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لص ستخم

فت الدراسة إلى التعرؼ على دكر الالتزاـ التنظيمي في تحستُ جودة الخدمة التي يقدمها العاملتُ في دق
مؤسسة إتصالات الجزائر بالوادم، حيث سعت الدراسة لقياس مستول الالتزاـ التنظيمي كدرجة جودة الخدمة 

الدقدمة، إضافة لتبياف أثر الفركقات لدقدمي الخدمات على كل من الالتزاـ التنظيمي كجودة الخدمة ، كقد تم جمع 
  من مقدمي الخدمة العاملتُ في 70  فقرة،تم توزيعها  على 35بيانات الدراسة من خلاؿ استبياف مكوف من 

لى النتائج إكقد تم التوصل ،  إستبانة صالحة للتحليل الإحصائي60مؤسسة إتصالات الجزائر  كقد أمكن جمع 
: التالية

التزاـ العاطفي، الالتزاـ الدعيارم، الالتزاـ  ) ق كجود علاقة إرتباطية متوسطة بتُ الدتغتَ الدستقل بأبعاد -1
حيث  (0.05)كبتُ جودة الخدمة كأبعادىا عند مستول دلالة معنويةأقل من أك تساكم  (الإستمرارم

 ؛(0.60)بلغت قيمة معامل الإرتباط
كجود  فركؽ ذات دلالة إحصائية  في إجابات الدبحوثتُ حوؿ لزور الإلتزاـ التنظيمي عند مستول  -2

 تعزل لدغتَ الجنس؛  (0.05)دلالةأقل من أك تساكم 
لا نوجد فركقات ذات دلالة إحصائية في إجابات الدبحوثتُ حوؿ لزور الالتزاـ التنظيمي عند مستول  -3

 ؛(السن، الدستول التعليمي، سنوات الخبرة، الوظيفة) تعزل للمتغتَات  (0.05)دلالةأقل من أك تساكم 
كجود فركقات ذات دلالة إحصائية في إجابات الدبحوثتُ حوؿ لزور جودة الخدمة عند مستول دلالةأقل  -4

 تعزل لدتغتَ الجنس؛ (0.05)من أك تساكم
لا توجد فركقات ذات دلالة إحصائية في إجابات الدبحوثتُ حوؿ لزور جودة الخدمة عند مستول  -5

 (.السن، الدستول التعليمي، الوظيفة) تعزل للمتغتَات (0.05)دلالةأقل من أك تساكم 

 التزاـ تنظيمي، جودة الخدمة، مؤسسة اقتصادية: الكلمات المفتاحية
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 Abstract 

This study aims to identify the role of the organizational commitment in 

imporoving the quality of services provided by the employees of the algeria 

telecomin in the valley, where the study sought to measure the level of 

organizational commitment  and degree of service quality introduction, in 

addition the study clarified the effect of the demographical  characteristics on 

both organizational commitment and quality ofrvices,the study data was 

collected through a questionnaire composed of three parts, and from 35 items, 

which was distributed to  70 of the service providers of the algeria telecomin in 

the valley , it has been possible to collect 60 valid questionnaires of analysis, the 

following are the most important results: 

1. There is a medium correlationrelationshipbetween the independ variable 

withits dimensions.(emotionalcommitment, normative commitment, 

continuitycommitment) and the quality of service and its dimensions at the 

level of significantsignificance (0.05), where the value of the correlation 

coefficient was (0.60); 

2. There are statisticallysignificantdifferences in the respondents' answers about 

the axis of organizationalcommitmentat the level of significance (0.05) due 

to the gender change; 

3. There are no statisticallysignificantdifferences in the respondents' answers 

about the axis of organizational commitmentat the level of significance 

(0.05) due to the variables (age, educationallevel, years of experience, 

occupation; 

4. There are statisticallysignificantdifferences in the respondents’ answers about 

the service quality axis at the level of significance (0.05) due to the gender 

variable; 

5. There are no statisticallysignificantdifferences in the respondents' answers 

about the service quality axis at the level of significance (0.05) due to the 

variables (age, educationallevel, years of experience, occupation). 

 

Keywords: organizationalcommitment, service quality, economic institution 
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 مــقدمــة
 

  أ

 

توطئة 
ركز مفكرك الإدارة كرجاؿ الأعماؿ كمدراء الدؤسسات الاقتصادية العالدية على الفرد عبر دراسة سلوكو 

كلزاكلة التأثتَ في ىذا السلوؾ بوصفو عنصرا أساسي يساعد في تحقيق الأىداؼ الدنشودة، فثمت متغتَات متعددة 
 . تؤثر في مقدرة كرغبة الفرد على الأداء بالسلب أك الإلغاب داخل الدنظمة

كيعتبر الالتزاـ التنظيمي أحد تلك الدتغتَات التي حظيت باىتماـ كبتَ من قبل الباحثتُ كالدمارستُ على 
حد سواء، كإذا كاف الالتزاـ التنظيمي يولد لدل الفرد احساسا عاليا بالانتماء كالاندماج مع الدنظمة، لشا ينعكس 

إلغابا على بعض الدتغتَات مثل الدواطنة التنظيمية، تخفيف ضغوط العمل كمعدلات الغياب كدكراف العمل، فإف 
طبيعة العلاقة بتُ جودة الخدمة كالالتزاـ التنظيمي لذا ألعية خاصة، ذلك أف الكفاءة كالفعالية في الدنظمات العامة 

كالخدمية منها على كجو الخصوص تحتاج مستول عاؿ من الالتزاـ بتُ العاملتُ بسبب الطبيعة الشخصية 
.  للخدمات الدقدمة

إف الذدؼ من عملية تطوير جودة الخدمة ليس جذب عملاء جدد بل الاحتفاظ بالعملاء الحاليتُ بما 
لػقق رضاىم كاستمرار تعاملهم، كنظرا لألعية الالتزاـ التنظيمي برزت الحاجة إلى دراسة السلوؾ الإنسالٍ في 

. الدنظمات بغرض تحفيزه كزيادة التزامو كصولا الى تحقيق كتطوير جودة الخدمة
كتحاكؿ ىذه الدراسة تسليط الضوء على أثر الالتزاـ التنظيمي على جودة الخدمة بمؤسسة اتصالات الجزائر 

 .بالوادم من خلاؿ معرفة كاقع الالتزاـ التنظيمي كجودة الخدمة بهاتو الدؤسسة الخدمية
اشكالية الدراسة : أولا

 :من خلاؿ التوطئة السابقة تنبثق اشكالية الدراسة كالتي لؽكن صياغتها في التساؤؿ الرئيسي الآتي
 ؟ مؤسسة اتصالات الجزائر بالواديكيف يساىم الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة في 

:    كيتفرع من التساؤؿ الرئيسي الأسئلة الفرعية الآتية
 ىل توجد علاقة ارتباط بتُ الالتزاـ التنظيمي كجودة الخدمة؟ -1
الجنس، )ىل توجد فركؽ ذات دلالة احصائية في درجة الالتزاـ التنظيمي تعزل إلى الفركقات الفردية التالية -2

 في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادم؟  (السن ،سنوات الخبرة، الدستول التعليمي، الوظيفة
الجنس، السن  )ىل توجد فركؽ ذات دلالة احصائية في درجة جودة الخدمة تعزل إلى الفركقات الفردية التالية -3

 في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادم؟ (،سنوات الخبرة، الدستول التعليمي، الوظيفة
 في الفرضيات الفرضيات : ثانيا

: الفرضية الرئيسية الأولى/ 1
توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين الالتزام التنظيمي وتحسين جودة الخدمة المقدمة عند مستوى دلالة 

. في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي (0.05 ) أقل من أو تساوياحصائية
:    كيتفرع منها الفرضيات الفرعية الثلاث التالية



 مــقدمــة
 

  ب

 

توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ الالتزاـ العاطفي كتحستُ جودة الخدمة الدقدمة عند مستول دلالة  -
. في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادم (0.05)إحصائيةأقل من أك تساكم 

توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ بعد الالتزاـ الاستمرارم كتحستُ جودة الخدمة الدقدمة عند مستول  -
 .في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادم(0.05)دلالة إحصائيةأقل من أك تساكم 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد الالتزاـ الدعيارم كتحستُ جودة الخدمة الدقدمة عند مستول دلالة  -
 .في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادم (0.05)إحصائيةأقل من أك تساكم 

: الفرضية الرئيسية الثانية/ 2
ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية في استجابات الدبحوثتُ حوؿ درجة الالتزاـ التنظيمي تعزل الى الفركقات الفردية 

. في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادم (الجنس، السن ،سنوات الخبرة، الدستول التعليمي، الوظيفة )التالية
: الفرضية الرئيسية الثالثة/ 3

 ) الدبحوثتُ حوؿ درجة الخدمة تعزل الى الفركقات الفردية التاليةاستجاباتىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية في 
. في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادم (الجنس، السن، سنوات الخبرة، الدستول التعليمي، الوظيفة

 نموذج الدراسة: ثالثا
    الشكل التالي يبرز لظوذج الدراسة

العلاقة بين متغيرات الدراسة : (1-1)الشكل رقم 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 من إعداد الطالبات بالاعتماد على الدراسات السابقة: المصدر

أىداف الدراسة : رابعا
   تهدؼ ىذه الدراسة الى التعرؼ على دكر الالتزاـ التنظيمي في تحستُ جودة الخدمة في عينة من اتصالات 

: الجزائر، من خلاؿ

 المتغٌرالمستقل

 الالتزام أبعاد

 :فً التنظٌمً،المتمثلة

 العاطفًالالتزام 

 الالتزامالاستمراري 

 الالتزامالمعٌاري 

 

 

 التابعالمتغٌر

أبعادجودةالخدمة،المتمثلة

: فً

 العناصرالملموسة 

 الاعتمادٌة 

 الاستجابة 

 الأمان 

 الاهتمام 

 



 مــقدمــة
 

  ج

 

 .تحديد دكر الالتزاـ العاطفي في تحستُ جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر الوادم -
 .تحديد دكرالالتزاـ الاستمرارم في تحستُ جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر الوادم -
 .تحديد دكر الالتزاـ الدعيارم في تحستُ جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر الوادم -

أىمية الدراسة : خامسا
تستمد الدراسة الحالية العيتها من ألعية موضوع الالتزاـ التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر في  تقدلَ 

جودة الخدمة، اذ اف الدؤسسات تواجو مشكلة الحصوؿ على ىؤلاء الأشخاص القادرين على تحقيق الالتزاـ 
التنظيمي، كما تبرز العية الدراسة كونها تناكلت موضوع الالتزاـ التنظيمي كدكره في تحستُ جودة الخدمة، في 

تقدلؽها توصيات تستطيع من خلالذا الدؤسسات التنافس كالاستمرارية ككذلك التعرؼ على العية الالتزاـ التنظيمي 
كتأذية عملها بشكل جيد كصولا للأداء الجيد، بالإضافة الى قلة الدراسات التي تربط بتُ الدتغتَات الحالية في 

 .الدراسة
حدود الدراسة : سادسا

:    تتمثل في الحدكد الزمنية كالدكانية كالتالي
 2021امتدت الدراسة النظرية كالديدانية من شهر جانفي إلى شهر مام : الحدكد الزمنية -1
 .مؤسسة اتصالات الجزائر الوادم: الحدكد الدكانية -2

ىيكل الدراسة : سابعا
 :تم تقسيم ىذه الدراسة الى فصلتُ حيث يتضمن كل فصل  ثلاث مباحث كما يلي

الأدبيات النظرية كالتطبيقية للالتزاـ التنظيمي كجودة الخدمة، تطرقنا في مبحثو الأكؿ للأدبيات : الفصل الأكؿ
النظرية للالتزاـ التنظيمي، كمبحثو الثالٍ إلى الأدبيات النظرية لجودة الخدمة، كمبحثو الثالث للأدبيات التطبيقية 

.  للالتزاـ التنظيمي كجودة الخدمة
صعوبات الدراسة : ثامنا

:    تتمثل أىم الصعوبات التي كاجهتها ىذه الدراسة في
. عدـ توفر الوقت الكافي لجمع الدعلومات الديدانية -
. 19صعوبة التنقل بسبب مرض كوفيد  -
 .صعوبة توزيع كاستًجاع الاستبيانات على الدبحوثتُ في الدؤسسة لزل الدراسة -

 
 



 

 

 
 

 
 
 
 

الأدبيات النظرية والتطبيقية : الفصل الأول
 للالتزام التنظيمي وجودة الخدمة
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 الأدبيات النظرية للالتزام التنظيمي: المبحث الأول

أصبحموضوعالالتزامالتنظيميموضوعاىامايثتَاىتمامالعديدمنالدنظماتبسببارتباطهالوثيقبسلوكياتالدوظفتُ،كحضورىم،كغيابو
 .ـ،كالألعمنذلكالتأثتَعلىإنتاجهموأدائهممماينعكسبدكرىعلىأداءالدنظمة،كعلىعلاقتهابالمحيطالخارجي

 .لالتزامالتنظيميوخصائصهوألعيتهوأبعادىومراحلو اكفيهذاالدبحثسنتطرقالىأربعةمطالبتتضمنتعريف

ماىية الالتزام التنظيمي : المطلب الأول

يعد الالتزاـ التنظيمي عنصرا حيويا في بلوغ الأىداؼ التنظيمي، كتعزيز الثقة كالاستقرار بتُ الإدارة  كالعاملتُ فيها 
كيساىم في بفاء الدنظمة كاستمرارىا، لذذا لصده يناؿ ألعية كبتَة من قبل الباحثتُ لدا لو من ألعية كانعكاسات على 

 . الفرد كالدؤسسة على حد سواء، كىذا ما يدعو للتعرؼ بشكل  أكسع على ىذا الدصطلح

مفهوم وخصائص الإلتزام التنظيمي : الفرع الأول

يعرؼ الالتزاـ التنظيمي بطرؽ متعددة كىي تعريفات ذات طبيعة سلوكية أك ذات طبيعة اتجاىية، إذ أشار العالم مور 
كلؽكن ذكر التعاريف التالية الخاصة بالالتزاـ ، الى اف الباحثتُ في الغالب يعرفوف الالتزاـ التنظيمي بطرؽ متفاكتة

 :التنظيمي كالتالي
عرفو الذنداكم بأنو الإلؽاف بالقضية التي يكرس التنظيم نفسو من أجلها، كبالأىداؼ التي يتخذىا، : التعريف الأول

كبالتصورات الوصوؿ إلى ىذه الاىداؼ كىو الاستعداد الكامل للانضماـ إلى التنظيم كفقا لذذا الإلؽاف، كتحمل كافة 
التبعات كالدسؤكليات الدتًتبة على ذلك، كالقياـ بكافة الدهمات كالواجبات الدطلوبة كالتقيد بالدوافق السياسية كالنظاـ 

 1.الأساسي كالقرارات الدتخذة حسب الأصوؿ لدل التنظيم
 2بهايعرؼ الالتزاـ التنظيمي بأنو الدواقف الإلغابية أك السلبية للفرد تجاه الدنظمة بأكملها التي يعملوف : التعريف الثاني
بانو ذلك الارتباط النفسي الذم يشعر بو الفرد اتجاه منظمتو كيعكس درجة تبنيو لاتجاىات كقيم : التعريف الثالث

 3.الدنظمة
يرل أف الالتزاـ التنظيمي يعتبر سلوكا يعكس كلاء الدوظف : (NEALE  وNORTHCAFT)التعريف الرابع لـ 

 4.للمنظمة، كىو عملية مستمرة يعبر من خلالذا أعضاء الدنظمة عن اىتماماتهم بها كباستمرار لصاحها كازدىارىا
ىو العلاقة التي تجمع بتُ الفرد كالدؤسسة كتكوف بينهما : من خلاؿ التعاريف السابقة نستنتج مفهوـ الالتزاـ التنظيمي

                                                           
،  رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأكسط،  كلية الأعماؿ، قسم إدارة "أثر الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة المصرفية"رؤل رشيد سعيد اؿ قاسم، 1

. 18-17 ص،  ص2012/ 2011الأعماؿ، 
2Mohemadalikashefi and other, organizationalcommitment and its effects on organizational preformance ,interdixplinany, journal of 

contempory reserch in business, val4,no 12,2013,p2. 
. 48، ص2014، الأردف، 1 دار الأياـ للنشر كالتوزيع، ط،إدارة التنوع منظور الالتزام التنظيمي  علي أحمد لزمد الدصاكرة ك نعمة عباس الخفاجي، 3
. 76، ص2019، 52، ع26، دار النشر الدكتب الاكادلؽية، لرلد الإتجاىات الحديثة في المؤسسات والمعلوماتأسامة السيد لزمد، 4
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 .لرموعة من الأىداؼ كالقيم كالغايات الدشتًكة التي تجعل الفرد يشعر بالانتماء كالولاء لدنظمتو

 خصائص الالتزام التنظيمي: الفرع الثاني

 1:    لؽكن تحديد عدد من الخصائص لسلوؾ الالتزاـ التنظيمي كىي كتالي
 إف السلوؾ التنظيمي يعبر عن قوة التمسك بأىداؼ كقيم الدنظمة؛ -
 .إف ىذا السلوؾ لغب أف يكوف سلوكا مستمرا كمتواصلا كيكوف مصحوب بالرغبة في الاستمرار كالتواصل -

 2:كنذكر أيضا
  إف الالتزاـ التنظيمي حالة نفسية تصف العلاقة بتُ الفرد كالدنظمة؛ -
يشتَ الالتزاـ التنظيمي الى الرغبة التي يبديها الفرد للتفاعل الاجتماعي من أجل تزكيد الدنظمة بالحيوية كالنشاط  -

كمنحها الولاء؛ 
لؽثل الالتزاـ التنظيمي شعورا داخليا يضغط على الفرد للارتباط بالدنظمة كالعمل بالطريقة التي لؽكن من خلالذا  -

 .تحقيق مصالح الدنظمة
 3:كمن خصائص الالتزاـ التنظيمي كذلك لصد

يعبر الالتزاـ التنظيمي عن استعداد الفرد لبدؿ أقصى جهد لشكن لصالح الدنظمة، كرغبتو الشديدة في البقاء بها  -
 كمن تم قبولو كالؽانو بأىدافها كقيمها؛

يؤثر الالتزاـ التنظيمي على قرار الفرد فيما يتعلق ببقائو أك تركو للمنظمة؛  -
يتصف الالتزاـ التنظيمي بأنو متعدد الابعاد؛  -
يتصف الالتزاـ التنظيمي بانو حالة غتَ ملموسة تتجسد في كلاء العماؿ لدنظماتهم كلصد درجة ثابتة ليست مطلقة  -

ك أبعاد متعددة ك مؤثرة في بعضها البعض؛ 
يتميز الأفراد الذين لديهم الالتزاـ تنظيمي بالصفات التالي قبوؿ أىداؼ كقيم الدنظمة الإنسانية كالإلؽاف بها،  -

كبذؿ الدزيد من الجهد لتحقيق اىداؼ الدنظمة ك كجود  مستول عالي من الالطراط في الدنظمة لفتًة طويلة كجود 
 .الديل لتقولَ الدنظمة التقييم الإلغابي

أىمية الالتزام التنظيمي : المطلب الثاني
                                                           

، رسالة ماجستتَ في القيادة كالإدارة، أكادمية العلاقة بين الالتزام التنظيمي والأداء الوظيفي لدى العاملين في الخدمات الطبية العسكرية بقطاع غزةلزمد اسماعيل داككد الجماصي، 1
. 13الإدارة كالسياسة للدراسات العليا، ص

الجامعة الإسلامية،كلية التجارة، ، رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، قياس مستوى الالتزام التنظيمي لدى العاملين بالجامعات الفلسطينية بقطاع غزة سامي إبراىيم حماد حنونة، .2
 13ص

 مذكرة ماجستتَ في علم الاجتماع ،تخصص تنظيم كعمل، ، جامعة لزمد خيضر ،كلية العلوـ الانسانية الالتزام التنظيمي داخل المؤسسة وعلاقتو بالثقافة التنظيمية،عاشورم ابتساـ، 3
 .55، ص2014/2015كالعلوـ الاجتماعية، ، 
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 التنظيمي لدل متخذ القرار كالددراء في منظمات، في كونو إحدل الدتغتَات الواجب تنميتها لدل الالتزاـتكمن ألعية 
 1:العاملتُ لدا لذلك من لسرجات الغابية على مستول الفرد كالدنظمة على حد سواء نذكر منها

الالتزاـ التنظيمي مرتبط بشدة باتجاىات العاملتُ لضو العمل، فلو التأثتَ الالغابي على سلوكيات الفرد الدنعكسة  -
 على معدلات دكراف العمل؛ 

العلاقة الالغابية بتُ الالتزاـ التنظيمي كالنتائج الدرغوبة في الدنظمات مثل دكراف العمل كالتغيب، كىي نتائج تديل  -
 .الى اف تغزل الى الالتزاـ اكثر من الرضا الوظيفي

 2:أيضا لصد
على مستول الفرد يرفع من الركح الدعنوية لدل العاملتُ حيث لغعلهم لػبوف اعمالذم كالدنظمة التي يعملوف فيها  -

 كيدفعهم الى التعاكف كالعمل بحماس لتحقيق اىداؼ الدنظمة؛
 على مستول الدنظمة يزيد الالتزاـ التنظيمي من مستول الانتاجية كتقليل من معدؿ الغياب كلػسن جودة العمل؛ -
 على الدستول الاجتماعي يؤدم الالتزاـ التنظيمي إلى خلق جو من التًابط كالعلاقات في الدؤسسة؛ -
على مستول القومي يؤدم الالتزاـ التنظيمي إلى الناتج القومي في المحصلة النهائية عن طريق زيادة كفاءة كفعالية  -

 .أداء الأفراد العاملتُ بالدنظمة
 3:كذلك

ف لراؿ الالتزاـ التنظيمي قد جذب كلا من الدديرين كعلماء السلوؾ الانسالٍ نظرا لدا لؽثلو لكونو سلوكا مرغوبا أ -
 فيو؛

 .اف الالتزاـ التنظيمي لؽكن اف يساعدنا الى حد ما في تفستَ كيفية الغاد الافراد ىدفا لذم في الحياة -

أبعاد الالتزام التنظيمي : المطلب الثالث

طرح بعض الباحثتُ لشن اىتموا بدراسة الالتزاـ التنظيمي كعلاقتو ببعض الدتغتَات التنظيمية عددا من الأبعاد 
التي توضح طبيعة كمفهوـ الالتزاـ التنظيمي، كقد اتضح أف ىناؾ ثلاثة أبعاد تشكل أعلى نسبة تفوؽ بتُ الباحثتُ 

 .كىي الالتزاـ الشعورم، الالتزاـ الدعيارم، الالتزاـ الاستمرارم
 

: (العاطفي)الالتزام الشعوري : أولا
                                                           

، رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، الجامعة الاسلامية،  كلية التجارة، قسم إدارة الأعماؿ، غزة، دور الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمةلزمد حسن لزمود الغرباكم، 1
 . 14، ص2014

 ، رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، الجامعة الإسلامية، عمادة الدراسات العليا، كلية مداخل تنمية الالتزام التنظيمي لدى ضباط الشرطة الفلسطينيةلزمد مصطفى أبو جياب، 2
 . 18_17، ص ص2014التجارة، 

 .14لزمد اسماعيل داكد الجماصي،  مرجع سبق ذكره، ص3



 الأدبيات النظرية والتطبيقية للالتزام التنظيمي وجودة الخدمة:................................الأول الفصل
  

5 

 

ىناؾ العديد من الدراسات التي درست الارتباطات التي تؤثر اك تقلل من الالتزاـ العاطفي، كقد صنف 
(Meyer and Allen)  ىذه الارتباطات الى صنفتُ، تدثلت بالعوامل التي تجعل العامل لػب التنظيم، كبالتالي

 1:تعزز لديو الإحساس بالالتزاـ، كعوامل أخرل تجعل العامل يشعر بكفاءتو في العمل
 النوع الأكؿ من العوامل يقوـ على تأكيد الضياز القدرات مع كاجبات العمل السابقة، كالعدالة في توزيع -

 .الدكافآت كالتقدير، كتوقعات الدعم التنظيمي، كبيئة خالية من الصراعات
 النوع الثالٍ من العوامل يتكوف من الإلصاز، كتحديات العمل كالأىداؼ الدنجزة كالتوقعات الواقعية، -

كالفرص، فالعاملوف الذين يظهركف التزاما عاطفيا يشعركف بحاجتهم الى الاستمرار في العمل مع التنظيم الحالي، 
كيشتَ ىذا الدكوف الى درجة إدراؾ الفرد لدا لؽيز عملو من خصائص تتعلق بدرجة الاستقلالية التي لػصل عليها 
الفرد في عملو، كألعية العمل الذم يؤديو، كما يشتَ الالتزاـ العاطفي إلى التعلق العاطفي للمستخدـ، كالتماشي 

 .كالالطراط في الدنظمة
الالتزاـ (joras)كيشتَ إلى الارتباط  العاطفي أك التطابق كالاندماج بقيم كأىداؼ الدنظمة، في حتُ يصف  -

الولاء، )مثل الدرجة التي يكوف بها الفرد مرتبط سايكولوجيا بالدنظمة من خلاؿ جملة من الدشاعر " الشعورم بأنو 
، فقد أشار بأف مفهوـ الالتزاـ الشعورم  يقتًب من مفهوـ الالتزاـ "(التعلق، الحناف، السعادة، الانتماء، الرغبة

القيمي من حيث مدل تطابق كالؽاف الفرد بأىدافو كقيمو مع اىداؼ كقيم الدنظمة، بغض النظر عن القيمة الدادية 
بأف الالتزاـ الشعورم للفرد قد يتطور ( meyer and herscovitch)) في حتُ أكد الدتحققة من الدنظمة،

، كلشا ذكر (بالقيم الدشتًكة، تطابق الأىداؼ كصلة الذوية، الاندماج الشخصي )اعتمادا على ثلاثة أسس متمثلة
لؽكن القوؿ أف الأفراد الذين يكوف ارتباطهم الرئيسي بالدنظمة نابع من شعورىم العاطفي اتجاه الدنظمة فإنهم 

 2.يستمركف في ذلك العمل
 :الالتزام المعياري: ثانيا

يشتَ الالتزاـ الدعيارم إلى شعور الفرد بأنو ملتزـ بالبقاء في الدنظمة بسبب ضغوط الآخرين، فالأشخاص الذين 
يقول لديهم الالتزاـ الدعيارم يأخذكف في حسابهم إلى حد كبتَ ما لؽكن أف يقولو الآخركف لو ترؾ العمل بالدنظمة، 

فهو ام فرد لا يريد اف يسبب قلقا لدنظمتو أك يتًؾ انطباعا سيئا لدل زملائو بسبب تركو للعمل، إذف فهو التزاـ أدبي 
حتى كلو كاف على حساب نفسو، ككدلك يعرؼ بأنو الالتزاـ الدستمر الى القيم، بالإضافة الى الصلة العاطفية 

 3.بالتنظيم، فاف العاملتُ يشعركف بالالتزاـ الاستمرارم في العمل لدم التنظيم 
يعكس شعور الفرد بالواجب كالتعهد باستمرار في العمل داخل الدنظمة، في حتُ اشار كل من 

(lagomarslons and cardona)  بأف شعور الفرد بالالتزاـ كالواجب بالبقاء مع الدنظمة قد ينبع من القيم 
                                                           

.
1
Meyer.j.p.and allen.n.j, commitment in the work place: theory, research and application thousand oaks,ca:sage,1997,p46 

. 95، ص2013، أطركحة دكتورة في إدارة الأعماؿ ،جامعة سانت كليمنس العالدية،العراؽ، دور الأنماط القيادية المعاصرة في تحقيق الالتزام التنظيميىاذم عذاب سلماف، 2
3Canipe.j.s rclationships among trust , organzational commitment perceived organizational support, and turnover insertion dissertation, 
abstracts international, 67(04) ,b2006,publication no, p67. 
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كالدبادئ الشخصية التي لػملها الفرد قبل دخولو الدنظمة  أك بعد دخولو الدنظمة، كقد أكد أف الالتزاـ الدعيارم للفرد 
 1:قد يتطور اعتمادا على ثلاثة أسس كىي

 .العادات كالدبادئ الشخصية التي لػملها الفرد -1
 .بتُ الفرد (العقد السيكولوجي أك الارتباط النفسي )إف الالتزاـ الدعيارم يعكس: العقد السايكولوجي -2
دفع رسوـ التعليم )اذ اف الدنظمة عندما تقوـ بتزكيد الفرد بالدكافآت الدقدمة لو مثلا : العوائد كمعيار الدتبادؿ -3

، أك تحملها تكاليف كبتَة من توفتَ العمل مثل رسوـ الحصوؿ على العماؿ أك تكاليف الدصاحبة لتدريبو (الجامعي
على العمل، كبالدقابل فإف إدراؾ الفرد لذذه الاستثمارات تؤدم إلى شعوره بالواجب كالالتزاـ لضو الدنظمة من 

. ، لتحقيق لصاحها كاستمرارىا في بيئة الاعماؿ(بالصازه للمهاـ الدطلوبة منو )خلاؿ الدبادلة
: الالتزام الاستمراري: ثالثا

لؼتلف الالتزاـ الاستمرارم عن كل أشكاؿ الالتزاـ التنظيمية السابقة إذ أنو قائم على الحاجات، فالالتزاـ 
الدستمر يصف الحاجة الذاتية  الداخلية الددركة لدل العامل بأنها تستمر مع التنظيم بعكس الاحتياجات التنظيمية 

النابعة من الخارج، إف العاملتُ الذين يظهركف التزاما مستمرا يشعركف بالحاجة الى البقاء في العمل مع التنظيم الحالي، 
 2.كما يشتَ بالاستمرارية إلى الوعي بالتكاليف الدتًتبة على ترؾ الدنظمة

 الالتزاـ الدستمر بانو الدرجة (jaros)يشتَ الى درجة الوعي بالتكاليف الدصاحبة لتًؾ الدنظمة في حتُ يصف
نتيجة التكاليف الدالية التي  (أم لربرا على العمل في تلك الدنظمة)التي يشعر من خلالذا الفرد ككأنو مغلق في مكاف 

تصاحب تركو للمنظمة، اذ تكوف ىذه التكاليف كلف مادية كمعنوية متمثلة بفقداف الدزايا القائمة على الأقدمية مثل 
فضلا عن ىدر الوقت كالجهد الدطلوب في اكتسابو لدهارات جديدة في العمل، فقد اشار  (التًقية، التقاعد)

(lagomarsino and cardona) إلى أف الالتزاـ الدستمر يعود لدفهوـ (backer) حوؿ الاستثمارات كالدراىنات 
الجانبية التي تشتَ إلى تقدير  كمعرفة مستول التوازف بتُ الجهد الدبذكؿ كالدكافآت التي لػصل عليها الفرد نتيجة إلصازه 

 أف مفهوـ الالتزاـ الدستمر يتطابق مع مفهوـ الالتزاـ  (stallworth) لذلك العمل، كفي الإطار ذاتو إذ يرل 
 (mayze )المحسوب من حيث دمج تكاليف كالعوائد الدرتبطة بعضويتو في الدنظمة مقارنة بالدنظمات الأخرل، أما 

 3:فقد أكد أف الالتزاـ الدستمر فقد يتطور اعتمادا على عاملتُ أساسيتُ كلعا
. ػ زيادة الاستثمارات1
. ػ قلة البدائل الدتوفرة2

مراحل الالتزام التنظيمي : المطلب الرابع
                                                           

 .95 ىاذم عذاب سلماف، مرجع نفسو، ص 1
2
Boehemen.j.a ljective, continuance, and normative commitment among student affairs professionals, 

dissertation abstracts international 67(06), a2006, publication no,p217. 
. 96 ىاذم عذاب سلماف، مرجع سبق ذكره، ص3
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يتًسخ اندماج الفرد بالدنظمة كالتزامو بها عبر مراحل لستلفة، كتعددت تصنيفات الباحثتُ لذذه الدراحل كبذكر 
 1:بأف الالتزاـ التنظيمي لؽر بثلاث مراحل أساسية (أبو جياب)
يبتٍ الالتزاـ الفرد بالدنظمة على فوائد كمكاسب التي لػصل عليها، كبذلك فهو يتقبل : مرحلة الإذعان والالتزام -1

. سلطة الآخرين، كيلتزـ بها كيطلب منو سعيا للحصوؿ على الفوائد الدختلفة من الدنظمة
يتقبل الفرد سلطات الآخرين لرغبتو في الاستمرار في العمل بالدنظمة، فهو : مرحلة التطابق بين الفرد والمنظمة -2

 .يشعر بالفخر كالاعتزاز لانتمائو لذا
 . أم قبوؿ الفرد بأىداؼ كقيم الدنظمة كما لو كانت  اىدافو كقيمو الخاصة:مرحلة التبني -3

بأنو عملية تكوين كلظو كتطور الالتزاـ التنظيمي ىي عملية على درجة كبتَة من : في حتُ ذكر العامر كالقنديل
 2:التعقيد كفيما يلي عرض لذذه الدراحل الدتعددة

ام قبل الدخوؿ إلى العمل ،كتدتد ىذه الدرحلة لعاـ كاحد، حيث تعتمد على ما يتوفر لدل الفرد : مرحلة التجربة -1
من خبرات السابقة لأف الافراد يدخلوف الدنظمات كعندىم درجات اك مستويات لستلفة من الاستعداد لالتزاـ 

التنظيمي ناجمة عن توقعات الفرد كظركؼ العمل كطبيعة البيئة الاجتماعية كما تدثلو من قيم كاتجاىات كافكار، 
ففي ىذه الدرحلة يهدؼ من توجو لضو العمل  على تحقيق الامن كالشعور بو، كالحصوؿ على القبوؿ من التنظيم، 

. بذؿ الجهود للتعلم كالتعايش مع بيئة العمل الجديدة
 كتتضمن ىذه الدرحلة خبرات العمل الدتعلقة بالأشهر الاكلى من تاريخ بدء لعمل، :مرحلة البدء في العمل -2

كتتًاكح الفتًة الزمنية لذذه الدرحلة من عامتُ الى اربعة اعواـ، كتظهر خلالذا خصائص لشيزة لذا تتمثل في الألعية 
 .الشخصية كالخوؼ من العجز، كظهور قيم الالتزاـ التنظيمي

كتدثل السنة الخامسة من تاريخ بدء العمل، حيث تزداد الاتجاىات التي تعبر عن زيادة : مرحلة الثقة في المنظمة -3
. درجات الالتزاـ التنظيمي كيزداد لظو ىذا الالتزاـ حتى يصل الى مرحلة النضوج

 تعززبها تالتي الطرؽ تم التنظيمي الالتزاـ بها لؽر التي مراحل لؽثل التالي كالشكل
 
 
 
 

. 
 مراحلالالتزامالتنظيمي: ((1-2 الشكلرقم

                                                           
ػ 22، رسالة ماجستتَ، تخصص القيادة كالادارة، ص صدور بيئة العمل في الالتزام التنظيمي من وجهة نظر العاملين الاداريين في الجامعات الفلسطينيةألرد علي ابراىيم نضاؿ، 1

23. 
 .47 ػ46، ص ص 2012، رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ،الجامعة الإسلامية، كلية التجارة، غزة،دور إدارة التغييرفي تعزيزالالتزام التنظيمي لدى العاملين صقر لزمد أكرـ حلس،2
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     مرحلة العمل والإنجاز      مرحلة الثقة                             مرحلة التجربة                  

 
 
 

 
 
 
 
 

باعلي فتيحة كعصومي فاطمة، الدناخ التنظيمي كتأثتَه على الالتزاـ التنظيمي ،مذكرة ماستً، جامعة أحمد دراية، كلية العلوـ الإنسانية كالاجتماعية كالعلوـ :الدصدر
. 50، ص2018ػ 2017الاسلامية، تخصص تنظيم كعمل، 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تحدياتالعمل .

 تضاربالولاء .

 وضوحالدور .

 ظهورالجماعة .

 التلاحمية. 

 اتجاهاتالجماعةنح

. والتنظيم

 فهمالتوقعات. 

. الشعوربالصدمة

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخوفمنالعجز .

 ظهورقيمالولاءللت

 نظيموالعمل

 الأهميةالشخصية 

 

 

 

 ترسيخالولا

 ءوتدعيمه
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  وعلاقتها بالالتزام التنظيميالأدبيات النظرية لجودة الخدمة: المبحث الثاني

 في كالاستمرارية البقاء ،لضماف منتجاتها في الخدمة جودة تحقيق على بالعمل الاىتماـ إلى الدؤسسات معظم اتجهت
 الباحثتُ اىتماـت تصدر التي الدواضيع من الخدمة جودة موضوع فيو،كيعد تنشط الذم التنافسي المحيط كسط

 كالدهتمتُ الباحثتُ من الكثتَ انشغاؿ لزل الخدمة جودة موضوع يعتبر ،إذ سواء حد على كالدمارستُ الأكادلؽيتُ
 .الخدمات تسويق بمجاؿ

 كألعيتها كأبعاد الخدمة جودة تعريف الى فيو سنتطرؽ مطلب ككل مطالب أربعة سنعرض الدبحث ىذا كفي
 .قياسها كطرؽ الخدمة جودة

تعريف وأىمية جودة الخدمة : المطلب الأول

  الخدمةتعريف جودة: لفرع الأولا
 الجودة: أولا

 مدل ىو التعريف ىذا في بالجودة كالدقصود لاستخداـ الدنتج ملائمة مدل :أنهال عل جوراف جوزيف عرفها
 1.الزبوف يريده الذم الشيء تقدلَ على الدنتج قدرة

لؽكن تعريف الجودةبأنها الدزيج الكلي لخصائص السلعة كالخدمة الدتأتي من التسويق كالذندسة كالتصنيع كالصيانة 
 2.كالذم من خلالو ستلبى سلعة اك الخدمة في الاستعماؿ توقعات العميل

 الالتزاـ كىي،مقدمة خدمة كأ منتج لتمييز مقياس:ىي جودة فأ نستنتج السابقتُ التعريفتُ خلاؿ كمن
 .الزبوف رضاء إأجل من كاعتمادىا قياسها يتم التي معايتَ بتحقيق

: تعريف الخدمة: ثانيا
 بسلعة لارتباطها تعرض التي أك للبيع تعرض التي الدنافع أك النشاطات بأنها للتسويق الأمريكية الجمعية عرفتها

 3.معينة
يرل كوتلر أف الخدمة عبارة عن ام نشاط أك الصاز أك منفعة يقدمها طرؼ ما لطرؼ أخر كتكوف  اساسا غتَ 

 4.ملموسة كلا ينتج منها أية ملكية كأف انتاجها كتقدلؽها قد يكوف  مرتبط بمنتج مادم أكلا يكوف مرتبط بو
 طرؼ يقدمها أف يستطيع ملموسة غتَ منفعة أك نشاط:ىي الخدمة أف نستنتج السابقتُ  التعريفتُ خلاؿ كمن

 .حاجاتها لإشباع اخر طرؼ الى
                                                           

، رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأكسط، كلية دور جودة الخدمة في تعزيز أثر التوجو الزبائن على رضا في بيئة الجامعات الأردنية الخاصةركاف منتَ قدكرة، 1
 .16،ص2011الأعماؿ، قسم إدارة الأعماؿ، 

/ 2010، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ ، 3، رسالة ماجستتَ، ، تخصص تسويق ،جامعة الجزائرأىمية جودة الخدمة الصحية لتحقيق رضا الزبونكالو عائشة، 2
 .49، ص2011

. 141،ص13، لرلة العلوـ الإجنماعية كالإنسانية، عتقييم جودة خدمة الجيل الثالث من الهاتف النقال في الجزائر عبد الرحمن رايس، 3
4kotler.k keller, dmancean markiting mangement, 12 eme edition, edition specail ,publie par pearson edncation ,paris,2006,p462. 
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: تعريف جودة الخدمة: ثالثا
مستول متعادؿ لصفات تتميز بها الخدمة مبنية على قدرة الدنظمة الخدمية كاحتياجات "بأنها  (بادرك)يعرفها 

 1".العملاء ىي مسؤكلية كل مستخدـ أك عامل في الدنظمة
ىي درجة التفصيل عند سعر مقبوؿ، كالرقابة على التغتَات بتكاليف مقبولة، كتشتَ إلى أف : "كتعرؼ أيضا

الجودة تعبر عن مفهوـ لررد يعتٍ أشياء لستلفة لأشخاص لستلفتُ كالجودة تعبر عن درجة التألق كالتميز، ككوف الأداء 
متميز، ككوف خصائص الدنتوج لشتازة عند مقارنتها مع الدعايتَ الدوضوعية من منظور الدؤسسة أك من منضور 

 2".الدستفيد
تدثل الفرؽ بتُ توقعات الزبائن للخدمة الددركة كالخدمة الفعلية، كما تتعلق "بأنها  (parasuraman) كعرفها

جودة الخدمة أساسا بوجود علاقة بتُ الدزايا المحققة فعلا من استعماؿ الخدمة كالفوائد الدرجوة منها، كىي تتعلق بدرجة 
 3".تطابق توقعات الدستهلكتُ مع مدل ادراكهم للخدمات الدقدمة فعلا

الدواد ، العملية التي تشمل على ثلاثة ابعاد اساسية" عرفها بأنها  (ثابث عبد الرحماف إدريس)كعرفها 
 4".كالتسهيلات كالأفراد كنضيف الى ذلك الطريقة الدتبعة عند تقدلَ أك تسهيلات الخدمة

من خلاؿ التعاريف السابقة نستنتج أف جودة الخدمة ىي عبارة عن القدرة في تقدلَ منتوجا جيدا بما يلبي 
. كيتناسب كيشبع حاجات العملاء كالدستهلك بوفاء

أىمية جودة الخدمة : الفرع الثاني

إف الجودة في صناعة الخدمات ضركرة لابد منها، كعنصر جوىرم اذا ما ارادت الدؤسسات البقاء كالاستمرار 
كىي في اعتمادىا على الرقابة كالسيطرة على الددخلات كالعمليات تسعى الى ضماف تحقيق جميع الانشطة لإرضاء 

لعيتها في كونها ىدفا استًاتيجيا ترتكز عليو معظم الدؤسسات لتعزيز ميزتها أالزبوف، كلذذا تستنبط جودة الخدمات 
التنافسية كتحستُ رضا الدستفيد من الخدمات باستمرار، ىذا الأمر يسمح للمؤسسة اف تصبحالجودة معتقدا اك جزءا 

 5:من ثقافتها كمؤشرا عن قدرتها التنافسية، كتتجسد العية الجودة الخدمات فيما يلي
 ػ تحستُ الخدمات الدقدمة؛ 1
 ػ الاستخداـ الامثل للموارد؛2
 ػ تقليل الدنتجات الدعابة كالدرفوضة؛ 3

                                                           
، رسالة ماجستتَ،  تخصص تسيتَ منظمات ،جامعة أحمد بوقرة بومرداس، كلية العلوـ الاقتصادية واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق الاداء المتميزفليسي ليندة، 1

. 26، ص 2011/2010كالتجارية كعلوـ التسيتَ ، 
 .92 ،ص2010، جامعة عمراف، كلية التجارة كالاقتصاد، دار الدناىج للنشر كالتوزيع، عماف الأردف، ادارة جودة الشاملة الفلسفة ومداخل العملسلماف زيداف ، 2

3Parasuraman A, zeithaml a.V, and berry 1985, a conceptual model of service quality and its implications for future research , journal of 

marketing; vol (49),p74. 
. 18، ص1427، 1 سوسن شاكر لريد كلزمد عواد الزيادات، إدارة الجودة الشاملة تطبيقات في الصناعة كالتعليم، جامعة البلقاء التطبيقية، دار الصفاء للنشر كالتوزيع،ط4
، أطركحة دكتوراه، جامعة أبو بكر بلقايد ، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، تخصص تسويق، تلمساف، اثر جودة الخدمات الصحية على رضا المستهلك عيادم ليلى، 5

. 29، ص2016- 2015
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 ػ تقليل التكاليف؛4
 ػ تحقيق رضا الزبوف؛5
 .ػ تحقيق الكفاءة في ارضاء الدستفيدين6

 1:كتبرز ألعية جودة الخدمة في النقاط التالية
 :نمو مجال الخدمة (1

 .    لقد ازداد عدد الدؤسسات التي تقوـ بتقدلَ الخدمات فمثلا نصف الدؤسسات يتعلق نشاطها بتقدلَ الخدمات
: ازدياد المنافسة (2

إف زيادة عدد الدؤسسات الخدمية يؤدم ذلك إلى زيادة الدنافسة، كبالتالي فإف جودة الخدمة تعطي لذذه 
 .الدؤسسات مزايا تنافسية عديدة

: فهم الزبائن (3
إف الزبائن يريدكف معاملة جيدة، فلا يكفي تقدلَ خدمة ذات جودة كسعر معقوؿ دكف توفتَ الدعاملة الجيدة، 

 .كالفهم الاكبر للعملاء
: المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة (4

أصبحت الدؤسسات الخدمية في الوقت الحالي تركز على توسيع حصتها السوقية لذلك لغب على الدؤسسات 
السعي من أجل اجتذاب زبائن جدد، كلكن لػب كذلك المحافظة على الزبائن الحاليتُ كلتحقيق ذلك لابد من 

 .الاىتماـ أكثر بمستول جودة الخدمة
أبعاد جودة الخدمة : المطلب الثاني

تعد جودة الخدمة مفهوما مركبا ينطوم على لرموعة من الأبعاد التي تشكل لزتواه الدفاىيمي، إذ يقصد بها 
، إذ قدـ كل من الدعايتَ الدستخدمة من قبل العملاء للحكم على جودة الخدمة التي تشكل إدراكاتهم لذا

(parasurman), (berry), (zeithaml)  2: مقياسا لجودة الخدمة مكوف من لرموعة الأبعاد كىي1985 عاـ 
 : الدليل المادي الملموس -1

كىو لؽثل الأشياء الدادية الدلموسة في بيئة العمل مثل الأجهزة التقنية الحديثة كالدرافق كالتسهيلات الدادية التي 
 .تتناسب مع نوع الخدمة الدقدمة، فضلا عن كجود موظفتُ ذكم ىنداـ حسن

 :الاعتمادية -2
ىي الضمانات الدقدمة كالدقدرة على الالتزاـ بالدواعيد المحددة للقياـ بالأعماؿ كإمكانية الاعتماد على مقدـ 

. الخدمة كالاحتفاظ بسجلات دقيقة لأعمالو
                                                           

، مذكرة ماستً، جامعة الشهيد حمو لخضر الوادم، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية مساىمة تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمة في القطاع الصحيسالم أحمد كاخركف، 1
 .11- 10، ص ص 2018-2017كعلوـ التسيتَ، تخصص تسويق، 

 .33-32 ص ،ص2017، 04، عدد 03، لرلة الريادة لاقتصاديات الأعماؿ، لرلد العلاقة التفاعلية بين ابعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسةلزمد خثتَ كاسماء مرالؽي، 2
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 1:أيضا نذكر
: الاستجابة -3

لأداء ىي اخبار العملاء بالوقت الصحيح لتأدية الخدمة كالحصوؿ على خدمة فورية كالرغبة لدل الدوظفتُ 
 .الخدمة كاىتماـ الدوظفتُ بتلبية طلبات العملاء

 2:كمن بتُ أبعاد جودة الخدمة كذلك
:   الأمان -4

خلق ككسب الثقة بحيث تعد الثقة بشكل عاـ عنصرا أساسيا كمهما للعلاقات التبادلية الناجحة فهي تدثل 
 .الرغبة كالاستعداد كاعتماد الطرؼ الآخر في تبادؿ التجارم معتُ كيضع فيو الزبوف ثقتو الكاملة

 :  التعاطف -5
 .تعتٍ مستول العناية كالاىتماـ الشخصي الدقدـ للزبوف

:   الإمكانيات والتسهيلات -6
يعكس ىذا البعد الدظهر العاـ لدبالٍ الدنظمة كالدعدات كمظهر العاملتُ كجودة أدكات الاتصاؿ، كيقاس ىذا 
البعد من خلاؿ تقييم العميل بما تدلكو الدنظمة من تقنية حديثة كالامكانيات الدادية التي توفرىا الدنظمة للعميل مثل 

مناسبة موقع الدنظور للعملاء كالانتشار الجغرافي للفركع كالدظهر الجيد للديكور الخارجي كالداخلي كمدل توافر أماكن 
 .مناسبة لانتظار السيارات

:   التفاني -7
يعبر عن مدل شعور العميل بالرعاية كالاىتماـ الشخصي الذم تولدىا ادارة الدنظمة للعميل شخصيا كيعكس 

رغبة العميل في الحصوؿ على معاملة خاصة من مقدمي الخدمة، كتلعب الإدارة العليا في الدنظمات دكرا أساسيا في 
. التأكيد على ألعية الجودة كجزء أساسي من ثقافة الدنظمة

 : الاتصال -8
. تعتٍ تبادؿ الدعلومات الدتعلقة بالخدمة بتُ مقدمي الخدمة كالزبائن بشكل سهل كبسيط

 3:أيضا لصد بعد
 :  اللباقة -9

كتعتٍ أف يكوف مقدـ الخدمة على قدرة من الاحتًاـ كالأدب، كأف يتسم بالدعاملة الودية مع الزبائن كمن تم فإف 
. ىذا الجانب يشتَ إلى الصداقة كالود بتُ مقدـ الخدمة كالزبوف

                                                           
، رسالة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأكسط، كلية الأعماؿ، دور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعلم التنظيمي في تطوير ثقافة التميزصالح عابر بشيت الخالدم، 1

 .27، ص2012
 .64-62، ص ص2003، جامعة القاىرة، كلية التجارة، لى الدنظمة العربية للتنمية الاداريةإالطريق : الأداء التنظيمي الدتميزعادؿ زايد، 2
 .14، ص 2006، دار الشركط للنشر كالتوزيع، عماف الأردف، إدارة الجودة في الخدمات مفاىيم وعمليات وتطبيقاتقاسم نايف علواف المحياكم، 3
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:    كالشكل التالي يبرز ذلك
 الوزن النسبي لأبعاد جودة الخدمة(: 3-1) الشكل رقم 

 
parasuraman A, zeithaml A.V, and berry ,1990,guidelines for conducting service quality research, marketing research,p39source: 

نماذج قياس جودة الخدمة : المطلب الرابع

   تسعى الدؤسسات من اجل كسب رضى ككلاء الزبائن بصفة دائمة، الى تحستُ الدستمر في جودة خدماتها، كيكوف 
ذلك، من خلاؿ تشخيص الوضع الحالي لجودة خدماتها كتقييمها، حتى تقرر ما لغب القياـ بو من تحستُ، 

كلتشخيص كتقييم الوضع الحالي لجودة الخدمة الدقدمة، تشتَ الدراسات الى اف ىناؾ لظوذجتُ رئيستُ لقياسهما، 
: يعتمداف بشكل اساسي على لرموعة من الدؤشرات التقييمية لعا

 .لظوذج الفجوات -
 .لظوذج الأداء الفعلي -
 نموذج الفجوات : أولا

سنة اذ تدكنو إ (parasuraman, berry , et zeithaml)تنسب أكؿ لزاكلة كتقييم الخدمة إلى الباحثتُ 
 كيستند ىذا النموذج على توقعات الزبائن لدستول الخدمة (servqual) من تصميم لظوذجهم الشهتَ 1998

الدقدمة كعلى ادراكاتهم لدستول الأداء الفعلي للخدمة الدقدمة إليهم، كىذا من منطلق أف الزبائن يقيموف جودة الخدمة 
الدقدمة إليهم من خلاؿ مقارنة ما يريدكف أك يتوقعوف مع ما لػصلوف عليو فعلا، كبالتالي تحديد الفجوة بتُ ىذه 

الإهتمام
EMPATHY

16%

الأمان
ASSURANCE

19%

سرعة الإستجابة
RESPONSIVENESS

الإعتمادٌة
RELIABILITY 

32%

العناصر الملموسة
Tangibles

11%
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التوقعات كالإدراكات، كقد توصلت الدراسة التي أجراىا ىؤلاء الباحثتُ، إلى أف المحور الأساسي في تقييم جودة 
الخدمة كتوقعاتو حوؿ ىذه الخدمة، كبالإضافة إلى ىذه الفجوة، ىناؾ أربع فجوات أخرل  تسبب عدـ النجاح في 

 . تقدلَ الجودة الدطلوبة
 :   كلؽكن تلخيص ىذا النموذج في الشكل التالي

 نموذج الفجوات : (4- 1)الشكل رقم 
 (2)الشكل رقم 

servQual 

 

 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 

 

 
 
 

 
 

، قياس جودة خدمات الدصارؼ من كجهة نظر العملاء ، رسالة ماجستتَ ، غزة ، الجامعة الاسلامية، الاسلامية العاملة في فلسطتُ 2006 خالدم الؽن فتحي :المصدر
 .59ص

PAST 
EXPERIENCE 

 التجربة السابقة

parsonal needs 

 الخدمات الفردٌة
 

 

Word of…….. 

 اتصال انظمة المنطوقة

EXPERIENCE SERVICE 

 الخبرة المتوقعة

 

 
Perceised service 

 الخدمةالمدركة

 

Service 

Delivery 

 تقدٌم الخدمة

Exiernal commt 

nicaho Ns to 

Cestomers 

الإتصالات الخارجٌة 

 الموجهة للزبون

Service Quality 
specdications 

 ترجمة الادراكات الى مواصفات

Management 

perceptions of 

expectations 

الفجوةبٌنتوقعالزبونوتصو

 رالإدارة

 GAP1الفجوة 

 GAP3الفجوة 

 GAP2الفجوة 

 GAP5الفجوة 

 الفجوة 

GAP4 

 

https://www.investopedia.com/terms/q/quality-control.asp
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 1:   كيوضح ىذا الشكل كجود خمس فجوات تسبب عدـ النجاح في تقدلَ الجودة الدطلوبة كىي
كالتي تسمى فجوة البحث كىي تتمثل في الفرؽ بتُ إدراؾ الإدارة لتوقعات الدستفيدين كتوقعات : الفجوة الأولى

. الدستفيدين أنفسهم
 كالتي تسمى فجوة التصميم كىي تتمثل في الفرؽ بتُ إدراؾ الإدارة لتوقعات الدستفيدين كقدرة الإدارة :الفجوة الثانية

 .على ترجمة ىذا الإدراؾ الى معايتَ
. كالتي تسمى فجوة التقدلَ كتتمثل في الفرؽ بتُ معايتَ الدوضوعية كالخدمة الدقدمة بالفعل:الفجوة الثالثة 
كالتي تسمى فجوة الاتصاؿ كتتمثل في الفرؽ بتُ الخدمة الدقدمة بالفعل كالوعود التي قطعتها الدؤسسة : الفجوة الرابعة

 .على نفسها خلاؿ اتصالاتها بالدستفيدين
كالتي تسمى الفجوة الحقيقية كتتمثل في الفرؽ بتُ الخدمة الددركة من قبل الدستفيدين كالخدمة التي : الفجوة الخامسة

. كانوا يتوقعونها
كمن الناحية العلمية، فإف ىذا النموذج يساعد إدارة الدنظمة على التوصل الى نتائج متعددة الأبعاد تتعلق بمستول 

 2:جودة الخدمات الدقدمة، كالتي تتلخص في التالي
مدل قدرة ادارة الدنظمة اك عجزىا على فهم احتياجات كرغبات العملاء ، كالذم لؽكن تحقيقو من خلاؿ قياس  -1

: جانبي الدعادلة التالية
. توقعات العملاء لضو نفس الخدمة (-)إدراؾ إدارة لتوقعات العملاء لضو الخدمة الدعنية بالتقدلَ 

مدل فاعلية التنظيم ككفاية الدوارد التنظيمية من حيث القدرة على ترجمة توقعات العملاء الى مواصفات فعلية في  -2
: الخدمة الدقدمة لذم، كالذم لؽكن تحقيقو من خلاؿ قياس جانبي الدعادلة التالية

ادراؾ إدارة الدنظمة لدواصفات الخدمة الدقدمة بالفعل للعملاء   (-)إدراؾ إدارة الدنظمة لتوقعات العملاء للخدمة 
 مستول أداء مقدمي الخدمات في تقدلَ الخدمة للعملاء بمستول جودة يتطابق مع الدواصفات المحددة من جانب  -3

: الإدارة، كالذم لؽكن تحقيقو من خلاؿ قياس جانبي الدعادلة التالية
ادراؾ العملاء لدستول الخدمة  (-)ادراؾ مقدمي الخدمات للمواصفات الواجب توافرىا في الخدمة الدقدمة للعملاء 

. الدقدمة لذم بالفعل
 :مدل الدصداقية كالثقة في الدنظمة، كالذم لؽكن تحقيقو من خلاؿ قياس جانبي الدعادلة التالية -4

إدراؾ العملاء لدستول الخدمة كفقا للوعود الدقدمة كالاعلانات  (-)إدراؾ العملاء لدستول الخدمة الدقدمة لذم بالفعل 
. الخاصة في كسائل الاعلاـ

 
                                                           

. 39، ص2014، رسالة ماجستتَ، الجامعة الإسلامية، عمادة الدراسات العليا ، كلية التجارة، دور الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمةلزمد حسن لزمود الغرباكم، 1
، 2008-2007، رسالة ماجستتَ، جامعة الحاج لخضر باتنة، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، قسم العلوـ التجارية، تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبونصليحة رقاد، 2

. 51-50 صص
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عدـ رضا العملاء عن الخدمة الدقدمة لذم، كالذم لؽكن تحقيقو من خلاؿ قياس جانبي الدعادلة / مستول الرضا -5
 :التالية

. إدراؾ العملاء الاداء الفعلي للخدمة الدقدمة (-)توقعات العملاء لدستول الخدمة الدقدمة
نموذج الأداء للخدمة : ثانيا

 كقد جاء ىذا (taylor croninet)إلى كل من الباحثتُ  1992ينسب ىذا النموذج الذم ظهر سنة 
النموذج نتيجة انتقادات التي كجهت من طرفهم إلى لظوذج الفجوات كخاصة ذلك الجزء الخاص بالتوقعات، إذ يرفض 
ىذا النموذج فكرة الفجوة بتُ إدراكات الزبائن كتوقعاتهم، كيركز على تقييم الأداء الفعلي للخدمة الدقدمة للزبوف، أم 
التًكيز على إدراؾ الزبائن للأداء الفعلي للخدمة الدقدمة، كيعد ىذا الدقياس من الناحية العلمية أحد الأدكات الفعالة 
التي لؽكن أف تساعد في إظهار جوانب القصور في مستول جودة الخدمة من كجهة نظر الدستفيدين منها، كلم لؼتلف 

الاعتمادية، الاستجابة، الضماف، التعاطف، )ىذا النموذج عن سابقو في اعتماده على نفس الدؤشرات التقييمية 
 .، إلا أنو يتميز عنو بالبساطة من حيث القياس كالتحليل(كالدلموسية

كما زاؿ الجدؿ مستمرا حوؿ فاعلية كل من ىذين النموذجتُ في قياس كتقييم جودة الخدمة، كفي ىاذا الإطار 
انقسم الباحثوف الى فريقتُ ما بتُ مؤيد كمعارض لكل لظوذج منهما، الأمر الذم يستوجب ضركرة القياـ بمزيد من 

. الدراسات التطبيقية للإسهاـ في حسم ىذا الجدؿ
كعلى ضوء ما سبق، لؽكن القوؿ باف لظاذج قياس جودة الخدمة توفر للمنظمة تغذية عكسية من الدعلومات 
عن مستول الإشباع الذم حققتو الخدمة الدقدمة لدطالب كتوقعات زبائنها، كما تكشف جوانب النقص التي لغب 
تلاقيها، كلرلات إدخاؿ التحسينات الدستمرة  لزيادة درجة رضا الزبائن، فلا لؽكن تخطيط التحسينات الدستمرة إلا 

 1.على ضوء نتائج استطلاع كتقييم رضا الزبائن لجودة ما تقدمو الدنظمة لذم من خدمات
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                                           

 51-50صليحة رقاد، مرجع نفسو، ص ص1
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 علاقة جودة الخدمة بالالتزام التنظيمي: المطلب الرابع

: 1   لؽكن إبراز مسالعة الالتزاـ التنظيمي في تحقيق كتحستُ جودة الخدمة كالتالي
يساىم الالتزاـ التنظيمي للعاملتُ في تنمية حب العمل لدل العاملتُ، الأمر الذم يؤدم الى التفالٍ كالاتقاف في  -

. العمل خاصة للعاملتُ الذين ىم على تواصل مباشر بالعملاء كبالتالي تتحسن جودة الخدمة
يرتبط الالتزاـ التنظيمي بشدة باتجاىات الالغابية للعاملتُ لضو العمل، كبالتالي بناء ثقة في ادارة الدؤسسة الأمر  -

. الذم ينعكس على مصداقية العمل كبذؿ لرهودات كبتَة في العمل
يقلل الالتزاـ التنظيمي من معدلات دكراف العمل، كبالتالي الاستفادة من الخبرة كالاستقرار في الدؤسسة، كيساعد  -

 . ىذا في زيادة الاعتمادية
 .كلما شعر العاملوف باىتماـ الادارة بهم كبحاجاتهم كلما اىتموا بحاجات العملاء كتحقيقها بشكل سريع -
يرفع الالتزاـ التنظيمي مستول الركح الدعنوية لدل العاملتُ حيث لغعلهم لػبوف اعمالذم كالدنظمة التي يعملوف فيها  -

 .كيدفعهم الى التعاكف كالعمل بحماس لتحقيق اىداؼ الدنظمة
 .يزيد الالتزاـ التنظيمي من مستول الانتاجية كتقليل من معدؿ الغياب كلػسن جودة العمل كالخدمات الدقدمة -
يعمل الالتزاـ التنظيمي على خلق جو من التًابط كالتضامن في الدؤسسة كينعكس ىذا على الرغبة في خدمة  -

 .العملاء أكثر لشا لػسن من جودة الخدمة أكثر
إف العامل الدلتزـ تجاه الدؤسسة ينغمس في عملو كيشعر العملاء بالثقة كالأماف في تعاملهم معو، حيث يضع فيو  -

 .العملاء ثقتهم الكاملة
يسالعالالتزاـ التنظيمي في حستُ مستول العناية كالاىتماـ الشخصي الدقدـ للعميل، كوف أف العاملتُ يكونوف  -

 .على درجة عالية من الرضا عن العمل
 .يعمل الالتزاـ التنظيمي على تشجيع التواصل بتُ مقدمي الخدمة كالعملاء بشكل سهل كبسيط -
. يعمل الالتزاـ التنظيمي على خلق جو من الاحتًاـ كالأدب، كالودية مع العملاء -

 
 
 
 
 

                                                           
 ، بتصرؼ،14لزمد حسن لزمود الغرباكم، مرجع سبق ذكره، ص1
بتصرؼ . 18_17لزمد مصطفى أبو جياب، مرجع سبق ذكره، ص ص-
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الأدبيات التطبيقية للالتزام التنظيمي  وجودة الخدمة : المبحث الثالث

سيحاكؿ ىذا البحث التطرؽ الى بعض الدراسات التي تناكلت الدوضوع سواء منها العربية أك الأجنبية كخلاؿ 
فتًات زمنية لستلفة كذلك بهدؼ معرفة النتائج الدتوصل إليها كمعرفة الأدكات الدستخدمة كمقارنتها بالدراسة الحالية، 

 .كقد تم ترتيب ىذه الدراسات حسب الأقدمية

الدراسات السابقة باللغة العربية : المطلب الأول

 (الالتزام التنظيمي)دراسات المتغير المستقل : أولا
 (2011/2012)دراسة رؤى رشيد سعيد القاسم  -1

دراسة تطبيقية على عينة من البنوك " أثر الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة المصرفية : بعنوان
، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، كلية الأعمال، قسم إدارة "التجارية الأردنية

. 2012/2011الأعمال، 
ىدفت ىذه الدراسة للتعرؼ على أثر الالتزاـ التنظيمي في جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة في الدصارؼ الاردنية، 

العناصر ): ، فيما تدثلت أبعاد جودة الخدمة الدصرفية في(العاطفي، الدعيارم، الاستمرارم): إذ تدثلت ألظاط الالتزاـ ب
، كتدثل لرمع الدراسة بالدصارؼ التجارية الأردنية، إذ (الدلموسة، الاعتمادية، سرعة الاستجابة، الأماف، الاىتماـ

، أما عينة (بنك الإسكاف للتجارة كالتمويل، بنك الأردف، بنك لبناف كالدهجر، بنك الاتحاد)استهدؼ كل من بنك 
مفردة، كاعتمدت  (240)الدراسة فتم أخذىا عشوائيا من الطبقة الإدارية الوسطى في تلك الدصارؼ كقد بلغت 

 لإختبار  (spss)الحزمة الإحصائيةالباحثة على الاستبانة لجمع الدعلومات من عينة الدراسة، كتم استخداـ برنامج 
 .فرضيات الدراسة

: كانطلاقا من اختبار الفرضيات كتحليل كمناقشة نتائج خلصت الدراسة إلى ما يلي
  على تحستُ جودة الخدمة الدصرفية في  (العاطفي، الاستمرارم، الدعيارم)كجود أثر كاضح كعاؿ الالتزاـ التنظيمي

البنوؾ التجارية الأردنية؛ 
  أف شعور الدوظف بالانتماء إلى البنك لديو إلغابيا في الالتزاـ في سياسات البنك العليا كيتفالٌ في تقدلَ الخدمات

بمواصفات مرتفعة للعملاء؛ 
  أف شعور الدوظف بالرغبة للاستمرار في البنك يطور لديو قدرة على التوجيو الذاتي للسلوؾ، كبالتالي فإنو يؤسس

الالتزاـ في السياسات البنك العليا كيتفالٌ في تقدلَ الخدمات بمواصفات مرتفعة للعملاء، كلػرص على أف تكوف 
ىذه الخدمة بمواصفات مرتفعة؛ 

  أف منظومة القيم التي لػملها الدوظف كالتي تنسجم مع قيم الدنظمة بشكل عاـ تنعكس إلغابيا على الالتزاـ في
سياسات البنك العليا كبالتالي سيحرص الدوظف تقدلَ الخدمات بمواصفات مرتفعة للعملاء، كلػرص على أف 
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 .تكوف ىذه الخدمة بمواصفات مرتفعة
( 2012)دراسة مخلص شياع علي الجميلي  -2

، (دراسة تحليلية لآراء العاملين في المعهد التقني الانبار)العوامل المؤثرة في الالتزام التنظيمي : بعنوان
. 2012، 9، ع4للشؤون الادارية والماليةـ مجلة جامعة الانبار للعلوم الإقتصادية الإدارية، م 

ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد العوامل كالدتغتَات التي تؤثر  في الالتزاـ التنظيمي من خلاؿ خمستُ استبانة 
 للقياـ بالتحليل الاحصائي للبيانات، كانطلقت  (spss)الحزمة الاحصائيةأعدت لذذا الغرض، كبالاعتماد على 

 .الدراسة من فرضية أف ىناؾ علاقة كتأثتَ بتُ الدتغتَات كالالتزاـ التنظيمي لدل العاملتُ في الدعهد التقتٍ الأنبار
:    كقد توصلت الدراسة الى عدد من النتائج ألعها

 تتجو عينة البحث إلغابيا لضو الالتزاـ التنظيمي؛ 
 ىناؾ علاقة ارتباط موجبة كقوية بتُ متغتَات الدستقلة؛ 
 ىناؾ علاقة ارتباط موجبة كقوية بتُ متغتَات الدستقلة كالالتزاـ التنظيمي. 
 (2013)دراسة أحمد بن عوض أحمد الشهري  -3

الالتزام التنظيمي لعضو ىيئة التدريس السعودي في الجامعات الحكومية بالملكة العربية السعودية : بعنوان
أطروحة دكتوراه في الإدارة التربوية والتخطيط، جامعة أم القرى، كلية التربية، . واقعو ومحدداتو، واليات تنميتو
. 2013قسم الإدارة التربية والتخطيط، 

ىدفت ىذه الدراسة بشكل رئيسي إلى التعرؼ على مستول الالتزاـ التنظيمي لعضو ىيئة التدريس السعودم 
في الجامعات الحكومية بالدملكة العربية السعودية، كالتعرؼ على أىم المحددات الشخصية كالوظيفية كالتنظيمية لو، 
كتحديد درجة ألعية بعض الأليات الدقتًحة لتنميتو،كلدعالجة إشكالية ىذا البحث استخدـ الباحث الدنهج الوصفي 

التحليلي، كما استخدمت الدراسة الاستبانة كأداة لجمع بيانات الدراسة، تكوف لرتمع الدراسة من جميع ىيئة 
التدريس السعوديتُ الذكور من حملة الدكتوراه في الثلاث كعشرين جامعة حكومية بالدملكة، كقد طبقت أداة  الدراسة 

 . عضو ىيئة تدريس1082على عينة عشوائية من اثنتي عشرة جامعة بلغ عدد افرادىا 
 :كقد توصل الباحث من خلاؿ ىذه الدراسة الى العديد من النتائج نذكر منها

  مع أسبقية (3,89)كجود مستول الالتزاـ تنظيمي كلي عاؿ لدل عضو ىيئة التدريس السعودم بمتوسط قيمتو ،
 بعد الالتزاـ الدعيارم، تليو بعد الالتزاـ العاطفي، ثم بعد الالتزاـ الاستمرارم؛

  العمر، ) بتُ كل الدتغتَات الدمثلة للمحددات الشخصية 001كجود علاقة ارتباطية جوىرية دالة عند مستول
، كالتنظيمية (خصائص الوظيفة، ضغوط العمل)كالوظيفية  (سنوات الخدمة، الدافعية للعمل، الرضا الوظيفي

، كبتُ الالتزاـ التنظيمي الكلي لعضو ىيئة التدريس السعودم في (الدركزية، العدالة التنظيمية، الدعم التنظيمي)
الجامعات الحكومية؛ 

  حقق لظوذج الدراسة النظرم الدقتًح شركط حسن الدطابقة لشا يثبت صدقو كإمكانية تعميمو، حيث اسهمت
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 من الالتزاـ التنظيمي لعضو ىيئة التدريس السعودم؛ 60الدتغتَات الداخلية فيو في تفستَ
  كجود درجة ألعية عالية جدا لآليات الدقتًحة لتنمية الالتزاـ التنظيمي لعضو ىيئة التدريس السعودم بمتوسط

، مع أسبقية آليات تنمية الالتزاـ العاطفي، تليها آليات تنمية الالتزاـ الدعيارم، كأختَا (4,85)حسابي قيمتو 
آليات تنمية الالتزاـ الاستمرارم؛ 

  كجود فركؽ في مستول الالتزاـ التنظيمي لعضو ىيئة التدريس السعودم تعزل لدتغتَ العمر لصالح الفئة
سنة فأكثر، كلدتغتَ تاريخ نشأة الجامعة  (15)سنة فأكثر، كلدتغتَ سنوات الخدمة لصالح فئة الخدمة  (50)العمرية

لصالح الجامعات قدلؽة النشأة، كلدتغتَ الدرتبة العلمية لعضو ىيئة التدريس لصالح الأساتذة؛ 
  كجود فركقات في درجة ألعية الآليات الدقتًحة لتنمية الالتزاـ التنظيمي لعضو ىيئة التدريس تعزل لدتغتَ سنوات

. سنوات كلدتغتَ الرتبة العلمية لصالح الأساتذة الدساعدين (5)الخدمة لصالح فئة الخدمة أقل من 
( 2017)دراسة عبد الله احمد عبد الرحمن السيد  -4

،رسالة " دراسة تطبيقية على جهاز الشرطة في قطاع غزة" تأثير حقوق الموظف على الالتزام التنظيمي : بعنوان
. 2017ماجستيرفي إدارة الأعمال،الجامعة الإسلامية، كلية التجارة، 

ىدفت ىذه الدراسة الى التعرؼ على تأثتَ حقوؽ الدوظف على الالتزاـ التنظيمي لدل أفراد جهاز الشرطة في 
قطاع غزة، حيث اعتمد الباحث على الدنهج الوصفي التحليلي، كقد استخدـ الباحث الاستبانة كأداة للدراسة، 
حيث تم اختيار لرمع الدراسة من أفراد أجهزة الشرطة الفلسطينية في قطاع غزة من مرتبة نقيب فما دكف، كيبلغ 

، كقد 2017موظفا حسب تقرير ىيئة التنظيم كالإدارة بوزارة الداخلية للعاـ  (6903)المجتمع الأصلي للدراسة 
استبانة على لرتمع الدراسة، كقد تم استًاد  (450)استخدـ الباحث الطريقة العشوائية الطبقية، حيث تم توزيع 

 .استبانة (40) كقد تم استبعاد عينة الدراسة الاستطلاعية التي تكونت من %84.4استبانة بنسبة (380)
:    كمن أىم النتائج التي توصلت اليها الدراسة ما يلي

  على لراؿ الحقوؽ الدالية، كموافقة بدرجة  متوسطة كبوزف  (%45.09)ىناؾ موافقة بدرجة قليلة كبوزف نسبي
على لراؿ  (%73.74)على لراؿ الحقوؽ الوظيفية، كموافقة بدرجة كبتَة كبوزف نسبي  (%55.39)نسبي 

 الالتزاـ التنظيمي من قبل أفراد جهاز الشرطة في قطاع غزة؛
   بتُ حقوؽ الدوظف كالالتزاـ 0.05كجود علاقة ذات دلالة احصائية عند مستول دلالة أقل أك تساكم  

التنظيمي لأفراد جهاز الشرطة في قطاع غزة؛ 
  لحقوؽ الدوظف على الالتزاـ  التنظيمي 0.05كجود تأثتَ ذك دلالة احصائية عند مستول دلالة أقل أك تساكم 

لأفراد جهاز الشرطة في قطاع غزة؛ 
  بتُ متوسطات تقديرات أفراد عينة الدراسة حوؿ  (0.05)توجد فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستول دلالة

تأثتَ حقوؽ الدوظف على الالتزاـ التنظيمي لدل أفراد جهاز الشرطة تعزل للعمر كسنوات الخدمة، فيما لا توجد 
 .فركؽ ذات دلالة احصائية تعزل الى الدؤىل العلمي كالرتبة العسكرم
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( 2017)دراسة اسماعيل العمري  وعبد الفتاح أبي مولود -5
دراسة ميدانية " قياس  مستوى الالتزام التنظيمي لدى عينة من عمال قطاع المحروقات بمنطقة ورقلة : بعنوان

. 2017، 28،مجلة العلوم الإنسانية والإجتماعية،ع"بالمديرية الجهوية حوض بركاوي ورقلة
ىدفت الدراسة الحالية الى تقدير مستول الالتزاـ التنظيمي لدل عينة من عماؿ قطاع المحركقات بمنطقة كرقلة 

 عامل، كللحصوؿ على البيانات اللازمة لإعداد الدراسة، استخدمنا استبياف صمم لقياس مستول 612متكونة من 
بعد الاعتزاز بالدنظمة، بعد البقاء بالدنظمة ، كبعد تطابق : الالتزاـ التنظيمي للعماؿ، لػتوم على أربعة أبعاد ىي

الأىداؼ كالقيم، كبعد بذؿ المجهود الإضافي ، كبعد تطبيقو على عينة من عماؿ كعاملات قطاع المحركقات بمنطقة 
 :كرقلة، توصلت الدراسة الى النتائج ألعها

 منخفض؛ مستول كرقلة بمنطقة المحركقات قطاع لعماؿ التنظيمي الالتزاـ مستول 
 لصالح لخبرة،ت اسنوا لاختلاؼ تعزل التنظيمي التزامهم مستول في العماؿ دلالةإحصائيةبتُ ذات فركقات توجد 

 .الدوضوع في السابقة كالدراسات العلمي التًاث ضوء على تفستَىا ،كتم خبرة سنا،الأكثر الأكبر العماؿ
( 2020 )دراسة دليلي لحسن و محمد سليم خميس -6

دراسة ميدانية ببعض المؤسسات التعليمية بمدينة " واقع الالتزام التنظيمي في المؤسسات التعليمية: بعنوان
 .2020، 03،ع12، مجلة الباحث في العلوم الإنسانية والإجتماعية، م"ورقلة

تهدؼ الدراسة الحالية إلى التعرؼ على مستول الالتزاـ التنظيمي في لرموعة من الدؤسسات التعليمية بمدينة 
أستاذا كمعلما تم اختيارىم بطريقة عشوائية،  (286)كرقلة بمختلف أطوارىا، كقد تم إجراء الدراسة على عينة قدرىا 

، (كمن أجل تحقيق أىداؼ الدراسة تبتٌ الباحث الدنهج الوصفي التحليلي معتمدا على مقياس ماير، لاف كسميث
كبعد التأكد من  (الالتزاـ العاطفي، الالتزاـ الدعيارم، الالتزاـ الدستمر)لقياس الالتزاـ التنظيمي بأبعاده الثلاثة 

: الخصائص السيكومتًية للمقياس تم تطبيقو على عينة الدراسة، كما أسفرت نتائج الدراسة إلى
 ؛أف مستول الالتزاـ التنظيمي بالدؤسسات التعليمية كاف متوسطا 
 كجود إلى خلصت الجنس،بينما لدتغتَ تعزل التنظيمي الالتزاـ مستول في إحصائية دلالة ذات فركؽ كجود عدـ 

 ؛ الدهنية الخبرة لدتغتَ تعزل التنظيمي الالتزاـ مستول في إحصائية دلالة ذات فركؽ
 الجنس لدتغتَ تعزل إحصائية دلالة ات ذفركؽ كجود عدـ .

 (جودة الخدمة)دراسات المتغير التابع : ثانيا
 (2015) القادر عبد أحمد الطاىر نور محمد ـ دراسة1

 المرضى نظر وجهة من السودان في الحكومية المستشفيات في الصحية الخدمات جودة قياس:نبعنوا
المجلة الأردنية في إدارة ، )الخرطوم بولاية الكبرى التعليمية المستشفيات على ميدانية دراسة (والمراجعين
. 2015، 4،ع 11الأعمال،م
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 كجهة من السوداف في الحكومية الدستشفيات في الصحية الخدمات جودة مستول قياس إلى الدراسة تهدؼ
 من ميسرة عينة اختيار ،كتم الخرطوـ كلاية في الكبرل التعليمية الدستشفيات على الدراسة الدرضى، حيث جريت نظر

فيها،  الصحية الخدمات جودة لقياس عبارة 22 على اشتملت استبانة الباحث كاستخدـ ، كالدراجعتُ الدنومتُ الدرضى
 :التالية النتائج إلى التوصل كتم
 في الدقدمة الصحية الخدمات جودة لضو (0.05) دلالة مستول عند إحصائية دلالة ذات فركقات لاتوجد 

 .النوع لدتغتَ تبعا الحكومية الدستشفيات
 في الدقدمة الصحية الخدمة جودة لضو (0.05) دلالة مستول عند إحصائية دلالة ذات فركقات توجد لا 

 .العمر لدتغتَ تبعا الحكومية الدستشفيات
 الدستشفيات في الصحية الخدمة جودة لضو (0.05)دلالة مستول عند إحصائية دلالة ذات فركقات لاتوجد 

 .التعليم لدتغتَ تبعا الحكومية
  (2017) امينة العمري ـ دراسة2

– حيان بن مصحة زبائن من لعينة ميدانية دراسة -العملاء رضا على الصحية الخدمات جودة أثر: بعنوان
مذكرة ماستر،تخصص تسويق الخدمات، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية ،الوادي

 .2017وعلوم التسيير، 
 العملاء رضا على الصحية الخدمات جودة تأثتَ مدل ما  :التالية اشكالية على للإجابة الدراسة ىذه جاءت

 تم الدراسة ىذه اىداؼ كلتحقيق .حياف ابن مصحة في الصحية الخدمة جودة مستول على التعرؼ الى كىدفت
 على للإجابة الفرضيات اختبار لغرض  مريض،كذلك 33 العينة مفردات عدد كاف للمرضى،حيث استبياف تقدلَ
 للنتيجة الدراسة توصلت كقد كتحليل لعرض لاجتماعيةت اللعلوما الاحصائية الحزمة برنامج باستخداـ الدراسة اسئلة
 : التالية

 كرضا (،الدلموسية،التعاطف الاماف الاعتمادية،الاستجابة،) ةالصحي الخدمة جودة ابعاد بتُ ارتباط يوجد 
 العملاء؛

 ؛ العينة اراء حسب الدصحة في الصحية الخدمات لجودة مرتفع توافر مستول يوجد 
 العملاء؛ كرضا الصحية الخدمة جودةبة بتُ ارتباط علاقة توجد 
 الجنس لدتغتَ تعزل إحصائية دلالة ذات فركؽ توجد لا. 
 (2018) الجدي محمد جمال بلال ـ دراسة3

،  غزةة محافظ في الاىلية المستشفياتن ىفيوظالم رضا على الصحية الخدمات جودة أثر:نبعنوا
رسالة ماجستير في إدارة الأعمال،الجامعة الإسلامية بغزة، عمادة البحث العلمي، والدراسات السبقة، كلية 

. 2018التجارة،
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 الاىلية الدستشفيات في الدرضى رضا على الصحية الخدمات جودة أثر على الضوء تسليط الدراسة إلى ىدفت
 في الأىلية الدستشفيات في الصحية الخدمة متلقي لدرضى جميعا من الدراسة لرمع غزة، حيث تكوف لزافظات في

 العشوائية بالطريقة الدراسة عينة اختيار كتم مريض، 35453 شهرم بمتوسط عددىم كالبالغ تغزة لزافظا
 تحقيق أجل ، من (%84)ةبنسب استبانة أم (404) استًجاع كتم استبانة (480) عدد توزيع تم الطبقية،حيث

 موضوع الظاىرة كصف الباحث خلالو من حاكؿ الذم التحليلي الوصفي منهج على الاعتماد تم الدراسة أىداؼ
 : الدراسة إلى أنو توصلت قدا مكوناتو بتُ كالأثر ،كالعلاقة بياناتها الدراسة،كتحليل

 لؼتلف العلاقة ىذه قوة أف غتَ الدطلوب الأداء كمستول الددركة الصحية لخدمة جودةا أبعاد بتُ علاقة ىناؾ 
 ؛ الدؤشرات جميع على تأثتَ إلغابي لذا العلاقة ىذه قوة لأخر،كلكن بعد من تأثتَىا

 الدرضى رضا تحقيق خلاؿ من الجودة بتحقيق العاملة كالطواقم العليا الإدارة لدل كالالتزاـ الوعي من نوع كجود 
 تم كمن التعاطف،:التًتيب على ىي الأتية الدستشفيات في الدرضى رضا في الدؤثرة الدتغتَات ألعية فكانت
 الدلموسية؛ الاعتمادية،كأختَا تم الاستجابة،كمن تم كمن،الضماف

 تعزل إلى   الدرضى رضا على الصحية الخدمات جودة لأثر إحصائية دلالة ذات فركؽ كجود عدـ
. (الشهرم العلمي،الدخل الجنس،العمر،الدؤىل):الدتغتَات

 (2018)  العولقي أحمد عبدالله ـ دراسة4
 في ميدانية دراسة الطلبة رضا في واثرىا sevperfمقياس باستخدام التعليمية الخدمة جودة قياس: نبعنوا

 .2018، 37،ع11المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي،م.اليمنية إب جامعة
 جامعة في الطلبة رضا كتعزيز التعليمية الخدمة جودة بتُ العلاقة طبيعة تحليل إلى الدراسة ىذه تهدؼ
 الباحث إب،كاعتمد جامعة كليات كنفي طالبا، يدرس 375 قوامها عشوائية عينة اختيار تم فقد ذلك إب،كلتحقيق

 توصلت ،كقد (servper) لطلبة مقياس موجهة استقصاء قائمة باستخداـ التحليلي،كذلك الوصفي الدنهج على
 :إلى النتائج

 كالأماف،كالضماف لاستجابة الدلموسة،الاعتمادية،سرعةا الجوانب (التعليمية الخدمة جودة أبعاد إلغابية ضعف 
 كتوقعاتهم؛ الطلاب لرغبات ملاءمتها كعدـ الدراسة لزل الجامعة من ، الدقدمة)كالتعاطف

 الدراسة؛ لزل الجامعة من لذم الدقدمة التعليمية لخدمة جودةا عن الطلبة رضا مستول ضعف 
 لزل امعةالج من لذم الدقدمة التعليمية لخدمة جودةا مستول لضو الطلبة اتجاىات في حقيقي اختلاؼ لايوجد 

 ؛)الدراسي الكلية،كالدستول النوع،نوع)في لاختلاؼ  الدراسة،كفقا
 من لذم الدقدمة التعليمية الخدمة جودة عن رضاىم مستول لضو الطلبة اتجاىات في حقيقي اختلاؼ لايوجد 

 .الدراسة لزل الجامعة
 ؛ عنها الطلبة رضا كمستول الدراسة لزل امعةالجفي  التعليمية الخدمة جودة مستول بتُ معنوية علاقة توجد
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 الطلبة،مرتبة رضا مستول تعزيز في التباين تفستَ على قدرة الأكثر التعليمية الخدمة جودة أبعاد أىم تتمثل 
 .كالضماف الدلموسة،كالأماف ،كالجوانب الاستجابة سرعة في ألعيتها درجة حسب

 (2019)  خزعل خلف بصير ـ دراسة5
 التنظيمي الالتزام تنمية في وأثره العالي التعليم خدمة جودة أبعاد تطبيق واقع:بعنوان

 المال والأعمال، الجامعة التقنية، المعهد التقني، اقتصادمجلة ،جامعةكركوك بتدريس من لعينةة دراس : 
 .1،2019،ع3م

 الدلموسية ) الدتمثلة الخدمة جودة أبعاد بتُ كالأثر الارتباط  علاقات كتحليل قياس لى إالدراسة ىذهىدفت 
 استخداـ معتمدا،كقدتم متغتَا بوصفها التنظيمي كالالتزاـ مستقلة متغتَات بوصفها  )،الاعتمادية،الاستجابة،الأماف

 العلاقة كطبيعة البحث متغتَ بتعريف الدتمثلة أىدافها لتحقيق البحث بيانات لجمع أداة بوصفها الاستبانة استمارة
 :يلي ما الدراسة ىذه نتائج ىم أبينهما،كمن

 التنظيمي كالالتزاـ بعادىاأب الخدمة جودة بتُ موجبة معنوية ارتباط علاقة كجود كالبحث لدتغتَم ارتباط كجود 
 بعد بتُ علاقة ضعفأالتنظيمي،ك كالالتزاـ الدلموسية الجوانب بعد بتُ ارتباط علاقةل أقو كاف إذ، كأبعاده

 التنظيمي كالالتزاـ الاستجابة
 لالتزاـ افي الاستجابة لبعد تأثتَ علاقة التنظيمي،كاضعف الالتزاـ في الدلموسية لجوانب لبعدا تأثتَ علاقة كجود 

. التنظيمي

 :الدراسات السابقة باللغة الأجنبية: المطلب الثاني

 (mccomb2006(دراسة .1
 An evaluation of the three- component model of occupational :بعنوان

commitment among new zealand general practitioners,otago 

management graduate review,vol 4,2006. 
 ارتباطو كمدل التنظيمي الالتزاـ درجة لقياس الأبعاد ثلاثي النوماير لظوذج فعالية تقييم الى الدراسة ىذه ىدفت

 اختيارىم تم طبيب(1000) لىإبالبريد الدراسة الاستبيانات رسا،تم )العمل لتًؾ الاستعداد العمل لسرجات)ب
 (%55.1)للبحث،بمعدؿ صالحة استبانة  (953)الباحث استًد فيما النيوزيلندم الطبي لرلس من عشوائيا

 :الدراسة نتائج أىم استجابة،ككانت
 الوظيفية مواقعهم لدغادرة العاملتُ كنية كالاستمرارم العاطفي الالتزاـ من كل بتُ السلبية العلاقة كجود 
 كظائفهم لتًؾ كنيتهم للعاملتُ الوظيفي الرضا بتُ ما كسيط متغتَ عاـ بشكل الالتزاـ أف الدراسة أظهرت. 
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 and others  davis beth( 2009)دراسة .2
 Creating commitment and loyalty behavior among retailerd what:بعنوان

are the roles of service quality and satisfaction?,journal of the academy 

of marketing science, vol 37:440-454,2009. 
 دراسة الى بالإضافة ،التجزئة تجار بتُ الولاء كسلوؾ الالتزاـ بتُ العلاقة طبيعة اختبار الى الدراسة ىذه ىدفت

 بالطريقة اختيارىم تم تجزئة تاجر 450 من الدراسة عينة تكونت العلاقة،كقد ىذه على كالرضا الخدمة جودة دكر
  :أبرزىا النتائج من العديد إلى الدراسة توصلت كقد العشوائية،

 بالتأثتَ بدكره ينعكس الذم الرضا مستول على يؤثر الخدمة جودة لتحستُقة كالعلا التقتٍ الجانب من كلا أف 
. الالتزاـ على الالغابي

 Gautam(2011)دراسة.  .3
 An empirical investigation of perceptions of customers about:بعنوان

quality of services offered by public and private sector banks, romanian 

journal of marketing ; vol(6),2011. 

 القطاع كبنوؾ العاـ القطاع العملاءعن خدمة جودة كإدراؾ كتحليل مقارنة الدراسة إلى ىذه ىدفت
 الدصرفية الصناعة نطاؽ بتوسيع العلاقة ذات الخدمة جودة أبعاد العثور على إلى الدراسة تسعى الخاص،كما
 الدراسة أتراكا ىاند،كخرجت بولاية دىرادكف مدينة في الدشاركتُ على استبانة (235)لرموعة توزيع تم الذندية،كقد

 :التالية نتائجاؿب

 يتلقوف عملاء اؿكأف الخاص، القطاع بنوؾ مع بالدقارنة عالية العاـ القطاع بنوؾ تقدمها التي الخدمة جودة درجة 
. صةالخا البنوؾ بقطاع مقارنة العامة البنوؾ قطاع في على أجودة ذات خدمات فعليا

 Enayti and others(2013) :دراسة .4
 Measuring service quality of islamic azad university  mazandaran :بعنوان

using servqual model, iranian journal of management 

studies;vol(06),2013. 
 جمهورية مازندرانب بمنطقة الإسلامية أزاد جامعة في للطلاب الدقدمة الخدمة جودة لىتقييم الدراسة ىذه ىدفت

 تم طالبا (373) فتكونت من العينة ،أما الإسلامية أزاد جامعة طلاب جميع من الدراسة لرتمع تكوف إيراف،حيث
 servqualلدقياس استبياف باستخداـ بيانات جمع تم الطبقية، كقد العشوائية العينات أخذ طريقة خلاؿ من اختياره
 :يلي ما الدراسة نتائج الخدمة،كأظهرت لجودة

 ؛ الخدمة لجودة الخمسة الأبعاد جميع في كالتصورات الطلاب توقعات بتُ دلالة ذك فرؽ كجود 
 التعاطف ك للملموسية يعزل الخدمة لجودة مستول قل كأ أعلى كجود. 
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 مميزات الدراسات السابقة عن الدراسة الحالية: المطلب الثالث

أوجو التشابو بين الدراسات السابقة والدراسات الحالية : أولا
 تناكلت كل دراسة من الدراسات الدوجودة أحد الدتغتَين إما الالتزاـ التنظيمي أك جودة الخدمة؛ -
 كل الدراسات تشابهت مع الدراسة الحالية في إتباعها الدنهج التحليلي الوصفي كاعتماد دراسة الحالة؛ -
 اعتماد الدراسات السابقة ككذلك الدراسة الحالية لجمع الدعلومات على كسيلة نفسها كىي الاستمارة؛ -
.   اعتماد كل من الدراسات السابقة كالدراسة الحالية على الدراسات بالغة العربية كالأجنبية -
اسات السابقة والدراسات الحالية أوجو الاختلاف بين الدر: ثانيا

: الدراسات السابقة/ 1
 أجريت ىذه الدراسات في بيئات لستلفة إما كطنية أك عربية أك أجنبية؛ -
لقد ركزت ىذه الدراسات على دراسة كتحليل أحد الدتغتَين إما الالتزاـ التنظيمي أك جودة الخدمة مع متغتَ  -

 لستلف؛
. اختلاؼ الأبعاد الدعتمدة في كل دراسة كفق لطبيعة الدتغتَ الددركس -

: الدراسة الحالية/ 2
 .تدت ىذه الدراسة كطنيا كلزلية على مستول كلاية الوادم -
الذدؼ من ىذه الدراسة ىو بياف دكر الالتزاـ التنظيمي في تطوير جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر  -

 بولاية الوادم؛
الالتزاـ الدعيارم، ): لقد تم في ىذه الدراسة التًكيز على أىم أبعاد الدتغتَ الدستقل الالتزاـ التنظيمي كالدتمثلة في -

العناصر الدلموسة، الاعتمادية، : ) ، كأما بالنسبة للمتغتَ التابع تدثلت في(الالتزاـ العاطفي، الالتزاـ الدستمر
 (.الاستجابة، الأماف، التعاطف
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خلاصة الفصل  
من خلاؿ دراستنا لذذا الفصل كبدءا بالدبحث الأكؿ كالذم يتضمن الأدبيات النظرية للالتزاـ التنظيمي كمبحثو 
الثالٍ الذم يتضمن  الأدبيات النظرية لجودة الخدمة كالتطرؽ إلى ماىية  الالتزاـ التنظيمي، مفهومو، خصائصو، ألعيتو، 

 إلى يساعدنا التنظيمي الالتزاـ أف الى التوصل كقد تمأبعاده، مراحلو، بالإضافة إلى الإطار الدفاىيمي لجودة الخدمة، 
 عليهم ترتكز اإستًاتيجيا ىدؼ تعتبر لخدمة جودةا كأف، الحياة في لذم ىدؼ الأفراد كيفية إلغاد تفستَ في ما حد

 .باستمرار الخدمات من الدستفيد رضا كتحستُ التنافسية ميزتها لتعزيز الدؤسسات عظم
أما في الدبحث الثالث فكاف بعنواف الدراسات السابقة التي لذا علاقة بموضوع دراستنا، كالذم تم من خلالو 
استعراض لأىم جوانب ىذه الدراسة كالدتمثلة في الذدؼ من الدراسة، الدنهج الدتبع، عينة الدراسة، ككذا ذكر أىم 

 .النتائج التوصل إليها



 

 

 
 

 
 
 
 

الدراسة الميدانية لواقع : الفصل الثاني
الإلتزام التنظيمي وجودة الخدمة في 

مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادي 
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. الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة:  المبحث الأول

الجانب  التنظيمي كجودة الخدمة، كلتجسيد ىذه الدفاىيم قمنا بإسقاط الالتزاـبعد أف تطرقنا إلى ماىية كل من 
النظرم على أرض الواقع كتوضيح الرؤية حوؿ لرمل ما يتعلق بالدوضوع في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادم 

كالتي ستكوف لزل الدراسة كذلك من خلاؿ مبحثتُ، ففي الأكؿ سنتعرؼ عن الطريقة التي جرت بها الدراسة 
الديدانية كأدكات جمع البيانات، أما في الدبحث الثالٍ فسنتطرؽ إلى نتائج الدراسة بالإضافة إلى عرض كتحليل 

 .كتفستَ لدختلف النتائج الدتواصل اليها

. الطريقة المعتمدة في الدراسة: المطلب الأول

قدمنا في ىذا الطلب طريقة إلصاز الدراسة، كذلك من خلاؿ التعريف بمجتمع كعينة الدراسة، ككذا 
. الأساليب الإحصائية الدستخدمة في جمع كتحليل البيانات، كتحديد متغتَات الدراسة ككيفية قياسها كطريقة جمعها

تقديم مجتمع الدراسة : الفرع الأول

:  يتمثل لرتمع الدراسة في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادم، كفيما يلي لمحة لستصرة عنها
تقديم المؤسسة محل الدراسة : أولا
: التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادي-1

 الجزائر ككاف على اتصالات 2003 جانفي 01 في بالوادم الجزائر اتصالات لمجمع الرسميػة الانطلاقة تدت
 مند بدأتو الذم مشوارىا تبدأ الشركة في إتداـ لكي 2003 سنة جانفي من الفاتح حتى كإطاراتها الانتظار
 تسيػيػرىا في مستقلة الشركة أصبحت التاريػخ حيػث قبل ىذا كانت عليو لدا تداما مغايػرة برؤل الاستقلاؿ، لكن

 كالأجدر للأقول فيها البقاء شرسة لدنافسة يػرحم،فيها لا في عالم كجودىا على إثبات ،كلربرة البريػد كزارة على
 .(1)الدنافسة على الاتصالات سوؽ مع فتح خاصة

: مهام مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادي-2
 :كلؽكن تلخيص مهاـ مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادم فيما يلي

توفتَ كل كسائل الاتصاؿ؛ - 
تعتبر الدركز الإدارم لأداء الخدمات كتدويلها سواء من طرؼ الدكلة أك من طرؼ قطاعات خاصة لبيع خطوط - 

لستلفة من الذواتف النقاؿ كصيانتها؛ 
 عقد الصفقات كالتكفل بتنظيم إدارة العمل في كل الدصالح التابعة لذا؛- 
مساعدة كتسيتَ مدراء الدراكز كالوكالة التجارية كأقسامها كمراكز الإنتاج؛ - 
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 تأمتُ دلؽومة ربط الزبائن بشبكة الإنتًنت؛- 
 .إلصاز الأىداؼ الدسطرة من طرؼ الإدارة الدركزية- 
: أىداف وأىمية مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادي-3

أىداف مؤسسةاتصالاتالجزائر  
 الرقميػة؛ كالدعطيػات الدكتوبة كالرسائل كالصوت الصورة بنقل يػسمح بما الاتصالات مصالح تدويػل- 
 ؛ كالخاصة العامة الاتصالات شبكات كتسيػيػر كاستمرار تطويػر- 
 الاتصالات؛ شبكة متعاملتُ كل مع الداخليػة الاتصالات كتسيػر كاستثمار إنشاء- 
 العملاء؛ رضا لتحسيػن الخدمة جودة لقيػاس مؤشرات جمع ضماف- 
 ؛ؽالسو في الطلب كرصد كتحديػد توقع- 
 .كمشاىدة كالتكنولوجيػا السوؽ العملاء لاحتيػاجات استجابة جديػدة تكنولوجيػات كإضافة اقتناء في الشركع- 
 العملاء؛ رضا كقيػاس بيػع كخدمة كالتسويػق التًكيػج- 
الطرفيػة  كالمحطات كإلظارسات، انتلسات) الصناعيػة لأقمار عبرا الاتصالات شبكات كتشغيػل كتطويػر كضع- 

 ؛الدكليػة كالقواعد للمعايػيػر في الامتثاؿ(....العالديػة الدتنقلة الشخصيػة الاتصالات كنظم
نشاطاتها تغطيتها  خلاؿ من سوؽ في كاحد رقم كجعلها الدتعامل الريػادة في كببقائها الجزائر اتصالات سيػطرة- 

مستهلكيها؛  لأغلبيػة
 كدراستها؛ للزبائن الخطيػة التجاريػة الطلبات تسجيػل- 
 بالزبائن؛ الخاصة الدراسلات بعمليػة تتكفل- 
 مستحقاتهم في آجالذا؛ يػدفعوا لم الذيػن بالزبائن الدتعلقة الطلبات معالجة- 
؛ قبل انتهاء آجالذا الدؤقتة الخطوط الذاتفية طلبات متابعة- 
. التجارية الوكالة مستول على بالاستعلامات الخاصة الطلبات دراسة- 

:  مؤسسةاتصالاتالجزائرأىمية
 الجزائر؛ في الإعلامي المجتمع تنميػة في الدسالعة- 
 للاتصالات؛ كالدكلي الوطتٍ الصعيػديػن على كالتسليػم النقل في الدسالعة- 
 للمؤسسات؛ تقنيػة خدمات تقديػم في الدسالعة- 
 ؛الجزائر في الاتصالات قطاع في التاريػخي الدتعامل باعتبارىا السوؽ في الناشطة الشبكات تعزيػز في الدسالعة- 
للطلبات الدمكن تحقيقو؛   كالعمليػة التقنيػة الذاتفية كالأرقاـ الذاتفية الخطوط توزيػع في الدسالعة- 
 للمتوجات الدباشر البيػع بعمليػة تتكفل ككذا للزبائن كالشركحات الاستعلامات تقديػم في الدسالعة- 
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 . 
: الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادي-4

الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادي : (1-2) الشكل رقم 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

  بالاعتماد على كثائق الدؤسسة: المصدر

 
 
 

مصمحة نظم 
 المعمومات

 المديرالعممي

 مصمحة الأمن

نيابة المديرية 
 لمدعم والمهام 

نيابة المديرية التقنية  نيابة المديرية التجارية

 مكمف بالاتصال 

قسم المشتريات 
 والامداد

 قسم الموارد البشرية  قسم المالية و المحاسبة

قسم الوسائل 
 والممتمكات

مصمحة الشؤون 
 القانونية

 قسم البيع

 قسم الشركات

 قسم الدعائم التجاري  

 قسم شبكات النفاذ

 قسم شبكات النقل

قسم التخطيط و 
 المتابعة

 قسم التخطيط و المتابعة   مركز الطاقة و المحيط
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طرق الدراسة : الفرع الثاني

منهج الدراسة : أولا
إف منهج البحث ىو طريقة موضوعية يتبعها الباحث في دراسة أك تتبع ظاىرة من الظواىر أك مشكلة من 

الدشكلات، أك حالة من الحالات، بقصد كصفها كصفا دقيقا كتحديد أبعادىا بشكل كامل لغعل من السهل 
 1.التعرؼ عليها كتدييزىا، بقصد الوصوؿ إلى نتائج عامة لؽكن تطبيقها

تعتمد الدراسة الحالية على الدنهجتُ الوصفي التحليلي كذلك للكشف عن مستول الالتزاـ التنظيمي 
كجودة الخدمة  في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادم، كاختبار العلاقات التأثتَية لأبعاد الإلتزاـ التنظيمي على 

جودة الخدمة، باعتبار ىذا الدنهج يهدؼ إلى كصف خصائص مشكلة الدراسة كصفا دقيقا كشاملا، كالوقوؼ 
على الواقع الحالي كتحديد العلاقات التي تربط الدتغتَات، معتمدة في ذلك على جمع الحقائق من خلاؿ استبانة تم 

تصميمها لأغراض ىذه الدراسة بالاعتماد على لرموعة من الدراسات السابقة  تم من خلالذا جمع البيانات ثم 
. تحليلها لاستخلاص النتائج كلزاكلة كضع توصيات كمقتًحات على الضوء ىذه النتائج

: مجتمع وعينةالدراسة: ثانيا
 .تدثل لرتمع الدراسة في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادم: لرتمع الدراسة -1
من لرموعة الإداريتُ الدوظفتُ بمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادم ، تكونت عينة الدراسة : عينة الدراسة -2

 استبانة منها 65 إستبانة عليهم، كقد تم استًجاع 70حيث تم  اختيار عينة عشوائية قدرىا، كقد قمنا بتوزيع 
 . موظف60 استبانات غتَ صالحة للتحليل الإحصائي كبالتالي عينة الدراسة تدثلت في 5

. متغيرات الدراسة: ثالثا
: تدثلت متغتَات الدراسة في

 .(الجنس، السن، سنوات الخبرة، الدستول التعليمي، الوظيفة)كتتمثل في : الدتغتَات الشخصية -1
، الالتزامالاستمرارم العاطفي، الالتزاـ): الالتزاـ التنظيمي كيشتملعلى ثلاث أبعاد كىي كالآتي: الدتغتَ الدستقل -2

 .( الدعيارمالالتزاـ
، الاعتماديةالعناصر الدلموسة، ): كالآتيجودة الخدمة كتشتمل على خمسة أبعاد كىي : الدتغتَ التابع -3

 .(، الأماف، التعاطفالاستجابة
                                                           

 .26، ص 1998، منشورات الشهاب، الجزائر، 1عثماف حسن عثماف، الدنهجية في كتابة البحوث كالرسائل الجامعية، ط1
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أدوات الدراسة : المطلب الثاني

الأدواتالإحصائيةالمستخدمة : أولا
للإجابة على أسئلة الدراسة كاختبار صحة الفرضيات تم استخداـ أساليب الإحصاء الوصفي، حيث تم 

( 22) النسخة SPSSحيث تم إدخاؿ  كتفريع الدعطيات كتحليلها بواسطة البرنامج الإحصائي للعلوـ الاجتماعية 
 :كىذا من أجل التوصل إلى ما يلي

 . لقياس الثبات في إجابات الدبحوثتُ حوؿ لزاكر الاستبيافخكركمبامعادلة ألفا . .1
 مقاييس الإحصاء الوصفي لوصف عينة الدراسة كإظهار خصائصها، كمن بتُ ىذه الأساليب الحصولعلى .2

. استخدمنا  الالضرافات الدعيارية كالدتوسطات الحسابية
معامل الارتباط بتَسوف لدعرفة العلاقات الارتباطية بتُ الدتغتَين الإلتزاـ التنظيمي كجودة الخدمة، ككذلك معرفة  .3

.  التنظيمي كل على حدل مع  الدتغتَ التابع جودة الخدمةالالتزاـالعلاقة بتُ أبعاد  الدتغتَ الدستقل 
تحليل الالضدار الخطي البسيط لاختبار صلاحية لظوذج الدراسة، كمعرفة قيمة الارتباط الدوجودة بتُ متغتَات  .4

. الدراسة
 الأدوات المستخدمة في جمع البيانات: ثانيا

 الإستبيان -1
تعتبر الاستبانة من أىم الأدكات الدعتمد عليها من أجل الحصوؿ على الدعلومات الدتعلقة بالجانب التطبيقي 

:  في ىذه الدراسة، لذلك فقد تم تصميم استمارة استبياف مكونة من جزئتُ
الجنس، السن، سنوات الخبرة، الدستول )يتعلق بالدعلومات الشخصية لعينة الدراسة كالدتمثلة في : الجزء الأول

(. التعليمي، الوظيفة
الإلتزاـ العاطفي، ) عبارة تقيس الدتغتَ الدستقل الإلتزاـ التنظيمي بأبعاده 15 يتكوف  ىذا الجزء من :الجزء الثاني

 (الإلتزاـ الإستمرارم، الإلتزاـ الدعيارم
العناصر الدلموسة، ) بأبعادىا  عبارة تقيس الدتغتَ التابع جودة الخدمة20يتكوف ىذا الجزء من: الجزء الثالث

( الإعتمادية، الإستجابة، الأماف، التعاطف
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 كللإجابة على العبارات الخاصة بالجزء الثالٍ كالثالث في الاستبياف لً الاعتماد على مقياس ليكارت 
الخماسي  كنظرا لاستخدامو في الكثتَ من الدراسات السابقة في ىذا المجاؿ، حيث يتطلب من الدوظفتُ 

: الدستجوبتُ إعطاء درجة موافقتهم على كل عبارة من العبارات حسب الدقياس كما ىو موضح أدناه
 درجات؛ 5موافق بشدة تعطى لذا -
 درجات؛ 4موافق تعطى لذا -
 درجات؛ 3لزايد تعطى لذا -
؛ (2)غتَ موافق تعطى لذا درجتتُ -
(. 1)غتَ موافق بشدة تعطى لذا درجة كاحدة -

: ينقسم إلى" ليكارت الخماسي " كحسب الدراسات السابقة كبعد اطلاعنا عليها فإف مقياس 
( ليكارت الخماسي)مجال المتوسط الحسابي المرجح :(1-2)جدول رقم 

المستوى الموافق لو المجال 
ضعيف جدا  1,49 إلى 1من 

ضعيف  2,49 إلى 1,50من 
متوسط  3,49 إلى 2,50من 
جيد  4,49 إلى 3,50من 

جيد جدا  5 إلى 4,50من 
من إعداد الباحثات بناءا على الدراسات السابقة : المصدر

 الوثائق -2
تم الاعتماد في دراستنا على الوثائق الخاصة كالتي استطعنا من خلالذا الحصوؿ على بعض الدعطيات 

الضركرية للبحث، تدثلت في بعض الدعلومات حوؿ الدؤسسة ك الذيكل التنظيمي لذا كالذم يبتُ لستلف الدصالح 
. الدوجودة فيها

صدق وثبات أداة الدراسة : ثالثا
لقد تم إجراء العديد من الاختبارات على الإستبياف للتأكد من صحتو كثباتو، حيث قمنا بتحكيم 

الاستبياف من خلاؿ لزكمتُ متخصصتُ في ىذا المجاؿ، بالإضافة للاختبارات اللازمة للتحقق من الصدؽ 
. كالثبات

 :صدق المحكمين -1
لغرض معرفة مدل كضوح أسئلة الاستبياف فقد تم عرضو على الأستاذ الدشرؼ لأخد نصائحو كتوجيهاتو، 
ككذلك تم عرضو على أساتذة متخصصتُ في المجاؿ، كبعد ذلك تم صياغة العبارات بشكل ملائم كأكثر كضوحا 

 .كبساطة لتظهر في شكلها النهائي
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: ثبات الإستبيان -2
، كالذم يعتٍ استقرار ىذه (الاستبياف)سيتم من خلاؿ ىذا الاختبار التأكد من مدل ثبات أداة الدراسة 

الأداة كعدـ تناقضها مع نفسها أم الحصوؿ على نفس النتائج في حالة ما إذا أعيد توزيعها على نفس العينة 
. كتحت نفس الظركؼ

 
 
 
 

معامل  الإتساق و الثبات ألفا كرومباخ  : (2-2)جدول رقم 
كرومباخ -          معامل ألفا عدد الفقرات المتغير 

 90,6 15الإلتزام التنظيمي 
 95,9 20جودة الخدمة 

 Spss من إعداد الطالبات بناءا على نتائج برنامج :المصدر

الإلتزاـ )أف قيم معامل الاتساؽ كالثبات ألفا كركمباخ لدتغتَم الدراسة  (2-2)كيوضح الجدكؿ رقم 
كتعطي ىذه القيم اتساقا داخليا جيدا، كىذا  (95,9)ك  (90,6)ىي على التوالي  (التنظيمي كجودة الخدمة

. يؤكد على الثبات كالاتساؽ الداخلي لدقياس الدراسة
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نتائج الدراسة ومناقشتها : المبحث الثاني

يقدـ ىذا الدبحث عرض لدختلف نتائج الدراسة الديدانية التي تم التوصل إليها من خلاؿ جمع البيانات 
 .كتحليلها كمناقشتها للوصوؿ إلى نفي أك إثبات الفرضيات من خلاؿ استنتاجات الدراسة

نتائج الدراسة : المطلب الأول

خصائص عينة الدراسة : الفرع الأول

: قصد التعرؼ على الخصائص الدلؽغرافية للأفراد الدستجوبتُ في الدراسة الديدانية قسمناه كما يلي
 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس: (3-2)جدول رقم 

 
 

 
 

 Spssمن إعداد الطالبات بناءا على نتائج برنامج اؿ : المصدر
: كلؽكن تدثيل نتائج الجدكؿ أعلاه في الشكل التالي

  الجنس  متغيريوضح توزيع أفراد العينة حسب: (2-2) الشكل رقم 

النسبة المئوية التكرار الجنس 
 81,7 % 49ذكر 
 %18,3 11أنثى 

 100% 60المجموع 
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 Spssمن إعداد الطالبات بناءا على نتائج برنامج :  المصدر

يتضح أف أغلب أفراد العينة كانوا من الذكور  حيث قدرت نسبتهم ب  (3-2)من خلاؿ الجدكؿ رقم 
كلؽكن أف يرجع ذلك إلى طبيعة العمل في مؤسسة  (%18,3)أما الإناث فكانت نسبتهم  (81,7 %)

. اتصالات الجزائر كالذم ربما يتطلب فئة الرجاؿ أكثر من العنصر النسوم
 
 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير السن: (4-2) جدول رقم
النسبة المئوية التكرار الفئات العمرية 

 28,3% 17  سنة 30أقل من 
 53,3% 32 سنة 40 إلى 30من 
 13,3% 8 سنة 50 إلى 41من 

 5% 3 سنة 50أكثر من 
 100% 60المجموع 

 Spssمن إعداد الطالبات بناءا على نتائج برنامج اؿ : المصدر

: كلؽكن تدثيل نتائج الجدكؿ أعلاه في الشكل التالي
 السن  متغيريوضح توزيع أفراد العينة حسب: (3-2) الشكل رقم  

 



الدراسة الميدانية للالتزام التنظيمي وجودة الخدمة بمؤسسة اتصالات الجزائر :..........ثانيالفصل ال
 الوادي

  

32 
 

 
 من إعداد الطالبات بناءا على نتائج برنامج :   المصدر

 سنة قدرت ب 30تبتُ أف نسبة الأفراد الذين تقل أعمارىم عن : (4-2)من خلاؿ الجدكؿ رقم 
 سنة، أما الذين تتًاكح 40 إلى 30من أفراد العينة تتًاكح أعمارىم ما بتُ  (53,3%)، ك نسبة (%28,3)

 سنة 50، كأقل نسبة كىي للأفراد الذين تفوؽ أعمارىم (13,3%) سنة فقدرت ب 50 إلى 41أعمارىم بتُ 
كىذه النتيجة أبرزت ظهور كاضح لعنصر الشباب فهم لؽثلوف نسبة كبتَة من أفراد العينة كىذه  (5%)قدرت ب 

النسبة ربما ىي التي ساعدت الدؤسسة على التميز كتحقيق أفضل الخدمات كوف الفرد في ىذا السن دائما يكوف 
. متحمسا للعمل كأكثر التزاما كإنتاجية

 
 
 
 
 

توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي : (5-2)جدول رقم 
النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي 

 % 5 3أقل من ثانوي 
 36,7% 22ثانوي 
 51,7% 31جامعي 
 6,7% 4 أخرى 

 %100 60المجموع 
 Spssمن إعداد الطالبات بناءا على نتائج برنامج اؿ : المصدر
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: كلؽكن تدثيل نتائج الجدكؿ أعلاه في الشكل التالي
المستوى التعليمي متغير يوضح توزيع أفراد العينة حسب : (4-2) الشكل رقم 

  
 
 
 
 
 
 
 

 Spssمن إعداد الطالبات بناءا على نتائج برنامج اؿ : المصدر

 
من أفراد العينة لذم مستول جامعي، أيضا لصد ما  (51,7%)تبتُ أف  (5-2)من خلاؿ الجدكؿ رقم 

من أفراد العينة، كتبقى نسبة  (% 5)لذم مستول ثانوم، أما الدستوم الأقل من الثانوم فتمثلو نسبة  (22)نسبتو 
لتمثل الأفراد الذين لؽتلكوف شهادات الدراسات العليا من حملة درجتي الداجستتَ كالدكتوراه، كمن  (%6,7)

خلاؿ ىذه النتائج نرل أف ىناؾ تنوع في الدستول التعليمي لأفراد العينة  كالذم بدكره سيأثر على إجاباتهم حوؿ 
الإلتزاـ التنظيمي كجودة الخدمة لأف الدؤىل العلمي يساىم إلى حد كبتَ في تكوين شخصياتهم كيؤىلهم لشغل 

 .أىم الدناصب في الدؤسسة
 
 
 
 
 

توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة في المؤسسة : (6-2) رقم الشكل
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من إعداد : المصدر   
بناءا على نتائج  الطالبات 

Spss  برنامج اؿ

تدثيل نتائج  كلؽكن 
في الشكل  الجدكؿ أعلاه 

التالي 
يوضح توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة :(5-2)الشكل رقم 

 
 

 
 Spssمن إعداد الطالبات بناءا على نتائج برنامج اؿ :   المصدر

 5من أفراد العينة لؽتلكوف خبرة أقل من  (16,7%)تبتُ أف نسبة  (6-2)من خلاؿ الجدكؿ رقم 
 سنوات، بينما نسبة الأفراد الذين 10 إلى 5من الأفراد الذين لؽتلكوف خبرة من  (40%)سنوات، كنسبة 

كتعكس ىذه النتيجة تنوع خبرات أفراد  (43,3%) سنوات فقد قدرت نسبتهم ب 10لؽتلكوف خبرة أكثر من 
 سنوات  كىذه الخبرة كافية على أف تجعلهم 10العينة كلكن النسبة الأكبر كانت لدن تقدر خبرتهم بأكثر من 
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 كجودة الخدمة، فالخبرة من أكثر العوامل كالالتزاـقادرين على تكوين آراء إلغابية أك سلبية حوؿ مواضيع معينة 
. الدؤثرة على لآراء الأفراد لضو موضوع معتُ

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الوظيفة: (7-2)جدول رقم 
النسبة المئوية التكرار الوظيفة 
 %53,3 32إداري 

 18,3% 11رئيس مصلحة 
 10% 6مهندس 

 18,3% 11عون تقني 
 100% 60المجموع 

 Spssمن إعداد الطالبات بناءا على نتائج برنامج اؿ : المصدر

: كلؽكن تدثيل نتائج الجدكؿ أعلاه في الشكل التالي
يوضح توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة : (6-2) الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Spss من إعداد الطالبات بناءا على نتائج برنامج اؿ :المصدر

من أفراد العينة كانوا من الإداريتُ، بينما لصد  (%53,3)بأف نسبة  (7-2)يتضح من خلاؿ الجدكؿ رقم 
فكانت لعوف  (18,3%)من الدهندستُ، بينما نسبة  (10%)من رؤساء الدصالح، كنسبة  (18,3%)ما نسبتو 

تقتٍ كمن خلاؿ ىذه النتيجة نرل أف أفراد العينة يشغلوف كظائف لستلفة كلشا لا شك فيو لأف للوظيفة التي يشغلها 
 كجودة الخدمة كقد تكوف اختلافات في آراء الدوظفتُ نظرا الالتزاـكل موظف دكر كبتَ في فهمو لكل من موضوع 

. لاختلاؼ كظائفهم
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 عرض وتحليل عبارات الاستبيان: الفرع الثاني

من خلاؿ ىذا الجزء  سنقوـ بعرض نتائج الدراسة الديدانية التي تم التوصل إليها من خلاؿ جمع البيانات 
. كتحليلها للوصوؿ إلى نفي أك إثبات الفرضية من خلاؿ استنتاجات الدراسة

الاحصاءات الوصفية : أولا
يوضح الجدكؿ التالي الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية الدتعلقة بمحور الالتزاـ : الالتزام التنظيمي- 1

 التنظيمي مع تحليل كمناقشة العبارات
 الالتزام التنظيمياستجابة عينة الدراسة حول محور : (8-2)الجدول رقم 

الدتوسط العبارات 
الحسابي 

الالضراؼ 
الدعيارم 

درجة 
الدوافقة 

متوسطة  0,730 3,21 (الشعوري) العاطفي الالتزام: البعد الأول
متوسطة  1,126 3,05أشعر ألٍ في حالة تركت عملي سأفقد مزايا قد لا تتوفر في أماكن أخرل 

متوسطة  1,023 3,07 .أعتبرالحديثعنعمليخارجساعاتالعملممتعا
متوسطة  1,015 3,23 .يشغلنيالتفكتَفيوظيفتيحتىبعدانتهاءالدكاـ
متوسطة  1,054 3,20 .أعتبرألؽشكلةفيالعملجزءمنمشاكليالخاصة

جيدة  0,983 3,52 .قيميومبادئيتتطابقمعالعملالدوجهلي
متوسطة  0,743 3,46 الاستمراري الالتزام: البعد الثاني

متوسطة  1,171 3,13 .أرفضنقليإلىجهةأخرىلقناعتيبعملي
جيدة  0,887 3,60 .يشجعنيعمليعلىإظهارأقصىمالدلؽنأداءكمهارات

متوسطة  0,910 3,45 .لدياستعدادللاستمرارفيعمليحتيالوصولالىالتقاعد
جيدة  0,956 3,63 .لدياستعدادلبذلجهدأكبرمنالدتوقعللمساعدةعلىالنجاح

جيدة  1,172 3,50 مستعدللعملأكقاتإضافيةلإنهاءالعملحتىلولديكنالوقتالإضافيمدفوعالأجر
جيدة  0,812 3,71  المعياريالالتزام: البعد الثالث

جيدة  1,059 3,88 .أحرصعلىإتقانالعملبشكلجيد
جيدة  1,048 3,55 .لناتركعمليالحاليلارتباطيالقويبزملائيفيالعمل

جيدة  1,127 3,53 .أشعربالذنبإنتًكتالعملفيهذىالأكقات
جيدة  1,076 3,75 .لديرغباتوطموحاتأريدتطبيقهاداخلالدؤسسة

جيدة  1,059 3,88 .أىتمكثتَابسمعةالدؤسسةكمصتَىا
متوسطة  0,677 3,45 المتوسط الحسابي العام

 SPSSمن إعداد الباحثة بناءا على لسرجات برنامج اؿ: المصدر

كالضراؼ معيارم  (3,45  )يظهر من الجدكؿ السابق أف الدتوسط العاـ لفقرات متغتَ الالتزاـ التنظيمي بلغ 
من قبل أفراد عينة الدراسة حوؿ العبارات، كىذه نتيجة ( متوسطة)كىذا يعكس درجة موافقة   (0,677)بلغ

 .إلغابية  تدؿ على كجود مستول متوسط للالتزاـ التنظيمي لدل الدوظفتُ
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 الالتزاـ الإستمرارم، الالتزاـ العاطفي، الالتزاـ) أما على مستول  كل لراؿ من الأبعاد كالدتمثلة في 
كىي درجة موافقة جيدة،  (3,71) الدعيارم الدرتبة الأكلى بمتوسط حسابي بلغ الالتزاـ فقد أخذ بعد ،(الدعيارم

في ( أىتم كثتَا بسمعة الدؤسسة كمصتَىا)كالعبارة  (أحرص على إتقاف عملي بشكل جيد)حيث جاءت العبارتتُ 
لشا يدؿ على درجة موافقة جيدة من قبل الدستجوبتُ على ىاتتُ العبارتتُ  (3,88)الدرتبة الأكلى بمتوسط حسابي 

كىذه نتيجة متوقعة كوف أم موظف يسعى إلى التميز في أدائو كتحقيق سمعة جيدة للمؤسسة مقارنة بغتَىا من 
كىي  (3,75)بمتوسط حسابي  (لدم رغبات كطموحات أريد تطبيقها داخل الدؤسسة)الدؤسسات، تليها العبارة 

أيضا بدرجة جيدة كىذا دليل على تدتع الدوظفتُ في الدؤسسة بالحماس كالرغبة في الإبداع كإثبات الذات من خلاؿ 
لن أترؾ عملي الحالي لإرتباطي القوم )طموحاتهم التي قد تعود بالنفع على الدؤسسة، بعدىا جاءت العبارة 

حيث لصد درجة موافقة جيدة على ىذه العبارة  لشا يدؿ على  (3,55)بمتوسط حسابي  (بزملائي في العمل
العلاقات الطيبة التي تجمع الدوظفتُ داخل الدؤسسة كالتي قد تكوف السبب في تدسك الدوظفتُ بمؤسستهم كعدـ 

كىي  (3,53)بمتوسط حسابي  (أشعر بالذنب إف تركت العمل في ىذه الأكقات)في حتُ جات العبارة  . تغيتَىا
بدرجة جيدة كرغم أنها جاءت في آخر مرتبة إلا أنو يوجد لدل الدوظفتُ إحساس بالدسؤكلية تجاه عملهم ك 

. مواظبتهم على العمل
كالضراؼ معيارم  (3,46)فقط جاء بمتوسط حسابي  ( الإستمرارمالالتزاـ )أما البعد الثالٍ كىو 

لدم استعداد لبذؿ جهد أكبر من الدتوقع ) كىي درجة موافقة متوسطة، حيث جاءت العبارة (0,743)
كىي درجة موافقة جيدة من قبل الدستجوبتُ  (3,63)في الدرتبة الأكلى بمتوسط حسابي  (للمساعدة على النجاح

حوؿ ىذه العبارة حيث يركف أف لصاح الدؤسسة ىو أكبر حافز لذم للعمل، كأف لصاح الدؤسسة يعد بمثابة لصاح لذم، 
كىذا  (3,60)في الدرتبة الثانية بمتوسط  (يشجعتٍ عملي على إظهار أقصى ما لدم من أداء كمهارات)ثم العبارة 

يعتٍ كجود درجة موافقة جيدة للمستجوبتُ حوؿ ىذه العبارة كالتي تدؿ على كجود مناخ يشجع الدوظفتُ على 
العمل كالإبداع لشا لغعلهم أكثر تحفيزا على إثبات مهاراتهم كىذا بالطبع سيعود بالنفع على الدؤسسة، تليها العبارة 

بمتوسط حسابي  (مستعد للعمل أكقات إضافية لإنهاء العمل حتى لو لم يكن الوقت الإضافي مدفوع الأجر)
لشا يعكس كجود درجة موافقة جيدة من قبل الدستجوبتُ حوؿ ىذه العبارة كدليل على رضاىم عن  (3,50)

العمل كاستعدادىم لبذؿ جهد أكبر حتى كلو بدكف مقابل حيث يعتبر رضا الدوظف عن كظيفتو أكبر حافز 
  (لدم استعداد للاستمرار في عملي حتى الوصوؿ إلى التقاعد)معنوم يدفعو لدواصلة العمل، بعدىا جاءت العبارة 

لشا  (3,13)ك (3,45)على التوالي بمتوسط حسابي  (أرفض نقلي إلى جهة أخرل لقناعتي بالعمل)كالعبارة 
يعكس كجود درجة موافقة متوسطة لذاتتُ العبارتتُ من قبل الدستجوبتُ حيث أف تدسكهم بالعمل لغعلهم 

يرفضوف تغيتَه أك ترؾ مسؤكلياتهم لغتَىم كىذه الدرحلة لن يصل إليها الدوظف إلا إذا كانت لديو الرغبة كحب 
. العمل ك كجد كل الظركؼ الدساعدة على أدائو
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كىي (0,730)كالضراؼ معيارم  (3,21)ثم جاء بعد الالتزاـ العاطفي في الدرتبة الثالثة بمتوسط حسابي 
قيمي كمبادئي تتطابق )درجة متوسطة، حيث جاءت أغلب عباراتو بدرجة موافقة متوسطة، فقد جاءت العبارة 

كىذا يعكس درجة موافقة جيدة من قبل الدستجوبتُ حوؿ ىذه  (3,52)بمتوسط حسابي  (مع العمل الدوجو لي
العبارة حيث تعتبر القيم كالدبادئ الأساس للنجاح في أم عمل كما أف تطابق ثقافة الدوظف مع ثقافة الدؤسسة 

كالعبارة  (يشغلتٍ التفكتَ في كظيفتي حتى بعد انتهاء الدكاـ)عامل أساسي لستَ العمل بشكل سليم، تليها العبارة 
( 3,20)ك (3,23)على التوالي بمتوسطات حسابية  (أعتبر أم مشكلة في العمل جزء من مشاكلي الخاصة)

كىذا يعكس درجة موافقة متوسطة من قبل الدستجوبتُ حوؿ ىاتتُ العبارتتُ كىذا يؤكد تدسك الدوظفتُ بالعمل 
في الدؤسسة كاعتباره جزء من حياتهم كيعتبركف أم مشكلة تواجههم في العمل من مسؤكليتهم كعليهم حلها كما 

 (أعتبر الحديث عن عملي خارج ساعات العمل لشتعا)لو كانت مشكلة في حياتهم العائلية، بعدىا جاءت العبارة 
أشعر ألٍ في حالة تركت عملي سأفقد مزايا قد لا تتوفر في أماكن )كأختَا العبارة  (3,07)بمتوسط حسابي 

كىذا دليل على أف الدوظفتُ في الدؤسسة تربطهم علاقة كطيدة بوظائفهم كتعتبر  (3,05)بمتوسط حسابي  (أخرل
جزء لا يتجزأ من حياتهم، كما أنهم لديهم الثقة التامة بأف العمل في الدؤسسة لن يعوض في أم مؤسسة أخرل 

نظرا للمزايا التي قد تتميز بها الدؤسسة كتختلف بها عن غتَىا لشا لغعل الدوظف يفضل البقاء في مؤسستو حتى لو 
.  كجد البديل

 
 

 الالتزام التنظيميلأبعاد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية : (9-2)جدول رقم 
الانحراف المتوسط الحسابي  الأبعاد

المعياري 
درجة الموافقة 

متوسطة  0,730 3,21 (الشعوري)العاطفي الالتزامالمتوسط العام لبعد 
متوسطة  0,743 3,46 الاستمراريالالتزامالمتوسط العام لبعد 
جيدة  0,812 3,71  المعياريالالتزامالمتوسط العام لبعد 

متوسطة  0,677 3,45المتوسط الحسابي العام 
 SPSS اؿ من إعداد الطالبات بناءا على لسرجات برنامج: المصدر

 التنظيمي جاءت بدرجة متوسطة ما عدا بعد الالتزاـمن خلاؿ الجدكؿ أعلاه يتبتُ لنا بأف معظم أبعاد 
كىو بدرجة  (0,812)كالضراؼ معيارم  (3,71)الالتزاـ الدعيارم الذم جاء في الدرتبة الأكلى بمتوسط حسابي 

جيدة كىذا يعكس درجة التزاـ الدوظف بعملو كاىتمامو بسمعة الدؤسسة من خلاؿ بناء علاقات طيبة في العمل 
( 3,46) الإستمرارم بمتوسط حسابي الالتزاـكىذا بدكره لغعل الدوظف أكثر تدسكا بمؤسستو، كبعدىا جاء بعد 

في الدرتبة الثانية كىذا يعكس تدتع العاملتُ بالحماس كالرغبة في العمل بالدؤسسة لددة  (0,730)كالضراؼ معيارم 
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أطوؿ كىذا ربما قد يعود لتوفر الظركؼ الدلائمة التي تجعل الدوظف لزفزا لإظهار مواىبو كتحقيق أعلى مستويات 
كىذا يدؿ على أف  (0,730)كالضراؼ معيارم  (3,21)الأداء ، كأختَا بعد الالتزاـ العاطفي بمتوسط حسابي 

الدوظف يتمسك بوظيفتو حتى خارج أكقات العمل كيدؿ أيضا على تدسك الدوظفتُ بمؤسستهم حتى كلو قدمت 
. لذم فرص في مؤسسات أخرل فإنهم يركف أف الدزايا الدوجودة فيها لن توفر في مؤسسة غتَىا

 يوضح الجدكؿ التالي الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية الدتعلقة بمحور جودة الخدمة مع :جودة الخدمة_2
.  مناقشة كتحليل العبارات

 استجابة عينة الدراسة حول محور جودة الخدمة: (10-2) الجدول رقم 
الدتوسط العبارات 

الحسابي 
الالضراؼ 
الدعيارم 

درجة الدوافقة 

متوسطة  0,919 3,45 العناصر الملموسة: البعد الأول
 جيدة 1,117 3,65تتوفر الدؤسسة على أجهزة كمعدات تقنية جديدة  

جيدة  1,062 3,58 .الخارجي بمظهرىم العمل مكاف في الدوظفتُ زملائي يهتم
متوسطة  1,142 3,13 . كجذابة ملائمة مادية كتسهيلات مرافق كجود
متوسطة  1,214 3,47 .للزبائن تقدمها التي الخدمات طبيعة من للمؤسسة العاـ الدظهر

متوسطة  1,028 3,36 الإعتمادية: البعدالثاني
متوسطة  1,106 3,22 . المحددة مواعيدىا في للزبائن الخدمات بتقدلَ الدؤسسة تلتزـ
متوسطة  1,180 3,38 . الزبائن معاملات لإلصاز الدقدمة بالوعود بالوفاء الدؤسسة إدارة تلتزـ

جيدة  1,255 3,53 .الاعتمادية من عالية كدرجة بفعالية للزبائن خدماتها الدؤسسة تقدـ
متوسطة  1,142 3,36 للزبائن جيدة خدمات تقدلَ إلى يؤدم لشا الخدمة في الأعطاؿ تكرار لايتم

متوسطة  1,057 3,40 الإستجابة:  البعدالثالث
متوسطة  1,219 3,35 .الزبائن كسب على بالقدرة الدوظفتُ زملائي يتمتع
متوسطة  1,111 3,45 .لعمل ضغوطا رغم للزبائن الدوظفتُ زملائي باستجابة أشعر

جيدة  1,140 3,57 .أىدافي أكلى ىو الزبائن طلبات يبتلبية إىتماـ
متوسطة  1,274 3,27 .فورم كبشكل الزبائن طلبات تلبية في سرعة ىناؾ

متوسطة  0,974 3,38 الأمان:البعدالرابع
متوسطة  1,144 3,25 .جيدة لخدمات تقدلؽهم كفي الدوظفتُ أداء في الزبائن يثق

متوسطة  1,061 3,40 الدوظفتُ مع تعاملهم عند بالأماف الزبائن يشعر
متوسطة  1,151 3,38 .كمساعدتهم الزبائن استفسارات على للرد الكافية بالدعرفة لدوظفتُ زملائيا يتمتع
جيدة  1,050 3,50 .الزبائن مع التعامل في العامة كاللباقة باللطف الدوظفتُ زملائي يتمتع

متوسطة  1,076 3,40 التعاطف:سالبعدالخام
متوسطة  1,162 3,20 .الزبائن لجميع ملائمة الرسمية العمل ساعات أف أعتقد
متوسطة  1,214 3,48 .اىتماماتها مقدمة في الزبائن مصالح الدؤسسة إدارة تضع
متوسطة  1,153 3,40 .معهم كيتعاطفوف الزبائن كأحواؿ ظركؼ الدوظفتُ زملائي يقدر
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جيدة  1,321 3,52 .الزبائن كتخدـ الكفاءة تعزز التي كالإدارية الفنية كالخبرات الدهارات الدؤسسة توفر
متوسطة  0,873 3,40 المتوسط الحسابي العام

 Spssبناءا على لسرجات برنامج اؿطالبات من إعداد اؿ: المصدر

بالنسبة لدتغتَ جودة الخدمة كمن خلاؿ الجدكؿ السابق كبعد تحليل العبارات الخاصة بو اتضح بأف قيمة 
من قبل  (متوسطة ) كىذا يعكس درجة موافقة (0,873 )كالضراؼ معيارم( 3,40)الدتوسط الحسابي العاـ بلغ 

أفراد العينة حوؿ عبارات جودة الخدمة ، كىذه نتيجة إلغابية تدؿ على كجود مستول متوسط لجودة الخدمة في 
 .مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادم

فقد  (العناصر الدلموسة، الإعتمادية، الإستجابة، الأماف، التعاطف )أما على مستول الأبعاد كالدتمثلة في 
كالضراؼ  (3,45)جاءت كلها بمستول متوسط، فقد احتل بعد العناصر الدلموسة الدرتبة الأكلى بمتوسط حسابي 

كىذا يدؿ على كجود موافقة متوسطة حوؿ عبارات ىذا البعد من قبل الدستجوبتُ، كقد  (0,919)معيارم 
كىذا يعكس درجة  (3,65)بمتوسط حسابي  (تتوفر الدؤسسة على أجهزة كمعدات تقنية جديدة)جاءت العبارة

موافقة جيدة من قبل الدستجوبتُ على ىذه العبارة لشا يدؿ على استخداـ الدؤسسة للتقنيات الحديثة كالتي تساعد 
يهتم زملائي الدوظفتُ في مكاف العمل بمظهرىم )على تقدلَ أحسن الخدمات ، تليها في الدرتبة الثانية العبارة 

كتعكس ىذه القيمة درجة موافقة جيدة من قبل أفراد العينة حوؿ ىذه العبارة  (3,58)بمتوسط حسابي  (الخارجي
الدظهر العاـ )كىذا يدؿ على كعي الدوظفتُ كانضباطهم كسعيهم لتسيتَ العمل بشكل منظم كسليم، بعدىا العبارة 

( كجود مرافق كتسهيلات مادية ملائمة كجذابة)ثم العبارة  (للمؤسسة مناسب لطبيعة الخدمات التي نقدمها للزبائن
أم كجود درجة موافقة متوسطة حوؿ ىاتتُ العبارتتُ من   (3,13)ك (3,47)على التوالي بمتوسطات حسابية 

قبل أفراد العينة كتدؿ ىذه النتيجة على توفتَ الدؤسسة كل سبل الراحة للزبائن ككل كسائل الاستقباؿ التي تولد 
الرضا لديهم كىذا بالطبع سيجنب الدؤسسة العديد من الدشاكل التي قد تحصل نتيجة تدمر الزبائن أك ملاحظاتهم 

 .عن سوء الاستقباؿ
أم كجود  (1,057)كالضراؼ معيارم  (3,40)بينما جاء بعد الإستجابة في الدرتبة الثانية بمتوسط حسابي 
. درجة موافقة متوسطة حوؿ عبارات ىذا البعد من قبل أفراد العينة

الدرتبة الأكلى  (اىتمامي بتلبية طلبات الزبائن ىو أكلى أىدافي)كعلى مستول العبارات فقد احتلت العبارة 
كىذا يدؿ على درجة موافقة جيدة حوؿ ىذه العبارة من قبل الدستجوبتُ حيث يعتٍ  (3,57)بمتوسط حسابي 

ىذا أف الذدؼ الأساسي للموظفتُ ىو تحقيق الرضا من طرؼ الزبائن كحصولذم على خدمات ذات جودة عالية 
بمتوسط  (أشعر باستجابة زملائي الدوظفتُ للزبائن رغم ضغوط العمل)مقارنة بالدؤسسات الأخرل، تليها العبارة 

كىذا  (3,35)بمتوسط حسابي ( يتمتع زملائي الدوظفتُ بالقدرة على كسب الزبائن )كالعبارة  (3,45)حسابي 
يعكس درجة موافقة متوسطة من قبل الدبحوثتُ حوؿ ىذه العبارات كلشا لا شك فيو أف مفتاح النجاح كالوصوؿ 
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إلى الجودة في الخدمات ىو التحلي بالصبر ك مركنة التعامل مع الزبائن بكل طباعهم فالدوظف الذكي ىو من 
ىناؾ سرعة في تلبية طلبات )يستطيع امتصاص غضب الزبوف كلزاكلة إرضاءه بشتى الطرؽ، أختَا أتت العبارة 

كىي أيضا جاءت بدرجة متوسطة كىذا يدؿ على أف الدؤسسة  (3,27)بمتوسط حسابي  (الزبائن كبشكل فورم
. تقدـ خدمات متميزة تتسم بسرعة عالية

كىدا  (1,076)كالضراؼ معيارم  (3,40)أما بعد التعاطف فقد جاء في الدرتبة الثالثة بمتوسط حسابي 
. يعكس كجود درجة موافقة متوسطة حوؿ عبارات ىذا البعد من قبل أفراد العينة

توفر الدؤسسة الدهارات كالخبرات الفنية كالإدارية التي تعزز الكفاءة )بالنسبة للعبارات فقد اختلت العبارة 
كىي درجة موافقة جيدة كتدؿ على الجهود التي تقدمها الدؤسسة لتطوير  (3,52)بمتوسط حسابي  (كتخدـ الزبائن

مهارات الدوظفتُ كالحصوؿ على كفاءات إدارية تحسن التصرؼ كتعمل على توفتَ أجود الخدمات، بعدىا أتت 
يقدر زملائي الدوظفتُ ظركؼ كأحواؿ )كالعبارة  (تضع إدارة الدؤسسة مصالح الزبائن في مقدمة اىتماماتها)العبارة 

كىذا يعكس درجة موافقة  (3,40)ك  (3,48)على التوالي بمتوسطات حسابية  (الزبائن كيتعاطفوف معهم
متوسطة حوؿ ىاتتُ العبارتتُ من قبل أفراد العينة كىذا يعتٍ أف الاىتماـ بالزبوف كالعمل على توفتَ كل سبل 

الراحة ىو الذدؼ الأساسي للموظفتُ حيث يعتبركف خدمة الزبوف مسؤكلية عليهم القياـ بها على أكمل كجو، 
في آخر مرتبة بمتوسط حسابي  (أعتقد أف ساعات العمل الرسمية ملائمة لجميع الزبائن)بينما جاءت العبارة 

كىي أيضا بدرجة متوسطة كىذا يدؿ على تركيز الدؤسسة على تحقيق احتياجات الزبائن كحل مشاكلهم  (3,20)
. كتوفتَ الوقت الكافي لذلك حيث يعتبر الزبوف ىو الأساس في الدؤسسة كرضاه غايتها

كىذه النتيجة  (0,974)كالضراؼ معيارم  (3,38)بينما جاء بعد الأماف في الدرتبة الرابعة بمتوسط حسابي 
. تعكس درجة موافقة متوسطة حوؿ عبارات ىذا البعد من قبل الدستجوبتُ

يتمتع زملائي الدوظفتُ باللطف كاللباقة العامة في التعامل )كبالنسبة لعبارات ىذا البعد فقد جاءت العبارة 
لشا يعكس درجة موافقة جيدة من قبل الدستجوبتُ حوؿ  (3,50)في الدرتبة الأكلى بمتوسط حسابي  (مع الزبائن

ىذه العبارة كوف اللباقة كحسن التعامل مع الزبائن من أكثر الصفات التي تحقق كلاء الزبوف كرضاه بالخدمة الدقدمة 
في  (يشعر الزبائن بالأماف عند تعاملهم مع الدوظفتُ)كىذا ما يتمتع بو الدوظفوف في الدؤسسة، كما جاءت العبارة 

كىذا يدؿ على كجود موافقة متوسطة حوؿ العبارة أم أف الدؤسسة  (2,40)الدرتبة التي تليها بمتوسط حسابي 
يتمتع زملائي الدوظفتُ بالدعرفة الكافية للرد )تتمتع بسمعة طيبة من حيث الاستقباؿ كمعاملة الزبائن، ثم العبارة 

كىذا يعكس درجة موافقة متوسطة حوؿ ىذه  (3,38)بمتوسط حسابي  (على استفسارات الزبائن كمساعدتهم
العبارة لشا يدؿ على كفاءة الدوظفتُ كقدرتهم على التعامل مع الدشاكل اليومية التي قد تواجو الزبائن، بعدىا جاءت 

كفي آخر مرتبة كعلى  (3,25)بمتوسط حسابي  (يثق الزبائن في أداء الدوظفتُ كفي تقدلؽهم لخدمات جيدة)العبارة 
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الرغم من ذلك جاءت بدرجة متوسطة كىذا يدؿ على رضا الزبائن على أداء الدوظفتُ بالدؤسسة كعلى جودة 
. الخدمات التي يقدمونها

كىذه  (1,028)كالضراؼ معيارم  (3,36)أما بعد الإعتمادية فقد جاء في الدرتبة الرابعة بمتوسط حسابي 
. النتيجة تعكس درجة موافقة متوسطة حوؿ عبارات ىذا البعد من قبل الدستجوبتُ

 (تقدـ الدؤسسة خدماتها للزبائن بفعالية كدرجة عالية )كفيما لؼص العبارات فقد كانت العبارة الأكلى 
كىذه النتيجة تعكس درجة موافقة متوسطة حوؿ ىذه العبارة من قبل الدستجوبتُ كىذا ( 3,53)بمتوسط حسابي 

دليل على تديز الدؤسسة كىذا طبعا بفضل المجهودات التي يقدمها الدوظفوف كسعيهم الدستمر لتوفتَ كل سبل الراحة 
لا يتم )كالعبارة  (تلتزـ إدارة الدؤسسة بالوفاء بالوعود الدقدمة لإلصاز معاملات الزبائن)للزبائن، بعدىا جاءت العبارة 

( 3,38)على التوالي بمتوسطات حسابية  (تكرار الأعطاؿ في الخدمة لشا يؤدم إلى تقدلَ خدمات جيدة للزبائن
( 3,22)بمتوسط حسابي ( تلتزـ الدؤسسة بتقدلَ الخدمات للزبائن في مواعيدىا المحددة)، كأختَا العبارة  (3,36)ك

كىذه النتيجة تعكس درجة موافقة متوسطة أيضا حوؿ ىذه العبارات كىذا يدؿ على تديز الدؤسسة بالسرعة كالدقة 
في تقدلَ الخدمة كالتفالٍ كعدـ التهاكف أك التماطل في العمل ك الذم تعالٍ منو معظم الدؤسسات الجزائرية لشا قد 

 .لغعل الزبوف يتدمر من سوء الخدمة
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد جودة الخدمة : (11-2)جدول رقم 

 Spssمن إعداد الطالبات بناءا على لسرجات برنامج اؿ : المصدر

من خلاؿ الجدكؿ أعلاه يتبتُ لنا بأف كل الأبعاد جاءت بمستول متوسط، حيث كاف أعلى متوسط 
كىذا يدؿ على توفر الدؤسسة على  (0,919)كالضراؼ معيارم  (3,45)حسابي لبعد العناصر الدلموسة كىو 

جميع شركط العمل الدادية كالتي تدكن الدوظف من العمل بتفالٍ كالتميز في الأداء، يليها بعد الاستجابة بمتوسط 
كبما أف رضا الزبوف ىو مسعى كىدؼ أساسي لكل مؤسسة فإف   (1,057)كالضراؼ معيارم  (3,40)حسابي 

الدوظفتُ لػاكلوف كسب الزبائن كإرضاءىم من خلاؿ السرعة في تقدلَ الخدمات، ثم بعد التعاطف بمتوسط حسابي 
ليدؿ على كعي الدوظفتُ بأف مفتاح النجاح في أم مؤسسة ىو كسب  (1,076)كالضراؼ معيارم  (3,40)

الزبائن كالعمل على تلبية طلباتهم كحل مشاكلهم بشكل فورم، كبعدىا جاء بعد الأماف بمتوسط حسابي 
حيث تعتبر الدعاملة الحسنة كاللباقة كالدركنة في التعامل من أىم الصفات  (0,974)كالضراؼ معيارم  (3,38)

درجة الموافقة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي  الأبعاد
متوسطة  0,919 3,45 العناصر الملموسةالمتوسط العام لبعد 

متوسطة  1,028 3,36 المتوسط العام لبعد الاعتمادية
متوسطة  1,057 3,40 المتوسط العام لبعد الاستجابة

متوسطة  0,974 3,38 المتوسط العام لبعد الأمان
متوسطة  1,076 3,40 المتوسط العام لبعد التعاطف

متوسطة  0,873 3,40 المتوسط  الحسابي العام
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التي ينبغي على الدوظفتُ التحلي بها من أجل تقدلَ خدمات ذات جودة عالية، كأختَا بعد الإعتمادية بمتوسط 
كىو بقيمة متوسطة تعكس تديز الدؤسسة بالدركنة كالسرعة العالية  (1,028)كالضراؼ معيارم  (3,36)حسابي 

. في تقدلَ الخدمات
عموما توجد نظرة إلغابية حوؿ الإلتزاـ التنظيمي، أم ىناؾ درجة موافقة متوسطة من قبل الدبحوثتُ حوؿ 

. عبارات الالتزاـ التنظيمي
 
 

نتائج اختبار الفرضيات : ثانيا
 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الالتزاـ التنظيمي كجودة الخدمة عند :اختبار الفرضية الفرعية الأولى-1

 0.05مستول الدلالة 
كمن أجل قبوؿ الفرضية الرئيسية أك عدـ قبولذا لابد من اختبار معاملات الارتباط بتُ أبعاد الدتغتَ الدستقل 

: كالدتغتَ التابع كالواردة بالجدكؿ التالي
 (جودة الخدمة)والمتغير التابع  (الإلتزام التنظيمي)العلاقة الارتباطية بين أبعاد المتغير المستقل 

مصفوفة الارتباط بين متغيرات الدراسة  (12-2)  الجدول رقم 

 Spssمن إعداد الطالبات بناءا على لسرجات برنامج اؿ : المصدر

الالتزاـ العاطفي، الالتزاـ  )يتضح من الجدكؿ أعلاه أف جميع معاملات الارتباط بتُ الدتغتَات الدستقلة 
العناصر الدلموسة، الاستجابة، التعاطف، الأماف، ) كبتُ أبعاد الدتغتَ التابع  (الدعيارم، الالتزاـ الاستمرارم

الإلتزام التنظيمي الالتزام الاستمراري الالتزام المعياري الالتزام العاطفي البيان المتغيرات 
العناصر 

الملموسة 
 0,651 0,651 0,502 0,582الارتباط 

 sig 0,000 0,000 0,000 0,000مستوى الدلالة 
 0,501 0,510 0,430 0,390الارتباط الاستجابة 

 sig 0,000 0,000 0,000 0,000مستوى الدلالة 
 0,529 0,560 0,471 0,370الارتباط التعاطف 

 sig 0,000 0,000 0,000 0,000مستوى الدلالة 
 0,427 0,486 0,321 0,329الارتباط الأمان 

 sig 0,000 0,000 0,000 0,000مستوى الدلالة 
 0,532 0,500 0,471 0,440الارتباط الاعتمادية 

 sig 0,000 0,000 0,000 0,000مستوى الدلالة 
 0,609 0,625 0,508 0,485الارتباط جودة الخدمة 

 sig 0,000 0,000 0,000 0,000مستوى الدلالة 
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، حيث تراكحت قيم معاملات الارتباط (0,05)كانت دالة إحصائيا عند مستول الدلالة الدعنوية  (الاعتمادية
حيث تدؿ على كجود علاقة ارتباط طردية قوية بتُ معظم الدتغتَات الدستقلة  (0,651 و 0,329  )بتُ 

كالدتغتَات التابعة، كبلغ معامل الارتباط بتَسوف درجة عالية بتُ متغتَ العناصر الدلموسة كالتعاطف كمتغتَ الالتزاـ 
، أما بتُ متغتَات الاستجابة (0,05)على التوالي عند مستول الدلالة  (0,560)ك   (0,651)الاستمرارم 

على التوالي  (0,500)ك (0,486)ك  (0,510)كالأماف كالاعتمادية كبتُ الالتزاـ الاستمرارم فقد قدرت ب 
، أما قيمة معامل الارتباط بتُ الالتزاـ العاطفي بتُ الدتغتَات العناصر الدلموسة (0,05)عند مستول دلالة 

على التوالي، بينما قيمة معامل الارتباط بتُ باقي الأبعاد كىي  (0,440ك 0,582)كالاعتمادية فقد قدر ب 
، أما العلاقة (0,390ك 0,329)الأماف كالتعاطف كالاستجابة كبتُ متغتَ الالتزاـ العاطفي فقد حصرت بتُ 

على التوالي عند  (0,471)ك  (0,502)بتُ العناصر الدلموسة كالتعاطف كبتُ متغتَ الالتزاـ الدعيارم فقد بلغت 
، بينما بلغ معامل الارتباط بتُ باقي الأبعاد كىي الاستجابة، الأماف، الاعتمادية كبتُ (0,05)مستول الدلالة 

(. 0,471ك 0,321)متغتَ الالتزاـ الدعيارم فقد تراكحت بتُ 
جودة )كفي الأختَ كمن خلاؿ الجدكؿ تبتُ أف ىناؾ علاقة ارتباطية متوسطة كموجبة بتُ الدتغتَ التابع 

، أما معامل الارتباط بتُ متغتَ (الالتزاـ العاطفي، الالتزاـ الدعيارم، الالتزاـ الاستمرارم)كالدتغتَات الدستقلة  (الخدمة
لشا يعتٍ قبوؿ الفرضية الفرعية  (0,05)عند مستول الدلالة  (0,609)الالتزاـ التنظيمي كجودة الخدمة فقد بلغ 

: الأكلى كىي
 
 
 

 (الإلتزام التنظيمي وجودة الخدمة)العلاقة الارتباطية بين متغيري الدراسة -2
اختبار العلاقة بين المتغيرين من خلال معامل الارتباط بيرسون : (13-2) الجدول رقم 

 Spssمن إعداد الطالبات بناءا على لسرجات برنامج اؿ : الدصدر
 

تحليل نتائج الانحدار الخطي البسيط بين الالتزام التنظيمي وجودة الخدمة : (14-2)الجدول رقم 

 spssمن إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج : المصدر
يوضح تحليل تباين خط الانحدار : (15-2) الجدول رقم 

 sigدرجة المعنوية  معامل الارتباط بيرسون 

 0,000 0,609      ** الالتزام التنظيمي وجودة الخدمة

 خطأ التقدير  تعديل  R²  معامل التحديد R²معامل الارتباط  R النموذج
1 0,609 0,371 0,360 0.699 

 (0,05)توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الالتزام التنظيمي وجودة الخدمة عند مستوى الدلالة 
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 sigمستوى الدلالة  F  قيمة فيشر متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات النموذج 
 0,000 34,169 16,707 1 16,707الانحدار 
   0,489 58 28,360الخطأ 

    59 45,067الكلي 
 spssمن إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج : المصدر

 
 
 
 
 
  

يوضح  قيم معاملات الانحدار : (16-2)   الجدول رقم 
 sigمستوى الدلالة  tقيمة معاملات معيارية معاملات غير معيارية النموذج 

B الالضراؼ التقديرم Beta 

 0,171 1,386  0,447 0,662الثابت 
 0,000 5,845 0,609 0,135 0,791الالتزاـ التنظيمي 

  spssمن إعداد الطالبات بالاعتماد على لسرجات برنامج : المصدر 

إذف يوجد  (0,05)اقل من  (Sig)اف قيمة الدلالة الاحصائية  (13-2)يتبتُ من خلاؿ الجدكؿ رقم 
ارتباط داؿ احصائيا بتُ متغتَ الالتزاـ التنظيمي كجودة الخدمة، كىذا يثبت صحة الفرضية التي تنص على كجود 

 .علاقة ارتباطية بتُ الالتزاـ التنظيمي كجودة الخدمة
كىي قيمة موجبة إذف  (0,7)كىي قيمة أقل من  ( 0,60)كمن خلاؿ قيمة معامل الارتباط كالتي بلغت

نقوؿ أنو ىناؾ ارتباط طردم متوسط بتُ الدتغتَين، بمعتٌ أنو كلما زاد مستول الالتزاـ التنظيمي لدل الدوظفتُ 
 .زادت جودة الخدمة في الدؤسسة

 أف معامل الارتباط الخطي بتُ الإلتزاـ التنظيمي كمتغتَ مستقل كجودة ( 14-2)يتضح من الجدكؿ
أم أف ىناؾ ارتباط متوسط بتُ الدتغتَين، أما قيمة القوة التفستَية فقد بلغت (%60)الخدمة كمتغتَ تابع ىو

من التأثتَ في جودة الخدمة يعود إلى الإلتزاـ التنظيمي للموظفتُ كحرصهم على  (%37) بمعتٌ أف  (37%)
.  ترجع لعوامل أخرل(%63)تقدلَ أحسن خدمة للزبائن كتحقيق السمعة الجيدة للمؤسسة، كالنسبة الدتبقية كىي 

كىي أقل من  (0,000)كبمستول دلالة  (34,169)أف قيمة فيشر ىي  (15-2)يتبتُ من الجدكؿ 
كبالتالي توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ الالتزاـ التنظيمي كجودة الخدمة، كمنو  (0,05)مستول الدعنوية 

: لؽكن استنتاج معادلة الالضدار الخطي البسيط بتُ الالتزاـ التنظيمي كجودة الخدمة كما يلي
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: حيث أف

Y : الدتغتَ التابع جودة الخدمة
X : الدتغتَ الدستقل الالتزاـ التنظيمي
" من أجل التأكد من صحة الفرضية الثانية أك عدمها كالتي نصت على : اختبار الفرضية الفرعية الثانية-2

في استجابات الدبحوثتُ  حوؿ درجة الالتزاـ التنظيمي تعزل الى الفركقات الفردية كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية
تحليل التباين الأحادم لدراسة سنقوـ باختبار (الجنس، السن ،سنوات الخبرة، الدستول التعليمي، الوظيفة )التالية

. فركؽ متوسطات نظرة العاملتُ لدفهوـ الالتزاـ التنظيمي
 

الجنس، السن، المستوى التعليمي، )نتائج اختبار التباين الأحادي لمحور الإلتزام التنظيمي والمتغيرات الشخصية  : (17-2)جدول رقم 
 (سنوات الخبرة، الوظيفة

 spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات برنامج :    المصدر

إلى أنو توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة حوؿ  (17-2)تشتَ نتائج الجدكؿ رقم 
تعزل لدتغتَ الجنس، أم أف كل من الذكور كالإناث تباينت   (0,05) التنظيمي عند مستول الدلالة الالتزاـمتغتَ 

مجموع مصدر التباين  
المربعات 

درجة 
الحرية 

متوسط 
المربعات 

 قيمة فيشر
F 

مستوى 
الدلالة 

الدلالة 
الإحصائية 

النتيجة 

داؿ  0,015 6,315 2,623 1 2,623بتُ المجموعات الجنس 
إحصائيا 

توجد فركؽ 
داخل 

المجموعات 
24,092 58 0,415 

داؿ  0,407 0,912 0,414 2 0,829بتُ المجموعات السن 
إحصائيا 

لا توجد 
فركؽ  داخل 

المجموعات 
25,887 57 0,454 

المستوى 
التعليمي 

غتَ داؿ  0,684 0,499 0,232 3 0,696بتُ المجموعات 
إحصائيا 

لا توجد 
فركؽ  داخل 

المجموعات 
26,020 56 0,465 

سنوات 
الخبرة 

غتَ داؿ  0,061 2,608 1,092 3 3,275بتُ المجموعات 
إحصائيا 

لا توجد 
فركؽ  داخل 

المجموعات 
23,441 56 0,419 

غتَ داؿ  0,727 0,512 0,240 4 0,958بتُ المجموعات الوظيفة 
إحصائيا 

لا توجد 
فركؽ  داخل 

المجموعات 
25,715 55 0,468 

X        0,791+ 0,662Y= 
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( 0,015)عند مستول الدلالة  (6,315) المحسوبة "F"آراءىم حوؿ درجة الإلتزاـ التنظيمي حيث بلغت قيمة 
(. 0,05)كىي أقل من مستول الدعنوية 

إلى أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة  (17-2)كما تشتَ نتائج الجدكؿ رقم 
تعزل لدتغتَ السن، أم أف كل الفئات العمرية توحدت  (0,05) التنظيمي عند مستول الدلالة الالتزاـحوؿ متغتَ 

عند مستول الدلالة  (0,912) المحسوبة "F "آراءىم حوؿ درجة الالتزاـ التنظيمي حيث بلغت قيمة 
(. 0,05)كىي أكبر من مستول الدعنوية  (0,407)

إلى أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة  (17-2)كيشتَ كذلك نفس الجدكؿ رقم 
تعزل لدتغتَ الدستول التعليمي، أم أف كل  (0,05) التنظيمي عند مستول الدلالة الالتزاـالدراسة حوؿ متغتَ 

 "F " التنظيمي حيث بلغت قيمة الالتزاـالأفراد بمختلف مستوياتهم التعليمية توحدت آراءىم حوؿ درجة 
(. 0,05)كىي أكبر من مستول الدعنوية  (0,684)عند مستول الدلالة  (0,499)المحسوبة 

إلى أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة  (17-2)كما أشارت نتائج  الجدكؿ رقم 
تعزل لدتغتَ سنوات الخبرة ، أم أف كل أفراد  (0,05)الدراسة حوؿ متغتَ الالتزاـ التنظيمي عند مستول الدلالة 

 المحسوبة "F "العينة  بمختلف خبراتهم توحدت آراءىم حوؿ درجة الالتزاـ التنظيمي حيث بلغت قيمة 
(. 0,05)كىي أكبر من مستول الدعنوية  (0,061)عند مستول الدلالة  (2,608)

إلى أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة  (17-2)كقد أشارت نتائج الجدكؿ 
تعزل لدتغتَ الوظيفة، أم أف كل أفراد العينة  بمختلف  (0,05) التنظيمي عند مستول الدلالة الالتزاـحوؿ متغتَ 

عند مستول  (0,512) المحسوبة "F" التنظيمي حيث بلغت قيمة الالتزاـكظائفهم توحدت آراءىم حوؿ درجة 
" ، كمنو نقبل الفرضية الثانية كالتي تنص على أنو (0,05)كىي أكبر من مستول الدعنوية  (0,727)الدلالة 

توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في استجابات الدبحوثتُ حوؿ درجة الالتزاـ التنظيمي تعزل الى الفركقات الفردية 
. (الجنس، السن ،سنوات الخبرة، الدستول التعليمي، الوظيفة )التالية

 " من أجل التأكد من صحة الفرضية الثانية أك عدمها كالتي نصت على : اختبار الفرضية الفرعية الثالثة -3
في استجابات الدبحوثتُ  حوؿ درجة جودة الخدمة  تعزل الى الفركقات كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية

تحليل التباين  سنقوـ باختبار (الجنس، السن ،سنوات الخبرة، الدستول التعليمي، الوظيفة )الفردية التالية
. الأحادم لدراسة فركؽ متوسطات نظرة العاملتُ لدفهوـ جودة الخدمة

الجنس، السن، المستوى التعليمي، سنوات )نتائج اختبار التباين الأحادي لمحور جودة الخدمة والمتغيرات الشخصية : (18-2)جدول رقم 
 (الخبرة، الوظيفة

النتيجة الدلالة مستوى  قيمة فيشرمتوسط درجة مجموع مصدر التباين  
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 spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات برنامج : المصدر

إلى أنو توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة حوؿ  (18-2)تشتَ نتائج الجدكؿ رقم 
تعزل لدتغتَ الجنس، أم أف كل من الذكور كالإناث تباينت   (0,05)متغتَ جودة الخدمة عند مستول الدلالة 

كىي أقل  (0,014)عند مستول الدلالة  (6,365) المحسوبة "F"آراءىم حوؿ جودة الخدمة حيث بلغت قيمة 
(. 0,05)من مستول الدعنوية 

إلى أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة  (18-2)كما تشتَ نتائج الجدكؿ رقم 
تعزل لدتغتَ السن، أم أف كل الفئات العمرية توحدت  (0,05)حوؿ متغتَ جودة الخدمة عند مستول الدلالة 

عند مستول الدلالة  (  0,592) المحسوبة "F "آراءىم حوؿ مستول  جودة الخدمة حيث بلغت قيمة 
(. 0,05)كىي أكبر من مستول الدعنوية  (0,556)

إلى أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة  (18-2)كيشتَ كذلك نفس الجدكؿ رقم 
تعزل لدتغتَ الدستول التعليمي، أم أف كل الأفراد  (0,05)الدراسة حوؿ متغتَ جودة الخدمة عند مستول الدلالة 

 المحسوبة "F "بمختلف مستوياتهم التعليمية توحدت آراءىم حوؿ مستول جودة الخدمة حيث بلغت قيمة 
(. 0,05)كىي أكبر من مستول الدعنوية  (  0,708)عند مستول الدلالة  (0,464)

إلى أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة  (18-2)كما أشارت نتائج  الجدكؿ رقم 
تعزل لدتغتَ سنوات الخبرة ، أم أف كل أفراد  (0,05)الدراسة حوؿ متغتَ الالتزاـ التنظيمي عند مستول الدلالة 

الإحصائية الدلالة  Fالمربعات الحرية المربعات 
غتَ داؿ  0,014 6,365 4,457 1 4,457بتُ المجموعات الجنس 

إحصائيا 
لا توجد 
فركؽ  داخل 

المجموعات 
40,610 58 0,700 

غتَ داؿ  0,556 0,592 0,459 2 0,917بتُ المجموعات السن 
إحصائيا 

لا توجد 
فركؽ  داخل 

المجموعات 
44,150 57 0,775 

المستوى 
التعليمي 

غتَ داؿ  0,708 0,464 0,365 3 1,094بتُ المجموعات 
إحصائيا 

لا توجد 
فركؽ  داخل 

المجموعات 
43,973 56 0,785 

سنوات 
الخبرة 

غتَ داؿ  0,320 1,196 0,905 3 2,714بتُ المجموعات 
إحصائيا 

لا توجد 
فركؽ  داخل 

المجموعات 
42,353 56 0,756 

غتَ داؿ  0,218 1,489 1,101 4 4,405بتُ المجموعات الوظيفة 
إحصائيا 

لا توجد 
فركؽ  داخل 

المجموعات 
40,662 55 0,739 
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( 1,196) المحسوبة "F "العينة  بمختلف خبراتهم توحدت آراءىم حوؿ مستول جودة الخدمة حيث بلغت قيمة 
(. 0,05)كىي أكبر من مستول الدعنوية  ( 0,320)عند مستول الدلالة 

إلى أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة  (18-2)كقد أشارت نتائج الجدكؿ 
تعزل لدتغتَ الوظيفة، أم أف كل أفراد العينة  بمختلف  (0,05)حوؿ متغتَ جودة الخدمة عند مستول الدلالة 

عند مستول  (1,489  ) المحسوبة "F "كظائفهم توحدت آراءىم حوؿ مستول جودة الخدمة حيث بلغت قيمة 
:" ، كمنو نقبل الفرضية الثانية كالتي تنص على أنو (0,05)كىي أكبر من مستول الدعنوية  (0,218  )الدلالة 

توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في استجابات الدبحوثتُ  حوؿ درجة جودة الخدمة تعزل الى الفركقات الفردية 
. (الجنس، السن ،سنوات الخبرة، الدستول التعليمي، الوظيفة )التالية

 
 
 
 

 مناقشة النتائج: المطلب الثاني

مناقشة نتائج البيانات الشخصية : الفرع الأول

 من حيث الجنس :أولا
يتضح أف أغلب أفراد العينة كانوا من الذكور  حيث قدرت نسبتهم ب  (3-2)من خلاؿ الجدكؿ رقم 

كلؽكن أف يرجع ذلك إلى طبيعة العمل في مؤسسة اتصالات  (%18,3)أما الإناث فكانت نسبتهم  (%81,7)
. الجزائر كالذم ربما يتطلب فئة الرجاؿ أكثر من العنصر النسوم

 من حيث السن :ثانيا
 سنة قدرت ب 30تبتُ أف أف نسبة الأفراد الذين تقل أعمارىم عن : (4-2)من خلاؿ الجدكؿ رقم 

 سنة، أما الذين تتًاكح 40 إلى 30من أفراد العينة تتًاكح أعمارىم ما بتُ  (53,3%)، ك نسبة (%28,3)
 سنة 50، كأقل نسبة كىي للأفراد الذين تفوؽ أعمارىم (13,3%) سنة فقدرت ب 50 إلى 41أعمارىم بتُ 

كىذه النتيجة أبرزت ظهور كاضح لعنصر الشباب فهم لؽثلوف نسبة كبتَة من أفراد العينة كىذه  (5%)قدرت ب 
النسبة ربما ىي التي ساعدت الدؤسسة على التميز كتحقيق أفضل الخدمات كوف الفرد في ىذا السن دائما يكوف 

 .متحمسا للعمل كأكثر التزاما كإنتاجية
 من حيث الدستول التعليمي :ثالثا
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من أفراد العينة لذم مستول جامعي، أيضا لصد ما  (51,7%)تبتُ أف  (5-2)من خلاؿ الجدكؿ رقم 
من أفراد العينة، كتبقى نسبة  (% 5)لذم مستول ثانوم، أما الدستوم الأقل من الثانوم فتمثلو نسبة  (22)نسبتو 

لتمثل الأفراد الذين لؽتلكوف شهادات الدراسات العليا من حملة درجتي الداجستتَ كالدكتوراه، كمن  (%6,7)
خلاؿ ىذه النتائج نرل أف ىناؾ تنوع في الدستول التعليمي لأفراد العينة كالذم بدكره سيأثر على إجاباتهم حوؿ 
الإلتزاـ التنظيمي كجودة الخدمة لأف الدؤىل العلمي يساىم إلى حد كبتَ في تكوين شخصياتهم كيؤىلهم لشغل 

. أىم الدناصب في الدؤسسة
 من حيث الخبرة :رابعا

 5من أفراد العينة لؽتلكوف خبرة أقل من  (16,7%)تبتُ أف نسبة  (6-2)من خلاؿ الجدكؿ رقم 
 سنوات، بينما نسبة الأفراد الذين لؽتلكوف 10 إلى 5من الأفراد الذين لؽتلكوف خبرة من (40%)سنوات، كنسبة 
كتعكس ىذه النتيجة تنوع خبرات أفراد العينة  (43,3%) سنوات فقد قدرت نسبتهم ب 10خبرة أكثر من 

 سنوات  كىذه الخبرة كافية على أف تجعلهم قادرين 10كلكن النسبة الأكبر كانت لدن تقدر خبرتهم بأكثر من 
على تكوين آراء إلغابية أك سلبية حوؿ مواضيع معينة كالإلتزاـ كجودة الخدمة، فالخبرة من أكثر العوامل الدؤثرة على 

 .لآراء الأفراد لضو موضوع معتُ
 
 من حيث الوظيفة :خامسا

من أفراد العينة كانوا من الإداريتُ، بينما لصد  (%53,3)بأف نسبة  (7-2)يتضح من خلاؿ الجدكؿ رقم 
فكانت لعوف  (18,3%)من الدهندستُ، بينما نسبة  (10%)من رؤساء الدصالح، كنسبة  (18,3%)ما نسبتو 

تقتٍ كمن خلاؿ ىذه النتيجة نرل أف أفراد العينة يشغلوف كظائف لستلفة كلشا لا شك فيو لأف للوظيفة التي يشغلها 
كل موظف دكر كبتَ  في فهمو لكل من موضوع الالتزاـ كجودة الخدمة كقد تكوف اختلافات في آراء الدوظفتُ 

. نظرا لاختلاؼ كظائفهم
مناقشة نتائج الالتزام التنظيمي : الفرع الثاني

كالضراؼ  (3,45)  أف الدتوسط العاـ لفقرات متغتَ الالتزاـ التنظيمي بلغ  (8-2)يظهر من الجدكؿ 
من قبل أفراد عينة الدراسة حوؿ العبارات، كىذه ( متوسطة)كىذا يعكس درجة موافقة   (0,677)معيارم بلغ

  )نتيجة إلغابية  تدؿ على كجود مستول متوسط للالتزاـ التنظيمي لدل الدوظفتُ، كتتفق ىذه النتيجة مع دراسة
التي توصلت إلى كجود مستول متوسط من الالتزاـ التنظيمي، ( 2020ليلى لحسن ومحمد سليم خميس، 

التي توصلت إلى كجود مستول عاؿ من الالتزاـ  (2013أحمد بن عوض أحمد الشهري، )كتختلف مع دراسة 
. التي توصلت إلى كجود مستول منخفض من الالتزاـ التنظيمي (2017اسماعيل العمري، )التنظيمي كدراسة 
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يتبتُ لنا بأف معظم أبعاد الالتزاـ التنظيمي جاءت بدرجة متوسطة ما عدا بعد  (9-2)من خلاؿ الجدكؿ 
كىو بدرجة  (0,812)كالضراؼ معيارم  (3,71)الالتزاـ الدعيارم الذم جاء في الدرتبة الأكلى بمتوسط حسابي 

جيدة كىذا يعكس درجة التزاـ الدوظف بعملو كاىتمامو بسمعة الدؤسسة من خلاؿ بناء علاقات طيبة في العمل 
( 3,46)كىذا بدكره لغعل الدوظف أكثر تدسكا بمؤسستو، كبعدىا جاء بعد الالتزاـ الاستمرارم بمتوسط حسابي 

في الدرتبة الثانية كىذا يعكس تدتع العاملتُ بالحماس كالرغبة في العمل بالدؤسسة لددة  (0,730)كالضراؼ معيارم 
أطوؿ كىذا ربما قد يعود لتوفر الظركؼ الدلائمة التي تجعل الدوظف لزفزا لإظهار مواىبو كتحقيق أعلى مستويات 

كىذا يدؿ على أف  (0,730)كالضراؼ معيارم  (3,21)الأداء ، كأختَا بعد الالتزاـ العاطفي بمتوسط حسابي 
الدوظف يتمسك بوظيفتو حتى خارج أكقات العمل كيدؿ أيضا على تدسك الدوظفتُ بمؤسستهم حتى كلو قدمت 

 . لذم فرص في مؤسسات أخرل فإنهم يركف أف الدزايا الدوجودة فيها لن توفر في مؤسسة غتَىا

مناقشة نتائج جودة الخدمة : الفرع الثالث

كبعد تحليل العبارات الخاصة بو اتضح بأف قيمة  (10- 2)بالنسبة لدتغتَ جودة الخدمة كمن خلاؿ الجدكؿ 
من قبل  (متوسطة ) كىذا يعكس درجة موافقة (0,873 )كالضراؼ معيارم( 3,40)الدتوسط الحسابي العاـ بلغ 

أفراد العينة حوؿ عبارات جودة الخدمة ، كىذه نتيجة إلغابية تدؿ على كجود مستول متوسط لجودة الخدمة في 
التي توصلت ( Gautam, 2011 )دراسةمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادم، كتختلف ىذه النتيجة مع نتائج 

. إلى كجود درجة عالية من جودة الخدمة
يتبتُ بأف كل الأبعاد جاءت بمستول متوسط، حيث كاف أعلى متوسط  (11-2)من خلاؿ الجدكؿ 

كىذا يدؿ على توفر الدؤسسة على  (0,919)كالضراؼ معيارم  (3,45)حسابي لبعد العناصر الدلموسة كىو 
جميع شركط العمل الدادية كالتي تدكن الدوظف من العمل بتفالٍ كالتميز في الأداء، يليها بعد الإستجابة بمتوسط 

كبما أف رضا الزبوف ىو مسعى كىدؼ أساسي لكل مؤسسة فإف   (1,057)كالضراؼ معيارم  (3,40)حسابي 
الدوظفتُ لػاكلوف كسب الزبائن كإرضاءىم من خلاؿ السرعة في تقدلَ الخدمات، ثم بعد التعاطف بمتوسط حسابي 

ليدؿ على كعي الدوظفتُ بأف مفتاح النجاح في أم مؤسسة ىو كسب  (1,076)كالضراؼ معيارم  (3,40)
الزبائن كالعمل على تلبية طلباتهم كحل مشاكلهم بشكل فورم، كبعدىا جاء بعد الأماف بمتوسط حسابي 

حيث تعتبر الدعاملة الحسنة كاللباقة كالدركنة في التعامل من أىم الصفات  (0,974)كالضراؼ معيارم  (3,38)
التي ينبغي على الدوظفتُ التحلي بها من أجل تقدلَ خدمات ذات جودة عالية، كأختَا بعد الإعتمادية بمتوسط 

كىو بقيمة متوسطة تعكس تديز الدؤسسة بالدركنة كالسرعة العالية  (1,028)كالضراؼ معيارم  (3,36)حسابي 
. في تقدلَ الخدمات
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عموما توجد نظرة إلغابية حوؿ الإلتزاـ التنظيمي، أم ىناؾ درجة موافقة متوسطة من قبل الدبحوثتُ حوؿ 
. عبارات الإلتزاـ التنظيمي

 رتباطية بين متغيرات الدراسةلإالعلاقات ا: الفرع الرابع

إذف يوجد  (0,05)أقل من  (Sig)اف قيمة الدلالة الاحصائية  (13-2)يتبتُ من خلاؿ الجدكؿ رقم 
. ارتباط داؿ احصائيا بتُ متغتَ الالتزاـ التنظيمي كجودة الخدمة

كىي قيمة موجبة إذف  (0,7)كىي قيمة أقل من  ( 0,60) كمن خلاؿ قيمة معامل الارتباط كالتي بلغت
نقوؿ أنو ىناؾ ارتباط طردم متوسط بتُ الدتغتَين، بمعتٌ أنو كلما زاد مستول الالتزاـ التنظيمي لدل الدوظفتُ 

 .زادت جودة الخدمة في الدؤسسة
 أف معامل الارتباط الخطي بتُ الالتزاـ التنظيمي كمتغتَ مستقل كجودة ( 14-2) يتضح من الجدكؿ

 )أم أف ىناؾ ارتباط متوسط بتُ الدتغتَين، أما قيمة القوة التفستَية فقد بلغت (% 60)الخدمة كمتغتَ تابع ىو
من التأثتَ في جودة الخدمة يعود إلى الالتزاـ التنظيمي للموظفتُ كحرصهم على  (% 37) بمعتٌ أف  (% 37

 . ترجع لعوامل أخرل(% 63)تقدلَ أحسن خدمة للزبائن كتحقيق السمعة الجيدة للمؤسسة، كالنسبة الدتبقية كىي 
كىي أقل من  (0,000)كبمستول دلالة  (34,169)أف قيمة فيشر ىي  (15-2)يتبتُ من الجدكؿ 

كبالتالي توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ الالتزاـ التنظيمي كجودة الخدمة، كمنو  (0,05)مستول الدعنوية 
: لؽكن استنتاج معادلة الالضدار الخطي البسيط بتُ الالتزاـ التنظيمي كجودة الخدمة كما يلي

X                                                              0,791+ 0,662Y= 

دراسة الفروقات في إجابات أفراد عينة الدراسة حول الالتزام التنظيمي وجودة الخدمة : الفرع الخامس
 (الجنس، السن، المستوى التعليمي، الخبرة، الوظيفة)تعزى للمتغيرات الشخصية 

إلى أنو توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة حوؿ  (17-2)تشتَ نتائج الجدكؿ رقم 
تعزل لدتغتَ الجنس، أم أف كل من الذكور كالإناث تباينت   (0,05)متغتَ الالتزاـ التنظيمي عند مستول الدلالة 

( 0,015)عند مستول الدلالة  (6,315) المحسوبة "F"آراءىم حوؿ درجة الالتزاـ التنظيمي حيث بلغت قيمة 
(. 0,05)كىي أقل من مستول الدعنوية 

إلى أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة  (17-2)كما تشتَ نتائج الجدكؿ رقم 
تعزل لدتغتَ السن، أم أف كل الفئات العمرية توحدت  (0,05)حوؿ متغتَ الالتزاـ التنظيمي عند مستول الدلالة 

عند مستول الدلالة  (0,912) المحسوبة "F "آراءىم حوؿ درجة الالتزاـ التنظيمي حيث بلغت قيمة 
(. 0,05)كىي أكبر من مستول الدعنوية  (0,407)
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إلى أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة  (17-2)كيشتَ كذلك نفس الجدكؿ رقم 
تعزل لدتغتَ الدستول التعليمي، أم أف كل  (0,05)الدراسة حوؿ متغتَ الالتزاـ التنظيمي عند مستول الدلالة 

 "F "الأفراد بمختلف مستوياتهم التعليمية توحدت آراءىم حوؿ درجة الالتزاـ التنظيمي حيث بلغت قيمة 
(. 0,05)كىي أكبر من مستول الدعنوية  (0,684)عند مستول الدلالة  (0,499)المحسوبة 

إلى أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة  (17-2)كما أشارت نتائج  الجدكؿ رقم 
تعزل لدتغتَ سنوات الخبرة ، أم أف كل أفراد  (0,05)الدراسة حوؿ متغتَ الالتزاـ التنظيمي عند مستول الدلالة 

 المحسوبة "F "العينة  بمختلف خبراتهم توحدت آراءىم حوؿ درجة الالتزاـ التنظيمي حيث بلغت قيمة 
(. 0,05)كىي أكبر من مستول الدعنوية  (0,061)عند مستول الدلالة  (2,608)

إلى أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة  (17-2)كقد أشارت نتائج الجدكؿ 
تعزل لدتغتَ الوظيفة، أم أف كل أفراد العينة  بمختلف  (0,05)حوؿ متغتَ الالتزاـ التنظيمي عند مستول الدلالة 

عند مستول  (0,512) المحسوبة "F "كظائفهم توحدت آراءىم حوؿ درجة الالتزاـ التنظيمي حيث بلغت قيمة 
، كىذا يثبت صحة  الفرضية الثانية كالتي تنص على (0,05)كىي أكبر من مستول الدعنوية  (0,727)الدلالة 

توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في استجابات الدبحوثتُ  حوؿ درجة الالتزاـ التنظيمي تعزل الى الفركقات :" أنو
 ، حيث تتفق ىذه النتيجة مع دراسة(الجنس، السن ،سنوات الخبرة، الدستول التعليمي، الوظيفة )الفردية التالية 

توصلت إلى كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية في استجابات  (2017عبد الله احمد عبد الرحمن السيد، )
فاطمة )الدبحوثتُ  حوؿ درجة الالتزاـ التنظيمي تعزل الى الدتغتَات الشخصية، كتختلف ىذه النتيجة مع دراسة 

التي توصلت إلى أنو  لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في استجابات الدبحوثتُ   (2020الزىرة بن صافية، 
. حوؿ درجة الالتزاـ التنظيمي تعزل الى الدتغتَات الشخصية

إلى أنو توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة حوؿ  (18-2)تشتَ نتائج الجدكؿ رقم 
تعزل لدتغتَ الجنس، أم أف كل من الذكور كالإناث تباينت   (0,05)متغتَ جودة الخدمة عند مستول الدلالة 

كىي أقل  (0,014)عند مستول الدلالة  (6,365) المحسوبة "F"آراءىم حوؿ جودة الخدمة حيث بلغت قيمة 
(. 0,05)من مستول الدعنوية 

إلى أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة  (18-2)كما تشتَ نتائج الجدكؿ رقم 
تعزل لدتغتَ السن، أم أف كل الفئات العمرية توحدت  (0,05)حوؿ متغتَ جودة الخدمة عند مستول الدلالة 

عند مستول الدلالة  (  0,592) المحسوبة "F "آراءىم حوؿ مستول  جودة الخدمة حيث بلغت قيمة 
(. 0,05)كىي أكبر من مستول الدعنوية  (0,556)

إلى أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة  (18-2)كيشتَ كذلك نفس الجدكؿ رقم 
تعزل لدتغتَ الدستول التعليمي، أم أف كل الأفراد  (0,05)الدراسة حوؿ متغتَ جودة الخدمة عند مستول الدلالة 
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 المحسوبة "F "بمختلف مستوياتهم التعليمية توحدت آراءىم حوؿ مستول جودة الخدمة حيث بلغت قيمة 
(. 0,05)كىي أكبر من مستول الدعنوية  (  0,708)عند مستول الدلالة  (0,464)

إلى أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة  (18-2)كما أشارت نتائج  الجدكؿ رقم 
تعزل لدتغتَ سنوات الخبرة ، أم أف كل أفراد  (0,05)الدراسة حوؿ متغتَ الالتزاـ التنظيمي عند مستول الدلالة 

( 1,196) المحسوبة "F "العينة  بمختلف خبراتهم توحدت آراءىم حوؿ مستول جودة الخدمة حيث بلغت قيمة 
(. 0,05)كىي أكبر من مستول الدعنوية  ( 0,320)عند مستول الدلالة 

إلى أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ آراء عينة الدراسة  (18-2)كقد أشارت نتائج الجدكؿ 
تعزل لدتغتَ الوظيفة، أم أف كل أفراد العينة  بمختلف  (0,05)حوؿ متغتَ جودة الخدمة عند مستول الدلالة 

عند مستول  (1,489  ) المحسوبة "F "كظائفهم توحدت آراءىم حوؿ مستول جودة الخدمة حيث بلغت قيمة 
كىذه النتيجة تثبت صحة الفرضية الثانية كالتي تنص  (0,05)كىي أكبر من مستول الدعنوية  (0,218)الدلالة 
توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في استجابات الدبحوثتُ  حوؿ درجة جودة الخدمة تعزل الى :" على أنو

، حيث تختلف ىذه النتيجة (الجنس، السن ،سنوات الخبرة، الدستول التعليمي، الوظيفة )الفركقات الفردية التالية
كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية لأثر جودة الخدمات ( 2018بلال جمال محمد الجدي ـ ) مع دراسة

. (الجنس ، العمر، الدؤىل العلمي، الدخل الشهرم، الدستشفى): الصحية على رضا الدرضى تعزل الى
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من خلاؿ تسليطنا الضوء على موضوع الالتزاـ التنظيمي كجدنا أف ىذا المجاؿ لا لؽكن احتوائو في بعض صفحات من 
مذكرة، كذلك لأنو يشمل قيما داخليا كخارجي، ككل قسم يضم في ثناياه أجزاء كعناكين لا حصر لذا، كلكن لذا تأثتَ 

على الدؤسسة على كجو العموـ كعلى أداء الدوارد البشرية على كجو الخصوص، كمن خلاؿ دراستنا ىذه حاكلنا قدر 
 .(الالتزاـ التنظيمي كجودة الخدمة)الدستطاع الربط كإبراز التأثتَ بينهما

كفيما لؼص جودة الخدمة اتضح أف لصاح الدؤسسات في تدعيم كزيادة قدراتها التنافسية من منطق الجودة في خدماتها، 
كبعد تركز أساسيا تسعى لبلوغو كتسعى الى التعرؼ على تقيم الزبائن لدستول جودة الخدمة الدقدمة لذم من أجل 

تشخيصها كرفع مستواىا بما لػقق رغبات كحاجات العملاء كعلى ذلك استهدفت ىذه الدراسة في الجزء التطبيقي  
تسليط الضوء على تقييم جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر كتزكيد إدارة ىذه الدؤسسة بمقتًحات لتطوير 

كتحستُ جودة خدماتها، من اجل التميز في تقدلَ خدمات فريدة تبقى في ذىن الزبوف، كبالتالي ضماف البقاء 
. كالاستمرارية 

كفيما يلي نستعرض أىم النتائج التي توصلنا إليها من خلاؿ البحث كاقتًاح بعض التوصيات كأفاؽ لدراسات كأبحاث 
 :مستقبلية

من خلاؿ قيامنا بالدراسة التطبيقية كتحليلنا للبيانات التي تم الحصوؿ عليها من أفراد عينة الدراسة تم التوصل 
: إلى النقاط الآتية

  كجود درجة متوسطة من الالتزاـ التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادم حيث بلغت قيمة الدتوسط
 ؛(0,677)كالضراؼ معيارم بلغ  (3,45)الحسابي العاـ للالتزاـ التنظيمي

  كجود درجة متوسطة من جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادم، حيث بلغت قيمة التوسط
 (0,873 )كالضراؼ معيارم( 3,40)الحسابي العاـ لجودة الخدمة 

  الالتزاـ العاطفي، الالتزاـ الدعيارم، )بأبعاده  (الالتزاـ التنظيمي)كجود علاقة ارتباطية متوسطة بتُ الدتغتَ الدستقل
( العناصر الدلموسة، الاستجابة، التعاطف، الأماف، الاعتمادية)كبتُ جودة الخدمة بأبعادىا  (الالتزاـ الاستمرارم

 ؛ (0,60)حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  (0,05)عند مستول الدلالة الدعنوية 
  كجود فركؽ ذات دلالة احصائية في اجابات الدبحوثتُ حوؿ لزور الالتزاـ التنظيمي  عند مستول الدلالةأقل أك

تعزل لدتغتَ الجنس، بينما لا توجد فركؽ ذات دلالة احصائية في إجابات الدبحوثتُ حوؿ لزور  (0.05)تساكم 
السن، الدستول التعليمي، ) تعزل للمتغتَات  (0.05)الالتزاـ التنظيمي  عند مستول الدلالةأقل أك تساكم 

 ؛ (سنوات الخبرة، الوظيفة
  كجود فركؽ ذات دلالة احصائية في اجابات الدبحوثتُ حوؿ لزور جودة الخدمة عند مستول الدلالةأقل أك

تعزل لدتغتَ الجنس، بينما لا توجد فركؽ ذات دلالة احصائية في إجابات الدبحوثتُ حوؿ لزور  (0.05)تساكم 
السن، الدستول التعليمي، سنوات ) تعزل للمتغتَات  (0.05 ) أقل أك تساكمجودة الخدمة عند مستول الدلالة

 (.الخبرة، الوظيفة
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 :الاقتراحات
 :   تتمثل في

ضركرة معرفة كتحديد العوامل الدشجعة لخلق مزيد من الالتزاـ التنظيمي بما لؼدـ كلػقق الأىداؼ الشخصية  .1
 للعاملتُ فيها؛

 ضركرة أف لػصل الالتزاـ التنظيمي على اىتماـ كبتَ كونو لو  علاقة إلغابية عند تقييم الدنظمات؛ .2
ضركرة الاعتًاؼ كالتعامل مع الدصالح الشخصية للعاملتُ كالعمل على تحقيقها بما يضمن الانسجاـ كالدصالح  .3

 العامة للمنظمة؛
ضركرة أف تنتج الوظيفة في شركة اتصالات الجزائر فرص اكتساب مهارات كخبرات جديدة لاف ذلك ينعكس  .4

بالإلغاب على جودة الخدمة الدقدمة للزبائن؛ 
ضركرة توفتَ ظركؼ عمل مناسبة من أجل زيادة فرص تقدلَ خدمات جيدة للزبائن؛  .5
ضركرة كجود علاقة جيدة بتُ موظفتُ كالدسؤكلتُ في الدؤسسة على أف تقدـ خدماتها بفعالية كبدرجة عالية من  .6

. الاعتمادية
:فاق الدراسةآ  

:   لؽكن اقتًاح العناكين التالية كدراسات مستقبلية  
 ؛دكر الالتزاـ التنظيمي في تحستُ الأداء الوظيفي .1
 الثقة التنظيمية كدكرىا في تحقيق الالتزاـ التنظيمي؛ .2
 تدكتُ الدوارد البشرية كدكره في تحقيق جودة الخدمة في الدؤسسات الجزائرية؛ .3
 .دكر جودة الخدمة في تحقيق التميز الدؤسسي .4
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الملاحق 
إستمارة الإستبيان : 1ملحق رقم 

 جامعةالشهيدحمهلخضرالوادم
 كليةالعلومالاقتصاديةكالتجاريةكعلومالتسيتَ

 قسمعلومالتسيتَ
 تخصصادارةأعماؿ
 استمارةاستبياف

 ...وبعد طيبة تحية الموظفة الموظف،أختي اخي
 ادارة تخصص التسيتَ علوـ في ماستً شهادة على الحصوؿ إطار  في تخرج مذكرة إعداد قصد الاستمارة بهذه المحتًمة سيادتكم إلى نتقدـ أف يشرفنا

 كلاية مديرية( الجزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة  -الاقتصادية الدؤسسة في الخدمة جودة تطوير في التنظيمي الالتزاـ دكر" بػػػػػ كالدوسومة أعماؿ،
 تحقيق في يساعدنا الذم الأمر كموضوعية، دقة بكل فقراتها جميع على  إجابتكم خلاؿ من ذلك الدراسةك ىذه لإلصاح تعاكنكم كنرجو ،")الوادم
 .لعلمي ا البحث لأغراض إلا كلتستخدـ تامة  بسرية ستحظى البيانات جميع بأف علما عالية، مصداقية ذات بنتائج كالخركج الدراسة أىداؼ

 كالتقدير الاحتًاـ معالٍ أسمى منا تقبلوا لختاـ ا كفي
 :الشخصية البيانات : الجزءالأول

 لك المناسبة الخانة في x إشارة ضع
    (  ) أنثى(  )        ذكر      :الجنس

 (  ) سنة 50من أكثر  (  )سنة 50 إلى41من (  ) سنة 40 إلى 30 من(  )  سنة 30 من أقل  :السن
 (  ) سنوات 10 من أكثر (  ) سنوات 10 إلى 5 من (  ) سنوات 5 من أقل :    الخبرة سنوات

 ...................... :أذكرىا( )    أخرل   ( )   جامعي     ( ) ثانوم  ( )  ثانوم من أقل:التعليمي المستوى
 .............................  :الوظيفة
  (الخدمة وجودة التنظيمي الالتزام) سةالدرا بمتغيري الخاصة العبارات :الثاني الجزء
 لك الخانةالمناسبة في x إشارة ضع
 التنظيمي الالتزام :لأول محوراال
 .المنظمة وقيم لاتجاىات تبنيو درجة ويعكس منظمتو اتجاه الفرد بو يشعر لذي ا النفسي الارتباط ذلك ىو

 )الشعوري( العاطفي الإلتزام :البعدالأول الرقم
 غيرموافق

 بشدة
 موافق محايد غيرمواق

موافق
 بشدة

1 
 ماكن أ في لاتتوفر قد مزايا سأفقد عملي تركت حالة في ألٍ أشعر
 .أخرل

     

      .لشتعا العمل ساعات خارج عملي عن الحديث أعتبر 2
      .الدكاـ انتهاء بعد حتى كظيفتي في التفكتَ يشغلتٍ 3
      .الخاصة مشاكلي من جزء العمل في مشكلة أم أعتبر 4
      .لي الدوجو العمل مع تتطابق كمبادئي قيمي 5

 الرقم
 

 الإلتزامالاستمراري :البعدالثاني
 

 غيرموافق
 بشدة

افغيرمو
 ق

 موافق محايد
موافق
 بشدة
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      .بعملي لقناعتي أخرل جهة إلى نقلي أرفض 6
      .مهارات ك أداء من لدم ما أقصى إظهار على عملي يشجعتٍ 7
      .التقاعد الى الوصوؿ حتى عملي في للاستمرار استعداد لدم 8
      .النجاح على للمساعدة الدتوقع من أكبر جهد لبذؿ استعداد لدم 9

10 
 الوقت يكن لم لو حتى العمل لإنهاء إضافية أكقات للعمل مستعد
 الأجر مدفوع الإضافي

     

 المعياري الالتزام :الثالث البعد الرقم
 غيرموافق

 بشدة
فغيرموا

 ق
 موافق محايد

موافق
 بشدة

      .جيد بشكل العمل إتقاف على أحرص 11
      .العمل في بزملائي القوم لارتباطي الحالي عملي اترؾ لن 12
      .الأكقات ىذه في العمل تركت إف بالذنب أشعر 13
      .الدؤسسة داخل تطبيقها أريد كطموحاتت رغبا لدم 14
      .كمصتَىا الدؤسسة بسمعة كثتَا أىتم 15

 
 الخدمة جودة :الثاني المحور

 .رغباتو و حاجاتو واشباع الزبون رضا تحقيقى عل قادرة تكون والتي للخدمة الاجمالية والصفات الخصائص من مجموعة ىي

 الملموسة العناصر  :البعدالأول الرقم
 غيرموافق

 بشدة
 موافق محايد غيرموافق

 موافق
 بشدة

      . جديدة تقنية كمعدات أجهزة على الدؤسسة تتوفر 1
      .الخارجي بمظهرىم العمل مكاف في الدوظفتُ زملائي يهتم 2
      . كجذابة ملائمة مادية كتسهيلات مرافق كجود 3
       .للزبائن تقدمها التي الخدمات طبيعة من لدؤسسة العامل مظهر 4

 الإعتمادية: الثاني البعد الرقم
 غيرموافق

 بشدة
 موافق محايد غيرموافق

 موافق
 بشدة

      . المحددة مواعيدىا في للزبائن الخدمات بتقدلَ الدؤسسة تلتزـ 5
      . الزبائن معاملات لإلصاز الدقدمة بالوعود بالوفاء الدؤسسة إدارة تلتزـ 6
      .الاعتمادية من عالية درجة ك بفعالية للزبائن خدماتها الدؤسسة تقدـ 7
 جيدة خدماتلَ تقد إلى لشايؤدم الخدمة في الأعطاؿ تكرار لايتم 8

 للزبائن
     

 الإستجابة: الثالث البعد الرقم
 غيرموافق

 بشدة
 موافق محايد غيرموافق

 موافق
 بشدة

      .الزبائن كسب على بالقدرة الدوظفتُ زملائي يتمتع 9
      .العمل ضغوط رغم للزبائن الدوظفتُ زملائي باستجابة أشعر 10
      .أىدافي أكلى ىو الزبائن طلبات بتلبية إىتمامي 11
      .فورم بشكل ك الزبائن طلبات تلبية في سرعة ىناؾ 12
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 موافقبشدة موافق محايد غيرموافق غيرموافقبشدة الأمان :الرابع البعد الرقم
      .جيدة لخدمات تقدلؽهم كفي الدوظفتُ أداء في الزبائن يثق 13
      الدوظفتُ مع تعاملهم عند بالأماف الزبائن يشعر 14
 الزبائن استفسارات على للرد الكافية بالدعرفة الدوظفتُ زملائي يتمتع 15

 .كمساعدتهم
     

 معا التعامل في العامة كاللباقة باللطف الدوظفتُ زملائي يتمتع 16
 .لزبائن

     

 التعاطف :الخامس البعد الرقم
 غيرموافق

 بشدة
 موافق محايد غيرموافق

 موافق
 بشدة

      .الزبائن لجميع ملائمة الرسمية العمل ساعات أف أعتقد 17
      .اىتماماتها مقدمة في الزبائن مصالح الدؤسسة إدارة تضع 18
      .معهم كيتعاطفوا الزبائن كأحواؿ ظركؼ الدوظفتُ زملائي يقدر 19
 الكفاءة تعزز التي كالإدارية الفنية كالخبرات الدهارات الدؤسسة توفر 20

 .الزبائن كتخدـ
     

فائمة المحكمين :2ملحق رقم

 
دراسة حالة مؤسسة اتصالات _دور الإلتزام التنظيمي في تحقيق جودة الخدمة: نتائج التحميل الاحصائي : 3ممحق رقم

 _الجزائر بولاية الوادي

 المؤسسة التخصص أسماء المحكمين
 جامعة الوادم ادارة أعماؿ خالد علي

 جامعة الوادم ادارة أعماؿ زكرياء مسعودم
 جامعة الوادم مالية مؤسسةلزمد البشتَ بن عمر 
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