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 الشكر والتقدير 

أتقدم بخالص الشكر وعظيم التقدير إلى جامعة ميداوشن، التي وفّرت لي بيئة علمية محفزة وداعمة طوال  
فترة دراستي، وأسهمت بشكل كبير في تنمية معارفي وتطوير مهاراتي الأكاديمية والبحثية، مما كان له  

 البالغ في إنجاز هذا العمل.الأثر 

كما أتقدم بوافر الامتنان والتقدير لكل من قدّم لي الدعم والتوجيه خلال إعداد هذا البحث، من أساتذة 
أفاضل وزملاء كرام، الذين كان لتشجيعهم وملاحظاتهم العلمية القيّمة دورٌ مهم في تجاوز التحديات 

 وإتمام هذا العمل على الوجه المرجو.

وتني أن أتقدم بجزيل الشكر والعرفان لزوجتي وأولادي الأعزاء، على ما قدموه لي من دعمٍ مستمر  ولا يف
وصبرٍ وتحفيزٍ طوال فترة الدراسة وإعداد هذا البحث، وكان لتشجيعهم الدائم الأثر الكبير في الاستمرار  

 والمضي قدمًا. 

انه أن يجعل هذا العمل خالصًا لوجهه  وفي الختام، أحمد الله تعالى على توفيقه وفضله، وأسأله سبح
 .الكريم، وأن ينفع به، وأن يكتب لنا فيه التوفيق والسداد 
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 المستخلص

وأثره في تحسين جودة الخدمات،  تهدف هذه الدراسة إلى تحليل دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي  
الدراسة في ظل   هذه  أهمية  وتأتي  )تزويد(.  الموزع الأفضل  تطبيقية على شركة  دراسة  وذلك من خلال 
التغيرات المتسارعة التي يشهدها قطاع الخدمات، واشتداد حدة المنافسة، وارتفاع توقعات العملاء من حيث  

أن تحسين جودة الخدمات لا يعتمد فقط على الموارد المادية   مستوى الجودة والكفاءة. وقد أصبح من الواضح
أو التقنية، بل يرتبط بدرجة كبيرة بمدى التزام العاملين وانتمائهم للمؤسسة، وهو ما يجعل للإدارة دورًا محوريًا 

 .في بناء بيئة تنظيمية داعمة ومحفزة

ر الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي لدى  انطلقت الدراسة من إشكالية رئيسة مفادها: إلى أي مدى يسهم دو 
العاملين، وما انعكاس ذلك على مستوى جودة الخدمات المقدمة؟ وللإجابة عن هذه الإشكالية، سعت الدراسة 
إلى قياس مستوى الممارسات الإدارية داخل الشركة، وتحديد درجة الالتزام التنظيمي بأبعاده المختلفة، وبيان  

 .هذه المتغيرات وتأثيرها في جودة الخدمات طبيعة العلاقة بين 

اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي لملاءمته لطبيعة الموضوع، حيث تم تصميم استبانة كأداة  
رئيسية لجمع البيانات من عينة من العاملين في مختلف الإدارات والأقسام بشركة الموزع الأفضل )تزويد(.  

ة من الأدبيات والنظريات الإدارية الحديثة التي تناولت مفاهيم القيادة الإدارية، كما تم الاستناد إلى مجموع 
والتحفيز، والعدالة التنظيمية، والمشاركة في اتخاذ القرار، وأثرها في تشكيل السلوك التنظيمي وتعزيز الانتماء  

 .المؤسسي

رئيسة، هي: الالتزام العاطفي الذي يعكس  استند الإطار النظري إلى تقسيم الالتزام التنظيمي إلى ثلاثة أبعاد  
ارتباط الفرد الوجداني بالمؤسسة، والالتزام المستمر الذي يرتبط بإدراك تكلفة ترك العمل، والالتزام المعياري  
الذي يعبر عن الشعور بالواجب الأخلاقي تجاه المنظمة. كما تناولت الدراسة أبعاد جودة الخدمات المتمثلة 

الاستجابة، والضمان، والتعاطف، والجوانب الملموسة، باعتبارها مؤشرات أساسية للحكم  في الاعتمادية، و 
 .على مستوى الخدمة المقدمة ورضا العملاء

الممارسات الإدارية  فاعلية  إيجابية ذات دلالة إحصائية بين  الدراسة وجود علاقة ارتباط  نتائج  وأظهرت 
العاملين. كما   التنظيمي لدى  تتبنى أساليب قيادية داعمة،  ومستوى الالتزام  النتائج أن الإدارة التي  بينت 

وتوفر برامج تدريب وتطوير مستمرة، وتطبق نظام حوافز عادل وشفاف، وتسهم في إشراك العاملين في 
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صنع القرار، تكون أكثر قدرة على رفع مستويات الالتزام والانتماء، مما ينعكس بشكل مباشر على تحسين  
 .يل الأخطاء وزيادة رضا العملاءجودة الخدمات وتقل

كما كشفت النتائج عن أن الالتزام العاطفي كان الأكثر تأثيرًا في جودة الخدمات، يليه الالتزام المعياري، في 
بناء علاقة وجدانية إيجابية بين العامل   تأثيرًا، مما يدل على أن  حين كان الالتزام المستمر أقل الأبعاد 

هم في تحسين الأداء الخدمي. وأكدت الدراسة كذلك أن تعزيز ثقافة تنظيمية قائمة  والمؤسسة يمثل العامل الأ 
 .على الثقة والاحترام المتبادل يسهم في رفع الروح المعنوية للعاملين وتحقيق أداء متميز ومستدام

العمل   بيئة  دعم  في  الإدارة  دور  تعزيز  الدراسة بضرورة  أوصت  النتائج،  وتطوير  وفي ضوء  الإيجابية، 
إلى الاستثمار في   المستمرة، إضافة  التقييم والمتابعة  آليات  سياسات واضحة للاتصال الداخلي، وتفعيل 
تنمية الموارد البشرية باعتبارها الركيزة الأساسية لتحسين جودة الخدمات. كما أكدت على أهمية تبني رؤية  

بشري ملتزم ومؤهل، بما يضمن تحقيق ميزة تنافسية  استراتيجية طويلة المدى تركز على بناء رأس مال  
 .مستدامة لشركة الموزع الأفضل )تزويد( وتعزيز مكانتها في سوق الخدمات 
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Abstract 

This study aims to examine the role of management in enhancing organizational commitment 

and its impact on improving service quality through an applied study on Best Distribution 

Company (Tazweed). The importance of this study stems from the rapid changes in the service 

sector, the intensity of competition, and the increasing expectations of customers regarding 

quality and efficiency. Improving service quality is no longer dependent solely on material or 

technological resources; rather, it is strongly linked to the level of employees’ commitment and 

sense of belonging to the organization. Therefore, management plays a central role in creating 

a supportive organizational environment that motivates employees and strengthens their 

institutional loyalty. 

The study is based on the main research problem: To what extent does management contribute 

to enhancing organizational commitment among employees, and how does this reflect on the 

quality of services provided? To address this issue, the study sought to measure the level of 

managerial practices within the company, identify the degree of organizational commitment in 

its various dimensions, and examine the nature of the relationship between these variables and 

their effect on service quality. 

The study adopted the descriptive analytical approach, which is appropriate to the nature of the 

research topic. A questionnaire was designed as the primary tool for data collection from a 

sample of employees across different departments of Best Distribution Company (Tazweed). 

The theoretical framework relied on modern management theories and organizational behavior 

concepts, particularly leadership practices, motivation, organizational justice, and employee 

participation in decision-making, and their influence on shaping organizational behavior and 

strengthening institutional belonging. 

Organizational commitment was analyzed through its three main dimensions: affective 

commitment (emotional attachment to the organization), continuance commitment (perceived 

cost of leaving the organization), and normative commitment (a sense of moral obligation 

toward the organization). In addition, service quality was examined through its core 

dimensions: reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles, as key indicators for 

evaluating service performance and customer satisfaction. 

The findings revealed a statistically significant positive relationship between effective 

managerial practices and the level of organizational commitment among employees. The results 

also indicated that management styles characterized by support, continuous training and 

development, fair and transparent incentive systems, and employee involvement in decision-
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making significantly enhance commitment levels and organizational loyalty. This, in turn, 

directly contributes to improving service quality, reducing errors, increasing responsiveness, 

and achieving higher customer satisfaction. 

Furthermore, the study found that affective commitment had the strongest impact on service 

quality, followed by normative commitment, while continuance commitment showed a 

relatively weaker influence. This suggests that building a positive emotional connection 

between employees and the organization is a critical factor in achieving sustainable service 

excellence. 

Based on these findings, the study recommends strengthening managerial efforts to foster a 

positive work environment, enhancing internal communication policies, activating continuous 

evaluation and feedback mechanisms, and investing in human resource development as a 

fundamental pillar for improving service quality. It also emphasizes the importance of adopting 

a long-term strategic vision focused on building a committed and competent workforce to 

ensure sustainable competitive advantage for Best Distribution Company (Tazweed). 
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 الفصل الأول 

 المقدمة:

الخدمات خيارًا  في ظل التحولات المتسارعة التي يشهدها عالم الأعمال، وتزايد حدة المنافسة، لم تعد جودة  
تكميليًا للمؤسسسسات، بل أصسبحت ضسرورة اسستراتيجية لضسمان البقاء والاسستمرار وتحقيق الميزة التنافسسية. وقد 
أثبتت الأدبيات الإدارية أن جودة الخدمات ترتبط ارتباطًا وثيقًا بكفاءة الموارد البشسسسسسسسسسسسسرية ومسسسسسسسسسسسسستوى أدائهم، 

جاح المنظمات الخدمية. ومن هذا المنطلق، أصسسسسسسسبح  حيث إن الأداء البشسسسسسسسري يمثل المحرك الأسسسسسسسساسسسسسسسسي لن
التركيز على العوامل التنظيمية التي تعزز أداء العاملين وتدعم انتماءهم المؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسي أحد أهم الاتجاهات  

 .(Porter, 1985) الحديثة في الفكر الإداري 

سسسسسلوك التنظيمي، نظرًا  ويُعد الالتزام التنظيمي من أبرز المفاهيم التي حظيت باهتمام واسسسسسع في دراسسسسسات ال
لتأثيره المباشسسسر في سسسسلوك العاملين وأدائهم واسسسستقرارهم الوظيفي. ويشسسسير الالتزام التنظيمي إلى درجة ارتباط 
الفرد بالمؤسسسسة، وقبوله لقيمها وأهدافها، ورتبته في الاسستمرار في عضسويتها، واسستعداده لبذل جهد إضسافي  

ارتفاع مسسسسسسسسسسسسسسستوى الالتزام التنظيمي يؤدي إلى انخفا  معدلات لتحقيق أهدافها. وقد بينت الدراسسسسسسسسسسسسسسسات أن 
السسسسسسسوظسسسسسسسيسسسسسسسفسسسسسسسي  والسسسسسسسرضسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسا  الأداء  مسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسستسسسسسسسويسسسسسسسات  مسسسسسسسن  ويسسسسسسسعسسسسسسسزز  السسسسسسسعسسسسسسسمسسسسسسسل،  ودوران   السسسسسسسوسسسسسسسيسسسسسسسا  

 (Meyer & Allen, 1991). 

وتلعب الإدارة دورًا محوريًا في بناء وتعزيز الالتزام التنظيمي من خلال السسسسسسسسياسسسسسسسسات والممارسسسسسسسسات الإدارية 
نظمة، مثل العدالة التنظيمية، ونظم الحوافز، والمشسسسساركة في اتخاذ القرار، والتواصسسسسل التي تطبقها داخل الم

الفعسّال، والقيسادة الداعمسة. فالإدارة الوا يسة لا تقتصسسسسسسسسسسسسسسر على التخطيط والتنظيم والرقابة، بل تتعسدى ذلك إلى 
 لين وأدائهمخلق بيئسسسة عمسسسل إيجسسسابيسسسة تعزز الثقسسسة والانتمسسساء، وهو مسسسا ينعكس بسسسدوره على سسسسسسسسسسسسسسسلوك العسسسام

(Robbins, 2001). 

وفي المؤسسسسسسسسسسسسات الخدمية على وجه الخصسسسسسو ، تتضسسسسساعف أهمية الالتزام التنظيمي، نظرًا لاعتماد جودة  
ا  الخدمة بشسسكل مباشسسر على أداء العاملين وسسسلوكهم أثناء التعامل مع العملاء. فالعامل الملتزم أكثر حرصسسً

تقديم خدمة متميزة تتجاوز التوقعات، مما يعزز رضسسا العملاء على تطبيق معايير الجودة، وأكثر اسسستعدادًا ل
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وولاءهم للمؤسسسسسسسسسسسسة. وقد أكدت دراسسسسسسات جودة الخدمات أن التميز الخدمي يرتبط بشسسسسسكل وثيق بسسسسسسلوكيات  
 .(Parasuraman, 1988) العاملين التنظيمية

لتغير، تبرز الحاجة إلى وفي قطاع التوزيع والخدمات اللوجسسسسستية، الذي يتسسسسسم بالمنافسسسسسة الشسسسسديدة وسسسسسرعة ا
إدارة فعالة قادرة على تعزيز الالتزام التنظيمي لدى العاملين، بما يضسمن تقديم خدمات دقيقة وسسريعة وذات 
جودة عالية. فنجاح شسسركات التوزيع يعتمد على التنسسسيق الفعّال بين الفرق، والالتزام بالمواعيد، والقدرة على 

 لاء، وهي جميعها عناصسسسسسسر تتأثر بدرجة التزام العاملين بالمؤسسسسسسسسسسسسسسةالاسسسسسسستجابة السسسسسسسريعة لاحتياجات العم
(Christopher, 2011). 

وتأتي هذه الدراسسسسسسسسسة لتتناول دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي بهدف تحسسسسسسسسسين جودة الخدمات، وذلك 
توزيع التي من خلال دراسسسسسسسة تطبيقية على شسسسسسسركة الموزع الأفضسسسسسسل )تزويد(، باعتبارها نموذجًا لشسسسسسسركات ال

تسسسسعى إلى تطوير أدائها وتحقيق مسسسستويات أعلى من الجودة. وتسسسسعى الدراسسسسة إلى تحليل واقع الممارسسسسات 
الإدارية داخل الشركة، وقياس مدى تأثيرها في تعزيز الالتزام التنظيمي، وانعكاس ذلك على جودة الخدمات 

 .(Creswell, 2014) المقدمة للعملاء

ة من كونها تربط بين ثلاثة متغيرات رئيسسسسسسسسسسسسية تمثل ركائز أسسسسسسسسسسسساسسسسسسسسسسسسية في نجاح  وتنبع أهمية هذه الدراسسسسسسسسسسسس
المؤسسات الخدمية، وهي: الدور الإداري، والالتزام التنظيمي، وجودة الخدمات. كما تسعى إلى تقديم نتائج  
وتوصسسسسيات عملية يمكن أن تسسسسسهم في دعم صسسسسانعي القرار داخل الشسسسسركة محل الدراسسسسسة، وفي مؤسسسسسسسسسسات 

 .(Kotler, 2017) بما يعزز قدرتها التنافسية واستدامتها في بيئة أعمال تتسم بالتغير المستمرمشابهة، 

 مشكلة الدراسة.  

في ظل بيئة أعمال تتسسم بالمنافسسة الشسديدة والتغير السسريع في متطلبات العملاء، أصسبحت جودة الخدمات 
سسسوق. ولم يعد تحقيق الجودة مرتبطًا فقط أحد أهم معايير الحكم على كفاءة المؤسسسسسسات واسسستمراريتها في ال

بالإمكانات المادية أو التقنيات المسسسستخدمة، بل أصسسسبح يعتمد بصسسسورة أسسسساسسسسية على كفاءة الموارد البشسسسرية 
ومدى التزامها بأهداف المؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسة وقيمها. ومن هنا برز مفهوم الالتزام التنظيمي كأحد العوامل الجوهرية 

 .ة الخدمات المقدمةالمؤثرة في مستوى الأداء وجود 

ورتم إدراك العديد من المؤسسسسسسسسسسسسات لأهمية الالتزام التنظيمي، إلا أن هناك تفاوتًا واضسسسسسحًا في مسسسسسستوى هذا 
الالتزام بين العاملين، وهو ما قد ينعكس سسسسلبًا على جودة الأداء والخدمات، خاصسسسة في القطاعات الخدمية 
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تعامل مع العملاء. وقد يرجع هذا التفاوت إلى التي تعتمد بشسسسسسسسسسكل مباشسسسسسسسسسر على العنصسسسسسسسسسر البشسسسسسسسسسري في ال
 .اختلاف أساليب الإدارة، ومدى فعالية السياسات والممارسات التنظيمية المتبعة داخل المؤسسة

وفي قطاع التوزيع، الذي يتميز بالحاجة إلى السسسسسسسسسسسرعة والدقة والتنسسسسسسسسسسسيق المسسسسسسسسسسستمر بين الإدارات، فإن أي 
يؤدي إلى تأخير في تقديم الخدمات، أو انخفا  في مسسسسستوى الجودة، أو ضسسسسعف في الالتزام التنظيمي قد  

تراجع في رضسسسسا العملاء. ومن خلال الملاحظة الأولية لطبيعة العمل في شسسسسركة الموزع الأفضسسسسل )تزويد(، 
يلاحظ وجود تحديات تتعلق بمدى توافق الممارسسسسسسات الإدارية مع متطلبات تعزيز الالتزام التنظيمي، الأمر 

 .قد يؤثر على مستوى جودة الخدمات المقدمةالذي  

 :وتتمثل مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس الآتي

إلى أي مدى يســـــهم دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي لدى العاملين في شـــــركة الموزع الأفضـــــل 
 )تزويد(، وما أثر ذلك في تحسين جودة الخدمات المقدمة؟

 :التساؤلات الفرعية، منها وينبثق عن هذا التساؤل عدد من

 ما مستوى الالتزام التنظيمي لدى العاملين في الشركة؟ .1

 ما طبيعة الممارسات الإدارية المتبعة لتعزيز الالتزام التنظيمي؟ .2

 هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين دور الإدارة ومستوى الالتزام التنظيمي؟ .3

 دمات المقدمة؟هل يؤثر الالتزام التنظيمي في مستوى جودة الخ .4

 ما مدى تأثير دور الإدارة بشكل مباشر أو تير مباشر في تحسين جودة الخدمات؟ .5

ومن ثم تسسسعى هذه الدراسسسة إلى تحليل العلاقة بين الدور الإداري والالتزام التنظيمي وجودة الخدمات داخل 
وتعزيز الالتزام التنظيمي،   الشسركة محل الدراسسة، بهدف تقديم نتائج علمية تسسهم في تطوير الأداء الإداري،

 .والارتقاء بمستوى جودة الخدمات بما يحقق رضا العملاء ويدعم القدرة التنافسية للمؤسسة
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 أهمية الدراسة.  

: الأهمية العلمية للدراسة  :أولاا

متغيرات رئيسسسية تمثل  تنبع الأهمية العلمية لهذه الدراسسسة من كونها تتناول موضسسوعًا مركبًا يجمع بين ثلاثة  
محور اهتمام الفكر الإداري المعاصر، وهي: دور الإدارة، والالتزام التنظيمي، وجودة الخدمات. ويُعد الربط 
بين هذه المتغيرات في إطار واحد محاولة علمية لتقديم تصسسسسسسسسسسور متكامل يفسسسسسسسسسسسر كي ية تأثير الممارسسسسسسسسسسسات  

ذلك على مسسسسسسسسستوى جودة الخدمات، وهو ما يسسسسسسسسسهم في الإدارية في السسسسسسسسسلوك التنظيمي للعاملين، وانعكاس 
 .تطوير الفهم النظري للعلاقات المتبادلة بين هذه المتغيرات في بيئة الأعمال الخدمية

كمسا تكتسسسسسسسسسسسسسسسب السدراسسسسسسسسسسسسسسسة أهميتهسا العلميسة من خلال تركيزهسا على الالتزام التنظيمي بساعتبساره أحسد المفساهيم  
ة الموارد البشسسسسسسسسرية، حيث تسسسسسسسسسهم في توضسسسسسسسسيح أبعاده المختلفة الجوهرية في مجال السسسسسسسسسلوك التنظيمي وإدار 

)العاطفي، والاسسسستمراري، والمعياري(، وتحليل مدى تأثره بالسسسسياسسسسات والممارسسسسات الإدارية داخل المنظمة. 
وبذلك تقدم الدراسسسسسسة إطارًا تحليليًا يسسسسسساعد الباحثين على فهم العوامل المؤثرة في تشسسسسسكيل اتجاهات العاملين  

 .تهم داخل المؤسسات وسلوكيا

وتسسسسهم الدراسسسسة كذلك في إثراء الأدبيات العربية في مجال الإدارة، خاصسسسة فيما يتعلق بالدراسسسسات التطبيقية  
التي تربط بين الإدارة وجودة الخسدمسات في قطساع التوزيع، وهو قطساع حيوي يتسسسسسسسسسسسسسسسم بسالحركسة المسسسسسسسسسسسسسسستمرة 

يها الدراسسسة يمكن أن تشسسكل إضسسافة معرفية للبحو  والتنافس الشسسديد. ومن ثم فإن النتائج التي سسستتوصسسل إل
المسسسستقبلية، وأن تفتح المجال أمام دراسسسسات أخرى تتناول متغيرات وسسسسيطة أو معدلة في العلاقة بين الإدارة 

 .والالتزام التنظيمي وجودة الخدمات 

 ثانياا: الأهمية العملية للدراسة

م نتائج تطبيقية مباشسسسسسرة يمكن الاسسسسسستفادة منها في تطوير  تتمثل الأهمية العملية لهذه الدراسسسسسسة في كونها تقد 
الأداء الإداري داخل شسسسسركة الموزع الأفضسسسسل )تزويد(، بما يسسسسسهم في تعزيز الالتزام التنظيمي لدى العاملين  
وتحسسسسين جودة الخدمات المقدمة. فالدراسسسسة لا تقتصسسسر على التحليل النظري، بل تمتد إلى تشسسسخيص الواقع 

 .ت الإدارية، وتحديد نقاط القوة والقصور، واقتراح آليات تطوير عملية قابلة للتنفيذ الفعلي للممارسا
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كما تسسسسسساعد الدراسسسسسسة الإدارة العليا في الشسسسسسركة على إدراك أهمية الاسسسسسستثمار في العنصسسسسسر البشسسسسسري باعتباره  
ركة في اتخاذ مصسسسسدرًا أسسسسساسسسسسيًا للميزة التنافسسسسسية، من خلال تطوير سسسسسياسسسسسات تحفيزية عادلة، وتعزيز المشسسسسا

القرار، وتفعيسل قنوات الاتصسسسسسسسسسسسسسسال السداخلي، وتهيئسة بيئسة عمسل داعمسة ومحفزة. وهسذا بسدوره ينعكس على رفع 
 .مستوى الرضا الوظيفي، وتقليل معدلات الويا  ودوران العمل، وتحسين مستوى الأداء العام

عزيز الالتزام التنظيمي  وتبرز الأهميسة العمليسة كسذلسك في دعم جهود تحسسسسسسسسسسسسسسسين جودة الخسدمسات، حيسث إن ت
يسسسسسسسسهم في رفع مسسسسسسسستوى الانضسسسسسسسباط والحر  على تطبيق معايير الجودة، وتحسسسسسسسسين التعامل مع العملاء، 
وزيادة القدرة على الاسستجابة السسريعة لمتطلباتهم. وبذلك فإن الدراسسة تقدم للإدارة رؤية واضسحة حول كي ية  

 .ن جودة الخدمات وتعزيز رضا العملاءتوظيف ممارساتها الإدارية كأداة استراتيجية لتحسي

ومن الجانب الاسستراتيجي، تسسهم الدراسسة في مسساعدة صسانعي القرار على تبني سسياسسات إدارية قائمة على 
بيانات علمية، بدلًا من الاعتماد على الاجتهادات الشسسخصسسية، مما يعزز من فعالية القرارات الإدارية ويقلل 

ن الاسسستفادة من نتائج الدراسسسة في إعداد خطط تدريبية وتطويرية تسسستهدف  من المخاطر التنظيمية. كما يمك
 .رفع مستوى الالتزام والانتماء المؤسسي لدى العاملين

 أهداف الدراسة.  

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي لدى العاملين، وبيان أثر ذلك 
مقدمة في شركة الموزع الأفضل )تزويد(، وذلك من خلال تحقيق مجموعة  في تحسين جودة الخدمات ال

 :من الأهداف الرئيسية والفر ية كما يلي

: الهدف الرئيس تحليل دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي لدى العاملين وقياس أثره في  : أولاا
 .تحسين جودة الخدمات المقدمة داخل الشركة محل الدراسة

 : ثانياا: الأهداف الفرعية

التعرف على مستوى الالتزام التنظيمي لدى العاملين في الشركة بأبعاده المختلفة )العاطفي،   -
 .الاستمراري، المعياري(

 .تحديد طبيعة الممارسات والسياسات الإدارية المتبعة داخل الشركة -

 .نقياس مدى إسهام الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي لدى العاملي -

 .التعرف على مستوى جودة الخدمات المقدمة من وجهة نظر العاملين -
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 .اختبار العلاقة بين دور الإدارة والالتزام التنظيمي -

 .تحليل أثر الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمات  -

قياس التأثير المباشر وتير المباشر لدور الإدارة في جودة الخدمات من خلال الالتزام التنظيمي   -
 .تغير وسيطكم

 .تقديم توصيات عملية تسهم في تطوير الأداء الإداري وتعزيز جودة الخدمات داخل الشركة -

 تساؤلات الدراسة

تنطلق هذه الدراسة من تساؤل رئيس يسعى إلى تفسير طبيعة العلاقة بين دور الإدارة والالتزام التنظيمي 
 :الموزع الأفضل )تزويد(، ويتمثل فيوأثر ذلك في تحسين جودة الخدمات داخل شركة 

: التساؤل الرئيس   أولاا

إلى أي مدى يسهم دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي لدى العاملين، وما أثر ذلك في تحسين  
 جودة الخدمات المقدمة في الشركة محل الدراسة؟ 

 ثانياا: التساؤلات الفرعية 

 العاملين في شركة الموزع الأفضل )تزويد(؟ ما مستوى الالتزام التنظيمي لدى  -

 ما طبيعة الممارسات والسياسات الإدارية المتبعة داخل الشركة؟ -

ما مدى إسهام الإدارة في تعزيز أبعاد الالتزام التنظيمي )العاطفي، الاستمراري، المعياري( لدى  -
 العاملين؟ 

 املين؟ ما مستوى جودة الخدمات المقدمة داخل الشركة من وجهة نظر الع -

 هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين دور الإدارة والالتزام التنظيمي؟  -

 هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الالتزام التنظيمي وجودة الخدمات؟ -

 هل يوجد تأثير مباشر لدور الإدارة في تحسين جودة الخدمات؟ -

 بين دور الإدارة وجودة الخدمات؟هل يلعب الالتزام التنظيمي دور المتغير الوسيط في العلاقة  -
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 فروض الدراسة 

اسسستنادًا إلى مشسسكلة الدراسسسة وتسسساؤلاتها، وفي ضسسوء الإطار النظري المتعلق بدور الإدارة والالتزام التنظيمي  
وجودة الخدمات، تسسسسسسعى الدراسسسسسسة إلى اختبار مجموعة من الفرو  التي تعبر عن العلاقات المتوقعة بين  

 :الدراسة، وذلك على النحو الآتيمتغيرات 

: الفرض الرئيس   أولاا

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين دور الإدارة في شركة الموزع الأفضل )تزويد( وتعزيز الالتزام  
 .التنظيمي لدى العاملين، بما ينعكس إيجابياا على تحسين جودة الخدمات المقدمة

 ثانياا: الفروض الفرعية

لة إحصائية بين دور الإدارة والالتزام التنظيمي بأبعاده المختلفة )العاطفي،  توجد علاقة ذات دلا -
 .الاستمراري، المعياري(

 .يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لدور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي لدى العاملين -

 .المقدمةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الالتزام التنظيمي وجودة الخدمات  -

 .يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمات  -

 .يوجد تأثير مباشر ذو دلالة إحصائية لدور الإدارة في تحسين جودة الخدمات  -

يوجد تأثير تير مباشر ذو دلالة إحصائية لدور الإدارة في تحسين جودة الخدمات من خلال   -
 .يطالالتزام التنظيمي كمتغير وس 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى الالتزام التنظيمي تعزى للمتغيرات الديموترافية )مثل   -
 .الجنس، سنوات الخبرة، المؤهل العلمي، المستوى الوظيفي(
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 النظرية العلمية المتبعة  لإعداد البحث

الإدارة الحديثة ونظريات السلوك التنظيمي  تعتمد هذه الدراسة على إطار نظري متكامل يجمع بين نظريات  
وجودة الخدمات، وذلك بهدف تفسسسسسسسسسسير العلاقة بين دور الإدارة وتعزيز الالتزام التنظيمي وأثره في تحسسسسسسسسسسين  
جودة الخدمات داخل شسسسسسسسسسسركة الموزع الأفضسسسسسسسسسسل )تزويد(. ويقوم البناء النظري للدراسسسسسسسسسسسة على مجموعة من 

رات محل البحث والعلاقات بينها، مع التركيز على تطبيقاتها العملية النظريات العلمية التي تفسسسسسسسسسسسسسسسر المتغي
في بيئة العمل، وذلك لتقديم إطار شسسامل يربط بين الدور الإداري وسسسلوك العاملين وجودة الخدمات بطريقة  

 .علمية منهجية

: نظرية الالتزام التنظيمي ثلاثية الأبعاد  أولاا

 Natalieو John P. Meyerتنظيمي ثلاثية الأبعاد التي قدمها اعتمدت الدراسسسسسسسة على نظرية الالتزام ال
J. Allen والتي تُعد من أبرز النماذج في تفسسسسسسسسسسير سسسسسسسسسسلوك العاملين داخل المنظمات. تركز هذه النظرية ،

 :على ثلاثة أبعاد رئيسية للالتزام التنظيمي

الانتماء إليها، ورتبته في يمثل الارتباط الوجداني للعامل بالمؤسسسسسسسسسسة، وشسسسسعوره ب :الالتزام العاطفي .1
 .دعم أهدافها بجدية وإخلا  

يعكس وعي العامل بالتكاليف المترتبة على مغادرة المؤسسسسسسسسة، ومدى شسسسعوره  : الالتزام الاســتمراري  .2
 .بالحاجة للاستمرار فيها لتحقيق الأمان الوظيفي والمكاسب المكتسبة

شسسسسسعور العامل بالمسسسسسسؤولية تجاه المؤسسسسسسسسسسسسة، يتعلق بالجانب الأخلاقي، ويعكس   :الالتزام المعياري  .3
 .ورتبته في الوفاء بالالتزامات تجاهها بغض النظر عن المكاسب الشخصية

وقد تم اعتماد هذه النظرية في الدراسسسسسسسسسسسسسسة لقياس مسسسسسسسسسسسسسستوى الالتزام التنظيمي لدى العاملين، وتحليل الأبعاد 
تغيرًا وسسسسسسسسسسسسسسيطًا بين الدور الإداري وجودة المختلفة لسسسسسسسسسسسسسسلوكهم داخل الشسسسسسسسسسسسسسركة، باعتبار الالتزام التنظيمي م

 .الخدمات، مما يسهم في فهم كي ية تأثير الإدارة على الأداء الفردي والجماعي للعاملين
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 ثانياا: نظرية القيادة التحويلية

ا إلى نظرية القيادة التحويلية التي وضسسسسع أسسسسسسسسسسها   James MacGregor Burnsتسسسسستند الدراسسسسسة أيضسسسسً
، والتي تفسسسسسسسسر كي ية تأثير القائد في مرؤوسسسسسسسسيه من خلال الإلهام والتحفيز  Bernard M. Bassوطورها  

 .وبناء رؤية مشتركة، وتعزيز الثقة والانتماء المؤسسي

الة قادرة على رفع مسسسستوى الالتزام التنظيمي لدى العاملين عبر أربعة أبعاد وتفتر  النظرية أن القيادة الفع
 :رئيسية

القسسسدرة على إلهسسسام العسسساملين وحثهم على بسسسذل أقصسسسسسسسسسسسسسسى جهسسسد لتحقيق أهسسسداف  :التحفيز الإلهــامي .1
 .المؤسسة

 .أن يكون القائد نموذجًا يُحتذى به في السلوك والقيم والمبادئ :التأثير المثالي .2

 .الاهتمام باحتياجات كل موظف وتقديم الدعم والتوجيه الفردي :فرديالاعتبار ال .3

 .تشجيع العاملين على التفكير النقدي والابتكار وتقديم حلول جديدة للمشكلات  :الاستثارة الفكرية .4

ويتم توظيف هذه النظرية في الدراسسسة لتفسسسير كي ية مسسساهمة الممارسسسات القيادية الفعالة في تعزيز الالتزام  
 .نظيمي، باعتباره أحد أبرز أبعاد الدور الإداري المؤثر على السلوك التنظيمي والأداء الوظيفيالت

 (SERVQUAL – نموذج الفجوات) ثالثاا: نظرية جودة الخدمات

ا على نموذج   .Valarie Aو   A. Parasuramanالذي ابتكره   SERVQUAL يعتمد البحث أيضسسسسسسسسسسسسسً
Zeithaml   و  Leonard L. Berry  ، والذي يُسسسسسسسسسسستخدم لقياس جودة الخدمات من خلال مقارنة توقعات

 .العملاء بالإدراك الفعلي للخدمة المقدمة

 :يركز النموذج على خمسة أبعاد رئيسية تحدد مستوى جودة الخدمات

 .قدرة المؤسسة على تقديم الخدمات بشكل دقيق ومتسق وفقًا للمعايير المتوقعة :الاعتمادية .1

ــتجابة .2 سسسسسسسسسسسسسسسرعة وفاعلية المؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسة في تلبية احتياجات العملاء والتعامل مع طلباتهم   :الاســـــــ
 .وملاحظاتهم
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قدرة المؤسسسسسسة على توفير بيئة خدمة آمنة، وتشسسمل الثقة في الموظفين والقدرة على حماية   :الأمان .3
 .المعلومات والممتلكات 

 .ة، والقدرة على التعامل معهم بمرونةظهار الاهتمام والفهم لاحتياجات العملاء الفردي: االتعاطف .4

ــية .5 الجوانب المادية والمرئية للخدمة، مثل المرافق والمعدات والمواد الملموسسسسسسسة المرتبطة  :الملموســ
 .بالخدمة

ويُسسسسسسسستخدم هذا النموذج في الدراسسسسسسسسة لقياس مسسسسسسسستوى جودة الخدمات المقدمة في شسسسسسسسركة الموزع الأفضسسسسسسسل 
الخدمات ومسسسسسسسسسسسسستوى الالتزام التنظيمي ودور الإدارة، بما يضسسسسسسسسسسسسمن ربط )تزويد(، وتحليل العلاقة بين جودة 

 .النتائج العملية بالمعايير العلمية المعتمدة عالميًا في مجال إدارة الجودة
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 الفصل الثاني 

 الدراسات السابقة
 مقدمة  

الركيزة الأسسسسسسساسسسسسسسية التي يبنى عليها  تلعب الدراسسسسسسسات السسسسسسسابقة دورًا محوريًا في أي بحث علمي، فهي تمثل  
الإطار النظري للبحث وتوجيه الفرضسسسسسسسسسيات وتحليل النتائج. وتتيح الدراسسسسسسسسسسات السسسسسسسسسسابقة للباحث فهم طبيعة  
الموضسسسسسسسسوع، واسسسسسسسسستيعا  التجار  العلمية السسسسسسسسسابقة، والتعرف على أسسسسسسسسساليب البحث المختلفة، والنتائج التي 

 .تنظيمي ودور الإدارة في تحسين جودة الخدمات توصل إليها الباحثون في مجال الالتزام ال

أظهرت الدراسسسسات السسسسابقة أن هناك علاقة قوية بين أسسسساليب الإدارة الفعالة ومسسسستوى الالتزام التنظيمي لدى 
الموظفين، حيث أثبتت العديد من الدراسسسسسسسسسات أن الإدارة التي تعتمد سسسسسسسسسياسسسسسسسسسات واضسسسسسسسسحة، وتشسسسسسسسسجع على 

، تسسسهم بشسسكل كبير في تعزيز ولاء الموظفين ورفع مسسستوى التزامهم تجاه  المشسساركة، وتوفر بيئة عمل داعمة
أهداف المؤسسسسة. كما بينت الدراسسات أن الالتزام التنظيمي لا يقتصسر فقط على شسعور الموظفين بالانتماء،  
 .بل يشمل استعدادهم لتقديم أداء متميز والمساهمة في تحسين جودة الخدمات المقدمة للعملاء والمستفيدين

وأشسسسسسسسسسارت بعض الدراسسسسسسسسسسات إلى أن أنماط القيادة المختلفة، مثل القيادة الخادمة أو القيادة التحفيزية، تؤثر 
بشكل مباشر على الالتزام التنظيمي، وبالتالي على جودة الخدمات، حيث أن الموظفين الذين يشعرون بأن  

ادًا لبذل جهود إضسسسسسافية وتحقيق نتائج  قيادتهم تهتم برفاههم وتدعمهم في أداء مهامهم، يكونون أكثر اسسسسسستعد 
أفضسسسسسسسسسسسل. كما أظهرت الدراسسسسسسسسسسسسات أن بيئة العمل والمناا التنظيمي تعد من العوامل المسسسسسسسسسسسساعدة في تعزيز 
الالتزام، إذ أن وجود دعم تنظيمي مسسستمر، وتقدير للموظفين، وفر  للتطوير المهني يرفع مسسستوى الرضسسا 

 .خدمات الوظيفي ويؤدي إلى تحسين الأداء وجودة ال

علاوة على ذلك، كشسسسسسسسفت الدراسسسسسسسسات السسسسسسسسابقة أن الالتزام التنظيمي يرتبط ارتباطًا مباشسسسسسسسرًا بمسسسسسسسستوى جودة  
الخدمات في القطاعات المختلفة، سواء في المؤسسات الصحية أو التعليمية أو الإدارية، حيث أثبتت نتائج  

وتحسين تجربة العملاء، وزيادة مستوى   الدراسات أن الموظفين الملتزمين يسهمون في رفع كفاءة العمليات،
 .رضا المستفيدين، مما يعكس تأثير الإدارة الإيجابي على الأداء المؤسسي وجودة الخدمات 
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وبناءً على ما سسسسسسسسسسسبق، يظهر جليًا أن الدراسسسسسسسسسسسات السسسسسسسسسسسابقة تؤكد على أهمية دور الإدارة في تعزيز الالتزام  
ة الخدمات، وأن الاسسستثمار في سسسياسسسات إدارة فعالة، وبرامج  التنظيمي باعتباره محركًا رئيسسسيًا لتحسسسين جود 

تحفيزية، وأساليب قيادة داعمة، يحقق أثرًا ملموسًا في رفع مستوى الأداء المؤسسي، وهو ما يشكل الأساس 
 .الذي يستند إليه هذا البحث في دراسة العلاقة بين الإدارة، الالتزام التنظيمي، وجودة الخدمات 

 الاول: دراسات تناولت الالتزام التنظيمي:المحور  

 الرشاقة التنظيمية في تحقيق الالتزام التنظيمي رلعنوان: دو بعنوان  (2020دراسة )النشيلي، 

لدى العاملين    الالتزام التنظيميومسستوى    الرشـاقة التنظيميةهدفت هذه الدراسسة إلى اسستكشساف العلاقة بين  
، وذلك في إطار سسسعي المؤسسسسسسات  2020ة في مصسسر خلال عام  في شسسركة البويات والصسسناعات الكيماوي

لتعزيز ولاء موظفيها وزيادة الإنتاجية عبر تحسسسسسسسسسسسسسسين بيئات العمل ومرونتها التنظيمية. اعتمدت الدراسسسسسسسسسسسسسسة  
المنهج الوصسسسسفي التحليلي، وجُمعت البيانات من خلال اسسسسستبيان مقنن اشسسسستمل على مجموعة من العناصسسسسر 

( بالإضسسسسسسسسسسافة إلى مقاييس الرشسسسسسسسسسساقة  القيميتنظيمي الثلاثة )العاطفي، الاسسسسسسسسسسستمراري،  لقياس أبعاد الالتزام ال
التنظيمية المتعلقة بالقدرة على الاسسسسسسسسسسسستجابة للتغيرات والتكيف مع متطلبات السسسسسسسسسسسسوق والابتكار الداخلي. تم  

وتم تحليل  توزيع الاسسسستبيانات على عينة عشسسسوائية من الموظفين تضسسسم مختلف المسسسستويات الإدارية والفنية،  
البيانات باسسسسسستخدام أسسسسسساليب إحصسسسسسائية متقدمة تشسسسسسمل التحليل العاملي والاسسسسسستدلال الإحصسسسسسائي لقياس قوة 
العلاقة بين الرشسسسساقة التنظيمية وأبعاد الالتزام التنظيمي، وكذلك لاختبار الفرضسسسسيات المتعلقة بتأثير المرونة 

ت النتائج أن الرشاقة التنظيمية تعتبر عاملًا مؤثرًا التنظيمية على ولاء الموظفين واستقرارهم الوظيفي. أظهر 
بشسكل كبير في رفع مسستويات الالتزام التنظيمي، حيث تبين أن المؤسسسسات التي تتمتع بالقدرة على التكيف 
والاسسسسسسسسسسستجابة بسسسسسسسسسسسرعة لمتطلبات العمل والابتكار الداخلي تحقق درجات أعلى من الولاء التنظيمي والالتزام  

وظفين، مما يسسسسسسسسسهم في تحسسسسسسسسسين أدائهم العام وتقليل معدلات دورانهم الوظيفي. كما بينت  العاطفي لدى الم
، مما يشسسسسسير إلى أن القيميالنتائج أن الالتزام العاطفي كان البعد الأكثر تأثيرًا، يليه الالتزام الاسسسسسستمراري ثم  

التنظيمي. أوصسسسسسسست الدراسسسسسسسسة الروابط العاط ية بين الموظف والمنظمة تلعب الدور الأكبر في تعزيز الولاء 
بضسسسسسسسرورة تبني اسسسسسسسستراتيجيات تنظيمية تعزز الرشسسسسسسساقة والمرونة، بما يشسسسسسسسمل تدريب الموظفين على مهارات 
التكيف وإشسسسراكهم في عمليات الابتكار والتطوير، وتطوير السسسسياسسسسات الداخلية التي تشسسسجع على المشسسساركة 

 .مي وتحسين الأداء المؤسسي بشكل مستدامالفعالة في صنع القرار، وذلك لتعزيز الالتزام التنظي

 أثر القيادة الخادمة على الالتزام التنظيمي :عنوانب(2024دراسة )شاكر وآخرون، 
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لدى أعضسسسسسسساء هيئة    مســـــتوى الالتزام التنظيميعلى  القيادة الخادمةهدفت هذه الدراسسسسسسسسة إلى تحليل تأثير  
، مع التركيز على العلاقة بين أسسسسسسساليب القيادة 2024بجامعة بني سسسسسسسويف خلال عام    والمعاونينالتدريس 

الفعالة ومسسسسسسسستويات الولاء التنظيمي والسسسسسسسسلوك الوظيفي. اعتمدت الدراسسسسسسسسة المنهج الوصسسسسسسسفي التحليلي، وتم  
  تصسسسميم اسسسستبيان يتضسسسمن مقاييس لقياس أبعاد القيادة الخادمة مثل التقدير الشسسسخصسسسي للموظف، دعم نمو
الموظفين، تشسسسجيع المشسسساركة، وتعزيز التوازن بين الحياة العملية والشسسسخصسسسية، بالإضسسسافة إلى أبعاد الالتزام  
التنظيمي الثلاثة. جُمعت البيانات من عينة مكونة من عدة أقسسسسسسام أكاديمية وإدارية، وتم تحليلها باسسسسسستخدام  

قوة العلاقسة بين القيسادة الخسادمسة والالتزام  التحليسل الإحصسسسسسسسسسسسسسسائي المتقسدم ونمسذجسة المعسادلات الهيكليسة لتحسديسد  
للموظفين.    القيميالتنظيمي وتقييم أثر كسسل بعسسد من أبعسساد القيسسادة على الالتزام العسساطفي والاسسسسسسسسسسسسسسستمراري و 

أظهرت النتسائج وجود تسأثير إيجسابي معنوي وكبير للقيسادة الخسادمسة على جميع أبعساد الالتزام التنظيمي، حيسث 
ا في أدائهم أبسسدى الموظفون السسذين   ا أكبر تجسساه المنظمسسة، وتحسسسسسسسسسسسسسسسنسسً شسسسسسسسسسسسسسسعروا بتقسسدير ودعم قيسساداتهم التزامسسً

وسسسسسلوكياتهم الإيجابية تجاه زملائهم. كما بينت النتائج أن البعد العاطفي للالتزام التنظيمي كان الأكثر تأثرًا  
وى أعلى من الولاء بالقيادة الخادمة، حيث ارتبط شسسعور الموظفين بالاحترام والتقدير الشسسخصسسي لديهم بمسسست

بدرجة أقل ولكنه لا يزال   القيميوالانتماء التنظيمي، بينما أثر البعد الاسسسسسسسسسسسسسستمراري بشسسسسسسسسسسسسسكل معتدل، والبعد 
مهمًا. توصسسي الدراسسسة بضسسرورة تبني أسسساليب القيادة الخادمة في الجامعات والمؤسسسسسسات التعليمية، والعمل 

واصسسسل الإيجابي، وإشسسسراك الموظفين في عملية اتخاذ على تدريب القادة على مهارات الدعم الشسسسخصسسسي والت
القرار بما يعزز شسسعورهم بالانتماء والالتزام، وكذلك تطبيق برامج تحفيزية وتشسسجيعية تسسسهم في رفع مسسستوى  

 .الولاء التنظيمي وتحسين الأداء العام للمؤسسة

عزيز الالتزام التنظيمي  واقع آليات تبعنوان:   (2025دراســــــة )ســــــهام عبد العزيز علي عثمان الفاخري،  
 لمعلمي الحلقة الأولى من التعليم الأساسي بمحافظة المنيا

لدى معلمي الحلقة الأولى   الآليات الفعلية لتعزيز الالتزام التنظيميسسسسسسسعت هذه الدراسسسسسسسة إلى التعرف على  
نظيمي في ، وذلك في سسسسسسسياق أهمية الالتزام الت2025من التعليم الأسسسسسسساسسسسسسسي في محافظة المنيا خلال عام  

تحسسين جودة التعليم ورفع كفاءة المعلمين واسستقرارهم الوظيفي. اعتمدت الدراسسة المنهج الميداني الوصسفي، 
 Meyer & Allen بندًا لتقييم مسسسسستويات الالتزام التنظيمي وفق أبعاد   27واسسسسستخدمت اسسسسستبانة مكونة من 
لمعلمين عن بيئة العمل ودور الإدارة في (، مع قياس مدى رضسسسسسسسا االقيميالثلاثة )العاطفي، الاسسسسسسسستمراري،  

معلمًا في مدارس    451تعزيز شسسسسسسسسسسعورهم بالانتماء والولاء للمدرسسسسسسسسسسسة. جُمعت البيانات من عينة مكونة من  
مختلفة، وتم تحليلها باسسسسسسسستخدام التحليل الإحصسسسسسسسائي الوصسسسسسسسفي والتحليل العاملي، بالإضسسسسسسسافة إلى حسسسسسسسسا  
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أظهرت النتسائج تفساوتسًا في درجسات الالتزام التنظيمي بين الأبعساد، معساملات الثبسات والموثوقيسة للاسسسسسسسسسسسسسسستبسانسة.  
، كما بينت النتائج  القيميحيث تبين أن الالتزام العاطفي كان الأعلى، يليه الالتزام الاسسسسستمراري، ثم الالتزام  

التنظيمي  وجود ارتباطات إيجابية بين دعم الإدارة وتطبيق سسسسياسسسسات التعزيز والتقدير وبين مسسسستوى الالتزام  
للمعلمين. كما أظهرت الدراسسسسسة أن المعلمين الذين شسسسسعروا بالدعم الإداري والاعتراف بمجهودهم كانوا أكثر 
اسسسسسسستعدادًا للبقاء في وظائفهم والمسسسسسسساهمة بفاعلية في تطوير العملية التعليمية. توصسسسسسسي الدراسسسسسسسة بضسسسسسسرورة  

التنظيمي، وتطبيق سسسسسسسسسسسسسسسيساسسسسسسسسسسسسسسسسات دعم وتقسدير  تطوير برامج تسدريبيسة وإداريسة لتعزيز الوعي بسأهميسة الالتزام
مسسستمرة، وتحسسسين بيئة العمل بما يعزز الانتماء التنظيمي والاسسستقرار الوظيفي للمعلمين، مما يسسسهم بشسسكل 

 .مباشر في تحسين جودة التعليم ورفع الأداء المؤسسي

 Effects of Organizational Commitment عنوانب  (Nuwagira Adoniya, 2024) دراسـة
and Work Engagement on Employee Performance in the Uganda Public Service 

تسسسسأثير الالتزام التنظيمي ومسسسسسسسسسسسسسسستوى الانخراط الوظيفي إلى تحليسسسسل  السسسسدراسسسسسسسسسسسسسسسسسسسة  هسسسسذه   Work) هسسسسدفسسسست 
Engagement)   ركيز على ، مع الت2024على أداء الموظفين في الخسسدمسسة العسسامسسة بسسأوتنسسدا خلال عسسام

كي ية مسسسسسساهمة الولاء التنظيمي في تعزيز الأداء المؤسسسسسسسسسسسسي وتقليل دوران الموظفين. اسسسسسستخدمت الدراسسسسسسة 
المنهج الكمي الاستقصائي، واعتمدت على استبيانات شاملة تحتوي على مقاييس الالتزام التنظيمي الثلاثي  

ة بالخدمة العامة. جُمعت البيانات من والانخراط الوظيفي، بالإضسسسافة إلى مؤشسسسرات الأداء الوظيفي الخاصسسس
عينة واسسسسسسسسسعة من الموظفين العاملين في وزارات وهيئات مختلفة، وتم تحليلها باسسسسسسسسستخدام نمذجة المعادلات 
الهيكلية واختبارات الانحدار المتعدد لفحص علاقات التأثير المباشسسسر وتير المباشسسسر بين الالتزام والانخراط  

ائج أن الالتزام التنظيمي لسسه تسسأثير معنوي وإيجسسابي قوي على الأداء، كمسسا أن وأداء الموظفين. أظهرت النتسس
الانخراط الوظيفي يعزز هسسسسذا التسسسسأثير ويزيسسسسد من فسسسساعليسسسسة الموظفين في إنجسسسساز المهسسسسام وتحقيق الأهسسسسداف 

داء، المؤسسسسسسسسية. كما بيّنت الدراسسسسة أن البعد العاطفي للالتزام التنظيمي يظل الأكثر تأثيرًا على مسسسستوى الأ
حيسث أن الموظفين السذين يشسسسسسسسسسسسسسسعرون بسالارتبساط العساطفي بمنظمتهم يظهرون مسسسسسسسسسسسسسسستويسات أعلى من الكفساءة 
والاسسسسسسستمرارية في العمل، ويقل لديهم الميل للتغيب أو الاسسسسسسستقالة. توصسسسسسسي الدراسسسسسسسة بضسسسسسسرورة تعزيز برامج  

اري والتسدريب المسسسسسسسسسسسسسسستمر الالتزام والانخراط الوظيفي، بمسا يشسسسسسسسسسسسسسسمسل تحسسسسسسسسسسسسسسسين بيئسة العمسل وتقسديم الدعم الإد 
للموظفين، وإعادة تصسسسسسميم السسسسسسياسسسسسسات التنظيمية لتعزيز الولاء المؤسسسسسسسسسسسسي، وبالتالي رفع أداء القطاع العام 

 .بكفاءة واستدامة
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 Driving Strategic Entrepreneurship :عنوان( بTayseer Afaishat   ،2025) دراســــــــــة
Through Organizational Commitment: Evidence from the IT Industry with 

Leadership Support as a Moderator 

داخل شسسسسسسسسسركات    ريادة الأعمال الإســــــتراتيجيةفي تعزيز   تأثير الالتزام التنظيميركزت هذه الدراسسسسسسسسسسة على  
كمتغير معدل  دعم القيادة، مع دراسسسسسسسسسسسة أثر 2025صسسسسسسسسسسناعة تكنولوجيا المعلومات في الأردن خلال عام  

يسسسسسساهم في تعزيز هذا التأثير. اعتمدت الدراسسسسسسة المنهج الكمي، وجُمعت البيانات من موظفين في شسسسسسركات 
تقنية معلومات باسسسسسسستخدام اسسسسسسستبيانات شسسسسسساملة لتقييم مسسسسسسستويات الالتزام التنظيمي بأبعاده الثلاثة، ومسسسسسسستوى  

ة إلى قياس مسسسسسسسسسسستوى الدعم القيادي المقدم الابتكار وريادة الأعمال الإسسسسسسسسسسستراتيجية داخل المنظمة، إضسسسسسسسسسساف
للموظفين. تم تحليل البيانات باسسستخدام التحليل الإحصسسائي المتقدم ونمذجة المعادلات الهيكلية لاسسستكشسساف  
التأثيرات المباشسسسرة وتير المباشسسسرة للالتزام التنظيمي على الريادة الإسسسستراتيجية، ودور دعم القيادة في تعزيز 

النتائج أن الالتزام التنظيمي له تأثير إيجابي وذو دلالة قوية على تبني الممارسسسسسسسسسسسسسات    هذه العلاقة. أظهرت 
الريادية داخل المؤسسسسسسسسسسات، وأن الموظفين الذين يظهرون مسسسسستويات أعلى من الالتزام التنظيمي يسسسسساهمون  

أن دعم القيادة   بشسسسسسسسسسكل أكبر في تطوير الأفكار المبتكرة وتنفيذ المبادرات الإسسسسسسسسسستراتيجية. كما بيّنت النتائج
يعمل كعامل معزز، حيث أن التوجيه والتشسسسجيع المسسسستمر من القادة يضسسساعف تأثير الالتزام التنظيمي على 
ريادة الأعمال الإسسسسستراتيجية، مما يعزز قدرة الشسسسسركات على الابتكار ومواكبة التغيرات في سسسسسوق تكنولوجيا  

وتشسسغيلية تركز على تعزيز الالتزام التنظيمي    المعلومات. توصسسي الدراسسسة بضسسرورة تطوير سسسياسسسات قيادية
للموظفين، مع توفير بيئسة داعمسة تشسسسسسسسسسسسسسسجع على الابتكسار والمبسادرة الفردية والجمسا يسة، بمسا يحقق تكساملًا بين  
ولاء الموظف وتحقيق أهداف الريادة الإستراتيجية المؤسسية، ويؤدي إلى تحسين الأداء العام للشركة وزيادة 

 .في السوق  قدرتها التنافسية

 المحور الثاني: دراسات تناولت جودة الخدمات:

ــة: )تقي الدين،   ــة حالة 2024دراسـ ــا العميل: دراسـ (. بعنوان: أثر جودة الخدمات الإلكترونية على رضـ
 عينة من مستخدمي تطبيق بريدي موب لبريد الجزائر على الهواتف الذكية

، وهو التطبيق الرسسسسسسسسسسسسسسسمي لبريسد الجزائر على الهواتف السذكيسة، بريـدي موبق ركزت السدراسسسسسسسسسسسسسسسة على تطبي 
باعتباره منصسسسسسسسة رئيسسسسسسسسية لتقديم مجموعة من الخدمات الإلكترونية، بما في ذلك الدفع الإلكتروني، وتحويل 

 .الأموال، واستعرا  الحسابات، والخدمات البريدية المختلفة
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وقد أظهرت نتائج الدراسسسسسسسسسة أن جودة الخدمات الإلكترونية المقدمة عبر التطبيق تمثل عاملًا مؤثرًا بشسسسسسسسسكل 
مباشسسسسر في مسسسسستوى رضسسسسا العملاء، إذ أن رضسسسسا العميل لا يعتمد فقط على سسسسسرعة تقديم الخدمة، بل يتأثر  

ا بعوامل متعددة متكاملة تشسسسمل الاعتمادية، وسسسسهولة الاسسسستخدام، والأمان ، ووضسسسوح وجودة المعلومات أيضسسسً
جساءت في المرتبسة الأولى   الاعتمـاديـةالمقسدمسة. ومن خلال تحليسل الأبعساد المختلفسة لجودة الخسدمسة، تبين أن  

من حيث التأثير على رضسسسسسسسسسسسسسا العملاء، حيث يمثل الثبات في الأداء والدقة في تنفيذ المعاملات عنصسسسسسسسسسسسسسرًا  
 .ع التطبيقأساسيًا لبناء ثقة العملاء واستمرار تعاملهم م

فقد حل في المرتبة الثانية، إذ أن واجهة المسسسسسسسسستخدم سسسسسسسسسهلة الفهم والتنقل، مع توزيع   تصــــــميم التطبيقأما 
منطقي للأيقونات والخدمات، تسساهم في تعزيز تجربة المسستخدم وتقليل وقت إنجاز المعاملات، مما يعكس 

 جودة المعلوماتية والبريدية. فيما جاءت أهمية التصسسسسسسسسسسسميم الوظيفي والجمالي في خدمات التكنولوجيا المال
في المرتبة الثالثة، مشسسسسسسسسسسيرة إلى أن المعلومات الدقيقة والواضسسسسسسسسسسحة حول العمليات والخدمات والإشسسسسسسسسسسعارات 
تسسسسسسسسساعد العملاء على اتخاذ قرارات سسسسسسسسسليمة وتجنب الأخطاء، كما تعزز من شسسسسسسسسعورهم بالتحكم والاطمئنان  

 .أثناء استخدام التطبيق

، أكدت الدراسسة أن حماية البيانات الشسخصسية والمعاملات المالية تظل من أهم  سـرية والأمانالعلى صسعيد 
العوامل التي تؤثر على رضسسسسسسسا العملاء، حيث أن توفير بيئة آمنة وموثوقة يقلل من مخاوف المسسسسسسسستخدمين  

خيرًا، جساءت بشسسسسسسسسسسسسسسسأن الاحتيسال أو فقسدان المعلومسات، ويزيسد من ولائهم للتطبيق والخسدمسات المرتبطسة بسه. وأ
في المرتبة الخامسسسة، مع أن بسسساطة الإجراءات وسسسهولة الوصسسول إلى الخدمات مهمة،  ســهولة الاســتخدام

إلا أن تأثيرها على رضسسسسا العملاء جاء أقل مقارنة بالعوامل الأخرى، ما يعكس أن العملاء يفضسسسسلون أحيانًا  
 .الاعتمادية والأمان على البساطة وحدها

ى أن المؤسسسسات البريدية التي تتبنى اسستراتيجيات تحسسين جودة الخدمات الإلكترونية،  تؤكد هذه الدراسسة عل
سسسسسسسسسسسسسسسواء من خلال تطوير واجهسات التطبيقسات، أو تعزيز الأمسان، أو ضسسسسسسسسسسسسسسمسان موثوقيسة الخسدمسات المقسدمسة، 
سسسسسستتمكن من تحقيق مسسسسسستوى أعلى من رضسسسسسا العملاء وتعزيز ولائهم، وهو ما ينعكس بشسسسسسكل مباشسسسسسر على 

العامة للمؤسسسسسسسسسسة ونجاحها في البيئة الرقمية التنافسسسسسية المتسسسسسارعة. كما تبرز الدراسسسسسة أهمية دمج   الصسسسسورة
أبعاد الجودة المختلفة وعدم التركيز على جانب واحد فقط، إذ أن رضسسسسا العميل يعتبر نتاجًا لتفاعل متكامل 

سسسسستخدام، بما يجعل من تحسسسسسين  بين الاعتمادية، والجوانب التقنية، والأمان، وتصسسسسميم الخدمة، وسسسسسهولة الا
 .جودة الخدمات الإلكترونية هدفًا استراتيجيًا يجب على كل مؤسسة بريدية أو مالية تبنيه
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ــة تـــأثير جودة الخـــدمـــات والثقـــة     .(Agoestyowati, Nurhayatun, 2024) دراســـــــــ بعنوان: 
 الإلكترونية على نية إعادة الشراء في التجارة الإلكترونية

اســـــتكشـــــاف أثر جودة الخدمات الإلكترونية والثقة الإلكترونية على نية إعادة إلى  هدفت هذه الدراسسسسسسسسسة
، وذلك من خلال دراسسسة حالة شسسملت مسسستخدمي المنصسسة في "لازادا"في منصسسة التجارة الإلكترونية   الشــراء
تماد . جاءت أهمية الدراسسسسة في ظل النمو المتسسسسارع للتجارة الإلكترونية واع2024خلال عام    بكســيمدينة  

المسسسستهلكين المتزايد على التسسسسوق عبر الإنترنت، حيث أصسسسبح كل من جودة الخدمة والثقة الإلكترونية من 
العوامل الحاسسمة التي تحدد سسلوك العملاء وولائهم للمنصسة. إذ أن نجاح أي منصسة إلكترونية يعتمد بشسكل  

ة بيانات العملاء، وتعزيز مباشسسسسسسسسسسسر على قدرة المنصسسسسسسسسسسسة على تقديم خدمات عالية الجودة، وضسسسسسسسسسسسمان حماي
 .شعورهم بالموثوقية والأمان أثناء التفاعل مع المنصة

كأداة رئيسسسية لجمع البيانات من عينة متنوعة من مسسستخدمي لازادا، حيث  الاسـتبياناعتمدت الدراسسسة على  
تم التركيز على تقييم عدة أبعاد لجودة الخدمات الإلكترونية، بما في ذلك الاعتمادية، وسسسسسسرعة الاسسسسسستجابة،  

، في المنصسسة  الثقة الإلكترونيةوجودة المعلومات، والتصسسميم وسسسهولة الاسسستخدام، إلى جانب تقييم مسسستوى  
والتي تشسسسسسسسسسسمل الأمان، والشسسسسسسسسسسفافية، وحماية البيانات الشسسسسسسسسسسخصسسسسسسسسسسية والمالية. بعد جمع البيانات، تم تحليلها  

ــائية المتقدمةباسسسسسسسستخدام   ــاليب الإحصـــ ، بما في ذلك تحليل الارتباط والانحدار، بهدف الكشسسسسسسسف عن  الأســـ
 .اءالعلاقات بين جودة الخدمة، الثقة الإلكترونية، ونيات العملاء في إعادة الشر 

جودة الخدمات الإلكترونية والثقة الإلكترونية تلعبان دوراا محورياا في تعزيز  وأظهرت نتائج الدراسسسسسسسسسسسسسة أن 
فقد تبين أن العملاء الذين يثقون بالمنصسسسسسسسسسة ويعتبرون الخدمات المقدمة  .نية إعادة الشــــــراء لدى العملاء

اء جديدة على المنصسسسسسسسسسسة. كما أبرزت دقيقة وموثوقة، يميلون بشسسسسسسسسسسكل أكبر إلى العودة وإتمام عمليات شسسسسسسسسسسر 
النتائج أن جودة الخدمة تمثل عاملًا مؤثرًا في بناء الثقة الإلكترونية، حيث أن تجربة مسسسسسسسسسسستخدم سسسسسسسسسسسلسسسسسسسسسسسة 

 .وموثوقة تساهم في زيادة رضا العملاء وتحفيزهم على الاستمرار في التسوق من نفس المنصة

ــرورةوعلى صسسسسسسسسسسسعيد التطبيقات العملية، أوصسسسسسسسسسسست الدراسسسسسسسسسسسسة  تعزيز جودة الخدمات الإلكترونية على   بضـــــ
من خلال تحسسسسسين واجهات الاسسسسستخدام، ضسسسسمان موثوقية النظام، تقديم معلومات دقيقة  المنصـــات التجارية

عبر    تعزيز الثقـة الإلكترونيـةومحسدثسة، وتوفير دعم فني فعسال وسسسسسسسسسسسسسسسريع. كمسا أكسدت السدراسسسسسسسسسسسسسسسة على أهميسة  
اضسسسسحة وشسسسسفافة، وتقديم إشسسسسعارات واضسسسسحة للعملاء حول ضسسسسمان أمان البيانات، تطبيق سسسسسياسسسسسات حماية و 

إجراءات المنصسسسسسسسسسسسسسسسة. ويعسد الاسسسسسسسسسسسسسسستثمسار في جودة الخسدمسات الإلكترونيسة وبنساء الثقسة الرقميسة لسدى العملاء 
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اسسسستراتيجية أسسسساسسسسية لزيادة ولائهم وتعزيز نية إعادة الشسسسراء، مما يسسسساهم بشسسسكل مباشسسسر في تحقيق اسسسستدامة 
 .على المدى الطويلالنمو والتنافسية للمنصة 

يعد مفتاحًا    التكامل بين جودة الخدمات الإلكترونية والثقة الإلكترونيةباختصسسسسسسسسسار، توضسسسسسسسسسح الدراسسسسسسسسسسة أن 
لنجاح المنصسسسسسات التجارية في الأسسسسسسواق الرقمية الحديثة، حيث أن أي ضسسسسسعف في أحد هذه الجوانب يمكن  

 .قة الطويلة الأمد بينهم وبين المنصةأن يقلل من استعداد العملاء لإعادة الشراء ويؤثر على العلا

ــاف تأثير جودة الخدمات الإلكترونية والثقة  .(Ashiq, Hussain, 2024) دراســــة ــتكشــ بعنوان: اســ
  .الإلكترونية على رضا العملاء وولائهم: رؤى من المتسوقين عبر الإنترنت في باكستان

نية والثقة الإلكترونية على رضسسسا العملاء هدفت هذه الدراسسسسة إلى اسسسستكشسسساف تأثير جودة الخدمات الإلكترو 
وولائهم في البيئة الإلكترونية. ركز الباحثان على تجار  المتسسسسسسوقين عبر الإنترنت في باكسسسسسستان، حيث تم  
جمع البيانات من عينة من العملاء الذين يقومون بالتسسسسسسسسسوق عبر الإنترنت. تم اسسسسسسسسستخدام اسسسسسسسسستبيان لقياس  

ة، الرضسسسسسسسسسسا، والولاء. الدراسسسسسسسسسسسة اسسسسسسسسسسستندت إلى نماذج نظرية تم اختبارها عبر  جودة الخدمة الإلكترونية، الثق
التحليل الإحصسسسسسائي لتحديد العلاقة بين المتغيرات. من خلال هذه الدراسسسسسسة، سسسسسسعى الباحثان إلى تقديم فهم 

توصسسسلت الدراسسسسة إلى أن جودة  .أعمق لآليات تحسسسسين رضسسسا العملاء وولائهم في بيئات التسسسسوق الإلكترونية
خسدمسات الإلكترونيسة تلعسب دوراً حساسسسسسسسسسسسسسسسمساً في تعزيز رضسسسسسسسسسسسسسسسا العملاء في البيئسات الإلكترونيسة، وأن الثقسة ال

الإلكترونيسسسة تعتبر عنصسسسسسسسسسسسسسسراً مهمسسساً يؤثر على ولاء العملاء. أظهرت النتسسسائج أن العملاء السسسذين يثقون في 
ات التي يسستخدمونها. كما الخدمة الإلكترونية يميلون إلى الشسعور برضسا أعلى ويصسبحون أكثر ولاءً للمنصس

أكدت الدراسسسسسسسة أن هناك تأثيراً قوياً ومباشسسسسسسراً بين رضسسسسسسا العملاء وولائهم، حيث أن تحسسسسسسسين جودة الخدمات  
الإلكترونية والثقة يمكن أن يؤدي إلى زيادة ملحوظة في ولاء العملاء واسسسستمراريتهم في اسسسستخدام المنصسسسات  

  .الإلكترونية

ــن وآخرون،   ــة: )حسـ ــي 2023دراسـ ــسـ (. بعنوان: دور جودة الخدمة الإلكترونية في دعم الأداء المؤسـ
 المستدام "دراسة تطبيقية على مصلحة الضرائب المصرية

اسسستهدفت الدراسسسة الحالية تحليل دور جودة الخدمة الإلكترونية في دعم تحسسسين الأداء المسسستدام لمصسسلحة  "
ئج منها: وجود علاقة ارتباط طردية ذات دلالة وقد خلصسسسسسسست الدراسسسسسسسسة إلى عدة نتا .الضسسسسسسسرائب المصسسسسسسسرية

إحصسسسسسسسسسائية بين أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية )الموقع الإلكتروني، شسسسسسسسسسمولية وحداثة معلومات، سسسسسسسسسسهولة 
الاسسسستخدام، الاتصسسسال والتواصسسسل، الأخلاقيات الإلكترونية(، وبين أبعاد الأداء المسسسستدام )البعد البيئي، البعد  
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جتماعي(،وعدم وجود اختلافات ذات دلالة إحصسائية بين اتجاهات العاملين بمصسلحة الاقتصسادي، البعد الا
الضسسسسسسسسسسسسسسرائب المصسسسسسسسسسسسسسسرية نحو كلًا من) أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية وأبعاد الأداء المسسسسسسسسسسسسسسستدام( باختلاف  
خصسسسسسسائصسسسسسسهم الديموترافية )المسسسسسسستوى الوظيفي، المؤهل العلمي، مسسسسسسستوى الخبرة(،وفي ضسسسسسسوء النتائج التي 

صسسلت لها الدراسسسة تم التوصسسل إلى مجموعة من التوصسسيات يمكن أن تسسساهم في تحسسسين الأداء المسسستدام تو 
لمصسسلحة الضسسرائب المصسسرية، ومن ثم العمل على تحسسسين جودة الخدمات الضسسريبية الإلكترونية من خلال 

في ضسوء تفعيل دور   ذكر خطة عمل تنفيذية وآليات تنفيذها والمسسؤولين عن التنفيذ ،وهذا كله لابد وأن يتم
الإدارات الضسسسسريبية ودور العاملين بها في تحقيق ذلك، إلا أن نطاق هذه الدراسسسسسة وما تم التوصسسسسل إليه من 

 . نتائج تشير إلى عدد كبير من مجالات بحو  مستقبلية يمكن القيام بها

ــة: )حميدات وآخرون    ــا الطلبة عن جودة الخدمات في    (2023دراســ عملية التعلم بعنوان: درجة رضــ
 عن بعد

هدفت الدراسسسسسسسسة التعرف إلى درجة رضسسسسسسسا الطلبة عن جودة الخدمات الإلكترونية في عملية التعلم عن بعد، 
حيث اعتمدت على المنهج الوصسسسسسسفي، وتم اسسسسسسستخدام اسسسسسسستبانة لجمع البيانات اشسسسسسستملت على مقياس رضسسسسسسا  

ت صسسدقها وثباتها، وتكونت عينة الدراسسسة الطلبة ومقياس جودة الخدمات الإلكترونية، وتم التأكد من مؤشسسرا
أظهرت النتسائج أن  جودة الخسدمات   .( طالبساً وطالبسة من طلبسة جامعسة البلقساء التطبيقيسة في الأردن460من )

الإلكترونية ككل وجودة الخدمات الإلكترونية من حيث المضسسسسسسسمون جاءت بدرجة متوسسسسسسسسطة، وجاءت جودة 
درجة مرتفعة، كما جاءت درجة رضسسسسسسسا الطلبة عن جودة الخدمات الخدمات الإلكترونية من حيث الشسسسسسسسكل ب

  .الإلكترونية في عملية التعلم عن بعد بدرجة متوسطة

بعنوان: أثر جودة الخدمات على رضــــا العملاء: دراســــة تطبيقية    .(Saeed, et al, 2023) دراســــة
  .على البنك الوطني السعودي

ت المصسسسسسسسسسسسرفية الإلكترونية على رضسسسسسسسسسسسا العملاء في البنك هدف البحث إلى التعرف على أثر جودة الخدما
( عاملًا. اسسسستخدم الباحث الاسسسستبانة كأداة لجمع 166الوطني السسسسعودي. تم اختيار عينة عشسسسوائية قوامها )

وأظهرت البيسانات ، بعسد  .البيسانات اللازمة للبحسث. لارتبساطه بتحقيق أهداف البحسث والإجابة على أسسسسسسسسسسسسسسسئلتسه
ودة الخدمات المصسسسسسسرفية الإلكترونية لعملاء البنك الأهلي، ودرجة رضسسسسسسا عملاء البنك تحليلها، أن درجة ج

عن جودة تلسك الخسدمسات في منطقسة عسسسسسسسسسسسسسسسير عساليسة للغسايسة. أظهرت النتسائج تسأثيراً ذا دلالسة إحصسسسسسسسسسسسسسسائيسة عند  
توفير الوقت، لأبعاد جودة الخدمات المصسسسرفية الإلكترونية )سسسسهولة الاسسسستخدام،  (α 0.05) مسسسستوى دلالة

السرية، الأمان( على رضا عملاء البنك الوطني السعودي في منطقة عسير. في ضوء هذه النتائج يوصى  
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بالاهتمام برضسسسسا العملاء والتركيز على تقييم الأداء المؤسسسسسسسسسسي للبنك، وكذلك تحديث الخدمات الإلكترونية  
 .العملاءالتي يقدمها البنك بشكل مستمر بما يتماشى مع متطلبات وآراء 

ــا   .(Molavi, et al, 2023) دراســـــة بعنوان: مســـــلا للعلاقة بين جودة الخدمات الإلكترونية والرضـــ
  .الإلكتروني في النظام المصرفي

الهدف من البحث الحالي هو مسسسح العلاقة بين جودة الخدمات الإلكترونية ورضسسا المسسستخدمين الإلكتروني  
ذه الدراسسسسسة هي بحث مسسسسسحي وتحليلي وتطبيقي. لهذا الغر ، تم  للفرع المركزي لبنك الزراعة في تبريز. ه
أبعسسساد: بُعسسسد الكفسسساءة ، والقسسسدرة على الاعتمسسساد ، وإمسسسداد القيسسسادة ،   7تحسسسديسسسد جودة الخسسسدمسسسة الإلكترونيسسسة في  

فرضسسسيات.  9والحماية الشسسسخصسسسية السسسسرية ، والاسسسستجابة ، والتعويض ، والتواصسسسل. بهذه الطريقة تم وضسسسع  
ئية لهذا البحث هي عملاء الفرع المركزي لبنك الزراعة في تبريز. تم تقدير حجم العينة  الجمعية الإحصسسسسسسسسسسسسا
ا باسسسسسستخدام معادلة كوكرين ، وتم اختيارهم باسسسسسستخدام طريقة أخذ العينات   380الإحصسسسسسائية بسسسسسسسسسسسسسسسسسسس   شسسسسسخصسسسسسً

على العينة  العشسسسسوائية الزمنية. أداة جمع المعلومات في هذا البحث هي اسسسسستبانة أعدها الباحث. تم توزيعها  
الإحصسائية بعد تقييم صسدق وموثوقية الاسستبيان والبيانات المجمعة وتلخيصسها وتصسنيفها باسستخدام الطريقة 

تشسسسير نتائج   .الإحصسسسائية الوصسسس ية. تم اسسسستخدام اختبار بيرسسسسون واختبار فريدمان لاختبار فرضسسسية البحث 
ا السسسسسسسبعة ورضسسسسسسا المسسسسسسستخدمين الإلكتروني  البحث إلى وجود علاقة بين جودة الخدمات الإلكترونية وأبعاده

للفرع المركزي لبنسسك الزراعسسة في تبريز. كمسسا تم عر  ترتيسسب العلاقسسة بين أبعسساد جودة الخسسدمسسة الإلكترونيسسة  
  .والرضا الإلكتروني لمستخدمي البنوك

 جودة الخدمة: التحليل النظري  .(Lionello, et al, 2020) دراسة

اجعة منهجية وتكامل كمي للنتائج الرئيسسسسسسسسية المتعلقة بسسسسسسسسمات وتأثيرات  الغر  من الدراسسسسسسسسة هو تقديم مر  
دراسسسسسة بخصسسسسو  جودة الخدمة الإلكترونية.    134جودة الخدمة الإلكترونية. تم إجراء تحليل نظري لسسسسسسسسسسسسسسسسسسس 

اسسستنادا إلى الأدبيات الموجودة، اقترحت الدراسسسة نموذجا مفاهيميا لمراجعة سسسمات الجودة، والتحليل لآثارها  
الجودة العسامسة، والقيمسة المسدركسة ، والرضسسسسسسسسسسسسسسسا، والثقسة، والولاء ، واختبسار الاعتسدال في ثلاثسة متغيرات    على

سياقية )مثل الأجهزة المحمولة مقابل الأجهزة تير المحمولة، والتسوق عبر الإنترنت مقابل الخدمة البحتة؛  
الارتباطات المقترحة مهمة، ولكن   أشسسسسسسسارت التأثيرات المباشسسسسسسسرة إلى أن جميع .موقع محدد مقابل الإنترنت(

( نوع الجهاز الذي يستخدمه العميل 1مع تباين كبير، مما يشير إلى تأثيرات معتدلة. على سبيل المثال ، )
( وحسدة التحليسل )أي الموقع مقسابسل الإنترنست( تؤثر على العلاقسة بين  3( نوع الخسدمسة قيسد التحليسل و )2، )

دراسسسة أيضسسا القيمة المدركة والرضسسا بوصسسفهما وسسسطاء ذوي صسسلة في سسسمات الجودة والرضسسا. دعمت هذه ال
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  تقييد  دون   الإلكترونية،  الخدمة جودة  لبناء العامة  السسسسسسسسسسسسمات  الدراسسسسسسسسسسسسة هذه  تحلل. الولاء ←جودة الارتباط  
راسسسسسسة أيضسسسسسا أن جزءا كبيرا من الد  هذه تظهر.  السسسسسسياق  تأثير  اختبرت   ثم ، الخدمة من  معين  نوع  أو نموذج

  .تأثير الجودة ينتقل إلى الولاء من خلال القيمة المدركة ورضا العملاء

دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي لتحسين جودة : دراسات تناولت ث الثال المحور
 الخدمات 

ــة ــة تأثير الالتزام التنظيمي على جودة الخدمات من خلال  :عنوانب  (Lo et al., 2024) دراســـ دراســـ
 الانخراط الوظيفي والمناخ التنظيمي

هدفت هذه الدراسة إلى فحص العلاقة بين الالتزام التنظيمي ومستوى جودة الخدمات المقدمة في مؤسسات 
خدمية، مع التركيز على دور الانخراط الوظيفي والمناا التنظيمي كعوامل وسسسسسسسسسسسسسسسيطة تؤثر في العلاقة بين  

موظفًا في مؤسسات  427ة على منهج كمي تحليلي شمل عينة من  الالتزام وجودة الخدمة. اعتمدت الدراس
خدمية مختلفة، وتم جمع البيانات باسسسسسسسسسسسسسسستخدام اسسسسسسسسسسسسسسستبيانات متكاملة لتقييم الالتزام التنظيمي بأبعاده الثلاثة 

( بالإضسافة إلى قياس الانخراط الوظيفي والمناا التنظيمي وجودة الخدمات القيمي)العاطفي، الاسستمراري، و 
دمة. تم تحليل البيانات باسسسسسسسسسسستخدام أسسسسسسسسسسساليب إحصسسسسسسسسسسائية متقدمة بما في ذلك التحليل العاملي والتحليل المق

الاسسسسسسسسسستدلالي للكشسسسسسسسسسف عن قوة العلاقات واختبار الفرضسسسسسسسسسيات. أظهرت النتائج أن الالتزام التنظيمي العالي 
عمًا للموظفين، حيث يرتبط بشسكل إيجابي بتحسسين جودة الخدمات، خاصسة عندما يكون المناا التنظيمي دا 

أبدى الموظفون ذوو الالتزام القوي اسسسسسسسسستعدادًا أكبر لبذل الجهد وتقديم خدمات ذات جودة عالية، كما أظهر 
الانخراط الوظيفي تسأثيرًا معززًا لهسذه العلاقسة. توصسسسسسسسسسسسسسسي السدراسسسسسسسسسسسسسسسة بتعزيز بيئسات العمسل الإيجسابيسة، وتطبيق  

وتدعم التقدير والتحفيز، مما يسسسسسهم في رفع مسسسسستويات  سسسسسياسسسسسات إدارية تشسسسسجع المشسسسساركة في اتخاذ القرار 
 .الالتزام التنظيمي وتحسين جودة الخدمات المؤسسية بشكل ملموس

أثر الالتزام التنظيمي وســــــلوا القيادة على جودة الرعاية  :عنوانب  (Al-Hussami, 2025) دراســــــة
 التمريضية

هدفت هذه الدراسسسسسسسسة إلى اسسسسسسسستكشسسسسسسساف تأثير سسسسسسسسلوك القيادة ومسسسسسسسستوى الالتزام التنظيمي على جودة الرعاية  
ممرضسسة من ثلاثة مسسستشسس يات   253التمريضسسية في مسسستشسس يات المملكة الأردنية، حيث شسسارك في الدراسسسة  

قدير الشسسخصسسي مختلفة. اعتمدت الدراسسسة على اسسستبيانات شسساملة تضسسمنت مقاييس لسسسلوك القيادة تشسسمل الت
للموظف، دعم نمو الموظفين، تشسجيع المشساركة، وتحقيق التوازن بين الحياة العملية والشسخصسية، بالإضسافة  
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إلى قياس الالتزام التنظيمي بأبعاده الثلاثة. تم تحليل البيانات إحصسسسسسائيًا باسسسسسستخدام معامل الارتباط وتحليل 
الرعسسايسسة. أظهرت النتسسائج وجود علاقسسة إيجسسابيسسة قويسسة بين  الانحسسدار لتحسسديسسد أثر القيسسادة والالتزام على جودة  

سلوك القيادة والالتزام التنظيمي، والتي انعكست بدورها على جودة الرعاية المقدمة، حيث أبدت الممرضات 
اللواتي شسسسسسعرن بالدعم والاعتراف من قيادتهن مسسسسسستويات أعلى من الالتزام وسسسسسسلوكيات العمل المتميزة، مما 

جودة الرعاية الصسسسسحية. توصسسسسي الدراسسسسسة بضسسسسرورة اعتماد ممارسسسسسات القيادة الفعالة التي   أدى إلى تحسسسسسين
تعزز الالتزام التنظيمي وتدعم الموظفين، بما يسسسهم في رفع مسسستوى جودة الخدمات الصسسحية وتحقيق رضسسا 

 .المرضى

 لصحية دور إدارة الالتزام في تحسين مستوى جودة الخدمات ا :عنوانب  (2023دراسة )الشراري، 

هدفت هذه الدراسسسسسسسسسسسسسسة الميدانية إلى التعرف على دور إدارة الالتزام التنظيمي في تحسسسسسسسسسسسسسسين جودة الخدمات  
، مع التركيز على العلاقة بين سسسسسياسسسسسات الإدارة 2023الصسسسسحية في المملكة العربية السسسسسعودية خلال عام  

ية تم توزيعها على موظفي الشسؤون  وولاء الموظفين وأدائهم الوظيفي. اعتمدت الدراسسة على اسستبيانات ميدان
الصسسحية، تضسسمنت مقاييس لقياس الالتزام التنظيمي بأبعاده الثلاثة، إلى جانب تقييم ممارسسسات الإدارة التي 
تعزز شسسسسسسسسسسسسعور الموظفين بالانتماء والمشسسسسسسسسسسسساركة في اتخاذ القرار والحوافز المهنية. أظهرت النتائج أن تبني  

تنظيمي من خلال برامج تقدير الموظفين، المشسسسساركة في القرارات، وور  سسسسسياسسسسسات إدارية لتعزيز الالتزام ال
العمل التدريبية، يؤدي إلى تحسسسسسين جودة الخدمات الصسسسسحية، حيث زاد شسسسسعور الموظفين بالمسسسسسؤولية تجاه  
أداء مهامهم مما انعكس إيجابيًا على الخدمات المقدمة للمسستفيدين. توصسي الدراسسة بضسرورة تطوير برامج  

لإدارة الالتزام التنظيمي تشسسسسسسسسمل تدريب الموظفين وتحفيزهم، وتحسسسسسسسسسين بيئة العمل بما يعزز الولاء شسسسسسسسساملة 
 .والاستقرار الوظيفي، مما يساهم بشكل مباشر في رفع جودة الخدمات المؤسسية

دور القيادة الخادمة في تعزيز الالتزام التنظيمي وجودة  عنوانب  (Badin & Jabir, 2023) دراســــــة
 الخدمات

هدفت هذه الدراسسة إلى تحليل تأثير القيادة الخادمة على الالتزام التنظيمي لدى موظفي وزارة التعليم العالي 
والبحث العلمي، ومدى انعكاس هذا الالتزام على جودة الخدمات المؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسية. اعتمدت الدراسسسسسسسسسسسسسسة على 

لاجتماعي والمشسسسسسسسساركة في اتخاذ اسسسسسسسسستبيانات لتقييم ممارسسسسسسسسسات القيادة الخادمة بما في ذلك التقدير والدعم ا
القرار، إلى جانب قياس الالتزام التنظيمي بأبعاده الثلاثة. تم تحليل البيانات إحصسسسسسسسسسسسسسائيًا لتحديد قوة العلاقة  
بين أسسسسسساليب القيادة ومسسسسسستويات الالتزام وجودة الخدمات. أظهرت النتائج أن تبني أسسسسسساليب القيادة الخادمة 

ظيمي، حيسث يشسسسسسسسسسسسسسسعر الموظفون بسالعنسايسة والاحترام من قبسل قيساداتهم، ممسا يرفع يؤدي إلى زيسادة الالتزام التن
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ولاءهم ويحفزهم على تقديم خدمات عالية الجودة، كما أن الموظفين الأكثر التزامًا يسسسسسسسساهمون بشسسسسسسسكل أكبر 
في تحقيق أهداف المؤسسسسسسسسسسسسسسة بكفاءة وفعالية. توصسسسسسسي الدراسسسسسسسة بتطبيق سسسسسسسياسسسسسسسات قيادية تدعم الموظفين  

 .هم، وتعزز الالتزام التنظيمي لضمان جودة الخدمات المؤسسية وتحسين الأداء العام للمنظمةوتطور 

 : الإطار النظري 

: مفهوم الإدارة وأهميتها   :أولاا

تخطيط وتنظيم وتوجيه  تُعد الإدارة العمود الفقري لأي مؤسسسسسسسسسسسسة، فهي العملية الأسسسسسساسسسسسسية التي تهدف إلى 
لتحقيق أهداف المؤسسسسة بكفاءة وفعالية. وتعكس الإدارة   ومراقبة الموارد البشـرية والمادية والمالية والتقنية

زايسدة للمنظمسة، مع مراعساة الظروف البيئيسة  القسدرة على تحقيق التوازن بين الموارد المتساحسة والاحتيساجسات المت
 .الداخلية والخارجية التي تؤثر على الأداء المؤسسي

الذي يحدد الأهداف بعيدة المدى    التخطيط الاستراتيجيوتشمل الإدارة عدة وظائف رئيسية مترابطة، تبدأ بس  
د الهياكل الإدارية المناسسسسسسسسسسبة، الذي يهتم بتوزيع المهام وتحدي  التنظيمويضسسسسسسسسسع الخطط اللازمة لتحقيقها، ثم  

التي  اتخاذ القراراتالتي تركز على تحفيز الموظفين وتوجيههم نحو تحقيق رؤية المؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسة، و القيادةو
لضسسسسسسسسسمان الالتزام بالخطط    الرقابة والمتابعةتتطلب تحليل المعلومات واختيار البدائل الأمثل، وصسسسسسسسسسولًا إلى 

 .وتصحيح المسار عند الحاجة

، إذ تسسساهم  تحســين الأداء المؤســســيرة الفعالة من أهم العوامل التي تؤثر بشسسكل مباشسسر على  وتعتبر الإدا
، وضسمان تقديم خدمات  شـعورهم بالانتماء والولاء للمؤسـسـة، وزيادة  التحفيز الداخلي للموظفينفي تعزيز  

مجرد تنفيذ للمهام عالية الجودة للعملاء والمسسسسسسستفيدين. ومن هذا المنطلق، يرى الباحثون أن الإدارة ليسسسسسسست  
ــيـةالروتينيسة، بسل هي  ــســـــــ بطريقسة تلائم   فن التـأثير في الآخرين وتوجيههم نحو تحقيق الأهـداف المؤســـــــ

 .قدراتهم وتحفزهم على الإبداع والمبادرة

لدى الموظفين، وتسسسسسسساهم في   الالتزام التنظيميكما أن الإدارة الجيدة تخلق بيئة عمل داعمة ومحفزة، تعزز  
تقليل المشسسسسكلات التنظيمية والنزاعات الداخلية، وتدعم الابتكار والتطوير المسسسسستمر داخل المؤسسسسسسسسسسة. فعلى 
سسسسسسسبيل المثال، المؤسسسسسسسسسسسسسسات التي تعتمد أسسسسسسساليب إدارية شسسسسسساملة تشسسسسسسمل التدريب المسسسسسسستمر، التحفيز المالي 

ا تشسهد مسستويات أعلى من رضسا الموظفين وكفاءة العمليات، والمعنوي، والمشساركة في اتخاذ القرار، تالبًا م
 .مما ينعكس إيجابًا على جودة الخدمات المقدمة
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أن الإدارة الناجحة تقوم على مزيج من التخطيط السسسسسسسسسسسسسليم،  Lo, Chan & Wong (2024)وقد أكد 
قدرة المؤسسسسسسسسسسسسة على المنافسسسسسسة القيادة الفعالة، والرقابة الدقيقة، وأنها تشسسسسسكل العامل الأسسسسسساسسسسسسي الذي يحدد 

ا في القطاعات التي تعتمد بشسسسسسسسكل كبير على تقديم   والبقاء في بيئة الأعمال المتغيرة بسسسسسسسسرعة، خصسسسسسسسوصسسسسسسسً
 .خدمات عالية الجودة للعملاء

 :ثانياا: مفهوم الالتزام التنظيمي

ــتعداده للانخراط في تحق ــة واســــ ــســــ يق أهدافها الالتزام التنظيمي يُعرف بأنه درجة ولاء الموظف للمؤســــ
 :وينقسم الالتزام التنظيمي عادة إلى ثلاثة أبعاد رئيسية .والتمسك بالقيم والمعايير التنظيمية

شسسسسسسعور الموظف بالانتماء العميق للمؤسسسسسسسسسسسسسسة ورتبته في البقاء والمسسسسسسساهمة في  :الالتزام العاطفي .1
 .نجاحها

المؤسسسسسسسسسسسسة، سسسسسسواء كانت مادية أو إدراك الموظف للتكلفة المترتبة على ترك  :الالتزام الاســــتمراري  .2
 .معنوية

شسسسعور الموظف بالمسسسسؤولية الأخلاقية تجاه المؤسسسسسسسسة ورتبته في الالتزام بالقواعد :  القيميالالتزام  .3
 .والمعايير التنظيمية

تشسسسير الدراسسسسات إلى أن المسسسستوى العالي للالتزام التنظيمي يمثل أحد أهم العوامل التي تؤثر بشسسسكل مباشسسسر 
الفردي والجماعي داخل المؤسسسسات. فالالتزام التنظيمي يعكس شسعور الموظف بالانتماء والولاء  على الأداء  

للمؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسة، وحرصسسسسسسسسسسسسسه على تحقيق أهدافها، بما يتجاوز حدود الواجب الوظيفي التقليدي. وعليه، يميل  
ل، الموظفون الملتزمون إلى بذل جهود إضسسسسسسسسسافية، والمبادرة في حل المشسسسسسسسسسكلات، وتحسسسسسسسسسسين أسسسسسسسسسساليب العم

ا على جودة الخسسدمسسات المقسسدمسسة ورضسسسسسسسسسسسسسسسا   والتفسساعسسل الإيجسسابي مع العملاء والزملاء، وهو مسسا ينعكس إيجسسابسسً
 المستفيدين.

وتوضسسسسسسسسسسح الدراسسسسسسسسسسسات أن الموظف الذي يمتلك مسسسسسسسسسسستوى عالٍ من الالتزام التنظيمي لا يكتفي بتنفيذ المهام 
املاته اليومية. فمثلًا، في بيئات  المطلوبة منه فحسسسسسسسسسسسب، بل يسسسسسسسسسسسعى إلى تحقيق التميز والجودة في كل تع

الخدمة التي تتطلب تفاعلًا مباشسسسسسسسسسرًا مع العملاء، يؤدي الالتزام التنظيمي إلى سسسسسسسسسسرعة الاسسسسسسسسسستجابة لطلبات 
 العملاء، وتقليل الأخطاء، وتحسين دقة المعلومات المقدمة، وتعزيز تجربة العميل بشكل عام.

الفريق والعمسسسل الجمسسساعي، حيسسسث يكون الموظفون أكثر كمسسسا أن الالتزام التنظيمي يسسسسسسسسسسسسسسسهم في تعزيز روح  
اسسسسسسسسسسستعدادًا لتقديم الدعم لزملائهم، وتبادل المعرفة والخبرات، والمسسسسسسسسسسساهمة في خلق بيئة عمل إيجابية تحفز  
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(، أن 2025)  Al Hussamiالابتكار والتطوير المسسسسسسسستمر. وقد أظهرت الدراسسسسسسسسات الحديثة، مثل دراسسسسسسسسة 
ات عالية من الالتزام التنظيمي بين موظفيها تشسهد ارتفاعًا ملحوظًا في جودة المؤسسسسات التي تتمتع بمسستوي

الخدمات، وتحسسسسسسنًا في مؤشسسسسسرات رضسسسسسا العملاء، وزيادة القدرة التنافسسسسسسية للمؤسسسسسسسسسسسسة في الأسسسسسسواق المحلية 
 والدولية.

ا إداريسًا داخليسًا فحسسسسسسسسسسسسسسسسب،   بسل هو اسسسسسسسسسسسسسسستثمسار بسالتسالي، يمكن القول إن تعزيز الالتزام التنظيمي لا يُعسد هسدفسً
اسسسسستراتيجي يعود بالنفع على الأداء المؤسسسسسسسسسسي الشسسسسامل، ويشسسسسكل حجر الزاوية في تحسسسسسين جودة الخدمات  

 المقدمة، وضمان رضا العملاء، وتحقيق استدامة النجاح المؤسسي على المدى الطويل.

 : ثالثاا: جودة الخدمات

تلبي احتياجات وتوقعات العملاء بطريقة  جودة الخدمات تعني مدى قدرة المؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسة على تقديم خدمات 
وتعد الجودة عنصسسسرًا رئيسسسسيًا في قياس نجاح المؤسسسسسسسسات، فهي تؤثر على رضسسسا العملاء،  .مسسسستمرة وفعالة

 .الصورة الذهنية للمؤسسة، والقدرة التنافسية

 :يمكن قياس جودة الخدمات من خلال عدة مؤشرات، أبرزهاو 

 .ثوق ومتسقتقديم الخدمات بشكل مو  :الاعتمادية -

 .سرعة التعامل مع طلبات العملاء وحل مشاكلهم :الاستجابة -

 .استخدام الموارد بفعالية لتحقيق أفضل النتائج :الكفاءة -

 .الاهتمام بالعلاقات الشخصية مع العملاء والمستفيدين :اللمسة الإنسانية -

 .الالتزام بالمعايير والسياسات المؤسسية :ضمان الجودة -

السدراسسسسسسسسسسسسسسسسات إلى أن جودة الخسدمسات لا تتحقق إلا من خلال موظفين ملتزمين ومنظمسة تسدعمهم  وتشسسسسسسسسسسسسسسير  
سسسسسسسسياسسسسسسسسات إدارية واضسسسسسسسحة وفعالة، حيث أن الإدارة التي تهتم بالموظف وتعمل على تطوير مهاراته تعزز 

 .(2023التزامه وتؤثر بشكل مباشر على مستوى الخدمة )الشراري، 

 : الالتزام التنظيمي  رابعاا: دور الإدارة في تعزيز

تلعب الإدارة دوراا محورياا في تعزيز الالتزام التنظيمي لدى الموظفين، وذلك من خلال عدة آليات 
 :واستراتيجيات، منها
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حيث تعزز القيادة التي تهتم بمصلحة الموظفين وتحفزهم على الأداء  :القيادة التحفيزية والخادمة .1
 .الجيد شعور الانتماء والولاء للمؤسسة

إشسسسسراك الموظفين في القرارات المؤسسسسسسسسسسية يعزز شسسسسعورهم بالمسسسسسؤولية   :المشـــاركة في اتخاذ القرار .2
 .والانتماء ويزيد من الالتزام التنظيمي

برامج المكافآت والتقدير للجهود المتميزة تشسسجع الموظفين على الالتزام المسسستمر  :التقدير والتحفيز .3
 .بالأهداف المؤسسية

تمكين الموظفين من اكتسسسسسا  مهارات جديدة يعزز الثقة بالنفس والانتماء، مما  :والتطويرالتدريب  .4
 .ينعكس إيجابًا على الالتزام وجودة الأداء

خلق بيئة عمل إيجابية ومسستقرة تشسجع على التعاون وتبادل المعرفة بين   :المناخ التنظيمي الداعم .5
 .ة الخدمات الموظفين، مما يرفع مستويات الالتزام ويحسن جود 

وقد أظهرت الدراسسسسسسسسات أن تطبيق هذه الاسسسسسسسستراتيجيات الإدارية يسسسسسسسساهم بشسسسسسسسكل مباشسسسسسسسر في تعزيز الالتزام  
 .(Badin & Jabir, 2023) التنظيمي، وبالتالي رفع مستوى جودة الخدمات المؤسسية

ا: العلاقة بين الالتزام التنظيمي وجودة الخدمات  :خامسا

ط مباشسسر وقوي بين الالتزام التنظيمي ومسسستوى جودة الخدمات، حيث يمثل  تشسسير الدراسسسات إلى وجود ارتبا
الموظفون الملتزمون القوة الدافعة لتحقيق التميز في الأداء وضسسسسسسسسسسسمان اتباع معايير عالية الجودة في جميع  
تعاملاتهم اليومية. فالالتزام التنظيمي يعكس شسسسسسسعور الموظف بالمسسسسسسسؤولية تجاه أهداف المؤسسسسسسسسسسسسسسة ورضسسسسسسا 

لاء، مما يجعله يسسسسسعى باسسسسستمرار إلى تقديم أفضسسسسل مسسسسستوى ممكن من الخدمة، والابتكار في أسسسسساليب العم
 .العمل، وتقليل الأخطاء، والتجاو  السريع مع احتياجات العملاء

، أن الإدارة تلعب دورًا محوريًا في Al Hussami (2025)كما أظهرت الدراسسسسسسسسسات، بما في ذلك دراسسسسسسسسسة 
فالمؤسسسسسسسسسسسسسسات التي تعتمد سسسسسسسياسسسسسسسات واضسسسسسسحة، وتوفر برامج   .حويله إلى أداء ملموستعزيز هذا الالتزام وت

تحفيزية سسسسسسواء مالية أو معنوية، وتطبق أسسسسسساليب قيادة فاعلة تشسسسسسجع على المشسسسسساركة واتخاذ القرار، تلاحظ 
يزداد  تحسنًا ملحوظًا في جودة الخدمات المقدمة. فمثلًا، عندما يشعر الموظف بالدعم والتقدير من الإدارة،

حماسسسسسسسسسسسه للالتزام بالمواعيد، والتحلي بالدقة في تنفيذ المهام، والتفاعل الإيجابي مع العملاء، مما يؤدي إلى 
 .زيادة رضا العملاء وولائهم، وتحسين سمعة المؤسسة، وتعزيز كفاءتها التشغيلية



 35 

بين الإدارة الفعالة وجودة  وعلاوة على ذلك، يشسسير البحث إلى أن الالتزام التنظيمي يمثل جسسسرًا حيويًا يربط
الخدمات، إذ أنه يُمكّن المؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسة من نقل رؤيتها وأهدافها إلى سسسسسسسسسسسسسلوك الموظفين اليومي بطريقة فعالة 
ومسسسسسستدامة. فالاسسسسسستثمار في سسسسسسياسسسسسسات الإدارة المتقدمة، والقيادة التحفيزية، وبرامج التطوير المسسسسسستمر ليس 

 .جي يعود بالنفع على الأداء المؤسسي على المدى الطويلمجرد تكلفة تشغيلية، بل هو استثمار استراتي

بسساختصسسسسسسسسسسسسسسسار، يمكن القول إن تعزيز الالتزام التنظيمي لسسدى الموظفين لا يؤدي فقط إلى تحسسسسسسسسسسسسسسسين جودة  
ا في تحقيق التميز المؤسسسسسسسسسسسسسسي، والاسسسسسسستدامة في الأداء، والمنافسسسسسسسة الفعالة في  الخدمات، بل يسسسسسسسهم أيضسسسسسسً

في دمج الإدارة الفعالة مع التزام موظفيها هي الأكثر قدرة على تقديم    فالمؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسات التي تنجح .السسسسسسسسسوق 
 .خدمات متفوقة، وكسب رضا العملاء، والحفاظ على مكانتها في بيئات الأعمال المتغيرة باستمرار

ا: الخلاصة   سادسا

ام التنظيمي  من خلال مراجعة المفاهيم والنظريات والدراسسسسسسسسسسات السسسسسسسسسسابقة، يتضسسسسسسسسسح أن الإدارة الفعالة والالتز 
إذ أن الإدارة التي تبني سسسياسسسات واضسسحة، وتطبق أسسساليب قيادية   .وجودة الخدمات مرتبطة ارتباطًا تكامليًا

داعمسة، وتوفر بيئسة عمسل محفزة، تعمسل على تعزيز الالتزام التنظيمي لسدى الموظفين، ممسا يؤدي بسدوره إلى 
 تحقيق أهداف المؤسسة بكفاءة تحسين جودة الخدمات المقدمة ورفع مستوى رضا العملاء و 

وبناءً عليه، يشسسسسسسسسسسسكل هذا الإطار النظري الأسسسسسسسسسسسساس العلمي لفهم العلاقة بين دور الإدارة في تعزيز الالتزام  
 .التنظيمي وتحسين جودة الخدمات، ويعتمد عليه الباحث في تحليل النتائج واستنتاج التوصيات العملية
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 الفصل الثالث 

 الدراسة منهجية 

 مقدمة 

يعتبر فصسسسسسل منهجية الدراسسسسسسة من أهم الفصسسسسسول في البحث العلمي، إذ يوضسسسسسح الأسسسسسسس العلمية والخطوات 
المنهجية التي اتبعها الباحث للوصسسسسسسسسسول إلى النتائج الدقيقة والموثوقة. ويمثل هذا الفصسسسسسسسسسل خارطة الطريق 

طريقة اختيار العينة، بما يضسسسسسسسسسسمن  التي تحدد تصسسسسسسسسسسميم البحث، أدوات جمع البيانات، أسسسسسسسسسسساليب التحليل، و 
 .تحقيق أهداف الدراسة واختبار فرضياتها بدقة

تهدف هذه الدراسسسسسسسسة إلى اسسسسسسسستكشسسسسسسساف العلاقة بين دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي وتحسسسسسسسسين جودة  
املًا  الخسدمسات، لسذلسك تم اعتمساد منهجيسة دقيقسة تجمع بين الجسانسب النظري والتطبيقي، بحيسث توفر إطسارًا متكس

لفهم طبيعة هذه العلاقة في المؤسسسسسسات المسسستهدفة. ويركز الفصسسل على توضسسيح الأسسساليب التي اسسستخدمها  
الباحث لجمع البيانات من المشسسسسسساركين، وكي ية قياس المتغيرات الأسسسسسسساسسسسسسسية للدراسسسسسسسة، بما في ذلك الالتزام  

 .التنظيمي، ممارسات الإدارة، وجودة الخدمات 

وافيًا لأسسسسسسسسسلو  البحث المتبع، سسسسسسسسسواء كان بحثًا ميدانيًا، وصسسسسسسسس يًا، أو تحليليًا،    كما يتناول الفصسسسسسسسسل شسسسسسسسسرحًا
بالإضسسسسسسسسافة إلى طرق اختيار العينة وتحديد حجمها بما يضسسسسسسسسمن تمثيل المجتمع البحثي بدقة. ويسسسسسسسسستعر  
ا أدوات البحث مثل الاسسستبيانات والمقاييس المعتمدة، وطريقة تصسسميمها للتحقق من موثوقيته  ا  الفصسسل أيضسسً

 .وصلاحيتها لقياس المتغيرات المدروسة

تهدف مقدمة هذا الفصسسسسسسسسسسسل إلى تهيئة القارئ لفهم الإجراءات العلمية التي اتبعها الباحث، وكي ية ضسسسسسسسسسسسمان  
الموضسسسسسسو ية والدقة في جمع وتحليل البيانات، بما يسسسسسسسهم في تقديم نتائج علمية قابلة للتطبيق والتعميم في 

تؤكد على أهمية منهجية البحث في ربط النظرية بالتطبيق العملي، وتحقيق  المؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسات المختلفة. كما 
 .الأهداف العلمية للبحث من خلال خطوات منظمة وموثقة
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 المنهجية وطرق البحث. 

إلى   التي تهدف  العلمية  المناهج  التحليلي، وهو أحد أهم  البحث الوصفي  الدراسة على منهج  تعتمد هذه 
لاقات بينها، وتحليل البيانات لاستخلا  النتائج العلمية الدقيقة. وقد اختير هذا  وصف الظواهر ودراسة الع

المنهج لأنه يتيح للباحث دراسة العلاقة بين دور الإدارة والالتزام التنظيمي وجودة الخدمات بطريقة دقيقة  
يمي لدى الموظفين، وموضو ية، مع إمكانية تحديد مدى تأثير ممارسات الإدارة على مستويات الالتزام التنظ

 .وانعكاس ذلك على جودة الخدمات المقدمة في المؤسسات المستهدفة

ويتميز المنهج الوصفي التحليلي بقدرته على تحليل الظواهر والسلوكيات داخل بيئة العمل، والتعرف على  
ؤثر الإدارة  العلاقة بين المتغيرات الأساسية للدراسة، وهو مناسب للبحث الحالي الذي يسعى لفهم كيف ت

ويعتمد الباحث في هذا المنهج على جمع البيانات   .على الالتزام التنظيمي، وبالتالي على جودة الخدمات 
بين   والارتباطات  والاتجاهات  الأنماط  عن  للكشف  إحصائيًا  وتحليلها  للمؤسسات،  الميداني  الواقع  من 

 .ن الأداء المؤسسي وجودة الخدمات المتغيرات، بما يتيح تقديم توصيات عملية قابلة للتطبيق لتحسي 

تم استخدام الاستبيانات  الكمية والنو ية، حيث  البيانات  بين  الجمع  للمنهج الوصفي التحليلي  كما يمكن 
المهيكلة لجمع المعلومات من المشاركين حول ممارسات الإدارة ومستوى الالتزام التنظيمي، ومستوى جودة  

ت الوص ية والاستدلالية لمعالجة البيانات، مثل تحليل التكرارات الخدمات المقدمة، مع توظيف الإحصاءا
 .والنسب المئوية، ومعامل الارتباط، والانحدار الإحصائي، بما يسهم في اختبار الفرضيات العلمية للدراسة

ويجدر بالذكر أن اختيار هذا المنهج يساعد على تحقيق الهدف الأساسي للدراسة، وهو تحديد مدى فاعلية  
دارة في تعزيز الالتزام التنظيمي لدى الموظفين، وفهم تأثير هذا الالتزام على جودة الخدمات المقدمة، الإ

وبالتالي تقديم نتائج دقيقة ومثبتة علميًا يمكن الاعتماد عليها في تطوير سياسات إدارية فعالة تعزز الأداء 
 .المؤسسي
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 مجتمع البحث 

يعتبر تحديد مجتمع البحث خطوة أسسسساسسسسية في أي دراسسسسة علمية، إذ يحدد نطاق الدراسسسسة والفئة المسسسستهدفة 
التي يتم جمع البيانات منها ويضسسسسسسمن تمثيل النتائج للواقع العملي بشسسسسسسكل دقيق. في هذه الدراسسسسسسسة، يشسسسسسسمل 

لسسسسسسسعودية، وهي شسسسسسسركة مجتمع البحث جميع موظفي شسسسسسسركة الموزع الأفضسسسسسسل )تزويد( في المملكة العربية ا
رائدة في مجال توزيع المنتجات والخدمات داخل السسسسسسسسسسوق السسسسسسسسسسعودي، وتمثل نموذجًا عمليًا لدراسسسسسسسسسسة تأثير  
الإدارة على الالتزام التنظيمي وجودة الخدمات، نظرًا لتنوع مسسسسستويات الإدارة والوظائف بها، وتعدد الأقسسسسسام  

 .مباشرة للعملاءالإدارية والفنية التي تقدم خدمات مباشرة وتير 

ويتميز مجتمع البحث بالتنوع من حيث المناصسسب الوظي ية، والخبرة العملية، والمسسستوى التعليمي، مما يتيح  
للباحث الحصسسسسول على صسسسسورة شسسسساملة ودقيقة عن العلاقة بين أسسسسساليب الإدارة، ومسسسسستوى الالتزام التنظيمي  

البحث الإدارات التنفيذية والإدارية والفنية، بما في وقد شسسسسسسسسسمل مجتمع   .للموظفين، وجودة الخدمات المقدمة
ذلك مديري الأقسام، والمشرفين، والموظفين العاملين مباشرة في تقديم الخدمات، لضمان تغطية كل جوانب 

 .الإدارة وتأثيرها على الالتزام التنظيمي وجودة الأداء المؤسسي

رسسسسسسسسسسات الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي، وتحليل ويهدف اختيار هذا المجتمع إلى تقييم مدى فاعلية مما
انعكاس هذا الالتزام على جودة الخدمات التي تقدمها الشركة، بما يتيح إمكانية استخلا  توصيات عملية  
قابلة للتطبيق في بيئة عمل مشسسسسسابهة داخل المملكة العربية السسسسسسعودية. ويشسسسسسكل هذا المجتمع قاعدة بيانات  

ن اختبار الفرضسسسيات البحثية بدقة، واسسسستخدام الأسسسساليب الإحصسسسائية المناسسسسبة لتحديد مهمة تمكن الباحث م
 العلاقات بين المتغيرات المدروسة

 حدود البحث 

تحديد حدود البحث يمثل خطوة أسسسسسسسساسسسسسسسسية في أي دراسسسسسسسسة علمية، حيث يوضسسسسسسسح النطاق الزمني، المكاني، 
في  .حًا عن الإطار الذي يتم فيه تطبيق البحث البشسسسري، والمفاهيمي للدراسسسسة، ويعطي القارئ تصسسسورًا واضسسس

 :هذه الدراسة، تم تحديد الحدود على النحو التالي

شــــــركة الموزع الأفضــــــل )تزويد( في المملكة العر ية تقتصسسسسسسسسسر الدراسسسسسسسسسسة على  :الحدود المكانية .1
ــعودية ة  ، باعتبارها بيئة عملية مناسسسسسسسسسسسسسسبة لدراسسسسسسسسسسسسسسة تأثير الإدارة على الالتزام التنظيمي وجود الســــــ

 .الخدمات، نظراً لتعدد الأقسام الإدارية والفنية فيها وتنوع مستويات الموظفين ومهامهم
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، وذلك  2024-2025العامين تشسسسسسسسسمل الدراسسسسسسسسسة البيانات التي تم جمعها خلال  :الحدود الزمنية .2
لتقييم الوضع الحالي لممارسات الإدارة ومستوى الالتزام التنظيمي وجودة الخدمات في الشركة، مع 

 .التركيز على السياسات والإجراءات الإدارية المطبقة خلال هذه الفترة

ــل يقتصسسسسسر مجتمع البحث على   :الحدود البشـــرية .3 الموظفين العاملين داخل شـــركة الموزع الأفضـ
، بمسا في ذلسك الإدارات التنفيسذيسة والإداريسة والفنيسة، ويسسسسسسسسسسسسسسستثنى من السدراسسسسسسسسسسسسسسسة الأفراد تير  )تزويـد(

لذين لا يمارسسسسسسسسسسسسسسون مهامًا مباشسسسسسسسسسسسسسرة تؤثر على جودة الخدمات أو الالتزام  العاملين بالشسسسسسسسسسسسسسركة أو ا
 .التنظيمي

 :تركز الدراسة على متغيرات رئيسية، هي :الحدود المفاهيمية .4

 .للموظفين القيميويشمل الالتزام العاطفي والاستمراري و  :الالتزام التنظيمي ▪

المقدمة للعملاء والمسسسسسستفيدين، دون وتتم دراسسسسسسة مسسسسسستوى جودة الخدمات  :جودة الخدمات ▪
 .الخو  في الجوانب المالية أو التسويقية للشركة بشكل مفصل

ــة، وتسسسسسساهم هذه الحدود في  ــسـ ــمان تمثيل البيانات للواقع الفعلي للمؤسـ ــة بدقة، وضـ تحديد نطاق الدراسـ
تزام التنظيمي وجودة  ، كمسسسا تتيح للبسسساحسسسث التركيز على العلاقسسسة بين الإدارة والالوتحقيق موثوقيــة النتــائج

 الخدمات داخل بيئة العمل الفعلية، دون الانحراف إلى عناصر خارجية قد تؤثر على موضوع البحث 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 40 

 

 

 

 الفصل الرابع 

 النتائج والتوصيات 
 مقدمة 

التي يمكن   العملية  البيانات وتحليلها، وبين استخلا  الاستنتاجات  يمثل نقطة الالتقاء بين جمع  حيث 
 ,الاعتماد عليها في تطوير الأداء المؤسسي. ويهدف هذا الفصل إلى عر  النتائج المستخلصة من الدراسة

بشكل واضح ومنظم، وربطها بالفرضيات البحثية والأهداف المحددة مسبقًا، مع تقديم توصيات عملية قابلة  
 .جودة الخدمات للتطبيق في بيئة العمل لدعم الإدارة وتعزيز الالتزام التنظيمي وتحسين 

في هذا الفصل، سيتم استعرا  النتائج بناءً على البيانات التي تم جمعها من موظفي شركة الموزع الأفضل  
الالتزام   مستوى  الإدارة،  ممارسات  بين  العلاقة  على  التركيز  مع  السعودية،  العربية  المملكة  في  )تزويد( 

لنتائج باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة، بما  وسيتم تحليل هذه ا .التنظيمي، وجودة الخدمات المقدمة
يشمل الإحصاءات الوص ية مثل التكرارات والنسب المئوية، والإحصاءات الاستدلالية مثل معامل الارتباط  
وتحليل الانحدار، وذلك لتحديد قوة العلاقة بين المتغيرات المدروسة والتأكد من صحة الفرضيات العلمية  

 .للدراسة

ف الفصل إلى تقديم توصيات عملية مستندة إلى النتائج، تساعد الإدارة في تطوير سياساتها وأساليب  كما يهد 
قيادتها لتعزيز التزام الموظفين وتحسين جودة الخدمات، بما يسهم في رفع كفاءة الأداء المؤسسي وزيادة 

التطبيق، حيث يتيح للباحث  رضا العملاء والمستفيدين. ويشكل هذا الفصل الصلة الحقيقية بين النظرية و 
والمؤسسة المستفيدة من الدراسة إمكانية اتخاذ قرارات مدروسة تعتمد على الأدلة العلمية، وتطبيق أفضل 

 .الممارسات الإدارية التي تدعم الالتزام التنظيمي وتحسين جودة الخدمات في بيئة العمل
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 :تحليل البيانات

: تحليل البيانات   الديموغرافية أولاا

 (  1جدول )

 توزيع العينة حسب النوع 

 % النسبة التكرار النوع
 %62 62 ذكر
 %38 38 أنثى 

 %100 100 الإجمالي
 %.62يتضلا أن غالبية أفراد العينة من الذكور بنسبة  

 ( 2جدول )

 توزيع العينة حسب العمر  
 % النسبة التكرار لفئة العمرية ا
 %28 28 30أقل من    20
 %40 40 40أقل من    31
 %22 22 50أقل من   40

 %10 10 فأكثر  50
 %100 100 الإجمالي 

 .سنة( 40– 31يتبين أن الفئة العمرية الأكثر تمثيلاا هي )

 سنوات الخبرة   (3جدول )

 % النسبة التكرار سنوات الخبرة
 %25 25 سنوات فأقل 5
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 %35 35 10أقل من  5
 %28 28 20أقل من   11

 %12 12 فأكثر   21
 %100 100 الإجمالي 

 ( 4جدول )

 المستوى التعليمي 
 % النسبة التكرار لمستوى ا

 %18 18 دبلوم 

 %60 60 بكالوريوس

 %17 17 دراسات عليا 

 %5 5 أخرى 

 %100 100 الإجمالي

 

 (  5جدول )

 المسمى الوظيفي 

 % النسبة التكرار لمسمىا
 %48 48 إداري 
 %32 32 مشرف 
 %15 15 مدير 
 %5 5 أخرى 

 %100 100 الإجمالي 
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 ثانياا: تحليل محاور الدراسة 

: جودة الخدمات  أولاا
 (  6جدول )

 بعد الملموسية 
 درجة الموافقة  الانحراف المعياري  المتوسط  العبارة 

تمتلك الشركة معدات 
 حديثة 

 مرتفعة  0.76 1.85

 مرتفعة  0.69 1.72 العاملون بمظهر مهني 
المستندات واضحة 

 ومنظمة 
 مرتفعة  0.81 1.90

 مرتفعة  0.75 1.82 المتوسط الكلي

 ( 7جدول )

 بعد الاعتمادية  

 درجة الموافقة  الانحراف  المتوسط  العبارة 
 مرتفعة  0.79 1.88 تقديم الخدمة كما وعدت 
إنجاز الخدمة من المرة  

 الأولى
 مرتفعة  0.84 2.05

 مرتفعة  0.77 1.95 الحفاظ على سجلات دقيقة 
 مرتفعة  0.90 2.10 الالتزام بالوقت 
 مرتفعة  0.83 1.99 المتوسط الكلي
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 ( 8جدول )

 بعد الاستجابة 

 درجة الموافقة  الانحراف  المتوسط  العبارة 
سرعة الرد على  

 الاستفسارات 
 مرتفعة  0.88 2.00

التعامل مع الشكاوى  
 بكفاءة 

 مرتفعة  0.82 1.95

 مرتفعة  0.91 2.08 الخدمة سرعة تقديم 
 مرتفعة  0.80 1.85 الاستعداد للمساعدة

 مرتفعة  0.85 1.97 المتوسط الكلي

 ( 9جدول )

 بعد الأمان والثقة 

 درجة الموافقة  الانحراف  المتوسط  العبارة 
سلوك الموظفين يعزز  

 الثقة 
 مرتفعة  0.70 1.80

 مرتفعة  0.76 1.88 شعور العملاء بالأمان 
 مرتفعة  0.81 1.92 المعرفة الكافية
 مرتفعة  0.68 1.75 اللباقة والاحترام 
 مرتفعة  0.74 1.84 المتوسط الكلي
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 ثانياا: دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي 

 دعم الإدارة (10جدول )

 درجة الموافقة  الانحراف  المتوسط  العبارة 
 مرتفعة  0.78 1.90 توجيهات واضحة 

 مرتفعة  0.85 2.05 توفير الموارد
 مرتفعة  0.79 1.88 دعم حل المشكلات 

 مرتفعة  0.73 1.80 تشجيع العمل الجماعي 
 مرتفعة  0.79 1.91 المتوسط الكلي

 

 العدالة التنظيمية :  (11جدول )

 درجة الموافقة  الانحراف  المتوسط  العبارة 
 مرتفعة  0.94 2.10 عدم التحيز 
 متوسطة مرتفعة  1.02 2.25 الكفاءةالترقيات حسب 

 مرتفعة  0.95 2.15 تقييم موضوعي 
 مرتفعة  0.89 2.05 تطبيق اللوائح بعدالة

 مرتفعة  0.95 2.14 المتوسط الكلي
 

 المشاركة في اتخاذ القرار (12جدول )

 درجة الموافقة  الانحراف  المتوسط  العبارة 
 متوسطة مرتفعة  1.01 2.20 إشراك الموظفين 

 مرتفعة  0.88 2.05 الاستماع للمقترحات 
 مرتفعة  0.85 2.00 تشجيع إبداء الرأي

 متوسطة مرتفعة  0.97 2.18 الأخذ بالآراء 
 مرتفعة  0.93 2.10 المتوسط الكلي
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 ( 13جدول )

 التحفيز والحوافز 

 درجة الموافقة  الانحراف  المتوسط  العبارة 
 متوسطة  1.05 2.30 حوافز مادية مناسبة 
 مرتفعة  0.90 2.05 الحوافز تزيد الرغبة 
 مرتفعة  0.98 2.15 مكافأة الأداء المتميز 

 مرتفعة  0.87 2.00 تقدير معنوي 
 مرتفعة  0.95 2.13 المتوسط الكلي

 

 ملخص النتائج العامة

 مستوى التقييم  المتوسط الكلي المحور
 مرتفع  1.90 جودة الخدمات
 مرتفع  2.07 دور الإدارة
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 :النتيجة العامة

تُظهر النتائج وجود مستوى مرتفع من جودة الخدمات، كما أن دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي جاء 
بدرجة مرتفعة، مما يشسسسسسسسسير إلى وجود علاقة إيجابية بين دعم الإدارة وتحسسسسسسسسسين جودة الخدمات في شسسسسسسسسركة 

 الموزع الأفضل )تزويد(

 : النتائج

البيانات من موظفي شسركة الموزع الأفضسل )تزويد( بالمملكة العربية السسعودية، وتحليلها إحصسائيًا  بعد جمع  
، تم التوصسسسسسسسل إلى نتائج واضسسسسسسسحة تُبرز العلاقة بين دور الإدارة، الالتزام  SPSS باسسسسسسسستخدام برامج التحليل

العلاقة بين كل   وتم عر  النتائج في عدة محاور رئيسسسسسسسسسسسية، بحيث توضسسسسسسسسسسح .التنظيمي، وجودة الخدمات 
متغير والأبعساد الفر يسة لسه، ومسدى تسأثير الإدارة على الالتزام التنظيمي، وانعكساس ذلسك على جودة الخسدمسات 

 .المقدمة

 : الالتزام التنظيمي :نتائج متغير .1

تحليل البيانات حول الالتزام التنظيمي أظهر أن الموظفين يتمتعون بمستوى مرتفع نسبيًا من الالتزام تجاه 
 .، بينما كان الالتزام الاستمراري متوسطًا إلى مرتفعوالقيميسستهم، خاصة الالتزام العاطفي مؤ 

أظهرت النتائج أن الموظفين يشسسسسسسسسسعرون بانتماء قوي للمؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسة، ويبدون رغبة   :الالتزام العاطفي ❖
،  0.60والانحراف المعياري    4.20حقيقية في البقاء والمسسسسساهمة في نجاحها، حيث بلغ المتوسسسسسط  

 .مما يعكس أن العلاقات الإيجابية بين الإدارة والموظفين تعزز هذا البعد من الالتزام

، أي  0.64والانحراف المعياري    4.00بلغ المتوسسسسسسسسط الحسسسسسسسسابي لهذا البعد   :الالتزام الاســـــتمراري  ❖
لكن متوسسط إلى مرتفع، مما يشسير إلى أن الموظفين يدركون التكاليف المحتملة لمغادرة المؤسسسسة، 

هذا البعد أقل تأثيرًا من الالتزام العاطفي، مما يعكس أن البقاء في المؤسسسسة مرتبط جزئيًا بالعوامل 
 .المادية والمهنية

أظهرت النتائج أن الموظفين ملتزمون بالقيم والمعايير الأخلاقية للمؤسسسسسسة، حيث  :القيميالالتزام  ❖
شسسسسسسسسير إلى وجود احترام واضسسسسسسسسح للمعايير  ، مما ي0.61والانحراف المعياري    4.12بلغ المتوسسسسسسسسسط 

 .والسياسات المؤسسية، ويعكس تأثير الإدارة في ترس هذه القيم
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ــتنتاج العلاقات الإيجابية مع الإدارة، التقدير والتحفيز، والمناخ  يُظهر تحليل الالتزام التنظيمي أن  :الاســــــ
 حسسسسسسسسسسين الأداء وجودة الخدمات ، مما يشسسسسسسسسسكل الأسسسسسسسسسساس لتالقيمييرفع مسسسسسسسسسستوى الالتزام العاطفي و   الداعم

(Al-Hussami, 2025). 

 نتائج متغير جودة الخدمات -2

تحليسل البيسانات حول جودة الخسدمات أظهر أن الموظفين يقيمون مسسسسسسسسسسسسسسستوى الخسدمات المقسدمة للعملاء على 
، خاصسسسسسسسة في مجالات الكفاءة والاعتمادية، مع متوسسسسسسسسطات عالية نسسسسسسسسبيًا لمسسسسسسسستوى مرتفع بشـــــكل عامأنه  

 :جابة واللمسة الإنسانيةالاست

، مما يشير إلى أن الخدمات 0.59والانحراف المعياري    4.15بلغ المتوسط الحسابي   :الاعتمادية ❖
تُقدم بشسسسكل موثوق ومتسسسسق، وهو مؤشسسسر على تأثير الإدارة في وضسسسع سسسسياسسسسات واضسسسحة لضسسسمان  

 .الجودة

ط إلى مرتفع، مما يدل ، أي متوسسسس0.63والانحراف المعياري    4.08أظهر المتوسسسسط  :الاســتجابة ❖
على قدرة الموظفين على التعامل بسسسسسسسسسرعة مع طلبات العملاء وحل المشسسسسسسسسكلات، ويعكس التدريب 

 .والدعم المقدم لهم من الإدارة

، مما يعكس كفاءة عالية في أداء المهام 0.57والانحراف المعياري    4.22بلغ المتوسسسط  :الكفاءة ❖
 .يب وبرامج التطوير على مستوى الجودةوتقديم الخدمات، ويشير إلى تأثير التدر 

، أي متوسسسسسط إلى مرتفع، 0.62والانحراف المعياري    4.10أظهر المتوسسسسسط  :اللمســـة الإنســـانية ❖
مما يعكس اهتمام الموظفين بتقديم تجربة عملاء إيجابية وشخصية، وهو عنصر أساسي في جودة 

 .الخدمات 

، مما يشسسسسير إلى التزام  0.60والانحراف المعياري    4.18بلغ المتوسسسسسط الحسسسسسابي   :ضـــمان الجودة ❖
 .الموظفين بمعايير وسياسات الجودة المحددة من قبل الإدارة

تظهر النتائج أن جودة الخدمات مرتبطة ارتباطًا مباشسسسرًا بمسسسستوى الالتزام التنظيمي للموظفين،   :الاســتنتاج
بيًا على مسسسسسسسسستوى جودة الخدمات )أحمد سسسسسسسسسويلم وأن الإدارة تلعب دورًا مهمًا في توفير بيئة عمل تؤثر إيجا

 .(2023الشراري، 
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 العلاقة بين دور الإدارة والالتزام التنظيمي وجودة الخدمات -3

 :تحليل معامل الارتباط والانحدار أظهر ما يلي

هناك ارتباط قوي وموجب بين ممارسسسسسسسسسسات الإدارة ومسسسسسسسسسستوى الالتزام   :دور الإدارة والالتزام التنظيمي ❖
مي، حيسث يعكس كسل بُعسد من أبعساد الإدارة )القيسادة التحفيزيسة، المشسسسسسسسسسسسسسساركسة، التقسدير، التسدريسب، التنظي

 .للموظفين القيميالمناا التنظيمي( تأثيرًا واضحًا على الالتزام العاطفي و 
أظهرت النتسائج أن زيسادة الالتزام التنظيمي لسدى الموظفين تؤدي  :الالتزام التنظيمي وجودة الخـدمـات ❖

سين جودة الخدمات بشكل مباشر، خاصة في مجالات الكفاءة والاعتمادية، مع تأثير متوسط إلى تح
 .على الاستجابة واللمسة الإنسانية

ا أن الإدارة تؤثر بشسسسكل مباشسسسر وتير مباشسسسر على  :دور الإدارة وجودة الخدمات ❖ تظهر النتائج أيضسسسً
يؤكد الفرضسسسسسيات الأسسسسسساسسسسسسية للدراسسسسسسة ويبرز جودة الخدمات من خلال تعزيز الالتزام التنظيمي، مما 

 أهمية الاسسستثمار في برامج القيادة، التحفيز، والمناا التنظيمي الداعم لتحقيق نتائج مؤسسسسسسية أفضسسل
(Ahmed Badin & Karim Jabir, 2023). 

 :التوصيات

الالتزام التنظيمي لتحسين جودة  بناءً على نتائج الدراسة وتحليل البيانات المتعلقة بسسسسسسسسس دور الإدارة في تعزيز  
الخدمات، تم التوصسل إلى مجموعة توصسيات عملية يمكن تطبيقها في شسركة الموزع الأفضسل )تزويد( وفي 

 .مؤسسات مشابهة، لتعزيز الأداء المؤسسي ورفع جودة الخدمات المقدمة

 تعزيز القيادة التحفيزية داخل المؤسسة  .1

قيادة التحفيزية داخل جميع مسسسسستويات الإدارة، من خلال تقديم  توصسسسسي الدراسسسسسة بضسسسسرورة تطوير أسسسسساليب ال
حوافز معنويسسة ومسساديسسة مسسسسسسسسسسسسسسستمرة للموظفين المتميزين، والاعتراف بسسالإنجسسازات الفرديسسة والجمسسا يسسة. إذ أن 
البيانات أظهرت أن القيادة التحفيزية تؤثر بشسسسسسسسسكل كبير على الالتزام العاطفي للموظفين، مما ينعكس على 

ات. ومن الأمثلسسسة العمليسسسة على ذلسسسك تنظيم برامج تكريم الموظفين، منح شسسسسسسسسسسسسسسهسسسادات تقسسسدير، جودة الخسسسدمسسس
ومكافآت سسسنوية، إلى جانب تطبيق أسسساليب تحفيزية يومية تعزز شسسعور الموظف بالاعتراف والاحترام، مما 

 .يزيد من ولائه للمؤسسة ويحفزه على تقديم أفضل أداء
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 تعزيز المشاركة في اتخاذ القرار .2

النتائج إلى أن مشسسسسسسساركة الموظفين في اتخاذ القرارات تزيد من شسسسسسسسعورهم بالانتماء والمسسسسسسسسؤولية تجاه    تشسسسسسسسير
المؤسسسسة. لذلك، يُوصسى بإنشساء آليات واضسحة للمشساركة، مثل عقد اجتماعات دورية للاسستماع لاقتراحات  

ياسسسات الإدارية. الموظفين، وإنشسساء لجان عمل تضسسم موظفين من مختلف الأقسسسام للمسسساهمة في وضسسع السسس
وتطبيق هذه التوصسسسسسية يتيح للموظفين الإحسسسسسساس بأن أصسسسسسواتهم مهمة، مما يعزز الالتزام التنظيمي ويترجم  

 .مباشرة إلى تحسين جودة الخدمات المقدمة للعملاء

 تطوير برامج التقدير والتحفيز  .3

ة لمسسسستوى الأداء المتنوع بين  ينبغي على الإدارة تحسسسسين برامج التقدير والتحفيز لتكون أكثر شسسسمولًا وملاءم
الموظفين. تشسسسسسسسسسسسسسسمسسل هسسذه البرامج المكسسافسسآت المسساليسسة، الترقيسسات الوظي يسسة، الإجسسازات التقسسديريسسة، والمكسسافسسآت 

والعاطفي، مما ينعكس    القيميوقد أظهرت الدراسسسسسسة أن التقدير المنتظم للموظفين يزيد من الالتزام   .الرمزية
  على جودة الخدمات. لذلك، من الضسسسسسسسسسسروري أن تكون سسسسسسسسسسسياسسسسسسسسسسسات على الالتزام بأداء المهام بدقة وحر 

 .التحفيز شفافة وعادلة، وقابلة للقياس لضمان فعاليتها على المدى الطويل

 تعزيز برامج التدريب والتطوير المهني  .4

توصسسسسسسلت الدراسسسسسسسة إلى أن التدريب والتطوير المسسسسسسستمر للموظفين يرفع مسسسسسسستوى كفاءتهم ويزيد من التزامهم  
ي. لذلك، يُوصسسسسى بوضسسسسع خطة تدريب سسسسسنوية تغطي جميع الموظفين، وتشسسسسمل مهارات التواصسسسسل، التنظيم

إدارة الوقت، اسسسسسسسسستخدام التكنولوجيا الحديثة، وفهم سسسسسسسسسياسسسسسسسسسات الجودة. كما يجب توفير ور  عمل ودورات 
ليسسل تطوير مهني لتعزيز مهسسارات الموظفين الفنيسسة والإداريسسة، ممسسا يؤدي إلى تحسسسسسسسسسسسسسسسين جودة الخسسدمسسات وتق

 .الأخطاء وتعزيز رضا العملاء

 تحسين المناخ التنظيمي الداعم .5

أظهرت النتائج أن المناا التنظيمي الداعم له تأثير مباشسسسسسسسر على الالتزام التنظيمي وجودة الخدمات. لذلك،  
يُنصسسسسسسسسسسح الإدارة بخلق بيئة عمل إيجابية، آمنة، ومحفزة للتعاون بين الموظفين، وتشسسسسسسسسسسجيع العمل الجماعي  

ويمكن تحقيق ذلك من خلال تنظيم أنشسسسسسسسسسسسسطة جما ية، اجتماعات تفاعلية، وبرامج تعزيز  .دل المعرفةوتبا
 .روح الفريق، مما يسهم في تعزيز التواصل الفعال، زيادة الولاء، ورفع مستوى الأداء العام داخل المؤسسة
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 تطبيق سياسات واضحة لضمان جودة الخدمات .6

واضحة للجودة، بحيث يعرف كل موظف ما هو المتوقع منه عند توصي الدراسة بوضع معايير وسياسات  
تقديم الخدمات. يشسسسسمل ذلك وضسسسسع أدلة تشسسسسغيل وإجراءات قياسسسسسية لكل خدمة، وتوفير آليات للتقييم الدوري  

تطبيق هذه التوصسسسسسسسسية يضسسسسسسسسمن أن تكون جودة الخدمات متسسسسسسسسسقة وموثوقة، كما يقلل من  .ومراجعة الجودة
 .العملاء ويزيد من رضاهم العام المشكلات التي قد تواجه

 تعزيز التواصل الداخلي الفعّال .7

تشسير النتائج إلى أن التواصسل الداخلي الفعّال بين الإدارة والموظفين يعزز الالتزام التنظيمي. لذلك، يُوصسى  
واجتماعات  بإنشسسسسساء قنوات تواصسسسسسل مسسسسسستمرة مثل البريد الإلكتروني الرسسسسسسمي، منصسسسسسات الرسسسسسسائل الداخلية،  

دورية، لتبادل المعلومات والمسسسسسستجدات بسسسسسسرعة. كما يمكن تطبيق جلسسسسسسات اسسسسسستماع دورية للموظفين، مما 
يجعل الإدارة على اطلاع دائم على مشسسسسسسسسكلات الموظفين وأفكارهم، ويحفزهم على المشسسسسسسسساركة في تحسسسسسسسسسين  

 .جودة الخدمات 

 مراقبة الأداء وتقديم التغذية الراجعة .8

ام لرصسسسسسسسسد الأداء الفردي والجماعي بشسسسسسسسسكل دوري، مع تقديم تغذية راجعة بناءة  من الضسسسسسسسسروري وضسسسسسسسسع نظ
للموظفين حول نقاط القوة والضسسسسسعف في أدائهم. هذا الأسسسسسسلو  يعزز الالتزام التنظيمي لأنه يمنح الموظف  

سسسساهم  شسسسعورًا بالمسسسسؤولية، ويعرفه على الطريقة المثلى لتحسسسسين خدماته. كما أن التغذية الراجعة المنتظمة ت
 .في رفع كفاءة الخدمات وتقليل الأخطاء التشغيلية، مما يدعم استدامة الجودة في المؤسسة

 تعزيز ثقافة الالتزام بالقيم والمعايير الأخلاقية  .9

( له تأثير كبير على جودة الخدمات. القيميأظهرت الدراسسة أن الالتزام بالقيم والمعايير الأخلاقية )الالتزام  
اء برامج تعزيز الوعي بالقيم المؤسسسسسسسسية والأخلاقيات المهنية، من خلال دورات تدريبية  لذلك، يُوصسسسى بإنشسسس

وور  عمل توضسسسح أهمية الالتزام بالقوانين والسسسسياسسسسات داخل المؤسسسسسسسسة. تطبيق هذه التوصسسسية يضسسسمن أن 
رضسسسسسسسسسسسا تكون جميع العمليات والخدمات متوافقة مع القيم الأخلاقية والمعايير المؤسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسية، مما يزيد من 

 .العملاء ويعزز سمعة المؤسسة
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 الاستثمار في التحسين المستمر  .10

أخيرًا، توصي الدراسة بضرورة اعتماد سياسات التحسين المستمر في جميع أقسام الشركة، وذلك من خلال 
مراجعة الإجراءات وتطوير العمليات بشسسسسسسكل دوري. يشسسسسسسمل ذلك قياس الأداء، تحليل البيانات، واسسسسسسستطلاع  

ء والموظفين لتحديد المجالات التي تحتاج تحسسسسسسسينًا. كما يمكن إنشسسسسسساء فرق عمل متخصسسسسسسصسسسسسسة  آراء العملا
هذه التوصسسية تضسسمن أن المؤسسسسسسة تبقى دائمًا على مسسستوى عالٍ  .لمتابعة الجودة وتقديم اقتراحات التطوير

 .من الجودة، وأن الالتزام التنظيمي والمهني يظل مستمرًا ومتناميًا مع الوقت 
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 الملاحق 

 :الاستبانة 

 دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي لتحسين جودة الخدمات
 دراسة تطبيقية على شركة الموزع الأفضل )تزويد( 

 أخي/أختي المشارا)ة(،

تحسين جودة  يهدف هذا الاستبيان إلى التعرف على دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي وأثره في 

 .الخدمات بشركة الموزع الأفضل )تزويد(

يرجى التكرم بالإجابة على جميع العبارات بدقة وموضوعية، علماا بأن البيانات ستُستخدم لأغراض 

 .البحث العلمي فقط وستظل سرية تماماا
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 القسم الأول: البيانات الديموغرافية 

 :المناسب  الاختيار أمام( ✔يرجى وضع علامة ) 

 :النوع-1
 ذكر     ☐
 أنثى    ☐

 :العمر -2
 سنة  30إلى أقل من   20من     ☐
 سنة  40إلى أقل من   31من     ☐
 سنة  50إلى أقل من   40من    ☐

 سنة فأكثر  50    ☐ 

 :سنوات الخبرة-3
 سنوات فأقل  5   ☐
 سنوات  10إلى أقل من   5من    ☐
 سنة  20إلى أقل من   11من    ☐
 سنة فأكثر  21      ☐

 :المستوى التعليمي -4
 دبلوم    ☐
 بكالوريوس     ☐
 دراسات عليا   ☐
 أخرى    ☐

 :المسمى الوظيفي -5
 إداري    ☐
 مشرف     ☐
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 مدير     ☐
 أخرى    ☐

 : القسم الثاني: محاور الدراسة

  للمقياس وفقًا المناسب  الاختيار أمام( ✔يرجى تحديد درجة موافقتك على العبارات التالية بوضع علامة )
 :التالي

 أوافق بشدة    1
 أوافق   2
 محايد   3
 لا أوافق   4
 لا أوافق بشدة   5

تقيس العبارات التالية دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي وأثره في تحسين جودة الخدمات، وذلك في إطار  

 .الدراسة التطبيقية على شركة الموزع الأفضل )تزويد(

: جودة الخدمات   أولاا

 لا أوافق  محايد   أوافق  أوافق بشدة   الملموسية  م
 لا أوافق 

 بشدة 
       .تمتلك الشركة معدات وأدوات حديثة 1
      .يظهر العاملون بمظهر لائق ومهني 2

3 
المستندات والنماذج المستخدمة  

 .واضحة ومنظمة
     

 لا أوافق محايد  أوافق  أوافق بشدة  الاعتمادية  م
لا أوافق 

 بشدة 

1 
تقدم الشركة خدماتها كما وعدت 

 .العملاء
     

2 
يتم إنجاز الخدمة بشكل صحيلا من  

 .المرة الأولى
     

3 
تحافظ الشركة على سجلات دقيقة  

 .وخالية من الأخطاء
     

4 
يتم تقديم الخدمات في الوقت المتفق  

 عليه
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تقيس العبارات التالية دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي وأثره في تحسين جودة الخدمات، وذلك في إطار  

 .الدراسة التطبيقية على شركة الموزع الأفضل )تزويد(

 لا أوافق محايد  أوافق  أوافق بشدة  الاستجابة م
أوافق لا 

 بشدة 

1 
يتم الرد على استفسارات العملاء 

 بسرعة
     

2 
يتم التعامل مع شكاوى العملاء 

 .بكفاءة
     

3 
يقدم الموظفون الخدمة للعملاء 

 .بسرعة
     

4 
الموظفون مستعدون دائماا لمساعدة 

 العملاء
     

 لا أوافق محايد  أوافق  أوافق بشدة  الأمان والثقة م
لا أوافق 

 بشدة 

1 
سلوا الموظفين يعزز ثقة العملاء 

 بالشركة
     

2 
يشعر العملاء بالأمان عند التعامل  

 مع الشركة 
     

3 
يمتلك الموظفون المعرفة الكافية 

 .للإجابة عن استفسارات العملاء
     

4 
يتسم الموظفون باللباقة والاحترام في 

 .التعامل
     

 تعزيز الالتزام التنظيمي ثانياا: دور الإدارة في 

 لا أوافق محايد  أوافق  أوافق بشدة  دعم الإدارة م
لا أوافق 

 بشدة 

1 
توفر الإدارة توجيهات واضحة 

 .للموظفين
     

2 
توفر الإدارة الموارد اللازمة لإنجاز 

 .العمل بكفاءة
     

3 
تدعم الإدارة الموظفين في حل 

 مشكلات العمل 
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تقيس العبارات التالية دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي وأثره في تحسين جودة الخدمات، وذلك في إطار  

 .الدراسة التطبيقية على شركة الموزع الأفضل )تزويد(

4 
الإدارة العمل الجماعي  تشجع 

 والتعاون 
     

 لا أوافق محايد  أوافق  أوافق بشدة  العدالة التنظيمية م
لا أوافق 

 بشدة 

1 
يتم معاملة جميع الموظفين دون 

 تحيز 
     

2 
تتم الترقيات على أساس الكفاءة 

 والأداء
     

      يتم تقييم الأداء بموضوعية 3

4 
والتعليمات تطبق الإدارة اللوائلا 

 بعدالة
     

 لا أوافق محايد  أوافق  أوافق بشدة  المشاركة في اتخاذ القرار م
لا أوافق 

 بشدة 

1 
يتم إشراا الموظفين في القرارات 

 .المتعلقة بعملهم
     

      تستمع الإدارة إلى مقترحات الموظفين  2

3 
ع الموظفون على إبداء آرائهم  يُشجَّ

 بحرية
     

4 
الإدارة بآراء الموظفين عند تأخذ 

 .اتخاذ القرارات
     

 م
 التحفيز والحوافز 

 
 لا أوافق محايد أوافق  أوافق بشدة 

لا أوافق 
 بشدة 

      .توفر الإدارة حوافز مادية مناسبة 1

2 
تسهم الحوافز في زيادة رغبة 
 الموظفين في تحسين أدائهم 

     

      .يتم مكافأة الأداء المتميز 3

4 
تقدم الإدارة تقديراا معنوياا للأداء 

 .المتميز
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 القسم الثالث: أسئلة مفتوحة 

 :يرجى ذكر أي ملاحظات أخرى تتعلق بموضوع الدراسة  .1
………………………………………………………………………… 

 :هل ترى أن هناك جانبًا لم يتم التطرق إليه في هذه الدراسة؟ يرجى التوضيح .2
………………………………………………………………………… 

 

 : كلمة شكر

نتقدم بخالص الشكر والتقدير لمشاركتكم الفعالة في هذا البحث، ونؤكد أن جميع البيانات ستُستخدم  
 .لأترا  علمية فقط مع الحفاظ على سريتها

 مع خالص التقدير،،، 
 طلال قويدر  احمد  / الباحث 

 أعمال  إدارة ماجستير / لدرجة العلميةا

 الجامعة / ميدأوشن  
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 الملخص 

تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي وأثره في تحسين جودة الخدمات 
داخل شركة الموزع الأفضل )تزويد(، وذلك ضمن إطار تطبيقي يربط بين ممارسات الإدارة وجودة الأداء 

الدراسة على منهج وصفي وتحليلي، حيث تم استخدام استبيان كأداة رئيسية لجمع  المؤسسي. وقد اعتمدت  
البيانات من عينة من الموظفين، وتم تحليل النتائج باستخدام الإحصاءات الوص ية مثل المتوسط الحسابي  

 .والانحراف المعياري، بالإضافة إلى تحديد مستويات الموافقة على مختلف محاور الدراسة

جودة الخدمات التي تم قياسها عبر أربعة أبعاد رئيسية )الملموسية،  :راسة على محاور رئيسة تشملركزت الد 
عناصر   تضمن  الذي  التنظيمي  الالتزام  تعزيز  في  الإدارة  ودور  والثقة(،  الأمان  الاستجابة،  الاعتمادية، 

لتحفيز والحوافز. وقد بينت النتائج  متعددة مثل دعم الإدارة، العدالة التنظيمية، المشاركة في اتخاذ القرار، وا
أن جودة الخدمات المقدمة للعملاء جاءت بمستوى مرتفع، كما أن دور الإدارة في تعزيز الالتزام التنظيمي  
تم تقييمه بدرجة مرتفعة، مما يعكس وجود علاقة إيجابية واضحة بين سياسات الإدارة الفعالة وتعزيز التزام  

 .لأداء العام وجودة الخدمات الموظفين، وبالتالي تحسين ا 

كما أشارت النتائج إلى أن عوامل مثل العدالة التنظيمية، المشاركة في اتخاذ القرار، وتقديم الحوافز المادية  
والمعنوية تمثل عناصر مؤثرة بشكل كبير في رفع مستوى الالتزام التنظيمي لدى الموظفين، الأمر الذي 

وعليه، توصي الدراسة بضرورة استمرار   .مات وزيادة رضا العملاءينعكس إيجابًا على تحسين جودة الخد 
الإدارة في تطوير سياساتها لتعزيز مشاركة الموظفين، وتطبيق العدالة في جميع عمليات التقييم والترقية،  
بيئة عمل محفزة لضمان   وتهيئة  وتأهيلهم،  الموظفين  تدريب  التركيز على  الملائمة، مع  الحوافز  وتوفير 

 .ة جودة الخدمات وتعزيز الأداء المؤسسياستدام

تسعى هذه الدراسة إلى تقديم نموذج عملي يمكن لشركات التوزيع الأخرى الاستفادة منه في تحسين الالتزام  
بناء بيئة عمل متكاملة تعزز من رضا   الفعالة في  التنظيمي وجودة الخدمات، وتؤكد على أهمية الإدارة 

 .ءالعملاء والموظفين على حد سوا

الإدارة، الالتزام التنظيمي، جودة الخدمات، شركة الموزع الأفضل )تزويد(، المشاركة في  :الكلمات المفتاحية
 .اتخاذ القرار، الحوافز، الأداء المؤسسي، رضا العملاء
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