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ملخص:
الموارد  اإدارة  في  كبيرة  تحديات  الات�صالات  �شركات  تواجه 
لديها  الخدمة  مقدمي  كفاءة  زيادة  اإلى  ت�صعى  فهي  الب�شرية، 

والاحتفاظ بالماهرين منهم.
المدرك،  التنظيمي  الدعم  اأثر  اختبار  اإلى  البحث  هذا  ويهدف 
العمل عند مقدمي خدمات  ترك  للحد من ظاهرة  الوظيفي  والر�صا 
على  ا�صتبانة  بتوزيع  الباحثون  وقام  حلب.  مدينة  في  الات�صالات 
تعدادها  حلب  محافظة  في  الات�صالات  خدمات  مقدمي  من  عينة 
والر�صا  المدرك  التنظيمي  الدعم  حول  اآرائهم  لا�صتق�صاء  )176(؛ 

الوظيفي ونية ترك العمل.
التنظيمي  للدعم  معنوي  تاأثير  وجود  اإلى  البحث  وتو�صل 
اأن  العمل، كما تبين  الوظيفي، ونية ترك  الر�صا  المدرك في كل من 
الر�صا الوظيفي يتو�صط العلاقة معنوياً بين الدعم التنظيمي المدرك، 

ونية ترك العمل ب�صكل جزئي.
الكلمات المفتاحية: الدعم التنظيمي المدرك، الر�صا الوظيفي، 

نية ترك العمل، مقدم الخدمة.

The Impact of Perceived Organizational Support, 
Job Satisfaction on the Telecommunication Ser-

vice Providers› Turnover Intention in Aleppo

Abstract:

The telecommunication firms face significant 
challenges in the human resources management, it 
seeks to increase the efficiency of their employees and 
retention them. This research aims to test the impact of 
perceived organizational support and job satisfaction 
on the telecommunication service provider’s turnover 
intention in Aleppo. In order to that, the researchers 
distributed a questionnaire on a sample of service 
providers in the telecommunication firms in Aleppo 
population (176) to explore their perceptions about 
organizational support, job satisfaction and turnover 
intention. The research found that there was significant 
effect of the perceived organizational support on the 
job satisfaction and turnover intention, as shown that 
job satisfaction mediates the relationship between 
perceived organizational support and turnover 
intention partially.

Keywords: Perceived Organizational Support, 
Job Satisfaction, Turnover Intention, and Service 
Provider.

المقدمة
في  الباحثين  من  الكثير  اهتمام  العمل  ترك  مو�صوع  اأثار 
مجال الدرا�صات التنظيميــة، وياأتي هـذا الاهتـمام نتيجة الخـ�صائر 

وهذا  لها،  العاملين  ترك  ب�صبب  ال�شركات  تتحملـها  التي  المرتفعــة 
لل�شركة( �صائعة  الاأكثر قيمة  الاأ�صل  )العاملون هم  ما جعل عبارة: 

ب�صكل كبير.
وفي الحقيقة اأ�صبح الاحتفاظ بالمواهب ق�صية بالغة الاأهمية 
للميزة  الاأ�صا�صي  الم�صدر  الب�شرية  القدرات  فيه  اأ�صبحت  زمن،  في 
قادة  من  خا�صاً  اهتماماً  العمل  ترك  نية  نالت  وقد  التناف�صية. 
المتتالية  الاقت�صادية  الا�صطرابات  خلال  خا�ص  ب�صكل  ال�شركات، 
في القرن الواحد والع�شرين، حيث اأ�صبح الاحتفاظ بالعاملين الذين 
يمتلكون المهارات الحقيقية اأمراً �صعباً؛ ب�صبب نق�ص هذه المهارات 
تح�صّن  اأن  ال�شركات  من  يتطلب  ما  وهذا  المجالات،  جميع  في 
ممار�صاتها الاإدارية والتنظيمية؛ بهدف تحقيق فعالية اأكبر في اإدارة 

العاملين والاحتفاظ بالماهرين منهم.
ال�صوق العالمية  وعلى الرغم من حالة الك�صاد التي مرت بها 
وانت�صار البطالة ب�صكل كبير، اإلا اأن هذا لم ينق�ص من اأهمية الاحتفاظ 
بالعاملين، بل على العك�ص فقد دفعت هذه الحال ال�شركات العالمية 
اإلى تعزيز اأن�صطة الاحتفاظ بالعاملين الماهرين في محاولة للخروج 
ال�صورية  ال�شركات  ينبغي على  لذلك  الخ�صائر؛  باأقل  الحالة  تلك  من 
عامة، والات�صالات ب�صكلٍ خا�صٍ اأن ت�صعى اإلى تخفي�ص معدل ترك 

العمل.
عدة  بمداخل  تتم  اأن  يمكن  بالعاملين  الاحتفاظ  اإدارة  واإن 
عمل  بيئة  خلق  اإلى  بالاإ�صافة  والحوافز،  التعوي�صات  كا�صتخدام 
تت�صف  عمل  بيئة  اأنها  على  العاملون  يدركها  وداعمة  اإيجابية 
بالجودة -ومن اأبرز �صمات جودة هذه البيئة هي الر�صا الوظيفي-
في  دور  المدرك  التنظيمي  للدعم  يكون  اأن  المتوقع  من  فاإنه  لذلك 
اإدارة الاحتفاظ بالعاملين، والحدّ من نية ترك العمل بالاعتماد على 

مفهوم الر�صا الوظيفي.

مشكلة البحث
توظيف  في  متكررة  تحديات  الات�صالات  �صناعة  تواجه 
اأ�صبح  الاأخيرة  ال�صنوات  وفي  بهم،  والاحتفاظ  الماهرين  العاملين 
الاحتفاظ بالعاملين م�صكلة حقيقية تواجه ال�صناعات جميعا، وتبرز 
المنظمة  اأن يكلف  العاملين يمكن  اأحد  ترك  باأن  النقطة  اأهمية هذه 
الاعتبار  بعين  الاأخذ  مع  للعاملين،  ال�صنوية  الرواتب  تفوق  مبالغ 
وا�صتقطاب  اأخرى،  توظيف  مهمة  تت�صمن  التي  الكليّة  التكاليف 

وتدريب البديل. 
يقوم  الب�شرية  الموارد  اإدارة  في  الا�صتراتيجي  المدخل  اإن 
على ا�صتقطاب العاملين الماهرين، والعمل على الاحتفاظ بهم بكل 
�صيكون  بها  والتحكم  العمل،  ترك  حالات  فهم  فاإن  لذلك  الو�صائل؛ 

الهاج�ص الاأ�صا�صي لاإدارة المنظمات م�صتقبلًا.
والر�صا  المدرك  التنظيمي  للدعم  يكون  اأن  المتوقع  ومن 

الوظيفي دور بارز في الحدّ من نية مقدمي الخدمة بترك العمل.
الت�سا�ؤلات  خلال  من  البحث  م�سكلة  طرح  يمكن  �بالتالي 

التالية:
هل هناك دور للدعم التنظيمي المدرك في تح�صين الر�صا  ◄
الوظيفي؟
هل هناك دور للدعم التنظيمي المدرك في الحد من ظاهرة  ◄

ترك العمل؟
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ترك  ◄ الحد من ظاهرة  الوظيفي في  للر�صا  دور  هل هناك 
العمل؟

والر�صا  ◄ المدرك  التنظيمي  للدعم  المتبادل  الدور  هو  ما 
الوظيفي في الحد من ظاهرة ترك العمل؟

هل هناك دور للعوامل الديموغرافية )النوع، التعليم( في  ◄
تفاوت م�صتويات الدعم التنظيمي المدرك والر�صا الوظيفي ونية ترك 

العمل؟ 

أهداف البحث
ي�سعى البحث اإلى تحقيق الاأهداف التالية:

معرفة مدركات مقدمي الخدمات في �شركات الات�صالات  ♦
هذا  واختلاف  منظماتهم،  من  يتلقونه  الذي  التنظيمي  الدعم  حول 

الدعم باختلاف العوامل الديموغرافية )النوع، والتعليم(.
الخدمات في �شركات  ♦ عند مقدمي  الر�صا  م�صتوى  معرفة 

الديموغرافية  العوامل  باختلاف  م�صتوياته  واختلاف  الات�صالات، 
)النوع، والتعليم(.

الات�صالات  ♦ �شركات  في  الخدمات  مقدمي  نوايا  معرفة 
الديموغرافية  العوامل  باختلاف  نواياهم  واختلاف  العمل،  لترك 

)النوع، والتعليم(.
الدعم  ♦ م�صتويات  في  اختلافات  وجود  من  التاأكد 

التنظيمي المدرك، والر�صا الوظيفي، ونية ترك العمل ب�صبب العوامل 
الديموغرافية.

المدرك  ♦ التنظيمي  الدعم  بين  التاأثيرية  العلاقة  معرفة 
والر�صا الوظيفي من جهة، وبين الدعم التنظيمي والر�صا الوظيفي 

في نية ترك العمل من جهة اأخرى.

أهمية البحث
العاملين  ا�صتقطاب  في  الب�شرية  الموارد  اإدارة  م�صكلة  تعد  لم 
الماهرين، بل في كيفية الاحتفاظ بهم، وهذا ما بات الهدف الاأهم 
وبالتالي  ال�صورية.  الات�صالات  �شركات  في  الب�شرية  الموارد  لاإدارة 
فاإن اأهمية هذا البحث تكمن في معرفة دور مدركات مقدمي الخدمة 
في �شركات الات�صالات حول الدعم التنظيمي وتكاملها مع ر�صاهم 
الوظيفي في التقليل من نواياهم لترك العمل، بالاإ�صافة اإلى معرفة 
مدى اإدراك مقدمي الخدمة للدعم التنظيمي، ومدى �صعورهم بالر�صا، 
ووجود نوايا لترك العمل تبعاً لعاملي النوع والتعليم كاأحد العوامل 

الديموغرافية المحددة للمدركات والم�صاعر والنوايا.

الدراسات السابقة
مو�سوع  تنا�لت  التي  الدرا�سات  من  العديد  اإلى  الرجوع  تم 
البحث، �التي تّم ترتيبها ح�سب الت�سل�سل الزمني الاأحدث فالاأقدم، 

�فق التالي:
ترك  ونتائج  )اأ�صبقيات  بعنوان:   )Lim et al., 2016( درا�صة 

العمل: دليل من العاملين في الم�صارف والموؤ�ص�صات المالية(.
ترك  نية  تحدد  التي  العوامل  معرفة  اإلى  الدرا�صة  هذه  هدفت 
الدرا�صة  قامت  حيث  الماليزية،  الم�صارف  في  العاملين  عند  العمل 

المدرك،  التنظيمي  والدعم  التمكين،  من  كلٍّ  بين  العلاقة  باختبار 
والر�صا الوظيفي وتاأثيرها في نية ترك العمل، وقد خل�صت الدرا�صة 
اإلى اأن الدعم التنظيمي المدرك هو الاأكثر تاأثيراً في تخفي�ص نية ترك 
التمكين  كان  بينما  الماليزية،  الم�صارف  في  العاملين  عند  العمل 

الاأقل تاأثيراً.
بيت  العلاقة  من  )التحقق  بعنوان:   )Worku, 2015( درا�صة 
الوظيفي  الر�صا  المدرك،  الا�شرافي  الدعم  المدرك،  التنظيمي  الدعم 

ونية ترك العمل(.
هدفت هذه الدرا�صة اإلى التحقق من العلاقة بين الدعم التنظيمي 
ترك  ونية  الوظيفي  والر�صا  المدرك،  الا�شرافي  والدعم  المدرك، 
العمل، اأجُريت الدرا�صة على عينة من المدر�صين في مدار�ص المرحلة 
اإلى  الدرا�صة  اأثيوبيا، وقد خل�صت  التح�صيرية في مدينة برهان في 
والدعم  المدرك  التنظيمي  الدعم  بين  معنوية  اإيجابية  علاقة  وجود 
الاإ�شرافي المدرك، من ناحية اأخرى لم يكم هناك علاقات معنوية مع 
الر�صا الوظيفي ونية ترك العمل، كما اأن م�صتويات الدعم التنظيمي 
تحت  كانت  الوظيفي  والر�صا  المدرك  الاإ�شرافي  والدعم  المدرك 

المتوقع، في حين كانت معدلات ترك العمل اأكبر من المتوقع.
درا�صة )ال�سنطي، 2015( بعنوان: )دور الدعم التنظيمي كمتغير 

معدل في العلاقة بين ال�صغوط الوظيفية والاأداء ال�صياقي(.
ال�صغوط  بين  العلاقة  اكت�صاف  اإلى  الدرا�صة  هذه  هدفت 
التنظيمي  الدعم  تاأثير  من  والتحقق  الوظيفي،  والاأداء  الوظيفية 
الوظيفي،  الوظيفية والاأداء  ال�صغوط  العلاقة بين  كمتغير معدل في 
وقد اأجُريت الدرا�صة على الممر�صين في م�صت�صفيات غزة، وقد خل�صت 
والاأداء  الوظيفية  ال�صغوط  بين  عك�صية  علاقة  وجود  اإلى  الدرا�صة 
الوظيفي، واأن الدعم التنظيمي يعدل العلاقة بين ال�صغوط الوظيفية 

والاأداء ال�صياقي.
ترك  نوايا  )توقّع  بعنوان:   )Perryer et al., 2010( درا�صة 
التنظيمي  والدعم  التنظيمي  للالتزام  التفاعلية  التاأثيرات  العمل: 

المدرك(.
هدفت هذه الدرا�صة اإلى اختبار العلاقة بين الالتزام التنظيمي، 
على  الدرا�صة  اأُجريت  العمل،  ترك  ونية  المدرك،  التنظيمي  والدعم 
منظمات القطاع العام الكبيرة في ا�صتراليا، وقد خل�صت الدرا�صة اإلى 
ي�صكل  التنظيمي  والالتزام  المدرك  التنظيمي  الدعم  بين  التفاعل  اأن 
محدداً هاماً لنية ترك العمل، واأن تاأثير الدعم التنظيمي المدرك على 
للحفاظ على  ي�صعون  الذين  للمديرين  ي�صكل مدخلًا  العمل  ترك  نية 
التنظيمي  بالالتزام  يكفي تمتعهم  والذين لا  القيمة،  العاملين ذوي 

ليمنعهم من ترك العمل. 
بين  )العلاقات  بعنوان:   )Tromp et al., 2010( درا�صة 
ترك  ونوايا  العاطفي  الالتزام  التنظيمي،  الدعم  النف�صي،  الاإجهاد 

العمل لموظفي ال�صيافة ذوي التعليم العالي(.
هدفت هذه الدرا�صة اإلى التحقق من دور ال�صغط النف�صي،والدعم 
عند  العمل  ترك  ونية  التنظيمي،  الالتزام  في  المدرك  التنظيمي 
في  ال�صيافة  منظمات  في  العالي  العلمي  التح�صيل  ذوي  العاملين 
هولندا، وقد خل�صت الدرا�صة اإلى اأن كلًا من ال�صغط النف�صي، والدعم 

التنظيمي المدرك، هما محددات اأ�صا�صية لنية ترك العمل. 
)الاتجاهات  بعنوان:   )Susskind et al., 2000( درا�صة 
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والنوايا ال�صلوكية لموظفي خدمة الزبائن: اختبار �صلاحية التركيب 
ونموذج الم�صار(.

التنظيمي  الدعم  من  كل  اأثر  اختبار  اإلى  الدرا�صة  هذه  هدفت 
المدرك، والالتزام التنظيمي، والر�صا الوظيفي في نية ترك العمل في 
المنظمات الخدمية في الولايات المتحدة الاأمريكية، وقد اأُجري البحث 
والمطاعم  الفنادق  الخدمات في  مقدمي  )386( من  من  عينة  على 
التنظيمي  الدعم  اأن  اإلى  الدرا�صة  خل�صت  وقد  التجزئة،  ومحلات 
واأن  التنظيمي،  والالتزام  الوظيفي،  الر�صا  من  كل  يوؤثر في  المدرك 

نية ترك العمل تتاأثر بالالتزام التنظيمي والر�صا الوظيفي.

اأن  ال�صابقة  الدرا�صات  مراجعة  خلال  من  للباحثين  يت�صح 
ونوايا  المدرك،  التنظيمي  الدعم  بين  تربط  لم  العربية  الدرا�صات 
ترك العمل، ورغم وجود درا�صات كثيرة ربطت بين الدعم التنظيمي 
المدرك، ونية ترك العمل بوجود الر�صا الوظيفي، والالتزام التنظيمي 
كمتغيرات و�صيطة، اإلا اأنها اأُجريت في بيئات اأجنبية خدمية مختلفة 
النف�صي  العامل  يلعب  حيث  وال�صورية،  العربية  العمل  بيئة  عن 
والاجتماعي دوراً كبيراً في تغيير نتائج البحث؛ لذلك فقد جاءت هذه 
العمل  ترك  نية  في  المدرك  التنظيمي  الدعم  تاأثير  لاختبار  الدرا�صة 
بوجود الر�صا كمتغير و�صيط، وتطوير نموذج م�صار با�صتخدام تحليل 

الم�صار Path Analysis في قطاع الات�صالات في مدينة حلب.

نموذج البحث

فروض البحث
الر�صا  � في  معنوياً  المدرك  التنظيمي  الدعم  يوؤثر  لا   :H0

الوظيفي.
التنظيمي المدرك معنوياً في نية ترك  � الدعم  H0: لا يوؤثر 

العمل عند مقدم الخدمة.
H0: لا يوؤثر الر�صا الوظيفي معنوياً في نية ترك العمل عند  �

مقدم الخدمة.
التنظيمي  � الدعم  من  لكل  متبادل  تاأثير  يوجد  لا   :H0

المدرك، والر�صا الوظيفي في نية ترك العمل عند مقدم الخدمة.

منهجية البحث

مجتمع وعينة البحث

�شركات  في  الخدمة  مقدمي  من  البحث  مجتمع  يتكون 
الات�صالات الخا�صة بمدينة حلب، ونظراً ل�صعوبة التوا�صل مع اأفراد 
اأ�صلوب العينة المي�شرة، وقاموا  عينة البحث، فقد لجاأ الباحثون اإلى 

بتوزيع )190( ا�صتبانة، ا�صترد منها )185( ا�صتبانة، وا�صتبعد منها 
)9( لي�صبح عدد الا�صتبانات ال�صالحة للتحليل )176( ا�صتبانة.

أساليب جمع البيانات

تم الاعتماد على نوعين من م�سادر البيانات:
الم�سادر الثانوية: ●

العلمية  والدوريات  الكتب  في  الواردة  المعلومات  بها  يق�صد 
والر�صائل العلمية العربية والاأجنبية المرتبطة بمتغيرات البحث. 

الم�سادر الاأ�لية: ●
تم  التي  الميدانية  بالدرا�صة  المتعلقة  البيانات  بها  يق�صد 
الاأداة  هذه  ت�صمنت  وقد  خا�صة،  اأداة  ت�صميم  خلال  من  جمعها 
المتغيرين  بقيا�ص  تتعلق  اأ�صئلة  ثلاثة  الاأول  ي�صمل  اثنين  ق�صمين 
 )21( �صم  فقد  الاآخر  الق�صم  اأما  التعليم(.  )النوع،  الديموغرافيين 
والر�صا  المدرك،  التنظيمي  )لدعم  البحث  متغيرات  لقيا�ص  عبارة 
الوظيفي، ونية ترك العمل(. وقد تم ا�صتخدام مقيا�ص ليكرت ال�صباعي 

وفق الاآتي:

غير موافق ب�صدة7654321موافق ب�صدة

الا�صتبانة  عر�ص  خلال  من  القيا�ص  اأداة  �صدق  تقدير  وتم 
على بع�ص المحكمين من الاأ�صاتذة الجامعيين المتخ�ص�صين باإدارة 
للتاأكد  الات�صالات؛  والمديرين في �شركات  الخبراء  وبع�ص  الاأعمال 

من ملاءمة عبارات الا�صتبانة لاأهداف البحث، حيث تم الاأخذ باآرائهم 
واأُجريت التعديلات المنا�صبة، وقد تم التاأكد من م�صداقية الا�صتبانة 
با�صتخدام معامل األفا-كرونباخ، كما هو مو�صح بالجدول رقم )1(.
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أ. د. نجم الحميدي
أ. د. أحمد اليوسفي
أ. عقبة العيسى

جدول رقم )1(
 مقاييس البحث ومصداقيتها

األفا�كر�نباخالعباراتالمقيا�سالمتغير

0.942)12( عبارة(Perryer et al., 2010) & (Eisenberger et al., 1986)الدعم التنظيمي المدرك 

0.769)4( عبارات(Rusbult et al., 1998)الر�صا الوظيفي 

0.797)5( عبارات(Humborst-adet al., 2011) &(Seashore et al., 1982)نية ترك العمل 

المصدر: نتائج التحليل الإحصائي

لجميع  األفا  معامل  قيمة  اأن  ال�صابق  الجدول  من  يلاحظ 
عالٍ  ات�صاق  وجود  على  يدل  وهذا   ،)0.75( من  اأكبر  المتغيرات 
في   )%  65( تبلغ  المقبولة  الن�صبة  اإن  اإذ  الا�صتبانة،  عبارات  بين 

.)Sekaran, 1984: 227( الدرا�صات الاإدارية

الأساليب الإحصائية:

الاأداة  � ات�صاق فقرات  األفا-كرونباخ لقيا�ص درجة  اختبار 
لكل متغير. 

الاإح�صاءات الو�صفية لمتغيرات البحث. �
لاختبار  � المتعدد  الانحدار   Multiple Regression اختبار 

الفر�صيات.
اأ�صلوب تحليل الم�صار Path Analysis لاختبار الفر�صيات. �

الإطار النظري للبحث
المدرك،  التنظيمي  الدعم  من  كلًا  النظري  الاإطار  يتناول 
اأهم  ا�صتعرا�ص  خلال  من  العمل،  ترك  ونية  الوظيفي،  والر�صا 

الاأدبيات المتعلقة بهذه الموا�صيع كما يلي:

أولاً-الدعم التنظيمي المدرك

لنظرية  المهمة  التطبيقات  اأحد  التنظيمي  الدعم  مفهوم  يعد 
تف�صير  يحاول  والذي  المتبادلة،  المنفعة  ومبداأ  الاجتماعي  التبادل 
الاأفراد،  المتبادلة بين  وال�صلوكيات  الاتجاهات  وراء  الكامن  الدافع 
الاآخرين،  لمعاملة  �صلبي  اأو  اإيجابي  ب�صكل  الا�صتجابة  خلال  من 
وبناءً على ذلك يقوم الباحثون في ال�صلوك الاإداري بتو�صيف حوافز 
ال�صلوكيات الاإيجابية نحو المنظمة مثل الولاء و�صلوكيات المواطنة 
التنظيمية، والتي لا تكافاأ ب�صكل ر�صمي اأو تو�صح من خلال التعاقد، 
ونظريات التبادل الاجتماعي تحافظ على الاأفراد وت�صمح لهم بزيادة 
الفوائد، والمزايا المتبادلة بينهم، والتي قد لا تكون �صخ�صية بمعنى 
اأو على  اأن الفوائد لا تعتمد في قيمتها على �صخ�صية المنظمة مثلًا 
والرعاية  كالاهتمام  اجتماعية  المزايا  تكون  فقد  المادي،  المردود 
مالية،  بمنافع  للمنظمة  اإخلا�صهم  العاملون  ويبادل  والاحترام. 
Shanock and Eisen� والاجتماعية  العاطفية  حاجاتهم  )للتلبية 

في  �صتوؤثر  التي  المزايا  �صيعزز  المنافع  تبادل  اإن   .)berger, 2006

 )Aselage and Eisenberger, 2003( هذه العلاقة لاحقًا، حيث يرى
التي  بالتوقعات  الاأفراد  ت�صاعد في تزويد  العلاقات الاجتماعية  اأن 
�صتعود بالفائدة على المنظمة اإلى درجة اأن كلًا من العامل و�صاحب 
المزايا  تح�صين  في  دائمتين  ورغبة  ا�صتعداد  على  �صيكونان  العمل 

بالعقد  و�صفها  يمكن  العلاقات  هذه  بينهما.  العلاقة  تعزز  التي 
قبل  من  وا�صح  فهم  على  يقوم  فهو  النف�صي،  الارتباط  اأو  النف�صي، 
مقدم الخدمة والمنظمة، والاأخذ بعين الاعتبار احتياجات ورغبات 
الاآخر.  على  يوؤثر  اإجراء  اأي  اتخاذ  عند  الاآخر  قبل  من  طرف  كل 
العلاقة  ا�صتمرارية  اأن   )Aselage and Eisenberger, 2003( ويرى
النف�صي بين مقدم  التبادلية ونجاحها يتوقف على تعزيز الارتباط 
�شروط  وتنفيذ  تحقيق  في  التق�صير  يوؤدي  بينما  والمنظمة،  الخدمة 
العقد النف�صي اإلى تقليل م�صتوى جودة العلاقة بينهما، والمتعلقة بما 
يتجاوز م�صوؤولياتهم الوظيفية المحددة. وهذا ما يف�شر الاختلافات 
في العلاقات المتبادلة بين العاملين ومنظماتهم، اإذ اإن اإدراك مقدم 
جيدة  نوايا  تكوين  اإلى  �صيدفعهم  تنظيمياً،  دعماً  هناك  اأن  الخدمة 
النوايا ب�صكل منطقي في �صكل عمل  تجاه منظمته، و�صتنعك�ص هذه 

اأف�صل وجهد اأكبر.
اأ�صا�صي  افترا�ص  على  المدرك  التنظيمي  الدعم  مفهوم  يقوم 
هو اأن )العاملين يطوّرون معتقدات عامة حول مدى تقدير المنظمة 
 Eisenberger et al., 1986:( باأحوالهم(  واهتمامها  لم�صاهماتهم 
الباحثين  للكثير من  رئي�صة  انطلاق  نقطة  �صكّل  المفهوم  501(. هذا 

واأ�صبقياته،  نتائجه  وتف�صير  المدرك،  التنظيمي  الدعم  تعريف  في 
ب�صفة  التنظيمي  الدعم  اأن   )Eisenberger et al., 2003( بيّن  فقد 
والقواعد  المبادئ،  مجموعة  عن  م�صمون  اأو  �شريح  تعبير  اأ�صا�صية 
مدركات  اأن  اأي  التنظيمي.  العمل  و�صبط  لتوجيه  و�صعت  التي 
والمبادئ  بالقواعد  تتحدد  التنظيمي لا  الدعم  الخدمة حول  مقدمي 
ال�شريحة فح�صب، بل تتحدد بالقواعد والمبادئ غير الم�شرح بها، 
 )Lee and Peccei, 2007( يعرف  كما  الر�صمية،  وغير  الر�صمية 
الدعم التنظيمي باأنه �صعور العاملين واإدراكهم باأن الدعم والم�صاندة 
�صتمدهم بمزيد من العناية، والاهتمام بتطوير خبراتهم ودافعيتهم 
نحو العمل والاإنتاجية. فالدعم والم�صاندة الذي يح�صل عليه مقدمو 
الخدمة يجب اأن ي�صب في تطوير مهاراتهم ودافعيتهم للعمل، وبما 
يوؤدي اإلى تح�صين اأدائهم، واإن اأي �صكل اآخر من الدعم لن يدرك من 

قبل مقدمي الخدمة على اأنه اأحد اأ�صكال الدعم التنظيمي المدرك. 
وقد قدم كل من )Yavas and Babakus, 2010( تعريفاً اأكثر 
باأنه  عرفاه  فقد  ال�صابقة،  التعريفات  من  التنظيمي  للدعم  �صمولًا 
مجموعة ال�صيا�صات، والاإجراءات، والاأدوات الثابتة والم�صتمرة التي 
ت�صاعد مقدمي الخدمة على تحقيق اأهدافهم في العمل وتحفزهم على 
اأنه يركز على ثبات  اإلا  التعريف  اأنف�صهم. ورغم �صمولية هذا  تطوير 
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الاإجراءات وال�صيا�صات الداعمة التي من �صاأنها اأن توؤثر على فاعلية 
هذه الاأدوات الداعمة مع مرور الزمن، اإذ اإن هذه ال�صيا�صات �صت�صل 
لحاجاتهم  اإ�صافي  ا�صباع  اأي  الخدمة  لمقدمي  تحقق  لن  حدّ  اإلى 
الدعم  اأ�صكال  اأحد  اأنه  لن يدرك من قبلهم على  المتجددة، وبالتالي 
الدعم  اأدوات  ديمومة  على  التركيز  الاأف�صل  من  فاإنه  لذا  التنظيمي، 
التنظيمي بدلا من ثباتها، كما اأن هذا الدعم يمكن اأن يكون ج�صديا 
اأو نف�صيا اأو اجتماعيا، واأنه يمكن اأن يحدث على م�صتوى المهام اأو 
الم�صتوى التنظيمي، اأو بالتفاعل ال�صخ�صي اأو الاجتماعي. من خلال 
المدرك،  التنظيمي  الدعم  حول  ال�صابقة  النظر  وجهات  ا�صتعرا�ص 
التي  الاإدراكية  العملية  هو  المدرك  التنظيمي  الدعم  اإن  القول  يمكن 
واإجراءاتها  المنظمة  �صيا�صات  الخدمة  مقدمي  خلالها  من  يدرك 
عندهم،  العمل  مهارات  تطوير  اإلى  تهدف  والتي  داعمة،  اأنها  على 

والاهتمام بم�صالحهم واأحوالهم.
اإن الدعم التنظيمي المدرك له مجموعة من النواتج اأ� الفوائد 
 Eisenberger(� )2002 ،للمنظمة �العاملين فيها، فقد حدد )�ساهين

et al., 2001( تلك الفوائد اأ� النواتج بالنواحي التالية:

العاملين . 1 ف�صعور  للعاملين،  الذاتي  التطوير  تحقيق 
واإدراكهم باأن المنظمة ت�صاندهم يعمل على زيادة اهتمامهم بتطوير 

خبراتهم �صواء عن طريق التدريب الر�صمي اأو غير الر�صمي.
زيادة الجهد المبذول من قبل الاأفراد نحو تحقيق الاأهداف . 2

التنظيمية.
الاتجاهات . 3 تعزيز  خلال  من  المنظمة  �صورة  تح�صين 

ال�صورة  بناء  ل�صلوكيات  يدفعهم  مما  العاملين؛  لدى  الاإيجابية 
الذهنية الجيدة للمنظمة اأمام الاآخرين، وال�صعي لتح�صينها با�صتمرار.

اأعلى . 4 وتحقيق  الاأداء  كفاءة  زيادة  نحو  الدافعية  يزيد 
معدلات عائد متوقعة للاإدارات والاأق�صام والمنظمة ب�صفة عامة.

ال�صلبية لبع�ص �صلوكيات وت�شرفات الاأفراد . 5 تقليل الاآثار 
العاملين داخل المنظمة، فقد اأثبتت الدرا�صات اأن هناك علاقة ارتباط 

عك�صية بين الدعم التنظيمي المدرك، وظاهرة التغيب عن العمل.
زيادة الالتزام التنظيمي لدى الاأفراد، واأن هناك ارتباطاً . 6

طردياً بين الالتزام التنظيمي والدعم التنظيمي.
ذوي . 7 العاملين  اإن  اإذ  والابتكاري،  الاإبداعي  العمل  تدعيم 

من  عالية  بدرجات  يتمتعون  التنظيمي  للدعم  العالية  المدركات 
الاإبداع والابتكار.

حالة  ي�صكل  اأنه  في  المدرك  التنظيمي  الدعم  فوائد  تكمن 
تنظيمية اإيجابية، تمكن العاملين في المنظمة من اأداء مهامهم ب�صكل 
وقدراتهم،  لمهاراتهم  تطوير  من  الخا�صة  اأهدافهم  وتحقيق  جيد، 
فقد  حاجاتهم،  اإ�صباع  اإلى  بالاإ�صافة  العمل،  حياة  جودة  وتح�صين 
من  المدرك  التنظيمي  الدعم  زيادة  اأن   )Lacmanović, 2006( بيّن 
خلال البرامج التدريبية، ونظام المكافاآت، والقيادة ت�صكل محددات 

 Danish and( ويفتر�ص  العمل*،  عن  البيع  موظفي  لر�صا  اأ�صا�صية 
Usman, 2010( اأن نجاح العاملين في المهام ال�صعبة التي تتطلب 

تحدياً عقلياً، والتي ت�صمح لهم اختبار مهاراتهم وقدراتهم �صي�صمح 
بتحقيق م�صتويات مرتفعة من الر�صا الوظيفي** اإن تلك الفوائد من 
الدعم التنظيمي المدرك يجعله اأداة تنظيمية فعّالة في اإدارة المنظمات 
يعد  الخدمية  المنظمات  �صياق  وفي  التنظيمية،  الاأهداف  وتحقيق 
تقديم  تجربة  كل  لاأن  خا�ص؛  ب�صكل  مهماً  المدرك  التنظيمي  الدعم 
خدمة للزبائن هي فريدة ومختلفة عن التجارب الاأخرى، وكل واحدة 
العاملين  قبل  من  تدخل مختلف  م�صتوى  تتطلب  التجارب  هذه  من 
 Service في المنظمة لاإتمامها بنجاح خا�صة حالات ف�صل الخدمة 
Failure، لذلك اإذا لم تُدرَك اإدارة المنظمة كداعم لمقدمي الخدمة، فاإنه 

من الممكن اأن يبدي مقدمو الخدمة ا�صتياءهم في تنفيذ المهمة اأو اأن 
يبدون ا�صتياءهم من المنظمة ككل. لذا فاإن الدعم التنظيمي المدرك 
الوظيفي  بالر�صا  اإيجابي  ب�صكل  يرتبط  اأن  الخدمة يمكن  �صياق  في 
المهمة  يجعله  مما  الات�صالات،  �شركات  في  الخدمة  مقدمي  عند 
في  الب�شرية  الموارد  واإدارة  المنظمات  لقادة  القادمة  الا�صتراتيجية 

�صناعة الات�صالات في �صورية.

ثانياً - الرضا الوظيفي

�صاد اعتقاد في الما�صي اأن الفرد مجبر على العمل بغ�ص النظر 
عن ر�صاه، اأو عدم ر�صاه عن وظيفته التي ي�صغلها، وقد ترتب على 
من  اأ�صبح  لذلك  العاملين؛  اأداء  انخفا�ص  الب�شري  العن�شر  اإهمال 
تح�صين  طريق  عن  وذلك  الم�صكلة،  لهذه  حل  عن  البحث  ال�شروري 

م�صتوى الر�صا الوظيفي عند مقدم الخدمة. 
على  اأ�صا�صي  ب�صكلٍ  يعتمد  ن�صبي  مفهوم  الوظيفي  الر�صا  اإن 
والعزام،  )الرحاحلة  بين  فقد  الخدمة،  لمقدم  الفردية  الخ�صائ�ص 
لاآخر،  فرد  من  يختلف  الوظيفي  الر�صا  مفهوم  اأن   )251  :2011
فقد يركز بع�ص مقدمي الخدمة على الحافز المادي، ويركز البع�ص 
التقليدي للر�صا الوظيفي  الاآخر على الحافز المعنوي، واإن المفهوم 
هو �صعور مقدم الخدمة اإزاء عمله، ولا يعتمد م�صتوى الر�صا الوظيفي 
على طبيعة العمل فح�صب، بل على توقعات مقدم الخدمة حول عمله 
)الدليمي والمدو، 2012(، حيث يعتمد الر�صا الوظيفي على التوازن 
)الاأجور،  والمخرجات  والثقافة(  والوقت  )الجهد  المدخلات  بين 
الامتيازات، الو�صع الاجتماعي، ظروف العمل، والمجالات ال�صمنية 
للوظيفة( وكلما زادت المخرجات على المدخلات زاد الر�صا الوظيفي 

والعك�ص �صحيح. 
من  فمنهم  الوظيفي،  الر�صا  اإلى  النظر  في  الباحثون  يختلف 
ينظر اإليه على اأنه ذو بعد واحد، يمثل الم�صاعر الكلية التي يحملها 
Chi� )لالاأفراد تجاه عملهم ومنظماتهم التي يعملون بها. فقد و�صف 
manikire et al., 2007( الر�صا الوظيفي باأنه جودة حياة العمل. اأي 

 *Lacmanović, D. (2006): Salespeople motivation as key
 factor in achieving sales management goals in hotel industry,
Tourism and Hospitality Management, 12(2), 155-169.

 **Danish, R. Q. and Usman, A. (2010): Op cit., 159-167.



268

أثر الدعم التنظيمي المدرك والرضا الوظيفي في نية ترك العمل
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اأن الر�صا الوظيفي يمثل قدرة العمل الذي ي�صغله مقدم الخدمة على 
تلبية حاجاته المختلفة واإ�صباعها.

مفهوم  اأنه  على  الوظيفي  الر�صا  اإلى  الاآخرون  ينظر  بينما 
للعمل،  متعددة  مظاهر  نحو  الاتجاهات  على  يركز  الاأبعاد،  متعدد 
العاملين  وعلاقة  العمل  وزملاء  التنظيمية  وال�صيا�صات  كالراتب 
بروؤ�صائهم. فقد عرفه )ال�صعودي، 2005( باأنه الا�صتجابات النف�صية 
جوانب  تجاه  الخدمة  مقدم  عن  ال�صادرة  الاإيجابية  اأو  ال�صلبية 
اأو مدى ر�صاهم عن مهامهم  التي يتقا�صونها،  الاأجور  عديدة مثل 
 Yang,( وم�صوؤوليتهم اأو علاقاتهم بروؤ�صائهم اأو زملائهم، كما يرى
الداخلية  الت�صويقية  اأن توقعات مقدم الخدمة حول الاأن�صطة   )2010

كبير  ب�صكل  مرتبطة  والاأجور  والتدريب  التطوير  ببرامج  والمتعلقة 
بزيادة الر�صا الوظيفي.

مقدمي  عند  الوظيفي  للر�صا  المحددات  من  مجموعة  هناك 
الخدمة، هذه المحددات منها ما هو مرتبط بطبيعة العمل، اأو الاإدارة، 
 Danish and Usman,( اأو العاملين، اأو المناخ التنظيمي، فقد حدد
Jeon, 2009: 23( & )2010( مجموعة من العوامل المحددة للر�سا 

الوظيفي عند مقدمي الخدمة، �هي:

الاأمان الوظيفي: هو توقع ا�صتمرار مقدم الخدمة بوظيفته . 1
الوظيفي، ويعدّ  الترقية والتقدم  اإمكانية تحقيقه فر�ص  الحالية مع 
لاأن  الوظيفي،  الر�صا  في  تاأثيراً  العوامل  اأهم  من  الوظيفي  الاأمان 
اأولى اهتمامات مقدم الخدمة ح�صوله على وظيفة توؤمن له الا�صتقرار 

المادي والنف�صي في حياته الوظيفية.
الوظيفي، . 2 للر�صا  رئي�صاً  موؤ�شراً  نف�صه  العمل  يعد  العمل: 

اأو كره مقدم الخدمة لوظيفته، فالذين يرون  ويعبّر عنه بمدى حبّ 
ومعرفتهم،  مهاراتهم  وي�صتغلون  لهم،  بالن�صبة  مهمة  وظيفتهم 

ولديهم الحرية في وظيفتهم هم اأكثر ر�صا من غيرهم.
التقدير: هو منح مقدم الخدمة مكانة معينة داخل المنظمة، . 3

ومقدار  الخدمة،  مقدم  مع  المنظمة  تعامل  كيفية  بالتقدير  ويق�صد 
التقدير الذي يتلقاه.

اأ�سلوب الاإدارة: هو العلاقة الر�صمية بين القائد والمروؤو�ص . 4
لاأنها  كبرى؛  اأهمية  لها  فالاإدارة  الاأهداف،  تحقيق  اإلى  توؤدي  التي 
الاأكبر  الاأثر  الو�صل بين المنظمة والعاملين، يكون لها  ت�صكل نقطة 

فيما تقوم به من اأن�صطة يومية.
المناخ التنظيمي: هو البيئة الاجتماعية الكلية لمجموعة . 5

العاملين داخل المنظمة، وت�صمل القيم والثقافة والعادات والتقاليد 
والاأعراف والاأنماط ال�صلوكية والمعتقدات الاجتماعية وطرائق العمل 
المختلفة التي توؤثر على الر�صا الوظيفي، كما اأن خلق التوازن بين 
من  فاعلة  ح�صيلة  يعد  الخارجية  والبيئة  للمنظمة  العام  ال�صلوك 
ال�شروريات التي تتطلبها المنظمة في التكيف والتوازن والا�صتقرار. 
زاد  ولكن  ذاته،  بحدّ  هدفاً  ي�صكل  لا  الوظيفي  الر�صا  اإن 
في  كبيرة  اأهمية  من  له  لما  به  المنظمات  وقادة  الباحثين  اهتمام 
اأ�صبقية مهمة للكثير من  تعزيز الدافعية عند العاملين، ولاأنه ي�صكل 
ومعالجة  التنظيمية،  والمواطنة  كالاأداء،  المنظمة  داخل  ال�صلوكيات 

�صكاوى العملاء والغياب وترك العمل، لذا فاإنه من المتوقع اأن يلعب 
التزام مقدمي الخدمة، والحد  الوظيفي دوراً مهماً في زيادة  الر�صا 

من نواياهم في ترك العمل في �صناعة الات�صالات ال�صورية.

ثالثاً - نية ترك العمل

ي�صير مفهوم ترك العمل اإلى تقديم الا�صتقالة طوعاً من العمل 
في المنظمة، ولا �صك اأن ترك العمل ي�صكل تكلفة كبيرة لاأي منظمة، 
واإن تكاليف ترك العمل تت�صمن عادة تكاليف الا�صتقطاب والتعيين، 
من  العمل  متطلبات  اإلى  للو�صول  والتطوير  التدريب  وتكاليف 
المهارات المختلفة؛ لذلك فاإن ترك العمل يعد ق�صية بالغة الاأهمية 
وينعك�ص  الت�صغيلية،  العمليات  �صير  يعرقل  لاأنه  المنظمات؛  لقادة 
�صلباً على الروح المعنوية لبقية العاملين، بالاإ�صافة اإلى اأنه يزيد من 

تكاليف ا�صتقطاب وتعيين عاملين جدد. 
دائماً،  �صلبياً  لي�ص  العمل  ترك  اأن  نرى  ذلك  من  الرغم  وعلى 
لاأن الرغبة بترك العمل تعتمد على الفرد الذي �صيغادر. وبناءً على 
ذلك فاإن ترك العمل قد يكون في م�صلحة المنظمة فيما لو تركز بين 

الاأفراد ذوي القدرات المنخف�صة.
وتعبر نية ترك العمل عن رغبة م�صتقبلية بترك العمل طوعياً، 
فقد عرف )Ipek, 2007( نية ترك العمل باأنها احتمال ذاتي اأو متوقع 
باأن العامل �صيغادر المنظمة في وقت ما في الم�صتقبل، وتت�صكل هذه 
النية بتاأثير مجموعة من العوامل الفردية والتنظيمية والبيئية التي 
ويرى  العمل،  بترك  النية  اإلى  لي�صار  بع�صا؛  بع�صها  مع  تتفاعل 
بعوامل  تتاأثر  ما  غالباً  العمل  ترك  نية  اأن   )Carlson, 2009: 36(
العمل الحالي،  التنظيمية، وال�صهرة، ونية حقيقية لترك  الهوية  مثل 

والر�صا الوظيفي. 
وفي بع�ص الاأحيان، يمكن لزملاء العمل الم�صحونين عاطفياً 
العمل عندهم،  نية ترك  الاآخرين في تكوين  يوؤثروا في زملائهم  اأن 
فقد قدم )Cote and Morgan, 2002( نموذجاً للتفاعل الاجتماعي 
اإنه  اإذ  العمل.  التفاعل بين زملاء  مع  بالعلاقة  العاطفة  يربط  الذي 
فاإن  البحث،  هذا  يعتمدها  التي  الاجتماعي  التبادل  نظرية  وفق 

مقدمي الخدمة يتبادلون الم�صاعر والعواطف داخل المنظمة.
بيّن  فقد  الاجتماعي  والتفاعل  التنظيمية  العوامل  وبخلاف 
 Job Embeddedness بالعمل  التعلق  اأن   )Mitchell et al., 2001(
يمكن اأن يوؤثر على قرارات ترك العمل بغ�ص النظر عن م�صتوى الر�صا 
مقدمي  ارتباط  بدرجة  يتمثل  التعلق  هذا  العاملون.  به  ي�صعر  الذي 
الفخر  �صعور  على  وي�صتمل  فيها،  يعملون  التي  بالمنظمة  الخدمة 
والولاء والالتزام التنظيمي، فمن الممكن اأن يت�صارك مقدمو الخدمة 
هذه  وجود  عدم  فاإن  لذلك  للم�صتقبل؛  والروؤية  والاأهداف،  الاأن�صطة، 
الروابط ت�صع مقدم الخدمة في مقارنة داخلية عما �صيخ�شره اإذا ترك 
تعظيم  على  العمل  في  المنظمة  دور  ياأتي  وهنا  المنظمة،  اأو  العمل 

�صعور مقدم الخدمة بالخ�صارة فيما لو ترك العمل.
نتائج التحليل الاإح�سائي �اختبار الفر��س

ومتغيرات . 1 المقايي�ص  لعبارات  الو�صفية  الاح�صائيات 
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الدرا�صة:
والانحراف  الح�صابي  المتو�صط   )2( رقم  الجدول  يو�صح 
المدرك  التنظيمي  الدعم  من  وكل  الا�صتبيان  لعبارات  المعياري 

والر�صا الوظيفي ونية ترك العمل.
الجدول رقم )2(

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات المقياس

متو�سط انحراف العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات

4.78 1.339 تهتم الاإدارة باإ�صباع حاجاتي ورغباتي في العمل

4.73 1.562 تحاول الاإدارة جعل عملي ممتعاً قدر الاإمكان

5.31 1.530 تقبل الاإدارة اأي �صكوى من قبلي

5.05 1.385 تقدر الاإدارة اأي جهد مني

4.99 1.545 تهتم الاإدارة باآرائي

5.26 1.296  المديرون فخورون اأني جزء من المنظمة

4.73 1.547 تهتم الاإدارة بم�صلحتي ب�صكل حقيقي

5.13 1.359 تفخر اإدارتي باإنجازاتي في العمل

4.94 1.389 تاأخذ الاإدارة اأهدافي وقيمي بعين الاعتبار

4.95 1.606
تناق�ص الاإدارة معي القرارات المتعلقة بوظيفتي 

ب�شراحة
5.00 1.481 تقدر الاإدارة جهودي الاإ�صافية التي اأبذلها لاأداء العمل

5.34 1.417 ت�صاعدني الاإدارة على اأداء عملي باأف�صل طريقة ممكنة

5.0170 1.13886 POS الدعم التنظيمي المدرك 

5.53 1.418 انا م�صتمتع ببيئة العمل في المنظمة

5.58 1.440 انا م�صتمتع بطبيعة العمل الذي اأقوم به

6.23 1.089 لا اأجبر نف�صي على الذهاب للعمل

5.50 1.466 اأعتقد اأن عملي نافع جدا

5.7116 1.04691 JS الر�صا الوظيفي 

2.92 2.150 لا اأنوي البقاء في منظمتي لاأكثر من �صنتين

2.75 2.129 اأنا اأبحث الاآن عن منظمة اأخرى للعمل بها ب�صكل جدي

2.99 1.927 لن اأخ�شر كثيرا اإذا تركت عملي الحالي

3.51 2.122 هناك احتمال اأنني �صاأبحث عن عمل جديد

2.82 1.757
هناك احتمال اأن اأبقى في المنظمة في ال�صنوات 

الخم�صة القادمة
2.9977 1.50215 TI نية ترك العمل

يو�صح الجدول ال�صابق اأن مدركات مقدمي خدمة الات�صالات 
حول الدعم التنظيمي الذي يتلقونه من الاإدارة تزيد قليلًا عن الدرجة 
المتو�صطة للمقيا�ص )4(، فبلغ المتو�صط )5.017( بانحراف معياري 
)1.13(، وفي حين كانت اأكثر العبارات اإدراكاً هي العبارة )ت�صاعدني 
كانت  اأقلها  واإن  ممكنة(،  طريقة  باأف�صل  عملي  اأداء  على  الاإدارة 

)تهتم  والعبارة  الاإمكان(،  قدر  ممتعا  عملي  جعل  الاإدارة  )تحاول 
ال�صيا�صات  اأن  الباحثون  ويرى  حقيقي(،  ب�صكل  بم�صلحتي  الاإدارة 
الاأولوية لانجاز  الات�صالات تعطي  الاإدارية في �شركة  والممار�صات 
العمل ولا تهتم كثيراً بتلبية الحاجات والرغبات ال�صخ�صية لمقدمي 
الذي يدركه مقدم خدمة  العمل  الر�صا عن  اأن م�صتوى  الخدمة؛ كما 
فبلغ   ،)4( للمقيا�ص  المتو�صطة  الدرجة  عن  كثيراً  يزيد  الات�صالات 
كانت  وقد   ،)1.04( مقداره  معياري  بانحراف   )5.711( المتو�صط 
العبارة الاأكثر اإدراكاً )لا اأجبر نف�صي على الذهاب للعمل(، وهذا دليل 
على اأن مقدمي خدمة الات�صالات يملكون رغبة قوية بالذهاب للعمل 
حباً به، ولي�ص خوفاً من العقاب؛ واأخيراً، كانت نية مقدمي الخدمة 
لترك العمل اأقل من الدرجة المتو�صطة للمقيا�ص )4( بمتو�صط ح�صابي 
)2.997( وانحراف معياري )1.50(، وكانت العبارة الاأكثر اإدراكاً 
 ،)3.51( بمتو�صط  جديد(  عمل  عن  �صاأبحث  اأنني  احتمال  )هناك 
وهذا يعني اأن مقدمي خدمة الات�صالات غير مقتنعين تماماً بعملهم 
الحالي على الرغم من بقائهم فيه، و�صوف يتركون هذا العمل، حينما 

تتاح لهم فر�صة بديلة اأف�صل.
الدعم التنظيمي المدرك والر�صا الوظيفي ونية ترك العمل . 2

ح�صب النوع
الدعم  من  لكل  الح�صابي  المتو�صط   )3( رقم  الجدول  يو�صح 
نوع  ح�صب  العمل  ترك  ونية  الوظيفي،  والر�صا  المدرك،  التنظيمي 

مقدم الخدمة.
الجدول رقم )3(

 الإحصاءات الوصفية لمتغيرات البحث حسب النوع

POSJSTI

ذكر
4.86275.72453.1074المتو�صط

108108108العينة

اأنثى
5.26235.69122.8235المتو�صط

686868العينة

الاإجمالي
5.01705.71162.9977المتو�صط

176176176العينة

المصدر: نتائج التحليل الإحصائي

يو�صح الجدول اأن الاإناث تدرك الدعم التنظيمي الذي تح�صل 
عليه من الاإدارة بدرجة اأكبر من الذكور، ويرى الباحثون اأن ال�صبب 
في ذلك يعود اإلى ثقافة المجتمع التي تكرم المراأة و ترى اأنها تحتاج 
الوظيفي  الر�صا  م�صتوى  اأن  نجد  بينما  دائمين،  واهتمام  دعم  اإلى 
من  ال�صابقة  النتيجة  يوؤكد  ما  وهذا  متقارب،  والاإناث  الذكور  بين 
اأو  اأن دعم الاإناث ب�صكل اأكبر من الذكور لا ي�صكل م�صدراً للاإزعاج، 
عدم الر�صا من قبل المقدمي الخدمة الذكور، في حين يت�صح اأن نية 
الذكور بترك العمل اأكبر من الاإناث، وذلك بح�صب راأي الباحثين؛ لاأن 
الاإناث تميل اإلى الا�صتقرار ب�صكل عام اأكثر من الذكور، والا�صتقرار في 
اأن ا�صتراتيجيات الاحتفاظ بالعاملين تكون  وظيفة ما، وهذا يعني 

مجدية مع الاإناث اأكثر من الذكور.
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الدعم التنظيمي المدرك والر�صا الوظيفي ونية ترك العمل . 3
ح�صب التعليم

الدرا�صة  لمتغيرات  الح�صابي  )4(المتو�صط  رقم  الجدول  يبين 
ح�صب التعليم.

الجدول رقم )4(
الإحصاءات الوصفية لمتغيرات البحث حسب التعليم

POSJSTI

ثانوية
6.35006.80001.4000المتو�صط

101010العينة

جامعة
4.95895.58102.9239المتو�صط

142142142العينة

درا�صات عليا
4.80566.03134.1000المتو�صط

242424العينة

الكلي
5.01705.71162.9977المتو�صط

176176176العينة

المصدر: نتائج التحليل الإحصائي

الثانوية هم الاأكثر  ال�صهادة  اأن حملة  ال�صابق  يو�صح الجدول 
الدرا�صات  التنظيمي، يليه حملة الاإجازة الجامعية ثم  اإدراكاً للدعم 
العليا، ويرى الباحثون اأنه يمكن تف�صير ذلك نتيجة ارتفاع توقعات 
حول  العليا(  والدرا�صات  الجامعية  الاإجازة  )حملة  الخدمة  مقدمي 
الدعم التنظيمي الذي ينبغي على الاإدارة اأن توفره لهم اأثناء العمل، 

مقارنة بزملائهم حملة ال�صهادة الثانوية. 
حملة  عند  هو  الوظيفي  للر�صا  م�صتوى  اأعلى  اأن  ويت�صح 
يليه  ثم  العليا،  الدرا�صات  �صهادة  حملة  يليه  الثانوية،  ال�صهادة 
في  التفاوت  هذا  الباحثون  ويرجع  الجامعية،  الاإجازة  حملة  بقليل 
حملة  من  الخدمة  مقدمي  قناعة  ب�صبب  الوظيفي  الر�صا  م�صتويات 
الثانوية بما يح�صلون عليه من المنظمة، في حين لا يجد  ال�صهادة 
المنظمة،  في  عليه  الح�صول  يطمحون  ما  الجامعية  الاإجازة  حملة 
�صهادة  حملة  اأن  حين  في  العلمي،  تح�صيلهم  مع  يتلاءم  وبما 
يتلاءم  ما  اأنهم لا يح�صلون على  الرغم من  العليا وعلى  الدرا�صات 
تماماً مع اإمكانياتهم فاإنهم يح�صلون على عائد اجتماعي يعو�ص 

نوعاً ما النق�ص في العوائد المتوقعة.
الثانوية  ال�صهادة  حملة  عند  العمل  ترك  نية  اأن  يت�صح  كما 
منخف�صة جداً، ثم تبداأ بالارتفاع كلما زاد الم�صتوى التعليمي، ويعود 
ذلك بح�صب راأي الباحثين اإلى عدم اقتناع حملة ال�صهادتين الجامعية 
والدرا�صات العليا بمركزهم الوظيفي ويعتقدون اأنهم ي�صتحقون العمل 

في م�صتويات اإدارية اأعلى تتوافق مع موؤهلاتهم العلمية.
اختبار الفرو�ص. 4

4/1. الفر�س الاأ�ل:
الر�صا  � في  معنوياً  المدرك  التنظيمي  الدعم  يوؤثر  لا   :H0

الوظيفي لمقدم الخدمة.

جدول رقم )5(
نموذج الانحدار البسيط لتأثير الدعم التنظيمي المدرك في الرضا الوظيفي

معامل المتغير
الانحدار

 T
المح�سوبة

م�ستوى 
المعنوية

الدلالة 
الاإح�سائية

3.14010.5520.000الثابت

الدعم التنظيمي 
POS معنوي0.5138.8610.000المدرك

R20.311

F78.511

Sig.0.000

الم�صدر: نتائج التحليل الاإح�صائي

يت�صح من الجدول ال�صابق اأنّ هذا النموذج يتمتع بال�صلاحية 
الر�صا  في  المدرك  التنظيمي  للدعم  التاأثيرية  العلاقة  اختبار  في 
الوظيفي، حيث بلغت قيمة F( 78.511( بم�صتوى معنوية )0.00( 
وهي اأقل من )0.05( مما يعني اأنّ هذا النموذج �صالح للتنبوؤ بقيم 
اأنّ معامل التحديد  اأي�صاً  المتغير التابع )الر�صا الوظيفي(؛ ويت�صح 
يف�شر   POS المدرك  التنظيمي  الدعم  اأنّ  يعني  وهذا   )0.311( بلغ 
 ،JS %( من التغير الحا�صل في الر�صا الوظيفي  ما مقداره )31.1 
وهي قوة تف�صيرية جيدة، واأنّ ن�صبة )68.9 %( تعود اإلى متغيرات 
اأخرى لم تكن مو�صع الدرا�صة؛ كما يت�صح اأي�صاً اأنّ الدعم التنظيمي 
المدرك يوؤثر طرداً في الر�صا الوظيفي بم�صتوى معنوية )0.00(، مما 
تن�ص  والتي  البديلة  الفر�صية  وقبول  العدم  فر�صية  رف�ص  يقت�صي 
الوظيفي؛  الر�صا  المدرك معنوياً في  التنظيمي  الدعم  يوؤثر  اأنّه  على 
 Susskind(و )Worku, 2015( وهذا يتفق مع ما تو�صلت اإليه درا�صة
et al., 2000( ويعود ذلك اإلى اأن م�صاعدة مقدمي خدمة الات�صالات 

العمل  تقييمهم لجودة حياة  �صيجعل  العمل  اأهدافهم في  في تحقيق 
ذلك  من  وتمكينهم  اأنف�صهم  تطوير  على  تحفيزهم  اأن  كما  مرتفعة، 
�صيخلق عندهم �صعور بالاإنجاز، وهذا يدفع مقدمي الخدمة اإلى تكوين 

م�صاعر اإيجابية نحو �شركة الات�صالات لاأنها وفرت لهم ذلك.
4/2. الفر�س الثاني:

التنظيمي المدرك معنوياً في نية ترك  � الدعم  H0: لا يوؤثر 
العمل عند مقدم الخدمة.

جدول رقم )6(
نموذج الانحدار البسيط لتأثير الدعم التنظيمي المدرك في نية ترك العمل

معامل المتغير
الانحدار

 T
المح�سوبة

م�ستوى 
المعنوية

الدلالة 
الاإح�سائية

5.54011.6650.000الثابت

POS-0.507-5.4880.000معنوي

R20.148

F30.11

.Sig0.00

الم�صدر: نتائج التحليل الاإح�صائي

يت�صح من الجدول ال�صابق اأنّ هذا النموذج يتمتع بال�صلاحية 
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 F قيمة  بلغت  اإذ  العمل،  ترك  نية  في  التاأثيرية  العلاقة  اختبار  في 
30.11( بم�صتوى معنوية )0.00( وهي اأقل من )0.05( مما يعني 
اأنّ هذا النموذج �صالح للتنبوؤ بقيم المتغير التابع )نية ترك العمل(؛ 
اأنّ  الجدول  يبيّن  النموذج،  لهذا  التف�صيرية  بالقدرة  يتعلق  وفيما 
معامل التحديد بلغ )0.148( وهذا يعني اأنّ الدعم التنظيمي المدرك 
POS يف�شر ما مقداره )14.8 %( من التغير الحا�صل في نية ترك 

العمل JS، وهي قوة تف�صيرية منخف�صة، واأنّ ن�صبة )85.2 %( ترجع 
من  اأي�صاً  يت�صح  كما  الدرا�صة؛  مو�صع  تكن  لم  اأخرى  متغيرات  اإلى 
الر�صا  عك�صياً في  يوؤثر  المدرك  التنظيمي  الدعم  اأنّ  ال�صابق  الجدول 
الوظيفي بم�صتوى معنوية )0.00(، مما يقت�صي رف�ص فر�صية العدم 
التنظيمي  الدعم  يوؤثر  اأنّه  على  تن�ص  التي  البديلة  الفر�صية  وقبول 
عديدة  درا�صات  مع  يتفق  وهذا  العمل؛  ترك  نية  في  معنوياً  المدرك 
 Lim et al., 2016; Worku, 2015; Perryer et al., 2010;( اأمثال 
اأن قيام �شركات الات�صالات  اإلى  Tromp et al., 2010( ويعود ذلك 

اأهدافهم بالعمل، �صيدفعهم  بم�صاعدة مقدمي الخدمة لديها بتحقيق 
اأن المحفزات  اإلى تف�صيل البقاء في ال�شركة اأطول فترة ممكنة، كما 
التي تقدمها ال�شركة لتطوير مقدمي الخدمة لديها يجعلهم ي�صعرون 

بالخ�صارة الكبيرة في حال قرروا ترك العمل.
4/3. الفر�س الثالث:

H0: لا يوؤثر الر�صا الوظيفي معنوياً في نية ترك العمل عند  �
مقدم الخدمة.

جدول رقم )7(
 نموذج الانحدار البسيط لتأثير الرضا الوظيفي في نية ترك العمل

معامل المتغير
الانحدار

 T
المح�سوبة

م�ستوى 
المعنوية

الدلالة 
الاإح�سائية

6.50211.3880.000الثابت

JS-0.613-6.239.0000معنوي

R20.183

F38.92

Sig.0.000

الم�صدر: نتائج التحليل الاإح�صائي

يت�صح من الجدول ال�صابق اأنّ هذا النموذج يتمتع بال�صلاحية 
 F قيمة  بلغت  اإذ  العمل،  ترك  نية  في  التاأثيرية  العلاقة  اختبار  في 
38.92 بم�صتوى معنوية )0.00( وهي اأقل من )0.05( مما يعني 
اأنّ هذا النموذج �صالح للتنبوؤ بقيم المتغير التابع )نية ترك العمل(. 
وفيما يتعلق بالقدرة التف�صيرية لهذا النموذج، يبيّن الجدول معامل 
JS يف�شر ما  اأنّ الر�صا الوظيفي  التحديد بلغ )0.183( وهذا يعني 
مقداره )18.3 %( من التغير الحا�صل في نية ترك العمل، وهي قوة 
تف�صيرية منخف�صة، واأنّ ن�صبة )80.7 %( ترجع اإلى متغيرات اأخرى 
اأنّ الر�صا الوظيفي يوؤثر عك�صاً  لم تكن مو�صع الدرا�صة؛ كما يت�صح 
رف�ص  يقت�صي  مما   ،)0.00( معنوية  بم�صتوى  العمل  ترك  نية  في 
يوؤثر  اأنّه  على  تن�ص  التي  البديلة  الفر�صية  وقبول  العدم  فر�صية 
الر�صا الوظيفي معنوياً في نية ترك العمل. وهذا يتفق مع درا�صات 
 )Carlson, 2009; Worku, 2015; Susskind et al., 2000( كل من
والعمل  العمل،  المتعة والمنفعة في مكان  اأن توفير  اإلى  ويعود ذلك 
�شركات  قبل  من  الات�صالات  خدمة  مقدمي  حاجات  اإ�صباع  على 
كونها  بها،  طواعية  يتم�صكون  الخدمة  مقدمي  �صيجعل  الات�صالات 
�صيعظم  ال�شركة  ترك  ولاأن  ورغباتهم،  لحاجاتهم  الاإ�صباع  م�صدر 

�صعورهم بالخ�صارة.
4/4. الفر�س الرابع:

H0: لا يتو�صط الر�صا الوظيفي معنوياً العلاقة بين الدعم  �
التنظيمي المدرك ونية ترك العمل عند مقدم الخدمة.

تحليل  با�صتخدام  الباحثون  �صيقوم  الفر�ص،  هذا  لاختبار 
Dif� بطريقة الاختلاف في معاملات الانحدار Path Analysis  لملم�صار
ference in Coefficients بين المتغير الم�صتقل والمتغير التابع قبل 

ا�صتخدام هذه  �صيوع  الرغم من  الو�صيط، وعلى  اإدخال المتغير  وبعد 
ه لها  الطريقة في اختبار الفر�ص المتعلق بالمتغير الو�صيط، فقد وجِّ
انتقاد؛ لاأنها لا تح�صب معنوية تاأثير المتغير الو�صيط في العلاقة بين 
لتطوير  الباحثين  بع�ص  دفع  ما  وهذا  والتابع،  الم�صتقل  المتغيرين 
 Sobel اختبار  ويعد  التاأثير،  هذا  معنوية  لح�صاب  مكملة  اختبارات 
الو�صيط  التاأثير  معنوية  لح�صاب  الم�صتخدمة  الاختبارات  من   test*

بين المتغيرين الم�صتقل والتابع. واإن وجود اأ�صا�ص نظري وعملي بين 
الو�صيطة يعد �شرطاً  النماذج البحثية ذات المتغيرات  المتغيرات في 
اأولياً واأ�صا�صياً للاختبار الاح�صائي ال�صابق، وهذا ال�شرط يعد محققاً 
نتيجة  اإلى  تو�صلت  التي  ال�صابقة  الدرا�صات  ا�صتعرا�ص  خلال  من 
التنظيمي  الدعم  بين  العلاقة  يتو�صط  الوظيفي  الر�صا  اأن  مفادها 
 Baron( ويبيَن ،)Susskind et al., 2000( المدرك ونية ترك العمل

 http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm

and Kenny, 1986( اإن طريقة الاختلاف بمعاملات الانحدار تمر باأربع خطوات متتالية مو�صحة بالجدول التالي:

جدول رقم )14(
 نماذج الانحدار بين الدعم التنظيمي المدرك، ونية ترك العمل بوجود الرضا الوظيفي كوسيط

الخطاأ معامل الانحدارالم�سارالخطوة
المعياري

T
R2 خطاأ معياري

للتقدير

F

.Sigقيمة.Sigقيمة

1POS-TI
5.5400.47511.6650.000الثابت

0.1481.3909030.1140.000
POS-.5070.092-5.4880.000
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أ. د. نجم الحميدي
أ. د. أحمد اليوسفي
أ. عقبة العيسى

الخطاأ معامل الانحدارالم�سارالخطوة
المعياري

T
R2 خطاأ معياري

للتقدير

F

.Sigقيمة.Sigقيمة

2POS-JS
3.1400.29810.5520.000الثابت

0.3110.8715478.5110.000
POS0.5130.0588.8610.000

3JS-TI
6.5020.57111.3880.000الثابت

0.1831.3618338.9220.000
JS-0.6130.098-6.2390.000

4POS-JS-TI

6.9350.58611.8380.000الثابت

0.2141.3397723.4960.000 POS-0.2790.107-2.6030.010

JS-0.4440.117-3.8120.000

الم�صدر: نتائج التحليل الاح�صائي

وفقاً لـ )Preacher and Hayes, 2008(، فاإن الر�صا الوظيفي 
يتو�صط العلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك، ونية ترك العمل نتيجة 

مقارنة النموذج الاأول مع الرابع وتحقق ال�شروط التالية: 
زادت القدرة التف�صيرية للنموذج بمقدار )6.6 %(، . 1
تناق�ص الخطاأ المعياري للتقدير بمقدار )0.05113(،. 2
تناق�ص تاأثير الدعم التنظيمي المدرك في نية ترك العمل . 3

التنظيمي  للدعم  المعنوي  التاأثير  بقاء  الوظيفي، مع  الر�صا  بوجود 
المدرك في نية ترك العمل بوجود الر�صا الوظيفي، وهو ما يعني اأن 
الر�صا الوظيفي تو�صط العلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك ونية ترك 
 )Susskind et al., 2000( العمل ب�صكل جزئي؛ وهذا يتفق مع درا�صة
من اأن الر�صا الوظيفي يو�صح العلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك 
ونية ترك العمل ب�صكل اأف�صل، اإذ اإن قيام �شركات الات�صالات بتطبيق 
يجعلهم  لديها  الخدمة  داعمة لمقدمي  تنظيمية  واإجراءات  �صيا�صات 

اأقل رغبة بترك العمل عندما يكونون را�صين عنها.
في  الوظيفي  للر�صا  الو�صيط  التاأثير  معنوية  من  وللتاأكد 
قام  فقد  العمل،  ترك  ونية  المدرك  التنظيمي  الدعم  بين  العلاقة 
 Baron and Kenny,( يوؤكد  حيث   ،Aroian Test باإجراء  الباحثون 
اختبار  الاختبارات م�صداقية في  اأكثر  من  الاختبار  هذا  اأن   )1986

معنوية التاأثير الو�صيط. 
الاأثر  معنوية  من  التاأكد  اختبارات  التالي  الجدول  ويو�صح 
غير المبا�شر للمتغير الم�صتقل )POS( في المتغير التابع )TI( بوجود 

)JS( كمتغير و�صيط.

جدول رقم )15(
اختبارات معنوية تأثير المتغير الوسيط

Test 
statisticStd. Errorp-value

Sobel Test-3.487433190.065312220.00048768

Aroin Test0.000522870.065663810.00052287

Goodman 
Test

0.000454190.064958730.00045419

Aroian test equation: z-value = a*b/
SQRT(b2*sa

2 + a2*sb
2 + sa

2*sb
2)

الم�صدر: نتائج التحليل الاح�صائي

)0.05(؛  من  اأ�صغر   p�value اأن  ال�صابق  الجدول  من  يت�صح 
لذلك فاإننا نرف�ص فر�صية العدم، ونقبل الفر�صية البديلة التي تقول 
»يتو�صط الر�صا الوظيفي معنوياً العلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك 
في  الم�صتقل  للمتغير  الكلي  التاأثير  ح�صاب  ويتم  العمل«.  ترك  ونية 

المتغير التابع من خلال المعادلة:
التاأثير الكلي = التاأثير المبا�شر + التاأثير غير المبا�شر

 =  )-0.613*0.513(  +  )-0.507(  = الكلي  التاأثير 
 -0.821469

بناء على نتائج تحليل الانحدار يمكن ت�سميم نموذج البحث 
�فق الاآتي:
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استنتاجات البحث:
ت�صاعد . 1 لا  حلب  مدينة  في  الات�صالات  �شركات  اإدارات  اإن 

مقدم الخدمة بدرجة كافية على تحقيق اأهداف العمل، وتحفيزه في 
بما  الخدمة  مقدم  تدعم  القيادات  تلك  فاإن  ذلك  ومع  نف�صه،  تطوير 
في  وال�صبب  ال�صخ�صية،  م�صلحته  من  اأكثر  العمل  بم�صلحة  يتعلق 
وتقديم  العمل،  الات�صالات على  اإدارة �شركات  تركيز  اإلى  يعود  ذلك 
بالدرجة  العمل  يحقق م�صلحة  الخدمة بما  والموارد لمقدمي  الدعم 
اإدارات �شركات الات�صالات تقدر وتدعم جهود  اأن  الاأولى، كما تبين 
مقدمي الخدمة الاإناث بدرجة اأكبر من مقدمي الخدمة الذكور، ويعود 
ونظرته  خا�ص  ب�صكل  وال�صوري  العربي  المجتمع  طبيعة  اإلى  ذلك 
اإلى المراأة وق�صورها الفيزيولوجي والنف�صي واأنها بحاجة اإلى دعم 
الاآخرين خا�صة الرجال. كما اأن حملة ال�صهادة الثانوية هم الاأكثر 
الدرا�صات  ثم  الجامعية  الاإجازة  حملة  يليه  التنظيمي  للدعم  اإدراكاً 
العليا، وذلك نتيجة ارتفاع توقعات مقدمي الخدمة )حملة الاإجازة 
الجامعية والدرا�صات العليا( حول الدعم التنظيمي الذي ينبغي على 
الاإدارة اأن توفره لهم في اأثناء العمل مقارنة بزملائهم حملة ال�صهادة 

الثانوية. 
الات�صالات . 2 خدمة  مقدمي  عند  الاإيجابي  ال�صعور  ارتفاع 

بحلب تجاه ال�شركة التي يعملون فيها فوق الدرجة المتو�صطة، وياأتي 
هذا ال�صعور كون العمل في �شركات الات�صالات يمنح مقدمي الخدمة 
فيها اإ�صباعاً لكثير من حاجاتهم؛ كالدخل والمركز الاجتماعي ومناخ 
العمل داخل �شركات الات�صالات، وذلك مقارنة بالعمل في �شركات 
اأخرى خا�صة ال�صناعية منها التي تفتقد اإلى كثير من مزايا العمل 
الاإيجابي عند حملة  ال�صعور  اأن  في �شركات الات�صالات، بينما نجد 
�صهادة  عند حملة  وينخف�ص  عالٍ،  المنظمة  الثانوية تجاه  ال�صهادة 
الدرا�صات العليا وحملة ال�صهادة الجامعية اإلى م�صتوى جيد، ويعود 
ذلك اإلى ارتفاع م�صتوى توقعات مقدمي الخدمة من حملة الاجازة 
والدرا�صات العليا حول المزايا والفر�ص التي يمكن اأن يح�صلوا عليها 
في �شركات الات�صالات خا�صة فر�ص الترقية، مقارنة بزملائهم من 
نف�صها، كما  المعاملة  على  الذين يح�صلون  الثانوية  ال�صهادة  حملة 
الخدمة  مقدم  حلب  في  الات�صالات  �شركات  اإدارة  �صاعدت  كلما  اأنه 
ال�صعور  زاد  نف�صه  تطوير  على  وحفزته  العمل  اأهداف  تحقيق  على 

الاإيجابي نحو ال�شركة التي يعمل بها مقدم الخدمة.
اإن نية ترك العمل عند مقدمي خدمة الات�صالات في مدينة . 3

يتمثل بميل  اجتماعي  رئي�صين هما:  ب�صبب عاملين  حلب منخف�صة 
ب�صبب  واقت�صادي  المخاطرة،  وعدم  الا�صتقرار  اإلى  المجتمع  اأفراد 
ب�صكل كبير،  البطالة  وانت�صار  ال�صوق  المتوفرة في  العمل  قلة فر�ص 
تميل  الاإناث  لاأن  الاإناث؛  من  اأكبر  العمل  بترك  الذكور  نية  اأن  كما 
في  الا�صتقرار  وبالتالي  الذكور،  من  اأكثر  عام  ب�صكل  الا�صتقرار  اإلى 
حملة  عند  العمل  ترك  نية  اأن  يت�صح  حين  في  ما.  عمل  اأو  وظيفة 
زاد  كلما  بالارتفاع  تبداأ  ثم  جداً،  منخف�صة  الثانوية  ال�صهادة 
الم�صتوى التعليمي اإذ اإن حملة الدرا�صات العليا يرغبون ب�صكل كبير 
بترك العمل بهدف الح�صول على عمل اأف�صل، وال�صبب في ذلك يعود 
الجامعية  ال�صهادتين  حملة  من  الخدمة  مقدمي  اقتناع  عدم  اإلى 
ي�صتحقون  باأنهم  ويعتقدون  الحالي،  بعملهم  العليا  والدرا�صات 
التي  الاأعمال  من  اأخرى  اأنواع  اأو  اأعلى  اإدارية  م�صتويات  في  العمل 
بترك  الخدمة  مقدمي  رغبة  اأن  كما  العلمية،  موؤهلاتهم  مع  تتوافق 

بم�صاعدتهم  الات�صالات  �شركات  اإدارة  قامت  كلما  تنخف�ص  العمل 
اأنه  اأنف�صهم، كما  العمل، وتحفيزهم على تطوير  اأهداف  على تحقيق 
كلما زادت الم�صاعر الاإيجابية تجاه ال�شركة التي يعمل فيها مقدمو 

الخدمة تناق�صت رغبتهم بترك العمل.

توصيات البحث:
حلب . 1 مدينة  في  الات�صالات  �شركات  اإدارات  على  ينبغي 

م�صلحة  اأخذ  ينبغي  كما  الخدمة،  مقدمي  ومهارات  قدرات  تطوير 
القرارات،  اتخاذ  عند  الاعتبار  بعين  ال�صخ�صية  الخدمة  مقدمي 
وتطبيق القواعد والاإجراءات المتعلقة بعملهم، وفي هذا ال�صياق يجب 

عدم التمييز بين مقدمي الخدمة تبعاً للعوامل الديموغرافية.
حلب . 2 مدينة  في  الات�صالات  �شركات  اإدارات  على  ينبغي 

زيادة الدعم التنظيمي الذي تقدمه اإدارة �شركات الات�صالات لمقدمي 
وتلبية  العليا  والدرا�صات  الجامعية  الاجازة  حملة  خا�صة  الخدمة، 
ذاتهم  وتقدير  ال�صخ�صية،  بحاجاتهم  الاهتمام  حول  توقعاتهم 

وجهودهم في العمل. 
ينبغي على اإدارات �شركات الات�صالات في حلب تخفي�ص . 3

الاجازة  الذكور وحملة  الخدمة خا�صة  مقدمي  عند  العمل  ترك  نية 
الجامعية والدرا�صات العليا من خلال م�صاعدتهم على تحقيق اأهداف 
زيادة  اإلى  �صيوؤدي  ذلك  لاأن  اأنف�صهم؛  العمل، وتحفيزهم على تطوير 
�صيوؤدي  وهذا  فيها،  يعملون  التي  ال�شركة  نحو  الاإيجابي  ال�صعور 

ب�صكل اأكبر اإلى تخفي�ص رغبة مقدمي الخدمة بترك العمل.
 قيام الباحثين م�صتقبلًا بتناول جوانب اأخرى من مو�صوع . 4

البحث من خلال تناول عدد من العناوين البحثية مثل: 
علاقة نية ترك العمل ب�صلوك ترك العمل. �
التنظيمي  � الدعم  بين  العلاقة  في  التنظيمية  العدالة  اأثر 

المدرك ونية ترك العمل.
اأثر كل من الالتزام التنظيمي والر�صا الوظيفي في نية ترك  �
العمل.
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