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 داءـــــــالإه
 

إلى من جرع الكأس فارغاً ليسقينا قطرة حب, إلى من حصد الأشواك عن دربنا ليمهد لنا طريق 
 (والدي العزيز)العلم, إلى القلب الكبير 
  

إلى من سهرت عيناها لتقدم لنا , لى رمز الحب وبلسم الشفاءإلى من أرضعتنا الحب والحنان, إ
 )والدتي الحبيبة)لحظة سعادة 

  
إلى من سارت معي نحو حلمي, خطوة بخطوة, بذرناه معاً, وسنحصده معاً, وسنبقى معاً بإذن الله 

 )زوجتي الغالية)بكل الحب, إلى رفيقة دربي 
  

 (ك وحسن ودينامل)إلى قرة عيني وفلذة كبدي, أبنائي الأحباب 
  

 إلى أخواتي وأخي وأقاربي وأصدقائي الذين تسكن صورهم فؤادي وأصواتهم وجداني
  

 )الجامعة الإسلامية)إلى هذا الصرح العلمي الجبار الشامخ, جامعتي الغالية, 
  

 إلى المرابطين على ثرى فلسطين الحبيبة والعيون الساهرة على الثغور, حماة الوطن والعقيدة
  

 أسرانا, جرحانا, م منا جميعاً, شهداؤنا إلى الأكر 
  

 إلى كل من سكنوا القلب والوجدان, وفاءً وعرفاناً, ممن لم يتسع المقام لذكرهم
  

 إلى كل من ساعدني في انجاز هذا العمل
  

 إليهم جميعاً أهدي هذا العمل المتواضع
 

 محمد حسن الغرباوي/ الباحث
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 شكر وتقدير
لى عبده ليكون للعالمين نذيراً, والصلاة والسلام على من بعثه الحمد لله الذي نزل الفرقان ع 

الله هادياً ومبشراً ونذيراً وداعياً إلى الله بإذنه وسراجاً منيراً, محمد صلى الله عليه وعلى آله وصححبه 
 :وسلم تسليماً كثيراً, أما بعد

, فيسححعدني بعححد إتمححام (04: سححورة النمححل" )سِــهِ وَمَــنْ شَــكَرَ فَمِنَّمَــا يَشْــكُرُ لِنَ ْ : "امتثححاً  لقححول الله تعححالى
قحرارا بالفضحل لذويحه فحإن الواجحب يحدفعني أن أخح   دراستي التي أنعم الله علحي  بحالتوفيق بإنجازهحا, واا
بالشححكر بعححد الله سححبحانه وتعححالى, منححارة العلححم والمعرفححة جححامعتي الجامعححة الإسححلامية وكافححة الأسححاتذة 

الـدكتور أسحتاذي الفاضحل المشحرل علحى رسحالتي  مهحم, وعلحى رأسحهعلمبالأفاضل الذين أفاضوا علحي 
الأستاذ في كلية التجارة, فأسأل الله أن يرفق بحه وبحأو ده فحي الحدنيا وا،خحرة,  يوسف عبد عطية بحر

رشاد علمي  .وأن يثبته على ما قدمه لي من توجيه واا

جنحححة المناقشحححة عضححو ل محمحححد فحححارسالححدكتور : والشححكر موصحححول كححذلك إلحححى عضحححوي  لجنححة المناقشحححة
عضحو لجنحة المناقشحة الحداخلي, لتفضحلهما بقبحول مناقشحة هحذه  سامي أبحو الحروسالخارجي, والدكتور 

 .الرسالة ولدورهم الكبير في إثراء رسالتي من علمهم وخبرتهم

كما ويسرني أن أتقدم بالشكر وا متنان إلحى السحادة المحكمحين لمحا قحدموه محن جهحد ووقحت فحي تحكحيم 
لححى كححل مححن أسححدى لححي مشححورة أو قححدم لححي نصححيحة ومعونححة, أو سححاهم فححي إنجححاز هححذا ا سححتبا نة, واا

/ بالمهنـــد العمحححل, وأخححح  هنحححا قيحححادة الشحححق المحححدني فحححي وزارة الداخليحححة والأمحححن الحححوطني والمتمثلحححة 
 عاهد حمادة/ والأستاذوكيل مساعد الوزارة لقطاع نظم المعلومات والتخطيط والتطوير  أسامة قاسم
مححدير  هــاني شــحادة/ والمهنــد اعد الححوزارة لقطححاع الشححئون الإداريححة والماليححة والمحافظححات وكيححل مسحح

 .دائرة التدريب والتطوير الإداري

فقحت   وأخيراً فإنني   أد عي الكمال في هذا العمل المتواضع, فحسبي أنني حاولت واجتهحدت, فحإن وق
ن, ومحححا تحححوفيقي إ  بحححالله عليحححه فمحححن الله, وان كحححان محححن نقححح  أو تقصحححير  فمحححن نفسحححي ومحححن الشحححيطا

 .توكلت واليه أنيب, إنه نعم المولى ونعم النصير
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 ملخص الدراسة
هدفت هذه الدراسة للتعرل على دور ا لتزام التنظيمي في تحسين جودة الخحدمات التحي يقحدمها العحاملين فحي 

حيث سعت الدراسحة لقيحاس . ةالشق المدني بوزارة الداخلية والأمن الوطني للمواطنين في محافظات قطاع غز 
الوسححطى والتنفيذيححة ودرجححة جححودة الخدمححة العححاملين مححن المسححتويات الإداريححة مسححتوى ا لتححزام التنظيمححي لححدى 

 إضحافة لتبيحان أثحر الفحروق الفرديحة لمقحدمي الخحدمات علحى كحل  , المقدمة للمواطنين من وجهة نظحر المحوظفين
, فقحرة( 04)محن مكونحة جمحع بيانحات الدراسحة محن خحلال اسحتبانه  وقد تم. من ا لتزام التنظيمي وجودة الخدمة

وقحد أمكحن . موظفحاً ( 333)من مقدمي الخدمات العحاملين فحي الحوزارة والبحالد عحددهم ( 444)تم توزيعها على 
اسحححتبانه صحححالحة للتحليحححل الإحصحححائي حيحححث بلغحححت نسحححبة ا سحححتجابة محححن مجمحححوع ا سحححتبيانات ( 111)جمحححع 

 %(.88..)الموزعة 
 :د تم التوصل إلى النتائج التاليةوق
وهحو محا , وجود علاقة طردية ذات د لة إحصائية بين ا لتزام التنظيمي وتحسين جودة الخدمة المقدمحة -1

لمحوظفين فحي تحسحين وتطحوير مسحتوى جحودة الخحدمات التحي للالتحزام التنظيمحي ليؤكد وجود دور ايجحابي 
 .يقدموها للعملاء

 تهنسححمححا ام التنظيمححي لححدى المبحححوثين مححن مقححدمي الخححدمات حيححث بلغححت تتححوفر درجححة كبيححرة مححن ا لتححز  -4
 .أهدال الوزارة تمثل جزءً من أهدافهم كون, ويرجع ذلك 73.84%

, %77.89مستوى الخدمحة التحي يقحدمها الشحق المحدني بحالوزارة للمحواطنين ذو جحودة كبيحرة بلغحت نسحبتها  -3
 .وتعبر عن حالة رضا عالية عنها من قبل العاملين

 :ما أوصت الدراسة بما يلي في
لمحا لحه محن أهميحة , لدى العاملين بها ا لتزاما هتمام بإدخال نظرية ا لتزام التنظيمي في الوزارة لتعزيز  -1

بالغحححة سحححتنعكس علحححى مسحححتوى جحححودة الخحححدمات التحححي تقحححدمها الحححوزارة والتحححي تحتحححا  لتحححوفر انتمحححاء عحححالي 
 .ومتواصل لدى أفرادها

ي لدى العاملين من خلال التوفيق محا بحين أهحدال الحوزارة وأهحدال المحوظفين عبحر تعزيز ا لتزام التنظيم -4
 .إشراكهم في وضع الخطط المستقبلية للوزارة وزيادة مشاركتهم في اتخاذ القرارات

اختيحححار وتعيحححين المحححوظفين الأكثحححر انسحححجاماً محححع قحححيم وأهحححدال الحححوزارة محححن خحححلال تضحححمين بعحححد ا لتحححزام  -3
 .ا ختبارات الشخصية التي تعقد للمفاضلة ما بين المرشحين التنظيمي بشكل أوضح في

ضرورة الإسراع في إعادة التصميم الإنشائي لمبحاني ومرافحق محديريات الحوزارة فحي محافظحات قطحاع غحزة  -0
وتجهيزهحححا وفحححق محححا يحححتلاءم ومتطلبحححات تقحححديم خحححدمات ذات جحححودة للمحححواطنين محححن حيحححث إعحححادة تجهيحححز 

 .وزيادة لأعداد نوافذ استقبال المواطنين وتصميم صا ت وقاعات ا نتظار
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Abstract 
This study aims to identify the role of the Organizational Commitment (OC) in 
improving the Quality of Services (QOS) provided by the employees of the Civil 
Sector at Interior and National Security Ministry in the Gaza Strip . Where the 
study sought to measure the level of (OC) of employees at  administrative, 
middle and executive level and to measure the degree of (QOS) provided to 
citizens from employees perspective, in addition the study clarified the effect of 
the demographical characteristics on both (OC) and (QOS). The study data was 
collected through a questionnaire composed of three parts , (personal 
information, OC, QOS) and from (42) items, which was distributed to (200) of 
the service providers in the ministry. It has been possible to collect (177) valid 
questionnaires for analysis, where the percentage of the total response of 
distributed questionnaires (88.5%). 
The following are the most important results : 
1- There is a statistically significant positive correlation between organizational 

commitment and improvement of the quality of service, which confirms the 
existence of a positive effect for the commitment to develop the quality of 
services that provided to customers. 

2- Large degree of organizational commitment found in the employees where 
the percentage was 73.84 %, because of their interest in the future of the 
ministry, and that the goals of the ministry is a part of their goals. 

3- Great level of Quality of Service provided by the ministry to its citizens for 
77.89 %, and reflect on the state of high satisfaction reported by employees. 

The study recommended the following: 
1- Attention to enter the theory of organizational commitment in the ministry 

to promote loyalty among employees, because its significant effect on the 
level of quality of services and because need for high availability and 
continuous affiliation among its members. 

2- Conciliation‌ between‌ the‌ goals‌ and‌ objectives‌ of‌ the‌ ministry‌ with‌ that’s‌
belong to the workers, through involving them in development the future 
plans for the ministry and by increasing their participation in decision-
making ‌.  

3- Selection the most tune Staff in the values and objectives of the ministry 
through included organizational commitment clearly in Employment tests. 

4- Need to re-structure the designs of buildings and facilities of the Ministry 
and to the suit the requirements of providing better quality services to the 
citizens in terms of re-equipping and designing the waiting rooms and 
increasing the number of waiting windows. 
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 قائمة المحتويات
 الص حة الموضوع

 أ آية قرآنية
 ب الإهداء

 ج شكر وتقدير
 د ملخص الدراسة

 ه ملخص الدراسة باللغة الإنجليزية
 و قائمة المحتويات
 ح قائمة الجداول
 ي قائمة الأشكال
 ي قائمة الملاحق

 (الإطار العام للدراسة)ال صل الأول 
 2 مقدمة

 3 الدراسة مشكلة

 4 الدراسة  فرضيات

 5 الدراسة  متغيرات

 6 الدراسة أهداف

 6 الدراسة أهمية

 (الإطار النظري للدراسة)ال صل الثاني 
 (يميالالتزام التنظ)المبحث الأول 

 9 مقدمة

 01 م هوم الالتزام التنظيمي

 03 خصائص الالتزام التنظيمي

 04 أهمية الالتزام التنظيمي

 06 مداخل ونماذج فهم الالتزام التنظيمي

 20 طرق قيا  الالتزام التنظيمي

 (الخدمة وجودة الخدمة)المبحث الثاني 
 25 م هوم الخدمة

 26 خصائص الخدمة

 22 أنواع الخدمة

 22 طرق الخدمة المقدمة للعملاء
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 30 م هوم الجودة

 33 م هوم جودة الخدمة

 33 أهمية جودة الخدمة في المنظمات

 34 المداخل المختل ة لم هوم وأبعاد جودة الخدمة

 36 أهمية قيا  جودة الخدمة

 36 طرق قيا  جودة الخدمة

 43 كي ية تطوير جودة الخدمة

 (ني في وزارة الداخلية والأمن الوطنيالشق المد) الثالثالمبحث 
 45 نبذة عن وزارة الداخلية والأمن الوطني

 42 الأهداف العامة والجزئية لوزارة الداخلية ال لسطينية

 42 الهيكلية العامة للشق المدني في وزارة الداخلية والأمن الوطني

 49 قطاع الشئون العامة والسياسية

 51 ازاتقطاع الأحوال المدنية والجو 

 50 الإدارة العامة للإقامات وشئون الأجانب والمغتربين

 50 مديريات المحافظات

 50 وحدة الرقابة الداخلية والشكاوي

 (الدراسات السابقة) الرابعالمبحث 
 52 الدراسات التي تناولت الالتزام التنظيمي

 64 الدراسات التي تناولت جودة الخدمة

 24 علاقة بين الالتزام التنظيمي وجودة الخدمةالدراسات التي تناولت ال

 22 التعليق على الدراسات السابقة

 (منهجية الدراسة)ال صل الثالث 
 21 مقدمة

 21 منهج الدراسة

 20 مجتمع الدراسة

 20 عينة الدراسة

 22 أدوات الدراسة

 24 ةصدق الاستبان

 22 ةثبات الاستبان

 29 في الدراسةالمعالجات الإحصائية المستخدمة 

 (تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة)ال صل الرابع 
 92 مقدمة
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 92 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق المعلومات العامة 

 92 تحليل فقرات الاستبانة

 022 اختبار ال رضيات

 (النتائج والتوصيات)ال صل الخام  
 042 مقدمة

 042 نتائج الدراسة

 045 التوصيات

 042 دراسات مقترحة

 042 المراجع

 062 ملاحق الدراسة

 قائمة الجداول
 الص حة اسم الجدول الجدول رقم

 05 النتائج المترتبة على الالتزام التنظيمي (1)

 22 ال روق الجوهرية بين السلع والخدمات (2)

 32 تعري ات الجودة وفق بعض المداخل (3)

المــديريات الخدماتيــة بالشــق المــدني فــي وزارة الداخليــة إحصــائية لمــوظ ي الإدارات و  (4)
 والأمن الوطني

20 

 23 درجات مقيا  ليكرت الخماسي (5)

 24 الدراسة في المستخدم المقيا  سلم (6)

والدرجــة الكليــة " الالتــزام التنظيمــي " معامــل الارتبــاط بــين كــل فقــرة مــن فقــرات مجــال  (7)
 للمجال

25 

 26 والدرجة الكلية للمجال" جودة الخدمة " ين كل فقرة من فقرات مجال معامل الارتباط ب (8)

 22 معامل الارتباط بين درجة كل مجال من مجالات الاستبانة والدرجة الكلية للإستبانة (9)

 22 معامل أل ا كرونباخ لقيا  ثبات الإستبانة (11)

 29 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي (11)

 92 لدراسة حسب الجن توزيع عينة ا (12)

 93 توزيع عينة الدراسة حسب الحالة الاجتماعية (13)

 93 توزيع عينة الدراسة حسب العمر (14)

 94 توزيع عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي (15)

 95 توزيع عينة الدراسة حسب المستوى الوظي ي (16)

 96 توزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة (17)
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 92 يع عينة الدراسة حسب مكان العملتوز  (18)

الالتـــزام " لكـــل فقـــرة مـــن فقـــرات مجـــال  (.Sig)المتوســـط الحســـابي وقيمـــة الاحتمـــال  (19)
 "العاط ي 

92 

الالتـــزام " لكـــل فقـــرة مـــن فقـــرات مجـــال  (.Sig)المتوســـط الحســـابي وقيمـــة الاحتمـــال  (21)
 "الاستمراري 

012 

الالتـــزام " لكـــل فقـــرة مـــن فقـــرات مجـــال  (.Sig) المتوســـط الحســـابي وقيمـــة الاحتمـــال (21)
 "المعياري 

015 

 012 "الالتزام التنظيمي " لجميع فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال  (22)

العناصــر " لكــل فقــرة مــن فقــرات مجــال  (.Sig)المتوســط الحســابي وقيمــة الاحتمــال  (23)
 "الملموسة 

019 

 002 "الاعتمادية " لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)ي وقيمة الاحتمال المتوسط الحساب (24)

ســـرعة " لكـــل فقـــرة مـــن فقـــرات مجـــال  (.Sig)المتوســـط الحســـابي وقيمـــة الاحتمـــال  (25)
 "الاستجابة 

004 

ــة فــي "لكــل فقــرة مــن فقــرات مجــال  (.Sig)المتوســط الحســابي وقيمــة الاحتمــال  (26) الثق
 ("الأمان)التعامل 

006 

 002 "الاهتمام " لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال  (27)
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 مقدمة

 السحححلوك هحححذا فحححي التحححأثير ومحاولحححة سحححلوكه دراسحححة عبحححر الفحححرد علحححى الإدارة مفكحححرو لقحححد ركحححز
مقحدرة  فحي تحؤثر متعحددة فثمحة متغيحرات ,المنشودة الأهدال تحقيق في يساعد يبوصفه عنصر أساس

 تلحححك أححححد التنظيمحححي ا لتحححزام ويعتبحححر, الإيجحححاب داخحححل المنظمحححة أو بالسحححلب الأداء علحححىد ورغبححة الفحححر 
 محححن كونحححه سحححواء, ححححد علحححى والممارسحححين البحححاحثين قبحححل محححن كبيحححر المتغيحححرات التحححي حظيحححت باهتمحححام

 أعضحححححححححححائها ىلحححححححححححد تعزيزهحححححححححححا إلحححححححححححى المنظمحححححححححححات عىتسححححححححححح والتحححححححححححي فيهحححححححححححا المرغحححححححححححوب السحححححححححححلوكيات
 هتعريفححح يمكحححنو  ا لتحححزام تعريحححل فحححي البحححاحثين محححن الكثيحححر اجتهحححدفقحححد , (114 :4411,الخشحححروم)

 وقيمهححا, فيهحا يعمححل التحي المنظمححة لأهحدال وقبولحه التححام الفحرد اقتنححاع" نحهأ علحىبهحذه المقدمححة ابتحداءً 
حها وعححدم تححرك العمححل فيهححا حتححى لححو تححوافرت ظححرول عمححل لصححال ممكححنجهححد  أكبححر بححذل فححي ورغبتححه

 فحي الموضحوع بهحذا ا هتمحاموقحد بحدأ . "(99 :.444, عاصحي وحسحين) أفضل فحي منظمحة أخحرى
لإيمحانهم  بدراسحته قحاموا قحد البحاحثين أن من التسحعينيات, حيحث نجحد النصل الثاني في العربي العالم
ى إلح بحاجحة الموضحوع هحذا زال محا ولكحن لمؤسسحة,ا فحي تحسحين أداء محن أهميحة الموضحوع لهحذا لمحا

 (.141 :1999 سلامة,) العربي العالم وبيئة ثقافة وذلك لخصوصية عمقاً  أكثر دراسات

لحححدائم بحححالموظفين الحححذين ومحححن الطبيعحححي أن تسحححعى إدارة أي منظمحححة ناجححححة إلحححى ا حتفحححاظ ا
ك محن خحلال عمحل إدارتهحا العليحا , وذلحالي نحو المنظمحة التحي يعملحون بهحاتنظيمي عبالتزام يتمتعون 

وا هتمام الدائم بهم, لقناعة المنظمة بأن هؤ ء الموظفين هم الذين يحرصون  على تحفيزهم والعناية
الكفايححة والفعاليححة, وهححم بالتححالي الححذين يكونححون علححى اسححتعداد دائححم لبححذل  علححى تنفيححذ أعمححالهم بمنتهححى

والعمححل علححى تعظححيم منجزاتهححا ومكتسححباتها علححى  المنظمححة المزيححد مححن الجهححد والوقححت للمحافظححة علححى
بنجاحهححا وتطورهححا, حيححث أن المححوظفين الححذين  اعتبححار أن نجححاحهم وتطححورهم يرتبطححان بشححكل عضححوي

ومهحام وظيفحتهم ويقحدمون أكثحر ممحا  لمنظمتهم سول يذهبوا إلى أبعحد محن متطلبحات عال   التزاملديهم 
حساساً  هو متوقع منهم, وذلك إيماناً  ولهحم,   بحل ويحرون فيهحا  ميع بحأن المنظمحة هحي محنهممن الج واا

 (.6 :4411, الشواورة) ماضيهم وحاضرهم ومستقبلهم الزاهر المشرق

ذا  المنظمحة, محع وا نحدما  با نتمحاء عاليحاً  إحساسحاً  الفحرد لحدى يولحد التنظيمحي ا لتزام كان واا
 العمحل ضحغوط ححدة تخفيحل أو التنظيميحة, المواطنحة مثحل المتغيحرات بعح  علحى إيجابحاً  يحنعكس ممحا

 خاصحة, أهميحةً  التنظيمحي وا لتحزام الخدمحة بحين العلاقحة لطبيعحة فحإنومعحد ت الغيحاب ودوران العمحل 
 إلحى تحتحا  الخصحو  وجحه علحى منهحا والخدميحة عامحةً  المنظمحات فحي والفاعليحة الكفحاءة أن ذلحك

, الخشحروم) المقدمحة دماتللخح الشخصحية الطبيعحة بسحبب العحاملين بحين ا لتحزام محن عحال   مسحتوى
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وبحالرغم محن  نجحد أنحه, بشكل عحامواقع الحال في الأجهزة الحكومية  إلى بالنظرف .(114 :4411
التححي تعححوق تلححك الأجهححزة  سححعي تلححك الأجهححزة لتحسححين خححدماتها إ  أن هنححاك عححدد مححن أوجححه القصححور

فيد من الخدمة والحذي عن تحقيق رغبات الجمهور المستفيد خاصة في ضوء زيادة الوعي لدى المست
ا لتححزام بمضححامين الجححودة  وكححون (.4444, القحطححاني) أصححبح يقححيم الكيفيححة التححي تقححدم بهححا الخححدمات

نتيجححة لححذلك بححرزت , مححن قبححل العححاملين فححي المنظمححات يعححد مححن الظححواهر المهمححة فححي حيححاة المنظمححات
 .دمة للعملاءا لتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمات المق الحاجة إلى دراسة دور

 الدراسة مشكلة: أولاا 

كعضحو فحي لجنحة الجحودة فحي وزارة الداخليحة والأمحن طلاعحه من واقحع طبيعحة عمحل الباححث واا 
والأمححن الححوطني وزارة الداخليححة جحودة الخححدمات المقدمححة مححن قبحل قطاعححات  فححإن رفححع مسححتوى, الحوطني

 فحي آن   العاملين فيهحا والمحراجعين ظفينفي قطاع غزة بات من أولويات القيادة العليا في الوزارة والمو 
وقحححد ظهحححر ذلحححك واضححححاً محححن خحححلال التعليمحححات والتوجيهحححات المسحححتمرة الهادفحححة لتحسحححين جحححودة  واححححد

إ  أنه لم تحتم عمليحة قيحاس فعليحة لمسحتوى جحودة , الخدمات المقدمة للجمهور بأقل وقت وجهد ممكن
عليهحححا للتعحححرل علحححى نقحححاط القحححوة  وظحححلوالمكحححلًا محححن المحححواطن ا تلحححك الخحححدمات المقدمحححة ومحححدى رضححح

 هحذه أهميحة جحاءتوعليحه , في منظومة تقديم الخدمات وانجاز المعاملات اليومية للمواطنوالضعل 
مسححتوى جحححودة الخححدمات التحححي تقححدمها الإدارات والمحححديريات  علحححى التعححرل إلحححى والتحححي تهححدل الدراسححة

محافظحات فحي  جازهحا لمعحاملات المحواطنينوالأمن الوطني من خحلال انالشق المدني لوزارة الداخلية ب
الإدارات تلححححك بالتنظيمححححي لححححدى العححححاملين  ا لتححححزام مسححححتوياتكمححححا سححححيتم التعححححرل علححححى , قطححححاع غححححزة

 علحى القرار للعمحل الجحاد لصانعي اماً للمعلوماته لتكون هذه الدراسة مصدراً , والمديريات الخدماتية
 .ات العملمخرج على ايجابي من أثر لما له, وزارةعمل بالللالموظفين التزام  تطوير

, بعحد ا لتحزام العحاطفي)الثلاثحة بأبعحاده  ا لتحزام التنظيمحي دور الوقول على حقيقةكما سيتم 
 على تقديم الخدمة بالشكل في تحسين قدرة الموظفين( بعد ا لتزام المعياري, بعد ا لتزام ا ستمراري

وعلححى ضححوء مححا سححبق يمكححن بلححورة مشححكلة . الححوزارة الصحححيح واسححتعدادهم للوفححاء تجححاه تطلعححات وقححيم
 :موضوع البحث في التساؤل الرئيسي التالي

والأمن الوطني بقطاع ما دور الالتزام التنظيمي لدى العاملين في الشق المدني لوزارة الداخلية 

 من وجهة نظر العاملين فيها؟التي يقدموها في تحسين جودة الخدمة غزة 
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 :التساؤ ت الفرعية التاليةرئيسي للبحث التساؤل ال ويتفرع من
  ما هو مستوى ا لتزام التنظيمي لدى العاملين في الإدارات والمديرات الخدماتية بالشق

 المدني لوزارة الداخلية والأمن الوطني من وجهة نظر العاملين فيها؟
  المدني ما هو مستوى جودة الخدمات التي تقدمها الإدارات والمديرات الخدماتية بالشق

 لوزارة الداخلية والأمن الوطني من وجهة نظر العاملين فيها؟
 لبع  تعود الدراسة محاور حول المبحوثين راءآ في إحصائية د لة ذات فروق توجد هل 

 ؟المتغيرات الشخصية

 الدراسة فرضيات: ثانياا 

 :ال رضية الرئيسية الأولى -
 عند  مي وتحسين جودة الخدمة المقدمةتوجد علاقة ذات د لة إحصائية بين ا لتزام التنظي

 (.0.05)مستوى د لة إحصائية 
 :ويتفرع منها الفرضيات الفرعية الثلاث التالية

العاطفي وتحسين جودة الخدمة  توجد علاقة ذات د لة إحصائية بين بعد ا لتزام .1
 (.0.05)المقدمة في وزارة الداخلية الشق المدني عند مستوى د لة إحصائية 

لاقة ذات د لة إحصائية بين بعد ا لتزام ا ستمراري وتحسين جودة الخدمة توجد ع .4
 (.0.05)المقدمة في وزارة الداخلية الشق المدني عند مستوى د لة إحصائية 

توجد علاقة ذات د لة إحصائية بين بعد ا لتزام المعياري وتحسين جودة الخدمة  .3
 (.0.05)مستوى د لة إحصائية المقدمة في وزارة الداخلية الشق المدني عند 

 :ال رضية الرئيسية الثانية -
  م التنظيمي ا لتزا درجةهناك فروق ذات د لة إحصائية في استجابات المبحوثين حول

لمؤهل العلمي, العمر, ا, الحالة ا جتماعية, الجنس)التالية  تعزى إلى الفروقات الفردية
 .(عملالمستوى الوظيفي, مكان العدد سنوات الخبرة, 

 :الثالثةال رضية الرئيسية  -
  تعزى جودة الخدمة  درجةهناك فروق ذات د لة إحصائية في استجابات المبحوثين حول

لمؤهل العلمي, عدد العمر, ا, الحالة ا جتماعية, الجنس) التالية إلى الفروقات الفردية
 .(المستوى الوظيفي, مكان العملسنوات الخبرة, 
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 سةمتغيرات الدرا: ثالثاا 
 :المتغير التابع .1

 :أبعاد جودة الخدمة الخمسة والمتمثلة بححححح
 .الملموسة العناصر -
 .ا عتمادية -
 .ا ستجابة -
 .(الثقة في التعامل) الأمان -
 .(التعاطل)ا هتمام  -

 :المتغير المستقل .4
 :أبعاد ا لتزام التنظيمي الثلاث والمتمثل بححح

 .ا لتزام العاطفي -
 .ا لتزام ا ستمراري -
 .تزام المعياريا ل -

 (1)شكل 
 العلاقة بين متغيرات الدراسة

 
 
 
 

 

 

 

 
 Meyer J. and Allen N. 1991, "A Three Component):المصحححدر

Conceptualization Of Organizational Commitment", Parasuraman A., 
ZeithamI A.V.,  and Berry L.L. 1988, "SERVQUAL: A Multiple-Item Scale 

for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality" ,بتصرل من الباحث.)  

 المتغير المستقل المتغير التابع

 :المتمثل في, أبعاد جودة الخدمة

 .الملموسةالعناصر  -
 .الاعتمادية -
 .الاستجابة -
 .الأمان -
 .الاهتمام -

 

 :أبعاد الالتزام التنظيمي , المتمثل في

 .الالتزام العاط ي -
 .الالتزام الاستمراري -
 .الالتزام المعياري -
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 أهداف الدراسة: رابعاا 
الححذين يقححدمون الخححدمات لجمهححور -مسححتويات ا لتححزام التنظيمححي لححدى العححاملين التعححرل علححى  -1

 .في وزارة الداخلية الشق المدني في قطاع غزة -المواطنين
ي يقحححدمها الشحححق المحححدني بحححوزارة الداخليحححة والأمحححن الحححوطني جحححودة الخحححدمات التححح ىمسحححتو قيحححاس  -4

 .في قطاع غزة المواطنين لجمهور
المقدمحححة  خحححدماتتحسحححين جحححودة ال علحححى متخحححذي القحححرارتقحححديم توصحححيات واقتراححححات تسحححاعد  -3

 .لجمهور المستفيدين

 أهمية الدراسة: خامساا 
 -: التاليخلال  تظهر أهمية هذه الدراسة من

 مجحا ت فحي والمعنيحين للمهتمحين مهحم مرجحع الدراسحة تعتبرسح :المهتمـين بهـذا المجـال .1
 .جودة الخدماتو ا لتزام التنظيمي  يموضوع تتناولالتي  خصوصاً تلكحيث  ,البحوث

 :وزارة الداخلية والأمن الوطني .2
تعتبححر المؤسسححة الوحيححدة فححي القطححاع التححي تقححدم خححدمات  -الشححق المححدني–وزارة الداخليححة  -

 .لمدنية والجوازات والإقامة لشريحة واسعة من المواطنين والوافدينالتراخي  والأحوال ا
, كما أنها ستساهم في تحسين مستوى جودة الخحدمات المدنيحة التحي تقحدمها وزارة الداخليحة -

 .وذلك عبر ربط التزام منتسبيها بمضامين الجودة التي يقدموها للجمهور
مستويات ا لتزام لدى العاملين عن  ضحةواالقيادة العليا في وزارة الداخلية بصورة  تزويد -

اسحتمراريتها  علحى الحفحاظ بهحدل وذلحك العمحل, فحي الجهد درجات ىأقص بذلومدى استعدادهم ل
 .وتطويرها

رسححم مححن أجححل وزارة الداخليححة لقيححادة وتوصححيات  نأمححل مححن خححلال الدراسححة تقححديم مقترحححات -
مسححتوى جححودة الخدمححة رفححع علححى سياسححات تعححزز ا لتححزام التنظيمححي لححدى العححاملين بمححا يححنعكس 

 .المقدمة ورضا جمهور المستفيدين
 .الأعمال إدارةالحصول على درجة الماجستير في بالباحث  يساعدس:  لباحثا .3
وزارة الداخليححة والأمححن الححوطني محححن أكبححر الجهححات الحكوميحححة تعتبحححر  :المجتمــع المحلــي  .4

العديححد مححن المعححاملات صححدار لإ الفاعلححة فححي قطححاع غححزة والتححي تمثححل الجهححة الرسححمية المختصححة
تحوفير دراسحة المجحا ت التحي سحتعزز فحر  لحذلك فحإن , والأفرادللمؤسسات والمستندات الرسمية 

مححديريات الححوزارة الموزعححة علححى محافظححات قطححاع غححزة أمححر هححام وحيححوي  خححدمات متميححزة مححن قبححل
 .عين بشكل يوميمعد ت رضا وارتياح المراجسيؤثر إيجابياً على المجتمع المحلي وسيزيد من 
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 ث الأولالمبح
 الالتزام التنظيمي

 مقدمة

فححي تحقيححق  يسححاعد أساسححياً عنصححراً  باعتبححاره التنظححيم فححي الفححرد إلححى عمومححاً  الإدارة مفكححرو أشححار
 ومحاولة التأثير على سلوكه ودراسة العنصر هذا على التركيز تم ولذلك للمنظمة, المحددة الأهدال

 بشححكل تححؤثر متعححددة متغيححرات هنححاك أن فيححه شححك   وممححا التنظححيم, سححلوك مححع ليتوافححق السححلوك, هححذا
 ا لتححزام فححي البحححث وعنححد آخححر, إلححى شححخ  مححن المتغيححرات هححذه وتختلححل الفححرد, سححلوك علححى اضحححو 

 وتعدد الصعوبة  ختلال من نوع اكتنفها كثيرة ومفاهيم تعريفات هناك أن نجد التنظيمي أو المهني
محن نهايحة السحتينات  ابتحداءً  التنظيمحي بحا لتزام البحاحثين اهتمحام حيحث زاد فيحه, تحؤثر التحي المتغيحرات

 (.39 : 4443, سلامة) وأوائل السبعينات

و يعد موضوع ا لتزام التنظيمي موضوعاً مهماً يثير اهتمام كثير من المنظمات بسبب ارتباطه 
 علحى إنتححاجيتهم والأهحم محن ذلحك التحأثير, وغيححابهم, وحضحورهم, الوثيحق بكثيحر محن سحلوكيات العحاملين

وعلى علاقتهحا بحالمحيط الخحارجي , وأدائهم واتجاهاتهم النفسية لينعكس ذلك بدوره على أداء المنظمة
فقححد توالححت الجهححود البحثيححة (. 016  :4441, واليححافي, جححودة)ومنافسححين , ومححوردين, مححن عمححلاء

أدوات  وارتباطاتحه, وتطحور أبعحاده تشحخ  نمحاذ  وبنحاء مفحاهيم ا لتحزام التنظيمحي, لتأصحيل الهادفحة
 (.116  :4441, أبو ندا)ذاتي  هو ما ومنها موضوعي هو ما منهافقياسه 

 ا،ثحارة لأهميحراً نظح التنظيمحي, ا لتحزام دراسة إلى الحكومية المؤسسات حاجة فيه, شك   ومما
 العديحد أثبتحت فقحد. الرضحا العحام للمحواطن مسحتوى أو المؤسسة أو الموظل على سواء عليه, المترتبة

 (& Goulet, 2002 Frank)ولعحل أبرزهحا دراسحة  الحكومية المؤسسات تناولت التي اساتالدر  من
ا لتزام التنظيمي يقل لدى العاملين في القطاع العحام مقارنحة بالعحاملين فحي القطحاع  بأن إجماع وجود

 دازدا كلمححاف, كمححا أن جححل الدراسححات اتفقححت علححى الأثححر ا يجححابي لتنميححة ا لتححزام التنظيمححي. الخححا 
 مسحتوى وازداد الدوام, عن والتأخير الغياب نسبة وانخفضت العمل دوران معدل قل التنظيمي ا لتزام
 (.Larson,1988:p224 Fukami &) الوظيفي الأداء وتحسن المنظمات فاعلية

عحن كحون  وفضحلاً  مختلفحة, زوايحا محن التنظيمحي ا لتحزام إلحى النظحر فحي الأدبيحات لتعحدد ونظحراً 
باسححححتعرا   يقححححوم أن الباحححححث رأى فقححححد التنظيمححححي للسححححلوك المعقححححدة الأوجححححه مححححن ظيمححححيالتن ا لتححححزام
 .طرق قياسه أبعاده,, أهميته, المداخل المفسرة له التنظيمي, ا لتزام مفهوم حول مستفي 
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 م هوم الالتزام التنظيمي: أولاا 

تلفحة اعتمحاداً علحى لقد تناولت الأدبيات المتعددة مفهوم ا لتزام التنظيمي وطرق قياسه بطحرق مخ
فيمحا اختلحل تعحريفهم لمصحطلح ا لتحزام بحاختلال اهتمامحاتهم , النماذ  البحثية التحي أجراهحا البحاحثون

وتوجهحححاتهم العلميحححة سحححواء فحححي علحححم الحححنفس أو علحححم ا جتمحححاع أو علحححم الحححنفس الإداري أو علحححم الحححنفس 
 .الصناعي أو السلوك التنظيمي

تنححاولوا مفهحححوم ا لتححزام التنظيمححي وقححاموا بدراسححة أثححره علحححى كمححا أن العديححد مححن الكتححاب الأجانححب 
إ  أن , Organizational Commitmentوفقحاً لمصحطلح , العديد من العوامحل التنظيميحة الأخحرى
 مسحححتخدمينمصحححطلح الحححو ء التنظيمحححي و تحححارة تحححارة  مسحححتخدمينالكتحححاب العحححرب تنحححاولوا هحححذا المفهحححوم 

, ل ترجمة المصطلح محن اللغحة ا نجليزيحة إلحى اللغحة العربيحةمصطلح ا نتماء التنظيمي جراء اختلا
حيث تبحين محن خحلال مراجعحة للتعريفحات التحي تحداولتها الدراسحات العربيحة ضحمن مصحطلحات ا لتحزام 

هحو اً ترجمحات مختلفحة للمصحطلح ذاتحه و أنها جميع, التنظيمي و الو ء التنظيمي و ا نتماء التنظيمي
, (.11  :4441, أبحو نحدا) ا لتحزام التنظيمحي أي Organizational Commitmentمصطلح 

عححن بعضححها  فححي تفسححير وتعريححل مصححطلحات الإلتححزام والححو ء وا نتمححاء ا خححتلالوعلححى الححرغم مححن 
ا تجاهححات  مححن حيححث كححون( Robbins & Judge,2008:p116)الححبع  وهححو مححا أشححار إليححه 

Attitudes وذات صححححلة وغيرهححححا متداخلححححة  والححححدعم التنظيمححححي كححححا لتزام التنظيمححححي والرضححححا الححححوظيفي
محا  التمحايز إظهارثي السلوك التنظيمي   يستطيعون الكثير من باح حيث أن ,ببعضها لدرجة كبيرة

وهنححا يسححتعر   .بيححر مححا بححين مفححاهيم السححلوك التنظيمححي بشححكل عححامفالتححداخل ك اهححاتجبححين تلححك ا ت
مححع , الباحححث عححدة تعريفححات لمصححطلح ا لتححزام التنظيمححي الححواردة فححي الأدبيححات العربيححة لتبيححان مفهومححه

 .تنظيميالتركيز  حقاً على إظهار تعريفات الباحثين الأجانب الرئيسيين للالتزام ال

ا لتحححزام بأنحححه إيمحححان لحححدى الفحححرد العامحححل بالمنظمحححة بأهميحححة ( 48 :.444, فلمبحححان)فقحححد عرفحححت 
المحافظححة علححى أداء واجباتححه تجححاه عملححه والقيححام بهححا علححى أكمححل وجححه مححع رغبححة فححي ا سححتمرار فححي 

عبححححححححححد )وفححححححححححي سححححححححححياق متصححححححححححل عرفححححححححححه , الأداء علححححححححححى مسححححححححححتوى عححححححححححال مححححححححححن الجححححححححححودة إن أمكححححححححححن
بأنحححه الدرجحححة التحححي يشحححعر محححن خلالهحححا الفحححرد بقبولحححه ل هحححدال التنظيميحححة ( .46 :4414,الحسحححين

والرغبة بالبقاء وا ستمرار في المنظمحة الأمحر الحذي يحنعكس علحى سحلوكياته حيحث يسحعى لنجحاح هحذه 
 .المنظمة وبذل قصارى الجهد وا لتزام لتحقيق ذلك
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المسؤولية والمحبة ينمحو أن ا لتزام إحساس وشعور با نتماء و ( 143  :4414, رويم)وترى 
. داخححل الفححرد نحححو شححيء لححه أهميححة بالنسححبة لححه ويصححبح بححذلك مسححئوً  عنححه ومتعلقححاً بححه ومتلاحمححاً معححه

ا لتحزام علحى أنحه عمليحة الإيمحان بأهحدال المنظمحة ( 11  :1996, وآخرون, خضير)فيما عرفت 
 :1999, سحححلامة)وعبحححر , وقيمهحححا والعمحححل بأقصحححى طاقحححة لتحقيحححق تلحححك الأهحححدال وتجسحححيد تلحححك القحححيم

عحححن ا لتحححزام بأنحححه ارتبحححاط الفحححرد بمنظمتحححه التحححي يعمحححل بهحححا والحححو ء لهحححا والمسحححئولية تجاههحححا ( 140 
فيمحا ححدد . كونه التزامحاً طوعيحاً ينبحع عحن إرادة الفحرد واختيحاره, والرغبة المستمرة في العمل والبقاء بها

لفحرد لتوافحق قيمحه وأهدافحه محع قحيم التنظحيم ا لتزام التنظيمي بأنه إدراك محن ا( 01  :4444, تقي)
 .الذي يعمل به وأهدافه

Steers (19.4 )و  Porterو  Mowdayيعتبححححر التعريححححل الححححذي طرحححححه كححححلًا مححححن العلمححححاء و 
فقحد أقخحذ بحه فحي الكثيحر محن الدراسحات , للالتزام التنظيمي من التعريفات الأكثر شحيوعاً والأكثحر أهميحة

و ,   لقوة العلاقة النسبية ما بين الفرد ومشاركته في تنظحيم معحينحيث عرل ا لتزام على أنه عر 
ا عتقححححاد القححححوي لقبححححول أهححححدال وقححححيم المنظمححححة وا سححححتعداد لبححححذل جهححححود كبيححححرة نيابححححة عححححن المنظمححححة 

Foreman et. al, 1995: p370)).  ووفقاً لرواد ا لتزامPorter  وMowday (1919) , فحإن
يححتم وصححفه مححن خححلال ثلاثححة عوامححل رئيسححية كمححا , عاليححة التنظيميححةا لتححزام سححمة أساسححية لتحقيححق الف

(Ansari, 2011:) 
 .الإيمان بالقيم التنظيمية وقبول أهدال المنظمة -
 .ا ستعداد لبذل جهداً كبيراً من أجل المنظمة -
 .الرغبة القوية للبقاء كعضو في المنظمة -

ظحيم والعحزم علحى العمحل إزاء أهدافحه ا لتزام على أنحه التقيحيم ا يجحابي للتن Sheldonفيما عرل 
بأنحه  التنظيمحي ا لتزام عرلفقد ( (Buchanan, 1974: p533أما , (.  :4440, الأحمدي)

 المنظمحححة, فحححي العامحححل الفحححرد قبحححل محححن للجماعحححة والتأييحححد المناصحححرةمعرفحححي يعبحححر عحححن  إدراكحححيمفهحححوم 
 عناصحر تفاعحل عحن نحاتج وهحو ظمحة,المن وقحيم أهحدال تحقيحق اتجحاه فحي المحؤثررة الصحداقة أو والمحودة
 :هي ثلاثة
 للفحرد وقيمحةا أهدافً  باعتبارها وقيمها المنظمة أهدال تبني أي( : identification)التطابق  -

 .التنظيم في العامل
 فحي النفسحي ا نغمحار أو ا نغماس أو ا نهماك به والمقصود( : involvement)ا نخراط  -

 .العمل في الفرد ودور أنشطة
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 .المنظمة إزاء القوي وا رتباط بالعاطفة الشعور أي( : Loyalty)ء والإخلا  الو  -
 محن تفاعليحة حالحة لديحه تظهحر لمنظمتهو ء  يظهر الذي الفرد أن على يركز التعريل هذا أن يلاحظ
 المنظمحححة, لأهحححدال الأشحححخا  واسحححتيعاب فهحححم أن يلاححححظحيحححث  ,همنظمتححح محححع وا نسحححجام ا تفحححاق

 .المنظمححة فححي للبقححاء ميححالين سححيجعلهم الأهححدال, هححذه أجححل مححن طاقححاتهم معظححم سلتكححري واسححتعدادهم
 مفهحوم ولحيس سحلوك بأنحه ا لتحزام( Orielly,1981:p599)& Caldwell  عحرلعلحى خحلال ذلحك 

 ولكححن الوظيفححة, فححي ا سححتمرار بشححأن حححازم قححرار أي يملححك   عملححه بدايححة فححي فححالفرد معرفححي, إدراكححي
 .عقلانية مقارنة و متعددة لمواقل نتيجة للمنظمة و ءه دالفر  هذا يبدي فترة بعد

سحهامه فيهحا Steers (1911 )كما عحرل  , سحلامة)ا لتحزام بأنحه انتمحاء الفحرد القحوي لمؤسسحته واا
ا لتزام بأنه التفاعحل ا جتمحاعي ( (WeiBo et. al,2010:p13في حين اعتبر (. 08 :4443

سححياق عقححرل بأنححه الشححعور با رتبححاط القححوي والعاطفححة وفححي ذات ال, مححن أجححل تحقيححق أهححدال المنظمححة
(. (John,2010:p280لمنظمححة ا للمنظمححة التححي يعمححل بهححا الفححرد مححن خححلال الإيمححان بأهححدال وقححيم

مرار فيهحححا فيمحححا وصحححل جرينبحححر  و بحححارون ا لتحححزام بدرجحححة انحححدما  الفحححرد بالمنظمحححة واهتمامحححه با سحححت
وجححححود إجمححححاع علححححى تحديححححد مفهححححوم ا لتحححححزام ونتيجححححة لعححححدم  (.418 :4440, بسححححيوني, رفححححاعي)

, Mathieu & Zajac: أنجز حديثاً العديد من الدارسين الرئيسيين لنظرية ا لتحزام أمثحال, التنظيمي
, نمحاذ  أشحارت بحأن ا لتحزام محا هحو إ  بنحاء معقحد إلحى ححد محا, Morrowو , Meyer & Allenو 

إذ عحححرل كحححلًا محححن  .((Cooper et. al,1997:p444يمكحححن وصحححفه بنمحححوذ  متعحححدد الأبعحححاد 
(Allen,1990 Meyer & )التنظيمححي بأنحححه عبححارة عححن حالححة نفسححية تعكححس علاقححة الفحححرد  ا لتححزام

هححذه الدراسححة  معهححا تعاملححت, أضححافا للالتححزام ثلاثححة أبعححاد يرتكححز عليهححا حيححث, بالمنظمححة وارتباطححه بهححا
ى انتمححححاء الأفححححراد للمنظمححححة, التنظيمححححي العححححاطفي الححححذي يعكححححس مححححد ا لتححححزام: وهححححي كمتغيححححر مسححححتقل,

وارتبححاطهم مححع أهححدافها والسححعي لتحقيقهححا, والرغبححة فححي اسححتمرارية العضححوية فيهححا بصححرل النظححر عححن 
المسحتمر المتعلحق بتقيحيم الفحرد للتكحاليل المرتبطحة  وا لتزام. القيم المادية التي تحقق من خلال العمل

ري الحححذي ينحححتج عحححن مشحححاعر ا لتحححزام الأخلاقحححي, المعيحححا وا لتحححزام. بتحححرك المنظمحححة ومنحححافع البقحححاء فيحححه
 مفهححوم أن يتضححح تعريفححات, مححن سححبق مححا علححى بنححاءً و  .وشححعور الفححرد بححا لتزام بالبقححاء فححي المنظمححة

بيئحة  وخصحائ  العامحل, للفحرد الشخصحية الصحفات فيحه تحؤثر أوجحه عحدة ذو مركبا لتزام التنظيمي 
 راغبحاً  تجعلحهومنظمتحه  الفحرد بحين  نسحجاما من حالة"فهو . الأخرى التنظيميةالعوامل  وكذلك العمل,
إمححا طوعححاً واقتناعححاً أو قسححراً جححراء مححا قححد يترتححب مححن تكححاليل جححراء  -وبححذل أقصححى جهححده نجححازالإ فححي

 ".لإنجاح المنظمة وتحقيق أهدافها المنشودة -ترك المنظمة 
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 خصائص الالتزام التنظيمي: ثانياا 

ملخصحححححاً لمجمحححححل خصحححححائ  الحححححو ء ( .84 :1998 ,الجحححححزراوي و المحححححدهون) محححححن كحححححلاً  أورد
 :على النحو التالي( ا لتزام)التنظيمي 

أن الحو ء التنظيمححي حالححة غيححر ملموسححة يسححتدل عليهححا مححن خححلال ظححواهر تنظيميححة تتححابع مححن  -1
 .والتي تجسد مدى و ئهم, خلال سلوك وتصرفات الأفراد العاملين في التنظيم

والتنظيميحة وظحواهر إداريحة , نيةلعديد من العوامحل الإنسحاأن الو ء التنظيمي حصيلة تفاعل ا -4
 .رى داخل التنظيمأخ

أن الو ء التنظيمي لن يصل إلى مستوى الثبحات المطلحق إ  أن درجحة التغييحر التحي تحصحل  -3
 .الأخرى الإدارية فيه تكون أقل نسبياً من درجة التغيير التي تتصل بالظواهر

ا لتححزام التنظيمححي عححن غيححره مححن المفححاهيم ( 1.4-1.1 :4414, دوديححن)فححي حححين ميححز 
 :المرتبطة بالعمل الوظيفي الإداري بأنه

و يؤثر فحي قحرار الفحرد فيمحا يتعلحق ببقائحه أو , حالة نفسية تصل العلاقة بين الفرد والمنظمة -1
 .تركه للمنظمة

, ي وسححيلة لتحقيححق أهححدال شخصححيةفالعضححوية فححي المنظمححة هحح, هححدل معححينوسححيلة لتحقيححق  -4
 .يستطيع الفرد تحقيقها بمعزل عن المنظمةحيث   

تتجسحححد عنحححدما تصحححبح أهحححدال المنظمحححة وقيمهحححا هحححي أهحححدال أعضحححائها , قيمحححة فحححي ححححد ذاتحححه -3
 .وقيمهم بغ  النظر عن مصالحهم الذاتية

 :أن للالتزام التنظيمي عدة خصائ  منها( 13 :4446, حنونة)كما أشار
مححن أجححل تزويححد المنظمححة بالحيويححة والنشححاط ا لتححزام رغبححة يبححديها الفححرد للتفاعححل ا جتمححاعي  -1

 .ومنحها الو ء
يمثححححل ا لتححححزام التنظيمححححي شححححعور داخلححححي يضححححغط علححححى الفححححرد للارتبححححاط بالمنظمححححة و للعمححححل  -4

 .بالطريقة التي يمكن من خلالها تحقيق مصالح المنظمة
د, كمحا أن يستغرق ا لتزام التنظيمي في تحقيقه وقتاً طويلًا لأنه يجسد حالة قناعة تامة للفر  -3

عنحححه   يكحححون نتيجحححة لتحححأثير عوامحححل سحححطحية طارئحححة, بحححل قحححد يكحححون نتيجحححة لتحححأثيرات  التخلحححي
 .إستراتيجية ضاغطة

يتحححححأثر ا لتحححححزام التنظيمحححححي بمجموعحححححة الصحححححفات الشخصحححححية والعوامحححححل التنظيميحححححة والظحححححرول  -0
 .الخارجية المحيطة بالعمل
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 أهمية الالتزام التنظيمي: ثالثاا 

فحححي كونحححه إححححدى , التنظيمحححي لحححدى متخحححذي القحححرار والمحححدراء فحححي المنظمحححاتتكمحححن أهميحححة ا لتحححزام 
المتغيرات الواجب تنميتها لدى العاملين لما لذلك من مخرجات ايجابية علحى مسحتوى الفحرد والمنظمحة 

 :نذكر منها, على حد سواء

ل بجد ارتفعت احتمالية أكثر للبقاء في المنظمة والعم, كلما ارتفع التزام الموظفين لمنظمتهم .1
 .((Meyer & Allen,1990 أكبر بحالة من ا ستقرار

فلححه التححأثير ا يجححابي علححى , ا لتححزام التنظيمححي مححرتبط بشححدة باتجاهححات العححاملين نحححو العمححل .4
 (Moorhead,1989:p93سلوكيات الفحرد المنعكسحة علحى معحد ت دوران العمحل والتغيحب 

 &Griffin.) 
, يمي والنتحائج المرغوبحة فحي المنظمحات مثحل دوران العمحلالعلاقة ا يجابية بين ا لتزام التنظ .3

ن الرضحححا والتحححأخر عحححن الحححدوام وهحححي نتحححائج تميحححل أن تعحححزى إلحححى ا لتحححزام أكثحححر مححح, والتغيحححب
 (.144 :4440, حريم)الوظيفي 

ا لتزام يعكس إلى حد كبير مدى انتماء الفرد للجماعة والمنظمة التي يعمل فيها, وبالتبعيحة  .0
 عظيم الأداء وا رتقاء بنوعية و كمية الإنجاز, وبالتالي رفع مستوى كفاءةمدى رغبته في تو 

 (.4 :4411, الشواورة. )الأداء المالي
 الأوقحات فحي  سحيما بهحا العحاملين والأفحراد المنظمحة بين هاماً  عنصراً  التنظيمي ا لتزام مثلي .8

 للعمحل العاملين الأفراد ءهؤ  لدفع الملائمة الحوافز تقدم أن المنظمات فيها تستطيع   التي
 .(4 :4411, الشواورة) الإنجاز من مستوى أعلى وتحقيق

 (.. :.199, هيجان) المنظمة بفاعلية التنبؤ فيلًا عام يعتبر لمنظماتهم الأفراد و ء .6
لمنظمتحه يححزداد ( التزامححه)فحالفرد الحذي يرتفححع و ئحه , العلاقحة بحين ا لتححزام والأداء علاقحة سححببية .1

قب , الشححححححعلان)فححححححاع مسححححححتوى أدائححححححه الححححححه للعمححححححل ويححححححزداد إخلاصححححححه مححححححا يعنححححححي ارتحماسححححححه واا
4441: 00.) 

وارتفحاع الحروح , سهولة استجابة المنظمة وتكيفها وتأقلمها مع المتغيرات البيئية المحيطة بهحا ..
 (.194 :4414, دودين)عاملين في المنظمة المعنوية لدى ال
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علححى كححل  مححن , بيححة والسححلبية للالتححزام التنظيمححييوضححح النتححائج ا يجا( 1)رقححم وفيمححا يلححي جححدول 
 (:84 :4446, الوزان)التنظيم كما أورد الفرد وجماعة العمل و 

 (1)جدول رقم 
 النتائج المترتبة على الالتزام التنظيمي

 مستوى التحليل
 ا،ثار الممكنة

 سلبية ايجابية

 الفرد -1

 الشعور با نتماء وا رتباط -
 انخفا  القدرة على الحركة -

 الأمان -
انخفا  القدرة على النمو  - وا تجاه الأهدال -

 الذاتي الإيجابي التصور - والتطور الذاتي
زيادة الضغوط المرتبطة بالعائلة  - التنظيمية المكافآت -

 للعاملين المحتملين الجاذبية - والعلاقات ا جتماعية

 جماعة العمل -4

 العضوية ثبات -
 انخفا  القدرة على التكيل -

 الجماعة ةفعالي -

 التماسك -
 على ا بتكار القدرة انخفا  -
 الصراع بين الجماعات -

 التنظيم -3

 :إلى ترجع الفاعلية انخفا  - :زيادة الفاعلية ترجع إلى -
 جهد الفرد -
 انخفا  معدل الدوران -
 انخفا  نسبة الغياب -
 التأخير نسبة انخفا  -
الجاذبية ل عضاء الموجودين  -

 خار  التنظيم

على التطور انخفا  القدرة  -
 والتكيل

دراسححححة : المنححححات التنظيمححححي وعلاقتححححه بححححا لتزام التنظيمححححي", 4446. خالححححد محمححححد, الححححوزان): المصححححدر
مقارنة على الضباط العاملين في الإدارة العامة للتحدريب والحراسحات والإدارة العامحة للمنحاطق  مسحية
جامعحة نحايل العربيحة للعلحوم , الريحا , رسحالة ماجسحتير, "بوزارة الداخليحة فحي مملكحة البححرين الأمنية
 .(الأمنية
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 ل ونماذج فهم الالتزام التنظيميمداخ: رابعاا 

 :مداخل فهم الالتزام التنظيمي : أولاا 
 همححححا التنظيمححححي  لتححححزاما لدراسححححة رئيسححححين مححححدخلين حححححول المبكححححرة ا لتححححزام دراسححححات تمحححححورت 

 ( :38-30 :4448, العوفي)
ــادل)تجــاهي الا  المــدخل -8  الفححرد بححين ا رتبححاط يعكححس اتجححاه أنححه علححى للالتححزام ينظححرو  :(يالتب

دراكهحم  وشحعورهمد الأفحرا معرفحة علحى ويعتمحده ونوعيتح طبيعتحه حيحث محن والمنظمحة  للتحوازنواا
 فححإن الوقححت  مححرور ومححع عليهححا, يحصححلون التححي المقدمححة والإغححراءات المبذولححة الجهححود بححين

 المبحححذول الجهحححد بحححين التحححوازن ومعرفحححة يحححرلتقر  الجانبيحححة المراهنحححات وضحححع فحححي يرغبحححون الأفحححراد
 المنظمححة فححي واسححتثماراتهم مراهنححاتهم تححزداد إذ عليهححا  يحصححلون التححي والمكافححآت والتكححاليل

 .أخرى منظمة إلى وا نتقال المنظمة تركة تكلفة زيادة إلى يؤدي مما الخدمة  مدة بزيادة
 إلحححى للفحححرد الماضحححي لوكالسححح يحححؤدي خلالهحححا محححن التحححي بالعمليحححةويقعنحححى  :الســـلوكي المـــدخل -6

 المنظمة, في يستثمرها التي المادية وغير المادية, ا ستثمارات خلال من بالمنظمة ارتباطه
 المنظمحة, فحي اسحتمراره نتيجحة يحققها أنه الموظل يرى التي المكاسب من ينبع هنا فا لتزام

 .لها تركه نتيجة يتكبدها قد التي التكاليل أو
مححل علححى تكامححل المححدخلين  حيححث رأى بعحح  البححاحثين أن أبحححاث مححؤخراً جححرت محححاو ت للع -1

فضححلًا عححن أن المححدخلين , الححو ء سححتكون لهححا قيمححة أكبححر فيمححا لححو تححم الأخححذ بالمححدخلين معححاً 
علحى تكامحل  19.0عحام  Allen & Meyer محن فقد قام كحلاً . يشكلان وجهين لعملة واحدة
 (.14 :4440, رشيد)ي للالتزام التنظيمي المنظورين ا تجاهي والسلوك

 :نماذج الالتزام التنظيمي : ثانياا 
 حسبالمفسححححرة للالتححححزام التنظيمححححي تححححم ترتيبهححححا النماذج  من عدداً وف يستعرضحححححث سحححححالباح 
 :التالي النحو على ذلكوكان , الأحدثحتى  الأقدم اريخي منحالت لالتسلس

 نموذج (Etzioni) 1961 : 
 أو أن القوة إلى يستند ثحححححي ,يححححالتنظيمالحححو ء  لوح الكتابحححات أهم من Etzioni كتابحححات تعتبر
 وهذا مع المنظمة الفرد اندماج ن طبيعةححححم ةححححنابع ردححححالف حساب على المنظمة تملكهحححا التي السلطة

 : (.199, انحهيج)هي  ثلاث أشكال ذحويأخ ا لتزام أو بالو ء ىيسم ما
الفرد  قناعة نحححححمالنححححابع ومتححححه ومنظ الفرد بين الحقيقي ا نححححدما  لويمث :المعنوي الــــولاء -1

 .داف والمعاييرحالأه ذهحله هحوتمثل بها ليعم التي المنظمة ومعايير وقيم بأهدال
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حيث  من ,رأيه في درجة لأق وهو :المزايــا المتبادلــة حساب أساس علــى القائم الــولاء -4
 تحاجيا من المنظمة تلبيه أن تستطيع ما بمقدار يتحدد والذيمنظمتححححححه  مع الفرد اندماج

 علاقحة هنا فالعلاقةذا حل ,دافهاحأه تحقيق على لويعم لها يخلص أن من يتمكن الفرد حتى
 .والمنظمة الفرد الطرفين متبادلة بين نفع

 ليعم التي ع المنظمةحححم فحححالموظ علاقحة في السلبي الجانب ليمث وهو :الاغترابــي الــولاء -3
 لطبيعة نظراً وذلك إرادته نحع خارج يكون مامنظمته غالباً  مع الفرد اندماج حيث, بها

 .ردحالفى حعل ةحالمنظم تفرضها التي القيود

  نموذج ستو و سلانيك(Staw & Slanick )1977: 
 (:10 :4440, الأحمدي) التاليكفقد حددا أبعاد ا لتزام التنظيمي 

ويقصد به العمليات التحي محن خلالهحا تتطحابق أهحدال الفحرد محع أهحدال  :الاتجاهيالالتزام  -1
 .م المنظمة وتزداد رغبته في البقاء وا ستمرار بهاوقي

ــزام الســلوكي -4 , يقصححد بححه العمليححات التححي مححن خلالهححا يصححبح الفححرد مرتبطححاً بالمنظمححة :الالت
فالجهد والوقت الذي قضحاه الفحرد داخحل المنظمحة يجعلحه يتمسحك بهحا . نتيجة لسلوكه السابق

 .وبعضويتها

  نموذج كيدرون(Kidron )1978: 
 (:10 :4440, الأحمدي)من ا لتزام هما رون بين بعدان ونوعان ويميز كيد

ويقصحححد بحححه تبنحححي الفحححرد لقحححيم وأهحححدال المنظمحححة واعتبارهحححا جحححزءً محححن قيمحححه  :الالتـــزام الأدبـــي -1
 .وأهدافه

يقصد به رغبة الموظل في ا ستمرار في العمل بالمنظمة برغم وجود  :الالتزام المحسوب -4
 .فضلعمل بديل بمنظمة أخرى وبمزايا أ

  1983النموذج الاستثماري للالتزام : 
بصححورة أضححيق فححي  Rusbult and Farrellتمححت دراسححة هححذا النمححوذ  بواسححطة كححلًا مححن  

حيححث يعتبححر , علاقتححه بححا لتزام التنظيمححي التححي تعنححي الميححل أو الرغبححة فححي البقححاء فححي الوظيفححة المعينححة
تصور أن الوظيفة تعطي المكافآت والمزايحا  وهو, النموذ  ا ستثماري ا لتزام نتيجة للرضا الوظيفي

 (.141 :1996, الطجم)ستثمار في الوظيفة وا , ما يفوق التكاليل والمساوئ
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 بيري  و لنجأ نموذج((Angle & Perry 1983 : 
 ,التنظيميا لتحححححححححححزام  أسباب عن البحث أساسعلحححححححححححى  تقوم التي النماذج أن النموذج هذا يعتبر
 (:94-94 :.199 ,هيجان)هما  رئيسين نموذجين في تصنيفهايمكن 
 التنظيميالححو ء  جوهر أن النموذجهححذا يعتبر  :التنظيمــي للــولاء نمــوذج ال ــرد ك ســا  -1

 هذالحى إ سلوك المؤديححلل صدرححماعتبارها ب, وتصرفاته الفرد خصائص أساسعلى  يبنى
 فإنحححححه النموذج وتبعاً لهذا ,وطوعياً وثابتا واضحاً ,عاماً السلوك هذا يكحححححونوأن  ,ا تجاه
 محددات باعتبارها ,راتححححححححوالخب يمححححححححوالتعل والجنس كحححححححالعمر خصائص الفرد إلحححححححى ينظر
 ,شخصية خصائص من رادححححالأف يحمله ما على يركحححز النموذج هذافحححإن  لذا ,الفرد سلوك
اتهحم لمنظم الأفرادو ء  أساسهاعلى  ي يتحددحوالت المنظمة لداخ ما يمارسونه جانب إلى

  .الفرد سلوك محددات باعتبارها
ــــولاء  المنظمة نموذج -4  أن العمليات أساسعلححححى  النموذج هذا يقوم: التنظيميك ســــا  ال

 وبين بينهال التفاع يتم حيث ,التنظيميا لتحححححححححححزام  تحدد التي هي المنظمة في التي تحدث
أن لديححححه بعحححح   علححححى أسححححاس الحالة هذه قي الفرد إلححححى ينظر لذا فيها لالعم نتيجة الفرد

 هذه تحقيقل بيحححححححس يحححححححف هححححححوأن ,المنظمة منالتححححححي يتوقحححححع تحقيقهححححححا الأهداف الحاجحححححات و 
 قيام لمقاب الأهداف ذهحه قحتحقي لبيحس في وطاقاته تسخير مهاراته في يتردد   الأهداف
 ,المنظمةبحححححين الفحححححرد و تبادلية العملية هذه أن أيوالأهحححححدال  الحاجات تلك بتلبية المنظمة

 منمجموعححححححححة  ذي يتضمنحححححححححال "سيحححححححححالنف دحححححححححبالعق" يمسححححححححى ما هو لالتباد هذا جوهر وأن
 الفرد – الطرفين لكححححححلا بالنسبة محددة غير أو محددة تكححححححون التي والتعهدات ا لتزامححححححات
 لالعم عن الفرد رضا ىحححححإلالأشححححكال  من شححححكل بأي تؤدي أن و  بد لكنهححححا – والمنظمة

 .المنظمة هذه في

 كانتر نموذج (Kantar) 1986 : 
 التي ,المختلفمتطلبحححات السحححلوك  منالحححو ء التنظيمحححي نابعحححة  من أنواع أن النمحححوذ  يحححرى هحححذا

 (: 01 :.199, هيجان)هي , وأفرادها على المنظمات تفرضها
وطاقاتهم  ضحية بجهودهمحححالت رادحححالأف هحححفي يستطيع الذي المدى لويمث :المستديم الالتــزام -1

أنفسهم جزءً  يعتبرون الأفرادهححؤ ء إن حححفحححذا ل ,فيها يعملون التي المنظمات استمرار لمقاب
 .تركها أو منها ا نسحابي حف عوبةحص دونحيج فإنهم وبالتالي ,منظماتهم من

 ,ومنظمته ين الفردححب تنشأ التي ا جتماعيحة النفسية العلاقحة فيويتمثحل  :الالتزام التلاحمي -4
 ترفوتع, المنظمات احححححححتقيمه يحححححححالت ا جتماعيححححححة المناسبات لخلا من تعزيزها يتم والتي
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 ,المنظمات تلكإلحححححححححى ا متيحححححححححازات التحححححححححي تمنحهحححححححححا  وإضافة ,العاملين الأفراد بجهود فيها
 .الشخصية البطاقات كإعطاء

  نموذج الالتزام التنظيمي ثلاثي الأبعاد(Allen & Meyer: ) 
ثنححححائي الأبعححححاد لتحديححححد مفهححححوم ا لتححححزام  نموذجححححاً ( 19.0)فححححي البححححدايات اقتححححرح آلححححن ومححححاير عححححام 

التفريححق بححه فقححط بححين بعححد ا لتححزام العححاطفي وا لتححزام ا سححتمراري, فيمححا تححم إضححافة بعححداً التنظيمححي تححم 
فحححي الأدبححي , أ  وهححو ا لتحححزام المعيححاري الحححذي يعكححس التححزام البقحححاء (1994)ثالثححاً للنمححوذ  فحححي عححام 

ن محا يميحز نمحوذ  محاير وو (. (Meyer et al.,2002:p21 المنظمحة هحو دمجحه , (1994)آلحن  اا
فات المتعحددة للالتحزام والتحي انتشحرت فحي الأدبيحات المختلفحة, حيحث يفسحر النمحوذ  ا لتحزام وفقحاً للتعري

 (et al.,2012:p136العححاطفي, وا سححتمراري, والمعيححاري لثلاثححة مركبححات رئيسححية وهححي ا لتححزام
Maqsood ) التحححي ستسححتخدم فحححي دراسحححته والمتمثلحححة , ا لتححزام التنظيمحححي الباححححث أبعحححاد سيسححتعر و

 :حالأبعاد الثلاثة التالية ب
 ( :Affective commitment)الالتزام العاط ي  -1

لأنححه , يعبححر ا لتححزام العححاطفي عححن قححوة رغبححة الفححرد فححي ا سححتمرار فححي العمححل فححي منظمححة معينححة
, و بسحححححيوني, رفحححححاعي)الأهحححححدال موافحححححق علحححححى أهحححححدافها وقيمهحححححا ويريحححححد المشحححححاركة فحححححي تحقيحححححق تلحححححك 

تزام العحاطفي عحن طبيعحة خبحرات العمحل التحي تحؤثر بالإيجحاب علحى كما يعبر ا ل(. 411 :4440
من خحلال , ارتباط الموظل بالمنظمة وصلابة العلاقة معها والتحدث بشكل محبب عن تلك العلاقة

, عويضححة)ويحرى . (Maqsood et al.,2012:p136) ا نخحراط الفعحال فحي العمليحات التنظيميحة
فحححرد بمحححدى معرفتحححه للخصحححائ  المميحححزة لعملحححه ودرجحححة أن هحححذا البعحححد يتكحححون لحححدى ال( 38 :.444

كمحا يتححأثر بدرجححة , اسحتقلالية وأهميححة وكيحان وتنححوع المهححارات المطلوبحة وقححرب المشحرفين وتححوجيههم لححه
إحسححاس الفححرد بححأن البيئححة التنظيميححة التححي يعمححل بهححا تسححمح لححه بالمشححاركة الفعالححة فححي مجريححات اتخححاذ 

وكحل محا يجعلحه يفتخحر بانتمائحه لمنظمتحه وعحر  , محا يخصحه هحوالقرارات سواء ما يتعلق بالعمحل أو 
 .نشاطاتها بشكل ايجابي عند حديثه للآخرين وتبني مشاكلها كما لو كانت مشاكله الخاصة

 (:Continuous Commitment)الالتزام الاستمراري  -2
اده بحأن تحرك يشير ا لتزام ا ستمراري إلى قوة رغبة الفحرد للبقحاء فحي العمحل بمنظمحة معينحة  عتقح

فكلما طالت مدة خدمة الفرد في المنظمة فحإن تركحه لهحا سحيفقده الكثيحر ممحا , العمل فيها يكلفه الكثير
حيحث يحرتبط هحذا البعحد محن (. 416 :4440, و بسحيوني, رفحاعي)ر الوقحت استثمره فيها على محدا

 تححوفر جححراء غيححابأو , ظمححةنا لتححزام بالتكححاليل الماليححة وغيححر الماليححة المترتبححة علححى تححرك العححاملين للم
يقصحد بهحذا البعحد كمحا . (Hartmann,2000:p92) فر  ناجحة بديلة للعمحل فحي منظمحات أخحرى
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من ا لتزام قيمة المنافع والقيم ا سحتثمارية التحي محن الممكحن أن يحصحل عليهحا الفحرد فيمحا لحو اسحتمر 
عمححل لححدى جهححات اتخححذ قححرار المقابححل مححا سيخسححره هححذا الفححرد فيمححا لححو , فححي المنظمححة التححي يعمححل لححديها

ففحححي حالحححة ا لتحححزام ا سحححتمراري يكحححون التشحححبث بالمنظمحححة مجحححرد (. 1.0 :4414, دوديحححن)أخحححرى 
ولحيس ارتباطحاً عاطفيحاً أو تناغمحاً , مناورة من جانب العامل لتجنب التكلفة المترتبة علحى تركحه للعمحل

 (.44 :4414, قاسم)أهدال وقيم المنظمة مع 
 (:Normative Commitment) الالتزام المعياري -3

للخححرو  مححن , ينطححوي ا لتححزام المعيححاري علححى محافظححة الشححخ  علححى عضححويته فححي منظمححة مححا
حيث يعمل الفرد على الحفاظ على بوصلته الأخلاقية تجاه , شعوره با لتزام الأخلاقي تجاه المنظمة

كمححا . (McMahon,2007:p5) المححدراء, مححع إظهححار إحساسححه بالمسححؤولية تجححاههم وتجححاه المنظمححة
 بالتمسحكيتمثحل  وشخصحي أدبيالمعياري بأنه التزام  ا لتزام عن( 466 :4444, الشوادفي) يعبر
حيث يشير . السائدة والدينية والثقافية ا جتماعية بالقيم التأثر عنج نات ويكون المنظمة وأهدال بقيم

, مححححة بسححححبب ضححححغوط ا،خححححرينا لتححححزام المعيححححاري إلححححى شححححعور الفححححرد بأنححححه ملتححححزم بالبقححححاء فححححي المنظ
فالأشححخا  الححذين يقححوى لححديهم ا لتححزام المعيححاري يأخححذون فححي حسححابهم إلححى حححد كبيححر مححاذا يمكححن أن 

و , رفحاعي)اب الفحرد يقوله ا،خرون لو ترك العمل بالمنظمة فهو التزام أدبي حتى لو كان علحى حسح
 (.411 :4440, بسيوني

, (Allen & Meyer,1990:p3) يحه كحلًا محنوهنا بإمكاننحا تلخحي  محا سحبق وفحق محا خلح  إل
بححأن المححوظفين ذوي ا لتححزام العححاطفي المرتفححع يبقححون بالمنظمححة لأنهححم يريححدون ذلححك, أمححا أولئححك ذوي 
ا لتزام ا ستمراري المرتفع يبقون بالمنظمة لأنهم بحاجة إلى ذلك, في ححين أولئحك محن ذوي ا لتحزام 

فأهميحة هحذا النمحوذ  تكمحن . هحم يشحعرون بوجحوب فعحل ذلحكالمعياري المرتفع فيبقون في المنظمحة لأن
 (.13 :4440, رشيد)بمنظماتهم بتفسيره للقوة التراكمية  رتباط الأفراد 

  نموذج(Celep )2114 : 
بتطوير نمحوذ  للالتحزام التنظيمحي مكحون محن أربعحة أبعحاد خحا  لقيحاس ا لتحزام  Celepقام  

ا لتحححزام تجحححاه العمحححل , ة كحححلًا محححن ا لتحححزام تجحححاه المدرسحححةحيحححث تشحححمل الأبعحححاد الأربعححح, لحححدى المعلمحححين
واتسححم هححذا النمححوذ  بدرجححة . وا لتححزام نحححو الححزملاء, (تجححاه مهنححة التعلححيم)ا لتححزام المهنححي , التدريسححي

مه لقياس مستوى ا لتزام التنظيمحي لحدى عينحة محن المعلمحين امعقولة من الصدق والثبات عند استخد
ي سحلطنة عمححان ركيحة وعينححة محن العحاملين فححي المحدارس ا بتدائيحة والمتوسححطة فحبالمحدارس الثانويحة الت

 (.146 :.444, عبد العزيز)
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 طرق قيا  الالتزام التنظيمي: خامساا 

تجنححي مححن ورائهححا المنظمححة , تعتبححر عمليححة قيححاس ا لتححزام التنظيمححي ظححاهرة إداريححة واعيححة وهادفححة
الأمحر الحذي سحيعمد الباححث إتباعحه لمحا لقيحاس , (190 :4414, دودين)ن بها فوائد كثيرة والعاملي

 ( :3. :.444, يبيالعت)ا لتزام التنظيمي من فوائد خاصة منها ما يلي 
, يقححدم قيححاس ا لتححزام لححعدارة العليححا فححي المنظمححة مؤشححرات دالححة علححى مسححتوى الأداء الححوظيفي .1

 .الزمن وهذا يمكنها من تحديد موقعها واتجاهها قياساً إلى فترات سابقة من
نسححححانية تتمثححححل فححححي المشحححححاعر  .4 عمليححححة القيححححاس تححححدخل فححححي تركيححححب أبعححححاد ماديححححة ومعنويححححة واا

 .وا تجاهات نحو الكثير من الأمور التي لها علاقة بالعاملين والمنظمة على حد سواء
تعتمحححد الإدارة والقيححادة الفعالححة فحححي , قيححاس ا لتححزام التنظيمححي هحححو بمثابححة أداة شخصححية جيححدة .3

, استخدماها لقياس ومعرفة المشكلات والمعوقات التي تواجه الأفراد والمنظمةالمنظمة على 
 .ومن ثم العمل على إيجاد الحلول المناسبة

إن البحححوث الإنسححانية خاصححة المتعلقححة ببحححث ا لتححزام التنظيمححي تعححود بححالنفع والفائححدة علحححى  .0
 . هتمام الإدارة بهم كون الأفراد يتولد عندهم الشعور بالأهمية نتيجة, المنظمة والأفراد

فحححي العمحححل محححن حيحححث المقحححدرة علحححى , تحقحححق هحححذه القياسحححات والأبححححاث فائحححدة كبيحححرة للمنظمحححة .8
حيححححث يعتبححححر قيححححاس ا لتححححزام التنظيمححححي أداة , إحححححداث تغييححححرات فححححي الإدارة وظححححرول العمححححل

 .لتشخي  النقاط التي تؤثر في رفع أو خف  ا لتزام للعاملين في المنظمة

أن المنظمححات تسححتخدم مقححاييس عححدة للتعححرل علححى مسححتوى ( 1. :.444, بححيالعتي)كمححا يححرى 
فالمقاييس الموضوعية ما هحي إ  طحرق . فمنها ما هو موضوعي وذاتي, ا لتزام لدى العاملين لديها

بسحححيطة تسحححتخدمها المنظمحححات للتعحححرل علحححى مسحححتوى ا لتحححزام التنظيمحححي محححن خحححلال تحليحححل الظحححواهر 
مثحححل رغبتحححه فحححي البقحححاء ومسحححتوى الأداء ودوران العمحححل , عحححن محححدى و ئحححه السحححلوكية للفحححرد والتحححي تعبحححر

فحححي حححححين تعتمحححد المقححححاييس الذاتيحححة مجموعححححة محححن الأسححححئلة توجحححه للمححححوظفين وهححححي , وححححوادث العمححححل
 .المقاييس الأكثر استخداماً لدى المنظمات والباحثين لسهولتها

, خضحححححير وآخحححححرون)ردتهحححححا لتحححححي أو ن العديحححححد محححححن تلحححححك المقحححححاييس الذاتيحححححة او وقحححححد طحححححور البحححححاحث
 :ويبرز منها ( 19-.1 :1996
  مقيا  ثورنتن: 

فقححرات  1فقححرات سداسححية ا سححتجابة لقيححاس ا لتححزام التنظيمححي كمححا تضححمن  .الححذي تضححمن 
 .أخرى خماسية ا ستجابة تقيس ا لتزام المهني
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  مقيا  بورتر وزملائه: 
 18ويتكون من  (Organizational Commitment Questionnaire)وقد أطلق عليه 

 :فقرة تستهدل قياس
 .درجة التزام الأفراد بالمنظمة -
خلاصهم لها -  .وو ئهم واا
 .الرغبة في مضاعفة الجهد لتحقيق أهدال المنظمة وقبولهم لقيامها -
هححذا وقححد اسححتعان بمقيححاس ليكححرت السححباعي لتحديححد درجححة ا سححتجابة و يمكححن اسححتخدام  -

 .المقياس لوصل ا لتزام بشكل عام
 مارش و مافري مقيا  : 

فقحرات وقحد  0الحذين قحدما مقياسحاً للالتحزام محدى الحيحاة متمثلحة بحالأعرال والقحيم, ويتكحون محن 
 :استخدم كأداة لقياس

 .إدراك الفرد لكيفية تعمق ا لتزام مدى الحياة -
 .تعزيز استحسان المنظمة -
 .حث الفرد على ا لتزام بقيم العمل -
 .دالو ء لها حتى إحالته على التقاع -
 .إبراز نية الفرد للبقاء في المنظمة -

  مقيا  جورج وزملائه : 
فقحرات عبحرت كحل  6وهو محاولة لقياس ا لتزام القيمي لأعضاء الهيئة التدريسية من خلال 

 :منها عن واحدة من القيم التالية
 .استخدام المعرفة والمهارة -
 .زيادة المعرفة في مجال تخصصه -
 .العمل مع زملائه بكفاءة عالية -
 .بناء سمعة جيدة كأستاذ, والعمل على مواجهة الصعوبات والتحديات -
 .المساهمة بأفكار جديدة في حقل التخص  -

 وقحد اسحتخدم محن أجحل تحديحد الأهميحة النسحبية لكحل فقحرة محن الفقحرات أعحلاه مقيحاس خماسحي
 .ا ستجابة
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 مقيا  كوردن وزملائه: 
ت محححع عحححدد محححن النقابحححات لتحديحححد هحححي المقحححابلا سحححاهمت فحححي بنحححاء المقيحححاس ثلاثحححة مصحححادر

 44خصائ  المشاعر, المعتقدات, الأعمال المتعلقة با نتماء للنقابحة, وتحم ذلحك محن خحلال
بحح  منهحا ا لتحزام والخحرو  قيحاس علحى ركحزت التحي فقرة خماسية ا سحتجابة ومراجعحة الأدبيحات

 .0المصدر الثالث في حين ضم  بالمنظمة الأفراد التزام استهدفت ا ستد ل على فقرة 44
فقححرة ذات مؤشححرات سححلبية وبا سححتفادة مححن  43فقححرة ذات مؤشححرات ايجابيححة و  08فقححرة منهححا 

فقحححرة منهححا تتعلحححق  16: فقححرة خماسحححية ا سححتجابة وهححي 34المصححادر أعححلاه اسحححتطاع تحديححد 
 3فقحرات تقحيس الرغبحة للعمحل فيهحا و 0فقحرات تصحل المسحئولية إزاء المنظمحة, و  1بالو ء, 

 .ات لتحديد مستوى الإيمان فيهافقر 
 ماير  مقيا  آلن و(Allen & Meyer: ) 

 Component Model-3نموذجحاً ثلاثحي الأبعحاد 1994ححدد كحلًا محن آلحن ومحاير عحام 
تقحححو  بإصحححدار دليحححل إرشحححادي يشحححتمل علحححى نسحححختين , لتحديحححد مفهحححوم ا لتحححزام فحححي المنظمحححات

للتعحرل علحى  (Allen & Meyer,2004:p2)  سحتبانه مسححية لأغحرا  البححث العلمحي
والبنححود, التححي , فقححد شححملت النسححخة الأولححى للمسححح كححلًا مححن البيانححات. مسححتوى التححزام العححاملين

حيث استخدم , تتعلق بادراك الموظفين لعلاقتهم مع منظمتهم وعن أسباب البقاء للعمل فيها
نود لكحل بعحد محن ب .آلن وماير مقياس ليكرت السباعي لعشارة إلى قوة توافق الموظل مع 

فيمححا اشححتملت النسححخة الثانيححة للمسححح . أبعححاد ا لتححزام الثلاثححة العححاطفي والمعيححاري وا سححتمراري
 .بنود لكل بعد من الأبعاد الثلاثة 6على 

 

 

 

 

 

 

 



24 

 

 الثانيالمبحث 
 الخدمة و جودة الخدمة

 

  الخدمة: أولاا 

o م هوم الخدمة 

o خصائص الخدمة 

o أنواع الخدمة 

o للعملاء المقدمة الخدمة طرق 

  جودة الخدمة: ثانياا 

o م هوم الجودة 

o م هوم جودة الخدمة 

o أهمية جودة الخدمة في المنظمات 

o المداخل المختل ة لم هوم وأبعاد جودة الخدمة 

o أهمية قيا  جودة الخدمة 

o طرق قيا  جودة الخدمة 

o كي ية تطوير جودة الخدمة 
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 الثانيالمبحث 
 الخدمة و جودة الخدمة

 الخدمة: أولاا 

 وم الخدمةم ه

 إن بعحح  حيححث لهححا ومتنوعححة متعححددة مفححاهيم إعطححاء إلححى أدى بالخححدمات المتزايححد ا هتمححام إن
 أجححزاء مكملححة أخححرى خححدمات تمثححل بينمححا الماديححة السححلع مححع جزئححي أو كامححل بشححكل تححرتبط الخححدمات
ديحححة بالسحححلع الما , كمحححا أن هنحححاك أنحححواع أخحححرى محححن الخحححدمات   تحححرتبطالمباعحححة السحححلع تسحححويق لعمليحححة

التححححامين,  الخححححدمات المصححححرفية, خححححدمات)وتسححححويقها سححححواء كححححان ذلححححك بشححححكل جزئححححي أو كامححححل مثححححل 
 لتفسحيرات عديحدة هذا التبحاين فحي أنحواع الخحدمات أخضحع مفهحوم الخدمحةف( الخ,,,  الخدمات الصحية

 :نسرد منها

مباشحرة  تبادلهحا يحتم ملموسحة غيحر منتجحات علحى أنهحا للخحدمات الأمريكية التسويق جمعية تعريل
تعححر   التححي المنححافع أو تلححك النشححاطات هححي أو خزنهححا, أو نقلهححا يححتم و  المسححتعمل, إلححى المنححتج مححن
 التسحححويق جمعيحححة بحححأن التعريحححل هحححذا محححن ويلاححححظ معينحححة, بسحححلعة  رتباطهحححا تعحححر  التحححي أو للبيحححع

 و  هحانقل يحتم و  ملموسحة غيحر كونها حيث من الخدمة خصائ  على قد ركزت للخدمات الأمريكية
 (.4443, سويدان و حداد)إنتاجها  في الزبون ومشاركة عن مقدمها فصلها يتم

الخدمة بأنها تلك النتيجة التي يتم الحصحول عليهحا ( 1.1 :4446, الدرادكة)في حين عرل 
بواسحطة أنشحطة ناشحئة مححن التحداخل بحين المؤسسححة والعمحلاء وكحذلك الأنشححطة الداخليحة لحدى المؤسسححة 

الخحححدمات التحححي يحصحححل عليهحححا ( ..4 :.444, العلحححي)فيمحححا اعتبحححر . عمحححلاءت اللتحقيحححق احتياجحححا
فهحي وحسحب , الزبون عبارة عن أعمال أو نمط من الأداء الفعال إ  أنها تمتاز كونهحا غيحر ملموسحة

تعريفه صفقة الأعمال التي تعقد ما بين مقحدم الخدمحة وبحين متلقحي الخدمحة بهحدل تقحديم منحتج يحقحق 
 .نالرضا لدى الزبو 

بأنهححا عبححارة عححن تصححرفات أو ( 140  :4441, العبادلحة عاشححور و)وفحي ذات السححياق عرفهححا 
ليهحا وهذه الأنشطة تعتبر غيحر ملموسحة و  يترتحب ع, أنشطة أو أداء يقدم من طرل إلى طرل آخر

إلححى أن الخححدمات بالأصححل أنشحححطة أو ( 44 :4448,الضححمور)كمححا أشححار . نقححل ملكيححة أي شححيء
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وهحححي تمثحححل نشحححاطاً أو أداء ححححدث محححن خحححلال عمليحححة , وسحححة وسحححريعة الحححزوال نسحححبياً فعاليحححات غيحححر ملم
رضائهم  .تفاعل هادفة إلى تلبية توقعات العملاء واا

الخدمححة بأنهححا نشححاط أو منفعححة غيححر  (Kotler & Armstrong,1991) وقححد عححرل كححلًا مححن
جحة غيحر مشحبعة لإشحباع حا, (العميحل)إلحى طحرل آخحر ( منتجهحا)ملموسة يستطيع أن يقحدمها طحرل 

وقد يرتبط إنتحا  الخدمحة أو قحد   , لديه دون أن يترتب على ذلك نقل للملكية من المنتج إلى العميل
 .يرتبط بمنتج مادي ملموس

 خصائص الخدمة

ممححا سححبق يظهححر جليححاً توافححق التعريفححات الخاصححة بمفهححوم الخدمححة فححي الأدبيححات المختلفححة والححذي 
 خصححائ  خمححس للخدمححة حيححث ينسححب, ن المنححتج المححادييقطفححي علححى الخدمححة خصححائ  تميزهححا عحح

ن رئيسة  (:34 :4448 العجارمة,)وهي  والخصائ  التقسيمات تنوعت واا
نما تمثل مجاً  حسياً أو نظرياً : غير ملموسة -1  .حيث إنه ليس لها كيان مادي واا
ال بمعنى أنها ليست معيارية أي غير قابلة للقيحاس ومتغيحرة بشحكل عح: وعدم التجانس التنوع -4

 مححن مححره لأخححرى تبعححاً  خححتلال الظححرول تختلححللخدمححة يمكححن أن اظححرول تقححديم نفححس  لأن
 .المحيطة أو اختلال الحالة المزاجية لكل من مقدم الخدمة أو طالبها

كما يرى  .فالخدمة تنتج وتستهلك في آن واحد و بمشاركة طالب الخدمة بالعملية: ةالتلازمي -3
يمكحن أن تفصحل عحن الجهحة المحوردة لهحا كحم وأنهحا أن الخدمحة   ( ..4 :.444, العلي)

 .ملازمة للزبون الحاصل على تلك الخدمة
بمجحرد  بما أنها غيحر ملموسحة وذات خاصحية تلازميحة فحلا يمكحن تخزينهحا وتتلاشحى: التلاشي -0

 .تقديمها
ولكحن  وبما أنها غيحر ملموسحة وتسحتهلك مباشحرة فهحي غيحر قابلحة للتملحك: عدم قابليتها للتملك -8

 .عنها نقل للملكية تجقد ين

وهنا   بد من إيضحاح التبحاين محا بحين الخدمحة اللاملموسحة والسحلعة الملموسحة كمنحتج نهحائي لأي 
 :التالي ( 4)منظمة كما يظهر في جدول رقم 
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 (2)جدول رقم 
 ال روق الجوهرية بين السلع والخدمات

 الخدمات السلع 

1 
 السححلع أشححياء ملموسححة وحقيقيححة ويمكححن تملكهححا

 .ي نقل الملكية للمشتريأ

  يمكحححن تملحححك  غالبحححا تكحححون غيحححر ملموسحححة كمحححا
المنفعححة المترتبححة  جححوهروتكمححن معظححم الخححدمات 
التجربححة التححي يعيشححها العميححل,  علححى الخدمححة فححي

 .الملكية تتضمن الخدمة عادة نقل أو تحويل و 

 .السلع يمكن تخزينها 4

غيحححححر  الخحححححدمات غيحححححر قابلحححححة للتخحححححزين, فالطاقحححححة
 يمكحن تخزينهحا, غلة فحي مجحال الخحدمات  المست

بالطحححححححائرة تتلاشحححححححى فرصحححححححة  فالمقاعحححححححد الشحححححححاغرة
 .بمجرد إقلاع الطائرة ا ستفادة منها

3 
 السحححححححلع تخضحححححححع لمواصحححححححفات معينحححححححة وهنحححححححاك

 وهناك فاصحل انفصال بين المنتج والمستهلك,
 .زمني بين إنتا  السلع واستهلاكها

مقحححدم  الخحححدمات   يمكحححن فصحححلها عحححن الشحححخ 
عححن الخدمححة  لخدمححة, إذ   يمكححن فصححل الطبيححبا

يححتم إنتححا  واسححتهلاك  التححي يقححدمها للمححري , كمححا
 .الوقت الخدمة في نفس

0 
 يمكححححن إححححححداث قحححححدر كبيححححر محححححن النمطيحححححة فحححححي

 .السلع

الوقت ولذلك  الخدمات تختلل في الجودة بمرور
فححححي جححححودة الخدمححححة,    يمكححححن ضححححمان النمطيححححة

 .على مقدمها بسبب اعتماد الخدمة
 الإسححححلامية المصححححارل خححححدمات جححححودة مسححححتوى قيححححاس", 4446. أيمححححن فتحححححي, الخالححححدي): المصححححدر
 .(33,  الجامعة الإسلامية, غزة, ماجستيررسالة , "فلسطين في العاملة

 :أنواع الخدمة 

 (:346 :4441, السامرائي)ن رئيسين وهما يمكن إجمال أنواع الخدمة بنوعي
مثححل , ي تقححوم بححدون طلححب مححن المسححتفيد وبححدون مقابححلوهححي التحح: Passiveالخدمححة الخاملححة  -1

 :ومن خصائصها أنها تقدم لحح. إعطاء كشل درجات الطالب نهاية ا متحانات
 إلى جميع العملاء أو معظمهم. 
 في الوقت الذي يحدده مقدمها. 
 على شكل دفعات أو مجموعات. 
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 دمهاوتكون عادة ذات تكاليل منخفضة لمق, في المكان الذي يحدده مقدمها. 
, وهحححي الخدمحححة التحححي تقحححدم للعميحححل أو المؤسسحححة بنحححاء علحححى طلبحححه: Activeالخدمحححة النشحححطة  -4

ومححن خصائصححها . وعححادة مححا تكححون أغلبهححا بححثمن مثححل تزويححد الطالححب بشححهادة تخححر  مصححدقة
 :أنها تقدم لحح

 للعميل بناءً على طلبه. 
 للعميل حسب متطلباته وتوقعاته ورغباته. 
 وفقاً لبرنامج العميل. 
 المكان الذي يختاره العميل في. 
 في الزمان الذي يختاره العميل. 
 ذات تكلفة عالية على مقدمها. 

 :للعملاء  المقدمة الخدمة طرق

 يمكن الإشارة هنا إلحى أن طحرق الخدمحة التحي يمكحن أن تقحدم للعمحلاء تأخحذ أشحكاً  مختلفحة ولعحل
 : أكثرها اتساعاً وانتشاراً الأنواع التالية

ــاردة طريقــة الخدمــة -1 ــاترة) الب  وتتسححم هححذه الطريقححة بححإجراءات سححيئة فححي تقححديم الخدمححة, (:ال 
وكذلك هناك تعاملات غير جيدة مع العمحلاء تتمثحل بوجحود سحلوكيات ومواقحل غيحر مناسحبة 

 (:191-194 :4446 ,الدرادكة) هؤ ء العملاء, ولذلك فإنها تتميز بما يلي تجاه
 :م الخدمة ما يليفي تقدي( العملي) يأخذ الجانب الإجرائي

 .خدمة بطيئة -
 .ةالخدمة غير متناسق -
 .تكون الخدمة المقدمة غير منظمة -
 .تتميز الخدمة المقدمة بالفوضى -
 .عادة تكون الخدمة غير مريحة -

 :أما في الإطار الإنساني بتقديم الخدمة فإنها تتسم بما يلي
 .ةغير شفافة فالإجراءات المحددة غير واضحة وغير مفهوم -
 .أو فاترة الخدمة تكون عادة باردة -
 .الخدمة متحفظة وجدية وبعيدة عن أجواء الراحة النفسية -
 .الخدمة غير مرغوبة من قبل العميل -
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وارتفاعهححا  وتمتحاز هحذه الخدمحة بانخفاضححها فحي الجانحب الشخصحي :طريقـة المصـنع للخدمــة -4
 (:411-414 :4441, حمود) الجانب الإجرائي ولذا فإنها تتميز بما يلي في

 :تتسم هذه الطريقة من الناحية الإجرائية بما يلي
 .الخدمة تأتي بالوقت المناسب -
 الخدمة متناسقة وموحدة للجميع -
 .تتسم بأنها بعيدة عن الفوضى -

 :أما من الجانب الإنساني فإنها تتسم بما يلي
 .تتسم بعدم الشفافية في تقديم الخدمة -
 .رة فاترةيكون تقديم الخدمة بصو  -
 .تتميز تلك الخدمة بكونها متحفظة -
 .غير مرغوبة من قبل العملاء -
بأساليبهم  إن العملاء يشكلون بالنسبة لمجهزي الخدمة مجرد أرقام وهم يسعون لمعالجتها -

 .الخاصة

 إن هحذه الطريقحة فحي تقحديم الخدمحة للعمحلاء تتسحم با هتمحام الكبيحر :ةطريقة الحديقة الورديـ -3
الشخصي لتقديمها مع انخفا  ملحوظ بالمستوى الإجرائي في تقديم تلك الخدمحة, بالجانب 

 (:191-194 :4446, ةالدرادك)ة فإنها تأخذ الصور التالي  لذ
 :يأخذ الجانب الإجرائي في تقديم الخدمة ما يلي

 .الخدمة تكون بطيئة عادة -
 .الخدمة تكون غير متناسقة أو موحدة للجميع -
 .وسبل تقديمها بعدم التنظيمتتميز الخدمة  -

 :أما من ناحية الجوانب الشخصية في تقديم الخدمة فإنها تتسم بما يلي
 .المعاملة الشخصية تتسم بالود والمحبة في التقديم -
 .تكون عمليات تقديم الخدمة جذابة و فتة للنظر -
 .يكون التقديم للخدمة مرغوبا من قبل العملاء -
 .عة وسليمةسبل تقديم الخدمة بار  -
 إن مجهزي الخدمة يبذلون أقصى ما بوسعهم من جهود, لكنهم يجهلون السبل المثلى في -

 .الإجراءات التي ينبغي أن يتم بها تقديم الخدمة
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بكححلا إن هححذه الطريقححة تتميححز عححادة بارتفححاع الجوانححب المتعلقححة  :لطريقــة جــودة وخدمــة العميــ -0
الطحححرق التحححي يحححتم اسحححتخدامها فحححي تقحححديم  ا تجحححاهين الإجرائحححي والشخصحححي, وتعحححد محححن أفضحححل

 (:411-414 :4441 حمود,)ة للعملاء ولذا فإنها تأخذ الصور التالي الخدمة
 :تتسم هذه الطريقة من الناحية الإجرائية بما يلي

 .يتم تقديم الخدمة عادة بالوقت المناسب -
 .تكون الخدمة المقدمة منتظمة ومتناسقة عادة -
 .بصورة موحدة لجميع العملاء يتم تقديم تلك الخدمة -
 :يلي بما تتميز الطريقة هذه فإن الشخصي المستوى على أما
 .المعاملة الشخصية تتسم بالود والمحبة في التقديم -
 .تكون سبل تقديم الخدمة جذابة و فتة للنظر -
 .إن سبل تقديم الخدمة بارعة وسليمة -
 .تكون الخدمة المقدمة مرغوبة عادة من العملاء -
 .إن مجهزي الخدمة غالبا ما يشعرون العملاء با عتناء بهم والسعي لخدمتهم عادة -
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 جودة الخدمة: ثانياا 

 م هوم الجودة

فبينما ترى الفلسفة اليابانيحة أن المقصحود بحالجودة , اختلل الباحثون فيما بينهم حول مفهوم الجودة
يحرى آخححرون أن , ج بطريقحة صحححيحة ومحن أول مححرةهحو إنتححا  منحتج خححال محن العيححوب أو إنتحا  المنححت

الجححودة هححي التححزام الإدارة بإشححباع حاجححات المسححتهلك ورغباتححه أو درجححة التطححابق مححع المواصححفات مححن 
 الجودةفح(. 11 :4414, والحدميري, درويح )الإدارة وجهة نظحر المسحتهلك ولحيس محن وجهحة نظحر 

 إرضحاء على القدرة تعطيه التي خدمة, أم جاً منت الكيان هذاكان  سواء لكيان, الصفات مجموعةإذن 
لمواصحفاته,  المنحتج أو الخدمة مطابقة درجة إلى أيضاً  الجودة وتشير والضمنية, الصريحة الحاجات

ويشحتق مصحطلح  .(11 :4441, عبد العحال) والمواصفات للمعايير المطابقة تعني الجودة أن أي
, هحححا طبيعحححة الشحححيء و الشحححخ  ودرجحححة صحححلاحهويقصحححد ب Qualitiesالجحححودة محححن الكلمحححة اللاتينيحححة 

وتعبر كلمة الجودة عن وجود ميزات أو صفات معينة في السلعة أو الخدمة إن وجدت هذه الميحزات 
وقححححد عرفهححححا (. 86 :4449, وآخححححرون, الطححححائي)يسححححتعملها فإنهححححا تلبححححي رغبححححات مححححن يشححححتريها أو 

خصحححائ  التحححي يتميحححز بهحححا بأنهحححا عبحححارة عحححن مجموعحححة محححن الصحححفات وال( 11 :4446, الدرادكحححة)
والتحححي تحححؤدي إلحححى تلبيحححة حاجحححات المسحححتهلكين والعمحححلاء سحححواء محححن حيحححث تصحححميم , المنحححتج أو الخدمحححة

سعادهم هؤ ءفي سبيل الوصول إلى إرضاء , المنتج أو تصنيعه أو قدرته على الأداء  .العملاء واا

خحدمات  سححتخدام الو  السحلع ملائمحة لجححودة هحيا بحأن 1993عحام  (Juran)جحوران  تعريحل وأيضحا
 المجمحححوع بأنهحححا فيبنحححام وتعريحححل. العمحححلاء ومطابقتهحححا للمواصحححفات, التحححي تلبحححي احتياجحححاتهم وتوقعحححاتهم

 عن أو والصيانة, والتصنيع والهندسة التسويق دراسات عن الناتجة الخدمة أو السلعة لصفات الكلي
, التميمحي والخطيحب)زبحون ال وتوقعحات ستلتقي والتي ا ستعمال, في خدمة أو سلعة أي وجود طريق
 Kwanكمححححا لخصححححها  اتجاهحححات خمسححححة فحححي الجححححودة ويمكحححن التعبيححححر عحححن مفهححححوم(. 10 :.444

 (:13 :4449, ناصر الدين)
 الجححودة هححي مححدى قححدرة المؤسسحححة علححى إنتححا  وتقححديم خدمحححة اسححتثنائية مميححزة عححن المؤسسحححات -

 .الأخرى
 .رب من الكمالمدى قدرة المؤسسة على إنتا  وتقديم خدمة تقت هي الجودة -
محححدى قحححدرة المؤسسحححة علحححى تلبيحححة احتياجحححات الزبحححون بمحححا يتناسحححب محححع الأهحححدال  هحححي الجحححودة -

 .المنشودة
 الجودة هي مدى قدرة المؤسسة على إجراء التغيير في خدماتها أو سلعها, و بما يتناسب مع -
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 .العر  والطلب في السوق حالة
 .ة أكثرالجودة هي مدى قدرة المؤسسة على تحقيق أرباح مالي -

 ,Bounds, Heizerوتبعاً ل ساس الذي تستند عليه الجودة فقد عرفت محن وجهحة نظحر كحلًا محن
Evans, Movgan كما هو موضح بالجدول أدناه , من خلال أربعة أصنال: 

 (3)جدول رقم 
 تعري ات الجودة وفق بعض المداخل

 عيوب المدخل تعريل الجودة وفق المدخل أساس التعريل

 ساس المنتجمبني على أ
Product Based 

أنهححححا صححححفات أو خصححححائ  يمكححححن قياسححححها 
وتحديححد كميتهححا حيححث يمكححن علححى وفححق هححذا 
التعريححححححل تحديححححححد الصححححححفات المتمثلححححححة فححححححي 
مكانيححة التحميحححل والصححلابة ومحححدى  المتانححة واا

 تحمل ا عتماد على هذا المنتج

يمتاز هذا التعريل بأنه مححدد فحي الححا ت 
تفضحيل الشخصحي التي تعتمد الجودة فيهحا ال

فان المعايير التي يحتم القيحاس علحى أساسحها 
 قد تكون مضللة

مبني على أساس المستخدم 
 النهائي

User Based 

تعحححححححرل بأنهحححححححا أمحححححححر فحححححححردي يعتمحححححححد علحححححححى 
تفضححححححيلات المسححححححتخدم التححححححي يطلبهححححححا فححححححي 
السحححححلعة أو الخدمحححححة إذ أن المنتجحححححات التحححححي 
تقحححححوم بإشحححححباع هحححححذه التفضحححححيلات تعحححححد هحححححذه 

 لى جودةالمنتجات الأع

إن تفضححيلات الزبححون متعححددة ومححن الصححعب 
أن تتجمححع هححذه التفضححيلات كلهححا فححي منححتج 
واححد حتحى يكحون لحه قبحول عحان وعلحى وفحق 
هحححذا المحححدخل قحححد يححححدث عحححدم تطحححابق بحححين 

 الجودة ورضا المستهلك

 مبني على أساس التصنيع
Manufacturing Based 

تعحححححححرل بأنهحححححححا التوافحححححححق محححححححع المواصحححححححفات 
ذ أن المواصححححححححححفات تكححححححححححون إ. والمتطلبححححححححححات

متعلقحححة بالممارسحححات التصحححنيعية والتشحححغيلية 
والهندسححححححية ويححححححتم تحديححححححد المواصححححححفات فححححححي 

 خلال التصميم

إدراك الزبححححون للجححححودة يتسححححاوى مححححع التوافححححق 
ومحححع المواصححححفات ومححححن هنحححا يكححححون موجهححححا 

 داخليا

 مبني على أساس القيمة
Value Based 

ل تعرل بأنها درجة ا متيحاز بالسحعر المقبحو 
والسححيطرة علححى المتغيحححرات بالكلفححة المناسحححبة 
للمنححححتج ويعتمححححد قححححرار الشححححراء للزبححححون علححححى 

 الجودة والقيمة الأفضل

المنتج الأعلى جودة   يعني عادة الأفضل 
 .قيمة

نظحححم إدارة الجحححودة فحححي المنظمحححات  .ليحححث, الحكحححيمو . محمحححد, والعجيلحححي .يوسحححل, الطحححائي): المصحححدر
 .(.8-81,  4449, ا ردن, عمان, ازوري العلمية للنشر والتوزيعدار الي, الإنتاجية والخدمية
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 م هوم جودة الخدمة

 & Parasuraman 1985 ,Carman 1990 ,Bolton)يحرى الكثيحر محن البحاحثين أمثحال 
Draw 1991 )محن الصحعب تحديحده فهنحاك الكثيحر محن , أن مفهوم جحودة الخدمحة هحو مفهحوم مطحاط

وتعححد أول التعريفححات . ه وتحديححده وبالتححالي قيححاس هححذا المفهححوما خححتلال حححول أفضححل الطححرق لتعريفحح
وهحو أن جحودة , 19.3لمفهوم جودة الخدمة هو التعريل الحذي وضحعه كحل محن لحويس و بحومز عحام 

جحاد )ك الخدمحة هحي إ  مقيحاس لمحدى مطابقحة مسحتوى الخدمحة المقدمحة لتوقعحات متلقحي تلحما  الخدمة
أن علححححى المنظمححححة أن ( 193 :4446, داود و قعليحححح)ويححححرى , (111 :4449, وعبيححححد, الححححرب

تقححدم الخدمححة بالمسححتوى الححذي يتوقعححه المسححتفيد وأن هححذه التوقعححات هححي نتححا  خبححرات المسححتفيد السححابقة 
علانححح وأنهحححا تتحححأثر بحححالطبع بمحححا يصحححدر عبحححد )فيمحححا عحححرل . اتعحححن منظمحححة الخدمحححة محححن تصحححريحات واا

ة علححى إنتححا  أو تقححديم خدمححة قححادرة علححى جححودة الخدمححة بأنهححا قححدرة الإدار ( 130 :4449, الوهححاب
 .الوفاء بحاجات العملاء

 تمثححل الفحرق بححين توقعحات الزبححائن للخدمحة المدركححة والخدمحة الفعليححةبأنهحا  الخدمححة جحودة كمحا عرفححت
(Parasuraman et al.,1985:p41) , احتياجحححات لمقابلحححة الخدمحححة  القحححدرة للمنحححتج أو بأنهحححاو

 بحين علاقحة بوجحود تتعلحق جحودة الخدمحة أساسحاً كمحا . (Heizer & Barry,1996:p74) المسحتهلك
تتعلحق بدرجحة تطحابق توقعحات وهحي , المرجحوة منهحا محن اسحتعمال الخدمحة والفوائحد المحققة فعلاً  المزايا

 (..4 :4414, فضيلة) المستهلكين مع مدى إدراكهم للخدمات المقدمة فعلاً 

 :أهمية جودة الخدمة في المنظمات 

إلحى أربعحة أسحباب أساسحية زادت محن أهميحة جحودة الخدمحة لحدى المنظمحات المختلفحة  يمكننا الإشحارة
 ( :190 :4446, لدرادكةا)

إذ تزايحححدت أعحححداد المنظمحححات التحححي تقحححدم الخحححدمات أكثحححر محححن أي وقحححت : نمحححو مجحححال الخدمحححة -1
 .إضافة إلى نمو المنظمات المتصلة بالخدمات مازال مستمراً بالتوسع, مضى

إذ مححن المعلححوم أن بقححاء المشححاريع والمنظمححات يعتمححد علححى حصححولها علححى : ازديححاد المنافسححة -4
لححححذلك فحححان تحححوفر جحححودة الخدمححححة فحححي منتجحححات هحححذه المشححححاريع . القحححدر الكحححافي محححن المنافسحححة

 .والخدمات يوفر لها العديد من المزايا التنافسية
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لمنظمححات أن تححتم معححاملتهم بصححورة جيححدة فهححم يكرهححون التعامححل مححع ا: الفهححم الأكبححر للعمححلاء -3
فلا يكفي تقديم منتجات ذات جودة وسحعر معقحول بحدون تحوفر , التي تركز فقط على الخدمة

 .المعاملة الجيدة والفهم الكبر للعملاء
أصحبحت المنظمحات تححر  بالوقحت الححالي علحى : المدلول ا قتصادي لجودة خدمة العميل -0

ي أن المنظمحات يجحب أ  وهحذا يعنح, ضرورة استمرار التعامحل معهحا وتوسحيع قاعحدة عملائهحا
ولكن يجب عليها أيضحاً أن تححافظ علحى العمحلاء , تسعى فقط إلى جذب زبائن وعملاء جدد

 .ومن هنا تظهر الأهمية القصوى لجودة خدمة العملاء من أجل ضمان ذلك, الحاليين

لتححححنعكس علححححى العميححححل الححححداخلي ( العميححححل)وتتجححححاوز أهميححححة جححححودة الخدمححححة المسححححتهلك الخححححارجي 
المتعلقحة بالبيئححة الداخليحة للمنظمحة ومنهححا محا يلححي  الخححدمات جحودة أهميحة ونحذكر عناصححر, (ظحلالمو )
 ( :410 :4441 حمود,)

 ويقصحححد محححن ذلحححك القيحححام باختيحححار المحححوظفين والعحححاملين محححن ذوي: نوعيحححة الخحححدمات الداخليحححة -1
للعحاملين  صحيةالمهارات والكفاءات العالية وتوفير السبل التدريبية لتدعيم أهمية الكفاءة الشخ
محححداد الأفحححراد الحححذين يتعحححاملون محححع  وكحححذلك تحححوفير بيئحححة عمحححل داخليحححة تتسحححم بحححالجودة العاليحححة واا

 .جمهور العملاء بالدعم اللازم
 حيحث إن تححوفير السحبل الكفيلححة بتحسحين بيئححة العمحل الداخليححة محن شححأنها أن: الرضحا الححوظيفي -4

 .التي يعملون فيهاتحقق للموظفين الرضا والو ء للمنظمة 

 تل ة لم هوم وأبعاد جودة الخدمةالمداخل المخ

يستعر  الباحث في هذا الجزء المداخل المختلفة التي تعرضحت إلحى مفهحوم وأبعحاد جحودة الخدمحة 
محححن خحححلال النمحححاذ  العلميحححة الحديثحححة التحححي ظهحححرت وتحححم اختبارهحححا منحححذ منتصحححل الثمانينحححات ومحححن ثحححم 

 ( :491-..4 :4446, دريسإ)ومنها , التسعينات تطبيقها عملياً مع بداية
  جودة الخدمة أكثر صعوبة للتقييمIs more Difficult to Evaluate : 

لححذا يححرى , ليهححايعتقححد الححبع  أن جححودة الخدمححة مححن المفححاهيم غيححر المحححددة والتححي يصححعب الحكححم ع
 نححه عنححد قيححام الفححرد بشححراء سححلعة معينححة فانححه يسححتخدم ملامححح ملموسححة للحكححم علححىمؤيححدو هححذا الفريححق أ

ملامحح الماديحة بينما عنحدما يقحوم بشحراء أو طلحب خدمحة فإنحه   يجحد سحوى القليحل محن هحذه ال, جودتها
 .وكنتيجة لذلك فان جودة الخدمة أكثر صعوبة من حيث التعريل والتقييم, للحكم على جودتها
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  جودة الخدمة هي نتاج الت اعل بين عدة عناصر: 
لاثححة أبعححاد رئيسححية مححع تركيححز خححا  علححى التفاعححل ويصححل هححذا الفريححق جححودة الخدمححة مححن خححلال ث

 :بين المستفيدين من الخدمة والعناصر الأخرى في منظمة الخدمة وتشمل هذه الأبعاد 
 .التسهيلات والأجهزة المادية المستخدمة في إنتا  الخدمة: الخدمة المادية -
 .ا نطباع الذهني عن المنظمة: جودة المنظمة -
نتج عن التفاعل بين الأفراد مقدمي الخدمة وبحين المسحتفيدين الفعليحين التي ت: الجودة التفاعلية -

 .وكذلك بين المستفيدين من الخدمة وغيرهم من المواطنتين أو العملاء, من الخدمة
  جودة الخدمة عملية ذات أبعاد متعددةProcess with Different Dimensions : 

جودة الخدمة يمكحن وصحفها كعمليحة تشحتمل علحى أن ( Sasser)ويرى فريق ثالث من ابرز رواده 
ويضحححيل هحححؤ ء أن مفهحححوم جحححودة الخدمحححة . والأفحححراد, والتسحححهيلات, المحححواد: ثلاثحححة أبعحححاد أساسحححية هحححي

وقحد تصحنيل جحودة الخدمحة , ينطوي أيضا على الطريقة التي يتم إتباعها عند تقديم أو تسليم الخدمة
 :إلى بعدين رئيسين هما

ي تشتمل على ما يحصل عليه بالفعل طالب الخدمة أو العميل من الخدمة والت: الجودة الفنية -
 .المقدمة

حيحححث , وتتضحححمن الطريقحححة التحححي يحححتم محححن خلالهحححا تقحححديم أو تسحححليم الخدمحححة: الجحححودة الوظيفيحححة -
يتضححححمن هححححذا البعححححد اتجاهححححات ومظهححححر وشخصححححية مقححححدمي الخدمححححة والعلاقححححات الداخليححححة بححححين 

 .مة وملائمة موقع مكان الخدمةالعاملين وا تصا ت مع طالب الخد
  الجودة المدركة هي الامتياز أو الت وق الشامل للخدمة 

(Overall Excellence or Superiority of Service): 
فحإن الجحودة المدركحة لخدمحة معينحة يمكحن  (Cronin & Taylor,1992:p56) وفقاً لرأي كحلًا محن

للامتيحححاز أو التفححوق الشحححامل ( العمحححلاء النهححائيين) النظححر إليهححا محححن خححلال تقيحححيم المسححتفيدين الفعليححين
فالجودة المدركحة تنحتج عحن المقارنحة بحين توقعحات طالحب الخدمحة وبحين الأداء الفعلحي للخدمحة . للخدمة

وفححي ضحوء ذلححك فحان جححودة الخدمحة تعتمححد فحي مفهومهححا علحى متغيححرين رئيسححيين . التحي يحصححل عليهحا
فالذي يحكم على جودة الخدمة هو المستفيد الفعلي . المدركة والخدمة الفعلية, الخدمة المتوقعة: هما

لحححذا فححححين التأكحححد محححن تقحححديم خدمحححة ذات جحححودة وجحححب مقابلحححة وتلبيحححة توقعحححات طالحححب , (العميحححل)منهحححا 
 (.العميل)الخدمة 
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 :أهمية قيا  جودة الخدمة 

أمحححراً  أن قيحححاس جحححودة الخحححدمات فحححي المنظمحححات التحححي تركحححز علحححى رضحححا ومتطلبحححات العمحححلاء يعتبحححر
المزايححا لعحححل أهمهحححا وتتحححيح عمليححة قيحححاس جححودة الخدمحححة فحححي المنظمححات الخدماتيحححة العديححد محححن , حيويححاً 

 (:64-89 :4414, ليندة)
ذا محا كانحت الإجحراءات التحي تتخحذها المنظمحة الخدماتيحة ملائمحة , معرفة ما يحتاجه العمحلاء - واا

 .بالنسبة لهم أم  
 .د ت الأداء المرتفع وذوي الأداء المنخف ذوي مع( مقدمي الخدمات)معرفة الأفراد  -
إن قياس الأداء الفعلي وفق معيار محدد مسبقاً يساعد في تحديد جودة الخدمة والتعرل على  -

 .الأسباب التي تحول دون الوصول إلى هذا المعيار
تحديححد مححا هححو جيححد ومححا هححو سححيء فيمححا يخحح  المؤسسححة الخدميححة وعملائهححا ممححا يسححاعد علححى  -

 .التوازن بين مصالح كل من الطرفين وتحقيق التحسين المستمرالوصول إلى 
قيحاس التفحاوت فحي , قيحاس عحدد الشحكاوى, قياس جودة الخدمحة يعنحي قيحاس زمحن وقحت الخدمحة -

 .سرعة تقديم الخدمة
قياس رضا العملاء بصفة عامة من حيث المعاملة وسرعة ا ستجابة والراحة في مكان تقديم  -

 .الخدمة
فححالموظل المحتححرم يتصححرل , الخدمححة يجعححل الموظححل يتصححرل حسححب طبيعتححهفعححدم قيححاس جححودة 

كمحا لحن تحتم أي عمليحة تحسحين . باحترام ولباقة والموظل الغير منضحبط يتصحرل بصحورة غيحر  ئقحة
 .كون المنظمة   تتعرل على مشاكلها ومعوقات تقديم خدمة ذات جودة مقبولة

 :طرق قيا  جودة الخدمة 

وجححد الباحححث اخححتلال بححين , مححن الدراسححات ذات الصححلة بجححودة الخدمححة مححن خححلال مراجعححة العديححد
 .الباحثين عند تحديدهم لأبعاد جودة الخدمة وكذلك اختيارهم لنموذ  القياس

الأولحححى المتمثلحححة , وهنحححا سنسحححتعر  طحححريقتين رئيسحححيتين تسحححتخدما لقيحححاس جحححودة الخدمحححة المقدمحححة
مدى الفجوة بحين توقعحات العمحلاء للجحودة والذي يعتمد على قياس ( SERVQUAL)بنموذ  الفجوة 

الححذي يقححوم علححى القيححاس ( SERVPERF)والثححاني هححو نمححوذ  الأداء الفعلححي , وبححين إدراكهححم الفعلححي
 .المباشر ل ساليب والعمليات المصاحبة لأداء الخدمة
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 : SERVQUAL Modelنموذج ال جوة بين الإدراك والتوقعات  .1
راسحات والبححوث السحابقة أجمعحت علحى أن قضحية جحودة الخدمحة إن المفاهيم التي توصلت إليها الد

, 19.8ففحي عححام . تتجسحد فحي مفهحوم أنهحا متعحددة الأبعحاد و  يمكححن تحديحده باسحتخدام مقيحاس فحردي
وزملائححه مححن بلححورة وتحديححد المحححددات الرئيسححية أو الأبعححاد الخاصححة بجححودة  Parasuramanتمكححن 

 (.490 :4446, إدريس)لجماعية المتعمقة االخدمة من خلال سلسلة من المقابلات 

هححو اختصحححار لكلمتحححي , (SERVQUAL)نمححوذ  الفجحححوة لقيححاس جحححودة الخدمحححة والمعححرول باسحححم ف
حيححث صححمم هححذا المقيححاس أصححلا للتعححرل إلححى ( Quality)والنوعيححة أو الجححودة ( Service)الخدمححة 

لحت اسحتخداماته وتطبيقاتحه فيمحا ثحم توا, ردود فعل المستهلكين في بعح  النحواحي التجاريحة والإنتاجيحة
والنقححل , والخدمححة المصححرفية, ومراكححز المعلومححات, وخححدمات صححية, بعحد فححي مجححا ت متعححددة تربويححة

, بركححات)والوجبحات السحريعة  ,وخدمحة التنظيحل, والخدمحة الهندسحية, والتعلحيم, الجحوي والبحري والبححري
4414: 48.) 

وقعحححات العمحححلاء بشحححأن الخدمحححة وبحححين ادراكحححاتهم ويقحححوم هحححذا المقيحححاس علحححى أسحححاس أن الفحححرق بحححين ت
وضححمن هححذا السححياق فححان مسححتوى جححودة الخدمححة , الفعليححة لتلححك الخدمححة يحححدد مسححتوى جححودة الخدمححة
س على النحو وبناءً عليه فان جودة الخدمة تقا. يتحدد بالفرق بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة

 ( :363 :.199, معلا)التالي 
الخدمحة المتوقعحة أكبحر محن الخدمحة المدركحة فحان جحودة الخدمحة تكحون أقحل مححن  إذا كانحت جحودة -

 .مرضية وتتجه نحو عدم قبولها على الإطلاق
إذا كانحححت جحححودة الخدمحححة المتوقعحححة مسحححاوية لجحححودة الخدمحححة المدركحححة فحححان جحححودة الخدمحححة تكحححون  -

 .مرضية
ودة الخدمحة تكحون أكثحر إذا كانت جودة الخدمة المتوقعة أقل من جودة الخدمة المدركة فحان جح -

 .من مرضية وتتجه بالتالي نحو الجودة المثالية على المدى المحدد

مم مقياس الفجحوة محن قبحل فحي بحادئ الأمحر محن عشحرة أبعحاد  (Parasuraman,1985:p47) صق
ا عتماديحححححة والثقحححححة , Tangibleالجوانحححححب الملموسحححححة فحححححي الخدمحححححة : لقيحححححاس جحححححودة الخحححححدمات وهحححححي

Reliability ,ت ا تصحححححححححححححححا Communications , ا سحححححححححححححححتجابةResponsiveness , تفهحححححححححححححححم
المصححححححداقية , Accessالوصححححححول إلححححححى الخدمححححححة , Understanding Needsا حتياجححححححات 
Credibility , جدارة العاملينCompetences , الأمانSecurity , التعاطلEmpathy. 
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سحابقة لجحودة الخدمحة وزملائه من دمج الأبعاد العشرة ال Parasuramanتمكن  ..19وفي عام 
حيحث سحيتم ذكرهحا بالتفصحيل كونهحا موضحع دراسحة , في خمسة أبعاد فقط بعد سلسحلة محن ا ختبحارات

 :الباحث وهي 
 :Tangible( الملموسية)العناصر الملموسة  -1

, تقححيس تححوافر حداثحة الشححكل فحي تجهيححزات المنظمححة, وتتضحمن هححذه العناصحر أربعححة متغيحرات
للمنظمحة وتأثير المظهحر العحام , والمظهر الأنيق لموظفيها, ت الماديةوالرؤية الجذابة للتسهيلا

 (..1 :4414, والدميري, دروي )
 :Reliability( المصداقية)الاعتمادية  -2

, وتتضححححمن خمسححححة متغيححححرات تقححححيس وفححححاء المنظمححححة بالتزاماتهححححا التححححي وعححححدت بهححححا عملاءهححححا
والتزامهحححا بتقحححديم , الخدمحححة وحرصحححاً علحححى تححححري الدقحححة فحححي أداء, واهتماماهحححا بححححل مشحححكلاتهم

واحتفاظها بسحجلات دقيقحة خاليحة , خدماتها في الوقت الذي وعدت فيه بتقديم الخدمة لعملائها
كمححا تقعنححى بثبححات الأداء وانجححاز الخدمححة (. .1 :4414, والححدميري, درويحح )الأخطححاء مححن 

 (.04 :4414, قاسم)العميل ومن أول مرة بطريقة صحيحة كما يرغب 
 :Responsivenessالاستجابة  -3

يحتوي هذا المجال علحى المتغيحرات التحي تقحيس سحرعة اسحتجابة المؤسسحة لتقحديم الخدمحة فحي 
ومححدى إبححداء , ومححدى حححر  موظفيهحا علححى تقححديم خححدمات فوريحة للمسححتفيدين, الوقحت المناسححب

, قححدورة)كمححا اعتبرتهححا (. 46 :4414, بركححات)تمر مححع المسححتفيدين العححاملين للتعححاون المسحح
أنهححححا القححححدرة علححححى التعامححححل الفعححححال مححححع كححححل متطلبححححات العمححححلاء وا سححححتجابة ( 34 :4411

 .لشكواهم والعمل على حلها بسرعة بما يقنع العملاء أنه محل تقدير
 :Assurance( الأمان)الثقة في التعامل  -4

, إدريحس)ى كسحب ثقحة العمحلاء وقحدرتهم علح, ويعكس معرفحة وخبحرة العحاملين بمنظمحة الخدمحة
أن هذا البعحد يحتحوي علحى ( 19 :4414, والدميري, دروي )كما يرى , (496 :4446

وشححعور العمححلاء , أربعححة متغيححرات تقححيس حححر  المححوظفين علححى زرع الثقححة فححي نفححوس العمححلاء
لمححامهم بالمعرفححة الكافيححة  بالأمححان فححي تعححاملهم مححع المححوظفين وتعامححل المححوظفين بلباقححة معهححم واا

 .لعجابة عن أسألتهم
 :Empathy( عاطفالت)الاهتمام  -5

 يشحتمل العحاطفي الحتقم  بعحد بحأن (Parasuraman et al.,1988:p23) محن كحل يحرى
 بالمسحححتفيدين اهتمامحححاً شخصحححياً, تفهحححم المنظمحححة فحححي اهتمحححام العحححاملين :ا،تيحححة المتغيحححرات علحححى
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 جميحححع لتناسحححب المنظمحححة عمحححل سحححاعات لحاجحححات المسحححتفيدين, ملائمحححة المنظمحححة فحححي العحححاملين
 باحتياجححات الكافيححة للمسححتفيدين, والدرايححة العليححا علححى المصححلحة المنظمححة حححر المسححتفيدين, و 
 .المستفيدين

 ثحححلتم بالتوقعحححات والتحححيعلحححق عبحححارة تت 44 نمححح نيتكحححو  نالخمحححس باسحححتبيا الأبعحححاد هحححذهتغطيحححة  مويحححت
مسحتوى ل تمثح التحيرات بالتصحو  لحقعبحارة أخحرى تتع 44المستوى المثالي والمرغوب لجودة الخدمحة, و

رضحححا ن تحديحححد الفجحححوة حيحححث أ نيمكححح نا ثنحححي نخدمحححة فحححي المؤسسحححة, وبالمقارنحححة بحححيلي للحححء الفعالأدا
مححححا اقتربححححت لالأداء عاليححححاً ك نمححححا كححححال, وك(والتصححححوراتالتوقعححححات )ن ا ثنححححيين بحححح قالفححححر هححححو المسححححتفيد 
 (.4.4 :4414, نجم) الفجوة الصفرية والعكس صحيح منالمؤسسة 

 همومهحمف أو همتقحدير بحين الفجحوات  منوجود عدد  Servqual رت نتائج أبحاث النموذ هولقد أظ
مسحتوى جحودة لحى قائياً علسينعكس ت الذي الأمر الخدمات, معند تقدي ىالتي تؤدالمهام  نجودة وبيلل

-Parasuraman et al.,1985:p 44) الفجحوات فحيهذه  وتتمثل, العميل يتلقاهاالخدمات التي 
45): 

 الإدارة لتوقعحاتوهي تتمثل فحي الفحرق بحين إدراك ة البحث والتي تسمى فجو : الفجوة الأولى -1
 .همأنفس نوتوقعات المستفيدي نالمستفيدي

 الإدارةن إدراك بححححيالفححححرق فححححي التصححححميم وهححححي تتمثححححل والتححححي تسححححمى فجححححوة : الفجححححوة الثانيححححة -4
 .إلى معاييرهذا الإدراك ترجمة  لىوقدرة الإدارة ع نالمستفيدي لتوقعات

المعحححايير الموضحححوعية الفحححرق بحححين فحححي  وتتمثحححل التقحححديمتسحححمى فجحححوة  والتحححي: الفجحححوة الثالثحححة -3
 .بالفعلالمقدمة  والخدمة

 بالفعحلالخدمحة المقدمحة  نبحي الفحرقي وتتمثحل فح ا تصحالوالتي تسحمى فجحوة : الرابعةالفجوة  -0
 .نبالمستفيدياتصا تها  خلال نفسها علىالمؤسسة  قطعتهاالتي  والوعود

 محنالخدمحة المدركحة  بحين الفحرقفحي  وتتمثحلالفجحوة الحقيقيحة  والتحي تسحمى: الفجوة الخامسحة -8
 .يتوقعونهاوالخدمة التي كانوا  نالمستفيديقبل 

 .بقيححاس جححودة الخدمححة والمهتمححين نالبححاحثي باهتمححامالفجححوة الأولححى والخامسححة  نمحح كححلولقححد حظيححت 
ي بينتهححا دراسححة التحح, يوضححح الفجححوات الخمححس بححين توقعححات العمححلاء و ادراكححاتهم( 184)والشححكل رقححم 

Parasuraman وزملائه. 
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 (2)شكل رقم 
 ServQual نموذج ال جوات

 
 الإسححححلامية المصححححارل خححححدمات جححححودة مسححححتوى قيححححاس", 4446. أيمححححن فتحححححي, الخالححححدي): المصححححدر
 (89 , الجامعة الإسلامية, غزة, رسالة ماجستير, "من وجهة نظر العملاء فلسطين في العاملة

 (:46 :4414بركات, ) يأتيا فتراضات تتمثل فيما  منعدد  ءً علىبنامقياس الفجوة  يطبق
المميحزة  خصحائ  العامحةلل همتوقعحات نى التعبيحر عحلحع نالخدمحة قحادرو  نمحأن المستفيدين  -1

التوقعححات, تلححك  نى التمييححز بححيلححع قححادرونالخدمححة ن مححالمسححتفيدين  كمححا أن .الخدمححة لجححودة
 .هيلوا عللذي حصي الالخدمة الفع الحقيقي لمستوىوالإدراك 

 :مححان هأساسححيين ى محححوريلححع مالمقيححاس فححي تحديححد جححودة الخدمححة يقححو  هالححدور الححذي يؤديحح -4
ة لجححححودة لحححوكية المكملالجوانحححب الفنيحححة والتنظيميحححة المكونححححة لجحححودة الخدمحححة, والجوانححححب السححح

 .الخدمة
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 :( .6 :4414, الأغا)أبرزها  المميزات من من بمجموعة هذا النموذ  ويتميز
إلححى نقححاط القصححور فححي التنبيححه أساسححياً فححي  اً النظححر التطبيقيححة دور وجهححة  نقيححاس مححيححؤدي الم -1

المؤسسححة التححي  فححي إدارة على جوانححب الضححلححع الوقححولالمقدمححة كمححا يسححاعد فححي  الخدمححة
الخحححدمات  نححححو هموآمحححال نلتوقعحححات المسحححتفيدي همالتنبحححؤ والحححتفن ا محححنهحححتمك نفحححي عحححد محححنتك

 .المقدمة
: إلححححى العمححححلاء يحححدركهامسحححتويات الجححححودة التححححي  نلتمييححححز بححححيى الحححيسحححاعد إدارة المؤسسححححة ع -4

 ".مرتفعة –متوسطة  -منخفضة "
 هطرحول, جودة الخدمات الفي مج ه, أثبت جدارتمتكاملمقياس  ولأ همقياس أنليحسب ل -3

 .الفجوات الخمس لجودة الخدمة لالخ نإمكانية قياس جودة الخدمات المقدمة م
المقيححححاس إدارة المؤسسححححات الخدميححححة فححححي  يقححححدمهالتححححي تسححححاعد الأبعححححاد الخمسححححة الرئيسححححة, ا -0

 .في الخدمة المقدمة هموآمالن احتياجات المستفيدي هملتففضل لمستوى أل الوصو 

 SERVQUALلنمححوذ   م عتمححاده ينالبححاحثبعحح  وهنححا نححذكر عححدداً مححن المبححررات التححي دفعححت 
 (:41 :4411, وآخرون, الجزائري)منها , الخا  بجودة الخدمة لأغرا  بحثه

لقيححاس مسححتويات  عواسحح نطححاقسححتخدم علححى يحححديث النشححأة و  SERVQUALنمححوذ   يعححد -1
للخحححدمات المقدمحححة لهحححم محححن حيحححث الجحححودة, وقحححد علحححى ححححد سحححواء  الجمهحححورالعحححاملين و  يميحححتق

 نمحححح ,عمومححححاً  المؤسسححححات الخدميححححة فححححي احثينبححححعححححدد كبيححححر مححححن الالنمححححوذ   هححححذاأسححححتخدم 
 .العام عت النفالمستشفيات, والوزارات, وغيرها من قطاعا

حصحححائية كمحححا أنحححه , و أبعحححاد مححححدده وشحححامله لمختلحححل أبعحححاد الجحححودةذ أسحححلوب -4 أداة علميحححه واا
 .لعدارة, نتائجها تكون محددة, واضحة ودقيقة

الأداة  هذيهتمححون باسححتخدام هحح إدارة الجححودة لالمختصححين فححي مجححا البححاحثين مححن أن الكثيححر -3
الصححححناعية  لالأداة فححححي الححححدو  ذهم هححححالسححححبب شححححاع اسححححتخدا ذاالخححححدمات, ولهحححح لقيححححاس جححححودة

 .المتحدة, وبريطانيا الكبرى, وخصوصا اليابان والو يات

 1991عححام  Parasuramanحيححث قححدم , إ  أن هححذا المقيححاس قححد تعححر  للعديححد مححن ا نتقححادات
بإضححافة الأهميححة النسححبية لححوزن جححودة الخدمححة فححي كححل بعححد مححن الأبعححاد الخمسححة مححن أجححل , تنقيحححاً لححه
 (:484)كما هو موضح بالشكل رقم , قة أكبر للمقياستحقيق د
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 (3)شكل رقم 
 الوزن النسبي لأبعاد جودة الخدمة

 
 ,Parasuraman A., ZeithamI A.V.,  and Berry L.L. 1990): المصححدر

"Guidelines for Conducting Service Quality Research", MARKETING 
RESEARCH , 39 ,ترجمة الباحث) 

كمححا أوردهمححا تحفظححين رئيسححين  يفإنهححا تتمثححل فح  SERVQUALالموجهححة لنمححوذ تحفظححات أمحا ال
 :( 98-90 :4414, بو عبد الله)

 لعححاة خصوصححيات كححمراعححدم وذلححك مححن خححلال : قححة بمكونححات جححودة الخدمححةلتحفظححات متع -1
والواقحع ا قتصحادي, وأيضححاً  للبلحدة الخصوصححيات الثقافيحة مراعحاالخحدمات وعحدم  نمح قطحاع

ى حسححاب لححخدمححة على الجححودة الوظيفيححة لحح, حيححث ركححز عهسححوء تفسححير مكوناتححل مححن خححلا
ا قيمحة أكبحر هجوانب النفسية وا جتماعية في الخدمة وكيفيحة تقحديملمعطياً ل الجودة التقنية 

 .الخدمة نمضمو  نم
 الفجححوة) فححيلضححعل ان حيححث يكمحح: والإدراكالتوقححع  نالفجححوة بححي باسححتخدامقححة لتحفظححات متع -4

 .ذا النموذ هالأساسي في  لالضع ند مكموتع( الخامسة

 : SERVPERF Modelنموذج الاتجاه للأداء ال علي للخدمة  .2
وكلمححححة الأداء ( Service)والمشححححتق مححححن كلمححححة الخدمححححة   SERVPERFي مقيححححاس الأداء الفعلحححح

(Performance) ,لتقيحححيم المباشححححرا ىإلححححيسحححتند حيحححث , المقيححححاس الأول عحححن معححححد ً  اً يعتبحححر أسحححلوب 
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الخدمة, بمعنى أنه يعتمد على قياس جحودة الخدمحة, باعتبارهحا  والعمليات المصاحبة لأداء بل سالي
الملموسحية,  :بالأبعحاد الخمسحة وهحيل للجحودة والمتمثح ا تجاهات نحو الأداء الفعلي لشكاأمن  شكلاً 

فقححححد توصححححل عححححام (. 41 :4411, وآخححححرون, الجزائحححري)لعاطفححححة ا, ا عتماديحححة, ا سححححتجابة, الثقححححة
حيث , إلى مقياس   يعتمد على الفجوات بين الإدراك والتوقع Taylorو  Croninكلًا من  1994

نسحبيا انتقحد الباحثحان نمحوذ  الفجحوة خصوصحا الجحزء المتعلحق بالتوقعحات والعمليحات الحسحابية المعقحدة 
 الأدوات أحححد الناحيححة العمليححة, مححن المقيححاس هححذا ويعححد(. 340 :4446, إدريححس)التححي يتضححمنها 

 نظحر وجهحة محن الخدمحة مستوى جحودة في القصور جوانب إظهار على تساعد أن يمكن الفعالة التي
ويعححاب علححى هححذا النمححوذ  للقيححاس عجححزه علححى مسححاعدة الإدارة علححى الكشححل عححن  .منهححا المسححتفيدين

الزبحون  مجا ت القوة والضعل فحي الخدمحة المقدمحة والتحي تتعلحق بجوانحب عحدة وليسحت فقحط إدراكحات
 (.48 :4449, الدغمي)الخدمة من 

 (:36 :4414, فضيلة) وتتضمن عملية تقييم الجودة وفق هذا النموذ  ا فتراضات التالية
 تححححدد الخدمحححة ححححول توقعاتحححه فحححإن المؤسسحححة محححع التعامحححل فحححي السحححابقة العميحححل خبحححرة غيحححاب -1

 .لجودتها تقييمه مستوى حسب بصورة أولية
 عححدم فححإن المصححرل مححع التعامححل لتكححرار كنتيجححة كمححةالمترا السححابقة العميححل خبححرة بنححاءً علححى -4

 .للجودة الأولي المستوى مراجعة إلى يقوده المقدمة الخدمة عن مستوى رضاه
 الجححودة لمسححتوى أخححرى إدراكيححة مراجعححات إلححى سححتقود المؤسسححة مححع المتعاقبححة الخبححرات إن -3

 الإدراكححي ديلالتعح عمليححات لكحل محصححلة يكحون الخدمححة لمسحتوى العميححل تقيحيم وبالتحالي فححإن
 مسححتوى عححن العميححل رضححا فححإن وهكححذا الخدمححة, بجححودة يتعلححق العميححل فيمححا بهححا يقححوم التححي
 تكحححرار وعنحححد للجحححودة, العميحححل إدراكحححات فحححي تشحححكيل مسحححاعد أثحححر لحححه للخدمحححة الفعلحححي الأداء
 .التقييم في عملية الرئيسية المدخلات أحد يصبح الرضا فإن التعامل

 :كي ية تطوير جودة الخدمة 

للمعحححارل المتراكمحححة  4444وزملائحححه عحححام  Zeithamlضحححافت المراجعحححة النهائيحححة التحححي قحححام بهحححا أ
ت المقدمحة أن معحايير تقيحيم جوانحب التطحوير لجحودة الخحدما, وخبرات التطبيق للارتقاء بجحودة الخدمحة

 ( :434-431 :4449, ثابت)تتمثل في 
 (.للتصميم ولكيفية التعامل)سهولة ا ستخدام  -1
 .لومات المطلوبة للتعامل مع التطوير وكفايتهاسهولة المع -4
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ثقححة المسححتهلك فححي ا بتكححار والتطححوير مححن حيححث مراعححاة رأيححه واتجاهاتححه ا يجابيححة المتوقعححة  -3
 .في التطوير وقنوات التعامل والتفاعل والدقة في التنفيذ

 .الموضوعية من حيث وقت التنفيذ والخصوصية -0
 .اة التطوير ايجابياً ودوره في حي, مراعاة تأثير عامل الزمن -8
مكانية للتنفيذ وا سحتجابة والحصحول علحى تفاصحيل التعامحل وسحهولة قبحول  -6 وجود مصادر واا

 .المستهلك للتطوير المرتقب
 .انخفا  التكاليل الكلية للتطوير مقارنة بالبدائل -1
ووجحححود توصحححيات داعمحححة , سحححهولة علاقحححات التفاعحححل بحححين مقحححدمي الخدمحححة والمنتفعحححين بهحححا -.

 .المختصين بموضوع التطويرومؤيدة من 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



45 

 

 الثالثالمبحث 
 الشق المدني في وزارة الداخلية والأمن الوطني في قطاع غزة

 

 :(4411الوصل الوظيفي لوزارة الداخلية,) نبذة عن وزارة الداخلية والأمن الوطني
وقد حظيت  ,1990 ية سنةأنشئت وزارة الداخلية منذ اليوم الأول لقيام السلطة الوطنية الفلسطين

الوزارة باهتمام ورعاية القيحادة السياسحية باعتبارهحا واححدة محن أهحم الحوزارات السحيادية لحدورها فحي تحوفير 
حيحث كانحت الخحدمات فحي  الأمن للمواطن الفلسطيني, انطلق عمل القائمين على الوزارة من الصفر,

, ومحن بعح  المجحالس القرويحة  ة ا ححتلاللسحلطزمن ا حتلال تقدم من خلال مكتب الإدارة المدنية 
وكان ا حتلال كعادته يتخذ من مكتب الإدارة المدنية مكانًا لإذ ل المواطنين والتنكيل بهحم  والبلدية,

طحوابير طويلحة محن المحواطنين  نجحم منحه الأمر الذي من خلال التباطؤ الشديد في إنجاز المعاملات,
ر أهميحححة فحححي الحكومحححة فحححوزارة الداخليحححة إححححدى الحححوزارات الأكثححح .أمحححام شحححبابيك مكاتحححب الإدارة المدنيحححة

تعنححى بالحفححاظ علححى أمححن المجتمححع وتححنظم الحيححاة المدنيححة وتقححوم بتقححديم الخدمححة مححن أجححل الفلسحطينية و 
تححأمين وحمايححة أمححن المححواطن الشخصححي وا قتصححادي والأمنححي والسياسححي, وتتححألل مححن شححقين الشححق 

كافححة الإدارات التححي تعنححي بححالأحوال المدنيححة للمححواطن كححالإدارة العسححكري والشححق المححدني الححذي يشححمل 
العامححة ل حححوال المدنيححة والجححوازات والإقامححات وشححئون الأجانححب والإدارة العامححة للشححئون العامححة والتححي 
من خلالها يتم تسجيل مؤسسات المجتمحع المحدني محن جمعيحات خيريحة وهيئحات أهليحة بالإضحافة إلحي 

ريححة والماليححة والشححئون القانونيححة, ووحححدات مكتححب الححوزير التححي تقححدم المشححورة فححي الإدارات العامححة الإدا
 .مجا ت حقوق الإنسان والإعلام وشئون المرأة والقدس واستقبال شكاوى المواطنين

الطححرق  وضححعت وزارة الداخليححة نصححب عينهححا إعححادة ا عتبححار لمواطنيهححا مححن خححلال إتبححاع أقصححر
ك خطة البناء التنظيمي والهيكلي, واسحتطاعت فحي زمحن قياسحي لإنجاز المعاملات حيث وضعت لذل

إيصال أيسر الخدمات المتعلقة بالشؤون المدنية والأمنية من خلال إنشحاء الإدارات والمحديريات التحي 
الفلسححطيني الححذي  تقححدم الخدمححة إلححى المححواطن مححن المهححد إلححى اللحححد إضححافة إلححى إصححدار جححواز السححفر

الححوزارة بتنظححيم الحيححاة  المطححارات والححدول التححي يقصححدها كمححا اهتمححت وضححع حححد لمعانححاة المححواطن فححي
العامة للشحؤون المدنيحة  المدنية من خلال رعاية ومتابعة منظمات المجتمع المدنية من خلال الدائرة 

 (.4441,هيكلية وزارة الداخلية) وقدمت مشاريع القوانين لتنظيم الحياة المدنية
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 (:4411,وزارة الداخليةل الوظيفيالوصل ) رسالة وزارة الداخلية
تسححعى وزارة الداخليححة والأمححن الححوطني إلححى خدمححة المجتمححع الفلسححطيني وحفححظ أمنححه واسححتقراره مححن 
المخححاطر الداخليححة و التهديححدات الخارجيححة مححن خححلال الأجهححزة الأمنيححة و الإدارات والهيئححات المختلفححة 

وزارات الأخحرى ومؤسسححات المجتمحع المححدني المدنيحة والعسححكرية و محن خححلال التنسحيق والتفاعححل محع الحح
 .وفق تعاليم الدين الإسلامي الحنيل

 (:4411,وزارة الداخليةل الوصل الوظيفي)الرؤية 
وأعلى درجة من , الوصول إلى أعلى مستويات الأمن وا ستقرار في المجتمع الفلسطيني 

 .المهنية والشفافية في الأداء
 (:4411,ليةوزارة الداخل الوصل الوظيفي)القيم 
 .تعاليم ديننا الإسلامي الحنيل  -
 .المعايير القانونية والقيم الأخلاقية  -
 .المشورة -
 .المصداقية والشفافية -
 .المساواة والنزاهة و الإيثار والعدالة -
 .حقوق الإنسان في الإسلام  -
 .المرونة والتطور -
 .تجنب استخدام القوة المفرطة  -
 (:4411,يةوزارة الداخلل الوصل الوظيفي) الغايات
 .تحصين المجتمع من جميع أشكال الجريمة و الرذيلة والفساد والتجسس  -
 .فر  النظام العام بما يحفظ الحريات وحقوق المواطنين و المؤسسات  -
 .ا رتقاء بالأداء العام لوزارة الداخلية والأمن الوطني  -
 .القدرة على العمل المتواصل مهما بلغت الظرول   -
 .لعام للجمهور عن أداء الوزارة رفع مستوى الرضا ا  -
 .رفع مستوى الرضا الوظيفي لدى موظفي الوزارة   -
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 :(4441,الداخلية وزارة هيكلية) الجزئية لوزارة الداخلية ال لسطينيةو الأهداف العامة 

 :العامة الأهداف: أولاا 
صحه خدمة المجتمع المحلي وذلك من خلال حصول المواطن علحى الوثحائق المدنيحة التحي تخ -

 .شخصيًا من ميلاده حتى وفاته 
 العمل على تسجيل جميع مؤسسات المجتمع المدني كافة على أسحس الشحراكة والتعحاون بحين -

 .الجسم الحكومي والغير
من خلال تفعيحل مبحدأ سحيادة القحانون وتحقيحق مبحدأ  المساهمة في بناء مجتمع ديمقراطي حر -

ن الأساسي والتشريعات المعمول بها والعمل العدالة, وحماية الحريات العامة في إطار القانو 
 .على تعميق ا نتماء الوطني 

 .بناء سجل بيانات للمواطنين الفلسطينيين -
 .تحقيق أمن وأمان المواطن -
 :الأهداف الجزئية:ثانيا 
 .المحافظة على النظام والسلامة العامة  -
ن والطمأنينححححة حمايححححة الأرواح والأمححححوال مححححن خححححلال منححححع الجححححرائم وضححححبطها وتحقيححححق الأمحححح  -

للمححواطنين وذلححك مححن خححلال التعححاون والتنسححيق مححع هيئححات وأجهححزة الدولححة با سححتناد للقححوانين 
 .السارية

رفع مستوى وتطوير آلية تقديم الخدمات العامة للمواطنين من أحوال مدنية وجوازات ودفاع   -
 .مدني ومعابر وحدود

هححزة والمؤسسححات الرسححمية ومؤسسححات تنظححيم العلاقححة والتنسححيق والتكامححل مححع الححوزارات والأج  -
 .المجتمع المدني ذات العلاقة

تحححديث وتطححوير الإطححار القححانوني والتشححريعات واللححوائح المنظمححة لكافححة مجححا ت عمححل وزارة   -
 .الداخلية

تنميححة وتطححوير التعححاون والتنسححيق وتبححادل الخبححرات مححع وزارات الداخليححة فححي الححدول الشححقيقة   -
 .ات العربية والإقليمية والدولية المعنية بمكافحة الجريمة والصديقة والمنظمات والهيئ

العمل على تحسين وتطوير أوضاع مراكز الإصلاح والتأهيل ورفع مستوى أدائها وضمان   -
 .حفظ النظام فيها وحماية ورعاية نز ئها
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ـــــــة ل ـــــــة العام ـــــــدني فـــــــي الهيكلي ـــــــوطنيلشـــــــق الم ـــــــة والأمـــــــن ال هيكليحححححححة وزارة ) وزارة الداخلي
 :(33 :4441,الداخلية

 احتياجحات لتتمكن وزارة الداخلية من النهو  بمسؤولياتها وتنفيذ خططهحا وأهحدافها, بشحكل يلبحي
 المحححواطنين بأقصحححى درجحححات الفعاليحححة والكفحححاءة والمرونحححة فحححي ظحححل العراقيحححل والمشحححكلات المزمنحححة التحححي

 وزارة فحححي وضحححعالححح يعحححاني منهحححا المحححواطن الفلسحححطيني جحححراء السياسحححات التعسحححفية الإسحححرائيلية, شحححرعت
وتتكححون وزارة , ةالظححرول الراهنححهيكليححة عامححة بمححا يمكححن كافححة إداراتهححا مححن تفعيححل خححدماتها فححي ظححل 

الحوزارة مباشحرة ويتعلحق  الداخلية والأمن الوطني من شقين هما الشق المدني الحذي يشحرل عليحه وكيحل
-ق للشححق الأمنححي وهححو موضححع الدراسححة لححذا سححيتم سححرده فقححط دون التطححر  - بجميححع الشححئون المدنيححة

 .الداخلية مباشرةر العسكري يتبع وزي هو الأمني أو خروالشق ا،

 :(30 :4441 ,وزارة الداخلية هيكلية)الشق المدني لوزارة الداخلية والأمن الوطني 
 يتكحححون الشحححق المحححدني محححن عحححدة قطاعحححات علحححى رأس كحححل قطحححاع وكيحححل مسحححاعد يتبحححع وكيحححل وزارة

 مسئو ويكون  فهو رأس الهرم الإداري والفني لوزارة الداخلية الوزارة, أعلى سلطة تنفيذية في الداخلية
 سحححير الإشحححرال ومتابعحححة أمححام الحححوزير فحححي إدارة كافححة الإدارات العامحححة فحححي الححوزارة التحححي تتبعحححه ويتححولى

 :التالية العمل اليومي في الوزارة, وعن تنفيذ السياسة العامة والخطة السنوية للوزارة ويقوم بالمهام
 .لإشرال المباشر على إدارة وزارة الداخلية ا -
 . تحضير خطة عمل الوزارة وموازنتها السنوية وتقديمها للوزير  -
 تحضير التقحارير السحنوية والربعيحة التفصحيلية عحن نشحاطات الحوزارة ومنجزاتهحا وفحق متطلبحات -

 .القانون وتقديمها للوزير في موعدها 
 .بعمل الوزارة ونطاق اختصاصهاتحضير أي تقارير يطلبها الوزير وتتعلق  -
 .إجراء التقييم السنوي ل داء العام في الوزارة وتقديمها للوزير -
 .الإشرال على إعداد مشاريع القوانين والأنظمة الخاصة بالوزارة -
إصحححدار التوجيهحححات والتعليمحححات التنفيذيحححة لمرءوسحححيه وتطبيحححق إدارة فعالحححة والتأكحححد محححن التحححدفق  -

 . ات بين الوحدات الإدارية في الوزارةاللازم والدائم للمعلوم
 .الإنابة عن الوزير في المجا ت التي يفوضه بها فقط -
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ويشححمل الشححق المححدني لححوزارة الداخليححة والأمححن الححوطني علححى القطاعححات والإدارات العامححة التاليححة 
 :(4411,الوصل الوظيفي)

 . مكتب الوكيل  .1
 .الإدارة العامة للشئون الإدارية .2
  .امة للشئون الماليةالإدارة الع .3
 .الإدارة العامة للشئون القانونية .4
 .ديوان الوزارة .5
  .الإدارة العامة للأحوال المدنية .6
 .الإدارة العامة للجوازات .7
 .الإدارة العامة للاقامات والأجانب .8
 .الإدارة العامة للعلاقات العامة والإعلام .9

 .الإدارة العامة  للإصلاح وشئون العشائر .11
 .لنظم المعلومات والحاسوبالإدارة العامة  .11
 .الإدارة العامة للشئون العامة .12
 . الإدارة العامة للشئون السياسية .13
 . المديريات وعددها خمسة تغطى محافظات قطاع غزة .14

ـــي مـــوجز عـــن الإدارات العامـــة والمـــديريات ـــع  وفيمـــا يل والتـــي شـــملتها الدراســـة فقـــط وتـــم توزي
م الخـدمات بشـكل مباشـر مـن خـلال التعامـل وجهـاا كونها معنية بتقـدي, الاستبيانات على موظ يها

 :لوجه مع الجمهور وهو ما يتناسب ومشكلة وأهداف الدراسة

 :(4411,الوصل الوظيفي للوزارة) قطاع الشئون العامة والسياسية ويشمل

 :وتقوم بالمهام التالية وهي :الإدارة العامة للشئون العامة. أ
 .النشاطات ا جتماعية والثقافية والمهنية بحرية تنفيذ وتسهيل حق المواطنين في ممارسة -
 تسجيل ومتابعحة الجمعيحات الخيريحة والهيئحات الأهليحة وذلحك وفقحًا لقحانون الجمعيحات والهيئحات -

, والتنسيق والتعاون الكامحل محع الجمعيحات والهيئحات بمحا يخحدم 4444لسنة ( 1)الأهلية رقم 
 .المصلحة العامة

 .طنين في مجال حسن السير والسلوك وفقًا للقانونإصدار الوثائق اللازمة للموا -
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 تسحححححهيل وتطحححححوير العلاقحححححة المؤسسحححححية بحححححين الحكومحححححة ومؤسسحححححات المجتمحححححع المحححححدني, وعقحححححد -
 .اجتماعات دورية لمؤسسات المجتمع المدني من أجل تقليل الفجوة بين الطرفين

 للاسححتفادة متابعحة إصححدارات ونشحرات مؤسسححات المجتمححع المحدني والعمححل علححى تحليلهحا علميححا -
 .منها

 .إنشاء وحدة بنك معلوماتي شامل لجميع مؤسسات المجتمع المدني -
 .تحديث وتطوير القانون المتعلق بتسجيل مؤسسات المجتمع المدني واللائحة التنفيذية -

 :وتقوم بالمهام التالية وهي:  الإدارة العامة للشئون السياسية. ب
 .لسطيني المحلي والإقليمي الدوليمتابعة ورصد كل ما له علاقة بالموضوع الف  -
 .الإسرائيلي –العمل على إنجاز الدراسات والأبحاث المتعلقة بموضوع الصراع   -
 .إقامة وتوطيد العلاقات مع الأحزاب والقوى السياسية إلى تدعيم القضية الفلسطينية   -

 :(4411,الوصل الوظيفي للوزارة) ويشمل: قطاع الأحوال المدنية والجوازات

 :ومهامها هي : لإدارة العامة للجوازاتا. أ
 .صرل وتجديد جوازات السفر العادية للمواطنين, تسهيلا لهم في تنقلاتهم -
 .صرل وتجديد جوازات السفر الدبلوماسية وهي التي تعطى لكبار رجال الدولة -
 .عام على جوزا سفر احد الوالدين 13إضافة الأبناء دون سن  -
 .التظهير على الجواز -
 .معلومات المختلفة المتعلقة بأعمالها للاستفادة منها من قبل المخططين والدارسينتوفير ال -

 :ومهامها هي: الإدارة العامة للأحوال المدنية. ب
الحو دة, )القيام بمهمة التسجيل الحيحوي للمحواطنين وذلحك محن خحلال تسحجيل الواقعحات الحيويحة -

صدار الشهادات الخاصة ل( الوفاة, الزوا , والطلاق  .كل منهاواا
تسحححجيل واقعحححات الحححو دة والوفحححاة ل جانحححب إذا ححححدثت علحححى أر  الحححوطن, وواقعحححات الحححزوا   -

صدار الشهادة الخاصة لكل منها  .والطلاق إذا كان أحد طرفي الواقعة فلسطيني واا
 .تسجيل الأسر الفلسطينية في السجل المدني -
 .إصدار البطاقات الشخصية للمواطنين -
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ــا هــي: وشــئون الأجانــب والمغتــربين الإدارة العامــة للإقامــات , الوصححل الححوظيفي للححوزارة) ومهامه
4411): 

 .إصدار الإقامة للدبلوماسيين وتجديدها -
 .إصدار الإقامات ل جانب ومتابعة تجديدها -
 .تنظيم إقامة الأجانب الخاضعين لشروط الإقامة -
 .معالجة قضايا المنع وتنظيم ملفاتها -
عداد بطاقات الإقامة لغي -  .ر المواطنين والتأكد من توزيعهاصياغة واا
 .تطبيق القوانين والأنظمة والتعليمات الخاصة بدخول وخرو  الوافدين إلى الدولة -

الوصل الوظيفي ), رفح خان يونس, الوسطى,, غزة غزة, وهي شمال: مديريات المحافظات 
 .هايسكن في كل في المحافظة التي ومهامها تسهيل تقديم الخدمات للمواطنين :(4411,للوزارة

 :(4411,الوصل الوظيفي للوزارة)وحدة الرقابة الداخلية والشكاوي 

متابعححة سححير العمححل وتنفيححذ مححا ورد بححالقرارات والتعليمححات واللححوائح والححنظم الصححادرة عححن الححوزارة وعلححى  
 .كافة الأصعدة تنفيذا صحيحا في جميع مديريات وزارة الداخلية عامة

بححداء الملاحظححات حححول نقححاط متابعححة أداء المححديريات بشححكل  - عححام والمححوظفين بشححكل خححا  واا
 .الضعل والقوة وتنظيم التقارير الدورية

التحححدقيق علحححى القيحححود والسحححجلات الماليحححة والإداريحححة والأعمحححال الأخحححرى التحححي تنفحححذ فحححي الحححوزارة  -
 .ومديرياتها والتأكد من تطابقها وفقا للقوانين والأنظمة بالأداء

لمشححححاركة فيهححححا للتحقيححححق ومتابعححححة تصححححويب الأخطححححاء, واتخححححاذ التوصححححية بتشححححكيل اللجححححان وا -
 .الإجراءات الإدارية اللازمة للحد من الممارسات الخاطئة

 

 

 

 

 

 

 



52 

 

 الرابعالمبحث 
 الدراسات السابقة

 التي تناولت الالتزام التنظيمي الدراسات: أولاا 
هتمامحاً ملحوظحاً ا  قحت التحي الموضحوعات بحين محن عحام ا لتحزام التنظيمحي بشحكل يعتبر موضوع

بدراسحات  فقد بقحث ا لتزام التنظيمحي مجا ت وبيئات مختلفة, عدة وفي والدارسين الباحثين من قبل
المصطلح  لطبيعة أعمق لدراسة أنواعها للوصول القطاع العام والخا  بشتى مؤسسات شملت عدة

د الباححث فحي سحرد الدراسحات اجتهحوقحد  .بحه وتأثيراتحه المتنوعحة علحى المنظمحة المحؤثرة العوامحل وتحديد
النمححوذ  المختححار لدراسححته قححدر الإمكححان وهححو نمححوذ  قيححاس بححا لتزام التنظيمححي بمححا يتوافححق و المتعلقححة 

Allen & Meyer وبما يتناسب وتفسير نتائج دراسته, ل بعاد الثلاثة. 

 الدراسات المحلية .1
 رغبـــة علـــى بالمؤسســـة الإيمـــان تـــ ثير" , (4411)دراسحححة أبحححو الحححروس وحنونحححة  .1.1

 ميدانيـة جامعـاتهم دراسـة فـي بالعمـل فـي الاسـتمرار ال لسـطينية الجامعـات في العاملين
 "فلسطين  – غزة قطاع في ال لسطينية الجامعات على

بقطحاع  الفلسطينية الجامعات في العاملين إيمان مستوى على التعرل إلى الدراسة هدفت
الإيمحححان  مسحححتوي بحححين العلاقحححة سقيحححا خحححلال محححن وذلحححك الدراسحححة قيحححد مؤسسحححاتهم اتجحححاه غحححزة

بعحح   تححأثير مححدى وتحديححد المؤسسححة, فححي بالعمححل ا سححتمرار فححي الرغبححة بالمؤسسححة ومسححتوي
 فحي الرغبحة ومسحتوى بالمؤسسحة إيمحانهم مستوى على بالموظفين الديمغرافية الخاصة العوامل

ي الحوظيفي, الجنس, العمر, مستوى التعليم, سنوات الخدمة, المسحتو )مثل  بالعمل ا ستمرار
ا لتزام  ىديم مقترحات خاصة للارتقاء بمستو بالإضافة إلى تق, (مكان العمل, ونوع الوظيفة

الفلسححطينية, وقححد تكححون مجتمححع الدراسححة مححن عينححة عشححوائية  التنظيمححي للعححاملين بالجامعححات
موظفاً وموظفة يعملحون فحي الجامعحات 1616 أصل موظفاً وموظفة من 304ا طبقية عدده

 .التعليم ىالعمل ومستو  ية بقطاع غزة وموزعين حسب طبيعةالفلسطين
 الفلسححطينية الجامعححات فححي العححاملينأن  الدراســة إليهــا توصــلت التــي النتــائج أهــم ومــن
 وجححودكمححا أظهححرت  التنظيمححي, ا لتححزام مححن مسححتوى عححال   عححام بشححكل أظهححروا قححد غححزة بقطححاع
العمحر, مسحتوى التعلحيم, نحوع ) التاليحة الديمغرافيحة للمتغيحرات إحصائية تعزى د لة ذات فروق

, فححي حححين أظهححرت النتححائج عحححدم (الوظيفيححة, المركحححز الححوظيفي الوظيفححة, مححدة الخدمححة, الفئححة
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حححول الإيمححان ( الجححنس, ومكححان العمححل)لمتغيححرات ى وجححود فححروق ذات د لححة إحصححائية تعححز 
إدخحال  ل علحىضحرورة العمحب الدراسـةو قـد أوصـت  .بالمؤسسة والرغبة للاستمرار للعمل بها

العحاملين فحي الجامعحات الفلسحطينية, وكحذلك العمحل الجحاد محن  ىأدبيات ا لتحزام التنظيمحي لحد
بتعاث أو إدارات هذه الجامعات على التطوير الوظيفي والعلمي لموظفيها عن طريق الإ قبل

 .التدريبية وور  العمل الدورات
ن في الوظائف الإداريـة واقع سياسات الاختيار والتعيي" , (4449)دراسة جرغحون  .1.2

 "في وزارة التربية والتعليم العالي ال لسطينية في قطاع غزة وأثره على الولاء التنظيمي 
تهدل الدراسة للتعرل على واقحع سياسحيات ا ختيحار والتعيحين فحي الوظحائل الإداريحة فحي 

كمححا , ظيمححيوالتعححرل علححى مسححتوى الححو ء التن, وزارة التربيححة والتعلححيم العححالي فححي قطححاع غححزة
وتكون مجتمع الدراسة . تهدل أيضاً للتعرل على أثر سياسات ا ختيار على مستوى الو ء

موظفححاً ممححن يحملححون مسححميات وظححائل إداريححة تتححراوح مححا بححين وكيححل وزارة ورئححيس  446مححن 
 وجحود مـن أهـم نتـائج الدراسـةكانـت  و .وقد استخدم الباحث أسحلوب الحصحر الشحامل, قسم

ن الو ء العاطفي لحدى العحاملين الإداريحين وواقحع سياسحات ا ختيحار والتعيحين علاقة طردية بي
انخفحححا  مسحححتوى الحححو ء ا سحححتمراري المبنحححي علحححى تحححراكم و , ي وزارة التربيحححة والتعلحححيم العحححاليفحح

بححل ا متيححازات مححا يعنححي أن العححاملين   يبححدون و ئهححم للححوزارة مقا, المصححالح والحاجححة للعمححل
لححدى العححاملين قححدر كبيححر مححن الححو ء العححاطفي النححاتج عححن كمححا وجححد  ,التححي يحصححلون عليهححا

وعلحححى ححححب المحححوظفين للمؤسسحححة , التوافحححق بحححين أهحححدال الحححوزارة وأهحححدال المحححوظفين الإداريحححين
رفححع الححو ء التنظيمححي بفيمــا أوصــت الدراســة  .واسححتعداهم للتضحححية مححن أجححل تحقيححق أهححدافها

بححححين أهححححدال الححححوزارة والأهححححدال الشخصححححية لححححدى العححححاملين فححححي الححححوزارة عححححن طريححححق التوفيححححق 
عطائهم حري ة كافيحة فحي التصحرل للموظفين من خلال إشراكهم في وضع خطط المؤسسة واا

العمل على اختيار وتعيحين المحوظفين الأكثحر و ءً للحوزارة محن خحلال تضحمين و , واتخاذ القرار
 .مبادئ الو ء التنظيمي بشكل جيد خلال المقابلات واختبارات التوظيل

: التنظيمـــي الالتـــزام المـــدرك علـــى القيـــادة نمـــط آثـــار" ,Saqer (4449)دراسحححة  .1.3
 "الأونروا موظ ي على تطبيقية دراسة
فحي ضحوء النظريحة الكليحة للقيحادة , تحليل الأنماط القيادية المدركحة إلى الدراسة هذه هدفت
متعدد يشمل العحاطفي وأثرها على ا لتزام التنظيمي كمفهوم , والإجرائية والترسلية, التحويلية

موظحححل محلحححي محححن محححوظفي  8.9وقحححد اشحححتملت عينحححة الدراسحححة علحححى . والمسحححتمر والمعيحححاري
والححذين قححاموا , (لبنححان -سححوريا -الأردن-الضححفة الغربيححة-غححزة)الأونححروا فححي منححاطق عملياتهححا 
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وكحححذلك تحديحححد نحححوع ومسحححتوى ا لتحححزام , بتعبئحححة اسحححتبانه تحتحححوي علحححى تحديحححد الحححنمط القيحححادي
مسحتوى أن  إليهـا توصلت التي النتائج أهم ومن .مي المبني على نموذ  آلين ومحايرالتنظي

العححام لححدى العححاملين ضححعيل وكححان مسححتواه فححي ا لتححزام العححاطفي أكبححر مححن  و ء التنظيمححيالحح
 .جود علاقة موجبة بين النمط القيادي وا لتزام التنظيميوو , لتزام ا ستمراري والمعياريا 

إدخححال تعححديلات وتحسححينات علححى سياسححاتها بمححا يحسححن بالأونححروا  ســةالدراو قــد أوصــت 
ضحححرورة تمكحححين العحححاملين وتحسحححين مسحححتوى ا لتحححزام التنظيمحححي و  ,السحححلوك القيحححادي التححححويلي

شراكهم في اتخاذ القرارات وبناء الثقة المتبادلة لرفحع الرغبحة بالعمحل والدافعيحة وبمحا لحه أثحر , واا
 .معياريبالد على ا لتزام العاطفي وال

 الــــولاء العمـــل وأثرهـــا علـــى ضـــغوط" تححححت عنحححوان , (4449)دراسحححة أبحححو العحححلا  .1.4
 "غزة  الداخلية في قطاع في وزارة العاملين المدراء على تطبيقية التنظيمي دراسة

 الحححو ء درجحححة علحححى العمحححل ضحححغوط أثحححر مسحححتوى علحححى التعحححرل إلحححى الدراسحححة هحححذه هحححدفت

 ومحاولحححة غحححزة بقطحححاع الحححوطني والأمحححن الداخليحححة وزارة فحححي العحححاملين المحححدراء التنظيمحححي عنحححد
 المتوسحطات فروق على التعرل وأيضاً  العمل, ضغوط من تزيد التي على الأسباب التعرل

 تعحححزي والتحححي غحححزة بقطحححاع الداخليحححة وزارة فحححي للعحححاملين التنظيمحححي والحححو ء ضحححغط العمحححل فحححي
محع المعلومحات واقتصحرت وقحد اسحتخدم الباححث ا سحتبانة لج .والوظيفية للمتغيرات الشخصية

 عححدد أفححراد مجتمححع الدراسححةبلححد العشححوائية الطبقيححة, حيححث  عمليححة التوزيححع علححى أسححلوب العينححة
 .الداخلية والأمن الوطني من مختلل الأجهزة المدنية والعسكرية مدراء وزارة من مدير 101

 نظيمحي لحدىوجحود درجحة عاليحة محن الحو ء الت أهمها, ولقد خلصت الدراسة لعدد من النتائج
 تتبححع السياسححية معظححم ميححولهم وأن  سححيما جححراء الححو ء العقائححدي, %4809. المححدراء بنسححبة
ححول أثحر مسحتوى ضحغوط العمحل علحى  عدم وجود فحروق بحين مفحردات العينحةو , لفصيل واحد

ى خلصـت الدراسـة إلـفحي ححين  .والوظيفية درجة الو ء التنظيمي تعزي للمتغيرات الشخصية
ــا, وصــياتمجموعــة مــن الت  وزارة فححي للعححاملين التنظيمححي الححو ء تعزيححزضححرورة  كــان أهمه

 التححي والعوامححل التنظيمححي, الححو ء بأهميححة بححالتعريل تدريبيححة عقححد دورات خححلال مححن الداخليححة
لتقديم مزيحد محن الإبحداع  تشجيع المدراء والعاملين في وزارة الداخليةكذلك , تكوين تساهم في
عقحححد بحححرامج تدريبيححة للمحححدراء فحححي الححوزارة بشحححكل عحححام والحححذين و  ,وتشحححجيعهم علحححى ذلححك والتميححز
 .درجة الثانوية العامة بشكل خا  حيث نسبتهم مرتفعة مقارنة بالأجهزة الأخرى يحملون
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ـــدى " , (.444)دراسحححة عويضحححة  .1.5 ـــولاء التنظيمـــي ل ـــى ال ـــوظي ي عل ـــر الرضـــا ال أث
 "العاملين في المنظمات الأهلية في محافظات غزة 

دراسححححة إلححححى تحديححححد العلاقححححة بححححين الححححو ء التنظيمححححي والرضححححا الححححوظيفي لححححدى هححححدفت هححححذه ال
وتحديد مستوى وتحليل وتقييم الو ء التنظيمي لدى العاملين , العاملين في المنظمات الأهلية

في هذه المنظمات محن خحلال ربطحه بعناصحر مححددة للرضحا الحوظيفي وذلحك طبقحاً للمتغيحرات 
. الو ء التنظيمي لدى العحاملين فحي المنظمحات الأهليحة والبحث في كيفية تحسين, الشخصية

مححن مجتمححع % 6موظفححاً أي مححا يعححادل  364وقححد تححم اسححتخدام عينححة عشححوائية طبقيححة بلغححت 
حيححث اسححتطلع المبحححوثين بمححا يتعلححق بححا لتزام حححول الموافقححة علححى سياسححة . الدراسححة الأصححلي

طويل وا نتماء لها وتفضيلها عن المؤسسة وا هتمام بمصيرها والعضوية بها على المدى ال
وجحود مسحتوى منهـا  وقد توصلت الدراسة إلى مجموعـة مـن النتـائج .غيرها من المؤسسحات

أن هنحاك مسححتوى جيححد و , %1811.عحالي مححن الحو ء التنظيمححي فحي المنظمححات الأهليحة يقححدر 
صحائية عحدم وجحود فحروق ذات د لحة إحكما اتضح  .نسبياً لإجمالي الرضا الوظيفي للعاملين

عحححدد , الحالحححة ا جتماعيحححة, العمحححر, لحححدى اسحححتجابة المبححححوثين تعحححزى إلحححى متغيحححرات الجحححنس
هحححذا  .الراتحححب, المسحححمى الحححوظيفي, مكحححان العمحححل, سحححنوات الخبحححرة, المؤهحححل العلمحححي, الأبنحححاء

وضحع نظحام يعحالج مشحاكل المحوظفين منهـا , خلصت الدراسة إلى مجموعة من التوصـياتو
ضرورة تعزيز الرضا الوظيفي من و ,  نتماء للعمل والو ء للمنظمةا وتعزيز ثقافة, وشكواهم

عححادة صححياغة نظححام خححلال العمححل علححى تعزيححز نظححام الأجححور ووضححع نظححام للحححوافر وكححذلك إ
العمل على تطوير مهارات وقدرات العاملين وتنمية معلوماتهم من خلال و , الترقيات المطبق

اتهم مما يزيد درجحة رضحا المحوظفين وو ئهحم خطط مدروسة يتم وضعها تناق  أدائهم وتطلع
 .للمنظمة

 الدراسات العربية .2
 الالتـزام تحقيـق فـي الداخليـة العمـل بيئـة دور" , (4413)دراسة الشمري  .2.1

 "الشمالية  بمنطقة الحدود الحدود حر  قيادة منسوبي لدى التنظيمي
 ا لتحححزام قتحقيححح فحححي الداخليحححة العمحححل بيئحححة دور علحححى التعحححرل إلحححى حيحححث هحححدفت الدراسحححة

 وتشحححكل .الشحححمالية السحححعودية الححححدود الححححدود بمنطقحححة ححححرس قيحححادة منسحححوبي لحححدى التنظيمحححي
الإجمحالي  وعحددهم الشحمالية الححدود بمنطقحة الحدود حرس قيادة منسوبي من الدراسة مجتمع
 الأدنى للحد المحددة الإحصائية المعاد ت باستخدام عينة وتم اختيار. وفرداً  ضابطاً  669
وجححود وكانــت أهــم نتــائج الدراســة  .وفححرداً  ضححابطاً  403حجمهححا  بلححد العينححة لحجححم سححبالمنا



56 

 

كمحا أظهححرت أن , التنظيمححي ا لتحزام ومسححتويات الداخليحة العمححل بيئحة بححين قحوي طححردي ارتبحاط
 تعححزز الداخليححة العمححل بيئححة أن أي التنظيمححي, ا لتححزام تحقيححق فححي دور الداخليححة العمححل بيئححة

 مسحححتويات ارتفحححاع عحححن تعبحححر التحححي أهحححم السحححلوكياتوأن , مرتفعحححة درجحححةب التنظيمحححي ا لتحححزام
 الححححدوام موعحححد فحححي وا لتحححزام بالحضححححور يوميحححاً, العمححححل مهحححام إنجحححاز: التنظيمحححي هححححي ا لتحححزام
 تعزيحز فحي ا سحتمرارب فيمـا أوصـلت الدراسـة .بتعليمحاتهم وا لتحزام الرؤسحاء واحتحرم الرسمي,
, الشحححمالية الححححدود بمنطقحححة ححححرس الححححدود قيحححادة وبيمنسححح لحححدى التنظيمحححي ا لتحححزام مسحححتويات

 الححدود الححدود بمنطقحة ححرس قيحادة فحي الإيجابيحة الداخليحة العمل بيئة تعزيز في ا ستمرارو 
 الححدود بمنطقحة حرس قيادة في العاملين لتجميع ا جتماعية بالمناسبات  هتماموا, الشمالية
 وفححي الححدود, حححرس فحي خدمحة أدوارهححا تكامحلت واحححدة أسحرة لجعلهحم وأسححرهم الشحمالية الححدود
 .العمل وصراعات ضغوط تخفيل نفسه الوقت

لدى  الوظي ي الالتزام في ودورها العمل ضغوط"  ,(4413)دراسة العنزي  .2.2
 "عمار بمنطقة تبوك حالة بقطاع الحدود حر  أفراد

وك هدفت الدراسة للتعرل على مستوى ضغط العمل لدى أفحراد ححرس الححدود بمنطقحة تبح
وتحديد مستويات ا لتزام التنظيمي تجاه المؤسسة وسبل ا رتقاء بحه وكحذلك تحديحد الأثحر محا 

مححن د لححة علححى  بححين ضححغوط العمححل وا لتححزام لححدى العححاملين ومعرفححة هححل للفححروق الشخصححية
وقححد تكححون مجتمححع الدراسححة مححن جميححع أفححراد حححرس الحححدود بمنطقححة قطححاع . متغيححرات الدراسححة
 ومـن .فرداً  410عشوائية بلغت  عينة حيث قام الباحث باختيار 018هم عمار والبالد عدد

ظيمححي لححدى تححوفر درجححة متوسححطة مححن ا لتححزام التنالدراســة  إليهــا توصــلت التــي النتــائج أهــم
وجود ارتباط عكسي متوسط بين ضغوط العمل ومستوى ا لتزام و , %6184أفراد العينة بلد 

السعي إلى تحسين الظرول المعيشة لجميع ب دراسةالو قد أوصت  .التنظيمي لدى العاملين
عقححد دورات و , محن خحلال صححرل جميحع البحد ت للعحاملين وذلحك رالعحاملين بقطحاع حالحة عمححا

تدريبية لمختلل المسحتويات الإداريحة لتعميحق إدراكهحم لمفحاهيم المواطنحة التنظيميحة ممحا يحؤدي 
 .لتحسين الأداء ورفع الكفاءة

دراسة على : بالولاء التنظيمي وعلاقتها ضغوط العمل ", (4413)دراسة السبيعي  .2.3
 "بكلية الملك خالد العسكرية  التدري  أعضاء هيئة

لأعضحاء إلى توضيح العلاقة ما بين ضغوط العمل والو ء التنظيمحي  الدراسة هذه سعت
والتعححرل علححى مصححادر ضححغوط العمححل ودرجححة , هيئححة التححدريس بكليححة الملححك خالححد العسححكرية

وقحد تكحون مجتمحع . لحدى الفئحة المبحوثحة( الأخلاقحي, ا سحتمراري, العحاطفي)تنظيمحي الو ء ال
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 العسكرية خالد الملك كلية في والعسكريين المدنيين التدريس هيئة أعضاء عيجم نمالدراسة 
اسحححتبانه محححن حجحححم  110حيحححث اسحححترد عحححدد , عضحححواً  444بمدينحححة الريحححا  والبحححالد عحححددهم 

ــ أهــم ومــن .مجتمححع الدراسححة  قححوة الححو ء ملامححح تحديححد الدراســة إليهــا توصــلت التــي ائجالنت
الحفحاظ علحى  فحي والمتمثلحة خالد العسكرية الملك بكلية التدريس هيئة أعضاء لدى التنظيمي
 عكسححية علاقحة وجححودكمححا أظهحرت  .العمحل وتقحديم الجهححد المطلحوب لإنجححاح, الكليححة ممتلكحات

 خالحححد الملحححك بكليحححة يئحححة التحححدريسأعضحححاء ه لحححدى العمحححل ضحححغوط إحصحححائية بحححين د لحححة ذات
 محاضححرات جححدول وضححعب الدراســةقــد أوصــت و  .لححديهم التنظيمححي الححو ء ومسححتوى العسححكرية

 التنسحيق فيمحا وحث الرؤسحاء علحى, العسكرية خالد الملك بكلية التدريس هيئة لأعضاء ثابت
 هويحححةوالت تحححوفير الإضحححاءةكحححذلك  .العسحححكرية خالحححد الملحححك بكليحححة أهحححدال العمحححل بيحححنهم ححححول
 مناسحب بشحكل العمحل مهحام توزيحع , العسحكرية خالحد الملحك بكليحة التحدريس بقاعحات المناسحبة

 للعمححل اللازمححة المتطلبححات تححوفيرو , العسححكرية خالححد الملححك بكليححة التححدريس هيئححة أعضححاء بححين
 .العسكرية الملك خالد بكلية التدريس هيئة لأعضاء

الالتـزام التنظيمـي دراسـة  فـي ينالعامل تمكين أثر" , (4414)دراسة عبد الحسحين  .2.4
 "والخزانات  العامة للسدود الهيئة موظ ي من لآراء عينة تحليلية

 المشححححاركة)بححححح  المتمثلححححة العححححاملين تمكححححين أبعححححاد أثححححر عححححن الكشححححل هححححدفت الدراسححححة إلححححى
 ا لتححزام علححى مسححتوى( الذاتيححة العمححل فححرق بنححاء التصححرل, ا سححتقلالية وحريححة بالمعلومححات,
 علححى كمححا هححدفت الدراسححة التعححرل والخزانححات العراقيححة, للسححدود العامححة الهيئححة فححي التنظيمححي
 ا لتححححزام مسححححتوى علححححى المبحوثححححة والتعححححرل المنظمححححة فححححي السححححائد العححححاملين تمكححححين مسححححتوى
 الشحعب ومسحئولي الأقسحام رؤسحاء من كل لتشمل الدراسة عينة وتم اختيار. السائد التنظيمي
 04بلغحت  عينة على وزعت استبانه تطوير تم الدراسة دالأه ولتحقيق .الهيئة في العاملين
 أنفيمــا أشــارت نتــائج الدراســة  %.144بلغحت  وبنسححبة اسححتجابة بالكامحل اسححتعيدت مبحوثحا
بشكل عام جاءت بدرجة متوسطة,  ام التنظيميز المبحوثين نحو مستوى أبعاد ا لت اتجاهات
 وجححودكمححا أظهححرت  .المتغيححر هححذا كيلتشحح فححي إسححهاما الأكثححر ا سححتمراري بعححد ا لتححزام وكححان
 ا لتحححزام العحححاملين ومسحححتوى تمكحححين إبعحححاد محححن بعحححد كحححل بحححين موجبحححة معنويحححة ارتبحححاط علاقحححة

التحزام  وتنميحة تعزيحز محن سحتعزز العحاملين تمكحين إسحتراتيجية تبنحي بحان يعنحي التنظيمي وهحذا
 الكلحححي المسحححتوى علحححى العحححاملين تمكحححين لإبعححاد معنحححوي أثحححر وجحححودو , المنظمحححة تجحححاه العححاملين
 فحححي العدالحححة مبحححدأ تبنحححيب وقـــد أوصـــت الدراســـة .ا لتححزام فحححي مسحححتوى أبعادهحححا مسحححتوى وعلححى
 الموظححل بمبححدأ شححعور زيححادة إلححى يححؤدي ممححا الكفححاءة, علححى والمبنححي الحححوافز للعمححل التوزيححع
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 لححه مححا وهححو مسححتمر بشححكل الححوظيفي للتطححور وتطلعححه ومنظمتححه لعملححه انتمححاءه وزيححادة العدالححة
 عحححن المحححوظفين لحححدى التنظيمحححي ا لتحححزام تعزيحححزوضحححرورة , التزامحححه مسحححتوى جيحححد علحححى دمحححردو 
 بمحا للمحوظفين ا يجابية تعزيز الممارسات محورها يكون بحيث العمل وور  الندوات طريق
 .المنظمة أهدال يخدم
الوضـــع الحـــالي : الالتـــزام التنظيمـــي", Al-Esmael & Faisal (4414)دراسحححة  .2.5

 "في قطر
كمححا لححى فهححم العلاقححة بححين خصححائ  الوظيفححة وا لتححزام التنظيمححي, لدراسححة عهححذه ا تركححز 

 فقد أشارت. الثلاثة عر  العلاقات بين خصائ  العمل المختلفة وأبعاد ا لتزام التنظيميت
إلححى أن إثححراء فححر  العمححل مححن خححلال تغييححر أبعححاد العمححل الأربعححة الأساسححية سححيكون لححه أثححر 

مجتمحححع دراسحححة كبيحححر شحححمل هححذا البححححث وتنحححاول  .للمحححوظفينإيجححابي علحححى ا لتحححزام التنظيمحححي 
فيمحا تألفحت عينحة , قطحري وغيحر قطحري موظحل 344التي لديها أكثحر محن  القطرية الشركات

موظححل يعملححون فححي قطححاع الشححركات الحكوميححة والخاصححة وتححم اسححترداد  1.4الدراسححة علححى 
فحروق فرديحة ذات د لحة وجحود فيما أشارت نتائج الدراسة إلـى  %.6981ا ستبيانات بنسبة 

لححححدى  طبيعححححة ا لتححححزام المعيححححاريوأن  .إحصححححائية مححححع كافححححة أبعححححاد ا لتححححزام التنظيمححححي الثلاثححححة
محححا بحححين  التبحححادل ا جتمحححاعيعبحححر  وضحححع نفسحححيالمحححوظفين يمكحححن تعزيزهحححا محححن خحححلال خلحححق 

تبنححي الشححركات ب أوصــت الدراســةفــي حــين . المعيححاري بححا لتزام , ممححا يعححزز الشححعورالححزملاء
, ا لتحححزام التنظيمحححيلجميحححع العحححاملين لتحسحححين وظيفيحححة مححححددة  دال واضححححة, وسياسحححاتهحححلأ

المؤسسحة أهحدال  فحي تحقيحقالمميز الحذي يسحاهم  موظلالتطبيق نظام الحفاظ على وكذلك 
أكبحر بحين بشحكل التنظيمحي  على دعحم مسحتويات ا لتحزامهذه الخطوة تساعد من المرجح أن ف

 .في الشركاتالعاملين جميع 
 الـــــولاء بمســـــتويات وعلاقتهـــــا التحويليـــــة القيـــــادة"  ,(4411)اسحححححة الغامحححححدي در  .2.6

 "المكرمة  مكة بمنطقة الحدود حر  بقيادة الضباط الميدانيين لدى التنظيمي
 التنظححيم بأهححدال الإيمححان)الإداريححة  بالمبححادئ القيححادات التححزام هححدفت الدراسححة لمعرفححة مححدى

( الجمححححاعي والعمححححل الفريححححق روح, والحححححوار نفتححححاحا , القيححححادة مسححححؤولية, المسححححتقبلية والنظححححرة
العمحححر, الخدمحححة, )الشخصحححية  والعوامحححل التنظيمحححي الححو ء بحححين وللوقححول علحححى حقيقحححة العلاقحححة

 والححححو ء القياديححححة المبححححادئ بححححين والتعححححرل علححححى العلاقححححة( العلمححححي, الححححدخل الشححححهري المؤهححححل
 حرس بقيادة يعملون والذين ,الميدانيين الضباط جميع من الدراسة مجتمع تكونو  .التنظيمي
 والبحالد ,لهحا التابعحة والوححدات الميدانيحة والقطاعحات والإدارات المكرمحة مكحة بمنطقحة الححدود
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 الميحدانيين الضحباطأن  الدراسـة إليها توصلت التي النتائج أهم ومن .ضحابطاً  483عددهم 
 .متوسحط بدرجحة محيللحو ء التنظي مسحتويات لحديهم المكرمحة مكحة بمنطقحة الححدود حرس بقيادة

 بأبعحاده الأربعحة التحويلي القيادي السلوك بين إحصائية د لة علاقة طردية ذات وأن هناك 
 مكحة الححدود بمنطقحة ححرس بقيحادة الميحدانيين الضحباط لحدى التنظيمحي الحو ء ومسحتويات
عححدم وجححود فححروق ذات د لححة إحصححائية فححي اتجاهححات أفححراد الدراسححة كمححا أظهححرت  .المكرمححة
و قـد  (.العمحل مجحال ,الرتبحة)متغيحرات  بحاختلال التنظيمحي الحو ء مححور مسحتوياتححول 

 القيحححححادات بحححححين الإنسحححححانية العلاقحححححاتهحححححوم مف تفعيحححححل علحححححى التأكيحححححدعلحححححى  الدراســـــةأوصـــــت 
كمحا  .هملحدي التنظيمحي الحو ء مسحتويات ورفحع تعزيحز فحي أثحر محن لحذلك لمحا والمرؤوسحين,

 طريحق عحن منسحوبيه, وأهحدال الححدود ححرس أهحدال بحين التوفيحق علحى العمحلأوصحت ب
 الفحروق ومراعحاة والشخصية, الوظيفية احتياجاته على والوقول البشري, بالعنصر ا هتمام
 .المهام توزيع عند والمهارات القدرات في الفردية

أثــر التســويق الــداخلي فــي تحقيــق الالتــزام التنظيمــي " , (4414)دراسحة الشححوابكة  .2.7
 "ن في أمانة عمان الكبرى متعدد الأبعاد للعاملي

تهححدل الدراسححة إلححى بيححان أثححر أبعححاد التسححويق الححداخلي كمتغيححر مسححتقل فححي تحقيححق التححزام 
( المعيحاري, ا سحتمراري, العحاطفي)العاملين في أمانة عمان الكبرى من خلال أنواع ا لتحزام 

لمختلفحة وفحي العحاملين فحي المناصحب الإداريحة اوقحد تكحون مجتمحع الدراسحة محن . كمتغير تابع
 044فيمحححا تألفحححت العينحححة محححن , موظفحححاً  4400منحححاطق ودوائحححر أمحححان عمحححان الكبحححرى البحححالد 

أن  الدراســة إليهــا توصــلت التــي النتــائج أهــم ومــن .موظححل مححن مجتمححع الدراسححة الأصححلي
أثحححر لأبعحححاد وجحححود و , مرتفعحححاً  اءلحححدى العحححاملين بأنواعحححه الثلاثحححة جححح و ء التنظيمحححيمسحححتوى الححح

 الدراسـةأوصـت و  .ي على ا لتزام التنظيمي للعاملين في أمانة عمان الكبحرىالتسويق الداخل
تنمية ا لتزام التنظيمي بأنواعه المختلفة من خلال تحفيز العاملين وتقديم المكافآت ضرورة ب

بحححذل الجهحححود تجحححاه تلبيحححة حاجحححات العحححاملين الماديحححة و , وعمحححل بحححرامج الرفحححاه ا جتمحححاعي لهحححم
بعححادهم عححن التفكيححر با نتقححال إلحححى والمعنويححة وكسححب رضححاهم  لضححمان اسححتمرارهم بالعمحححل واا

 .منظمات أخرى
 الـوظي ي بالرضـا وعلاقتـه التنظيمـي الـولاء"  ,(4449)دراسة خليفحات والملاحمحة  .2.8

 "الأردنية  الخاصة الجامعات في التدري  أعضاء هيئة لدى
 لحححدى الحححوظيفي بالرضحححا التنظيمحححي التعحححرل علحححى علاقحححة الحححو ء إلحححى الدراسحححة هحححذه هحححدفت

مسحححتوى خحححلال تحديحححد  محححن وذلحححك الأردنيحححة الخاصحححة, الجامعحححات فحححي التحححدريس أعضحححاء هيئحححة
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التحدريس العحاملين فحي  لحدى أعضحاء هيئحة( العاطفي, والمسحتمر, والمعيحاري) التنظيمي الو ء
وللالتحزام لرضحا الحوظيفي لهل هناك فروق ذات د لحة إحصحائية ومعرفة , الجامعات الخاصة

 جميحع محن الدراسحة مجتمع تكون وقد. التدريس لدى أعضاء هيئةأبعاده المختلفة التنظيمي ب
والبححححالد ( 4448/4446)الجامعححححات الخاصححححة للعححححام  فححححي العححححاملين التححححدريس هيئححححة أعضححححاء
ـــائج أهـــم ومـــن .عضحححواً  889ن مححح عينحححة الدراسحححة فيمحححا تكونحححت, .191 عحححددهم ـــي النت  الت
 أعضاء لدى الوظيفي والرضا التنظيمي الو ء أبعاد بين علاقة وجود الدراسة إليها توصلت

وجحححود فحححروق فحححي مسحححتوى الحححو ء التنظيمحححي لحححدى و , الخاصحححة الجامعحححات فحححي هيئحححة التحححدريس
 .لمتغيرات الجنس, والعمر, ومدة الخدمة في الجامعة, والكلية أعضاء هيئة التدريس تعزى

فحي  لتحدريسا هيئحة لأعضحاء وححوافز مكافحآت نظحام وضحع ضحرورةب الدراسـةو قد أوصت 
, البديلحححة ححححال تحححوفرت الفحححر  عحححن البححححث إلحححى اللجحححوء يحححتم   بحيحححث الخاصحححة, الجامعحححات

 تحسحينو , ا هتمام بتوفير أسباب الشعور بالأمن الوظيفي من خلال تطبيق نظام التثبيحتو 
 .والمختبرات التدريس ووسائل بالتجهيزات الخاصة سواء العمل ظرول

 لــــدى التنظيمــــي بــــالالتزام وعلاقتــــه وظي يالــــ الرضــــا"  ,(.444)دراسحححة فلمبححححان  .2.9
 "المكرمة  مكة بمدينة والتعليم التربية بمدارة التربويات التربويين والمشرفات المشرفين
 التنظيمحي ا لتحزام ومسحتوى الحوظيفي الرضحا مستوى على إلى التعرل الدراسة هذه هدفت

كمحححا  .والتعلحححيم بمكحححة المكرمحححةالتربويحححات بحححإدارة التربيحححة  والمشحححرفات التربحححويين المشحححرفين لحححدى
 علححى والوقححول الححوظيفي والرضححا التنظيمححي ا لتححزام بححين العلاقححة علححى سححعت الدراسححة للتعححرل

 للمشححرفين الشخصححية المتغيححرات بححبع  الححوظيفي والرضححا التنظيمححي ا لتححزام مححن كححل علاقححة
 تربوياً  شرفاً م 143من  الدراسة عينة وتكونت .المكرمة بمكة التربويات والمشرفات التربويين

 الباحثحة مقيحاس اسحتخدمت وقحد, التربحوي الإشحرال مراكحز مختلحل من تربوية مشرفة 118و 
ـــائج أهـــم ومـــن .التنظيمحححي للالتحححزام وزملائحححه بحححورتر ـــي النت أن  الدراســـة إليهـــا توصـــلت الت

, التنظيمحححي ا لتحححزام محححن عحححال   بمسحححتوى يتمتعحححون التربويحححات والمشحححرفات التربحححويين المشحححرفين
فححي درجححات ا لتححزام التنظيمححي لححدى المشححرفين التربححويين  إحصححائية د لححة ذات روقفحح وجححودو 

الحذكور  لصحالح والجحنس العلميحة, التخصصات لصالح للتخص  تبعاً  التربويات والمشرفات
 بالضحححمانات با هتمحححامفيمـــا أوصـــلت الدراســـة  .حملحححة الحححدكتوراه لصحححالح التعليمحححي والمؤهحححل
 أو أثناء وظيفياً  ضماناً  للمشرل تكفل التي الأنظمة بتوفير وذلك التربوي, للمشرل الوظيفية

 التربويحات وتكليحل والمشحرفات التربحويين للمشحرفين الصححية الرعايحة العمحل وتحوفير تركه بعد
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 عملهححححم طبيعححححة ضححححمن إشححححرافية بأعمححححال بالقيححححام التربححححويين والمشححححرفين التربويححححات المشححححرفات
 .أدق بصورة المدارس في التعليمية عمليةلمتابعة ال لفرصة لديهم لتكون وتخصصاتهم

أثــر الالتــزام التنظيمــي والثقــة فــي الإدارة علــى العلاقــة "  ,(4443)دراسححة حححواس  .2.11
 "بين العدالة التنظيمية وسلوكيات المواطنة التنظيمية بالتطبيق على البنوك التجارية 

ي إدارة المؤسسحة هدفت الدراسة إلى التعرل على أثر كحل محن ا لتحزام التنظيمحي والثقحة فح
علححححى العلاقححححة بححححين العدالححححة التنظيميححححة وسححححلوكيات المواطنححححة التنظيميححححة مححححن حيححححث طبيعتهححححا 
واتجاهاتهحححا ومحححدى قوتهحححا بالنسحححبة للعحححاملين بحححالبنوك التجاريحححة داخحححل نطحححاق محافظحححة القحححاهرة 

وقحححد شحححمل مجتمحححع الدراسحححة أربعحححة بنحححوك (. القحححاهرة والجيحححزة والقليوبيحححة)الكبحححرى والتحححي تشحححمل 
اسححتبانه علححى كححل  144اسححتبانه بواقححع  044جاريححة فححي القححاهرة حيححث قامححت الباحثححة بتوزيححع ت

ارتباط عدالحة التوزيحع الدراسة  إليها توصلت التي النتائج أهم ومن .بنك من البنوك الأربعة
والإجححراءات والتعححاملات بسححلوكيات المواطنححة التنظيميححة فححي وجححود ا لتححزام التنظيمححي كمتغيححر 

نظححراً لأهميححة ا لتححزام التنظيمححي فححي تحسححين وتطححوير الأداء و  الدراســةأوصــت  و قــد .وسححيط
علحى رؤسحاء العمحل تنميحة وزيحادة ا لتحزام  توجحب, رسحمي للمحوظفين الوظيفي الرسحمي والغيحر

اءات والشحعور با هتمحام لدى العاملين بما يحقق توفير إحساسهم بالعدالة في التوزيع والإجحر 
تدريبيحححححة لمختلححححل المسحححححتويات الإداريححححة لتعميحححححق إدراكهححححم لمفحححححاهيم عقححححد دورات  و, والرعايححححة

 .المواطنة التنظيمية مما يؤدي لتحسين الأداء ورفع الكفاءة
الخصــائص الشخصــية والوظي يــة وأثرهــا علــى الــولاء "  ,(4444)دراسححة السححلامة  .2.11

 "دراسة مقارنة على القطاع العام والقطاع الخاص في مدينة الرياض: التنظيمي
الدراسححة إلحححى التوصححل إلحححى نمححوذ  يوضحححح أكثححر المتغيحححرات الشخصححية والوظيفيحححة  هححدفت

وذلحك محن , تأثيراً على الو ء التنظيمي للعاملين في قطاع الوزارات الحكوميحة وقطحاع البنحوك
وقحد حصحل الباححث علحى . خلال إجراء مقارنة بين القطاع الحكحومي العحام والقطحاع الخحا 

 النتـائج أهـم ومـن  .اسحتبانه محن البنحوك 181لحوزارات وعحدد استبانه سليمة من ا 1.0عدد 
الأكثر تأثيراً على ( الشخصية والوظيفية)المتغيرات المستقلة أن  الدراسة إليها توصلت التي

, مكافحآت الوظيفحة, تنحوع المهحام, الخبحرة الوظيفيحة, الو ء الكلي للعاملين هي متغيرات الراتب
الشخصححححية )المتغيححححرات المسححححتقلة كمححححا ظهححححر أن  .بنححححوكوالتغذيححححة العكسححححية وذلححححك بقطححححاع ال

سحنوات العمحل فحي , الأكثر تأثيراً على الو ء الكلي للعحاملين هحي متغيحرات الراتحب( والوظيفية
العلاقات ا جتماعية والتغذية , مكافآت الوظيفة, تنوع المهام, أهمية الوظيفة, الجهة الحالية

 .العكسية وذلك بقطاع الوزارة الحكومية
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 الدراسات الأجنبية .3
ـــدى مـــوظ ي الاتحـــاد ", Demir (4411)دراسحححة  .381 ـــزام التنظيمـــي ل مســـتويات الالت

 "الرياضي ال يدرالي
تتنحححاول هحححذه الدراسحححة مسحححتويات ا لتحححزام التنظيمحححي للسحححكرتارية العامحححة, وخبحححراء الرياضحححة 

في  شخصاً  1.3وقد تضمن البحث . والموظفين المدنيين العاملين في ا تحادات الرياضية
مقيححاس ثلاثححي الأبعححاد للالتححزام " مؤسسححة اتحاديححة وتححم جمححع البيانححات للبحححث مححن خححلال  04

تم فحح  وتحديحد مسحتويات التحزام المحوظفين الفحدراليين . التنظيمي والذي وضعه آلين وماير
 ومـن .تجاه منظماتهم, كما تحلحل هحذه الدراسحة تحأثير الفحروق الفرديحة تجحاه ا لتحزام التنظيمحي

الخصححائ  الفرديحة مثحل نحوع الجحنس, العمححل, أن  الدراسـة إليهـا توصــلت التـي تـائجالن أهـم
والخلفيححة التعليميححة واللقححب المهنححي وكححذلك مواضححيع مثححل التكلفححة, وسياسححات الإدارة, والرضححا 

 .فحي ححين   د لحة للعمحر وسحنوات الخبححرة, الحوظيفي ذات د لحة محؤثرة فحي ا لتحزام التنظيمححي
التححزام عححاطفي تجححاه منظمححاتهم, تححم العثححور علححى أي اخححتلال كبيححر فححي المححوظفين لححديهم وأن 

المؤسسحات  فيما أوصت الدراسـة .المتغيرات من واجب والعمر و فترات العمل في المؤسسحة
 الرياضية ا تحادية برفع وتعزيز مستويات التزام المحوظفين لحديها بمحا يضحمن تكحريس الثقافحة

 .الناس منكبيرة  لكتلة الرياضية
أشـــــكال الالتـــــزام : أنمـــــاط الارتبـــــاط بالمنظمـــــات"  ,Somers (4414)سحححححة درا .3.2

 "ومخرجات العمل 
هدفت هذه الدراسة للتعحرل علحى مسحتويات ا لتحزام التنظيمحي وعلاقتهحا بمخرجحات العمحل 

عبححر ( وقححيم المؤسسححة الشححخ  ومححدى تطححابق قححيم العمححل, عححن التححدوير, التغيححب)الوظيفيححة 
إححححدى مشحححافي الو يحححات المتححححدة  ل رعايحححة صححححية فحححيعامححح 814مكونحححة محححن عينحححة  دراسحححة

وقد استخدم الباحث في دراسته مقياس آلن وماير لقيحاس أبعحاد ا لتحزام التنظيمحي . الأمريكية
 إليهـا توصلت التي النتائج أهم ومن .والتي اعتمدت على ا ستبيانات كأداة لجمع البيانات

ام ا سحتمراري يسححاهم فحي تقويحة ا سحتفادة مححن تعزيحز بعحدي ا لتححزام المعيحاري وا لتحز  الدراسـة
 معحححد ت دوران العمحححل لحححدى المحححوظفينكمحححا ظهحححر أن  .ا،ثحححار ا يجابيحححة للالتحححزام التنظيمحححي

العلاقحححات ا جتماعيحححة  تحححأثير علحححى يحححدل ممحححا, أعلحححى بكثيحححر عحححن غيحححرهم المنعحححزلين اجتماعيحححاً 
 .اتالعمل في المنظم والداعم للو ء الأخلاقي على احتمالية ترك
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تقيـيم النمـوذج الثلاثـي الأبعـاد للالتـزام الـوظي ي   " ,McComb (4446)راسحة د .3.3
 "ما بين العاملين النيوزلنديين 

هدفت هذه الدراسة إلى تقييم فعالية نموذ  آلن وماير ثلاثي الأبعاد لقياس درجة ا لتحزام 
سححال اسححتبانات تححم إر (. ا سححتعداد لتححرك العمححل)التنظيمححي ومححدى ارتباطححه بمخرجححات العمححل 

 ي فيمحانيوزيلنحدالمجلحس الطبحي العشوائيا من  متم اختيارهطبيب  1444 إلىبالبريد الدراسة 
وكانــت أهــم نتــائج  .٪ اسححتجابة8881, بمعححدل للبحححث صححالحة اسححتبانه 839اسححترد الباحححث 

و نيححة العححاملين  يسححتمرار ا ا لتححزام العححاطفي و وجححود العلاقححة السححلبية بححين كححلًا مححن  الدراســة
بشحكل عحام متغيحر وسحيط محا بحين  ا لتحزامأن  كما أظهرت الدراسة, مواقعهم الوظيفيةمغادرة ل

باعتمححاد نمححوذ  آلححن فيمــا أوصــت الدراســة  .لتححرك وظححائفهم تهمنيححالرضححا الححوظيفي للعححاملين و 
ظهححححار العلاقححححات ا رتباطيححححة  ومحححاير للالتححححزام التنظيمححححي لمحححدى قدرتححححه علححححى قيححححاس ا لتحححزام واا

 .خرجات العمل الوظيفية ومن أهمها مدى قابلية لترك العمل بالمنظمةالمختلفة مع م
والالتـزام المعيـاري والالتـزام , الالتـزام العـاط ي  " ,BOEHMAN (4446)دراسحة  .3.4

 "الاستمراري فيما بين الطلاب
مسحححتوى  وتنميحححةتطحححوير تحححؤثر علحححى عحححدة عوامحححل  للتعحححرل علحححى دوردراسحححة هحححدفت هحححذه ال

السياسحححة التنظيميحححة, الحححدعم التنظيمحححي, وتناولحححت الدراسحححة . لطحححلابا لتحححزام التنظيمحححي بحححين ا
تححححم جمححححع  فقححححد .لالتححححزام التنظيمححححيالثلاثححححة ل الأبعححححادالتنظيمححححي, والرضححححا الححححوظيفي, و والهيكححححل 
ــائج  .تشححبكة الإنترنححمححن الطلبححة الكترونيححاً عبححر البيانححات  كححلًا مححن أن الدراســة وأظهــرت نت

يمكحححن تحححدعميها عبحححر تقويحححة , والسياسحححة التنظيميحححة الحححدعم التنظيمحححي, والرضحححا الحححوظيفي العحححام
لتحححزام بالإمكحححان تحححدعيمها عبحححر ا السياسحححة التنظيميحححة  فيمحححا أنا لتحححزام العحححاطفي والمعيحححاري, 

 .يستمرار ا 
الالتـــزام التنظيمـــي لـــدى المـــوظ ين ومـــدى ادراكهــــم " ,Brown (4443)دراسحححة  .3.5

 "نحو أداء المهام للعلاقة ما بين دور الرؤساء وسلوكيات القيادة الموجهة
للتحقيحق فحي للتعرل علحى درجحات ا لتحزام التنظيمحي لحدى المحوظفين و دفت هذه الدراسة ه

حيحث  .المهحامأداء رؤسائهم المباشحرين وسحلوكيات القيحادة الموجهحة نححو ما بين دور العلاقة 
فحي المشحاركين  .اسحتبيان قيحاس ا لتحزام التنظيمحيمقياس ألن وماير في صحياغة تم استخدام 

الأمريكيححة  فرجينيححابو يححة مدينححة شارلوتسححفيل, ب العححاملين مححن اً موظفحح 361 بلححد البحححثعينححة 
, والحجحححححم, المهنحححححةإدارات تفاوتحححححت فحححححي مجحححححال  هحححححؤ ء المحححححوظفين فحححححي ثمحححححانحيحححححث وتحححححوزع 
 القيحححادةأثحححر علحححى  عحححاطفيال زامأن للالتححح وقـــد أظهـــرت نتـــائج الدراســـة .الدراسحححية ومسحححتوياتهم
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كمحا أنحه  الإبحداع, وتشحجيع الثقحة بنحاء علحى تنطحوي التحي السحلوكياتو  تالعلاقا نحو الموجهة
للعمححل  البقححاء يريححدون   أو يريححدونوا كححان إذا امححن توجهححات المححوظفين محح الجححزء الأكبححر يفسحر

أثر أقل في تفسير توجهحات المحوظفين للبقحاء أو  المعياري تزامفي حين كان للال,  بالمؤسسة
 .كما ولم تظهر أي علاقة للالتزام ا ستمراري بتوجيه القيادة, عدم البقاء للعمل بالمؤسسة

 دراسات التي تناولت جودة الخدمةال: ثانياا 
جودة الخدمة الذي تقدمه المؤسسات الخدمية سواء فحي القطحاع العحام أو الخحا   يعتبر موضوع

ية كثحححرت الأدبيحححات حولهحححا خصوصحححاً فحححي المجحححا ت المصحححرفية والصحححح التحححي الموضحححوعات بحححين محححن
فقد بقحثت جودة الخدمة ومقاييسحها محن قبحل صحناع القحرار والدارسحين  والمؤسسات الربحية والتعليمية,

والعمحححل علحححى تقحححويم جوانحححب , فحححي محاولحححة محححنهم للوقحححول علحححى حقيقحححة الوضحححع التنافسحححي لخحححدماتهم
وقححد عمححد الباحححث فححي سححرد  .الضححعل بمححا يضححمن ا رتقححاء برضححا عملائهححم علححى الخححدمات المقدمححة

دراسححححات المتعلقححححة بجححححودة الخدمححححة بمححححا يتوافححححق و أبعححححاد النمححححوذ  الخمسححححة المختححححار لدراسححححته وهححححي ال
 (.التعاطل, الأمان, ا ستجابة, ا عتمادية, الملموسية)

 الدراسات المحلية .1
 تقدمها الجامعـات التي الخدمات جودة قيا " , (4413)دراسة الفرا و العوضي  .1.1

 "المعاصرة  ميةضوء المتغيرات العال في ال لسطينية
سححطينية فححي لالجامعححات الف اهالخححدمات التححي تقححدم جححودة واقححعاسححة إلححى قيححاس ر دفت الدهحح
جامعحححة القحححدس محححن  واتخحححذت, الطلبحححةنظحححر  وجهحححة نالعالميحححة المعاصحححرة مححح تيحححراالمتغضحححوء 

عينحة تكونحت قحد و الميدانيحة, نموذجحاً للدراسحة محافظحات غحزة  فحيالمفتوحة بفروعها التعليميحة 
يات لك طلبة منالطبقية  العشوائيةبالطريقة  م اختيارهمقد تو  وطالبة طالباً  .30ن مالدراسة 
 توصـــلت وقـــد .غحححزةقطحححاع الخمسحححة فحححي محافظحححات المفتوححححة جامعحححة القحححدس  بفحححروعالتربيحححة 
سحطات و مت نذات د لحة إحصحائية بحي م وجحود فحروقعحد أهمهـا من نتائج, عدة إلى الدراسة
عناصححححر الخححححدمات المقدمححححة فححححي جامعححححة القححححدس  جححححودةة لدرجحححح التربيححححة يححححاتلبححححة كلتقححححدير ط
 .جامعححة فححي محافظححات غححزةال فححروعاسححي, ر الد والمسححتوى الجححنس,رات لمتغيحح تعححزى المفتوحححة

 ومحامجحا ت الخدمحة  علحىالتركيز بحأهمهـا  وتمثلـت التوصـيات مـن بجملة وانتهت الدراسة
 فيهححاالخدمححة  سححتوىم متححدني فححي مسححتوىبححة لر الطهححأظ والتححيفححة لعناصححر مخت مححنا هتتضححمن

عحححادةفحححي مجحححا ت الماديحححة, ا عتماديحححة وبخاصحححة  مسحححتوى  تجويحححد أجحححل محححن فيهحححاالنظحححر  واا
 .وعناصرهاالمجا ت  هذهبة في لطلالخدمات المقدمة ل
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ـــــة الإدارة توظيـــــف درجـــــة" , (4414)دراسحححححة الأغحححححا  .1.2  الجامعـــــات فـــــي الالكتروني
 "للطلبة  مةالمقد الخدمة وعلاقتها بجودة غزة بمحافظات ال لسطينية
الإدارة ا لكترونيححححة فححححي الجامعححححات  لدرجححححة توظيحححح علححححى لالتعححححر إلححححى سححححة االدر  هححححدفت

اسة ر الدال دهأ قولتحقي بة,لطلبجودة الخدمة المقدمة للاقتها بمحافظات غزة وع سطينيةلالف
 نالإدارة ا لكترونيحححة مححح لدرجحححة توظيححح اسحححتبانة لقيحححاس: محححاهو  نيتحححأدا مالباححححث باسحححتخدا مقحححا
 ة فحححيلبحححطللقيحححاس درجحححة جحححودة الخدمحححة المقدمحححة ل واسحححتبانهيحححا, لالإدارة الع داأفحححر  ة نظحححرهحححوج

علحححى  وزعححت يحححات التربيححة,لبححة كلة نظححر طهحححوج نبمحافظحححات غححزة محح سححطينيةلالجامعححات الف
ى عينحة لحعالدراسحة طبقحت  (.التعحاطل, نالجوانب المادية , ا عتمادية, ا سحتجابة, وا،محا)

طالباً  14984 اسة البالدر مجتمع الد لأص نم %8 وبنسبة ,طالباً وطالبة 0.1ن مكونة م
 وقـد (.ر, الأقصحىهحمية, الأز الإسحلا)سحطينية لبالجامعات الف يات التربيةلبة كلط نوطالبة م
المتوسححط الحسحابي النسححبي الكمحي لدرجححة أن  أهمهــا مــن نتـائج, عــدة إلــى الدراســة توصـلت

متوسطة, حيث توافرت المجحا ت  موافقةوبدرجة % 6483 دلب بةلطلجودة الخدمة المقدمة ل
 ,%6683 موسحححةلالماديحححة الم , الجوانحححب%6681ن مة والأمحححاالسحححلا :ى الترتيحححب كالتحححاليلحححع

 مـن بجملة وانتهت الدراسة %.8883 ا ستجابة, %6488ل التعاط ,%6380 ا عتمادية
 مسحتويات جحودة قسحطينية لتحقيحلالجامعحات الف يضحرورة سحعأهمهـا  وتمثلت التوصيات

 نأو , استثناء نبكافة أبعاد جودة الخدمة دو  متماها خلال  نالخدمات بدرجة عالية م
 فحة,لالمخت بحةلت الطمشحكلا لى ا ستجابة الفورية لحلسطينية علتحر  الجامعات الف

 .بةلمع الطل , والتعاطنتعاو ل ما ستعداد الدائو 
 جـودة الخـدماتو  الداخليـة الرقابـة عناصـر بين العلاقة" , (4414)دراسة عحو   .1.3

 نظــر دراســة ميدانيــة علــى المصــارف العاملــة فــي قطــاع غــزة مــن وجهــة: المصــرفية
 " العاملين
 وجححححودة الداخليحححة الرقابحححة عناصحححر بحححين العلاقحححة علحححى التعحححرل إلحححى الدراسحححة هحححذه هحححدفت

ولتحقيحق  المصارل العاملة في قطاع غزة من وجهة نظر العاملين,الخدمات المصرفية في 
المححوظفين مححن  184وزعححت علححى واختبححار فرضححياتها, فقححد صححممت اسححتبانة  أهححدال الدراسححة
شرافية ذات مهام تتعلق بأعمال الرقابحة الداخليحة الذين يتولون  وتحم اسحترداد مناصب قيادية واا

أن أبعححاد جححودة الخدمححة  أهمهــا مــن نتــائج, عــدة إلــى الدراســة توصــلت وقــد .اسححتبانة 104
المصححارل موضححوع العينححة, ولكنهححا ليسححت بالمسححتوى  المصححرفية متححوفرة بححدرجات متفاوتححة فححي
المتوسط الحسابي النسبي الكمي لدرجة وأن  .الخدمية العالي والمطلوب في البيئة المصرفية
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متوسطة, حيث توافرت المجحا ت  وبدرجة موافقة% 6483 دلب بةلطلجودة الخدمة المقدمة ل
 ,%6683 موسحححةلالماديحححة الم ب, الجوانححح%6681ن مة والأمحححاالسحححلا :كالتحححالي ى الترتيحححبلحححع

 لجملـة خلصت الدراسةكما  %.8883 ا ستجابة, %6488ل التعاط ,%6380 ا عتمادية
الداخليحة فحي  العمل على زيادة كفاءة وفاعليحة عناصحر الرقابحة أهمها وتمثلت التوصيات من

ة, المصحرفي العاملة في قطاع غزة وتعزيز دورها فحي الرقابحة علحى جحودة الخحدمات المصارل
المطلححوب  إلحى جانححب ضححرورة تححوفير بيئحة رقابيححة لححدى المصححارل بدرجحة ترتقححي إلححى المسححتوى

جحودة  ضحرورة تبنحي إدارة المصحارل هحدل تحقيحقوب, بما يناسحب متطلبحات العمحل المصحرفي
 والمنافسححة المتوقعححة, فضححلًا عححن ضححرورة تعزيححز وتحسححين سححلوك الخدمححة كإسححتراتيجية للتميححز
 .ء والرقابة عليهاموظفي المصرل مع العملا

ال جوة بين الإدراكات والتوقعات لقيا  جـودة الخـدمات " , (4414)دراسة بركات  .1.4
 "التي تقدمها جماعة القد  الم توحة من وجهة نظر الدارسين فيها 

 المفتوحححة القححدس جامعححة فححي الدارسححين إدراكححات بححين الفجححوة عححن للكشححل الدراسححة هححدفت
 لهحذا المختلفحة, المجحا ت فحي الجامعحة لهحم تقحدمها التحي الخدمحة لمسحتوى بطولكرم وتوقعاتهم

 اسحتخدم. ودارسحة دارسًحا 418بلغحت  الدارسحين محن طبقيحة عشحوائية عينحة اختيحار تحم الغر 
 الخدمحححة جحححودة ليناسحححب تطحححويره بعحححد SERVQUALلقيحححاس جحححودة الخدمحححة الفجحححوة  مقيحححاس
 إحصحائياً  غير دالحة موجبة وةفج هناك أنالدراسة  نتائج أظهرت وقد .الجامعة في التعليمية

وهحو  الجامعحة, تقحدمها التحي الخدمحة لمسحتوى الكليحة للدرجحة وتوقعحاتهم الدارسين إدراكات بين
 فرق وجودكما أظهرت  .للدارسين الجامعة تقدمها التي الخدمة مستوى  رتفاع بسيط مؤشر
 والسححلامة ة,ا سححتجاب و ا جتمححاعي, التعححاطل: المجححا ت فححي إحصححائياً  وغيححر دال موجححب
 الإحصائية الد لة مستوى دون ولكن سالباً  فرقاً  أظهر الدارسون بينما الترتيب, على والأمن
ــد .الترتيححب علححى الملموسححة, وا عتماديححة الماديححة الجوانححب: المجححالين فححي أيضًححا  توصــلت وق

 ةالخدم مجا ت على التركيز الجامعة على إدارةأن  أهمها من توصيات, عدة إلى الدراسة
عحادة النظحر, ا عتمادية المادية, مجا ت في وبخاصة مختلفة عناصر من تتضمنها وما  واا
 .وعناصرها المجا ت هذه في للدارسين المقدمة الخدمات مستوى تجويد أجل من في
ــــي "  ,(4441)دراسححححة عاشححححور و العبادلححححة  .1.5 ــــة ف ــــا  جــــودة الخــــدمات التعليمي قي

 " عة الإسلامية بغزةالجام MBA حالة برنامج: االدراسات العلي
 إلى تقييم دور الجامعات الفلسحطينية فحي تقحديم خحدمات التعلحيم العحالي محنالدراسة  تهدف

 خحححلال دراسحححة حالحححة برنحححامج ماجسحححتير إدارة الأعمحححال فحححي الجامعحححة الإسحححلامية بغحححزة, وذلحححك
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محة دراسحة علحى محاولحة تقيحيم جحودة الخدمحة التعليال حيث تقحوم مشحكلة, نظرية الفجوة بتطبيق
خلال برنامج الماجستير, محن حيحث الفحرق محا بحين محا يتوقعحه الطلبحة محن خدمحة  المقدمة من

صححممه  الححذي ا سححتبيان باسححتخدام البحححث بيانححات جمححع تححم .يتلقونححه فعححلاً  تعليميححة وبححين مححا
Parasuraman خمسحين  جمحع أمكحن وقحد الشحامل الحصحر أسحلوب حيحث اسحتخدم وآخحرون

 نتــائج أظهــرت وقــد .مححن أفححراد المجتمححع الأصححلي% 61 نسححبةأي ب للتحليححل صححالحة اسححتبانه
المدركحححة  مسحححتوى الجحححودةفحححإن فجحححوة بحححين إدراك الطحححلاب وتوقعحححاتهم وبالتحححالي  وجحححودالدراســـة 
دون مسحتوى توقحع كانحت الجودة  أبعادجميع وأن , من المستوى الذي يتوقعونه% 3. يعادل

ضرورة أخحذ توقعحات الطحلاب  اأهمه من توصيات, عدة إلى الدراسة توصلت وقد .الطلاب
الطحححلاب يتوقعحححون كمحححا أن  .المعحححايير وتطلعحححاتهم با عتبحححار عنحححد تقحححديم الخحححدمات أو وضحححع

ضححرورة و , المحححددين مححن الأمححان وا عتماديححة فلابححد مححن التركيححز علححى هححذين اً مسححتوى عاليحح
أن  يجححب ا نتبححاه إلححى أن هنححاك عناصححر تحتححا  إلححى مزيححد مححن التركيححز وا هتمححام وبالتححالي

 .تكون ضمن أولويات عمليات التحسين
ــا " , (4446)دراسححة الخالححدي  .1.6  الإســلامية المصــارف خــدمات جــودة مســتوى قي

 " من وجهة نظر العملاءفلسطين  في العاملة
 فححي العاملححة الإسححلامية المصححارل خححدمات جححودة مسححتوى قيححاس إلححى الدراسححة هححذه هححدفت
 جحودة لقيحاس مسحتوى الفجحوة محدخل اسحةالدر  اعتمحدت وقحد العمحلاء, وجهحة نظحر محن فلسطين
 المتوقححع والأداء المقدمححة للخدمححة الفعلححي الأداء بححين الإسححلامية, للمقارنححة المصححارل خححدمات
 الإسححححلامي وهححححي, فلسححححطين فححححي العاملححححة الإسححححلامية الدراسححححة المصححححارل شححححملت وقححححد منهححححا,
 الوصحفي محنهجال الدراسحة اسحتخدمت وقد .الأقصى الإسلامي الفلسطيني, الإسلامي العربي,

با سححححححححححتبيان الححححححححححذي ا سححححححححححتعانة  خححححححححححلال مححححححححححن الميدانيححححححححححة الدراسححححححححححة وأسححححححححححلوب التحليلححححححححححي
 عشحوائية محن عينحة علحى اسحتبانة 68. توزيحع تحم حيحث وآخحرون,  Parasuramanصحممه
بنسححبة  أي للتحليححل صححالحة اسححتبانة 644 اسححترجاع تححم ولقححد الإسححلامية, المصححارل عمححلاء
 المتوقعحة الخدمحة بحين وجحود فجحوة أهمهـا مـن نتائج, عدة إلى الدراسة توصلت وقد %.14

 جحححودة إلحححى ترتقحححي   ولكنهحححا مرتفعحححة و إيجابيحححة الخدمحححة الفعليحححة كانحححت حيحححث الفعلحححي والأداء
 الخحححدمات لجحححودة الإسحححلامية المصحححارل عمحححلاء تقيحححيم فحححي فحححروق وجحححودو  .المتوقعحححة الخدمحححة
 العمريحححة, الفئحححة التعامحححل, تسحححنوا عحححدد ا جتماعيحححة, الحالحححة متغيحححر لكحححل محححن يعحححزى المقدمحححة
 علححى المصححارل تعمححل بححأن الدراســة أوصــت فيمــا .الححدخل ومتغيححر المهنححة العلمححي, المؤهححل
 إدارات تحححححر  أن العمححححلاء وضححححرورة توقعححححات إلححححى للوصححححول الخححححدمات وتطححححوير تحسححححين
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 مححححع المتصححححلين مباشححححرة وخاصححححة المححححوظفين تححححدريب علححححى بححححالتركيز الإسححححلامية المصححححارل
 .العملاء

 العاملـة البنـوك فـي المصـرفية الخدمة جودة قيا " , (4448)أبو معمحر دراسة  .1.7
 " غزة قطاع في

هححذه الدراسححة للتعححرل علححى أفضححل المقححاييس لقيححاس جححودة الخدمححة المصححرفية التححي  هححدفت
البنوك العاملة في قطاع غزة ومعرفة الأهمية النسبية ل بعاد المختلفة لجودة الخدمحة  تقدمها

إلى اختبحار العلاقحة بحين جحودة الخدمحة المصحرفية وكحل محن الرضحا ونيحة بالإضافة المصرفية 
 عينحة محن عمحلاء البنحوك العاملحة فحي قطحاع غحزة مقحدارها ولقد اشحتملت الدراسحة علحى. ءالشرا
نحححو  أساسححياً  تفهححم توقعححات العميححل يعتبححر مطلبححاً وقــد أظهــرت نتــائج الدراســة  .مفححردة 444

عمليحة قيحاس جحودة الخدمحة وأن  .قيحق الرضحا لحديهموتح تقديم خدمة مصرفية أفضحل للعمحلاء
دراك العملاء لهذه الخدمة هحو المحدخل الحرئيس لتطحوير جحودة الخحدمات المصحرفية المقدمحة  واا

ضححرورة تقححديم الخدمححة المصححرفية بشححكلها الصحححيح ومححن كححذلك أظهححرت  .للعمححلاء وتحسححينها
ء, حيث إن بعد ا عتمادية من خلال معرفة توقعات العملا أول مرة حيث يمكن القيام بذلك
ضحححرورة بفيمـــا أوصــت الدراســـة  .كحححأهم بعححد محححن أبعححاد الجحححودة احتححل قائمححة اهتمحححام العمححلاء

وذلححك مححن  ا هتمححام بتحقيححق الرضححا الكامححل للعمححلاء مححن خححلال تحقيححق الرضححا الكلححي للعمححلاء
ات تفححوق توقعحح خححلال التركيححز علححى جححودة الخدمححة المصححرفية وكيفيححة تسححليمها لتتمشححى مححع أو

ا هتمحام بجوانحب  تدريب المحوظفين المتصحلين مباشحرة محع العمحلاء لضحمانوضرورة  العملاء
 .الخدمة

 بنـك يقـدمها التـي المصـرفية الخـدمات جـودة قيـا " , (4440)دراسة شعشاعة  .1.8
 "العملاء  نظر وجهة من فلسطين فلسطين المحدود في

 الخححدمات لجححودة محححدودال فلسححطين بنححك عمححلاء تقيححيم علححى التعححرل إلححى الدراسححة هححدفت
 بنظريحححة الخحححا  SERVQUALالقيحححاس  نمحححوذ  باسححتخدام وذلحححك, محححن قبحححل البنحححك المقدمححة
 بين بالفرق يقاس العملاء نظر وجهة من الخدمة جودة مستوى أن تن  على والتي الفجوة,
 إلحى الدراسحة كمحا هحدفت. المتوقعحة الخدمحة جحودة وبحين( الفعلحي الأداء)الفعلحي  الخدمحة جودة
 لجححودة عنححد تقيححيمهم العمححلاء يسححتخدمها التححي الجححودة لمعححايير النسححبية الأهميححة علححى عححرلالت

 وعحدد المصحرل إلحى الزيحارة محرات مثحل عحدد المتغيحرات بعح  تحأثير علحى وللتعحرل الخدمة,
 عمحلاء محن عميحل 1409 عينحة الدراسحة بلغحت وقحد الخدمحة جودة تقييم على التعامل سنوات
 أيضحا وموزعين الغربية غزة والضفة قطاع في العاملة البنك روعف جميع على موزعين البنك
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 العمححلاء تقيححيم أهمهــا النتــائج مــن للعديــد الدراســة توصــلت وقــد .العمححلاء فئححات جميححع علححى
 أن يعنحي ممحا توقعحاتهم, مسحتوى يصحل إلحى   إ  أنحه وجيحداً  إيجابيحاً  الفعليحة الخدمات لجودة
 يعطحححون العمحححلاءكمحححا أظهحححرت أن  .المقدمحححة تالخحححدما جحححودة وتطحححوير لتحسحححين فحححر  هنحححاك
 المرتبحة فحي وجحاء المقدمحة, الخحدمات لجحودة تقيحيمهم ا عتماديحة عنحد لبعد أكبر نسبية أهمية
 مــن كــان وقـد .الملموسححة العناصحر وأخيحراً  التعححاطل الثقححة ثحم بعحد ثحم ا سححتجابة, بعحد الثانيحة

 تزيحد إلحى أو لتصحل البنحك قبل من المقدمة الخدمات جودة تحسين ضرورة الدراسة توصيات
واسحتقطاب  و ئهحم وكسحب الححاليين البنحك عمحلاء علحى للمحافظحة وذلك العملاء توقعات عن

 .والتميز كإستراتيجية للمنافسة الخدمة جودة تبني خلال من جدد عملاء

 الدراسات العربية .2
ي فـي دور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعليم التنظيمـ"  ,(4414)دراسة الخالدي  .2.1

 "تطوير ثقافة التميز 
هدفت هذه الدراسحة إلحى التعحرل علحى دور أبعحاد جحودة الخدمحة وقحدرات التعلحيم التنظيمحي 
, في تطوير ثقافة التميز في الشركات الصناعية المدرجة في سحوق الكويحت ل سحواق الماليحة

الماليحة وقد تكون مجتمع الدراسحة محن جميحع الشحركات الصحناعية المدرجحة فحي سحوق الأوراق 
مححن المححدراء العححاملين فححي الشححركات  148أمححا العينححة فتكونححت مححن , شححركة 41والبححالد عححددها 

وجحود أثحر لأبعحاد جحودة  أهمها من نتائج, عدة إلى الدراسة توصلت وقد .المشمولة بالدرايحة
وجحححود و , التنظيمححي علححى تطححوير ثقافححة التميححزالخدمححة مجتمعححة وكححذلك أبعححاد قححدرات التعلححيم 

وجحود و , الملموس وبحين تطحوير ثقافحة التميحزتباطيه قوية وايجابية بين البعد المادي علاقة ار 
 الدراسـة توصلت وقد .علاقة ارتباطيه قوية وايجابية بين توليد المعرفة وتطوير ثقافة التميز

التأكيد على أهميحة أبعحاد جحودة الخدمحة غيحر الملموسحة وذلحك  أهمها من توصيات, عدة إلى
زيححادة الحححر  علححى و , قافححة التميححز فححي الشححركات الصححناعيةشححرة فححي تطححوير ثلعلاقتهححا المبا

 .وجعل أوقات العمل ودوام الشركات ملائم للعملاء, تقديم الخدمات في الأوقات الطارئة
 فــــي المقدمــــة الطبيــــة الخــــدمات جــــودة أبعــــاد قيــــا " , (4414)دراسححححة ذيححححاب  .2.2

 "وظ ين والم المرضى منظور الأردنية من الحكومية المستش يات
المستشحححفيات  فحححي المقدمحححة الطبيحححة الخحححدمات جحححودة أبعحححاد قيحححاس إلحححى الدراسحححة هحححذه تهحححدل
وتكحححون مجتمحححع الدراسحححة محححن جميحححع , والمحححوظفين المرضحححى منظحححور محححن الأردنيحححة الحكوميحححة

عينحة الدراسحة فقحد تحم اختيارهحا  محاأ مستشحفى, 34 التابعة لوزارة الصحة وعحددها المستشفيات
 نااسحتخدام اسحتبانتحيث تم المرضى والموظفين في ثلاث مستشفيات, بطريقة عشوائية من 



71 

 

 اسححتبانه 344 رئيسححية لجمححع البيانححات, تححم توزيححع كححأداةى واحححدة للمححوظفين والأخححرى للمرضحح
محححن مجمحححوع % 94 المحححوظفين أعيحححد منهحححا محححا نسحححبته علحححى سحححتبانةا 484 المرضحححى و علحححى

ــد .ا سححتبيانات ــد الدراســة توصــلت وق ــائ مــن للعدي  أن المستشححفيات الحكوميححة أهمهــا جالنت
باسحتثناء بعحد  والأمحان والتعحاطل, الملموسية, و ا عتمادية, أبعاد الخدمة الطبية يتوفر فيها
 تبحاينالوجهة نظر العحاملين فحي المستشحفيات محع الأخحذ بعحين ا عتبحار  وذلك من ا ستجابة

م المرضححى لأبعححاد الجححودة لححم تظهححر الدراسححة أيححة فححروق فححي تقيححيكححذلك  .الأبعححاد الخمسححةبححين 
التزام إدارة بحح فقــد أوصــتوفــي ضــوء نتــائج الدراســة  .المتغيححرات الديمغرافيححة يعححزى لأي مححن

عطححاء ا هتمححام لمشححاكل  المستشححفى بتقححديم الخححدمات الطبيححة للمححري  فححي الوقححت المحححدد واا
ة المسححبق واسححتحداث أنظمححة للمواعيححد ,اوالمحافظححة علححى السححجلات الطبيححة وسححريته المرضححى,

بلاغ المرضى بذلك, وتوفير قاعات انتظار للمرضحى و دورات ميحاه مناسحبة كمحا اوصحت  .واا
 الححححوافز والحححدورات التدريبيحححة للعحححاملين, وتبسحححيط الإجحححراءات لتقحححديم الخحححدمات الطبيحححة, تحححوفيرب

 .استحداث وحدة إدارية تعنى بالجودة وأبعادها بالإضافة إلى
 الأشـراف وجـودة التعليميـة الخدمـة دةجـو  أثر" , (4414)دراسة الربيعي وآخحرون  .2.3

 "الخاصة  الأردنية في الجامعات العليا الدراسات طلبة رضا على
 وجحححودة المدركحححة التعليميحححة الخدمحححة جحححودة بحححين العلاقحححة علحححى التعحححرل إلحححى الدراسحححة هححدفت
 شححححملت حيححححث. الأردنيححححة الخاصحححة الجامعححححات فححححي العليححححا الدراسحححات رضححححا طلبححححة و الأشحححرال
تكونحت عينحة  .جحدارا وجامعحة العربيحة عمحان الأوسحط وجامعحة الشحرق جامعحة من كل الدراسة

 كتابحححة مرحلحححة فحححي هحححم ممحححن العليحححا فحححي مختلحححل التخصصحححات الدراسحححات الدراسحححة محححن طلبحححة
حيحث , الطلبحة وجهحة نظحر من الإشرال جودة قياس لإمكانية رسائلهم كتابة أو انهوا الرسالة

اسححتبانه أي بنسححبة  448الصححالحة للتحليححل  ناتا سححتبيا عححدد وبلححد اسححتبانه 344 توزيححع تححم
 أهمهـــا النتـــائج مـــن للعديـــد الدراســـة توصـــلت وقـــد .محححن مجمحححوع ا سحححتبيانات% 6.833
 العليحا طلبحة الدراسحات قبحل محن المدركحة التعليميحة الخدمحة جحودة مسحتوى فحي واضح انخفا 

: الخمسحححة الخدمحححة أبعحححاد جحححودة كافحححة شحححمل الخاصحححة وقحححد الأردنيحححة الجامعحححات محححن كحححل فحححي
 مححن لكححل أثححر وجححودكمححا اظهححرت  .ا سححتجابة ا عتماديححة و, التعححاطل, الأمححان, الملموسححية

 الخدمحة لجحودة أثحر وجحود وكحذلك الطلبحة علحى رضحا الأشحرال وجحودة التعليميحة الخدمحة جودة
ا هتمحححام بكحححل محححن جحححودة الخدمحححة بفيمـــا أوصـــت الدراســـة  .الأشحححرال جحححودة علحححى التعليميحححة

مححن  علححى التححوالي ا سححتجابةو ا عتماديححة  ,خاصححة أبعححاد الجححودة التعححاطلالتعليميححة وبصححفة 
جححودة الخدمححة  مححن بجححودة الأشححرال حيححث يححؤثر كححلاً  ا هتمححامومححن جهححة أخححرى زيححادة , جهححة
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ضرورة سعي الجامعات لتحقيق مستويات جودة و  .تحقيق رضا الطلبة علىوجودة الأشرال 
الجامعحححات  اهتمحححامضحححرورة و , اسححتثناءبحححدون  ةبكافححة أبعحححاد الجحححود ا هتمحححامعاليححة محححن خحححلال 

 .الأكاديميالخاصة المشمولة بالدراسة بعملية الإشرال 
مستوى جودة الخدمات في مستشـ ى قـوى الأمـن فـي "  ,(4449)دراسة الحدغمي  .2.4

 "مدينة الرياض 
هحححدفت الدراسحححة إلحححى التعحححرل علحححى مسحححتوى جحححودة الخحححدمات التحححي تقحححدمها مستشحححفى قحححوى 

وتألل مجتمع الدراسة من جميع مراجعي , يا  من وجهة نظر المستفيدينالأمن بمدينة الر 
وتححم اختيححار عينححة , مستشححفى قححوى الأمححن بالريححا  مححن داخححل مدينححة الريححا  ومححن خارجهححا

اعتمحد الباححث أداة ا سحتبانة كأسحلوب . مراجحع 044عشوائية ممثلة لمجتمع الدراسحة قوامهحا 
ى جحححودة الخحححدمات العلاجيحححة والرعايحححة الصححححية لجمحححع البيانحححات الأوليحححة والتحححي تقحححيس مسحححتو 

 الدراسـة توصـلت وقـد .والمواعيد في المستشفى والتي غطت الأبعاد الخمسحة لجحودة الخدمحة
درجحححة مسحححتوى جحححودة الخحححدمات جحححاء متوسحححطاً محححن حيحححث أبعحححاد أهمهـــا  النتـــائج مـــن للعديـــد

درجحة مسحتوى و , نشحعور المحري  بالأمحا, ابة للمري ا ستج, ا عتماد, الجوانب الملموسة
وفي ضوء نتائج الدراسة  .جودة الخدمات جاء ضعيفاً من حيث بعد التعاطل مع المري 

تطححوير وتنظححيم الجوانححب الملموسححة فححي المستشححفى مححن حيححث الأجهححزة ب الدراســة أوصــتفــان 
اطق البعيدة لتقنين فتح فروع أخرى للمستشفى في المنو , لمعدات والتنظيم الداخلي ل قساموا

تطوير نظام ربط بين مراكز الرعاية والمستشفى في حالة الإحالة من المركز و , الدوام فترات
 .إلى المستشفى

تقــويم جــودة الخــدمات التــي تقــدمها منطقــة جــوازات "  ,(4444)دراسححة الراجحححي  .2.5
 "مدينة الرياض من وجهة نظر المست يد 

خحححدمات إدارة  هحححدفت الدراسحححة إلحححى التعحححرل علحححى توقعحححات وانطباعحححات المسحححتفيدين ححححول
يشححمل . الجححوازات فححي منطقححة الريححا  وقيححاس مسححتويات الجححودة فححي تلححك الخححدمات المقدمححة
وتكونحت , مجتمع الدراسحة جميحع المسحتفيدين محن خحدمات إدارة الجحوازات فحي منطقحة الريحا 

مراجححع ليمثلححوا مجتمححع الدراسححة وبلححد عححدد ا سححتبيانات المسححترجعة  144عينححة الدراسححة مححن 
وجحود فجحوة أهمهـا  النتـائج مـن للعديـد الدراسـة توصـلت وقد %.1081ة رد أي بنسحب 843

أهحم وأن  .لدى المستفيدين كون لتوقعاتهم اكبر من الخدمة الفعلة التي يتلقونهحا فحي المنظمحة
هحي بالترتيحب سحرعة , المعاير من وجهة نظر المستفيدين للحكم علحى جحودة الخدمحة المقدمحة

توقعحححات كمحححا أظهحححرت أن  .داء الخدمحححة وبسحححاطة الإجحححراءاتالمعاملحححة الحسحححنة والسحححرعة فحححي أ
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المسححتفيدين مححن الخدمححة تختلححل وفححق متغيححرات المؤهححل العلمححي والسححن وصححفة مقححدم الطلححب 
ــان . ومعححدل التححردد و  تختلححل وفححق متغيححر الجنسححية ــائج الدراســة ف الدراســة وفــي ضــوء نت

قحدر المناسحب محن وجهحة ضرورة العمل على رفع مستوى الخدمات كونها لم تكحن بالب أوصت
التركيحححز علحححى تعزيحححز وتحسححين عناصحححر المعاملحححة الحسحححنة وسحححرعة تقحححديم و , سحححتفيديننظححر الم

 .الخدمة وبساطة الإجراءات
قيــا  جـودة الخــدمات التــي تقـدمها شــركة الاتصــالات " , (4444)دراسحة العنحزي  .2.6

 "دراسة ميدانية مقارنة : السعودية
 شححححركة تقححححدمها التححححي الثابتححححة الهاتفيححححة دماتالخحححح جححححودة قيححححاس إلححححى الدراسححححة هححححذه تهححححدل

دارة الشحركة وللتعحرل علحى محدى الرضحا  نظحر وجهحة محن ا تصا ت السعودية المسحتفيدين واا
والكشحححل عحححن التطحححابق وا خحححتلال فيمحححا بحححين تقيحححيم كحححلًا محححن إدارة , عحححن الخحححدمات المقدمحححة

دراء التنفيحححذيين تحححم تطبيحححق الدراسحححة علحححى عينحححة شحححملت علحححى عحححدد محححن المححح. الشحححركة وزبائنهحححا
 84.اسحححتبانه واعتمحححاد  1331والإشحححرافيين والعمحححلاء فحححي مدينحححة الريحححا  حيحححث تحححم توزيحححع 

الدراسة للعديد مـن وقد توصلت  %.6381استبانه صالحة لأغرا  التحليل بنسبة استرداد 
ــائج أهمهــا وجححود فجححوات سححلبية بححين إدراك الإدارة لتوقعححات العمححلاء وتوقعححات العمححلاء  النت

وجود فجحوات سحلبية بحين و , الملموسة وا ستجابة والأمانالمقدمة في أبعاد العناصر  للخدمة
فيمـا  .إدراك وتوقع العملاء لمستوى جودة الخدمة المقدمة بشحكل عحام ولجميحع أبعحاد الخدمحة

ضححرورة تححدريب الكححوادر البشححرية للشححركة وخصوصححاً مقححدمي الخححدمات مححن بأوصــت الدراســة 
ضحححرورة رفحححع مسحححتوى الرضحححا و , صصحححة بالتعامحححل محححع العمحححلاءخحححلال إشحححراكهم بحححدورات متخ

شححعارهم با هتمححام  الححوظيفي للعححاملين مححن مقححدمي الخححدمات مححن خححلال مكححافئتهم وتحفيححزهم واا
 .من قبل إدارة الشركة

 الدراسات الأجنبية .3
الدراســي  ال صــل فــي الخدمــة جــودة فحــص"  ,(4413)وآخححرون  Foropnدراسحة  .3.1

 "الخدمة  جودة نموذج ال جوة لقيا  باستخدام
للتعرل على مستوى جودة الخدمات المقدمة بالفصحول الدراسحية عبحر هذه الدراسة هدفت 

وتكونت , استخدام نموذ  الفجوة وبالتطبيق على إدارتين تدريبيتين من إدارات التعليم العالي
ترداد استبانه صالحة للتحليل بنسحبة اسح 04طالباً مشاركاً وتم استرداد  00عينة الدراسة من 

ــد أشــارت %.9489بلغححت  ــائج وق نمححوذ   مخرجححات ضححرورة ا سححتفادة مححنإلححى  الدراســة نت
أبعاد جودة الخدمة في الفصول كافة ؤدي إلى تحسين أداء بما يجودة الخدمة الفجوة لقياس 
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التعليميحة بمحا يفحوق توقعحات طحلاب المرحلحة تعزيحز الدراسية على المستوى الجامعي, ويمكن 
 , وا سححتجابة, وا عتماديححةجححودة الخدمححة مثححل لعححدة أبعححاد  مححن خححلال تقويححة إدراكهححم الفعلححي

المدربين والمعلمين على استخدام نموذ  الفجوة لقياس  في حين أوصت الدراسة .يةالملموس
مسحححتويات أبعحححاد جحححودة الخحححدمات التعليميحححة التحححي يقحححدموها وا سحححتفادة محححن فعاليحححة مخرجاتحححه 

 .المؤسسات التعليميةلتحسين أدارة جودة الخدمات في 
 آزاد جامعــــة فــــي الخدمــــة جــــودة قيــــا " , (4413)وآخححححرون  Enayatiدراسححححة  .3.2

 "ال جوة  نموذج باستخدام بمازندران الإسلامية
جامعححة آزاد الإسححلامية المقدمححة للطححلاب فححي تقيححيم جححودة الخدمححة إلححى هححذه الدراسححة هححدفت 
من جميحع طحلاب جامعحة آزاد سة مجتمع الدراتكون حيث . بجمهورية إيران مازندرانبمنطقة 

تحم اختيحارهم محن خحلال طريقحة أخحذ  طالبحاً  313أمحا العينحة فتألفحت محن , مازندرانبالإسلامية 
 SERVQUAL لمقياس وقد تم جمع البيانات باستخدام استبيان .العينات العشوائية الطبقية

طححححلاب بححححين توقعححححات ال ذو د لححححةوجححححود فححححرق  وأظهــــرت نتــــائج الدراســــة .جححححودة الخدمححححةل
ن أعلحى أ كمحا وجحد .جميع الأبعاد الخمسة للجودة والخدمة في جميع الأبعاد والتصورات في

ــي حــين أوصــت  .ملموسححية والتعححاطل, علححى التححوالييعححزى للجححودة الخدمححة ل مسححتوىأقححل و  ف
المظهححر المناسححب واللائححق والحفححاظ علححى , فححي الجامعححة حححديث وصححيانة المعححداتبت الدراســة

مشححاكل خححدمات بشححكل مناسححب ومححنحهم التمكححين مححن أجححل حححل  لتقححديملمححوظفين والعححاملين ل
 .(الطلاب)العملاء  الطلاب, وأيضا تعزيز السلوك التنظيمي والعلاقات الإنسانية واحترام

 جـــودة حـــول العمـــلاء علـــى إدراك تطبيقيـــة دراســـة"  ,Gautam (4411)دراسحححة  .3.3
  "والعامة  الخاصة البنوك قطاع قبل من المقدمة الخدمات

 العحححام القطححاع العمححلاء عحححن خدمحححة جححودة إدراك وتحليحححل إلحححى مقارنححةهحححذه الدراسححة فت هححد
ذات  الخدمحححة جحححودة أبعحححاد علحححى العثحححور إلحححى الدراسحححة كمحححا تسحححعى, الخحححا  القطحححاع وبنحححوك

اسحتبانه  438 وقد تحم توزيحع محا مجموعحه. الهندية المصرفية الصناعة نطاق العلاقة بتوسيع
أوضححت  وخرجت الدراسـة بنتـائج .أتراكاهاند بو ية رادونده مدينة في في على المشاركين

 القطححاع بنححوك مححع بالمقارنححة عاليححة العححام القطححاع أن درجححة جححودة الخدمححة التححي تقححدمها بنححوك
الخا  وأن العملاء يتلقون فعلياً خدمات ذات جودة أعلحى فحي قطحاع البنحوك العامحة مقارنحة 

لبنحوك الهنديحة الخاصحة بحأن تكحون أكثحر ا فـي حـين أوصـت الدراسـة .بقطاع البنوك الخاصة
بححداعاً مححن خححلال تقححديم عححرو  مصححرفية منافسححة للعمححلاء حتححى تزيححد مححن حصححتها  ابتكححاراً واا
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ا يحححدعم كمحححا أن علحححى البنحححوك عامحححة تكحححريس دراسحححة أبعحححاد جحححودة الخدمحححة لحححديها بمححح. السحححوقية
 .إستراتيجيتها التنافسية

مصانع المشروبات  في ةالخدم جودة قيا   " ,Chun Haung (4411)دراسة  .3.4
 "الروحية بالمناطق الري ية 

وو ء  والمعححززة لرضحححا الرئيسححية الخحححدمات سححمات علححى التعححرل إلحححىهححذه الدراسححة هححدفت 
مقياس كلًا من  كفاءة لمقارنة وكذلك السياح لمنتجات المشروبات بالمصانع الكورية الريفية,

 .الخدمة جودة لقياس SERVPERFونموذ  الأداء الفعلي  SERVQUALنموذ  الفجوة 
 344عححاملًا فححي المصححانع الكوريححة حيححث تححم اسححترداد  316وقححد تكونححت عينححة الدراسححة مححن 

بعحححدي  أن النتـــائج وقـــد أشـــارت %.9888اسحححتبانه صحححالحة للتحليحححل وبنسحححبة اسحححترداد بلغحححت 
 كمححا أن, والححو ء للزبححائن مححن السححياح الرضححا مححن لكححل المحححددات همححا والملموسححية ا عتماديححة

 كان أكثر فعالية وتفسيراً للتبحاين الحاصحل فحي درجحات SERVPERF وذ  الأداء الفعلينم
 .والو ء للمنتج الرضا

 تزام التنظيمي وجودة الخدمةالدراسات التي تناولت العلاقة بين الال: ثالثاا 

 الدراسات العربية .1
أثــــر الالتــــزام التنظيمــــي فــــي تحســــين جــــودة الخدمــــة "  ,(4414)دراسححححة قاسححححم  .1.1

 "دراسة تطبيقية على عينة من البنوك التجارية الأردنية : فيةالمصر 
هحححدفت هحححذه الدراسحححة للتعحححرل علحححى أثحححر ا لتحححزام التنظيمحححي فحححي جحححودة الخدمحححة المصحححرفية 

, المعيححححححاري, العححححححاطفي)إذ تمثلححححححت أنمححححححاط ا لتححححححزام بححححححح, المقدمححححححة فححححححي المصححححححارل الأردنيححححححة
سححرعة , ا عتماديححة, الملموسححية)ة بحححفيمححا تمثلححت أبعححاد جححودة الخدمححة المصححرفي, (ا سححتمراري
بنحك )وقحد تمثحل مجتمحع الدراسحة بالمصحارل التجاريحة الأردنيحة(. ا هتمحام, الأمان, ا ستجابة
أمححححا عينححححة الدراسححححة فأخححححذت , (بنححححك ا تحححححاد, بنححححك لبنححححان والمهجححححر, بنححححك الأردن, الإسححححكان

 .موظفحاً  404د بلغحت عشوائياً من العاملين بالطبقة الإدارية الوسطى في تلك المصحارل وقح
وجود أثر واضح وعال من ا لتزام التنظيمي  أهمها, خلصت الدراسة إلى جملة من النتائج

كمحححا  .بأبعحححاده الثلاثحححة علحححى تحسحححين جحححودة الخدمحححة المصحححرفية فحححي البنحححوك التجاريحححة الأردنيحححة
 شححعور الموظححل با نتمححاء إلححى البنححك يححنعكس ايجابيححا فححي ا لتححزام بسياسححات البنححكأظهححرت 

ضحرورة اهتمحام ب الدراسـة أوصـت وقـد .فيتفانى في تقديم الخدمات بمواصفات مرتفعة, العليا
ين البنححوك التجاريححة الأردنيححة بتعزيححز ا لتححزام التنظيمححي لححدى العححاملين لأهميححة ذلححك فححي تحسحح
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تعزيحححححز الإحسحححححاس بالأمحححححان وا هتمحححححام والبححححححث عحححححن و , جحححححودة الخحححححدمات المقدمحححححة للعمحححححلاء
 .ل من تطوير ا لتزام التنظيمي ضمن مختلل المستويات الإداريةالمتغيرات التي تحو 

 الدراسات الأجنبية .2
لــدى مــوظ ي  التنظيمــي والالتــزام الخدمــة أداء جــودة " ,Kansal (4414)دراسحة  .2.1

 "الهندية  الاتصال مراكز التواصل مع العملاء في
التواصحححل محححع تحححدور هحححذه الدراسحححة ححححول جحححودة أداء الخدمحححة وا لتحححزام التنظيمحححي لمحححوظفي 

العمححلاء فححي مراكححز ا تصححال الهنديححة, حيححث هححدفت إلححى استكشححال العلاقححة مححا بححين ا لتححزام 
تحم جمحع . التنظيمي بمتغيراتحه المختلفحة لحدى مقحدمي الخحدمات للعمحلاء وجحودة تلحك الخحدمات

موظحححل يقحححدم الخحححدمات فحححي أربعحححة مراكحححز اتصحححال, عبحححر  184عمحححيلا و 184البيانحححات محححن 
فيما أشارت  .وقد تم تحليل البيانات باستخدام تحليل ا رتباط وا نححدار. عهاستبيان تم توزي

وجححود ارتبحححاط مححا بححين ا لتحححزام التنظيمححي وجححودة الخدمحححة فححي الشحححركات نتــائج الدراســـة إلــى 
حيححث كححان المخححر  الأهححم فححي الدراسححة هححو وجححود علاقححة بححين , المقدمححة لخححدمات ا تصححا ت
أهميحة إدارة بعحد ا لتحزام المعيحاري بشحكل وأظهرت . م المعياريجودة أداء الخدمة وبعد ا لتزا

وقـد  .صحيح, بما يمكن الموارد البشرية في المؤسسة بأن تصبح مصحدرا لعبحداع وا عتمحاد
الشححححركات المقدمححححة للخححححدمات بتطححححوير اسححححتراتيجيات المححححوارد البشححححرية بمححححا  أوصــــت الدراســــة

 .غر سنا والأكثر تعليماً يستهدل ا لتزام المعياري لدى الموظفين الأص
 جــــودة علــــى التنظيمــــي الالتــــزام تــــ ثير تقيــــيم " ,Ogunnaike (4411)دراسححححة  .2.2

 "على موظ ي التواصل مع العملاء  دراسة الخدمة؛
 فهحم وتحوفير الخدمحة جحودة علحى التنظيمحي ا لتحزام هدفت هذه الدراسة للتعرل على تأثير

حيححث اسححتهدفت أحححد مطححاعم الوجبححات , يةالبشححر  والمححوارد الخدمححة بححين جححودة للعلاقححة أعمححق
اسحتبيان  عبحرجمعت البيانات اللازمة لهذه الدراسة و . السريعة في مدينة  غوس في نيجيريا

, عامل من فئة عاملي التواصحل وخدمحة العمحلاء للمطعحم المحذكور 81استهدل ما مجموعه 
الدراسة على فهحم  ركزت. فيما تم استرداد أربعون نسخة من ا ستبيان استخدمت في البحث

الححدور المختلححل الححذي قححد تلعبححه أبعححاد ا لتححزام التنظيمححي الثلاثححة فححي تحديححد مسححتويات جححودة 
كمحححا قحححدمت  .الخدمحححة بشحححكل متفحححاوت بحححين مجمحححوعتين مختلفتحححين محححن المحححوظفين فحححي المطعحححم

الدراسححة توصححيات إلححى مححديري أقسححام الخححدمات لتصححميم اسححتراتيجيات تسححويق داخلححي جديححدة 
الدراسـة  فيمـا أشـارت نتـائج .مستويات ا لتزام المعيحاري بمحا يحسحن جحودة الخدمحةترفع من 

, ا لتزام العاطفي ليس له أي تأثير على جودة الخدمة المقدمحةأن  ومن أهمها, إلى ما يلي
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عنحد % 88حيث وجد أن ا لتزام العاطفي يفسر تباين في جودة الخدمحة المقدمحة بمحا نسحبته 
ا لتحزام ا سحتمراري لحيس لحه أي وأن , مسحتوى الثقحة  0.05لحى محنأع  0.562مستوى د لحة

حيحث وجحد أن ا لتحزام ا سحتمراري يفسحر تبحاين فحي جحودة  .تأثير على جودة الخدمحة المقدمحة
مسححتوى   0.05أعلححى محن 0.283عنحد مسحتوى د لحة % 19,4الخدمحة المقدمحة بمحا نسحبته 

حيث وجحد أن  .اري على جودة الخدمة المقدمةأثير ذو د لة للالتزام المعيكما وجد ت  .الثقة
عنحد مسحتوى د لحة % 33ا لتزام المعياري يفسر تباين في جودة الخدمة المقدمحة بمحا نسحبته 

 .مستوى الثقة 0.05أقل من  0.014
ــداخلي التســويق اســتخدام ", Wu (4411)و   Tsaiدراسححة .483  الالتــزام لتحســين ال

 "الخدمة  وجودة التنظيمي
 ا لتحححححزام الحححححداخلي, التسحححححويق بحححححين الهيكليحححححة العلاقحححححات اسحححححة  ستكشحححححالالدر  هحححححذه تهحححححدل
في  طاقم التمري استطلعت الدراسة  .النتائج على عملياً  وتطبيقها الخدمة وجودة التنظيمي

مقيحححاس )ححححول التسحححويق الحححداخلي, ا لتحححزام التنظيمحححي ثحححلاث مستشحححفيات تعليميحححة فحححي تحححايوان 
اسححتمارة  ..4وأعيححد  اسححتبانه 183 وزعححت حيححث( SERVQUAL) وجححودة الخدمححة( بححورتر

ـــائج .%483.صححححيحة, ممحححا يعنحححي أن معحححدل ا سحححتجابة  أن التسحححويق :  وقـــد كشـــ ت النت
مححن وجهححة  ا لتححزام التنظيمححي وجححودة الخدمححةمسححتوى  تحديححدفححي  حاسححماً  الححداخلي يلعححب دوراً 

ودة ا لتحححححزام التنظيمحححححي هحححححو الوسحححححيط بحححححين التسحححححويق الحححححداخلي وجحححححكمحححححا أن , الموظحححححلنظحححححر 
تححأثير علححى طححاقم لمححا لححه مححن التسححويق الححداخلي بضححرورة تفعيححل  وأوصــت الدراســة .الخححدمات

محححن  أفضحححلمسحححتوى , ممححا يسحححاعد علحححى خلححق نقحححاط تقححديم الخدمحححة التمريضحححيةالتمححري  فحححي 
 .ا لتزام التنظيمي وجودة الخدمة

 بجــــودة علاقــــة الالتــــزام تحليــــل ", Malhotra & Mukherjee (4443)دراسححححة  .480
 "مراكز الاتصال وال روع لبنك مصرفي  بين مقارنة دراسة :الخدمة

 محن خحلالجحودة الخدمحة ب تهعلاقو إلى توفير فهم أعمق للالتزام التنظيمي دراسة ال هدفت
لمحوظفي ( المعيحاري, ي, اسحتمرار العحاطفي) لالتزام التنظيمحيلالمكونات الثلاثة  ةاختبار علاق

التي يقدموها من وجهة نظر ( SERVQUALسة الأبعاد الخم)جودة الخدمة تقديم الخدمة ب
 تقحححديم الخدمحححةالمحححوظفين فحححي مراكحححز محححن عينحححة كبيحححرة علحححى دراسحححة الوقحححد أجريحححت . المححوظفين

موظححل فححي  384 وزعححت اسححتبيانات علححى. فححي المملكححة المتحححدةأكبححر بنححك مصححرفي فححروع و 
٪ و 83810نسححبة ا سححتجابة قححدرها وكانححت , البنححكموظححل فححي فححروع  344والخدمححة مراكححز 
ـــائج أشـــارت .٪ علحححى التحححوالي81 لحححدى  يسحححتمرار ا ا لتحححزام العحححاطفي وا لتحححزام  إلحححى أن النت
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لتحزام بينمحا وجحد أن للا, علحى جحودة الخدمحة إيجحابي كبيحرذا د لحة لهحا تحأثير  الفروع, موظفي
 كمـــا أوصـــت .فحححي مراكحححز تقحححديم الخدمحححة علحححى جحححودة الخدمحححةتحححأثير ذا د لحححة فقحححط  العحححاطفي
محوظفي الفحروع لتسحويق الحداخلي للتصحميم اسحتراتيجيات فحي البنحك بي الخحدمات مدير  الدراسة

 .التي يقدموها جودة الخدمةويحسن من  همالتزامومراكز الخدمة بما يعزز 
 

 التعليق على الدراسات السابقة: رابعاا 

 محححن خحححلال مراجعحححة الدراسحححات السحححابقة التحححي تناولحححت ا لتحححزام التنظيمحححي وجحححودة الخدمحححة والعلاقحححة
نلاحححظ أن الدارسححون لهححذا المجححال قححد ركححزوا علححى النتححائج للتعححرل علححى نقححاط الضححعل لححدى , بينهمححا

مححن خححلال إعحادة رسححم للسياسححات , العحاملين بمححا يضحمن تحسححين جححودة الخدمحة التححي يقححدموها للعمحلاء
 .وا ستراتيجيات الداعمة  لتزامهم وو ئهم للمنظمة

لدراسات المحلية والعربية والأجنبية قد تناول ا لتزام التنظيمي وهنا فإننا نجد أن عدداً كبيراً من ا
حيححث أن الدراسححة الحاليححة قححد , لححدى العححاملين فححي المنظمححات المختلفححة وفححق أسححاليب ونمححاذ  متباينححة

خليفحححات )و ( الشحححوابكة)و( عبحححد الحسحححين)و( عويضحححة)و ( جرغحححون)تطابقحححت محححع دراسحححات كحححلًا محححن 
( Demir)و ( الشححححححححوابكة)و ( السححححححححبيعي)و ( Sager)و ( Al-Esmael & Faisal( )والملاحمححححححححة

محححححححن حيحححححححث النمحححححححوذ  المسحححححححتخدم ( Brown)و ( BOEHMAN)و( mcComb)و ( Somers)و
أبححو الححروس )فححي حححين اختلفححت مححع دراسححة , لقيححاس ا لتححزام وهححو نمححوذ  آلححين ومححاير ثلاثححي الأبعححاد

فحححي النمحححوذ  ( السحححلامة)و( ححححواس)و( الغامحححدي)و ( أبحححو العحححلا)و( العنحححزي)و ( الشحححمري)و ( وحنونحححة
كما اتفقت الدراسحة الحاليحة محن حيحث بيئحة الدراسحة والمتمثلحة بمؤسسحة وزارة . المستخدم لقياس ا لتزام

 (.أبو العلا)و ( الغامدي)و ( العنزي)و ( الشمري)و ( السبيعي)الداخلية مع دراسة 

لخدمحححة محححا بحححين اسحححتخدامها فيمحححا تنوعحححت الدراسحححات السحححابقة محححن حيحححث تناولهحححا لموضحححوع جحححودة ا
إ  أن كححلا النموذجححان قححد , PERFQUALونمححوذ  الأداء الفعلححي  SERVQUALلنمححوذ  الفجححوة 

وهححي ( التعححاطل, نا،مححا الماديححة, ا عتماديححة, ا سححتجابة,)خمسححة للجححودة اعتمححدا علححى أبعححاد 
دراسححات السححابقة قححد كمححا أن بيئححة ال. ذات الأبعححاد التححي اعتمححدها الباحححث فححي دراسححته كمتغيححرات تابعححة
فححي حححين توافقححت دراسححة كححلًا مححن , بقحثححت فححي المؤسسححات المصححرفية والتعليميححة والصححناعية والربحيححة

 .مع بيئة الدراسة الحالية والمتمثلة بمؤسسة وزارة الداخلية( الراجحي)و ( الدغمي)



78 

 

لعححححاملين فمنهححححا مححححا اسححححتطلع ا, تباينححححت الدراسححححات السححححابقة مححححن حيححححث الفئححححة المسححححتهدفة بالدراسححححة
وقد اتفقت الدراسة الحالية . وهناك ما استطلع كليهما( الزبون)وهناك ما استطلع العملاء , بالمؤسسة

( Mukherjeeو  Malhotra)و ( Tsai  &Wu)و ( Ogunnaike)و ( قاسححم)و دراسححة كححلًا مححن 
ة مححن حيححث اسححتطلاع العححاملين فححي المؤسسححة فقححط والتركيححز علححى وجهححات نظححرهم بمححا يتعلححق بعلاقحح

 .ا لتزام التنظيمي وجودة الخدمة

 السابقة الدراسات من الاست ادة أوجه

ميحة هإلحى أالحديثة وخصوصاً الأجنبية منهحا اسات ر اسة, حيث أشارت بع  الدر بناء فكرة الد -
دراسحححة أثححححر ا لتححححزام التنظيمححححي لحححدى العححححاملين فححححي تحسححححين جحححودة الخدمححححة التححححي يقححححدموها فححححي 

 .المؤسسات الخدمية
 .في مجال جودة الخدمة وتعزيز ا لتزام التنظيميالتجارب الحديثة  لىع ا طلاع -
 .الدراسةجية هتحديد الأساليب الإحصائية المناسبة ومن -
 .الدراسة هذه إليها تتوصل أن يمكن التي ستدعم النتائج السابقة الدراسات نتائج -

 الحالية الدراسة به تميزت ما

دور ا لتحححزام التنظيمحححي فحححي تسحححعى إلحححى معرفحححة  ا, حيحححثهالحاليحححة فحححي موضحححوعالدراسحححة تتميحححز  -
فحححي  –وهحححي الدراسحححة المحليحححة الأولحححى علحححى مسحححتوى فلسحححطين , تحسحححين جحححودة الخدمحححة المقدمحححة

 .والتي تتناول هذه العلاقة -حدود علم الباحث
من حيث دراسة العلاقة ما بين ا لتزام التنظيمي , اهموضوعحداثة الحالية في الدراسة تتميز  -

 .مة وهي من الأدبيات الحديثة على المستوى العربي والأجنبيوجودة الخد
 سحححيحفز, علحححى إححححدى أكبحححر وأهحححم المؤسسحححات الحكوميحححة فحححي قطحححاع غحححزة الدراسحححة هحححذه تطبيحححق -

مسحححتوى  بتطححوير ا سححتمرار وقيحححادة وزارة الداخليححة والأمححن الححوطني فحححي المؤسسححات مححن العديححد
العحححاملين الداعمحححة  واحتياجحححات غبحححاتر  معرفحححة محححن خحححلال المقدمحححة للجمهحححور, الخحححدمات جحححودة

 .ذات جودة مرجوة من الخدمات لتقديم نوعية
كافححة الدراسححات العربيححة والأجنبيححة التححي تناولححت العلاقححة بححين ا لتححزام التنظيمححي وجححودة الخدمححة  -

فححي حححين الدراسححة الحاليححة هححي الأولححى , طبقححت علححى مؤسسححات خدميححة ذات طححابع مححدني بحححت
 .اتية ذات طابع مدني وأمني تقدم خدماتها للجمهورالتي طبقت على مؤسسة خدم
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 مقدمة

جراءاتهحا مححوراً   يحتم محن خلالحه انجحاز الجانحب التطبيقحي محن  رئيسحياً  تعتبر منهجية الدراسة واا
وعن طريقها يتم الحصول على البيانات المطلوبة لإجراء التحليحل الإحصحائي للتوصحل إلحى , الدراسة

وبالتحححالي تحقحححق , لدراسحححةالنتحححائج التحححي يحححتم تفسحححيرها فحححي ضحححوء أدبيحححات الدراسحححة المتعلقحححة بموضحححوع ا
 .إلى تحقيقها الباحث سعىيالأهدال التي 

وكححذلك أداة الدراسححة , للمححنهج المتبححع ومجتمحع وعينححة الدراسحة حيحث تنححاول هحذا الفصححل وصحفاً 
 كمححا يتضححمن وصححفاً . ومححدى صححدقها وثباتهححا, المسححتخدمة وطريقححة إعححدادها وكيفيححة بنائهححا وتطويرهححا

والأدوات التححي اسححتخدمها لجمححع , فححي تصححميم أداة الدراسححة وتقنينهححالعجححراءات التححي قححام بهححا الباحححث 
وينتهححححي الفصححححل بالمعالجححححات الإحصححححائية التححححي اسححححتخدمت فححححي تحليححححل البيانححححات , بيانححححات الدراسححححة

 .وفيما يلي وصل لهذه الإجراءات, واستخلا  النتائج

 منهج الدارسة: أولاا 

 الذي يحاول التحليلي الوصفي المنهج باستخدام الباحث قام الدراسة أهدال تحقيق أجل من
 التحي وا،راء مكوناتهحا بحين بياناتهحا, والعلاقحة وتحليحل الدراسحة, موضحوع الظحاهرة وصحل خلالحه محن

 (144 :4446, الحمحداني) يعحرلو  .تححدثها التي وا،ثار تتضمنها التي والعمليات حولها تطرح
الظحواهر أو الأححداث المعاصحرة, أو  المحنهج الحذي يسحعى لوصحل " بأنحه التحليلحيي الوصحف المحنهج

الراهنحححة فهحححو أححححد أشحححكال التحليحححل والتفسحححير المحححنظم لوصحححل ظحححاهرة أو مشحححكلة, ويقحححدم بيانحححات عحححن 
خصائ  معينة في الواقع, وتتطلب معرفة المشاركين في الدارسة والظواهر التحي ندرسحها والأوقحات 

 ". التي نستعملها لجمع البيانات

 :ين أساسين للمعلوماتوقد استخدم الباحث مصدر 
مصادر البيانحات  ىة الإطار النظري للدراسة إلحيث اتجه الباحث في معالج: المصادر الثانوية .1

الثانوية والتحي تتمثحل فحي الكتحب والمراجحع العربيحة والأجنبيحة ذات العلاقحة, والحدوريات والمقحا ت, 
 .والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدارسة

جمحع البيانحات  ىالباححث إلح ألمعالجحة الجوانحب التحليليحة لموضحوع الدراسحة لجح: در الأوليـةالمصا .4
ا سحتبانة صممت وقد للبحث,  يتانرئيس تانالإستبانة كأداالمقابلة الشخصية و الأولية من خلال 

 .با عتماد على نماذ  سابقة وبما يتلاءم وطبيعة البحث
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 مجتمع الدراسة: ثانياا 

وبحذلك فحان مجتمحع , يعرل بأنه جميع مفردات الظاهرة التي يدرسحها الباححثمجتمع الدراسة 
علحححى مشحححكلة  وبنحححاءً . الدراسحححة هحححو جميحححع الأفحححراد أو الأشحححياء الحححذين يكونحححون موضحححوع مشحححكلة الدراسحححة

المحححديريات الخدماتيحححة فحححي و  الإداراتمحححن محححوظفي  ن المجتمحححع المسحححتهدل يتكحححونإالدراسحححة وأهحححدافها فححح
والوسحطى والتنفيذيحة  العليامن المستويات والأمن الوطني في قطاع غزة  الداخلية زارةالشق المدني لو 
 (.0)موظفاً موزعين كما هو موضح في الجدول رقم  333والبالد عددهم 

 (4)جدول رقم 
 إحصائية لموظ ي الإدارات والمديريات الخدماتية بالشق المدني في وزارة الداخلية والأمن الوطني

 (الشق المدني ) الداخلية والأمن الوطني  الموظ ين بوزارة

 المجموع مكان العمل المجموع مكان العمل
 6 الرمال -داخلية غزةمديرية  4 قطاع الأحوال المدنية والجوازات

 9 البلدية -داخلية غزةمديرية  29 الأحوال المدنية
 31 داخلية الوسطىمديرية  17 الجوازات

 5 مكتب النصيرات -ية الوسطىداخلمديرية  61 الشؤون العامة
 33  خان يونداخلية مديرية  13 وحدة الرقابة
 33 داخلية رفحمديرية  31 داخلية الشمال

 15 الإقامات وشؤون الأجانب 4 داخلية الشمالمديرية 

 333 المجموع 41 داخلية غزةمديرية 

 4410, لداخلية والأمن الوطنيي لوزارة افي الشق المدن والتطوير الإداري إدارة التدريب: المصدر

 عينة الدراسة: ثالثاا 

, حيححث تححم توزيححع عينححة اسححتطلاعية البسححيطة قححام الباحححث باسححتخدام طريقححة العينححة العشححوائية
وبعححد التأكححد مححن  ,ا تسححاق الححداخلي والصححدق البنححائي وثبححات الإسححتبانة  ختبححاراسححتبانة  34 حجمهححا

 111على مجتمع الدراسة وقد تم استرداد  استبانة 444توزيع تم صدق وسلامة ا ستبانة للاختبار 
 .وقد تم ادخال نتائج العينة ا ستطلاعية ضمن النتائج الكلية, %(88..) استبانة بنسبة
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 الدراسة أدوات: رابعاا 

 :ا ستبانة والثاني المقابلة الأول الدراسة إلى قسمين أدوات انقسمت
 :المقابلة -1

الشححق المححدني فححي وزارة الداخليححة  مسححئوليمححن اثنححين  لمقابلححة ئلةأسحح قائمححة بإعححداد الباحححث قححام 
وكيححل مسححاعد الححوزارة  أسححامة قاسحم/ المهنححدس: اوهمح -(3)ملحححق رقححم  -والأمحن الححوطني بقطححاع غحزة 

لقطحححاع وكيحححل مسحححاعد الحححوزارة  ةحمحححادعاهحححد / والأسحححتاذ, نظحححم المعلومحححات والتخطحححيط والتطحححوير لقطحححاع
 محن الباححث واسحتفاد, لهحا المقابلحة أهحدافها المخطحط وحققحت, محافظحاتالإداريحة والماليحة وال الشحئون
 والإجابحات المعلومحاتعلى  وحصل وأثرى معلوماته بخصو  مجا ت الدراسة ,هذه التجربة خلال
 .استند إليها في تحليل النتائج الخاصة بهذه الدراسة التي

 :الاستبانة -2
 للحصول تستخدم وبنود أبعاد ذات أداة : "هااستخدام ا ستبانة كأداة للدراسة, وتعرل بأن تم

 الأغا والأستاذ," ) تحريرية كتابية وهي نفسه, المفحو  لها با ستجابة يقوم آراء أو على معلومات
 الالتـزام التنظيمـي فـي تحسـين دور "للتعحرل علحى حيث تم اسحتخدام ا سحتبانة  (.116 :4440

 ."وزارة الداخلية والأمن الوطني في قطاع غزة ب دراسة تطبيقية على الشق المدني, جودة الخدمة

 :الدارسة من ثلاث أقسام رئيسية استبانةتتكون و 
, العمر, الحالة ا جتماعية, الجنس)وهو عبارة عن المعلومات العامة عن المستجيب : القسم الأول

 (.مكان العمل ,سنوات الخبرة, المستوى الوظيفي, المؤهل العلمي
ــاني مسححتويات ا لتححزام لتعححرل علححى بأبعححاده الثلاثححة ل الالتــزام التنظيمــيعبححارة عححن  وهححو :القســم الث

 :مجا ت  3موزع على , فقرة 41ويتكون من , التنظيمي لدى العاملين
 .فقرات( .)ويتكون من , ا لتزام العاطفي: المجال الأول -
 .فقرات( 1)ويتكون من , ا لتزام ا ستمراري: المجال الثاني -
 .فقرات( 6)ويتكون من , ا لتزام المعياري:الثالث المجال -

للوقححول علححى مسححتوى جححودة الخدمححة مححن وجهححة نظححر  جــودة الخدمــةوهححو عبححارة عححن  :القســم الثالــث
 :مجا ت  8موزع على , فقرة 41ويتكون من , الموظفين
 .فقرات( 8)ويتكون من , العناصر الملموسة: المجال الأول -
 .فقرات( 0)ويتكون من , ديةا عتما: المجال الثاني -
 .فقرات( 0)ويتكون من , سرعة ا ستجابة :المجال الثالث -



83 

 

 .فقرات( 0)ويتكون من , (الأمان)الثقة في التعامل : المجال الرابع -
 .فقرات( 0)ويتكون من , ا هتمام: المجال الخامس -

 :الاستبانةخطوات بناء 
, ا لتححزام التنظيمحي فحي تحسححين جحودة الخدمححة ورد" قحام الباححث بإعححداد أداة الدراسحة لمعرفحة 

اتبححع حيححث , "دراسححة تطبيقيححة علححى الشححق المححدني فححي وزارة الداخليححة والأمححن الححوطني فححي قطححاع غححزة
- :الباحث الخطوات التالية لبناء الإستبانة 

ا وا سحتفادة منهح, بموضوع الدراسحة العلاقةالدراسات السابقة ذات الأدب الإداري و الإطلاع على  -1
 .وصياغة فقراتها ا ستبانةفي بناء 

واختيحار , النماذ  المختلفة المستخدمة في قياس ا لتزام التنظيمحي وجحودة الخدمحةالإطلاع على  -4
ثلاثححي الأبعححاد كمتغيححر مسححتقل و الأبعححاد الخمسححة لجححودة الخدمححة  Allen & Mayerنمححوذ  

 .كمتغير تابع
, ونمححوذ  الأبعحاد الخمسححة لجححودة الخدمححة للالتحزام التنظيمححي Allen & Mayerترجمحة نمححوذ   -3

 .واستخدامها في صياغة ا ستبانة وتوزيع فقراتها
 .فقرة( 39)و  أقسام( 3)في صورتها الأولية وقد تكونت من  ا ستبانةتم تصميم  -0
محن المحكمحين الإداريحين محن أعضحاء هيئحة التحدريس فحي الجامعحة ( .)علحى  ا ستبانةتم عر   -8

 .يبين أسماء أعضاء لجنة التحكيم (1)والملحق رقم في قطاع غزة  زهروجامعة الأ, الإسلامية
راء المحكمححححين تححححم تعحححديل بعحححح  فقححححرات الإسححححتبانة محححن حيححححث الحححححذل أو الإضححححافة آفحححي ضححححوء  -6

 (.4)رقم ملحق , فقرة( 04)لتستقر الإستبانة في صورتها النهائية على , والتعديل
سحححتجابات المبححححوثين لفقحححرات ا سحححتبيان تحححم اسحححتخدام مقيحححاس ليكحححرت الخماسحححي لقيحححاس اكمحححا  

 (:8)رقم حسب جدول 

 (5)رقم جدول 
 درجات مقيا  ليكرت الخماسي

 الاستجابة
موافق بدرجة 
 قليلة جدا

موافق بدرجة 
 قليلة

موافق بدرجة 
 متوسط

موافق بدرجة 
 كبيرة

موافق بدرجة كبيرة 
 جدا

 5 4 3 2 1 الدرجة
وبذلك يكون الوزن النسبي في هذه " موافق بدرجة قليلة جدا " للاستجابة ( 1)اختار الباحث الدرجة 

 .وهو يتناسب مع هذه ا ستجابة% 44الحالة هو
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 ادر أف موافقة مستوى لتحديد أساسي بشكل النسبي والوزن الحسابي المتوسط قيمة على ا عتماد ويتم
 :يوضح ذلك( 6) رقم والجدول ستبانة,ا  ومحاور اتر فق على اسةر الد عينة

 (6)رقم جدول 
 الدراسة في المستخدم المقيا  سلم

 مرت ع جداا  مرت ع متوسط منخ ض منخ ض جداا  مستوى الموافقة
 0844أكبر من أو يساوي  0819 - 3804 3839 - 4864 4889 - 18.4 18.4 من أقل الوسط الحسابي
 %0.أكبر من أو يساوي  %389. - %.6 %6189 - %84 %8189 - %6  %36من  أقل الوزن النسبي

 درجة وجود على تدل (1.80) عن تقل التي المتوسطات أن على واضحة د لة يعطي وهذا
 على فيدل (4.20) عن يزيد يساوي أو ماأما  ا ستبانة, اتر فق على الموافقة مناً جد منخفضة

 تم الذي الخماسي ليكرت مقياس وفق تحديده تم التقسيم وهذا الموافقة, مناً جد كبيرة درجة وجود
 .اسةر الد أداة تصحيح في اعتماده

 ةصدق الاستبان: خامساا 

 الجرجححححححححححاوي," )أن يقححححححححححيس ا سححححححححححتبيان مححححححححححا وضححححححححححع لقياسححححححححححه"صححححححححححدق ا سححححححححححتبانة يعنححححححححححي 
شحمول ا ستقصحاء لكحل العناصحر التحي يجحب أن تحدخل فحي " , كما يقصد بالصحدق(148 :4414

فقراتهحححا ومفرداتهحححا محححن ناحيحححة ثانيحححة, بحيحححث تكحححون مفهومحححة لكحححل محححن  التحليحححل محححن ناحيحححة, ووضحححوح
 :بطريقتين ا ستبانةوقد تم التأكد من صدق (. 4441 عبيدات وآخرون," )يستخدمها

                        ":الصدق الظاهري"صدق المحكمين  -1
 مجححال فحي المتخصصححين المحكمحين مححناً عحدد الباحححث يختحار أن هححو" يقصحد بصححدق المحكمحين

 عححححححر  تححححححم حيححححححث, (141 :4414 الجرجححححححاوي,) "الدراسححححححة موضححححححوع المشححححححكلة أو الظححححححاهرة
مجحال السحلوك التنظيمحي متخصصحين فحي  1على مجموعة من المحكمحين تألفحت محن  ا ستبانة

رقحم ملحق بحالوأسحماء المحكمحين وتنمية الموارد البشرية ومخت  فحي مجحال التحليحل الإحصحائي 
وتعححديل فححي ضححوء  راء المحكمححين وقححام بححإجراء مححا يلححزم مححن حححذل, وقححد اسححتجاب الباحححث ،(1)

 (.4)الملحق رقم انظر  -المقترحات المقدمة, وبذلك خر  ا ستبيان في صورته النهائية 
 :صدق المقيا  -2

 :Internal Validityالاتساق الداخلي : أولاا 
لمجححال الحححذي بصححدق ا تسححاق الححداخلي مححدى اتسححاق كححل فقححرة مححن فقححرات الإسححتبانة مححع ا يقصححد

وذلححك مححن خححلال  وقححد قححام الباحححث بحسححاب ا تسححاق الححداخلي لعسححتبانة هححذه الفقححرة,ه تنتمححي إليحح
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حسححاب معححاملات ا رتبححاط بححين كححل فقححرة مححن فقححرات مجححا ت الإسححتبانة والدرجححة الكليححة للمجححال 
 .نفسه

 :"الالتزام التنظيمي"نتائج الاتساق الداخلي لمجالات 
" ا لتحححزام التنظيمحححي"رتبحححاط بحححين كحححل فقحححرة محححن فقحححرات مجحححال معامحححل ا ( 1)جحححدول يوضحححح  

للمجحححال, والحححذي يبحححين أن معحححاملات ا رتبحححاط المبينحححة دالحححة عنحححد مسحححتوى معنويحححة  والدرجحححة الكليحححة
0.05 =α صادق لما وضع لقياسهبكافة فقراته المجال  وبذلك يعتبر. 

 (7)رقم جدول 
 والدرجة الكلية للمجال" لتزام التنظيمي الا " معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال 
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الالتزام العاط ي: أولا  
 0.000* 752. سأكون بغاية السعادة لو قضيت بقيت عمري المهني بالعمل في وزارة الداخلية والأمن الوطني  .1
 0.000* 885. كلي الخاصةأشعر أن أي مشكلة بالوزارة جزء من مشا  .4
 0.000* 867. أشعر با نتماء القوي للوزارة  .3
 0.000* 856. أشعر با رتباط العاطفي والنفسي بالوزارة  .0
 0.000* 743. أشعر بأن زملاء العمل هم جزء من أفراد عائلتي  .8
 0.000* 636. اعتبر الحديث عن عملي خار  ساعات العمل ممتعاً   .6
 0.000* 783. ل من فريق عمل الوزارةأشعر بأني جزء فعا  .1
 0.000* 886. تتجانس قيمي الشخصية والقيم السائدة في الوزارة  ..

الالتزام الاستمراري: ثانيا  
 0.000* 607. يمثل بقائي في عملي الحالي ضرورة أكثر منها رغبة  .1
 0.001* 538. أشعر بعدم توفر بدائل عمل في مؤسسات أخرى حال قررت تركي لعملي  .4
 0.001* 570. تركي للعمل في الوزارة ا،ن غير ممكن حتى لو رغبت في ذلك  .3
 0.001* 537. أعتبر أن وظيفتي ومسماي الوظيفي الحالي قد   يتوفران في مؤسسات أخرى  .0
 0.000* 630. سيتسبب تركي للعمل بالوزارة ا،ن بمشاكل مادية أو اجتماعية أو نفسية في حياتي  .8
 0.014* 409. ير في الوزارة لفكرت في العمل في مؤسسة أخرىلو  بذلي الكث  .6
 0.000* 612. أعتبر أن تمسكي بعملي الحالي سيكسبني الكثير مستقبلاً   .1

الالتزام المعياري: ثالثا  
 0.003* 513. أشعر بالتزام أخلاقي تجاه الوزارة للبقاء بالعمل بها  .1
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ئقاً حتى لو حصلت على عرو  عمل أفضل فحي مؤسسحات اعتبر ترك عملي الحالي بالوزارة عملًا غير    .4
 0.000* 824. أخرى

 0.000* 783. سأشعر بالذنب فيما لو تركت العمل في الوزارة في هذه الأوقات  .3
 0.000* 687. لن أترك عملي الحالي  رتباطي القوي بزملائي في العمل  .0
 0.004* 476. ئقيعتبر ا،خرون تنقلي للعمل ما بين المؤسسات عملًا غير    .8
 0.002* 523. أعتبر نفسي مديناً للوزارة لما لها من فضل وأثر في حياتي  .6

 . α=4848ا رتباط دال إحصائياً عند مستوى د لة  *

 :"جودة الخدمة"نتائج الاتساق الداخلي لمجالات  
درجحة وال" جحودة الخدمحة " معامل ا رتباط بين كل فقرة من فقرات مجحال ( .)يوضح جدول  

 α= 0.05الكليححة للمجححال, والححذي يبححين أن معححاملات ا رتبححاط المبينححة دالححة عنححد مسححتوى معنويححة 
 .صادق لما وضع لقياسهبكافة فقراته وبذلك يعتبر المجال 

 (8)رقم جدول 
 والدرجة الكلية للمجال" جودة الخدمة " معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال 
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العناصر الملموسة: أولا  
 0.000* 724. أشعر أن التجهيزات والمعدات حديثة وملائمة للعمل  .1
 0.000* 797. أعتبر مرافق وصا ت ا نتظار صحية وجذابة ومريحة للمواطن  .4
 0.001* 563. يهتم زملائي الموظفين في مكان العمل بمظهرهم الخارجي  .3
 0.000* 773. وجد في مكان العمل لوحات إرشادية تعريفية توجه المواطن للموظل المخت   نجاز معاملتهي  .0
 0.000* 871. أعتبر أن التصميم الداخلي لمكان العمل ملائم لطبيعة الخدمات التي تقدم للمواطن وتراعي خصوصيته  .8

الاعتمادية: ثانيا  
 0.000* 823. مواعيد المحددةالتزم بانجاز معاملات المواطنين في ال  .1
 0.000* 736. أهتم بمشاكل المراجعين والمواطنين وأخص  لهم الوقت الكافي  .4
 0.000* 730. تهتم إدارة العمل بتقديم أفضل الخدمات للمواطنين بشكل صحيح ومن أول مرة  .3
 0.000* 683. تلتزم إدارة العمل بالوفاء بالوعود المقدمة  نجاز معاملات المواطنين  .0

سرعة الاستجابة: ثالثا  
 0.000* 659. أشعر باستجابة زملائي الموظفين للمواطنين رغم ضغوط العمل  .1
 0.000* 735. أعتقد بمراعاة الوزارة الدقة في إعلام المواطنين عن موعد تقديم المعاملات وموعد ا نتهاء منها  .4
 0.000* 785. زدحام وضغط العمليزداد أعداد الموظفين و نوافذ تقديم الخدمة في حالة ا   .3
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 0.000* 690. تتوفر السرعة في تلبية طلبات المواطنين الفورية والمستعجلة  .0
(الأمان)الثقة في التعامل : رابعا  

 0.000* 685. يتمتع زملائي الموظفين بالمعرفة الكافية للرد على استفسارات المواطنين ومساعدتهم  .1
 0.000* 843. ل واللباقة العامة في التعامل مع ا،خرينيتمتع زملائي الموظفين باللط  .4
 0.000* 773. يتمتع زملائي الموظفين بالحيادية والعدل بالتعامل مع كافة المواطنين  .3
 0.000* 854. يتمتع  زملائي الموظفين بالقدرة على كسب ود المواطنين وطمأنتهم  .0

الاهتمام: خامسا  
 0.000* 777. ال المواطنين ويتعاطفوا معهميقدر زملائي الموظفين ظرول وأحو   .1
 0.000* 708. أعتقد أن ساعات العمل الرسمية ملائمة لجميع المواطنين  .4
 0.000* 874. تضع إدارة العمل مصالح المواطنين في مقدمة اهتماماتها  .3
 0.000* 820. يتمتع  زملائي الموظفين بعلم ودراية كافية باحتياجات ومتطلبات المواطنين  .0

 . α=0.05ا رتباط دال إحصائياً عند مستوى د لة  *

 :Structure Validityالصدق البنائي : ثانيا
يعتبححر الصححدق البنححائي أحححد مقححاييس صححدق الأداة الححذي يقححيس مححدى تحقححق الأهححدال التححي تريححد 

ارتبحاط كحل مجحال محن مجحا ت الدراسحة بالدرجحة الكليحة لفقحرات  ىالوصول إليها, ويبين مد الأداة
أن جميحححع معحححاملات ا رتبحححاط فحححي جميحححع مجحححا ت الإسحححتبانة دالحححة ( 9)يبحححين جحححدول و  .ا سحححتبانة

لمحححا  ةوبحححذلك يعتبحححر جميحححع مجحححا ت الإسحححتبانة صحححادق α= 0.05معنويحححة  إحصححائياً عنحححد مسحححتوى
 .وضع لقياسه

 (9)رقم جدول 
 بانةوالدرجة الكلية للإست الاستبانةمعامل الارتباط بين درجة كل مجال من مجالات 

 معامل بيرسون المجال
 للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

 0.000* 860. .ا لتزام العاطفي
 0.000* 580. .ا لتزام ا ستمراري
 0.000* 831. .ا لتزام المعياري
 0.000* 886. .الالتزام التنظيمي
 0.000* 690. .العناصر الملموسة

 0.000* 833. .ا عتمادية
 0.000* 751. .بةسرعة ا ستجا
 0.000* 855. (.الأمان)الثقة في التعامل 
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 0.000* 759. .ا هتمام
 0.000* 863. .جودة الخدمة

 . α=0.05ا رتباط دال إحصائياً عند مستوى د لة *        

 Reliability ةالاستبانثبات : سادساا 

 مححرات عححدة تطبيقححه أعيححد إذا النتححائج نفححس ا سححتبيان يعطححي أن" هححو يقصححد بثبححات ا سححتبانة
 إلحححى أي درجحححة يعطحححي المقيحححاس قحححراءات" , ويقصحححد بحححه أيضحححاً (91 :4414 الجرجحححاوي,) "متتاليحححة

 درجحححة اتسحححاقه وانسحححجامه واسحححتمراريته عنحححد تكحححرار هحححي محححا أو, محححرة يسحححتخدم فيهحححا متقاربحححة عنحححد كحححل
انة الدراسة من وقد تحقق الباحث من ثبات إستب(. 4444القحطاني, ) "استخدامه في أوقات مختلفة

 :خلال
 :Cronbach's Alpha Coefficientمعامل أل ا كرونباخ  

استخدم الباححث طريقحة ألفحا كرونبحات لقيحاس ثبحات الإسحتبانة, وكانحت النتحائج كمحا هحي مبينحة  
 (.14)في جدول 

 (11)رقم جدول 
 معامل أل ا كرونباخ لقيا  ثبات الإستبانة

 *الصدق الذاتي باخمعامل أل ا كرون عدد ال قرات المجال
 0.953 0.909 8 .ا لتزام العاطفي

 0.777 0.604 7 .ا لتزام ا ستمراري
 0.862 0.744 6 .ا لتزام المعياري
 0.928 0.861 21 .الالتزام التنظيمي
 0.898 0.806 5 .العناصر الملموسة

 0.844 0.712 4 .ا عتمادية
 0.819 0.671 4 .سرعة ا ستجابة

 0.895 0.801 4 (.الأمان)التعامل  الثقة في
 0.896 0.804 4 .ا هتمام

 0.949 0.900 21 .جودة الخدمة
 0.951 0.905 42 جميع فقرات الاستبانة معا

 الجذر التربيعي الموجب لمعامل ألفا كرونبات= الصدق الذاتي *
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بحين  ل حيحث تتحراوحأن قيمة معامل ألفا كرونبحات مرتفعحة لكحل مجحا( 9)واضح من النتائج في جدول 
 وكححذلك قيمححة الصححدق الححذاتي (.0.905) ا سححتبانةبينمححا بلغححت لجميححع فقححرات ( 0.909 - 0.604)

 ا سحححتبانةبينمحححا بلغحححت لجميحححع فقحححرات  (0.953 - 0.777)مرتفعحححة لكحححل مجحححال حيحححث تتحححراوح بحححين 
ي صحورتها فح ا سحتبانةوبحذلك تكحون  .وهحذا يعنحى أن معامحل الثبحات مرتفحع ودال إحصحائياً  (0.951)

إسححتبانة الباحححث قححد تأكححد محن صححدق وثبححات  ويكحون. قابلححة للتوزيححع( 4)النهائيحة كمححا هححي فحي الملحححق 
وصحلاحيتها لتحليحل النتحائج والإجابحة علحى أسحئلة ا سحتبانة الدراسة مما يجعله على ثقة تامة بصححة 

 .الدراسة واختبار فرضياتها

 راسةالإحصائية المستخدمة في الد المعالجات: سابعاا 

 Statistical Package for the يمن خلال برنامج التحليل الإحصائ ا ستبانةتم تفريد وتحليل 
Social Sciences (SPSS). 

 :Normality Distribution Testاختبار التوزيع الطبيعي 
 ختبحار  K-S)  )Kolmogorov-Smirnov Testسحمرنول  -تم استخدام اختبار كولمجورول 

مححن عدمححه, وكانححت النتححائج كمححا هححي مبينححة فححي جححدول  لبيانححات تتبححع التوزيححع الطبيعححيمححا إذا كانححت ا
(11.) 

 (11)جدول 
 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي

القيمة الاحتمالية  المجال
(Sig.) 

 0.600 .ا لتزام العاطفي
 0.212 .ا لتزام ا ستمراري
 0.837 .ا لتزام المعياري
 0.908 .الالتزام التنظيمي
 0.254 .العناصر الملموسة

 0.456 .ا عتمادية
 0.064 .سرعة ا ستجابة
 0.759 (.الأمان)الثقة في التعامل 

 0.331 .ا هتمام
 0.890 .جودة الخدمة

 0.850 جميع مجالات الاستبانة
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 أكبر جميع مجا ت الدراسة كانتل (.Sig)أن القيمة ا حتمالية ( 11) واضح من النتائج في جدول
0.05مستوى الد لة من   حيث  ,وبذلك فإن توزيع البيانات لهذه المجا ت يتبع التوزيع الطبيعي

 .سيتم استخدام ا ختبارات المعلمية لعجابة على فرضيات الدراسة
 :تم استخدام الأدوات الإحصائية التالية

 .لوصل عينة الدراسة ,(Frequencies & Percentages)النسب المئوية والتكرارات  -1
 .المتوسط الحسابي والمتوسط الحسابي النسبي -4
 .لمعرفة ثبات فقرات الإستبانة, (Cronbach's Alpha) اختبار ألفا كرونبات -3
, K-S)  ) Kolmogorov-Smirnov Testسححمرنول -اسححتخدام اختبححار كولمجححورول  -0

 .هلمعرفة ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدم
, لقيححاس درجححة ا رتبححاط( Pearson Correlation Coefficient)معامححل ارتبححاط بيرسححون  -8

وقحححد تحححم اسحححتخدامه لحسحححاب ا تسحححاق . علحححى دراسحححة العلاقحححة بحححين متغيحححرين يقحححوم هحححذا ا ختبحححار
 .الداخلي والصدق البنائي للاستبانة, والعلاقة بين المتغيرات

فحة محا إذا كانحت متوسحط درجحة ا سحتجابة قحد لمعر ( T-Test)فحي حالحة عينحة واححدة  Tاختبار  -6
ولقححد تححم اسححتخدامه للتأكححد . أم زادت أو قلححت عححن ذلححك 3وصححلت إلححي الموافقححة المتوسححطة وهححي 

 .من د لة المتوسط لكل فقرة من فقرات ا ستبانة
 لمعرفة ما إذا كان هناك( Independent Samples T-Test)في حالة عينتين  Tاختبار  -1

 . ة إحصائية بين مجموعتين من البيانات المستقلةفروقات ذات د ل
لمعرفحة ( One Way Analysis of Variance) ANOVAاختبار تحليحل التبحاين الأححادي  -.

 .ما إذا كان هناك فروقات ذات د لة إحصائية بين ثلاث مجموعات أو أكثر من البيانات
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 الرابعال صل 

 تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة

 

 

 مقدمة 

  الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق المعلومات العامة : أولاا 

  تحليل فقرات الاستبانة: ثانياا: 

  الالتزام التنظيمي " تحليل فقرات مجال : أولاا" 

  جودة الخدمة" تحليل فقرات مجال : ثانياا " 

  اختبار ال رضيات: ثالثاا 
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 مقدمة

ت واختبححار فرضححيات الدراسححة, وذلححك مححن خححلال يتضححمن هححذا الفصححل عرضححاً لتحليححل البيانححا
والتي تم التوصل إليها محن خحلال تحليحل  ا ستبانةالإجابة عن أسئلة الدراسة واستعرا  أبرز نتائج 

, العمححر, الحالححة ا جتماعيححة, الجححنس)والوقححول علححى متغيححرات الدراسححة التححي اشححتملت علححى  ,فقراتهححا
لححححذا تححححم إجححححراء المعالجححححات , (مكححححان العمححححل, لخبححححرةسححححنوات ا, الححححوظيفي المسححححتوى ,المؤهححححل العلمححححي

إذ تم استخدام برنامج الرزم الإحصائية للدراسات , الدراسة استبانةللبيانات المتجمعة من  الإحصائية
 .للحصول على نتائج الدراسة التي سيتم عرضها وتحليلها في هذا الفصل (SPSS) ا جتماعية

 :فق المعلومات العامةالوصف الإحصائي لعينة الدراسة و : أولاا 

 نة الدراسة وفق المعلومات العامةوفيما يلي عر  لخصائ  عي
 توزيع عينة الدراسة حسب الجن  -

 (12)جدول 
 توزيع عينة الدراسة حسب الجن 

%النسبة المئوية  العدد الجن   
 84.7 150 ذكر
 15.3 27 أنثى

 100.0 177 المجموع
. إنحاث% 15.3بينما الباقي , من عينة الدراسة ذكور %84.7أن ما نسبته ( 14)يتضح من جدول 

الباحث النسبة المرتفعة للموظفين الذكور لسياسحة التوظيحل فحي وزارة الداخليحة والأمحن الحوطني  وويعز 
لما تحتاجه مجمل نشاطات هذه المؤسسة من مواصحفات قياديحة وقحوة والمفضلة لتوظيل الذكور نظراً 
أن عحدداً   بح( 4410: مقابلحة, قاسحم)محا ذكحره لأخحذ بالحسحبان محع ا, شخصية وتحمل لضغوط العمل

بأس به من موظفي القطاع المدني في الوزارة هم موظفين عسكريين منتدبين للعمل في الشق المدني 
 وقححد. مححن العححاملين فححي الشححق المححدني للححوزارة% 40وتبلححد نسححبتهم مححا يقححرب  مححن الححذكور وهححم للححوزارة

, من الوطني على توظيل عدد أقل بكثير من الإناث في قطاعاتها المختلفةأقدمت وزارة الداخلية والأ
وفقاً للاحتيا  المحدود للتعامل مع شريحة المواطنين محن النسحاء وبعضحاً محن الوظحائل المكتبيحة التحي 

محن حيححث ويتفحق توزيحع أفححراد العينحة حسحب الجححنس . يعلحن عنهحا عبححر ديحوان المحوظفين فححي قطحاع غححزة
والتححي تطابقححت وبيئححة الدراسححة الحاليححة والمتمثلححة بححوزارة ( 4449, أبححو العححلا) ودراسححة يرالنتيجححة والتفسحح

كما اتفق توزيحع عينحة , حيث أظهرت أن غالبية منتسبي الوزارة هم من الذكور الداخلية في قطاع غزة
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والحذي  على منتسبي وكالة الغوث في قطاع غزة (4449, جرغون)الدراسة من حيث الجنس ودراسة 
فححي المتطابقححة وهححو الأمححر الححذي يفسححره العححادات والتقاليححد ا جتماعيححة  %86ت نسححبة الححذكور فيهححا بلغحح

 .المتمثل بقطاع غزة موطن الدراسة

 توزيع عينة الدراسة حسب الحالة الاجتماعية -
 (13)جدول 

 توزيع عينة الدراسة حسب الحالة الاجتماعية
%النسبة المئوية  العدد الحالة الاجتماعية  

 90.4 160  متزو 
 8.5 15 أعزب
 1.1 2 مطلق
 - - أرمل

 100.0 177 المجموع
محححن عينحححة الدراسحححة أجحححابوا أن ححححالتهم ا جتماعيحححة % 90.4أن محححا نسحححبته ( 13)يتضحححح محححن جحححدول 

وهذا ما يتفق مع الطبيعحة المجتمعيحة لقطحاع غحزة والتحي  .مطلق% 1.1بينما , أعزب% 8.5 ,متزو 
 الأمححروهححو , سحرة بمجححرد الحصححول علحى الوظيفححة وتحأمين مصححدر للحدخلتتجحه نحححو الحزوا  وتكححوين الأ

مححن % 95.2والتححي أظهححرت أن والتفسححير نتححائج مححن حيححث ال( 4449, أبححو العححلا)دراسححة و المتطححابق 
 .المتزوجينالعاملين في وزارة الداخلية والأمن الوطني هم من 

 توزيع عينة الدراسة حسب العمر -
 (14)جدول 

 ة حسب العمرتوزيع عينة الدراس
%النسبة المئوية  العدد العمر  
 0.6 1 سنة 44أقل من 

 25.4 45 سنة 34أقل من  -سنة 44من 
 45.8 81 سنة 04أقل من  –سنة  34من 
 19.2 34 سنة 84أقل من  -سنة04من 

 9.0 16 سنة فأكثر 84
 100.0 177 المجموع
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% 25.4سحنة,  44أعمارهم أقل محن  من عينة الدراسة% 0.6أن ما نسبته ( 10)يتضح من جدول 
أقحل محن  –سحنة  34تتراوح أعمارهم محن % 45.8, سنة 34أقل من  - سنة 44تتراوح أعمارهم من 

سنة  84أعمارهم % 9.0بينما , سنة 84أقل من  - سنة04تتراوح أعمارهم من % 19.2, سنة 04
أقحل محن  –سحنة  44ة محا بحين الباحث تواجد النسب الأعلحى للمحوظفين فحي الفئحة العمريح ويعزو .فأكثر
في القطاع الحكومي والتي تعتمد استقطاب الموظفين الجدد إلى سياسة % 71.2سنة والمقدرة بح  04

مححن سححنوات الخبححرة قليححل وعححدد كشححهادتي الححدبلوم والبكححالوريوس علححى تححوفر المححؤهلات العلميححة بالغالححب 
 علحححى تعتمحححدوالأمحححن الحححوطني مؤسسحححة  ةالداخليححح وزارة كمحححا أن تحححوفر فحححي هحححذه الفئحححة العمريحححةوهحححو محححا ي

أن الحوزارة تعمحد ( 4410: مقابلحة, حمحادة)قحد أوضحح و , الأعمال الميدانية وتتطلب الشحباب للعمحل فيحه
المجتمحححع  تميحححز نضحححيل لحححذلككمحححا , سحححنة 38عمحححر محححن  عحححلان عحححن الشحححواغر لمحححن هحححم أقحححلغالبحححاً لع
مححوظفين محححن ذوي الفئحححات العمريحححة الباححححث انخفحححا  أعحححداد ال يعححزو و. مجتمحححع فتحححي بأنحححه الفلسححطيني
إلححى حداثححة عمححر وزارة الداخليححة والأمححن الححوطني بمنظومتهححا الجديححدة عقححب ( سححنة فححأكثر 04)المتقدمححة 

المؤسسححة عححن المححوظفين  واسححتغناء, 4441أحححداث ا نقسححام مححا بححين الضححفة الغربيححة وقطححاع غححزة عححام 
سححتقطاب مححوظفين جححدد ليحلححوا محلهححم وا, ونسححبة كبيححرة مححنهم مححن كبححار السححنالمسححتنكفين عححن العمححل 

وتتفق نتيجة توزيع أفراد العينة محن حيحث  .حيث لم يبق من تلك الفئة على رأس عمله إ  أعداد قليلة
المتطلبحححة الأعمحححال الميدانيحححة تعتمحححد علحححى وزارة الداخليحححة كحححون ( 4449, أبحححو العحححلا)العمحححر محححع دراسحححة 

 .بالفتوةلسطيني لتميز المجتمع الف لشباب للعمل فيها بالإضافةل

 توزيع عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي -
 (15)جدول 

 توزيع عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي
%النسبة المئوية  العدد المؤهل العلمي  

 29.9 53 دبلوم
 65.5 116 بكالوريوس
 4.5 8 ماجستير
 - - دكتوراه
 100.0 177 المجموع

% 65.5, مححن عينححة الدراسححة يحملححون درجححة الححدبلوم% 29.9أن مححا نسححبته ( 18)يتضححح مححن جححدول 
وهنحححا نجحححد أن محححا مجموعحححه . يحملحححون درجحححة الماجسحححتير% 4.5بينمحححا , درجحححة البكحححالوريوس يحملحححون
محححن المبححححوثين يحملحححون شحححهادات البكحححالوريوس والحححدبلوم وهحححذا يتفحححق محححع سياسحححة التوظيحححل % 95.5
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 وأالححححدبلوم محححن العلميحححة وكححححد أدنحححى  المتبعحححة فحححي القطحححاع الحكحححومي والتحححي تشحححترط تحححوفر المحححؤهلات
فححي حححين يعححزو الباحححث انخفححا  نسححبة المححوظفين مححن حملححة الشححهادات العليححا لضححعل . البكححالوريوس

اهتمححام المؤسسححة بالمسححتوى التعليمححي المتقححدم لموظفيهححا نظححراً لطبيعححة الخححدمات التححي تقححدمها والتححي   
البعثححات والمحنح الدراسححية محن قبححل الححوزارة ي فح للضححعل الكبيححروكحذلك , تحتحا  لشححهادات أكاديميحة عليححا

الأمححر الحذي حححد مححن دافعيحة الموظححل  سححتكمال مسحاره العلمححي واقتصححار الأمحر علححى عححدد , لمنتسحبيها
, أبو العلا)وقد اتفقت نتيجة الدراسة مع دراسة  .على نفقتهم الخاصةو بسيط من الموظفين الطموحين 

 رة الداخلية هحم محن حملحة شحهادات الحدبلوم والبكحالوريوسوالتي أظهرت أن غالبية منتسبي وزا( 4449
وهحو محا , لخحار  وأن نسبة حملحة شحهادات الدراسحات العليحا منخفضحة لعحدم اهتمحام المؤسسحة با بتعحاث

والتححححي أظهححححرت أن غالبيححححة المنتسححححبين العسححححكريين هححححم مححححن حملححححة ( 4414, الشححححمري)ودراسححححة  تكححححرر
سحححححبة حملحححححة الشحححححهادات العليحححححا لعحححححدم حاجحححححة المؤسسحححححة وانخفحححححا  ن شحححححهادات الحححححدبلوم والبكحححححالوريوس

 .لتخصصات نوعية أو دراسات عليا

 توزيع عينة الدراسة حسب المستوى الوظي ي -
 (16)جدول 

 توزيع عينة الدراسة حسب المستوى الوظي ي
%النسبة المئوية  العدد المستوى الوظي ي  

 1.1 2 مدير عام
 2.3 4 نائب مدير عام
 22.6 40 مدير دائرة
 23.7 42 رئيس قسم
 2.3 4 رئيس شعبة
 48.0 85 موظل
 100.0 177 المجموع

, محححن عينحححة الدراسحححة مسحححتواهم الحححوظيفي محححدير عحححام% 1.1أن محححا نسحححبته ( 16)يتضحححح محححن جحححدول 
% 48.0بينمحا , رئحيس قسحم% 23.7, محدير دائحرة% 22.6, ورئحيس شحعبة نائب مدير عام% 2.3

 للعينححححة الكامححححل والتمثيححححلفححححي الححححوزارة واحتياجاتححححه  الهرمححححي الترتيححححبطبيعححححة  يؤكححححدمححححا  وهححححذا. موظححححل
, أبحو العحلا)وقد اتفق توزيع أفراد عينة الدراسة من حيحث المسحتوى الحوظيفي ونتحائج دراسحة  .المبحوثة
 .ستويات الوظيفية لمنتسبي الوزارةبالم هرمياً والتي أظهرت تدرجاً ( 4449
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 توزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة -
 (17)جدول 

 توزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة
%النسبة المئوية  العدد سنوات الخبرة  

 10.7 19 سنوات 3أقل من 
 34.5 61 سنوات 6أقل من  – سنوات 3من 
 27.1 48 سنوات 14أقل من  - سنوات 6من 
 9.6 17 سنة 18أقل من  - سنوات 14من

 18.1 32 سنة فأكثر 18
 100.0 177 المجموع

 سحنوات, 3من عينة الدراسة خبحرتهم العمليحة أقحل محن % 10.7أن ما نسبته ( 11)ح من جدول يتض
تتراوح خبرتهم العمليحة % 27.1, سنوات 6أقل من  –سنوات  3تتراوح خبرتهم العملية من % 34.5
 18أقحل محن  - سحنوات 14تتحراوح خبحرتهم العمليحة محن% 9.6, سنوات 14أقل من  - سنوات 6من 
مححن % 61.6ويظهححر هنححا جليححاً أن مححا نسححبته . سححنة فححأكثر 18خبححرتهم العمليححة % 18.1بينمححا , سححنة

الأمحر الحذي يتماشحي , سحنوات 14أقحل محن  –سحنوات  3المبحوثين لديهم سحنوات خبحرة تتحراوح محا بحين 
منظومتهحا الجديحدة عقحب انقسحام النظحام السياسحي العمحل بوحداثة عمر وزارة الداخليحة والأمحن الحوطني ب

والتي اسحتقطبت محوظفين جحدد ليحلحوا مححل المحوظفين المسحتنكفين عحن العمحل  4441ني عام الفلسطي
وهححو مححا اتفححق مححع دراسححة  .ولشححغل الوظححائل المختلفححة فححي كافححة المسححتويات التنفيذيححة والوسححطى والعليححا

محححن منتسحححبي وزارة الداخليحححة بقطحححاع غحححزة لحححديهم خبحححرة % 61والتحححي أظهحححرت أن ( 4449, أبحححو العحححلا)
, 4441سنوات كون جزء كبير من الموظفين تم توظيفهم بعحد عحام  14سنوات إلى  3ما بين تتراوح 

منتسححبي غالبيححة والتححي أظهححرت أن ( .444, عويضححة)دراسححة مححن حيححث النتيجححة و كمححا اتفقححت الدراسححة 
كحححون  سحححنوات .إلحححى  3تتحححوفر لحححديهم سحححنوات خبحححرة تتحححراوح محححا بحححين بقطحححاع غحححزة  المؤسسحححات الأهليحححة
ليحححة موضحححع الدراسحححة حديثحححة العهحححد بالعمحححل الأهلحححي وتعمحححد  سحححتقطاب المحححوظفين محححن المؤسسحححات الأه
 .الخريجين الجدد
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 توزيع عينة الدراسة حسب مكان العمل -
 (18)جدول 

 توزيع عينة الدراسة حسب مكان العمل
%النسبة المئوية  العدد مكان العمل  

 24.3 43 المقر الرئيس للوزارة
دارة الجوازاتمقر إدارة الأحوال المدني  13.0 23 ة واا

 5.1 9 مقر إدارة ا قامات وشئون الأجانب
 10.2 18 مديرية داخلية الشمال
 15.3 27 مديرية داخلية غزة

 10.7 19 مديرية داخلية الوسطى
 14.7 26 مديرية داخلية خان يونس
 6.8 12 مديرية داخلية رفح

 100.0 177 المجموع
, محن عينحة الدراسحة يعملحون فحي المقحر الحرئيس للحوزارة% 24.3سحبته أن محا ن( .1)يتضح محن جحدول 

دارة الجححححوازات% 13.0 يعملححححون فححححي مقححححر إدارة % 5.1, يعملححححون فححححي مقححححر إدارة الأحححححوال المدنيححححة واا
يعملون في مديرية % 15.3, يعملون في مديرية داخلية الشمال% 10.2, الأجانب وشئون الإقامات

يعملححون فححي مديريححة داخليححة % 14.7 ,مديريححة داخليححة الوسححطى يعملححون فححي% 10.7, داخليححة غححزة 
وقححد جححاءت النسححب متوافقححة مححع طبيعححة . يعملححون فححي مديريححة داخليححة رفححح% 6.8بينمححا , خححان يححونس

التوزيححححححع السححححححكاني لقطححححححاع غححححححزة والتوزيححححححع الجغرافححححححي لمقححححححار إدارات ومححححححديريات وزارة الداخليححححححة علححححححى 
بحالمقر أعلى عدد من الموظفين يعمحل أن ( 4410: مقابلة ,حمادة)فقد أوضح , المحافظات المختلفة

تتحححابع عملهحححا بشحححكل مركحححزي علحححى مسحححتوى  رالحححرئيس للحححوزارة كحححون المقحححر يشحححتمل علحححى إدارات ودوائححح
مديريحححة الوسحححطى , مديريحححة خحححان يحححونس, تلاهحححا علحححى الترتيحححب كحححلًا محححن مديريحححة داخليحححة غحححزة, القطحححاع

وهحححذا يعنحححي أن عينحححة الدراسحححة قحححد , لسحححكانية للمحافظحححاتيتماشحححى و طبيعحححة الكثافحححة ا وهحححو محححاوالشححمال 
و ( 4449, أبحو العحلا)وهو ما اتفق إلى حد كبير مع دراسحة كحلًا محن  .جاءت ممثلة لكل المحافظات

 (.4449, جرغون)
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 تحليل فقرات الاستبانة: ثانياا 

 لمعرفة ما إذا( لعينة واحدة Tاختبار)لتحليل فقرات ا ستبانة تم استخدام ا ختبار المعلمي 
  .أم   3كانت متوسط درجة ا ستجابة قد وصلت إلي درجة الموافقة المتوسطة وهي 

وهحي تقابحل درجحة الموافقحة المتوسحطة حسحب  3متوسط درجة الإجابحة يسحاوي  :ال رضية الص رية -
 .مقياس ليكرت المستخدم

 .3متوسط درجة الإجابة   يساوي  :ال رضية البديلة -

الفرضحية الصحفرية ويكحون فحي فإنه   يمكن رفح  ( 0.05أكبر من  Sig) Sig > 0.05إذا كانت 
هذه الحالة متوسط آراء الأفحراد ححول الظحاهرة موضحع الدراسحة   يختلحل جوهريحاً عحن درجحة الموافقحة 

فيحتم رفح  الفرضحية الصحفرية ( 0.05أقل محن  Sig) Sig<0.05, أما إذا كانت 3 يالمتوسطة وه
درجحة الموافقحة المتوسحطة عحن آراء الأفحراد يختلحل جوهريحاً ديلة القائلة بأن متوسط وقبول الفرضية الب

, وفححي هححذه الحالححة يمكحن تحديححد مححا إذا كححان متوسححط الإجابحة يزيححد أو يححنق  بصححورة جوهريححة 3 يوهح
وذلحك محن خحلال قيمحة ا ختبحار فحإذا كانحت قيمحة ا ختبحار موجبحة  .3 يدرجة الموافقة المتوسحطة وهح

 .المتوسط الحسابي لعجابة يزيد عن درجة الموافقة المتوسطة والعكس صحيح فمعناه أن

 "الالتزام التنظيمي " تحليل فقرات مجال : أولاا 

 :" الالتزام العاط ي "تحليل فقرات مجال  -
 مححا إذا كانححت متوسححط درجححة ا سححتجابة قححد وصححلت إلححي درجححة الموافقححة لمعرفححة T تححم اسححتخدام اختبححار

 (.19)النتائج موضحة في جدول  .أم    3 يالمتوسطة وه

 (19)جدول 
 "الالتزام العاط ي " لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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1.  
يححت عمححري المهنححي بالعمححل فححي وزارة سحأكون بغايححة السححعادة لححو قضححيت بق

 5 0.000* 9.71 76.16 3.81 الداخلية والأمن الوطني
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 7 0.000* 6.51 70.28 3.51 أشعر أن أي مشكلة بالوزارة جزء من مشاكلي الخاصة  .4
 1 0.000* 16.18 81.83 4.09 أشعر با نتماء القوي للوزارة  .3
 6 0.000* 10.04 75.54 3.78 أشعر با رتباط العاطفي والنفسي بالوزارة  .0
 3 0.000* 15.05 80.45 4.02 أشعر بأن زملاء العمل هم جزء من أفراد عائلتي  .8
 8 0.055 1.61 62.97 3.15 اعتبر الحديث عن عملي خار  ساعات العمل ممتعاً   .6
 2 0.000* 13.78 81.36 4.07 أشعر بأني جزء فعال من فريق عمل الوزارة  .1

 4 0.000* 13.51 77.50 3.88 لقيم السائدة في الوزارةتتجانس قيمي الشخصية وا  ..

  0.000* 14.69 75.75 3.79 جميع فقرات المجال معاا 
0.05المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى د لة *  . 

 :يمكن استخلا  ما يلي( 19)من جدول 
الدرجحححة ) 4.09يسحححاوي " القحححوي للحححوزارة  أشحححعر با نتمحححاء "للفقحححرة الثالثحححة المتوسحححط الحسحححابي  -

وأن  16.18 , قيمحححة ا ختبحححار%81.83 أي أن المتوسحححط الحسحححابي النسحححبي (8الكليحححة محححن 
لذلك تعتبر هذه الفقرة دالحة إحصحائياً عنحد مسحتوى  0.000تساوي  (Sig).القيمة ا حتمالية 

0.05د لححة   , درجححة سححتجابة لهححذه الفقححرة قححد زاد عححن ممححا يححدل علححى أن متوسححط درجححة ا
من قبل أفراد العينة جداً وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة  3 يالموافقة المتوسطة وه

مححححوظفي الححححوزارة المرتفعححححة  و ءملخصححححاً لحالححححة والتححححي بالإمكححححان اعتبارهححححا , علححححى هححححذه الفقححححرة
وا سححتعداد للقيححام بححأي مهححام لمؤسسححتهم والنححاتج عححن الشححعور بححالإخلا  وا رتبححاط بححالوزارة 

 .توكل لهم لما تمثله مهام الوزارة من حاجة حياتية ملحة وحيوية للمجتمع
تشير الفقرات السابعة والخامسة إلحى شحعور محوظفي الحوزارة بالسحعادة  نتمحائهم لأسحرة العمحل  -

 المتوسحححطحيحححث بلحححد , فحححي الحححوزارة ووجحححود جحححو محححن التوافحححق والتحححواؤم محححا بحححين أفحححراد المؤسسحححة
أي أن  4.07" أشحححعر بحححأني جحححزء فعحححال محححن فريحححق عمحححل الحححوزارة " السحححابعة الحسحححابي للفقحححرة 

وأن القيمحححححة ا حتماليحححححة  13.78 , قيمحححححة ا ختبحححححار%81.36المتوسحححححط الحسحححححابي النسحححححبي 
.(Sig ) 0.05لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً عند مستوى د لة  0.000تساوي  ,

ل علحى أن متوسحط درجحة ا سحتجابة لهحذه الفقحرة قحد زاد عحن درجحة الموافقحة المتوسحطة مما يد
, محن قبحل أفحراد العينحة علحى هحذه الفقحرةجحداً وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيحرة  3 يوه

المتوسحط بلحد "  أشحعر بحأن زمحلاء العمحل هحم جحزء محن أفحراد عحائلتي" كما أن الفقرة الخامسحة 
  15.05, قيمحة ا ختبحار%80.45أي أن المتوسحط الحسحابي النسحبي  4.02لهحا الحسحابي 

لححذلك تعتبححر هححذه الفقححرة دالححة إحصححائياً عنححد  0.000تسححاوي ( Sig).وأن القيمححة ا حتماليححة 
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0.05مستوى د لة   مما يدل على أن متوسط درجحة ا سحتجابة لهحذه الفقحرة قحد زاد عحن ,
من قبحل أفحراد جداً وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة  3 يوسطة وهدرجة الموافقة المت

 .العينة على هذه الفقرة
" اعتبر الحديث عن عملحي خحار  سحاعات العمحل ممتعحاً " المتوسط الحسابي للفقرة السادسة  -

وأن , 1.61, قيمحححة ا ختبحححار %62.97أي أن المتوسحححط الحسحححابي النسحححبي  3.15يسحححاوي 
لححذلك تعتبححر هححذه الفقححرة غيححر دالححة إحصححائياً عنححد  0.055تسححاوي ( Sig).يححة القيمححة ا حتمال
0.05مستوى د لة   ممحا يحدل علحى أن متوسحط درجحة ا سحتجابة لهحذه الفقحرة   يختلحل ,

 .3 يجوهريا عن درجة الموافقة المتوسطة وه
, وأن 3.79يسحاوي م العحاطفي لمجحال ا لتحزايمكن القول بأن المتوسحط الحسحابي  بشكل عام -

وأن القيمححححححة , 14.69قيمححححححة ا ختبححححححار و , %75.75المتوسححححححط الحسححححححابي النسححححححبي يسححححححاوي 
دال إحصححائياً  "الالتــزام العــاط ي "  لححذلك يعتبححر مجححال 0.000تسححاوي ( Sig).ا حتماليححة 

0.05عند مستوى د لة  هذا المجال يختلل , ما يدل على أن متوسط درجة ا ستجابة ل
ا لتحزام وهحذا يعنحي أن هنحاك درجحة كبيحرة محن  3 يجوهرياً عن درجحة الموافقحة المتوسحطة وهح

 .للوزارةقبل أفراد العينة من  العاطفي

درجحححة ا لتحححزام العحححاطفي الكبيحححرة لحححدى المبححححوثين والحححذي بلحححد متوسحححطه الحسحححابي ويعحححزو الباححححث 
لمنتسبي وزارة الداخلية والأمحن  ية السياسية والفكريةيتمثل بالمرجع رئيسي لسبب, %75.75النسبي 

 تتبحححعمتجانسحححة و  السياسحححيةوانتمحححاءاتهم  الفكريحححة ميحححولهم معظحححم وأن سحححيما  الحححوطني فحححي قطحححاع غحححزة 
الأمر , التي تدير النظام السياسي في قطاع غزة حماسالمقاومة الإسلامية  حركة وهو واحد لفصيل

سحعيهم لتحقيحق أهحدافها ين الكبيرة با نتماء القوي لمؤسستهم و الذي انعكس على درجة شعور الموظف
والتححي جححاءت أوً  مححن "  أشححعر با نتمححاء القححوي للححوزارة" أهححدافهم كمححا هححو ظححاهر بفقححرة المتجانسحة مححع 
وليس ببعيد فحإن شحعور المحوظفين الكبيحر با نتمحاء لفحرق العمحل والحذي جحاء ثانيحاً محن . حيث الترتيب

يبحرز محدى استشحعار المحوظفين "  أشعر بأني جزء فعحال محن فريحق عمحل الحوزارة" ة حيث الترتيب بفقر 
التي يشغلونها في وزارة مركزية كوزارة الداخلية وما لعملهم من دور حيحوي  ةبأهمية وحساسية الوظيف

كمححا أن ا عتححزاز بححالزملاء واعتبححارهم جححزءً مححن أفححراد العائلححة وهححو مححا , فحي انجححاز الأهححدال فححي الححوزارة
يرجع للتقارب "  أشعر بأن زملاء العمل هم جزء من أفراد عائلتي" جاء ثالثاً من حيث الترتيب بفقرة 

ولمعايشحتهم سحوياً ذات , الكبير بين وجهات النظر الفكريحة الإسحلامية السحائدة لحدى محوظفي المؤسسحة
قحوة الحروابط فيمحا التهديدات والمخاطر التي يتعرضون لها خلال فترات الأزمات والطوارئ ما زاد من 

 .بين الموظفين
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اعتبحر الحححديث عحن عملحي خحار  سححاعات " فيمحا لحم يتفحق المبححوثين علححى تكحوين رأي تجحاه فقحرة 
الأمر المعحزو لضحغوط العمحل  ,%62.97وهي الأقل من حيث الوزن النسبي والبالد "  العمل ممتعاً 

لححى التعامححل اليححوم ي وا حتكححاك المباشححر مححع أعححداد التححي يتعححر  لهححا مقححدمي الخححدمات فححي الححوزارة واا
 .المراجعين من المواطنين المتزايد خلال ساعات الدوام

جاءت نتائج مستوى ا لتزام العحاطفي فحي هحذه الدراسحة محن حيحث النتيجحة وطبيعحة بيئحة الدراسحة و 
والتححي ( 4449, جرغححون)بعحح  الدراسحات كدراسححة نتححائج مححع والمتمثلحة بمححوظفي القطححاع العححام متفقحةً 

كنتيجححة لتوافححق أهححدال العححاملين فححي وزارة % 73.6درجححة ا نتمححاء العححاطفي الكبيححرة بنسححبة  أظهححرت
التربيححة والتعلححيم فححي قطححاع غححزة وأهححدال الححوزارة و ستشححعارهم بأهميححة الححدور الححذي يقومححون بححه داخححل 

لحدى محوظفي أمانحة عمحان الكبحرى % 73.4والتحي بلغحت ( 4414,الشوابكة)ونتائج دراسة , المؤسسة
. لححدى مححوظفي القطححاع الحكححومي فححي مدينححة% 74.5والتححي بلغححت نسححبة ( 4444, السححلامة)اسححة ودر 

بعحد ا لتححزام العحاطفي الأكثححر تفضحيلًا مححا بحين أبعححاد ا لتححزام  (Mayer & Allen ,1991)ويعتبحر
 .الثلاثة والذي ينبغي على المنظمات العمل على تعزيزه لدى موظفيها

يث درجة ا لتزام العاطفي الكبيرة عن مستوى ا لتحزام العحاطفي فيما اختلفت نتائج الدراسة من ح
كحون بيئححة الدراسححة المتمثلحة فححي وكالححة , %64.4والححذي بلححد ( Saqer ,4449)المتوسحط فححي دراسحة 

مختلفحححة عحححن بيئحححة دراسحححة الباححححث محححن حيحححث التجحححانس الفكحححري ( الأونحححروا)غحححوث وتشحححغيل اللاجئحححين 
ا اختلفححت الدراسححة و درجححة ا لتحزام العححاطفي لححدى العححاملين فححي كمح. والقيمحي بححين المؤسسححة ومنتسححبيها

والتححي أظهححرت التححزام عححاطفي متوسححط إلححى حححد مححا بلححد ( Somers ,4414)المستشححفيات فححي دراسححة 
55.8.% 
 

 "الالتزام الاستمراري " تحليل فقرات مجال  -
إلحي درجحة الموافقححة لمعرفحة محا إذا كانحت متوسحط درجحة ا سحتجابة قحد وصحلت  Tتحم اسحتخدام اختبحار 

 (.44)النتائج موضحة في جدول  .أم    3 يالمتوسطة وه
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 (21)جدول 
 " الالتزام الاستمراري" لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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 3 0.000* 9.00 74.66 3.73 يمثل بقائي في عملي الحالي ضرورة أكثر منها رغبة  .1

4.  
أشحححعر بعحححدم تحححوفر بحححدائل عمحححل فحححي مؤسسحححات أخحححرى ححححال قحححررت تركحححي 

 لعملي
3.43 68.69 4.44 *0.000 5 

 1 0.000* 10.94 78.61 3.93 تركي للعمل في الوزارة ا،ن غير ممكن حتى لو رغبت في ذلك  .3

0.  
بر أن وظيفتي ومسماي الوظيفي الحالي قد   يتوفران في مؤسسحات أعت

 أخرى
3.15 62.97 1.54 0.063 7 

8.  
سيتسبب تركي للعمل بالوزارة ا،ن بمشاكل مادية أو اجتماعية أو نفسحية 

 في حياتي
3.90 78.06 9.98 *0.000 2 

 6 0.002* 2.91 65.58 3.28 لو  بذلي الكثير في الوزارة لفكرت في العمل في مؤسسة أخرى  .6
 4 0.000* 8.31 73.49 3.67 أعتبر أن تمسكي بعملي الحالي سيكسبني الكثير مستقبلاً   .1

  0.000* 10.70 71.85 3.59 جميع فقرات المجال معاا 
0.05المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى د لة *  . 

 :يمكن استخلا  ما يلي( 44)من جدول 
تركححي للعمححل فححي الححوزارة ا،ن غيححر ممكححن حتححى لححو رغبححت  "للفقححرة الثالثححة المتوسححط الحسححابي  -

أي أن المتوسححححححط الحسححححححابي النسححححححبي ( 8الدرجححححححة الكليححححححة مححححححن ) 3.93يسححححححاوي " فححححححي ذلححححححك 
لححذلك  0.000تسححاوي  (Sig).القيمححة ا حتماليححة وأن  10.94 ا ختبححار , قيمحة78.61%

0.05عنححد مسححتوى د لححة تعتبححر هححذه الفقححرة دالححة إحصححائياً   , ممححا يححدل علححى أن متوسححط
وهحححذا يعنحححي أن  3 يدرجحححة الموافقحححة المتوسحححطة وهحححدرجححة ا سحححتجابة لهحححذه الفقحححرة قحححد زاد عحححن 

تظهحر محدى التحزام المبححوثين  هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينحة علحى هحذه الفقحرة
 .عوبة تركهم للعملا ضطراري للعمل بالمؤسسة وص

تشير الفقرات الخامسة والأولى بشكل جلي إلى اضطرار موظفي الوزارة للعمل بحالوزارة نظحراً  -
المتوسححط الحسححابي حيححث بلححد ,  رتفححاع التكلفححة المترتبححة لتححركهم العمححل ولححيس لححرغبتهم بححذلك
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أو نفسححية  سيتسححبب تركححي للعمححل بححالوزارة ا،ن بمشححاكل ماديححة أو اجتماعيححة "الخامسححة للفقححرة 
وأن  9.98, قيمححة ا ختبححار%78.06المتوسححط الحسححابي النسححبي  أي أن 389" فححي حيححاتي 

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالحة إحصحائياً عنحد مسحتوى  0.000تساوي ( Sig).القيمة ا حتمالية 
0.05د لححة   عححن درجححة , ممححا يححدل علححى أن متوسححط درجححة ا سححتجابة لهححذه الفقححرة قححد زاد

وهححذا يعنححي أن هنححاك موافقححة بدرجححة كبيححرة مححن قبححل أفححراد العينححة  3 يالموافقححة المتوسححطة وهحح
يمثححل بقححائي فححي عملححي الحححالي ضححرورة أكثححر منهححا " كمححا أن الفقححرة الأولححى , علححى هححذه الفقححرة

, %74.66أي أن المتوسحححط الحسحححابي النسحححبي  3.73لهحححا المتوسحححط الحسحححابي بلحححد "  رغبحححة
لححذلك تعتبححر هححذه الفقححرة  0.000تسححاوي ( Sig).وأن القيمححة ا حتماليححة  9.00قيمححة ا ختبححار

0.05دالححة إحصححائياً عنححد مسححتوى د لححة   ممححا يححدل علححى أن متوسححط درجححة ا سححتجابة ,
وهحذا يعنحي أن هنحاك موافقحة بدرجحة  3ي لهذه الفقرة قحد زاد عحن درجحة الموافقحة المتوسحطة وهح

 .أفراد العينة على هذه الفقرة كبيرة من قبل
أعتبر أن وظيفتي ومسماي الوظيفي الحالي قد   يتوفران "  الرابعة المتوسط الحسابي للفقرة -

, قيمحححة %62.97أي أن المتوسححط الحسحححابي النسححبي  3.15يسححاوي " فححي مؤسسححات أخحححرى 
غيحر الفقحرة لذلك تعتبر هذه  0.063تساوي ( Sig).وأن القيمة ا حتمالية  ,1.54ا ختبار 

0.05دالححة إحصححائياً عنححد مسححتوى د لححة   ممححا يححدل علححى أن متوسححط درجححة ا سححتجابة ,
 وهححذا يعنححي أن هنححاك 3 يوهححدرجححة الموافقححة المتوسححطة عححن    يختلححل جوهريححاً لهححذه الفقححرة 

 . من قبل أفراد العينة على هذه الفقرةمتوسطة موافقة 
, 3.59يسححاوي لمجححال ا لتححزام ا سححتمراري أن المتوسححط الحسححابي يمكححن القححول بحح بشــكل عــام -

وأن القيمححححة , 10.70, قيمححححة ا ختبححححار %71.85وأن المتوسححححط الحسححححابي النسححححبي يسححححاوي 
دال إحصحائياً  "الالتـزام الاسـتمراري "  لذلك يعتبر مجحال 0.000تساوي ( Sig).ا حتمالية 

0.05عنحححد مسحححتوى د لحححة  ,  ممحححا يحححدل علحححى أن متوسحححط درجحححة ا سحححتجابة لهحححذا المجحححال
وهحذا يعنحي أن هنحاك درجحة كبيحرة محن  3 ييختلل جوهرياً عحن درجحة الموافقحة المتوسحطة وهح

 .للوزارةقبل أفراد العينة ا لتزام ا ستمراري من 

سححابي درجححة ا لتححزام ا سححتمراري الكبيححرة لححدى المبحححوثين والححذي بلححد متوسححطه الحويعححزو الباحححث 
كلفححححة التضحححححيات التححححي سححححيتكبدها العححححاملين حححححال تححححركهم للعمححححل تإلححححى ارتفححححاع , %71.85النسححححبي 

الحكومي وما سيترتب عليه من فقحدهم لمصحدر دخلهحم الأساسحي وفرصحهم بالترقيحة والأقدميحة ومحا قحد 
يترتب عليها في ظل الظرول ا قتصادية الصعبة وحالة الحصار المفروضة على قطاع غزة والتي 

لصححت بشححكل كبيححر مححن تححوفر بححدائل وخيححارات للعمححل فححي مؤسسححات أخححرى إضححافة لطبيعححة توجهححات ق
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وهححححو الأمححححر المتفححححق محححع درجححححة موافقححححة اسححححتجابات , الموظحححل الحكححححومي المفضححححلة ل مححححان الحححوظيفي
سيتسححححبب تركححححي للعمححححل بححححالوزارة ا،ن بمشححححاكل ماديححححة أو " المبححححوثين الكبيححححرة علححححى الفقححححرة الخامسححححة 

يمثححل بقححائي فححي عملححي الحححالي ضححرورة أكثححر منهححا " والفقححرة الأولححى " نفسححية فححي حيححاتي اجتماعيححة أو 
والتححي أظهححرت مححدى اضححطرار المححوظفين للعمححل فححي الححوزارة نظححراً  رتبححاط حيححاتهم ا قتصححادية "  رغبححة

في حين لم يتفق المبحوثين فيما بينهم على تكوين رأي تجاه الفقحرة . وا جتماعية بمكتسبات الوظيفة
وهحي الأقحل " أعتبر أن وظيفتي ومسماي الوظيفي الحالي قد   يتحوفران فحي مؤسسحات أخحرى"الرابعة 

وذلك نظراً لتوفر الخبرات والمؤهلات العلمية التحي , من حيث المتوسط الحسابي النسبي بين الفقرات
لى استعداد بعضحهم لتحرك ال عمحل فحي تؤهل الموظفين للعمل في مؤسسات أخرى حال توفر البدائل واا

 .الوزارة

مححن حيححث الدرجححة الكبيححرة ( 4414, الشححوابكة)واتفقححت هححذه النتححائج مححع بعحح  الدراسححات كدراسححة 
ا ستمراري لدى العحاملين فحي أمانحة عمحان الكبحرى كحون تحرك العمحل سيتسحبب بمشحاكل ماديحة  مللالتزا

مجموعححة مححن الأطبححاء كمححا اتفقححت الدراسححة ودرجححة ا لتححزام ا سححتمراري الكبيححرة لححدى , واجتماعيححة لهححم
جححححراء سححححعيهم للحفححححاظ علححححى ا متيححححازات التححححي يتلقونهححححا ( McComb ,4446)النيوزلنححححديين بدراسححححة 

والتححي أظهححرت دراسححتها ( 4443, حححواس)وهححو الأمححر الححذي عللتححه , بالعمححل وعححدم اسححتعدادهم لتركححه
 .ل القطاع العامدرجة مرتفعة من ا لتزام ا ستمراري بدرجة الأمان العالية التي يشعر بها موظ

( 4449, جرغححون)فيمححا اختلفححت درجححة ا لتححزام ا سححتمراري الكبيححرة فححي الدراسححة مححع نتححائج دراسححة 
( BOEHMAN ,4446)ودراسححة % 56.94والتححي أظهححرت ضححعل هححذا النححوع مححن ا لتححزام والبححالد 
تحي وال( 4414, قاسحم)كمحا اختلفحت ودراسحة , والتي أظهرت عدم تحوفر بحدائل عمحل بمؤسسحات أخحرى

أظهرت درجة التزام استمراري متوسطة أعزيت لحالة العر  والطلب في بيئة عمل البنحوك التجاريحة 
متحوفر فحي بيئحة دراسحة الباححث الالأردنية لحدى المحوظفين متوسحطي ومرتفعحي الخبحرة وهحو الأمحر غيحر 

 .في ظل قلة البدائل المتاحة

 تحليل فقرات الالتزام المعياري -
لمعرفححة مححا إذا كانححت متوسححط درجححة ا سححتجابة قححد وصححلت درجححة الموافقححة  Tتححم اسححتخدام اختبححار 

 (.41)النتائج موضحة في جدول  .أم   3 يالمتوسطة وه
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 (21)جدول 
 " الالتزام المعياري" لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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 1 0.000* 19.55 85.70 4.28 أشعر بالتزام أخلاقي تجاه الوزارة للبقاء بالعمل بها  .1

4.  
اعتبححر تححرك عملححي الحححالي بححالوزارة عمححلًا غيححر  ئقححاً حتححى لححو حصححلت علححى 

 4 0.000* 6.71 72.91 3.65 عرو  عمل أفضل في مؤسسات أخرى

 2 0.000* 7.52 74.63 3.73 ذنب فيما لو تركت العمل في الوزارة في هذه الأوقاتسأشعر بال  .3
 3 0.000* 7.57 73.10 3.66 لن أترك عملي الحالي  رتباطي القوي بزملائي في العمل  .0
 6 0.000* 3.42 66.55 3.33 يعتبر ا،خرون تنقلي للعمل ما بين المؤسسات عملًا غير  ئق  .8
 5 0.000* 5.90 70.45 3.52 للوزارة لما لها من فضل وأثر في حياتي  أعتبر نفسي مديناً   .6

  0.000* 10.97 73.86 3.69 جميع فقرات المجال معاا 
0.05المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى د لة *  . 

 :يمكن استخلا  ما يلي( 41)من جدول 
يساوي "  شعر بالتزام أخلاقي تجاه الوزارة للبقاء بالعمل بهاأ "للفقرة الأولى المتوسط الحسابي  -

, قيمة ا ختبار %85.70أي أن المتوسط الحسابي النسبي ( 8الدرجة الكلية من ) 4.28
لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائياً  0.000تساوي  (Sig).القيمة ا حتمالية وأن , 19.55

0.05عند مستوى د لة   , مما يدل على أن متوسط درجة ا ستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن
من قبل أفراد  وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة جداً  3 يدرجة الموافقة المتوسطة وه

الأمر الذي يظهر وجود درجة مرتفعة من استشعار ا لتزام الأدبي لدى , العينة على هذه الفقرة
 .للعمل في مؤسستهم العاملين تجاه بقائهم

يعتبر ا،خحرون تنقلحي للعمحل محا بحين المؤسسحات عمحلًا غيحر " المتوسط الحسابي للفقرة الخامسة  -
وأن , 3.42, قيمحة ا ختبحار %66.55أي أن المتوسط الحسابي النسحبي  3.33يساوي "  ئق 

عنحححد مسحححتوى إحصحححائياً  لحححذلك تعتبحححر هحححذه الفقحححرة دالحححة 0.000تسحححاوي ( Sig).القيمحححة ا حتماليحححة 
0.05د لحححة  جابة لهحححذه الفقحححرة قحححد زاد عحححن درجحححة تا سححح متوسحححط درجحححة أن علحححى يحححدل , ممحححا
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محن قبحل أفحراد العينحة لحد محا وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة  3 يالموافقة المتوسطة وه
تكرر للعمل ما بين المؤسسات ما يعني اتفاق المبحوثين على اعتبار التنقل الم, على هذه الفقرة

 . المختلفة أمراً غير  ئقاً من وجهة نظرهم
, وأن المتوسط الحسابي النسبي 3.69يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي  بشكل عام -

لذلك  0.000تساوي ( Sig).وأن القيمة ا حتمالية , 10.97, قيمة ا ختبار %73.86يساوي 
0.05دال إحصائياً عند مستوى د لة  "اري الالتزام المعي" يعتبر مجال   مما يدل على أن ,

وهذا  3 يمتوسط درجة ا ستجابة لهذا المجال يختلل جوهرياً عن درجة الموافقة المتوسطة وه
 .للوزارةقبل أفراد العينة من  ا لتزام المعياري مندرجة كبيرة يعني أن هناك 

لتحححزام المعيحححاري الكبيحححرة لحححدى المبححححوثين والحححذي بلحححد متوسحححطه الحسحححابي درجحححة ا ويعحححزو الباححححث 
إلححى استشححعار مححوظفي الححوزارة بححأن مؤسسححتهم تشححكل جححزءً مححن قناعححاتهم الفكريححة , %73.86النسححبي 
الححوطني وأن انجححازاتهم سححتنعكس إيجابححاً علححى مسححار النظححام الحححاكم وتقيححيم المجتمححع لححه مححا  وانتمححائهم

وقححد توافقححت . اً وأدبيححاً للاسححتمرار فححي العمححل بححالوزارة والعمححل علححى تحقيححق أهححدافهاأوجححد التزامححاً أخلاقيحح
كافحححة فقحححرات مجحححال ا لتحححزام المعيحححاري السحححت بحححد لتها علحححى التحححزام العحححاملين الأخلاقحححي الكبيحححر تجحححاه 
يثححارهم للاسحتمرار بالعمححل فيهحا فححي ظحل ا سححتهدال الممحنهج للاحححتلال الصحهيوني لححوزارة  مؤسسحتهم واا

اخلية والأمن الوطني محا دفعهحم  عتبحار مواصحلة العمحل فحي ظحل هحذه الظحرول الصحعبة والطارئحة الد
واجباً وطنياً ودينياً   يمكن خذ نه وهو ما ينسجم مع التوجهات الفكرية السائدة لدى منتسبي النظام 

" ترتيبهححا ثانيححاً وهححو مححا تأكححده الموافقححة الكبيححرة علححى الفقححرة والتححي جححاء , السياسححي الحححاكم فححي القطححاع
كما جاءت نتيجة الموافقة الكبيرة , " سأشعر بالذنب فيما لو تركت العمل في الوزارة في هذه الأوقات

متوافقحححة ونتيجحححة الفقحححرة " ل لحححن أتحححرك عملحححي الححححالي  رتبحححاطي القحححوي بزملائحححي فحححي العمححح" علحححى فقحححرة 
التحححواؤم الحححداخلي الكبيحححر محححا بحححين محححن فقحححرات مجحححال ا لتحححزام العحححاطفي والتحححي تؤكحححد  الخامسحححة والسحححابعة

 .العاملين في المؤسسة وقوة ا رتباطات فيما بينهم

والتححي أظهححرت ( 4449, خليفححات والملاحمححة) واتفقححت هححذه النتححائج مححع بعحح  الدراسححات كدراسححة
اتجاه ايجابي كبير بإجابات المبحوثين حول وجود ا لتزام المعياري لحدى أعضحاء هيئحة التحدريس فحي 

كمحححا اتفقحححت الدراسحححة , لخاصحححة الأردنيحححة  ستشحححعار أفحححراد العينحححة بفضحححل المؤسسحححة علحححيهمالجامعحححات ا
 الموظحل شحعوروالتحي أظهحرت ( 4414, عبحد الحسحين)ودرجة ا لتزام المعيحاري الكبيحرة فحي دراسحتي 

فيمحححا اختلفحححت نتحححائج الدراسحححة وا تجحححاه السحححلبي . مؤسسحححته فحححي بالعمحححل البقحححاء فحححيأخلاقيحححاً  زمتحححمل بأنحححه
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والتححي أظهححرت درجححة منخفضححة مححن ا لتححزام المعيححاري لححدى ( Somers ,4414)  لدراسححة المححنخف
 .أفراد العينة المبحوثة

 "الالتزام التنظيمي " تحليل جميع فقرات مجال  -
لمعرفححة مححا إذا كانححت متوسححط درجححة ا سححتجابة قححد وصححلت إلححي درجححة الموافقححة  Tتححم اسححتخدام اختبححار 

 (.44)موضحة في جدول النتائج  .أم   3المتوسطة وهى 

 (22)جدول 
 "الالتزام التنظيمي " لجميع فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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 1 0.000* 14.69 75.75 3.79 ا لتزام العاطفي
 3 0.000* 10.70 71.85 3.59 ستمراريا لتزام ا 

 2 0.000* 10.97 73.86 3.69 ا لتزام المعياري
  0.000* 14.77 73.84 3.69 الالتزام التنظيمي

0.05المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى د لة  *                           . 

الدرجحة ) 3.69حسابي لجميحع فقحرات ا لتحزام التنظيمحي يسحاوي أن المتوسط ال( 44)تبين من جدول 
وأن القيمحححة  14.77 , قيمحححة ا ختبحححار%73.84أي أن المتوسحححط الحسحححابي النسحححبي ( 8الكليحححة محححن 
لحححذلك تعتبحححر جميحححع الفقحححرات دالحححة إحصحححائياً عنحححد مسحححتوى د لحححة  0.000تسحححاوي ( Sig).ا حتماليحححة 

0.05  3 يعلى أن متوسط درجة ا ستجابة قد زاد عحن درجحة الموافقحة المتوسحطة وهح, مما يدل 
 .قبل أفراد العينة بشكل عاما لتزام التنظيمي من وهذا يعني أن هناك درجة كبيرة من 

مححوظفي الشححق المححدني فححي وزارة الداخليححة  لحدى التنظيمححي للمؤسسححة ا لتححزامويعتبحر الباحححث درجححة 
أخذ بالحسبان التأثير السحلبي لضحعل إمكانيحات الحوزارة إذا ما , مقبولةة والأمن الوطني في قطاع غز 

وجححود مححع الماديحة والبشححرية ونظحم الحححوافز والترقيحة وهححذا إذا مححا قورنحت بمثيلاتهححا فحي الححدول المحيطحة 
بأن نتائج ( 4410: مقابلة, قاسم)وهو ما أكده , وا قتصادي ا ستقرار الأمني فارق كبير من حيث

التححزام مقححدمي الخححدمات فححي الشححق المححدني للححوزارة كبيححرة ومشححجعة وتسححتحق الثنححاء فححي ظححل مسححتويات 
وقححد جححاءت درجححات أبعححاد ا لتححزام التنظيمححي . الظححرول ا قتصححادية وشححح المححوارد المتححوفرة للمؤسسححة
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الأمثحل  لدى العاملين في الحوزارة متوافقحة محع الترتيحب( ا ستمراري ثالثاً -المعياري ثانياً -العاطفي أو ً )
 .والمرجو لأبعاد ا لتزام

المتمثحل با نتمحاء  الرئيسحي للسحببالعحاطفي والمعيحاري الكبيحرة  مدرجحة ا لتحزا الباححث يعحزوحيث 
والمتوافحححق وتوجهحححات وأهحححدال قيحححادة وزارة  غحححزة قطحححاع فحححي الداخليحححة وزارةلمنتسحححبي  والحححوطنيالفكحححري 
أهحححدافهم وقحححيمهم جحححزء محححن الأهحححدال العامحححة  الأمحححر الحححذي زاد محححن استشحححعار العحححاملين بحححأن, الداخليحححة
 .للمؤسسة

وعلححى الححرغم مححن مسححتوى ا لتححزام التنظيمححي الكبيححر للمححوظفين بشححكل عححام إ  أن الححوزارة يجححب أن 
تراعي ا رتفاع النسبي لمستوى ا لتزام ا ستمراري والحذي جحاء قريبحاً محن مسحتويات ا لتحزام العحاطفي 

عتماد سياسات تعمل على إبعاد المحوظفين عحن التوجهحات السحلبية والمعياري والذي يدفع المؤسسة  
تحححرك العمحححل فحححي الحححوزارة وا نتقحححال لمؤسسحححات أخحححرى ححححال  مللالتحححزام ا سحححتمراري المتمثلحححة باسحححتعداده

وذلححك مححن خححلال إعححادة النظححر فححي اللححوائح والقححوانين , تححوفرت البححدائل الأكثححر فائححدةً مححن وجهححة نظححرهم
ونظم الحوافز وسلم الرواتحب وهحو محا سحيزيد محن درجحة الرضحا الحوظيفي وعحدم  المتعلقة بفر  الترقية

 .تفكير الموظل بترك العمل بالوزارة إذا ما توفرت البدائل والشواغر في مؤسسات أخرى

النتيجححة ا يجابيححة الكبيححرة للالتححزام التنظيمححي فححي الدراسححة مححن حيححث النتيجححة والتفسححير اتفقححت قححد و 
علححححى الححححرغم مححححن اخححححتلال نمححححوذ  قيححححاس ا لتححححزام ( 4449, أبححححو العححححلا) ةمححححع دراسححححوبيئححححة الدراسححححة 

فقححد أظهححرت دراسححته درجححة مرتفعححة مححن ا لتححزام التنظيمححي لححدى مححديري وزارة الداخليححة فححي , المسححتخدم
كمححا اتفقححت الدراسححة ودراسححة , قطححاع غححزة نتيجححة التوافححق العقائححدي وا نتمححاء السياسححي لمنتسححبي الححوزارة

محححن حيحححث النسحححبة ا يجابيحححة ودرجحححة ( 4413, الشحححمري)و ( .444, فلمبحححان)و ( .444, عويضحححة)
فيمححا اختلفححت الدراسححة ودرجححة ا لتححزام التنظيمححي المتوسححطة لدراسححة . ا لتححزام الكبيححرة لححدى أفححراد العينححة

ودراسححححححححححححححة ( 4411, الغامححححححححححححححدي)ودراسححححححححححححححة ( 4413, السححححححححححححححبيعي)ودراسححححححححححححححة ( 4413, العنححححححححححححححزي)
(Garipagaoglu ,4413.) 

رتيحححب درجحححات أبعححاد ا لتحححزام جحححاء الترتيحححب فححي الدراسحححة متوافقحححاً وترتيحححب دراسحححة ومححن حيحححث ت
(Saqer ,4449 ) و دراسة(Al-Esmael & Faisal ,4414) , حيث جاء بعد ا لتزام العحاطفي

أوً  يليححه ا لتححزام المعيححاري فححا لتزام ا سححتمراري وهححو مححا فسححره البححاحثون برغبححة العححاملين بالبقححاء فححي 
فيمححححا اختلححححل ترتيححححب أبعححححاد ا لتححححزام التنظيمححححي فححححي دراسححححة . كثححححر منهححححا حاجححححة واضححححطرارالمؤسسححححة أ

(Demir ,4411 ) ًأمحا دراسحة , والتي جاء فيها بعد ا لتحزام ا سحتمراري ثانيحاً وا لتحزام المعيحاري ثالثحا
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(Garipagaoglu ,4413 )تزام فقححد جحححاء بعححد ا لتحححزام ا سححتمراري أوً  يليحححه ا لتححزام العحححاطفي فحححا ل
المعياري جراء ا ستعداد الكبير لأفراد العينة لترك أعمالهم كون قطاع التعليم التركي متوسع وتتوفر 

 .فيه الشواغر المنافسة

, Mayer & Allen)ودراسححة ( Brown ,4443)ونشححير هنححا إلححى أن دراسححتي كححلًا مححن 
ترتيححب الأمثححل لأبعححاد أوضحححتا أن ال - واضححع النمححوذ  المسححتخدم لقيححاس مسححتوى ا لتححزام -( 4440

-المعيحححححاري-العحححححاطفي)ا لتحححححزام التنظيمحححححي والحححححذي   بحححححد محححححن أن تسحححححعى المنظمحححححات لتحقيقحححححه هحححححو 
 .وهو ما جاء متفقاً ونتائج الدراسة( ا ستمراري

 "جودة الخدمة" تحليل فقرات مجال: ثانيا

 " العناصر الملموسة "تحليل فقرات مجال  -
 انححت متوسححط درجححة ا سححتجابة قححد وصححلت إلححي درجححة الموافقححةلمعرفححة مححا إذا ك Tتححم اسححتخدام اختبححار 

 (.43)النتائج موضحة في جدول . أم    3 يالمتوسطة وه

 (23)جدول 
 " العناصر الملموسة" لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

 ال قرة م

بي
سا
الح

ط 
وس

لمت
ا

بي 
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ية 
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لاحت

ة ا
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(
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g

). 

يب
لترت

ا
 

 2 0.001* 3.26 65.45 3.27 أشعر أن التجهيزات والمعدات حديثة وملائمة للعمل  .1
 5 0.009* 2.38- 55.91 2.80 أعتبر مرافق وصا ت ا نتظار صحية وجذابة ومريحة للمواطن  .4
 1 0.000* 10.66 74.77 3.74 يهتم زملائي الموظفين في مكان العمل بمظهرهم الخارجي  .3

0.  
يوجحد فحي مكححان العمحل لوحححات إرشحادية تعريفيحة توجححه المحواطن للموظححل 

 المخت   نجاز معاملته
3.27 65.40 2.94 *0.002 3 

8.  
أعتبححر أن التصححميم الححداخلي لمكححان العمححل ملائححم لطبيعححة الخححدمات التححي 

 4 0.062 1.54- 57.05 2.85 تقدم للمواطن وتراعي خصوصيته

  0.002* 2.99 63.69 3.18 جال معاا جميع فقرات الم
0.05المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى د لة *  . 
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 :يمكن استخلا  ما يلي( 43)من جدول 
 "يهحتم زملائحي المحوظفين فحي مكحان العمحل بمظهحرهم الخحارجي " المتوسط الحسابي للفقحرة الثالثحة  -

, قيمحححححة %74.77أي أن المتوسححححط الحسحححححابي النسححححبي ( 8ن الدرجحححححة الكليححححة مححححح) 3.74يسححححاوي 
لحححذلك تعتبحححر هحححذه الفقحححرة دالحححة  0.000تسحححاوي ( Sig).وأن القيمحححة ا حتماليحححة  10.66ا ختبحححار 

0.05إحصحائياً عنحد مسحتوى د لحة   ممحا يححدل علحى أن متوسحط درجحة ا سحتجابة لهحذه الفقححرة ,
وهححذا يعنححي أن هنححاك موافقحة بدرجححة كبيححرة مححن قبححل  3 يلمتوسحطة وهححقحد زاد عححن درجححة الموافقححة ا
ويعححزو الباحححث حصححول هححذه الفقححرة علححى الترتيححب الأول فححي مجححال . أفححراد العينححة علححى هححذه الفقححرة

العناصر الملموسة إلى ثقافة موظفي القطحاع الحكحومي الفلسحطيني بشحكل عحام بضحرورة الظهحور 
ن ( 4410: مقابلححة, قاسححم)كمححا يعزوهححا , ءهححر  ئححق أمححام المححواطنين والححزملابمظ إلححى المتابعححة واا

حيث أن هذه الفقرة هي الوحيدة . كانت غير ممنهجة من قبل المدراء ورؤساء الأقسام في الوزارة
فهححي متعلقححة بثقافححة , فححي هححذا المجححال التححي   تخضححع لقححوة أو ضححعل إمكانيححات الححوزارة الماديححة

مكانياته المادية الشخصية  .الموظل واا
أعتبحححر مرافحححق وصحححا ت ا نتظحححار صححححية وجذابحححة ومريححححة " المتوسحححط الحسحححابي للفقحححرة الثانيحححة  -

, 2.38-, قيمة ا ختبار %55.91أي أن المتوسط الحسابي النسبي  2.80يساوي  "للمواطن 
لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصحائياً عنحد مسحتوى  0.009تساوي ( Sig).وأن القيمة ا حتمالية 

0.05د لة   مما يدل علحى أن متوسحط درجحة ا سحتجابة لهحذه الفقحرة قحد انخفح  عحن درجحة ,
وهححذا يعنححي أن هنححاك موافقححة بدرجححة قليلححة مححن قبححل أفححراد العينححة علححى  3 يالموافقححة المتوسححطة وهحح

 ويرجححع الباحححث ضححعل موافقححة المبحححوثين علححى هححذه الفقححرة لواقححع ضححعل الإمكانيححات. هححذه الفقححرة
المادية المتوفرة للقطاع الحكومي في قطاع غزة والحذي تمثحل وزارة الداخليحة موضحع الدراسحة جحزءً 

دارات الشححق المححدني بححالوزارة والححذي يعتمححد , أصححيلًا منححه وهححو مححا انعكححس علححى مرافححق مححديريات واا
علححححى مبححححاني مدنيححححة قديمححححة لححححم تصححححمم مرافقهححححا وصححححا تها لأغححححرا  تقححححديم الخححححدمات واسححححتقبال 

إمحا مسحتأجرة كمقحر مديريحة ( 4410: مقابلحة, قاسحم)كما أوضح فهي , نين بشكل نموذجيالمواط
وهو ما يتفحق أيضحاً محع . الشمال والوسطى ورفح أو وهبت للوزارة كمقر مديرية غزة وخان يونس

أعتبر أن التصميم الداخلي لمكحان العمحل ملائحم لطبيعحة " نسبة الموافقة الضعيفة للفقرة الخامسة 
والبححححححالد متوسححححححطه الحسححححححابي النسححححححبي "  التححححححي تقححححححدم للمححححححواطن وتراعححححححي خصوصححححححيتهالخححححححدمات 

والحححذي يوضحححح عحححدم ملائمحححة التصحححميم الإنشحححائي لمرافحححق محححديريات الحححوزارة  سحححتقبال , 57.05%
 .المواطنين واضطرار الوزارة للعمل وفق ما هو متوفر لها من مباني
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, وأن المتوسححط الحسححابي النسححبي 3.18يمكححن القححول بححأن المتوسححط الحسححابي يسححاوي  بشــكل عــام -
لحذلك  0.002تسحاوي  (Sig).القيمحة ا حتماليحة وأن , 2.99, قيمحة ا ختبحار %63.69يساوي 

0.05دال إحصائياً عند مستوى د لحة "  العناصر الملموسة " يعتبر مجال  , ممحا يحدل علحى
 3 يدرجحة الموافقحة المتوسحطة وهحيحاً عحن أن متوسط درجة ا سحتجابة لهحذا المجحال يختلحل جوهر 

ويتضحح . وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجحة كبيحرة محن قبحل أفحراد العينحة علحى فقحرات هحذا المجحال
من فقرات هذا المجال أن أفراد العينة من محوظفي الحوزارة يتفقحون علحى وجحود ضحعل واضحح فحي 

اليوميححة لجمححوع المححواطنين بالشححكل  مجححال تححوفير اللوجسححتيات والمرافححق المطلوبححة لتقححديم الخححدمات
 .المطلوب من حيث التصميم الداخلي لمرافق وصا ت ا نتظار واللوحات الإرشادية بالوزارة

ضحححعل درجحححة هحححذا المجحححال لخيحححارات الحححوزارة المححححدودة فحححي تحححوفير مبحححاني مجهحححزة ويعححزو الباححححث 
علححى مححا هححو متححوفر مححن   سححتقبال المححواطنين بالشححكل النمححوذجي فححي محافظححات القطححاع واعتمادهححا

كمححا أن الححوزارة مضححطرة لتقححديم , لححم تصححمم لأغححرا  تقححديم الخححدمات للمححواطنين مبححاني مدنيححة عامححة
أولويححات تمويححل أخححرى لمعاجلححة مححا يلحححق بقطاعاتهححا المختلفححة مححن ضححرر وتححدمير جححراء ا سححتهدال 

 .على فترات زمنية مختلفة والقصل

والتي أظهرت درجة متوسطة في مجال العناصر ( 4414, الأغا)واتفقت هذه النتائج مع دراسة 
إ  أنهحا اختلفحت , الملموسة التي تقدمها الجامعات محن وجهحة نظحر الطلبحة فحي محافظحات قطحاع غحزة

مححن حيححث حصححول هححذا المجححال علححى الترتيححب الثححاني مححن بححين مجححا ت جححودة الخدمححة نظححراً للاهتمححام 
والمرافق والمعدات وتوفر الإمكانيات والتمويل الأمحر  الكبير من الجامعات بجانب التجهيزات المادية

 .الذي   يتوفر في بيئة دراسة الباحث

والتححي ( 4414, عححو )كمححا اختلفححت درجححة مجححال العناصححر الملموسححة فححي الدراسححة مححع دراسححة 
أظهحرت درجحة مرتفعححة فحي مجححال العناصحر الملموسححة التحي تقحدمها المصححارل العاملحة فححي قطحاع غححزة 

والتحي أظهحرت درجحة كبيحرة فحي ( 4414, ذيحاب)كمحا اختلفحت ودراسحة , ر العحاملين فيهحامن وجهة نظ
مجحححال العناصحححر الملموسحححة التحححي تقحححدمها المستشحححفيات الأردنيحححة جحححراء إجبحححار الحكومحححة المستشحححفيات 

 .بتطبيق أبعاد الجودة واهتمام وزارة الصحة بها

 "الاعتمادية"تحليل فقرات مجال  -
 رفححة مححا إذا كانححت متوسححط درجححة ا سححتجابة قححد وصححلت إلححي درجححة الموافقححةلمع Tتححم اسححتخدام اختبححار 

 (.40)النتائج موضحة في جدول  .3 يالمتوسطة وه
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 (24)جدول 
 " الاعتمادية" لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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 1 0.000* 25.27 88.11 4.41 التزم بانجاز معاملات المواطنين في المواعيد المحددة  .1
 2 0.000* 25.75 86.82 4.34 أهتم بمشاكل المراجعين والمواطنين وأخص  لهم الوقت الكافي  .4

3.  
تهحححتم إدارة العمحححل بتقحححديم أفضحححل الخحححدمات للمحححواطنين بشحححكل صححححيح 

 ن أول مرةوم
4.30 85.94 21.53 *0.000 3 

 4 0.000* 20.46 85.00 4.25 تلتزم إدارة العمل بالوفاء بالوعود المقدمة  نجاز معاملات المواطنين  .0
  0.000* 28.96 86.44 4.32 جميع فقرات المجال معاا 

0.05المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى د لة *  . 

 :يمكن استخلا  ما يلي( 40)من جدول 
يساوي " التزم بانجاز معاملات المواطنين في المواعيد المحددة  " الأولىللفقرة المتوسط الحسابي  -

, قيمححححححة ا ختبححححححار %88.11أي أن المتوسححححححط الحسححححححابي النسححححححبي ( 8الدرجححححححة الكليححححححة مححححححن ) 4.41
تعتبححر هححذه الفقححرة دالححة إحصححائياً عنححد  لححذلك 0.000تسححاوي  (Sig).القيمححة ا حتماليححة وأن , 25.27

0.05مسححتوى د لححة   , عححن درجححة ممححا يححدل علححى أن متوسححط درجححة ا سححتجابة لهححذه الفقححرة قححد زاد
محن قبحل أفحراد العينحة علحى  وهحذا يعنحي أن هنحاك موافقحة بدرجحة كبيحرة جحداً  3 يالموافقة المتوسحطة وهح

 . هذه الفقرة

تلتحححزم إدارة العمحححل بالوفحححاء بحححالوعود المقدمحححة  نجحححاز معحححاملات  "للفقحححرة الرابعحححة ابي المتوسحححط الحسححح -
, 20.46, قيمحة ا ختبحار %85.00أي أن المتوسحط الحسحابي النسحبي  4.25 يسحاوي" المحواطنين 

لححذلك تعتبحححر هححذه الفقحححرة دالححة إحصحححائياً عنححد مسحححتوى  0.000تسحححاوي  (Sig).القيمححة ا حتماليححة وأن 
0.05د لححة   , عححن درجححة الموافقححة ممححا يححدل علححى أن متوسححط درجححة ا سححتجابة لهححذه الفقححرة قححد زاد

 . من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة جداً  3 يالمتوسطة وه

الحسححابي النسححبي , وأن المتوسححط 4.32يمكححن القححول بححأن المتوسححط الحسححابي يسححاوي  بشــكل عــام -
لحححذلك  0.000تسحححاوي  (Sig).القيمحححة ا حتماليحححة وأن , 28.96, قيمحححة ا ختبحححار %86.44يسحححاوي 
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0.05دال إحصححائياً عنححد مسححتوى د لححة " الاعتماديــة" يعتبححر مجححال  , ممححا يححدل علححى أن متوسححط
وهححذا يعنححي أن  3يالمتوسححطة وهححعححن درجححة الموافقححة درجححة ا سححتجابة لهححذا المجححال يختلححل جوهريححاً 

 .هناك موافقة بدرجة كبيرة جدا من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال

محن وجهحة نظحر أفحراد العينحة بشحكل عحام فحي " ا عتماديحة"الدرجة المرتفعحة لمجحال  ويعزو الباحث
يها بحتميحححة انجحححاز كافحححة فقراتهحححا الأربعحححة للتوجيهحححات المتكحححررة محححن قبحححل قيحححادة وزارة الداخليحححة لمنتسحححب

خدمات المواطنين في مواعيدها المحددة ومن أول مرة وذلك عبحر التعميمحات الإداريحة وا جتماعحات 
كما أن نظم التحفيز والتشجيع من قبل قيادة الوزارة في هذا المجال خلحق حالحة محن التنحافس . الدورية

لات المححواطنين بأسححرع وقححت وبالشححكل محا بححين المححديريات المختلفححة للححوزارة والعححاملين بهحا  نجححاز معححام
التحححزم بانجحححاز معحححاملات المحححواطنين فحححي " وهحححو محححا يفسحححر الدرجحححة المرتفعحححة للفقحححرة الأولحححى , الصححححيح

تهتم إدارة العمل بتقديم أفضل الخدمات للمواطنين بشحكل صححيح " والفقرة الثالثة "  المواعيد المحددة
أن فعالية وتميز إدارة الرقابة والتفتي  في الوزارة  (4410: مقابلة, حمادة)وقد رأى ".  ومن أول مرة

مقدمي الخدمات في المؤسسة وتصحيح ا نحرافات بالعمحل بشحكل دوري على في المراقبة الممنهجة 
أهتم بمشاكل المراجعين والمواطنين وأخص  لهم " ساهم بشكل كبير بالدرجة المرتفعة للفقرة الثانية 

 ". الوقت الكافي

محن حيحث الدرجحة المرتفعحة ( 4414, الخالحدي)لنتحائج محع بعح  الدراسحات كدراسحة واتفقت هحذه ا
لمجححال ا عتماديححة والتححي تقدمححه الشححركات الصححناعية الكويتيححة مححن وجهححة نظححر المححدراء العححاملين فيهححا 

, عحو )كمحا اتفقحت دراسحة . وذلك  لتزامها العالي بتقديم خدماتها وفق الوعود التي تقدمها لعملائها
إلى حد كبير ونتائج الدراسة فحي مجحال ا عتماديحة محن حيحث الدرجحة المرتفعحة لهحذا المجحال ( 4414

وترتيححب فقراتححه والتححي أرجعهححا لطبيعححة الخححدمات المصححرفية التححي تحتححا   لتححزام عححالي مححن قبححل إدارة 
المصححارل  نجححاز معححاملات العمححلاء فححي المواعيححد المحححددة وتقححديمها بشححكل صحححيح ومححن أول مححرة 

موضحع -ا يتشابه وطبيعة المعاملات التي ينجزها الشق المدني في وزارة الداخلية بقطاع غحزة وهو م
 .والتي تتسم بالأهمية والحيوية للمواطنين -الدراسة

والتحححي أظهحححرت درجحححة متوسحححطة فحححي ( 4449, الحححدغمي)فيمحححا اختلفحححت نتحححائج الدراسحححة محححع دراسحححة 
مدينة الريا  جحراء عحدم تحوفير العحاملين للوقحت مجال ا عتمادية التي تقدمها مستشفى قوى الأمن ب

, وآخححرون Enayati)كمححا اختلفححت نتححائج الدراسححة مححع دراسححة , الكححافي مححن الفححح  والعححلا  للمرضححى
والتي أظهرت درجة منخفضة في مجحال ا عتماديحة التحي تقدمحه جامعحة آزاد الإسحلامية محن ( 4413
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والتححي أظهححرت درجححة منخفضححة مححن ( 4444, الراجحححي)كمححا اختلفححت ودراسححة , وجهححة نظححر الطححلاب
 .ا عتمادية التي تقدمها إدارة الجوازات في منطقة الريا  من وجهة نظر المستفيدين

 " سرعة الاستجابة"تحليل فقرات مجال  -
ت إلححي درجححة الموافقححة لمعرفححة مححا إذا كانححت متوسححط درجححة ا سححتجابة قححد وصححل Tتححم اسححتخدام اختبححار 

 (.48)تائج موضحة في جدول الن .أم   3 يالمتوسطة وه

 (25)جدول 
 " سرعة الاستجابة" لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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 2 0.000* 23.04 84.32 4.22 ضغوط العملأشعر باستجابة زملائي الموظفين للمواطنين رغم   .1

4.  
أعتقححححد بمراعححححاة الححححوزارة الدقححححة فححححي إعححححلام المححححواطنين عححححن موعححححد تقححححديم 

 المعاملات وموعد ا نتهاء منها
4.09 81.70 18.35 *0.000 3 

3.  
يزداد أعداد الموظفين و نوافحذ تقحديم الخدمحة فحي حالحة ا زدححام وضحغط 

 العمل
3.68 73.64 8.72 *0.000 4 

 1 0.000* 21.56 85.80 4.29 توفر السرعة في تلبية طلبات المواطنين الفورية والمستعجلةت  .0
  0.000* 22.30 81.36 4.07 جميع فقرات المجال معاا  

0.05المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى د لة *  . 

 :يمكن استخلا  ما يلي( 48)من جدول 
" تتوفر السرعة في تلبيحة طلبحات المحواطنين الفوريحة والمسحتعجلة  "للفقرة الرابعة ابي المتوسط الحس -

, قيمححة ا ختبححار %85.80أي أن المتوسححط الحسححابي النسححبي ( 8الدرجححة الكليححة مححن ) 4.29يسححاوي 
 لححذلك تعتبححر هححذه الفقححرة دالححة إحصححائياً عنححد0.000 تسححاوي ( Sig).وأن القيمححة ا حتماليححة  21.56
0.05د لححة مسححتوى   , درجححة ممححا يححدل علححى أن متوسححط درجححة ا سححتجابة لهححذه الفقححرة قححد زاد عححن

محن قبحل أفحراد العينحة علحى  وهحذا يعنحي أن هنحاك موافقحة بدرجحة كبيحرة جحداً  3 يالموافقة المتوسحطة وهح
 .هذه الفقرة



115 

 

نوافححذ تقححديم الخدمححة فححي حالححة ا زدحححام يححزداد أعححداد المححوظفين و  "للفقححرة الثالثححة المتوسححط الحسححابي  -
 8.72, قيمحة ا ختبحار %73.64أي أن المتوسط الحسحابي النسحبي  3.68يساوي " وضغط العمل 

لححذلك تعتبحححر هححذه الفقحححرة دالححة إحصحححائياً عنححد مسحححتوى  0.000 تسحححاوي( Sig).وأن القيمححة ا حتماليححة 
0.05د لححة  ط درجححة ا سححتجابة لهححذه الفقححرة قححد زاد عححن درجححة الموافقححة , ممححا يححدل علححى أن متوسحح

 .وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة 3 يالمتوسطة وه

, وأن المتوسححط الحسححابي النسححبي 4.07يمكححن القححول بححأن المتوسححط الحسححابي يسححاوي  بشــكل عــام -
لححححذلك  0.000تسححححاوي ( Sig).وأن القيمححححة ا حتماليححححة  22.30, قيمححححة ا ختبححححار %81.36يسححححاوي 

0.05دال إحصححائياً عنححد مسححتوى د لححة "  ســرعة الاســتجابة " يعتبححر مجححال  ممححا يححدل علححى أن ,
وهححذا  3 يدرجححة الموافقححة المتوسححطة وهححمتوسححط درجححة ا سححتجابة لهححذا المجححال يختلححل جوهريححاً عححن 

 .من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجالجداً ة كبيرة يعني أن هناك موافقة بدرج

من وجهحة نظحر أفحراد العينحة لتوجيهحات " سرعة ا ستجابة"الدرجة المرتفعة لمجال ويعزو الباحث 
قيادة الوزارة لمنتسبيها العاملين فحي الإدارات والمحديريات المقدمحة للخحدمات بضحرورة انجحاز معحاملات 

لوبححة وتقححديم الخححدمات بأسححرع وقححت خصوصححاً لمعححاملات المححواطنين الفوريححة المححواطنين بالسححرعة المط
كمححا أن استشححعار المححوظفين لحيويححة وأهميححة الخححدمات التححي يقححدموها للمححواطنين كإصححدار , والعاجلححة

شهادات الميلاد وبطاقات الهوية الشخصية وجوازات السحفر تجعلهحم حريصحين علحى الإسحراع بانجحاز 
وهححو مححا ظهححر بالدرجححة , تححأخير أو تسححويل علححى الححرغم مححن ضححغط العمححل معححاملات المححواطنين دون
والفقحححرة "  تتحححوفر السحححرعة فحححي تلبيحححة طلبحححات المحححواطنين الفوريحححة والمسحححتعجلة "المترفعحححة للفقحححرة الرابعحححة 

أعتقححد " والفقححرة الثانيححة "  أشححعر باسححتجابة زملائححي المححوظفين للمححواطنين رغححم ضححغوط العمححل" الأولححى 
فيمححا ". ة الدقححة فححي إعححلام المححواطنين عححن موعححد تقححديم المعححاملات وموعححد ا نتهححاء منهححابمراعححاة الححوزار 

يحزداد أعحداد المحوظفين و " تفسر الدرجة الكبيرة للفقرة الثالثة والتحي جحاءت متحأخرة محن حيحث الترتيحب 
افة لعححدم جاهزيحة مرافحق مححديرات الحوزارة لإضحح"  نوافحذ تقحديم الخدمححة فحي حالحة ا زدحححام وضحغط العمحل
كحون تلحك المرافحق لحم تجهحز بالأصحل  سحتقبال , نوافذ استقبال مواطنين حال ازديحاد أعحداد المحراجعين

 .المواطنين

والتحي قاسحت درجحة جحودة الخدمحة التحي تقحدمها ( 4446, الخالدي) واتفقت هذه النتائج مع دراسة
سحتجابة كنتيجحة المصارل الإسلامية في قطاع غزة حيث أظهرت درجة مرتفعة فحي مجحال سحرعة ا 

 الخدمحة مقحدمي ورغبحة وقحدرة استفساراتهم, على السريع والرد العملاء مساعدة في أفراد العينةمبادرة ل
كما اتفقت الدرجة المرتفعة لمجال سرعة ا ستجابة في . العملاء خدمة في دائم بشكل يكونوا أن في
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سحححته إ  أنحححه اعتبرهحححا بحاجحححة فحححي درا( 4414, عحححو )الدراسحححة محححع الدرجحححة المرتفعحححة التحححي أظهرهحححا 
 .لتعزيز لتتناسب وطبيعة الخدمات المصرفية

والتي أظهرت ضعفاً في مجال ( 4441, عاشور والعبادلة)وقد اختلفت نتائج الدراسة مع دراسة 
سرعة ا ستجابة في الخدمة التي تقدمها الجامعة الإسلامية في قطاع غزة للطلاب في برنامج 

التي أظهرت درجة ( 4444, العنزي)ما اختلفت نتائج الدراسة ودراسة ك. MBAالدراسات العليا 
ضعيفة إلى حد ما في مجال سرعة استجابة موظفي شركة ا تصا ت السعودية جراء توقعات 

 .العملاء المرتفعة مقارنة بما يتلقونه فعلًا من الشركة

 ( "الأمان)الثقة في التعامل " تحليل فقرات مجال   -
 لمعرفححة مححا إذا كانححت متوسححط درجححة ا سححتجابة قححد وصححلت إلححي درجححة الموافقححة Tبححار تححم اسححتخدام اخت
 (.46)النتائج موضحة في جدول  .أم   3 يالمتوسطة وه

 (26)جدول 
 "(الأمان)الثقة في التعامل "جال لكل فقرة من فقرات م (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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1.  
يتمتحححححع زملائحححححي المحححححوظفين بالمعرفحححححة الكافيحححححة للحححححرد علحححححى استفسحححححارات 

 المواطنين ومساعدتهم
4.19 83.75 21.18 *0.000 1 

4.  
يتمتححححع زملائححححي المححححوظفين بححححاللطل واللباقححححة العامححححة فححححي التعامححححل مححححع 

 ا،خرين
4.02 80.45 16.97 *0.000 2 

 4 0.000* 11.04 76.25 3.81 يتمتع زملائي الموظفين بالحيادية والعدل بالتعامل مع كافة المواطنين  .3
 2 0.000* 14.28 80.45 4.02 يتمتع  زملائي الموظفين بالقدرة على كسب ود المواطنين وطمأنتهم  .0
  0.000* 18.92 80.23 4.01 جميع فقرات المجال معاا  

0.05دال إحصائياً عند مستوى د لة  المتوسط الحسابي*  . 
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 :يمكن استخلا  ما يلي( 46)من جدول 
يتمتع زملائحي المحوظفين بالمعرفحة الكافيحة للحرد علحى استفسحارات  "للفقرة الأولى المتوسط الحسابي  -

حسحححابي النسحححبي أي أن المتوسحححط ال( 8الدرجحححة الكليحححة محححن ) 4.19يسحححاوي " المحححواطنين ومسحححاعدتهم 
لذلك تعتبر هحذه  0.000تساوي ( Sig).وأن القيمة ا حتمالية , 21.18, قيمة ا ختبار 83.75%

0.05الفقرة دالة إحصائياً عند مسحتوى د لحة   ممحا يحدل علحى أن متوسحط درجحة ا سحتجابة لهحذه ,
محن جحداً عنحي أن هنحاك موافقحة بدرجحة كبيحرة وهذا ي 3 يالفقرة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة وه

 . قبل أفراد العينة على هذه الفقرة

يتمتححع زملائححي المححوظفين بالحياديححة والعححدل بالتعامححل مححع كافححة  "للفقححرة الثالثححة المتوسححط الحسححابي  -
, 11.04, قيمحة ا ختبحار %76.25أي أن المتوسحط الحسحابي النسحبي  3.81 يسحاوي" المحواطنين 
لححذلك تعتبحححر هححذه الفقحححرة دالححة إحصحححائياً عنححد مسحححتوى  0.000تسحححاوي  (Sig).ا حتماليححة وأن القيمححة 

0.05د لححة   , درجححة الموافقححة ممححا يححدل علححى أن متوسححط درجححة ا سححتجابة لهححذه الفقححرة قححد زاد عححن
 . ى هذه الفقرةوهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة عل 3 يالمتوسطة وه

, وأن المتوسححط الحسححابي النسححبي 4.01يمكححن القححول بححأن المتوسححط الحسححابي يسححاوي  بشــكل عــام -
لحححذلك  0.000تسحححاوي ( Sig).وأن القيمحححة ا حتماليحححة , 18.92, قيمحححة ا ختبحححار %80.23يسحححاوي 

0.05دال إحصححائياً عنححد مسححتوى د لححة " (الأمــان) الثقــة فــي التعامــل"  يعتبححر مجححال  , ممححا يححدل
 3 يدرجحة الموافقحة المتوسحطة وهحعلى أن متوسط درجة ا ستجابة لهذا المجال يختلل جوهرياً عحن 

 .وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال

ى الخبحرة المتراكمحة لحدى بشحكل عحام إلح" الثقحة فحي التعامحل"الدرجة المرتفعة لمجال  ويعزو الباحث
كحون وزارة الداخليحة المؤسسحة الوحيحدة التحي تقحدم مثحل , العاملين في الوزارة فحي مجحال تقحديم الخحدمات

هذه الخدمات والمعاملات اليومية لجمهور المواطنين الأمر الذي اكسب العاملين خبحرة ودرايحة كافيحة 
ومساعدتهم  نجاز معحاملاتهم وهحو محا ظهحر  في التعامل مع المواطنين والرد على كافة استفساراتهم

يتمتححححع زملائححححي المححححوظفين بالمعرفححححة الكافيححححة للححححرد علححححى " بدرجححححة الموافقححححة المرتفعححححة بححححالفقرة الأولححححى 
كمحا أن فعاليحة الجانحب التحدريبي فحي الحوزارة والمتمثحل بعقحد إدارة ".  استفسارات المواطنين ومسحاعدتهم

فحححي مجحححال مهحححارات ( 4413حتحححى  4449محححن )ل الأعحححوام سحححاعة تدريبيحححة خحححلا( 202)التحححدريب لححححح 
ا تصححححال والتواصححححل مححححع الجمهححححور لمنتسححححبي الححححوزارة قححححد سححححاهم بإكسححححابهم القححححدرة علححححى التعامححححل مححححع 

وهحو محا , (4410, ادارة التحدريب والتطحوير فحي وزارة الداخليحة) المواطنين بلباقة ولطل وكسب ودهم
متع زملائي الموظفين باللطل واللباقة العامة في التعامل مع يت" يفسر الدرجة المرتفعة للفقرة الثانية 
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".  يتمتححع  زملائححي المححوظفين بالقححدرة علححى كسححب ود المححواطنين وطمححأنتهم" والفقححرة الرابعححة "  ا،خححرين
 يتمتع زملائي الموظفين بالحيادية والعدل بالتعامل محع كافحة المحواطنين" في حين حلت الفقرة الثالثة 

يحححث الترتيحححب نتيجحححة لثقافحححة المجتمحححع فحححي قطحححاع غحححزة والتحححي تحححدعو لمسحححاعدة الأقربحححاء أخيحححراً محححن ح" 
حيححث يححرى , س بطبيعححة الحححال علححى أفححراد العينححةوالأصححدقاء فححي انجححاز معححاملاتهم الأمححر الححذي انعكحح

صعوبة في التغلب على هذه الظاهرة نظرأ  للثقافة المجتمعية السحائدة إ  ( 4410: مقابلة, قاسم)
 .بر درجة هذه الفقرة مرضية اذا ما قورنت بمؤسسات حكومية أخرىأنه قد اعت

والتي أظهرت درجة مرتفعة في ( 4414, قاسم)واتفقت هذه النتائج مع بع  الدراسات كدراسة 
مجال الأمان بالخدمات التي تقدمها البنوك التجارية الأردنية كون هذا البعد مطلبحاً أساسحياً يجحب أن 

لجذب العملاء وخف  مستوى قلقهم حول انجاز معحاملاتهم المصحرفية وهحو يتوفر بسلوك الموظفين 
فحححي تعليلحححه  رتفحححاع درجحححة الأمحححان لحححدى محححوظفي بنحححك فلسحححطين ( 4440, شعشحححاعة)محححا اتفحححق معحححه 

المحدود كون الخدمات المصرفية بحاجة ملحة لطمأنة العملاء ومد جسحور الثقحة بينهحا وبحين مقحدمي 
والتححي أظهححرت درجححة كبيححرة مححن الأمححان ( Gautam ,4411)راسححة الخححدمات وهححو مححا اتفححق أيضححاً ود

فيمحا اختلفحت الدرجحة المرتفعحة فحي . لدى الخدمات التي تقدمها البنوك الصناعية وا ستثمارية الهندية
والتي أظهحرت درجحة ضحعيفة إلحى ححد محا ( 4413, الفرا والعوضي)مجال الأمان بالدراسة مع دراسة 

 .لخدمات في جامعة القدس المفتوحة في قطاع غزةفي هذا المجال لدى مقدمي ا

 "الاهتمام " تحليل فقرات مجال  -
لمعرفححة مححا إذا كانححت متوسححط درجححة ا سححتجابة قححد وصححلت إلححي درجححة الموافقححة  Tتححم اسححتخدام اختبححار 

 (.41)النتائج موضحة في جدول  .أم   3ي المتوسطة وه

 (27)جدول 
 "الاهتمام " لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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 2 0.000* 18.30 82.73 4.14 يقدر زملائي الموظفين ظرول وأحوال المواطنين ويتعاطفوا معهم  .1
 4 0.000* 10.12 78.07 3.90 لجميع المواطنين أعتقد أن ساعات العمل الرسمية ملائمة  .4
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 1 0.000* 17.74 83.18 4.16 تضع إدارة العمل مصالح المواطنين في مقدمة اهتماماتها  .3

0.  
يتمتحححححع  زملائحححححي المحححححوظفين بعلحححححم ودرايحححححة كافيحححححة باحتياجحححححات ومتطلبحححححات 

 المواطنين
4.05 81.02 15.79 *0.000 3 

  0.000* 20.46 81.25 4.06 جميع فقرات المجال معاا  
0.05المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى د لة *  . 

 :يمكن استخلا  ما يلي( 41)من جدول 
" تضححع إدارة العمححل مصححالح المححواطنين فححي مقدمححة اهتماماتهححا " للفقححرة الثالثححة المتوسححط الحسححابي  -

, قيمححة ا ختبححار %83.18وسححط الحسححابي النسححبي أي أن المت( 8الدرجححة الكليححة مححن ) 4.16يسححاوي 
لححذلك تعتبححر هححذه الفقححرة دالححة إحصححائياً عنححد 0.000 تسححاوي ( Sig).وأن القيمححة ا حتماليححة  17.74

0.05مسححتوى د لححة   ممححا يححدل علححى أن متوسححط درجححة ا سححتجابة لهححذه الفقححرة قححد زاد عححن درجححة ,
محن قبحل أفحراد العينحة علحى جحداً هحذا يعنحي أن هنحاك موافقحة بدرجحة كبيحرة و  3 يالموافقة المتوسحطة وهح

 .هذه الفقرة

" أعتقححد أن سححاعات العمححل الرسححمية ملائمححة لجميححع المححواطنين  "للفقححرة الثانيححة المتوسححط الحسححابي  -
وأن القيمححححة  10.12, قيمححححة ا ختبححححار %78.07أي أن المتوسححححط الحسححححابي النسححححبي  3.90يسححححاوي 

لحححححذلك تعتبحححححر هحححححذه الفقحححححرة دالحححححة إحصحححححائياً عنحححححد مسحححححتوى د لحححححة  0.000 تسحححححاوي( Sig).ا حتماليحححححة 
0.05 درجححححة الموافقححححة متوسححححط درجححححة ا سححححتجابة لهححححذه الفقححححرة قححححد زاد عححححن  , ممححححا يححححدل علححححى أن

 .ةوهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على هذه الفقر  3 يالمتوسطة وه

, وأن المتوسححط الحسححابي النسححبي 4.06يمكححن القححول بححأن المتوسححط الحسححابي يسححاوي  بشــكل عــام -
لححححذلك  0.000تسححححاوي ( Sig).وأن القيمححححة ا حتماليححححة  20.46, قيمححححة ا ختبححححار %81.25يسححححاوي 

0.05دال إحصححائياً عنححد مسححتوى د لححة "  الاهتمــام " يعتبححر مجححال أن متوسححط  , ممححا يححدل علححى
وهححذا يعنححي أن  3 يدرجححة الموافقححة المتوسححطة وهححدرجححة ا سححتجابة لهححذا المجححال يختلححل جوهريححاً عححن 

 .من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجالجداً هناك موافقة بدرجة كبيرة 

لسياسحححححة وزارة الداخليحححححة والأمحححححن الحححححوطني " ا هتمحححححام"الدرجحححححة المرتفعحححححة لمجحححححال ويعحححححزو الباححححححث 
قيادتها المتمثلة با هتمام والعناية بالمواطنين والعمل على انجاز مصحالحهم بشحكل يعكحس  وتوجهات

وهححو , صححورة ايجابيححة لححدى المححواطن عححن الأداء الحكححومي فححي قطححاع غححزة عامححة وأداء الححوزارة خاصححة
 تضححع إدارة العمححل مصححالح المححواطنين فححي مقدمححة" الأمححر الححذي يفسححر الدرجححة المرتفعححة للفقححرة الثالثححة 

يقحححدر زملائحححي المحححوظفين ظحححرول " كمحححا أن الدرجحححة المرتفعحححة لكحححل  محححن الفقحححرة الأولحححى ".  اهتماماتهحححا
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يتمتححع  زملائححي المححوظفين بعلححم ودرايححة كافيححة " والفقححرة الرابعححة "  وأحححوال المححواطنين ويتعححاطفوا معهححم
يرهم للظرول يعكسان حالة تعاطل الموظفين مع المواطنين وتقد"  باحتياجات ومتطلبات المواطنين

التي يمرون بها كحون منتسحبي الحوزارة جحزء محن المجتمحع يمحر بحذات الظحرول ومعنحي بتقحديم النمحوذ  
وهحححححو محححححا زاد محححححن مسحححححتوى عنايحححححة المحححححوظفين بحححححالمواطنين وا هتمحححححام بهحححححم , الحسحححححن لأداء مؤسسحححححته

ميحححع أعتقحححد أن سحححاعات العمحححل الرسحححمية ملائمحححة لج" فحححي ححححين جحححاءت الفقحححرة الثانيحححة . وبمصحححالحهم
انقطححححاع التيححححار أن ( 4410: مقابلححححة, قاسححححم)حيححححث يححححرى , الأخيححححرة مححححن حيححححث الترتيححححب"  المححححواطنين

الكهربحححائي فحححي قطحححاع غحححزة المسحححتمر و نقححح  الوقحححود المولحححد للطاقحححة قحححد أثحححر بشحححكل كبيحححر علحححى عحححدد 
سحححاعات العمحححل الرسحححمية الفعليحححة لمحححديريات الحححوزارة محححا أدى لعحححدم انجحححاز معحححاملات المحححواطنين خحححلال 

 .عات العمل الرسميةسا

والتححي أظهححرت ( Chun Huang ,4411) واتفقححت هححذه النتححائج مححع بعحح  الدراسححات كدراسححة
 ةدرجححة مرتفعححة فححي مجححال ا هتمححام والتعححاطل الححذي يبديححه العححاملين فححي مصححانع المشححروبات التايوانيحح

فحي اهتمحام والتحي أظهحرت درجحة مرتفعحة إلحى ححد محا ( 4414, بركحات)كما واتفقت ودراسحة , لزبائنهم
وتعاطل موظفي جامعة القدس المفتوحة بقطاع غزة من وجهة نظحر الطحلاب جحراء اهتمحام الجامعحة 

 .بتقوية العلاقات ما بين العاملين والطلاب من خلال الرحلات وا حتفا ت

والتحححي أظهحححرت درجحححة منخفضحححة  هتمحححام ( 4414, الأغحححا)فيمحححا اختلفحححت نتحححائج الدراسحححة ودراسحححة 
امعححات الفلسححطينية مححن وجهححة نظححر الطلبححة بمححا عللححه بحححزم الجامعححات بالتعامححل مححع العححاملين فححي الج

كمححا , أعححذار الطححلاب المطروحححة وعححدم مراعححاتهم لظححرول وأحححوال الطححلاب ا قتصححادية وا جتماعيححة
, الحدغمي)اختلفت درجة مجال ا هتمحام فحي الدراسحة محع تلحك الدرجحة المنخفضحة نوعحاً محا فحي دراسحة 

ولقححد اختلفححت نتححائج دراسححة . عححدم تفهححم الأطبححاء والممرضححين  حتياجححات المرضححىكنتيجححة ل( 4449
حيححث أظهححرت انخفححا  , والتححي بحثححت بيئححة دراسححة مشححابهة لبيئححة دراسححة الباحححث( 4444, الراجحححي)

فححححي مجححححال اهتمححححام العححححاملين بححححالمواطنين فححححي إدارة جححححوازات منطقححححة الريححححا  وعححححدم تقححححدير ظححححروفهم 
 .والتعاطل معهم

 "جودة الخدمة " يع فقرات مجال تحليل جم -
لمعرفححة مححا إذا كانححت متوسححط درجححة ا سححتجابة قححد وصححلت إلححي درجححة الموافقححة  Tتححم اسححتخدام اختبححار 

 (..4)النتائج موضحة في جدول  .أم   3المتوسطة وهى 
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 (28)جدول 
 "جودة الخدمة"لجميع فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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 5 0.002* 2.99 63.69 3.18 .العناصر الملموسة
 1 0.000* 28.96 86.44 4.32  .ا عتمادية

 2 0.000* 22.30 81.36 4.07 .سرعة ا ستجابة
 4 0.000* 18.92 80.23 4.01  (.الأمان)الثقة في التعامل 

 3 0.000* 20.46 81.25 4.06 .ا هتمام
  0.000* 22.56 77.89 3.89 جودة الخدمة

0.05المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى د لة  *                           . 

الدرجحححة ) 3.89المتوسحححط الحسحححابي لجميحححع فقحححرات جحححودة الخدمحححة يسحححاوي أن ( .4)تبحححين محححن جحححدول 
وأن القيمححة  22.56 , قيمححة ا ختبححار%77.89أي أن المتوسححط الحسححابي النسححبي ( 8الكليححة مححن 
لحححذلك تعتبحححر جميحححع الفقحححرات دالحححة إحصحححائياً عنحححد مسحححتوى د لحححة  0.000تسحححاوي ( Sig).ا حتماليحححة 

0.05  3 يوافقحة المتوسحطة وهحدرجحة الم, مما يدل على أن متوسط درجة ا ستجابة قد زاد عحن 
وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينحة علحى جميحع فقحرات جحودة الخدمحة بشحكل 

 .عام

العناصححححر )علححححى الححححرغم مححححن التححححدني الواضححححح فححححي مسححححتوى الإمكانيححححات الماديححححة والمتمثححححل ببعححححد 
" ضححح مححن ترتيححب مجححا ت يت, مقارنححة ببقيححة الأبعححاد حيححث حححل أخيححراً مححن حيححث الترتيححب( الملموسححة

الخمسححة ومسححتوياتها المرتفعححة أن مسححتوى الخدمححة التححي تقححدمها إدارات ومححديرات وزارة " جححودة الخدمححة 
الداخلية والأمن الوطني في قطاع غزة للمواطنين ذات جودة كبيرة وتعبر عحن حالحة رضحا عاليحة محن 

اد العينحة علحى الأبعحاد مرتبحةً تنازليحاً حيث تشير ارتفاع نسب الموافقة من قبل أفحر , قبل العاملين عنها
على نجاح المؤسسة في تقحديم خحدمات ( والثقة في التعامل, ا هتمام, سرعة ا ستجابة, ا عتمادية)

فحي ححين تعحاني المؤسسحة محن ضحعل فحي , ذات جودة للمواطنين ل سباب التي ذكرها الباحث سابقاً 
صححا ت ا نتظححار والتصححميم الححداخلي لمنشححآتها جححودة خححدماتها المقدمححة مححن حيححث جاهزيححة المرافححق و 

وهححو مححا يححدفعها  تخححاذ إجححراءات لتعزيححز هححذا الجانححب وعححلا  هححذا الخلححل لتقححديم خححدمات ذات جححودة 
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وبإمكاننحا اعتبحار مسحتوى جحودة . متميزة ومرتفعة تلقحى إعجحاب المحوظفين والمحواطنين علحى ححد سحواء
والتحححي ( 4444, الراجححححي)ا محححا قحححورن محححع دراسحححة رضحححي إذالخحححدمات التحححي تقحححدمها وزارة الداخليحححة مق 

منطقحة الريحا  وهحي مؤسسحة  تأظهرت مستوى متوسط من جودة الخدمات التحي تقحدمها إدارة جحوازا
متشحححابهه و طبيعحححة بيئحححة دراسحححة الباححححث علحححى الحححرغم محححن التبحححاين الواضحححح بحححين قطحححاع غحححزة ومنطقحححة 

 .ر الأمني وا قتصاديالريا  السعودية من حيث الإمكانيات المادية وا ستقرا

( 4414, عحو )وجاءت الدرجة الكبيرة فحي مسحتوى جحودة الخدمحة فحي الدراسحة متوافقحة ودراسحة 
ودراسحة ( 4413, وآخحرون Foropon) دراسحةفي حين تشابهت نتائج الدراسحة محن حيحث الترتيحب و 

نتيجححة  والتححي أظهححرت تححدني فححي مسححتوى بعححد العناصححر الملموسححة والححذي حححل أخيححراً ( 4414,بركححات)
كمححا اتفقححت الدراسححة مححن حيححث بعححد ا عتماديححة والححذي حححل أوً  مححن , لضححعل التمويححل وحداثححة المرافححق

, شعشححاعة)ودراسححة ( 4448, أبححو معمححر)حيححث الترتيححب بححين أبعححاد جححودة الخدمححة ودراسححة كححلًا مححن 
متسحقة  تلك النتحائججاءت حيث , والتي تناولت البيئة المصرفية( 4446, الخالدي)ودراسة ( 4440

السرعة والدقة والسرية وخلحو السحجلات والحسحابات  طبيعة الخدمات المصرفية حيث يستلزم تقديمهاو 
وهححو مححا يتشححابه وطبيعححة الخححدمات التححي تقححدمها إدارات ومححديريات الشححق المححدني فححي وزارة مححن الخطححأ 

 .لمواطني قطاع غزة -موضع الدراسة–الداخلية والأمن الوطني 

الربيعححي )لدراسححة مححن حيححث درجححة جححودة الخححدمات الكبيححرة مححع نتححائج دراسححة وقححد اختلفححت نتححائج ا
والتححححي أظهححححرت ضححححعفاً فححححي كافححححة أبعححححاد جححححودة الخححححدمات التعليميححححة التححححي تقححححدمها ( 4411, وآخححححرون

كمحا اختلفحت الدراسحة محع مسحتوى جحودة الخدمحة , الجامعات الأردنية الخاصة لطلاب الدراسحات العليحا
 (.Enayati ,4413)راسة المنخف  والتي أظهرتها د

 اختبار ال رضيات: ثالثاا 

 (ال رضية الرئيسة الأولى)اختبار ال رضيات حول العلاقة بين متغيرين من متغيرات الدراسة 

  .  توجد علاقة ذات د لة إحصائية بين متغيرين من متغيرات الدراسة :ال رضية الص رية
 .ة بين متغيرين من متغيرات الدراسةتوجد علاقة ذات د لة إحصائي :ال رضية البديلة

فإنحححه   يمكحححن رفححح  الفرضحححية  α= 0.05أكبحححر محححن مسحححتوى الد لحححة  Sig.(P-value)إذا كانحححت 
الصححفرية وبالتححالي   توجححد علاقححة ذات د لححة إحصححائية بححين متغيححرين مححن متغيححرات الدراسححة, أمححا إذا 

  الفرضححية الصححفرية وقبححول فيححتم رفحح α= 0.05أقححل مححن مسححتوى الد لححة  Sig.(P-value)كانححت 
 .الفرضية البديلة القائلة بأنه توجد علاقة ذات د لة إحصائية بين متغيرين من متغيرات الدراسة
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توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بـين الالتـزام التنظيمـي وتحسـين جـودة : ال رضية الرئيسة الأولى
 (.0.05)الخدمة المقدمة عند مستوى دلالة إحصائية 

تسحححححاوي .( Sig)القيمحححححة ا حتماليحححححة , وأن 0.565أن معامحححححل ا رتبحححححاط يسحححححاوي ( 49)ل جحححححدو يبححححين 
 وهحذا يحدل علحى وجحود علاقحة ذات د لحة إحصحائية α= 0.05وهي أقل من مستوى الد لحة  0.000

 (.α=0.05)عند مستوى د لة إحصائية  بين ا لتزام التنظيمي وتحسين جودة الخدمة المقدمة

المتوسححط إلححى حححد  مححا للالتححزام التنظيمححي فححي تحسححين جححودة الخدمححة والححذي علححى الححرغم مححن الححدور 
إ  أنها تمثل نسبة   يمكن تجاهلها كونهحا , 0.565أظهرته درجة معامل ا رتباط الطردية والبالغة 

دارات الشحق المححدني لحوزارة الداخليححة , تفسحر جحزءً مححن مسحتوى جححودة الخحدمات التححي تقحدمها مححديريات واا
وجحححود دور للالتححزام التنظيمحححي لححدى العحححاملين فححي تحسحححين جححودة الخحححدمات التحححي باحححث ال حيححث يعلحححل

يقححدمونها لجمححوع المححواطنين فححي محافظححات قطححاع غححزة إلححى ا لتححزام والححو ء الكبيححر الححذي أظهححره أفححراد 
العينة لمؤسستهم التحي يعملحون فيهحا الأمحر الحذي انعكحس إيجابحاً علحى محدى التحزامهم بالسياسحات التحي 

ها المؤسسة وتوجيهات قيادتها الداعية لتقديم أفضل خدمحة ممكنحة لتكحريس صحورة ذهنيحة ايجابيحة تتبع
كمحححا أن استشحححعار العحححاملين , لحححدى المحححواطنين ححححول الأداء الحكحححومي عامحححة ووزارة الداخليحححة خاصحححة

بأهميححة الخححدمات التححي يقححدموها واعتقححادهم بححأن نجححاحهم جححزءً مححن نجححاح المؤسسححة جعلهححم يكرسححون 
 .د والوقت اللازم لخدمة المواطنين بأفضل ما يمكن ووفق الإمكانيات المتاحةالجه

والتحححي أظهحححرت أثحححراً ايجابيحححاً ( 4414, قاسحححم) واتفقحححت هحححذه النتحححائج محححع بعححح  الدراسحححات كدراسحححة
للالتححزام التنظيمححي علححى جححودة الخدمححة التححي يقححدمها العححاملون فححي البنححوك التجاريححة الأردنيححة وهححو مححا 

بحأن جحودة الخدمحة يعتمحد نجاحهحا أو فشححلها علحى مقحدار محا يلتحزم بحه العحاملين بأهححدال  عللتحه الباحثحة
والتي ( Mukherjee ,4443و  Malhotra)كما اتفقت الدراسة ونتائج دراسة , وسياسات المؤسسة

أظهححرت دوراً ايجابيححاً للالتححزام التنظيمححي لححدى العححاملين فححي فححروع بنححك التجزئححة المركححزي فححي المملكححة 
, Tsaiو  Wu)هحححذا وأظهحححرت دراسحححة . دة علحححى مسحححتوى جحححودة الخدمحححة التحححي يقحححدموها للعمحححلاءالمتحححح
أن ا لتزام التنظيمي يلعب دوراً إيجابياً وسحيطاً محا بحين التسحويق الحداخلي للعحاملين وتحسحين ( 4411

 .جودة الخدمة التي يقدموها
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 (29)جدول 
 الخدمة المقدمةالالتزام التنظيمي وتحسين جودة بين معامل الارتباط 

 ال رضية
 معامل بيرسون

 للارتباط
القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

ــزام التنظيمــي وتحســين جــودة الخدمــة  ــين الالت ــة إحصــائية ب ــة ذات دلال توجــد علاق
 0.000* 0.565 (.0.05)المقدمة عند مستوى دلالة إحصائية 

0.05ا رتباط دال إحصائياً عند مستوى د لة        * . 

 :ال رعية التاليةالثلاث ويت رع منها ال رضيات 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد الالتزام العاط ي وتحسين جودة الخدمة المقدمة في  .1
 (.0.05)عند مستوى دلالة إحصائية والأمن الوطني وزارة الداخلية لالشق المدني 

تسححححاوي .( Sig)القيمححححة ا حتماليححححة , وأن 0.525أن معامححححل ا رتبححححاط يسححححاوي  (34)جححححدول يبححححين 
 وهذا يحدل علحى وجحود علاقحة ذات د لحة إحصحائية α= 0.05أقل من مستوى الد لة  وهي 0.000

عند مستوى العاطفي وتحسين جودة الخدمة المقدمة في وزارة الداخلية الشق المدني  بين بعد ا لتزام
 (.α=0.05)د لة إحصائية 

يعحزو حلحول بعحد ا لتحزام الباححث فحإن  0.525 رتباط المتوسطة والبالغحة على الرغم من درجة ا
العاطفي من حيث الدور الحذي يلعبحه فحي تحسحين جحودة الخدمحة أوً  محن حيحث الترتيحب محا بحين أبعحاد 
ا لتححزام إلحححى مححدى تطحححابق قححيم وأهحححدال المؤسسححة و أهحححدال وقححيم العحححاملين فيهححا حيحححث أن استشحححعار 

ماء لمؤسستهم انعكس على رفع قحابليتهم ودافعيحتهم للعمحل وبحذل أفضحل محا لحديهم الموظفين بقوة ا نت
 .وهو ما كان له أثراً ايجابياً على مستوى جودة الخدمة التي يقدمها الشق المدني في وزارة الداخلية

بشححكل عححام ودراسححة واضححع مقيححاس درجححة ا لتححزام التنظيمححي المسححتخدم فحححي واتفقححت هححذه النتححائج 
والذي أشحار للحدور الكبيحر للالتحزام العحاطفي فحي توجيحه النتحائج ( Meyer ,1991و  Allen)الدراسة 

 محيححث كححان للالتححزا( 4414, قاسححم) مححع بعحح  الدراسححات كدراسححةكمححا واتفقححت , ا يجابيححة للمؤسسححات
كمحا أن دراسحة , العاطفي الدور الأكبر من بين بقية أبعاد ا لتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة

(Malhotra  وMukherjee ,4443 ) أوضحت الأثر ا يجابي الكبير لبعد ا لتزام العاطفي على
جححودة الخدمححة كححون ارتبححاط قححيم وأهححدال الموظححل وقححيم وأهححدال المؤسسححة سححيعمل علححى رفححع مسححتوى 
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أو لمصحلحة معينحة ( المعيحاري)أدائه بشكل أفضل ممن يلتزم بالبقاء في عمله جحراء ضحغط ا،خحرين 
 (.اريا ستمر )

 (31)جدول 
 معامل الارتباط بين بعد الالتزام العاط ي وتحسين جودة الخدمة المقدمة

 معامل بيرسون ال رضية
 للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد الالتزام العاط ي وتحسين جودة الخدمة 
 (.0.05)وى دلالة إحصائية المقدمة في وزارة الداخلية الشق المدني عند مست

0.525 *0.000 

0.05ا رتباط دال إحصائياً عند مستوى د لة        * . 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد الالتزام الاستمراري وتحسين جودة الخدمة المقدمة  .2
 (.0.05)ة إحصائية عند مستوى دلالوالأمن الوطني وزارة الداخلية لفي الشق المدني 

تساوي .( Sig)القيمة ا حتمالية , وأن 0.392أن معامل ا رتباط يساوي ( 31)جدول يبين 
 وهذا يدل على وجود علاقة ذات د لة إحصائية α= 0.05وهي أقل من مستوى الد لة  0.000

عند  ق المدنيبين بعد ا لتزام ا ستمراري وتحسين جودة الخدمة المقدمة في وزارة الداخلية الش
 (.α=0.05)مستوى د لة إحصائية 

الدور المنخف  لبعد ا لتزام ا ستمراري في تحسين جودة الخدمة وهي الأقل ما ويعزو الباحث 
بححين أبعححاد ا لتححزام الثلاثححة مححن حيححث درجححة ا رتبححاط لعححدم ربححط المححوظفين فححي وزارة الداخليححة انجححاز 

بمحا يتلقحوه محن امتيحازات ومكتسحبات وظيفيحة لقنحاعتهم اليحة بجحودة عأعمحالهم ومهحامهم المطلوبحة محنهم 
 .بأهمية وحيوية الخدمات التي يقدموها والتي يعتبرونها جزءً من واجبهم الوطني والشرعي

والتحي أظهحرت أثحراً ضحعيفاً لبعحد ( 4414, قاسم) واتفقت هذه النتائج مع بع  الدراسات كدراسة
كمححا واتفححق الححدور الضححعيل للالتححزام ا سححتمراري فححي دراسححة ا لتححزام ا سححتمراري علححى جححودة الخدمححة 

والتححححي ( 1996, وآخححححرون Iles)و ( Meyer ,1991و  Allen)الباحححححث والتوجححححه العححححام ل دبيححححات 
فحححي ححححين , نصحححت عحححادةً علحححى سحححلبية وضحححعل تحححأثير هحححذا البعحححد علحححى المتغيحححرات التنظيميحححة الأخحححرى

لتي أظهرت أثر كبير لحد ما لبعد ا لتحزام ا( Mukherjee ,4443و  Malhotra)اختلفت ودراسة 
لل بتوفر الشواغر وفر  العمل البديلة لموظفي المصارل  ا ستمراري على جودة الخدمة وهو ما عق

 .ومراكز التواصل مع العملاء
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 (31)جدول 
 معامل الارتباط بين بعد الالتزام الاستمراري وتحسين جودة الخدمة المقدمة

 ال رضية
 معامل بيرسون

 لارتباطل

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد الالتزام الاستمراري وتحسين جودة الخدمة 
 (.0.05)المقدمة في وزارة الداخلية الشق المدني عند مستوى دلالة إحصائية 

0.392 *0.000 

0.05ا رتباط دال إحصائياً عند مستوى د لة        * . 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد الالتزام المعياري وتحسين جودة الخدمة المقدمة  .3
 (.0.05)عند مستوى دلالة إحصائية  والأمن الوطنيوزارة الداخلية لفي الشق المدني 

تساوي .( Sig)القيمة ا حتمالية , وأن 0.472أن معامل ا رتباط يساوي ( 34)جدول يبين 
 وهذا يدل على وجود علاقة ذات د لة إحصائية α= 0.05وهي أقل من مستوى الد لة  0.000

عند  بين بعد ا لتزام المعياري وتحسين جودة الخدمة المقدمة في وزارة الداخلية الشق المدني
 (.α=0.05)مستوى د لة إحصائية 

أن بعد ا لتزام المعياري  إ  0.472على الرغم من درجة ا رتباط الضعيفة إلى حد ما والبالغة 
يعححزو حلحول بعحد ا لتححزام المعيحاري مححن الباححث يلعحب دوراً ايجابيحاً فححي تحسحين جحودة الخدمححة كمحا أن 

حيث الدور الذي يلعبحه فحي تحسحين جحودة الخدمحة ثانيحاً محن حيحث الترتيحب محا بحين أبعحاد ا لتحزام إلحى 
لتحزامهم الأدبحي والأخلاقحي تجحاه المؤسسحة وهحو استشعار العاملين في الشق المحدني بحوزارة الداخليحة  

مححا يححدفعهم للبقححاء للعمححل فيهححا كححون هححذه المؤسسححة لهححا فضححل علححيهم وهححو مححا انعكححس بدرجححة مححا علححى 
 .تعزيز دافعيتهم لبذل أفضل ما لديهم خلال تقديمهم الخدمات للمواطنين

ظهحرت علاقحة دالحة والتحي أ( Kansal ,4414) واتفقت هذه النتائج مع بع  الدراسحات كدراسحة
إحصائيا وطردية ما بين ا لتزام المعياري وجودة الخدمة إ  أن هحذه الدراسحة اختلفحت بدرجحة العلاقحة 

وهحو محا , الطردية الكبيرة ما بين بعد ا لتزام المعيحاري فقحط دون بقيحة الأبعحاد وجحودة الخدمحة المقدمحة
ابي دال إحصحححائياً محححا بحححين بعحححد التحححي أكحححدت وجحححود أثحححر ايجححح( Ogunnaike ,4411)تكحححرر بدراسحححة 

وبشحكل عحام فقحد . ا لتزام المعياري فقط دون بقية الأبعاد وجودة الخدمحة فحي أححد المطحاعم النيجيريحة
, & Suliman Iles)و ( 1993, وآخحرون Meyer)اتفق محا نصحت عليحه بعح  الأدبيحات كدراسحة 
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تزام المعياري على أداء العاملين ونتائج الدراسة من حيث الأثر ا يجابي الضعيل لبعد ا ل( 4444
 & Malhotra)فححححي حححححين اختلفححححت نتححححائج الدراسححححة مححححع نتححححائج دراسححححة . والمتغيححححرات التنظيميححححة عامححححة

Mukherjee ,4443 )والتي لم تظهر أي أثر لبعد ا لتزام المعياري على جودة الخدمة. 

 (32)جدول 
 الخدمة المقدمةبين بعد الالتزام المعياري وتحسين جودة  معامل الارتباط 

 معامل بيرسون ال رضية
 للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد الالتزام المعياري وتحسين جودة الخدمة 
 0.000* 0.472 (.0.05)المقدمة في وزارة الداخلية الشق المدني عند مستوى دلالة إحصائية 

0.05اً عند مستوى د لةا رتباط دال إحصائي        * . 

درجة هناك فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين حول : ال رضية الرئيسة الثانية
 .الالتزام التنظيمي تعزى إلى ال روقات ال ردية

ائية وهحو لمعرفة ما إذا كان هناك فحروق ذات د لحة إحصح" لعينتين مستقلتينT " تم استخدام اختبار 
التبحاين " كحذلك تحم اسحتخدام اختبحار . اختبار معلمي يصلح لمقارنة متوسطي مجموعتين من البيانات

لمعرفة ما إذا كان هناك فروق ذات د لة إحصائية وهذا ا ختبار معلمحي يصحلح لمقارنحة "  الأحادي
 . ويتفرع عن هذه الفرضية سبع فرضيات فرعية التالية .متوسطات أو أكثر 3

تعزى  الالتزام التنظيميدرجة اك فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين حول هن - أ
 . إلى الجن 

 :يمكن استنتا  ما يلي( 33)من النتائج الموضحة في جدول 
أقحل محن مسحتوى الد لحة " لعينتحين مسحتقلتين T " المقابلحة  ختبحار (.Sig)تبحين أن القيمحة ا حتماليحة 

0.05 ≥α  وبحذلك يمكحن اسحتنتا  أنحه توجحد فحروق ذات د لحة إحصحائية  " لتزام التنظيميالا " لمجال
تعحزى إلححى الجحنس وذلححك درجححة ا لتحزام التنظيمحي الكليححة بحين متوسحطات تقححديرات عينحة الدراسححة ححول 

ويعلححل الباحححث ذلححك لدرجححة استشححعار العححاملين الححذكور لأهميححة الححدور الححوطني الححذي  .لصححالح الححذكور
وزارة الداخلية التي تدفعهم لمواصلة العمل بالمؤسسة إضافة لنسبة الذكور العاملين  يقومون به داخل

 .المرتفعة مقارنة بنسبة العاملين من الإناث في وزارة الداخلية
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( Demir ,4411)ودراسححة ( .444, فلمبححان) واتفقححت هححذه النتححائج مححع بعحح  الدراسححات كدراسححة
, لتححزام التنظيمححي تعححزى لمتغيححر الجححنس لصححالح الححذكوروالتححي أظهرتححا د لححة إحصححائية حححول درجححة ا 

ودراسححة ( Saqer ,4449)ودراسححة ( 4411, حنونححة أبححو الححروس و)بخححلال نتححائج دراسححة كححلًا مححن 
والتحححي لحححم تظهحححر فحححروق ذات د لحححة إحصحححائية ححححول درجحححة ( 4413, العنحححزي)و( .444, عويضحححة)

 .ا لتزام الكلية تعزى للجنس

 (33)جدول 
 الجن  –"  لعينتين مستقلتينT "  نتائج اختبار

 المجال
 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

Si
g

 أنثى ذكر .(

 0.041* 2.058 3.47 3.73 .الالتزام التنظيمي

 .α≤ 0.05الفرق بين المتوسطين دال إحصائياً عند مستوى د لة *          

 تعزى الالتزام التنظيميدرجة وثين حول هناك فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبح - ب
 .إلى الحالة الاجتماعية

 :يمكن استنتا  ما يلي( 30)من النتائج الموضحة في جدول 
 محن مسحتوى الد لحة أكبحر" لعينتحين مسحتقلتين T " المقابلة  ختبحار (.Sig)تبين أن القيمة ا حتمالية 

0.05 ≥α توجححححد فححححروق ذات د لححححة   سححححتنتا  أنححححه وبححححذلك يمكححححن ا, "الالتــــزام التنظيمــــي "  لمجحححال
. تعححزى إلححى الحالححة ا جتماعيححةا المجححال إحصححائية بححين متوسححطات تقححديرات عينححة الدراسححة حححول هححذ

متزوجين علحى ححد سحواء الغير ل المحيطة بالعاملين المتزوجين و ذلك لتطابق الظرو  ويعزو الباحث
يحث ا نسحجام القيمحي والأخلاقحي غيحر كما أن مدى ارتباط الموظل بالمؤسسة التي يعمحل بهحا محن ح

 .مرتبط بكون هذا الموظل متزوجاً أو غير متزو 

( Saqer ,4449)و( 4413, السححبيعي) اتفقححت هححذه النتححائج مححع بعحح  الدراسححات كدراسححةقححد و 
نتائج الدراسة مع  اتفقت كما, (.444, فلمبان)و( .444, عويضة)و ( 4449, أبو العلا)ودراسة 
د لة إحصائيا لمتغير الحالة ا جتماعية حول درجة ا لتحزام أظهرت والتي ( 4413, العنزي)دراسة 

 .التنظيمي
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 (34)جدول 
 الحالة الاجتماعية –"  لعينتين مستقلتينT "  نتائج اختبار

 المجال
 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

Si
g

 غير ذلك متزوج .(

 0.059 1.902- 3.96 3.66 .الالتزام التنظيمي

 .α≤ 0.05الفرق بين المتوسطين دال إحصائياً عند مستوى د لة *          

تعـزى  الالتـزام التنظيمـيحول درجة هناك فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين  - ت
 .إلى العمر

 :يمكن استنتا  ما يلي( 38)من النتائج الموضحة في جدول 
 0.05أقل من مستوى الد لة " التباين الأحادي " المقابلة  ختبار (.Sig)تبين أن القيمة ا حتمالية 

≥α وبححذلك يمكححن اسححتنتا  أنححه توجححد فححروق ذات د لححة إحصححائية بححين  "الالتــزام التنظيمــي "  للمجححال
تعححزى إلححى العمححر وذلححك لصححالح الححذين أعمححارهم  ا المجححالمتوسححطات تقححديرات عينححة الدراسححة حححول هححذ

ذلك لبححث كبحار السحن عحادة علحى ا سحتقرار الحوظيفي والحفحاظ علحى لباحث ويعزو ا .سنة فأكثر 04
المكتسحححبات الوظيفيحححة لكبحححار السحححن محححن المحححوظفين الحكحححوميين حيحححث أن  ا متيحححازات إضحححافة  رتفحححاع

أعمحارهم تقحربهم لسححن التقاعحد محا يححدفعهم للاسحتمرار للعمحل فححي المؤسسحة وعحدم بحححثهم عحن أي بححدائل 
لعحححاملين محححن هححذه الفئحححة العمريححة يتميحححزون بحالحححة ا لتححزام الأدبحححي والعحححاطفي كمححا أن ا, وظيفيححة أخحححرى

 .المرتفعة تجاه المؤسسة التي قضوا فيها جل أعمارهم العملية

(  4449, جرغحون)ودراسحة ( 4444, السحلامة) واتفقت هذه النتحائج محع بعح  الدراسحات كدراسحة
يححة بححين التقححدم فححي العمححر ودرجححة ا لتححزام والتححي أكححدتا علححى العلاقححة الطرد( 4449, خليفححات)ودراسححة 

أبحو )فحي ححين اختلفحت الدراسحة محع دراسحة , التنظيمي كون الموظل الأكبر سحناً أكثحر واقعيحة وقناعحة
والتححي أظهححرت عححدم ارتبححاط درجححة ا لتححزام التنظيمححي لححدى ( 4413, العنححزي)ودراسححة ( 4449, العححلا

 .العاملين بأعمارهم
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 (35)جدول 
 العمر –" التباين الأحادي  " نتائج اختبار

 المجال

 المتوسطات
بار

لاخت
ة ا

قيم
ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

Si
g

). 

أقل من 
 سنة 31

 سنة 41أقل من  –سنة  31
سنة  41

 ف كثر

 0.001* 6.876 3.87 3.51 3.82 .الالتزام التنظيمي

 .α≤ 0.05الفرق بين المتوسطين دال إحصائياً عند مستوى د لة *          

تعـزى  الالتـزام التنظيمـيدرجة ناك فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين حول ه - ث
 .إلى المؤهل العلمي

التباين " المقابلة  ختبار (.Sig)تبين أن القيمة ا حتمالية ( 36)من النتائج الموضحة في جدول 
وبذلك يمكن استنتا  أنه  " الالتزام التنظيمي" لمجال  α≤ 0.05أكبر من مستوى الد لة " الأحادي 

إلى ا المجال تعزى   توجد فروق ذات د لة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذ
للتقارب بالمؤهلات العلمية لدى غالبية أفراد العينة ولطبيعة ويعزو الباحث ذلك . المؤهل العلمي

ريات الشق المدني لوزارة الداخلية والتي   الأعمال والخدمات التي يقدمها العاملين في إدارات ومدي
تحتا  لمؤهلات علمية من الدرجات العليا إضافة لكونها من الخدمات التي   تحتا  لشهادات 
متخصصة وبإمكان العاملين تعلمها وتأديتها من خلال التدريب والممارسة وهذا ما يفسر عدم تأثير 

 . ئهم للمؤسسة والتزامهم للعمل بهاالمؤهل العلمي لدى أفراد العينة على درجة و 

محن حيحث النتيجحة والتفسحير ( 4449, أبو العلا) واتفقت هذه النتائج مع بع  الدراسات كدراسة
فيمحا , والتي تناولت المدراء في وزارة الداخليحة فحي قطحاع غحزة وهحي بيئحة مشحابهة لبيئحة دراسحة الباححث

ت أن حملححة شححهادات الححدكتوراة مححن المشححرفين والتححي أظهححر ( .444, فلمبححان)اختلفححت ونتححائج دراسححة 
 أبحو الحروس و)والمشرفات التربويين هم الأكثر التزاماً للعمل بالمؤسسحة وهحو محا تكحرر بنتيجحة دراسحة 

 والتححححي أكححححدت علححححى العلاقححححة الطرديححححة بححححين الدرجححححة العلميححححة ومسححححتوى ا لتححححزام وأن( 4411, حنونححححة
 ذلححكمححن غيححرهم و  التزامححاً  أكثححر العليححا الححدرجات ملححةحالأكححاديميين بهيئححة التححدريس فححي الجامعححات مححن 

 نظام مرونة منها عدة مزايا ولها أكاديمية معظمها وظائل من العاملون به يقوم الذي العمل لطبيعة
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 ممحا الأسحاس فحي التعلحيم علحى يقحوم الجامعحات عمحل جحوهر أن إلحى بالإضحافة الأعلحى والراتحب الدوام
 .لهم بالنسبة متميزة يةاجتماع درجة الوظائل هذه من يجعل

 (36)جدول 
 المؤهل العلمي –" التباين الأحادي "  نتائج اختبار

 المجال
 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

Si
g

 ماجستير بكالوريو  دبلوم .(

 0.055 2.940 3.40 3.64 3.85 .الالتزام التنظيمي

 .α≤ 0.05اً عند مستوى د لة الفرق بين المتوسطين دال إحصائي*           

الالتـزام التنظيمـي تعـزى درجة هناك فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين حول  - ج
 .إلى المستوى الوظي ي

 :يمكن استنتا  ما يلي( 31)من النتائج الموضحة في جدول 
محححن مسحححتوى الد لحححة  رأكبححح" التبحححاين الأححححادي " المقابلحححة  ختبحححار (.Sig)تبحححين أن القيمحححة ا حتماليحححة 

0.05 ≥α  ــــزام التنظيمــــي" لمجححححال توجححححد فححححروق ذات د لححححة   وبححححذلك يمكححححن اسححححتنتا  أنححححه  " الالت
 .إحصححائية بححين متوسححطات تقححديرات عينححة الدراسححة حححول هححذا المجححال تعححزى إلححى المسححتوى الححوظيفي

ارة الداخلية ورغبتهم أن مستوى ا لتزام التنظيمي الكبير لدى العاملين في وز ويعزو الباحث ذلك إلى 
للاستمرار بالعمل   يرجع للمستويات الوظيفية والدرجات أو الترقيات التي يحصلون عليها بقحدر محا 

كمحا أن عحدم تحوفر , هحو نحاتج عحن ا رتبحاط العحاطفي الوثيحق بالمؤسسحة وا نسحجام القيمحي والأخلاقحي
وظحححل الحكحححومي للقبحححول والرضحححا الشحححواغر والوظحححائل البديلحححة فحححي سحححوق العمحححل الفلسحححطيني تحححدفع الم

 .النظم واللوائح هبوظيفته ووفق المستوى الوظيفي الذي تحدد

, (.444, عويضحة)ودراسحة ( 4413, العنحزي) واتفقت هذه النتائج مع بعح  الدراسحات كدراسحة
والتححي أظهححرت علاقححة عكسححية مححا بححين المسححتوى الححوظيفي ( Saqer ,4449)فيمححا اختلفححت ودراسححة 

مؤسسة كون الموظفين من ذوي المسميات الوظيفية الأعلى الأكثحر فرصحةً محن حيحث ودرجة الو ء لل
 .المؤهلات للحصول على فر  عمل بديلة
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 (37)جدول 
 المستوى الوظي ي –" التباين الأحادي "  نتائج اختبار

 المجال

 المتوسطات
بار

لاخت
ة ا

قيم
ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

Si
g

). 

نائب /مدير 
 مدير عام

 موظف رئي  شعبة رئي  قسم مدير دائرة

 0.549 0.765 3.68 3.23 3.68 3.76 3.84 .الالتزام التنظيمي

 .α≤ 0.05الفرق بين المتوسطين دال إحصائياً عند مستوى د لة *          

الالتـزام التنظيمـي تعـزى درجة  حول هناك فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين - ح
 .إلى سنوات الخبرة

 :يمكن استنتا  ما يلي( .3)النتائج الموضحة في جدول من 
محححن مسحححتوى الد لحححة  أكبحححر" التبحححاين الأححححادي " المقابلحححة  ختبحححار (.Sig)تبحححين أن القيمحححة ا حتماليحححة 

0.05 ≥α توجحححححد فحححححروق ذات د لحححححة   وبحححححذلك يمكحححححن اسحححححتنتا  أنحححححه "  التنظيمحححححيا لتحححححزام "  اللمجححححح
ويعحزو الباححث . عحزى إلحى سحنواتا المجال تالدراسة حول هذإحصائية بين متوسطات تقديرات عينة 

أن الجححزء الأكبححر مححن العححاملين هححم مححن متوسححطي وحححديثي الخبححرة كونححه تححم تححوظيفهم عححام ذلححك إلححى 
وبالتالي فان سنوات الخبحرة   تمثحل التفسحير الأكبحر لدرجحة و ئهحم ورغبحتهم بمواصحلة العمحل , 4441

 . في الوزارة

والتححي تناولححت ذات بيئححة ( 4449, أبححو العححلا) مححع بعحح  الدراسححات كدراسححة واتفقححت هححذه النتححائج
, (Saqer ,4449)ودراسحة ( .444, عويضحة)ودراسحة ( 4413, السحبيعي)دراسة الباححث ودراسحة 

والتحححي أظهحححرت أن المدرسحححين الحححذي لحححديهم ( Garipagaoglu ,4413)فيمحححا اختلفحححت ونتحححائج دراسحححة 
عمالهم هحم الأكثحر و ءً لمؤسسحتهم جحراء الحروابط القويحة التحي سنوات في أ 14سنوات خبرة أكثر من 

محححن ( 4449, خليفححات)نشححأت بيححنهم وبححين إدارة المؤسسحححة وزملائهححم بالعمححل وهححو محححا تكححرر بدراسححة 
, أبحححو الحححروس وحنونحححة)كمحححا واختلفحححت نتحححائج دراسحححة الباححححث ونتحححائج دراسحححة , حيحححث النتيجحححة والتفسحححير

4411.) 
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 (38)جدول 
 سنوات الخبرة –" التباين الأحادي "  نتائج اختبار 

 المجال

 المتوسطات
بار

لاخت
ة ا

قيم
ية  

مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

Si
g

). 

 3أقل من 
 سنوات

 –سنوات  3
 6أقل من 
 سنوات

 –سنوات  6
 11أقل من 
 سنوات

سنوات  11
 ف كثر

 0.115 2.005 3.85 3.55 3.68 3.70 .الالتزام التنظيمي

 .α≤ 0.05سطين دال إحصائياً عند مستوى د لة الفرق بين المتو *          

الالتـزام التنظيمـي تعـزى درجة هناك فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين حول  - خ
 .إلى مكان العمل

 :يمكن استنتا  ما يلي( 39)من النتائج الموضحة في جدول 
محححن مسحححتوى الد لحححة  أكبحححر" ححححادي التبحححاين الأ" المقابلحححة  ختبحححار (.Sig)تبحححين أن القيمحححة ا حتماليحححة 

0.05 ≥α ــــزام "  لمجححححال توجححححد فححححروق ذات د لححححة    وبححححذلك يمكححححن اسححححتنتا  أنححححه " التنظيمــــيالالت
ويعححزو . تعححزى إلححى مكححان العمححل ا المجححالإحصححائية بححين متوسححطات تقححديرات عينححة الدراسححة حححول هححذ

دارات الححوز  الباحححث ذلححك إلححى ارة   ترجححع لمكححان العمححل الححذي أن درجححة التححزام العححاملين فححي مححديريات واا
وذلححححك للتطححححابق الكبيححححر فححححي طبيعححححة الخححححدمات المقدمححححة ولبيئححححة العمححححل , يححححؤدي فيححححه الموظححححل مهامححححه

المتشححابهة فححي مقححار الإدارات والمححديريات المختلفححة فححي محافظححات قطححاع غححزة والتححي حححددتها ظححرول 
مكانيات وقوانين ولوائح وزارة الداخلية  .واا

 من حيث النتيجة والتفسير والتي أعزت ذلك( 4411, أبو الروس وحنونة) دراسةو  اتفقهو ما و 
 للرواتحب بالنسحبة وخاصحة العحالي التعلحيم قحوانين لحنفس تخضحع الفلسحطينية الجامعحات جميع أن لسبب
   العمحل مكحان يجعحل ممحا الوظيفيحة والمهحام الوظيفيحة التوزيعحات بهحا وتتشحابه الخدمات نفس وتؤدي
(. .444, عويضححة)وهححو مححا تكححرر بنتححائج دراسححة  العححاملين لححدى التنظيمححي لتححزاما  مسححتوي فححي يححؤثر

د لحححة إحصحححائية لمكحححان العمحححل ححححول الحححو ء ( Saqer ,4449)وعلحححى خحححلال ذلحححك أظهحححرت دراسحححة 
 .التنظيمي عند مقارنته بين مقار الأونروا في قطاع غزة والأردن وسوريا
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 (39)جدول 
 مكان العمل – "التباين الأحادي "  نتائج اختبار 

 المجال

 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

Si
g

). 

المقر 
الرئي  
 للوزارة

مقر 
ادارة 
الأحوال 
المدنية 
وادارة 
 الجوازات

مقر 
ادارة 

الاقامات 
وشئون 
 الأجانب

مديرية 
داخلية 
 الشمال

مديرية 
داخلية 
 غزة

مديرية 
داخلية 
 الوسطى

مديرية 
داخلية 
خان 
 يون 

ة مديري
داخلية 
 رفح

 0.122 1.659 3.47 3.63 4.00 3.84 3.43 3.58 3.71 3.68 .الالتزام التنظيمي

 .α≤ 0.05الفرق بين المتوسطين دال إحصائياً عند مستوى د لة *          

درجة هناك فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين حول : الثالثةال رضية الرئيسة 
 .ى إلى ال روقات ال رديةتعز  جودة الخدمة

لمعرفة ما إذا كان هناك فحروق ذات د لحة إحصحائية وهحو " لعينتين مستقلتينT " تم استخدام اختبار 
التبحاين " كحذلك تحم اسحتخدام اختبحار . اختبار معلمي يصلح لمقارنة متوسطي مجموعتين من البيانات

ة وهذا ا ختبار معلمحي يصحلح لمقارنحة لمعرفة ما إذا كان هناك فروق ذات د لة إحصائي"  الأحادي
 .متوسطات أو أكثر 3

تعزى إلى  جودة الخدمة درجةهناك فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين حول  - أ
 . الجن 

 :يمكن استنتا  ما يلي( 04)من النتائج الموضحة في جدول 
محن مسحتوى الد لحة  أكبحر" مسحتقلتين لعينتحين T " المقابلة  ختبحار (.Sig)تبين أن القيمة ا حتمالية 

0.05 ≥ α   توجد فروق ذات د لة إحصحائية   وبذلك يمكن استنتا  أنه  " جودة الخدمة" لمجال
عدم د لة ويعزو الباحث  .تعزى إلى الجنس بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذه المجال

جححة جححودة الخدمححة إلححى كححون مسححتوى جححودة الفححروق الفرديححة المتمثلححة بمتغيححر جححنس العححاملين حححول در 
وكحححذلك لتوجيهحححات , الخدمحححة محححرتبط بمعحححايير وسياسحححيات جحححودة الخدمحححة التحححي تحححن  عليهحححا المؤسسحححة
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كمححا أن , قيادتهححا للعححاملين الححذكور والإنححاث علححى حححد سححواء دون تمييححز فححي تقححديم الخدمححة للمححواطنين
 .ث في الوزارة متشابهةالإجراءات الإدارية في المؤسسة بحق كل من الذكور والإنا

( 4414, الأغححا)و( 4413, الفححرا والعوضححي) واتفقححت هححذه النتححائج مححع بعحح  الدراسححات كدراسححة
, عححححو )و( 4446, الخالححححدي)ودراسححححة ( 4441, عاشححححور والعبادلححححة)و( 4414, بركححححات)ودراسححححة 
ت والتححي أظهححرت عححدم د لححة متغيححر الجححنس علححى جححودة الخدمححة لتطححابق الظححرول والإجححراءا( 4414

 .التنظيمية بحق الذكور والإناث داخل المؤسسة

 (41)جدول 
 الجن  –"  لعينتين مستقلتينT "  نتائج اختبار 

 المجال
 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

Si
g

 أنثى ذكر .(

 0.216 1.241 3.78 3.92 .جودة الخدمة

 .α ≤ 0.05توى د لة الفرق بين المتوسطين دال إحصائياً عند مس*          

تعزى إلى  جودة الخدمة درجةهناك فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين حول  - ب
 .الحالة الاجتماعية

 :يمكن استنتا  ما يلي( 01)من النتائج الموضحة في جدول 
ى الد لحة محن مسحتو  أكبحر" لعينتحين مسحتقلتين T " المقابلة  ختبحار (.Sig)تبين أن القيمة ا حتمالية 

0.05 ≥ α  توجد فروق ذات د لة إحصحائية   وبذلك يمكن استنتا  أنه , " جودة الخدمة" لمجال
ويعحححزو  .بححين متوسحححطات تقحححديرات عينحححة الدراسححة ححححول هحححذين المجحححال تعححزى إلحححى الحالحححة ا جتماعيحححة

رة بمححا يتعلححق تطححابق التعليمححات والتوجيهححات التححي يتلقاهححا العححاملين كافححة فححي الححوزاالباحححث ذلححك إلححى 
 .بجودة الخدمة المقدمة للمواطنين بغ  النظر عن حالتهم ا جتماعية

 للخحدمات الحاجحةوالذي اعتبحر ( 4414, ذياب) واتفقت هذه النتائج مع بع  الدراسات كدراسة
فيمحححا  ديمغرافيحححة, متغيحححرات أي عحححن النظحححر بغححح  النحححاس لجميحححع متسحححاوية الخمسحححة بأبعادهحححا الطبيحححة

التحححي أظهحححرت د لحححة لمتغيحححر الحالحححة ا جتماعيحححة لصحححالح الغيحححر ( 4446, الخالحححدي)اختلفحححت ودراسحححة 
 .متزوجين
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 (41)جدول 
 الحالة الاجتماعية –"  لعينتين مستقلتينT "  نتائج اختبار 

 المجال
 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

Si
g

 غير ذلك متزوج .(

 0.073 1.803- 4.11 3.87 .جودة الخدمة

 .α ≤ 0.05الفرق بين المتوسطين دال إحصائياً عند مستوى د لة *          

تعزى إلى  جودة الخدمة درجةهناك فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين حول  - ت
 .العمر

 :يمكن استنتا  ما يلي( 04)من النتائج الموضحة في جدول 

محححن مسحححتوى الد لحححة  أكبحححر" التبحححاين الأححححادي " تبحححارالمقابلحححة  خ (.Sig)تبحححين أن القيمحححة ا حتماليحححة 
0.05 ≥ α  توجد فروق ذات د لة إحصحائية   وبذلك يمكن استنتا  أنه , " جودة الخدمة" لمجال

ويعحزو الباححث ذلحك إلحى  .تعحزى إلحى العمحر بين متوسطات تقديرات عينحة الدراسحة ححول هحذه المجحال
كافة العاملين في الوزارة بما يتعلق بجودة الخدمحة المقدمحة  تطابق التعليمات والتوجيهات التي يتلقاها

 .للمواطنين بغ  النظر عن أعمارهم

, (4414, ذيححاب)ودراسححة ( 4414, عححو ) واتفقححت هححذه النتححائج مححع بعحح  الدراسححات كدراسححة
, الراجححححي)أمحححا دراسحححة ( 4444. العنحححزي)ودراسحححة ( 4446, الخالحححدي)فيمحححا اختلفحححت ونتحححائج دراسحححة 

 .سنة 04أظهرت د لة لمتغير العمر لصالح الذين أعمارهم أكبر من  فقد( 4444
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 (42)جدول 
 العمر –" التباين الأحادي "  نتائج اختبار 

 المجال

 المتوسطات
بار

لاخت
ة ا

قيم
ية  

مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

Si
g

). 

أقل من 
 سنة 31

 –سنة  31
 41أقل من 
 سنة

سنة  41
 ف كثر

 0.104 2.294 4.00 3.81 3.93 .جودة الخدمة

 .α ≤ 0.05الفرق بين المتوسطين دال إحصائياً عند مستوى د لة *          

تعزى إلى  جودة الخدمة درجةهناك فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين حول  - ث
 .المؤهل العلمي

 :تبين أن( 03)من النتائج الموضحة في جدول 
 α ≤ 0.05مسحتوى الد لحة ن أكبحر مح" التبحاين الأححادي "  ختبار المقابلة (.Sig)القيمة ا حتمالية 

وبححححذلك يمكححححن اسححححتنتا  أنححححه   توجححححد فححححروق ذات د لححححة إحصححححائية بححححين  " جــــودة الخدمــــة" لمجححححال 
ويعحزو الباححث ذلحك  .تعحزى إلحى المؤهحل العلمحي متوسطات تقديرات عينة الدراسحة ححول هحذه المجحال

ة والتوجيهات التي يتلقاهحا كافحة العحاملين ومقحدمي الخحدمات يتعلحق السياسات المتبعة داخل الوزار إلى 
حيححث أن حملححة الشححهادات العلميححة , بالخدمححة المقدمححة للمححواطنين بغحح  النظححر عححن مححؤهلاتهم العلميححة

 . المختلفة مطلوب منهم تقديم الخدمات بما يتوافق وتوجه المؤسسة العام

, العنحزي)و( 4414, ذياب)و( 4414, عو ) واتفقت هذه النتائج مع بع  الدراسات كدراسة
والتححي أظهححرت عححدم د لححة متغيححر المؤهححل العلمححي علححى درجححة جححودة الخدمححة كونهححا مرتبطححة ( 4444

و دراسحة ( 4446, الخالحدي)فيمحا اختلفحت ونتحائج دراسحة , فقط بسياسة المؤسسة وحاجة العمحلاء لهحا
 .الذي يحملون شهادة الماجستير التي أظهرت د لة لمتغير العمر لصالح( 4444, الراجحي)
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 (43)جدول 
 المؤهل العلمي –" التباين الأحادي "  نتائج اختبار 

 المجال
 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

Si
g

 ماجستير بكالوريو  دبلوم .(

 0.682 0.383 3.74 3.89 3.92 .جودة الخدمة

 

 

 

 .α ≤ 0.05إحصائياً عند مستوى د لة  الفرق بين المتوسطين دال*          

تعزى إلى  جودة الخدمة درجةهناك فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين حول  - ج
 .المستوى الوظي ي

 :يمكن استنتا  ما يلي( 00)من النتائج الموضحة في جدول 
محححن مسحححتوى الد لحححة  كبحححرأ" التبحححاين الأححححادي " المقابلحححة  ختبحححار (.Sig)تبحححين أن القيمحححة ا حتماليحححة 

0.05 ≥ α  توجحد فحروق ذات د لحة إحصحائية   وبذلك يمكن اسحتنتا  أنحه  " جودة الخدمة" لمجال
ويعزو الباححث . بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول هذا المجال تعزى إلى المستوى الوظيفي

الإداريحة النحاتج محن استشحعارهم مستوى ا هتمام بالمواطنين لدى العاملين بكافحة المسحتويات  ذلك إلى
بأهمية الخدمات التي يقحدموها وللتوجيهحات والتعليمحات التحي تعمحم علحى كافحة المسحميات والمسحتويات 

, عحححو ) واتفقحححت هحححذه النتحححائج محححع بعححح  الدراسحححات كدراسحححة. ءالوظيفيحححة داخحححل الحححوزارة دون اسحححتثنا
 (.4414, ذياب)و( 4414

 (44)جدول 
 المستوى الوظي ي –" الأحادي التباين "  نتائج اختبار 

 المجال

 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

Si
g

). 

نائب /مدير 
 مدير عام

 موظف رئي  شعبة رئي  قسم مدير دائرة

 0.434 0.955 3.88 3.57 3.85 3.98 4.10 .جودة الخدمة

 .α ≤ 0.05الفرق بين المتوسطين دال إحصائياً عند مستوى د لة *          
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تعزى إلـى  جودة الخدمة درجةهناك فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين حول  - ح
 .سنوات الخبرة

 :يمكن استنتا  ما يلي( 08)من النتائج الموضحة في جدول 
محححن مسحححتوى الد لحححة  أكبحححر" التبحححاين الأححححادي " المقابلحححة  ختبحححار (.Sig)تبحححين أن القيمحححة ا حتماليحححة 

0.05 ≥ α  توجحد فحروق ذات د لحة إحصحائية   وبذلك يمكن اسحتنتا  أنحه  " جودة الخدمة" لمجال
ويعححزو الباحححث . تعححزى إلححى سححنوات الخبححرةا المجححال بححين متوسححطات تقححديرات عينححة الدراسححة حححول هححذ

السياسححات المتبعححة داخحل الححوزارة والتوجيهححات التححي يتلقاهحا كافححة العححاملين ومقححدمي الخححدمات ذلحك إلححى 
 . تعلق بالخدمة المقدمة للمواطنين بغ  النظر عن سنوات خبرتهمبما ي

والذي أوضح أن جودة الخدمحة ( 4414, ذياب) واتفقت هذه النتائج مع بع  الدراسات كدراسة
فيما اختلفت , مرتبطة بحاجة العملاء المستمرة لها بغ  النظر عن المتغيرات الديمغرافية للموظفين

 (.4444العنزي )سة ودرا( 4414, عو )مع دراسة 

 (45)جدول 
 سنوات الخبرة –" التباين الأحادي "  نتائج اختبار 

 المجال

 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

Si
g

). 

 3أقل من 
 سنوات

 –سنوات  3
 6أقل من 
 سنوات

 –سنوات  6
 11أقل من 
 سنوات

سنوات  11
 ف كثر

 0.297 1.241 3.95 3.83 3.95 3.74 .جودة الخدمة

 .α ≤ 0.05الفرق بين المتوسطين دال إحصائياً عند مستوى د لة *          

تعزى إلـى  جودة الخدمة درجةهناك فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين حول  - خ
 .مكان العمل

 :يمكن استنتا  ما يلي( 06)من النتائج الموضحة في جدول 

محححن مسحححتوى الد لحححة  أكبحححر" التبحححاين الأححححادي " المقابلحححة  ختبحححار (.Sig)تبحححين أن القيمحححة ا حتماليحححة 
0.05 ≥ α  توجحد فحروق ذات د لحة إحصحائية   وبذلك يمكن اسحتنتا  أنحه  " جودة الخدمة" لمجال
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ويعحزو الباححث ذلحك . تعزى إلى مكحان العمحلهذا المجال بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول 
العمححححل والإمكانيححححات الماديححححة واللححححوائح والقححححوانين المطبقححححة فححححي إدارات  التشححححابه الكبيححححر فححححي بيئححححةإلححححى 

ومديريات وزارة الداخلية والتي شحملتها الدراسحة محا لحم يجعحل لمتغيحر مكحان العمحل أي د لحة إحصحائية 
 .حول درجة جودة الخدمة

, الفححرا و العوضححي)ودراسححة ( 4414, ذيححاب) واتفقححت هححذه النتححائج مححع بعحح  الدراسححات كدراسححة
والذي علل ذلك بضيق المساحة الجغرافية لقطاع غزة والتشابه الكبير في بيئحات العمحل فحي ( 4413

جحراء ا خحتلال فحي توجهحات ( 4414, الأغحا)فيمحا اختلفحت ودراسحة , محافظات قطاع غزة المختلفة
 .وسياسات الجامعات الفلسطينية والتنوع في طبيعة الخدمات التي تقدمها

 (46)جدول 
 مكان العمل –" التباين الأحادي "  بارنتائج اخت

 المجال

 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

Si
g

). 

المقر 
الرئي  
 للوزارة

مقر 
ادارة 
الأحوال 
المدنية 
وادارة 
 الجوازات

مقر 
ادارة 

الاقامات 
وشئون 
 الأجانب

مديرية 
داخلية 
 الشمال

مديرية 
داخلية 
 غزة

مديرية 
داخلية 
 الوسطى

ة مديري
داخلية 
خان 
 يون 

مديرية 
داخلية 
 رفح

جودة 
 .الخدمة

3.67 4.01 4.02 3.81 4.01 3.99 3.99 3.87 1.832 0.084 

 .α ≤ 0.05الفرق بين المتوسطين دال إحصائياً عند مستوى د لة *          
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 الخام ال صل 

 والتوصيات النتائج

 

 

 مقدمة 

  الدراسة نتائج: أولاا 

 لالتزام التنظيمينتائج مجال ا 

 نتائج مجال جودة الخدمة 

 نتائج اختبار ال رضيات 

  التوصيات: ثانياا 

  دراسات مقترحة: ثالثاا 
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 مقدمة

مححن خححلال مححا توصححلت إليححه الدراسححة الميدانيححة ومححن خححلال ربطهححا بالدراسححات السححابقة والتححي  
يتضحمن هحذا الفصحل ملخصحاً , تناولت مواضيع ا لتزام التنظيمي وجودة الخدمة والعلاقة فيمحا بينهمحا

وكحححذلك التوصحححيات المقترححححة لتحقيحححق الأهحححدال المرجحححوة , لأهحححم النتحححائج التحححي توصحححلت إليهحححا الدراسحححة
 .ومعالجة نقاط الضعل وتعزيز نقاط القوة

 الدراسة نتائج: أولاا 

 :النتائج المتعلقة بمجال الالتزام التنظيمي - أ

بححوثين محن مقحدمي الخحدمات فحي الشحق المحدني تتوفر درجة كبيرة من ا لتحزام العحاطفي لحدى الم -1
محححا يحححدلل علحححى  ,%75.75بححوزارة الداخليحححة والأمحححن الحححوطني فححي قطحححاع غحححزة حيحححث بلغححت نسحححبة 

ا نتمححاء القححوي للححوزارة ومححدى التوافححق والتجححانس بححين أهححدال وقححيم الححوزارة وأهححدال وقححيم العححاملين 
وعلححححى اسححححتعداد المححححوظفين , زارةفيهححححا واستشححححعارهم لأهميححححة الححححدور الححححذي يقومححححون بححححه داخححححل الححححو 

 .التضحية من أجل المؤسسة وتحقيق أهدافها
تتحححوفر درجحححة كبيحححرة محححن ا لتحححزام ا سحححتمراري لحححدى المبححححوثين محححن مقحححدمي الخحححدمات فحححي الشحححق  -4

وهححو مححا , %71.85المححدني بححوزارة الداخليححة والأمححن الححوطني فححي قطححاع غححزة حيححث بلغححت نسححبة 
ل فحي الحوزارة نظحراً  رتبحاط مكتسحبات الوظيفحة بحيحاتهم يعبر عحن محدى اضحطرار المحوظفين للعمح

ا قتصححادية وا جتماعيححة وارتفححاع كلفححة التضحححيات التححي سححيتكبدها العححاملين حححال تححركهم للعمححل 
الحكححومي ومححا سححيترتب عليححه مححن فقححدهم لمصححدر دخلهححم الأساسححي وفرصححهم بالترقيححة والأقدميححة 

 .ل مان الوظيفي إضافة لطبيعة توجهات الموظل الحكومي المفضلة
تتوفر درجة كبيرة من ا لتزام المعياري لحدى المبححوثين محن مقحدمي الخحدمات فحي الشحق المحدني  -3

وهحو محا يحدلل علحى , %73.86بوزارة الداخلية والأمن الوطني في قطاع غزة حيث بلغت نسحبة 
ل الظححرول استشحعار محوظفي الححوزارة بحالتزام أدبحي وأخلاقححي للاسحتمرار فححي العمحل بحالوزارة فححي ظح

 .التي تواجهها إضافة  ستشعارهم بفضل المؤسسة عليهم
لدى المبححوثين محن مقحدمي الخحدمات ( الو ء للمؤسسة)تتوفر درجة كبيرة من ا لتزام التنظيمي  -0

, %73.84في الشق المدني بحوزارة الداخليحة والأمحن الحوطني فحي قطحاع غحزة حيحث بلغحت نسحبة 
الحوزارة, وأن  اتجحاه داخلحي بارتبحاط وشحعورهم للوزارة أفضل اهتمامهم بمستقبل بسبب ذلك ويرجع

 .أهدال الوزارة تمثل جزءً من أهدافهم
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لحدى العحاملين ( ا ستمراري ثالثاً -المعياري ثانياً -العاطفي أو ً )مستويات أبعاد ا لتزام التنظيمي  -8
 .تزام التنظيميفي الوزارة متوافقة من حيث الترتيب مع التسلسل الأمثل والمرجو لأبعاد ا ل

محوظفي الشححق المحدني فححي وزارة الداخليحة فححي قطحاع غححزة  لححدى ا لتحزام التنظيمححي للمؤسسحةدرجحة  -6
أخححذ بالحسححبان التححأثير السححلبي لضححعل إمكانيححات الححوزارة الماديححة والبشححرية ونظححم إذا مححا  ةمرضححي

 ر مححن حيححثفححارق كبيححوجححود مححع الحححوافز والترقيححة إذا مححا قورنححت بمثيلاتهححا فححي الححدول المحيطححة 
 .وا قتصادي ا ستقرار الأمني

 :النتائج المتعلقة بمجال جودة الخدمة - ب

بعد العناصر الملموسحة فحي إدارات ومحديريات الشحق المحدني بحوزارة الداخليحة والأمحن الحوطني فحي  -1
وهححو مححا يححدلل علححى وجححود , %63.69قطححاع غححزة مححن وجهححة نظححر مقححدمي الخححدمات بلححد نسححبة 

يات وتحوفير المرافحق المطلوبحة لتقحديم الخحدمات اليوميحة لجمحوع ضعل واضح في مجحال اللوجسحت
المواطنين بالشكل المطلوب من حيث المنشآت وتصميمها الحداخلي ومرافحق وصحا ت ا نتظحار 

 .واللوحات الإرشادية بالوزارة
بعححد ا عتماديححة فححي إدارات ومححديريات الشححق المححدني بححوزارة الداخليححة والأمححن الححوطني فححي قطححاع  -4

هحو محا يحدلل علحى انجحاز و  ,%86.44وجهحة نظحر مقحدمي الخحدمات بلحد نسحبة مرتفعحة  غزة من
خححدمات المححواطنين فححي مواعيححدها المحححددة ومححن أول مححرة وتخصححي  الوقححت الكححافي لهححم نتيجححة 

كمححا أن فعاليححة وتميححز إدارة الرقابححة , للتوجيهححات المتكححررة مححن قبححل قيححادة وزارة الداخليححة لمنتسححبيها
ارة في المراقبة الممنهجة لمقدمي الخدمات في المؤسسحة وتصححيح ا نحرافحات والتفتي  في الوز 

 .بالعمل بشكل دوري ساهم بالدرجة المرتفعة لهذا البعد
بعححد سححرعة ا سححتجابة فححي إدارات ومححديريات الشححق المححدني بححوزارة الداخليححة والأمححن الححوطني فححي  -3

وهحو محا يحدلل علحى  ,%81.36قطحاع غحزة محن وجهحة نظحر مقحدمي الخحدمات بلحد نسحبة مرتفعحة 
انجاز معاملات المواطنين بالسرعة المطلوبة وتقديم الخدمات بأسرع وقت خصوصاً لمعحاملات 

 .المواطنين الفورية والعاجلة رغم ضغوط العمل
فحححي إدارات ومحححديريات الشحححق المحححدني بحححوزارة الداخليحححة والأمحححن ( الأمحححان)بعحححد الثقحححة فحححي التعامحححل  -0

وهحو محا , %80.23ة نظر مقحدمي الخحدمات بلحد نسحبة مرتفعحة الوطني في قطاع غزة من وجه
يححدلل علححى حسححن تعامححل العححاملين مححع المححواطنين وقححدرتهم علححى كسححب ودهححم وامححتلاكهم المعرفححة 
 .الكافية للرد على استفساراتهم جراء خبرتهم المتراكمة والتدريب على فنون التعامل مع ا،خرين
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المحدني بحوزارة الداخليحة والأمحن الحوطني فحي قطحاع غحزة  بعد ا هتمام في إدارات ومديريات الشق -8
وهححو مححا يححدلل علححى ا هتمححام  ,%81.25مححن وجهححة نظححر مقححدمي الخححدمات بلححد نسححبة مرتفعححة 

والعنايحححة بحححالمواطنين والتعحححاطل محححع أححححوالهم وظحححروفهم والعمحححل علحححى انجحححاز مصحححالحهم وتقحححديم 
 .مصالحهم على مصلحة المؤسسة

إدارات ومححديرات الشححق المححدني بححوزارة الداخليححة والأمححن الححوطني فححي  مسححتوى الخدمححة التححي تقححدمها -6
وتعبحر عحن حالحة رضحا عاليحة , %77.89قطاع غحزة للمحواطنين ذات جحودة كبيحرة بلغحت نسحبتها 

 .عنها من قبل العاملين
, ا هتمححام, سححرعة ا سححتجابة, ا عتماديححة)ارتفححاع درجححات أبعححاد جححودة الخدمححة والمرتبححةً تنازليححاً   -1

يشحححير إلحححى نجحححاح الحححوزارة فحححي تقحححديم خحححدمات ذات جحححودة للمحححواطنين نظحححراً ( ة فحححي التعامحححلوالثقححح
 .لتوجيهات قيادتها وسياساتها المتبعة لتقديم أفضل خدمات للمواطنين

إدارات ومديريات الشحق المحدني فحي وزارة الداخليحة والأمحن الحوطني تعحاني محن ضحعل فحي جحودة  -.
فق وصا ت ا نتظار والتصميم الحداخلي لمنشحآتها فقحط خدماتها المقدمة من حيث جاهزية المرا

مححا يححدفعها  تخححاذ إجححراءات لتعزيححز هححذا الجانححب وعححلا  هححذا الخلححل لتقححديم خححدمات ذات جححودة 
 .متميزة ومرتفعة تلقى إعجاب الموظفين والمواطنين على حد سواء

 :ال رضياتاختبار  نتائج - ج

 زام التنظيمحي وتحسحين جحودة الخدمحة المقدمحةبحين ا لتحوجود علاقة طردية ذات د لة إحصائية  -1
وهححو مححا يؤكححد وجححود دور ايجححابي  لتححزام المححوظفين , (α=0.05)عنححد مسححتوى د لححة إحصححائية 

تحسحححين وتطحححوير  فحححيالتنظيمحححي ومحححدى اسحححتعدادهم لمواصحححلة العمحححل فحححي المؤسسحححة وبحححذل الجهحححد 
 .مستوى جودة الخدمات التي يقدموها للعملاء

العححاطفي وتحسححين جححودة  ذات د لححة إحصححائية بححين بعححد ا لتححزامسححطة متو  طرديححة وجححود علاقححة -4
, (α=0.05)وزارة الداخليحححة عنحححد مسحححتوى د لحححة إحصحححائية لحححالخدمحححة المقدمحححة فحححي الشحححق المحححدني 

 .0.525معامل ا رتباط حيث بلد 
وتحسححين جححودة  ا سححتمراري ذات د لححة إحصححائية بححين بعححد ا لتححزامضححعيفة  طرديححة وجححود علاقححة -3

, (α=0.05)وزارة الداخليحححة عنحححد مسحححتوى د لحححة إحصحححائية لحححالمقدمحححة فحححي الشحححق المحححدني  الخدمحححة
 .0.392 معامل ا رتباطحيث بلد 
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وتحسححين  المعيححاري ذات د لححة إحصححائية بححين بعححد ا لتححزامضححعيفة لحححد مححا  طرديححة وجححود علاقححة -0
ئية وزارة الداخليحححححة عنحححححد مسحححححتوى د لحححححة إحصحححححالحححححجحححححودة الخدمحححححة المقدمحححححة فحححححي الشحححححق المحححححدني 

(α=0.05) , 0.472 معامل ا رتباطحيث بلد. 
ا لتحزام التنظيمحي تعحزى درجحة هناك فروق ذات د لة إحصائية في اسحتجابات المبححوثين ححول  -8

 .متغير الجنس ولصالح الذكورإلى 
ا لتحزام التنظيمحي تعحزى درجحة هناك فروق ذات د لة إحصائية في اسحتجابات المبححوثين ححول  -6

 .سنة فأكثر 04ذلك لصالح الذين أعمارهم و متغير العمر إلى 
ا لتحححزام التنظيمحححي درجحححة توجحححد فحححروق ذات د لحححة إحصحححائية فحححي اسحححتجابات المبححححوثين ححححول    -1

والمؤهحححل العلمحححي والمسحححتوى الحححوظيفي وسحححنوات الخبحححرة  الحالحححة ا جتماعيحححة)متغيحححرات تعحححزى إلحححى 
 .(ومكان العمل

 درجححة جححودة الخدمححةجابات المبحححوثين حححول هنححاك فححروق ذات د لححة إحصححائية فححي اسحت  توجحد  -.
, المؤهححل العلمححي, الحالححة ا جتماعيححة, العمححر, الجححنس)الفروقححات الفرديححة المتمثلححة بحححح  تعححزى إلححى

 .(مكان العمل, سنوات الخبرة, المستوى الوظيفي

 التوصيات: ثانياا 

لمحا لحه محن أهميحة , يوزارة الداخليحة والأمحن الحوطن فحي التنظيمحي ا لتحزام مفهحوم بإدخحال ا هتمام -1
بالغحة سححتنعكس علححى مسححتوى جححودة الخححدمات المدنيحة والأمنيححة التححي تقححدمها الححوزارة والتححي تحتححا  
 لتوفر انتماء عالي ومتواصل لدى أفرادها تمكنهم محن مواصحلة العمحل تححت الضحغط وذلحك عبحر

 وور  واتالنححد مححن خححلال تعزيححزه وكيفيححة وميزاتححه ومضححمونه ا لتححزام التنظيمححي مفهححوم توضححيح
 الحححوزارة أهحححدال يخحححدم بمحححا ا يجابيحححة للعحححاملين الممارسحححات تعزيحححز محورهحححا يكحححون بحيحححث العمحححل

 .وخططها
تعزيز ا لتزام التنظيمي لدى موظفي وزارة الداخلية والأمن الوطني ورفع مسحتواه العحام باسحتمرار  -4

م الشخصحية عبحر من خلال التوفيحق محا بحين أهحدال الحوزارة وتوجهاتهحا وأهحدال المحوظفين وقحيمه
 .إشراكهم في وضع الخطط المستقبلية للوزارة وزيادة مشاركتهم في اتخاذ القرارات

يتضح جلياً من نتائج الدراسة أن مستوى ا لتزام العاطفي والمتمثل بتوافق وتجانس أهدال وقيم  -3
وظفين يحدفع الححوزارة  ختيحار وتعيحين المحح, المحوظفين محع أهحدال وقححيم المؤسسحة التحي يعلمححون بهحا

ا لتزام التنظيمي بشكل  مفهومانسجاماً وتوافقاً مع قيم وأهدال الوزارة من خلال تضمين الأكثر 
أوضح في ا ختبارات الشخصية التي تعقد للمفاضلة محا بحين المرشححين للوظحائل داخحل الحوزارة 
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لمؤسسحة باللعمحل وذلك لما للالتحزام التنظيمحي , خصوصاً تلك التي تتعامل مباشرة مع المواطنين
 .من دور هام في رفع مستوى الخدمة المقدمة للمواطن

خفحححح  التوجهححححات السححححلبية المرتفعححححة إلححححى حححححد مححححا للمححححوظفين فححححي الححححوزارة بمححححا يتعلححححق بححححا لتزام  -0
ا ستمراري وجعلهم أكثر استعداداً للعمل في الوزارة جراء توافقهم مع أهدال المؤسسحة وانتمحائهم 

حسابات تراكم المصالح والمكتسحبات الماديحة المتمثلحة بالمرتبحات  العاطفي والأدبي لها بعيداً عن
ففححححي حححححال تححححوفر الشححححواغر والبححححدائل فححححي سححححوق العمححححل أو انقطححححاع تلححححك , والترقيححححات والأقححححدميات

 .المكتسبات سيسعى العاملون لترك العمل في الوزارة
ربحط مفهحوم  خلال من وذلك الكفاءة, على والمبني والحوافز للعمل التوزيع في العدالة مبدأ تبني -8

نظحححام الححححوافز  محححع مدمجحححة تكحححون بدقحححة, تصحححميمها يحححتم وممارسحححات بمعحححايير التنظيمحححي ا لتحححزام
 جانحب إلحى العمحل الشحريفة فحي والمنافسحة العدالحة المسحتخدمة المعحايير تشمل أن ويجب والرقابة,
 وزيحادة العدالحة دأبمبح شحعور الموظحل زيحادة إلى يؤدي مما العمل, لمهام الفعال وا نجاز الكفاءة
 علححى جيححد مححردود لححه مححا مسححتمر وهححو بشححكل الححوظيفي للتطححور وتطلعححه ومؤسسححته لعملححه انتمححاءه
 .لدى الموظفين وا لتزام ا نتماء روح تنمية على يعمل كما التزامه مستوى

تعزيحز الأنشحطة والفعاليحات ذات البعحد ا جتمحاعي داخحل الحوزارة والتحي تزيحد محن شحعور الموظححل  -6
وذلحك لمحا لحه محن , جزء فعال من فرق العمل داخحل الحوزارة وتعمحق انتمحاء الأفحراد لمؤسسحتهمبأنه 

دور كبيححر فححي رفححع درجححات ا لتححزام العححاطفي والمعيححاري تجححاه المؤسسححة وبالتححالي المسححتوى العححام 
 .لو ء الموظفين

 منلمقدمة اجودة الخدمات  درجة عالية منلتحقيق ي وزارة الداخلية والأمن الوطني ضرورة سع -1
لمححا لححذلك مححن أهميححة بالغححة فححي تكححوين , اسححتثناء نبكافححة أبعححاد جححودة الخدمححة دو  متمححاهخححلال ا 

 .صورة ايجابية لدى المواطنين عن مستوى الأداء الحكومي
ضححرورة الإسححراع فححي إعححادة التصححميم الإنشححائي لمبححاني ومرافححق مححديريات الححوزارة فححي محافظححات  -.

ءم ومتطلبححات تقححديم خححدمات ذات جححودة للمححواطنين مححن حيححث قطححاع غححزة وتجهيزهححا وفححق مححا يححتلا
إعححححادة تجهيححححز وتصححححميم صححححا ت وقاعححححات ا نتظححححار وزيححححادة لأعححححداد نوافححححذ اسححححتقبال المححححواطنين 

 .واللوحات الإرشادية
عقححد بححرامج تدريبيححة تسححتهدل مقححدمي الخححدمات فححي إدارات ومححديريات الححوزارة المختلفححة لتححدريبهم  -9

واطنين وكسحب ودهحم ولحزرع ثقافحة الموضحوعية والحياديحة فحي التعامحل على فنون التعامل مع المح
 .مع كافة أطيال المواطنين
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دراسحححة تطبيحححق الحححنظم البديلحححة والمرنحححة والتحححي تسحححعى لزيحححادة فعاليحححة انجحححاز الحححوزارة لمعحححاملات  -14
خصوصحححاً الحححنظم ا لكترونيحححة التحححي تسحححاهم فحححي تقحححديم خحححدمات ذات جحححودة عحححن بعحححد , المحححواطنين

 .مناسبة لكافة المواطنين دون النظر لمدى ملائمة أوقات الدوام الرسميوبوقت أقل و 
للتعرل على بصورة مستمرة ودورية التي تقدمها الوزارة جودة الخدمة  لمستويات ماء تقوير إج -11

 .المعوقات والنواق وتجنب  ,اللازمةا حتياجات نقاط القوة والضعل فيها ومعرفة 
سححرعة  -ا عتماديححة )بعححاد جححودة الخدمححة والمتمثلححة بحححح الحفححاظ علححى المسححتويات المرتفعححة لأ -14

والعمحححل علحححى تعزيزهحححا محححن خحححلال توثيحححق معحححايير جحححودة ثابتحححة ( الأمحححان -ا هتمحححام –ا سحححتجابة 
 .واعتمادها ضمن سياسة عمل واضحة وتوجيهات مكتوبة

 دراسات مقترحة: ثالثاا 

 :يقترح الباحث إجراء هذه الدراسات مستقبلاً 
لتححزام التنظيمححي علححى جححودة الخدمححة التححي يقححدمها الشححق العسححكري والأمنححي فححي دراسححة أثححر ا  .1

 .وزارة الداخلية والأمن الوطني
دراسحححة لقيحححاس مسحححتوى جحححودة الخدمحححة التحححي يقحححدمها الشحححق المحححدني فحححي وزارة الداخليحححة والأمحححن  .4

 .الوطني من وجهة نظر المواطنين ومتلقي الخدمات
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 المراجع

 :لعربيةالمراجع ا: أولاا 
 رغبححححة علححححى بالمؤسسححححة الإيمححححان تححححأثير", 4411. سححححامي, حنونححححةو . سححححامي, أبححححو الححححروس 

 الجامعححة مجلححة ,"جامعححاتهم فححي بالعمححل ا سححتمرار فححي الفلسححطينية الجامعححات فححي العححاملين
 .1العدد , (سلسلة الدراسات الإنسانية) الإسلامية

 التنظيمحي دراسحة الحو ء علحى اوأثره العمل ضغوط", 4449. محمد صلاح الدين, أبو العلا 
, غححزة, رسححالة ماجسححتير, "غححزة الداخليححة فححي قطححاع وزارة فححي العححاملين المححدراء علححى تطبيقيححة

 .الجامعة الإسلامية
 قطحاع يفح العاملحة البنحوك فحي المصحرفية الخدمحة جحودة قيحاس", 4448. فحارس, أبحو معمحر 

 .1 العدد ,(ةالإنساني الدراسات سلسلة)ة الإسلامي الجامعة مجلة, "غزة
 ,القيحادة وأنمحاط الشخصحية المتغيحرات بعح  علاقحة تحليحل" ,4441. خمحيس سحامية أبحو نحدا 

, رسحالة "غحزة قطحاع فحي الحوزارات علحى ميدانيحة دراسحة: بالعدالحة والشحعور التنظيمحي بحا لتزام
 .الإسلامية الجامعة, غزةماجستير, 

  4410, ارة الداخلية والأمن الوطنيإدارة التدريب والتطوير الإداري في الشق المدني لوز. 
 مفححاهيم أساسححية وطححرق القيححاس : كفححاءة وجححودة الخححدمات اللوجسححتية, 4446 .ثابححت, إدريححس

 .مصر, الإسكندرية, الدار الجامعية, والتقييم
 الشخصححححية وعلاقتححححه بالخصححححائ  الححححو ء التنظيمححححي", 4440 .طححححلال بححححن عايححححد, الأحمححححدي 

دراسحة ميدانيحة للممرضحين العحاملين فحي مستشحفيات وزارة : والرغبة فحي تحرك المنظمحة والمهنحة
 .1العدد , المجلة العربية لعدارة, "ا الصحة بمدينة الري

 الفلسححححححطينية الجامعحححححات فحححححي ا لكترونيحححححة الإدارة توظيححححححل درجحححححة", 4414. محمحححححد, الأغحححححا 
معحة الجا, غحزة, رسحالة ماجسحتير, "للطلبحة المقدمحة الخحدمات بجودة وعلاقتها بمحافظات غزة

 .الإسلامية
 مطبعحححة مقدمحححة فححي تصحححميم البححححث التربحححوي, , 4440. و الأسحححتاذ, محمحححود .الأغححا, إحسحححان

 . غزة, فلسطين, الرنتيسي للطباعة والنشر
 إدارة الجودة الشحاملة ومتطلبحات التأهيحل ل يحزو , .444. أحمد, و الخطيب. فواز, التميمي

 .الأردن, , عالم الكتب الحديث للنشر والتوزيع, عمان9441
 القواعد المنهجية لبناء ا ستبيان, مطبعة أبناء الجراح, فلسطين, 4414. الجرجاوي, زياد. 
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 الخحدمات جحودة وتقيحيم قيحاس", 4411. بشحرى, و شتيت. علي, و محمد. صفاء, الجزائري 
 .1العدد , مجلة دراسات إدارية, "البصرةب الفيحاء مستشفى في تطبيقية دراسة: الصحية

  ,عبحد الحرزاق و أبحو , و بني هاني. عامر, و قنديلجي. عدنان, و الجادري. موفقالحمداني
 .الأردن, عمان مناهج البحث العلمي, مؤسسة الوراق للنشر,, 4446. فريد, زينه

 العاملحة الإسحلامية المصحارل خحدمات جحودة مسحتوى قيحاس", 4446. أيمحن فتححي, الخالدي 
 .الجامعة الإسلامية, غزة, ماجستير رسالة, ("من وجهة نظر العملاء) فلسطين في

 التنظيمححي فححي تطححوير  دور أبعححاد جححودة الخدمححة وقححدرات التعلححيم" ,4414. صححالح, الخالححدي
 .جامعة الشرق الأوسط, عَمان, رسالة ماجستير, "ثقافة التميز

 دراسحححة: التنظيمحححي ا لتحححزام فحححي الخدمحححة منحححات تحححأثير", 4411. محمحححد مصحححطفى, الخشحححروم 
مجلة جامعة دمشق للعلوم , "حلب لجامعة التابعة التقانية المعاهد في عاملينال على يدانيةم

 .3العدد , ا قتصادية والقانونية
 دار صحفاء للنشحر , إدارة الجحودة الشحاملة وخدمحة العمحلاء, 4446 .محأمون سحليمان, الدرادكة

 .الأردن, عمان, والتوزيع
 ى قحححوى الأمحححن فحححي مدينحححة ستشحححفمسحححتوى جحححودة الخحححدمات فحححي م", 4449. طحححلال, يالحححدغم

 .جامعة نايل العربية للعلوم الأمنية, الريا , رسالة ماجستير, "الريا 
 جحوازات مدينحة الريحا   تقويم جودة الخدمات التي تقدمها منطقحة" ,4444. مازن, الراجحي

 .جامعة نايل العربية للعلوم الأمنية, الريا , رسالة ماجستير, "من وجهة نظر المستفيد
 أثحححر جحححودة الخدمحححة التعليميحححة ", 4411. روان, و قحححدورة. محمحححد, و النعيمحححي. ليحححث ,الربيعححي

 دراسحة, "الأردنيحة الخاصحة فحي الجامعحات العليحا الدراسحات طلبحة رضحا علحى وجحودة الأشحرال
, الأردن, جامعحة الزرقحاء, مقدمة للمؤتمر العربي الدولي الأول لضحمان جحودة التعلحيم العحالي

 .14/8/4411-14بتاريخ 
 إدارة الجحودة الشحاملة فحي القطحاعين الإنتحاجي والخححدمي, 4441. مهحدي صحالح, لسحامرائيا ,

 .الأردن, عمان, دار جرير للنشر والتوزيع
 دراسحة علحى أعضحاء : بحالو ء التنظيمحي وعلاقتهحا ضحغوط العمحل", 4413. محمحد, السبيعي

جامعحة نحايل العربيحة  ,الريا , رسالة ماجستير, "بكلية الملك خالد العسكرية التدريس هيئة
 .للعلوم الأمنية
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 الخصائ  الوظيفية والشخصية وآثرهحا علحى الحو ء التنظيمحي", 4444. عبد الله, السلامة :
, رسحححالة ماجسحححتير, "دراسحححة مقارنحححة بحححين القطحححاع العحححام والقطحححاع الخحححا  فحححي مدينحححة الريحححا 

 .جامعة نايل العربية للعلوم الأمنية, الريا 
 الحححو ء التنظيمحححي وعلاقتحححه بكفحححاءة الأداء لحححدى العحححاملين ", 4441 .راكحححان متعحححب, الشحححعلان

 بححالتطبيق علحححى ضحححباط و صححل ضحححباط جححوازات الملحححك خالحححد: بجححوازات مطحححار الملححك خالحححد
 .الأمنية للعلوم العربية نايل جامعة, الريا , رسالة ماجستير, "الدولي بالريا 

 لححححدى التنظيمححححي ا لتححححزام يححححقتحق فححححي الداخليححححة العمححححل بيئححححة دور", 4413. عايححححد, الشححححمري 
جامعححة , الريححا , رسححالة ماجسححتير, "ةالشححمالي الحححدود بمنطقححة الحححدود حححرس قيححادة منسححوبي

 .نايل العربية للعلوم الأمنية
 التسححويق الحداخلي فحي تحقيحق ا لتححزام التنظيمحي متعحدد الأبعححاد  أثحر", 4414. رائحد, الشحوابكة

 .جامعة الشرق الأوسط, عَمان, جستيررسالة ما, "للعاملين في أمانة عمان الكبرى
 ,مجلة, "التنظيمي ا لتزام تشكيل في ا تصال منات دور", 4444. غمري محمد الشوادفي 

 .1العدد , جامعة الزقازيق, البحوث التجارية
 الحححو ء التنظيمحححي وتقيحححيم أثحححره علحححى إجمحححالي الحححدخل محححن ", 4411. فيصحححل محمحححود, الشحححواورة

, مجلححة جامعححة مؤتححة, "ركة مصححانع الأسححمنت الأردنيححة  فححار بححالتطبيق علححى شحح: المبيعححات
  .3العدد 

 الأردن, عمان, دار وائل للنشر والتوزيع, تسويق الخدمات, 4448. هاني, الضمور. 
 نظححححم إدارة الجححححودة فححححي , 4449. ليححححث, و الحكححححيم. محمححححد, و العجيلححححي. يوسححححل, الطححححائي

 .ا ردن, عمان, ية للنشر والتوزيعدار اليازوري العلم, المنظمات الإنتاجية والخدمية
 الديمغرافيحححة فحححي التنبحححؤ قيحححاس محححدى قحححدرة العوامحححل التنظيميحححة و", 1996. عبحححد الله, الطجحححم 

العدد , المجلة العربية للعلوم الإدارية, "بمستوى ا لتزام التنظيمي بالأجهزة الإدارية السعودية
1. 

 ,في الدراسات  التعميمية الخدمات جودة قياس", 4441. يوسل عاشور,و . طلال العبادلة
 .1العدد , مجلة جامعة الأقصى, "ةبغز  الإسلامية الجامعة في MBA برنامج حالة :العليا

 دور البرامج التدريبية في رفه مستوى الو ء التنظيمي", .444. مشعل بن حمس, العتيبي :
جامعحة نحايل , الريحا , رسحالة ماجسحتير, "دراسة مسحية على العاملين في مجلحس الشحورى

 .العربية للعلوم الأمنية
 ,الأردن, والتوزيع, عمان للنشر دار الحامد المصرفي, التسويق, 4448. تيسير العجارمة. 
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 دار المسيرة للنشر والتوزيحع , تطبيقات في إدارة الجودة الشاملة, .444. عبد الستار, العلي
 .الأردن, عمان, والطباعة

 رسحح أفحراد لحدى الحوظيفي ا لتحزام فحي ودورهحا العمحل ضحغوط", 4413. بشحير, العنحزي 
 .جامعة نايل العربية للعلوم الأمنية, الريا , رسالة ماجستير, "عمار حالة بقطاع الحدود

 قيحاس جححودة الخحدمات التححي تقحدمها شححركة ا تصححا ت ", 4444. نححوال بحن عرسححان, العنحزي
جامعححة نححايل العربيححة للعلححوم , الريححا , رسححالة ماجسححتير, "دراسححة ميدانيححة مقارنححة: السححعودية
 .الأمنية

 دراسححة : الثقافححة التنظيميححة وعلاقتهححا بححا لتزام التنظيمححي", 4448. محمححد بححن غالححب, العححوفي
جامعححة , الريححا , رسححالة ماجسححتير, "ميدانيححة علححى هيئححة الرقابححة والتحقيححق بمنطقححة الريححا 

 .نايل العربية للعلوم الأمنية
 لدى الو ء التنظيمي بمستويات وعلاقتها التحويلية يادةالق", 4411. عبد المحسن, الغامدي 

, الريحا , رسحالة ماجسحتير, "المكرمحة مكحة بمنطقحة الححدود ححرس بقيحادة الميحدانيين الضحباط
 .جامعة نايل العربية للعلوم الأمنية

 تقحدمها الجامعحات  التحي الخحدمات جحودة قياس", 4413. رأفت, و العوضي. إسماعيل, الفرا
دراسحة مقدمحة للمحؤتمر العلمحي الأول , "المعاصحرة العالميحة ضحوء المتغيحرات فحي الفلسحطينية

, غححزة,  الكليححة الجامعيححة للعلححوم والتكنولوجيححا, لححدور الكليححات والجامعححات فححي تنميححة المجتمححع
 .43/14/4413-44بتاريخ 

 أثحححر بيئحححة العمحححل الداخليحححة علحححى الحححو ء التنظيمحححي, ", 4444. القحطحححاني, محمحححد علحححي محححانع
 .جامعة نايل العربية للعلوم الأمنية, الريا , الة ماجستيررس

 داريا , 1998. إبراهيم, و الجزراوي. موسى, المدهون تحليل السلوك التنظيمي سيكولوجيا واا
 .الأردن, عمان, المركز العربي للخدمات الطلابية, للعاملين والجمهور

 دراسحة مسححية : لتزام التنظيمحيالمنحات التنظيمحي وعلاقتحه بحا ", 4446. خالحد محمحد, الوزان
مقارنة على الضباط العاملين في الإدارة العامة للتدريب والحراسات والإدارة العامة للمنحاطق 

عحة نحايل العربيحة جام, الريا , رسالة ماجستير, "الأمنية بوزارة الداخلية في مملكة البحرين
 .للعلوم الأمنية

 4411, وطنيالوصل الوظيفي لوزارة الداخلية والأمن ال. 
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 الفجوة بين الإدراكات والتوقعات لقياس جحودة الخحدمات التحي تقحدمها ", 4414. زياد, بركات
المجلحة الفلسحطينية للتربيحة المفتوححة , "جماعة القدس المفتوحة من وجهة نظر الدارسين فيها

 .0العدد , عن بعد
 الجزائرى بريد لية عتطبيقدراسة  :قياس أبعاد جودة الخدمة", 4414. الله, صالح عبد بو" ,

 .14العدد  وم التسيير,لا قتصادية وع وملة العلمج
 قيححاس مححدى قححدرة العوامححل الديمغرافيححة وضححغوط ", 4444. عبححد العزيححز عبححد المحسححن, تقححي

مجلحة العلحوم , "كويتيحةالعمل فحي التنبحؤ بمسحتوى ا لتحزام التنظيمحي فحي المنظمحات الصححية ال
 .1العدد , ا جتماعية

 تطححوير جححودة الخدمححة المقدمححة لحجححا  بيححت الله الحححرام ", 4449. حمححده عبححد الحميححدن, ثابححت
 .130العدد , مجلة دراسات الخليج والجزيرة العربية, "في صالونات الحلاقة

 تقيحححيم جحححودة الخدمحححة التدريبيحححة ببحححرامج تنميحححة ", 4449. أحمحححد, و عبيحححد. هشحححام, جحححاد الحححرب
محححوذ  مقتحححرح لقيحححاس جحححودة الخدمحححة التدريبيحححة ن: قحححدرات أعضحححاء هيئحححة التحححدريس ومعحححاونيهم

 .69العدد , مجلة كلية التربية بالمنصورة, "باستخدام النماذ  البنائية الخطية
 واقع سياسحات ا ختيحار والتعيحين فحي الوظحائل الإداريحة فحي وزارة ", 4449. إيهاب, جرغون

رسححححالة , "التنظيمححححي التربيححححة والتعلححححيم العححححالي الفلسححححطينية فححححي قطححححاع غححححزة وأثححححره علححححى الححححو ء
 .الجامعة الإسلامية, غزة, ماجستير

  تعريحب ومراجعحة , إدارة السلوك في المنظمحات, 4440. روبرت, و بارون. جيرالد, جرينبر
 .السعودية, المريخ للنشردار , .إسماعيل, و بسيوني. رفاعي, رفاعي

 ا لتححزام التنظيمححي و القيححادي  الأسححلوبالعلاقححة بححين ", 4441 .رنححدة ,اليححافي و .إيمححان, جححودة
 شححركات القطححع العححام فححي إحححدىوصححراع الححدور وغموضححه وبعحح  التغيححرات الديمغرافيححة فححي 

 .3العدد , الإداريةالمجلة العربية للعلوم , "دراسة ميدانية: جمهورية مصر
 السلوك التنظيمي سحلوك الأفحراد والجماعحات فحي منظمحات الأعمحال, 4440. حسين, حريم ,

 .الأردن, عمان, والتوزيعدار الحامد للنشر 
 وكيحل مسحاعد وزارة الداخليحة والأمحن الحوطني لقطحاع الشحئون ا داريحة والماليحة  ,حمادة, عاهد

 (.4410-4-19)بتاريخ  ,مع الباحث في مكتبه مقابلة شخصية والمحافظات, غزة,
 إدارة الجححححححودة وخدمححححححة العمححححححلاء, دار المسححححححيرة للنشححححححر والتوزيححححححع , 4441. حمححححححود, خضححححححير

 .الأردن, اعة, عمانوالطب



153 

 

 قيححاس مسحتوى ا لتحزام التنظيمححي لحدى العحاملين بالجامعححات " ,4446. سحامي إبحراهيم, حنونحة
 .الجامعة الإسلامية, غزة, رسالة ماجستير, "الفلسطينية بقطاع غزة

 أثححر ا لتححزام التنظيمححي والثقححة فححي الإدارة علححى العلاقححة بححين العدالححة ", 4443. أميححرة, حححواس
, رسحالة ماجسحتير, "سلوكيات المواطنة التنظيميحة بحالتطبيق علحى البنحوك التجاريحةالتنظيمية و 

 .جامعة القاهرة, القاهرة
 ا لتحزام التنظيمحي وفاعليحة ", 1996. فحلاح, و النعيمحي. عحدنان, النعيمحي و. نعمة, خضير

د مجلحححة اتححححا, "دراسحححة مقارنحححة بحححين الكليحححات العلميحححة والإنسحححانية فحححي جامعحححة بغحححداد: المنظمحححة
 .31العدد , الجامعات العربية

 بالرضحححححا وعلاقتحححححه التنظيمحححححي الحححححو ء", 4449. منحححححى, الملاحمحححححةو . الفتحححححاح عبحححححد, خليفحححححات 
, دمشحق جامعة مجلة, "الأردنية الخاصة الجامعات في التدريس هيئة أعضاء لدى الوظيفي
 .0+3العدد 

  رل العربيححححة تقححححويم جححححودة خححححدمات المصححححا", 4414. ابتسححححام, و الححححدميري. مححححروان, درويحححح
مجلححححة جامعححححة القححححدس المفتوحححححة , "العاملححححة فححححي محافظححححة القححححدس مححححن وجهححححة نظححححر العمححححلاء

 ..1العدد , ل بحاث والدراسات
 دار اليححححازوري العلميححححة , إدارة التغييححححر والتطححححوير التنظيمححححي, 4414. أحمححححد يوسححححل, دوديححححن

 .الأردن, عمان, للنشر والتوزيع
 المستشححححفيات فححححي المقدمححححة الطبيححححة لخححححدماتا جححححودة أبعححححاد قيححححاس", 4414. صححححلاح, ذيححححاب 

 للدراسححات الإسححلامية الجامعححة مجلححة, "والمححوظفين المرضححى منظححور الأردنيححة مححن الحكوميححة
 .1 العدد, والإدارية ا قتصادية

 المجلحة , "الحدعم التنظيمحي المحدرك والأبعحاد المتعحددة للحو ء التنظيمحي", 4440. مازن, رشيد
 .1عدد ال, العربية للعلوم الإدارية

 دراسححة ميدانيححة بمدينححة  :واقححع الححو ء التنظيمححي فححي المؤسسححات المهنيححة", 4414. فححايزة, رويححم
 .8العدد  ,مجلة دراسات نفسية وتربوية, "ورقلة

 بينهمحا والعلاقحة الحوظيفي والرضحا المهنحي ا نتمحاء ستوىم" ,4443 .محمد انتصار, سلامة 
جامعحة , نحابلس ماجسحتير, رسحالة ,"لسحطينيةالف الجامعحات فحي التدريسحية الهيئحة أعضحاء لدى

  .الوطنية النجاح
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 ا لتحححزام التنظيمحححي والرضحححا الحححوظيفي لأعضحححاء هيئحححة ", 1999. عحححادل عبحححد الفتحححاح, سحححلامة
التربيحة وعلحم :مجلحة كليحة التربيحة, "دراسحة ميدانيحة: التدريس بكلية التربية بجامعة عحين شحمس

 .43العدد , النفس
 ,للنشححر  الحامحد معاصحرة, دار مفححاهيم :التسحويق, 4443. شحفيق و الحححداد, .موسحى سحويدان

 .الأردن, والتوزيع, عمان
 بنحك فلسحطين  يقحدمها التحي المصحرفية الخحدمات جحودة قيحاس", 4440. ححاتم, شعشحاعة

 .الجامعة الإسلامية, غزة, رسالة ماجستير, "العملاء نظر وجهة من فلسطين المحدود في
 الححوظيفي  والرضححا التنظيمححي ا نتمححاء",.444. مجيححد هححدى ,حسححين و. علححي نححايل, عاصححي

الإداريححححححة  للعلححححححوم مجلححححححة القادسححححححية ,"فححححححي هيئححححححة التعلححححححيم التقنححححححي ميدانيححححححة دراسححححححة: للعححححححاملين
 .3دد وا قتصادية, الع

 أثر تمكين العاملين في ا لتزام التنظيمي دراسة تحليلية لأراء ", 4414. باسم, عبد الحسين
, مجلححة كليححة بغححداد للعلححوم ا قتصححادية, "مححة للسححدود والخزانححاتعينححة مححن مححوظفي الهيئححة العا

 .31العدد 
 مححدى تطبيححق إدارة الجححودة الشححاملة فححي خدمححة عمححلاء الهححاتل ", 4441. حححازم, عبححد العححال

, غحزة, رسحالة ماجسحتير, "الخلوي في شركة جوال من وجهحة نظحر العحاملين بهحا فحي فلسحطين
 .الجامعة الإسلامية

 دراسحححة تحليليحححة لمححححددات ا لتحححزام التنظيمحححي للمعلمحححين ", .444. سحححيدجمحححال , عبحححد العزيحححز
 .1العدد , مجلة البحوث الإدارية, "بالتطبيق على مدارس محافظتي القاهرة والجيزة

 فححححي المؤسسححححة الخدميححححة دراسححححة حالححححة مكانححححة الجححححودة", 4449. بححححن أحسححححن, عبححححد الناصححححر: 
 .لخضر الحا  العقيد عةجام ,بانتة, رسالة ماجستير, "مؤسسة خدمية جزائرية

 دور الحكومحححححة ا لكترونيحححححة فحححححي تحسحححححين جحححححودة الخحححححدمات ", 4449. ياسحححححر, عبحححححد الوهحححححاب
 .0العدد , مجلة النهضة, "الحكومية بالتطبيق على ورشة حكومة دبي

 البححححث العلمحححي, 4441. كايحححد, عبحححد الححححق و. عبحححد الحححرحمن, عحححدس و. عبيحححدات, ذوقحححان- 
 .الأردن, لفكر للنشر والتوزيع, عمانمفهومه وأدواته وأساليبه, دار ا

 جحححودة خحححدمات مكتحححب تسحححوية المنازعحححات الأسحححرية", 4446. عمحححاد, و داود. أحمحححد, عليحححق :
 .19العدد , مجلة كلية ا،داب, "دراسة ميدانية بمحافظة كفر الشيخ
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  المصححرفية وجححودة الخححدمات الداخليحة الرقابححة عناصححر بحين العلاقححة", 4414. تححامر, عحو: 
رسحححالة , "العحححاملين نظحححر دانيحححة علحححى المصحححارل العاملحححة فحححي قطحححاع غحححزة محححن وجهحححةدراسححة مي
 .الجامعة الإسلامية, غزة, ماجستير

 أثححر الرضححا الححوظيفي علححى الححو ء التنظيمححي لححدى العححاملين ", .444. إيهححاب أحمححد, عويضححة
 .الجامعة الإسلامية, غزة, رسالة ماجستير, "في المنظمات الأهلية في محافظات غزة

 دراسحة: المصحرفية جودة الخدمات على ا لكتروني التسويق أثر", 4414. شيرول, لةفضي 
 .الجزائر, منتوري جامعة, قسنطينة, رسالة ماجستير, "الجزائر في البنوك بع  حالة

 الرضححا الححوظيفي وعلاقتححه بححا لتزام التنظيمححي لححدى المشححرفين ", .444. إينححاس فححؤاد, فلمبححان
, رسالة ماجستير, "ويات بإدارة التربية والتعليم بمدينة مكة المكرمةالتربويين والمشرفات الترب

 .جامعة أم القرى, المكرمة مكة
 دراسحة تطبيقيحة: أثر ا لتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة", 4414. رؤى رشيد, قاسم 

 .جامعة الشرق الأوسط, عَمان, رسالة ماجستير, "على عينة من البنوك التجارية الأردنية
 وكيل مساعد وزارة الداخلية والأمن الوطني لقطاع نظم المعلومحات والتخطحيط  ,قاسم, أسامة

 (.4410-4-19)بتاريخ  ,مع الباحث في مكتبه مقابلة شخصية والتطوير, غزة,
 دور جححودة الخدمححة فححي تعزيححز أثححر توجححه بالزبححائن علححى الرضححا", 4411. روان منيححر, قححدورة 

 .جامعة الشرق الأوسط, عَمان, رسالة ماجستير, "خاصةفي بيئة الجامعات الأردنية ال
 واقححححع جححححودة الخححححدمات فححححي المنظمححححات ودورهححححا فححححي تحقيححححق الأداء", 4414. فليسححححي, لينححححدة 

د بحوقرة دراسة حالحة كليحة العلحوم ا قتصحادية والتجاريحة وعلحوم التسحيير بجامعحة محمح: المتميز
 .الجزائر, محمد بوقرةجامعة , رسالة ماجستير, "

 قيححححاس جححححودة الخححححدمات المصححححرفية التححححي تقححححدمها المصححححارل ", .199. نححححاجي ذيححححب, معححححلا
 .4العدد , مجلة دراسات العلوم الإدارية, "التجارية في الأردن

 والتوزيحع, نشحرلل صحفاء دار ,إدارة الجحودة الشحاملة فحي عصحر ا نترنحت, 4414. ,عبودمنج 
 .الأردن, عمان

 ,ماجسحتير, رسحالة ,"يالسحعود للمحدير التنظيمحي الحو ء" ,.199. حمحدأ الرحمن عبد هيجان 
 .الأمنية للعلوم العربية نايل جامعة الريا ,

 4441, هيكلية وزارة الداخلية والأمن الوطني. 
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 غزة -الأزهر  جامعة – الأعمال إدارة محمد فار . د  .7

 غزة -الأزهر  جامعة – الأعمال إدارة رامز بدير. د  .8

 غزة -وكيل مساعد وزارة الداخلية  أسامة قاسم. م  .9
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 (2)ملحق رقم 
 استبانه الدراسة

 
 لموظ ةأختي ا -أخي الموظف 

 ,,السلام عليكم ورحمة الله وبركاته 

ــزام التنظيمــي فــي تحســين جــودة الخدمــة": يقححوم الباحححث بححإجراء دراسححة بعنححوان  , دور الالت
اسحتكماً   ,"دراسـة تطبيقيـة علـى الشـق المـدني فـي وزارة الداخليـة والأمـن الـوطني فـي قطـاع غـزة

 .إدارة الموارد البشرية/اللمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعم

وقحححد أعحححد الباححححث أداة الدراسحححة وهحححي عبحححارة عحححن اسحححتبانه لقيحححاس مسحححتوى ا لتحححزام التنظيمحححي  
للمحوظفين العحاملين فحي الإدارات والمحديريات التحي تقحدم خحدمات للمحواطنين ولقيحاس ( الو ء للمؤسسة)

فححي تحسححين جححودة الخححدمات التححي درجححة جححودة الخححدمات المقدمححة, وذلححك لمعرفححة دور التححزام العححاملين 
 .يقدموها للجمهور

فحي الخانحة ( )لذا يرجو الباحث من سيادتك الإجابة على فقحرات ا سحتبانة بوضحع علامحة  
التي تعبر عن درجة موافقتك عليها, علماً بأن البيانات التي سحيتم جمعهحا سحول تعامحل بسحرية تامحة 

ل علحى دقتهحا صححة النتحائج التحي تتوصحل إليهحا ولن تسحتخدم إ  فحي أغحرا  البححث العلمحي, وتتوقح
 .الدراسة

 شاكرين لكم حسن تعاونكم

 

 محمد حسن الغرباوي /الباحث                                                             
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 (:المعلومات الشخصية)الجزء الأول 
لمقححدمي الخححدمات فححي الشححق يهححدل هححذا الجححزء لتبيححان دور الفححروق الفرديححة والخصححائ  الشخصححية 

 (.الو ء للمؤسسة)المدني لوزارة الداخلية والأمن الوطني على ا لتزام التنظيمي 
 .في المكان المتوافق وحالتك( )الرجاء وضع علامة 

   :الجن 
 ذكر  أنثى  

   :الحالة الاجتماعية
 متزوج  أعزب  مطلق  أرمل 

   :العمر
  سنة 21أقل من  21  سنة 31أقل من  –سنة  
 31  سنة 41أقل من  –سنة  41  سنة 51أقل من  –سنة  
 51 سنة ف كثر   

   :المؤهل العلمي
 دبلوم   بكالوريو  
 ماجستير  دكتوراه  

   :المستوى الوظي ي
 مدير عام  نائب مدير عام  مدير دائرة 
 رئي  قسم  رئي  شعبة  موظف 

   :رةسنوات الخب
  سنوات 3أقل من  3  سنوات 6أقل من  -سنوات  
 6  سنوات 11أقل من  -سنوات  11  سنة 15أقل من  –سنوات  
 15 سنة ف كثر  

   :مكان العمل
 المقر الرئي  للوزارة   دارة مقر إدارة الأحوال المدنية وا 

 الجوازات
  مقر إدارة الإقامات وشئون

 الأجانب
 شمالمديرية ال  مديرية غزة  مديرية الوسطى 
  مديرية خان يون  مديرية رفح  
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 (:الالتزام التنظيمي)الجزء الثاني 
الححذين -لححدى العححاملين( الححو ء للمؤسسححة)يهححدل هححذا الجححزء للتعححرل علححى مسححتويات ا لتححزام التنظيمححي 

 .قطاع غزة في وزارة الداخلية الشق المدني في -يقدمون الخدمات لجمهور المواطنين

رقم 
 محتوى ال قرة ال قرة

 موافق
بدرجة 
كبيرة 
 جداا 

موافق 
بدرجة 
 كبيرة

موافق 
بدرجة 
 متوسط

موافق 
بدرجة 
 قليلة

موافق 
بدرجة 
 قليلة جداا 

  الالتزام العاط ي

1.  
سأكون بغاية السعادة لو قضيت بقيت عمري المهنحي بالعمحل فحي 

 وزارة الداخلية والأمن الوطني
    

 

      ي مشكلة بالوزارة جزء من مشاكلي الخاصةأشعر أن أ  .4
      أشعر با نتماء القوي للوزارة  .3
      أشعر با رتباط العاطفي والنفسي بالوزارة  .0
      أشعر بأن زملاء العمل هم جزء من أفراد عائلتي  .8
      اعتبر الحديث عن عملي خار  ساعات العمل ممتعاً   .6
      ق عمل الوزارةأشعر بأني جزء فعال من فري  .1
      تتجانس قيمي الشخصية والقيم السائدة في الوزارة  ..

  الالتزام الاستمراري
      يمثل بقائي في عملي الحالي ضرورة أكثر منها رغبة  .9

14.  
أشححعر بعححدم تححوفر بححدائل عمححل فححي مؤسسححات أخححرى حححال قححررت 

 تركي لعملي
    

 

      لو رغبت في ذلك تركي للعمل في الوزارة ا،ن غير ممكن حتى  .11

أعتبححر أن وظيفتححي ومسححماي الححوظيفي الحححالي قححد   يتححوفران فححي   .14
 مؤسسات أخرى

     

13.  
سيتسححبب تركححي للعمححل بححالوزارة ا،ن بمشححاكل ماديححة أو اجتماعيححة 

 أو نفسية في حياتي 
    

 

      لو  بذلي الكثير في الوزارة لفكرت في العمل في مؤسسة أخرى  .10
      كي بعملي الحالي سيكسبني الكثير مستقبلاً أعتبر أن تمس  .18

  الالتزام المعياري
      أشعر بالتزام أخلاقي تجاه الوزارة للبقاء بالعمل بها  .16

11.  
اعتبحححر تححححرك عملححححي الحححححالي بححححالوزارة عمحححلًا غيححححر  ئقححححاً حتححححى لححححو 

 حصلت على عرو  عمل أفضل في مؤسسات أخرى
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      في الوزارة في هذه الأوقات سأشعر بالذنب فيما لو تركت العمل  ..1
      لن أترك عملي الحالي  رتباطي القوي بزملائي في العمل  .19
      يعتبر ا،خرون تنقلي للعمل ما بين المؤسسات عملًا غير  ئق  .44
      أعتبر نفسي مديناً للوزارة لما لها من فضل وأثر في حياتي   .41

  
 (:جودة الخدمة)الجزء الثالث 

 .ا الجزء للتعرل على درجة جودة الخدمة المقدمة للجمهور من وجهة نظر الموظفينيهدل هذ

رقم 
 محتوى ال قرة ال قرة

 موافق
بدرجة 
 كبيرة جداا 

موافق 
بدرجة 
 كبيرة

موافق 
بدرجة 
 متوسط

موافق 
بدرجة 
 قليلة

موافق 
بدرجة 
 قليلة جداا 

  العناصر الملموسة
      ئمة للعملأشعر أن التجهيزات والمعدات حديثة وملا  .44

43.  
أعتبححر مرافحححق وصحححا ت ا نتظحححار صححححية وجذابحححة ومريححححة 

 للمواطن
     

      يهتم زملائي الموظفين في مكان العمل بمظهرهم الخارجي  .40

يوجححححد فحححححي مكححححان العمحححححل لوحححححات إرشحححححادية تعريفيححححة توجحححححه   .48
 المواطن للموظل المخت   نجاز معاملته

     

46.  
ن العمحححل ملائحححم لطبيعحححة أعتبحححر أن التصحححميم الحححداخلي لمكحححا

 الخدمات التي تقدم للمواطن وتراعي خصوصيته
     

  الاعتمادية
      التزم بانجاز معاملات المواطنين في المواعيد المحددة  .41

4..  
أهححتم بمشححاكل المححراجعين والمححواطنين وأخصحح  لهححم الوقححت 

 الكافي
     

49.  
تهححتم إدارة العمححل بتقححديم أفضححل الخححدمات للمححواطنين بشححكل 

 حيح ومن أول مرةص
     

34.  
تلتزم إدارة العمل بالوفاء بالوعود المقدمة  نجحاز معحاملات 

 المواطنين
     

  سرعة الاستجابة

31.  
أشحعر باسححتجابة زملائححي المححوظفين للمححواطنين رغححم ضححغوط 

 العمل
     

أعتقد بمراعاة الوزارة الدقة فحي إعحلام المحواطنين عحن موعحد   .34
 نتهاء منهاتقديم المعاملات وموعد ا 
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33.  
يححححزداد أعححححداد المححححوظفين و نوافححححذ تقححححديم الخدمححححة فححححي حالححححة 

 ا زدحام وضغط العمل
     

30.  
تتحححححححوفر السحححححححرعة فحححححححي تلبيحححححححة طلبحححححححات المحححححححواطنين الفوريحححححححة 

      والمستعجلة

  (الأمان)الثقة في التعامل 

38.  
يتمتححححححع زملائححححححي المححححححوظفين بالمعرفححححححة الكافيححححححة للححححححرد علححححححى 

 مساعدتهماستفسارات المواطنين و 
     

36.  
يتمتحححححع زملائحححححي المحححححوظفين بحححححاللطل واللباقحححححة العامحححححة فححححححي 

 التعامل مع ا،خرين
     

31.  
يتمتححححع زملائححححي المححححوظفين بالحياديححححة والعححححدل بالتعامححححل مححححع 

 كافة المواطنين
     

3..  
يتمتع  زملائي المحوظفين بالقحدرة علحى كسحب ود المحواطنين 

 وطمأنتهم
     

  الاهتمام

39.  
محححححححوظفين ظحححححححرول وأححححححححوال المحححححححواطنين يقحححححححدر زملائحححححححي ال
 ويتعاطفوا معهم

     

      أعتقد أن ساعات العمل الرسمية ملائمة لجميع المواطنين  .04
      تضع إدارة العمل مصالح المواطنين في مقدمة اهتماماتها  .01

يتمتحححع  زملائحححي المحححوظفين بعلحححم ودرايحححة كافيحححة باحتياجحححات   .04
 ومتطلبات المواطنين

     

 
 حسن تعاونكم شاكرين لكم
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 (3)ملحق رقم 
 المقابلة أسئلة

الشق المدني في وزارة الداخلية اثنيـــــن من مسئولي   مع البــــاحث أجراها التي المقابلة أسئـــلة
 م2114في قطاع غزة خلال العـــام والأمن الوطني 

 

اخليحححة محححن مقحححدمي لمنتسحححبي الشحححق المحححدني لحححوزارة الدمحححا تقيحححيمكم لدرجحححة ا لتحححزام التنظيمحححي  (1
 ؟الخدمات للجمهور في ا دارات والمديريات المختلفة

فمحا تفسحيركم لتفضحيل , كمحا هحو ظحاهر بنتحائج الدراسحة أن غالبيحة محوظفي الحوزارة محن الحذكور (4
 توظيل وزارة الداخلية وا من الوطني للموظفين الذكور؟

وتتحراوح أعمحارهم محا بحين ما تفسيركم بأن النسحبة الأكبحر محن المبححوثين هحم محن فئحة الشحباب  (3
 سنة؟ 04سنة الى أقل من  44

هحححل تعتقحححد أن التوزيححححع الجغرافحححي للمححححوظفين علحححى مقححححار الحححوزارة يتناسححححب والتوزيحححع السححححكاني  (0
 للمواطنين؟ وما تفسيركم لتواجد الجزء الأكبر للمبحوثين للعمل في المقر الرئيس للوزارة؟ 

ين با هتمام بالمظهر الخارجي اثنحاء فتحرات هل هناك توجيهات من قبل قيادة الوزارة للموظف (8
 العمل الرسمية بالمحافظات المختلفة؟

مححا تفسححيركم لححذلك؟ وهححل , بعححد العناصححر الملموسححة ا ضححعل مححن بححين أبعححاد جححودة الخدمححة (6
 يتعلق ذلك الضعل بشح الموارد المالية أم لأسباب أخرى؟

 ين مرضية؟هل ترون أن درجة الحيادية والعدل في التعامل مع المواطن (1
فمحا , يرى بع  المبحوثين أن ساعات العمل الرسمية غيحر ملائمحة بدرجحة كافيحة للمحواطنين (.

 تعليقكم على ذلك؟
 حضرتكم اضافات ترونها ضرورية لإثراء هذه الدراسة؟ لدى هل (9

 
 
 المقابلة, واسهامكم هذه إتاحة على الجزيل بالشكر لسعادتكم أتقدم اللقاء هذا نهاية ,, في وأخيراً 

 مناقشححة لحضححور شخصححية لكححم بمححا تملكححون مححن خبححرة فححي إثححراء هححذه الدراسححة, وأعححدكم بتوجيححه دعححوة
 .تعالى الله ن شاءإ رسالتي




