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 : مقدمة

يعتبر الالتزام التنظيمي أحد المفاهيم الأساسية والحيوية في علم الإدارة وإدارة الموارد البشرية، خاصة  
الالتزام  في العصر الحالي الذي يتسم بالتنافس الشديد والتغيرات المستمرة في بيئة العمل. يعكس 

التنظيمي مدى ارتباط الموظف بمنظمته والدرجة التي يشعر فيها بالانتماء والمسؤولية تجاه تحقيق  
أهدافها. وفي هذا السياق، تلعب الإدارة دوراً محوريً وحاسماً في تعزيز هذا الالتزام، الذي ينعكس  

 بشكل مباشر على جودة الخدمات المقدمة للعملاء. 

 

إن جودة الخدمات أصبحت الميزة التنافسية الأساسية للمنظمات الخدمية في القطاعين العام والخاص،  
وذلك لأن المستقبل ينتمي للمنظمات التي تستطيع تقديم خدمات متميزة تفي بتوقعات واحتياجات  

هم الذين يقدمون العملاء أو تتجاوزها. وقد أثبتت الدراسات الحديثة أن العاملين الملتزمين تنظيمياً 
 خدمات أفضل وأكثر كفاءة، حيث يبذلون جهوداً إضافية من أجل تحسين مستوى الأداء والخدمة.  

يهدف هذا البحث إلى دراسة العلاقة الوثيقة بين دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي وانعكاس ذلك  
على تحسين جودة الخدمات، من خلال فهم الآليات والاستراتيجيات الإدارية التي تساهم في رفع  

 مستوى التزام العاملين وبالتالي ارتقاء جودة الخدمات المقدمة.
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 مشكلة الدراسة  

تواجه العديد من المنظمات الخدمية، تحديات كبيرة تتعلق بمستوى جودة الخدمات المقدمة للعملاء، مما  
يعتبر ضعف مستوى الالتزام التنظيمي  ، أدى إلى انخفاض مستويات الرضا وزيادة معدلات الشكاوى 

 لدى العاملين أحد الأسباب الجذرية لهذه المشكلة، حيث يترتب على ذلك: 

 بسبب عدم شعورهم بالانتماء والالتزام تجاه المنظمة.  : ارتفاع معدلات دوران العاملين •
 المقدمة. : مما ينعكس سلباً على جودة الخدمات  تدني مستويات الأداء والإنتاجية •
 : وعدم تطبيق معايير الجودة بشكل صحيح. ضعف التزام الموظفين بسياسات الجودة •
 : مما يؤثر على كفاءتهم المهنية.  نقص الاهتمام بتطوير مهارات العاملين •

كيف يمكن للإدارة أن تعزز الالتزام التنظيمي لدى   :تبرز مشكلة الدراسة في السؤال الرئيسي التالي
 العاملين بطرق فعالة تنعكس على تحسين جودة الخدمات المقدمة؟ 

وينبثق عن هذا السؤال الرئيسي مجموعة من التساؤلات الفرعية التي سيتم تناولها في سياق هذه  
 الدراسة. 
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 أهمية الدراسة   

 تكتسب هذه الدراسة أهمية بالغة على عدة مستويات: 

 أهمية نظرية:  .1
المعرفة الإدارية: تعمق الدراسة في فهم العلاقة بين الالتزام التنظيمي وجودة  الإسهام في  •

 الخدمات من منظور نظري شامل. 
 : تساهم في بناء وتطوير النماذج النظرية للالتزام التنظيمي وأبعاده.  تطوير الإطار النظري  •
متخصصة في موضوع الالتزام  إغناء الدراسات الإدارية: تضيف إلى المكتبة العربية دراسات  •

 التنظيمي. 

 

 أهمية عملية:  .2
 : تقديم توصيات عملية لتحسين مستوى الخدمات المقدمة.  تحسين أداء المنظمات •
: مساعدة المديرين والقادة على تطبيق استراتيجيات فعالة لتعزيز   تطوير استراتيجيات إدارية  •

 الالتزام التنظيمي. 
 من خلال تحسين جودة الخدمات والبيئة الوظيفية.  : والموظفينزيادة رضا العملاء  •
 : خفض معدلات دوران العاملين والغياب والأخطاء في تقديم الخدمات.  تقليل التكاليف •

 

 أهمية اجتماعية: .3
 : الارتقاء بمستوى الخدمات العامة المقدمة للمجتمع.  تحسين الخدمات العامة •
 تحسين ظروف العمل والرضا الوظيفي للموظفين. تعزيز الرفاهية الوظيفية:   •
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 أهداف الدراسة  

 تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف الرئيسية والفرعية: 

 الهدف الرئيسي:  

التعرف على دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي وتأثير ذلك على تحسين جودة الخدمات   •
 . في المنظمات الخدمية

 الأهداف الفرعية:  

)الالتزام العاطفي، الالتزام المستمر، الالتزام المعياري( وفهم   :تحديد أبعاد الالتزام التنظيمي  •
 طبيعة كل بعد. 

التي تساهم في تعزيز الالتزام التنظيمي، مثل القيادة الفعالة،   تحديد الممارسات الإدارية الفعالة •
 والمكافآت. والتدريب والتطوير، والحوافز 

تحليل أبعاد جودة الخدمات )الملموسية، الموثوقية، الاستجابة، الأمان، التعاطف( وقياسها   •
 بشكل صحيح.

 بين مستويات الالتزام التنظيمي ومستويات جودة الخدمات.  اختبار العلاقة الارتباطية  •
بين الممارسات الإدارية لتعزيز الالتزام التنظيمي وتحسين جودة   اختبار العلاقة السببية •

 الخدمات. 
تقديم توصيات عملية للمنظمات الخدمية حول كيفية تحسين الالتزام التنظيمي وانعكاسه على   •

 الخدمات. 
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 تساؤلات الدراسة 

 تسعى هذه الدراسة للإجابة على التساؤلات التالية: 

 التساؤل الرئيسي:

 وتأثيره على تحسين جودة الخدمات؟**ما دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي  .1

 التساؤلات الفرعية:  

ما هو المستوى الحالي للالتزام التنظيمي لدى العاملين في المنظمة محل الدراسة بأبعاده   .2
 المختلفة؟ 

 ما هو المستوى الحالي لجودة الخدمات المقدمة في المنظمة حسب أبعادها المختلفة؟  .3
 معنوية بين مستوى الالتزام التنظيمي ومستوى جودة الخدمات؟ هل توجد علاقة ارتباطية  .4
 ما تأثير كل بعد من أبعاد الالتزام التنظيمي على جودة الخدمات بشكل منفصل؟  .5
 ما الممارسات الإدارية الأكثر فعالية في تعزيز الالتزام التنظيمي؟ .6
 في تعزيز الالتزام التنظيمي وتحسين جودة الخدمات؟  ما هي الفجوات والمعوقات .7
 لتحسين الالتزام التنظيمي وانعكاسه على الخدمات؟  ما هي الآليات المقترحة .8
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 فروض الدراسة 

 تستند هذه الدراسة على مجموعة من الفروض التي سيتم اختبارها: 

 الفرض الرئيسي:  

)العاطفي، المستمر، المعياري(  "يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية موجبة للالتزام التنظيمي بأبعاده الثلاثة 
 على تحسين جودة الخدمات المقدمة" 

 

 : الفروض الفرعية

 . يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية موجبة للالتزام العاطفي على جودة الخدمات .1
 . يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية موجبة للالتزام المستمر على جودة الخدمات .2
 . للالتزام المعياري على جودة الخدماتيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية موجبة  .3
توجد علاقة ارتباطية موجبة ذات دلالة إحصائية بين الممارسات الإدارية )القيادة الفعالة،   .4

 التدريب والتطوير، الحوافز، بيئة العمل( والالتزام التنظيمي" 
"توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستويات الالتزام التنظيمي تعزى للمتغيرات الديموغرافية   .5

 )النوع، السن، المؤهل العلمي، سنوات الخدمة(" 
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 السابق الدراسات ا

 دراسة العلاقة بين الالتزام التنظيمي وجودة الخدمات  .1

 : (2022دراسة نعيمه عبد ) 

 العلاقة بين الالتزام التنظيمي وجودة الخدمات عنوان الدراسة : 

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة العلاقة بين الالتزام التنظيمي وجودة الخدمات في مديرية بلديات واسط.  
مستجيب. اعتمدت الدراسة على   72تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي، وتكونت عينة الدراسة من 

لقياس الالتزام التنظيمي بأبعاده الثلاثة )العاطفي، المستمر، المعياري(،   Allen & Meyerنموذج 
لقياس جودة الخدمات بأبعادها الخمسة )الملموسية، الاستجابة، الأمان،   SERVQUALونموذج 

الاعتمادية، التعاطف(. توصلت الدراسة إلى وجود مستوى مرتفع من الالتزام التنظيمي ومستوى عالٍ  
عاد الالتزام التنظيمي  من جودة الخدمات، مع وجود علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة معنوية بين أب

 وجودة الخدمات. 

 

 ( 2022) أحمد ،ابو حسيندراسة 

 أثر الالتزام التنظيمي على جودة الخدمات الإلكترونية": الدراسة  عنوان 

اختبرت هذه الدراسة أثر الالتزام التنظيمي بأبعاده الثلاثة على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في  
بنوك. استخدمت   7موظف من   225الأجنبية بالأردن. تكونت عينة الدراسة من  البنوك التجارية 

الدراسة المنهج الوصفي التحليلي وأدوات إحصائية متقدمة. أظهرت النتائج أن الالتزام التنظيمي بأبعاده  
 . الثلاثة يؤثر بشكل إيجابي على جودة الخدمات الإلكترونية، مع أهمية التعلم التنظيمي كمتغير وسيط

 

 :  (2021عز الدين )،دراسة  كنزة 

 دور الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة عنوان الدراسة :  

هدفت الدراسة إلى التعرف على علاقة الالتزام التنظيمي بجودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر.  
لتحليل    SPSSموظف. استخدمت الدراسة برنامج  60تم جمع البيانات من خلال استبيان موزع على 
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جودة الخدمة،  البيانات. توصلت إلى وجود مستوى متوسط من الالتزام التنظيمي ومستوى متوسط من 
 مع وجود علاقة ارتباط بين المتغيرين في المؤسسة محل الدراسة. 

 :(2023دراسة الكمالي )

 . أثر الالتزام التنظيمي للعاملين على جودة الخدمات الصحيةعنوان الدراسة : 

العلاقة بين الالتزام التنظيمي وجودة الخدمات الصحية في المستشفيات الخاصة   هدفت الدراسة لدراسة
في المجتمع الأصلي. أظهرت النتائج أن   708موظف من  249بمدينة تعز. تكونت عينة الدراسة من 

مستوى الالتزام التنظيمي وجودة الخدمات الصحية جاء بدرجة مرتفعة. كما أظهرت وجود تأثير ذي  
 ئية للالتزام العاطفي والالتزام الاستمراري على جودة الخدمات الصحية. دلالة إحصا

 

 دراسات حول دور القيادة والإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي  .2

 :  (2024دراسة  محمد )

 دور القيادة الخادمة في تعزيز الالتزام التنظيمي عنوان الدراسة :  

هدفت الدراسة إلى تحديد دور القيادة الخادمة في تعزيز الالتزام التنظيمي في مركز وزارة التعليم العالي  
. توصلت الدراسة إلى أن  1000موظف من أصل  280العلمي. تم توزيع الاستبيان على والبحث 

 تبني نمط القيادة الخادمة بمستوى عالٍ يؤدي إلى زيادة التأثير على الموظفين نحو الالتزام التنظيمي. 

 ( 2018دراسة  الزغيلات )

 . أثر ممارسات إدارة الموارد البشرية على الالتزام التنظيميعنوان الدراسة : 

ركزت الدراسة على دور ممارسات إدارة الموارد البشرية )الاستقطاب والتعيين، تقييم الأداء، التدريب  
والتنمية، الحوافز، التمكين( في تحسين الالتزام التنظيمي. تم تطبيق الدراسة على مديريات التربية  

ممارسات إدارة الموارد   والتعليم في محافظات جنوب الأردن. أظهرت النتائج وجود علاقة إيجابية بين
 البشرية والالتزام التنظيمي بأبعاده الثلاثة. 
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 :  (2023دراسة أحمد سويلم فليح الشراري )

 . دور إدارة الالتزام في تحسين مستوى جودة الخدمات الصحيةعنوان الدراسة : 

الخدمة الصحية. أوصت الدراسة  هدفت الدراسة إلى التعرف على دور إدارة الالتزام في تحسين أداء 
بتعزيز الالتزام التنظيمي من خلال إشراك العاملين في القرارات التي تؤثر على حياتهم المهنية، وتفعيل  

 نظام الحوافز والمكافآت. 

 

 دراسات حول معوقات الالتزام التنظيمي . ٣

 ( 2021ربيع ) ،دراسة فرحون نوال 

 الإدارة بالمشاركة وأثرها على الالتزام التنظيمي معوقات عنوان الدراسة : 

هدفت الدراسة إلى معرفة أثر معوقات الإدارة بالمشاركة على الالتزام التنظيمي في مديرية التجارة بولاية  
أظهرت النتائج وجود مستوى غير مرتفع من معوقات   ،موظف 220جيجل. تكونت عينة الدراسة من 

الإدارة بالمشاركة والالتزام التنظيمي، مع وجود تأثير سلبي لمعوقات الإدارة بالمشاركة على الالتزام  
 التنظيمي. 

 ( 2024دراسة إبراهيم سيد )

 . الالتزام التنظيمي كوسيط بين تمكين العاملين وجودة الخدمةبعنوان : 

اختبرت الدراسة الدور الوسيط للالتزام التنظيمي بين تمكين العاملين وجودة الخدمة في البنوك التجارية.  
 أظهرت أن الالتزام التنظيمي يلعب دوراً وسيطاً مهماً في العلاقة بين التمكين وجودة الخدمة. 
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 المنطلقات النظرية للدراسة  

 مفهوم الالتزام التنظيمي  •

التنظيمي هو درجة تطابق وتوحد الفرد مع أهداف المنظمة، وتعكس رغبته في الاستمرار في   الالتزام 
العضوية بها، وقد يتم تعريفه على أنه حالة نفسية تتسم بالرغبة القوية في البقاء عضواً فاعلًا في  

يث يشعر  المنظمة والعمل على تحقيق أهدافها. يمثل الالتزام علاقة قوية بين الموظف والمنظمة، ح
 الموظف بالمسؤولية والانتماء تجاه تحقيق أهداف المنظمة. 

 

 Allen & Meyerأبعاد الالتزام التنظيمي حسب نموذج  •
 (: Affective Commitmentالالتزام العاطفي ) .1

يشير إلى الارتباط العاطفي والعاطفي للموظف بالمنظمة. الموظفون الذين لديهم التزام عاطفي  
المنظمة لأنهم يريدون البقاء فيها، حيث يشعرون بالارتباط العميق والانتماء إلى  قوي يبقون في 

 ثقافة المنظمة وقيمها. 
 (: Continuance Commitmentالالتزام المستمر ) .2

يتعلق بإدراك الموظف للتكاليف المرتبطة بترك المنظمة. الموظفون الذين لديهم التزام مستمر  
قوي يبقون في المنظمة لأنهم يشعرون بأنهم بحاجة إلى ذلك، نظراً للفوائد والامتيازات التي  

 سيفقدونها في حالة تركهم للمنظمة. 
 (: Normative Commitmentالالتزام المعياري ) .3

يعكس الشعور بالواجب والالتزام الأخلاقي تجاه المنظمة. الموظفون الذين لديهم التزام معياري  
البقاء في المنظمة، وذلك لأسباب تتعلق بالقيم والمبادئ  قوي يشعرون بأنه يجب عليهم  

 الأخلاقية. 
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 : مفهوم جودة الخدمات •
تعرف على أنها مدى تطابق ما يقدمه مزود الخدمة مع ما يتوقعه ويرغب فيه    الخدماتجودة 

تشمل جودة الخدمات عدة جوانب  ، المتلقي. إنها تمثل الفرق بين التوقعات والأداء الفعلي 
 تتعلق بأداء الخدمة وطريقة تقديمها والنتائج النهائية. 

 
 SERVQUALأبعاد جودة الخدمات حسب نموذج  •

 (: Tangibilityالملموسية )

تتعلق بالمظهر الخارجي للخدمة والمرافق والمعدات والموارد المادية. تشمل نظافة المكان والمعدات  
 الحديثة ومظهر الموظفين والديكور والعروض المرئية. 

 (:Reliabilityالموثوقية )

تقديم الخدمة الموعودة بطريقة دقيقة وفي الوقت المحدد. تعكس قدرة المنظمة  تشير إلى القدرة على 
 على أداء الخدمة بشكل صحيح من المرة الأولى. 

 (: Responsiveness) الاستجابة

تقيس رغبة ومقدرة الموظفين على مساعدة العملاء وتقديم الخدمة بسرعة. تتعلق برغبة الموظفين في  
 حل مشاكل العملاء والاستجابة لطلباتهم. 

 

 (:Assuranceالأمان ) 

يتعلق بقدرة الموظفين على غرس الثقة والأمان لدى العملاء من خلال معرفتهم وكفاءتهم واحترافيتهم  
 وسلوكهم الأخلاقي. 

 (: Empathyالتعاطف ) 

يشير إلى الاهتمام الشخصي والفهم العميق لاحتياجات واهتمامات العملاء، وقدرة الموظفين على  
 التواصل الفعال مع العملاء بطريقة إنسانية. 
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 العلاقة بين الالتزام التنظيمي وجودة الخدمات  

 ، هناك علاقة وثيقة ومباشرة بين مستوى الالتزام التنظيمي للعاملين ومستوى جودة الخدمات المقدمة:

يشعرون بارتباط قوي بأهداف المنظمة، مما يدفعهم إلى بذل جهود   عاطفيا الموظفون الملتزمون  -
 إضافية في تقديم خدمات أفضل.

يشعرون بالمسؤولية الأخلاقية، مما يدفعهم إلى الالتزام بمعايير   الموظفون الملتزمون معيارياً  •
 الجودة. 

يحافظون على الاستقرار  الموظفون الملتزمون استمرارياً قد لا يقدمون أداء عالياً، لكنهم  •
 المطلوب للخدمة. 

 

 دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي 

 تلعب الإدارة دوراً محوريً في تعزيز الالتزام التنظيمي من خلال:

 توفير رؤية واضحة والقيام بتحفيز الموظفين.  : القيادة الفعالة •
 الموظفين. التدريب والتطوير: استثمار في تطوير مهارات  •
 تقدير الأداء الجيد والالتزام.  :الحوافز والمكافآت  •
 بيئة العمل الإيجابية: توفير مكان عمل آمن وداعم. •
 المشاركة في صنع القرار: إشراك الموظفين في العمليات الإدارية.  •
 توضيح الأهداف والسياسات للموظفين.   :التواصل الفعال •
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 المنهجية وطرق البحث  

 الدراسة  منهج 

تعتمد هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي الذي يسعى إلى وصف الظاهرة موضوع الدراسة  
 وتحليل العلاقات بين متغيراتها. يتيح هذا المنهج: 

 جمع البيانات عن الوضع الحالي للالتزام التنظيمي وجودة الخدمات  -

 تحليل هذه البيانات إحصائياً لاختبار الفروض  -

 التعرف على العلاقات الارتباطية والسببية بين المتغيرات  -

 

 مجتمع وعينة الدراسة 

إحدى شركات  -شركة الموزع الافضل )تزويد( يتكون مجتمع الدراسة من جميع الموظفين العاملين في 
 في المملكة العربية السعودية، سواء في المجالات الإدارية أو الفنية أو الرقابية.  غازكو

 

 ينة الدراسة ع

تم تحديد عينة عشوائية طبقية من مجتمع الدراسة لضمان تمثيل كافة الفئات الوظيفية ذات العلاقة.  
التوزيع الوظيفي، مع مراعاة  ( موظفا، حسب 100) -( 50ومن المتوقع أن يتراوح حجم العينة ما بين )

 التوازن بين الأقسام الفنية والإدارية لضمان تمثيل متنوع وشامل.
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 متغيرات الدراسة 

 :  المستقلةالمتغيرات 

 الالتزام التنظيمي بأبعاده الثلاثة )العاطفي، المستمر، المعياري(  -

 العمل(الممارسات الإدارية )القيادة، التدريب، الحوافز، بيئة  -

 :  المتغير التابع

 جودة الخدمات بأبعادها الخمسة )الملموسية، الموثوقية، الاستجابة، الأمان، التعاطف(  •

 

 المتغيرات الديموغرافية )متغيرات تحكم(: 

 النوع )ذكر/أنثى(  -

 السن -

 المؤهل العلمي  -

 سنوات الخدمة  -

 المسمى الوظيفي  -
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 أدوات الدراسة  

 (Questionnaireالاستبانة ) •

 تعتبر الاستبانة الأداة الرئيسية لجمع البيانات في هذه الدراسة، وتتكون من:

 القسم الأول: البيانات الديموغرافية  •

 تتضمن معلومات عن الموظفين )النوع، السن، المؤهل العلمي، سنوات الخدمة، المسمى الوظيفي(. 

 

 القسم الثاني: قياس الالتزام التنظيمي  •

 المعدل الذي يتضمن: Allen & Meyerيعتمد على مقياس 

 عبارة لقياس الالتزام العاطفي  12 •
 عبارات لقياس الالتزام المستمر  8 •
 عبارات لقياس الالتزام المعياري  8 •

 

 القسم الثالث: قياس جودة الخدمات  

 المعدل الذي يتضمن: SERVQUALيعتمد على مقياس 

 الملموسية عبارات لقياس   4 •
 عبارات لقياس الموثوقية  5 •
 عبارات لقياس الاستجابة  4 •
 عبارات لقياس الأمان 4 •
 عبارات لقياس التعاطف  5 •
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 حدود الدراسة 

 الحدود الموضوعية 

تقتصر الدراسة على دراسة دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي وتأثيره على جودة الخدمات، دون 
 أخرى مثل الابتكار التنظيمي أو الأداء المالي. الخوض في جوانب  

 الحدود المكانية  

سيتم تطبيق الدراسة على منظمة خدمية محددة )أو عدة منظمات خدمية( في منطقة جغرافية معينة،  
 مما قد يحد من تعميم النتائج على جميع المنظمات الخدمية.

 

 الحدود الزمنية  

   خلال، حيث سيتم تنفيذ العمل الميداني وتحليل البيانات 2025/2026 الأكاديميتغطي الدراسة العام  

 الزمني.  الإطارهذا 
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