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شيد السنوات الأخير اىتماماً كبيراً  بتبني جودة الخدمة في المؤسسات التعميمية مما قد ينعكس ذلك عمى التزام أعضاء : المستخمص
أبعاد استيدف البحث قياس وتحميل علاقات الارتباط والأثر بين ، ومن ىنا مىيئة التدريس تجاه مؤسستيم والتزام المؤسسة اتجاىو

( لتزام التنظيميالا)بوصفيا متغيرات مستقمة و (الأمان، والعاطفي، الاستجابة، الاعتمادية، الممموسية) والمتمثمة بـ جودة الخدمة
تنمية الالتزام التنظيمي لدى أعضاء ىيئة  المشار إلييا في الأبعادبوصفيا متغيراً معتمداً، فضلًا عن اكتشاف مقدار التباين في تأثير 

وقد تم استخدام استمارة الاستبانة بوصفيا أداة لجمع بيانات البحث ولتحقيق أىدافيا المتمثمة بالتعريف بمتغيري البحث . التدريس
 . ميداناً لمبحثجامعة كركوكوطبيعة العلاقة بينيما، وقد كانت 

، وبموجب ذلك بالالتزام التنظيمي ترتبط وتؤثر معنوياً أبعاد جودة الخدمة إلى جممة من الاستنتاجات أبرزىا أن بحثتوصل ال
 لمتعرف عمى ادوار الكميات المبحوثة في الإداريةفقد عرضت بعض المقترحات التي من شأنيا أن تسيم في توجيو أنظار القيادات 

نمية الالتزام التنظيمي لدى أعضاء ىيئة  ميمة لتأبعاد كونيا تبنييا والبحث عن أىم الآليات والوسائل التي تمكنيا من الأبعادتمك 
. التدريس باعتبارىم الأركان الأساسية في العممية التعميمية لذلك لابد من الاىتمام بيذا الجانب

 .jel :A14, D83 رموز
. الالتزام التنظيمي، التعميم العالي  أبعاد جودة الخدمة،، جودة:الكممات المفتاحية 

Abstract: Testified last year's great interest in adopting the dimensions of service quality in educational 

institutions, which is reflected on their commitment to their organization's commitment to the institution and 

their direction, hence the study aimed to measure and analyze the impact of the link and relationship between 

the dimensions of quality of service and of b (tangibility, reliability, responsiveness, safety, and emotional) as 

independent variables and (organizational commitment) as a dependent variable, as well as the discovery of 

the amount of variation in the effect of dimensional referred to in the organizational commitment to 

development among faculty members. I have been using the questionnaire form as a tool to collect study data 

and to achieve their goals of definition The study variables and the nature of their relationship, was the 

University of Kirkuk, a field of study. 

The study found a number of conclusions notably that the dimensions of service quality are linked and affect 

moral commitment to organizational, and under some proposals that will contribute to draw the attention of 

the administrative leaders of the colleges surveyed to identify the roles of these dimensions and the search for 

the most important mechanisms and means to be adopted has offered being an important dimension to the 

development of organizational commitment of faculty members as the cornerstones of the educational process 

so it has to be attention to this aspect. 

Key words: quality, dimensions of quality of service, organizational commitment, Higher Education. 
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 مقدمة .1

تعد الجامعة مركز إشعاع حضاري وعممي، يسعى إلى تنمية المجتمع اقتصادياً وعممياً وثقافياً عبر 
وظائفيا الأساسية التي تقوم بيا، وتعتمد نجاح العممية التعميمية في الجامعة عمى مدى قدرتيا عمى تحقيق 
أىدافيا، وتعتبر توافر جودة الخدمة التعميمية ووجود أفراد يمتمكون وفاء مستمر والتزام لمعمل فييا احدى 

الوسائل في تحقيق أىدافيا، لذا يعتبر موضوع جودة الخدمة المقدمة من قبل مؤسسات التعميم العالي والالتزام 
التنظيمي من المواضيع التي تستدعي اىتماماً كبيراً من قبل الباحثين والمتخصصين لما ليذا الموضوع من 

لأن أي عممية تنموية تعتمد أساسا عمى القوى البشرية المتوافرة . اىمية تمس حياه المجتمع في جميع النواحي
في المجتمع، ويعتبر أعضاء ىيئة التدريس إحدى القوى المؤثرة في تنمية ذلك المورد،  لذا ينبغي الاىتمام 

في تنمية المجتمع اقتصادياً وعممياً  موقعاً متقدماً ونحتلبأعضاء ىيئة التدريس داخل الجامعة باعتبارىم ي
 لذا ينبغي تمبية متطمباتو واحتياجاتو الضرورية ,وثقافياً والعامل الحاسم في النجاحات التي تحققيا الجامعة

ييم عبر تبني أبعاد جودة الخدمة في التعميم بالمستوى المطموب من  لد التنظيميوغرس ثقافة الالتزاملعممو، 
. قبل الكميات

تولي وزارة التعميم العالي العراقية اىتماماً خاصاً بجودة التعميم العالي، اذ ما تضعو من : مشكمة البحث 1.1
طموحات تحاول أن تفعمو الى واقع ممموس، لذا حاجة التعميم العالي في العراق بعامة وجامعة كركوك خاصة 
. لضمان تطبيق الجودة في جامعاتيا بيدف التواصل مع العالم ومواكبة التطور في مختمف المجالات العممية

 لتوفير  في التعميم العاليتقييم جودة الخدمةضرورة  "(Cardona, Bravo,2012, p23)وىذه ما أشارت إليو دراسة
أن  (2008، ص73ابوالرب وقدادة، )، كما تشير دراسة"تحسينالحول فعالية الخطط التعميمية وبرامج  المعمومات

جودة الخدمات التي تقدميا مؤسسات التعميم العالي تنعكس عمى أداء المؤسسة التعميمية عن طريق تنفيذ 
الخطط والأىداف الموضوعة، وأعضاء ىيئة التدريس ىم الذين يترجمون الخطط والأىداف في المؤسسة إلى 

 بوجود إلا لا يمكن تحقيقو لييئة التدريسيةفالالتزام التنظيمي لدى ا .واقع ينعكس في أداء خريجييا مستقبلاً 
 وجامعة كركوكومن ىنا تبرز المشكمة الأكثر تعقيدا ىو أن البيئة العراقية عامة خدمات ذات جودة تقدم ليم، 

دارية مختمفة عن واقع الدول المتقدمة نتيجة الظروف والأزمات التي يعيشيا  خاصة تمتاز بأنماط قيادية وا 
ينبغي ان تصبح  "(2013، ص 262الشمري،) وفي السياق نفسو أشارت دراسةالعراق في الوقت الحاضر،

 إشاعة مفيوم الالتزام التنظيمي وتنميتو جزءاً أساسياً من الميام الممزمة لكل القادة الأكاديمية في الكمية ةمسؤولي
أن  (Chughtai&Zafar,2006, p40)بدءاً من العميد وانتياءً برؤساء الأقسام والشعب والوحدات، كما تشير دراسة 
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فقد كان إلزاماً أن تتصدى .  ىناك دراسات قميمة جداً عن موضوع الالتزام التنظيمي في المؤسسات التعميمية
حساس الباحث بضرورة معرفة واقع تطبيق جودة الخدمة وأثرىا في  الجيود البحثية العممية ليذا الموضوع، وا 

 :ولأجل ذلك بالإمكان طرح مشكمة البحث في التساؤلات الآتية.  التنظيمي في جامعة كركوكمالالتزا
 ما مستوى تطبيق جودة الخدمة التعميمية بأبعادىا في الكميات المبحوثة ؟ -

 ما مستوى الالتزام التنظيمي بأبعاده لدى أعضاء ىيئة التدريس في الكميات المبحوثة ؟ -

 ما طبيعة العلاقة والتأثير بين أبعاد جودة الخدمة التعميمية والالتزام التنظيمي في الكميات المبحوثة؟ -

 أي بعد من أبعاد جودة الخدمة أكثر تأثيراً في الالتزام التنظيمي في الكميات المبحوثة؟ -
يحظى ىذا البحث بأىمية كبيرة، وىذه الأىمية تنبع من أىمية الموضوع الذي تتناولو، وىو :  البحثة أىمي2.1

جودة التعميم الجامعي التي تعدّ أحد الركائز الأساسية لتحقيق البناء السميم لممجتمعات، وىذا البناء لا يمكن أن 
يحقق أىدافو إلا إذا كان ىناك التزام من قبل أعضاء ىيئة التدريس لان التزاميم ىو موضوع حيوي، لان 

التزاميم نحو جامعتيم لا يُعبر فقط أمرا أساسيا لبقائيا وفاعميتيا، بل أيضا يمس جميور المستفيدين والمجتمع 
 .برمتو، ومن ىنا تبرز أىمية موضوع جودة الخدمة في التعميم والالتزام التنظيمي

 : يسعى ىذا البحث إلى تحقيق مجموعة من الأىداف أىميا:أىداف البحث 3.1
 التعرف عمى مستوى تطبيق جودة الخدمة التعميمية في الكميات المبحوثة . 

 التعرف عمى مستوى الالتزام التنظيمي في الكميات المبحوثة. 

 تحديد نوع العلاقة والأثر بين جودة الخدمة التعميمية بأبعادىا والالتزام التنظيمي في الكميات المبحوثة. 

 :تمثمت فرضيات البحث في الآتي: فرضيات البحث  4.1
.  التعميمجودة خدمة أبعاد قيتطبتتبنى الكميات المبحوثة : الفرضية الأولى
توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين جودة خدمة التعميم بدلالة أبعادىا والالتزام : الفرضية الثانية

 .التنظيمي في الكميات المبحوثة
يوجد تأثير ذات دلالة معنوية لجودة خدمة التعميم بدلالة أبعادىا في الالتزام التنظيمي لدى : الفرضية الثالثة

 .أعضاء ىيئة التدريس في الكميات المبحوثة
 تتباين أبعاد جودة الخدمة في مستوى تأثيرىا في الالتزام التنظيمي في الكميات المبحوثة: الفرضية الرابعة
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تم البحث في عدداً من : الحدود المكانية :يمكن تقسيم حدود ىذا البحث عمى وفق الآتي: حدود البحث 5.1
، أما (القانون، العموم، اليندسة، التربية لمعموم الإنسانية): الكميات التابعة لجامعة كركوك وىذه الكميات ىي

 .أجري البحث عمى عينة من أعضاء ىيئة التدريس في الكميات أعلاه: الحدود البشرية
 النظري رالإطا.  2

 الجودة في التعميم 1.2

  مفيوم الجودة في التعميم1.1.2
والظروف الاجتماعية  لتعميم ىو الأساس، والذي يتكون من العوامل الرئيسة لتطوير وتحسين الاقتصادا

، تشير الأدبيات الى أن التعميم العالي بدأ تركيزه الأخير عمى (Sahito&Vaisanen,2017, p44)للأفراد والمجتمع
الاىتمام مما زاد التمويل، والموارد، والطلاب والمحفزات   عمىمنافسةالجيود تحسين الجودة، نظراً لزيادة 

ان الاخذ بتحقيق الجودة بالتعميم يعد اداة التنمية والتقدم . (Quinn et al, 2014, p142) العاليالجودة في التعميمب
وتكاممو معرفياً وميارياً ووجدانياً، ومن ثم الوفاء باحتياجات الكوادر التدريسية القادرة عمى تحقيق التميز 

لذا يعدّ مفيوم الجودة من الركائز الأساسية التي يستند عمييا . (2006، ص 14البيلاوي واخرون،)التنظيمي 
التعميم الجامعي، فيي تعني الحكم عمى مستوى تحقيق الأىداف وقيمة ىذا الانجاز، ويرتبط ىذا الحكم 

بالأنشطة او المخرجات التي تتسم ببعض الملامح والخصائص في ضوء بعض المعايير والأىداف المتفق 
 (.7، ص2012، ادريس واخرون، )عمييا

، (Pedro et al,2018, p168 )وفقا للأدبيات، تعتبر جودة الخدمة في التعميم العالي قضية معقدة ومتعددة الأوجو
 عدة مكونات وعناصر من تتألف لأنيا ،(Riel et al, 2013)جوانبيا في معقدة التعميمية الخدمات في لان الجودة

 مفيوم بأن ومن ىنا يمكن القول خدمات مختمفين، مقدمي قبل من مختمفة أوقات في تقدم التي مختمفة، خدمية
 طرق عدة ىناك ليم، وفقا ليا، مناسب و وتفتقر الى تعريف الأوجو ومتعدد معقد العالي التعميم في الجودة
، أن ايجاد تعريف (Choudhury,2014, p210)الخاصة معاييره لو تعريف كل العالي، التعميم في الجودة لتعريف

لجودة التعميم يواجو صعوبات لانبثاق المفاىيم من مصادر فمسفية مختمفة، ويعرف جودة التعميم عمى انيا 
بيدف اكسابيم المعارف و الميارات والاتجاىات التي  (الطمبة)تحقيق مجموعة من الاتصالات بالزبائن "
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فالجودة في التعميم ىي . (105، ص 2002العزاوي، ) (المنظمات)تمكنيم من تمبية توقعات الاطراف المستفيدة 
أسموب متكامل يطبق في جميع فروع و مستويات الجامعة ليوفر للأفراد وفرق العمل الفرصة لإرضاء الطمبة و 

(.  49، ص 2002العاني واخرون، )المستفيدين من التعميم والبحوث الجامعية
شمل  تمفيوم متعدد الأبعاد، التي ينبغي أنالجودة في التعميم العالي بأنو  (Chen et al,2007, p131)ويعرف
الحكومة، والمرافق، وخصائص  التدريس بالكمية،مؤىلات المناىج الدراسية، و: وظائف، والأنشطةالجميع 
فقد عرفيا بأنيا القيام بأداء العمل عمى  (2017، ص47العمي،)أما. ، والتنظيم والإدارة، والشبكات التفاعميةبةالطل

في حين . نحو يحقق أعمى مستوياتو الذي ينتج عنو ارتقاء بالنتائج في جودة مخرجاتو أعمى المستويات
ىي قدرة المؤسسة التعميمية في مختمف مستوياتيا التنظيمية التي تمكنيا  (2018، ص 85النقري والطراونة، )عرفيا

وتتفاوت تطبيقات . من إعداد طمبة قادرين عمى تأدية حاجات سوق العمل وفقا ما تم اعداده من مواصفات
مؤسسات التعميم العالي لمفاىيم ونظريات ومداخل الجودة، وتتراوح بين الاىتمام بتقويم مستوى جودة التعميم 

المرحمة الثانية في )، والاىتمام بتحقيق ضمان جودة التعميم العالي (المرحمة الأولى في تطبيق الجودة)العالي 
، (المرحمة الأخيرة في تطبيق الجودة)، والاىتمام بتحقيق منيج متكامل في جودة التعميم العالي (تطبيق الجودة

ولا يمكن القفز إلييا مباشرة دون الاىتمام بالمراحل السابقة لتكون ركائز ثابتة تبنى عمييا ادارة الجودة في 
 ىناك أربع قضايا رئيسة إلى (Pedro et al,2018, p166)كما يشير. (3 ، ص2004بوفارة، أ)مؤسسات التعميم العالي

:  ىيمؤسسات التعميميةمفاىيم الجودة في الل
 .إدماج مفاىيم الجودة في المناىج الدراسية . أ

 .استخدام مفاىيم الجودة لتحسين الإدارة التعميمية . ب

 .جودة التدريس مفاىيم الجودة لتحسين إشارة . ت

.  لتحسين جودة الخدمات التعميميةالبحوثالمزيد من إجراء عن مفاىيم  . ث
  إن ىذه الأنظمة ىي جزء من الإستراتيجية في مستوى الإدارة الأعمى حيث تتضمن كل الأفراد والتعمم 
والتكيف لمتغيير فيي عناصر النجاح الأساسية، وىي تعتمد عمى الطرق العممية والمساىمات الفردية و 

  .(Anninos, 2007, p315)الجماعية  
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   أىمية الجودة في التعميم2.1.2
 تنبع أىمية تطبيق  الاىتمام بجودة الخدمات التعميمية قد تفوق الإىتمام بالسمع في كثير من بمدان العالم،إن

الجودة ومبادئيا ومتطمباتيا في ميدان التعميم العالي من أىمية التعميم العالي وتأثيره الكبير عمى مختمف 
(. 344، ص2018خزعل،)القطاعات الأخرى

ىي مدخلات لممنظمات الاخرى، والدراسات والبحوث التي يقدميا  (الخريجين) فمخرجات التعميم العالي 
التدريسيون والباحثين في التعميم العالي ىي أىم أدوات التطوير لعمل الوزارات و مؤسسات القطاعات الحكومية 
و الخاصة عمى حد سواء الأخرى، فضلًا عن قيام التدريسيين بتقديم الاستشارات العممية والفنية لحل المشاكل 
التي تواجو تمك الوزارات، ومن تمك الأىمية ولمدور الكبير لمجامعات في بناء مجتمع متسمح بالعمم والمعرفة 

والمساىمة الفاعمة لرفع المستوى العممي لممجتمع، فالمجتمعات تتسابق لزيادة عدد المتعممين لوصف المجتمع 
ىناك أدلة واضحة عمى أىمية . (54:2011حافظ،)بالمتعمم الذي يكون اغمب أبناءه من حممة المؤىلات العممية

 & Angell et al., 2008; Ham)عمى سبيل المثال، )جودة الخدمة في مؤسسات التعميم العالي وفقا لمكثيرين

Hayduk, 2003) إذ تتمقى مفاىيم ونماذج التقييم في قطاع التعميم العالي اىتماماً كبيراً في السنوات ،
لذا تعتبر الجودة في التعميم كمنيج إداري يتضمن التغيير الشامل . (Twaissi& Kilani,2015, p82)الأخيرة

والمستمر في مختمف النشاطات في مؤسسة التعميم العالي، وىو يقوم أساسا عمى مجموعة من المبادئ، 
نور الدين )ويعتبر العنصر البشري احد ابرز ىذه المبادئ فينبغي الاىتمام بو وتمبية متطمباتو واحتياجاتو 

ولكي تدار العمميات بنجاح فعمى المدير أن ينظر إلى وظيفة إدارة الجودة عمى أساس . (218:2012ومحمد،
احتياجات المؤسسة، فان ذلك سيؤدي إلى إيجاد مناخ عممي أفضل وتنمية ميارات العاممين فضلًا عن تنمينو 

 (.2013، ص557الكناني،) التنظيمي لدييم مالالتزا
 :  أبعاد الجودة في التعميم3.1.2

الطالب الجامعي وسوق /إن المؤسسة التعميمية تسعى إلى التميّز في تقديم خدماتيا التعميمية إلى المستفيد
وقد تناولت الدراسات . العمل، وىذا التميّز لا يتحقق إلا من خلال الارتقاء إلى مستوى متميّز من الجودة

والبحوث مسألة الجودة من زوايا متعددة، فإن ىناك أكثر من باحث ذىبوا إلى أن لمجودة أبعادا، وىذه الأبعاد 
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متنوعة، وتتباين آراء الباحثين في عدد الأبعاد الأساسية لمجودة، غير أن المؤسسة التعميمية بإمكانيا دراسة 
(. 5، ص2004أبو فارة، )وتحميل جميع الأبعاد التي يتناوليا الباحثون، وترى ما يناسب العممية التعميمية أكثر

 أن أبعاد جودة الخدمة سابقاً كانت عشرة أبعاد تطبق عمى اغمب المنظمات (Pedro et al,2018, p168)يشير
الاعتمادية، الاستجابة، المقدرة، الوصول، المجاممة، الاتصال، المصداقية، الأمن، فيم الزبائن، ): الخدمية ىي
الاعتمادية، :) ، وبعد إجراء العديد من الدراسات والتجارب تم اختصار الأبعاد إلى خمسة أبعاد وىي(الممموسية

وىي احد النماذج الأكثر اتفاقاً واستخداماً من قبل  (الاستجابة، والضمان أو الأمن، التعاطف، الممموسية
التعميم   لقياس جودة الخدمة فيالأبعاد الخمسة أظيرت دراسات عديدة استخدم اذ الباحثين لتقييم جودة الخدمة،

درس توقعات الطلاب وتصورات جودة الخدمة في كمية  (Legčević,2009)ي عمى سبيل المثال دراسة العال
الأكثر سمبية وكانت  ،جامعة أوسييك في كرواتيا، ووجدت أن توقعات الطلاب تجاوزت تصوراتيم القانون في
تتفق الدراسات الحديثة عمى ان جودة . (Yousapronpaiboon, 2014, p1089) والتعاطفالاعتماديةفي الأبعاد 

الخدمات المقدمة بشكل عام والتعميمية منيا بشكل خاص، تنعكس من خلال تقويم المستفيد من الخدمة 
إن المحاولات الخاصة بتحديد الأبعاد التي تتكون منيا جودة الخدمة .المقدمة لدرجة التميز والتفوق في أدائيا

 (.1)كما في الجدول . متعددة ومتنوعة 
 أبعاد جودة الخدمة التعليمية: (1)جدول 
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الطمبة * * * * *  121:2007عاشوروالعبادلة، 2
الطمبة * * * * *  58:2011قدورة، 3
4 Cardona, Bravo,2012:p23  * * * * *الطمبة 
5 Quinn,al,et, 2014:p145  * * * * * الطمبة
6 Yousapronpaiboon, 2014:p1089  * * * * * الطمبة
7 Twaissi& Kilani,2015:p82  * * * * * الطمبة
8 Vrana,2008,p:37&Zafi ropoulo  * * * * * الطمبة
9 Rehaman&Husnain,2018:1  * * * * * الطمبة

 الباحث بالاعتماد عمى المصادر الواردة فيو إعدادمن : المصدر 
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يتضح من أعلاه أن اغمب الباحثين تركزت دراساتيم في قياس جودة الخدمة التعميمية عمى خمسة أبعاد، وىذا 
واستكمالا إلى . يدل عمى مدى أىميتيا في الخدمات التعميمية، بالمقابل كانت اغمب عينة الدراسة ىم الطلاب

البحث مع دراسات  ستكمال ىذااسيكون من المفيد "في توصياتو  (Lagrosen, 2004, p68)سبق تشير دراسة ما
واستكمالًا لما جاء بو ". (التدريسيين) أي منظور أصحاب المصمحة،ةغير الطمبمن وجيات نظر أخرى 

 الباحث الأخذ بنظر الاعتبار عينة البحث التدريسيين الذين يعتبرون النواة الرئيسة في تقديم يالباحثين ارتئ
لذا عمى إدارة المؤسسة التعميمية صياغة وتنفيذ الخطط الكفيمة بتبنييا وتحقيق كل بعد من . الخدمة التعميمية

(. 5، ص2004أبوفارة،  )Effectivenessىذه الأبعاد بدرجة عالية من الفاعمية 
 (الجامعة) وفيما يأتي إيضاحات مختصرة لدلالات كل بعد من ىذه الأبعاد في المؤسسات التعميمية 

 (Cardona,Bravo,2012, p25()Twaissi&Kilani,2015, p82( )Quinn,al,et, 2014, p145):وكالآتي
 .موظفي الجامعة المرافق المادية والمعدات ومظيرتمثل الاشياء الممموسة، :ممموسية  ال . أ

 . بثقة وبدقةالمرتقبة او الموعودة خدمة ال القدرة عمى أداء :عتماديةالا  . ب

 .قدرة مقدمي الخدمة الاستجابة بسرعة عمى طمبات التدريسيين واستفساراتيم :الاستجابة  . ت

 .  والمصداقية والأمنوالاحترامثقة،  ال قدرة موظفي الجامعة لإثبات الكفاءة،:نا الأم . ث

. تدريسيين من قبل مقدمي الخدمةلقدرة عمى الرعاية وتوفير الرعاية الفردية لل ا:التعاطف . ج
 تنظيميالالتزام ال .3

  تعتمد الجامعات عمى تنمية الترابط بينيا وبين مواردىا البشرية، باعتبارىم الموارد الميمة في تحقيق أىدافيا 
 .وزيادة فاعميتيا، ويعد الالتزام التنظيمي احد أوجو ىذا الترابط وأكثرىم جذباً للاىتمام

:  الالتزام التنظيمي مفيوم1.3
 التي يعمل فييا، تجاه المؤسسة الالتزام التنظيمي ينطوي عمى قيم يؤمن بيا الفرد ومشاعر أنمما لا شك فيو 

ذا كان الالتزام التنظيمي يعبر عن ثقافة يحق اً وبيذا الوصف فان الالتزام يؤلف جزء  من ثقافة المؤسسة، وا 
  وتنميتو؟بنائو يمكن لممؤسسةوىل لممعنيين التساؤل، ىل أن الالتزام التنظيمي متأصل في الفرد؟  
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 فالالتزام مكنون داخمي غير ممموس، إنما يمكن ، بالبساطة المتوقعةتإن الإجابة عمى مثل ىذه التساؤلات ليس
لال بعض السموكيات التي يبدييا الفرد، فمو كان الالتزام متأصلا فيو وبالإمكان الكشف ـالاستدلال عميو من خ

عنو لكان الأولى بالمنظمات أن تسعى إلى استقطاب الأفراد الممتزمين ابتداء ليصبحوا مستخدمين لدييا، غير 
. ان ىذا لا يعني بأي حال أن الفرد قبل دخولو المؤسسة لا يحمل بعض جوانب الالتزام

من المفاىيم السموكية والتنظيمية التي أخذت أبعادا  (Organizational Commitment)يعد الالتزام التنظيمي لذا 
ويرى . واتجاىات واسعة، وخضعت لوجيات نظر متباينة ظيرت بالنتيجة عمى تحديد مفيومة بدقة وعناية

(Scholl, 2000, p 1) ىو أحد المفاىيم التي استعممت بطرائق مختمفة لتشير إلى الفرد  التنظيميإن الالتزام 
الممتزم الذي يحرص عمى أن يظير نماذج سموكية معينة كالدفاع عن المؤسسة والشعور بالفخر والاعتزاز 

 كما انو يبرز مستويات عالية من سموك الدور المتميز . مدةللا طوبالانتماء ليا والرغبة في البقاء فييا 
(Extra role behavior)  التي تنصب نحو الأداء المطموب(Jarvi, 2000, p 4 .)2008 جودة،)فقد عرف ،

 &Nazari)في حين يعرفو .  بأنو يعكس مدى انتماء الأفراد لمنظماتيم وتعمقيم بياالالتزام التنظيمي( 280ص

Emami,2012, p486) ( 43 ص،2013الشيري، )أما . بأنو يشير إلى قوة ترابط الفرد عاطفياً ووظيفياً لمكان العمل
فعرفو بأنو اتجاه ايجابي يعبر عن اقتناع الفرد العميق بالمؤسسة التي يعمل بيا وبرسالتيا وبقيميا وأىدافيا، 

الأمر الذي يجعمو يتوافق معيا ويستغرق في أنشطتيا ويشعر انو جزء أساسي ومؤثر فييا، مما يدفعو إلى بذل 
المجيودات المطموبة في أداء ميام دوره الاعتيادي مع استعداده لبذل مجيودات إضافية تطوعية من شانيا 

 بأنو القوة  (Lizote et.al,2017, p950)في حين عرفيا. إنجاح عمل المؤسسة والإسيام في تقدميا ورفاىيتيا
الالتزام العاطفي والالتزام : النسبية التي تصف علاقة الفرد بالمؤسسة، ىذه القوة تأخذ ثلاث أبعاد أساسية ىي

ظاىرة غير ممموسة كنتيجة لنظام إدارة فعرفو بأنيا  (Gautam, 2017, p119)أما. الأخلاقي والالتزام المستمر
 . نحو تأدية العملالكاممةوطاقاتيم  تيدف إلى الاحتفاظ بالموظفين واستغلال إمكاناتيم ،الموارد البشرية

 فان وأخيراً . لبقاء في المؤسسةواالاستعداد لبذل الجيد  بأنو المشاركة و(Metin&Asli, 2018, p4 ) في حين عرفو
 ,Brunetto & Wharton)الأدبيات الإدارية الحديثة تتجو إلى تعريف الالتزام التنظيمي بثلاث طرائق مختمفة ىي 

2002, p 4 :)
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 .كونو ناتج من التفاعلات بين الفرد والمؤسسة . أ

 . توجو الفرد نحو المؤسسة . ب

.  البشريةالموارد الربط بين الالتزام التنظيمي وتطبيقات إدارة  . ت
إن الالتزام التنظيمي لدى أعضاء ىيئة التدريس لمؤشر قوي لمحكم عمى جود الأداء من عدمو، لذا يعد مورداً 
إدارياً ىاماً في الكثير من الجامعات العالمية، إذ أصبح من الشائع في بعض الجامعات وجود برامج مخططة 

 (.22، ص2013الشيري، )بفاعمية لتنمية الالتزام لدى أعضاء ىيئة التدريس فييا
إلى أن ىناك جدل من قبل الباحثين حول النظر في مفيوم  (Sezgin,2009, p632)وفي السياق نفسو يشير

 :الالتزام التنظيمي من قبل التدريسي ىي
يحدث الالتزام عندما يسعى الفرد إلى بناء أو الحفاظ عمى علاقات مرضية مع : الامتثال أو الإذعان . أ

 .الآخرين، والحصول عمى مكافآت خاصة وتجنب العقوبات

يظير ىذا الالتزام عندما يقبل الفرد أىداف وقيم المؤسسة ويكون مستعداً ليكون تجاىيا : العزم أو الانتماء . ب
 .علاقة ايجابية (المؤسسة)

يحدث عندما تكون أىدافو وقيمو منسجمة مع أنظمة وقيم المؤسسة، ويسعى جاىداً لبذل : الاستغراق . ت
 .أقصى جيد في سبيل تحقيقيا والحفاظ عمييا

( Nazari& Emami,2012, p487( )Sezgin,2009, p631)و (Chughtai&Zafar,2006, p40)    في حين يذكر
( Metin & Asli, 2018, p46) ثلاث عوامل يمكن أن يوضح مفيوم الالتزام التنظيمي ىو:  
 . يمثل الإيمان القوي بقبول أىداف وقيم المؤسسة . أ

 .الرغبة والاستعداد في بذل جيداً كبيراً من اجل المؤسسة . ب

 .يمثل وجود رغبة قوية في البقاء عضواً في المؤسسة . ت
 (65، ص2013الشهري،  ):كالآتيوفي حين يمكن تحديد خصائص الإلتزام التنظيمي 

 .انو سموك طوعي ينبع من الأدوار الإضافي التي يمكن أن يقوم بيا الفرد . ث

 .ليس لو صفة الثبات المطمق . ج
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 .يعبر عن حالة تراكمية يستغرق بناءىا وقتاً طويلًا نسبياً  . ح

 . مفيوم متعدد الابعاد ومتمايز المستويات . خ

 .يتميز باليادفية فيو يعبر عن دوافع نفسية ووجدانية وأخلاقية داخل الفرد . د

واتساقاً الى ما سبق، انو ميما كانت السموكيات ظاىرية او باطنية يمكن تطويره وتنميتو إذا وضعت المنظمات 
 الأخرى والتي يمكن تشكيميا وتعديميا وتعزيزىا تاستراتيجيات مخطط ومؤسسة لو، فيو شأنو شأن السموكيا

 .وبالتالي إدارتيا

      : وأبعادهميينظتمداخل دراسة الالتزام ال 2.3
ىناك عدد من المداخل تناولت الالتزام التنظيمي، وكل مدخل يعبر عن وجيات نظر الباحثين بشأن دراسة 

 :الالتزام التنظيمي، وىذه المداخل ىي
 : المدخل السموكي1.2.3

 أو للأنشطة التي لأفعالوتزام ليس موجو بالضرورة لممؤسسة بل ـوفق المدخل السموكي فان شعور الفرد بالال    
نظرية المـراىنات الجانبية :  وقد برزت فييا نظريتان ىما(.CUlverson, 2002, p25)يؤدييا في تمك المؤسسة 

 أي إن الفرد يبقى مقيداً وممتزماً لممؤسسة (.27، ص2013 حسن،( )1961)، نظرية الالتزام لاتزيوني(1960)لبيكر
 . كانت لديو خدمة طويمة في المؤسسة كي لا يخسر تقاعده أو يفقد مركزه الوظيفيإذا

 :المدخل الإتجاىي 2.2.3

 بدرجة فيو يعتمد . المؤسسةوأىداف من التطابق بين أىداف الفرد بوصفو حالةينظر إلى الالتزام التنظيمي 
شباع حاجاتو، وىذا يحصل عندما  تمك عن تحري ال يتمكبيرة عمى قدرة المؤسسة في إقناع ذلك الفرد وا 

الاىتمام لبيان العلاقة بين الافراد  (1974)وبرزت نظرية بورتر وزملائو. الحاجات أو الدوافع ومحاولة إشباعيا
. (51 ص،2013الشيري،)ومنظماتيم

 المدخل الالتزام المتعدد 3.2.3

نيائية لالتزام  (Referents)ان القيم والأىداف التنظيمية لا تمثل مرجعيات بالالتزام التنظيمي وفق ىذا المدخل 
 والمجموعات الأخرى  الفرد، فالمؤسسة تتألف من مجموعات كثيرة تتمثل بزملاء العمل، المشرفين، العاممين،
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 وسبب ريادة ىذا المدخل يكمن في نقميا دراسة الالتزام التنظيمي من . (McElroy et.al, 2001, p3)في المجتمع
المنظور الضيق ذي البعد الواحد الى المنظور المتعدد، إذ برزت نظريتان اعتبرت أكثرىا دراسة من قبل 

 (.51 ص،2013الشيري،( )1991)، نظرية مايروالن(1986)نظرية أوريممي وشاتمن: الباحثين ىما
     يرى الباحث أن مدخل الالتزام المتعدد اتسم بالشمولية والواقعية قياسا بالمداخل الأخرى، اذ قدم رؤية 

 .جديدة واتجاه مغاير في تناولو الالتزام التنظيمي عن المداخل الأخرى
 (سموكي واتجاىي)المدخل الحديث 4.2.3
يعتمد المدخل الحديث في دراسة الالتزام التنظيمي عمى تقسيمو إلى ثلاثة عناصر أو أبعاد وىي الالتزام     

. ، والالتزام المستمرالأخلاقيالشعوري، الالتزام 
إذ ينتمي كل من الالتزام الشعوري والالتزام  ويدمج المدخل الحديث بين المدخمين الإتجاىي والسموكي،   

 & Wright)ر فانو ينتمي إلى المدخل السموكي ستم إلى المدخل الإتجاىي، أما الالتزام المالأخلاقي

Rohrbaugh, 2002, p1-2.)(2007)نظرية كوىن ):  وقد برز في ىذا المدخل نظريتان جديرتان بالاىتمام ىما ،
(.  54ص ،2013الشيري، ( )2009)ونظرية سومرز

( 23، ص2012حسن،)و (Joolideh&Yeshodhara,2009, p28)و (280،ص2008جودة،)يجمع الباحثون         
 عمى ثلاث ركائز إذا توافرت في (Gautam,2017, p120) (Hasani et al,2013, p459 )(10، ص2013الشيري،)و

الالتزام الشعوري، الالتزام ): المؤسسة فإنيا تساعد عمى تماسك الالتزام التنظيمي واستمراره وىذه الركائز ىي
مي، وفيما يمي توضيح ينظت الحالية للالتزام الالبحث وسيعتمد ىذا المدخل في .(الأخلاقي، الالتزام الاستمراري

 : الثلاثةلأبعاده
 وجـودىم كأعضـاء فـين المؤسسة ورضاىم عن ـراد عـا الأفـيعني رض :الالتزام الشعوري . أ

 &Ugboro) يمنحو متعة في ارتباطو بيا ماقيمو تنسجم مع قيميا  وأي. (Metin&Asli,2018, p46)المؤسسة

Obemy,2001, p6) . ولذلك يحافظ عمى عضويتو فييا النابعة من رغبتو(Pare & Tremblay,2000, p1). 
 مالذي يحتم عميو ثقافة وأخلاقيات العمل تؤدي إلى بقائيم في المؤسسةويشير إلى أن : الالتزام الاخلاقي . ب

 يعممون أخلاقي لذا فان الأفراد الذين يصنفون بان التزاميم .(Metin&Asli,2018, p47 )الوفاء لتمك المؤسسة 
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 ,Kuehn & Busaidi,2001)  المؤسسة كونيم يؤمنون بان ما يفعمونو صحيحاً وأخلاقيالأىدافبطريقة ملائمة 

p24) الأخلاقي وقد يكون لمقيم العائمية أو الأعراف أو الدين الذي يؤمن بو الفرد الأثر في تكوين الالتزام 
(Ugboro & Obeng,2001, p6.) 
 استثماراتو الشخصية غير القابمة لان في المؤسسة بقاء الفرد ضرورةيشير إلى : الالتزام المستمر . ت

 والتي تتمثل بعلاقات العمل مع الزملاء، التقاعد، المينة (.Nazari& Emami, 2012, p487)للاستغناء عنيا
والميارات التي توجو نحو نشاط محدد كذلك مدة الخدمة والمنافع الأخرى التي تجعل مغادرة أو ترك المؤسسة 

 أي ىو التزام .(Ugboro & Obeng, 2001, p6)لمعمل في مكان آخر أمراً مكمفاً بدرجة كبيرة بالنسبة لمفرد 
 ,Lizote et.al, 2017).المترتبة في حالة ما إذا أراد ترك المؤسسة  أو يقدر الكمفة  الفردمحسوب يدرك من خلالو

 p950) 
 العلاقة بين متغيرات البحث 3.3

تزايد الاىتمام في السنوات الأخيرة بموضوع جودة الخدمة في التعميم العالي، ىذا الاىتمام المتزايد في جودة 
لتحسين جودة الخدمات في المؤسسات التعميمية،  (التدريسيين)الخدمة لوجود ضغط كبير من قبل المستفيدين

ويعتبر عضو ىيئة التدريس أحد اىم عناصر العممية التعميمية، لذا ينبغي عمى مؤسسات التعميم العالي تييئة 
، 2008 أبو الرب قدادة،)كل الظروف لتحسين جودة الخدمات المقدمة لو مما ينعكس عمى التزاميم التنظيمي

 من الظواىر الميمة في حياة البشرية عمى نحو عام، وأعضاء ىيئة التدريس في ماذ يعد الالتزا. (70ص
الجامعات عمى نحو خاص، لذلك برزت الحاجة الى دراسة الالتزام التنظيمي في المؤسسات التعميمية لتحديد 

. الظواىر التي تدعوا الى تنميو
 

 إشاعة مفيوم الالتزام التنظيمي وتنميتو ةبان تصبح مسؤولي "(263، ص2013الشمري،)وفي السياق نفسو أشار
جزءاً أساسياً من الميام الممزمة لكل القادة الأكاديمية في الكميات بدءاً من العميد وانتياءً برؤساء الأقسام 

 .والشعب والوحدات
ان تبني ابعاد جودة الخدمة في التعميم العالي يغرس ثقافة الالتزام  (Choudhury,2014:209)كما أشارت دراسة

ان ادارة الجودة في أي مؤسسة يكون  (103، ص2013بوخموة وقرينة،)واكدت دراسة. التنظيمي لخدمة المستفيدين
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محور اىتمام الاكبر لمقيادات الادارية توليد الرغبة لدى العاممين لمبقاء والاستمرار داخل المؤسسة، فضلًا عمى 
 .جعل العاممين يميمون الى بذل المزيد من الجيد لأجل منظمتيم

يتضح مما تقدم واستنتاجاً لما أكدتو الدراسات لتاثير ابعاد جودة الخدمة في تنمية الالتزام التنظيمي لدى 
 .اعضاء ىيئة التدريس وىذا ما ينسجم مع توجيات ىذه الدراسة

 الإطار الميداني .4
 إلى تسميط الضوء عمى ميدان البحث ومجتمعو والأفراد المبحوثين، فضلا عن اختبار بحثيسعى ىذا الم

الى الفقرات  بحثفرضيات البحث وتفسير معمماتيا باستخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية، وقسم الم
: الاتية

 وعينتو بحثوصف ميدان ال 1.4
* نبذة تعريفية عن ميدان البحث جامعة كركوك 1.1.4

تعد جامعة كركوك من الجامعات الحديثة، حيث تم تأسيسيا في اليوم السابع عشر من كانون الثاني لسنة 
وقد شيدت ىذه الجامعة تطوراً كبيراً منذ تأسيسيا ولحد الآن شمل ىذا التطور معظم النواحي ومنيا . 2003

كذلك شمل ىذا التطور ما شيدتو الجامعة من عمران الذي تمثل . الناحية العممية والبحوث والمؤتمرات العممية
بانتقال الجامعة بعدد من كمياتيا الى مجمعيا الجامعي الجديد في منطقة الصيادة والذي يمثل انتقاليا تحول 

استخدم الباحث جامعة كركوك بوصفيا ميداناً لمبحث لممسوغات . عممي كبير تسيم في فتح افاق عممية جديدة
: الآتية

مكانية قياس متغيرات البحث، وسيولة الحصول عمى البياناتاستجابتيا كميدان لمبحث. أ .  وا 
 .تعد أكثر الميادين حاجة لتحسين  جودة خدماتيا بما ينعكس عمى تنمية الالتزام التنظيمي. ب

وصف الأفراد المبحوثين  2.1.4
من ىنا اعتمد وجاءت محاولة الباحث لتتناول موضوع جودة الخدمة واثرىا في تنمية الالتزام التنظيمي، 

الباحث في تغطية الإطار النظري عمى ما توفر من مصادر عربية وأجنبية ذات الصمة بموضوع البحث، أما 
 اعتمد في جمع البيانات عمى اذ  فقد اعتمد عمى المنيج الوصفي التحميمي في انجاز البحث، الجانب الميداني
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، وأُخضعت الاستمارة قبل توزيعيا لاختبار الصدق استمارة  الاستبانة بوصفيا أداة رئيسة في جمع البيانات
بحسب معامل  (0.84)، وحصمت عمى درجة وصمت إلى (SPSS)والثبات باستخدام البرنامج الاحصائي 

 لمجتمع ،(اعضاء ىيئة التدريس) عمى نحوٍ يتلاءم مع الأفراد المبحوثين  الاستمارة وصممت،"كرومباخ ألفا"
 ،استمارة (140)إذ تم توزيع ، (%27)تدريسي اي بنسبة (140)تدريسي واختير عينو قواميا  (513)بحث قوامو 
غير صالحة  (14) صالحة التحميل الاحصائي واستبعدت استمارة (126) منيا استمارة (140)وتم استرجاع

 وشممت الاستبانة ثلاثة أجزاء ركز الجزء الأول عمى البيانات التعريفية للأفراد المبحوثين في حين ركز لمتحميل،
الجزء الثاني عمى المقاييس الخاصة بجودة الخدمة، وركز الجزء الثالث عمى المقاييس الخاصة بالالتزام 

بأبعاد جودة  الخاصة مؤشراتإذ تم إعداد ال, التطبيقية, التنظيمي والتي استمدت فقراتيا من الدراسات النظرية
 ,Cardona, Bravo, 2012() Twaissi & Kilani, 2015()Quinn, al, et): عمى عدة آراء ودراسات منياالخدمة

  عمى عدة دراسات وآراءالالتزام التنظيمي الخاصة بأبعاد مؤشراتكما تم إعداد . (2011، قدوة )(2014
واستخدم  .(Hasani,al.at,2013( )2013الشيري،()2012حسن،()Joolideh&Yeshodhara,2009()2008جودة،):منيا

اتفق، محايد، لا أتفق عمى التوالي وبوسط حسابي  (1-2-3)مقياس ليكرت الثلاثي، إذ تراوحت الأوزان بين 
وقد تم الاعتماد عمى التحميل الإحصائي الذي يتضمن التكرارات والنسب المئوية  والأوساط . (2)فرضي قدره 

وذلك .  والمتدرجالحسابية  والانحرافات المعيارية، فضلًا عن معامل الارتباط ومعامل الانحدار البسيط
 .يوضح وصف الأفراد المبحوثين الذين وزعت ليم استمارة الاستبيان (2)، والجدول (SPSS)باستخدام البرنامج 

 وصف الأفراد المبحوثين(: 2 )الجدول

الجنس 
أنثى ذكر 

% ت % ت 
93 74 33 26 

العمر 
فاكثر - 61 60-51 50-41 40-31 30-20

% ت % ت % ت % ت % ت 
17 13 59 47 32 25 12 10 6 5 
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 . في ضوء استمارة الاستبانةالباحثتينالجدول من إعداد 

  ان اعمى النسب التي حصل عمييا كل من جنس الذكورإذ تظير البيانات التي تصف الأفراد المبحوثين
 (الماجستير) ، والمؤىل العممي(47%)والتي بمغت (31-40) التي تتراوح ما بين العمريةالفئةو، (%74)بمغت

ىذا يشير  و%(.36 )بنسبةسنوات  (11-15) تتراوح خدمتيم ما بين  والتيسنوات الخدمةو(, 51%)والتي بمغت
إلى أن نصف أفراد العينة ىم من كبار العمر والذين لدييم خدمة طويمة في العمل الجامعي وبالتالي فأنيم 

 . متغيرات البحث لقادرين عمى الاستجابة

  بحث مواقف المستبينة آراؤىم من متغيري ال : وصف متغيرات البحث وتشخيصيا2.1.4

 جودة الخدمة من آراؤىم المستبينة مواقف . أ
أن , النسب المئوية والأوساط الحسابية والانحراف المعياري لأبعاد جودة الخدمة (3)تشير معطيات الجدول 

 الأمان نسبة  اتفاق كان من نصيب بعُد أعمى إذ نلاحظ أن الأبعاد،ىنالك نسبة اتفاق ايجابية جيدة لجميع 
 بالمقابل نلاحظ ان اعمى ،(25.6%) نسبة اتفاق كان من نصيب بعُد الاستجابة بنسبة وأدنى ،(48.7%)بنسبة 

 ووه (0.491)وبانحراف معياري بمغ  (2.381) وجاء بوسط حسابي الأمانوسط حسابي كان من نصيب بعُد 
( 1.912) وسط حسابي كان من نصيب بعُد الاعتمادية جاء بقيمة وأدنى ،(2) من الوسط الفرضيأعمى

 نسبة اتفاق ايجابي لأبعاد جودة أعمىومن بين أىم المؤشرات التي عززت , (0.586)وبانحراف معياري بمغ 
الذي  (x6)، والمؤشر(الأنيقيتصف زملائي في الكمية بالمظير )الذي ينص عمى (x3)الخدمة ىو المؤشر

الاستعداد )الذي ينص عمى (x8)، والمؤشر(تمتاز الكمية بدقة توثيق المعمومات التي تخصني)ينص عمى
يتصف العاممون في الكمية )الذي ينص عمى (x12)، والمؤشر(والرغبة لدى زملائي لممشكلات التي تواجيني

احصل عمى اىتمام شخصي من قبل )الذي ينص عمى (x13)، والمؤشر(بالمطف وحسُن الخمق في التعامل

المؤىل العممي 
دبموم ماجستير دكتوراه 

% ت % ت % ت 
60 48 65 51 1 1 

 الخدمة  عدد سنوات
فاكثر - 16 15-11 10-6 5-1

% ت % ت % ت % ت 
30 24 40 32 46 36 10 8 
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عمى التوالي وىي اعمى من  (2.43( )2.57( )2.40( )2.24( )2.58)والتي جاءت بأوساط حسابية . (العاممين
. عمى التوالي (0.698( )0.599( )0.659( )0.794( )0.624)، وبانحراف معياري (2)الوسط الفرضي

مواقف المستبينة آراؤىم من ابعاد جودة الخدمة   (3) الجدول 

 الابعاد
مقياس 
الإجابة 

 المؤشر 

  لا اتفق محايد اتفق
 الوسط الحسابي

 
الانحراف 
 % % % المعياري

 0.545 2.267 21.6 30.1 48.4 المؤشر الكمي الممموسية
 0.586 1.912 35.3 38.3 26.4 المؤشر الكمي الاعتمادية
 0.507 1.987 27.0 47.4 25.6 المؤشر الكمي الاستجابة  

 0.491 2.381 10.6 40.7 48.7المؤشر الكمي  الامان
 0.518 2.114 24.6 39.4 36.0المؤشر الكمي  العاطفي

  الجدول من إعداد الباحث:المصدر

 .الالتزام التنظيمي من آراؤىم المستبينة مواقف  . ب
, لأبعاد الالتزام التنظيميالنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحراف المعياري   (4)تفصح معطيات الجدول 

 نلاحظ أن أعمى نسبة  اتفاق كان  في حينلجميع الأبعاد،  متقاربةإذ يتضح أن ىنالك نسبة اتفاق ايجابية جيدة
(, 53.5 )%بنسبة ، وأدنى نسبة اتفاق كان من نصيب بعُد الشعوري(54.1)%نسبة  بمن نصيب بعُد العاطفي

وبانحراف  (2.433)وجاء بوسط حسابي بالمقابل نلاحظ أن أعمى وسط حسابي كان من نصيب بعُد الأخلاقي 
 الشعوري  وادنى وسط حسابي كان من نصيب بعُد(,2) من الوسط الفرضيأعمى ووه (0.452)معياري بمغ 

 نسبة اتفاق  أعمىومن بين أىم المؤشرات التي عززت ،(0.428)وبانحراف معياري بمغ  (2.376)بقيمة جاء 
عممي في الكمية يعني لي قدراً كبيراً من )الذي ينص عمى (x20)و المؤشر ه لأبعاد الالتزام التنظيميايجابي

لا أغادر الكمية حالياً لأنني اشعر بالتزام ومسؤولية تجاه )الذي ينص عمى (x25)والمؤشر ،(المعاني الشخصية
 تيالو. (ارغب الاستمرار في ىذه الكمية)الذي ينص عمى (x26)والمؤشر ،(الأشخاص العاممين بيذه الكمية

 وبانحراف ،(2)عمى التوالي وىي أعمى من الوسط الفرضي( 2.77( )2.62( )2.62 )ة حسابيبأوساط تجاء
 .عمى التوالي( 0.493( )0.578( )0.578)معياري 
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 ابعاد الالتزام التنظيميمواقف المستبينة آراؤهم من ( 4)لجدول ا

 الابعاد
مقياس 
الإجابة 

 المؤشر 

  لا اتفق محايد اتفق
الوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 % % % المعياري

 0.504 2.371 15.4 31.1 53.5 المؤشر الكمي الشعوري
 0.452 2.433 10.3 36.0 53.7 المؤشر الكمي الاخلاقي
 0.428 2.386 16.4 29.5 54.1 المؤشر الكمي العاطفي  

  الجدول من إعداد الباحث:المصدر
 ختبار فرضيات البحثا 3.1.4

:  البحث، ووفقاً لمفرضيات الآتيةنيجيةختبار فرضيات البحث التي وردت في ما عمى فقرة الهنصب ىذت
 . "تتبنى الكميات المبحوثة تطبيق أبعاد جودة خدمة التعميم": الفرضية الأولى . أ

أن جميع أبعاد جودة الخدمة مطبقة  في الكميات المبحوثة وىذا ما يؤشر ( 5 )الجدول معطيات      افرزت
قيمة كاي سكوير المحسوبة بانيا اعمى من القيمة الجدولية لكل منيما، ولكن بنسب متفاوتة، اذ اظيرت النتائج 

، وعند مستوى (5.991)، وىي أكبر من قيمتيا الجدولية (59.111)بمغت بعُد الأمان  لبان أعمى نسبة تطبيق
بعُد الأمان تطبيق جيد من قبل الكميات المبحوثة، بالمقابل نلاحظ أدنى ، وىذا يدل عمى أن ل(0.05)معنوية 

 الجدولية عند مستوى تيا، وىي أكبر من قيم(19.111)ما قيمتيا نسبة تطبيق كان من نصيب بعُد الاعتمادية 
 .ادنى في الكميات المبحوثة الاعتمادية تطبيق بعُد، وىذا يدل عمى أَنَّ ل(9.488)والتي تبمغ  (0.05)المعنوية 

، وبناءً أبعاد جودة الخدمة في الكميات المبحوثة  في تطبيقوتشير ىذه النتائج إلى وجود علاقة توافقية معنوية
تتبنى الكميات المبحوثة تطبيق أبعاد "  عمى التي تنصالأولى الفرضية تتحققالتحميل عمى ما تقدم من نتائج 

 ".جودة خدمة التعميم 
العلاقة التوافقية لتطبيق أبعاد جودة الخدمة في الكميات المبحوثة (5)الجدول 

       الاختبار 
 الابعاد

Chi-Square 
Sig. 

 الجدولية المحسوبة
 0.000 11.070 26.333الممموسية 
 0.004 9.488 19.111الاعتمادية 
 0.000 7.815 39.333الاستجابة 
 0.000 5.991 59.111الامان 
 0.000 3.841 38.556العاطفي 

 N=126(     0.05)عند مستوى معنوية .  من إعداد الباحث بالاعتماد عمى نتائج الحاسبة الالكترونية : المصدر
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توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين جودة خدمة التعميم بدلالة أبعادىا والالتزام  ":الفرضية الثانية . ب
  ".التنظيمي  بدلالة أبعاده في الكميات المبحوثة

وقد ، عن توافر علاقات ارتباط طبيعية معنوية بين مجمل أبعاد البحث (6)تفصح معطيات الجدول 
جودة الخدمة بدلالة  بين  متوسط ارتباطإلىما يشير ( المؤشر الكمي  ) (**0.643)بمغت قيمة الارتباط 

 .يبين علاقات الارتباط بين متغيرات البحث (5)والجدول أبعادىا والالتزام التنظيمي وأبعاده، 
نتائج علاقات الارتباط بين متغيرات البحث في الكميات المبحوثة  (6)الجدول 

المتغيرات المعتمدة 
 

المتغيرات المستقمة 

الالتزام التنظيمي 
المؤشر الكمي 

الالتزام الاخلاقي الالتزام الشعوري 
الالتزام 

الاستمراري 

 
مة 

خد
ة ال

جود

 **0.519 0.430** 0.411** 0.442**الممموسية 
 **0.463 0.353** 0.415** 0.464**الاعتمادية 
 **0.437 0.420** 0.407** 0.409**الاستجابة 

 **0.477 0.410** 0.466** 0.577**الامان 
 **0.494 0.469** 0.434** 0.567**العاطفي 

 **0.643 0.405** 0.526** 0.673**المؤشر الكمي 

. N = 126       P < 0.05.     (SPSS)إعداد الباحث بالاعتماد عمى نتائج الحاسبة الالكترونية : المصدر

 بموجب النتائج المذكورة آنفاً، واستناداً إلى علاقة الارتباط الطردية الموجبة ذات الدلالة المعنوية بين      
توجد ": والتي تشير إلىثانية ، نجد أن ىناك مبرر يدعم قبول الفرضية الابعاد جودة الخدمة والالتزام التنظيمي

علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين جودة خدمة التعميم بدلالة أبعادىا والالتزام التنظيمي في الكميات 
 ."المبحوثة
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توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لجودة خدمة التعميم بدلالة أبعادىا في الالتزام : "الفرضية الثالثة . ت
 ".التنظيمي لدى أعضاء ىيئة التدريس في الكميات المبحوثة

 متغيرات ميمة اختبار مدى سريان مخطط البحث الفرضي عبر توضيح وتحديد التأثير بين ه الفقرةيستكمل ىذ
 : وعمى النحو الاتي،لثةالبحث، فضلا عن التأكد من مدى معنوياتيا عبر التحقق في مدى صحة الفرضية الثا

 تأثير جودة الخدمة في الالتزام التنظيمي 
توجد تأثير ذات دلالة معنوية لجودة " يمثل مضمون ىذه العلاقة اختباراً لفرضية البحث الثالثة التي تشير إلى 

وجود تأثير معنوي لجودة الخدمة   (7)إذ يتضح من الجدول " الخدمة بدلالة متغيراتيا في الالتزام التنظيمي 
 التي ىي (90.54) المحسوبة والبالغة (F)ويستدل عمى ىذا التأثير من خلال دعم قيمة . في الالتزام التنظيمي

، إذ يتضح (1,124) وبدرجتي حرية (0.05) ضمن مستوى معنوية (2.28)أكبر من قيمتيا الجدولية البالغة 
 من الالتزام التنظيمي تفسره جودة الخدمة في الكميات (0.43) للأنموذج العام أن (R2)معامل التحديد 

 من الالتزام التنظيمي في (0.612) الذي يدل عمى أن (B1)المبحوثة، إذ يعزز ذلك قيمة معامل الانحدار 
 المحسوبة والبالغة (t)الكميات المبحوثة ىو نتيجة تغير وحدة واحدة من جودة الخدمة، ويدعم ذلك قيمة 

وعمى ضوء ما تقدم فقد . (0.05) وعند مستوى معنوية (1.658) وىي أعمى من قيمتيا الجدولية البالغة (9.515)
 .تحققت الفرضية الثالثة

تأثير جودة الخدمة في الالتزام التنظيمي عمى المستوى الكمي  (7)الجدول 

المتغير المستقل 
 

البُعد المعتمد 

 T Fجودة الخدمة 
R2 

Bo B1  الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة

 0.43 2.28 90.54 1.658 *9.515 0.612 1.092الالتزام التنظيمي 

* P < 0.05   N = 126    d.f = (1,124)   إعداد الباحث اعتماداً عمى نتائج الحاسبة الالكترونية:  المصدر  
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 تأثير أبعاد جودة الخدمة في الالتزام التنظيمي 
الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الامان، )سيجري تحميل التأثير في كل بعُد من أبعاد جودة الخدمة المتمثمة بـ

الخاص بتحميل الانحدار وجود تأثير معنوي لأبعاد جودة  (8)يوضح الجدول . في الالتزام التنظيمي (التعاطفي
في الالتزام التنظيمي، ويدعم ىذا  (الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الامان، التعاطفي)الخدمة المتمثمة بـ

 عمى التوالي، وىي أكبر من (40.08)(36.54)(33.86)(45.68)(29.20) المحسوبة والبالغة (F)التأثير قيمة 
، ويعزز ذلك قيمة (1,124) وبدرجتي حرية (0.05)وضمن مستوى معنوية  (2.28)قيمتيا الجدولية البالغة 

من الالتزام التنظيمي تفسره كل  (عمى التوالي)(0.24) (0.23) (0.19) (0.22) (0.27) إن(R2)معامل التحديد 
 الذي يدل عمى أن (B1)بعد من ابعاد جودة الخدمة  في الكميات المبحوثة، ويعزز ذلك قيمة معامل الانحدار 

من الالتزام التنظيمي في الكميات المبحوثة ىو نتيجة  (عمى التوالي)(0.350)(0.357)(0.290)(0.350) (0.316)
  المحسوبة والبالغة(t)تغير وحدة واحدة من كل بعد من أبعاد جودة الخدمة إذ يدعم ذلك قيمة 

 عند (1.658)وىي أعمى من قيمتيا الجدولية البالغة  (عمى التوالي)(6.045)(5.404)(5.819)(6.759)(6.331)
 .(0.05)مستوى معنوية 

  جودة الخدمة في الالتزام التنظيمي عمى المستوى الفرعيأبعادتأثير  (8)الجدول 

  المتغير المستقل 
البُعد المعتمد 

 T Fالممموسية 
R2 

Bo B1  الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة

 0.27 2.28 45.68 1.658 6.759* 0.350 1.604الالتزام التنظيمي 

 المتغير المستقل 
البُعد المعتمد 

 T Fالاعتمادية 
R2 

Bo B1  الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة

 0.22 2.28 33.86 1.658 *5.819 0.290 1.842الالتزام التنظيمي 

 المتغير المستقل 
البُعد المعتمد 

 T Fالاستجابة 
R2 

Bo B1  الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة

 0.19 2.28 29.20 1.658 *5.404 0.316 1.768الالتزام التنظيمي 
 T F R2 الأمان المتغير المستقل 



دراسة : واقع تطبيق أبعاد جودة خدمة التعميم العالي وأثرىا في تنمية الالتزام التنظيمي
 استطلاعية لعينة من تدريسي جامعة كركوك

 بصير خمف خزعل. د. م

 

495  

 (2019)السنة (        مارس)الشهر      (01)         العدد رقم (03)المجلد           JFBEإقتصاد المال والأعمال  مجلة 

الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة  Bo B1البُعد المعتمد 

 0.23 2.28 36.54 1.658 *6.045 0.357 1.548الالتزام التنظيمي 

 المتغير المستقل 
البُعد المعتمد 

 T Fالعاطفي 
R2 

Bo B1  الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة

 0.24 2.28 40.08 1.658 *6.331 0.350 1.657الالتزام التنظيمي 
 P < 0.05   N = 126    d.f = (1,124) *إعداد الباحث اعتماداً عمى نتائج الحاسبة الالكترونية: المصدر

وتأسيساً عمى ما سبق من علاقات الأثر بين أبعاد جودة خدمة التعميم  والالتزام التنظيمي في الكميات 
توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لجودة خدمة " المبحوثة، يمكن قبول الفرضية الثالثة والتي تنص عمى

 ".التعميم بدلالة أبعادىا في الالتزام التنظيمي لدى أعضاء ىيئة التدريس في الكميات المبحوثة

تتباين أبعاد جودة الخدمة في مستوى تأثيرىا في الالتزام التنظيمي في الكميات : الفرضية الرابعة . ت
 .المبحوثة

أداة فاعمة في بيان تباين التأثير بين المتغيرات المستقمة في  (Step-Wise)يعد تحميل الانحدار المتدرج     
إلى نتائج  (9)، اذ تشير معطيات الجدول المتغير المعتمد وكذلك الترتيب بحسب أولوية أو أىمية ذلك التأثير

ىذا التحميل، أجريت عممية التحميل عمى ثلاث مراحل، بدأت المرحمة الأولى بإدخال بعُد الممموسية، إذ أن 
من  R2( %27)))تحميل الانحدار المتدرج يعطيو الأولوية من حيث الأىمية والتأثير، وىو يفسر لوحده 

ويأتي بعُد العاطفي بالمرتبة الثانية من حيث أىمية التأثير وحجمو، إذ . التغيرات الحاصمة في الالتزام التنظيمي
من القدرة التفسيرية للأنموذج إذا ما أدخل إلى جانب بعُد الممموسية،  (%11)يضيف بعُد العاطفي تقريباً 

وأخيرا يأتي بعُد الأمان . من التغيرات في الالتزام التنظيمي (R2( )38%)وبذلك يفسر الأنموذج بدلالة 
من التغيرات في الالتزام  (R2( )43%)بالمرتبة الثالثة من حيث أىمية التأثير، وبذلك يفسر الأنموذج بدلالة 

لعدم ظيورىا في نتائج اختبار الأىمية النسبية،  (الاعتمادية والاستجابة)التنظيمي وتم استبعاد الأبعاد الأخرى 
 وىذا ما ينسجم مع مجمل نتائج الاختبار التي تم إجرائيا ضمن الجانب العممي، وبذلك تثبت الفرضية الرابعة

 ." جودة الخدمة في مستوى تأثيرىا في الالتزام التنظيمي في الكميات المبحوثة أبعادتتباين " والتي تنص عمى
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ترتيب أىمية التأثير لأبعاد جودة الخدمة في الالتزام التنظيمي  (9)الجدول 

 R2الأبعاد الداخمة في النموذج حسب أىميتيا الخطوة 

 0.27الممموسية الخطوة الأولى 
 0.38العاطفي / الممموسية الخطوة الثانية 
 0.43الامان / العاطفي / الممموسية الخطوة الثالثة 

 .لى نتائج الحاسبة الالكترونيةإ من إعداد الباحث استناداً الجدول

تم التوصل إليو في إطار ىذا المبحث بخصوص تحميل النتائج، يمكن القول الآن بوجود دور  واعتماداً عمى ما
إيجابي ومعنوي لجودة الخدمة بوصفو بعداً مستقلًا في الالتزام التنظيمي بوصفو بعداً معتمداً، مما يؤكد صحة 

 .الفرضيات ليذا البحث أيضاً 

:  الخاتمة.5
 الاستنتاجات 1.5

: توصل البحث إلى مجموعة من الاستنتاجات الميمة وىي
 جودة  لمتغيرمتفاوتة درجة استجابة وانسجام لكميات الأفراد المبحوثين في اشخيصأظيرت نتائج وصف وت 

إذ كان أعمى نسبة اتفاق من نصيب بعُد الأمان وأدنى نسبة اتفاق بعُد الاستجابة، بالمقابل كان أعمى , الخدمة
وسط حسابي كان لبعُد الأمان أيضا وادني وسط حسابي كان من نصيب بعُد الاعتمادية، أما عمى مستوى 

يتصف ) والذي ينص عمىx26))المؤشرات لأبعاد جودة الخدمة فكان أعمى وسط حسابي من نصيب المؤشر 
 أظيرت النتيجة السابقة وجود قصور في توافر أبعاد جودة الخدمة المتمثمة .(زملائي في الكمية بالمظير الأنيق

 .والاعتمادية في  الكميات المبحوثةالاستجابة بالبعُدي 
  لمتغير متقاربةأظيرت نتائج وصف وتشخيص الأفراد المبحوثين في الكميات درجة استجابة وانسجام 

الالتزام  نسبة اتفاق بعُد وأدنى الالتزام العاطفي نسبة اتفاق من نصيب بعُد أعمى كان إذ, الالتزام التنظيمي
 وادني وسط حسابي كان من نصيب الالتزام الأخلاقي وسط حسابي كان لبعُد أعمى، بالمقابل كان الشعوري
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 فكان اعمى وسط حسابي من الالتزام التنظيمي لأبعاد عمى مستوى المؤشرات أما، الالتزام الشعوري أيضابعُد 
 .(ارغب الاستمرار في ىذه الكمية)والذي ينص عمى(x26)نصيب المؤشر 

  اتضح من نتائج التحميل الإحصائي كاي سكوير لبيان درجة تطبيق أبعاد جودة الخدمة في الكميات
 . المبحوثة، أن أعمى نسبة تطبيق كان من نصيب بعُد الأمان ويقابمو أدنى نسبة تطبيق لبعُد الاعتمادية

  جودة الخدمة  وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين البحثأظيرت نتائج تحميل علاقة الارتباط لمتغيري
 إذ كان أقوى علاقة ارتباط بين بعُد الجوانب  المبحوثة،لكميات عمى مستوى اوالالتزام التنظيمي وأبعاده بأبعادىا

 وىذا ما يؤشر الممموسية والالتزام التنظيمي، واضعف علاقة ارتباط بين بعُد الاستجابة والالتزام التنظيمي،
.  التي افترضت وجود علاقة ارتباطبحثصحة تحقق فرضية ال

 عن وجود تأثر معنوي ايجابي بين جودة الخدمة بأبعادىا والالتزام بحثكشفت نتائج تحميل الأثر لمتغيري ال 
الالتزام في بعُد الجوانب الممموسية ل تأثير أقوى علاقة كان إذالتنظيمي عمى مستوى الكميات المبحوثة، 

وتأسيساً عمى ذلك فإن بعُد الممموسية الالتزام التنظيمي، في بعُد الاستجابة ل تأثيرالتنظيمي، واضعف علاقة 
 .أسيمت بشكل مؤثر في الالتزام التنظيمي أكثر من غيرىا من الأبعاد

   أفرزت معطيات الانحدار المتدرج أن بعد الممموسية  قد فسر أعمى نسبة تأثير في الإلزام التنظيمي وقد
يدل عمى أن الكميات المبحوثة تعطي مثمت ىذه النسبة أعمى إسيام قياساً بالأبعاد الأخرى لجودة الخدمة، وىذا 

 في حين عدم ظيور بعدي . في تبنييا تطبيق جودة الخدمة في التعميم العاليوأولوية أىميةلمجوانب الممموسة 
في نتائج التحميل يدل عمى أن الكميات المبحوثة لا تولي الاىتمام الكافي بوعودىا  (الاعتمادية والاستجابة)

 .لمتدريسيين في مجال تقديم الخدمة، وكذلك تقديم الخدمة الفورية ليم كانت دون المستوى المطموب
 المقترحات 2.5

: في ضوء الاستنتاجات التي تم التوصل إلييا تم عرض جممة المقترحات وىي
  زيادة اىتمام إدارات الكميات قيد البحث بتبني أبعاد جودة الخدمات التعميمية والعمل عمى تحقيقيا بصورة

 .أفضل مما ىو عميو الآن
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 ىتمام الكميات المبحوثة بتنمية الالتزام التنظيمي لدى أعضاء ىيئة التدريس، لان الالتزام التنظيمي غير الإ
ثابت نسبياً قد يتغير بمرور الوقت لتأثره بجممة من العوامل داخمية وخارجية وجودة الخدمة ىي إحدى تمك 

 . العوامل 
  مزيد من إلى لجودة الخدمة التعميمية كبعُدي الاعتمادية والاستجابة تحتاج أبعاد ىناك أنضرورة الانتباه 

عطائياالتركيز والاىتمام من قبل الكميات المبحوثة   .جودتياتطبيقيا وتحسين  في عممية الأولوية وا 
  ضرورة توعية وتعريف موظفي الكميات المبحوثة  بمفيوم جودة الخدمة وكيفية تطبيقيا في جميع المستويات

دارة جودة الخدمة، لذ ينبغي تعزيز  الإدارية بسبب أن موظفييا ليس لدييم المعرفة والميارات اللازمة في تنفيذ وا 
وىذا ما اشر نتائج . لدى الفرد المعرفة والميارة والقدرة والرغبة في فيم واستيعاب وتطبيق مفيوم جودة الخدمة

 .التحميل كان أكثر تطبيقاً بعُد الأمان دون غيره من الأبعاد في الكميات المبحوثة
  جراءات لتنمية أبعاد الالتزام التنظيمي خصوصاً بعُد الالتزام الشعوري لدى ضرورة تبني آليات وسياسات وا 

يجاد جو من البيئة الأسرية في الكمية مما  أعضاء ىيئة التدريس عبر الاىتمام بمشاكميم وتمبية متطمباتيم، وا 
 .ينعكس عمى رضاىم ورغبتيم في العمل فييا

  وعي القيادات الإدارية في الكميات المبحوثة بأىمية الالتزام التنظيمي باعتباره مقوماً ىاماً من ضرورة
 .مقومات نجاح الجامعة الحكومية

  من الشمولية إطارالوقوف عمى أىداف التعميم الجامعي وتحديد أولوياتيا وآليات تحقيقيا في ضرورة 
 . نحو تبني الجودة في الخدمات التعميميةوالمرونة والتوجو المستقبمي
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واقع تطبيق أبعاد جودة خدمة التعميم العالي  "تمثل استمارة الاستبانة ىذه جزءً من متطمبات إعداد بحث في ادارة الاعمال  والموسومة بـ 
 .دراسة استطلاعية لعينة من تدريسي جامعة كركوك: وأثرىا في تنمية الالتزام التنظيمي
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استيفاء الفقرات المؤشرة في متن ىذه الاستمارة والتي ستستخدم لأغراض البحث العممي عمماً أن البيانات المدونة تتسم بطابع السرية والأمانة 

 .العممية ولا داعي لتثبيت الاسم

:ملاحظـات  

.يرجى الإجابة عن جميع الأسئمة فترك سؤال دون الإجابة يعني عدم صلاحية الاستمارة لمتحميل- 1  

.في الحقل الذي تراه مناسبا من وجية نظرك (√)يرجى وضع علامة - 2  

 مع وافر الشكر والتقدير

                                                                        الباحث     
بصير خمف خزعل. د.                                                             م  

:بيانات تتعمق بالمجيبين_ أولاً    
أنثى (    )ذكر               (    ): الجنس- أ  

    50-41    )    ( 40-31    )    ( 30-20 (    ): العمر- ب
  فأكثر 61    )    ( 51-60           )    ( 

دبموم عالي (    )ماجستير      (    )دكتوراه      (    ): المؤىل العممي-  ج  
   10-6   )     ( 5-1 (     ):   عدد سنوات الخدمة في الموقع الوظيفي-  د

فأكثر- 16     )    ( 11-15)    (  
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:أبعاد جودة الخدمة التعميمية: ثانيا  

 لاأتفق محايد أتفق الفـــــــــــــــــــــــــــــــقرة التسمسل

1 

 الجوانب الممموسة

. تحتوي الكمية  أجيزة حديثة ومتطورة     
. تمتاز الكمية بالمظير الحديث لأثاثيا ومحتوياتيا 2     
. يتصف زملائي في الكمية بالمظير الأنيق 3     
 الاعتمادية 4

     تمنحني الكمية الاطمئنان في حميا لمشاكمي
    تقدم لي الكمية الخدمات في الوقت الذي وعدت بو 5
.تمتاز الكمية بدقة توثيق المعمومات التي تخصني 6     
 الاستجابة 7

.تستجيب الكمية عمى نحو فوري لممشكلات التي تواجيني     
.الاستعداد والرغبة لدى زملائي لممشكلات التي تواجيني 8     
. تستجيب الكمية عمى نحو فورية لمتطمباتي 9     

10 

 الأمان

. يعزز لي سموك العاممون الشعور بالأمان والثقة     
.تتعامل الكمية بالمعمومات الخاصة بي بسرية 11     
.يتصف العاممون في الكمية بالمطف وحسُن الخمق في التعامل 12     
13 

ص العاطفي
 التقم

.احصل عمى اىتمام شخصي من قبل العاممين     
.يبدي العاممون في الكمية الاىتمام والعطف تجاىي 14     
.تضع الكمية مصمحتي في مقدمة اىتماماتيا 15     
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:الالتزام التنظيمي: ثالثا  

 

 لاأتفق محايد أتفق الفـــــــــــــــــــــــــــــــقرة التسلسل

16 

ي
شعور

لالتزام ال
 ا

.أشعر بأنً سأكون سعٌداً فً العمل حتى بلوغً السن التقاعدي فً  الكلٌة     

.أشعر وبجدٌة بأن مشاكل الكلٌة وكأنما مشاكلً الخاصة 17     

.اشعر بالاعتزاز حٌنما أتحدث للآخرٌن عن الكلٌة التً اعمل بها 18     

. التً اعمل بهالكلٌةا فً بوجود الجو الأسريأشعر  19     

.ة ٌعنً لً قدراً كبٌراً من المعانً الشخصٌةكلًعملً بهذه ال 20     

21 

ي
لاق

خ
لأ
لالتزام ا

 ا

.اشعر بتوافق كبٌر بٌن قٌم الكلٌة التً اعمل بها وقٌمً الخاصة     

.اعتزم البقاء فً الكلٌة حتى مع وجود مغرٌات أفضل فً مكان أخر 22     

فً هذه الظروفة كلًسأشعر بالذنب إذا غادرت ال 23     

.لما تحقق لً من نجاحات مهنٌةة أخلاصً وولائً كلً التستحق هذه 24     

25 
ة حالٌاً لأننً أشعر بالتزام ومسؤولٌة تجاه الأشخاص العاملٌن بهذه كلًلا أغادر ال

.ةكلًال  
   

26 

ي
ستمرار

لا
لالتزام ا

 ا

    أرغب الاستمرار حالٌا فً هذه الكلٌة

.ة هً مسألة ضرورٌة مملما هً رغبة لً أٌضاً كلًبقائً فً هذه ال 27     

.ةكلًأشعر بأن لدي خٌارات وفرص قلٌلة جداً للنظر فً مغادرة هذه ال 28     

29 
ة هً أحدى الأسباب الرئٌسٌة لاستمراري للعمل كلًالفوائد التً أحصل علٌها فً هذه ال

.بها  
   

30 
 المتوفرة لً  العملة هً ندرة بدائلكلًالعواقب خطورة لمغادرتً هذه ال واحدة من أقل

.حالٌاً   
   

 

:  اليوامش.7
                                                           

*
 5/1/2016جمعت المعلومات من خلال مقابلة موظفي قسم الشؤون العلمية في رئاسة جامعة كركوك بتاريخ  


