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 أطخاذ إدازة الأعماٌ

جامعت المنصىزة –وليت الخجـــازة 

إدازة أعماٌ –جظخير باحثـت ما  

جامعت المنصىزة  –وليت الخجـــازة   
 

 
 

 
 

 

ع قىائم الاطخقصاء على قائمت  262قائمت، وجم اطترداد  347مجخمع الدزاطت، وعددَا  جم جىشَ

واطخسدم الباخثىن جدلُل  5%7555اطخقصاء صالحت للخدلُل الؤخصائي بيظبت اطخجابت 

 لخدلُل بُاهاث الدزاطت االإُداهُت‎(SEM)  5 همىذج االإعادلت الهُهلُت االإظاز و 

الالتزام  حىدة الخدمت وعلى على لحنلخمنحن العام مباشس جإزحر وحىدوقد جىصل الباخثحن بلى 

 عً وحىدحىدة  على للالتزام الخىظُمي مباشس الخىظُمي، ووحىد جإزحر
ً
جإزحر غحر  الخدمت، فظلا

 فسوق الالتزام الخىظُمي، وعدم وحىد جىطُؽ عىد حىدة الخدمت على خمنحن العاملحنمباشس ل

ت ت بمدًىت االإ فى معىىٍ  بازخلاف الدزاطت مخغحراث خىى  ىصىزةآزاء العاملحن في البىىك الخجازٍ

ل الخبرة، طىىاث )الىىع، الدًمىغسافُت االإخغحراث  .العلمي( االإاَ

 جمنحن العاملحن، الالتزام الخىظُمي، حىدة الخدمت5اليلماث المفخاحيت: 

 

 

 

َدفذ الدزاطت بلى الخعسف على العلاقت بحن جمنحن العاملحن  المستخلص

وحىدة الخدمت مً زلاى جىطُؽ الالتزام الخىظُمي، بالخؼبُق 

ت بمدًىت االإىصىزة  على العاملحن بالبىىك الخجازٍ



 

 

676 
 

 
 

 

Abstract: 

        This study aimed to determine the relation between employee empowerment 

and quality service, Organizational Commitment as mediator, applied to the 

employees of commercial banks in Mansoura city. 

The sample comprised 347 employee of commercial banks in Mansoura city, among 

them was 262 valid surveys with a response rate of 75.5%, . (SEM) was used to 

Validate and test the measurement and structural models. 

 The results of the study showed that there was a direct significant for employee 

empowerment on the Organizational Commitment and on quality service. Also, 

There was a direct significant impact for Organizational Commitment on quality 

service. There was a significant impact for employee empowerment on quality 

service when mediating Organizational Commitment, and  there was no significant 

difference between the opinions about employee empowerment, Organizational 

Commitment and quality service according to the difference in demographic 

variables (gender, experience and educational level). 

Keywords  : Employee empowerment, Organizational Commitment, Quality Service. 

 الملدمت 

ٌعد مىطىع الالتزام الخىظُمي مً االإىاطُع االإهمت في الفنس الؤدازي وبحن فترة وؤزسي 

جظهس لخاباث حدًدة حشهل بطافت هىعُت في َرا المجاى الالتزام الخىظُمي والري ًمثل ش يء 

 
ً
قصد به ؤًظا ًخعهد به الصخص ججاٍ الغحر، بدُث ٌشعس مً زلاى حعهدٍ باالإظاولُت برلو وٍ

العملُت التي ًخعسض مً زلالها الفسد بمدي جؼابق قُمت وؤَدافه مع قُم وؤَداف االإىظمت  جلو

سجبؽ هجاح ؤي  التي ًيخمي بليها ؤو اهدماج الفسد واهخماءٍ بلى االإىظمت وجبني ؤَدافها وقُمها وٍ
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را بلا شو ٌعخمد بشهل لبح ادة بهخاحُتها وقدزتها على جدقُق ؤَدافها وَ ر مىظمت ؤو ماطظت بصٍ

 (.7107)المطيري و زفاعي،  .على مدي قدزة ؤفسادَا

ت خدًثت حعخمد على اعؼاء العاملحن الصلاخُاث و االإظئىلُاث و  والخمنحن فلظفت ادازٍ

ت في الخصسف دون جدزل مباشس مً الادازة مع جىفحر مافت االإعلىماث اللاشمت لأداء  مىدهم الحسٍ

العاملحن و الادازة وتهُئت االإىار االإاطس ي االإىاطب اعمالهم، وقدز لبحر مً الثقت االإخبادلت بحن 

 وذلو لسفع مظخىي الأداء النلي 
ً
 و طلىلُا

ً
م و جإَُلهم فىُا لخدعُم قدزاتهم الراجُت وخفصَ

 .(Marta et al., 2021) للماطظت

ؤصبذ مفهىم حىدة الخدمت ًجرب اهدباٍ بدازة االإىظماث وعلى الجاهب الآزس، 

زص زلاى العقدًً االإاطُحن5 بن حعسٍ  حىدة الخدمت ًسلص بشهل الخدمُت بشهل لبحر، وبالأ 

سي لشساء الخدمت، وبالخالي جىطُذ مدي قدزة  واضح على جىقعاث العملاء مً وزاء الظبب الجىَ

َرٍ الخدمت على بزطاء خاحت العمُل الحقُقُت، لرلو فةن حعسٍ  حىدة الخدمت ًخمدىز 

ى العمُل )مظخىي بدزاك العمُل لجىدة الخدماث خىى االإىافع التى جقدمها َرٍ الخدمت بل

االإقدمت له(، والىظس لجىدة الخدمت مً زلاى بدزاك االإظخفُد منها ًخم مً زلاى الترلحز على 

حاى االإىافع والقُم التي حعمل الخدمت على جقدًمها للمظخفُدًً  
ّ
 (.7108)الباش، ا

 على ما طبق ًداوى الباخث فيي َيرٍ الدزاطيت الخعي
ً
سف عليى اليدوز الىطيُؽ للالتيزام وبىاءا

الخىظُمييي فييى العلاقييت بييحن جمنييحن العيياملحن وحييىدة الخدمييت، فييي مداولييت لىضييح جصييىز واضييح لخلييو 

 لجهييييييد البيييييياخثحن الظييييييابقحن فييييييي َييييييرا الؤػيييييياز، والعمييييييل علييييييى جقييييييدًم جىصييييييُاث 
ً
العلاقييييييت واطييييييخنماح

يييت بمدًىيييت االإىصيييىزة والتيييى قيييد حظييياَم جدظيييحن حيييى  دة الخدميييت الدازلُيييت لقُييياداث البىيييىك الخجازٍ

 بفسوع جلو البىىك5

: الاطاز النظسي والدزاطاث الظابلت:
ا
 أولً

م  جمىين العاملين، الالتزام ٌشمل الاػاز الىظسي لهرا البدث زلار مخغحراث وَ

 وذلو على الىدى الخالي:جىدة الخدمت الىظيفي، 
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 الاػاز الىظسي  5 ؤ

 جمنحن العاملحن  وؤبعاد5ٍ -1

 ن.مفهىم جمىين العاملي 0/0

( بإهه " اطتراجُجُت جىظُمُت تهدف بلى مىذ العاملحن 2009عسفه )ؤًمً و عبد الحنُم، 

ع  ت واطعت دازل االإىظمت في اجساذ القسازاث وخل االإشنلاث مً زلاى جىطُع هؼاق جفىٍ خسٍ

م والخإلُد على ؤَمُت  ادة مشازلتهم في بدازة االإىظمت وخفصَ ب العاملحن، وشٍ الظلؼت، وجدزٍ

 اعي وجىفحر االإىازد اللاشمت وبِئت العمل االإىاطبت لخدقُقه"5العمل الجم

ييل الصييلاخُاث للمييسئوض،  (Khadra& Ishaq ,2018)عييسف  جمنييحن العيياملحن "بخدىٍ

وجدمله مظئىلُت القسازاث التي ًخسرَا مع الخإلُيد عليى ؤهيه ًيدزك ماميل االإهيام االإىىػيت بيه، ولدًيه 

ب  ."لهي ًصبذ هاجحًا االإعلىماث، واالإهازاث، والخدفحز، والخدزٍ

عّسف الخمنحن مً هاخُت هفظُت على ؤهه مفهىم جدفحزي ٌظدىد خىى الدافعُت عىد     وَ

اث عالُت  الؤوظان والنفاءة والاقخداز، ؤي بهه ًهىن دافع لدي العاملحن مً ؤحل جىفحر مظخىٍ

 5ً
ّ
الدًن، )حظام مً النفاءة والخمن5ً َرا وقد عسّف على ؤهه بعؼاء القدزة للصخص االإمن

7170.) 

ت الخصسف في 7177الطيب، وعسفه ) ( بإهه بعؼاء الصلاخُاث للمىظ ، ومىده خسٍ

دٍ باالإعازف، واالإهازاث، والامخُاشاث التي حظاعدٍ في زفع  اجساذ القسازاث االإىاطبت، مع بمهاهُت جصوٍ

ادة بهخاحُخه، ولنً في االإقابل ًخدمل االإىظ  مظئىلُت قسازاجه التي ًصد ا5لفاءجه وشٍ  زَ

 أبعاد جمىين العاملين. 0/7

 ؤن ؤبعاد جمنحن العاملحن جخمثل فى:( 7170)محمد وآخسون،  ؤوضحذ دزاطت

معنى العمل: ًخعلق َرا البعد بالقُمت التي ٌعؼيها الفسد للهدف ؤو الغسض مً الىظُفت  1/2/1

 ؤي جقُُم الفسد لأوشؼت عمله5
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الفسد بإن له القدزة على ؤداء ؤوشؼه العمل  لفاءة الفسد: ٌشحر َرا البعد الى اعخقاد 1/2/2

 والىظائ  االإؼلىبت والىصىى بلى هخائج هاجحت بمهازة5

ت وصلاخُت اجساذ القسازاث لهل ؤعظاء  1/2/3 قصد به اعؼاء الحسٍ الخصمُم الراحي: وٍ

 االإىظمت5

عني الظاب العاملحن مهازاث العمل الجماعي مً زلاى الخدز  1/2/4 ٍب الخإزحر الىظُفي: وَ

 وزاصت مهازاث الخىافق وخل الجزاع والقُادة وبىاء الثقت5

 الالتزام الخنظيمي و أبعاده. -7

 مفهىم الالتزام الخىظُمي 2/1

ًمنً حعسٍ  الالتزام الخىظُمي على ؤهه الاًمان والعمل الىابع مً ذواث الأفساد بغُت   

 (.7177)أحمد و أبى حظين، جدقُق الأَداف وججظُد القُم 

سي  ؤن الؤلتزام الخىظُمى ٌشحر بلى الدزحت التى ًددر عىدَا (Vuong et al., 2023) وٍ

د مً الجهد بها5 هىن على اطخعداد لبرى االإصٍ  الخىافق بحن االإىظ  واالإىظمت وٍ

بلى ؤهه دزحت بًمان وقبىى االإىظفحن للأَداف   (Muhamad et al., 2023) بِىما ؤشاز

 5الخىظُمُت، وزغبتهم فى البقاء باالإىظمت

الؤلتزام الخىظُمى ٌشحر بىحه عام بلى بزجباغ الفسد  ؤن (Schwarz et al., 2023)وذلس 

 العاػفى والىظُفى بمهان عمله5

 مشاعس َى الخىظُمي الالتزام ؤن ًسي الباخث االإفاَُم طسد َرٍ زلاى مًمما طبق 

ترحم بمىظمخه الفسد جسبؽ خقُقُت  بًماهه مع ىظمتاالإ في بالبقاء الفسد زغبت في السابؽ ذلو وٍ

 بمبادئها5 العمُق
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 أبعاد الالتزام الخنظيمي 7/7

 الؤلتزام بإبعاد االإخعلقت الظابقت والدزاطاث للأدبُاث الباخث مساحعت زلاى مً

جُدذ للباخث الخىظُمي،
ُ
الؤػلاع عليها فى  حنفقد ؤشاز العدًد مً الباخثحن فى الدزاطاث التى ؤ

  :َرا المجاى ومنهم

(Allen & Meyer, 1990, 1996, Warsi et al., 2009 ; Somers , 2009 ; Wang et al., 

2010; Erlan, 2013; Kashefie, et al,. 2013; Neginet, et al,. 2013; Karoso et al., 

2022; Schwarz et al., 2023; Ramalho et al., 2018; Gopinath, 2020) 

ت جخمثل في الالتزام العاػفي، الالتزام االإعُازي، بلى ؤن الالتزام الخىظُمي له زلازت ؤبعاد زئِظُ

  (Allen & Mayer5همىذج الالتزام االإظخمس، واطدىد معظم الباخثحن بلى )

منً جىاوى ؤبعاد الالتزام الخىظُمي عل  الىدى الخالي:      وٍ

 الالتزام العاطفي: 7/7/0

ىد الأفساد بمىظماتهم، الالتزام العاػفي َى ذلو الازجباغ ذو البعد الصخص ي والعاػفي ع

 مع مىظماتهم، خُث ظهس َرا الىىع 
ً
منً الؤشازة بلُه على ؤهه مدي اجصاى العاملحن عاػفُا وٍ

( في مؼلع الدظعُىاث مً القسن االإىصسم خُث ؤشازا Allen &Meyerمً الالتزام على ًد مل مً 

ا بلى ؤن الالتزام العاػفي ًخإزس بشهل لبحر بدزحاث بدزاك الفسد لخصائص ه ولعل مً ؤبسشَ

الاطخقلالُت ومهازاجه ومدي جقسبه مً االإشسفحن وجىحيههم له، في خحن ًمنً الالتزام العاػفي 

ص قُم الاهخماء والفسس لديهم مىنهم حصء  م ججاٍ مىظماتهم وحعصٍ ادة شعىزَ الأفساد العاملحن في شٍ

م الدازلي باحزجباغ في وظُف د مً شعىزَ  Curtis)تهم دازل االإىظمت ح ًخجصؤ منها، خُث ؤهه ًصٍ

& Taylor, 2018). 
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 الالتزام المعيازي: 7/7/7

َى شعىز العامل بةلصامُت بقائه في الشسلت ؤدبا واختراما، فالعاملحن  والالتزام االإعُازي  

 الرًً لديهم مظخىي مسجفع مً الالتزام االإعُازي ٌشعسون بإهه ًيبغي عليهم البقاء في الشسلت 

(Karoso et al., 2022). 

خعلق بشعىز الفسد بظسوزة العمل لدي االإىظمت مً مىظىز ؤدبى ؤو ؤزلاقى ؤو بعبازة   وٍ

 5(7117)المغسبى، ت يؤزسي َى شعييىز الفسد بإهه مً الىاحب علُه ؤن ٌظخمس باالإىظم

 الالتزام المظخمس:  7/7/3

ت في ٌعد ؤخد ؤبعاد الالتزام الخىظُمي والري جم جىاوله مً قبل الباخثحن في ا  لمجاحث الؤدازٍ

العدًد مً الدزاطاث والأبدار، خُث ًىظس الُه على ؤهه جلو السغبت االإخىلدة لدي ؤفساد االإىظمت 

م ؤعظاء فيها بالبقاء، خُث حظعى االإىظماث االإعاصسة في الترلحز على َرا الىىع مً  باعخبازَ

على بعع الجىاهب ولعل مً  الالتزام الخىظُمي وؤزرٍ بعحن الاعخباز، بذ ؤن َرا الالتزام ٌشمل

ا اخخمالُت فقدان الفسد لساجبه ؤو للحىافص االإخاخت له، بطافت بلى فقداهه لبعع االإصاًا التي  ابسشَ

 (Sloan et al., 2017)جخعلق بؼىى فترة العمل في مىظمخه 

شحر الالتزام الخىظُمي   لإدزاله حزجفاع جهلوَ
ً
فيييييييييييييييييت ٌشحر بلى خاحت الفسد للبقاء باالإىظمت هظسا

  (.7107بالظنىن، )جسله للعمل بها 

 حىدة الخدمت و ؤبعادَا5 -3

 مفهىم الجىدة: 3/0

دزحت جؼابق جىقعاث العمُل للخدمت االإقدمت  بإنها( 7106)عبد الظلام، عسفها        

ا، فم قابلت وإدزاماجه لها، مع القدزة على جلبُت اخخُاحاجه االإعلىت والظمىُت والعمل على ججاوشَ

 خاحاث العملاء جخؼلب مىخجاث ذاث حىدة عالُت، والجىدة حعني جلبُت مخؼلباث العملاء5 
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والجىدة هي مجمىعت زصائص الخدماث االإازسة في جلبُت خاحاث االإظخفُد الظاَسة  

س الخدماث االإقدمت في االإنخباث  والظمىُت5 والجىدة مجمىعت مً االإىاصفاث التي حظعى لخؼىٍ

 .(Ampawet al., 2020)ؼلباث االإظخفُد وزغباجه للىصىى بلى زطاٍ وذلو لخلبُت مخ

 ؤن الجىدة  بإنها بهجاش الأعماى الصحُدت بشهل صحُذ 5  (Alshurideh, 2022) ذلس 

الجىدة بإنها جلبُت اخخُاحاث ومخؼلباث العمُل مىر  (Anggreni et al., 2023) عسفو 

 ء باالإظخىي الري ًخىقعه العملاء5اللحظت الأولى وفى مل الأوقاث مع جدقُق الأدا

سي الباخثىن ؤن الجىدة هي دزحت جؼابق جىقعاث العمُل للخدمت االإقدمت وإدزاماجه  وٍ

ا5  لها، مع القدزة على جلبُت اخخُاحاجه االإعلىت والظمىُت والعمل على ججاوشَ

 مفهىم الخدمت: 3/7

زس، وهي بؼبُعتها حعسف الخدمت بإنها الأوشؼت ؤو االإىافع التي ًقدمها ػسف بلى 
ّ
ػسف ا

 ,Kotler&Armstrong)غحر ملمىطت، وح ًترجب على بُعها ؤو جقدًمها هقل ملنُت الأشُاء 

2011)  

( الخدمت على ؤنها مجمىعت ؤوشؼت غحر ملمىطت وجدقق 7170العفيفى، وعسف )

 للسغباث5 فالخدمت وشاغ ًسافقه عدد مً العىاصس غحر االإلمىطت والتي 
ً
بشباعا

ع الخفاعل مع الصبائً ؤو مع زاصُت الحُاشة، ولِع حهخقالها للمالو، ؤي جخظمً بع

 ح ًترجب على جقدًمها ؤي هىع مً ؤهىاع االإلنُت5

جمثل الخدمت مىخجاث غحر ملمىطت تهدف ؤطاطًا بلى بشباع خاحاث وزغباث االإظتهلو 

 .(Alshurideh, 2022) التي جدقق االإىفعت

نُت للدظ  فذ الجمعُت الأمسٍ ق الخدمت بإنها هي: اليشاػاث ؤو االإىافع التي حعسض عسَّ ىٍ

 5  (Anggreni et al., 2023)للبُع ؤو التي حعسض حزجباػها بظلعت معُىت 
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 مفهىم جىدة الخدمت: 3/3

االإقازهت بحن جىقعاث العمُل مع الأداء الفعلي  : حىدة الخدمت بإنها  (Kara, 2005)عسف

 للخدمت 5 

لسطا التي ًمنً ؤن جدققها الخدمت للمظخفُدًً عً ػسٍق وحىدة الخدمت هي دزحت ا

 .(Lovelock and Lauren, 2012)بشباع وجلبُت خاحاتهم وزغباتهم وجىقعاتهم 

منً حعسٍ  حىدة الخدمت مً مىظىز مقدم الخدمت ومً مىظىز االإظخفُد مً َرٍ  وٍ

ىطىعت مظبًقا لهرٍ الخدمت، فالجىدة مً مىظىز مقدم الخدمت هي مؼابقت الخدمت للمعاًحر االإ

الخدمت، ؤما حىدة الخدمت مً مىظىز االإظخفُد فهي مىاءمت َرٍ الخدمت حطخسداماجه 

  (Alshurideh, 2022).واطخعماحجه 

 بإنها مظخىي الأداء الفعلي للخدمت5   (Anggreni et al., 2023)في خحن عسفها 

الإقدمت بالفعل وحعسف حىدة الخدمت بإنها "مفهىم ٌعنع مدي ملاءمت الخدمت ا

ومً َىا ًمنً اطخيخاج ؤن الري ًدنم .  (Anggreni et al., 2023)لخىقعاث االإظخفُد منها"

 على حىدة الخدمت َى االإظخفُد الفعلي منها5

 

 أبعاد جىدة الخدمت 3/4

، والري  SERVQUALاعخمد الباخثىن في قُاض حىدة الخدمت على همىذج الفجىة 

ى قُاض بدزاك العمُل للفسق بحن الجىدة االإخىقعت ، والجىدة ًقِع حىدة الخدمت اعخمادا عل

االإدزلت لأداء الخدمت، ومً زم جددًد دزحت زطا العمُل عً حىدة الخدمت ، خُث جهىن حىدة 

الخدمت مسطُت بذا ماهذ الفجىة صفسا، ؤما بذا ماهذ دزحت الجىدة االإدزلت لأداء الخدمت ؤلثر 

دة الخدمت جدقق دزحت عالُت مً السطا والعنع صحُذ5 مً دزحت الجىدة االإخىقعت ، فةن حى 

وجم جصيُ  حىدة الخدمت في َرا الىمىذج بلى زمظت عىاصس فقؽ وهى: الجىاهب االإلمىطت ، 

وهمىذج الفجىة ٌعد الألثر اطخسدامأ في قُاض  .الاعخمادًت ، الاطخجابت، الأمان ، الخعاػ 

   (Syahril et al., 2022)حىدة الخدمت 
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 :Service reliability   اعخمادًت الخدمت  3/4/0

و حعني ؤن جهىن الخدمت معخمدة ومىزىقت لدي العملاء، وقدزتها على بشباع خاحاث   

دٍ، والدظهُلاث االإادًت االإمىىخت لدي االإىظمت مثل االإعداث  وزغباث العمُل بالشهل الري ًسٍ

س ومظهس مقدمي الخدمت وؤدواث ووطائل الاجصاى معهم لخإدًت الخ دمت بإفظل حىدة، وجؼىٍ

ؤهظمت وإحساءاث جقدًم الخدمت؛ لخدظحن حىدة الخدماث االإقدمت، وبالخالي الحصىى على 

  (Ritonga et al., 2022)االإىزىقُت لدي العملاء 

 :    Tangibles الملمىطيت 3/4/7

ؤن االإلمىطييييييييييُت حشييييييييييحر بلييييييييييى الدظييييييييييهُلاث والؤمهاهُيييييييييياث االإخاخييييييييييت  (7119)جــــــــــا  الــــــــــدًن، ذلييييييييييس 

االإاطظيييييييييت الخدميييييييييت مثيييييييييل االإعيييييييييداث ومظهيييييييييس مقيييييييييدمي الخدميييييييييت وؤدواث ووطيييييييييائل الاجصييييييييياى ليييييييييدي 

معهييييييييم، ففييييييييي النثحيييييييير مييييييييً الأخُييييييييان ًلجييييييييإ العمُييييييييل بلييييييييى الحنييييييييم علييييييييى حييييييييىدة الخدمييييييييت مييييييييً زييييييييلاى 

الخصييييييييييائص الشييييييييييهلُت االإسافقييييييييييت للخدمييييييييييت مالدظييييييييييهُلاث االإادًييييييييييت، الخنىىلىحُييييييييييا االإظييييييييييخسدمت فييييييييييي 

ذ جقيييييييييدًم الخدميييييييييت، االإظهيييييييييس اليييييييييدازلي وجصيييييييييمُم ا لمحيييييييييل ؤو االإاطظيييييييييت ودًهيييييييييىزٍ لخليييييييييق حيييييييييى ميييييييييسٍ

 للعمُل5

سي  ؤن االإلمىطُت هي الدظهُلاث االإادًت االإسجبؼت بخقدًم الخدمت  (Syahril et al., 2022)وٍ

االإادًت واالإعداث ومظهس االإىظفحن، وفي َرا البعد ًخم قُاض االإقىماث  وحشمل االإسافق

زبعت ؤبعاد جقِع الخجهحزاث مً االإعداث االإخاخت في االإاطظت، وجخظمً ؤ والدظهُلاث االإادًت

 والدًهىز والؤطاءة ومظهس العاملحن5 والأزار

 :Responsivenessالاطخجابت  للعملاء  3/4/3

ؤن الاطييييييييخجابت  للعمييييييييلاء جخعلييييييييق بقيييييييييدزة مقييييييييدم الخدمييييييييت عليييييييييى  (7119)جــــــــا  الـــــــــدًن، ذلييييييييس 

ت فييييييييي الىقييييييييذ الؤطييييييييخعداد لخقييييييييدًم الخدمييييييييت للعمُييييييييل بشييييييييهل دائييييييييم، وقدزجييييييييه علييييييييى جقييييييييدًم الخدميييييييي

اليييييييييري ًدخييييييييياج بليهيييييييييا العمُيييييييييل، بليييييييييى حاهيييييييييب شيييييييييعىز مقيييييييييدم الخدميييييييييت  بالحمييييييييياض والظيييييييييعادة عىيييييييييد 

 
ً
خيييييييييه ليييييييييرلو، مثيييييييييل عاميييييييييل االإؼعيييييييييم اليييييييييري ًهيييييييييىن حييييييييياَصا جقيييييييييدًم الخدميييييييييت للعمُيييييييييل وميييييييييدي حاَصٍ

 في زدمت العملاء5
ً
 وزاغبا

ً
 ومظخعدا
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قدزة وزغبت ؤن الاطخجابت في مجاى الخدماث حعني مدي  (Syahril et al., 2022)وذلس 

واطخعداد مقدم الخدمت بشهل دائم في جقدًم الخدمت للمظخفُدًً عىد بخخُاحهم لها5 

فالإطخجابت في الخدمت حشحر الى بن حمُع االإخعاملحن فى االإاطظت، ًخلقىن الخدمت االإىاطبت مً 

مصعج قبل العاملحن فى االإىظمت مع خظً االإعاملت والخعاون، ووقذ اهخظاز ملائم ؤو مىاطب وغحر 

فالإطخجابت في مجاى الخدمت حشمل االإخغحراث الاجُت: الظسعت في جقدًم الخدمت االإؼلىبت، 

ت لإخخُاحاث االإظخفُدًً مً الخدمت مهما ماهذ دزحت الؤوشغاى، الاطخعداد  الؤطخجابت الفىزٍ

ي ، الدائم للعاملحن للخعاون مع االإخعاملحن مع االإاطظت؛ السد الفىزي على الاطخفظازاث والشهاو 

 وؤزباز االإخعاملحن مع االإاطظت بالظبؽ عً مُعاد جقدًم الخدمت والاهتهاء منها5

عت للخغحراث في بِئت  لما ؤن بُعد الاطخجابت ًسلص على دزحت الاطخجابت العالُت والظسَ

را ًخؼلب مً االإىظمت امخلاك االإسوهت الهافُت للاطخجابت لهرٍ الخغحراث، ومً ؤَم  االإىظمت، وَ

تي جؼسؤ على البِئت الخغحر في اخخُاحاث طىق العمل، والخغحر في مىظىمت الخؼىز الخغحراث ال

عت ًيبغي ؤح جقخصس على عىاصس البِئت  الاقخصادي والاحخماعي5 والاطخجابت العالُت الظسَ

 ,.Ritonga et al)الخازحُت، بل ًيبغي ؤًظا الترلحز على الاطخجابت الإخؼلباث البِئت الدازلُت 

2022) . 

 :Securityالأمان/ الثلت   3/4/4

ؤن بعييييييييييييد الأمييييييييييييان والثقييييييييييييت ٌعبيييييييييييير عييييييييييييً الشييييييييييييعىز بالأمييييييييييييان فييييييييييييي ( 7119)جــــــــــــا  الــــــــــــدًن، ذلييييييييييييس 

الخدمييييييت االإقدمييييييت ومييييييً ًقييييييدمها، ؤي ًخعلييييييق بميييييييدي المخيييييياػس االإدزلييييييت لىخييييييائج جلقييييييي الخدمييييييت ميييييييً 

االإاطظييييييييت، ؤو مقييييييييدمها ؤو للاَمييييييييا، مثييييييييل دزحييييييييت الأمييييييييان االإترجبييييييييت علييييييييى اطييييييييدئجاز شييييييييقت ؤو غسفييييييييت 

فىيييييييييييدق5 ٌعيييييييييييسف الخىلُيييييييييييد عليييييييييييي ؤهيييييييييييه بمعسفيييييييييييت االإظيييييييييييخسدمحن والجيييييييييييدازة والنُاطيييييييييييت الاميييييييييييان ،  فيييييييييييي

شيييييييحر اليييييييي معلىمييييييياث ولُاطيييييييت القيييييييائمحن عليييييييي  االإصيييييييداقُت والقيييييييدزة عليييييييي  زليييييييق ولظيييييييب الثقيييييييت، وَ

مثييييييييييل َييييييييييرا البعييييييييييد  % مإَمُيييييييييييت 19جقييييييييييدًم الخدمييييييييييت وقييييييييييدزتهم علييييييييييي اطييييييييييخلهام الثقيييييييييييت والامييييييييييان وٍ

 Kotler 5وظبُت في الجىدة خظب 



 

 

666 
 

 
 

 

خم بُعد الأمان بنفاءة الىظام ومصداقُت وقدزة العاملحن على لظب الائخمان ويه

لاتهم   والثقت، لما ؤن الأمان ًيخج مً زقت مخلقي الخدمت بمقدمها ولرلو الثقت بنفاءتهم وماَ

 ،  . (7108)شغىٌ

 :Empathyالخعاطف   3/4/5

م الخدمت على فهم َرا البعد ٌشحر بلى مدي قدزة مقد( أن 7119)جا  الدًن، ذلس     

دٍ بالسعاًت والعىاًت، بمعنى آزس لم مً الىقذ والجهد الري  خاحاث العمُل وجددًدَا وجصٍ

عسف  فهم مشاعسٍ وحعاػفه معه5  وَ ًدخاحه مقدم الخدمت للخعسف على خاحاث العمُل وٍ

س الخفاعل  العاػفي َى الىصىى للعمُل مً زلاى علاقت  الخعاػ  علي اطاض ان حىَ

د زاص فالعمُل ًسغب بإن ٌشعس بإهه شخصُت )خ ظب الؼلب للخدمت( وبإن العمُل َى فسٍ

شحر الي دزحت العىاًت باالإظخفُد وزعاًخه بشهل زاص والاَخمام  مفهىم علي هدى حُد ومهم وَ

قت اوظاهُت زاقُت، ومعاملت العملاء مإفساد بشهل  بمشامله والعمل علي اًجاد خلىى لها بؼسٍ

مثل َرا البعد  Kotler 5% مإَمُت وظبُت في الجىدة خظب 16 شخص ي، وٍ

س الخفاعل العاػفى َى الىصىى   (Anggreni et al., 2023)وذلس  ؤن الخعاػ  َى حىَ

شحر بلى دزحت العىاًت باالإظخفُد وزعاًخه بشهل زاص  للعمُل مً زلاى علاقت شخصُت، وَ

قت بوظاهُت زاق  ُت5  والاَخمام بمشامله والعمل على بًجاد خلىى لها بؼسٍ

 الدزاطاث الظابلت . ب

 دزاطاث جناولذ العلاكت بين جمىين العاملين والالتزام الخنظيمي -

النش  عً دوز الخمنحن الؤدازي في جدقُق الالتزام  (7177)حمصة، اطتهدفذ دزاطت  

الخىظُمي بماطظت طىهلغاش لىحًت جبظت، ولخدقُق ذلو جم اطخسدام االإىهج الىصفي الخدلُلي5 

ائج الدزاطت بلى وحىد علاقت ازجباػُت ذاث دحلت بخصائُت بحن الخمنحن الؤدازي وقد جىصلذ هخ

 والالتزام الخىظُمي5
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زساء الىظُفي الؤبلى الخعسف على العلاقت بحن  (Marta et al., 2021)   وطعذ دزاطت

والخمنحن والالتزام الخىظُمي مً زلاى الدوز الىطُؽ لخدفحز العمل والسطا الىظُفي لجمُع 

بهدوهِظُا5  وؤظهسث الىخائج  Nusa Tenggaraو DJKN Bali ىظفحن في االإنخب الؤقلُمي لشسلتاالإ

ؤن الدافع للعمل والسطا الىظُفي ًخىطؼان بشهل معىىي جإزحر جمنحن االإىظفحن على الالتزام 

 الخىظُمي5

 دزاطاث جناولذ العلاكت بين مخغير جمىين العاملين وجىدة الخدمت -

( بلى معسفت مدي جؼبُق االإاطظت للأوشؼت التي لها علاقت بىحىد 2022 َدفذ دزاطت )الؼُب،

الخمنحن الؤدازي وؤزس ذلو على مظخىي حىدة الخدماث االإصسفُت فيها، وفق االإىهج الىصفي 

ؤبها5 وجىصلذ الدزاطت بلى وحىد علاقت ذاث دحلت بخصائُت بحن  -الخدلُلي بمصسف الساححي

 االإصسفُت5الخمنحن الؤدازي وحىدة الخدمت 

( بخدلُل العلاقت بحن جمنحن العاملحن 2019واَخمذ دزاطت )االإسس ى و الشسقاوي، 

وجدظحن مظخىي حىدة الخدمت الخعلُمُت مً زلاى اطخسدام ؤدواث ومجاحث االإشازلت 

االإىحىدة بحن البىىك والجامعاث بىصفها مخغحرا وطُؼا في العلاقت وذلو بالخؼبُق على بعع 

ت  ت بحن جمنحن البىىك الخجازٍ في مصس5 وؤظهسث هخائج الدزاطت وحىد علاقت ػسدًه معىىٍ

العاملحن وجدظحن مظخىي حىدة الخدمت الخعلُمُت في الجامعاث مً زلاى ؤدواث/ مجاحث 

 االإشازلت لمخغحر وطُؽ في العلاقت5

    دزاطاث جناولذ العلاكت بين مخغير الالتزام الخنظيمي وجىدة الخدمت -

على  بلى اطخنشاف آزس حىدة الخدمت الدازلُت  (Abdullah et al., 2021)َدفذ دزاطت 

السطا الىظُفي للممسطاث والتزام االإىظفحن وزفاَتهم والأداء الىظُفي في قؼاع السعاًت 

الصحُت في بالظخان5 علاوة على ذلو، جبدث ؤًظًا في الدوز الىطُؽ لسفاَُت االإمسطاث في 

لشفذ هخائج الدزاطت ؤن حىدة الخدمت  .ائهم الىظُفيعلاقت السطا الىظُفي والالتزام بإد

الدازلُت ًازس بشهل مباشس على زطا االإىظفحن والتزامهم وزفاَُت مىظفي الخمسٍع5 علاوة 
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على ذلو، فةن زفاَُت االإىظفحن قد جىطؼذ بحن السطا الىظُفي وعلاقت الأداء الىظُفي؛ 

 زام والأداء الىظُفي5ومع ذلو، فةن السفاَُت لم جخىطؽ العلاقت بحن الالت

( بلى قُاض ؤزس الالتزام الخىظُمي في جدظحن حىدة 2019َدفذ دزاطت )عبدٍ والخىالدة، 

ت، وقد اطخسدم الباخث االإىهج الىصفي  الخدمت االإصسفُت في البىىك العساقُت الخجازٍ

ت في الخدلُلي5 وجىصلذ الدزاطت بلى وحىد ؤزس للالتزام الخىظُمي على حىدة الخدمت االإصسفُ

ت العساقُت5 وحىد ؤزس للالتزام الخىظُمي )الالتزام الاطخمسازي، والالتزام  االإصازف الخجازٍ

العاػفي، والالتزام االإعُازي( على حمُع ؤبعاد حىدة الخدمت االإصسفُت واالإخمثلت )الاعخماد، 

ت العساقُت5 وؤظهسث  والخعاػ ، والأمان، والاطخجابت، واالإلمىطُت( في االإصازف الخجازٍ

ص الالتزام الخىظُمي لدي العاملحن في البىىك العساقُت مً زلاى  الدزاطت ؤَمُت حعصٍ

 اشسالهم بالقسازاث التي جازس على خُاتهم االإهىُت5

 دزاطاث جناولذ العلاكت بين جمىين العاملين وجىدة الخدمت والالتزام الخنظيمي -

على الخمنحن والسطا العام في  العىامل التي جازسمعسفت بلى  (Nor et al., 2021)طعذ دزاطت 

ادة الأعماى  مقاػعت مالُماهخان الىطؼى5 وؤشازث هخائج َرٍ الدزاطت بلى ؤن الالتزام الخىظُمي وزٍ

والنفاءة االإهىُت هي العىامل الدافعت للحنم السشُد وحىدة الخدمت، وؤوضحذ ؤَمُت الاَخمام 

ادة الأعماى والنفاءة االإهىُت  للجهاش االإدوي للدولت لخدظحن الحنم السشُد باحلتزام الخىظُمي وزٍ

 وحىدة الخدمت والخمنحن العام والسطا العام5

بلى معسفت ؤزس الدعم الخىظُمي االإدزك والخمنحن  (Jaiswal et al., 2016)دزاطت وطعذ 

الىفس ي وجبادى الأعظاء القُادًحن على الالتزام الخىظُمي وؤزسٍ اللاخق على حىدة الخدمت، فى 

 وجىصلذ هخائج الدزاطت بلى ؤن الالتزام الخىظُمي ٌعمل لمخغحر وطُؽ بحن. الفىادقعدد مً 

مً هاخُت  و حىدة الخدمت وجبادى القائد والعظى و حىدة الخدمت الدعم الخىظُمي االإدزك

 العلاقت بحن
ً
 و حىدة الخدمت5 الخمنحن ؤزسي، لما ؤن الالتزام الخىظُمي ًخىطؽ حصئُا
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ا
  :تالدزاط مشيلت  :زاهيا

 الدظائحث في الدزاطييت مشييهلت صييیاغت للباخييثحن یمنييً الظابقت الدزاطاث هخائج زلاى ومً   

  :الخالُت

 ؟ الالتزام الخىظُمي على لخمنحن العاملحن معىىي مباشس َل ًىحد جإزحر -1

 ؟ حىدة الخدمت على لخمنحن العاملحن معىىي مباشس جإزحر ًىحد َل -2

 ؟ حىدة الخدمت على للالتزام الخىظُمي سمعىىي مباش َل ًىحد جإزحر -3

الالتزام  جىطُؽ عىد حىدة الخدمت على لخمنحن العاملحن غحر مباشس جإزحر ًىحد َل -4

 ؟ الخىظُمي

ت فسوق جىحد َل -5 ت بمدًىت االإىصىزة العاملحن آزاء فى معىىٍ  البدث مدل بالبىىك الخجازٍ

ل الخبرة، طىىاث الىىع،) الدًمىغسافُت االإخغحراث بةزخلاف الدزاطت مخغحراث خىى   االإاَ

 .العلمى(

ا: أهداف الدزاطت.
ا
 زالث

 :الخالُت السئِظُت الأَداف جدقُق بلى الدزاطت مشهلت طىء في الباخثىن  ٌظعى 

 . الالتزام الخىظُمي على االإباشس لخمنحن العاملحن الخإزحر معسفت -1

 . حىدة الخدمت على االإباشس لخمنحن العاملحن الخإزحر قُاض -2

 . حىدة الخدمت على لخإزحر االإباشس للالتزام الخىظُميا معسفت -3

الالتزام  جىطُؽ عىد حىدة الخدمت على معسفت الخإزحر غحر االإباشس لخمنحن العاملحن -4

 . الخىظُمي

ت فسوق وحىد مدي معسفت -5  بازخلاف الدزاطت مخغحراث خىى  الدزاطت عُىت آزاء فى معىىٍ

ل رة،الخب طىىاث )الىىع، الدًمىغسافُت االإخغحراث  .العلمي( االإاَ
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ا
 :الدزاطت فسوض  :زابعا

  
ً
  الدزاطت مشهلت مً اهؼلاقا

ً
 الفسوض جسخبر الدزاطت َرٍ فةن لأَدافها، وجدقُقا

 :الخالُت

 . حىدة الخدمت على لخمنحن العاملحن مباشس جإزحر ًىحد -1

 . الالتزام الخىظُمي على لخمنحن العاملحن مباشس جإزحر ًىحد -2

 . حىدة الخدمت على تزام الخىظُميللال مباشس جإزحر ًىحد -3

الالتزام  جىطُؽ عىد حىدة الخدمت على خمنحن العاملحنًىحد جإزحر غحر مباشس ل -4

 . الخىظُمي

ت فسوق جىحد -5 ت بمدًىت االإىصىزة فى معىىٍ  خىى  آزاء العاملحن فى البىىك الخجازٍ

ل الخبرة، طىىاث )الىىع، الدًمىغسافُت االإخغحراث بازخلاف الدزاطت مخغحراث  االإاَ

 .العلمي(

 (1-1)  الشهل مىضح لما للدزاطت االإقترح الاػاز جىطُذ ًمنً طبق ما طىء وفي

 

 للبدث االإقترح الؤػاز :(1-1زقم ) شهل

 .الظابقت الدزاطاث طىء في الباخثىن  بعداد :المصدز   
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:
ا
 :الدزاطت أهميت خامظا

 :الخالي الىدى على والقىمي والعملي العلمي االإظخىي  على الدزاطت ؤَمُت جىطُذ ًمنً    

 :العلميت الأهميت -ؤ 

  :ًلي مما العلمُت ؤَمُتها الدزاطت َرٍ حظخمد

 جدزض التي العسبُت الدزاطاث مً واخدٍ ؤنها مً الدزاطت لهرٍ العلمُت الأَمُت جيبع -

 جإحى وبالخالي ، وحىدة الخدمت بخىطُؽ الالتزام الخىظُمي جمنحن العاملحن بحن العلاقت

 .الؤػاز ذلو في الحدًثت للاججاَاث لمخابعت الدزاطت ٍَر

الالتزام الخىظُمي، حىدة  جمنحن العاملحن،) الدزاطت الإفاَُم العلمي الخإصُل في االإظاَمت -

 .(الخدمت

 

  :الخطبيليت الأهميت -ب 

ت بمدًىت  على للقائمحن مظاعدتها مً الدزاطت لهرٍ الخؼبُقُت الأَمُت جيبع   البىىك الخجازٍ

 ، حىدة الخدمت بخىطُؽ الالتزام الخىظُمي على جمنحن العاملحن جإزحر مدي معسفت فى ىزةاالإىص

ىفس الدزاطت فهرٍ
ُ
البىىك قُد  في القساز الإخسري الخىصُاث مً عدد وجقدم ومعلىماث بُاهاث ج

 .دازل فسوع البىىك والالتزام الخىظُمي حىدة الخدمت بخدقُق ًخعلق فُما وذلو الدزاطت،

ا: أ  طلىب الدزاطتطادطا

 ٌشمل ؤطلىب الدزاطت ما ًلي :

 البياهاث المطلىبت ومصادزها 0.6

ؤَداف الدزاطت جم اطخسدام هىعحن مً البُاهاث َما البُاهاث الأولُت، والبُاهاث لخدقُق 

ق مساحعت الدزاطاث والبدىر العلمُت  ت عً ػسٍ ت، وجم الحصىى على البُاهاث الثاهىٍ الثاهىٍ

زاطت لخمنحن الباخثت مً جإصُل االإفاَُم، واجمام الاػاز الىظسي، التي جىاولذ مخغحراث الد
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عُىت مً وصُاغت ؤَداف وؤَمُت وفسوض وحظائحث الدزاطت، لما جم حمع البُاهاث الأولُت مً 

ت بمدًىت االإىصىزة، منً الباخثحن مً ازخباز صحت ؤو  العاملحن بالبىىك الخجازٍ ًُ وجدلُلها بما 

 .بلى الىخائج زؼإ فسوض الدزاطت والخىصل

 مجخمع وعينت الدزاطت 7.6

ت بمدًىت  العاملحن حمُع في الدزاطت َرٍ مجخمع ًخمثل         باالإسالص السئِظُت للبىىك الخجازٍ

ت5 وجم دزاطتهم على  347االإىصىزة، والبالغ   لسجلاث االإىازد البشسٍ
ً
أطاض الحصس مفسدة وفقا

ع العاملحن على البىىك مدل الدزاطت لما ًىضحها الجدوى الخالي: الشامل  ، ومان جىشَ

 (1حدوى زقم )

ت بمدًىت االإىصىزة  عدد العاملحن في البىىك الخجازٍ

 عدد العاملين البنً

 67 بنً مصس

 76 البنً الاهلي المصسي 

ت  40 بنً الاطىندزٍ

 55 البنً الخجازي الدولي

 64 بنً فيصل الاطلامي

 44 بنً اللاهسة

 347 الإجمالي

ت بمدًىت االإىصىزة،   20245االإصدز: مً اعداد الباخثحن مً زلاى سجلاث البىىك الخجازٍ

 كياض مخغيراث الدزاطت 3.6

س البيييييياخثىن الظييييييابقىن مجمىعييييييت مييييييً   جييييييم قُيييييياض مخغحييييييراث الدزاطييييييت اعخمييييييادًا علييييييى جؼييييييىٍ

ا ؤلثر االإقاًِع شُىعًا وزبذ صدق  ها وزباتها بدزحت عالُت لما ًلي:االإقاًِع باعخبازَ
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 :(المظخلل المخغير)جمىين العاملين  -

 وجخمثل فى:( 7170)محمد وآخسون،  مقُاض دزاطت ؤبعاد على الدزاطت َرٍ فى الباخثىن  اعخمد      

اطخسداما في َرٍ  الألثر لهىنها ،معنى العمل، لفاءة الفسد، الخصمُم الراحي، الخإزحر الىظُفي()

 5ظابقهالدزاطاث ال

 :(الىطيط المخغير) الالتزام الخنظيمي -

ا الألثر شُىعا في الدزاطاث الظابقه(زلازت ؤبعاد على بالإعخماد الباخثىن  قام  )باعخبازَ

)البناد  :والالتزام االإعُازي مثل دزاطت مل مً  الالتزام العاػفي؛ الالتزام االإظخمس،جمثلذ في 

 ,Matikiti et al., 2019; Fatima &  Mascio)(7109)عبده والخىالدة، ، (7106وآخسون، 

2020) 

 :(الخابع المخغير) جىدة الخدمت -

، وجم  SERVQUALاعخمد الباخثىن فى قُاض حىدة الخدمت على همىذج الفجىة 

جصيُ  حىدة الخدمت في َرا الىمىذج بلى زمظت عىاصس فقؽ وهى: االإلمىطت، الاعخمادًت ، 

ىذج الفجىة ٌعد الألثر اطخسدامأ في قُاض حىدة الخدمت وهم .الاطخجابت، الأمان، الخعاػ 

(Syahril et al., 2022)  ،(.7109و)عبده والخىالدة 

 أطاليب الخحليل الاحصائي المظخخدمت في الدزاطت 5.6

غ الاطخمازاث باطخسدام بسهامج     ، وإحساء العملُاث الؤخصائُت الخالُت: ‎spss ‎قام الباخثىن بخفسَ

قت ؤلفا لسوهبار  Reliability Analysisالثباث  اطخسدام ازخباز -ؤ   ‎Cronbach's Alphaبؼسٍ

Coefficient  مظخىي زباث الاطخقصاء، وذلو بهدف الخإلد مً جىافس الاعخمادًت   لقُاض

 والثقت بمخغحراث الدزاطت وصلاخُتها الإساخل الخدلُل الخالُت5
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والري جظمً االإخىطؽ   statistics  ‎Descriptive اطخسدام الخدلُل الؤخصائي الىصفي -ب 

والري ٌظخسدم بشهل ؤطاس ي  std. Deviationوالاهدساف االإعُازي    ‎Meanالحظابي 

 لأغساض معسفت جنساز فئاث مخغحر ما، وقد ؤفاد الباخث في وص  عُىت الدزاطت5

واججاٍ ‎لقُاض قىة   Pearson correlationاطخسدام جدلُل الازجباغ بمعامل ازجباغ بحرطىن  -ج 

 وؤبعاد الدزاطت5 قت بحن مخغحراثالعلا

لقُاض الخإزحراث   (AMOS) اطخسدام ؤطلىب جدلُل االإظاز باطخسدام الأداة الخدلُلُت -د 

 االإباشسة وغحر االإباشسة للمخغحراث االإظخقلت على االإخغحر الىطُؽ واالإخغحر الخابع5

 لإز -ٌ 
ً
 خلاف )الىىع(5ازخباز "ث" لعُيخحن مظخقلخحن لإزخباز وحىد ازخلافاث فى الأزاء وفقا

لإزخباز وحىد بزخلاف فى الأزاء  One Way Anovaؤطلىب جدلُل الخباًً ؤخادي الاججاٍ  -و 

ل(5  لإزخلاف )طىىاث الخبرة، االإاَ
ً
 وفقا

 (smart pls) وبسهامج( SPSSوقد قام الباخثىن بةطخسدام بسهامج الحصم الؤخصائُت )   

 .االإُداهُت الدزاطت لبُاهاث ائيالؤخص الخدلُل بحساء في (AMOS) الؤخصائُت والأداة

ا: هخائج الدزاطت.  طابعا

 جلييم همىذ  اللياض 0.7

والييييييري ًييييييخم جقُُمييييييه مييييييً زييييييلاى ازخبييييييازي الصييييييدق الخقييييييازبي والخميييييياًصي وزبيييييياث عبييييييازاث 

االإقُييياض ميييً احيييل جدقُيييق دزحيييت مافُيييت ميييً الاحظييياق اليييدازلي اليييري ًخمخيييع بيييه االإقُييياض 

منً جىطُده لما ًلي:  وٍ

 الصدق اخخباز  0.0.7

شحر بليى الخإليد   Bell & Bryman (2007)ًسي  ؤن الصدق مً ؤَم زصائص الاطخبُان وَ

مً ؤن الاطخبُان ًقِع بالفعيل الغيسض االإقصيىد مىيه وؤن العبيازاث االإىحيىدة فيي القائميت جيىفس 

 للمظخقص ى مىه هفع االإعاوي واالإفاَُم التي قصدتها الباخثت5
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 صدق االمحخىي  ( أ

ء في صىزجه الأولُت على مجمىعت مً الخبراء المحنمحن مً جم عسض قائمت الاطخقصا

ت في حامعت  الأطاجرة ؤعظاء َُئت الخدزَع في مجاى بدازة الأعماى وإدازة االإىازد البشسٍ

االإىصىزة، وقد قام المحنمىن بةحساء مجمىعت مً الخعدًلاث على القائمت االإبدئُت، وقام 

 لهرٍ الخعد
ً
 ًلاث5 الباخثىن بخعدًل القائمت وفقا

 ب( الصدق الخلازبي

فه على ؤهه مدي  ًقصد به مدي قُاض هفع الظمت بؼسق مسخلفت، في خحن ًخم حعسٍ

منييً قُاطييه مييً زييلاى مخىطيييؽ (Carmines & Zeller, 1979)جمحييز الظييماث  ، وٍ

 (Hair et al., 2019).الخباًً االإظخسسج 

 جـ( الصدق الخماًصي      

ز الصيييدق الخمييياًصي واليييري ًىضيييح ميييدي ازيييخلاف قيييام البييياخثىن بييياحساء ازخبيييا         

خدقيق ذليو فيي  ا مً االإخغحيراث، وٍ العبازاث التي جقِع مل بعد ؤو مل مخغحر عً غحرَ

ييييا5  ييييت بييييحن االإفييياَُم ؤو االإخغحييييراث التييييي ًييييخم ازخبازَ ييييخم خاليييت عييييدم وحييييىد علاقييييت قىٍ وٍ

ىن جهييييي ؤن ًجيييييب واليييييري االإظيييييخسسج الخبييييياًًخظيييييابه بإزييييير الجيييييرز التربُعيييييي الإخىطيييييؽ 

 . (Hair et al., 2019) قُمخه ؤلبر مً حمُع قُم معامل الازجباغ المحظىبت

 : اخخباز الثباث:7-7

ٌظخسدم الثباث في الخعسف على مدي بمهاهُت الاعخماد على الاطخبُان في بُاهاث جخص  

ا بعد فتر  شحر الثباث بلى قدزة الاطخبُان على جقدًم هفع الىخائج في خالت جنسازَ ة بالثباث، وَ

 شمىُت مدددة ولنً في ظل ظسوف ممازلت5

فةن معامل ؤلفا لنسوهبار َى االإقُاض الألثر شُىعًا   hair et al.(2012)وفقًا لي 

واطخسدامًا للثباث، ومً زلاله ًمنً قُاض مدي زباث االإقُاض مً زلاى الاحظاق الدازلي، 

دظم االإقُاض بالثباث والاطخقساز عىدما جهىن قُمت معامل ؤلفا  لسوهبار ؤلبر مً ؤو حظاوي وٍ
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، لما حعخبر معاملاث الؤزجباغ الؤحمالُت بحن عىاصس الاطخبُان واخدة مً ؤلثر مقاًِع  057

منىىا  الثباث شُىعًا ووظُفتها قُاض مدي ازجباغ مل عىصس في االإقُاض بالعىاصس الأزسي، وٍ

ا حُدًا عىدما جهىن قُمت معامل الازجب ًُ ا دازل
ً
اغ النلي للعىصس ؤو القىى ؤن َىاك احظاق

 5 053االإخغحر االإعدى البر مً ؤو ٌظاوي 

وقد قام الباخثىن باحساء ازخبازاث الثباث على عُىت الدزاطت مً ؤحل الخعسف على 

معاملاث ؤلفا لسوهبار وؤًظا للخعسف على مدي فهم االإظخقص ى منهم للعبازاث الىازدة 

الدزاطت، وقد ؤطفسث هخائج الازخباز عً باحطخبُان وؤن الاحاباث حعبر عً مخغحراث وؤبعاد 

 الجدوى الخالي عما ًلي:

 (2حدوى زقم )

 هخائج ازخباز الثباث والصدق الإخغحراث الدزاطت

 عدد العبازاث المخغيراث
معامل الثباث 

(Alpha) 

معامل الصدق 

 الراحي *

 0.822 0.676 3 معنى العمل

 0.808 0.653 3 الخصميم الراحي

 0.819 0.672 3 هفاءة الفسد

 0.783 0.614 3 الخأزير الىظيفي

 0.883 0.781 12 جمىين العاملين هيل

 0.879 0.774 7 الإلتزام العاطفي

 0.820 0.673 7 الإلتزام المظخمس

 0.797 0.636 7 الإلتزام المعيازي 

 0.939 0.883 21 الإلتزام الخنظيمي هيل

 0.785 0.617 4 الاعخمادًت

 0.827 0.684 4 الملمىطيت

 0.781 0.610 4 الإطخجابت

 0.803 0.646 4 الأمان/ الثلت

 0.784 0.616 4 الخعاطف

 0.936 0.877 20 جىدة الخدمت هيل
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 معامل الصدق = الجرز التربُعي الإعامل الثباث5*         

 1.877بلى  1.601(  ؤن معامل لسوهبار ؤلفا الإقاًِع الدزاطت ًتراوح بحن 2ًخطح مً الجدوى )

ى 056مما ٌشحر بلى حىدة وزباث وخداث قُاض االإخغحراث مدل الدزاطت ، وهى وظب ؤلبر مً ) ( وَ

 القائمت على الاعخماد ًمنً وبالخالي ،(Tavakol and Dennick, 2011)الحد الأدوى االإقبىى 

ؤحله ، لما ًخطح مً الجدوى ؤًظا ؤن معامل الصدق ) الجرز التربُعي  مً ؤعدث ما لقُاض

مما ٌشحر بلى ازجفاع قُم معامل الصدق،  1.936بلى  1.780مل لسوهبار ؤلفا ( قد جساوح بحن الإعا

 ؤحله5 مً ؤعدث ما لقُاض القائمت على الاعخماد ًمنً وبالخالي

 النمىذ  الهيىلي للدزاطت: -

منً عسض هخائج الخدلُل لما َى مىضح فى        الىمىذج الهُنلي للدزاطت فى الشهل الخالي:وٍ

 

 (4-4شهل زقم )

 الىمىذج الهُنلي للدزاطت

 على هخائج الخحليل الإحصائى
ا
 المصدز: إعداد الباحثىن اعخمادا
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 ‎(SEM) Structural Equation جم اطخسدام همىذج االإعادلت الهُهلُت 

Modeling لخددًد معاملاث االإظاز )الخإزحراث االإباشسة( لخمنحن العاملحن على الؤلتزام الخىظُمي

وذلو باطخسدام البرهامج  دة الخدمت ، ولرلو للإلتزام الخىظُمي على حىدة الخدمت،وعلى حى 

ت  ‎AMOSالؤخصائي العلاقاث االإباشسة وغحر االإباشسة بحن مخغحراث  5 ولخددًد مظخىي معىىٍ

قت ت وزبدذ  ‎Maximum Likelihoodالأزجحُت العظمى  الىمىذج جم اطخسدام ػسٍ معىىٍ

 وى الخالي:لما ًخطح في الجد الىمىذج

 (7-4حدوى زقم )

ت همىذج علاقاث الخإزحر االإباشس بحن مخغحراث الدزاطت  ماشساث معىىٍ

ت المؤشس  الليمت المحظىبت الليمت المعيازٍ

ت وا   0.05 0.000 > (P value)  7معنىٍ

 0.90 1.000 < (GFI)مؤشس جىدة المطابلت 

 0.06 0.000 > (RMR)الجرز التربيعي لمخىطط البىاقي 

 0.95 1.000 < (CFI)مؤشس المطابلت الملازن 

 على هخائج الخدلُل الؤخصائي
ً
 االإصدز: اعداد الباخث اعخمادا

والجرز التربُعي الإخىطؽ  2قُمت مل مً ما ًدبحن مً الجدوى الظابق اهسفاض

دى ذلو على  ‎Root Mean Square of Residual (RMR)البىاقي ازجفاع قىة  ‎والتي بلغذ صفس، وٍ

ت الىمىذج، لرلوومعى  ‎ Goodness Of Fit Index  (GFI)ؤظهسث الىخائج ازجفاع ماشس حىدة ‎ىٍ

 بلى1500بلغذ )( خُث 0590عً الحد الأدوي )
ً
ازجفاع قُمت ماشس االإؼابقت  ‎(، وحشحر الىخائج ؤًظا

 (، مما ًدى1500بلغ ) ( خُث0595عً الحد الأدوى ) ‎ (CFI) Comparative of Fit Indexاالإقازن 

را ًالد على ازجفاع‎الفعلُت حاءث ؤعلى مً االإعاًحر ‎على ؤن االإاشساث حىدة  االإؼلىبت، وَ

  الىمىدج5

 

 

 



 

 

687 

 

 

 

3110202

 
 وقد ؤشازث الىخائج بلي ما ًلي:

ت خُث ؤن قُمت  خمنحن العاملحن على حىدة الخمتمعامل االإظاز ل قُمت -أ  -P)معىىٍ

value=0.000) لخمنحن  باشسم جإزحر وبرلو جم قبىى الفسض الأوى، بما ٌعنى وحىد

 حىدة الخدمت5 على العاملحن

ت خُث ؤن قُمت  خمنحن العاملحن على الؤلتزام الخىظُميمعامل االإظاز ل قُمت -ب  -P)معىىٍ

value=0.000)  وبرلو جم قبىى الفسض الثاوي، بما ٌعنى وحىد جإزحر مباشس لخمنحن

 العاملحن على الالتزام الخىظُمي5

ت خُث ؤن قُمت  ي على حىدة الخدمتلإلتزام الخىظُممعامل االإظاز ل قُمت -   -P)معىىٍ

value=0.000)  وبرلو جم قبىى الفسض الثالث، بما ٌعنى وحىد جإزحر مباشس للالتزام

 الخىظُمي على حىدة الخدمت5

 حىدة الخدمت على خمنحن العاملحنلجإزحر غحر مباشس الظابق وحىد  ‎ًخطح مً الجدوى  -د 

وجبلغ قُمت معامل  001,0خىي معىىي عىد مظ الالتزام الخىظُمي جىطُؽمً زلاى 

خمنحن ل، وبرلو ًصبذ قُمت معامل االإظاز للخإزحر النلى 05462االإظاز غحر االإباشس 

، وبرلو ًثبذ 05822الالتزام الخىظُمي  جىطُؽمً زلاى  حىدة الخدمت على العاملحن

ة جىد على خمىين العاملينًىجد جأزير غير مباشس لصحت الفسض السابع، بما ٌعنى: 

 . الالتزام الخنظيمي جىطيط عند الخدمت

وحزخباز الفسض الخامع، والري ًىص على ؤهه: جىحد فسوق ذو دحلت بخصائُت بحن 

ت بمدًىت االإىصىزة خىى مخغحراث الدزاطت )جمنحن العاملحن،  آزاء العاملحن فى البىىك الخجازٍ

 لإزخلاف الىىع حىدة الخدمت(الؤلتزام الخىظُمي، 
ً
ل الخبرة، طىىاث ،)الىىع وفقا العلمى(،  االإاَ

 لإزخلاف 
ً
جم اطخسدام ازخباز "ث" لعُيخحن مظخقلخحن لإزخباز وحىد ازخلافاث فى الأزاء وفقا

)الىىع(، خُث ؤهه ازخباز ٌظخسدم الإعسفت الازخلافاث بحن عُيخحن، وجدلُل الخباًً ؤخادي 
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  One Way Anovaالاججاٍ 
ً
ل  لإزخباز وحىد بزخلاف فى الأزاء وفقا لإزخلاف )طىىاث الخبرة، االإاَ

 خُث ؤهه ازخباز ٌظخسدم الإعسفت الازخلافاث بحن ؤلثر مً عُيخحن5، الدزاس ى(

 بما ٌعنى عدم وحىد بزخلافاث لها دحلتها  
ً
وجىصل الباخثىن بلى زؼإ الفسض ملُا

ىظُمي، الؤخصائُت فى آزاء عُىت الدزاطت خىى مخغحراث الدزاطت )جمنحن العاملحن، الؤلتزام الخ

ل   لإزخلاف االإخغحراث الدًمىحسافُت االإخمثلت فى )الىىع، طىىاث الخبرة، االإاَ
ً
حىدة الخدمت( وفقا

 الدزاس ى(5

 للىخائج التى  
ً
 جىصل بليها مً ازخباز الفسوض وفُما ًلي، ٌعسض الباخثىن ملخصا

 (1-5حدوى زقم )

 ملخص هخائج ازخبازاث الفسوض 

 الفسض م
أطلىب الخحليل 

 ئيالإحصا
 النديجت

 جحليل المظاز الإلتزام الخنظيمي على لخمىين العاملين ًىجد جأزير معنىي مباشس  0
كبىٌ 

 الفسض

 جحليل المظاز ًىجد جأزير معنىي مباشس لخمىين العاملين على جىدة الخدمت 7
كبىٌ 

 الفسض

 جحليل المظاز للإلتزام الخنظيمي على جىدة الخدمت ًىجد جأزير معنىي  3
كبىٌ 

 سضالف

4 
 جىطيط عند جىدة الخدمت على خمىين العاملينًىجد جأزير غير مباشس ل

 الالتزام الخنظيمي
 جحليل المظاز

كبىٌ 

 الفسض

5 

ت  جىجد فسوق ذو دلًلت إحصائيت بين آزاء العاملين فى البنىن الخجازٍ

بمدًنت المنصىزة حىٌ مخغيراث الدزاطت )جمىين العاملين، الإلتزام 

 لإخخلاف النىع لخدمت(جىدة االخنظيمي، 
ا
 الخبرة، طنىاث )النىع، وفلا

 .العلمى( المؤهل

"ث" لعينخين 

مظخللخين 

وجحليل الخباًن 

أحادي الاججاه 

One Way 

Anova 

زفض 

 الفسض

 االإصدز: مً اعداد الباخثحن
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: الخىصياث وآليت جنفيرها

ا
 زالثا

ت بمدًنت المن ( ؤ  صىزة: جىصياث مىجهت لللائمين على إدازة البنىن الخجازٍ

في طىء ما ؤطفسث عىه هخائج الدزاطت ًسخم البدث دزاطتها بخقدًم مجمىعت مً 

الخىصُاث مع اقتراح بعع الآلُاث التي جساَا ملائمت لخفعُل جلو الخىصُاث ووطعها مىطع 

  الخىفُر، وذلو على الىدى الخالى:

 (2-5حدوى زقم )

 جىصُاث الدزاطت

ئىٌ عن المظ آليت جنفير الخىصيت الخىصيت م

 الخنفير

ضسوزة الاهخمام بخمخع  0

الفسد بالًطخللاليت 

ت في أداء عمله  والحسٍ

ت في جحدًد هيفيت أداء العمل  -أ   منح العامل الحسٍ

ـــــت اخخيـــــاز جـــــداوٌ وأًـــــام الخىاجـــــد بالعمـــــل مـــــع  -ب  حسٍ

الخحــــــــسز مــــــــن السكابــــــــت المظــــــــخمسة مــــــــن كبــــــــل ز طــــــــاء 

 العمل.

ًجــــــــب إعطــــــــاء الحــــــــم للعامــــــــل فــــــــي اخخيــــــــاز البــــــــدًل  -  

 اطب لخنفير العمل.المن

 مدًسو فسوع البنىن

ادة  7 العمل على شٍ

إحظاض المىظف بليمت 

 العمل الري ًلىم به

ضسوزة جيليف المىظف بالمهام التى ٌشعس أنها على  -أ 

 دزجت عاليت من الأهميت بالنظبت له.

افم بين مخطلباث العمل  -ب  ادة الخى العمل على شٍ

والأدواز التي ًلىم بها الفسد من هاحيت، 

 عخلاداث والليم والظلىهياث من هاحيت أخسي.والا 

 مدًسو فسوع البنىن

ادة  3 ضسوزة العمل على شٍ

كدزة العاملين على 

إحدار جأزير فعاٌ في 

 العمل

ًجـــــــــــب مشـــــــــــازهت العـــــــــــاملين فـــــــــــى اجخـــــــــــاذ اللـــــــــــسازاث  -أ 

  لمظاهمت والخأزير في النخائج والمخسجاث.ل

الترهيــــــــز علــــــــى إعطــــــــاء العــــــــاملين هفــــــــىذ وصــــــــلاحياث  -ب 

المخـــاطسة لإشـــعازهم بــــأن لهـــم دوز وجـــأزير فــــي وجحمـــل 

 اللسازاث التي جخخرها الإدازة.

 مدًسو فسوع البنىن
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ئىٌ عن المظ آليت جنفير الخىصيت الخىصيت م

 الخنفير

ضسوزة بناء مبادزاث  4

هىعيت حظتهدف جبنى 

الممازطاث الصحيحت 

 للخمىين

تهيئـــــــــت الظـــــــــسوف والإمياهـــــــــاث الخنظيميـــــــــت ل ـــــــــمان  -أ 

هجـــــام الخمىـــــين النفيـــــيي للعاملين.ح ـــــجيع وجحفيـــــز 

 البيئى.العاملين على الأداء 

ب مخططــــــــت حظــــــــتهدف  -ب  ًجــــــــب إطــــــــلاق بــــــــسامج جــــــــدزٍ

إحـــدار جحـــىٌ فـــي الممازطـــت الليادًـــت لـــدي كيـــاداث 

 باججاه جبني طلىواث الخمىين النفييي.

إدازة المىازد 

ت  البشسٍ

 المصدز : من إعداد الباحثين 

 :ب( محدداث الدزاطت وجىجهاث لبحىر مظخلبليت

لىطُؽ للالتزام الخىظُمي فى العلاقت بحن جمنحن خاولذ الدزاطت الحالُت اطخنشاف الدوز ا     

بح ؤن جدقُق َرا الهدف جم فى طىء مجمىعت مً القُىد ؤو المحدداث  العاملحن وحىدة الخدمت،

ح جقل ؤَمُت فى َرا الصدد، وفُما ومً زم اقتراح بعع البدىر االإظخقبلُت ، التي ًمنً جىطُدها

 ثُت االإقترخت:ًلى عسض لمحدداث الدزاطت والمجاحث البد

ت بمدًىت االإىصىزة، ویُخىقع ؤن جؼبیقھا على  -1 ؤحسیذ ھرٍ الدزاطت فى البىىك الخجازٍ

قؼاعاث ؤزسي یمنً ؤن یازس على مخغحراث الدزاطت والعلاقت بیىھا، الأمس الري یخؼلب 

بعادة بحساء الدزاطت على قؼاعاث زدمیت ؤزسي مثل قؼاع االإصازف، القؼاع الصحى، 

 والشسماث الصغحرة ومخىطؼت الحجم5شسماث الأدویت،  قؼاع الخعلیم،

ًمنييً ؤن جمخييد حهييىد البييياخثحن لدزاطييت جييإزحر وحييىد بعيييع االإخغحييراث الىطييُؼت الأزييسي فيييى  -2

 العلاقت مثل الازجباغ الىظُفى، مشازلت االإعسفت، الىحء الخىظُمى5
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: المساجع العسبيت 
ا
   :أولً

ص محمد5 ) االإؼحري، فىاش مخعب زالد، .0 (5 دوز الالتزام 2017و زفاعي، ممدوح عبدالعصٍ

الخىظُمي في جدظحن حىدة الخدمت الحهىمُت: دزاطت جؼبُقُت على وشازة التربُت 

ذ5   1505 - 119،  3، عالمجلت العلميت للاكخصاد والخجازةوالخعلُم العالى بدولت الهىٍ

زطالت في قؼاع الاجصاحث،  الباش، هرًس، جإزحر ؤبعاد حىدة الخدمت على زطا الصبىن  25

 ( 2018، )حامعت العسبي بً مهُدي ؤم البىاقي، الجصائس،ماجظخير غير منشىزة

(5 "الخمنحن الؤدازي وآزازٍ في ؤبداع 2009ؤًمً؛ االإعاوي، عبد الحنُم، ؤبى زشُد5ٍ ) 35

(: 2) 5: المجلت الأزدهيت في ادازة الأعماٌدزاطت مُداهُت" –العاملحن في الجامعت الأزدهُت 

2365 

ص مصؼفي5 ) 45 (5 ؤزس الخمنحن الىفس ي في جدقُق طلىك 2021خظام الدًً، عبدالعصٍ

ت5  مجلت العلىم االإىاػىت الخىظُمُت: دزاطت جؼبُقُت على شسلت ؤشاى لصىاعت الأدوٍ

ت واللاهىهيت  5 50 - 32،  2، ع5، مجالإكخصادًت والإدازٍ

زي على حىدة الخدمت االإصسفُت: (5 ؤزس الخمنحن الؤدا2022الؼُب، مسام ؤخمد على5 ) 55

-2020االإملنت العسبُت الظعىدًت في العام  -ؤبها  -دزاطت جؼبُقُت على بىو الساححي 

ت واللاهىهيت 20215  985 - 81،  15، ع6، مجمجلت العلىم الإكخصادًت والإدازٍ

(5 ؤزس الالتزام 2022ؤخمد، علاء زوحي َاشم، و ؤبى خظحن، الحازر محمد مىس ى5 ) 65

ُمي علي حىدة الخدماث الؤلنتروهُت بىحىد الخعلم الخىظُمي لمخغحر لدي الخىظ

ت الأحىبُت العاملت في الأزدن5  ت البىىك الخجازٍ مجلت العلىم الإكخصادًت والإدازٍ

 1155 - 89،  6، ع6، مجواللاهىهيت

المهازاث الظلىهيت والخنظيميت لخنميت (: 2007االإغسبى، عبد الحمُد عبد الفخاح ) 75

تالمىاز  ت5د البشسٍ  5 االإىصىزة: االإنخبت العصسٍ
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(5 علاقت القُادة الخادمت بالإلتزام الخىظُمى : 2017بالظىىن، عبدالظلام محمد عثمان ) 85

خِىت للىفؽ فى لُبُا،  ، زطالت ماجظخير غير منشىزةبالخؼبُق على العاملحن بشسلت الصوٍ

 حامعت االإىصىزة5 ملُت الخجازة5 قظم بدازة الأعماى

(: السطا الىظُفى وؤزسٍ على حىدة الخدماث 2016م، ؤخمد عبد المحظً )عبد الظلا  95

ت للاجصاحث باالإىصىزة،   زطالت ماجظخير غير منشىزة،بالخؼبُق على الشسلت االإصسٍ

 حامعت االإىصىزة، ملُت الخجازة قظم بدازة الأعماى5

ا وحىاهبها 2009جاج الدًً، مُادة صلاح الدًً ) 105 ت االإصسفُت: آزازَ عُت (، الظسٍ الدشسَ

افدًندزاطت مقازهت لعدد مً الدوى الأحىبُت والعسبُت،  – (، 95، ع)مجلت جنميت الس

255 – 2955 

(5 دوز الخمنحن الؤدازي في جدقُق الالتزام 2022خمصة، شزقحن، و طلاًمي، فحروش5 ) 115

، مجلت الخنميت الإكخصادًتجبظت5  -الخىظُمي: دزاطت مُداهُت: ماطظت طىهلغاش 

 1395 - 124،  1، ع7مج

(5 دوز جمنحن مىظماث 2019االإسس ى، حماى الدًً محمد، و الشسقاوي، آًت محمد محمد5 ) 125

ت: دزاطت  الأعماى في جدظحن مظخىي حىدة الخدمت الخعلُمُت في الجامعاث االإصسٍ

ت في مصس5  تجؼبُقُت على بعع البىىك الخجازٍ ، المجلت العلميت للبحىر الخجازٍ

 274 – 223،  3، ع6ض

(5 ؤزس الؤلتزام 2019مصؼفى عبدالجباز زشُد، و الخىالدة، زلدون خمدان5 )عبدٍ،  135

الخىظُمي في جدظحن حىدة الخدمت االإصسفُت: دزاطت جؼبُقُت على البىىك العساقُت 

ت )  (5 حامعت عمان العسبُت، عمان5زطالت ماجظخير غير منشىزةالخجازٍ
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