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 - الوادي - دراسة تطبيقية في مؤسسة اتصالات الجزائر 

The role Of Organizational Commitmentin improvingquality of services 

An Appilied Study in Algerian Telecommunication Company – ELOUED - 
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 ملخص:
، وتم الحصةو  -الةوادي -في مؤسسةة اتصةالات الجزائةر  ودة الخدمةبجالالتزام التنظيمي هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على علاقة           

( 60عةد غرةراه هةذه الدراسةة  ووزى علةى عينةة عشةوائية بسةي ة م)ونةة مةن )ان أ  يعلى المعلومات اللازمةة للاانةا الميةدان مةن اةلا  اسةتب
اد علةةةةةى بعةةةةة  اغدوات حيةةةةةلا تم الاعتمةةةةةالإحصةةةةةائي في اليةةةةةل البيانةةةةةات،  (SPSS.V22)، وقةةةةةد اسةةةةةتسدمت الدراسةةةةةة برنةةةةةام  موظفةةةةةا  

(، وتم التوصةل إلى مجموعةة مةن النتةائ ، كةان  كالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري  ومعامل الارتبةا  ومعامةل الانحةدار البسةيط  الإحصائية )
م التنظيمةةي الالتةةزاوجةةود علاقةةة ارتبةةا  بةة  وجةةود مسةةتوو متوسةةط مةةن الالتةةزام التنظيمةةي، ووجةةود مسةةتوو متوسةةط مةةن جةةودة الخدمةةة،  أهمهةةا

 .الاقتراحاتفي المؤسسة محل الدراسة، وبناءا على ذلك قدمت مجموعة من  وجودة الخدمة
 : إلتزام تنظيمي، جودة، ادمة، اتصالات الجزائر.الكلمات المفتاحية

 .D83؛ L14 ؛JEL: A14 تصنيف
Abstract:  
            The object of this study is to knowing relationship between organizational 
commitment with quality of servicesin  Algerian Telecommunication Company –ELOUED-, 
were obtained the necessary field as well as informations through a questionnaire from 
prepared for this purpose and distributed to a simple of (60) employee, use the study program 
(SPSS.V22) in the statistical analysis, data analysis has been done by using some statistical 
tolls such as (mean, standard deviation, correlation coefficiet, simple regression coefficient). 
Had been reached on a set of conclusions and the most important there is medium degree of 
organizational commitment, there is  medium degree of quality of services,There is a 
correlation between organizational commitment and service quality in the company being 
investigated, and therefore provided a set of recommendations. 
 
Key words: organizational commitment, quality, services, Algerian Telecommunication. 

Jel Classification Codes: A14; L14; D83. 
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I-  :تمهيد 
دو لمزيد من اارجية أ ية أوإن الوضع الذي تعيشه المنظمات في الوقت الراهن وما صاحبه من متغيرات واديات سواء داال

كزية الإدارة مثل المر  ليدية فيا التقالضغط عليها لإجراء ال)ثير من التغييرات في أنظمتها حيلا تجلى ذلك في التسلي عن بع  اغسالي
 والفردية في اتخاذ القرارات ومعالجة المش)لات.الشديدة 

راطية والتم)  والديمق ل التفوي ثة مثفي نفس الوقت برزت ال)ثير من اغساليا التي امل في مضامينها العديد من المفاهيم الحدي
ذعا بسبا لارة المنظمات نقدا ي في إداليدلتقاوالقيادة التشاركية، وإلى رير ذلك من المفاهيم التي لم ت)ن موجودة من قبل، إذ واجه المدال 
دة إنسانية لى تبني مداال جدينظمات إدو بالمتركيز الإدارة العليا على اغهداف دون اعتبار لردود فعل العامل  ول اقاتهم ال)امنة، مما أ

 وسلوكية واجتماعية، للاهتمام بالعوامل الإنسانية وبناء الشسصية الإدارية.
ا  لااتيار أفضل إنفاق المقت، و ات تعتمد على أفرادها في اقيق أهدافها، مما يدعو إلى بذ  الجهد والو حيلا أن هذه المنظم

لى الحصو  على إظمات من وراء ذلك سعى المن، إذ تاغفراد في المنظمة، والقيام بتوفير فرص التدريا وكذلك الحوافر المادية والمعنوية المناسبة
 نظمات.هذه الم أهداف ، وإالاصهم في ادمتها، من الا  تقديم اغداء المتميز الذي يحققالتزام هؤلاء اغفراد تجاهها

فقد برزت  تياة لذلكاص، ونمن الظواهر المهمة في حياة البشرية بش)ل عام، وفي منظمات اغعما  بش)ل ا الالتزامويعد 
ثير من نظريات وإجراء ال)يد من الور العد، مما أدو إلى ظهزامهالتالحاجة إلى دراسة السلوك الإنسان في المنظمات بغره افيزه وزيادة 

الجودة من قبل  بمضام  الالتزامن ، وغتزامالالى اغبحاث الميدانية والت بيقية في الفترة اغايرة، والتي هدفت إلى اديد العوامل المؤثرة عل
دة نظيمي في اس  جو الت لتزامالاور د قد برزت الحاجة إلى دراسة الموظف   يعد من الظواهر المهمة في حياة المنظمات، ونتياة ذلك ف

 الخدمة 
 وق الدائم ااصة معتمر والتفالمس ولا شك أن هذه التغييرات التي مست جميع دو  العالم قد فرضت نفسها بالاتجاه نحو التحس 

دمات اعتبار أن ق اى الخدماتها بودة اة إلى الاهتمام بجتزايد حام المنظمات وتنامي حدة المنافسة بينها، فاتجهت معظمها ااصة الخدمي
ة وهذا بعد نتاة للسلع المادياعات المبالصن أصبح  يمثل ثلاث أرباى النات  الوطني الإجمالي، وتوفر الخدمات فرص أكبر للعمل إذا ما قورنت

المنظمات  سدمات وت وير أداءستمر للس  المدائم إلى التحت ور مستوو معيشة اغفراد  وازدياد الحاجة إليها يوما بعد يوم، وتم اللاوء ال
 الخدمية والبحلا عن سبل تنمية هذا الق اى ااصة في مجا  التحديات التي يواجهها.

 الآتي: يالرئيس السؤا ومن هنا تنبثق إش)الية الدراسة والمتمثلة في 
 ؟ ية الواديائر بولابمؤسسة اتصالات الجز جودة الخدمة  التنظيمي للموظفين في تحسين الالتزامما مدى مساهمة 

 لفرعية الآتية:اوللإجابة على السؤا  الرئيسي تم وضع اغسئلة 
 ؟ هل توجد علاقة ارتبا  ب  الالتزام التنظيمي وجودة الخدمة -
سنوات  ، السن،لية)الجنسة التافي درجة الالتزام التنظيمي تعزو إلى المتغيرات الشسصي إحصائيةهل توجد فروق ذات دلالة  -

 ؟  الخبرة، المستوو التعليمي، الوظيفة( في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي
سنوات الخبرة،  ن،لجنس، السلية) افي درجة جودة الخدمة تعزو إلى المتغيرات الشسصية التا إحصائيةهل توجد فروق ذات دلالة  -

 ؟ المستوو التعليمي، الوظيفة( في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي
I.1.   الفرضيات 

( في 0.05) ئيةإحصالالة ستوو دمب  الالتزام التنظيمي واس  جودة الخدمة المقدمة عند  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة  -
 مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي.

س، الجنالآتية )فردية فروقات الال لىإهناك فروق ذات دلالة إحصائية في استاابات المبحوث  حو  درجة الالتزام التنظيمي تعزو  -
 السن ،سنوات الخبرة، المستوو التعليمي، الوظيفة( في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي.

 ) الجنس، السن، يةدية التالالفر  الفروقات إلىهناك فروق ذات دلالة إحصائية في استاابات المبحوث  حو  درجة الخدمة تعزو  -
 سنوات الخبرة، المستوو التعليمي، الوظيفة( في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي.



   --( (   الواديالوادي) )   دراسة ت بيقية في مؤسسة اتصالات الجزائر دراسة ت بيقية في مؤسسة اتصالات الجزائر   --  لتزام التنظيمي في اس  جودة الخدمةلتزام التنظيمي في اس  جودة الخدمةالإالإ  دوردور
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I.2. أهمية الدراسة 
هتمام  اواضيع التي لقيت ن أكثر المملخدمة االتنظيمي وجودة  الالتزاممتغيرات الدراسة والمتمثلة في  ت)من أهمية الدراسة في اعتبار -

اجة إلى دراسة د برزت الحلذلك فق من الظواهر المهمة في حياة البشرية الالتزامحيلا يعد  كبير في الف)ر الإداري المعاصر،
في   الخدمات المقدمةالجودة في  اقيق، وهذا بدوره سيؤدي إلىالتزامهيادة السلوك الإنسان في المنظمات بغره افيز الموظف وز 

 المؤسسات من الا  اغداء المتميز لهؤلاء الموظف ؛
افة عد هذه الدراسة إضتدمة، حيلا ودة الخالتنظيمي وج الالتزاماغكاديمية التي تهتم بموضوى  امتداد للدراساتتعتبر هذه الدراسة  -

 للتراكم اغكاديمي الحاصل حو  هذين المتغيرين؛
I.3. أهداف الدراسة 

دة الخدمة في اس  جو  ف  فيالتنظيمي للموظ الالتزامإن الهدف اغساسي لهذه الدراسة يتمثل في محاولة ال)شف عن دور  -
 مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي، وذلك من الا  اقيق اغهداف الآتية:

سة، والتعرف على رة بالدرالمباشإعداد أطار نظري ااص بهذه الدراسة من الا  الاطلاى على اغدبيات المعاصرة ذات الصلة ا -
 ؤشرات المفيدة لاست)ما  الدراسةمحتوياتها الف)رية واستسلاص أبرز الم

 لوادي.ائر باالتنظيمي، ومستوو الجودة في الخدمة  في مؤسسة اتصالات الجز  الالتزامالتعرف على مستوو  -
 التنظيمي في اس  جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي. الالتزاماديد دور  -

I.4. الدراسات السابقة 
إطراء  ا أهمية كبيرة فيلهات التي م الدراسسنقوم باستعراه أه، المتعلقة بموضوى الدراسة دراسات السابقةمن الفي ظل الإطلاى على مجموعة 

 الموضوى:
 .ء المستهلك( بعنوان: أهمية جودة الخدمات في تحقيق ولا2013)مولود حواس، رابح حمودي،  :دراسة -

( لخدمات WTAزائر )ت الجتقدمها المؤسسة الوطنية لاتصالاتهدف هذه الدراسة إلى البحلا في أهمية جودة الخدمات التي 
شترك من مشتركي ادمات المؤسسة وقد تم م( 400الهاتف النقا  في اقيق ولاء زبائنها في ولاية البويرة، حيلا  تمثلت عينة الدراسة في )

( استمارة 343ى ) استرجا تمحيلا  لى العينةجمع البيانات باستسدام أداة الاستبيان الذي صمم حسا مت لبات الدراسة، وتم توزيعه ع
 وو متوسط لجودة ادمات الهاتف(، وقد تم التوصل إلى وجود مستSPSSصالحة للتحليل، وقد استسدمت الدراسة البرنام  الإحصائي )

وس ا ، الجزائر  كان مت تلاتصالا لوطنيةالنقا  التي تقدمها المؤسسة الوطنية لاتصالات الجزائر، ومستوو ولاء مشتركي ادمات المؤسسة ا
  ووجود علاقة ذات دلالة إحصائية  ب  جودة ادمات في المؤسسة  وولاء مشتركيها.

 العالي. ة التعليمودة خدمنعرورة بوبكر ( بعنوان: دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين ج ) دراسة: -
 كذا مفاهيم الجودةو الاتصا ، و ومات المتعلقة بت)نولوجيا المعل هدفت هذه الدراسة إلى تقديم إطار يحدد ويعرف مختلف المفاهيم

ة مش)لة وبهدف معالج، لعاليلتعليم ادمة اااءة وفعالية ،وكذا محاولة معرفة الدور الذي تلعبه ت)نولوجيا المعلومات والاتصا  في اس  كف
 من أكثرلا التي مست ينة البحا على عكأداة للبحلا وتوزيعهالبحلا وااتبار الفرضيات فقد تم الاعتماد في هذه الدراسة على الاستمارة  

صت الدراسة إلى وجود علاقة ارتبا  الة، و spss)حصائي )باستسدام البرنام  الإ إحصائياطالا، و بعد جمع البيانات تم معالجتها  230
)ل ااص، أيضا أن لعالي بشعليم اادمة التوتأثير قوية ب  ت)نولوجيا المعلومات والاتصا  واس  جودة الخدمات بش)ل عام وجودة 

قدمة على مستوو لخدمة الماجودة  الخدمات الفعلية المقدمة على مستوو ال)لية تتميز بالضعف واتاج إلى التحس ، وتوصلت إلى أن
 ال)لية بش)ل عام ذات جودة متوس ة إلى ضعيفة نسبيا.

 التنظيمي في الالتزامى أثر القيادة الخادمة عل :ن( بعنوا2018دراسة: )خالد عبد دهليز، محمد أحمد غالي،  -
 .المؤسسات الأكاديمية الفلسطينية
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ات ق اى الإداري  في جامعو كاديمي   اغهدفت هده الدراسة إلى  ااتبار العلاقة ب  القيادة الخادمة والالتزام التنظيمي للعامل 
ات  راسة في أربع جامعتمع الدمجتمثل  جانا أسلوب الدراسة الميدانية، وقد رزة، حيلا اعتمدت الدراسة على المنه  الوصفي التحليلي إ 

( موظف في هذه 400قدرت ب )عينة فكبرو في رزة وهي )الجامعة الإسلامية، جامعة اغزهر، جامعة اغقصى، جامعة فلس  (، بينما ال
توصل ( وقد تم الSPSSي )الإحصائ برنام صل عليها بواس ة الالجامعات، وقد تم اعتماد الاستبيان كأداة للدراسة واليل البيانات المتح

 امالالتز ستوو عا  من م، ووجود اى رزةإلى وجود درجة ممارسة متوس ة للقيادة الخادمة من قبل المسؤول  في الجامعات الفلس ينية بق 
 الالتزام فلس ينية ومستوياتامعات ال الجالخادمة في التنظيمي بأبعاده، كذلك وجود أثر دا  إحصائيا وموجا ب  ممارسة المسؤول  للقيادة

 التنظيمي للعامل  فيها.
دراسة  لمؤسسات التعليمية"بعنوان: واقع الالتزام التنظيمي في ا (2020)دليلي لحسن ومحمد سليم خميس  دراسة: -

  .ميدانية ببعض المؤسسات التعليمية بمدينة ورقلة
ارها، ورقلة بمستلف أطو  ية بمدينةلتعليمعلى مستوو الالتزام التنظيمي في مجموعة من المؤسسات اتهدف الدراسة الحالية إلى التعرف 

لباحلا اسة تبنى اأجل اقيق أهداف الدر  ( أستاذا ومعلما تم ااتيارهم ب ريقة عشوائية، ومن286على عينة قدرها ) إجراء الدراسة وقد تم
 اتذ فروق وجود، و توس اممية كان ت التعليالدراسة إلى أن مستوو الالتزام التنظيمي بالمؤسساالوصفي التحليلي، كما أسفرت نتائ   المنه 
 الالتزام مستوو في إحصائية دلالة ذات فروق وجود إلى الصت بينما الجنس، تغيرلم وتعز  التنظيمي الالتزام مستوو في إحصائية دلالة

 .نسالج تغيرلم وتعز  إحصائية دلالة ذات  فروق المهنية بينما لا توجد الخبرة تغيرلم وتعز  التنظيمي
II- ماهية الالتزام التنظيمي 
II.1.  التنظيمي الالتزاممفهوم 

ء المنظمة يها ويساهم في بفافالعامل  ارة  و عنصرا حيويا في بلوغ اغهداف التنظيمي، وتعزيز الثقة والاستقرار ب  الإد الالتزاميعد 
ا يدعو ملى حد سواء، وهذا لمؤسسة عفرد واواستمرارها، لهذا نجده ينا  أهمية كبيرة من قبل الباحث  لما له من أهمية وانع)اسات على ال

 ع على هذا المص لح:للتعرف بش)ل  أوس
ما  تجعله يصبح ملتز عملية التيهي الو يعرف الالتزام التنظيمي بش)ل عام على أنه درجة تقبل واستيعاب الفرد لدوره في المنظمة، 

   .1مةالمنظ بقيم وأهداف التنظيم ومستعدا لمساعدة المنظمة على اقيق أهدافها والرربة في البقاء كازء من
دا داف التنظيم ومستعبقيم وأه لتزمامل واستيعاب الفرد لدوره في المنظمة ، وهي العملية التي تجعله يصبح ويعرف بأنه درجة تقب

 2 لمساعدة المنظمة على اقيق اهدافها والرربة في البقاء كازء من المنظمة.
II.2. أهمية الالتزام التنظيمي  

لما  يتها لدو العامل لواجا تنماغيرات التنظيمي لدو متسذ القرار والمدراء في المنظمات في كونه إحدو المت الالتزامت)من أهمية 
 لذلك من مخرجات ايجابية على مستوو الفرد والمنظمة على حد سواء نذكر منها:

وران دع)سة على معدلات لفرد المناوكيات سلالتنظيمي مرتبط بشدة باتجاهات العامل  نحو العمل ،فله التأثير الايجابي على  الالتزام -
 العمل؛ 

 الالتزام إلىتعزو  تائ  تميل إلى أننغيا، وهي ل والتالعلاقة الإيجابية ب  الالتزام التنظيمي والنتائ  المرروبة في المنظمات مثل دوران العم -
  ؛3أكثر من الرضا الوظيفي

لتعاون ا إلىيها ويدفعهم يعملون ف ة التيل  حيلا يجعلهم يحبون أعمالهم والمنظمعلى مستوو الفرد يرفع من الروح المعنوية لدو العام -
 المنظمة؛ أهدافوالعمل بحماس لتحقيق 

 لعمل؛ان جودة منظمة يزيد الالتزام التنظيمي من مستوو الإنتاجية وتقليل من معد  الغياب ويحسلل بالنسبة -
 سسة؛يؤدي الالتزام التنظيمي إلى الق جو من الترابط والعلاقات في المؤ  الاجتماعيعلى المستوو  -
غفراد ة وفعالية أداء ايادة كفاءز ن طريق عالتنظيمي إلى النات  القومي في المحصلة النهائية  الالتزامالمستوو القومي يؤدي  أما على -

 ؛ 4العامل  بالمنظمة



   --( (   الواديالوادي) )   دراسة ت بيقية في مؤسسة اتصالات الجزائر دراسة ت بيقية في مؤسسة اتصالات الجزائر   --  لتزام التنظيمي في اس  جودة الخدمةلتزام التنظيمي في اس  جودة الخدمةالإالإ  دوردور
 

 
270 

II.3. أبعاد الالتزام التنظيمي 
عة عاد التي توضح طبيا من اغبية عددالتنظيمي وعلاقته ببع  المتغيرات التنظيم الالتزامطرح بع  الباحث  ممن اهتموا بدراسة 

لمعياري، ا الالتزاملشعوري، ا لالتزاماوهي  ومفهوم الالتزام التنظيمي، وقد اتضح أن هناك ثلاثة أبعاد تش)ل أعلى نسبة تفوق ب  الباحث 
 الاستمراري. الالتزام

II.1.3. الشعوري )العاطفي( الالتزام 
الالتزام الشعوري بأنه " الدرجة (joras)يشير إلى الارتبا  العاطفي أو الت ابق والاندماج بقيم وأهداف المنظمة، في ح  يصف 

ربة("، فقد دة، الانتماء، الر ن، السعاق، الحنامثل )الولاء، التعلبالمنظمة من الا  جملة من المشاعر  سي)ولوجياالتي ي)ون بها الفرد مرتبط 
يم وق أهدافوقيمه مع  بأهدافه الفرد أشار بأن مفهوم الالتزام الشعوري  يقترب من مفهوم الالتزام القيمي من حيلا مدو ت ابق وإيمان

 5 .المنظمة، بغ  النظر عن القيمة المادية المتحققة من المنظمة
II.2.3. المعياري ملتزاالا 

يها بل المنظمة لمنسوبلجيد من قدعم اويقصد بع إحساس الموظف بالالتزام نحو البقاء مع المنظمة ورالبا ما يعزز هذا الشعور بال
ات اسالتس يط ورسم السيغهداف و ا وضع فيوالسماح بالمشاركة والتفاعل الإيجابي، ليس فقط في كيفية تنفيذ إجراءات العمل، بل المساهمة 

 . 6العامة للتنظيم
II.3.3 .لتزام الاستمراريالا 

فقده لو نظمة مقابل ما سيتمر مع الما لو اسالفرد ا)م بالقيمة الاستثمارية التي من المم)ن أن يحققها فيمإلتزام يشير إلى أن درجة 
  .7ةنظمالميحصل عليها من   فعة التيى المنترك المنظمة أو قرر الالتحاق بجهات أارو، أي أن هذا الارتبا  مصلحي يقوم بالدرجة اغولى عل

-III جودة الخدمة 
1.III . تعريف الجودة 

دمة ستلبى سلعة أو الخ من الاله والذي المزي  ال)لي لخصائص السلعة والخدمة المتأتي من التسويق والهندسة والتصنيع والصيانة هي
 . 8في الاستعما  توقعات العميل

.III2 .تعريف الخدمة  
إلا  ،"اطها بسلعة معينة عره لارتبتو التي أتعره للبيع  النشاطات أو المنافع التي : "ري)ية للتسويق الخدمة بأنهاالجمعية اغمعرفت 

يقو  أن الخدمة  (Stanton)ف   ك تعريأن هذا التعريف يتسم ب)ونه ضعيفا فضلا عن عدم تمييزه بصورة كافية ب  السلعة والخدمة. وهنا
ن و ادمة أارو. أي أع سلعة أب ة ببيرورة مرت" النشاطات رير الملموسة و التي اقق منفعة للزبون أو العميل، والتي ليست بالض:  هي

 .9إنتاج أو تقديم ادمة معينة لا يت لا استسدام سلعة مادية "
.III3 .تعريف جودة الخدمة 

عني يبر عن مفهوم مجرد الجودة تع أن لىإتعرف أنها درجة التفصيل عند سعر مقبو  ، والرقابة على التغيرات بت)اليف مقبولة، وتشير 
نتها مع ج ممتازة عند مقار ص المنتو ن اصائمتميز ، وكو  اغداءمختلفة غشساص مختلف  والجودة تعبر عن درجة التألق والتميز، وكون  أشياء

 . 10المعايير الموضوعية من منظور المؤسسة أو من منضور المستفيد
لسلع المادية إذ اسا إلى اات قيتوجد صعوبة في تعريف جودة الخدمة، وتستمر تلك الصعوبة من الخصائص العامة المميزة للسدم

 .11الفعلي للسدمة مع توقعات الزبائن لهذه الخدمة اغداءعرفت أنها معيار لدرجة ت ابق 
الواقع  التي يدركونها في لزبائن أواقعها و المدركة، أي التي يتو ويقصد بجودة الخدمة "جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أ

ز ات التي تريد تعزية للمؤسسلرئيسياالعملي، وهي المحدد الرئيسي لرضا المستهلك أو عدم رضاه وتعتبر في الوقت نفسه من اغولويات 
 .12مستوو النوعية في ادماتها"
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ا بهالتي تميز نفسها  ت الخدماتنظمالمتعتبر من المجالات الرئيسية  التي يم)ن  وقد اعتبر اضير كاظم محمود، جودة الخدمة بأنها
 .13وهي : تقديم نوعية عالية و بش)ل مستمر وبصورة تفوق قدرة المنافس  الاارين

.III4 .أهمية جودة الخدمة 
  :14يم)ننا الإشارة الى أربعة أسباب أساسية غهمية جودة الخدمة

لمثا  نصف لى سبيل اضى، فعممن أي وقت  أكثرالمنظمات التاارية التي تقدم الخدمات  أعداد: إذ تزايدت نمو مجال الخدمة -
 ع.ا  مستمرا بالتوسز دمات ما تصلة بالخأن نمو المنظمات الم إلىيتعلق نشاطها بالخدمات، إضافة  اغمري)يةالتاارية  اغعما شركات 

فر لذلك فان تو  ،نافسةالمفي من ر ال)ابقاء الشركات و المشاريع يعتمد على حصولها على القد أن: إذ من المعلوم المنافسة ازدياد -
 التنافسية.جودة الخدمة في المنتاات هذه المشاريع والخدمات يوفر لها العديد من المزايا 

ديم دمة، فلا ي)في تققط على الخف ركز: أن تتم معاملتهم بصورة جيدة وي)رهون التعامل مع المنظمات التي تالفهم الأكبر للعملاء -
 منتاات ذات جودة وسعر معقو  بدون توفر المعاملة الجيدة والفهم اغكبر للعملاء.

توسيع و ل معها ار التعاماستمر  : أصبحت الشركات ارص في الوقت الحالي على ضرورةالمدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل -
اافظ  نأضا عليها أي )نه يجازبائن وعملاء جدد، ول اجتذابا ألا تسعى فقط إلى قاعدة عملائها، وهذا يعني أن الشركات يج

 .على العملاء الحالي ، ومن هنا تظهر اغهمية القصوو لجودة ادمة العملاء من أجل ضمان ذلك
III.5 . جودة الخدمةأبعاد 

 : 15 تعتبر الجودة محصلة لمجموعة من اغبعاد الإستراتياية والمتمثلة في
هذا  من الخدمة، ويؤكد لمستفيدينفوس ان: يشير هذا إلى امتلاك الموظف  للمعرفة وحسن المعاملة، وقدرتهم على بعلا الثقة في الثقة -

 الم)ون على ضرورة وجود موظف  ماهرين يم)نهم معاملة العملاء بش)ل مميز.
رة أن يعرف موظفو ك على ضرو وي ذل بصورة شسصية وين : ويعني هذا العناية بالعملاء، وإع اء كل منهم الاهتمام ال)افيالتعاطف -

 جاتهم.، وأن يقوموا بإجراء اتصالات دائمة معهم ولديهم معرفة تفصيلية بحاباسمهالمؤسسة كل عميل 
الملموسة مثل  و اغجزاءنات أ: ويشير ذلك إلى الدليل المادي للسدمة حيلا تن وي الخدمة على بع  الم)و الجوانب الملموسة -

 يلات المادية، التاهيزات واغدوات المستسدمة في أدائها وتقديمها للعميل.التسه
 متميزة للعملاء. قديم ادمةتهم من : والتي تعني امتلاك اغفراد مقدمي الخدمة للقدرات التي تم)نكفاءة وقدرة مقدمي الخدمة -
 ن المساطر.وتعني إلمام العامل  بمهامهم وبش)ل يم)نهم من تقديم ادمة االية م الأمان: -
 .د عليه: يقصد بها قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمات المتفق عليها بش)ل دقيق ويعتمالاعتمادية -
 تشير إلى سهولة الوصو  إلى مقدمي الخدمة والاتصا  بهم عند اللزوم. إمكانية الوصول: -
 لعملاء.اياجات مصالح واحتوتعني توافر درجة عالية من الثقة في مقدمي الخدمة من الا  مراعاة  المصداقية: -
 .سائل تقديم الخدمةجراءات وو ة في إهي القدرة على تلبية الاحتياجات الجديدة أو ال ارئة للزبائن من الا  المرون الاستجابة: -

- IV الجانب التطبيقي 
IV.1 .الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة 

 انا النظري على أرهالجإسقا  منا بقبعد أن ت رقنا إلى ماهية كل من الالتزام التنظيمي وجودة الخدمة، ولتاسيد هذه المفاهيم 
لا  االدراسة وذلك من  ت)ون محلالتي سو الواقع وتوضيح الرؤية حو  مجمل ما يتعلق بالموضوى في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادي 

اليل الإضافة إلى عره و لدراسة بتائ  انقة التي جرت بها الدراسة الميدانية وأدوات جمع البيانات، وكذلك الت رق إلى التعرف عن ال ري
 .إليهاوتفسير لمستلف النتائ  المتواصل 
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 الطريقة المعتمدة في الدراسة -
ة لإحصائية المستسدمغساليا اكذا او طريقة إنجاز الدراسة، وذلك من الا  التعريف بماتمع وعينة الدراسة،  زءقدمنا في هذا الج

 في جمع واليل البيانات، واديد متغيرات الدراسة وكيفية قياسها وطريقة جمعها.
 تقديم مجتمع الدراسة -

  يما يلي لمحة مختصرة عنها:يتمثل مجتمع الدراسة في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادي، وف
 ( مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادي تقديم المؤسسة محل الدراسة ) -

 حتى وإطاراتها الانتظار الجزائر لاتوكان على اتصا 2003 جانفي 01 في بالوادي الجزائر اتصالات لمجمع الرسميةة الان لاقة تتم
بل ق كانت عليه  الم تماما مغايةرة برؤو الاستقلا ، ل)نذ منه بدأت الذي مشوارها إتمامتبدأ الشركة في  ل)ي 2003 سنة جانفي من الفاتح
 شرسة لمنافسةا فيه ةرحم،ي لا في عالم جودهاو  على إثبات ومجبرة البريةد، وزارة على تسيةيةرها في مستقلة الشركة أصبحت التاريةخ حيةلا هذا
 .المنافسة على الاتصالات سوق مع فتح ااصة واغجدر للأقوو فيها البقاء
 منهج الدراسة  -

دمة  في مؤسسة وجودة الخ نظيميتعتمد الدراسة الحالية على المنها  الوصفي التحليلي وذلك لل)شف عن مستوو الالتزام الت
هدف إلى وصف يعتبار هذا المنه  دمة، باودة الخجاتصالات الجزائر بولاية الوادي، وااتبار العلاقات التأثيرية غبعاد الإلتزام التنظيمي على 

ع جمعتمدة في ذلك على متغيرات، ربط المالدراسة وصفا دقيقا وشاملا، والوقوف على الواقع الحالي واديد العلاقات التي تاصائص مش)لة 
 ثملها جمع البيانات  من الاتم لسابقة اتم تصميمها غرراه هذه الدراسة بالاعتماد على مجموعة من الدراسات  استبانةالحقائق من الا  

 نتائ  ومحاولة وضع توصيات ومقترحات على الضوء هذه النتائ .اليلها لاستسلاص ال
 الدراسة مجتمع وعينة -

 تمثل مجتمع الدراسة في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادي. مجتمع الدراسة:
من مجموعة الإداري  الموظف  بمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادي ، حيلا تم  ااتيار عينة ت)ونت عينة الدراسة  عينة الدراسة:

رير صالحة للتحليل الإحصائي وبالتالي  ةاستبان 5منها استبانة  65إستبانة عليهم، وقد تم استرجاى  70عشوائية قدرها، وقد قمنا بتوزيع 
 موظف. 60عينة الدراسة تمثلت في 

IV.2 .الدراسة أدوات 
IV.1.2. المستخدمة الإحصائية الأدوات 

ا   وتفريع يلا تم إداحلا تم للإجابة على أسئلة الدراسة وااتبار صحة الفرضيات تم استسدام أساليا الإحصاء الوصفي، حي
 جل التوصل إلى ما يلي:( وهذا من أ22النسسة ) SPSSالمع يات واليلها بواس ة البرنام  الإحصائي للعلوم الاجتماعية 

 معادلة ألفا كرومباخ لقياس الثبات في إجابات المبحوث  حو  محاور الاستبيان. -
نحرافات سدمنا  الاليا استمقاييس الإحصاء الوصفي لوصف عينة الدراسة وإظهار اصائصها، ومن ب  هذه اغسا على الحصو  -

 المعيارية والمتوس ات الحسابية.
المتغير   أبعاد  بك معرفة العلاقة دمة، وكذلدة الخمعامل الارتبا  بيرسون لمعرفة العلاقات الارتباطية ب  المتغيرين الإلتزام التنظيمي وجو  -

 المستقل الالتزام التنظيمي كل على حدو مع  المتغير التابع جودة الخدمة.
 الدراسة.  متغيراتودة ب اليل الانحدار الخ ي البسيط لااتبار صلاحية نموذج الدراسة، ومعرفة قيمة الارتبا  الموج -

IV.2.2 .الاستبيان الأدوات المستخدمة في جمع البيانات 
لذلك  ي في هذه الدراسة،ا الت بيقالجانتعتبر الاستبانة من أهم اغدوات المعتمد عليها من أجل الحصو  على المعلومات المتعلقة ب

 فقد تم تصميم استمارة استبيان م)ونة من جزئ : 
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 (.لتعليمي، الوظيفةلمستوو ابرة، االخالجنس، السن، سنوات يتعلق بالمعلومات الشسصية لعينة الدراسة والمتمثلة في )الجزء الأول: 
تزام ، الإلالاستمراري ، الإلتزاماده )الإلتزام العاطفيعبارة تقيس المتغير المستقل الإلتزام التنظيمي بأبع 15يت)ون  هذا الجزء من  الجزء الثاني:

 المعياري(
، ستاابةالا، ماديةالاعتاصر الملموسة، العنبأبعادها ) ةعبارة تقيس المتغير التابع جودة الخدم 20يت)ون هذا الجزء منالجزء الثالث: 
 كما هو موضح أدناه:يلا تم إع اء اغوزان  ح، (اغمان، التعاطف

 درجات؛ 5موافق بشدة تع ى لها  -
 درجات؛ 4موافق تع ى لها  -
 درجات؛ 3محايد تع ى لها  -
 (؛2رير موافق تع ى لها درجت  ) -
 (.1)رير موافق بشدة تع ى لها درجة واحدة  -

 عليها فإن مقياس " لي)ارت الخماسي " ينقسم إلى: طلاعنااوحسا الدراسات السابقة وبعد 
 مجا  المتوسط الحسابي المرجح )لي)ارت الخماسي((:01)جدول 

 المستوى الموافق له الالمج
 ضعيف جدا 1,49إلى  1من 
 ضعيف 2,49إلى  1,50من 
 متوسط 3,49إلى  2,50من 
 جيد 4,49إلى  3,50من 

 جيد جدا 5إلى  4,50من 
 : من إعداد الباحث  بناءا على الدراسات السابقةالمصدر

IV.3.2 .صدق وثبات أداة الدراسة 
ن الا  مح)م  ستبيان م)يم الاللتأكد من صحته وثباته، حيلا قمنا بتح الاستبيانلقد تم إجراء العديد من الااتبارات على 

 متسصص  في هذا المجا ، بالإضافة للااتبارات اللازمة للتحقق من الصدق والثبات.
 صدق المحكمين .1

عبارات بش)ل الصيارة  لك تمذلغره معرفة مدو وضوح أسئلة الاستبيان فقد تم عرضه على أساتذة متسصص  في المجا ، وبعد 
 ملائم وأكثر وضوحا وبساطة لتظهر في ش)لها النهائي.

 الاستبيانثبات  .2
ع مداة وعدم تناقضها ر هذه اغستقراسيتم من الا  هذا الااتبار التأكد من مدو ثبات أداة الدراسة )الاستبيان(، والذي يعني ا

 روف.لى نفس العينة وات نفس الظنفسها أي الحصو  على نفس النتائ  في حالة ما إذا أعيد توزيعها ع
 اخ تساق والثبات ألفا كرومبمل  الامعا(: 02جدول )                                       

 كرومباخ–معامل ألفا  عدد الفقرات المتغير
 90,6 15 الإلتزام التنظيمي
 95,9 20 جودة الخدمة

 Spssمن إعداد الباحث  بناءا على نتائ  برنام   المصدر:
ة الخدمة( هي ظيمي وجودلإلتزام التن( أن قيم معامل الاتساق والثبات ألفا كرومباخ لمتغيري الدراسة )ا2-2ويوضح الجدو  رقم )

 دراسة.لمقياس ال لاتساق الداالي( وتع ي هذه القيم اتساقا دااليا جيدا، وهذا يؤكد على الثبات وا95,9( و )90,6على التوالي )
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 مناقشتهانتائج الدراسة و  
وصو  يلها ومناقشتها للانات والالبي يقدم هذا المبحلا عره لمستلف نتائ  الدراسة الميدانية التي تم التوصل إليها من الا  جمع

 إلى نفي أو إثبات الفرضيات من الا  استنتاجات الدراسة.
 :خصائص عينة الدراسةوصف :  نتائج الدراسة 

 :لآتيللأفراد المستاوب  من الا  الدراسة الميدانية في الجدو  االديمغرافية صائص الخ يم)ن توضيح
 اصائص عينة الدراسة(: 03جدول )

 النسبة المئوية الت)رار المتغير

 81,7 % 49 ذكر الجنس

 %18,3 11 أنثى

 28,3% 17 سنة 30أقل من  السن

 53,3% 32 سنة 40إلى  30من 

 13,3% 8 سنة 50إلى  41من 

 5% 3 سنة 50أكثر من 

 % 5 3 أقل من ثانوي المستوو التعليمي

 36,7% 22 ثانوي

 51,7% 31 جامعي

 6,7%  4 أارو

 16,7% 10 سنوات 5أقل من  سنوات الخبرة

 40% 24 سنوات 10إلى  5من

 43,3% 26 سنوات 10أكثر من 

 %53,3 32 إداري الوظيفة

 18,3% 11 رئيس مصلحة

 10% 6 مهندس

 18,3% 11 تقنيعون 

 Spssبناءا على مخرجات برنام  ا  : من إعداد الباحث  المصدر 
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أما الإناث ف)انت  (81,7 %يتضح أن أرلا أفراد العينة كانوا من الذكور  حيلا قدرت نسبتهم ب )أعلاه من الا  الجدو  
من العنصر  رجا  أكثر لا فئة الوالذي ربما يت( ويم)ن أن يرجع ذلك إلى طبيعة العمل في مؤسسة اتصالات الجزائر %18,3نسبتهم )
 النسوي.

فراد العينة تتراوح ( من أ53,3%(، و نسبة )28,3%سنة قدرت ب ) 30تب  أن نسبة اغفراد الذين تقل أعمارهم عن 
ي للأفراد الذين ، وأقل نسبة وه(13,3%سنة فقدرت ب ) 50إلى  41سنة، أما الذين تتراوح أعمارهم ب   40إلى  30أعمارهم ما ب  
ة وهذه فراد العينبة كبيرة من أ( وهذه النتياة أبرزت ظهور واضح لعنصر الشباب فهم يمثلون نس5%سنة قدرت ب ) 50تفوق أعمارهم 

ا تزامسا للعمل وأكثر ال)ون متحمائما يدالنسبة ربما هي التي ساعدت المؤسسة على التميز واقيق أفضل الخدمات كون الفرد في هذا السن 
 وإنتاجية.

ستوو ( لهم م22ا نسبته )م( من أفراد العينة لهم مستوو جامعي، أيضا نجد 51,7%أن )  كذلك  الجدو  هذا من الا تب  
لتمثل اغفراد الذين يمتل)ون شهادات  (6,7%( من أفراد العينة، وتبقى نسبة )% 5ثانوي، أما المستوي اغقل من الثانوي فتمثله نسبة )

عينة  والذي لتعليمي غفراد اللمستوو ااوى في الدراسات العليا من حملة درجتي الماجستير والدكتوراه، ومن الا  هذه النتائ  نرو أن هناك تن
 شسصياتهم ويؤهلهم في ت)وين حد كبير التنظيمي وجودة الخدمة غن المؤهل العلمي يساهم إلى الالتزامعلى إجاباتهم حو   سيؤثربدوره 

 لشغل أهم المناصا في المؤسسة.
( من اغفراد الذين 40%سبة )سنوات، ون 5( من أفراد العينة يمتل)ون ابرة أقل من 16,7%من الا  الجدو  تب  أن نسبة )

( 43,3%قد قدرت نسبتهم ب )وات فسن 10سنوات، بينما نسبة اغفراد الذين يمتل)ون ابرة أكثر من  10إلى  5يمتل)ون ابرة من 
سنوات  وهذه الخبرة كافية على  10من  وتع)س هذه النتياة تنوى ابرات أفراد العينة ول)ن النسبة اغكبر كانت لمن تقدر ابرتهم بأكثر
رة على لآراء ثر العوامل المؤثكأبرة من ة، فالخأن تجعلهم قادرين على ت)وين آراء إيجابية أو سلبية حو  مواضيع معينة كالالتزام وجودة الخدم

 اغفراد نحو موضوى مع .
( من 18,3%نجد ما نسبته ) ( من أفراد العينة كانوا من الإداري ، بينما%53,3بأن نسبة )أيضا يتضح من الا  الجدو  

نة النتياة نرو أن أفراد العيه ( ف)انت لعون تقني ومن الا  هذ18,3%( من المهندس ، بينما نسبة )10%رؤساء المصالح، ونسبة )
وقد  تزام وجودة الخدمةضوى الالمن مو  يشغلون وظائف مختلفة ومما لا شك فيه غن للوظيفة التي يشغلها كل موظف دور كبير في فهمه ل)ل

 ت)ون ااتلافات في آراء الموظف  نظرا لااتلاف وظائفهم.
 عرض وتحليل عبارات الاستبيان

في أو نليلها للوصو  إلى يانات واع الببعره نتائ  الدراسة الميدانية التي تم التوصل إليها من الا  جممن الا  هذا الجزء سنقوم 
 إثبات الفرضية من الا  استنتاجات الدراسة.

 الوصفية الإحصاءاتأولا: 
 تزام التنظيمالال حورتعلقة بميوضح الجدو  التالي المتوس ات الحسابية والانحرافات المعيارية المالتنظيمي:  الالتزام .1

 المتوس ات الحسابية والانحرافات المعيارية غبعاد الالتزام التنظيمي(: 04جدول )

 درجة الموافقة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي اغبعاد
 متوس ة 0,730 3,21 العاطفي )الشعوري(المتوسط العام لبعد الالتزام 

 متوس ة 0,743 3,46 الاستمراريالمتوسط العام لبعد الالتزام 
 جيدة 0,812 3,71 المتوسط العام لبعد الالتزام المعياري

 متوس ة 0,677 3,45 المتوسط الحسابي العام
 Spssا  بناءا على مخرجات برنام  باحث : من إعداد الالمصدر
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سط من الالتزام مستوو متو  وجود أيمن الا  الجدو  أعلاه يتب  لنا بأن معظم أبعاد الالتزام التنظيمي جاءت بدرجة متوس ة 
( التي توصلت إلى وجود 2020 دليلي لحسن ومحمد سليم خميسالتنظيمي في المؤسسة محل الدراسة وتتفق هذه الدراسة مع دراسة )

توصلت إلى لتي ا (2018 د غاليخالد عبد دهليز و محمد أحمالتعليمية، وتختلف مع دراسة ) مستوو متوسط للإلتزام في المؤسسات
حسابي  تبة اغولى بمتوسطفي المر  لذي جاءاما عدا بعد الالتزام المعياري ، وجود مستوو عا  من الالتزام التنظيمي بالجامعات الفلس ينية

ناء بة من الا  ه بسمعة المؤسس( وهو بدرجة جيدة وهذا يع)س درجة التزام الموظف بعمله واهتمام0,812( وانحراف معياري )3,71)
( 3,46وسط حسابي )بمت مراريالاست  العمل وهذا بدوره يجعل الموظف أكثر تمس)ا بمؤسسته، وبعدها جاء بعد الالتزامعلاقات طيبة في
د وهذا ربما قد يعو  لمدة أطو  عمل بالمؤسسة( في المرتبة الثانية وهذا يع)س تمتع العامل  بالحماس والرربة في ال0,730وانحراف معياري )

سط حسابي تزام العاطفي بمتو للااوأايرا بعد  التي تجعل الموظف محفزا لإظهار مواهبه واقيق أعلى مستويات اغداء ،لتوفر الظروف الملائمة 
تمسك  ويد  أيضا على ( وهذا يد  على أن الموظف يتمسك بوظيفته حتى اارج أوقات العمل0,730( وانحراف معياري )3,21)

 ؤسسة ريرها.وفر في مها لن تمؤسسات أارو فإنهم يرون أن المزايا الموجودة فيالموظف  بمؤسستهم حتى ولو قدمت لهم فرص في 
 ة دة الخدمحور جو يوضح الجدو  التالي المتوس ات الحسابية والانحرافات المعيارية المتعلقة بم جودة الخدمة:. 2

 المتوس ات الحسابية والانحرافات المعيارية غبعاد جودة الخدمة(: 05جدول )

 Spssبناءا على مخرجات برنام  ا   باحث : من إعداد الالمصدر
في المؤسسة محل  دة الخدمةط لجو أي وجود مستوو متوس من الا  الجدو  أعلاه يتب  لنا بأن كل اغبعاد جاءت بمستوو متوسط،

د مستوو متوسط من جودة الخدمة ( التي توصلت إلى وجو 2013مولود حواس ورابح محمودي الدراسة، وتتفق هذه النتياة مع دراسة )
ل دمة في المؤسسة محودة الخسبيا لجن( التي توصلت إلى وجود مستوو ضعيف نعرورة بوبكرفي شركات الهاتف النقا ، وتختلف مع دراسة )

ة ( وهذا يد  على توفر المؤسس0,919( وانحراف معياري )3,45حيلا كان أعلى متوسط حسابي لبعد العناصر الملموسة وهو ) الدراسة،
 (3,40) توسط حسابيستاابة بمعد الابعلى جميع شرو  العمل المادية والتي تم)ن الموظف من العمل بتفان والتميز في اغداء، يليها 

اءهم زبائن وإرضاولون كسا ال(  وبما أن رضا الزبون هو مسعى وهدف أساسي ل)ل مؤسسة فإن الموظف  يح1,057وانحراف معياري )
( ليد  على وعي الموظف  بأن 1,076( وانحراف معياري )3,40من الا  السرعة في تقديم الخدمات، ثم بعد التعاطف بمتوسط حسابي )

اغمان بمتوسط  دعبوبعدها جاء  ي مؤسسة هو كسا الزبائن والعمل على تلبية طلباتهم وحل مشاكلهم بش)ل فوري،مفتاح النااح في أ
غي على ت التي ينبامل من أهم الصفا( حيلا تعتبر المعاملة الحسنة واللباقة والمرونة في التع0,974( وانحراف معياري )3,38حسابي )

( وانحراف معياري 3,36 )بمتوسط حسابي الاعتماديةات ذات جودة عالية، وأايرا بعد الموظف  التحلي بها من أجل تقديم ادم
 ( وهو بقيمة متوس ة تع)س تميز المؤسسة بالمرونة والسرعة العالية في تقديم الخدمات.1,028)
 
 
 

 درجة الموافقة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي اغبعاد
 متوس ة 0,919 3,45 العناصر الملموسةالمتوسط العام لبعد 

 متوس ة 1,028 3,36 المتوسط العام لبعد الاعتمادية
 متوس ة 1,057 3,40 المتوسط العام لبعد الاستاابة
 متوس ة 0,974 3,38 المتوسط العام لبعد اغمان

 متوس ة 1,076 3,40 العام لبعد التعاطفالمتوسط 
 متوس ة 0,873 3,40 المتوسط  الحسابي العام
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 ثانيا: نتائج اختبار الفرضيات
 0.05مستوو الدلالة  لخدمة عنداوجودة  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب  الالتزام التنظيمي اختبار الفرضية الفرعية الأولى:. 1

الواردة بالجدو  و والمتغير التابع  المستقل لمتغيرومن أجل قبو  الفرضية الرئيسية أو عدم قبولها لابد من ااتبار معاملات الارتبا  ب  أبعاد ا
 التالي:
 ة(دة الخدمتابع )جو التنظيمي( والمتغير ال الالتزامبين أبعاد المتغير المستقل )العلاقة الارتباطية . 1.1

 مصفوفة الارتبا  ب  متغيرات الدراسة :(06جدول )

 Spssمن إعداد الباحث  بناءا على مخرجات برنام  ا  المصدر:                             
ام عياري، الالتز الالتزام الم اطفي،يتضح من الجدو  أعلاه أن جميع معاملات الارتبا  ب  المتغيرات المستقلة ) الالتزام الع

د مستوو ت دالة إحصائيا عندية( كانلاعتماوسة، الاستاابة، التعاطف، اغمان، االاستمراري( وب  أبعاد المتغير التابع ) العناصر الملم
ى وجود علاقة ارتبا  طردية ( حيلا تد  عل0,651و  0,329(، حيلا تراوحت قيم معاملات الارتبا  ب  )0,05الدلالة المعنوية )

التعاطف ومتغير لعناصر الملموسة و ا متغير لية ب ا  بيرسون درجة عاقوية ب  معظم المتغيرات المستقلة والمتغيرات التابعة، وبلغ معامل الارتب
ة غيرات الاستاابة واغمان والاعتمادي(، أما ب  مت0,05( على التوالي عند مستوو الدلالة )0,560(  و )0,651الالتزام الاستمراري )

 (، أما قيمة معامل0,05لة )توالي عند مستوو دلا( على ال0,500( و)0,486( و )0,510وب  الالتزام الاستمراري فقد قدرت ب )
( على التوالي، بينما قيمة معامل 0,440و 0,582الارتبا  ب  الالتزام العاطفي ب  المتغيرات العناصر الملموسة والاعتمادية فقد قدر ب )

أما  (،0,390و 0,329ب  ) حصرت ي فقدالارتبا  ب  باقي اغبعاد وهي اغمان والتعاطف والاستاابة وب  متغير الالتزام العاطف
( على التوالي عند مستوو الدلالة 0,471( و )0,502العلاقة ب  العناصر الملموسة والتعاطف وب  متغير الالتزام المعياري فقد بلغت )

اوحت ب  م المعياري فقد تر لتزا الا متغير(، بينما بلغ معامل الارتبا  ب  باقي اغبعاد وهي الاستاابة، اغمان، الاعتمادية وب 0,05)
 (.0,471و 0,321)

 
 
 
 

 الإلتزام التنظيمي الالتزام الاستمراري الالتزام المعياري الالتزام العاطفي البيان المتغيرات
 0,651 0,651 0,502 0,582 الارتبا  العناصر الملموسة

 sig 0,000 0,000 0,000 0,000مستوو الدلالة 
 0,501 0,510 0,430 0,390 الارتبا  الاستاابة

 sig 0,000 0,000 0,000 0,000مستوو الدلالة 
 0,529 0,560 0,471 0,370 الارتبا  التعاطف

 sig 0,000 0,000 0,000 0,000مستوو الدلالة 
 0,427 0,486 0,321 0,329 الارتبا  اغمان

 sig 0,000 0,000 0,000 0,000مستوو الدلالة 
 0,532 0,500 0,471 0,440 الارتبا  الاعتمادية

 sig 0,000 0,000 0,000 0,000مستوو الدلالة 
 0,609 0,625 0,508 0,485 الارتبا  جودة الخدمة

 sig 0,000 0,000 0,000 0,000مستوو الدلالة 
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 التنظيمي وجودة الخدمة( الالتزامالعلاقة الارتباطية بين متغيري الدراسة ) .2.1
 من الا  معامل الارتبا  بيرسونااتبار العلاقة ب  المتغيرين (: 07جدول )

 Spss: من إعداد الباحث  بناءا على مخرجات برنام  ا  المصدر
 الخدمةاليل نتائ  الانحدار الخ ي البسيط ب  الالتزام التنظيمي وجودة (: 08جدول )

 spss: من إعداد الباحث  بالاعتماد على مخرجات برنام  المصدر
 (: يوضح تحليل تباين خط الانحدار09جدول )                                          

 sigمستوو الدلالة  Fقيمة فيشر  متوسط المربعات درجة الحرية مجموى المربعات النموذج

 0,000 34,169 16,707 1 16,707 الانحدار

   0,489 58 28,360 الخ أ

    59 45,067 ال)لي

 spss: من إعداد الباحث  بالاعتماد على مخرجات برنام  المصدر
 يوضح  قيم معاملات الانحدار(: 10جدول )                                          
 sigمستوو الدلالة  tقيمة  معاملات معيارية معاملات رير معيارية النموذج

B الانحراف التقديري Beta 

 0,171 1,386  0,447 0,662 الثابت

 0,000 5,845 0,609 0,135 0,791 الالتزام التنظيمي

  spss: من إعداد الباحث  بالاعتماد على مخرجات برنام  المصدر 
ب  متغير  إحصائياد ارتبا  دا  ( إذن يوج0,05( اقل من )Sig) الإحصائيةقيمة الدلالة  نأ( 07يتب  من الا  الجدو  رقم )

 مة.تنظيمي وجودة الخدلتزام ال  الاب ارتباطيهالالتزام التنظيمي وجودة الخدمة، وهذا يثبت صحة الفرضية التي تنص على وجود علاقة 
ذن نقو  أنه هناك ارتبا  إوجبة ( وهي قيمة م0,7وهي قيمة أقل من )(  0,60ومن الا  قيمة معامل الارتبا  والتي بلغت)

 لمؤسسة.ادمة في ودة الخجطردي متوسط ب  المتغيرين، بمعنى أنه كلما زاد مستوو الالتزام التنظيمي لدو الموظف  زادت 
التنظيمي كمتغير مستقل وجودة الخدمة كمتغير تابع  الالتزامأن معامل الارتبا  الخ ي ب   ( 08يتضح من الجدو )

( من التأثير في جودة %37بمعنى أن )  (%37)أي أن هناك ارتبا  متوسط ب  المتغيرين، أما قيمة القوة التفسيرية فقد بلغت (%60هو)

 sigدرجة المعنوية  معامل الارتبا  بيرسون 
 0,000 0,609      ** الالتزام التنظيمي وجودة الخدمة

 ا أ التقدير تعديل   R² معامل التحديد  R² معامل الارتبا  R النموذج

1 0,609 0,371 0,360 0.699 
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التنظيمي للموظف  وحرصهم على تقديم أحسن ادمة للزبائن واقيق السمعة الجيدة للمؤسسة، والنسبة المتبقية  الالتزامالخدمة يعود إلى 
 وامل أارو.ترجع لع (%63)وهي 

( 0,05( وهي أقل من مستوو المعنوية )0,000( وبمستوو دلالة )34,169( أن قيمة فيشر هي )09يتب  من الجدو  )
ب  الالتزام التنظيمي وجودة الخدمة، ومنه يم)ن استنتاج معادلة الانحدار الخ ي البسيط ب   إحصائيةوبالتالي توجد علاقة ذات دلالة 

 الالتزام التنظيمي وجودة الخدمة كما يلي:
 

 حيلا أن:
Y (الخدمة )جودة: المتغير التابع 
X(التنظيمي الالتزام) : المتغير المستقل 
روق ذات دلالة فلى "وجود تي نصت عمن صحة الفرضية الثانية أو عدمها وال من أجل التأكداختبار الفرضية الفرعية الثانية: . 2

لمستوو ان ،سنوات الخبرة، لجنس، الس) ا اليةالفروقات الفردية الت إلىفي استاابات المبحوث   حو  درجة الالتزام التنظيمي تعزو  إحصائية
 م التنظيمي.الالتزا لمفهوم ة فروق متوس ات نظرة العامل اليل التباين اغحادي لدراسالتعليمي، الوظيفة(سنقوم بااتبار 

 و التعليمي، سنواتن، المستو لجنس، السنتائ  ااتبار التباين اغحادي لمحور الإلتزام التنظيمي والمتغيرات الشسصية  )ا(: 11جدول )
 الخبرة، الوظيفة(

مجموى  مصدر التباين 
 المربعات

متوسط  درجة الحرية
 المربعات

 فيشرقيمة 
F 

مستوو 
 الدلالة

الدلالة 
 الإحصائية

 النتياة

ب   الجنس
 المجموعات

دا   0,015 6,315 2,623 1 2,623
 إحصائيا

 توجد فروق

داال 
 المجموعات

24,092 58 0,415 

ب   السن
 المجموعات

دا   0,407 0,912 0,414 2 0,829
 إحصائيا

لا توجد 
 فروق

داال 
 المجموعات

25,887 57 0,454 

المستوو 
 التعليمي

ب  
 المجموعات

رير دا   0,684 0,499 0,232 3 0,696
 إحصائيا

لا توجد 
 فروق

داال 
 المجموعات

26,020 56 0,465 

سنوات 
 الخبرة

ب  
 المجموعات

رير دا   0,061 2,608 1,092 3 3,275
 إحصائيا

توجد  لا
 فروق

 0,419 56 23,441داال 

Y= 0,791 +0,662 X 
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 spssم  من إعداد الباحث  بالاعتماد على مخرجات برنا المصدر:                                    
نظيمي عند لتزام التة حو  متغير الا( إلى أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية ب  آراء عينة الدراس11تشير نتائ  الجدو  رقم )

حيلا بلغت  التنظيمي رجة الإلتزام( تعزو لمتغير الجنس، أي أن كل من الذكور والإناث تباينت  آراءهم حو  د0,05مستوو الدلالة )
 (.0,05( وهي أقل من مستوو المعنوية )0,015( عند مستوو الدلالة )6,315المحسوبة ) "F"قيمة 

م التنظيمي ير الالتزاالدراسة حو  متغ ( إلى أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية ب  آراء عينة11كما تشير نتائ  الجدو  رقم )
لغت قيمة بنظيمي حيلا الالتزام التة ( تعزو لمتغير السن، أي أن كل الفئات العمرية توحدت آراءهم حو  درج0,05عند مستوو الدلالة )

" F" ( 0,05( وهي أكبر من مستوو المعنوية )0,407( عند مستوو الدلالة )0,912المحسوبة.) 
زام تغير الالتالدراسة حو  م ( إلى أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية ب  آراء عينة11ويشير كذلك نفس الجدو  رقم )

راءهم حو  آمية توحدت مستوياتهم التعلي ( تعزو لمتغير المستوو التعليمي، أي أن كل اغفراد بمستلف0,05التنظيمي عند مستوو الدلالة )
ي أكبر من مستوو المعنوية ( وه0,684( عند مستوو الدلالة )0,499المحسوبة ) "F درجة الالتزام التنظيمي حيلا بلغت قيمة "

(0,05.) 
ام غير الالتز نة الدراسة حو  متلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية ب  آراء عي( إلى أنه 11كما أشارت نتائ   الجدو  رقم )

  درجة آراءهم حو  تلف ابراتهم توحدت( تعزو لمتغير سنوات الخبرة ، أي أن كل أفراد العينة  بمس0,05التنظيمي عند مستوو الدلالة )
 (.0,05 من مستوو المعنوية )( وهي أكبر0,061الدلالة ) ( عند مستوو2,608المحسوبة ) "F الالتزام التنظيمي حيلا بلغت قيمة "
التنظيمي   الالتزامدراسة حو  متغير( إلى أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية ب  آراء عينة ال11وقد أشارت نتائ  الجدو  )

تزام التنظيمي درجة الال دت آراءهم حو ( تعزو لمتغير الوظيفة، أي أن كل أفراد العينة  بمستلف وظائفهم توح0,05عند مستوو الدلالة )
ة (، ومنه نقبل الفرضي0,05) ( وهي أكبر من مستوو المعنوية0,727( عند مستوو الدلالة )0,512المحسوبة ) "Fحيلا بلغت قيمة "

ات الفروق إلىتعزو مي م التنظيلالتزااالثانية والتي تنص على أنه " توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استاابات المبحوث  حو  درجة 
 الفردية التالية) الجنس، السن ،سنوات الخبرة، المستوو التعليمي، الوظيفة(.

روق ذات دلالة فوجود  :لى نصت عمن أجل التأكد من صحة الفرضية الثانية أو عدمها والتياختبار الفرضية الفرعية الثالثة:  .3
و وات الخبرة، المستو سن س، السن) الجن الفروقات الفردية التالية إلىفي استاابات المبحوث  حو  درجة جودة الخدمة  تعزو  إحصائية

 لخدمة.اهوم جودة ل  لمفاليل التباين اغحادي لدراسة فروق متوس ات نظرة العامسنقوم بااتبار  التعليمي، الوظيفة(
 
 
 
 
 

 المجموعات

ب   الوظيفة
 المجموعات

رير دا   0,727 0,512 0,240 4 0,958
 إحصائيا

لا توجد 
 فروق

داال 
 المجموعات

25,715 55 0,468 
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 مي، سنوات الخبرة،وو التعليلسن، المستالتباين اغحادي لمحور جودة الخدمة والمتغيرات الشسصية )الجنس، انتائ  ااتبار (: 12جدول )
 الوظيفة(

 spss: من إعداد الباحث  بالاعتماد على مخرجات برنام  المصدر
ند مستوو عدة الخدمة ة حو  متغير جو ( إلى أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية ب  آراء عينة الدراس12تشير نتائ  الجدو  رقم )

المحسوبة  "F"غت قيمة دمة حيلا بل( تعزو لمتغير الجنس، أي أن كل من الذكور والإناث تباينت  آراءهم حو  جودة الخ0,05الدلالة )
 (.0,05مستوو المعنوية )( وهي أقل من 0,014( عند مستوو الدلالة )6,365)

مجموى  مصدر التباين 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة فيشر
F 

مستوو 
 الدلالة

الدلالة 
 الإحصائية

 النتياة

ب   الجنس
 المجموعات

رير دا   0,014 6,365 4,457 1 4,457
 إحصائيا

لا توجد 
 فروق

داال 
 المجموعات

40,610 58 0,700 

ب   السن
 المجموعات

رير دا   0,556 0,592 0,459 2 0,917
 إحصائيا

لا توجد 
 فروق

داال 
 المجموعات

44,150 57 0,775 

المستوو 
 التعليمي

ب  
 المجموعات

رير دا   0,708 0,464 0,365 3 1,094
 إحصائيا

لا توجد 
 فروق

داال 
 المجموعات

43,973 56 0,785 

سنوات 
 الخبرة

ب  
 المجموعات

رير دا   0,320 1,196 0,905 3 2,714
 إحصائيا

لا توجد 
 فروق

داال 
 المجموعات

42,353 56 0,756 

ب   الوظيفة
 المجموعات

رير دا   0,218 1,489 1,101 4 4,405
 إحصائيا

لا توجد 
 فروق

داال 
 المجموعات

40,662 55 0,739 
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( إلى أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية ب  آراء عينة الدراسة حو  متغير جودة الخدمة عند 12كما تشير نتائ  الجدو  رقم )
 ( تعزو لمتغير السن، أي أن كل الفئات العمرية توحدت آراءهم حو  مستوو  جودة الخدمة حيلا بلغت قيمة "0,05مستوو الدلالة )

F" ( 0,05( وهي أكبر من مستوو المعنوية )0,556( عند مستوو الدلالة )  0,592المحسوبة.) 
لخدمة اتغير جودة الدراسة حو  م ( إلى أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية ب  آراء عينة12ويشير كذلك نفس الجدو  رقم )

حو  مستوو  حدت آراءهمم التعليمية تو أن كل اغفراد بمستلف مستوياته( تعزو لمتغير المستوو التعليمي، أي 0,05عند مستوو الدلالة )
 (.0,05مستوو المعنوية ) ( وهي أكبر من  0,708( عند مستوو الدلالة )0,464المحسوبة ) "F جودة الخدمة حيلا بلغت قيمة "

ام غير الالتز ة الدراسة حو  متعين( إلى أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية ب  آراء 12كما أشارت نتائ   الجدو  رقم )
  مستوو آراءهم حو  تلف ابراتهم توحدت( تعزو لمتغير سنوات الخبرة ، أي أن كل أفراد العينة  بمس0,05التنظيمي عند مستوو الدلالة )
 (.0,05)ستوو المعنوية م( وهي أكبر من  0,320( عند مستوو الدلالة )1,196المحسوبة ) "F جودة الخدمة حيلا بلغت قيمة "

دمة عند  جودة الخدراسة حو  متغير( إلى أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية ب  آراء عينة ال12وقد أشارت نتائ  الجدو  )
لخدمة حيلا اتوو جودة راءهم حو  مس( تعزو لمتغير الوظيفة، أي أن كل أفراد العينة  بمستلف وظائفهم توحدت آ0,05مستوو الدلالة )

 (، ومنه نقبل الفرضية0,05ة )( وهي أكبر من مستوو المعنوي0,218( عند مستوو الدلالة )  1,489المحسوبة )   "F بلغت قيمة "
لفردية الفروقات ا إلىعزو تالخدمة  ة جودةالثانية والتي تنص على أنه :" توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استاابات المبحوث   حو  درج

 الخبرة، المستوو التعليمي، الوظيفة(. ) الجنس، السن ،سنوات التالية
V- خلاصة  

ص، بش)ل اا ت اغعما في منظماو من الظواهر المهمة في حياة البشرية بش)ل عام،  الالتزام أن من الا  ما سبق توصلنا إلى 
وير قدرات بها، ويسهم في ت  العامل دارة و عنصرا حيويا في بلوغ اغهداف التنظيمية وتعزيز الاستقرار والثقة ب  الإ الالتزامحيلا يعتبر 

ابع من ذات سلوك رير ملموس ن بحاث فهوت واغالمنظمة على البقاء والاستمرار فهو من المتغيرات السلوكية التنظيمية التي تناولتها الدراسا
 صرفات الموظف من حيلا انتمائه للمنظمة.الفرد نلمسه من ت

 دماتها، وبعد تركزودة في ا ق الجوفيما يخص جودة الخدمة اتضح أن نجاح المؤسسات في تدعيم وزيادة قدراتها التنافسية من من
ق مستواها بما يحقع يصها ورفجل تشسأأساسيا تسعى لبلوره وتسعى إلى التعرف على تقيم الزبائن لمستوو جودة الخدمة المقدمة لهم من 

ات في مؤسسة دة الخدمييم جو رربات وحاجات العملاء وعلى ذلك استهدفت هذه الدراسة في الجزء الت بيقي  تسليط الضوء على تق
 ذهن دمات فريدة تبقى فيا تقديم تميز فياتصالات الجزائر وتزويد إدارة هذه المؤسسة بمقترحات لت وير واس  جودة ادماتها، من اجل ال

 لزبون، وبالتالي ضمان البقاء والاستمرارية.ا
V.1 .نتائج الدراسة 

 ة:الآتي النتائ إلى   التوصلتملدراسة ابالدراسة الت بيقية واليلنا للبيانات التي تم الحصو  عليها من أفراد عينة من الا  قيامنا 
تزام سابي العام للاللمتوسط الحات قيمة الوادي حيلا بلغوجود درجة متوس ة من الالتزام التنظيمي في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية  -

 (؛0,677( وانحراف معياري بلغ )3,45)التنظيمي
 العام لجودة سط الحسابية التو وجود درجة متوس ة من جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادي، حيلا بلغت قيم -

 (0,873( وانحراف معياري )3,40)الخدمة 
لتزام الاستمراري( ام المعياري، الاي، الالتز العاطف متوس ة ب  المتغير المستقل )الالتزام التنظيمي( بأبعاده )الالتزام ارتباطيهوجود علاقة  -

( 0,05لة المعنوية )ستوو الدلاعند م وب  جودة الخدمة بأبعادها )العناصر الملموسة، الاستاابة، التعاطف، اغمان، الاعتمادية(
 (؛ 0,60رتبا  )حيلا بلغت قيمة معامل الا
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و لمتغير الجنس، ( تعز 0.05لدلالة )امستوو  التنظيمي عندالمبحوث  حو  محور الالتزام  إجاباتفي  إحصائيةوجود فروق ذات دلالة  -
( تعزو 0.05)الدلالة  مستوو ندع التنظيميفي إجابات المبحوث  حو  محور الالتزام  إحصائيةبينما لا توجد فروق ذات دلالة 

 ؛لتعليمي، سنوات الخبرة، الوظيفة(ات ) السن، المستوو اللمتغير 
( تعزو لمتغير الجنس، 0.05لة )المبحوث  حو  محور جودة الخدمة عند مستوو الدلا إجاباتفي  إحصائيةوجود فروق ذات دلالة  -

( تعزو 0.05لالة )توو الدفي إجابات المبحوث  حو  محور جودة الخدمة عند مس إحصائيةبينما لا توجد فروق ذات دلالة 
 للمتغيرات ) السن، المستوو التعليمي، سنوات الخبرة، الوظيفة(.

V.2 .الاقتراحات  
 كالآتي:  تيم)ن تقديم بع  الاقتراحاونظرا  للنتائ  المتوصل إليها  بعد البحلا في هذا الموضوى

 امل  فيها؛شسصية للعهداف الالعوامل المشاعة لخلق مزيد من الالتزام التنظيمي بما يخدم ويحقق اغضرورة معرفة واديد  -
 ظمات؛علاقة إيجابية عند تقييم المنتنظيمي على اهتمام كبير كونه له ضرورة أن يحصل الالتزام ال -
 عامة للمنظمة؛لمصالح الساام وابما يضمن الانضرورة الاعتراف والتعامل مع المصالح الشسصية للعامل  والعمل على اقيقها  -
لى جودة الإيجاب عبنع)س ين ذلك رص اكتساب مهارات وابرات جديدة غضرورة أن تنت  الوظيفة في شركة اتصالات الجزائر ف -

 الخدمة المقدمة للزبائن؛
 ضرورة توفير ظروف عمل مناسبة من أجل زيادة فرص تقديم ادمات جيدة للزبائن؛ -
 لاعتمادية.الية من اعبدرجة د علاقة جيدة ب  موظف  والمسؤول  في المؤسسة على أن تقدم ادماتها بفعالية و ضرورة وجو  -

V.3 .آفاق الدراسة  
 منها: كرمن الا  دراستنا لهذا الموضوى تب  لنا أن المجا  واسع لمواضيع أارو نذ 

 ؛التنظيمي في اس  اغداء الوظيفي الالتزامدور  -
 التنظيمي؛ الالتزامالثقة التنظيمية ودورها في اقيق  -
 تم)  الموارد البشرية ودوره في اقيق جودة الخدمة في المؤسسات الجزائرية؛ -
 .دور جودة الخدمة في اقيق التميز المؤسسي -
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