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  :المس تخلص

لتزتزتزام المعيتزتزارل جتز ة تزتزود  يهدف البحث الحالي ا لى توضيح مفهوم الالتزام التنظيمي كمتغير مس تقل بأ بعاده الثلاثة ) الالتزتزتزام الاستزتز ي،ارلتز الالتزتزتزام العتزتزا فيتز الا

بعاده الخمسة )الاعتماديةتز الاس تجابةتز التعا فتز الملموس يةتز الامان جتز ةتحديد علاقة الارتباط ةالتأ ثير بينهما  ا لى ال مدى ي،تبط الالتزام الخدمات كمتغير تابع ب 

ج فق،  التي  ،ى في ضوئها جمع 46ن )التنظيمي بتحسين  ود  الخدمات في شركة اس يا س يل ؟تز ةمن اجل تحقيق اهداف البحث تم تصميم الاستبانة المكونة م

ج ف،داً في شركة 150ة مكونة من )ج تزتم اختيار عينة عشوائية بس يطSPSSةتحليل البيانات ةاختبار الف،ضيات عن  ،يق اس تعمال البرنامج الاحصائي الجاهز )

البحتزتزث منهتزتزا : التكتزتز،اراتتز النستزتزالا المتويتزتزةتز المتوستزتزطات   دةات ةالاستزتزاليالا الاحصتزتزائية لتحقيتزتزق اهتزتزدافصالاتتز ةتم اس تعمال العديتزتزد متزتزن ا   س يا س يل للاتآ  

ب،ز الاس تنتاجات هي : ة ود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين المتغتزتزيرينتز ةتتزتزأ ثير آ  كانت  الحسابيةتز الانح،افات المعياريةتز معامل الارتباطتز ةتحليل الانحدارتز

 قول   بعاد الالتزام التنظيمي في  ود  الخدمات. 

 الة: الالتزام التنظيميتز  ود  الخدماتتز تحسين الخدماتتز آ س يا س يلتز اتصالات.الكلمات الد

Abstract:  

The current research aims to clarify the concept of organizational commitment as an independent variable with its 

three dimensions (continuity commitment, emotional commitment, normative commitment), in improving the quality 

of service as a dependent variable with its five dimensions (reliability, responsiveness, empathy, tangibility, and safety).  

After that the correlation and influence relationship between them was determined, and in order to achieve the 

objectives of the research, a questionnaire consisting (46) items was designed, in the light of which data was collected 

and analyzed and hypotheses tested by using the ready-made statistical program (spss)  . A simple random sample of 

(150) male and female workers was selected in Asia Cell Telecom Company, and many statistical tools and methods 

were used to achieve the research objectives, including : frequencies, percentages, arithmetic means, standard 

deviations, and regression analysis, the most prominent conclusions were the existence of a significant correlation 

between the two variables, and a strong effect between organizational commitment and quality of services  . The most 

prominent conclusions were: the existence of a significant correlation between the two variables, and a strong impact 

of the dimensions of regulatory commitment on the quality of services. 

Keywords: Organizational commitment, service quality, service improvement, Asiacell, cellular  

 

 

 

 تأ ثير الالتزام التنظيمي في تحسين  ود  الخدمات 

 )بحث تحليلي   راء عينة من العاملين في شركة اس يا س يل للاتصالاتج 

 

The impact of organizational commitment on 

improving the quality of services 

(An exploratory study of the opinions of a sample 

of employees at Asia Cell Communications 

Company) 
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 :المقدمة

  0.98سم اة ما يعادل  2.5انج تزةالهوامش يمين ةيسار  0.87سنيتر اة ما يعادل  2.2ملاحظة مهمة : )مسافة الهوامش  الاعلى ةالاسفل    

 انجج 0.19اة ما يعادل  0.49التخطيط راس الصفحة ةتذييل الصفحة 

م، الذل يتطلالا دراسة النظ،يات الستزتزلوةية التزتزتي  تزتز  لشكات بشكٍل خاصتز ا   يشكل الالتزام التنظيمي بصور  عامة ظاه،  مهمة في كافة الميادين ةالاصعد  ةا

دار  بلشكات التزتزتي  المسائل التي اخذت تشغل فك، الا  ن الالتزامتز الولاءتز الاخلاصتز الحالاتز ةالطاعة هي من اكثرا  ةتشير بعض المصادر العلمية ا لى    بلالتزامتز

داريتزتزةتز ةونتزتز  يزال جتزتزدي،اً بهتزتزتمام القيتزتزادات الا  تتولى مسؤةلية المحافظة على الالتزام التنظيمي التي تمكنها من البقاء ةالاس ي،ارتز لذا فا ن الالتزام التنظيمي اصبح ةما 

ت بمتزتزا على  ود  الخدمات المقدمة ةزياد  رضا التزتززب،نتز ةتستزتزعع جميتزتزع الشتزتزكايخلق لدى الاف،اد احساساً  يداً بلانتماء ةالاندماج مع الشكةتز ما ينعكس ايجابً 

ن وة التزتزتي يهتزتز  لمتزتزا المتزتزدراء ةالعتزتزامللى الارتقاء بمس توى الخدمات التي تقدمها لكي تصل ا لى درجة الييزتز ةتعد الجود  من اهم القضايا الاداريا  فيها شركات الاتصال  

دائها من الناحية الانتا ية ةالخدميةتز ةسبالا ذلك ي، ع ا لى دةر الالتزام التنظيمتزتزي في تحستزتزين  تزتزود  الختزتزدماتتز ةتزتزون آ  د  في اية شركة تسعع ل،فع مس توى  ةالقا

م تنافس يةتز ةبنتزتزاءً عتزتزلى متزتزا تقتزتزدالجود  الشيان الحيول الذل يمد الشكة بلمزيد من الزب،ن ةالموردين ةالمزيد من ال،بحيةتز فضلًا عن دةر الجود  في تحقيق الميز  ال 

هم آ  الجانتزتزالا العمتزتزليتز المبحتزتزث ال،ابتزتزع : تضمن البحث اربعة مباحث هي : المبحث الاةل : منهجية البحثتز المبحتزتزث الثتزتزاا : الجانتزتزالا النظتزتز،لتز المبحتزتزث الثالتزتزث : 

 الاس تنتاجات ةالتوصيات .

 ةل ) المنهجية ج المبحث ا   

 اةلًا : مشكلة البحث . 

  لى الاقتصاد القائم على المنافسةتز نتيجة التماثل الكبير في الخدمات المقدمة الذل قد توضع مجموعة ا   عنصراً مهماً في عملية التحول  اصبح قطاع الاتصالات يشكل     

 تي : لبحث عن  ،يق التساؤل ال،ئيسي ا   مام تلك الشكاتتز ةتبرز مشكلة اآ  من التحديات ةالمنافسة الكبير  

 ي بتحسين  ود  الخدمات في شركة اس يا س يل ؟ ةتتف،ع من  مجموعة من التساؤلات الف،عية الاتية : ل مدى ي،تبط الالتزام التنظيمآ  ا لى 

 س يا س يل ؟ آ  م التنظيمي للعاملين اتجاه شركة . ما مس توى الالتزا 1

 س يا س يل بجود  الخدمات المقدمة ؟ آ  . ما مدى اهتمام شركة  2

 ظيمي ة ود  الخدمات ؟ . هل توجد علاقة ارتباط معنوية بين الالتزام التن  3

 . هل يوجد تأ ثير   بعاد الالتزام التنظيمي في  ود  الخدمات المقدمة ؟   4

 همية البحث . آ  ثانياً :  

دراسة    1 البحث على  ركز  التزام  آ  .  تؤث، في مس توى  التي  تز  المعيارل ج  العا فيتز الالتزام  ) الالتزام الاس ي،ارلتز الالتزام  التنظيمي  العاملين في  بعاد الالتزام 

 العملتز ةقدر م في انجاز اهداف الشكة . 

 ساس ية ةمهمة في كافة الشكاتتز ةهي العنصر البشل . آ  نها ركزت على شريحة ا  ية البحث من هم آ  . تبرز  2

 الخدمات المقدمة.  ثار  اهتمام الشكة المبحوثة بلاهتمام ةاعاد  النظ، بموضوع الالتزام التنظيمي لما له من اهمية في تحسين  ود  ا.  3

 هداف البحث . آ    ثالثاً : 

 . تأ ةيد آ همية ةدةر الالتزام التنظيمي كآلية تعيدها الشكة المبحوثة في تحسين  ود  الخدمات المقدمة بما يحقق اهدافها ال،ئيسة .  1

 ةل في المتغير الثاا . المقدمةتز ةمدى تأ ثير المتغير ا    . توضيح العلاقة بين الالتزام التنظيمي ةبين  ود  الخدمات 2

تزام التنظيمي ك سلوب في  . التوصل ا لى مجموعة من الاس تنتاجاتتز ةمن ثم تقديم مجموعة من التوصيات بناءً عليها التي تساعد الادار  العلياتز ةمن ثم اعتماد الال  3

 تحسين  ود  الخدمات المقدمة للزب،ن . 

 المخطط الف،ضي للبحث . رابعاً :  

ج التي تضمن ثلاثة ابعاد )  يوضح المخطط الف،ضي للبحث العلاقة ةالتأ ثير بين المتغيرات ال،ئيسة للبحث ةالف،عية الميثلة بلمتغير المس تقل ) الالتزام التنظيمي     

عاد ) بعد الاعتماديةتز بعد الاس تجابةتز بعد  آ ب  ود  الخدمات ج الذل تضمن خمسة الالتزام الاس ي،ارلتز الالتزام العا فيتز الالتزام المعيارل ج تز ةالمتغير التابع )  

 ج يوضح ذلك . 1جل اختبارها ةتحليل نتائجها تز ةالشكل ) آ  للف،ضيات التي سي  صياغتها من  التعا فتز بعد الملموس يةتز بعد الامان جتز  بقاً 
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 ج المخطط الف،ضي للبحث 1شكل ) 

 

 

 

 البحث . خامساً : ف،ضيات  

 دبيات السابقةتز ةبلاعتماد على المخطط الف،ضي للبحث تم صياغة ف،ضيتين رئيس تين للبحث ةهي :   عن  ،يق م،ا عة ةاقع ا     

س يا س يل للاتصالات ج .  آ    ود  الخدمات المقدمة في شركة  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين ابعاد الالتزام التنظيمي ةبينةلى :  الف،ضية ال،ئيسة ا   

 تية :ف،ضية تتف،ع الف،ضيات الف،عية ا   ةمن هذه ال

 . هنالك علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين الالتزام الاس ي،ارل ةبين  ود  الخدمات المقدمة . 1

 بين  ود  الخدمات المقدمة . . هنالك علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين الالتزام العا في ة 2

 . هنالك علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين الالتزام المعيارل ةبين  ود  الخدمات المقدمة.3

الاتج .  س يا س يل للاتص آ  ت المقدمة لدى العاملين في شركة  )يوجد تأ ثير ذات دلالة احصائية   بعاد الالتزام التنظيمي في  ود  الخدماالف،ضية ال،ئيسة الثانية :  

 ةمن هذه الف،ضية تتف،ع الف،ضيات الف،عية الاتية :

 . هنالك تأ ثير ذة دلالة احصائية للالتزام الاس ي،ارل في  ود  الخدمات المقدمة .  1

 . هنالك تأ ثير ذة دلالة احصائية للالتزام العا في في  ود  الخدمات المقدمة .  2

 للالتزام المعيارل في  ود  الخدمات المقدمة . . هنالك تأ ثير ذة دلالة احصائية  3

 سادساً : مجيع ةعينة البحث . 

نيع ةتقديم الخدماتتز نتيجة  تعد الاتصالات بصور  عامة الخدمات الهاتف النقال تحديداً من المجالات التي تييز بلمنافسة الدةلية ةالتغير السريع في تقنيات التص     

س يا س يل للاتصالات تز تم انتقاء عينة عشوائية آ    يات ةنظم الاتصال عن بعدتز شمل مجيع البحث جميع العاملين في م،كز شركة التطور الكبير في تصنيع البرمج 

 ج الاتي : 1ج تم استرجاعها جميعا ةكما موضح في جدةل )150بس يطة مكونة من )
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 ج الخصائص الديمغ،افية لعينة البحث 1جدةل ) 

 
 

 اعداد الباحث بلاعتماد على نتائج الحاسوب . المصدر :  

 سابعاً : منهج البحث . 

ذ تم اس تخدام استبانة في جمع البيانات مآ  س تعمال  ا لملائمت  مشكلة البحثتز عن  ،يق    اس تخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي     ن العاملين  سلوب المعاينةتز ا 

 جل تفسيرها ةالوصول ا لى الاس تنتاجات . آ  في شركة اس يا س يل من 

 ثامناً : حدةد الدراسة . 

دار  الجود  ةنظ،ية المنظمة ةالميثل بختيار المتغيرات ) الالتزام التنظيمي ة  ود  الخدمات ج  ا  ك التنظيمي ة دار  الموارد البشية ةالسلو ا  . الحدةد المع،فية : حقل   1

 . 

 س يا س يل . آ  ية : عينة من العاملين في شركة الحدةد البش  .  2

 س يا س يل  . آ  . الحدةد المكانية : م،كز شركة  3

 . 2023\4\ 1ا لى    2023\2\ 1. الحدةد الزمانية : تم توزيع استبانة البحث خلال مد  من  4

 دا  جمع البيانات ةالمعلومات . آ  تاسعاً :  

   ،يق الا لاع على الدراسات السابقة التي قدمت في مجال الالتزام التنظيمي ة ود  الخدماتتز ةالا لاع على الدةريات آ  . مصادر البيانات النظ،ية : عن  

  اريح ةالكتالا التي لها علاقة بموضوع البحثتز ةبعض مواقع الابحاث ةالمقالات على ش بكة الانترنت الع،بية ةالا نبية . ةالمجلات ةالنشات ةال،سائل ةا   

ج  46ثير الالتزام التنظيمي ةابعاده في تحسين  ود  الخدمات ةالمكونة من )أ  ةلية عن  ،يق الاستبانة قياس تالبيانات التطبيقية : تم جمع البيانات الا  ب . مصادر

 فق،  . 

 

 ساليالا الاحصائية المس تخدمة في البحث . اً : ا   عاشر 

 الوسط الحسابي : من اجل مع،فة مس توى متغيرات البحث .  .1

 الانح،اف المعيارل : لمع،فة التشتت النس بي لقيم الاجابت عن ةسطها الحسابي .  .2

 معامل الارتباط س بيرمان : لتحديد نوع ةقو  العلاقة بين متغيرات البحث ةدر تها .  .3

 تحليل الانحدار الخطي البس يط : لاختبار مدى تأ ثير المتغير المس تقل على المتغير التابع .  .4
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 البحث .   الحادل عش : متغيرات 

 ن  رغبة الاف،اد العاملين في اليسك ةالبقاء في الشكة ةالعمل الدؤةب من اجل تحقيق الاهداف الم،سومة . ا  : يع،ف على  . الالتزام التنظيمي   1

ة عدم رضاهتز ةتعتبر في نفس الوقت من  آ  ةهي المحدد ال،ئيسي ل،ضا الزبون  ة التي يدرةونها في الواقع العمليتز  آ  هي الخدمة التي يتوقعها الزب،ن  :    .  ود  الخدمة  2

 الاس بقيات ال،ئيسة للشكات التي ت،يد تعزيز مس توى ةنوعية خدما ا .  

  ار النظ،ل ج المبحث الثاا ) الا     

 اةلًا : الالتزام التنظيمي . 

ن  آ  ملين على دراية بلشكة ةي،يدةن  ن في عالم اليومتز ةيعد المس توى الذل يكون في  العا وتاب ةالباحثكظيمي مصطلحاً مشهوراً يس تخدم  اليعد الالتزام التن    

 يكونوا  زءاً منهاتز الذل يشير ا لى المس توى التي يكون فيها العامل مس تعد للعمل في الشكة . 

 . مفهوم الالتزام التنظيمي :   1

الملُتزمن  ا     اوالعاملين  للشكات  ةمُنافس تها  ةرغبا ا  آ هدافها  تسُاعد في تحقيق  قو   نوا   للشكة  يمثلون  )عبيدتز  ن  ةسي   331:  2015  خ،ى  مفهوم  ا  ج.  عطاء 

هو    :   هوم الالتزام التنظيمي اصطلاحاً ما مفآ  القبول "تز  الالتزام التنظيمي في اللغة ةالاصطلاح فمفهوم الالتزام التنظيمي في اللغة" الاندماج ةال،غبة ةالاس تعداد ة 

ج. سي  التط،ق في  Kyetan,2008 : 121جل نجاح  الشكة ةاس ي،ارها ذلك لا يمان  بقيم ةآ هداف الشكة ) آ  د مع الشكة ةبذل قصارى جهده من  ارتباط الف، 

 تي : وضح في الجدةل ا   الباحثين كما مالجدةل ا  تي ا لى اهم المفاهيم للالتزام التنظيمي حسالا رآ ل بعض الكتاب ة 

 

 آ راء بعض الكتاب ةالباحثين حول مفهوم الالتزام التنظيمي ج  2الجدةل ) 

 
 المصدر : اعداد الباحث بلاعتماد على المصادر الوارد  في  . 

 

 

 همية الالتزام التنظيمي . آ  .    2

دارية الحديثة ةت،شد الم،ا ع ذات العلاقة  بشؤةن العمل ةالموارد البشية ةسلوةيا ا بأ ن  ذات اهمية ةبير  ضمن المف،دات الا  اصبحت مف،د  الالتزام التنظيمي       

،ار بتطوي،ها ةقد بت  من آ هم المسائل التي اس تحوذت على اهتمامات الشكات بغية المحافظة على بيئة عمل سليمة تمكنها من تحقيق النجاحات ةالبقاء لما ةالاس ي 
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في   الا داريين العنصر المهم في توثيق العلاقة بين الشكة ةالعاملين  فيها تزلاس يما في الاةقات الصعبة التي قد تم، لما الشكةتز ةلا شك   في نظ، المختصين ةالقاد   

 تية :  قاط ا   الالتزام التنظيمي في الن  ج . ةتبرز اهمية126: 2021في تحقيق اهداف ةغايات شركت . ) السام،ائي تز آ ن الف،د الملتزم يكون اكثر ا تهاداً 

 زياد  تماسك ا  ف،اد ةثقتهم بلشكة ةبلتالي تحقيق الاس تق،ار التنظيمي.   –آ  

ف،اد.    ب. كلما زاد معدل التوافق بلقيم ةا  هداف بين الف،د ةالشكةتز آ دى ذلك ا لى ارتفاع ال،ةح المعنوية للا 

               ت. زياد  معدلات ا  داء ةالا نتا ية.                              

 . ج  Argenti, 2008 : 7ث. انخفاض مس تويات دةران العمل ةالغياب ) 

 ج    13:   2021بينما يبين ) حسينتز 

 آ . انخفاض المشكلات ةالخلافات التي تحصل بين العاملين ةالا دار  . 

 ف،اد العاملين ةالشكة. نظيمي عنصراً هاماً لل،بط بين ا   يعد الالتزام الت  -ب

ن يكون الاف،اد العاملين ملتزمين مد  ا ول  آ  )معدل دةران العملجتز حيث يفترض    ساس ية للتنبؤ للعديد من الاتجاهات ةخاصةاحدى المؤشرات ا   يمثل    -ت

 تجاه شركا م. 

 يعتبر التزام الاف،اد العاملين تجاه الشكات مؤشراً اقوى من ال،ضا الوظيفي لاس ي،ار ةبقاء الاف،اد بعملهم . -ث

 . اد الالتزام التنظيمي  .  ابع   3

ةا    تز  النظ، لديهم  ةاختلاف ةجهات  التنظيمي حسالا تخصصا م  ابعاد الالتزام  ةالباحثين  الكتاب  من  العديد  ثلاثة  تناةل  على  اغلبهم  رئيسآ بتفق  التي  عاد  ة 

 س يحدد الاعتماد عليها في البحث الحالي ةهي كالاتي : 

ن الف،د  د العاملين للبقاء داخل الشكة    لتزام التنظيمي عن ال،غبة الجامحة التي تتكون لدى الاف،ايتصف هذا النوع من الاالالتزام الاس ي،ارل ) المتواصل ج :  -آ  

ذ ا ن ت،ك العمل داخل ارةقة الشكة سيسبالا له خسا،، بلمكافأ ت ةالمنافع التي كان يحصل عليها  يلة  فتر  عمله داخل الشكة ةكذلك س يخسر  العامل يشع،تز ا 

بترك كل هذه الاش ياء يكون معدل الالتزام الاس ي،ارل لديهم م،تفع    اشخاص الذين لا ي،غبو رفقاء العمل لس نين  ويلةتز فان ا   العلاقات ال،ائعة التي ةونها مع  

الشكة ةما س يخسره  ا يجني  العاملون من خلال العمل المتواصل داخل  ن الالتزام الاس ي،ارل ما  ج  60:  2007ج ةي،ى ) الغامدل تز  14:  2022)كاظم ةعلي تز  

المنافسةا  عند الانضمام   المنظمات  الوظيفة في  , Weihui  2013:    3)    لى  بترك  ةالم،تبطة  المنتظ،   التكلفة  رفع مس توى  يمكننا الحديث هنا عن تحقيق  ذ  ا  ج  

في ت،ك العمل في  الشكةتز ةهو الالتزام من خلال اشتراك العاملين في العمل س يكون م،تبط  بدرجة عالية من الوعيتز ةكلما انخفض مس توى رغبة الف،د العامل  

ف،اد العاملين اتجاه العمل .   الشكة ارتفع درجة الالتزام الا  س ي،ارل ةارتفع مس توى النظ،  الايجابية للا 

ها ةي،غالا في الاشتراك  الشكة    ن  متقبل   هدافها ةقيم  ا ن هذا الالتزام يييز ةون  قو  دافعة للف،د بلاس ي،ار في العمل معالالتزام العا في ) الوجداا ج :   –ب 

كذلك يمكننا    ج .  216:  2009لتزام تكون الشكة ح،يصة على غ،س  في نفوس العاملينتز )  ،ينبرج ة برةن تزنصر من الان هذا الع ا  هدافها تز ة آ  في تحقيق  

ن الالتزام العا في يظه  القول ا ن الالتزام العا في : ، جانالا من ال،ابط الشعورل لدى  هي مجموعة تصرفات ي  عن  ،يقها تحقيق الموا نة التنظيمية بين ا  ف،اد ةا 

 ,Gullu )الشكة تز  ف،اد عند اشتراكهم في عمل ةاحد  مما يولد نوع من العلاقات الايجابية بين العاملين كنتيجة لتوافق بين اهدافهم ةقيمهم مع اهداف ةقيم   ا

ذا كانت  ا  هداف الجديد  آ ما  ل ا   سؤال على نفس  هل يمكن  تقب  هدافها تز فهنا يط،ح الف،د آ  تقوم الشكة بتغيرات  فيفة على  حيان  غلالا ا   آ  ةفي    ج . 8 : 2020

ذا كا ن الالتزام العا في يعيد هنا على ثلاثة اسس ةهي ) القيم المشتركة تز تطابق  ا  نت الاجابة حينها س يترك العمل )الاجابة نعم تز فأ ن  مس ي، في العمل ةا 

 ج , 2010Colquitt al et: 36الاهداف تز الصلة ةالهوية ةالارتباطج تز ) 

ما يقول هذا الشعور تحفيز الشكة الجيد لل ف،اد العاملينتز ة    يعبر ب  عن شعور الف،د بلالتزام ة الاس ي،ار ةالبقاء في الشكة تز  ةكثيراً يارل :  الالتزام المع   -ت 

متطل  تنفيذ  في  فقط  ليس  ةالتفاعل الايجابيتز  بلمشاركة  لهم  المجال  ا   فسح  ةضع  المشاركة في  بل  العمل  المس تقبلية بات  ال،ؤى  ةضع  ةكذلك  ةالخطط  هداف 

ف،اد العاملين اصحاب الضمير الذين يعملون حسالا تو يهات المصلحة العامة للشكة  ه هم ا   السامي ةاصحاب هذا الاتجا للشكات تز ةيقصد ب  الالتزام الاخلاقي  

حساس تز نتيجة داخل ارةقة الشكة  ةيظه، هذا الالدى العامل يح  علي  التعهد الى التواصل للعمل  ج .  ةالالتزام المعيارل12:  2010) خير الدين تز النجار تز 

 عامل ةالقيم ةا  سس ةالمبادئتز ةهي ثلاثة مبادئ اعيد  عليها  الباحث  ةهي التوج  الثقافي المو ود في ال

 العادات ةالمبادئ ةالاسس  الشخصية التي يحملها الف،د العامل -

النفسي:    - ا   الارتباط  بأ ن  نقول  آ ن  يمكن  ةمن خلاله  العمل.  ةرفاق  في  العامل   الف،د  بيتزن  النفسي  يظه، الارتباط  المعيارل  ذةل  ا ن الالتزام  العاملين  ف،اد 

 المس توى الم،تفع من الالتزام المعيارل يتكون لديهم احساس بأ ن  يجالا عليهم التواصل في العمل  داخل الشكة ةفاءاً لما تقدم  لهم.  

)دفع رسوم التعلم الجامعيجتز آ ة    ن من خلال رفع مس توى المكافأ ت المقدمة لهم مثلاً والعامل عندما تقوم  الشكات  بتشجيع الاف،اد  العوائد ةمعيار التبادل:    -

لمقابل فان ا دراك الف،د  تحملها تكاليف ةبير  من توفير العمل مثل : رسوم الحصول على العمالتز آ ة كلف ب،امج التدريالا ةالتطوي، ل،فع مس توى ادائ  في العمل. ةب

لي ج لتحقيق نجاحها ةاس ي،ارها في    بستباقيت خلال المبادلة ) لهذه الاستثمارات تؤدل ا لى احساس داخلي يح  علية ةا الا الالتزام نحو الشكة من   للمهام الموكلة ا 

   ج . Lagomarion & Cardona,2003;196سوق العمل ) 
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 ثانياً :  ود  الخدمات . 

الس يط،  على الموارد بدلًا من تحقيق  ود        آليات لحفظ  آ ا لى  القدر  على تقديم    الخدماتتزيشير مصطلح الجود  في مجال الاتصالات ةغيرها  التي تعبر عن 

 داء . يانات اة لضمان مس توى معين من ا   ة مس تخدمين اة تدقيق الب آ  ةلوية مختلفة لتطبيقات مختلفة آ  

ة  آ  ن المنتوج الجيد  ا  على    س تخدم مصطلح الجود  للدلالةي، ع مفهوم الجود  ا لى الكلمة اللاتينية التي تعني قديماً الدقة ةالاتقانتز ةي . مفهوم  ود  الخدمات :    1

الجيد  الخطأ     الخدمة  لكن من  الجودآ  تز  ذات  المنتوجات  نعتقد  ة ن  العالية هي فقط الاكثر كلفةتز  مع  ا     تتناسالا  التي  المنتوجات  ةتوقعات  نما هي تلك  حاجات 

ن وتعددت ةجهات نظ، الكتاب ةالباحث  ج . ةقدKotler, 2003 : 213داء العالي ةالكلفة المنخفضة ةالكمية المطلوبة ةالوقت المناسالا تز ) الزب،ن من حيث ا   

هم المعايير للحكم على كفاء  آ داء الشكات بصور  عامة  آ  خصائص كل منهماتز ةتعد الجود  من  في تحديد مفهوم الجود  للسلع ةالخدمات تز ةذلك نتيجة اختلاف  

على مس توى الصناعة الواحد  تز ةمن خلالها يمكن الحصول على حصة سوقية  ةشركات الاتصال بشكٍل خاص تز ةالجود  تمثل ةس يلة تنافس ية بين المنظمات  

ج . ةع،فت الجمعية الام،يكية لضبط الجود  بأ نها : المجموع الكلي   2:    2015متقدمة في مجال الصناعات تز ما يعني القدر  على ةسالا رضا الزبون تز ) الغنيمات تز  

ود  الخدمة  ما عن  آ  ج .هذا عن الجود  بصفة عامة   59 :  2020 تلبية حاجات ةرغبات الزب،ن تز ) البهادلي تز للمزايا ةالخصائص التي تؤث، في قدر  المنتوج على

د على عنصر التسويق  نها خدمة معنوية غير ملموسة اة محسوسة ةهي بطبيعتها متكاملة في ذا ا من حيث تقس يمها اة تجز،تها تز ةتعيا  الاتصالات فتع،ف على  

نسانتز اة هي زياد  الطلالا على سلسلة من الخدمات  ا   يتعامل مع ا آلة بل يتعامل مع  ن الزبون لا تز       ذ يعد العامل البشل اكثر العوامل تأ ثيراً فيا  الشخصيتز  

لات بأ نها نتيجة لعملية تتضمن تلبية جميع حاجات الزبون  ج . ةتع،ف منظمة الجود  العالمية الجود  الاتصا  3:    2017لا  ،اء هذه الخدمةتز ) منير ةبوشاش ية تز  

منتز ةالصحةتز ةالنظافةتز المتفق عليها مثل : السلامة ةا     ةمتطلبات  ةتوقعات  المشةعة من الخدمات بسع، معقول بحيث تكون متطابقة مع الشةط التعاقدية

قسام التي من خلالها انتاج خدمة تلبي توقعات  تكامل مجهودات كافة الانشطة ةا     ة هي اج .    125تز  2019شفافيةتز ) عمار تز  ةسهولة الوصولتز ةالاصالة ةال 

 ج .   40:   2014الزب،ن تز ) قمارل تز 

تنبع اهمية خدمات الاتصالات من دةرها في تنش يط قطاع الاتصالات في البلد تز فعالم الاتصالات بش تى صورها ةاشكالها لا  .  اهمية  ود  خدمات الاتصال :  2

عداد المناسالا ةالتهيتة الكاملة لل نشطة التسويقية ةالانشطة المختلفة في م،افق الاتصالات تز ةبما يحقق  م، على ا   ةالاس تفاد  منها ما لم يستند ا     اس تغلالها   يمكن

من الخدمة      اليوميةتز فالسعي ا لى الافاد ج تز ةينبع ذلك من  بيعة خصائصها ةدةرها في الحيا  Jay , 2008 : 54الم،دةد الفعلي ةالايجابي لل،بحية ةالاس ي،ار )

فاد  في السلعةتز   نها غالباً ما تقترن بوقت محدد ةقد حصل نمو ةبير في الطلالا على خدمات الاتصالات تز بسبالا التطور التقني ةنتيجة  في ةقتها يختلف من الا 

ج . ةيمكن الاشار  ا لى    24:    2019الزب،ن ةالمس تهلكين للخدمات تز ) محمد تز  زداد عدد  آ  ، في زياد  دخل الاف،اد تز ةلمذا  ثآ  ما  التطورات في قطاع الاتصالات  

 اربعة اس باب اساس ية   همية  ود  خدمة الاتصالات :  

 عداد شركات الاتصالات التي تقدم الخدمات اكثر من ال ةقت مضى. آ  . نمو مجال الخدمة : لقد تزايدت آ  

ن بقاء شركات الاتصالات يعيد حصولها على القدر الكافي من المنافسة تز لذا فا ن توف،  ود  الخدمة في خدمات الشكات التي  ا  . ازدياد المنافسة : من المعلوم  ب

 توف، لها العديد من المزايا التنافس ية .  

قط على الخدمةتز فلا يكفي تقديم منتوجات ذات  ود  ةسع، معقول بدةن توف،  ت. الفهم الاكبر للزب،ن : عن  ،يق توفير المعاملة الحس نة ةعدم التركيز ف

 المعاملة الجيد  ةالفهم الاكبر للزب،ن . 

زب،نها تز ةهذا  ث. المدلول الاقتصادل لجود  الخدمة : اصبحت الشكات الاتصالات تح،ص في الوقت الحاضر على ضرةر  اس ي،ار التعامل معها ةتوس يع قاعد   

ن تحافظ عليهم ةمن هنا تظه، الاهمية القصوى لجود  الخدمة من اجل ضمان  آ   جذب الزب،ن الجددتز ةلكن  يجالا  ن لا تسعع فقط ا لى آ  الشكات يجالا  ن  ا  يعني  

 ج  . 8:  2022ذلك )البارةدل تز  

 

 بعاد  ود  الخدمة  . آ  .     3

قياس مس توى  ود ا       الصعالا  ملموسة لذا فمن  لكون الخدمات غير  الماديةنظ،اً  عام    قياساً بلخصائص  بشكٍل  لكن  للسلعتز  من  ا  الملموسة  كغيره  الزبون  ن 

لتي لا يس تطيع التعبير الزب،ن فهو يحتفظ بداخله بعدد من الصفات التي تكون اساساً للمقارنة بين الخدمات البديلةتز اة هي التصورات الضمنية في ذهن الزبون ا

ج .    31-30:    2017ع ب  الخدمة من خصائص يمكننا ان نضع خمسة ابعاد تقاس من خلالها  ود  الخدمة تز ) سعد الله تز  عنها بشكٍل صريح تز ةبناءً على ما تيت 

 ةهي كالاتي : 

ج . اة هي  Prid , 2009 : 12آ . الاعتمادية : هي قدر  العاملين على انجاز ةاداء الخدمة للزب،ن بشكٍل دقيق تز ةتقديم الخدمة بط،يقة صحيحة ةفي ةقتها المحدد تز )

قيقة من  ن يقدم له خدمة د آ  ن الدقة ةالصحة تز فالزبون يتوقع  تقديم خدمة حسالا ما ةعدت ب  الشكة تز ال تكون بشكٍل يمكن الاعتماد عليها ةبدرجة عالية م

 ج . 9:  2022ن تز داء كما تم ةعده من قبل تز فضلًا عن اعتماده على العاملين في اداءها تز )العكيلي ةاخ،ةحيث الالتزام بلوقت ةا   



ECONOMICS AND ADMINISTRATIVE STUDIES JOURNAL (EASJ) 

EISSN: 3005-3625, PISSN: 2790-2560, DOI: http://doi.org/10.58564/EASJ/1.3.2023.6 

   Vol. 2, No. 3, Sep. 2023                                               95                                                                  2023  ايلول     ج 2مجلد ) ج 3)   العدد

 

ن هذه الخدمة تقدم عن  ،يق الاعتماد على الاف،اد ةالمعدات ةغيرها  ا  دمة المو ود  بشكٍل  يد ةدقيقتز ة ب. الاس تجابة : يقصد لما القدر  على آ داء ةتقديم الخ

ل الخدمة حالًا ةالاتصال السريع مع الزبون لمنح الخدمة  رساآ  تقديم الخدمة ا لى الزبونتز ةتشمل  ج . اة هي الاس تعداد اة رغبة العاملين ل  131:    2019تز ) عمار تز  

 ج .   13:    2017السريعة تز ) رش يد تز 

الوقت ةالجهد الذل  خ، كم من  آ  عطاءها ال،عاية ةالعنايةتز بمعنى  ت. التعا ف : يشير هذا المؤشر ا لى مدى قدر  العاملين على فهم حاجات الزبون ةتحديدها ةا

ج تز كما تعني ايضاً العناية بلزب،ن ةاعطاء كل منهم الاهتمام  Dale , 2005 : 15اجات الزب،ن ةفهم مشاع،هم ةالتعا ف معهمتز ) ن للتع،ف على حو يحتاج  العامل

ة  ن يكون لديهم مع،فة تفصيلي آ  وا بأ  ،اء اتصالات دائمة معهمتز ة ن يقومآ  سم تز ة ن كل زبون بون يع،ف العاملآ  ر  شخصيةتز ةينطول ذلك على ضرةر   الكافي بصو 

 ج . 78:  2016بحاجا م ةمتطلبا م الخاصة بلشكل التي يظه، مدى تعا ف العاملين مع الزب،ن ةعمق علاقات  ب  تز ) الباهي تز 

الملموسة ذات  ن تكون الجوانالا  آ  ن  ينبغي  آ  لا  ا  ةلى في تقديم خدما اتز  تعيد العنصر البشل بلدرجة ا     ن الشكات الاتصالات ا  ث. الملموس ية : على ال،غم من  

ج . ةتمثل المس تلزمات المادية الم،افقة لتقديم    12:    2012درجة عالية من التطور التكنلوجي التي يمكنها من تقديم الخدمات بشكٍل افضل للزب،ن تز ) يحياةل تز  

خ، على تقييم  ود  الخدمة  آ  شكٍل اة  لملموسة تؤث، ب ن هذه الاش ياء اا  الاجهز  ةالمعدات تز ... الخ ج ة   الخدمة مثل: ) التسهيلات تز التصميم الداخلي تز  بيعة

 من ةجهة نظ، الزب،ن . 

ن  ا   نقطة اساس ية بلنس بة للزب،نتز  ن توف، عنصر الامان ةالثقة يشكل في جذب الزب،ن لطلالا الخدمةتز    ح. الامان : تؤدل هذه الخاصية دةراً ةبيراً ةفعالاُ 

ن يحصل على مس توى  آ  جل  آ  ب،ن بجمع المعلومات اللازمة من  التي يبحث عنها الزبون من الخدمةتز لذا يقوم الز  الحاجة ا لى الامان تمثل اخد الحاجات الاساس ية

ج . ةكذلك تعبر عن درجة الشعور ب  مان في الخدمة المقدمة ةمن يقدمها تز ال تتعلق  8:    2020الثقة ةالامان المطلوبة قبل عملية شراء الخدمة تز )عبدالله تز  

 ج .    16:   2020المدركة لنتائج تلقي الخدمة من الشكة الاتصالات تز ) سا ت ةاخ،ةن تز بمدى المخا ، 

 المبحث الثالث ) الجانالا العملي ج 

حث  تم صياغتها في ضوء مشكلة الب ضافة ا لى اختبار الف،ضيات ال،ئيسة ةالف،عية التي آ  حصائي الوصفي لمتغيرات الدراسةتز يتناةل هذا المبحث نتائج التحليل الا   

 ضافة ا لى اس تعمال الط،ائق الاحصائية كالانحدار الخطي البس يط من اجل مع،فة التأ ثير للمتغيرات المس تقلة في التابعة . ا  هداف تز آ  ة 

 س يا س يل للاتصالات . آ  اةلًا : نبذ  عن شركة  

ةل شركة اتصالات  آ    فارةق مصطفع رسول جتز لتكون بذلك على يد رجل الاعمال الع،اقي )    1999س يا س يل للاتصالات الخلوية في عام  آ  آ سست شركة      

ن تنال سمعة  يبة ةم،موقة بعتبارها مؤسسة ع،اقية حديثة تس تخدم تكنلو يا عالية لتوف، خدمات  آ  تز ةمنذ تأ سيسها اس تطاعت الشكة  ع،اقية خلوية في البلد

انية ملايين مشترك موزعين على كافة المحافظاتتز متهيتة ببنية تحتية قوية تتضمن اكثر  الاتصالات الخلوية ةخدمات القيمة المضافةتز ةهي اليوم تخدم ما يزيد عن ثم

البلد1500) تغطيتها كافة محافظات  نتيجة  الع،اقتز  الخلوية في  الاتصالات  اكثر مزةدل خدمات  الشكة من  ةتعد  ا لى  نوب تز  الع،اق  ب،ج من شمال  ةتييز  ج  تز 

ذ تقدم الشكة العديد من الخدمات المعاصر تز بدءً من خدمات الاتصالات المحلي   بلتقدم ةالتنوع في الاسعار المنافسةتز س يا  آ  ة التي تتضمن مكالمات داخل ش بكة  ا 

ةالا نبيةتز   الع،بية  العالم  دةل  جميع  ا لى  الدةلية  المكالمات  عن  فضلًا  الع،اقتز  في  تعمل  التي  الاتصال الاخ،ى  ش بكات  ا لى  ةمكالمات  الشكة  س يل  ةتعمل 

المتنقلة )   بس تخدام النظام الموحد للاتصالات  التقنية بسعة ةقدر  عاليةتز    15ج الذل حصلت على رخصة الاس تخدام لمد   GSMتقنية  ذ تمتاز هذه  ا  اعوام تز 

 . ج    7:  2015ج تز ) البغدادل ةالجبورل تز ar.wikpedia.orgةتسمح بتقديم خدمات ذات  ود  عالية ةكلف منخفضة مقارنة بلتقنيات المختلفةتز )

 ثانياً : تشخيص ةتحليل ابعاد الالتزام التنظيمي . 

  ةساط الحسابية الموزةنةتز الانح،افات المعياريةتز ةالاهمية النسبية   بعاد الالتزام التنظيميتز كما يعكس الجدةل ةسطاً حسابياً موزةناً ج ا   3يكشف الجدةل )    

ج تز الذل يشير ا لى التناسق في اجابت العاملينتز ةفي نفس  66جتز ةاهمية نسبية شكلت )%0.561الا مالي )جتز ةيبلغ الانح،اف المعيارل  3.29ا مالياً البالغ )

 الوقت يوضح مس توى التزام  يد من قبل اف،اد العينةتز ةقد تضمن هذا البعد ثلاثة ابعاد ف،عية ةهي : 

 ( يبين جدةل   : . الالتزام الاس ي،ارل  فوق3آ   عاماً  بلغ    ج ةسطاً حسابياً م،جحاً  عاماً  النتائج ةسطاً حسابياً م،جحاً  الفق،اتتز ةاشرت  المعيارل في كافة  الوسط 

ذ سجلت قيمة الانح،اف المعيارل العام )3.55) %ج الذل يؤكد على اتفاق اف،اد العينة  71جتز ةاهمية نسبية سجلت ) 0.590ج ةبتساق  يد في الاس تجابتتز ا 

ةلىج من حيث الاهمية  تز ةقد حقق هذا البعد الم،تبة )ا   لين في الشكة بلبقاء ةالاس ي،ار في العمل بلشكةبشأ ن مضمون هذا البعدتز ةيدل على رغبة العام

 النسبية من بين ابعاد الالتزام التنظيمي . 

ج  3.19ةسطاً حسابياً م،جحاً عاماً بلغ ) ج ةسطاً حسابياً م،جحاً عاماً فوق الوسط المعيارل في كافة الفق،اتتز ةاشرت النتائج  3ب . الالتزام العا في : يبين جدةل )

 ( العام  المعيارل  ذ سجلت قيمة الانح،اف  ا  ) 0.453ةبتساق  يد في الاس تجابتتز  نسبية سجلت  ةاهمية  بشأ ن  64جتز  العينة  اف،اد  اتفاق  يؤكد على  %ج الذل 

التعلق النفسي بلشكةتز ةان هذا الاحساس نابع من آ دراكهم  ن العاملين في الشكة يحملون شعور الانتماء ة ا  ا البعدتز ةيدل في نفس الوقت ا لى  مضمون هذ

 م التنظيمي . للخصائص التي تميز عملهم من اس تقلالية ةاهمية تز ةقد حقق هذا البعد الم،تبة )الثانيةج من حيث الاهمية النسبية من بين ابعاد الالتزا 

ج  3.14 فوق الوسط المعيارل في كافة الفق،اتتز ةاشرت النتائج ةسطاً حسابياً م،جحاً عاماً بلغ ) ج ةسطاً حسابياً م،جحاً عاماً 3ت . الالتزام المعيارل : يبين جدةل )

 ( العام  المعيارل  ذ سجلت قيمة الانح،اف  ا  ) 0.642ةبتساق  يد في الاس تجابتتز  نسبية سجلت  ةاهمية  بشأ ن  63جتز  العينة  اف،اد  اتفاق  يؤكد على  %ج الذل 
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دار  الشكة لهم ةالسماح لهم بلمشاركة ةالتفاعل الايجابيتز ةقد حقق هذا البعد الم،تبة  ا  س يا س يل بدعم  آ  العاملين في شركة    لذل يفسر شعور مضمون هذا البعدتز ا

 )الثالثةج من حيث الاهمية النسبية من بين ابعاد الالتزام التنظيمي . 

 لتزام التنظيمي ج الاةساط الحسابية ةالانح،افات المعيارية ةالاهمية النسبية   بعاد الا 3جدةل ) 

 
 .   Spssالمصدر : اعداد الباحث على ةفق معطيات  

 بعاد  ود  الخدمات . آ  ثالثاً : تشخيص ةتحليل  

ةساط الحسابية الموزةنةتز الانح،افات المعياريةتز ةالاهمية النسبية   بعاد  ود  الخدماتتز كما يعكس الجدةل ةسطاً حسابياً موزةنًا  ج ا   4يكشف الجدةل )     

%ج تز الذل يشير ا لى التناسق في اجابت العاملينتز ةفي نفس  70جتز ةاهمية نسبية شكلت )0.562جتز ةيبلغ الانح،اف المعيارل الا مالي )3.50ا مالياً البالغ )

 الوقت يوضح مس توى  ود  مقبولة من قبل اف،اد العينةتز ةقد تضمن هذا البعد خمسة ابعاد ف،عية ةهي : 

يبين    : . الاعتمادية  )آ   )4جدةل  بلغ  عاماً  م،جحاً  حسابياً  ةسطاً  النتائج  ةاشرت  الفق،اتتز  كافة  في  المعيارل  الوسط  فوق  عاماً  م،جحاً  حسابياً  ةسطاً  ج  3.71ج 

ذ سجلت قيمة الانح،اف المعيارل العام )  أ ن  بش%ج الذل يؤكد على اتفاق اف،اد العينة  74.2جتز ةاهمية نسبية سجلت )0.540ةبتساق  يد في الاس تجابتتز ا 

س يا س يل تقدم الخدمات ا لى الزب،ن بلشكل الصحيح من اةل م،  تز ةقد حقق هذا البعد الم،تبة )الثانيةج من  آ  ة  ن شركا  مضمون هذا البعدتز ةالذل يفسر  

 حيث الاهمية النسبية من بين ابعاد  ود  الخدمات . 

بلغ )ج ةسطاً حسابياً م،جحاً عاماً فوق الوسط  4ب . الاس تجابة : يبين جدةل ) النتائج ةسطاً حسابياً م،جحاً عاماً  الفق،اتتز ةاشرت  ج  3.80المعيارل في كافة 

ذ سجلت قيمة الانح،اف المعيارل العام ) %%ج الذل يؤكد على اتفاق اف،اد العينة بشأ ن  76جتز ةاهمية نسبية سجلت )0.423ةبتساق  يد في الاس تجابتتز ا 

،ص على تقديم الخدمات ا لى الزب،ن بأ سرع ةقت ممكن تز ةقد حقق هذا البعد الم،تبة )الاةلىج من حيث  مضمون هذا البعدتز الذل يدل على ان الشكة تح

 الاهمية النسبية من بين ابعاد  ود  الخدمات . 

يبين جدةل )  : التعا ف   . ال4ت  عاماً فوق  ة ج ةسطاً حسابياً م،جحاً  الفق،اتتز  المعيارل في كافة  م آ  وسط  النتائج ةسطاً حسابياً  بلغ )شرت  عاماً  ج  3.22،جحاً 

ذ سجلت قيمة الانح،اف المعيارل العام )  %ج الذل يؤكد على اتفاق اف،اد العينة بشأ ن  64.4جتز ةاهمية نسبية سجلت )0.978ةبتساق  يد في الاس تجابتتز ا 

 دمات . بعاد  ود  الخآ  همية النسبية من بين بعد الم،تبة )الخامسةج من حيث ا   مضمون هذا البعدتز ةقد حقق هذا ال 

يبين جدةل )  : الملموس ية   . بلغ )4ث  عاماً  النتائج ةسطاً حسابياً م،جحاً  الفق،اتتز ةاشرت  المعيارل في كافة  الوسط  فوق  عاماً  ج  3.32ج ةسطاً حسابياً م،جحاً 

ذ سجلت قيمة الانح،اف المعيارل العام )  ؤكد على اتفاق اف،اد العينة بشأ ن  ي  ل%ج الذ 66.4جتز ةاهمية نسبية سجلت )0.546ةبتساق  يد في الاس تجابتتز ا 

 مضمون هذا البعدتز ةقد حقق هذا البعد الم،تبة )ال،ابعةج من حيث الاهمية النسبية من بين ابعاد  ود  الخدمات . 

ج ةبتساق  3.45م،جحاً عاماً بلغ )ج ةسطاً حسابياً م،جحاً عاماً فوق الوسط المعيارل في كافة الفق،اتتز ةاشرت النتائج ةسطاً حسابياً  4ح . الامان : يبين جدةل ) 

ذ سجلت قيمة الانح،اف المعيارل العام ) %ج الذل يؤكد على اتفاق اف،اد العينة بشأ ن مضمون هذا  69جتز ةاهمية نسبية سجلت )0.323 يد في الاس تجابتتز ا 

)الثالثةج من حيث الاهمية النسبية من بين ابعاد  ود  الخدمات  البعدتز عن  ،يق اهتمام الشكة بتقديم خدمات خالية من المخا ، تز ةقد حقق هذا البعد الم،تبة  

 . 
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 ج الاةساط الحسابية ةالانح،افات المعيارية ةالاهمية النسبية   بعاد  ود  الخدمات 4جدةل ) 

 
 .   Spssالمصدر : اعداد الباحث على ةفق معطيات  

 رابعاً : تحليل علاقات الارتباط ةالتأ ثير بين متغيرات البحث . 

ام التنظيميتز  ود   ي  في هذه الفق،  اختبار ف،ضيات الارتباط التي صيغت استرشاداً بما اف،زه التراكم الفك،ل بخصوص العلاقة بين متغيرات البحث ) الالتز     

ظهار العلاقات عبر قيم جتز  0.05ج تحت مس توى معنوية ) Zة ) الخدمات جتز ةبلذات حول ة ود ارتباط بين ابعاد الالتزام التنظيمي ة ود  الخدماتتز ةس نه  ب 

ج الجدةلية Fج المحتس بة بقيمة ) Fاما بخصوص مع،فة معنوية التأ ثير لكل متغير ف،عي من المتغيرات التفسيرية في المتغير المس تجيالا اعيد الباحث على مقارنة قيمة )

 ج ةعلى النحو الاتي : 0.05تحت مس توى معنوية ) 

 التنظيمي ة ود  الخدمات . . العلاقة بين الالتزام    1

بثق  ةلى من توقع الباحث عن )ة ود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الالتزام التنظيمي بأ بعاده ة ود  الخدمات بأ بعادهاجتز ةين انطلقت الف،ضية ال،ئيسة ا      

من   ف،عية  ف،ضيات  ثلاثة  )آ  منها  جدةل  يوضحها  التي  العلاقات  تدقيق  علاق 5جل  عن  المعبر  ةالتفسير ج   الوضوح  لتوليد  البحث  متغيرات  بين  ات الارتباط 

 بخصوص توف، النتائج لدعم الف،ضية من عدمهاتز ةكانت النتائج على النحو الاتي : 

ذ بلغ معامل الارتباط بينهما )*آ  ظه، الالتزام الاس ي،ارل بوصف   آ  آ  .   جتز ةتعني هذه العلاقة  0.447حد ابعاد الالتزام التنظيمي علاقة معنوية مع  ود  الخدماتتز ا 

 س يا س يل ارتبط ذلك معنويًا بجود  الخدمات المقدمة ا لى الزب،ن . آ  م لاس ي،ارل في شركة ان  كلما زاد الاهتمام ببعد الالتزا

ذ بلغ معامل الارتباط بينهما آ  ظه، الالتزام العا في بوصف  احد  ب . ا  جتز ةتعني هذه العلاقة ان   0.427)* بعاد الالتزام التنظيمي علاقة معنوية مع  ود  الخدماتتز ا 

 س يا س يل ارتبط ذلك معنويًا بجود  الخدمات المقدمة ا لى الزب،ن . آ  الالتزام العا في في شركة  كلما زاد الاهتمام ببعد 

ذ بلغ معامل الا  جتز ةتعني هذه  0.439*رتباط بينهما )ت . اظه، الالتزام المعيارل بوصف  احد ابعاد الالتزام التنظيمي علاقة ارتباط معنوية مع  ود  الخدماتتز ا 

 س يا س يل ارتبط ذلك معنويًا بجود  الخدمات المقدمة ا لى الزب،ن . آ  ببعد الالتزام المعيارل في شركة ذا ارتفع الاهتمام  ا  العلاقة ان  

التي مثل المتغيرات المس تقلة ةبي  ود  الخدمات الذل يمثل  بعاد الالتزام التنظيمي مجيعة  آ  علاقة ارتباط معنوية مو بة بين    ج ا لى ة ود5ث . يشير الجدةل )

ن  كلما زاد الاهتمام من قبل الشكة بأ بعاد الالتزام التنظيميتز كان هنالك  آ  ج تز ةهذا يدل  0.478ط الذل بلغ )*البعد التابعتز عن  ،يق المؤشر الكلي لمعامل الارتبا

  ود  في الخدمات المقدمة ا لى الزب،ن . 

ةلى التي تنص ما تقدم من نتائج علاقات الارتباط بين المتغيرات المس تقلة ةالبعد التابع على المس توى الجزئي ةالكليتز يمكن قبول الف،ضية ال،ئيسة الاةبناءً على  

 على )ة ود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين ابعاد الالتزام التنظيمي ة ود  الخدماتج . 

 ت الارتباط بين متغيرات البحث ج المختبر الاحصائي لف،ضيا 5جدةل ) 

 
 .   Spssالمصدر : اعداد الباحث على ةفق معطيات  

 . تأ ثير الالتزام التنظيمي في  ود  الخدمات .   2

ج النماذج  6بأ بعادهاجتز ةيظه، الجدةل )ة ود تأ ثير ذة دلالة احصائية للالتزام التنظيمي بأ بعاده في تعزيز  ود  الخدمات   ن  )ا  صت الف،ضية ال،ئيسة الثانية على  ن    

 المعنوية بين ابعاد الالتزام التنظيمي في تحسين   ود  الخدمات على النحو الاتي : 
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ذ بلغت قيمة آ  حد آ  الالتزام الاس ي،ارل بوصف  آ  . اظه،  ج ةهي معنويةتز ةونها اكبر من  37.00المحتس بة )  Fعاد الالتزام التنظيمي تأ ثير معنول في  ود  الخدماتتز ا 

لتزام الاس ي،ارل  لى التي تنص على ) يوجد تأ ثير الا  ةة تسمح بقبول الف،ضية الف،عية ا   جتز ةهذه النتيج0.05ج عند مس توى )3.9201الجدةلية البالغة )  Fقيمة  

 في  ود  الخدمات ج . 

ذ بلغت قيمة  ب . اظه، الالتزام العا في بوصف  احد ابعاد الالتز  ج ةهي معنويةتز ةونها اكبر من  32.56المحتس بة )   Fام التنظيمي تأ ثير معنول في  ود  الخدماتتز ا 

جتز ةهذه النتيجة تسمح بقبول الف،ضية الف،عية الثانية التي تنص على ) يوجد تأ ثير الالتزام العا في في  0.05ج عند مس توى )3.9201الجدةلية البالغة )  Fقيمة  

 ج .    ود  الخدمات

ذ بلغت قيمة  آ  ه، الالتزام المعيارل بوصف  احد  ت . اظ ج ةهي معنويةتز ةونها اكبر من  34.04المحتس بة )   Fبعاد الالتزام التنظيمي تأ ثير معنول في  ود  الخدماتتز ا 

تنص على ) يوجد تأ ثير الالتزام المعيارل في    جتز ةهذه النتيجة تسمح بقبول الف،ضية الف،عية الثالثة التي0.05ج عند مس توى )3.9201الجدةلية البالغة )   Fقيمة  

  ود  الخدمات ج . 

ذ بلغت قيمة   الجدةلية   Fج ةهي معنويةتز ةونها اكبر من قيمة  44.04المحتس بة )  Fث . اظه،ت العلاقة بن الالتزام التنظيمي تأ ثير له معنول في  ود  الخدماتتز ا 

ر  توف، دعماً قويًا لقبول الف،ضية ال،ئيسة الثانية التي تنص على ) يوجد تأ ثير معنول للالتزام التنظيمي  جتز ةالنتائج المذةو 0.05ج عند مس توى )3.9201البالغة )

 بأ بعاده في تحسين  ود  الخدمات بأ بعادها ج على المس توى الف،دل ةالا مالي . 

 ج المختبر الاحصائي لف،ضيات التأ ثير 6جدةل ) 

 
 .   Spssالمصدر : اعداد الباحث على ةفق معطيات  

 

 المبحث ال،ابع ) الاس تنتاجات ةالتوصيات ج 

 اةلًا : الاس تنتاجات . 

بقية  الالتزام الاس ي،ارل بلم،تبة ا   ن مجيء بعد  آ  .    1 ةلى من حيث مس توى الاهميةتز يدل على العناية الكبير  من قبل الشكة المبحوثة لهذا البعد اكثر من 

 الابعاد . 

لتعا ف المقام الاخير  شارت النتائج ان بعد الاس تجابة قد احتل الم،تبة الاةلى في تقييم العاملين بلشكة لجود  الخدماتتز ةبمؤشر م،تفع في حين نال معيار اآ  .  2

 بمؤشر م،تفع . 

ن الاجابتتز ةهذا ما يعكس المسؤةلية الاخلاقية للعاملينتز ةكذلك حققت  . حققت العوامل المس تقلة الثلاثة ةالميثلة بأ بعاد الالتزام التنظيمي مؤشر م،تفع م   3

  ود  الخدمات بأ بعادها الخمسة مؤشر م،تفع على ةفق اس تجابت اف،اد العينة . 

ن العاملين ييتعون بقدر ةبير  ا  المس توى الا ماليتز ةهذا ما يعكس  . ة ود علاقة ارتباط معنوية مو بة بين ابعاد الالتزام التنظيمي ةبين  ود  الخدمات على    4

العمل ةالانتاج من دةن ر  ا لى  العامل  الف،د  المعيارل التي يدفع  العا في ةالالتزام  قابة من ال شخصتز ةايضاً مدى الانتماء  من الالتزام الاس ي،ارل ةالالتزام 

 ةالاندماج لل ف،اد في الشكةتز ةهذا كل  يؤث، في تطوي،  ود  الخدمات المقدمةتز . 

ة توصل الي  في الف،ضية ال،ئيسثير معنول   بعاد الالتزام التنظيمي في تطوي،  ود  الخدمات على المس توى الا مالي تز ةهذه النتيجة تعزز ما تم ال أ  . ة ود ت  5

 ةلى . ا   

 ن  ود  الخدمات المقدمة من قبل الشكة تساهم في تحقيق رضا الزب،ن .  ا  .  6

 ثانياً : التوصيات . 

 سين  ود  الخدمات . . ضرةر  نش الوعي ةالمع،فة لدى العاملين في الشكة من اجل الوصول ا لى قناعة مفادهاتز ان الالتزام التنظيمي من العوامل المهمة في تح  1

 ةر  صياغة ب،امج  دف ا لى التحسين المس ي، لجود  الخدمات المقدمة في الشكة . . ضر  2

 راء الزب،ن عن مس توى  ود  الخدمات . آ  دار  الشكة بين مد  ةاخ،ى ا  . مع،فة  3
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 بعاده ةمبادئ  ةت،س يخها في داخل الشكة  آ  التنظيمي من قبل الشكةتز ةتوضيح . تعزيز مفهوم الالتزام  4

 بني اقامة الدةرات ةالورش ةالمحاضرات من قبل المختصين من اجل تعزيز قيم الالتزام التنظيمي في مختلف الشكات . . ضرةر  ت  5

ةتعزيز  ناصالا الادارية  . ضرةر  الاهتمام بزياد  الالتزام التنظيمي ةخاصة الالتزام العا في للعاملين في الشكة عن  ،يق اشراكهم في صنع الق،اراتتز ةتولي الم   6

 شعورهم بلانتماء للشكة . 
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