شركات 

   الًتصالًت الًردنية. 
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 :الفصل الثالث
 منهجية الدراسة )الطريقة والاجراءات( 

  (: المقدمة1.3)

  (: مجال الدراسة2.3)

  منهج الدراسة (:3.3)

  (: مجتمع الدراسة4.3)

  (: عينة الدراسة5.3)

  (: أداة الدراسة ومصادر الحصول على البيانات والمعلومات6.3)

  (: صدق أداة الدراسة وثباتها7.3)

  الصدق الظاهري.(: 1.7.3)      

 مؤشرات صدق بناء المقياس.(: 2.7.3)      

 الطبيعي.اختبار التوزيع (: 3.7.3)      

 .(: ثبات الأداة4.7.3)      

  (: مائمة أنموذج الدراسة للأساليب الإحصائية8.3)

  (: متغيرات الدراسة9.3)

  (: المعالجة الإحصائية10.3)
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 الفصل الثالث
 )الطريقة والاجراءات( منهجية الدراسة

 المقدمة  3-1
معرفة أثر القيادة الخادمة على الًلتزام التنظيمي في شركات  إلىهدفت الدراسة الحالية 

فقد تضمن هذا الفصل  ووفقاً للإجراءات المنهجية المعمول بها ،الأردنالًتصالًت الخلوية في 

والبيانات الشخصية  وصفاً لمنهج الدراسة المستخدم، مجال الدراسة، مجتمع الدراسة وعينتها،

والمعلومات، متغيرات  سة، أداة الدراسة ومصادر الحصول على البياناتوالوظيفية لأفراد عينة الدرا

صدق أداة الدراسة  إلىة، التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة إضافة الإحصائيالدراسة، المعالجات 

 .وثباته

 جال الدراسةم 3-2

 ،( شركات3والبالغ عددها ) الأردنمجال الدراسة شركات الًتصالًت الخلوية في  تضمن

الرغم من وجود شركات صغيرة بو  الأردنة في يتعتبر الرئيس ، والتي(وأورانج ،وأمنية ،وهي )زين

ركة تواصل للاتصالًت، ومتوسطة تعمل في مجال الًتصالًت مثل )شركة البتراء للاتصالًت، وش

إذ بلغ عدد معارض هذه الشركات ن الدراسة اقتصرت على هذه الشركات الثلاثة أ إلً ،وغيرها(

التقرير السنوي الصادر من هيئة تنظيم قطاع موزعين على مستوى الأردن ) ( معرض83)

 (: 1-3دناه )أكما موضح في الجدول و  ،(2019الًتصالًت لعام 
  (1-3الجدول )

 ، امنية( في الاردنأورانج)زين،  الأردنيةفروع شركات الاتصالات 
 عدد المعارض الشركة ت
 43 شركة زين للاتصالًت 1
 20 للاتصالًت أورانجشركة  2
 20 شركة امنية للاتصالًت 3
 83 المجموع 

 )المصدر: هيئة تنظيم قطاع الاتصالات، المواقع الالكترونية للشركات(
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 منهج الدراسة 3-3

وهو المنهج الذي يقوم على تحليل البيانات  ،السببي التحليلي الوصفيمنهجَ اتباع ال تم

 إلىومن ثم الوصول  ،العلمية من خلال القيام بالوصف بطريقة علمية والمشكلاتودراسة الظواهر 

بين المتغيرات المستقلة والتابعة بما يسهم في قياس تأثير القيادة الخادمة على الًلتزام  ةتفسير للعلاق

  .الأردنالتنظيمي في شركات الًتصالًت الخلوية في 

  مجتمع الدراسة 3-4

في شركات  ة الثلاثةداريالمستويات الإفي  العاملينون مجتمع الدراسة من كافة تكّ 

وحسب التقرير السنوي لهيئة  ،في مدينة عمان (أمنية ،أورانج زين،) الأردنالًتصالًت الخلوية في 

 (أورانج، أمنيةزين، )الشركات الثلاثة  عدد موظفييبلغ  (2019الًتصالًت لعام ) تنظيم قطاع

 .(2019الًتصالًت،  قطاع تنظيم )هيئة اً ( موظف2246)

 عينة الدراسة 3-5

 إلىلسهولة الوصول  الطبقية )غير ميسرة(الدراسة بالطريقة العشوائية اختيار عينة تم 

في شركات الًتصالًت  الموظفين، مكونة من (Sekaran & Bougie, 2016) بالًعتماد على اهأفراد

وكان عدد  ،إستبانة( 330توزيع )حيث تم  ،(أمنية ، أورانج،)زين الأردن-عمانالخلوية في 

  استبانة. (315)الًستبانات التي تم جمعها وتحليها والمقبولة احصائياً 

 الدراسة  أداة 3-6

 الًعتماد على نوعَيْن من المصادر لجمع البيانات هما:تم 

لتغطِّي كأداة لقياس،  الًستبانةالحصول عليها من خلال: تم وهي البيانات التي  المصادر الأولية:

الدراسة على الدراسات المتعلقة بموضوع  استبانةتطوير  واعتمد الدراسة في ،كافّةَ متغيِّرات الدراسة

 (Kurnaz, 2018) ودراسة ,,Schulkers) 2017)، ودراسة (2015 ومنها دراسة )غالي، الدراسة
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 (,Karatepe, Ozturk&Kim 2019)ودراسة  ،(,Suharto, Suyanto & Nedi Hendri 2019دراسة )و 

 .(2019 اسة )سعيد،ر ود

 خلال المصادر المكتبية والمراجع الحصول عليها من مالتي ت البياناتوهي المصادر الثانوية: 

  للدراسات ذات الصلة بموضوع الدراسة.

 في الخلوية شركات الًتصالًت في التنظيمي الًلتزام على الخادمة القيادة أثر لقياس الدراسة أداة تصميم تم

 جزئين حيث شملت على ما يلي: من وتكونت الأردن

 المستوى الًجتماعي، العمر، وتكونت من )النوع (الديموغرافية الخصائص) العامة الجزء الأول: المعلومات

 .(برةالخ العمل، سنوات التعليمي، طبيعة

 ين كما يلي:ر وتكونت من محو  الجزء الثاني: متغيرات الدراسة

 ( أبعاد كما يلي:6( فقرة مقسمة على )24: وتكون من )الخادمة المحور الأول: القيادة

  ( فقرات.4العاطفي: وتكون من ) الشفاء .1

 ( فقرات.4وتكون من ) للمجتمع قيمة خلق .2

 .فقرات( 4) من وتكون المفاهيمية المهارات .3

 .فقرات( 4) من وتكون التمكين .4

     .فقرات( 4) من وتكون والنجاح النمو على المرؤوسين مساعدة .5

     .فقرات( 4) من وتكون الأخلاقي السلوك .6

 :يلي كما أبعاد( 3) على مقسمة فقرة( 13) من وتكون  التنظيمي الالتزام: الثاني المحور

    .فقرات( 4) من وتكون العاطفي الًلتزام .1

    .فقرات( 5) من وتكون المعياري الًلتزام .2

  .فقرات( 4) من وتكون المستمر الًلتزام .3
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( الخماسي في تصميم أداة الدراسة، حيث أنه من أكثر Likertمقياس ليكرت )وتم استخدام 

المقاييس استخداماً وذلك لسهولة فهمه وتوازن درجاته وجودته، وتم تقسيم درجاته على النحو 

 التالي:

 ( 2-3الجدول )
 كرت الخماسييمقياس ل

 

 طول الفترة =
 الحد الأدنى –الحد الأعلى 

= 
5 -1 

 =1.33 
 3 عدد المستويات

 ليكون عدد المستويات كالتالي:
 الفترة المستوى
 2.33 –1 المنخفض
 3.67 – 2.34 المتوسط
 5 - 3.68 المرتفع

 أداة الدراسة وثباتهاصدق  3-7
 في الدقة وتوخي الأهداف تخدم أنها من وللتأكد الدراسة مقياس صحة من التحقق بهدف

 اختبار خلال من القبلية الًختبارات من مجموعه الى المقياس اخضاع تم فقد البيانات، تحصيل

 .والثبات الصدق

 الصدق الظاهري 3-7-1

ة الًستبان عرض تم، حيث صدق الظاهريالتم التحقق من صدق اداة الدراسة من خلال 

 الهيئة التدريسية أعضاء من (11من ) تألفت المحكمين من مجموعة علىبصورتها الًولية 

( 1ادارة الًعمال من الجامعات الًردنية الحكومية والخاصة )انظر ملحق رقم )في  متخصصينال

تم اجراء التعديلات  ، وقدوالمؤسسات التي يعملون بها( وتخصصاتهمالذي يوضح اسماء المحكمين 

بصورتها  الًستبانة وخرجتمن حيث الحذف أو التعديل أو الًضافة، الًستبانة المطلوبة على 

 (.2النهائية كما موضح بالملحق رقم )

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الدرجة
 1 2 3 4 5 الموافقة

 %20-1 %40-21 %60-41 %80-61 %100-81 الوزن النسبي
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 :مؤشرات صدق بناء المقياس 3-7-2

قيم معاملات ارتباط بيرسون  حسابتم التأكد من مؤشرات صدق البناء من خلال 

(Pearson بين الفقرات والبعد الذي تنتمي إليه وبينها وبين المقياس ككل، كما هو موضح في )

 (3-3الجدول )

 (3-3الجدول )
 معامات الارتباط بين كل فقرة من فقرات أبعاد المتغير المستقل والدرجة الكلية لمحورها

 (4-3الجدول )
 من فقرات أبعاد المتغير التابع والدرجة الكلية لمحورها فقرةمعامات الارتباط بين كل 

 أبعاد المتغير التابع: الالتزام التنظيمي
 الالتزام المستمر الالتزام المعياري العاطفيالالتزام 

 معامل الارتباط الفقرة معامل الارتباط الفقرة معامل الارتباط الفقرة
26 **.800 30 **.577 35 **.775 
27 **.773 31 **.880 36 **.911 
28 **.795 32 **.834 37 **.825 
29 **.646 33 **.914 38 **.756 
- - 34 **.849 - - 

 0.01** معنوية عند مستوى 

  الخادمةالقيادة  أبعاد المتغير المستقل:
 المهارات المفاهيمية خلق قيمة للمجتمع الشفاء العاطفي

 معامل الارتباط الفقرة معامل الارتباط الفقرة معامل الارتباط الفقرة
1 **.788 5 **.822 9 **.354 
2 **.945 6 **.871 10 **.648 
3 **.851 7 **.839 11 **.588 
4 **.866 8 **.820 12 **.494 

 السلوك الأخاقي مساعدة المرؤوسين على النمو والنجاح التمكين
 معامل الارتباط الفقرة معامل الارتباط الفقرة معامل الارتباط الفقرة
13 **.872 17 **.819 22 **.843 
14 **.907 18 **.804 23 **.952 
15 **.914 19 **.786 24 **.894 
16 **.929 20 **.493 25 **.863 
- - 21 **.751 - - 

 0.01** معنوية عند مستوى 
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يتبين من النتائج الظاهرة في الجدول أعلاه بأن معاملات تميز فقرات بعد "الًلتزام 

( مما يدل α≤0.01(، وهي قيم دالة عند مستوى )0.914-0.577التنظيمي" قد تراوحت ما بين )

 على أن الفقرات تتمتع بتميز عالي.

 ختبار التوزيع الطبيعيا 3-7-3

الطبيعي لبيانات الدراسة، تم استخراج معامل الًلتواء، وفي حال كانت قيم  التوزيعلًختبار 

 ،(Doane & Seward, 2015) طبيعياً  ( فإن البيانات تعتبر موزعة توزيعاً 1معامل الًلتواء أقل من )

  والجدول الآتي يبين ذلك:

 (5-3جدول )ال
 Skewnessالتوزيع الطبيعي للبيانات بالاعتماد على معامل الالتواء 

 Mean Std. Deviation Skewness المتغير
 322.- 825. 3.70 الشفاء العاطفي
 220.- 682. 4.04 خلق قيمة للمجتمع
 181.- 664. 3.89 المهارات المفاهيمية

 130.- 823. 3.63 التمكين
 503.- 642. 3.88 والنجاحمساعدة المرؤوسين على النمو 

 942.- 737. 3.99 يخلاقالسلوك الأ
 128.- 625. 3.86 القيادة الخادمة
 446.- 675. 3.87 الًلتزام العاطفي
 580.- 739. 3.81 الًلتزام المعياري
 154. 507. 4.01 الًلتزام المستمر
 237. 568. 3.90 الًلتزام التنظيمي

 1الظاهرة في الجدول أعلاه أن جميع قيم معامل الًلتواء أقل من  النتائجنلاحظ من خلال 

 .طبيعياً  وهذا يدل على أن البيانات موزعة توزيعاً 
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 ثبات الأداة 3-7-4

 الدراسة بإيجاد معاملات كرونباخ ألفا استبانةقامت الباحثة بالتحقق من ثبات 

 (Cronbach’s Alpha،) :وكانت النتائج كما في الجدول الًتي 

 (6-3جدول )ال
 معامات كرونباخ ألفا لاختبار ثبات أداة الدراسة

 معامل كرونباخ ألفا البعد
 0.74 الشفاء العاطفي
 0.79 خلق قيمة للمجتمع
 0.70 المهارات المفاهيمية

 0.83 التمكين
 0.89 مساعدة المرؤوسين على النمو والنجاح

 0.80 السلوك الأخلاقي
 0.89 القيادة الخادمة
 0.85 الًلتزام العاطفي
 0.86 الًلتزام المعياري
 0.80 الًلتزام المستمر
 0.91 الالتزام التنظيمي

(، مما يدل 0.6من خلال قيم معاملات كرونباخ ألفا الظاهرة نلاحظ أن جميعها تزيد عن )

 (.Sekaran & Bougie, 2016) على ثبات أداة الدراسة وصلاحيتها للتحليل

 ةالإحصائي ساليبأنموذج الدراسة للأائمة م 3-8

اختبار تحليل الًنحدار المتعدد فانه يجب أن يكون هناك ارتباط للمتغيرات المستقلة  لإجراء

بشكل كبير مع المتغير التابع، وفي الوقت ذاته ألً ترتبط المتغيرات المستقلة مع بعضها ارتباطا 

 قويا، وللتأكد من ذلك تم إجراء الآتي:
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( يشير أن معامل التباين المسموح به 7-3الًرتباط الخطي المتعدد، الجدول )للتأكد من 

(Tolerance للمتغيرات المستقلة )0.1وأكبر من  1من  أقل( وقيم معامل تضخم التباين ،VIF )

 .(Hair, 2018عدم وجود ارتباط عالي بين المتغيرات المستقلة ) إلىوهدا مؤشر  5أقل من 

 (7-3الجدول )
 اختبار قوة الارتباط بين المتغيرات المستقلةنتائج 

 Tolerance المتغيرات المستقلة
 التباين المسموح به

VIF 
 معامل تضخم التباين

 4.423 226. الشفاء العاطفي
 2.525 396. خلق قيمة للمجتمع
 2.733 366. المهارات المفاهيمية

 4.095 244. التمكين
 3.828 261. والنجاحمساعدة المرؤوسين على النمو 

 3.815 262. يخلاقالسلوك الأ
 (8-3الجدول )

 مصفوفة ارتباط بيرسون للمتغيرات المستقلة

من خلال قيم معاملات ارتباط بيرسون المبينة في الجدول أعلاه أن أعلى ارتباط لاحظ ي

، وهذا دليل على عدم وجود ظاهرة الًرتباط ( بين متغيري الشفاء العاطفي والتمكين0.810كان )

 ,Gujarati) %80الخطي المتعدد العالي ما بين المتغيرات المستقلة، ذلك لأنها تقل عن 

2017). 

الشفاء   المتغير
 العاطفي

خلق قيمة 
 للمجتمع

المهارات 
 التمكين المفاهيمية

مساعدة 
المرؤوسين على 

 النمو والنجاح

السلوك 
 يخاقالأ

           1 الشفاء العاطفي
         1 **705. قيمة للمجتمعخلق 

       1 **621. **742. المهارات المفاهيمية
     1 **637. **654. **810. التمكين

مساعدة المرؤوسين 
 على النمو والنجاح

.674** .681** .692** .524** 1   

 1 **764. **722. **589. **677. **690. يخاقالسلوك الأ
 0.01** معنوية عند مستوى  
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 متغيرات الدراسة 3-9

  .المتغير المستقل: القيادة الخادمة -

  .التابع: الًلتزام التنظيمي المتغير -

 ةالإحصائيالمعالجة  3-10

ة ومن خلال الإحصائيلمعالجة البيانات  SPSSv26 التحليل الباحثة باستخدام برنامج قامت

 التالية: ساليبتطبيق الأ

(: المتوســط الحســابي والًنحــراف Tendency Central of Measuresمقــاييس النزعــة المركزيــة ) -

المعيـاري والنسـب المئويـة والتكـرارات، وذلـك لأغـراض ايجـاد تكـرار فئـات المتغيـرات الشخصـية، 

 ووصف متغيرات الدراسة المستقل والتابع.

لًختبــار معــاملات ارتبــاط المتغيــرات المســتقلة  (Person Correlation)اختبــار ارتبــاط بيرســون  -

دق البناء لإظهار مدى ارتباط درجة كل فقـرة مـع الدرجـة الكليـة لمحورهـا، وتحديـد قـدرة كـل وص

  فقرة من فقرات المقياس على التميز.

التأكـد مـن ثبـات فقـرات أداة  أجـل(: مـن Cronbach's Alphaاختبار معامل ثبات ألفا كرونباخ ) -

 الدراسة، واختبار الًتساق الداخلي لكل من المتغير المستقل والتابع.

 .( معامل الًلتواء لًختبار التوزيع الطبيعيSkewnessاختبار ) -

(: لًختبـار عـدم تـداخل المتغيـرات Variance Inflation Factorاختبـار معامـل تضـخم التبـاين ) -

 اء انموذج الدراسة.المستقلة واختبار قوة بن

(: وذلـك للقيـام باختبـار تـأثير Multiple Regressionتحليل وحساب الًنحـدار الخطـي المتعـدد ) -

 كل على حدا. أبعادهكل من المتغير المستقل بأبعاده على المتغير التابع ككل وعلى 
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 :الفصل الرابع
 نتائج التحليل الإحصائي واختبار الفرضيات

 

  المقدمة (:1.4)

  النتائج المتعلقة بالمتغيرات الديمغرافية (:2.4)

  نتائج الإحصاء الوصفي (:3.4)

 النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة (:4.4)
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 الفصل الرابع
 واختبار الفرضيات الإحصائينتائج التحليل 

 المقدمة 4-1
عينة الدراسة عن  أفرادلًستجابة و  الإحصائيالفصل عرضاً لنتائج التحليل  يتناول

الديمغرافية  المتغيرات التي تم اعتمادها، حيث يحتوي هذا الفصل على وصف متغيرات الدراسة
 )المستقل، التابع(، واختبار فرضيات الدراسة. والمتغيرات

 غرافيةو النتائج المتعلقة بالمتغيرات الديم 4-2

 تبعاً لمتغيراتهم الشخصية: الدراسةالجدول الآتي يبين توزيع أفراد عينة في 
 (1-4الجدول )

 توزيعات عينة الدراسة تبعا لمتغيراتهم الشخصية
 النسبة المئوية التكرار الفئات المتغير

 النوع الاجتماعي
 23.8 75 انثى
 75.1 240 ذكر

 العمر

 20 63 سنة وأكثر 46
 32.3 102 سنة 30أقل من 

 27.3 86 سنة 36اقل من  –31من 
 11.4 36 سنة 41اقل من – 36من 
 8.8 28 سنة 46أقل من  -41من 

 المؤهل العلمي

 70.7 223 بكالوريوس
 8.25 26 دبلوم عالي
 11.7 37 دبلوم فما دون
 9.2 29 ماجستير
 0 0 دكتوراه

 طبيعة العمل

 10.4 33 رئيس قسم
 8.8 28 مدير دائرة
 6.3 20 مدير عام
 68.8 217 موظف

 5.3 17 مدير عام نائب

 سنوات الخبرة

 30.4 96 سنوات 5أقل من 
 25.7 81 سنوات 10 – 6من 
 8.5 27 سنة 15 – 11من 
 35.2 111 سنة فأكثر 16 

 100.0 318 المجموع
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 الجدول أعلاه بأن توزيع أفراد عينة الدراسة جاء كالآتي: نتائجأظهرت 

من الذكور، بينما بلغت نسبة الإناث  ( من أفراد عينة الدراسة هم%75.1ما نسبته ) -

(23.8% .) 

سنة، وما نسبته  30( من أفراد عينة الدراسة هم ممن تقل أعمارهم عن %32.3ما نسبته ) -

( تتراوح %11.4سنة(، وما نسبته ) 36أقل من -31( تتراوح أعمارهم ما بين )27.3%)

-36تتراوح أعمارهم ما بين )، بينما بلغت نسبة من سنة( 41أقل من  -36عمارهم ما بين )أ

 (.%8.8سنة( ) 46

( هم من %11.7( من أفراد عينة الدراسة هم من حملة البكالوريوس، و)%70.7ما نسبته ) -

 ( من حملة الدبلوم العالي.%8.25( من حملة الماجستير، و)%9.2حملة الدبلوم فما دون، و)

( هم من رؤساء %10.4و) ( من أفراد عينة الدراسة هم من الموظفين،%68.8ما نسبته ) -

( من المدراء %6.3( من نائبي المدراء، و)%5.3( من مدراء الدوائر، و)%8.8الأقسام، و)

 العامين.

( من أفراد عينة الدراسة هم ممن تقل خبرتهم عن الخمس سنوات، وما نسبته %30.4ما نسبته ) -

 ما بين ( تتراوح خبرتهم%25.7سنة، وما نسبته ) 16( تزيد خبرتهم عن 35.2%)

 .( سنة15-11تتراوح خبرتهم ما بين ) (%8.5) ،سنوات( 6-10)

 نتائج الإحصاء الوصفي 4-3

 وصف المتغير المستقل )القيادة الخادمة( 4-3-1

في هذا الجزء وصف لمتغير الدراسة المستقل، من خلال ايجاد المتوسطات الحسابية 

 والًنحرافات المعيارية، والجدول الآتي يبين ذلك:
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 (2-4الجدول )
 "القيادة الخادمة"المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والدرجة لأبعاد 

 الرتبة الدرجة المعياري الانحراف الحسابي المتوسط القيادة الخادمة
 5 مرتفعة 825. 3.70 الشفاء العاطفي

 1 مرتفعة 682. 4.04 خلق قيمة للمجتمع
 3 مرتفعة 664. 3.89 المهارات المفاهيمية

 6 متوسطة 823. 3.63 التمكين
 4 مرتفعة 642. 3.88 مساعدة المرؤوسين على النمو والنجاح

 2 مرتفعة 737. 3.99 يخلاقالسلوك الأ
 مرتفعة 625. 3.86 المؤشر العام

 
يتضح من الجدول أعلاه بأن المتوسطات الحسابية المعبرة عن أبعاد المتغير المستقل 

" على (، وقد حصل بعد " خلق قيمة للمجتمع4.04-3.63تراوحت ما بين )( )القيادة الخادمة

( مما 3.86أعلاها بدرجة مرتفعة، وبعد "التمكين" على أدناها بدرجة مرتفعة، وبلغ المؤشر العام )

جاءت  الخلوية الأردنيةالقيادة الخادمة في شركات الًتصالًت تطبيق مجالًت يدل على أن درجة 

 بدرجة مرتفعة، وفيما يلي تفصيل لأبعاد المتغير المستقل:

 الشفاء العاطفي 4-3-1-1

( المتوسطات الحسابية والًنحرافات المعيارية والترتيب لإجابات 3-4يبين الجدول )

 المبحوثين نحو بعد "الشفاء العاطفي" والذي تم قياسه بالًعتماد على أربع فقرات.

 (3-4الجدول )
 "الشفاء العاطفينحو " عينة الدراسة أفرادالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات 

 الرتبة الدرجة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الفقرة الفقرة

ةمرتفع 982. 3.93 تطور الشركة نظام فعال للتواصل. 1  1 
ةمتوسط 973. 3.57 تسعى الشركة ان يكون الموظف في أحسن حال. 2  4 
ةمتوسط 898. 3.62 تهتم الشركة في وضع الموظف المعنوي. 3  3 
ةمرتفع 971. 3.68 تقدم الشركة نصائح شخصية للموظفين. 4  2 

 
 مرتفعة 825. 3.70 الشفاء العاطفي
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( من 3.7تشير النتائج في الجدول أعلاه أن المؤشر العام لبعد "الشفاء العاطفي" قد بلغ )

من الموافقة لدى أفراد عينة الدراسة حول واقع مساحة المقياس الكلي، مما يدل على درجة مرتفعة 

من وجهة نظر المبحوثين، كما ويلاحظ أيضا أن  الأردنيةالشفاء العاطفي في شركات الًتصالًت 

وسط حسابي بمت( "تطور الشركة نظام فعال للتواصل" قد حصلت على أعلى التقديرات 1الفقرة رقم )

 أحسنتسعى الشركة ان يكون الموظف في ( "2(، وحصلت الفقرة رقم )3.93درجة مرتفعة بلغ )ب

 ( وهو متوسط ذو درجة متوسطة.3.57" على أقل التقديرات بمتوسط حسابي بلغ )حال

 لق قيمة للمجتمعخ 4-3-1-2

( المتوسطات الحسابية والًنحرافات المعيارية والترتيب لإجابات 4-4يبين الجدول )

 " والذي تم قياسه بالًعتماد على أربع فقرات.خلق قيمة للمجتمعالمبحوثين نحو بعد "
 (4-4جدول )ال

 "خلق قيمة للمجتمعنحو " عينة الدراسة أفرادالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات 
 الرتبة الدرجة الانحراف المعياري الحسابي المتوسط الفقرة الفقرة
 2 مرتفعة 739. 4.06 تقدم الشركة خدمات للمجتمع المحلي. 5
 1 مرتفعة 599. 4.26 أفراد المجتمع المحلي. إلىتقدم الشركة المساعدة  6

تشجع الشركة موظفيها على التطوع في النشاطات  7
 4 مرتفعة 1.125 3.81 الًجتماعية.

 3 مرتفعة 787. 4.00 تشارك الشركة المجتمع المحلي على حل مشكلاته. 8

  مرتفعة 682. 4.04 المؤشر العام 
( 4.04" قد بلغ )خلق قيمة للمجتمعتشير النتائج في الجدول أعلاه أن المؤشر العام لبعد "

في  للمجتمعخلق قيمة التطبيق لبعد من مساحة المقياس الكلي، مما يدل على مستوى مرتفع من 

( " تقدم 6من وجهة نظر المبحوثين، كما ويلاحظ أيضا أن الفقرة رقم ) الأردنيةشركات الًتصالًت 

بمتوسط حسابي المجتمع المحلي" قد حصلت على أعلى التقديرات  أفراد إلىالشركة المساعدة 

طوع في تشجع الشركة موظفيها على الت( "7(، وحصلت الفقرة رقم )4.26درجة مرتفعة بلغ )ب

( وهو متوسط ذو درجة 3.81" على أقل التقديرات بمتوسط حسابي بلغ )النشاطات الًجتماعية

 مرتفعة.



50 

 
 

 لمهارات المفاهيميةا 4-3-1-3

( المتوسطات الحسابية والًنحرافات المعيارية والترتيب لإجابات 5-4يبين الجدول )

 بالًعتماد على أربع فقرات.المبحوثين نحو بعد " المهارات المفاهيمية" والذي تم قياسه 

 (5-4جدول )ال
 نحو "المهارات المفاهيمية" عينة الدراسة أفرادالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات 

 الرتبة الدرجة المعياري الانحراف الحسابي المتوسط الفقرة الفقرة

موظفيها في حال  الأردنيةتبلغ شركات الًتصالًت  9
 4 مرتفعة 795. 3.69 كان هناك شيء يتعلق بالعمل يسير بشكل خاطئ.

 2 مرتفعة 797. 3.94 تحقيق الًهداف الموضوعة. إلىتسعى الشركة  10
 3 مرتفعة 864. 3.92 توفر الشركة أفكار جديدة لحل مشكلات العمل. 11
 1 مرتفعة 676. 4.02 تساعد الشركة موظفيها لإنجاز العمل. 12

  مرتفعة 664. 3.89 المؤشر العام  
( 3.89" قد بلغ )المهارات المفاهيميةتشير النتائج في الجدول أعلاه أن المؤشر العام لبعد "

المهارات المفاهيمية في  التطبيق لبعد من مساحة المقياس الكلي، مما يدل على مستوى مرتفع من

( " 12المبحوثين، كما ويلاحظ أيضا أن الفقرة رقم )من وجهة نظر  الأردنيةشركات الًتصالًت 

بمتوسط حسابي ذو درجة تساعد الشركة موظفيها لإنجاز العمل "قد حصلت على أعلى التقديرات 

موظفيها في حال  الأردنيةتبلغ شركات الًتصالًت ( "9(، وحصلت الفقرة رقم )4.02مرتفعة بلغ )

" على أقل التقديرات بمتوسط حسابي بلغ كان هناك شيء يتعلق بالعمل يسير بشكل خاطئ 

 ( وهو متوسط ذو درجة مرتفعة.3.69)
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 لتمكينا 4-3-1-4

 ( المتوسطات الحسابية والًنحرافات المعيارية والترتيب لإجابات المبحوثين6-4يبين الجدول )

 نحو بعد " التمكين" والذي تم قياسه بالًعتماد على أربع فقرات.

 (6-4جدول )ال
 عينة الدراسة نحو "التمكين" أفرادالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات 

( من مساحة 3.63" قد بلغ )"التمكينتشير النتائج في الجدول أعلاه أن المؤشر العام لبعد 

من وجهة  الأردنية الًتصالًتالمقياس الكلي، مما يدل على مستوى مرتفع من التمكين في شركات 

( " تتواصل الشركة مع موظفيها في مشاركة 15رقم ) نظر المبحوثين، كما ويلاحظ أيضا أن الفقرة

(، وحصلت 3.75بمتوسط حسابي ذو درجة مرتفعة بلغ )الآراء" قد حصلت على أعلى التقديرات 

" على أقل التقديرات بمتوسط " توفر الشركة لموظفيها المواد اللازمة لإنجاز العمل( 13الفقرة رقم )

 متوسطة.( وهو متوسط ذو درجة 3.51حسابي بلغ )

  

 الرتبة الدرجة الانحراف المعياري الحسابي المتوسط الفقرة الفقرة

اللازمة توفر الشركة لموظفيها المواد  13
ةمتوسط  922. 3.51 لإنجاز العمل.   4 

تحفز الشركة موظفيها في حرية التعامل  14
 2   متوسطة 867. 3.67 مع المواقف الصعبة.

تتواصل الشركة مع موظفيها في مشاركة  15
 1   مرتفعة 851. 3.75 الآراء.

تقدم الشركة التسهيلات اللازمة لموظفيها  16
 3   متوسطة 994. 3.59 لًتخاذ القرار.

   متوسطة 823. 3.63 التمكين  
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 مساعدة المرؤوسين على النمو والنجاح: 4-3-1-5

( المتوسطات الحسابية والًنحرافات المعيارية والترتيب لإجابات المبحوثين 7-4يبين الجدول )

 نحو بعد " مساعدة المرؤوسين على النمو والنجاح " والذي تم قياسه بالًعتماد على خمس فقرات.

 (7-4)الجدول 

 عينة الدراسة نحو "مساعدة المرؤوسين على النمو والنجاح" أفرادالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات  

 الرتبة الدرجة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الفقرة الفقرة
 4 مرتفعة 1.069 3.82 يعد التطور المهني للموظفين من اولويات الشركة. 17
 3 مرتفعة 951. 3.92 الشركة موظفيها في حال تحقيق الأهداف.تعزز  18
 1 مرتفعة 779. 3.98 تقوم الشركة بتطوير مهارات جديدة لموظفيها. 19

من تأثير التطور  الأردنيةتزيد شركات الًتصالًت  20
 5 مرتفعة 713. 3.74 الذاتي لدى موظفيها.

 2 مرتفعة 808. 3.97 تطور الشركة التسلسل الوظيفي للموظفين. 21
  مرتفعة 642. 3.88 المؤشر العام  

تشير النتائج في الجدول أعلاه أن المؤشر العام لبعد " مساعدة المرؤوسين على النمو والنجاح 

 التطبيق لبعد ( من مساحة المقياس الكلي، مما يدل على مستوى مرتفع من3.88" قد بلغ )

من وجهة نظر المبحوثين،  الأردنيةمساعدة المرؤوسين على النمو والنجاح في شركات الًتصالًت 

( " تقوم الشركة بتطوير مهارات جديدة لموظفيها" قد حصلت 19أن الفقرة رقم ) كما ويلاحظ أيضاً 

 "( 20(، وحصلت الفقرة رقم )3.98بمتوسط حسابي ذو درجة مرتفعة بلغ )على أعلى التقديرات 

" على أقل التقديرات من تأثير التطور الذاتي لدى موظفيها الأردنيةتزيد شركات الًتصالًت 

 ( وهو متوسط ذو درجة مرتفعة.3.74بمتوسط حسابي بلغ )
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 يخاقالسلوك الأ 4-3-1-6

 ( المتوسطات الحسابية والًنحرافات المعيارية والترتيب لإجابات المبحوثين8-4يبين الجدول )

 ي " والذي تم قياسه بالًعتماد على أربع فقرات.خلاقنحو بعد " السلوك الأ

 (8-4)الجدول 

 "يخاقالسلوك الأنحو " عينة الدراسة أفرادالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات 

 الرتبة الدرجة المعياري الانحراف المتوسط الحسابي الفقرة الفقرة
 2 مرتفعة 848. 4.01 ية عالية في العمل.أخلاقتمتلك الشركة معايير  22
 3 مرتفعة 875. 4.00 تحافظ الشركة على قواعد سلوك الموظف. 23

 أنشطةيلتزم الموظفين بالسلوك بما يتوافق مع  24
 4 مرتفعة 880. 3.85 الشركة.

تؤكد الشركة على وجود الأمانة في العمل بين  25
 1 مرتفعة 714. 4.08 الموظفين.

  مرتفعة 737. 3.99 المؤشر العام  
( من 3.99ي " قد بلغ )خلاقتشير النتائج في الجدول أعلاه أن المؤشر العام لبعد " السلوك الأ

ي في شركات خلاقالسلوك الأالتطبيق لبعد مساحة المقياس الكلي، مما يدل على مستوى مرتفع من 

( " تؤكد 25أن الفقرة رقم ) المبحوثين، كما ويلاحظ أيضاً من وجهة نظر  الأردنيةالًتصالًت 

بمتوسط الشركة على وجود الأمانة في العمل بين الموظفين" قد حصلت على أعلى التقديرات 

يلتزم الموظفين بالسلوك بما  ( "24(، وحصلت الفقرة رقم )4.08حسابي ذو درجة مرتفعة بلغ )

( وهو متوسط ذو درجة 3.85ديرات بمتوسط حسابي بلغ )" على أقل التقالشركة  أنشطةيتوافق مع 

 مرتفعة.
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 وصف المتغير التابع )الالتزام التنظيمي(:  4-3-2

في هذا الجزء وصف متغير الدراسة التابع، وذلك من خلال ايجاد المتوسطات الحسابية 

 والًنحرافات المعيارية، والجدول الآتي يبين ذلك:

 (9-4جدول )ال
 الالتزام التنظيميالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والدرجة لأبعاد  

 الرتبة الدرجة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الالتزام التنظيمي
 2 مرتفعة 675. 3.87 الًلتزام العاطفي
 3 مرتفعة 739. 3.81 الًلتزام المعياري
 1 مرتفعة 507. 4.01 الًلتزام المستمر
 مرتفعة 568. 3.90 المؤشر العام

 
" قد حصل على أعلى الدرجات بدرجة الًلتزام المستمريتضح من الجدول أعلاه أن بعد " 

بلغت  ه" على أقل الدرجات بدرجة مرتفعالًلتزام المعياري(، وحصل بعد "4.01مرتفعة بلغت )

( مما يدل على أن مستوى رضا المبحوثين عن 3.9للمتغير التابع ) العام(، وبلغ المؤشر 3.81)

جاء بدرجة مرتفعة، وفيما يلي تفصيل لأبعاد  الأردنيةفي شركات الًتصالًت  الًلتزام التنظيمي

 المتغير التابع:

 الالتزام العاطفي 4-3-2-1

( المتوسطات الحسابية والًنحرافات المعيارية والترتيب لإجابات 10-4يبين الجدول )

 " والذي تم قياسه بالًعتماد على أربع فقرات.الًلتزام العاطفي نحو بعد " المبحوثين
 (10-4جدول )ال

 "الالتزام العاطفينحو " عينة الدراسة أفرادالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات 
 الرتبة الدرجة المعياري الانحراف الحسابي المتوسط الفقرة الفقرة

 أثناءيشعر الموظفين بشكل دائم بالسعادة  26
 3 مرتفعة 1.027 3.79 وجودهم داخل الشركة.

يعتبر الموظفين ان مشاكل الشركة هي  27
 4 مرتفعة 1.028 3.72 مشاكلهم الخاصة.

 2 مرتفعة 855. 3.85 يهتم الموظفين في الشركة كأنها ملكهم. 28
 1 مرتفعة 629. 4.13 تتشارك الشركة النجاح مع موظفيها. 29

  مرتفعة 675. 3.87 الًلتزام العاطفي  
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( من 3.87" قد بلغ )الًلتزام العاطفيتشير النتائج في الجدول أعلاه أن المؤشر العام لبعد " 

في شركات  الًلتزام العاطفيمساحة المقياس الكلي، مما يدل على مستوى رضا مرتفعة عن 

( " تتشارك 29المبحوثين، كما ويلاحظ أيضا أن الفقرة رقم )من وجهة نظر  الأردنيةالًتصالًت 

بمتوسط حسابي ذو درجة مرتفعة الشركة النجاح مع موظفيها " قد حصلت على أعلى التقديرات 

يعتبر الموظفين ان مشاكل الشركة هي مشاكلهم الخاصة  ( "27(، وحصلت الفقرة رقم )4.13بلغ )

 ( وهو متوسط ذو درجة مرتفعة.3.72لغ )" على أقل التقديرات بمتوسط حسابي ب

 الالتزام المعياري 4-3-2-2

( المتوسطات الحسابية والًنحرافات المعيارية والترتيب لإجابات 11-4يبين الجدول )

 المبحوثين نحو بعد "الًلتزام المعياري" والذي تم قياسه بالًعتماد على خمس فقرات.

 (11-4جدول )ال
 نحو "الالتزام المعياري " عينة الدراسة أفرادالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات 

( من 3.81" قد بلغ )الًلتزام المعياريتشير النتائج في الجدول أعلاه أن المؤشر العام لبعد " 

في شركات  الًلتزام المعياريمساحة المقياس الكلي، مما يدل على مستوى رضا مرتفعة عن 

( " يقدر 32أن الفقرة رقم ) من وجهة نظر المبحوثين، كما ويلاحظ أيضاً  الأردنيةالًتصالًت 

بمتوسط حسابي ذو درجة مرتفعة الموظفين ما تقدمه الشركة لهم " قد حصلت على أعلى التقديرات 

 الرتبة الدرجة المعياري الانحراف الحسابي المتوسط الفقرة الفقرة
 4 مرتفعة 1.015 3.73 يتمسك الموظفين في الشركة رغم ضغوط العمل. 30
 2 مرتفعة 928. 3.92 الشركة.يمتلك الموظفين الًنتماء تجاه  31
 1 مرتفعة 668. 4.00 يقدر الموظفين ما تقدمه الشركة لهم. 32
 3 مرتفعة 948. 3.82 يلتزم الموظفين اتجاه بعضهم البعض الشركة. 33
 5 متوسطة 1.023 3.57 يستمر الموظفين في الشركة حتى لو توفر لهم مكان آخر. 34

  مرتفعة 739. 3.81 الًلتزام المعياري  
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" يستمر الموظفين في الشركة حتى لو توفر لهم مكان آخر( "34(، وحصلت الفقرة رقم )4.00بلغ )

 ( وهو متوسط ذو درجة متوسطة.3.57على أقل التقديرات بمتوسط حسابي بلغ )

 لالتزام المستمرا 4-3-2-3

( المتوسطات الحسابية والًنحرافات المعيارية والترتيب لإجابات 12-4يبين الجدول )

 المبحوثين نحو بعد "الًلتزام المستمر" والذي تم قياسه بالًعتماد على أربع فقرات.

 (12-4جدول )ال
 نحو "الالتزام المستمر " عينة الدراسة أفرادالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات 

 الرتبة الدرجة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الفقرة الفقرة
 1 مرتفعة 408. 4.12 يعتبر الموظفين بقائهم داخل الشركة ضرورة. 35

يرفض موظفو الشركة تركها حتى لو توفر  36
 4 مرتفعة 776. 3.90 لهم فرصة عمل أخرى

الجهد داخل يقدم الموظفون الكثير من  37
 2 مرتفعة 614. 4.06 الشركة لكي يستمروا بها.

تحافظ الشركة على استمرار عمل الموظفين  38
 3 مرتفعة 658. 3.96 لديها مدة طويلة.

  مرتفعة 507. 4.01 الًلتزام المستمر  
( من 4.01" قد بلغ )الًلتزام المستمرتشير النتائج في الجدول أعلاه أن المؤشر العام لبعد " 

في شركات  الًلتزام المستمرعن  مرتفعةمستوى رضا وجود مساحة المقياس الكلي، مما يدل على 

( "يعتبر 35أن الفقرة رقم ) من وجهة نظر المبحوثين، كما ويلاحظ أيضاً  الأردنيةالًتصالًت 

درجة بمتوسط حسابي ذو الموظفين بقائهم داخل الشركة ضرورة " قد حصلت على أعلى التقديرات 

يرفض موظفو الشركة تركها حتى لو توفر لهم ( "36(، وحصلت الفقرة رقم )4.12مرتفعة بلغ )

 ( وهو متوسط ذو درجة مرتفعة.3.90" على أقل التقديرات بمتوسط حسابي بلغ )خرىأفرصة عمل 
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 فرضيات الدراسةالنتائج المتعلقة ب 4-4

اختبار الفرضيات، وقد تم استخدام تحليل الًنحدار الخطي المتعدد، حيث تم تم في هذا الجزء 

 وهي كالآتي: H0رفض للفرضية العدمية  أوالًعتماد على قاعدة القبول 

( كحد أعلى لمستوى الدلًلة، ففي حال كان مستوى الدلًلة 0.05(: اعتماد )αالدلًلة ) مستوى

ذا كان أكبر من )إحصائيةأقل فإن ذلك دليل على وجود أثر ذو دلًلة  أو( 0.05) ( فإنه 0.05، وا 

 . ونستعرض نتائج الفرضيات كما يلي:إحصائيةلً يوجد أثر ذو دلًلة 

 أولا: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية:

H01 :إحصائية دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا (α≤0.05 )الخادمة للقيادة 
 مساعدة التمكين، المفاهيمية، المهارات للمجتمع، قيمة خلق العاطفي، الشفاء) بأبعادها

 الالتزام) بأبعاده التنظيمي الالتزام على( الأخاقي والسلوك والنجاح، النمو على المرؤوسين
 .الأردن في الخلوية الاتصالات شركات في( المعياري الالتزام المستمر، الالتزام العاطفي،

 اختبار هذه الفرضية، والجدول الآتي يبين ذلك: أجلوقد تم استخدام تحليل الًنحدار المتعدد من 

 (13-4جدول )ال
 نتائج تحليل الانحدار لاختبار أثر القيادة الخادمة على الالتزام التنظيمي

ابع
 الت

غير
لمت

ا
 

 معامات الانحدار  ملخص النموذج
Model Summery  Coefficient 

R 
معامل 
 الارتباط

R 
Square 
معامل 
 التحديد

Adjusted R 
Square 

معامل التحديد 
 المعدل

F 
DF 

درجات 
 الحرية

Sig. F 
مستوى 

 الدلالة
درجة  البيان

 التأثير
T 

 المحسوبة

Sig. T 
مستوى 

 الدلالة

ا
مي

نظي
 الت

تزام
لال

 

.850a 0.722 0.715 109.834 6/254 0.000* 

 *0.000 6.208 0.298 الشفاء العاطفي
خلق قيمة 
 0.729 0.347 0.015 للمجتمع

المهارات 
 0.107 1.618 0.076 المفاهيمية

 *0.001 3.317 0.153 التمكين
مساعدة 

المرؤوسين على 
 النمو والنجاح

0.452 7.891 0.000* 

 *0.049 1.974 0.098 يخلاقالسلوك الأ
 (0.05* دال عند مستوى )
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مجتمعة تمارس تأثيراً معنوياً  القيادة الخادمةأن أبعاد  إلى أعلاهتشير البيانات في الجدول 

( وهي ذات قيمة 109.8345البالغة )( F) على الًلتزام التنظيمي ويظهر ذلك من خلال قيمة

 وهو ما يدل أيضاً على معنوية النموذج. )0.05)معنوية عند مستوى 

من  %72.2 ( وهذا يعني أن0.722( البالغ )R2كما تُظهر النتائج معامل التحديد )

 R تعود لبعد القيادة الخادمة. ويبين معامل الًرتباط الًلتزام التنظيميالًختلافات الحاصلة في 

، كما تبين النتائج بأن بعد القيادة الخادمة والًلتزام التنظيمي( وجود علاقة قوية ما بين 0.85)

لتنظيمي حيث بلغت "مساعدة المرؤوسين على النمو والنجاح" كان له الأثر الأكبر في الًلتزام ا

(، 0.05( وهي ذات دلًلة عند مستوى أقل من )7.891) T(، كما بلغت قيمة 0.452) Bقيمة 

 T(، كما بلغت قيمة 0.298) وجاء في المرتبة الثانية  بعد "الشفاء العاطفي" حيث بلغت قيمة 

 " حيث بلغت قيمة التمكين(، ثم بعد "0.05( وهي ذات دلًلة عند مستوى أقل من )6.208)

(، ثم بعد 0.05( وهي ذات دلًلة عند مستوى أقل من )3.317) T(، كما بلغت قيمة 0.153)

( وهي ذات دلًلة 1.974) T(، كما بلغت قيمة 0.098) B" حيث بلغت قيمة يخلاقالسلوك الأ"

لبديلة على ما سبق نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية ا ، وبناء(0.05عند مستوى أقل من )

للقيادة الخادمة بأبعادها )الشفاء العاطفي، خلق قيمة  إحصائية دلًلة ذو أثر يوجدالتي تنص على: 

للمجتمع، المهارات المفاهيمية، التمكين، مساعدة المرؤوسين على النمو والنجاح، والسلوك 

( في المستمر، الًلتزام المعياريالًلتزام العاطفي، الًلتزام ي( على الًلتزام التنظيمي بأبعاده )خلاقالأ

 (α≤0.05).إحصائيةعند مستوى دلًلة  الأردنشركات الًتصالًت الخلوية في 
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 ثانيا: نتائج اختبار الفرضية الفرعية

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى     

H01-1 :إحصائية دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا (α≤0.05 )للقيادة 
 .الأردن في الخلوية الاتصالات شركات في العاطفي الالتزام على الخادمة

لًختبار الفرضية الفرعية الأولى تم استخدام تحليل الًنحدار المتعدد لًختبار هذه الفرضية، 

 والجدول الآتي يبين ذلك:

 (14-4جدول )ال
 العاطفيالقيادة الخادمة على الالتزام نتائج تحليل الانحدار لاختبار أثر 

ابع
 الت

غير
لمت

ا
 

 معامات الانحدار  ملخص النموذج
Model Summery  Coefficient 

R 
معامل 
 الارتباط

R 
Square 
معامل 
 التحديد

Adjusted 
R Square 

معامل 
التحديد 
 المعدل

F 

DF 
درجات 
 الحرية

Sig. F 
مستوى 

 الدلالة
 البيان

 
درجة 
 التأثير

T 
 المحسوبة

Sig. T 
مستوى 

 الدلالة

في
عاط

م ال
لتزا

 الا

.784a .614 0.605 67.321 6/254 0.000* 

 *000. 6.772 455. الشفاء العاطفي
خلق قيمة 
 *040. 2.069 127. للمجتمع

المهارات 
 *003. 2.962 194. المفاهيمية

 *000. 4.111 266. التمكين
مساعدة 
المرؤوسين 
على النمو 
 والنجاح

.446 5.564 .000* 

السلوك 
 *016. 2.418 169. يخلاقالأ

 (0.05* دال عند مستوى )
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مجتمعة تمارس تأثيراً معنوياً  القيادة الخادمةأن أبعاد  إلى أعلاهتشير البيانات في الجدول 

( وهي ذات قيمة معنوية 67.321البالغة )( F) على الًلتزام العاطفي ويظهر ذلك من خلال قيمة

 .0.05عند مستوى 

من  %61.4 ( وهذا يعني أن0.614( البالغ )R2كما تُظهر النتائج معامل التحديد )

  Rقيادة الخادمة. ويبين معامل الًرتباطتعود لبعد ال الًلتزام العاطفيالًختلافات الحاصلة في 

، كما تبين النتائج بأن بعد القيادة الخادمة والًلتزام العاطفي( وجود علاقة قوية ما بين 0.784)

(، كما 0.455) "الشفاء العاطفي" كان له الأثر الأكبر في الًلتزام العاطفي حيث بلغت قيمة 

(، وجاء في المرتبة الثانية  0.05مستوى أقل من )( وهي ذات دلًلة عند 6.772) Tبلغت قيمة 

 T(، كما بلغت قيمة 0.446) " حيث بلغت قيمة مساعدة المرؤوسين على النمو والنجاحبعد "

 B" حيث بلغت قيمة التمكين(، ثم بعد "0.05( وهي ذات دلًلة عند مستوى أقل من )5.564)

(، ثم بعد 0.05ند مستوى أقل من )( وهي ذات دلًلة ع4.111) T(، كما بلغت قيمة 0.266)

( وهي ذات دلًلة 2.962) T(، كما بلغت قيمة 0.194) B" حيث بلغت قيمة المهارات التنظيمية"

(، كما بلغت 0.169) " حيث بلغت قيمة يخلاقالسلوك الأثم بعد "، (0.05عند مستوى أقل من )

" خلق قيمة للمجتمعبعد "(، ثم 0.05( وهي ذات دلًلة عند مستوى أقل من )2.418) Tقيمة 

( وهي ذات دلًلة عند مستوى أقل من 2.069) T(، كما بلغت قيمة 0.127) حيث بلغت قيمة 

على ما سبق نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على:  ، وبناء(0.05)

للقيادة الخادمة على الًلتزام العاطفي في شركات الًتصالًت الخلوية  إحصائية دلًلة ذو أثر يوجد

 (α≤0.05).إحصائيةعند مستوى دلًلة  الأردنفي 
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 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية
H01-2 :إحصائية دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا (α≤0.05 )للقيادة 

 .الأردن في الخلوية الاتصالات شركات في المستمر الالتزام على الخادمة
 تم استخدام تحليل الًنحدار المتعدد، والجدول الآتي يبين ذلك:لًختبار الفرضية الفرعية الثانية 

 (15-4جدول )ال
 نتائج تحليل الانحدار لاختبار أثر القيادة الخادمة على الالتزام المستمر

ابع
 الت

غير
لمت

ا
 

 معامات الانحدار  ملخص النموذج
Model Summery  Coefficient 

R 
معامل 
 الارتباط

R 
Square 
معامل 
 التحديد

Adjusted 
R Square 
 معامل التحديد

 المعدل

F 

DF 
درجات 
 الحرية

Sig. F 
مستوى 

 الدلالة
درجة  البيان

رالتأثي  
T 

ةالمحسوب  

Sig. T 
مستوى 

 الدلالة

مر
ست

الم
زام 

لالت
 ا

.683a .467 .454 37.057 6/254 0.000* 

الشفاء 
 *000. 4.058 240. العاطفي

خلق قيمة 
 "007. 2.735 148. للمجتمع
المهارات 
 093. 1.686 098. المفاهيمية

 531. 628. 036. التمكين
مساعدة 
المرؤوسين 
على النمو 
 والنجاح

.225 3.185 .002* 

السلوك 
 052. 1.951 120. يخلاقالأ

 (0.05* دال عند مستوى )
مجتمعة تمارس تأثيراً معنوياً  القيادة الخادمةأن أبعاد  إلى أعلاهتشير البيانات في الجدول 

( وهي ذات قيمة معنوية 37.057البالغة )( F) على الًلتزام المستمر ويظهر ذلك من خلال قيمة

 ( وهذا يعني أن0.467( البالغ )R2كما تُظهر النتائج معامل التحديد ) .0.05عند مستوى 

قيادة الخادمة. ويبين معامل تعود لبعد ال الًلتزام المستمرمن الًختلافات الحاصلة في  46.7%

، كما تبين النتائج القيادة الخادمة والًلتزام المستمر( وجود علاقة قوية ما بين 0.683)  Rالًرتباط 

 (0.24 ،)بأن بعد "الشفاء العاطفي" كان له الأثر الأكبر في الًلتزام المستمر حيث بلغت قيمة 

(، وجاء في المرتبة 0.05مستوى أقل من )( وهي ذات دلًلة عند 4.058) Tكما بلغت قيمة 
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(، كما بلغت 0.225) " حيث بلغت قيمة مساعدة المرؤوسين على النمو والنجاحالثانية  بعد "

" خلق قيمة للمجتمع(، ثم بعد "0.05( وهي ذات دلًلة عند مستوى أقل من )3.185) Tقيمة 

ت دلًلة عند مستوى أقل من ( وهي ذا2.735) T(، كما بلغت قيمة 0.148) حيث بلغت قيمة 

، وبناءا على ما سبق نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على: (0.05)

للقيادة الخادمة على الًلتزام المستمر في شركات الًتصالًت الخلوية  إحصائية دلًلة ذو أثر يوجد

 (α≤0.05).إحصائيةعند مستوى دلًلة  الأردنفي 

 الفرضية الفرعية الثالثةنتائج اختبار 

H01-3 :إحصائية دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا (α≤0.05 )للقيادة 
 .الأردن في الخلوية الاتصالات شركات في المعياري الالتزام على الخادمة

 ذلك:تم استخدام تحليل الًنحدار المتعدد، والجدول الآتي يبين الثالثة  الفرعيةلًختبار الفرضية 
 (16-4جدول )ال

 نتائج تحليل الانحدار لاختبار أثر القيادة الخادمة على الالتزام المعياري

ابع
 الت

غير
لمت

ا
 

 معامات الانحدار  ملخص النموذج
Model Summery  Coefficient 

R 
معامل 
 الارتباط

R 
Square 
معامل 
 التحديد

Adjusted 
R Square 

معامل 
التحديد 
 المعدل

F 

DF 
 درجات
 الحرية

Sig. F 
مستوى 

 الدلالة
درجة  البيان

 التأثير
T 

 المحسوبة

Sig. T 
مستوى 

 الدلالة
ري

عيا
الم

زام 
لالت

 ا

.833a .695 .688 96.335 6/254 0.000* 

الشفاء 
 العاطفي

.198 3.034 .003* 

خلق قيمة 
 للمجتمع

.229 3.841 .000* 

المهارات 
 المفاهيمية

.131 2.048 .042* 

 *000. 3.649 230. التمكين
مساعدة 
المرؤوسين 
على النمو 
 والنجاح

.685 8.775 .000* 

السلوك 
 يخلاقالأ

.247 3.633 .000* 

 (0.05* دال عند مستوى )
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مجتمعة تمارس تأثيراً معنوياً  القيادة الخادمةأن أبعاد  إلى أعلاهتشير البيانات في الجدول 

( وهي ذات قيمة معنوية 96.335البالغة )( F) على الًلتزام المعياري ويظهر ذلك من خلال قيمة

 .0.05عند مستوى 

من  %69.5 ( وهذا يعني أن0.695البالغ ) (R2كما تُظهر النتائج معامل التحديد )

 Rالقيادة الخادمة. ويبين معامل الًرتباطتعود لبعد  الًلتزام المعياريالًختلافات الحاصلة في 

، كما تبين النتائج بأن بعد القيادة الخادمة والًلتزام المعياري( وجود علاقة قوية ما بين 0.833)

" كان له الأثر الأكبر في الًلتزام المعياري حيث بلغت  مساعدة المرؤوسين على النمو والنجاح"

(، 0.05( وهي ذات دلًلة عند مستوى أقل من )8.775) T(، كما بلغت قيمة 0.685) Bقيمة 

(، كما بلغت قيمة 0.229) " حيث بلغت قيمة خلق قيمة للمجتمعوجاء في المرتبة الثانية  بعد "

T (3.841( وهي ذات دلًلة عند مستوى أقل من )ثم بعد "0.05 ،)حيث بلغت يخلاقالسلوك الأ "

(، ثم 0.05وهي ذات دلًلة عند مستوى أقل من )T (3.633 )(، كما بلغت قيمة 0.247) Bقيمة 

( وهي ذات دلًلة عند 3.649) T(، كما بلغت قيمة 0.23) B" حيث بلغت قيمة التمكينبعد "

(، كما بلغت قيمة 0.198) " حيث بلغت قيمة الشفاء العاطفيثم بعد "، (0.05مستوى أقل من )

T (3.034( وهي ذات دلًلة عند مستوى أقل من )0.05 ،)" حيث المهارات المفاهيميةثم بعد "

( وهي ذات دلًلة عند مستوى أقل من 2.048) T(، كما بلغت قيمة 0.131) بلغت قيمة 

على ما سبق نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على:  ، وبناءً (0.05)

في شركات الًتصالًت الخلوية للقيادة الخادمة على الًلتزام المعياري  إحصائية دلًلة ذو أثر يوجد

 .(α≤0.05) إحصائيةعند مستوى دلًلة  الأردنفي 
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 :الفصل الخامس
 النتائج والتوصيات 

  المقدمة (:1.5)

  مناقشة نتائج الدراسة (:2.5)

  التوصيات (:3.5)

  الدراسات المستقبلية (:4.5)
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 الفصل الخامس
 النتائج والتوصيات

 المقدمة  5-1

هذا الفصل مناقشة النتائج التي توصلت اليها الدراسة أثر القيادة الخادمة على الًلتـزام  يتضمن

التنظيمــــي فــــي شــــركات الًتصــــالًت الخلويــــة فــــي الأردن، بالإضــــافة إلــــى طــــرح بعــــض التوصــــيات 

 والمقترحات.

 مناقشة نتائج الدراسة  5-2

 )القيادة الخادمة( مناقشة النتائج المتعلقة بمتغير الدراسة المستقل  5-2-1

أظهرت النتائج أن واقع ممارسة القيادة الخادمة في شركات الًتصالًت الخلوية في الأردن قد 

مما يدل على وجود نسبة جيدة في ممارسة سلوكيات القيادة الخادمة لدى القادة، جاءت مرتفعة، 

يشعر بها الموظفون بأنهم مما يشير الى وعيهم لأهمية النمط القيادي في خلق بيئة عمل ايجابية، ل

محور اهتمام وتركيز قادتهم، ويعمل بها القادة والمرؤوسون لتحقيق نجاح المنظمة، من خلال 

تشكيل حلقة غير منتهية من الخدمة التي يقدمها القادة لموظفيهم الذين بدورهم يقدمونها للزبائن 

ديرات وبدرجة مرتفعة، وبعد " على أعلى التقوقد حصل بعد "خلق قيمة للمجتمعوالمجتمع ككل، 

ومما سبق نلاحظ أن هذا عائد إلى وجود منافسة كبيرة ما بين  "التمكين" على أدناها بدرجة مرتفعة،

شركات الًتصالًت الخلوية الثلاثة في الأردن، مما يؤدي بدوره إلى أن تهتم الشركات بجذب أفراد 

إلى محاولة هذه الشركات الًعتماد على المجتمع للتعامل معهم وليكونوا زبائن لهم، بالإضافة 

الًهتمام بخدمة العملاء والتي تأتي من التعامل الجيد مع الموظف مما ينعكس على أداءه داخل 

 (،Kurnaz, 2018(، ومع دراسة كورنز )2018الشركة. وتوافقت مع دراسة محمود وعمر )
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ان ممارسة القيادة الخادمة  (، الذين وجدوا2014وتعارضت هذه النتيجة مع دراسة شيخ السوق )

 . كانت متوسطة

أظهــرت النتــائج أن بعــد "الشــفاء العــاطفي" قــد حقــق درجــة مرتفعــة، وتشــابه النتيجــة مــع دراســة ســعيد  -

أن شركات الًتصالًت تهتم بموظفيها وتقدم لهم النصـيحة مـن ويمكن أن يعزى ذلك إلى (، 2019)

 التي تنعكس على أدائهم وبالتالي علـى سـمعة الشـركة.أجل أن يكونوا على قدر المسؤولية الوظيفية 

ممـــا يشـــير الـــى أن تطـــوير مهـــارات الًســـتماع الفعـــال لـــدى القـــادة فـــي شـــركات الًتصـــالًت الًردنيـــة 

وتوطيد علاقتهم بالمرؤوسين وتعاطفهم معهـم قـد يسـمح للمـوظفين بمشـاركة مشـاكلهم الشخصـية مـع 

 القادة لمساعدتهم في تخطيها.

ج أن بعد "خلق قيمة للمجتمع" قد حقق درجة مرتفعة وهذا يتفق مع دراسة أظهرت النتائ -

( ومما سبق نلاحظ أن السبب يعود إلى أن 2019(، ودراسة سعيد )Schulkers, 2017سكولرز)

المبحوثين أشاروا إلى أن شركات الًتصالًت الخلوية في الأردن تقدم المساعدة لأفراد المجتمع 

أن هذا عائد إلى وجود منافسة قوية ما بين شركات الًتصالًت الخلوية المحلي، ومما سبق نلاحظ 

 وبالتالي محاولة كل شركة كسب رضا أفراد المجتمع.

أظهرت النتائج أن بعد "المهارات المفاهيمية" قد حقق درجة مرتفعة وتتشابه مع دراسة الشمري  -

ا إلى أن شركات الًتصالًت (، ومما سبق نلاحظ ان السبب يعود إلى أن المبحوثين أشارو 2019)

الخلوية في الأردن تساعد موظفيها لإنجاز العمل، وأن هذا عائد إلى أنه في حال اهتمت الشركة 

بمساعدة الموظفين على إنجاز أعماله فإن هذا ينعكس على قدراتها والسرعة في تلبية احتياجات 

 جمهورها. 

ة، وتتشابه هذه النتائج مع دراسة محمود أظهرت النتائج أن بعد "التمكين" قد حقق درجة مرتفع -

(، والسبب يعود إلى أن المبحوثين أشاروا إلى أن شركات 2019( ودراسة سعيد )2018وعمر )
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الًتصالًت الخلوية في الأردن تتواصل مع موظفيها في مشاركة الآراء، وتحفز موظفيها في حرية 

ركات أن تكون في الصدارة ولكي تكون التعامل مع المواقف الصعبة، وهذا عائد إلى محاولة الش

كذلك فإنه يجب أن يكون لديها موظفين ذوو خبرة وكفاءة في العمل ومواكبين للتطورات ولديهم 

 القدرة على التعامل مع المواقف الصعبة.

 أظهرت النتائج أن بعد "مساعدة المرؤوسين على النمو والنجاح" قد حقق درجة مرتفعة  -

(، والسبب يعود إلى أن المبحوثين أشاروا إلى شركات 2019سعيد)وهذا يتشابه مع دراسة 

الًتصالًت الخلوية في الأردن تقوم بتطوير مهارات جديدة لموظفيها، وتطور التسلسل الوظيفي 

للموظفين، وهذا عائد إلى حرص الشركات على أن تكون في الصدارة ولذا فهي بحاجة لكادر 

 طورات التكنولوجية في حقل الًتصالًت.وظيفي متدرب وذو مهارات ومواكب للت

أظهرت النتائج أن بعد "السلوك الأخلاقي" قد حقق درجة مرتفعة وتتشابه هذه النتائج مع دراسة  -

(، والسبب يعود إلى أن Kurnaz, 2018(، ومع دراسة كورنز )Schulkers, 2017)سكولرز 

أشاروا إلى أن شركات الًتصالًت الخلوية في الأردن تؤكد على وجود الأمانة في العمل  المبحوثين

بين الموظفين، وتمتلك الشركة معايير أخلاقية عالية في العمل. وهذا عائد إلى أن الشركات تهتم 

 بسمعتها بالدرجة الأولى.

 لتنظيمي( مناقشة النتائج المتعلقة بمتغير الدراسة التابع )الالتزام ا 5-2-2

مستوى رضا المبحوثين عن الًلتزام التنظيمي في شركات الًتصالًت النتائج أن  أظهرت

الخلوية الأردنية جاء بدرجة مرتفعة، وحصل بعد "الًلتزام المستمر" على أعلى التقديرات بدرجة 

ذه وتوافقت ه ،مرتفعة، بينما حصل بعد "الًلتزام المعياري" على أقل الدرجات بدرجة متوسطة

ويُعزى ذلك إلى مستوى إدراك القيادات الًدارية للالتزام  (.2018دهليز وغالي )النتيجة مع دراسة 

الأكاديمي بمجالًته المعيارية والعاطفية والًلتزام الًستمراري، كون شركات الًتصالًت تسعى إلى 
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ا يكون ذوو الًلتزام العالي توفير بيئة علمية وتنظيمية مناسبة؛ تعزز فيها الًلتزام التنظيمي، فغالباً م

مرتبطة اتجاهاتهم بقيم منظماتهم وأهدافها، كما يظهرون التزاماً بالبقاء فيها، ويعكس مقياس الًلتزام 

العاطفي الًلتصاق النفسي بالمنظمة، أما مقياس الًلتزام المستمر فيعكس إدراك الفرد للعوائد 

م المعياري فيعكس الًلتزام على أساس اعتقاد الفرد والتكاليف للبقاء في المنظمة، أما مقياس الًلتزا

في أن يلتزم أدبياً بالبقاء في المنظمة، وتشير الأدبيات الإدارية إلى أن الًلتزام التنظيمي أصبح من 

 أكثر المسائل التي تشغل إدارة المنظمات.

لى أن " قد حقق درجة مرتفعة، والسبب يعود إالًلتزام العاطفيأظهرت النتائج أن بعد "

وأن الشركات تمتلك معايير  المبحوثين أشاروا إلى أن الشركات تتشارك النجاح مع موظفيها،

وهذا يعكس نجاح السياسات الًدارية التي تقوم بها شركات الًتصالًت،  أخلاقية عالية في العمل،

ء مما خلق مستوى التزام عاطفي عالٍ لدى العاملين في شركات الًتصالًت، وعمق شعور الولً

والًنتماء لديهم، فهم يعتبرون الشركة مكانهم الثاني بعد المنزل، ثم يأتي عنصر الأمان الوظيفي، 

والمناخ الوظيفي، وطبيعة القيادة، ومستوى الراتب، وموضوع المهام الوظيفية في سياق التسلسل، 

ينظر الموظف  وهذا يؤكد على أن الًلتزام شعور داخلي يتولد لدى الموظف اتجاه الشركة، ومن ثم

وتوافقت هذه النتيجة مع دراسة بعدها إلى العناصر الأخرى من راتب ومناخ تنظيمي وأمان وظيفي، 

 (.2018دهليز وغالي )

" قد حقق درجة مرتفعة، والسبب يعود إلى أن المبحوثين الًلتزام المعياريأظهرت النتائج أن بعد " -

الًتصالًت الخلوية في الأردن لهم، ويهتم الموظفين يقدرون ما تقدمه شركات أشاروا إلى أن 

وهذا يشير إلى  (.2018الموظفين في الشركة كأنها ملكهم، وتوافقت هذه النتيجة مع دراسة أحمد)

وجود مستوى مرتفع من الًلتزام المعياري لدى العاملين في شركات الًتصالًت، ويعزى ذلك إلى 

لعمل مسألة ضرورية لهم، كونها تؤمن لهم مصدر عدم رغبتهم بترك عملهم وادراكهم أن بقائهم في ا
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   ،دخل ملائم مما يؤكد على أن الًلتزام التنظيمي يزداد كلما كان هناك فرصا لتحقيق النمو المهني

مما يؤكد على أن الًلتزام التنظيمي يزداد كلما كان هناك فرصا لتحقيق النمو المهني، ومن ثم 

له أكثر التزاماً، ومن ثم ينسج شبكة علاقات حميمة بين يزداد إيمانه بأهداف الشركة مما يجع

 الزملاء.

" قد حقق درجة مرتفعة، والسبب يعود إلى أن الًلتزام المستمرأظهرت النتائج أن بعد "

الموظفين يعتبرون بقائهم داخل الشركة ضرورة، وأن الموظفون يقدمون المبحوثين أشاروا إلى أن 

كي يستمروا بها، وتوافقت هذه النتيجة مع دراسة دهليز وغالي الكثير من الجهد داخل الشركة ل

وقد يُعزى ذلك إلى مستوى الًستقرار الوظيفي لدى  (.2014(، ودراسة شيخ السوق )2018)

بالًستمرار في العمل في ضوء المزايا المادية والمعنوية  الًتصالًت ورغبتهمالعاملين في شركات 

 لهم ما يرغبون به، لذا يتحقق لديهم الًلتزام الًستمراري. التي يتمتعون بها، والجامعة تحقق

 إحصائية دلالة ذو أثر لا يوجد H01: مناقشة نتائج فرضية الدراسة الرئيسية الأولى 5-2-3

، التمكين، للقيادة الخادمة بأبعادها )الشفاء العاطفي، خلق قيمة للمجتمع، المهارات المفاهيمية

مساعدة المرؤوسين على النمو والنجاح، والسلوك الأخاقي( على الالتزام التنظيمي بأبعاده 

)الالتزام العاطفي، الالتزام المستمر، الالتزام المعياري( في شركات الاتصالات الخلوية في الأردن 

 (α≤0.05).عند مستوى دلالة إحصائية 

للقيادة الخادمة بأبعادها )الشفاء العاطفي، خلق  صائيةإحوجود أثر ذو دلًلة أظهرت النتائج 

، التمكين، مساعدة المرؤوسين على النمو والنجاح، والسلوك قيمة للمجتمع، المهارات المفاهيمية

الأخلاقي( على الًلتزام التنظيمي بأبعاده )الًلتزام العاطفي، الًلتزام المستمر، الًلتزام المعياري( في 

وتوافقت هذه  (α≤0.05).شركات الًتصالًت الخلوية في الأردن عند مستوى دلًلة إحصائية 

 ,Karatepe( 2019، ومع دراسة كارتب واوزترك وكيم  )(2014لسوق )دراسة شيخ االنتيجة مع 
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Ozturk and Kim.  ويعزى ذلك إلى أن القيادة الخادمة تركز على الًلتزام التنظيمي من خلال

وأن القادة ملتزمون بشكل كبير بالنمو الشخصي والمنهجي والروحي النمو الشخصي للمرؤوسين 

ن ليس فقط لصنع مرؤوسين أفضل ولكن أيضاً لصنع جميع أقراد لكل فرد في المنظمة، فهم يخدمو 

المنظمة بصورة أفضل. وتسهم القيادة الخادمة في تحسين الًلتزام التنظيمي للشركة من خلال تلبية 

حاجات الموظفين المادية والمعنوية، وخلق بيئة عمل أكثر ملائمة للعمل دون ضغوطات، مما 

لموظفين والعمل بشكل طوعي، حيث أن وجود بيئة عمل مواتية في يؤدي الى زيادة ولًء والتزام ا

 المنظمة قادر على تشجيع الموظفين على تحقيق مستوى أعلى من الًلتزام. 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للقيادة : لا مناقشة نتائج فرضية الدراسة الفرعية الأولى 5-2-4

دلالة عند مستوى  الاتصالات الخلوية في الأردنفي شركات الخادمة على الالتزام العاطفي 

 (.α≤0.05) إحصائية

وجود أثر ذو دلًلة إحصائية للقيادة الخادمة على الًلتزام العـاطفي فـي شـركات أظهرت النتائج 

وتوافقـت هـذه النتيجـة مـع  (α≤0.05).الًتصالًت الخلوية فـي الأردن عنـد مسـتوى دلًلـة إحصـائية 

، ومــــــع دراســــــة جينيمونــــــا Kurna( 2018(، ومــــــع دراســــــة كورنــــــا )2018دراســــــة دهليــــــز وغــــــالي )

(Chinmona (2013.  ويعــزى ذلــك الــى أن القيــادة الخادمــة تســاعد علــى زيــادة شــعور المــوظفين

دتهم، بأهمية دوروهم في العمل حيث يضع قادة الخدم مصالح اباعهم قبل مصالحهم ويضـحون بـارا

مما يعزز ثقة اتباعهم ويـؤدي الـى علاقـات تبـادل قويـة وتعزيـز التـزام العـاطفي، ويتسـم القائـد الخـادم 

بالتعــاطف الشــديد والحساســية تجــاه التــابعين، ويخلقــون بيئـــة مواتيــة يكــون فيهــا التــابعين احــراراً فـــي 

 إظهار مشاكلهم الشخصية والمهنية.
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يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للقيادة : لا فرعية الثانيةمناقشة نتائج فرضية الدراسة ال 5-2-5

دلالة عند مستوى  في شركات الاتصالات الخلوية في الأردنالخادمة على الالتزام المستمر 

 (.α≤0.05) إحصائية

أثر ذو دلًلة إحصائية للقيادة الخادمة على الًلتـزام المسـتمر فـي شـركات  وجودأظهرت النتائج 

ذلـك كـون القيـادة  ويعزى(α≤0.05).   الًتصالًت الخلوية في الأردن عند مستوى دلًلة إحصائية 

الخامــة تســاعد علــى اســتمرار العمــل لمــا لهــا مــن أثــر علــى ادراك العــاملين بضــرورة اســتمراريتهم فــي 

الخادمة تعزز الصلة بـين الأهـداف وعمليـات الفريـق مـن خـلال رفـع التـزام كـل عضـو العمل فالقيادة 

بالأهــداف التنظيميــة المشــتركة وتتجلــى أهميــة التــزام التــابعين فــي علاقــتهم بتحســين الأداء التنظيمــي 

(، 2018وتوافقـت هـذه النتيجـة مـع دراسـة دهليـز وغـالي )والوظيفي وانخفـاض فـي التـأخر والـدوران، 

 (.2015، ودراسة غالي )Harwiki (2013)سة هارويكي ومع درا

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للقيادة : لا مناقشة نتائج فرضية الدراسة الفرعية الثالثة 5-2-6

دلالة عند مستوى  في شركات الاتصالات الخلوية في الأردنالخادمة على الالتزام المعياري 

 (.α≤0.05) إحصائية

وجود أثر ذو دلًلة إحصائية للقيادة الخادمة على الًلتزام المعياري فـي شـركات أظهرت النتائج 

 ذلك ويعزى  (α≤0.05). (α≤0.05).الًتصالًت الخلوية في الأردن عند مستوى دلًلة إحصائية 

 فـي بقـائهم أن وادراكهـم الشـركات فـي عملهـم بتـرك  الًتصـالًت شـركات فـي العاملين رغبة عدم إلى

 أن علـى يؤكـد ممـا مناسـبة عمـل بيئـة لهـم تؤمن  الخادمة القيادة كون لهم، ضرورية مسألة المدرسة

 القيـادة تحققـه مـا وهـو للمـوظفين المهنـي النمـو لتحقيق فرصا هناك كان كلما يزداد التنظيمي الًلتزام

(، ومــع دراســة كارتــب 2018وتوافقــت هــذه النتيجــة مــع دراســة دهليــز وغــالي ) . للمــوظفين الخادمــة

 .Karatepe, Ozturk and Kim( 2019واوزتورك وكيم )
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 التوصيات  5-3

 بناء على ما تم التوصل إليه من نتائج فإن الباحثة توصي بالآتي:

زيادة وعيهم،  الًردنية بهدف في شركات الًتصالًتالعليا  للإدارةتنفيذ برامج تدريبية القيام ب -

بما يعزز مستوى الًلتزام سلوكيات القيادة الخادمة، وأهميتها، على توظيف  وتعزيز مهاراتهم

 التنظيمي فيها .

مفهوم القيادة الخادمة  حولالمعرفة  بناءفي تسهم للموظفين العمل على غرس ثقافة تنظيمية  -

دراكوخلق عي   .الشركاتالخادمة وأثرها على عمل  القيادة والموظفين بأهميةلدى القادة  وا 

وتعزيز ثقافة الًلتزام التنظيمي في شركات الًتصالًت الخلوية في الأردن من العمل على دعم  -

خلال ترسيخ قيم الدعم والرعاية من جانب القادة للمرؤوسين والعمل على تقديم أكثر مما 

 يتوقعونه.

تعزيز ثقافة الًلتزام التنظيمي والًنتماء للعمل والتي بدورها تزيد من ايمان العاملين بأهمية  -

في شركات الًتصالًت الًردنية من خلال الندوات وورش العمل بحيث يكون محورها  العمل

 تعزيز الممارسات الًيجابية لدى العاملين.

بالموظفين وتطوير العلاقات بين المدراء والموظفين من خلال  أكبرالعمل على ابداء اهتمام  -

آرائهم وتخصيص الوقت  تكثيف اللقاءات والًجتماعات وفتح المجال أمام الموظفين لإبداء

 الكافي لسماع شكواهم وتوجيه طموحاتهم ومناقشتهم بموضوعية.

توعية المدراء والموظفين بما يمكن أن يحققه عملهم من خلق قيمة للمجتمع وذلك للحصول  -

 من خلال تشجيعهم على المشاركة الفاعلة في العمل التطوعي والأنشطة المجتمعية.
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 الدراسات المستقبلية  4.5 -

نظراً لأن الدراسة في مجال القيادة الخادمة والًلتزام التنظيمي الذي كان وما زال من المجالًت 

الهامة، إلً أن نتائج الدراسة أوضحت بعض النقاط التي يمكن أن تكون مجالًً للدراسة في الفترة 

 القادمة وهي: 

 خدمات، تطبيق الدراسة على قطاعات أخرى مثل )القطاع الحكومي، والخاص، وال

 والصناعي، البنوك والخدمات المالية وغيرها(.

  اختبرت هذه الدراسة الًلتزام التنظيمي كمتغير تابع للقيادة الخادمة لذلك نوصي بتطبيق

 دراسات اخرى تختبر القيادة الخادمة كمتغير وسيط أو تابع.

  تسليط الضوء على مفهوم القيادة الخادمة في الدراسات المستقبلية المطبقة على البيئة

الأردنية لتحظى بالكم الكاف من البحث والتطبيق الذي حظيت به غيرها من الأنماط 

 الأردنية.القيادية، حيث ما زال هذا النمط القيادي يعتبر حديثاً في البيئة 

 سابقة للقيادة الخادمة كمتغير مستقل وأثرها على ممارسة إجراء دراسة تتناول العوامل ال

سلوكيات القيادة الخادمة كمتغير تابع )مثل الخصائص الشخصية للقادة، والثقافة 

 .التنظيمية، واستجابة المرؤوسين(
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 النهائية بصورتها الدراسة داةأ( 2الملحق )

 

 

 العزيز المشارك حضرة

 الخادمة القيادة أثر"  بعنوان بدراسة الباحثة تقوم حول دراسة بأعداد الباحث يقوم     

 حضرتكم من أرجو" الأردن في الخلوية الاتصالات شركات في التنظيمي الالتزام على

 فقرة لكل المناسب التقييم اختيار خلال من الًستبانة هذا فقرات على بالإجابة التكرم

  أوافق، (4) محايد،( 3)اق، فلً أو  (2)و ( لً أوافق بشدة،1) أن حيث رأيكم، حسب

 لأغراض إلً تستخدم ولً الكتمان طيَّ  إجاباتكم تبقى أن نعدكم وأننا. أوافق بشدة (5)

 فقط. الدراسة

 الًستبانة هذا على بالإجابة وتكرمكم تعاونكم على أشكركم

 شاكرين لكم تعاونكم مع فائق الًحترام والتقدير،،،

 ليلى حسن فاضل  اعداد:نهاد الناظر                                 نهلة الدكتورة:اشراف 
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 الديموغرافية( الخصائص) العامة المعلومات: أولاً 

 :في المكان المناسب ( x) وضع إشارةيرجى اختيار الإجابة المناسبة عن طريق 

 :النوع الًجتماعي1-

 ذكر                                               أنثى              

 العمر-2

 سنة       36اقل من  –31من                               سنة فأقل      30             

 سنة 46أقل من  -41سنة                         من  41اقل من – 36من              

 سنة وأكثر    46            

 التعليمي المستوى -3

 دبلوم فما دون            

 عال دبلوم بكالوريوس                                                    

 دكتوراه        ماجستير                                                 

 العمل طبيعة-4 

 عام مدير نائب                                          عام  مدير             

 دائرة                      موظف  مدير                        قسم رئيس             

 الخبرة سنوات-5 

 سنوات 10 – 6 سنوات                                من 5أقل من               

 فأكثر سنة16                               سنة 15 – 11 من               
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رقم 
 الفقرة

 أوافق 
 لا محايد أوافق بشدة

 أوافق

 لا
 أوافق
 بشدة

5 4 3 2 1 
 ( Servant Leadership) الخادمة المحور الأول: القيادة

 والاحتياجات الشخصيةالشخصية،  الموظفين بظروف الأردنيةالاتصالات  شركات اهتمام(: Healing Empathy) العاطفي الشفاء-1
 .المقياس في فقراته على العينة أفراد استجابة بدرجة وسيقاس وتلبيتها، تحقيقها في ومساعدتهم للمرؤوسين،

      للتواصل.تطور الشركة نظام فعال  1
      حال. أحسنتسعى الشركة ان يكون الموظف في  2
      المعنوي.تهتم الشركة في وضع الموظف  3
       للموظفين.تقدم الشركة نصائح شخصية  4

 بهدف المتلقي الجمهور مع عاقاتها الأردنية الاتصالات شركات تطوير(: Create value for society) للمجتمع قيمة خلق-2
 .المقياس في فقراته على العينة أفراد استجابة بدرجة وسيقاس بينهما، التشاركية العاقة تعزيز
      المحلي.تقدم الشركة خدمات للمجتمع  5
      المحلي.افراد المجتمع  إلىتقدم الشركة المساعدة  6
      التطوع في النشاطات الًجتماعية.تشجع الشركة موظفيها على  7
      تشارك الشركة المجتمع المحلي على حل مشكلاته. 8

 يساهم وبما لإنجاز العمل الازمة للمعرفة الاتصالات شركات في الإدارة العليا امتاك(: Conceptual skills) المفاهيمية المهارات-3
 في فقراته على العينة أفراد استجابة بدرجة وسيقاس منهم الأهداف المطلوبة تحقيق سبيل وفي الحاجة عند لموظفيها مساعدتها في

 .المقياس
      العمل.امتلاك الشركة المعرفة اللازمة لإنجاز  9

      تحقيق الًهداف الموضوعة. إلىتسعى الشركة  10

      العمل.توفر الشركة أفكار جديدة لحل مشكلات  11

      .موظفيها عند الحاجةتساعد الشركة  12
 الرجوع دون القرارات لاتخاذ في تقديم التسهيات الأردنية الاتصالات شركات في الإدارة العليا قيام(: Empowerment) التمكين-4

 حول مفتوح بشكل والاقتراحات الآراء مشاركة على والقدرة عملهم، على والسيطرة الازمة، المواد على الحصول خال من رؤسائهم إلى
 .المقياس في فقراته على العينة أفراد استجابة بدرجة وسيقاس عملهم

      توفر الشركة لموظفيها المواد اللازمة لإنجاز العمل. 13

      تحفز الشركة موظفيها في حرية التعامل مع المواقف الصعبة. 14

      تتواصل الشركة مع موظفيها في مشاركة الآراء. 15
      القرار.تقدم الشركة التسهيلات اللازمة لموظفيها لًتخاذ  16

 الأردنيةالاتصالات  تقديم شركات(: Helping subordinates grow & succeed) والنجاح النمو على المرؤوسين مساعدة -5
 في فقراته على العينة أفراد استجابة بدرجة والتي تكون من أولوياتها، وسيقاس الوظيفي والتقدم للنمو للموظفين والتحفيز الدعم أساليب

 .المقياس

 الفقرة

 التقييم 
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رقم 
 الفقرة

 أوافق 
 لا محايد أوافق بشدة

 أوافق

 لا
 أوافق
 بشدة

5 4 3 2 1 
      يعد التطور المهني للموظفين من أولويات الشركة. 17
      تعزز الشركة موظفيها في حال تحقيق الأهداف. 18
      تقوم الشركة بتطوير مهارات جديدة لموظفيها. 19
      للموظفين.تدعم الشركة التسلسل الوظيفي  21

 بما الأردنية الاتصالات شركات في العاملين به يلتزم الذي السلوك قواعد إلى ويشير(: Ethical behavior) يخاقالأ السلوك-6
 .المقياس في فقراته على العينة أفراد استجابة بدرجة وسيقاس ونشاطاتها، الشركة أهداف مع يتوافق
      ية عالية في العمل.أخلاقتمتلك الشركة معايير  22
      الموظف.تحافظ الشركة على قواعد سلوك  23
      الشركة. أنشطةيلتزم الموظفين بالسلوك بما يتوافق مع  24
      الموظفين.تؤكد الشركة على وجود الأمانة في العمل بين  25

 (Organizational commitment) التنظيمي الثاني: الالتزامالمحور 
الاتصالات  شركات أهداف هي الشخصية أهدافهم بان الموظفين شعور(: Affective Commitment) العاطفي الالتزام -1

 .المقياس في فقراته على العينة أفراد استجابة بدرجة يعملون بها، وسيقاس التي الأردنية
      وجودهم داخل الشركة. أثناءيشعر الموظفين بشكل دائم بالسعادة  26
      الخاصة.يعتبر الموظفين ان مشاكل الشركة هي مشاكلهم  27
      يهتم الموظفين في الشركة كأنها ملكهم. 28
      تتشارك الشركة النجاح مع موظفيها. 29

 كعامل الأردنيةشركات الاتصالات  في بالبقاء بالتزامه العامل شعور إلى البعد(: Normative Commitment) المعياري الالتزام -2
 الآخرون يقوله أن يمكن ماذا كبير حد إلى حسابهم في يأخذون المعياري الالتزام لديهم يقوى الذين فالأفراد ،الآخرين ضغوط نتيجة

 .المقياس في فقراته على العينة أفراد استجابة بدرجة أدبي، وسيقاس هو الالتزام من النوع هذا إن   بالمنظمة، العمل تركوا لو فيما
      يتمسك الموظفين في الشركة رغم ضغوط العمل. 30
      يمتلك الموظفين الًنتماء تجاه الشركة. 31
      لهم.يقدر الموظفين ما تقدمه الشركة  32
      يلتزم الموظفين اتجاه بعضهم البعض في الشركة. 33
      يستمر الموظفين في الشركة حتى لو توفر لهم مكان آخر. 34

وبذل  الأردنية الاتصالات بشركات العمل في بالبقاء الموظفين التزام(: Continuance Commitment) المستمر الالتزام -3
 .المقياس في فقراته على العينة أفراد استجابة بدرجة ، وسيقاسالكثير من الجهد لكي يستمروا فيها

      ضرورة.يعتبر الموظفون بقائهم داخل الشركة  35
      الوظيفي. يعمل الموظفون على تعزيز أدائهم  36
      يقدم الموظفون الكثير من الجهد داخل الشركة لكي يستمروا بها. 37
      طويلة.تحافظ الشركة على استمرار عمل الموظفين لديها مدة  38
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