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  : المس تخلص

الالةةتزام المعيةةارا (، يهدف البحث الحالي اإلى توضيح مفهوم الالتزام التنظيمي كمتغير مس تقل بأ بعاده الثلاثةةة ) الالةةتزام الاسةة  رارا، الالةةتزام العةةا في،   

بعاده الخمسة )الاعتمادية، الاس تجابة، التعا ف، الملموس ية، الامان (، وتحديد علاقة الارتباط والتةةأ ثير بيةة إ اإلى اا مةةد   وجودة الخدمات كمتغير تابع بإ

( فقرة التي 46 تصميم الاستبانة المكونة من )يرتبط الالتزام التنظيمي بتحسين جودة الخدمات في شركة اس يا س يل ؟، ومن اجل تحقيق اهداف البحث تم

ة مكونة ( ،تم اختيار عينة عشوائية بس يطSPSSجر  في ضوئها جمع وتحليل البيانات واختبار الفرضيات عن  ريق اس تعإل البرنامج الاحصائي الجاهز )

آ ( فرداً في شركة  150من ) اليب الاحصائية لتحقيةةق اهةةداف البحةةث م ةةا : التكةةرارات، دوات والاسصالات، وتم اس تعإل العديد من ال  س يا س يل للاتآ

برز الاس تنتاجات هي : وجود علاقة ارتبةةاط تات آ  كانت    النسب المئوية، المتوسطات الحسابية، الانحرافات المعيارية، معامل الارتباط، وتحليل الانحدار،

 دلالة معنوية بين المتغيرين، وتأ ثير قوا ل بعاد الالتزام التنظيمي في جودة الخدمات. 

آس يا س يل، اتصالات.الكلإت الالة:   الالتزام التنظيمي، جودة الخدمات، تحسين الخدمات، آ

Abstract:  

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

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

quality of service as a dependent variable with its five dimensions (reliability, responsiveness, empathy, tangibility, 

and safety). After that the correlation and influence relationship between them was determined, and in order to 

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

data was collected and analyzed and hypotheses tested by using the ready-made statistical program (spss)  . A 

simple random sample of (150) male and female workers was selected in Asia Cell Telecom Company, and many 

statistical tools and methods were used to achieve the research objectives, including : frequencies, percentages, 

arithmetic means, standard deviations, and regression analysis, the most prominent conclusions were the existence 

of a significant correlation between the two variables, and a strong effect between organizational commitment and 

quality of services  . The most prominent conclusions were: the existence of a significant correlation between the 

two variables, and a strong impact of the dimensions of regulatory commitment on the quality of services. 

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

 

 

 



 ISSN: 2790-2560                            تأ ثير الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمات )بحث تحليلي لآراء عينة من العاملين في شركة اس يا س يل للاتصالات( 

 

 2023شهر حزيران    (3العدد) (، 2المجلد)                                         299                                                           دارية الا قتصادية و الا راسات  ال مجلة  

 

 :المقدمة

  0.98سم او ما يعادل  2.5انج ،والهوامش يمين ويسار  0.87سن تر او ما يعادل  2.2ملاحظة مهمة : )مسافة الهوامش  الاعلى والاسفل    

 انج( 0.19او ما يعادل  0.49لصفحة التخطيط راس الصفحة وتذييل ا

مر الذا يتطلب دراسة النظريات السلوكية الةةتي لشركات بشكٍل خاص، ال  يشكل الالتزام التنظيمي بصورة عامة ظاهرة مهمة في كافة الميادين والاصعدة وا

دارة  المسةةائل الةةتي اخةةذت تشةةغل فكةةر الاإ ن الالتزام، الولاء، الاخةةلاص، الحةةب، والطاعةةة هي مةةن اكةةراإ وتشير بعض المصادر العلمية اإلى   تهتم بلالتزام،

يةةزال جةةديراً بهةةتمام مةةا بلشركات التي تتولى مسؤولية المحافظة على الالتزام التنظيمي التي تمك ا من البقاء والاسةة  رار، لذا فةةاإن الالةةتزام التنظيمةةي اصةةبح و 

على جودة الخدمات المقدمة وزيادة رضا الزبئن، دارية، كونه يخلق ل  الافراد احساساً جيداً بلانتماء والاندماج مع الشركة، ما ينعكس ايجابً القيادات الاإ 

ة لى الارتقاء بمس تو  الخدمات التي تقدمها لكي تصل اإلى درجة ال يز، وتعد الجودة مةةن اا القياةةايا الاداريةة اإ ت بما فيها شركات الاتصال  وتسعى جميع الشركا

دائها من الناحية الانتاجية والخدمية، وسبب تلك يرجع اإلى دور الالتزام التنظيمةةي آ  دة في اية شركة تسعى لرفع مس تو  ن والقاوالتي يهتم بها المدراء والعامل

ر الجودة في تحقيق في تحسين جودة الخدمات، كون الجودة الشريان الحيوا الذا يمد الشركة بلمزيد من الزبئن والموردين والمزيد من الربحية، فيالًا عن دو 

م تيامن البحث اربعة مباحث هي : المبحث الاول : م جية البحث، المبحث الثاني : الجانب النظرا، المبحث الثالث : الميزة التنافس ية، وبناءً على ما تقد

 ا الاس تنتاجات والتوصيات .آ  الجانب العملي، المبحث الرابع : 

 ول ) الم جية ( المبحث ال  

 اولًا : مشكلة البحث . 

لى الاقتصاد القائم على المنافسة، نتيجة التماثل الكبير في الخدمات المقدمة الذا قد توضع  اإ  عنصراً مهإً في عملية التحول  اصبح قطاع الاتصالات يشكل    

 تي : لبحث عن  ريق التساؤل الرئيسي الآ مام تلك الشركات، وتبرز مشكلة اآ  من التحديات والمنافسة الكبيرة  مجموعة

 التنظيمي بتحسين جودة الخدمات في شركة اس يا س يل ؟ وتتفرع منه مجموعة من التساؤلات الفرعية الاتية : ا مد  يرتبط الالتزام آ  اإلى 

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

آ . ما مد  اهتمام شركة  2  س يا س يل بجودة الخدمات المقدمة ؟ آ

 ام التنظيمي وجودة الخدمات ؟ . هل توجد علاقة ارتباط معنوية بين الالتز  3

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

 همية البحث . آ  ثانياً :  

التزام العاملين في  بعاد الالتزام التنظيمي ) الالتزام الاس  رارا، الالتزام العا في، الالتزام المعيارا ( ، التي تؤثر في مس تو   آ  . ركز البحث على دراسة    1

 العمل، وقدرتهم في انجاز اهداف الشركة . 

 ساس ية ومهمة في كافة الشركات، وهي العنصر البشرا . آ  نها ركزت على شريحة اإ ية البحث من هم آ  . تبرز  2

 ثارة اهتمام الشركة المبحوثة بلاهتمام واعادة النظر بموضوع الالتزام التنظيمي لما له من اهمية في تحسين جودة الخدمات المقدمة.  ا.  3

 هداف البحث . آ    ثالثاً : 

 يحقق اهدافها الرئيسة . . تأ كيد آ همية ودور الالتزام التنظيمي كآلية تع دها الشركة المبحوثة في تحسين جودة الخدمات المقدمة بما  1

 ول في المتغير الثاني . المقدمة، ومد  تأ ثير المتغير ال   . توضيح العلاقة بين الالتزام التنظيمي وبين جودة الخدمات 2

اعتما   3 ثم  ومن  العليا،  تساعد الادارة  التي  عليها  بناءً  التوصيات  من  تقديم مجموعة  ثم  ومن  من الاس تنتاجات،  اإلى مجموعة  التوصل  التنظيمي  .  د الالتزام 

 ك سلوب في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبئن . 

 رابعاً : المخطط الفرضي للبحث . 

( التي تيامن ثلاثة ابعاد  يوضح المخطط الفرضي للبحث العلاقة والتأ ثير بين المتغيرات الرئيسة للبحث والفرعية الم ثلة بلمتغير المس تقل ) الالتزام التنظيمي    

  ( التابع  والمتغير   ،  ) المعيارا  الالتزام  العا في،  الالتزام  الاس  رارا،  الالتزام  خ )  تيامن  الذا   ) الخدمات  بعد  آ ب  سةجودة  الاعتمادية،  بعد   ( عاد 

( يوضح تلك  1جل اختبارها وتحليل نتائجها ، والشكل )آ  للفرضيات التي سيتم صياغتها من    الاس تجابة، بعد التعا ف، بعد الملموس ية، بعد الامان (،  بقاً 

 . 
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 ( المخطط الفرضي للبحث 1شكل ) 

 

 خامساً : فرضيات البحث . 

 دبيات السابقة، وبلاعتماد على المخطط الفرضي للبحث تم صياغة فرضيتين رئيس تين للبحث وهي :   ال  عن  ريق مراجعة واقع   

آ  جودة الخدمات المقدمة في شركة  توجد علاقة ارتباط تات دلالة احصائية بين ابعاد الالتزام التنظيمي وبينولى : الفرضية الرئيسة ال   س يا س يل للاتصالات  آ

 تية : فرضية تتفرع الفرضيات الفرعية الآ ( . ومن هذه ال

 . هنالك علاقة ارتباط تات دلالة احصائية بين الالتزام الاس  رارا وبين جودة الخدمات المقدمة . 1

 . هنالك علاقة ارتباط تات دلالة احصائية بين الالتزام العا في وبين جودة الخدمات المقدمة . 2

 ية بين الالتزام المعيارا وبين جودة الخدمات المقدمة.. هنالك علاقة ارتباط تات دلالة احصائ 3

  : الثانية  الرئيسة  الخدماالفرضية  جودة  في  التنظيمي  الالتزام  ل بعاد  احصائية  دلالة  تات  تأ ثير  شركة  )يوجد  في  العاملين  ل   المقدمة  آ ت  س يل  آ س يا 

 للاتصالات( . ومن هذه الفرضية تتفرع الفرضيات الفرعية الاتية : 

  تأ ثير تو دلالة احصائية للالتزام الاس  رارا في جودة الخدمات المقدمة . . هنالك 1

 . هنالك تأ ثير تو دلالة احصائية للالتزام العا في في جودة الخدمات المقدمة .  2

 . هنالك تأ ثير تو دلالة احصائية للالتزام المعيارا في جودة الخدمات المقدمة .  3

 سادساً : مج ع وعينة البحث . 

نيع وتقديم الخدمات، تعد الاتصالات بصورة عامة الخدمات الهاتف النقال تحديداً من المجالات التي ت يز بلمنافسة الولية والتغير السريع في تقنيات التص     

آ   نتيجة التطور الكبير في تصنيع البرمجيات ونظم الاتصال عن بعد، شمل مج ع البحث جميع العاملين في مركز شركة س يل للاتصالات ، تم انتقاء عينة    س ياآ

 ( الاتي : 1( تم استرجاعها جميعا وكإ موضح في جدول )150عشوائية بس يطة مكونة من )
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 ( الخصائص اليمغرافية لعينة البحث 1جدول ) 

 
 

 المصدر : اعداد الباحث بلاعتماد على نتائج الحاسوب . 

 سابعاً : م ج البحث . 

ت تم اس تخدام استبانة في جمع البيانات مآ  س تعإل  الملائمته مشكلة البحث، عن  ريق    الباحث الم ج الوصفي التحليلياس تخدم       ن  سلوب المعاينة، اإ

 جل تفسيرها والوصول اإلى الاس تنتاجات . آ  العاملين في شركة اس يا س يل من 

 ثامناً : حدود الراسة . 

: حقل    1 المعرفية  الموارد  اإ . الحدود  والسلو دارة  و البشرية  التنظيمي  التنظيمي و جودة  اإ ك  ) الالتزام  المتغيرات  والم ثل بختيار  المنظمة  ونظرية  الجودة  دارة 

 الخدمات ( . 

آ ية : عينة من العاملين في شركة . الحدود البشر  2  س يا س يل . آ

آ . الحدود المكانية : مركز شركة  3  س يا س يل  . آ

 . 2023\4\ 1اإلى    2023\2\ 1انة البحث خلال مدة من . الحدود الزمانية : تم توزيع استب  4

 داة جمع البيانات والمعلومات . آ  تاسعاً :  

والا لاع الخدمات،  وجودة  التنظيمي  مجال الالتزام  في  قدمت  التي  السابقة  الراسات  على  عن  ريق الا لاع   : النظرية  البيانات  مصادر   . على    آ  

 اريح والكتب التي لها علاقة بموضوع البحث، وبعض مواقع الابحاث والمقالات على ش بكة الانترنت العربية  والمجلات والنشرات والرسائل وال    الوريات 

 والاجنبية .

سين جودة الخدمات والمكونة من  ثير الالتزام التنظيمي وابعاده في تح أ  ولية عن  ريق الاستبانة قياس تب . مصادر البيانات التطبيقية : تم جمع البيانات الا

 ( فقرة . 46)

 

 ساليب الاحصائية المس تخدمة في البحث . اً : ال  عاشر 

 الوسط الحسابي : من اجل معرفة مس تو  متغيرات البحث .  .1

 الانحراف المعيارا : لمعرفة التشتت النس بي لقيم الاجابت عن وسطها الحسابي .  .2

 وقوة العلاقة بين متغيرات البحث ودرجتها . معامل الارتباط س بيرمان : لتحديد نوع  .3

 تحليل الانحدار الخطي البس يط : لاختبار مد  تأ ثير المتغير المس تقل على المتغير التابع .  .4



 ISSN: 2790-2560                            تأ ثير الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمات )بحث تحليلي لآراء عينة من العاملين في شركة اس يا س يل للاتصالات( 

 

 2023شهر حزيران    (3العدد) (، 2المجلد)                                         302                                                           دارية الا قتصادية و الا راسات  ال مجلة  

 الحادا عشر : متغيرات البحث . 

 الؤوب من اجل تحقيق الاهداف المرسومة . نه رغبة الافراد العاملين في ال سك والبقاء في الشركة والعمل اإ : يعرف على  . الالتزام التنظيمي   1

و عدم رضاه، وتعتبر في نفس  آ  وهي المحدد الرئيسي لرضا الزبون  و التي يدركونها في الواقع العملي،  آ  هي الخدمة التي يتوقعها الزبئن  :    . جودة الخدمة   2

 الوقت من الاس بقيات الرئيسة للشركات التي تريد تعزيز مس تو  ونوعية خدماتها . 

  ار النظرا ( المبحث الثاني ) الا     

 اولًا : الالتزام التنظيمي . 

ملين على دراية بلشركة ويريدون  ن في عالم اليوم، ويعد المس تو  الذا يكون فيه العاوتاب والباحثكظيمي مصطلحاً مشهوراً يس تخدمه اليعد الالتزام التن    

 التي يكون فيها العامل مس تعد للعمل في الشركة . ن يكونوا جزءاً م ا، الذا يشير اإلى المس تو  آ  

 . مفهوم الالتزام التنظيمي :   1

عطاء مفهوم  اإ (. وسيتم  331:  2015ل خر  )عبيد،  ن يمثلون للشركة نواة قوة تسُاعد في تحقيق آ هدافها ورغباتها ومُنافس تها للشركات اون العاملين الملُتزماإ   

  :  ما مفهوم الالتزام التنظيمي اصطلاحاً آ  القبول "،  والاصطلاح فمفهوم الالتزام التنظيمي في اللغة" الاندماج والرغبة والاس تعداد و الالتزام التنظيمي في اللغة  

(. سيتم  Kyetan,2008 : 121جل نجاح  الشركة واس  رارها تلك لاإيمانه بقيم وآ هداف الشركة ) آ  د مع الشركة وبذل قصار  جهده من  هو ارتباط الفر 

 تي : الباحثين كإ موضح في الجدول الآ طرق في الجدول الآتي اإلى اا المفاهيم للالتزام التنظيمي حسب رآ ا بعض الكتاب و الت 

 

آراء بعض الكتاب والباحثين حول مفهوم الالتزام التنظيمي (  2الجدول )   آ

 
 المصدر : اعداد الباحث بلاعتماد على المصادر الواردة فيه . 

 

 

 الالتزام التنظيمي . همية  آ  .    2

دارية الحديثة وترشد المراجع تات العلاقة  بشؤون العمل والموارد البشرية وسلوكياتها  تات اهمية كبيرة ضمن المفردات الاإ اصبحت مفردة الالتزام التنظيمي       

 ا من تحقيق النجاحات والبقاء بها والاس  رار بتطويرها  بأ ن من آ ا المسائل التي اس تحوتت على اهتمامات الشركات بغية المحافظة على بيئة عمل سليمة تمك
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التي قد تمر بها الشركة، وقد بت في نظر المختصين والقادة الاإداريين العنصر المهم في توثيق العلاقة بين الشركة والعاملين  فيها ،لاس يما في الاوقات الصعبة  

الالتزام التنظيمي في النقاط    ( . وتبرز اهمية126:  2021قيق اهداف وغايات شركته. ) السامرائي ،في تح  ولا شك  فيه آ ن الفرد الملتزم يكون اكر اجتهاداً 

 تية : الآ 

 زيادة تماسك ال فراد وثقتهم بلشركة وبلتالي تحقيق الاس تقرار التنظيمي.   –آ  

فراد.  ب. كلإ زاد معدل التوافق بلقيم وال هداف بين الفرد والشركة، آ د  تلك اإلى ارتفاع ال  روح المعنوية للاإ

  ت. زيادة معدلات ال داء والاإنتاجية.                                          

 . (  Argenti, 2008 : 7ث. انخفاض مس تويات دوران العمل والغياب ) 

 (    13:   2021بينما يبين ) حسين، 

 والاإدارة . آ . انخفاض المشكلات والخلافات التي تحصل بين العاملين 

 فراد العاملين والشركة. نظيمي عنصراً هاماً للربط بين ال  يعد الالتزام الت  -ب

ن يكون الافراد العاملين ملتزمين مدة  آ  )معدل دوران العمل(، حيث يفترض    ساس ية للتنبؤ للعديد من الاتجاهات وخاصةيمثل احد  المؤشرات ال    -ت

 ا ول تجاه شركاتهم. 

 د العاملين تجاه الشركات مؤشراً اقو  من الرضا الوظيفي لاس  رار وبقاء الافراد بعملهم . يعتبر التزام الافرا -ث

 . .  ابعاد الالتزام التنظيمي    3

ة التي  عاد رئيسآ بتفق اغلبهم على ثلاثة  تناول العديد من الكتاب والباحثين ابعاد الالتزام التنظيمي حسب تخصصاتهم واختلاف وجهات النظر ليهم ، وا   

 س يحدد الاعتماد عليها في البحث الحالي وهي كالاتي : 

ن  د العاملين للبقاء داخل الشركة ل  لتزام التنظيمي عن الرغبة الجامحة التي تتكون ل  الافرايتصف هذا النوع من الاالالتزام الاس  رارا ) المتواصل ( :  -آ  

اإت   يشعر،  العامل  الشركة  الفرد  عليها  يلة فترة عمله داخل  التي كان يحصل  والمنافع  آت  الشركة سيسبب له خسائر بلمكافأ اروقة  داخل  العمل  ترك  اإن 

بترك كل هذه الاش ياء يكون معدل الالتزام    اشخاص الذين لا يرغبو رفقاء العمل لس نين  ويلة، فان ال  وكذلك س يخسر العلاقات الرائعة التي كونها مع  

ن الالتزام الاس  رارا ما يجنيه العاملون من خلال العمل المتواصل  اإ (  60:  2007( وير  ) الغامدا ،  14:  2022الاس  رارا ليهم مرتفع )كاظم وعلي ،  

ت يمكننا الحديث هنا عن تحقيق رفع مس تو  التكلفة المنتظرة   (  , Weihui  2013:  3)  لى المنظإت المنافسةاإ الشركة وما س يخسره عند الانياإم داخل  اإ

ض مس تو  رغبة والمرتبطة بترك الوظيفة في الشركة، وهو الالتزام من خلال اشتراك العاملين في العمل س يكون مرتبط  بدرجة عالية من الوعي، وكلإ انخف

فراد العاملين اتجاه العمل .   الفرد العامل في ترك العمل في الشركة ارتفع درجة الالتزام الاس     رارا وارتفع مس تو  النظرة الايجابية للاإ

ها ويرغب في  الشركة  ل نه متقبل ل هدافها وقيم  اإن هذا الالتزام ي يز كونه قوة دافعة للفرد بلاس  رار في العمل معالالتزام العا في ) الوجداني ( :    –ب 

  ( .   216:  2009لتزام تكون الشركة حريصة على غرسه في نفوس العاملين، ) جرينبرج و برون ، من الان هذا العنصراإ هدافها ، و آ  الاشتراك في تحقيق  

ن الالتزام العا في يظه  كذلك يمكننا القول اإن الالتزام العا في :  ر جانب من  هي مجموعة تصرفات يتم عن  ريقها تحقيق الموا نة التنظيمية بين ال فراد واإ

فراد عند اشتراكهم في عمل واحد  مما يول نوع من العلاقات الايجابية بين العاملين كنتيجة لتوافق بين اهدافهم وقيمهم مع اهداف  الرابط الشعورا ل  ال  

سؤال على نفسه هل يمكنه تقبل    هدافها ، فهنا يطرح الفردآ  تقوم الشركة بتغيرات  فيفة على  حيان  غلب ال  آ  وفي    ( . Gullu, 2020 : 8 )وقيم الشركة ،

تا كااإ هداف الجديدة آ ما  ال   ن الالتزام العا في يع د هنا على ثلاثة اسس  اإ نت الاجابة حي ا س يترك العمل )تا كانت الاجابة نعم ، فأ نه مس  ر في العمل واإ

 ( , 2010Colquitt al et:  36وهي ) القيم المشتركة ، تطابق الاهداف ، الصلة والهوية والارتباط( ، ) 

المعيا   -ت  :  الالتزام  وكثيراً را    ، الشركة  والبقاء في  و الاس  رار  بلالتزام  الفرد  عن شعور  به  لل فراد    يعبر  الجيد  الشركة  الشعور تحفيز  هذا  يقوا  ما 

لرؤ   هداف والخطط وكذلك وضع ابات العمل بل المشاركة في وضع ال  العاملين، و فسح المجال لهم بلمشاركة والتفاعل الايجابي، ليس فقط في تنفيذ متطل 

به الالتزام الاخلاقي   ويقصد   ، للشركات  ال  المس تقبلية  ا  هذا الاتجاه  واصحاب  توجيهات  السامي  يعملون حسب  الذين  اليامير  اصحاب  العاملين  فراد 

داخل اروقة الشركة   عمل  ل  العامل يحتم عليه التعهد الى التواصل لل  ( .  والالتزام المعيارا12:  2010المصلحة العامة للشركة ) خير الين ، النجار ،  

 حساس ، نتيجة التوجه الثقافي الموجود في العامل والقيم وال سس والمبادئ، وهي ثلاثة مبادئ اع د  عليها  الباحث  وهي ويظهر هذا الا

 العادات والمبادئ والاسس  الشخصية التي يحملها الفرد العامل -

تباط النفسي بيةن الفرد العامل  ورفاقه في العمل. ومن خلاله يمكن آ ن نقول بأ ن ال فراد العاملين توا  اإن الالتزام المعيارا يظهر الار الارتباط النفسي:    -

 المس تو  المرتفع من الالتزام المعيارا يتكون ليهم احساس بأ نه يجب عليهم التواصل في العمل  داخل الشركة وفاءاً لما تقدمه لهم.  
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آت المقدمة لهم مثلاً والعاملعندما تقوم  الشركات  بتشجيع الافراد العوائد ومعيار التبادل:    - )دفع رسوم التعلم الجامعي(، آ و   ن من خلال رفع مس تو  المكافأ

دراك  لمقابل فان  تحملها تكاليف كبيرة من توفير العمل مثل : رسوم الحصول على العإل، آ و كلف برامج التدريب والتطوير لرفع مس تو  ادائه في العمل. وب اإ

ليه( لتحقيق نجاحها    بستباقيتهالفرد لهذه الاستثمارات تؤدا اإلى احساس داخلي يحتم علية واجب الالتزام نحو الشركة من خلال المبادلة ) للمهام الموكلة اإ

   ( . Lagomarion & Cardona,2003;196واس  رارها في سوق العمل ) 

 ثانياً : جودة الخدمات . 

آليات لحفظ الس يطرة على الموارد بدلًا من تحقيق جودة الخدمات،يشير مصطلح       التي تعبر عن القدرة على تقديم    الجودة في مجال الاتصالات وغيرها اإلى آ

 داء . يانات او لياإن مس تو  معين من ال  و مس تخدمين او تدقيق الب آ  ولوية مختلفة لتطبيقات مختلفة آ  

ن المنتوج الجيد  اإ س تخدم مصطلح الجودة للدلالة على  ودة اإلى الكلمة اللاتينية التي تعني قديماً القة والاتقان، وي يرجع مفهوم الج. مفهوم جودة الخدمات :    1

الجيدة آ   الخدمة  الخطأ     و  من  لكن  الجود آ  ،  تات  المنتوجات  نعتقد  و ن  كلفة،  فقط الاكر  العالية هي  مع  اإ ة  تتناسب  التي  المنتوجات  تلك  حاجات  نما هي 

الزب ال  وتوقعات  المناسب ، )ئن من حيث  والوقت  المطلوبة  والكمية  المنخفياة  والكلفة  العالي  وقد Kotler, 2003 : 213داء   . نظر    (  تعددت وجهات 

  ا المعايير للحكم على كفاءة آ داء آ  خصائص كل م إ، وتعد الجودة من  ن في تحديد مفهوم الجودة للسلع والخدمات ، وتلك نتيجة اختلاف  والكتاب والباحث

يمكن  الشركات بصورة عامة وشركات الاتصال بشكٍل خاص ، والجودة تمثل وس يلة تنافس ية بين المنظإت على مس تو  الصناعة الواحدة ، ومن خلالها  

مريكية ( . وعرفت الجمعية الا  2:    2015الحصول على حصة سوقية متقدمة في مجال الصناعات ، ما يعني القدرة على كسب رضا الزبون ، ) الغنيمات ،  

( .هذا عن   59  : 2020ليابط الجودة بأ نها : المجموع الكلي للمزايا والخصائص التي تؤثر في قدرة المنتوج على تلبية حاجات ورغبات الزبئن ، ) البهادلي ،  

عامة   بصفة  فتعرف على  ما عن جآ  الجودة  الاتصالات  بطبيعتهاإ ودة الخدمة  او محسوسة وهي  ملموسة  معنوية غير  متكاملة في تاتها من حيث  نها خدمة  ا 

 يتعامل مع الآلة بل يتعامل مع  ن الزبون لا ، ل    ه ت يعد العامل البشرا اكر العوامل تأ ثيراً فياإ د على عنصر التسويق الشخصي،  تقس يمها او تجزئتها ، وتع 

( . وتعرف منظمة الجودة العالمية الجودة    3:    2017وبوشاش ية ،  نسان، او هي زيادة الطلب على سلسلة من الخدمات لاإجراء هذه الخدمة، ) منير  اإ 

ة مع الشروط  الاتصالات بأ نها نتيجة لعملية تتيامن تلبية جميع حاجات الزبون ومتطلباته وتوقعاته المشروعة من الخدمات بسعر معقول بحيث تكون متطابق

وال    التعاقدية السلامة   : مثل  عليها  والنظافالمتفق  والصحة،  وال من،  الوصول، والاصالة  وسهولة  ،  ة،  عإر   ( .    125،  2019شفافية،  تكامل    و هيا ( 

 ( .   40:  2014قسام التي من خلالها انتاج خدمة تلبي توقعات الزبئن ، ) قمارا ، مجهودات كافة الانشطة وال  

تنش يط قطاع.  اهمية جودة خدمات الاتصال :    2 البلد ، فعالم الاتصالات بش تى صورها    تنبع اهمية خدمات الاتصالات من دورها في  الاتصالات في 

اس تغلالها  يمكن  ال    واشكالها لا  يستند  لم  ما  م ا  ال  والاس تفادة  مرافق  مر على  المختلفة في  التسويقية والانشطة  لل نشطة  الكاملة  والتهيئة  المناسب  عداد 

( ، وينبع تلك من  بيعة خصائصها ودورها في الحياة اليومية،  Jay , 2008 : 54ر )الاتصالات ، وبما يحقق المردود الفعلي والايجابي للربحية والاس  را 

اإلى الافادة الطلب على خدمات  من الخدمة في وقتها يختلف من الا   فالسعي  كبير في  نمو  بوقت محدد وقد حصل  تقترن  ما  غالباً  ل نها  السلعة،  فادة في 

زداد عدد الزبئن والمس تهلكين للخدمات  آ  ر في زيادة دخل الافراد ، وبهذا  ثآ  ما  في قطاع الاتصالات    الاتصالات ، بسبب التطور التقني ونتيجة التطورات

 ( . ويمكن الاشارة اإلى اربعة اس باب اساس ية ل همية جودة خدمة الاتصالات :    24:  2019، ) محمد ،  

 اكر من اا وقت مضى.  عداد شركات الاتصالات التي تقدم الخدماتآ  . نمو مجال الخدمة : لقد تزايدت آ  

ن بقاء شركات الاتصالات يع د حصولها على القدر الكافي من المنافسة ، لذا فاإن توفر جودة الخدمة في خدمات الشركات  اإ . ازدياد المنافسة : من المعلوم ب

 التي توفر لها العديد من المزايا التنافس ية . 

الحس نة وعدم التركيز فقط على الخدمة، فلا يكفي تقديم منتوجات تات جودة وسعر معقول بدون توفر   ت. الفهم الاكبر للزبئن : عن  ريق توفير المعاملة

 المعاملة الجيدة والفهم الاكبر للزبئن . 

بئ ا ،  زث. المدلول الاقتصادا لجودة الخدمة : اصبحت الشركات الاتصالات تحرص في الوقت الحاضر على ضرورة اس  رار التعامل معها وتوس يع قاعدة  

ن تحافظ عليهم ومن هنا تظهر الاهمية القصو  لجودة الخدمة من  آ   جذب الزبئن الجدد، ولكنه يجب  ن لا تسعى فقط اإلى آ  ن الشركات يجب  اإ وهذا يعني  

 (  . 8:  2022اجل ضإن تلك )البارودا ،  

 

 بعاد جودة الخدمة  . آ  .     3

ن الزبون كغيره من  اإ الملموسة للسلع، لكن بشكٍل عام    الصعب قياس مس تو  جودتها قياساً بلخصائص المادية نظراً لكون الخدمات غير ملموسة لذا فمن      

لتي لا يس تطيع  الزبئن فهو يحتفظ بداخله بعدد من الصفات التي تكون اساساً للمقارنة بين الخدمات البديلة، او هي التصورات اليامنية في تهن الزبون ا
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:    2017يح ، وبناءً على ما ت تع به الخدمة من خصائص يمكننا ان نياع خسة ابعاد تقاس من خلالها جودة الخدمة ، ) سعد الل ،  التعبير ع ا بشكٍل صر

 ( . وهي كالاتي :  30-31

( .  Prid , 2009 : 12وقتها المحدد ، )آ . الاعتمادية : هي قدرة العاملين على انجاز واداء الخدمة للزبئن بشكٍل دقيق ، وتقديم الخدمة بطريقة صحيحة وفي  

ن يقدم له خدمة  آ  ن القة والصحة ، فالزبون يتوقع  او هي تقديم خدمة حسب ما وعدت به الشركة ، اا تكون بشكٍل يمكن الاعتماد عليها وبدرجة عالية م

 ( . 9:   2022العاملين في اداءها ، )العكيلي واخرون ، داء كإ تم وعده من قبل ، فيالًا عن اعتماده على قيقة من حيث الالتزام بلوقت وال  د

ن هذه الخدمة تقدم عن  ريق الاعتماد على الافراد والمعدات  اإ دمة الموجودة بشكٍل جيد ودقيق، و ب. الاس تجابة : يقصد بها القدرة على آ داء وتقديم الخ

رسال الخدمة حالًا والاتصال السريع مع الزبون  آ  تقديم الخدمة اإلى الزبون، وتشمل ( . او هي الاس تعداد او رغبة العاملين ل   131:   2019وغيرها ، ) عإر ، 

 ( .   13:   2017لمنح الخدمة السريعة ، ) رش يد ، 

آ عطاءها الرعاية والعناية، بمعنى  ت. التعا ف : يشير هذا المؤشر اإلى مد  قدرة العاملين على فهم حاجات الزبون وتحديدها وا د  الوقت والجهخر كم من  آ

( ، كإ تعني اييااً العناية بلزبئن واعطاء كل  Dale , 2005 : 15ن للتعرف على حاجات الزبئن وفهم مشاعرا والتعا ف معهم، )والذا يحتاجه العامل

ن يكون  آ  ة معهم، و وا بأ جراء اتصالات دائمن يقومآ  سمه، و ن كل زبون ب ون يعرف العامل آ  رة شخصية، وينطوا تلك على ضرورة  م م الاهتمام الكافي بصو 

 ( . 78:    2016ليهم معرفة تفصيلية بحاجاتهم ومتطلباتهم الخاصة بلشكل التي يظهر مد  تعا ف العاملين مع الزبئن وعمق علاقاته به ، ) الباهي ، 

ن تكون الجوانب الملموسة  آ  نه ينبغي  آ  لا  اإ ولى في تقديم خدماتها،  تع د العنصر البشرا بلرجة ال    ن الشركات الاتصالات اإ ث. الملموس ية : على الرغم من  

( . وتمثل المس تلزمات المادية    12:    2012تات درجة عالية من التطور التكنلوجي التي يمك ا من تقديم الخدمات بشكٍل افيال للزبئن ، ) يحياوا ،  

آ شكٍل او  ن هذه الاش ياء الملموسة تؤثر ب اإ ، ... الخ ( و الاجهزة والمعدات    المرافقة لتقديم الخدمة مثل: ) التسهيلات ، التصميم الاخلي ،  بيعة خر على  آ

 تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبئن . 

 نقطة اساس ية بلنس بة للزبئن،  ن توفر عنصر الامان والثقة يشكل في جذب الزبئن لطلب الخدمة، ل  ح. الامان : تؤدا هذه الخاصية دوراً كبيراً وفعالاُ 

ن يحصل على  آ  جل  آ  بئن بجمع المعلومات اللازمة من  ن الحاجة اإلى الامان تمثل اخد الحاجات الاساس ية التي يبحث ع ا الزبون من الخدمة، لذا يقوم الزاإ 

عن درجة الشعور بل مان في الخدمة المقدمة ومن يقدمها    ( . وكذلك تعبر 8:    2020مس تو  الثقة والامان المطلوبة قبل عملية شراء الخدمة ، )عبدالل ،  

 ( .   16:  2020، اا تتعلق بمد  المخا ر المدركة لنتائج تلقي الخدمة من الشركة الاتصالات ، ) ساجت واخرون ، 

 المبحث الثالث ) الجانب العملي ( 

تم صياغتها في ضوء مشكلة  ضافة اإلى اختبار الفرضيات الرئيسة والفرعية التي  آ  ،  حصائي الوصفي لمتغيرات الراسةيتناول هذا المبحث نتائج التحليل الا   

 ضافة اإلى اس تعإل الطرائق الاحصائية كالانحدار الخطي البس يط من اجل معرفة التأ ثير للمتغيرات المس تقلة في التابعة . اإ هدافه، آ  البحث و 

آ اولًا : نبذة عن شركة    س يا س يل للاتصالات . آ

آ آ سست شركة       عام  آ الخلوية في  للاتصالات  س يل  بذلك   1999س يا  لتكون   ،) رسول  مصطفى  فاروق   ( العراقي  رجل الاعإل  يد  ول شركة  آ    على 

ن تنال سمعة  يبة ومرموقة بعتبارها مؤسسة عراقية حديثة تس تخدم تكنلوجيا عالية آ  ، ومنذ تأ سيسها اس تطاعت الشركة  اتصالات عراقية خلوية في البلد

م لت  يزيد عن ثمانية ملايين مشترك موزعين على كافة المحافظات،  اليوم تخدم ما  القيمة المياافة، وهي  ببنية  وفر خدمات الاتصالات الخلوية وخدمات  تهيئة 

نتيجة تغطيتها    ( برج من شإل العراق اإلى جنوبه، وتعد الشركة من اكر مزودا خدمات الاتصالات الخلوية في العراق،1500تحتية قوية تتيامن اكر )

ت تقدم الشركة العديد من الخدمات المعاصرة، بدءً من خدمات الات  ة التي  صالات المحلي كافة محافظات البلد، وت يز بلتقدم والتنوع في الاسعار المنافسة، اإ

آ تتيامن مكالمات داخل ش بكة   المكالمات الولية اإلى جميع دول العالم  س يا س يل ومكالمات اإلى ش بكات الاتصال الاخر  التي تعمل في العراق، فيالًا عن  آ

ت    15( الذا حصلت على رخصة الاس تخدام لمدة  GSMالعربية والاجنبية، وتعمل الشركة بس تخدام تقنية النظام الموحد للاتصالات المتنقلة ) اعوام ، اإ

مق  منخفياة  وكلف  عالية  جودة  تات  خدمات  بتقديم  وتسمح  عالية،  وقدرة  بسعة  التقنية  هذه  )تمتاز  المختلفة،  بلتقنيات  )  ar.wikpedia.orgارنة   ،  )

 ( .  7:   2015البغدادا والجبورا ، 

 ثانياً : تشخيص وتحليل ابعاد الالتزام التنظيمي . 

ال  3يكشف الجدول )     و (  يعكس الجدول  التنظيمي، كإ  ل بعاد الالتزام  النسبية  المعيارية، والاهمية  الموزونة، الانحرافات  سطاً حسابياً  وساط الحسابية 

( ، الذا يشير اإلى التناسق في اجابت العاملين،  66(، واهمية نسبية شكلت )%0.561(، ويبلغ الانحراف المعيارا الاجإلي ) 3.29موزونًا اجإلياً البالغ )

 وفي نفس الوقت يوضح مس تو  التزام جيد من قبل افراد العينة، وقد تيامن هذا البعد ثلاثة ابعاد فرعية وهي : 

( وسطاً حسابياً مرجحاً عاماً فوق الوسط المعيارا في كافة الفقرات، واشرت النتائج وسطاً حسابياً مرجحاً عاماً بلغ  3. الالتزام الاس  رارا : يبين جدول )  آ  

ت سجلت قيمة الانحراف المعيارا العام ) 3.55) يؤكد على اتفاق افراد  %( الذا  71(، واهمية نسبية سجلت )0.590( وبتساق جيد في الاس تجابت، اإ
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ولى( من حيث  ، وقد حقق هذا البعد المرتبة )ال  العينة بشأ ن ميامون هذا البعد، ويدل على رغبة العاملين في الشركة بلبقاء والاس  رار في العمل بلشركة

 الاهمية النسبية من بين ابعاد الالتزام التنظيمي . 

وسطاً حسابياً مرجحاً عاماً فوق الوسط المعيارا في كافة الفقرات، واشرت النتائج وسطاً حسابياً مرجحاً عاماً بلغ  (  3ب . الالتزام العا في : يبين جدول )

ت سجلت قيمة الانحراف المعيارا العام ) 3.19) %( الذا يؤكد على اتفاق افراد  64(، واهمية نسبية سجلت )0.453( وبتساق جيد في الاس تجابت، اإ

ن العاملين في الشركة يحملون شعور الانتماء والتعلق النفسي بلشركة، وان هذا الاحساس  اإ ا البعد، ويدل في نفس الوقت اإلى  هذالعينة بشأ ن ميامون  

ام  ين ابعاد الالتز نابع من آ دراكهم للخصائص التي تميز عملهم من اس تقلالية واهمية ، وقد حقق هذا البعد المرتبة )الثانية( من حيث الاهمية النسبية من ب

 التنظيمي . 

( وسطاً حسابياً مرجحاً عاماً فوق الوسط المعيارا في كافة الفقرات، واشرت النتائج وسطاً حسابياً مرجحاً عاماً بلغ  3ت . الالتزام المعيارا : يبين جدول )

ت سجلت قيمة الانحراف المعيارا العام ) 3.14) %( الذا يؤكد على اتفاق افراد  63ت )(، واهمية نسبية سجل 0.642( وبتساق جيد في الاس تجابت، اإ

آ لذا يفسر شعور العاملين في شركة  العينة بشأ ن ميامون هذا البعد، ا  دارة الشركة لهم والسإح لهم بلمشاركة والتفاعل الايجابي، وقد  اإ س يا س يل بدعم  آ

 .   حقق هذا البعد المرتبة )الثالثة( من حيث الاهمية النسبية من بين ابعاد الالتزام التنظيمي

 ( الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والاهمية النسبية ل بعاد الالتزام التنظيمي 3جدول ) 

 
 .   Spssالمصدر : اعداد الباحث على وفق معطيات  

 بعاد جودة الخدمات . آ  ثالثاً : تشخيص وتحليل  

    ( ال  4يكشف الجدول  الموزونة، الانحرافات  (  يعكس الجدول وسطاً حسابياً  وساط الحسابية  كإ  ل بعاد جودة الخدمات،  النسبية  المعيارية، والاهمية 

%( ، الذا يشير اإلى التناسق في اجابت العاملين،  70(، واهمية نسبية شكلت )0.562(، ويبلغ الانحراف المعيارا الاجإلي ) 3.50موزونًا اجإلياً البالغ )

  من قبل افراد العينة، وقد تيامن هذا البعد خسة ابعاد فرعية وهي : وفي نفس الوقت يوضح مس تو  جودة مقبولة

(  3.71( وسطاً حسابياً مرجحاً عاماً فوق الوسط المعيارا في كافة الفقرات، واشرت النتائج وسطاً حسابياً مرجحاً عاماً بلغ )4آ  . الاعتمادية : يبين جدول )

ت سجلت قيمة الانح  %( الذا يؤكد على اتفاق افراد العينة  74.2(، واهمية نسبية سجلت )0.540راف المعيارا العام )وبتساق جيد في الاس تجابت، اإ

البعد، والذا يفسر  بش آ ة  ن شركاإ أ ن ميامون هذا  البعد المرتبة آ الزبئن بلشكل الصحيح من اول مرة ، وقد حقق هذا  اإلى  تقدم الخدمات  س يا س يل 

 بعاد جودة الخدمات . )الثانية( من حيث الاهمية النسبية من بين ا

(  3.80( وسطاً حسابياً مرجحاً عاماً فوق الوسط المعيارا في كافة الفقرات، واشرت النتائج وسطاً حسابياً مرجحاً عاماً بلغ )4ب . الاس تجابة : يبين جدول )

ت سجلت قيمة الانحراف المعيارا العام ) %%( الذا يؤكد على اتفاق افراد العينة 76)(، واهمية نسبية سجلت  0.423وبتساق جيد في الاس تجابت، اإ

ولى( من  بشأ ن ميامون هذا البعد، الذا يدل على ان الشركة تحرص على تقديم الخدمات اإلى الزبئن بأ سرع وقت ممكن ، وقد حقق هذا البعد المرتبة )الا

 حيث الاهمية النسبية من بين ابعاد جودة الخدمات . 

(  3.22شرت النتائج وسطاً حسابياً مرجحاً عاماً بلغ )آ  وسط المعيارا في كافة الفقرات، و حسابياً مرجحاً عاماً فوق ال  ( وسطاً 4ت . التعا ف : يبين جدول )

ت سجلت قيمة الانحراف المعيارا العام ) %( الذا يؤكد على اتفاق افراد العينة  64.4(، واهمية نسبية سجلت )0.978وبتساق جيد في الاس تجابت، اإ

 بعاد جودة الخدمات . آ  همية النسبية من بين بعد المرتبة )الخامسة( من حيث ال  البعد، وقد حقق هذا ال  بشأ ن ميامون هذا

(  3.32( وسطاً حسابياً مرجحاً عاماً فوق الوسط المعيارا في كافة الفقرات، واشرت النتائج وسطاً حسابياً مرجحاً عاماً بلغ )4ث . الملموس ية : يبين جدول )

ت سجلت قيمة الانحراف المعيارا العام )وبتساق جيد في الا ؤكد على اتفاق افراد العينة  يا  %( الذ 66.4(، واهمية نسبية سجلت )0.546س تجابت، اإ

 بشأ ن ميامون هذا البعد، وقد حقق هذا البعد المرتبة )الرابعة( من حيث الاهمية النسبية من بين ابعاد جودة الخدمات . 
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(  3.45 حسابياً مرجحاً عاماً فوق الوسط المعيارا في كافة الفقرات، واشرت النتائج وسطاً حسابياً مرجحاً عاماً بلغ )( وسطاً 4ح . الامان : يبين جدول )

ت سجلت قيمة الانحراف المعيارا العام ) %( الذا يؤكد على اتفاق افراد العينة بشأ ن  69(، واهمية نسبية سجلت )0.323وبتساق جيد في الاس تجابت، اإ

  البعد، عن  ريق اهتمام الشركة بتقديم خدمات خالية من المخا رة، وقد حقق هذا البعد المرتبة )الثالثة( من حيث الاهمية النسبية من بين ميامون هذا  

 ابعاد جودة الخدمات . 

 ( الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والاهمية النسبية ل بعاد جودة الخدمات 4جدول ) 

 
 .   Spssالمصدر : اعداد الباحث على وفق معطيات  

 رابعاً : تحليل علاقات الارتباط والتأ ثير بين متغيرات البحث . 

ام التنظيمي، يتم في هذه الفقرة اختبار فرضيات الارتباط التي صيغت استرشاداً بما افرزه التراكم الفكرا بخصوص العلاقة بين متغيرات البحث ) الالتز     

ظهار العلاقات عبر قيمة )جودة الخد ( تحت مس تو  معنوية  Zمات (، وبلذات حول وجود ارتباط بين ابعاد الالتزام التنظيمي وجودة الخدمات، وس  تم بإ

( المحتس بة  F(، اما بخصوص معرفة معنوية التأ ثير لكل متغير فرعي من المتغيرات التفسيرية في المتغير المس تجيب اع د الباحث على مقارنة قيمة )0.05)

 ( وعلى النحو الاتي : 0.05( الجدولية تحت مس تو  معنوية )Fبقيمة )

 . العلاقة بين الالتزام التنظيمي وجودة الخدمات .   1

بعادها(،  ولى من توقع الباحث عن )وجود علاقة ارتباط تات دلالة معنوية بين الالتزام التنظيمي بأ بعاده وجودة الخدمات بأ  انطلقت الفرضية الرئيسة ال     

(  المعبر عن علاقات الارتباط بين متغيرات البحث لتوليد الوضوح  5جل تدقيق العلاقات التي يوضحها جدول )آ  بثق م ا ثلاثة فرضيات فرعية من  وين 

 والتفسير بخصوص توفر النتائج لعم الفرضية من عدمها، وكانت النتائج على النحو الاتي : 

ت بلغ معامل الارتباط بي إ )*آ  صفه  ظهر الالتزام الاس  رارا بو آ  آ  .   (، وتعني هذه  0.447حد ابعاد الالتزام التنظيمي علاقة معنوية مع جودة الخدمات، اإ

آ م لاس  رارا في شركة العلاقة انه كلإ زاد الاهتمام ببعد الالتزا  س يا س يل ارتبط تلك معنويًا بجودة الخدمات المقدمة اإلى الزبئن . آ

. ا بوصفه احد  ظهر الالتزام الب  )*آ  عا في  بلغ معامل الارتباط بي إ  ت  اإ التنظيمي علاقة معنوية مع جودة الخدمات،  (، وتعني هذه  0.427بعاد الالتزام 

 س يا س يل ارتبط تلك معنويًا بجودة الخدمات المقدمة اإلى الزبئن . آآ الالتزام العا في في شركة  العلاقة انه كلإ زاد الاهتمام ببعد 

ت بلغ معامل الارتباط بي إ )ت . اظهر الالتز  (، وتعني  0.439* ام المعيارا بوصفه احد ابعاد الالتزام التنظيمي علاقة ارتباط معنوية مع جودة الخدمات، اإ

آ ببعد الالتزام المعيارا في شركة تا ارتفع الاهتمام اإ هذه العلاقة انه   . س يا س يل ارتبط تلك معنويًا بجودة الخدمات المقدمة اإلى الزبئن آ

بعاد الالتزام التنظيمي مج عة التي مثل المتغيرات المس تقلة وبي جودة الخدمات الذا  آ  علاقة ارتباط معنوية موجبة بين    ( اإلى وجود 5ث . يشير الجدول ) 

نه كلإ زاد الاهتمام من قبل الشركة بأ بعاد الالتزام التنظيمي،  آ  ( ، وهذا يدل  0.478ط الذا بلغ )*يمثل البعد التابع، عن  ريق المؤشر الكلي لمعامل الارتبا

 كان هنالك جودة في الخدمات المقدمة اإلى الزبئن . 

ول الفرضية الرئيسة الاولى التي  وبناءً على ما تقدم من نتائج علاقات الارتباط بين المتغيرات المس تقلة والبعد التابع على المس تو  الجزئي والكلي، يمكن قب

 تنص على )وجود علاقة ارتباط تات دلالة معنوية بين ابعاد الالتزام التنظيمي وجودة الخدمات( . 

 ( المختبر الاحصائي لفرضيات الارتباط بين متغيرات البحث 5جدول ) 

 
 .   Spssالمصدر : اعداد الباحث على وفق معطيات  
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 التنظيمي في جودة الخدمات . . تأ ثير الالتزام    2

(  6وجود تأ ثير تو دلالة احصائية للالتزام التنظيمي بأ بعاده في تعزيز جودة الخدمات بأ بعادها(، ويظهر الجدول )  نه )اإ صت الفرضية الرئيسة الثانية على  ن    

 : النماتج المعنوية بين ابعاد الالتزام التنظيمي في تحسين  جودة الخدمات على النحو الاتي 

ت بلغت قيمة  آ  حد  آ  الالتزام الاس  رارا بوصفه  آ  . اظهر   ( وهي معنوية، كونها  37.00المحتس بة )  Fعاد الالتزام التنظيمي تأ ثير معنوا في جودة الخدمات، اإ

لتزام  لى التي تنص على ) يوجد تأ ثير الاإ وة تسمح بقبول الفرضية الفرعية ال  (، وهذه النتيج0.05( عند مس تو  )3.9201الجدولية البالغة )  Fاكبر من قيمة 

 الاس  رارا في جودة الخدمات ( . 

ت بلغت ق  ( وهي معنوية، كونها  32.56المحتس بة )  Fيمة  ب . اظهر الالتزام العا في بوصفه احد ابعاد الالتزام التنظيمي تأ ثير معنوا في جودة الخدمات، اإ

(، وهذه النتيجة تسمح بقبول الفرضية الفرعية الثانية التي تنص على ) يوجد تأ ثير الالتزام  0.05( عند مس تو  )3.9201الجدولية البالغة )  Fاكبر من قيمة  

 العا في في جودة الخدمات ( . 

ت بلغت قيمة  بعاد الاآ  هر الالتزام المعيارا بوصفه احد  ت . اظ ( وهي معنوية، كونها  34.04المحتس بة )  Fلتزام التنظيمي تأ ثير معنوا في جودة الخدمات، اإ

(، وهذه النتيجة تسمح بقبول الفرضية الفرعية الثالثة التي تنص على ) يوجد تأ ثير الالتزام  0.05( عند مس تو  )3.9201الجدولية البالغة )  Fاكبر من قيمة 

 دمات ( . المعيارا في جودة الخ

ت بلغت قيمة   تأ ثير له معنوا في جودة الخدمات، اإ   F( وهي معنوية، كونها اكبر من قيمة  44.04المحتس بة )  Fث . اظهرت العلاقة بن الالتزام التنظيمي 

( البالغة  الثانية  0.05( عند مس تو  )3.9201الجدولية  الرئيسة  الفرضية  لقبول  قويًا  توفر دعإً  المذكورة  والنتائج  معنوا  (،  تأ ثير  يوجد   ( تنص على  التي 

 للالتزام التنظيمي بأ بعاده في تحسين جودة الخدمات بأ بعادها ( على المس تو  الفردا والاجإلي . 

 ( المختبر الاحصائي لفرضيات التأ ثير 6جدول ) 

 
 .   Spssالمصدر : اعداد الباحث على وفق معطيات  

 

 والتوصيات ( المبحث الرابع ) الاس تنتاجات  

 اولًا : الاس تنتاجات . 

ولى من حيث مس تو  الاهمية، يدل على العناية الكبيرة من قبل الشركة المبحوثة لهذا البعد اكر من بقية  الالتزام الاس  رارا بلمرتبة ال  ن مجيء بعد  آ  .    1

 الابعاد . 

تقييم العاملين بلشركة لجودة الخدمات، وبمؤشر مرتفع في حين نال معيار التعا ف المقام  شارت النتائج ان بعد الاس تجابة قد احتل المرتبة الاولى في  آ  .    2

 الاخير بمؤشر مرتفع . 

لعاملين، وكذلك  . حققت العوامل المس تقلة الثلاثة والم ثلة بأ بعاد الالتزام التنظيمي مؤشر مرتفع من الاجابت، وهذا ما يعكس المسؤولية الاخلاقية ل  3

 الخدمات بأ بعادها الخمسة مؤشر مرتفع على وفق اس تجابت افراد العينة .حققت جودة 

ن العاملين ي تعون بقدر  اإ المس تو  الاجإلي، وهذا ما يعكس  . وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين ابعاد الالتزام التنظيمي وبين جودة الخدمات على    4

لتزام المعيارا التي يدفع الفرد العامل اإلى العمل والانتاج من دون رقابة من اا شخص، واييااً مد   كبير من الالتزام الاس  رارا والالتزام العا في والا

 الانتماء والاندماج لل فراد في الشركة، وهذا كله يؤثر في تطوير جودة الخدمات المقدمة، . 

ت  5 التنظيمي في تطوير جودة الخدمات على المس ت أ  . وجود  ال ثير معنوا ل بعاد الالتزام  تعزز ما تم  النتيجة  الفرضية و  الاجإلي ، وهذه  اليه في  توصل 

 ولى . الرئيسة ال  

 ن جودة الخدمات المقدمة من قبل الشركة تساا في تحقيق رضا الزبئن .  اإ .  6
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 ثانياً : التوصيات . 

اإلى قناعة مفادها، ان   1 الوصول  العاملين في الشركة من اجل  الوعي والمعرفة ل   المهمة في تحسين جودة    . ضرورة نشر  العوامل  التنظيمي من  الالتزام 

 الخدمات . 

 . ضرورة صياغة برامج تهدف اإلى التحسين المس  ر لجودة الخدمات المقدمة في الشركة .  2

آ دارة الشركة بين مدة واخر  اإ . معرفة  3  راء الزبئن عن مس تو  جودة الخدمات . آ

 بعاده ومبادئه وترس يخها في داخل الشركة  آ  التنظيمي من قبل الشركة، وتوضيح . تعزيز مفهوم الالتزام  4

 . ضرورة تبني اقامة الورات والورش والمحاضرات من قبل المختصين من اجل تعزيز قيم الالتزام التنظيمي في مختلف الشركات .  5

وخاصة الالتزام العا في للعاملين في الشركة عن  ريق اشراكهم في صنع القرارات، وتولي المناصب الادارية    . ضرورة الاهتمام بزيادة الالتزام التنظيمي  6

 وتعزيز شعورا بلانتماء للشركة . 

 قائمة المصادر 

 آ ولا: المصادر العربية  

دراسة حالة مصرف دجلة والفرات للتنمية  -المصرفية( ، " اثر التسويق المصرفي في جودة الخدمات  2022البارودا ، شيرين بدرا توفيق ) −

 ، بغداد .  35، العدد  9والاستثمار " ، المجلة العراقية للعلوم الادارية ، المجلد 

− ( سعد  مفتاح  الين  صلاح   ، المصرف  2016الباهي  على  ميدانية  دراسة   : الزبئن  رضا  في  المصرفية الالكترونية  الخدمات  جودة  اثر   ،  )

 ردني في عإن ، رسالة ماجس تير ، جامعة الشرق الاوسط ، كلية ادارة الاعإل . الاسلامي الا

  البهادلي ، كرار جاسم كاظم ، الانماط الشخصية وتأ ثيرها في تحقيق رضا اليايف : دراسة تطبيقية لعينة من فنادق الرجة الاولى في مدينة  −

 .  2020الس ياحية ، بغداد ،  بغداد ، رسالة ماجس تير ، الجامعة المستنصرية ، كلية العلوم 

( ، اثر البراعة التنظيمية في تحقيق المرونة الاستراتيجية : دراسة ميدانية مقارنة بين  2015البغدادا، عادل هادا والجبورا، حيد جاسم عبيد ) −

 ،  العراق .  1، العدد  17شركتي الاتصالات )زين واس يا س يل ( في العراق ، مجلة القادس ية للعلوم الادارية والاقتصادية ، المجلد 

 ، دار اليازورا للنشر والتوزيع ، عإن ، الاردن .  1( الفكر الادارا والقيادا الحديث ، ط 2021السامرائي ، مهدا صالح مهدا ، ) −

القطاع المصرفي بس تخدام نموتج  2022العكيلي ، سعد موسى محيميد واخرون ) − الخدمة في  ابعاد جودة  وتقييم    SERVQUAL( ، تحليل 

 فرع جامعة واسط " ، مجلة كلية الكوت الجامعة ، العدد خاص . الكوت .  \ دراسة حالة في مصرف الرش يد 

 ،دار اليازورا  للنشر والتوزيع ، عإن ، الاردن.  1(، الادارة الصحية ،ط2019العنزا ،سعد ) −

التنظيمي ، رسالة ماجس تير غير منشورة ، كلية التربية , جامعه ام القر  ,  ( النمط القيادا وآ ثره في الالتزام  2007الغامدا ، سعيد محمد ، ) −

 السعودية . 

على فئة  الغنيمات ، ابراهيم محمد ابراهيم ، اثر تطبيق جودة الخدمات الفندقية في الاس بقيات التنافس ية من وجهة نظر الزبئن : دراسة تطبيقية   −

 .   2015، رسالة ماجس تير في ادارة الاعإل ، جامعة الشرق الاوسط ، كلية الاعإل ، الاردن ، فنادق الخمس والاربع نجوم في اقليم البتراء 

نظرا. جملة  2017القرني ،حسن.) − التنظيمي من وجهة  تبوك و علاقته بلالتزام  التدريس بجامعة  آ عيااء هيئة  التنظيمية ل   الثقة  ( مس تو  

 , السعودية.   19, العدد    29لد جامعة  يبة للعلوم التربوية وزارة التعليم ، مج

القادر وعزيز ، شعيب احمد )  − التنظيمي دراسة اس تطلاعية لآراء عينة من 2018النعيمي ، صلاح عبد  الوظيفي في الالتزام  التنمر  تأ ثير   ، )

 ، بغداد .  119، العدد   37العاملين في المديرية العامة لتربية ببل ، مجلة تنمية الرافدين ، المجلد 

( ، الالتزام التنظيمي وعلاقته بل داء الوظيفي لمديرا المدراس الابتدائية من وجهة نظر معلميهم ، مجلة الفتح ، 2022ابتسام محمد )  جاسم ، −

 ، بغداد .  90العدد 

روبرت) − وبرون,  رفاعي محمد, ط2009جرينبرج, جيرال,  د.  ومراجعة  تعريب  آ لمنظإت  السلوك في  آ دارة   ، للنشر 1(  المريخ  دار  والتوزيع,  ,   

 الرياض المملكة العربية السعودية.
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العاملين في شركتي  2021حسين ، عباس محمد ) − التنظيمي : دراسة اس تطلاعية لآراء عينة من  للعاملين في الالتزام  القيمة المفترضة  تأ ثير   ، )

 ، الانبار .  3، العدد  13ة ، المجلد  اس يا س يل وزين للاتصالات في العراق " ، مجلة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادية والاداري

(  آ ثر البيئة الاخلية  على الالتزام التنظيمي في المؤسسة العامة للياإن  الاجتماعي في  2010خير الين , موسى احمد ، النجار ، محمود آ حمد ) −

 , المملكة ال ردنية .  56معه البتراء , العدد المملكة ال ردنية الهاشمية ،دراسة اس تطلاعية ، المؤسسة العامة للياإن الاجتماعي ، مجلة جا 

رسالة   −  ، بمس تغانم  السفير  مركب  حالة  دراسة   : الاتصالات  المؤسسة  آ داء  رفع  في  استراتيجي  كاختيار  الشاملة  الجودة  ادارة   ، نديم   ، رش يد 

 .  2017قسم علوم التس يير ، الجزائر ، ماجس تير ، جامعة عبد الحميد بن بيدس ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التس يير ، 

−  ( واخرون  عينة من  2020ساجت ، كاظم عبد الحسين  لآراء  اس تطلاعية  دراسة   : الزبون  تعزيز رضا  اثر جودة الخدمات المصرفية في   ،  )

 ، تكريت  49د ، العد  16الكوت " ، مجلة تكريت للعلوم الادارية والاقتصادية ، المجلد \العاملين في مصرف الرافدين فرع قر بة

سعد الل ، نور محي الين محمد سعد ، جودة الخدمات واثرها في تحقيق رضا الزبئن : دراسة ميدانية المصرف الاسلامي السوداني وبنك   −

 .  2017الادخار والتنمية الاجتماعية ، جامعة ش ندا ، كلية الراسات العليا ، رسالة ماجس تير ، السودان ، 

نعإن   − مازم   ، الرافدين  2020)عبدالل  تحليلية في مصرفي  دراسة   : المصرفية  الخدمة  لتحقيق جودة  اداة  بوصفها  المعرفة  ادارة  " عمليات   ،  )

 ، تكريت .  52، العدد  16والرش يد في محافظة صلاح الين " ، مجلة تكريت للعلوم الادارية والاقتصادية ، المجلد 

وعلاقتهُ بمس تو  تقييم الاداء ووسائل التدريس للرضا الوظيفي ل  تدريسي التربية آ لرياضية  ( ،الالتزام التنظيمي 2015عبيد , علياء حسين )   −

 العراق.   37, العدد   1جامعة الكوفة مجلة مركز دراسات الكوفة مجلد 

جيلالي ليابس ، كلية  عإر ، مراتي ، واقع جودة خدمات الاتصالات في المؤسسة الجزائرية ، ا روحة دكتوراه في العلوم التجارية ، جامعة   −

 .   2019العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التس يير ، قسم التسويق ، الجزائر ، 

قمارا ، جإل ، جودة خدمات الاتصالات من وجهة نظر الزبون : دراسة حالة مجموعة من فنادق ولاية الوادا ، رسالة ماجس تير في التسويق   −

  2018بلوادا ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التس يير ، قسم العلوم التجارية ، الجزائر ، الفندقي والس ياحي ، جامعة الشهيد لخضر 

 . 

،   28( ، الالتزام التنظيمي لمعلإت لرياضة الا فال ، مجلة كلية التربية الاساس ية ، المجلد  2022كاظم ، كوثر احسان وعلي ، سؤود محسن ) −

 ، بغداد .  117العدد 

د حاج ، تقييم جودة الخدمة في المؤسسة الاتصالات الحموية واثرها على رضا الزبون : دراسة حالة فنادق مؤسسة التس يير الحموا ، محمد ، يزي −

 .   2019رسالة ماجس تير في ادارة الاعإل  ، جامعة جيلالي ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التس يير ، علوم التسير ، الجزائر ، 

نورا وبو شاش ية ، نادية ، جودة خدمات الاتصالات واثرها على تعزيز ولاء السائح مع دراسة ميدانية لكيفية تقديم الخدمة الاتصالات  منير ،   −

علوم  لمنطقة الشلف ، العلمية للدراسات الاجتماعية والانسانية ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التس يير ، جامعة الشلف ، قسم ال

 .   2017،  18تصادية ، العدد الاق

، جامعة بتنة ،    7يحياوا ، الهام ، دور نشر ثقافة الجودة في تحقيق التنمية الاتصالات بلجزائر ، مجلة العلوم الاقتصادية والاجتماعية ، العدد   −

 .  2012الجزائر ،  

 ثانياً : المصادر الاجنبية : 

− )ar.wikpedia.org ( 

− Argenti , P. A .(2008) , Reputation and the corporate brand , Corporate reputation review, 6 (4 ,)  

− Benkarim, Amal (2021) Organizational Commitment and Lean Sustainability: Literature Review and 

Directions for Future Research ,vol, 15,3 . 

− Colquitt, J. a& Lepine, J.A& Wesson ,M.J(2010)"Organizational Behavior: Essentials For Improving 

Performance and Commitment" McGraw-Hill Irwin, New York . 
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− Dale , Barrie (2005) , " Managing Quality " , 4th ed , by Blackwell Publishing Ltd P . 

− David Sloan, Robert Buckham, Youngsu Lee, (2017) "Exploring differentiation of self and organizational 

commitment", Journal of Managerial Psychology, Vol. 32 Issue: 2 , 

− Güllü1 , Sevim ,(2020)  THE MEDIATING EFFECT OF ORGANIZATIONAL COMMITMENT 

BETWEEN MOBBING AND TURNOVER INTENTION: AN APPLICATION ON PHYSICAL 

EDUCATION AND SPORTS TEACHERS, European journal of   Education studies   ,  

− Jay , H . (2008) , " principles of operations Management " , 4th ed , prentice-Hall : new Jersey , U.S.A    .  

− Kinicki, A. & Fugate, M. (2018). Organizational behavior: a practical, problem-solving approach. New 

York, NY: McGraw-Hill Education 

− Kotler , Philip (2003) , " Marketing management " , 8th , ed , prentice-Hall International Inc, P.246   .  

− Kyeton :(2008)communication and organisation , cqtqundn  sogem 

− Lagomarisno, R. and Cardona, P., (2003), relationship among Leadership, Organizational Commitment 

and OCB in Uruguayian Health Institutions, Working Paper, University of Novarra, IESE Business 

School 

− Prid , William (2009) , " Marketing Concept and strategic " , 2th ed , Houghton muffin CO . 

− Weihui Fu • Satish P. Deshpande (2013)” "The Impact of Caring Climate, Job Satisfaction, and 

Organizational Commitment on Job Performance of Employees in a China’s Insurance Company    .  
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