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كل  منا  العلمية والعملية، فلهم  نافي كل مراحل حيات ا  سندوا والدعاء، وكان

 .الحب والتقدير

، فكانوا  ناوتوجيه ناالكرام، الذين لم يدّخروا جهدًا في تعليم ناإلى أساتذت

دروب المعرفة، وإليهم يعود الفضل بعد الله فيما  نامشاعل نور أضاءت ل

 .إليه اليوم ناوصل

ولو بكلمة طيبة، أو دعوة صادقة  نا، ووقف إلى جانب ناإلى كل من آمن ب

 ب.في ظهر الغي

من  ، ثمرة سنوات من الجد والاجتهاد، راجينلأنفسنا هدي هذا المشروعنــُ

 .الله أن ينفع به، وأن يكون خطوة أولى في طريق العطاء المستمر

 الباحثون
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دراسة حالة البنك   -جودة الخدمة المصرفية  نأثر الالتزام التنظيمي في تحسي 
 اليمني للإنشاء والتعمير في أمانة العاصمة صنعاء

 ملخص الدراسة 

هدفت هذه الدراسة الى استقصاء أثر الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة  
المصرفية، من خلال دراسة تطبيقية على البنك اليمني للإنشاء والتعمير في أمانة  

نعاء. ولتحقيق أهداف البحث واختبار فرضياته، تم اعتماد المنهج  العاصمة ص
الوصفي التحليلي كإطار منهجي، وتطوير أداة استبيانية لجمع البيانات من عينة  

من العاملين في الإدارات العليا والوسطى في  ( موظفاً وموظفة 80مكونة من )
 البنك. 

وتوصلت النتائج الى وجود   SPSSوتم تحليل البيانات احصائياً باستخدام برنامج 
علاقة ذات دلالة إحصائية بين أبعاد الالتزام التنظيمي )العاطفي، المعياري،  

الاستمراري( ومستوى جودة الخدمة المصرفية، مما يشير الى أن الالتزام التنظيمي  
 يسهم بشكل ملموس في تعزيز فعالية وكفاءة الخدمات المقدمة الى العملاء. 

ج الدراسة عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات كما أظهرت نتائ 
، العمر، المؤهل العلمي،  الاجتماعي  العينة تعزى الى المتغيرات الديموغرافية )النوع 

 التخصص، عدد سنوات الخدمة( 
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The Impact of Organizational Commitment on Improving the 

Quality of Banking Services – A Case Study on the Yemen Bank 

for Reconstruction and Development in the Capital Secretariat, 

Sana’a 

Summary of the Study 

This research aims to explore the impact of organizational 

commitment on improving the quality of banking services through 

an applied study on the Yemen Bank for Reconstruction and 

Development in the Capital Secretariat, Sana’a. The study 

identified its objectives and hypotheses and used a descriptive-

analytical method. A questionnaire was used to collect data from 

a sample of (80) employees working in senior and middle 

management positions at the bank. 

The data were statistically analyzed using SPSS software, which 

revealed a statistically significant relationship between the three 

dimensions of organizational commitment (affective, normative, 

continuance) and the quality level of banking services. This 

indicates that organizational commitment contributes significantly 

to enhancing the effectiveness and efficiency of services 

provided to customers. 

The study also showed no statistically significant differences in 

the responses of the sample based on demographic variables 

(gender, age, academic qualification, specialization, and years of 

experience). 

The study concluded with a set of recommendations, most 

notably the need to establish administrative policies that promote 

organizational commitment through a supportive work 

environment and professional development opportunities, which 

help raise the level of employee loyalty and performance 

sustainability in a changing business environment. 
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 الفصل الأول: 

للدراسة  الإطار العام  

 والدراسات السابقة
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 تمهيد: 

 تناول الفصل الأول محورين

، وأهداف مشكلة الدراسة  تضمنللدراسة، والذي المحور الأول: الإطار العام  
 الدراسة وفرضياته، وحدود الدراسة ، وجدول التكرارات، ونموذج ا، وأهميتهالدراسة

 الثاني: الدراسات السابقة. المحور 

   للدراسةالاطار العام المبحث الأول:  1-1

 المقدمة: 1-1-1

تكتسي جودة الخدمة أهمية بالغة لكل من مقدمي الخدمة )المؤسسات الخدمية(  
ا  والمستفيدين منها )العملاء( على حد سواء، إذ يرجع اهتمام الباحثين بجودة الخدمة عمومً 

لى التأثير المباشر على حصتها السوقية وربحيتها لا سيما على المدى الطويل، لذلك إ
يفهم انه على المؤسسات تقديم خدمات على الأقل تتساوى مع توقعات العميل أو تتعداها، 

وزيادة  ،كونها تعد من الأولويات الرئيسية لمختلف المؤسسات، وذلك بفعل المنافسة الحادة
الذي خلق مناخ عمل تحتل فيه جودة الخدمات المقدمة مرتبة في غاية  توقعات العملاء و 

الأهمية لتحقيق دواعي الرضا لدى الزبائن، مما يؤمن لها البقاء والاستمرار والتطور وسط 
 (.2،  2017المتغيرات الحالية للبيئة المحلية والدولية )إسماعيل، عبدالعزيز، 

زام التنظيمي اهتمام الكثير من الباحثين لما له من  ولبقاء واستمرار المنظمات فقد نال الالت 
أهمية وانعكاسات على الفرد والمنظمة على حد سواء، فالالتزام التنظيمي يؤدي الى ظهور  
عدد من النتائج الايجابية بالنسبة للمنظمة والأفراد كانخفاض معدل دورات العمل وتحقيق  

ر والثقة بين الادارة والعاملين فيها، بينما أهداف المنظمة بكفاءة وفعالية وتعزيز الاستقرا
ضعف مستوى الالتزام التنظيمي يؤدي الى ارتفاع تكلفة الغياب والتأخير عن العمل 

 (.64، 2017وتسرب العمالة من المنظمات وانخفاض الرضا الوظيفي )عاشوري، 
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ر على  وتحظى المصارف بجانب كبير من اهتمامات الأفراد والمنظمات لما لها من تأثي

الحياة اليومية من خلال ما تقدمه من خدمة، ونجاح هذه المصارف يتجلى في جودة  

 الخدمة المقدمة التي تجذب الزبائن واستمرارية تعزيز العلاقات معهم وكسب رضاهم.  

ويواجه القطاع المصرفي صعوبات تحد من قدرات هذا القطاع على تحقيق أهدافه في  

لزبائن وتجعل توقعاتهم عن تلك الخدمات متفقة مع ما  تقديم خدمات بمواصفات ترضي ا

لذلك تهتم بالجودة بشكل كبير وتأخذ بزمام الأمور من خلال بذلها يحصلون عليه فعلا، 

جهود لتحقيق المعايير وبما يتوافق مع رسالتها التي تقدمها ويتلاءم مع البيئة المحيطة 

فيعد من أهم الاتجاهات التي تسهم   دافها،ه، أ بها، ويهتم الالتزام التنظيمي بتحقيق رؤيتها

في إحداث نقلة كبيرة في دورة حياة المصارف، وتساعد في ترشيد القرارات وتحقيق مستوى  

 مرتفع من الرضى لدى العملاء والعاملين في المصارف.

ولأن تحسين جودة الخدمة يعد هدفاً لمدراء المصارف، ولأن الالتزام التنظيمي يظهر مدى 
لمصرف لأهدافه، سيتم في هذا البحث دراسة أثر الالتزام التنظيمي في تحسين  تحقيق ا

  أمانة العاصمة صنعاء. -جودة الخدمة في البنك اليمني للإنشاء والتعمير 
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 : الدراسةمشكلة    1-1-2

عد  من الأسبقيات الرئيسة للشركات وتتعد الجودة المحدد الرئيسي لرضى العميل أو عدمه، 
وهذا يتطلب التكيف والتفوق على  ، (302، 2023مستوى ونوعية خدماتها )عبدالله،  لتعزيز 

جعلها تفكر باستمرار في البيئة المحيطة فقد شهدت المنظمات تطورات فنية وتقنية وإدارية 
التي تراعي قدرة المنظمة على التكيف   تحسين مستوى جودة خدماتها، وقد انتشرت الأبحاث 

  بحوث متعلقة منهاو لمحيطة والتي تعد بيئة مؤثرة في سلوكيات الأفراد، مع البيئة المتغيرة ا
الالتزام التنظيمي الذي سيعزز تطبيق تلك الاتجاهات ويساعد على ايجاد مناخ وبيئة تنظيمية  ب

 (.110، 2015مناسبة تؤدي الى تحقيق أهداف وسياسات وخطط المنظمة )السياني،  

لتغلب على مشاكل ومعوقات تحسين جودة الخدمات وتشير بعض الدراسات إلى أنه يمكن ا

المصرفية من خلال تطبيق المداخل الإدارية الحديثة والتي ثبت فاعليتها في تطوير أداء 

المنظمات في العديد من دول العالم التي مارست تلك الأساليب الحديثة )عبد الرحمن ،  

لتي لاقت اهتماماً كبيرًا من قبل  ، ويعد الالتزام التنظيمي من المتغيرات الحديثة ا( 1997

فهو سلوك غير ملموس يتبع من ذات الفرد ويظهر من خلال تصرفاته كانتماءه   الدارسين

وبذل الجهد والوقت من أجل نجاحه، وتظهر نتائج الالتزام التنظيمي من خلال   صرفللم

ا في  ضروريً   اكما يعتبر الالتزام التنظيمي عنصرً مصرف، الأداء الوظيفي لكل فرد في ال

تحقيق الأهداف التنظيمية وتعزيز الاستقرار والثقة التنظيمية بين العاملين والإدارة، كما  

 (. 80،  2023)عبدالخير،  على المنافسة والاستمرارمصرف ال يساعد في تطوير قدرات 

( بإجراء  92، 2012 ،العزاوي )ولقد اهتم عدد كبير من الباحثين بجودة الخدمة، فقد أوصى  

دراسة تتناول تحسين جودة الخدمة، كونها مفهوم يجب أن يؤخذ بعين الاعتبار عند وضع  

رف تبني برامج علمية فعالة لتطوير الخدمة الاستراتيجيات، كما أوصى بأن على إدارة المصا

عبد  ( ) Kumati,  2008وصت العديد من الدراسات في هذا المجال ) أوقد   ية،المصرف

( بالحاجة إلى المزيد من  2004،  والي)  ( 2007التومي ، ، الشحومي) (2008المالك، 

، هذه المصارفالدراسات والأبحاث في قياس وتطوير وتحسين جودة الخدمات المقدمة من  
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ظيمي لأنه من  نبإجراء الأبحاث الميدانية المتعلقة بالالتزام الت وأوصى عدد من الباحثين 

 .(267، 2021المضامين الرئيسية التي يعمل على تحقيق رؤية البنك )عزالدين، كنزة،  

  تطبيقهاتأخذ بزمام الأمور في الجودة من خلال    في الجمهورية اليمنية وقد أصبحت البنوك
وبما يتوافق مع رسالتها التي تقدمها ويتلاءم مع البيئة المحيطة لها، وفي ظل  هامعايير تخص

الظروف التي تشهدها البلاد اليمنية كان لابد من أن تقوم البنوك اليمنية ومنها البنك اليمني  
ية في ظل للإنشاء والتعمير ببذل جهود عالية ومكثفة نحو تحقيق الجودة في خدماتها المصرف

بيئة ذات متغيرات اقتصادية غير مستقرة، وهذا لا يشكل عائقاً مستحيلًا في تطبيق الجودة 
المصرفية بل يكون دافعاً ومسبباً قوياً كي تتمكن البنوك  من الحفاظ على عملائها وعدم  

  تزاملولأن الا ،(2022تسربهم منها للقطاعات المالية الصغيرة ومؤسسات الصرافة )الشوخي، 
هداف من خلال التزام الموظفين بمعايير الأعمال وانتمائهم  التنظيمي يعمل على تحقيق الأ

هدف البحث الى دراسة أثر الالتزام التنظيمي بأبعاده )المعياري، العاطفي، الوظيفي، 
الاستمراري( في تحسين جودة الخدمة المصرفية بأبعادها )الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية( 

 اليمني للإنشاء والتعمير في أمانة العاصمة صنعاء. في البنك

 تساؤلات المشكلة: -

 :  الرئيسي التالي التساؤل يثارومما سبق 

في البنك اليمني للإنشاء المصرفية ما أثر الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة  •
 والتعمير في أمانة العاصمة صنعاء؟ 

 : التاليةالفرعية ة ئل ومن هذا السؤال تتفرع الاس -
في أمانة  ممارسة الالتزام التنظيمي في البنك اليمني للإنشاء والتعمير  مستوى ما  •

 العاصمة صنعاء؟ 
في البنك اليمني للإنشاء والتعمير في  المصرفية تحسين جودة الخدمة  مستوى ما  •

 أمانة العاصمة صنعاء؟ 
في البنك اليمني  في تحسين جودة الخدمة المصرفية  المعياري ما أثر الالتزام  •

 للإنشاء والتعمير في أمانة العاصمة صنعاء؟ 
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في تحسين جودة الخدمة المصرفية في البنك اليمني   العاطفيما أثر الالتزام  •
 للإنشاء والتعمير في أمانة العاصمة صنعاء؟ 

في البنك اليمني  في تحسين جودة الخدمة المصرفية  الاستمراري ما أثر الالتزام  •
 للإنشاء والتعمير في أمانة العاصمة صنعاء؟ 

تحسين جودة  و فروق في إجابات أفراد العينة حول الالتزام التنظيمي  ما مدى وجود  •
،  العمر ، الاجتماعي  )النوع، تعزى المتغيرات الديموغرافية الخدمة المصرفية؟

في البنك اليمني للإنشاء والتعمير في   (وسنوات الخدمة  مستوى الوظيفي،ال، المؤهل
 أمانة العاصمة صنعاء؟ 

 :الدراسةأهداف  1-1-3

 :الهدف الرئيسي التالي الى تحقيق  المقدمة تهدف الدراسة -
التعرف على أثر الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة في البنك اليمني للإنشاء  •

 والتعمير في أمانة العاصمة صنعاء 
 الأهداف التالية: وتتفرع منه  -
في أمانة العاصمة   مستوى الالتزام التنظيمي في البنك اليمني للإنشاء والتعمير قياس •

 صنعاء  
في أمانة   مستوى تحسين جودة الخدمة في البنك اليمني للإنشاء والتعمير قياس •

 العاصمة صنعاء  
في تحسين جودة الخدمة المصرفية في البنك اليمني   المعياري أثر الالتزام  تحديد  •

 للإنشاء والتعمير في أمانة العاصمة صنعاء 
في تحسين جودة الخدمة المصرفية في البنك اليمني   العاطفيأثر الالتزام  تحديد  •

 للإنشاء والتعمير في أمانة العاصمة صنعاء 
فية في البنك اليمني  في تحسين جودة الخدمة المصر  الاستمراري أثر الالتزام  تحديد  •

 للإنشاء والتعمير في أمانة العاصمة صنعاء 
في إجابات أفراد العينة حول أثر الالتزام التنظيمي في   التعرف على وجود فروق  •

،  الاجتماعي تحسين جودة الخدمة المصرفية، تعزى المتغيرات الديموغرافية )النوع
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في البنك اليمني للإنشاء   (الخدمةسنوات ، مستوى الوظيفيال العمر، المؤهل،
 والتعمير في أمانة العاصمة صنعاء 

 :الدراسةأهمية  1-1-4

يتسم حقل جودة الخدمة المصرفية باهتمام العديد من البنوك، إذ تواجه هذه البنوك تحديات 
الالتزام التنظيمي وجودة الخدمة  ويعد على أداء وظائفها بالشكل الأمثل، تجعلها غير قادرة  

 :وعليه تأتي أهمية الدراسة وفقاً لما يلي القصوى، المصرفية من المواضيع ذات الأهمية

 :مية النظريةالأه -أ

 .تستمد هذه الدراسة أهميتها من حيوية الموضوع وندرته، خاصة في البيئة البحثية اليمنية .1

تهدف هذه الدراسة إلى إثراء المكتبة العلمية اليمنية بمعلومات حول تأثير الالتزام   -2
ضها عصر  التنظيمي على جودة الخدمة في البنوك اليمنية، في ظل التحديات الراهنة التي يفر 

 .التقنيات والتطور

هذه الدراسة قطاعاً مهماً وحيوياً على المستوى الوطني يمثل أحد أهم القطاعات   ستشكل -3
قطاع المصرفي المتمثل بالبنوك اليمنية الذي له أثر الالمهمة في عملية التنمية البشرية وهو 

 .كبير على مستوى المجتمع

قم المشكلات والتحديات التي تواجهها البنوك اليمنية  تزداد أهمية هذه الدراسة في ظل تفا -4
للتعامل مع التغيرات  اليوم، حيث يعد تأثير الالتزام التنظيمي على جودة الخدمة ضرورياً 

  .السريعة في السوق والمجتمع 

تعتبر هذه الدراسة دعما للمكتبات ومراكز البحوث العلمية في اليمن، نظرا لندرة الأبحاث    - 5
 .المتعلقة بتأثير الالتزام التنظيمي على جودة الخدمة في البنوك اليمنية

 :ب الأهمية التطبيقية

تساهم هذه الدراسة في تحسين وتعزيز جودة الخدمة في البنوك اليمنية من خلال تبني    -1
 .إلى نتائج وتوصيات الدراسة استناداً لتنظيمي وتطبيقها على أسس علمية مفاهيم الالتزام ا
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كما هو الحال في - الخدمة تساهم هذه الدراسة في تطبيق مفاهيم ورؤى جديدة في جودة  - 2
تحقيق مردود اقتصادي واجتماعي أفضل للبنوك اليمنية  ل  -البنوك العالمية في الدول المتقدمة

 .في ظل التحديات الحالية والمنافسة الشديدة

نية من اتخاذ مجموعة من القرارات التي  قد تساعد هذه الدراسة متخذ القرار في البنوك اليم  -3
 .من شأنها زيادة مستوى الوعي بأهمية جودة الخدمة ورفع مستوى الالتزام التنظيمي

  .الاستفادة من نتائج هذه الدراسة وإمكانية تعميمها على البنوك اليمنية - 4
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وقد تم اختيار هذه الأبعاد الثلاثة  ، للأبعاد من خلال الجدول السابق للتأصيل المعرفي  -
 )المعياري، الاستمراري، العاطفي( لأنها مرتبطة بمجتمع وعينة ومتغيرات الدراسة,

 
 استمراري  عاطفي  ي معيار 

 √ √ √ ( 2017) مهدي، شمران، 

 √ √ √ ( 2018)الدهان،

 √ √ √ ( 2019)كاظم، النجار،  

 √ √ √ ( 2019) امام، 

 √ √ √ ( 2019)محمد، 

 √ √ √ (2021)تي، نعرورة، غربي، 

 √ √ √ (2021)العطار،صلاحين، 

 √ √ √ ( 2022)معمري، 

 √ √ √ ( 2022)جاسم، 

 √ √ √ ( 2023)عبدالخير، 

 √ √ √ ( 2023الجنابي، )الركيباوي، اللهيبي، 

 √ √ √ ( 2023)بن تونس، بربيع، ليديا، 

 √ √ √ ( 2024)حنان، الهاشمي، 

 √ √ √ (2024)عبدالعزيز، منير،  

 14 14 14 المجموع

التكرارات لأبعاد الالتزام التنظيمي )المتغير المستقل( (1-1جدول )   

 الدراسات 
 الأبعاد
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تم اختيار هذه الأبعاد الثلاثة   من خلال الجدول السابق للتأصيل المعرفي للأبعاد، -
مرتبطة بمجتمع وعينة  الأكثر تكراراً و )الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية( لأنها 

. ومتغيرات الدراسة

 

 الثقة  التعاطف  الملموسية ية الاعتماد  الاستجابة 

 × × √ √ √ ( 2020)فضل، حسن، 

 × × √ √ √ ( 2020)وفاء، 

 × × √ √ √ ( 2020احمد، )خلود، 

 × √ × √ √ ( 2020) قاسم، حسن،  

 × √ √ √ √ ( 2021)الاء، حامد، 

 × × √ × √ ( 2021)انور، يعقوب، 

 × √ √ √ √ ( 2021)ناظم، منذور، 

 × √ √ √ √ ( 2021)كاطع، محيسن، 

 × × × × × ( 2022 باسم،)عباس، 

 × √ √ × √ (2023)عمار، سلمان،  

 × √ √ √ √ ( 2023طالب ي، د )محمد، الاس

 × √ √ √ √ ( 2023)بارق، عبدالرزاق، 

 √ × × × × (2023)حسين، علي، أمانة،  

 1 7 10 9 11 المجموع

التكرارات لأبعاد جودة الخدمة )المتغير التابع(  (2-1جدول )   

 الدراسات 

 

 الأبعاد
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 وبناء على الجدولين السابقين، تم اشتقاق النموذج المعرفي للبحث 

  : نموذج الدراسة 5- 1-1

 

 المتغير المستقل  المتغير التابع 

 الالتزام التنظيمي

 

 الالتزام المعياري

 الالتزام العاطفي 

يالالتزام الاستمرار  

 جودة الخدمة المصرفية

 ( النموذج المعرفي 1-1شكل )

H1 

H1.1 

H1.2 

H1.3 

 

الديموغرافية : المتغيرات   

، العمر، الاجتماعي النوع

، مستوى الوظيفيالالمؤهل، 

 سنوات الخدمة 
 

 الاستجابة

 الاعتمادية 

 الملموسية
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 الدراسةفرضيات   1-1-6
 1Hالفرضية الرئيسية الأولى:   •

تحسين جودة الخدمة في البنك  في لالتزام التنظيمي لأثر ذو دلالة إحصائية  يوجد  -
   بأمانة العاصمة صنعاء اليمني للإنشاء والتعمير

 وتتفرع من هذه الفرضية عدة فرضيات: -
• 1.1H  تحسين جودة الخدمة في   المعياري لالتزام لأثر ذو دلالة إحصائية  يوجد

 بأمانة العاصمة صنعاء. في البنك اليمني للإنشاء والتعمير
• 1.2H  تحسين جودة الخدمة في   العاطفيلالتزام لأثر ذو دلالة إحصائية  يوجد

 بأمانة العاصمة صنعاء. البنك اليمني للإنشاء والتعميرفي 
• 1.3H  تحسين جودة  في  الاستمراري لالتزام لأثر ذو دلالة إحصائية  يوجد

 بأمانة العاصمة صنعاء.  الخدمة في البنك اليمني للإنشاء والتعمير
 2Hالفرضية الرئيسية الثانية:     •

  حول الالتزام التنظيميالعينة أفراد  في إجابةتوجد فروق ذات دلالة احصائية  •
  تعزى المتغيرات الديموغرافية )النوع، المصرفية تحسين جودة الخدمةو 

 (سنوات الخدمة، مستوى الوظيفيال، العمر، المؤهل، التخصص، الاجتماعي
 .في البنك اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء
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 مصطلحات وإجراءات الدراسة  1-1-7
يشير المصطلح الى الايمان بأهداف المنظمة وقيمها والعمل بأقصى طاقة  الالتزام التنظيمي:    -

لتحقيق تلك الأهداف وتجسيد تلك القيم وهذا ما يعزز رغبتهم في الاستمرار بها لمدة أطول طواعية 
 (.396، 2021والتزاماً منهم تجاهها )تي، نعروة، غربي، 

في البنك اليمني للإنشاء   الموظفيناستعداد  مدى    يُعرف الالتزام التنظيمي بأنه،  لأغراض الدراسة
بشكل خاص والبنك بشكل عام لتنفيذ المهام المناطة بهم لتحقيق أهداف البنك ورؤيته    والتعمير

 من خلال الالتزام المعياري، العاطفي، والاستمراري 
يشير المصطلح الى اعتقاد الفرد العامل بأنه مدين لمنظمته حيث انها احتوته    الالتزام المعياري:  -

داية للكثير من العلاقات الاجتماعية التي انشأها،  ودربته وهي مصدر الدخل الرئيسي له وهي ب
وعليه تتكون لديه الكثير من الدوافع الأخلاقية والأدبية والسلوكيات التي تشكل الالتزام المعياري،  
ويشير المصطلح الى درجة ولاء الموظف للمنظمة التابعة من شعوره بالالتزام الأخلاقي للبقاء  

 (.83، 2023)عبدالخير،   فيها
الدراسة،  لأ للموظفين  غراض  الأخلاقي  الالتزام  والتعمير  هو  اليمني للإنشاء  البنك  لتحقيق  لدى 

 البنك. الأهداف بطريقة لا تتعارض مع أهداف 
الفرد للخصائص التي تميز عمله من أهمية    يشير المصطلح الى درجة ادراكالالتزام العاطفي:    -

واستقلالية ومهارات مطلوبة كما ينبع من إحساس الفرد بأن البيئة التنظيمية التي يعمل بها وتسمح  
له بالمشاركة الفعالة في اتخاذ القرارات، يشير المصطلح الى الارتباط الوجداني للفرد بالمنظمة  

 (. 83، 2023واندماجه فيها )عبدالخير، 
  م ا نحو تنفيذ المه  في البنك اليمني للإنشاء والتعمير   الدافعة للأفراد   القوةلأغراض الدراسة، هو  

الموكلة اليهم ويظهر ذلك من خلال تصرفاتهم في بيئة العمل والتي توحي برغبتهم في الاستمرارية  
 في الوظيفة وتحقيق أعلى معدلات النجاح 

يتكون هذا النوع من الالتزام عندما يقارن الفرد بين مزايا تركه للعمل لدى  الالتزام الاستمراري:    -
المنظمة ومزايا الاستمرار في العمل فيها فيختار ويفضل البقاء فيها، ويشير المصطلح الى ولاء  

 (.  83 ، 2023الفرد تجاه المنظمة ومدى ادراكه للتكاليف الناجمة عن تركه لها )عبدالخير، 
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للاستمرار    في البنك اليمني للإنشاء والتعمير  هو الرغبة الشديدة لدى الافراد لأغراض الدراسة،  
 بالعمل داخل البنك بسبب توفر البيئة الملائمة للعمل 

 وتسويقها الخدمة تصميم في مهما  دورا الخدمة  جودة تلعب تحسين جودة الخدمة المصرفية:    -
 المعاصرة التوجهات  تؤكد  ايضا .والمستفيدين الخدمات  مقدمي  من لكل أهمية ذات  أنها  حيث 
 تحقيق خلالها من يمكن التي الوسائل أهم  المصرفية كونها الخدمة بجودة  الاهتمام ضرورة على

 ثم ومن العالمية، والربحية الزبائن من بالمزيد  البنك يمد  الذي الحيوي  والشريان التنافسية، الميزة
 (.122، 2020والاستمرار)فضل،  والنمو البقاء على قدرته زيادة

على اعتماد التحسين المستمر للخدمات    نشاء والتعمير اليمني للإ  هي قدرة البنكلأغراض الدراسة،  
للمتغيرات، وتوفير  السريعة  يتميز على منافسيه وذلك من خلال الاستجابة  يقدمها بحيث  التي 

 وذلك بإنجاز المهام بطريقة صحيحة.دمة، الموارد المادية التي تدعم أنشطة تقديم الخ
يقصد بالمصطلح استجابة الإدارة لمساعدة العملاء وتزويدهم بالخدمات فوراً   تحسين الاستجابة:  -
  (.332،  2005العجارمة، )

وبما    اليمني للإنشاء والتعمير  هو التفاعل مع متغيرات البيئة المحيطة للبنكلأغراض الدراسة،  
 يلبي حاجات ورغبات العملاء

 نحو وعلى باعتمادية للخدمة الوعود  انجاز على يقصد بالمصطلح القدرة  تحسين الاعتمادية:  -
 (.332، 2005العجارمة، ) وصحيح دقيق

الدراسة،   البنكلأغراض  التزام  المهام    اليمني لإنشاء والتعمير  هو  بالمعايير الموضوعة لإنجاز 
 على أكمل وجه لتحقيق الأهداف 

 الوحدة في الأشخاص  المادية، المعدات، ظهور يقصد بالمصطلح التسهيلات   تحسين الملموسية:  -
 (. 19، 2006جي،  الديوه) المادية العناصر ظهور أي الواحدة

على توفير الاحتياجات  اليمني للإنشاء والتعمير  الى قدرة البنك    المصطلح  يشيرلأغراض الدراسة،  
 اللازمة لتقديم الخدمات المتميزة 
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 منهجية الدراسة   1-1-8
بناء على طبيعة البحث ولتحقيق أهدافه اعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي باعتباره أكثر  

الانسانية والاجتماعية، فهو الذي سيصف الحالة ويكشف  المناهج استخداماً في دراسات العلوم 
 التي سيصل اليها البحث  بحث وأبعادها ليتم تفسير النتائجويحدد العلاقة بين متغيرات ال

 ويعرف المنهج الوصفي التحليلي بأنه: 
 مجموعة من الاجراءات الدراسية المناسبة والتي تتكامل لوصف الظواهر أو مشكلة البحث، 

على وصف الحقائق والبيانات وتصنيفها ومعالجتها وتحليلها تحليلًا كافياً لاستخلاص  اعتماداً 
وير  دلالاتها، والوصول الى نتائج او تعميمات عن موضوع البحث والخروج بنتائج تساعد في تط

 (  46  ،2019الوقائع المدروسة )المحمودي، 

 الدراسة حدود  1-1-9

 الحدود الموضوعية:  -
( في تحسين  المعياري، العاطفي، الاستمراري الدراسة أثر الالتزام التنظيمي بأبعاده )يتناول هذا 

 بأبعادها )الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية( جودة الخدمة
 الحدود المكانية:  -

ي أمانة العاصمة  لبنك اليمني للإنشاء والتعمير فل المركز الرئيسي تتمثل الحدود المكانية في
 صنعاء 

 الحدود البشرية:  -
لدى البنك اليمني للإنشاء   القيادة الاداريةتتمثل الحدود البشرية في الموظفين الذين يعملون في 

 والتعمير في أمانة العاصمة، 
 ساء الأقسام ؤ بمدراء العموم، مدراء الإدارات، ور وتتمثل هذه الوظائف 
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 مصادر جمع البيانات 1-1-10

 مصدرين أساسيين لجمع البيانات، هما:اعتمد البحث على  -
 مصادر ثانوية:  •

النظري للدراسة، تم استخدام مصادر البيانات  الإطارمن أجل فهم الظاهرة نظرياً وبناء 
الثانوية والتي تتمثل في الدراسات العلمية والأبحاث والكتب والمجلات العلمية المحكمة 

ت للبحث العلمي ذات العلاقة بأثر الالتزام  والدوريات والمقالات والتقارير ومواقع الانترن
دراسة حالة البنك اليمني للإنشاء والتعمير في أمانة   –التنظيمي في تحسين جودة الخدمة 

 العاصمة صنعاء 
 مصادر أولية:  •

بالاستعانة بالدراسات السابقة، وتم تطويرها بما يتناسب  تم تصميم استبانة كأداة للدراسة
دراسة  –مع البحث الحالي للتعرف على أثر الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة 

حالة البنك اليمني للإنشاء والتعمير في أمانة العاصمة صنعاء، وذلك للحصول على 
 لدراسة االمعلومات اللازمة لاختبار الفرضيات وتحقيق أهداف 
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 الدراسات السابقة  المبحث الثاني: 1-2

ومن الحديث إلى  التابعإلى المتغير  المستقلتم عرض الدراسات السابقة ابتداءً من المتغير 
 .ومن ثم الدراسات التي ربطت بين المتغيرين القديم ومن الدراسات العربية إلى الأجنبية

 التنظيمي )المتغير المستقل(:الدراسات المتعلقة بالالتزام  2-2-1

 الدراسات باللغة العربية: -أ

( بعنوان: دور الالتزام التنظيمي في التخفيف من  2024دراسة )حنان، الهاشمي،  -1
دراسة ميدانية للعاملات بالمؤسسة العمومية الاستشفائية   -الاغتراب الوظيفي للمرأة العاملة

 تيارات  -لدائرة قصر الشلالة

اب الوظيفي  هدفت الدارسة إلى الكشف عن دور الالتزام التنظيمي في التخفيف من الاغتر 
وقد اعتمدت الدارسة على المنهج الوصفي التحليلي ،  للمرأة العاملة في القطاع الصحي،

( من المؤسسة 51واستخدمت الاستبانة في جمع البيانات ،حيث يشكل مجتمع الدراسة )
، وكان أفراد  إدارةالعمومية الاستشفائية بقصر الشلالة ولاية تيارات من ممرضات وعاملات 

، وتوصلت الدراسة الى نتائج أهمها أن العاملات  إدارةمن ممرضات وعاملات  (  42) العينة
في القطاع الصحي لدائرة قصر الشللة لديهن التزام اتجاه المؤسسة التي يعملن بها ويرغبن  

بالاستمرار فيها حتى وان واجهتهن بعض العواقب،كما أنهن يلتزمن بالمعايير والقيم المتعلقة  
ن لديهن شعور بنوع من الاغتراب الوظيفي وبالتالي تتحقق الفرضية القائلة بأن  بها ولو كا 

 الالتزام التنظيمي يخفف من الاغتراب الوظيفي للمرأة العاملة.

  -( بعنوان: اثر الالتزام التنظيمي في السلوك الإبداعي 2024، دراسة )عبدالعزيز،منير -2
 عين وساره   -دراسة ميدانية بمؤسسة سونلغاز وحدة

هدفت الدارسة إلى التعرف على مدى الالتزام التنظيمي في السلوك الإبداعي على مستوى  
التحليلي ،   وحدة سونلغاز بعين وسارة ولاية الجلفة، وقد اعتمدت الدارسة على المنهج الوصفي

( من موظفي  150واستخدمت الاستبانة في جمع البيانات ، وحيث تشكل مجتمع الدراسة ) 
 ( موظفاً،  40وحدة سونلغاز بمدينة عين وسارة بولاية الجلفة، وكان أفراد العينة )
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وتوصلت الدراسة الى نتائج أهمها ارتفاع مستوى إدراك أبعاد الالتزام التنظيمي إذ سجلت 
كما توصلت  ستويات مرتفعة، بالمقابل كان مستوى إدراك السلوك الإبداعي المتوسط.تحققها بم

الدراسة إلى أن هناك اثر قويا ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية للالتزام التنظيمي على  
السلوك الإبداعي بوحدة سونلغاز عين وساره ، وان اهم بعد من ناحية التأثر كان بعد الالتزام  

 كما ان بعد الالتزام الأخلاقي لم تكن له علاقة تاثير مهمه حسب الدراسة  العاطفي، 

( بعنوان: اثر الالتزام التنظيمي في تنمية الإبداع الاداري 2023دراسة )عبد الخير،   -3
 بالتطبيق على العاملين ببنك فيصل الإسلامي  

الاداري لدى العاملين ببنك الإبداع   هدفت الدارسة إلى معرفة اثر الالتزام التنظيمي في تنمية
فيصل الإسلامي السوداني ، وقد اعتمدت الدارسة على المنهج الوصفي التحليلي ، واستخدمت 

الاستبانة في جمع البيانات ، و تشكل مجتمع الدراسة من موظفين بنك فيصل الإسلامي 
ير ، وتوصلت ( عامل أو مد 150( من العاملين او مدراء ، وكان أفراد العينة ) 170السوداني)

الدراسة الى نتائج أهمها وجود اثر ذو دلالة احصائية للالتزام التنظيمي في تنمية الإبداع 
الاداري ببنك فيصل الإسلامي السوداني مما يساهم في تعزيز قدرات البنك على التكيف مع 

 الظروف البيئية المتغيرة وتقديم خدمات متميزة للبقاء والمنافسة.

( بعنوان: الالتزام التنظيمي وعلاقته بالعدالة 2023س، بربيع ،ليديا،دراسة )بن تون -4
 دراسة ميدانية بالمستشفى الجامعي ندير محمد، بتيزي وزو   -التنظيمية 

وقد اعتمدت الدارسة على   هدفت الدارسة إلى الالتزام التنظيمي وعلاقته بالعدالة التنظيمية ،
المنهج الوصفي التحليلي ، واستخدمت الاستبانة في جمع البيانات ، وحيث تشكل مجتمع  

( عامل ، وتوصلت الدراسة الى نتائج أهمها  60( عامل، وكان أفراد العينة )144الدراسة )
ي. والالتزام  وجود علاقة بين الالتزام التنظيمي بأبعاده الثلاثة منفصلة: الالتزام المعيار 

العاطفي، والالتزام المستمر بالعدالة التنظيمية لدى عمال المؤسسة الاستشفائية " ندير محمد 
بتيزي وزو" ، ووجود علاقة بين الالتزام التنظيمي عامة والعدالة التنظيمية عند أفراد عينة  

 البحث بالتالي تم التأكد وتأكيد جميع فرضيات البحث 
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( بعنوان: تحليل مستوى الالتزام التنظيمي لدى موظفي مؤسسه 2022دراسة )معمري ، -5
 الجزائرية للمياه بغردايه  

هدفت الدارسة إلى الكشف عن مستوى الالتزام التنظيمي وأبعاده لدى موظفي مؤسسه الجزائرية  
وقد اعتمدت الدارسة على المنهج الوصفي التحليلي ، واستخدمت الاستبانة    ،  للمياه بغردايه

مع البيانات ، وحيث تشكل مجتمع الدراسة من جميع العاملين بمؤسسة الجزائرية للمياه  في ج
( موظفاً ، وتوصلت الدراسة الى نتائج أهمها أن  91( موظفاً، وكان أفراد العينة )416بغردايه)

الالتزام التنظيمي وأبعاده كانا متوسطا ،وانه لا توجد فروق في مستوى الالتزام التنظيمي تعزى  
 متغيري الجنس والعمر.ل

،( بعنوان: الالتزام التنظيمي وعلاقته بالأداء الوظيفي لمديري 2022دراسة )جاسم ،  -6
 معلميهم في مديرية تربية الرصافة الثالثة في محافظة بغداد  المدارس الابتدائية من وجهة نظر

في لمديري المدارس  هدفت الدارسة إلى التعرف على الالتزام التنظيمي وعلاقته بالأداء الوظي
قد  معلميهم في مديرية تربية الرصافة الثالثة في محافظة بغداد،و الابتدائية من وجهة نظر

اعتمدت الدارسة على المنهج الوصفي التحليلي ، واستخدمت الاستبانة في جمع البيانات ، 
افة الثالثة  الرص وحيث تشكل مجتمع الدراسة من معلمين المدارس الابتدائية في مديرية تربية

( معلماً،وتوصلت الدراسة الى نتائج  250(معلماً،وكان أفراد العينة ) 6558في محافظة بغداد)
أهمها وجود علاقة ارتباطيه طردية متوسطة بين الالتزام التنظيمي والأداء الوظيفي لمديري 

 المدارس. 

لاستغراق الوظيفي  ( بعنوان: اثر الالتزام التنظيمي في ا 2021دراسة )تي، نعرورة، غربي، -7
 دراسة ميدانية بشركة جزائرية للمياه وحدة الوادي    -لدى المؤسسة الاقتصادية 

هدفت الدارسة إلى معرفة اثر الالتزام التنظيمي في الاستغراق الوظيفي في شركة جزائرية  
للمياه وحدة الوادي ، وقد اعتمدت الدارسة على المنهج الوصفي التحليلي ، واستخدمت 

من عمال الشركة الجزائرية   (47نة في جمع البيانات ، حيث تشكل مجتمع الدراسة)الاستبا
 ( عامل أو مدير ، 39للمياه وحدة الوادي، وكان أفراد العينة ) 
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وتوصلت الدراسة الى نتائج أهمها وجود علاقة اثر ذات دلالة احصائية بين الالتزام التنظيمي  
عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية   وكذلك   راسة،والاستغراق الوظيفي في المؤسسة محل الد 

 حول مستوى الالتزام التنظيمي في المؤسسة محل الدراسة تعزى لعامل السن والخبرة المهنية. 

( بعنوان: واقع الالتزام التنظيمي في وزارة التخطيط  2021،دراسة )العطار،الصلاحين-8
 من وجهة نظر الموظفين   -والتعاون الدولي الأردنية

هدفت الدارسة إلى معرفة واقع الالتزام التنظيمي في وزارة التخطيط والتعاون الدولي الأردنية  
لي ، واستخدمت وقد اعتمدت الدارسة على المنهج الوصفي التحلي من وجهة نظر الموظفين،

الاستبانة في جمع البيانات ، وحيث تشكل مجتمع الدراسة من موظفي وزارة التخطيط والتعاون  
،   ( موظف وموظفة 200( موظف وموظفه ، وكان أفراد العينة ) 240الدولي الأردنية )

  وتوصلت الدراسة الى نتائج أهمها بان مستوى الالتزام التنظيمي يعتبر مرتفعا بشكل عام في
 وزارة التخطيط والتعاون الدولي.

بحث   -( بعنوان: اثر الالتزام التنظيمي في انضباط العاملين 2019دراسة ) محمد، -9
 العامة لنقل المسافرين والوفود  ةاستطلاعي في الشرك

هدفت الدارسة إلى التعرف على مستوى الالتزام التنظيمي لدى العاملين في الشركة العامة لنقل  
فضلًا   هالمبحوث ةوالوفود وايضا التعرف على مستوى انضباط العاملين في الشركالمسافرين 

عن التعرف على طبيعة العلاقة بين الالتزام التنظيمي وانضباط العاملين واخيرا التعرف على  
المبحوثة، وقد اعتمدت الدارسة   ةمدى تأثير الالتزام التنظيمي في انضباط العاملين في الشرك

وصفي التحليلي ، واستخدمت الاستبانة في جمع البيانات ، وحيث تشكل على المنهج ال
( موظفاً ، 843مجتمع الدراسة من كافه الموظفين في الشركة العامة لنقل لمسافرين والوفود)

( موظفاً، وتوصلت الدراسة الى نتائج أهمها وجود علاقة وتأثير بين  420وكان أفراد العينة ) 
 التنظيمي وانضباط العاملين . عوامل ومتغيرات الالتزام 

وكذلك وجود توجه ايجابي لإجابات عينة البحث نحو الالتزام التنظيمي باعتباره المتغير  
المستقل في البحث، وايضا ظهر هناك توجه ايجابي الاجابات عينة البحث نحو انضباط  

 العاملين باعتباره المتغير المعتمد في البحث.
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دراسة ميدانية   -وان: اثر الالتزام التنظيمي على أداء العاملين  ( بعن2019دراسة )امام،  -10
 على شركة السياحة فئة "أ" بالقاهرة  

أداء العاملين في شركات سياحة   اثر الالتزام التنظيمي على  هدفت الدارسة إلى معرفة
المصرية فئة "أ" بمدينة القاهرة، وقد اعتمدت الدارسة على المنهج الوصفي التحليلي ، 

واستخدمت الاستبانة في جمع البيانات ،حيث يشكل مجتمع الدراسة بشركة السياحة المصرية 
بالقاهرة    (من عاملين شركة السياحة فئة أ420فئة أ بالقاهرة الكبرى، وكان أفراد العينة )

لكبرى، وتوصلت الدراسة الى نتائج أهمها أن الالتزام التنظيمي يوثر بشكل معنوي وايجابي  
 ء العاملين في شركات السياحة المصرية فئة "أ"على أدا

( بعنوان: دور الالتزام التنظيمي في نجاح إدارة الجودة 2019دراسة )النجار،كاظم ،  -11
 الشاملة في المصارف) مصرف الرشيد (  

هدفت الدارسة إلى معرفة دور الالتزام التنظيمي في نجاح إدارة الجودة الشاملة في المصارف) 
يد(،وقد اعتمدت الدارسة على المنهج الوصفي التحليلي ، واستخدمت الاستبانة  مصرف الرش

( من مديري الأقسام ورؤساء الشعب ،    87في جمع البيانات ، وحيث تشكل مجتمع الدراسة )  
أن مصرف الرشيد لديه   ( فرداُ، وتوصلت الدراسة الى نتائج أهمها  79وكان أفراد العينة )  

بامتلاكه لبعض ابعاده، ولديه ممارسات لإدارة الجودة الشاملة من دون   التزام تنظيمي محدود 
معرفتها بذلك من خلال فلسفة ادارتها وقدرتها على تلبية حاجات الموظفين ليتمسكوا أكثر 

بمصرفهم، وان ادارة المصرف لديها قناعة بأن الجودة في ادارة عملياته لها دور في تحسين  
زام الموظفين في عملهم، إلا ان هناك انخفاضاً في الالتزام ادائها المنظمي وتمسك والت

 العاطفي من الموظفين تجاه المصرف

( بعنوان: الالتزام التنظيمي ودوره في تحقيق المرونة الاستراتيجية  2018دراسة )الدهان،  -12
 دراسة تحليليه في جامعة كربلاء -من خلال ابعاد هوفستيد الثقافية 

،وقد     اثر الالتزام التنظيمي ودوره في تحقيق المرونة الاستراتيجية هدفت الدارسة لتحديد 
 اعتمدت الدارسة على المنهج الوصفي التحليلي ، واستخدمت الاستبانة في جمع البيانات ، 
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( فرداً من موظفي واستاذه كلية الإدارة والاقتصاد ورئاسة  125حيث تشكل مجتمع الدراسة )
( فرداً، وتوصلت الدراسة الى نتائج أهمها وجود    116عينة ) جامعة كربلاء، وكان أفراد ال

علاقة تأثير موجبة وقوية وذات دلالة معنوية للالتزام التنظيمي في المرونة الاستراتيجية من  
خلال المتغير الوسيط ابعاد هو فستيد الثقافية. وقد اختتمت الدراسة بمجموعة من التوصيات  

تعزيز الوعي والادراك لمفهوم التنوع الثقافي وابعاده واهميته  وكان من بين أهم هذه التوصيات 
ودوره في تشجيع روح الالتزام لدى العاملين من خلال دفعهم في المشاركة في اتخاذ القرارات 

والتشجيع على اخذ روح المبادرة الفردية وتوليد الافكار الابداعية والمشاركة في تطبيقها 
 لتحسين جودة الخدمات المقدمة

( بعنوان: الالتزام التنظيمي وأثره في بناء سمعة المنظمة  2017شمران، دراسة )مهدي، -13
 دراسة تحليليه لأراء عينة من العاملين في دائرة صحة كربلاء المقدسة  -

الالتزام التنظيمي في بناء سمعة المنظمة ، وقد اعتمدت   هدفت الدارسة إلى معرفة اثر
الدارسة على المنهج الوصفي التحليلي ، واستخدمت الاستبانة في جمع البيانات ، وحيث 

( من العاملين بدائرة صحة محافظة كربلاء المقدسة، وكان أفراد 30تشكل مجتمع الدراسة )
در الموظفين ومدراء الشعب والاقسام المتواجدة في تلك الدائرة، وتوصلت (من كا30العينة )

الدراسة الى نتائج أهمها وجود تأثير معنوي بين الالتزام التنظيمي وسمعة المنظمة وفي ضوء 
مناقشة النتائج اظهرت وجود اهمية كبيرة لمفهومي الالتزام التنظيمي وسمعة المنظمة ، الأمر 

نظمة المبحوثة ضرورة الاهتمام بمفهوم الالتزام التنظيمي لما له من أثر  الذي يستلزم من الم
 في بناء سمعة المنظمة 
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 الدراسات الأجنبية  -ب

  :بعنوان (Obayda، 2022 ،Alaa) دراسة -1
The effect of the organizational commitment on the organizational 
agility in the Directorate of Education at Qalqilya District. 

 .قلقيلية محافظة في والتعليم التربية مديرية في التنظيمية الرشاقة على  التنظيمي الالتزام أثر -
 الاستشعار ورشاقة التنظيمية الرشاقة على التنظيمي الالتزام أثر تعرف إلى الدراسة هدفت 

 ارتباطية علاقة هناك وهل قلقيلية محافظة في والتعليم التربية مديرية في القرار اتخاذ  ورشاقة
 للمتغيرات  دور هناك كان اذا ما ومعرفة التتظيمية، والرشاقة التنظيمي الالتزام بين

 الالتزام أثر نحو (الوظيفي المسمى ،الخدمة سنوات  العلمي، المؤهل الجنس،) الديموغرافية
 وجود  على الدراسة نتائج واكدت . والتعليم التربية مديرية في الاستشعار رشاقة على التنظيمي

 .التنظيمية الرشاقة على التنظيمي الالتزام اثر بين متوسطة بدرجة طردية علاقة
  :بعنوان (Tahri، Benzian ،2019) دراسة -2

The Role of Organizational Commitment in the Improvement of 
Employees’ Performance at a Business Companies  
An Empirical Study at Sonelgaz Company – Distribution  
Directorate Rifi – Béchar . 

 على تطبيقية دراسة التجارية الشركات  في العاملين أداء تحسين في  التنظيمي الالتزام دور -
 .بشار – الريفي مديرية التوزيع – سونلغاز شركة
 مؤسسة  في العاملين أداء تحسين في التنظيمي الالتزام دور معرفة إلى الدراسة هدفت 

 من الدراسة عينة على استبانة 80 توزيع تم السائد  والنمط توافره مدى ومعرفة سونلغاز
  .الإحصائي للتحليل قابلة امنه 66 استرداد  تم العاملين،

  :التالية النتائج الدراسة أظهرت 
 . مرتفعة وبدرجة إيجابية التنظيمي الالتزام نحو سونلغاز مؤسسة في العاملين اتجاهات  -
 في العاملين أداء تحسين في التنظيمي الالتزام لدور مرتفعة وبدرجة إيجابية علاقة وجود  -

 سونلغاز  مؤسسة
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 ثم العاملين على أداء سونلغاز مؤسسة تأثيرا في والأكثر السائد  النمط هو الأخلاقي الالتزام -
 .العاطفي الالتزام بعده يأتي

 .سونلغاز مؤسسة في التنظيمي الالتزام سلوك بنشر بالاهتمام الدراسة أوصت 
  :بعنوان (Zahraa، Zainab ،2023) دراسة -3

THE EFFECT OF CYBERLOAFING BEHAVIOR AND  
ORGANIZATIONAL COMMITMENT ON JOB PERFORMANCE 
(Applied Research on Al- Mustansiriya University  
employees and academics). 

 التطبيقية )البحوث  الوظيفي الأداء بشأن  التنظيمي والالتزام Cyberloafing سلوك تأثير -
 والأكاديميين(.  المستنصرية  ةجامع لموظفي

 يؤثر وكيف  التنظيمي والالتزام الإلكتروني التكاسل عن المزيد  معرفة إلى البحث  هذا يهدف
 والجهات  والخبراء والأساتذة الموظفين من الدراسة مجتمع ويتكون ، الموظفين أداء على

 البحث  منهج من البحث  هذا ويعد  الأقسام كافة من المستنصرية جامعة من المتخصصة
 .الوصفي الارتباطي

 إدارياً  موظفاً  (270) لـ جمعها تم والتي ، استبانة استخدام تم البيانات  جمع أجل ومن
 الآلية،  والحاسبات  الإنترنت  يستخدمون  وأكاديمياً 
 التشتيت  من تتراوح أن يمكن المنظمات  على الإلكتروني التكاسل تأثيرات  أن هذا من ويستنتج
 .الشركة لموارد  خطير إهدار  إلى للموظفين، الجزئي

 فمن الموظفين، لدى CYG سلوكيات  من الحد  العمل صاحب  أراد  إذا أنه إلى دراستنا تشير 
 .الآخرين خداع على قدرتهم من تحد  استراتيجيات  اتباع المفيد 
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 : )المتغير التابع( الدراسات المتعلقة بتحسين جودة الخدمة 2-2-1
 الدراسات باللغة العربية  -أ

( بعنوان : دور البعد العاطفي للدمج التنظيمي في تعزيز  ۲۰۲۳دراسة عمار، سلمان ) -1
ابعاد جودة الخدمات الصحية ) دراسة تحليلية لأراء عينة من العاملين والمرضى في 

 المستشفيات في محافظة صلاح الدين  
التنظيمي في تعزيز ابعاد جودة الخدمات  هدفت الدراسة الى دور البعد العاطفي للدمج

الصحية دراسة تحليلية لأراء عينة من العاملين والمرضى في المستشفيات في محافظة صالح  
الدين وقد اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الاستبانة في جمع  

( منفذاً او مدير  145لعينة )( فرداً وكان افراد ا150البيانات، وحيث تشكل مجتمع الدراسة )
وتوصلت الدراسة إلى نتائج أهمها وجود أثر ذو دلاله معنوية للبعد العاطفي للدمج التنظيمي  

 في تحسين جودة الخدمة الصحية. 
( بعنوان: دور اليقظة الاستراتيجية في تعزيز جودة ۲۰۲۳دراسة محمد الاسدي طالب ) -2

 الخدمات المصرفية 
هدفت الدراسة إلى دور اليقظة الاستراتيجية في تعزيز جودة الخدمة المصرفية وقد اعتمدت 

شكل  الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الاستبانة في جمع البيانات، وحيث ت
( منفذاً أو مدير وتوصلت الدراسة إلى ۱۱۵( فرداً وكان افراد العينة ) 125مجتمع الدراسة ) 

نتائج أهمها اهتمام المصرف المبحوث بالاهتمام بدور اليقظة الاستراتيجية لتعزيز جودة الخدمة  
 المصرفية.

دة الخدمة ( بعنوان : دور ثقافة الجودة في تعزيز جو ۲۰۲۲دراسة حسين علي، أمانة، ) -3
التعليمية ) بحث تحليلي لآراء اساتذة وطلبة الدراسات العليا بكلية التربية البدنية وعلوم  

 الرياضة جامعة كربلاء  

هدفت هذه الدراسة إلى دور ثقافة الجودة في تعزيز جودة الخدمة التعليمي وقد اعتمدت 
مع البيانات، وحيث تشكل  في جة الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الاستبان

 ( عامل اومدير، 60( من العاملين او مدراء، وكان العينه )60مجتمع الدراسة ) 
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وتوصلت الدراسة إلى نتائج أهمها أن الكلية المبحوث تعمل على تجديد مناهجها واساليبها  
وأن  العلمية والبحثية، لكي تكون لديها قاعدة معرفية ذات جودة متفوقة في ايصال رسالتها.

الكلية المبحوثة تهتم بأعداد مناهج تساعد على نشر ثقافة الجودة بشكل يعزز من جودة 
 خدماتها التعليمية بالمستقبل 

( بعنوان : امكانية تعزيز جودة الخدمة المصرفية  ۲۰۲۲)دراسة بارق عبد الرزاق ،  -4
كي كارد في محافظة  الالكترونية في ضوء تبني التسويق الرقمي ) دراسة ميدانية في منافذ ال

 الآبار  

هدفت الدراسة إلى إمكانية تعزيز جودة الخدمة المصرفية الالكترونية في ضوء تبني التسويق  
الرقمي دراسة ميدانية في منافذ الكي كارد في محافظة الانبار " وقد اعتمدت الدراسة على  

ث تشكل مجتمع المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الاستبانة في جمع البيانات، وحي
( منفذاً او مدير وتوصلت الدراسة إلى نتائج أهمها ) ۲۲( فرداً وكان افراد العينه )66الدراسة )

وجود عالقة ارتباط معنوية موجبة بين متغيري أدوات التسويق الرقمي وجودة الخدمة المصرفية 
 الالكترونية على المستوى الكلي

ف ابعاد القيادة الريادية في تحقيق جودة ( بعنوان توظي۲۰۲۱دراسة الاء، حامد ) -5
 الخدمات دراسة ميدانية في مصرف الرافدين وفروعه في مدينة الموصل ( 

اعتمدت   هدفت الدراسة إلى توظيف أبعاد القيادة الريادية في تحقيق جودة الخدمات ،وقد 
الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الاستبانة في جمع البيانات، وحيث تشكل  

( منفذاً او مدير وتوصلت الدراسة إلى 205( فرداً وكان افراد العينة ) 205مجتمع الدراسة ) 
د نتائج أهمها وجود فروقات معنوية في آراء الافراد المبحوثين فيما يخص العلاقة بين أبعا

 القيادة الريادية وجودة الخدمات 
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( بعنوان: إسهام الحملات الترويجية الالكترونية في تعزيز  ۲۰۲۱دراسة انور، يعقوب ) -6
جودة الخدمات الصحية )دراسة استطلاعية لآراء عينة من موظفي دائرة صحة نينوى في 

 مدينة الموصل 

ة في تعزيز جودة الخدمات الصحية  هدفت الدراسة إلى إسهام الحملات الترويجية الالكتروني 
وقد اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي واستخدمت الاستبانة في جمع البيانات،  

( منفذاً او مدير وتوصلت ۱۰۰( فرداً ،وكان افراد العينة ) ۱۰۰وحيث تشكل مجتمع الدراسة )
مية في التعرف على الخدمات الدراسة إلى نتائج أهمها الحملات الترويجية الالكترونية لها أه

 التي تقدمها المنظمات الصحية 

( بعنوان : الإدارة الرشيقة ودورها في تحسين جودة الخدمة ۲۰۲۱دراسة )ناظم، منذور ) -7
المصرفية )بحث ميداني في مديرية بلدية المحاويل هدفت هذه الدراسة إلى أثر الإدارة الرشيقة  

عتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، ودورها في تحسين جودة الخدمة وقد أ 
( من العاملين او  66واستخدمت الاستبانة في جمع البيانات، وحيث تشكل مجتمع الدراسة )

( عامل او مدير، وتوصلت الدراسة إلى نتائج أهمها هو أن 61مدراء، وكان افراد العينة ) )
 ما بين الادوات الخاصة بالإدارة الرشيقة النتائج الاحصائية لكافة العلاقات الإرتباط والتأثير 

( بعنوان اثر الصيرفة الشاملة في جودة الخدمة المصرفية ۲۰۲۱دراسة كاطع ، محيسن ) -8
 من وجهة نظر الزبون دراسة استطلاعية في مصرف الشرق الاوسط العراقي للاستثمار( 

من وجهة نظر الزبون هدفت الدراسة إلى أثر الصيرفة الشاملة في جودة الخدمة المصرفية 
وقد اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الاستبانة في جمع البيانات،  

( عامل او  40( من العاملين او مدراء، وكان افراد العينة )50وحيث تشكل مجتمع الدراسة )
املة في جودة مدير وتوصلت الدراسة إلى نتائج أهمها وجود علاقة ارتباط وتأثير للصيرفة الش

 الخدمة المصرفية
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( بعنوان: توظيف اليقظة التكنولوجية في تعزيز الجودة   ۲۰۲۰حسن ،  )دراسة قاسم ، -9
 المصرفية )دراسة استطلاعية لعينة من المصارف الحكومية والخاصه في مدينة تكريت 

هدفت الدارسة إلى معرفة اثر توظيف اليقظة التكنولوجية في تعزيز جودة الخدمة المصرفية  
وقد اعتمدت الدارسة على المنهج الوصفي  في المصارف المبحوثة الحكومية والخاصة

(   ۲۰۰التحليلي ، واستخدمت الاستبانة في جمع البيانات ، وحيث تشكل مجتمع الدراسة )  
( عامل أو مدير ، وتوصلت الدراسة الى  152من العاملين او مدراء ، وكان أفراد العينة )  

وجية إجمالًا في جودة الخدمة نتائج أهمها يوجد تأثير معنوي موجب لوسائل اليقظة التكنول
 المصرفية على مستوى المصارف المبحوثة 

( بعنوان : مؤشرات فاعلية القرار الاستراتيجي وتأثيرها في  ۲۰۲۰دراسة ) خلود أحمد ) -10
 جودة الخدمة المصرفية )بحث تطبيقي في عينة من المصارف العراقية( 

راتيجي وتأثيرها في جودة الخدمة المصرفية هدفت هذه الدراسة إلى مؤشرات فاعلية القرار الاست 
وقد اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي واستخدمت الاستبانه في جمع البيانات،  

( عامل  ۹۲( من العاملين او مدراء، وكان افراد العينة )۱۲۰وحيث تشكل مجتمع الدراسة )
اط وتأثير ذات دلالة إحصائية  اومدير، وتوصلت الدراسة إلى نتائج أهمها وجود علاقة ارتب

معنوية بين المتغيرات الرئيسة والفرعية للبحث المتمثلة بفاعلية القرار الاستراتيجي متغير 
مستقل بمؤشرات ملاءمة القرار، قبول القرار جودة القرار(، وجودة الخدمة المصرفية )متغير  

 تابع بأبعادها المختلفة 

اعتماد اسلوب التحليل البيئي الداخلي كألية التقييم   ( بعنوان : مدى۲۰۲۰دراسة )وفاء ، -11
 جودة الخدمات المصرفي  

هدفت هذه الدراسة إلى مدى اعتماد اسلوب التحليل البيئي الداخلي كاليه لتقييم جودة الخدمات  
المصرفية وقد اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الاستبانه في جمع  

( عامل  50( من العاملين او مدراء، وكان العينه ) 60تشكل مجتمع الدراسة ) البيانات، وحيث 
 اومدير، 
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وتوصلت الدراسة إلى نتائج أهمها التحليل البيئي الداخلي يلعب دو ار كبيراً في تقييم جودة 
الخدمات المصرفية المقدمة من قبل المصارف المبحوثة وذلك عن طريق دوره الكبير في 
تشخيص نقاط القوة والضعف في بيئتها الداخلية والتي تنعكس بالتالي على جودة خدماتها  

 ن المقدمة للزبو 

( بعنوان : دور المحاسبة الالكترونية واثرها في جودة ۲۰۲۰دراسة )فضل حسن )  -12
 الخدمة المصرفية )دراسة تطبيقية على عينه من العاملين في المصارف العراقية( 

هدفت هذه الدراسة إلى دور المحاسبة الإلكترونية واثرها في جودة الخدمة المصرفية دراسة 
عاملين وقد اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، تطبيقية على عينه من ال

( من العاملين او  ۱۰۸واستخدمت الاستبانه في جميع البيانات، وحيث تشكل مجتمع الدراسة ) 
( عامل اومدير، وتوصلت الدراسة إلى نتائج أهمها ان المصارف 105مدراء، وكان العينه ) 

لكترونية والبرامج المحاسبية الجاهزة مع توافر المبحوثة تستعمل وبشكل ايجابي المحاسبة الإ
 امكانات بشرية مؤهلة و هذا يعكس بوضوح على جودة الخدمة.

الريادي في ادارة المؤسسات الصحية واثره في   ه( بعنوان: التوج۲۰۲۲دراسة عباس ) -13
 تحسين جودة الخدمات )دراسة حالة في بعض مؤسسات وزارة الصحة العراقية 

دراسة إلى التوجه الريادي في إدارة المؤسسات الصحية وأثره في تحسين جودة هدفت هذه ال
في جمع  ة الخدمات وقد اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الاستبان

( عامل  40)  ة( من العاملين او مدراء، وكان العين60البيانات، وحيث تشكل مجتمع الدراسة )
ة إلى نتائج أهمها ضرورة تبني المؤسسات الصحية ولما له من  او مدير، وتوصلت الدراس

أهمية في ادارة مفاصل واقسام تلك المؤسسات والاعتماد على الاختصاصات الادارية التي 
 تملك مؤهلات وقابليات الادارة ومراعاة تقليل الضغط. 
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 الأجنبية  الدراسات -ب

  :بعنوان ( Alaa،Hussain،2022) دراسة -1
The Impact of Organizational Commitment on the E-services Quality 
in the Presence of the Organizational Learning as a Mediate Variable 
at Foreign Commercial Banks Operating in Jordan. 

 كمتغير التنظيمي التعلم بوجود  الالكترونية الخدمات  جودة على التنظيمي الالتزام أثر -   
 . الاردن في العامة الاجنبية التجارية البنوك لدى وسيط
 الاستمراري، الالتزام )في المتمثلة بأبعاده التنظيمي الالتزام أثر بيان إلى الدراسة هدفت 

 في المتمثلة الالكترونية المصرفية الخدمات  جودة على (المعياري  والالتزام العاطفي، والالتزام
 في المتغيرين بين ظيميالتن التعلم بتوسيط (الاستخدام سهولة الاعتمادية،  رية،الس) أبعادها
 تقوم ان أهمها توصيات  عدة الباحث  وقدم ، الاردن في العامة الاجنبية التجارية البنوك
 الشخصية الموظفين احتياجات  مع يتلاءم بما لديها الحوافز مستويات  تحسين في  البنوك

 إلى  بالإضافة عليهم، المحافظة بهدف وأنواعه أشكاله بكافة الدعم مستويات  وتحسين.
 .للعملاء المقدمة الالكترونية المصرفية الخدمات  بجودة الاهتمام

  :بعنوان (Halat، Falah Salah،2019) دراسة -2
The Impact of Organizational Climate Dimensions on  
the Quality of Customer Service An Empirical Study in Sulaymaniyah 
International Airport. 

 السليمانية مطار في تطبيقية دراسة - الخدمة  جودة على التنظيمي  المناخ أبعاد  أثر -
 .الدولي
 مطار  في للزبائن المقدمة الخدمة جودة في التنظيمي المناخ تأثير إلى الدراسة هدفت 

 بأبعاده )الهيكل التنظيمي المناخ  أثر تحليل إلى البحث  يعسى الدولي، اذ  السليمانية
 خدمة جودة على والتكنولوجيا( القرار صنع  في المشاركة الاتصال، القيادة، أسلوب  التنظيمي،

 .المبحوثة المنظمة في العملاء
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 المتعلقة بالمتغيرين اثر الالتزام التنظيمي وتحسين جودة الخدمة   الدراسات 3-2-1
 الدراسات باللغة العربية: -أ

( بعنوان: اثر الالتزام التنظيمي في تحسين  2023اللهيبي، الجنابي،  دراسة )الركيباوي، -1
البنوك التجارية في   جودة الخدمة المالية والمصرفية في العراق ) دراسة تطبيقية على عينة من

 العراق ( 

هدفت الدارسة إلى التعرف على ابعاد الالتزام التنظيمي وابعاد جودة الخدمة المصرفية وحسب 
المفهوم والمنطلقات وقياس وتحليل علاقات الارتباط والتأثير بين مؤشرات الالتزام التنظيمي  

العاطفي، والالتزام المعياري. والالتزام المستمر( كمتغيرات مستقلة وابعاد  متمثلة) الالتزام
تحسين جودة الخدمة المصرفية كمتغيرات تابعة للمصارف، مصرف الشرق الأوسط التجاري  

ومصرف التجاري العراقي ومصرف بغداد التجاري ، وقد اعتمدت الدارسة على المنهج  
انة في جمع البيانات ، وحيث تشكل مجتمع الدراسة من  الوصفي التحليلي ، واستخدمت الاستب

البنوك التجارية ببغداد، وكان أفراد العينة مصرف الشرق الأوسط التجاري ومصرف التجاري  
العراقي  ومصرف بغداد التجاري، وتوصلت الدراسة الى نتائج أهمها وجود مستوى متوسط من  

الخدمة، وجود علاقة ارتباط بين الالتزام   الالتزام التنظيمي، ووجود مستوى متوسط من جودة
التنظيمي، وجودة الخدمة في المؤسسة محل الدراسة، وبناءا على ذلك قدمت مجموعة من  

 الاقتراحات. 

( بعنوان: تأثير الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمات ) بحث 2023دراسة )عبدالله،  -2
 سيل للاتصالات( تحليلي لأراء عينة من العاملين في شركة آسيا 

هدفت الدارسة إلى توضيح مفهوم الالتزام التنظيمي كمتغير مستقل. وجودة الخدمات كمتغير  
تابع ، وتحديد علاقة الارتباط والتأثير بينهما إلى أي مدى يرتبط الالتزام التنظيمي بتحسين  

 تحليلي ، جودة الخدمات في شركة اسيا سيل ؟، وقد اعتمدت الدارسة على المنهج الوصفي ال 
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وحيث تشكل مجتمع الدراسة من جميع العاملين في   واستخدمت الاستبانة في جمع البيانات ،
( فرداً في شركة آسيا سيل 150مركز شركة آسيا سيل للاتصالات، وكان أفراد العينة ) 

للاتصالات، وتوصلت الدراسة الى نتائج أهمها وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين  
 ة الخدمات. المتغيرين، وتأثير قوي لابعاد الالتزام التنظيمي في جود 

  -( بعنوان: دور الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة 2021دراسة )عزالدين،كنزة، -3
 ولاية الوادي    -دراسة تطبيقية في مؤسسة اتصالات الجزائر 

على علاقة الالتزام التنظيمي بجودة الخدمة في مؤسسة اتصالات    هدفت الدارسة إلى التعرف
رسة على المنهج الوصفي التحليلي ، واستخدمت الاستبانة في الوادي ،وقد اعتمدت الدا  -

جمع البيانات ،حيث تشكل مجتمع الدراسة في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادي، وكان 
( موظف، وتوصلت الدراسة الى نتائج أهمها  60أفراد العينة من مجموعة الاداريين الموظفين ) 

مي، ووجود مستوى متوسط من جودة الخدمة، وجود  وجود مستوى متوسط من الالتزام التنظي
 علاقة ارتباط بين الالتزام التنظيمي ،وجودة الخدمة في المؤسسة محل الدراسة.

( بعنوان: اثر الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة 2021يسرى،  دراسة )فتحية، -4
 دراسة ميدانية مديرية البيئة لولاية قالمة   -العمومية

ارسة إلى التعرف على اثر الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة العمومية في  هدفت الد 
مديرية البيئة لولاية قالمة ،وقد اعتمدت الدارسة على المنهج الوصفي التحليلي ، واستخدمت 

الاستبانة في جمع البيانات ، وحيث تشكل مجتمع الدراسة من جميع الموظفين في مديرية  
( موظف، وتوصلت 35( موظف، وكان أفراد العينة)39مة والبالغ عددهم)البيئة لولاية قال

الدراسة الى نتائج أهمها محاولة مننا لمعرفة درجة تأثير الالتزام التنظيمي في تحسين جودة 
 الخدمة العمومية

  



33 
 

( بعنوان: دور الالتزام التنظيمي في تحسين جودة 2021سناء،  دراسة )رانيا، رميصاء، -5
 الوادي (   -المؤسسة الاقتصادية ) دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر الخدمة في 

هدفت الدارسة إلى التعرف على دور الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة التي يقدمها  
العاملين في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي ،وقد اعتمدت الدارسة على المنهج الوصفي  

ة في جمع البيانات ، وحيث تشكل مجتمع الدراسة في مؤسسة التحليلي ، واستخدمت الاستبان
( موظف، وتوصلت الدراسة الى نتائج  60اتصالات الجزائر بولاية الوادي، وكان أفراد العينة )

أهمها وجود علاقة ارتباطية متوسطة بين المتغير المستقل بأبعاد هـ )التزام العاطفي الالتزام  
وبين جودة الخدمة وأبعادها عند مستوى دلالة معنوية أقل من  المعياري، الالتزام الإستمراري(

 ( 0.60( حيث بلغت قيمة معامل الإرتباط ) 0.05أو تساوي )  

( بعنوان: دور الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة ) دراسة 2014دراسة )الغرباوي، -6
 غزة ( قطاع   -تطبيقية على الشق المدني في وزارة الداخلية والأمن الوطني 

هدفت الدارسة للتعرف على دور الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمات التي يقدمها 
العاملين في الشق المدني بوزارة الداخلية والأمن الوطني للمواطنين في محافظات قطاع غزة  

وقد اعتمدت الدارسة على المنهج الوصفي التحليلي ، واستخدمت الاستبانة في جمع البيانات 
حيث تشكل مجتمع الدراسة من موظفي الإدارات والمديريات الخدماتية في الشق المدني ، و 

لوزارة الداخلية والأمن الوطني في قطاع غزة من المستويات العليا والوسطى والتنفيذية والبالغ  
( من مقدمي الخدمات العاملين في الوزارة، 300(موظفاً، وكان أفراد العينة )۳۳۳عددهم)

راسة الى نتائج أهمها وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين الالتزام وتوصلت الد 
التنظيمي وتحسين جودة الخدمة المقدمة، وهو ما يؤكد وجود دور ايجابي للالتزام التنظيمي  

 للموظفين في تحسين وتطوير مستوى جودة الخدمات التي يقدموها للعملاء 

لتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة ( بعنوان: اثر الا2012دراسة )ال قاسم، -7
 دراسة تطبيقية على عينة من البنوك التجارية الأردنية   -المصرفية

هدفت الدارسة للتعرف على أثر الالتزام التنظيمي في جودة الخدمة المصرفية المقدمة في 
ا تمثلت  المصارف الأردنية، إذ تمثلت أنماط الالتزام )العاطفي، المعياري الاستمراري(، فيم
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الأمان،   ،سرعة الاستجابة ،ة الاعتماديةيأبعاد جودة الخدمة المصرفية بـ )العناصر الملموس
وقد اعتمدت الدارسة على المنهج الوصفي التحليلي ، واستخدمت الاستبانة في  ،(الاهتمام

من  جمع البيانات ، وحيث تشكل مجتمع الدراسة بالمصارف التجارية الأردنية إذ استهدف كل 
)بنك الإسكان للتجارة والتمويل بنك الأردن، بنك لبنان والمهجر، بنك الاتحاد( والذي يبلغ  

( عاملين في المستويات الإدارية 240( موظف وموظفة، وكان أفراد العينة )1200عددهم )
والتنفيذية الوسطى، وتوصلت الدراسة الى نتائج أهمها وجود أثر واضح وعال للالتزام التنظيمي  

عاطفي الاستمراري، المعياري على تحسين جودة الخدمة المصرفية في البنوك التجارية ال
 الأردنية. 

 الدراسات الأجنبية  -ب

 ( بعنوان:Olaleke ،Ogunnaike، 2011دراسة ) -1

Assessing the Effect of Organizational Commitment on Service 

 tantalizers)دراسة تطبيقية على شركة  جودة الخدمةتقييم أثر الالتزام التنظيمي في تحسين  -
pls   نيجيريا(  -في مدينة لاغوس 

لدى موظفي  هدفت الدراسة الى التعرف اثر ابعاد الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة
 نيجيريا  -الاتصال بالعملاء في مطاعم الوجبات السريعة الشعبية في مدينة لاغوس 

تأثير كبير للالتزام المعياري على جودة الخدمة على العكس من الالتزام  توصلت الدراسة ان هناك 
 العاطفي والمستمر حيث ان ليس لهما تأثير كبير على جودة الخدمات  

يري الخدمة في تصميم استراتيجيات التسويق الداخلي لمجموعتين من  الدراسة توجيهات لمد وتوفر 
م المستمر( بحيث يمكن غرس عنصر الالتزام المرغوب الموظفين )موظفي الالتزام العاطفي والالتزا

 .فيهم لتحسين جودة الخدمة

 بعنوان: ( Raeissi et al.، Pouran، 2015دراسة ) -2

The Relationship between Nurses Organizational Commitment and 
Services Quality 
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العلاقة بين الالتزام التنظيمي للممرضات وجودة الخدمات ) دراسة مسح مقطعي للمرضين   -
 والممرضات في المستشفيات التابعة لمنظمة الضمان الاجتماعي _(

هدفت الدراسة الى معرفة العلاقة بين الالتزام التنظيمي للممرضات وخدمات المستشفى من أجل  
 تحسين جودتها 

اليه الدراسة أن هناك علاقة إيجابية و هامة بين الالتزام المعياري والالتزام  وكان أهم ما توصلت 
 المستمر واعتمادية جودة الخدمة، وان هناك علاقة بين الالتزام المعياري وضمان جودة الخدمة 

 ومن التوصيات المهمة للدراسة:

قيم  تحسين الالتزام المعياري وانعكاسه على تحسين جودة الخدمة وذلك بغرس ال •
 والرؤى التنظيمية بين الموظفين خلال التدريب والتعليم 

يمكن تحسين الالتزام المستمر وانعكاسه على جودة الخدمة من خلال الترقيات   •
 الوظيفية والتنافس بين الموظفين 

 تهم لتحسين الاستجابة والاعتمادية عقد ورش عمل تدريبية للعناية بالمرضى وسلام •
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 :  السابقة الدراسات على  عليقت ❖

 : السابقة والدراسات   الحالية الدراسة بين   التشابه أوجه : اولاً 

للالتزام   تناولها في  عرضها تم  التي  والابحاث   السابقة  الدراسات  بعض  مع  الحالية  الدراسة تتشابه -

  ودراسة  ،(2024حنان، الهاشمي، ) ودراسة  ،(2024)عبدالعزيز، منير،   دراسة: مثلالتنظيمي 

)عبد   ودراسة  ،(2023الركيباوي، اللهيبي، الجنابي،  ) ودراسة  ، (2023بن تونس، بربيع، ليديا، )

  -العاطفي - )المعياري  الدراسة أبعاد  باختيار  يتعلق   فيما( 2022جاسم، )  ودراسة  ، (2023، رالخي

 . الاستمراري( 

تحسين جودة الخدمة    إلى تسعى كونها  في  السابقة الدراسات  مع  الحالية  الدراسة تتشابه كما  -

  ، ( 2021كاطع، محيسن،  ) ودراسة ،( 2032)جاسم، الاسدي، طالب ،  دراسة مثلالمصرفية 

( وتعلقها باختيار أبعاد الدراسة  2020) الربيعي، أحمد،  ودراسة ( 2021) العاني، حامد،   ودراسة

 )الاستجابة،  الاعتمادية ،الملموسية( 

 ً  : السابقة راسات الد  مع الاختلاف أوجه : ثانيا

الالتزام   أثر  معرفة  إلى تهدف  أنها في السابقة  والابحاث  الدراسات  عن   الحالية  الدراسة تختلف 

تحسين جودة الخدمة المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير في أمانة العاصمة    في التنظيمي 

   . السابقة الدراسات  في العينة  حجم   عن الحالية  الدراسة في  المستخدمة العينة حجم  يختلف  كماصنعاء  

حيث لا توجد دراسة بحسب علم الطلبة عملت على دراسة اثر الالتزام التنظيمي في تحسين جودة  

لخدمة المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير في أمانة العاصمة صنعاء او المصارف العاملة  ا

 في الجمهورية اليمنية. 

 ً  : السابقة الدراسات  من  الاستفادة  أوجه : ثالثا

  أن  إلا  السابقة  والابحاث  والدراسات   الحالية الدراسة بين  والاختلاف  التشابه  أوجه  من الرغم  على

 : منها  جوانب  عدة  في  السابقة الدراسات  من  استفادت  الدراسة هذا

 للدراسة العام الإطار وضع  في  السابقة الدراسات  من  الاستفادة -

 النظري  الجانب  كتابة -

 المعرفي  النموذج  ونتائج   متغيرات  أبعاد  تحديد  -

والاستفادة منها في بناء  ، التحليل بعملية  للقيام  المختلفة  الإحصائية الأساليب  على التعرف -

 الاستبانة 
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  الالتزام التنظيمي المبحث الأول:  2-1
 تمهيد: -

التنظيمي، وتعزيز الثقة والاستقرار بين  يعد الالتزام التنظيمي عنصرا حيويا في بلوغ الأهداف 
الإدارة والعاملين فيها ويساهم في بقاء المنظمة واستمرارها، لهذا تجده ينال أهمية كبيرة من قبل  

الباحثين لما له من أهمية وانعكاسات على الفرد والمؤسسة على حد سواء، وهذا ما يدعو  
  .(2021) عباسي، للتعرف بشكل أوسع على هذا المصطلح

ويعد الالتزام التنظيمي جزء أساسي من سلوكيات تنظيمية وهو أحد أكثر المفاهيم صعوبة، 
حيث تتعدد مضامينه نظرا للعوامل أو المتغيرات المؤثرة فيه، وبالرغم من ذلك إلا أن في نهاية  

المطاف تركز على بقاء العاملين في المنظمة، والمحافظة عليهم وبذل الجهد المضاعف  
 ( 2021لتحقيق أهدافهم وأهداف المنظمة على حد سواء)فتحية،يسرى،

الخصائص، المراحل، العوامل المؤثرة، ويتناول هذا المبحث مفهوم الالتزام التنظيمي، الأهمية، 
 الأنواع، مداخل ونماذج الفهم، وأبعاد الالتزام التنظيمي   

 مفهوم الالتزام التنظيمي    2-1-1
 ( 2024التعريف الاصطلاحي:)حنان الهاشمي، 

قد تزايد الاهتمام بمفهوم الالتزام التنظيمي خلال الفترة الاخيرة سواء لدى المديرين أو  
على اعتبار ان الموظف يكون أكثر التصاقاً بمنظمته وأكثر جدية في تحقيق    الأكاديميين

  اهدافها.

( الالتزام التنظيمي بأنه توجه يتسم بالفعالية  porter-smith( 1970فقد عرف كلا من )  -
 والايجابية نحو المنظمة.  

تطابق  ( الالتزام التنظيمي بأنه ارتباط الموظف بالمنظمة و Mowdayetal 1979وعرف )-
 أهدافه مع أهدافها وبشكل متزايد عبر الوقت. 

( الالتزام التنظيمي بأنه الرابط النفسي الذي يربط الفرد Oreilly chatmans1986وعرف )-
 بالمنظمة مما يدفعه إلى الاندماج في العمل وإلى تبني قيم المنظمة. 

ه هدف تنظيمي  ويعرف كلا من ماسي وشنيدر التزام الموظف على أنه حالة مرغوبة، ل-
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  Passionوالعاطفة  Commitmentوالإخلاص  Involvementويتضمن الاندماج )
والجهد المستهدف وكذا الطاقة، إذن فهو مكون من عنصرين ألا   Enthusiasmوالحماس )

 وهي المواقف والسلوكيات . 

من خلال   ( بأنه الشعور بالارتباط القوي والعاطفة للمنظمة التي يعمل بها الفرد Johnعرفه )
  2010.0.28الأيمان بأهدافها وقيمها والرغبة في بذل الجهود والمحافظة على عضويته فيها )

John الالتزام التنظيمي هو الدرجة التي تحدد مدى التطابق بين أهداف الفرد والمنظمة )
  (129صفحة )  - 2015 - بعرض المشاركة والعضوية المستمرة للمنظمة ) خوين  

( بأنه ارتباط جزائي وعاطفي بأهداف وقيم المؤسسة ودور الشخص Buchananكما عرفه )
فيما يتعلق بهاتة الأهداف والقيم بالمؤسسة، من أجل مصلحتها الخاصة بغض النظر عن  

( الالتزام التنظيمي هو ارتباط الفرد  46، صفحة 2020قيمتها المفيدة تماما العودة وسلامي 
لتي يعمل فيها، وهو تعبير عن رغبة الموظف في الاستمرار  وتوافقه واحتوائه مع المنظمة ا

بالعمل في المنظمة لأنه موافق على أهدافها وقيمها ويريد المشاركة في تحقيقها)بود برد و 
 (.27،)2019يوب 

يعبر عن الارتباط النفسي للعاملين بالمنظمة ويقلل من احتمال مغادرتهم لها، وهو رغبة قوية  
ء في المنظمة، وتحقيق أهدافها وتقبلها والاستعداد للعمل على انجاز الطموح لدى العاملين للبقا

  .(Elyana.2019. 145التنظيمي )

أحد المفاهيم الأساسية التي تصف   بأنهالالتزام التنظيمي  لأغراض الدراسة: يعرف -
حد العلاقة بين العاملين والمنظمات جنبا إلى جنب حيث يبرز سلوك الالتزام التنظيمي كأ

مظاهر التزام الأفراد بأهداف وقيم وتوجهات المنظمة التي يعملون فيها، وشعورهم بالارتباط  
بالمنظمة وقيمها وأهدافها، حيث يحسون أنهم جزء لا يتجزأ من وجود المنظمة. ويشعرون 
بالاعتزاز بالعمل، واستيعاب أهدافها والاستعداد لبذل جهود فيها نتيجة لوجود هذه الرابطة  

عية، لذا فهو عملية الإيمان بأهداف المنظمة وقيمها والعمل بأقصى طاقة لتحقيق تلك الطو 
الأهداف وتجسيد تلك القيم، وهذا ما يعزز مدى رغبتهم في الاستمرار بها مدة أطول طواعية  

 .والتزاما منهم اتجاهها، والسعي إلى تحقيق أهدافها
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 أهمية الالتزام التنظيمي   2-1-2

يعتبر الالتزام التنظيمي من المواضيع المهمة للكثير من المنظمات حيث اكدت اغلب 
الدراسات والابحاث على اهمية الالتزام التنظيمي ودوره في الحد من الآثار السلبية في 

ذلك المنظمات حيث كلما كان مستوى الالتزام التنظيمي مرتفعا في المنظمة كلما اثر 
بصورة ايجابية في بيئة المنظمة وادى ذلك الى انخفاض الظواهر السلبية مثل كثرة 

(، كما أن ارتفاع   2010التغيب عن العمل وضعف اداء المهام الوظيفية) بلطرش ،
التكاليف الناتجة عن التهرب من العمل والتأخر عن العمل وتدني مستويات الرضا 

يمي للأفراد في المنظمة دفعت العديد من الباحثين الوظيفي نتيجة عدم الالتزام التنظ 
 (. 2015للتطرق الى هذا الموضوع  ايجاد الحلول اللازمة نكاز عبد المنير. )

  هنالك عدة اسباب يتبين من خلالها اهمية الالتزام التنظيمي وهي كالتالي:

 ادها.يعمل الالتزام التنظيمي على زيادة الترابط والتلاحم بين المنظمة وافر   -1

يساهم الالتزام التنظيمي في مساعدة المنظمة على التنبؤ بمدى استمرار العاملين   -2
 فيها او تركهم للعمل والالتحاق بمنظمات أخرى. 

تسهم النتائج الايجابية المتحصلة من الالتزام التنظيمي على المحافظة على    -3
دراسة السلوك الانساني داخل  المنظمة ومواردها البشرية ويمكن الادارة فيها من 

 المنظمة.

يعمل الالتزام التنظيمي على تعزيز انتاجية المنظمات وضمان استمرارها من    -4
 (2010خلال التزام افرادها)بلطرش،

كما ان الالتزام التنظيمي يساعد المنظمات في معرفة المؤشرات التي تؤدي إلى  -5
الاحتياطات والترتيبات اللازمة قبل وقوعها  التنبؤ بالنواحي السلوكية للعاملين والاخذ 

مثل الدوران الوظيفي للعاملين حيث من المفترض ان العاملين الأكثر التزاما في  
 ( 2015المنظمة سيكون بقائهم في المنظمة اطول من غيره)عاشوري،
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 خصائص الالتزام التنظيمي  2-1-3

  يتصف الالتزام التنظيمي بالخصائص التالية:

الالتزام التنظيمي حاله غير ملموسة يستدل عليها من ظواهر تنظيمية تتابع  إن  -1
  من خلال سلوك الأفراد العاملين في التنظيم وتصرفاتهم والتي تجسد مدى ولائهم.

  الالتزام التنظيمي متعدد الأبعاد  -2

يعبر الالتزام التنظيمي عن استعداد الفرد لبذل أقصى جهد ممكن لصالح المنظمة   -3
  في البقاء بها وقبوله وإيمانه بأهدافها وقيمها.

يؤثر    -الالتزام التنظيمي هو اعتقاد قوي بقيم المنظمة وأهدافها وضرورة تقبلها  -4
الالتزام التنظيمي يعبر على قرار الفرد العامل فيما يتعلق ببقائه أو تركه للمنظمة  

 ( 2017)فلة،

علاقة بين الفرد العامل ومنظمته أن  إن الالتزام التنظيمي حاله نفسيه نصف ال -5
الالتزام التنظيمي حصيلة تفاعل العديد من العوامل الإنسانية والتنظيمية وظواهر  

  إدارية أخرى داخل التنظيم.

إن الالتزام التنظيمي لا يتميز بالثبات ، وإنما يتميز بالتغيير بسبب تأثير عدة   -6
 عوامل فيه. 

 مراحل الالتزام التنظيمي   2-1-4

  32  ،2013يمر الالتزام التنظيمي عموما بثلاثة مراحل رئيسية وهي : )الشعري 
(33  ) 

تبدأ هذه المرحلة من تاريخ مباشرة العامل العملة في المؤسسة   مرحلة التجربة: -1
الاقتصادية وتمتد المدة سنة واحدة، يخضع العامل خلالها للإعداد والترتيب والتجربة 

ل هذه المرحلة على ترسيخ وجوده في المؤسسة الاقتصادية ويوجه محور اهتمامه خلا
ومحاولة التكيف مع الوضع الجديد والبيئة التي يعمل فيها والسعي للتوفيق بين  

  اهتماماته ميوله وأهدافه مع أهداف مؤسسته لإثبات ذاته وجدارته بالعمل فيها.
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تتراوح مدة هذه المرحلة من سنتين إلى أربع سنوات،  مرحلة العمل والإنجاز :  -2
يحاول العامل خلالها تأكيد مفهوم الإنجاز وإثبات ذاته وجدارته في العمل بالمؤسسة  

الاقتصادية، ويسعى خلال هذه المرحلة لإبداء التزامه وولائه الشديد للمؤسسة، 
ة، مما تساعد بشكل ويكتسب العامل خلال هذه الفترة مهارات وقدرات ومعارف متنوع 

كبير على رسم مساره الوظيفي في ضوء إمكانياته وقدراته التي تضعه في بداية  
  الطريق الرسم حياته الوظيفية المستقبلية.

مرحلة الثقة بالتنظيم: يهتم العامل خلال هذه المرحلة بتطوير مهاراته ومعلوماته  -3
ى الانجاز والمساهمة في تحقيق  الوظيفية، والمحافظة على إدراك الآخرين لقدراته عل

أهداف المؤسسة الاقتصادية، ويمتلك العامل خلال هذه الفترة رصيدا كبيرا من الخبرة  
 والمعرفة والإلمام الوظيفي.

 العوامل المؤثرة في الالتزام التنظيمي  2-1-5

) الى ان هناك مجموعة من العوامل تؤثر Kabir and Parvin, 2011,245اشار) 
  لالتزام التنظيمي وهي:في مستوى ا 

، افادت الدراسات الى ان مستوى  Job Characteristicsخصائص العمل  -1
 selfالالتزام التنظيمي يكون مرتفعاً لدى الافراد الذين يديرون اعمالهم شخصيا  

employed  بسبب شعورهم بغنى العملjob enrichment   مقارنة بالإفراد الذين
  ونها.يعملون في منظمات لا يملك 

توصلت البحوث التي اجريت في هذا المجال  ، Job Rewardsمكافآت العمل  2
الى ان الالتزام التنظيمي يتأثر بشكل كبير بالمكافآت التي يتلقاها الفرد من المنظمة  

التي يعمل بها، فقد لوحظ بأن الالتزام التنظيمي يكون مرتفعا لدى الأفراد الذين  
 Employee Stockيعملون في منظمات تطبق خطط منح الاسهم للعاملين  

Option Plan ESOP .مقارنة بالمنظمات التي لا تطبق مثل هذه الخطط  
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 Availability of Alternative Job Opportunitiesتوفر فرص عمل بديلة    -3
، تفيد الدراسات الى انه من المتوقع ان ينخفض مستوى الالتزام التنظيمي لدى الافراد 

خارج المنظمة التي يعملون بها   عندما تتوفر لديهم فرص عمل بديلة وجذابة
  وبالعكس.

،  Personal Characteristics of Employeesالخصائص الذاتية للإفراد العاملين  •
لقد اثبت البحث العلمي بأن الالتزام التنظيمي لدى الموظفين الذين امضوا سنوات 

بينما   عمل طويلة يكون مرتفعا بسبب ما استثمروه من حياتهم الوظيفية في المنظمة،
يكون الالتزام المنظمي منخفضاً لدى الموظفين الذين مضى عليهم فترة قصيرة في  

 المنظمة.
( فقد حددوا  Yilmaz et al.),2014,245(..Bakhshi et al., 2009,147اما )

 عدد من العوامل التي تحقق حالة الالتزام التنظيمي وهي:
 ( إيمان قوي في الأهداف والقيم المؤسسية. 1)
 ( الاستعداد لبذل جهد كبير للمنظمة.2)
 ( رغبة قوية للحفاظ على العضوية في المنظمة 3)

 أنواع الالتزام التنظيمي  2-1-6

انسجاما مع وجهة النظر التي ترى أن التزامات الفرد تتعدد حيال المنظمة، فقد أفرزت 
للالتزام التنظيمي  بعض الدراسات على المستويين الفكري والميداني تسميات مختلفة 

تعبر عن وجهة نظر الباحثين في فهم الالتزام وعن الدوافع التي تجعل الفرد ملتزما  
  للمؤسسة التي ينتمي إليها، وهنالك نوعين من الالتزام هما:

الالتزام الخارجي: ويبرز هذا النوع من الالتزام كما يرى نتيجة إذعان العاملين   -أ
ة على أهدافهم وتخصصاتهم وهذا يعني امتلاك  حيث تكون لديهم سيطرة منخفض

الأفراد قوة اقل في صياغة أو تشكيل حياتهم العملية. فالإدارة تحدد ومن طرف واحد 
  ظروف العمل لمستخدميها، الأمر الذي يضعف شعورهم بالمسؤولية.
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في الالتزام الداخلي: ينبثق هذا النوع من الالتزام من داخل الفرد، فالأفراد يكونوا -ب 
العادة ملتزمين المشروع أو فرد أو برنامج معين على أساس امتلاكهم الأسباب الدافعة 

حياله، وإذا ما أرادت الإدارة العليا التزام داخلي لأفرادها وجب عليها إشراكهم في  
تحديد أهداف عملهم، وإعطائهم الفرصة لتحديد السلوكيات المطلوبة لتحقيق هذه  

 (. 2010الأهداف.) عابدين، 

 مداخل ونماذج فهم الالتزام التنظيمي   2-1-7

  الالتزام التنظيمي: أولًا: مداخل -

تمحورت دراسات الالتزام المبكرة حول مدخلين رئيسين لدراسة الالتزام التنظيمي  
  ( :35- 34: ص  2005هما)العوفي 

المدخل الاتجاهي )التبادلي(: وينظر للالتزام على أنه اتجاه يعكس الارتباط بين  -1
الفرد والمنظمة من حيث طبيعته ونوعيته ويعتمد على معرفة الأفراد وشعورهم وإدراكهم  

للتوازن بين الجهود المبذولة والإغراءات المقدمة التي يحصلون عليها، ومع مرور  
في وضع المراهنات الجانبية لتقرير ومعرفة التوازن بين   الوقت؛ فإن الأفراد يرغبون 

الجهد المبذول والتكاليف والمكافآت التي يحصلون عليها ؛ إذ تزداد مراهناتهم  
واستثماراتهم في المنظمة بزيادة مدة الخدمة، مما يؤدي إلى زيادة تكلفة تركة المنظمة 

  والانتقال إلى منظمة أخرى.

ى بالعملية التي من خلالها يؤدي السلوك الماضي للفرد  المدخل السلوكي: ويعن -2
إلى ارتباطه بالمنظمة من خلال الاستثمارات المادية، وغير المادية التي يستثمرها في 
المنظمة فالالتزام هنا ينبع من المكاسب التي يرى الموظف أنه يحققها نتيجة استمراره 

  تركه لها.في المنظمة أو التكاليف التي قد يتكبدها نتيجة 

مؤخراً جرت محاولات للعمل على تكامل المدخلين؛ حيث رأى بعض الباحثين أن  -3
أبحاث الولاء ستكون لها قيمة أكبر فيما لو تم الأخذ بالمدخلين معاً، فضلًا عن أن 

عام   Allen  &Meyerالمدخلين يشكلان وجهين لعملة واحدة، فقد قام كلًا من 
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،  ۲۰۰4لوكي للالتزام التنظيمي )رشيد،على تكامل المنظورين الاتجاهي والس 1984
 ( ۱۲ص 

  ثانياً: نماذج الالتزام التنظيمي: -

الباحث سوف يستعرض عدداً من النماذج المفسرة للالتزام التنظيمي تم ترتيبها حسب 
  التسلسل التاريخي من الأقدم حتى الأحدث، وكان ذلك على النحو التالي:

 : 1961(  Etzionنموذج ) •
من أهم الكتابات حول الولاء التنظيمي، حيث يستند إلى أن   Etzioniتعتبر كتابات 

القوة أو السلطة التي تملكها المنظمة على حساب الفرد نابعة من طبيعة اندماج الفرد 
مع المنظمة وهذا ما يسمى بالولاء أو الالتزام ويأخذ ثلاث أشكال هي هيجان  

(۱۹۹۸:)  

الاندماج الحقيقي بين الفرد ومنظمته والتابع من قناعة الفرد  الولاء المعنوي: ويمثل-1
  بأهداف وقيم ومعايير المنظمة التي يعمل بها وتمثله لهذه الأهداف والمعايير.

الولاء القائم على أساس حساب المزايا المتبادلة: وهو أقل درجة في رأيه، من حيث -2
تستطيع أن تلبيه المنظمة من  اندماج الفرد مع منظمته والذي يتحدد بمقدار ما 

حاجيات الفرد حتى يتمكن من أن يخلص لها ويعمل على تحقيق أهدافها، لذا فالعلاقة 
  هنا علاقة نفع متبادلة بين الطرفين الفرد والمنظمة.

الولاء الاغترابي: وهو يمثل الجانب السلبي في علاقة الموظف مع المنظمة التي  -3
مع منظمته غالباً ما يكون خارج عن إرادته وذلك نظراً يعمل بها، حيث اندماج الفرد 

 لطبيعة القيود التي تفرضها المنظمة على الفرد.

  :1977(Staw &Slanickنموذج ستو و سلانيك ) •

  ( :14: ص  2004فقد حددا أبعاد الالتزام التنظيمي كالتالي)الأحمدي، 

ها تتطابق أهداف الفرد مع الالتزام الاتجاهي: ويقصد به العمليات التي من خلال -1
  أهداف وقيم المنظمة وتزداد رغبته في البقاء والاستمرار بها.
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الالتزام السلوكي يقصد به العمليات التي من خلالها يصبح الفرد مرتبطاً بالمنظمة  -2
نتيجة لسلوكه السابق. فالجهد والوقت الذي قضاء الفرد داخل المنظمة يجعله يتمسك 

 بها وبعضويتها 

  :۱۹۷۸ (Kidronنموذج كيدرون ) •

  ( :14: ص  2004ويميز كيدرون بين بعدان ونوعان من الالتزام هما الأحمدي، 

ويقصد به تبنى الفرد لقيم وأهداف المنظمة واعتبارها جزء من   الالتزام الأدبي : -1
  قيمه وأهدافه.

الالتزام المحسوب يقصد به رغبة الموظف في الاستمرار في العمل بالمنظمة برغم  -2
 وجود عمل بديل بمنظمة أخرى وبمزايا أفضل. 

  : ۱۹۸۳النموذج الاستثماري للالتزام   •

بصورة أضيق في  Rusbult and Farrell من تمت دراسة هذا النموذج بواسطة كلاً 
علاقته بالالتزام التنظيمي التي تعني الميل أو الرغبة في البقاء في الوظيفة المعينة،  

حيث يعتبر النموذج الاستثماري الالتزام نتيجة للرضا الوظيفي، وهو تصور أن  
ثمار في  الوظيفة تعطي المكافآت والمزايا ما يفوق التكاليف والمساوى، والاست 

 (.۱۰۷: ص  1996الوظيفة)العجم، 

  :  Angle  &Perry) ۱۹۸۳نموذج أنجل و بيري  •

يعتبر هذا النموذج أن النماذج التي تقوم على أساس البحث عن أسباب الالتزام  
 التنظيمي، 

  (:۹۲-۹۰ص  ۱۹۹۸يمكن تصنيفها في نموذجين رئيسين هما )هيجان 

: يعتبر هذا النموذج أن جوهر الولاء  نموذج الفرد كأساس للولاء التنظيمي  -1
التنظيمي يبنى على أساس خصائص الفرد وتصرفاته، باعتبارها مصدر للسلوك  

المؤدي إلى هذا الاتجاه، وأن يكون هذا السلوك عاماً، واضحاً وثابتا وطوعياً، وتبعاً  
لهذا النموذج فإنه ينظر إلى خصائص الفرد كالعمر والجنس والتعليم والخبرات، 
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اعتبارها محددات سلوك الفرد، لذا فإن هذا النموذج يركز على ما يحمله الأفراد من ب
خصائص شخصية إلى جانب ما يمارسونه داخل المنظمة والتي يتحدد على أساسها 

  ولاء الأفراد لمنظماتهم باعتبارها محددات سلوك الفرد.

لى أساس أن  نموذج المنظمة كأساس الولاء التنظيمي: يقوم هذا النموذج ع- 2
العمليات التي تحدث في المنظمة هي التي تحدد الالتزام التنظيمي، حيث يتم التفاعل 

بينها وبين الفرد نتيجة العمل فيها لذا ينظر إلى الفرد في هذه الحالة على أساس أن  
لديه بعض الحاجات و الأهداف التي يتوقع تحقيقها من المنظمة، وأنه في سبيل  

لا يتردد في تسخير مهاراته وطاقاته في سبيل تحقيق هذه   تحقيق هذه الأهداف
الأهداف مقابل قيام المنظمة بتلبية تلك الحاجات والأهداف أي أن هذه العملية تبادلية 

بين الفرد والمنظمة وأن جوهر هذا التبادل هو ما يمسى بالعقد النفسي الذي يتضمن  
أو غير محددة بالنسبة لكلا  مجموعة من الالتزامات والتعهدات التي تكون محددة

لكنها لابد و أن تؤدي بأي شكل من الأشكال إلى رضا   - الفرد والمنظمة  -الطرفين 
 الفرد عن العمل في هذه المنظمة.

  :  1986(Kantarنموذج كانتر ) 

يرى هذا النموذج أن أنواع من الولاء التنظيمي نابعة من متطلبات السلوك المختلف، 
 ( 47ص :  ۱۹۹۸ظمات على أفرادها، وهي) هيجان، التي تفرضها المن

الالتزام المستديم ويمثل المدى الذي يستطيع فيه الأفراد التضحية بجهودهم   -1
وطاقاتهم مقابل استمرار المنظمات التي يعملون فيها، لذا فإن هؤلاء الأفراد يعتبرون  

اب منها أو  أنفسهم جزء من منظماتهم، وبالتالي فإنهم يجدون صعوبة في الانسح 
الالتزام التلاحمي ويتمثل في العلاقة النفسية الاجتماعية التي تنشأ بين الفرد   -تركها. 

 ومنظمته والتي يتم تعزيزها من خلال المناسبات الاجتماعية التي تقيمها المنظمات، 

وتعترف فيها بجهود الأفراد العاملين، وإضافة إلى الامتيازات التي تمنحها تلك  
 كإعطاء البطاقات الشخصية المنظمات 
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  :2004 (Celeنموذج ) •

بتطوير نموذج للالتزام التنظيمي مكون من أربعة أبعاد خاص لقياس الالتزام لدى    Celepقام 
المعلمين، حيث تشمل الأبعاد الأربعة كلًا من الالتزام تجاه المدرسة، الالتزام تجاه العمل 

التدريسي، الالتزام المهني تجاه مهنة التعليم، والالتزام نحو الزملاء. واتسم هذا النموذج بدرجة  
ولة من الصدق والثبات عند استخدامه لقياس مستوى الالتزام التنظيمي لدى عينة من  معق

المعلمين بالمدارس الثانوية التركية وعينة من العاملين في المدارس الابتدائية والمتوسطة في  
 (126، ۲۰۰۸ ،سلطنة عمان)عبد العزيز

 أبعاد الالتزام التنظيمي  2-1-8

التنظيمي أحد العوامل الرئيسية التي تؤدي إلى نجاح الشركات أو فشلها، يشكل الالتزام 
وأوضحت العديد من الدراسات أن للالتزام التنظيمي أبعاد مختلفة وليس بعداً واحداً، ولذلك قام 
العديد من الباحثين بتطوير نماذج توضح الأبعاد اللازمة لبناء علاقة التزام بين العاملين وبين  

ي يعملون بها من أجل أن يحقق كل منهم أهدافه المرجوة )خير الدين والتجار، الشركة الت
(2017.)  

ويعتبر نموذج ألين وماير والذي تم تطويره في التسعينات من القرن الماضي أحد أهم وأشهر 
النماذج التي درست الأبعاد المكونة للالتزام التنظيمي لدي العاملين في المنظمات، ويُعرف 

لعناصر الثلاثية للالتزام التنظيمي"، لأنه يستند في نظرته للالتزام على ثلاثة عناصر  بنموذج ا
  (:Okwanyo, 2014مكونة له وهي ) 

  أ. الالتزام العاطفي:

يعبر الالتزام العاطفي عن قوة ورغبة الفرد في الاستمرار بالعمل في شركة معينة لأنه متوافق 
 Alshuraiji and 2014ي تحقيق تلك الأهداف ) مع أهدافها وقيمها، ويريد المشاركة ف

Alsabri  كما يعبر أيضاً عن الدرجة التي يكون فيها الفرد مرتبطاً سيكولوجياً بالشركة من ، )
التعلق(، وأنه التزام نابع من   -الرغبة   -الانتماء   -خلال مجموعة من المشاعر منها الولاء 

 (.  2017هدافه مع أهدافها ( جودة والمغربي )شعور الفرد بالارتباط نحو الشركة وتتطابق أ 

  



49 
 

ويتأثر الالتزام العاطفي بمدي إدراك الفرد للخصائص المميزة لعمله، من الاستقلالية التي 
يحصل عليها في عمله، وأهمية العمل الذي يؤديه واكتساب مهارات متنوعة، ومدي توافقها مع 

  (.2016)السقاء )ما يطلب منه، وطبيعة علاقته بالمشرفين 

  ب الالتزام الاستمراري:

يشير الالتزام الاستمراري إلى درجة التزام الفرد تجاه الشركة التي يعمل فيها، نظراً للقيمة  
الاستثمارية التي يمكن أن يحققها لو استمر بالعمل مع الشركة مقابل ما سيفقده لو قرر 

 (، 2017الالتحاق بمنظمات أخري ) الشنطي )

بر أيضاً عن قوة رغبة الفرد ليبقي في العمل بشركة معينة لاعتقاده أن ترك العمل فيها كما يع 
يكلفه الكثير ، فكلما طالت مدة خدمة الفرد في الشركة، فإن تركه لها سيفقده الكثير من المزايا  

مثل الصداقات والعلاقات مع زملاء العمل، والمهارات التي يكتسبها وغيرها )علي والقرني  
(2017.)  

  ج الالتزام المعياري:

يعبر الالتزام المعياري عن إحساس ورغبة الفرد في العمل الصالح الشركة والبقاء فيها، وغالباً  
ما يعزز هذا الشعور دعم الشركة الجيد للعاملين فيها، والسماح لهم بالمشاركة والتفاعل 

وضع الأهداف والتخطيط   الإيجابي، ليس فقط في إجراءات تنفيذ العمل، بل والمساهمة في
 (. 2014ورسم السياسات العامة للشركة ( مقري ويحياوي )

وللقيم الشخصية التي يؤمن بها الفرد دور كبير في تعزيز هذا النوع من الالتزام، فشعور الفرد 
بالالتزام بالبقاء في الشركة قد ينبع من القيم والمبادئ الشخصية التي يحملها الفرد قبل التحاقه  

لشركة التوجه الثقافي أو العائلي( أو بعد دخوله الشركة التوجه التنظيمي(، وقد يكون للقيم  با
العائلية أو الدينية أو الثقافية التي يؤمن بها الفرد تأثير في تكوين الالتزام المعياري 

(Awwad and Agti, 2012 
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 المصرفية جودة الخدمة  المبحث الثاني: 2-2

 تمهيد: -

يختلف مفهوم الجودة في القطاع المصرفي عنه في القطاع الانتاجي والمتمثل بإنتاج السلع، 
كون الجودة المدركة في الخدمة المصرفية هي غير الجودة المدركة في السلعة الملموسة، لذا  

فإن حكم الزبون بشأن جودة الخدمة المصرفية يكون بناءا على جودة عملية تقديم الخدمة، 
 .(  54:  ۲۰۰۸المنافع النهائية التي يجنيها من تلك الخدمة )علاوي ،  فضلًا عن

ويتناول هذا المبحث مفهوم جودة الخدمة المصرفية، الأهمية، الأهداف، أساليب تحسين،  
 جودة الخدمة المصرفية، وأبعاد العوامل التي تساعد على التحسين ، خصائص ، مستويات 

 المصرفية: جودة الخدمة مفهوم   2-2-1

تعرف جودة الخدمة المصرفية بانها " قدرة المصرف على الاستجابة لتوقعات الزبائن   
ومتطلباتهم أو التفوق عليها، أو هي كافة الأنشطة والعمليات التي يمارسها المصرف وتكون  

مصممة لإشباع حاجات ورغبات الزبائن وفي الوقت ذاته تشكل مصدراً لأرباح المصرف من 
، وهي ايضا ملائمة ما يتوقعه الزبائن من  (۳۸) ۲۰۱۲دلية "آل قاسم، خلال العلاقة التبا

الخدمة المصرفية المقدمة لهم مع ادراكهم الفعلي للمنفعة نتيجة لحصولهم على تلك الخدمة 
، وهنا يلاحظ أن مفهوم جودة الخدمة المصرفية يركز على اتجاهين،  ( ۱۰) ۲۰۱۰)الكركي، 

المبني على أساس تقديم الخدمة وفق مواصفات قياسية   الأول هو مفهوم الجودة الداخلية
 صممت لذلك. 

أما الثاني فهو مفهوم الجودة الخارجية والتي يركز على مدى إقناع الزبون بمستوى الخدمة 
المقدمة إليه، وعليه يمكن التمييز بين خمس مستويات الجودة الخدمة المصرفية كما 

 ( (Payne & Adrian 1996:181حددها(

بأنها وحدة قياس لتوافق الأداء الفعلي لخدمة معينه مع ما يتوقعه الزبون وما يدركه  وتعرف
 الزبائن للأداء الفعلي ويتبين هنا التركيز على وجهة نظر 

 (. 234،  2015الزبون أمر مهم جدا )الكردي 
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جودة الخدمة المصرفية هي عبارة عن أنشطة وممارسات يقوم بها المصرف وهي ذات طابع  
من خلال خدمة ملموسة أو غير ملموسة مقدمة للزبائن لإشباع حاجاتهم وتحقيق  منفعي 

 رضاهم سواء كانت الخدمة بمقابل مادي أو بدون مقابل 

 (92، 2011)شياع، 

وقد وردت عده مفاهيم مختلفة للباحثين عن مفهوم جودة الخدمات المصرفية الالكترونية  
لزبائن على مستوى عال من الجودة ومنها. هي توفير الخدمة بشكلها الالكتروني ل

(2003123 ,Buckly تعرف بانها التقييم والحكم الشامل للزبائن عن جودة الخدمات )
 .(35، 2019الالكترونية المطروحة في السوق الافتراضية)عواطفي،

وتعد جودة الخدمة المصرفية مقياس حاسم ومهم للأداء التنظيمي وتعتبر في طليعة ادبيات  
 سويق الخدمة في سوق العملوممارسات ت

Sangeetha& Mahalingam 2011: 48)). 

رفت جودة الخدمة المصرفية بأنها هي البحث عن احتياجات زبائن  عُ لأغراض الدراسة:  -
المصرف ورغابتهم من مصادر المعلومات المتعددة، ثم العمل على تلبية هذه الاحتياجات 

 .ومتابعة تطور هذه الاحتياجات والرغبات ضمن موارد المصرف وقدراته 

 الجودة المصرفية  أهمية 2-2- 2

اولا: أهمية جودة الخدمة المصرفية ان ضغوط المنافسة دفعت البنوك الى صياغة  
استراتيجيات مختلفة للاحتفاظ بالزبائن، وكانت مفاتيح هذه الاستراتيجيات هو زيادة مستوى  

ضرورية بشكل خاص في سياق الخدمات المصرفية  جودة الخدمة ولذلك تعد جودة الخدمة 
لأنها توفر مستوى عال من رضا الزبائن مفتاحا للميزة التنافسية وتحقيق عملية الاحتفاظ 
بالزبائن، ولكون جودة الخدمة لها تأثير كبير على نجاح البنك وأدائه لذلك فأنها حظيت 

( ويرى   Ahmed 2017:53)باهتمام إضافي بسبب علاقتها بالتكاليف والأداء المالي 
Kaur&Kiran 2015:75  بان جودة الخدمة المصرفية تعد العامل الرئيسي الذي تتمكن من )

خلالها البنوك في جذب زبائن جدد والمحافظة على الزبائن الأصليين. وتبرز أهمية الجودة في 
 الخدمات المصرفية من خلال المزايا التي يحققها المصرف في بلوغ أهدافه، 
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لنجاح في صناعة الأعمال المصرفية، وتقديم الخدمات المصرفية للزبائن في مستويات وا
ملاءمة تحقق لهم المنافع الممكنة، فعلى المستوى الداخلي يمكن للمصرف إيجاد بنية ملاءمة 
للعمل المصرفي تقوم على الرضا والروح المعنوية والالتزام بين الموظفين في تحسين مستوى  

المصرفية، وتخفيض تكاليف الأخطاء بما يؤدي إلى تعظيم الربحية ، أما على  أداء الخدمات  
المستوى الخارجي تنعكس في تعزيز سمعة المصرف وصورته أمام الزبائن وزيادة قدرته على  

الاحتفاظ بالزبائن الحاليين وجذب زبائن جدد وتحقيق رضاهم مما يكسب المصرف ميزة تمكنه  
 .(15) 2010الأخرى، )بوعيشة ،الشامية من مواجهة منافسة المصارف 

 اهداف جودة الخدمة المصرفية:  2-2-3

إن كل نشاط من أنشطة المصرف مرتبط بأهداف يعمل المصرف على تحقيقها، ومنها نشاط   
تحسين جودة الخدمة التي يم من خلالها دائما تحقيق أعلى ربحية للمصرف، وهو هدف 

( إذ لا يمكن التسليم بان  31، ۲۰۱۸لشيخلي ، رئيسي تسعى إليه العملية المصرفية )ا
المؤسسة المصرفية ، قد بلغت الذروة من تحقيقها الجودة أذا لم يكون هناك مقياس للنتائج  

الناجحة من خلال ممارسة العمل المصرفي والتحقق الفعلي من دوران وحركة المال عبر  
صارف من الأموال ونشاط وحركة البعدين الداخلي والخارجي، ونقصد بذلك تعظيم إيرادات الم

هذه الأموال ومدى إمكانيتها في تحقق رضا الزبون واستقطاب الزبائن الجدد وتعاظم إعدادهم  
في التعاملات المصرفية ، وعليه تقوم المصارف بتكثيف جهودها بالاستمرارية على جودة 

وكيف يمكن دعمها  الخدمة طالما هناك حاجة إلى معرفة المزيد عن ما تضيفه الجودة فعلا، 
 وتغذيتها وإدارتها.
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 أساليب تحسين جودة الخدمة المصرفية :  2-2-4

تحرص العديد من المنظمات المصرفية على تطوير وتحقيق مستوى جودة خدماتها باستخدام  
:   2019و )مراحي  ( ۷۱-۶۹:  ۲۰۱۷مجموعة الطرق والأساليب التالية )حنيدر، وقحام  

 (  ۲۸-۲۱:   ۲۰۲۱( و )سمير  63- 61

الاستخدام المستمر للدراسات والبحوث: إن الفشل في الوصول إلى خدمات ذات جودة   -1
عالية قبل المنظمات يؤدي إلى اللجوء إلى استخدام البحوث كوسيلة لتجميع المعلومات 

 لفعلي لها.وتحقيق الفهم وتوقعات الزبائن للخدمة وتقييماتهم  لأداء ا

العمل على استقطاب وتوظيف أفضل الكفاءات إن وضع . معايير وبرامج لتحسين جودة   -2
الخدمة تعتبر غير ذات قيمة ما لم يتوافر لدى المصرف قاعدة من الأفراد الذين يتمتعون 

بالاتجاه الايجابي والمقدرة على تحقيق تلك المعايير، وتشير نتائج الدراسات إلى أن نحو ثلث 
مشكلات الجودة تنحصر في ضعف مهارات مقدمي الخدمة أو افتقادهم للرغبة في العمل 

 وتدني نظرتهم للزبون.

لاهتمام ببرامج التسويق الداخلي: إن مجرد الحصول على أفضل العاملين قد لا يمكن    -3
تجاه  المصرف من تحقيق الأداء المتميز، ولكن يجب أن يتوافر لدى هؤلاء العاملين الرغبة والا

الإيجابي نحو تحسين جودة الخدمة والتسويق الداخلي هو مفهوم حديث بمقتضاه يتم النظر 
إلى العاملين على أنهم زبائن داخليين وإلى وظائفهم على أنها منتجات داخلية، وإن إدارة 

المصرف يجب أن تبذل جهوداً معينة لبيع تلك الوظائف للعاملين وإقناعهم بها كشرط مسبق  
 النجاح في تعاملاتهم مع الزبائن الخارجيين . لتحقيق 

سرعة التصدي لمشكلات الزبائن يسعى البنك إلى تحقيق رضا الزبائن عن طريق مواجهة  -4
 المشكلات والتصدي لها والتعامل معها. 

تعليم الزبون عن الخدمة: يمكن للمصرف تعزيز مصدر قيمته لدى الزبون عن طريق بذل   -5
ه وتطوير معرفته بالخدمات المقدمة ولا شك أن زيادة إلمام الزبون  جهود ملموسة لتعليم

بالخدمات يزيد من قدرته على اتخاذ قرار أفضل ومن ثم تحقيق درجات أعلى من الرضا عن  
 هذه الخدمات. 
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 المصرفية مستويات جودة الخدمة   2-2-5

وهي جودة تتوقع إدارة المصرف بأنها سوف  الجودة المدركة من قبل إدارة المصرف : - 1
 تشبع حاجات ورغبات الزبون.

الجودة التي يتوقعها الزبون : وتمثل مستوى جودة الخدمات المصرفية المطلوب توافرها    2
 للزبائن.  

 الجودة الفعلية : وهي الجودة التي تؤدي الخدمة فعلًا. -3

 صفات النوعية للخدمة المصرفية. الجودة الفنية : وهي الجودة التي تخضع للموا -4

الجودة المروجة للزبائن وتمثل مدى الرضا والقبول الذي يمكن للمصرف أن يحصل عليه  -5
 من الزبائن عند تلقيهم للخدمات المصرفية. 

 خصائص جودة الخدمة المصرفية  2-2-6

هناك مجموعة من الخصائص العامة للخدمات المصرفية وقد اتفق معظم الباحثين في مجال 
تطبيق خصائص الخدمات بشكل عام على الخدمات المصرفية ولكنها تختلف عنها بالأنشطة  
والاجراءات المتبعة لتقديم الخدمة المصرفية وطريقة الأداء والعاملين والمعدات المستخدمة في 

تختلف من اذ طبيعة الزبائن باختلاف حاجاتهم ورغباتهم وطبيعة المنافع التي   تقديمها، كذلك
يرغبون في الحصول عليها ويمكن ايجاز هذه الخصائص كالتالي: ) الشمري، والعبد اللات  

 ( 16- 15  ۲۰۱۲( و )الحاج،   ۳8،  ۲۰۰8،

 التقليل من الوثائق الورقية للمعاملات.1-

 الحجم.  فتح المجال أمام البنوك صغيرة-2

 عدم إمكانية تحديد الهوية.  -3

 إمكانية تسليم الخدمات الكترونيا.  -4

 سرعة تغير القواعد الحاكمة -5

  



55 
 

 على تحسين جودة الخدمة المصرفية  العوامل التي تساعد 2-2-7

هناك مجموعة من العوامل التي تساعد على تحسين جودة الخدمة المصرفية والتي نوجزها  
 : (42،  2016 فيما يلي )الهام، احمد ،

التركيز على الزبون إن نجاح أي مؤسسة مرتبط بمدى رضا الزبائن عن الخدمات التي   - 1
ت التي تتوافق مع وعليه يسعى أي بنك لكسب رضا زبائنه من خلال تقديم الخدما تقدمها،

 توقعاتهم بهدف كسب ولائهم.

تحفيز وتدريب الموظفين من اجل دفع الموظفين لتقديم أفضل المهارات والأفكار في   -2
مجال الإبداع في تقديم الخدمات المصرفية للزبائن، على الإدارة أن تقوم بتحفيز الموظفين  

 وتدريبهم على حسن معاملة الزبون بما ينعكس على تحسين جودة الخدمة المصرفية .

د البنك لمفهوم المشاركة بين جميع الموظفين داخله سيؤدي إلى تحسين  المشاركة إن اعتما -3
 جودة  الخدمات المقدمة من خلال اعتماد فرق العمل وتكوين حلقات الجودة.

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية  2-2-8

تنتج جودة الخدمة عن شبكة معقدة من العديد من الأبعاد وعلى مدار السنوات عمل الباحثين  
ف المكونات الأكثر معنوية لجودة الخدمة وعرفوا عوامل مختلفة تساهم في جودة على تعري

، فتعددت واختلفت أبعاد الجودة حسب (۹۹، ص: ) ۲۰۰۷الخدمة ) ككاندامبولي وآخرون، 
 رؤية كل باحث وفيما يأتي عرض لهذه الأبعاد:

 الاعتمادية:  - 1

لمصرفية بشكل يعتمد عليه من قبل  يشير هذا البعد إلى إمكانية المصرف توفير الخدمات ا
،  ۲۰۱۵الزبائن، وكذلك القدرة على تسليم تلك الخدمات في الأوقات المحددة لها الجنابي، 

، وإن أهمية المعولية في الخدمات المصرفية هي أكثر من معرفة التوقعات (۲۳۸ص: )
عني تدني مجال وتلبيتها بل إن إخفاق المصرف في تقديم الخدمة المصرفية بمعولية عالية ي

القبول )التسامح ( لدى الزبائن مما يؤدي إلى ارتفاع مستوى الخدمة المصرفية المطلوبة أو  
 (. 24، ص  2004المقبولة )عبيد، 
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 الاستجابة:  -2

تشير إلى مدى استعداد ورغبة المصرف في تقديم المساعدة للزبائن والرد على استفساراتهم  
والسرعة في تقديم الخدمة التي يحتاجون إليها والمساهمة في حل مشكلات الزبائن المحددة 

عن طريق استعداد ورغبة مدير المصرف مثلًا في لقاء زبون معين لديه مشكلة عاجلة تتطلب  
 (.134، 2009خله لحل المشكلة) الزامل وآخرون، مساعدته وتد 

 الملموسية: -3

تشير إلى المظهر الملموس للأشياء باعتبارها تعزز ثقة الزبائن بالخدمة المقدمة اعتماداً على 
،  2015ضرورة التأكد من أن العناصر الملموسة تتطابق مع تصور الزبائن ) الجنابي ، 

إيضاح مادي وتصور عن الخدمة لا سيما الزبون الجديد (، إذ تزود الملموسية الزبائن ب239
(، فالمصرف الذي لا يمتلك صرافاً آلياً  71، 2005الذي سيستخدمها في تقييم الجودة) الملا،

أو معدات للتدقيق وحساب النقد أو لا يمتلك أبسط مستلزمات الراحة للعاملين والزبائن أجهزة  
والطاولات.. الخ(، ستكون نتيجة تقييم خدماته سيئة   التكييف أو الإضاءة الكافية أو المقاعد 

 (.135، 2009من قبل الزبون) الزامل وآخرون، 

 الالتزام التنظيمي وعلاقته بجودة الخدمات المصرفية: 2-2-9

وقيمتها    ل فيهامعي  يعكس الالتزام التنظيمي درجة اقتناع الفرد وإيمانه بأهداف المنظمة التي
جهد ممكن لتحقيق أهدافها والالتزام يعد من الظواهر المهمة في الحياة  ذل أكبر ورغبته في ب

البشرية بشكل عام وفي المنظمات بشكل خاص، ونتيجة لذلك برزت الحاجة إلى دراسة السلوك 
الانساني في المنظمات بغرض تحفيزه وزيادة التزامه ولأن الالتزام بمضامين الجودة من قبل  

من الظواهر المهمة في حياة المنظمات ونتيجة لذلك برزت الحاجة العاملين في المنظمات يعد  
 إلى دراسة الالتزام التنظيمي فيتحسين جودة الخدمات المصرفية.

ان الانفتاح على العالم والنمو الاقتصادي خصوصاً في مجال الخدمات المصرفية أدى ذلك الى 
بة اذ تُعد الخدمة أهم عنصر من  عملية تطور سريع في أساليب تقديم الخدمات بالجودة المناس

 عناصر المزيج التسويقي والوسيلة لإشباع احتياجات العملاء ورغباتهم. 
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حيث ان الكفاءة ، إن طبيعة العلاقة بين جودة الخدمة والالتزام التنظيمي لها أهمية خاصة
  والفاعلية في المنظمات العامة والخدمية منها على وجه الخصوص تحتاج الى مستوى عالي

  .ة للخدمات صيمن الالتزام بين العاملين بسبب الطبيعة الشخ

 كما أن الالتزام بالمعايير التنظيمية، مثل متطلبات  الحوكمة، وإجراءات  العناية الواجبة تجاه
 العملاء، وسياسات  حماية البيانات، يُسهم في تعزيز الأمان والشفافية في التعامل، وهو ما يُعد 

 جزءًا جوهريًا من قوة الخدمة المصرفية .فعندما يشعر العميل بأن حقوقه محفوظة وأن
 ومن جهة أخرى،يُساعد ،معاملاته تُدار ضمن بيئة قانونية صارمة، فإن ذلك يعزز رضاه وولائه

 الالتزام التنظيمي في تقليل المخاطر القانونية والتشغيلية،  مما يوفّر للبنك بيئة مستقرة  تُمكّنه من
 التركيز على الابتكار وتحسين جودة الخدمات، بدلاً  من الانشغال بتصحيح الأخطاء أو
 مواجهة العقوبات  وبذلك، يمكن القول إنّ  الالتزام التنظيمي لا يقتصر فقط على الامتثال

 للقانون، بل يُعدّ  ركيزة استراتيجية لتعزيز قوة الخدمات  المصرفية ورفع مستوى  التنافس  في
 السوق 
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 الفصل الثالث: 

منهجية البحث وإجراءاته 
 الميدانية  
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 منهجية وإجراءات الدراسة 3-1

 تمهيد: 
منهج الدراســــــــة، ومجتمع وعينة الدراســــــــة، ومصــــــــادر جمع البيانات، وأداة : المبحث   هذا  يتناول

ــاليب  ــة وخطوات بنائها، والأســ ــتخدمة في تحليل البيانات، وأخيراً قياس  الدراســ ــائية المســ الإحصــ
 صدق أداة الدراسة وثباتها. مدى

 منهج الدراسة:. 1.1.3
لحالية على المنهج الوصــــــــــفي  الدراســــــــــة  اأهدافها اعتمدت   على طبيعة الدراســــــــــة ولتحقيقبناءً  

التحليلي باعتباره أكثر المناهج البحثية ملاءمة لطبيعة الدراســـــــــــة وأهدافها، ويقوم على دراســـــــــــة  
ــفاً دقيقاً، والتعبير عنها كماً ونوعاً، فالتعبير كيفياً   ــفها وصـــــــــــ الظاهرة كما هي في الواقع بوصـــــــــــ

)وصـف الظاهرة رقمياً ويوضـح    )يفسـر الظاهرة ويوضـح سـماتها وخصـائصـها(، أما التعبير كمياً 
مقدارها أو حجمها(، كما لا يقتصـر هذا المنهج على عملية وصـف الظاهرة )محل الدراسـة( بل  
يتضــــمن تحليلًا وتفســــيراً شــــاملين للبيانات وقياســــها، ثم الوصــــول إلى تعميمات بشــــأن الظاهرة  

 (.47-46، 2019موضوع الدراسة )المحمودي،  

 الدراسة: . مجتمع2.1.3
ــحب   ــياء التي يتم اختيار وســــ ــة بأنه: جميع الأفراد، أو الأحداث، أو الأشــــ يعرف مجتمع الدراســــ
ــها الباحث    العينة منها بالفعل: وبذلك فإن مجتمع الدراســـة هو جميع مفردات الظاهرة التي يدرسـ

 . (96، 2016عبيدات وعدس، وكايد، )
البنك اليمني للإنشـــــــــــــاء والتعمير بأمانة   في ويتمثل مجتمع الدراســـــــــــــة في جميع القيادة الادارية

ــنعاء ــمة صــــ ــامو مدراء العموم،  المتمثلين في )  العاصــــ ــاء الأقســــ (، والبالغ  مدراء الإدارات، ورؤســــ
 ( موظفاً.80عددهم)

 الدراسة: . عينة3.1.3
تعرف العينة بأنها مجموعة جزئيه من مجتمع الدراسة المستهدف للدراسة، يتم اختيارها؛ من أجل  
تحقيق أهداف الدراسة من خلال تحقيق الأغراض المتمثلة في عمل الملاحظات والاستنتاجات  

 . (2019الإحصائية حول هذه المجموعة من عناصر المجتمع )العريقي والنشمي،  
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المتمثل بالقيادات الإدارية في  وقد اعتمدت الدراســـــة طريقة المســـــح الشـــــامل لمجتمع الدراســـــة، 
مدراء الإدارات، و والتعمير بأمانة العاصـــــــــــمة صـــــــــــنعاء )مدراء العموم، البنك اليمني للإنشـــــــــــاء 

 ( مفردة. 80البالغ عددها )، و ورؤساء الأقسام(
مراجعة  ( استبانة من الاستبانات الموزعة، وبُعد 68( استبانة، وتم استرجاع )80تم توزيع )  وقد 

ــتبانات المســــتردة   وتدقيق ــح وجود الاســ ــتبان3) اتضــ ــالحة    ات ( اســ تحليل الإحصــــائي،  للغير صــ
أي ما نســبته  اســتبانة،  ( 65لتحليل الإحصــائي )وبهذا يكون عدد الاســتبانات التي تم اعتمادها ل

 .( من مجموع الاستبانات الموزعة81.25%)
 

 .  مصادر جمع البيانات:4.1.3
 :لجمع البيانات هما أساسين مصدرين الدراسة على ت اعتمد  

إعداد استبانة لأغراض استكمال متطلبات الدراسة بما يتناسب مع  تم    أولًا: المصادر الأولية:
القيادات بالبنك اليمني لجمع البيانات من    وتم تطويرها بما يتناسب مع الدراسة الحالية،  امتغيراته

أثر الالتزام التنظيمي في تحسين جودة على للتعرف ، للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء
في المصرفية  والتعمير  الخدمة  للإنشاء  اليمني  باستخدام  ،  البنك  وتحليلها  تفريغها  ثم  ومن 

موضوع   تدعم  ومؤشرات  قيمة  ذات  لدلالات  الوصول  بهدف  المناسبة  الإحصائية  الاختبارات 
 .الدراسة

الثانوية: المصادر  وتكوين    وتتمثل  ثانياً:  النظري،  بالجانب  المتعلقة  والمعلومات  البيانات  في 
معرفة حول متغيرات الدراسة، وبناء مؤشرات قياس متغيرات وأبعاد الدراسة، وقد تم جمع تلك 
البيانات والمعلومات من خلال البحث والقراءة المنظمة والتحليل من عدد من المصادر منها  

مية العربية والأجنبية، والدوريات والمجلات العلمية المحكمة  )الكتب، والأطروحات، والأبحاث العل
 .ذات العلاقة بموضوع الدراسة (ومواقع الأنترنت المتاحة للبحث العلميوالمؤتمرات 

 الدراسة وخطوات بنائها: . أداة5.1.3
ــة لجمع البيانات اللازمة لهذه الدراســــــــــة، حيث تعرف  ــتبانة كأداةم رئيســــــــ تم الاعتماد على الاســــــــ

ــارات المتنوعة التي يوجهها  الا ــتفســــــ ــئلة والاســــــ ــتبانة بأنها: هو عبارة عن مجموعة من الأســــــ ســــــ
الباحث إلى أفراد العينة )المبحوثين( والمرتبطة بعضــــــها بالبعض الآخر بشــــــكل يحقق الأهداف  

والمشــــــكلة التي اختارها)القاســــــم،   الدراســــــةالتي يســــــعى إليها الباحث وذلك في ضــــــوء موضــــــوع  
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ــتبانة لتحديد أثر الالتزام التنظيمي في تحســـــــين    وقد   (.544،  2021 ــميم وتطوير الاســـــ تم تصـــــ
ــنعاء، وقد تم   ــاء والتعمير بأمانة العاصـــــمة صـــ جودة الخدمة المصـــــرفية في البنك اليمني للإنشـــ

ــةالاعتماد في بناء فقرات متغيرات   ــابقة،   الدراســ ــات الســ ــيم  على مجموعة من الدراســ وقد تم تقســ
 هما: ، أساسيينالاستبانة إلى قسمين 

)النوع  شملت:  والتي  العينة  لأفراد  والوظيفية  الشخصية  المعلومات  يتضمن  الأول:  القسم 
 الاجتماعي، العمر، المؤهل، المستوى الوظيفي، سنوات الخدمة(. 

الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة   أثر  يتضمن البيانات الخاصة بقياس  القسم الثاني:
فقرة(    24ويتكون من )،  اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء  المصرفية في البنك

 مقسمة إلى محورين هما: 
ــتقل ) فقرات يتناول ال المحور الأول: ــة بالمتغير المسـ   12( ويتكون من )الالتزام التنظيميالخاصـ

 (.1- 3أبعاد كما في الجدول ) ثلاثةفقرة( موزعة على 
الخاصـــــــة بالمتغير التابع )تحســـــــين جودة الخدمة المصـــــــرفية(   لفقرات المحور الثاني: ويتعلق با

 (. 1- 3كما في الجدول )، فقرة( موزعة على ثلاثة أبعاد  12ويتكون من )
 ة   (: مكونات استمارة الاستبان1-3جدول )

 النسبة عدد الفقرات الأبعاد  المحاور

 الالتزام التنظيمي 

 % 16.67 4 الالتزام المعياري

 % 16.67 4 الالتزام العاطفي

 % 16.67 4 الالتزام الاستمراري

 % 50.00 12 إجمالي الالتزام التنظيمي

تحسين جودة  

 الخدمة المصرفية  

 % 16.67 4 الاستجابة

 % 16.67 4 الاعتمادية

 % 16.67 4 الملموسية

تحسين جودة الخدمة  إجمالي 

 المصرفية 
12 50.00 % 

 % 100 24 الإجمــــــالي 
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 . مقياس أداة الدراسة:6.1.3
ــتبانة اعتمدت  ــي  على  الاسـ المكون من خمس درجات، حيث أعطى الرقم   مقياس ليكرت الخماسـ

ــدة( للبـديـل 5) والرقم ،  نوعـاً مـاموافق  ( للبـديـل 3، والرقم )موافق( للبـديـل 4، والرقم )موافق بشــــــــــــ
 غير موافق بشدة.( للبديل 1، والرقم )غير موافق( للبديل 2)

الخلايــا في مقيــاس ليكرت   لطو   من خلال تحــديــد المعتمــد في الــدراســـــــــــــــة؛    كتحــديــد المحــتم  
ى أكبر  لع  ةتقســيم  مث ( ومن4=1-5)  درجات المقياس  نحســاب المدى بي لخلا  نالخماســي م

 ( 0.80= 4/5على طول الخلية أي )  لحصو لقيمة في المقياس ل
ــافة وبعد ذلك تم   ــحيح(  هو   )بداية المقياسقيمة في المقياس    لذه القيمة إلى أقهإضـ ي واحد صـ

ل موضـــح في الجدو   هوالخلايا كما   لكذا أصـــبح طو هية، و له الخهذ ل  الأعلىلتحديد الحد   كوذل
 (Alkharusi, 2022, 15): التالي

 ( كيفية تفسير قيم النتائج الإحصائية  2-3جدول )

 

 : ة المستخدمةالإحصائي  . الأساليب7.1.3
( SPSS)  الإحصائي  التحليلبرنامج    الدراسة واختبار فرضياتها تم استخدام  أسئلةللإجابة على  

 :الأتيةالإحصائية ساليب استخدام الأتم و لتحليل البيانات، 
(: لاختبـــار التوزيع الطبيعي،  Skewness & Kurtosisاختبـــار الالتواء والتفلطح ) .1

 .جميع متغيرات وأبعاد الاستبانة تتبع التوزيع الطبيعيللتأكد من أن جميع 
ــون    معامل ارتباطاختبار   .2 ــدق البنائي  لاختبار    (:(Person's Correlationبيرســ الصــ

 وصدق الاتساق الداخلي.
ــة ومدى (: لمعرفة مدى ثبات  Cronbach's Alphaاختبار ألفا كرونباخ ) .3 أداة الدراســــ

 مصداقية آراء العينة على مستوى المتغيرات الرئيسية وأبعادها الفرعية.

 درجة التوفر )الممارسة(  التقدير اللفظي  إذا كان المتوسط 

 منخفضة جدا   غير موافق بشدة 1.80إلى  1من 

 منخفضة  غير موافق 2.6إلى   1.81من 

 متوسطة  موافق نوعا  ما  3.4إلى   2.61من 

 مرتفعة  موافق 4.2إلى   3.41من 

 مرتفعة جدا   موافق بشدة  5حتى   4.21من 
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العامة   Frequenciesالتكرارات   .4 البيانات  ونسبة  تكرار  لحساب  المئوية  والنسب 
 . للمشاركين في عينة الدراسة

رات المتوســــط الحســــابي والانحراف المعياري لمعرفة متوســــط آراء العينة على أبعاد وفق .5
وإثبات موافقة أو عدم موافقة   الحســـــــابي، وســـــــطهاومدى انحراف إجابات العينة عن  ، الدراســـــــة

 العينة على الفقرات. 
لمعرفة أثر    Simple Regression Analyses:تحليل الانحدار الخطي البســـــــــــــيط   .6

 المتغير المستقل على المتغير التابع )لاختبار الفرضية الرئيسة الاولى(.
ــيات   لاختبار  Multiple Regression Analysis:المتعدد   الانحدار الخطي .7 الفرضـــــ

 الفرعية للفرضية الرئيسة الاولى.
ــتقلة ) Tاختبار   .8 (: لاختبار الفروق Independent Sample T-Testللعينات المســـ

 في آراء العينة حول المتغيرات التي تتكون من فئتين فقط )المستوى الوظيفي(.
(: لاختبــار الفروق في آراء العينــة  One Way Anovaالأحــادي )  Fتحليــل التبــاين   .9

 حول المتغيرات التي تحتوي على ثلاث فئات فأكثر: )المؤهل العلمي، سنوات الخدمة(.

 اختبار التوزيع الطبيعي: . 8.1.3
لغرض التأكد من اتباع متغيرات وأبعاد الاســــــتبانة للتوزيع الطبيعي تم اســــــتخدام اختبار التوزيع  

ووفقاً  ( لجميع الأبعاد، Skewness & Kurtosisلاحتســــاب قيمة الالتواء والتفلطح )الطبيعي  
ــ  والتفلطح محصورة بين  إذا جاءت قيمة كلم من الالتواء   (Hair et al., 2010, 70, 72)لــــــــــ

ــتوى  1.96-( و )1.96)+ تعتبر البيانات موزعة طبيعياً، والجدول    (،0.05)دلالة ( عند مســـــــــ
 .بار التوزيع الطبيعي( يوضح نتائج اخت3-3)
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 (، اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات بالاعتماد على معامل الالتواء والتفلطح 3- 3جدول )
 (Kurtosis)معامل التفلطح  (Skewness)معامل الالتواء   محاور الاستبيان

 1.191 1.067- الالتزام المعياري

 290.- 484.- الالتزام العاطفي

 314. 676.- الاستمراريالالتزام 

 044. 732.- الالتزام التنظيميإجمالي 

 417. 428.- الاستجابة

 520.- 545.- الاعتمادية

 151.- 427.- الملموسية

 068.- 500.- تحسين جودة الخدمة المصرفيةإجمالي 

- ( و)1.067-من الجـــدول أن جميع قيم الالتواء لجميع المتغيرات تراوحـــت بين )  يتضــــــــــــــح
( أي 1.191( و)+0.520-جميع قيم التفلطح لجميع الأبعـــاد بين )  تراوحـــت (، كمـــا  0.427

وهذا يشــــــير    (،1.96-( و)1.96أنه لا يوجد بُعد يتجاوز فيها قيمة الالتواء أو التفلطح عن )+
إلى أن جميع متغيرات وأبعاد الاســــــتبانة تتبع التوزيع الطبيعي وأن العينة التي تم جمع البيانات  

 الأولية من خلالها تعد ممثلة لمجتمع الدراسة.

 صدق وثبات أداة الدراسة:  . 9.1.3
 :صدق أداة الدراسة. 1.9.1.3

وتنـاســــــــــــــقهـا للبُعـد الـذي أدرجـت فيـه، وملاءمتهـا  للتـأكـد من صــــــــــــــدق الأداة ودقـة فقرات القيـاس،  
ــوحها ومدى صـــــــلاحيتها لغوياً، ف ــة، ووضـــــ ــوع الدراســـــ ــدق أداة جمع  لموضـــــ قد تم التأكد من صـــــ

 البيانات بالطرق الآتية:
 أولًا: الصدق الظاهري لأداة الدراسة:

أحد أنواع صــــــدق الأداة التي يعتمد عليها في القياس، حيث يعرف بقدرة    الصــــــدق الظاهري  يعد 
ــي قياســــــــه، من خلال النظر إليه، وتفحص مدى ملائمة بنوده   المقياس على قياس ما ينبغــــــــــــــــــــ

على مجموعة  الاســـتبانة   عرض . وقد تم  (Hair et al., 2010)  لقياس أبعاد المتغير المختلفة
ــاء،  العلمي،    والبحــث   الإدارة  فــة في مجــالوالمعر   الخبرةمن المحكمين من ذوي   وتم  والاحصـــــــــــــ

العبارات لقياس ما وضــــــــعت لأجله، واســــــــتنادا إلى   مناســــــــبةالطلب منهم إبداء آرائهم في مدى 
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ــافـة إلى المقترحـةإجراء التعـديلات  تم الملاحظـات والتوجيهـات التي أبـداهـا المحكمون   ، بـالإضــــــــــــ
 .لمقدمةحذف أو إضافة بعض الفقرات في ضوء المقترحات ا

 لأداة الدراسة:  الصدق البنائيثانياً: صدق 
، (Pearson Correlation)لتحديد الصدق البنائي لأداة الدراسة تم استخراجُ معامل ارتباط  

لتحديد مدى ارتباط درجة كل ف ِّقرة مع الدرجة الكليَّة للبعد الذي تنتمي إليه؛ ومدى ارتباط كل  
البُعد الفرعي؛ ومدى ارتباط كل متغير من متغيري الدراسة بالدرجة  بُعد والمتغير الذي ينتمي له  

الكلية للاستبانة، وذلك لتحديد قدرة ف ِّقرات وأبعاد المقياس على دعم القدرة التفسيرية لنتائج المتغير  
الذي تنتمي إليه، وتعتبر الفقرة أو البعد او المتغير السالب أو الذي يقل معامل ارتباطه عن  

مت0.25)  )( حذفه  ويفضل  هذا Al-Zahrani, 2023, 72دني  نتيجة  توضيح  ويمكن   ،)
 الاختبار فيما يأتي: 

 البنائي لمتغيري الدراسة: الصدق .1
 ( الصدق البنائي بين متغيري الدراسة والدرجة الكلية للاستبانة 4-3جدول )

 مستوى الدلالة  درجة الارتباط  المتغير 
 0.000 **962. الالتزام التنظيمي 

 0.000 **958. تحسين جودة الخدمة المصرفية 

ــح من الجدول ) ــتبانة  4-3يتضـ ــة والدرجة الكلية للاسـ ( وجود ارتباطاً مرتفعاً بين متغيري الدراسـ
 ( بشكل عام.0.962( و)0.958ودرجة الارتباط بلغت )
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 البنائي لأبعاد الاستبانة المختلفة:  الصدق .2

الارتباط لمعرفة المصداقية البنائية بين كل بعد والمتغير الذي ( نتائج معامل 5- 3جدول )

 ينتمي إليه 

 مستوى الدلالة درجة الارتباط  البعد  المتغير 

 الالتزام التنظيمي 
 0.000 **847. الالتزام المعياري 
 0.000 **932. الالتزام العاطفي 

 0.000 **878. الالتزام الاستمراري 

تحسين جودة الخدمة  
 المصرفية 

 0.000 **898. الاستجابة 
 0.000 **937. الاعتمادية 
 0.000 **857. الملموسية

( أنَّ جميع الأبعـاد جـاءت مرتبطـة بمتغيراتهـا بـدرجـة ارتبـاط موجبـة  5-3يتضــــــــــــــح من الجـدول )
(، ودرجة الارتباط  0.01)  دلالة  وذات دلالة إحصـائية عند مسـتوى وقوية وذات دلالة إحصـائية  

( بشـــــكل عام، ما يشـــــير إلى عدم وجود أبعاد قد تضـــــعف من  .9370( و).8470بين )  تتراوح
 المصداقية البنائية للمتغيرات.

 الاستبانة:  لفقرات البنائي  الصدق .3
 : الالتزام التنظيمي:للمتغير المستقلالبنائي  الصدقنتائج  -أ

 الالتزام التنظيمي  المستقل( الصدق البنائي لفقرات لفقرات أبعاد المتغير 6-3جدول )
 الالتزام الاستمراري الالتزام العاطفي الالتزام المعياري

رقم  

 الفقرة

معامل  

 ارتباط 

  مستوى

 الدلالة 

رقم  

 الفقرة

معامل  

 ارتباط 

  مستوى

 الدلالة 

رقم  

 الفقرة

معامل  

 ارتباط 

  مستوى

 الدلالة 

1 .874** 0.000 1 .772** 0.000 1 .856** 0.000 

2 .930** 0.000 2 .831** 0.000 2 .877** 0.000 

3 .933** 0.000 3 .804** 0.000 3 .911** 0.000 

4 .926** 0.000 4 .787** 0.000 4 .821** 0.000 

الالتزام التنظيمي،    أبعاد المتغير المستقل  الاتساق الداخلي لفقرات نتائج   (6- 3الجدول )يوضح  
أن جميع فقرات المتغير المستقل الالتزام التنظيمي جاءت مرتبطة بأبعادها بدرجة   حيث يتضح

 (،0.01عند مستوى ) ارتباط موجبة وذات دلالة إحصائية
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الارتباط  بين   ودرجة  قد تضعف 0.933و   0.772  تتراوح  فقرات  إلى عدم وجود  يشير  ما   ،
يشير إلى مؤشرات صدق مرتفعة وكافية يمكن الوثوق بها في    المصداقية لهذه الأبعاد، وهذا

 . لقياسه  ت لما وضع  ةصادق  أبعاد وفقرات المتغير المستقلعتبر  ت، وبذلك  ةتطبيق الدراسة الحالي

 :تحسين جودة الخدمة المصرفية: التابعللمتغير البنائي  صدقالنتائج  -ب 
 تحسين جودة الخدمة المصرفية  التابع( الصدق البنائي لفقرات لفقرات أبعاد المتغير 7-3جدول )

 الملموسية الاعتمادية الاستجابة
رقم  

 الفقرة

معامل  

 ارتباط 

  مستوى

 الدلالة 

رقم  

 الفقرة

معامل  

 ارتباط 

  مستوى

 الدلالة 

رقم  

 الفقرة

معامل  

 ارتباط 

  مستوى

 الدلالة 

1 .820** 0.000 1 .896** 0.000 1 .826** 0.000 

2 .883** 0.000 2 .912** 0.000 2 .858** 0.000 

3 .863** 0.000 3 .914** 0.000 3 .885** 0.000 

4 .833** 0.000 4 .925** 0.000 4 .944** 0.000 

أبعاد المتغير التابع تحسين جودة الخدمة   الاتساق الداخلي لفقرات نتائج  (  7-3الجدول )يوضح  
أن جميع فقرات المتغير التابع تحسـين جودة الخدمة المصـرفية جاءت   المصـرفية، حيث يتضـح

ودرجة   (،0.01عند مســــــــــــتوى )  مرتبطة بأبعادها بدرجة ارتباط موجبة وذات دلالة إحصــــــــــــائية
ما يشـــــير إلى عدم وجود فقرات قد تضـــــعف المصـــــداقية    ،0.944  0.820بين  تتراوح    الارتباط

يشـــــــــــير إلى مؤشـــــــــــرات صـــــــــــدق مرتفعة وكافية يمكن الوثوق بها في تطبيق   لهذه الأبعاد، وهذا
 .لقياسه ت لما وضع ةصادق أبعاد وفقرات المتغير التابععتبر تالدراسة الحالية، وبذلك 

 اختبار ثبات الأداة:.  2.9.1.3
ــد   الثبات للبيانات مهم جدا قبل ان يتم تحليلها،يعتبر اختبار صدق    انها  بمقياس الثبات يقصـــــــــــ

تعطـي نفـس النتيجـة لـو تم إعـادة توزيـع الاسـتبيان أكثـر مـن مرة، تحت نفس الظروف والشـروط 
(2016, 224; Sekrana, &Bougie, و .) يقصد بالثبات: قدرة الأداة على قياس ما صممت

 . (2013،115)العمراني، متفاوتة لقياسه في فترة زمنية

(  1- 0معامل ألفا بين )  قيمة  ويتراوحوقــــد تم التحقــــق من الثبات من خلال معامل الفا كرونباخ  
( يكون معـامـل الثبـات عـاليـاً ويقلـل من تـأثير خطـأ القيـاس  1وعنـدمـا تكون قيمـة ألفـا قريبـة من )

المقياس  ويعتبر معامل ألفا كرونباخ  ،  (Streiner et al., 2015, 9)على درجات الاختبار  
العلوم الاداريــة   المســــــــــــــتخــدم لقيــاس الثبــات، وتعتبر القيم المعيــاريــة لألفــا كرونبــاخ في بحوث 
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ــح  8-3والجدول )  (،Taber, 2018, 1278( فأكثر).640)والانســـــــــانية مقبولة عند   ( يوضــــــ
 .كرونباخ الفا نتائج اختبار

 ( نتائج اختبار ألفا كرونباخ لأداة الدراسة8- 3)جدول 

 عدد الفقرات البعد / المجال 
درجة الثبات 

Alpha 

√𝐀𝐥𝐩𝐡𝐚  درجة
 المصداقية  

 
 0.967 0.935 4 الالتزام المعياري 
 0.900 0.810 4 الالتزام العاطفي

 0.941 0.886 4 الالتزام الاستمراري 
 0.965 0.931 12 إجمالي الالتزام التنظيمي

 0.933 0.871 4 الاستجابة
 0.964 0.930 4 الاعتمادية
 0.948 0.899 4 الملموسية

 0.972 0.945 12 إجمالي تحسين جودة الخدمة المصرفية 
 0.982 0.964 24 الاستبيان بشكل عام 

 

لكل بعد من   مقبولة( أن قيمة معامل الثبات )الفا كرونباخ( جاءت  8- 3يتضح من الجدول )
التنظيمي الالتزام  بين  أبعاد  تراوحت  حيث  بين  تراوحت  وبدرجة (  0.935و    0.810)  حيث 

بين تتراوح  الثبات 0.967و   0.900)   مصداقية  معامل  قيمة  بلغت  بينما  محور    لإجمالي  (، 
الثبات )الفا   معامل   قيمة  فيما جاءت (،  0.965)  (، وبدرجة مصداقية 0.931الالتزام التنظيمي)

  0.871)  حيث تراوحت بين  لكل بعد من أبعاد تحسين جودة الخدمة المصرفية  مقبولةكرونباخ(  
بين0.930و تتراوح  مصداقية  وبدرجة  بلغت  0.964و   0.933)  (،  بينما  محور    لإجمالي(، 

 .(0.972) (، وبدرجة مصداقية0.945) تحسين جودة الخدمة المصرفية
مصـداقية وبدرجة  ،  (0.964بيانات )لأداة جمع ال  قيمة الثبات )الفا كرونباخ( بلغت عام  وبشـكل 

، مما  جداً   درجة مصـــــــداقية مرتفعةو ، جداً  (. وهذا يعني أنها جاء بنســـــــبة ثبات مرتفعة0.982)
يؤهلها لتكون أداة قياس مناســبة وفاعلة لهذه الدراســة، ويمكن الاعتماد على النتائج في تعميمها  

 .جداً  على مجتمع الدراسة بدرجة مرتفعة
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 الدراسة نتائج متغيرات عرض البيانات ومناقشة : المبحث الأول 4-1

 تمهيد

إجراءات   استعراض  عرض  ل  المبحث هذا    خصص ،  السابق  المبحث الميدانية في    الدراسةبعد 
رض نتائج  وعومناقشتها من خلال عرض خصائص أفراد عينة الدراسة،    الدراسةوتحليل نتائج  

من أجل التعرف على مستوى الالتزام التنظيمي في    وأبعاد الدراسةي  التحليل الوصفي لمتغير 
العاصمة صنعاء،الب بأمانة  اليمني للإنشاء والتعمير  الخدمة  التعرف  و   نك  على مستوى جودة 

 على النحو الآتي:  وذلك المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء،

 عرض خصائص عينة الدراسة:  4-1-1
)النوع    الاستبانة، والتي تمثلت فيفي هذا الجزء تم وصف خصائص العينة التي تكونت منها  

الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، المستوى الوظيفي، سنوات الخدمة(، وقد تم إيجاد التوزيعات  
 التكرارية، والنسب المئوية، للمتغيرات الديمغرافية على النحو الآتي:  

 : النوع الاجتماعيخصائص عينة الدراسة حسب متغير  -4-1-2
 خصائص عينة الدراسة حسب متغير النوع الاجتماعي( 1- 4جدول )

 النسبة  التكرار  النوع الاجتماعي 
 %70.77 46 الذكور 
 %29.23 19 الإناث 

 %  100.0 65 الإجمالي

أنَّ أغلب أفراد العينة من الذكور حيث بلغ    (1-4)والشـــــــــكل رقم   (،1-4يتضـــــــــح من الجدول )
ــبة ) 46عددهم ) ــة بينما عدد الإناث بلغ  70.77( فرداً وبنســـــ ( فرداً من إجمالي عينة الدراســـــ

ــبة ) 19) ويمكن تفســـــــير ذلك إلى طبيعة   ،( من إجمالي عينة الدراســـــــة29.23( فرداً، وبنســـــ
 الوظائف التي تناولتها الدراسة والتي غالباً تسند إلى الذكور.
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 النوع الاجتماعي حسب متغير ( خصائص عينة الدراسة 1-4شكل )

 :العمرخصائص عينة الدراسة حسب متغير 4-1-3
 ( خصائص عينة الدراسة حسب متغير العمر 2- 4جدول )

 النسبة التكرار العمر
 %7.69 5 سنة  30أقل من  

 %64.62 42 سنة  40- 31
 %24.62 16 سنة  50- 41

 %3.08 2 سنة  50أكثر من 
 % 100.0 65 الإجمالي

(، نتيجة التوزيع العمري لعينة حيث يتضـح أن الفئة  2-4(، والشـكل رقم )2-4يُظهر الجدول )
ــبة  42ســـنة حصـــلت على أعلى اســـتجابة بإجمالي عدد )  40-31العمرية من   ( مســـتجيباً وبنسـ

ســـــــنة كانت الأقل عدداً   50من   أكثر( من إجمالي المســـــــتجيبين، في حين أن الفئة  64.62%)
من إجمـالي أفراد العينـة،   (%3.08( مشـــــــــــــــاركـاً ويمثلون )2من المســــــــــــــتجيبين بـإجمـالي عـدد )

ــبة ) ــة أعمارهم )%96.92وتوضـــــــح النتيجة أن نســـــ ــنة  50أقل من  ( من عينة الدراســـــ (، وقد ســـــ
تعكس هذه النتيجة حرص البنك اليمني للإنشــاء والتعمير على اســتقطاب وتوظيف الشــباب لما 

 لهم من امكانات وطاقات كبيرة في أداء أعمالهم.
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 العمر حسب متغير ( خصائص عينة الدراسة 2-4شكل )
 

 خصائص عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي: -4-1-5
 

 ( خصائص عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي3- 4جدول )

 النسبة التكرار المؤهل العلمي
 %3.08 2 ثانوية 

 %87.69 57 بكالوريوس 
 %9.23 6 ماجستير 
 % 100.0 65 الإجمالي

 
( من أفراد عينة الدراســــــة هم  %87.69، أن نســــــبة )(3-4)( والشــــــكل 3-4يتبين من الجدول )

( لحملة المؤهل )ماجســـــــــتير(،  %9.23العلمي )بكالوريوس(، ونفس النســـــــــبة ) المؤهلمن حملة 
ويمكن تفســــــــــــــير أن حملـة المؤهـل العلمي العلمي )ثـانويـة(،    المؤهـل( لحملـة %3.08ونســــــــــــــبـة )
، كـانـت الأعلى نســــــــــــــبـة لكون المؤهـل بكـالوريوس هو الأكثر طلبـاً في التوظيف في بكـالوريوس

 الدراسة بشكل خاص.المؤسسات بشكل عام، وفي البنك محل 
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 حسب متغير المؤهل العلمي ( خصائص عينة الدراسة 3-4شكل )

 

 المستوى الوظيفي: خصائص عينة الدراسة حسب متغير 4-1-6
 ( خصائص عينة الدراسة حسب متغير المستوى الوظيفي 4-4جدول )

 النسبة التكرار المستوى الوظيفي
 %20.00 13 مدير إدارة
 %80.00 52 رئيس قسم
 % 100 65 الإجمالي

وذلك رؤساء الأقسام  أن أغلب أفراد العينة من    (4- 4(، والشكل رقم )4-4من الجدول )  يتبين
 . (%20.00كانت ) مدراء الإدارةنسبة العينة من ، بينما (%80.00بنسبة )

 

 

 
 

 

 
 

 المستوى الوظيفي ( خصائص عينة الدراسة حسب متغير 4-4) شكل
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 سنوات الخدمة:خصائص عينة الدراسة حسب متغير  4-1-7
 سنوات الخدمةمتغير  الدراسة حسبخصائص عينة  ( 5-4جدول )

 النسبة التكرار سنوات الخدمة 

 %1.54 1 سنوات فأقل  5

 %10.77 7 سنوات  6-10

 %53.85 35 سنة  15- 11

 %33.85 22 سنة فأكثر 16

 %100.0 65 الإجمالي

عينة الدراسة سنوات خدمتهم   ن( م%53.85)  أن نسبة  (5-4)والشكل    (5- 4يتبين من الجدول )
سنة    16عينة الدراسة سنوات خدمتهم    ن( م %33.85)  نسبةفيما  ،  سنة  15- 11تتراوح بين  

فيما   بين    ن( م %10.77)  نسبة فأكثر،  تتراوح  الدراسة سنوات خدمتهم  سنوات،   10- 6عينة 
 فأقل.  سنوات  5سنوات خدمتهم   عينة الدراسة ن( م% 1.54) نسبةوأخيراً جاءت 

سنوات   5خدمتهم أكثر من  عينة الدراسة سنوات  ( من  %98.46)  أن نسبة   وهذه النتيجة توضح
 . ما يعني أن لديهم خبرة علميه مناسبة، وبالتالي امكانية الاعتماد بشكل أفضل على إجابتهم

 

 

 

 

 

 
 

 الخدمةسنوات حسب متغير  خصائص عينة الدراسة (5-4)شكل 
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 :  الدراسة ات التحليل الوصفي لمتغير المبحث الثاني:  4-2

 التحليل الوصفي لأبعاد المتغير المستقل: الالتزام التنظيمي:  4-2-1
)الالتزام المعيـاري، الالتزام العـاطفي، الالتزام    بـأبعـادهـامســــــــــــــتوى الالتزام التنظيمي على  لمعرفـة  

تم اســتخراج المتوســطات الحســابية والانحرافات   في البنك اليمني للإنشــاء والتعميرالاســتمراري(  
 (.6-4المعيارية والأهمية النسبية لإجابات عينة الدراسة، كما في الجدول )

   الالتزام التنظيمي ( التحليل الوصفي لمتغير6- 4جدول )

في البنك اليمني للإنشاء والتعمير   الالتزام التنظيمي  مستوى أن  (  14- 3يتضح من الجدول )
  وأهمية نسبية   (،3.76)حيث بلع المتوسط الحسابي لمحور" الالتزام التنظيمي "  كان مرتفعاً،  

بفي البنك اليمني للإنشاء ي  التزام التنظيم   أن(، وهذا يعني  0.72)  (، وانحراف معياري 75.28%)
 والتعمير كان مرتفعاً. 

الالتزام  أبعاد  حول  عينة الدراسةالحسابي لإجابات    المتوسطأنَّ  (  6-4كما يتضح من الجدول )
النتائج أنَّ هناك تقارباً كبيراً في موافقة عينة   ، وتشـــــــــير هذهلجميع الأبعاد  كان مرتفعاً   التنظيمي

المســـــتقل حيث تراوح متوســـــط موافقتهم ما بين    مســـــتوى أبعاد المتغيرعلى   ةالدراســـــة المســـــتهدف
ــابي   الالتزام المعيـاري   بُعـد  (، حيـث جـاء3.58( و)4.02) في المرتبـة الأولى بمتوســــــــــــــط حســــــــــــ
ــبية4.02) بُعد ، وجاء في المرتبة الثانية  (0.76)  (، وانحراف معياري %80.31)  ( وأهمية نســـــــــ

(، وانحراف معياري  %73.85)( وأهمية نســــــــــــبية  3.69بمتوســــــــــــط حســــــــــــابي ) الالتزام العاطفي
ــتمراري  بُعد ، وجاء في المرتبة الأخيرة  (0.75) ــابي )  الالتزام الاســـ ( وأهمية  3.58بمتوســـــط حســـ

ــبية   ــة  تدل هذه و .  (0.92)  (، وانحراف معياري %71.69)نســــــــ ــاً أن عينة الدراســــــــ النتائج أيضــــــــ

 البعد  م
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

الأهمية 

 النسبية

مستوى  

 الالتزام

الر 

 تبة 

80.31 0.76 4.02 الالتزام المعياري  1

% 

 1 مرتفعة

73.85 0.75 3.69 الالتزام العاطفي  2

% 

 2 مرتفعة

71.69 0.92 3.58 الالتزام الاستمراري  3

% 

 3 مرتفعة

 0.72 3.76 التنظيميمتوسط متغير الالتزام  
75.28

% 
 مرتفعة
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البنك اليمني للإنشاء  ارتفاع مستوى الالتزام التنظيمي في على    مرتفعاً بمستوى   وافقت ةالمستهدف
 والتعمير.

فقرات كل بُعد من    في البنك اليمني للإنشاء والتعمير بحسب   مستوى الالتزام التنظيمي  ولمعرفة
 أبعادها سوف نوضح ذلك كما يأتي: 

 ول: الالتزام المعياري:البعد الأ
ــتوى الالتزام التنظيمي  للتعرف على   ــاء الالتزام المعياري  من خلال مســـــــ في البنك اليمني للإنشـــــــ

، تم اســــتخراج المتوســــطات الحســــابية والانحرافات المعيارية والأهمية النســــبية، كما في والتعمير
 (.7-4)  الجدول

 الالتزام المعياري نتائج التحليل الوصفي لبعُد  (7-4)جدول 

رقم 

 الفقرة
 الفقرة

المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

الأهمية 

 النسبية 

مستوى  

 الالتزام 
 الرتبة 

2 
مع  البنك  موظفي  يتعامل 

 العملاء بشكل لائق 
 1 مرتفعة  % 82.46 0.78 4.12

3 
على  البنك  موظفي  يعمل 

 تحقيق أهداف البنك 
 2 مرتفعة  % 82.15 0.85 4.11

1 

بالوعود يفي   البنك  موظفي 

الوقت  في  للعميل  المعطاة 

 المحدد

 3 مرتفعة  % 78.46 0.83 3.92

4 
بحل  البنك  موظفي  يهتم 

 المشاكل بفاعلية 
 4 مرتفعة  % 78.15 0.86 3.91

 مرتفعة  % 80.31 0.76 4.02 متوسط بعُد الالتزام المعياري 
 

  المعياري" حصلت على درجة موافقة مرتفعة جميع فقرات بُعد "الالتزام    أن    (7- 4)  الجدوليوضح  
(، 3.91( و)4.12)البعد بين    الحسابية لهذاحيث تتراوح المتوسطات    ،من قبل عينة الدراسة

بُعد ي لالمتوسط الكُلِّ  بلغ  وبشكل عام  ،  ( %78.15( و)%82.46ويقابلها أهمية نسبية تتراوح بين )
وبدرجة تحقق    (،%80.31( وأهمية نسبية )0.76) ( وانحراف معياري  4.02)"الالتزام المعياري"  

 . الالتزام التنظيميبين أبعاد   الأولىوقد جاء هذا البُعد في المرتبة  ،(رتفعة)م
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( التي تنص على )يتعامل  2كما يتضح من الجدول أنَّ أعَلى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم )
( بمتوسط حسابي  بشكل لائق(  العملاء  البنك مع  نسبية ) 4.12موظفي  وأهمية   )82.46%  )

يتعامل موظفي البنك  ه  أنتؤكد  (، وبدرجة تحقق )مرتفعة(، وهذه الدرجة  0.78وانحراف معياري )
 مع العملاء بشكل لائق.

يهتم موظفي البنك  )  التي تنص على  ( 4)  في حين أنَّ أدنى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم 
(، وانحراف معياري  %78.15وأهمية نسبية )،  (3.91بمتوسط حسابي )   (بحل المشاكل بفاعلية

يهتم موظفي البنك بحل المشاكل نه  أ تدل على ه الدرجةوهذ  (،مرتفعةوبدرجة تحقق ) ،(0.86)
 . بفاعلية

يبدون  البنك اليمني للإنشاء والتعمير    الأفراد العاملين في   ومن خلال النتائج السابقة يتضح أن
حيث يتعامل موظفي البنك مع العملاء بشكل لائق، ويعمل موظفي البنك    ،اً عالياً التزاماً معياري

على تحقيق أهدافه، ويفي موظفي البنك بالوعود المعطاة للعميل في الوقت المحدد، ويهتم موظفي  
 . البنك بحل المشاكل بفاعلية

 الالتزام العاطفي: : الثاني البعد

على   التنظيمي  للتعرف  الالتزام  الالتزاممستوى  خلال  للإنشاء    من  اليمني  البنك  في  العاطفي 
النسبية، كما في والتعمير ، تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية 
 . (8-4)الجدول
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نتائج التحليل الوصفي لبعُد الالتزام العاطفي  (8-4)جدول   

رقم 

 الفقرة
 الفقرة

المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

الأهمية 

 النسبية 

مستوى  

 الالتزام 
 الرتبة 

1 

بأن   البنك  موظفي  يشعر 

وظيفي   استثمار  عملهم 

 جيد لهم 

 1 مرتفعة  % 75.38 0.90 3.77

3 
أنهم   البنك  موظفي  يشعر 

 أعضاء فاعلين داخل البنك 
 2 مرتفعة  % 74.77 0.96 3.74

4 

أن   البنك  موظفي  يعتبر 

مشاكل   هي  البنك  مشاكل 

 شخصية لهم 

 3 مرتفعة  % 72.92 0.98 3.65

2 

البنك   عاملي  ينتاب 

الإحساس بالراحة والأمان  

ملائم   مناخ  وجود  نتيجة 

 في البنك 

 4 مرتفعة  % 72.31 0.91 3.62

 مرتفعة  % 73.85 0.75 3.69 متوسط بعُد الالتزام العاطفي 
 

  الالتزام العاطفي" حصلت على درجة موافقة مرتفعة   جميع فقرات بُعد "  أن    (8-4)  الجدوليوضح  
(، 3.62( و)3.77)  البعد بين   الحسابية لهذاحيث تتراوح المتوسطات    ،من قبل عينة الدراسة

بُعد ي لالمتوسط الكُلِّ  بلغ  وبشكل عام    (،%72.31( و)%75.38ويقابلها أهمية نسبية تتراوح بين )
وبدرجة تحقق  (،  %73.83( وأهمية نسبية ) 0.75( وانحراف معياري )3.69)"الالتزام العاطفي"  

 . الالتزام التنظيميبين أبعاد   الثانيةوقد جاء هذا البُعد في المرتبة ، (رتفعة)م
( التي تنص على )يشعر 1كما يتضح من الجدول أنَّ أعَلى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم )

البن بمتوسط حسابي ) موظفي  لهم(  استثمار وظيفي جيد  بأن عملهم  وأهمية نسبية  3.77ك   )
وجود شعور   تثبت   وهذه الدرجة(، وبدرجة تحقق )مرتفعة(،  0.90( وانحراف معياري )75.38%)

 موظفي البنك بأن عملهم استثمار وظيفي جيد لهم. لدى
ينتاب عاملي البنك  )  التي تنص على   (2)   في حين أنَّ أدنى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم 

وأهمية    (3.62)   بمتوسط حسابي  (الإحساس بالراحة والأمان نتيجة وجود مناخ ملائم في البنك
نه  أتعني  وهذه الدرجة    (،مرتفعةوبدرجة تحقق )  ،(0.91(، وانحراف معياري )%72.31نسبية )

بالراحة والأمان نتيجة وجود مناخ   ومن خلال . ملائم في البنكينتاب عاملي البنك الإحساس 
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  ، لديهم التزاماً عاطفياً مرتفعاً البنك اليمني للإنشاء والتعمير    العاملين فيالنتائج السابقة يتضح أن  
حيث يشعرون بأن عملهم استثمار وظيفي جيد لهم، ويشعروا أنهم أعضاء فاعلين داخل البنك، 

الإحساس بالراحة والأمان نتيجة    كما يعتبروا مشاكل البنك هي مشاكل شخصية لهم، وينتابهم
 . وجود مناخ ملائم في البنك

 الالتزام الاستمراري:: الثالث البعد
 

الاستمراري في البنك اليمني للإنشاء    من خلال الالتزام مستوى الالتزام التنظيمي  للتعرف على  
النسبية، كما في والتعمير ، تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية 
 . (9-4)الجدول

 نتائج التحليل الوصفي لبعُد الالتزام الاستمراري (9- 4)جدول 

الالتزام الاستمراري" حصلت على درجة موافقة   جميع فقرات بُعد "  أن    (9- 4)  الجدوليوضح  
حيث    ،متوسطة( التي حصلت على موافقة  4عدا الفقرة رقم )  ،من قبل عينة الدراسة  مرتفعة

 (، 3.17( و)3.83)البعد بين  الحسابية لهذاتتراوح المتوسطات 
  

رقم 

 الفقرة
 الفقرة

المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

الأهمية 

 النسبية 

مستوى  

 الالتزام 
 الرتبة 

2 

رفع  يعمل   على  البنك 

الموظفين   أداء  مستوى 

 لديه

 1 مرتفعة  % 76.62 0.98 3.83

3 

بقاء   على  البنك  يحرص 

وبين   بينه  جيدة  علاقة 

 الموظفين لديه 

 2 مرتفعة  % 75.08 1.08 3.75

1 

البنك   موظفي  يرغب 

بالبقاء وعدم الانتقال الى  

ظروف   بسبب  اخر  بنك 

 البنك الملائمة  

 3 مرتفعة  % 71.69 1.03 3.58

4 

مزايا   البنك  يقدم 

تقدمها   لا  للموظفين 

 البنوك المنافسة 

 4 متوسطة  % 63.38 1.17 3.17

 مرتفعة  % 71.69 0.92 3.58 متوسط بعُد الالتزام الاستمراري 
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ي المتوسط الكُلِّ  بلغ  وبشكل عام    (،%63.38( و ) %76.62ويقابلها أهمية نسبية تتراوح بين ) 
وبدرجة (،  %71.69( وأهمية نسبية )0.92( وانحراف معياري )3.58)  "الالتزام الاستمراري"بُعد  ل

 . التنظيميالالتزام بين أبعاد  الأخيرةوقد جاء هذا البُعد في المرتبة  ،(رتفعةتحقق )م
( التي تنص على )يعمل 2كما يتضح من الجدول أنَّ أعَلى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم )

(  % 76.62( وأهمية نسبية ) 3.83)  البنك على رفع مستوى أداء الموظفين لديه( بمتوسط حسابي
ل على  البنك يعمن  أ تشير إلى  (، وبدرجة تحقق )مرتفعة(، وهذه الدرجة  0.98وانحراف معياري )

 رفع مستوى أداء الموظفين لديه.
الفقرة رقم  البُعد هي  البنك مزايا  )  التي تنص على  (4)   في حين أنَّ أدنى فقرة في هذا  يقدم 

المنافسة البنوك  تقدمها  لا  )  (للموظفين  حسابي  )  (3.17بمتوسط  نسبية  (،  %63.38وأهمية 
يقدم    البنك  تشير إلى أن(، وهذه الدرجة  متوسطةوبدرجة تحقق )،  (1.17وانحراف معياري )

 .مزايا للموظفين لا تقدمها البنوك المنافسة
ــح أن ــابقة يتضــــــ ــتمراري عالي  ومن خلال النتائج الســــــ البنك  لدى الموظفين في   هناك التزام اســــــ

حيث يعمل البنك على رفع مســـــــــتوى أداء الموظفين لديه، ويحرص   اليمني للإنشـــــــــاء والتعمير،
على بقـاء علاقـة جيـدة بينـه وبين الموظفين لـديـه، ويرغـب موظفي البنـك بـالبقـاء وعـدم الانتقـال  
الى بنـك اخر بســــــــــــــبـب ظروف البنـك الملائمـة، ولمـا يقـدمـه البنـك من مزايـا للموظفين لا تقـدمهـا 

 .البنوك المنافسة
في البنك  الالتزام التنظيمي  التحليل الوصفي للمتغير المستقل اتضح أن مستوى    بعد الانتهاء من 

  الفرعي الأول اليمني للإنشاء والتعمير كان مرتفعاً، بجميع أبعاده، ولذلك يمكن القول أن الهدف  
للدراسة الذي ينص على: )قياس مستوى الالتزام التنظيمي في البنك اليمني للإنشاء والتعمير 

 العاصمة صنعاء( قد تم تحقيقه.  في أمانة
الالتزام التنظيمي في البنك    مستوى ما  كما يمكن القول أن التساؤل الفرعي الأول للدراسة الاتي )

 ؟( قد تمت الإجابة عنه.اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء
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 التحليل الوصفي لأبعاد المتغير التابع: جودة الخدمة المصرفية:  4-2-2

تم استخراج المتوسطات  البنك اليمني للإنشاء والتعمير  لمعرفة مستوى جودة الخدمة المصرفية في  
 (. 10- 4كما في الجدول )نتائج  الوقد جاءت الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية، 

 جودة الخدمة المصرفية   التحليل الوصفي لمتغير( 10- 4جدول )

 البعد  م
المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

مستوى  
 التوفر 

 الرتبة 

 2 مرتفعة %79.15 0.68 3.96 الاستجابة  1

 3 مرتفعة %76.92 0.87 3.85 الاعتمادية  2

 1 مرتفعة %80.23 0.71 4.01 الملموسية  3

محور جودة الخدمة  متوسط 
 المصرفية  

 مرتفعة 78.77% 0.68 3.94

( الجدول  من  في  أن  (  10- 4يتضح  المصرفية  الخدمة  جودة  للإنشاء  مستوى  اليمني  البنك 
(، وانحراف  %78.77)  وأهمية نسبية  (،3.94)اجمالي    بمتوسط حسابيمرتفعاً،  كان  والتعمير  

في البنك   مستوى جودة الخدمة المصرفيةأن    موفقة عينة الدراسة  (، وهذا يعني0.68)  معياري 
 اليمني للإنشاء والتعمير كان مرتفعاً. 

جودة أبعاد    حول  عينة الدراسةالحسابي لإجابات    المتوسطأنَّ  (  18-3كما يتضح من الجدول )
المرتبة الأولى  في   الملموســــــــــــــية بُعد  جاء  وقد   ،، لجميع الأبعاد كان مرتفعاً  الخدمة المصــــــــــــــرفية
، وجاء في (0.71)  (، وانحراف معياري %80.23)  ( وأهمية نســـــــبية4.01بمتوســـــــط حســـــــابي )

ــتجابة بُعد المرتبة الثانية   ــط حســــابي )  الاســ ــبية3.96بمتوســ (، وانحراف  %79.15)  ( وأهمية نســ
ــابي )  الاعتمادية بُعد   ، وجاء في المرتبة الأخيرة(0.68)  معياري  ( وأهمية  3.85بمتوســـــــط حســـــ
 ةالنتائج أن عينة الدراســـة المســـتهدفتدل هذه و .  (0.87)  (، وانحراف معياري %76.92)نســـبية  

البنك اليمني   أن مســتوى تحقق تحســين جودة الخدمة المصــرفية فيعلى    مرتفعاً بمســتوى   وافقت
 .كان مرتفعاً للإنشاء والتعمير 
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فقرات كل   ية في البنك اليمني للإنشــاء والتعمير، بحســب مســتوى جودة الخدمة المصــرف  ولمعرفة
 بُعد من أبعادها سوف نوضح ذلك على النحو الآتي:

 البعد الأول: الاستجابة:
 بُعد  من خلال  في البنك اليمني للإنشــاء والتعمير  جودة الخدمة المصــرفيةمســتوى  للتعرف على  

، كما في المتوســطات الحســابية والانحرافات المعيارية والأهمية النســبية  اســتخراج  ، تمالاســتجابة
 (.11-4الجدول )

 الاستجابة نتائج التحليل الوصفي لبعُد  (11-4جدول )

رقم 

 الفقرة 
 الفقرة 

المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

الأهمية  

 النسبية 

مستوى  

 التوفر
 الرتبة

2 

يستعد البنك بشكل دائم 

المساعدة لتقديم  

للعملاء للحصول على 

 الخدمات 

 1 مرتفعة  % 80.31 0.78 4.02

1 
تقديم  على  البنك  يعمل 

 الخدمة بشكل فوري 
 2 مرتفعة  % 79.69 0.74 3.98

3 

في   الدقة  البنك  يراعي 

عن  العملاء  إعلام 

 موعد تقديم الخدمات 

 3 مرتفعة  % 78.77 0.83 3.94

4 

البنك  موظفي  يستعد 

على   استفسارات للرد 

 العملاء وحل مشاكلهم 

 4 مرتفعة  % 77.85 0.83 3.89

 مرتفعة  % 79.15 0.68 3.96 متوسط الاستجابة 

الاستجابة" حصلت على درجة موافقة مرتفعة    بُعد "  جميع فقرات   أن  (  11-4يوضح الجدول )
(، 3.89( و)4.02)  بين البعد    الحسابية لهذاحيث تتراوح المتوسطات    ،من قبل عينة الدراسة

 يالمتوسط الكُلِّ  بلغ  وبشكل عام    (،%77.85( و )%80.31ويقابلها أهمية نسبية تتراوح بين )
وبدرجة تحقق  (،  %79.15)  ( وأهمية نسبية0.68)   ( وانحراف معياري 3.96)  "الاستجابة"  بُعد ل

 .المصرفيةتحسين جودة الخدمة بين أبعاد   الثانيةوقد جاء هذا البُعد في المرتبة  ،(رتفعة)م
( التي تنص على )يستعد 2كما يتضح من الجدول أنَّ أعَلى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم )

(  4.02البنك بشكل دائم لتقديم المساعدة للعملاء للحصول على الخدمات( بمتوسط حسابي )
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( نسبية  وانحراف معياري )%80.31وأهمية  تحقق )مرتفعة(،  0.78(  الدرجة(، وبدرجة   وهذه 
 يستعد بشكل دائم لتقديم المساعدة للعملاء للحصول على الخدمات.  أن البنك تثبت 

يستعد موظفي البنك  ) التي تنص على ( 4) في حين أنَّ أدنى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم 
مشاكلهم وحل  العملاء  استفسارات  على  )(،  للرد  حسابي  نسبية    (3.89بمتوسط  وأهمية 

وجود استداد    يدل على(، وهذا  مرتفعةوبدرجة تحقق )،  (0.83(، وانحراف معياري )77.85%)
 . موظفي البنك للرد على استفسارات العملاء وحل مشاكلهملدى 

بتحقيق    مرتفعاً بدي إهتماماً  يومن خلال النتائج السابقة يتضح أن البنك اليمني للإنشاء والتعمير  
على  ح  الاستجابة، للحصول  للعملاء  المساعدة  لتقديم  البنك  لدى  مستمراً  استعداداً  يوجد  يث 

الخدمات، وعلى تقديم الخدمة بشكل فوري، كما يراعي البنك الدقة في إعلام العملاء عن موعد 
 تقديم الخدمات، ويمتلك موظفي البنك استعداداً للرد على استفسارات العملاء وحل مشاكلهم.  

 الثاني: الاعتمادية:البعد 
 بُعد  من خلال  في البنك اليمني للإنشــاء والتعمير  جودة الخدمة المصــرفيةمســتوى  للتعرف على  

، كما في المتوسـطات الحسـابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسـبية  اسـتخراج  ، تمالاعتمادية
 (.12-4)الجدول  

 الاعتمادية نتائج التحليل الوصفي لبعُد  (12- 4جدول )

رقم 

 الفقرة 
 الفقرة 

المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

الأهمية  

 النسبية 

مستوى  

 التوفر
 الرتبة

1 

بدرجة  البنك  يتصف 

في  الدقة  من  عالية 

الخدمات  انجاز  مجال 

 المقدمة للعميل 

 1 مرتفعة  % 79.08 0.86 3.95

4 

البنك   بالمعايير يلتزم 

لتقديم  الموضوعة 

 الخدمات 

 2 مرتفعة  % 78.15 0.93 3.91

2 

يهتم البنك بتقديم أفضل 

الخدمات بشكل صحيح 

 من أول مرة 

 3 مرتفعة  % 76.31 1.04 3.82

3 

موظفي  يخصص 

الكافي  الوقت  البنك 

الخدمات  لشرح 

 المصرفية للبنك 

 4 مرتفعة  % 74.15 1.00 3.71

 مرتفعة  % 76.92 0.87 3.85 متوسط الاعتمادية
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  جميع فقرات بُعد "الاعتمادية" حصلت على درجة موافقة مرتفعة   أن  (  12- 4يوضح الجدول )
(، 3.71( و)3.95بين )البعد    الحسابية لهذاحيث تتراوح المتوسطات  ،  من قبل عينة الدراسة

بُعد لي  المتوسط الكُلِّ  بلغ  وبشكل عام    (،%74.15( و)%79.08ويقابلها أهمية نسبية تتراوح بين )
"  " وبدرجة تحقق  (،  %76.92)  ( وأهمية نسبية0.87)  ( وانحراف معياري 3.85)  الاعتمادية 

 .تحسين جودة الخدمة المصرفيةبين أبعاد   الأخيرةوقد جاء هذا البُعد في المرتبة  ،(رتفعة)م
التي تنص على )يتصف  (  1كما يتضح من الجدول أنَّ أعَلى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم ) 

(  3.95)  البنك بدرجة عالية من الدقة في مجال انجاز الخدمات المقدمة للعميل( بمتوسط حسابي 
( نسبية  وانحراف معياري %79.08وأهمية  تحقق )مرتفعة(،0.86)  (  الدرجة   (، وبدرجة  وهذه 

 المقدمة للعميل.يتصف بدرجة عالية من الدقة في مجال انجاز الخدمات   أن البنك تشير إلى
يخصص موظفي  )  التي تنص على  (3)  في حين أنَّ أدنى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم 

وأهمية نسبية    (3.71بمتوسط حسابي )  (البنك الوقت الكافي لشرح الخدمات المصرفية للبنك
نه  أ تدل على    وهذه الدرجةوبدرجة تحقق )مرتفعة(،  ،  (1.00(، وانحراف معياري )74.15%)

 . يخصص موظفي البنك الوقت الكافي لشرح الخدمات المصرفية للبنك
  مرتفعاً حرص حرصــــــاً  يومن خلال النتائج الســــــابقة يتضــــــح أن البنك اليمني للإنشــــــاء والتعمير 

حيث يتصــــــــف البنك بدرجة عالية من الدقة في مجال انجاز الخدمات   تحقيق الاعتمادية،على  
ــل الخدمات المقدمة للعميل، ويلتزم بالمعايير ال ــوعة لتقديم الخدمات، كما يهتم بتقديم أفضـ موضـ

بشــكل صــحيح من أول مرة، ويخصــص موظفي البنك الوقت الكافي لشــرح الخدمات المصــرفية 
 للبنك.

 البعد الثالث: الملموسية:
 بُعد   من خلال  في البنك اليمني للإنشاء والتعمير  جودة الخدمة المصرفيةمستوى  للتعرف على  

، كما في المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية  استخراج  ، تمالملموسية
 (.13-4الجدول )
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 الملموسية نتائج التحليل الوصفي لبعُد  (13- 4جدول )

رقم 

 الفقرة 
 الفقرة 

المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

الأهمية  

 النسبية 

مستوى  

 التوفر
 الرتبة

1 

المعدات  البنك  يمتلك 

ذات  المصرفية 

 التقنيات المتطورة 

 1 مرتفعة  % 82.46 0.82 4.12

2 

مرافق  البنك  يمتلك 

ملائمة  وصالات 

 وجذابة 

 2 مرتفعة  % 81.54 0.80 4.08

4 

يتمتع البنك بمظهر عام 

لطبيعة  مناسب 

يقدمها  التي  الخدمات 

 للعملاء 

 3 مرتفعة  % 80.31 0.76 4.02

3 
البنك  موظفي  يتمتع 

 بالمظهر الحسن 
 4 مرتفعة  % 76.62 0.88 3.83

 مرتفعة  % 80.23 0.71 4.01 متوسط الملموسية 

من    جميع فقرات بُعد "الملموسية" حصلت على درجة موافقة مرتفعة  أن  (  13- 4يوضح الجدول )
(، ويقابلها  3.83( و)4.12)  بينالبعد    الحسابية لهذاحيث تتراوح المتوسطات    ،قبل عينة الدراسة

( بين  تتراوح  نسبية  )%82.46أهمية  و  عام    (،76.62%(  الكُلِّ  بلغ  وبشكل  بُعد ل  يالمتوسط 
معياري (  4.01)  "الملموسية" )  ( 0.71)  وانحراف  نسبية  تحقق    (%80.23وأهمية  وبدرجة 

 .تحسين جودة الخدمة المصرفيةبين أبعاد   الأولىوقد جاء هذا البُعد في المرتبة  ،(رتفعة)م

( التي تنص على )يمتلك  1كما يتضح من الجدول أنَّ أعَلى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم )
المعدات   )البنك  حسابي  بمتوسط  المتطورة(  التقنيات  ذات  نسبية  4.12المصرفية  وأهمية   )

البنك    أن  تُظهر  وهذه الدرجة(، وبدرجة تحقق )مرتفعة(،  0.82( وانحراف معياري )82.46%)
 يمتلك المعدات المصرفية ذات التقنيات المتطورة.

يتمتع موظفي البنك  )  التي تنص على   (3)   في حين أنَّ أدنى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم 
الحسن حسابي  (بالمظهر  )   (3.83)  بمتوسط  نسبية  معياري  %76.62وأهمية  وانحراف   ،)

 .يتمتع موظفي البنك بالمظهر الحسننه أ يدل على(، وهذا مرتفعةوبدرجة تحقق )، (0.88)
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على  مرتفعاً  تماماً  يهتم إهومن خلال النتائج السابقة يتضح أن البنك اليمني للإنشاء والتعمير  
حيث يمتلك المعدات المصرفية ذات التقنيات    ،تحقيق الملموسية في الخدمة المصرفية المقدمة

لطبيعة   مناسب  عام  بمظهر  يتمتع  كما  وجذابة،  ملائمة  وصالات  مرافق  ويمتلك  المتطورة، 
 . الخدمات التي يقدمها للعملاء، ويتمتع موظفي البنك بالمظهر الحسن

من التحليل الوصفي للمتغير التابع اتضح أن مستوى جودة الخدمة المصرفية في   بعد الانتهاء
مرتفعاً، بجميع أبعادها، ولذلك يمكن كان    البنك اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء

قياس مستوى تحسين جودة الخدمة القول أن الهدف الفرعي الثاني للدراسة الذي ينص على: )
 ( قد تم تحقيقه. ني للإنشاء والتعمير في أمانة العاصمة صنعاءفي البنك اليم

ما مدى تحسين جودة الخدمة المصرفية  للدراسة الاتي )  الفرعي الثاني كما يمكن القول أن التساؤل  
 عنه.الإجابة   ت ؟( قد تمفي البنك اليمني للإنشاء والتعمير في أمانة العاصمة صنعاء
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 اختبار فرضيات الدراسة  الثالث: المبحث  4-3

 اختبار ملاءمة البيانات لافتراضات تحليل الانحدار   -4-3-1
وحتى    (،Multiple Regression Analysisقبـــل البـــدء بتطبيق تحليـــل الانحـــدار المتعـــدد )

ينبغي إجراء التحليلات الأوليــة، لأن توزيع    يمكن الوثوق من نتــائج تحليــل الانحــدار المتعــدد،  
البيانات له تأثير على نتائج تحليل الانحدار المتعدد، وهناك مجموعة من المســلمات الأســاســية  

ــدار وهي:   ــل الانحــ ــب أن تتحقق لتحليــ ــة التي تعبر عن    التي يجــ ــات الكميــ ــانــ البيــ أن تكون 
(، موزعة طبيعياً  Residualsو البواقي المتغيرات المســــــــــتقلة والمتغير التابع وأخطاء القياس )أ

ــرط، وأن يتم التأكد من أن البيانات يمكن تمثيلها   ــتبعد المتغيرات التي لا تحقق هذا الشــــــــــ وتســــــــــ
 ,.Morgan et alخطياً، وخلو متغيرات الدراســــــــــة من مشــــــــــكلة التباين المشــــــــــترك المتعدد )

2011, 140-141.) 
 التوزيع الطبيعي للبواقي: .أ

انهـا الفرق بين القيم الملاحظـة للمســــــــــــــتجيبين في المتغير التـابع وبين القيم   تعرف البواقي على
التي يتنبأ بها نموذج الانحدار في عينة الدراســـة، ولأن الأخطاء غير مشـــاهدة في المجتمع فيتم  
الاســـــــــــــتدلال بالبواقي وبالتالي إذا كانت البواقي موزعة توزيع طبيعي يمكن ان نســـــــــــــتدل بالأثر  

وعـدم تحقق هـذا الافتراض يعني أن  ،  مع الـدراســــــــــــــة بنـاء على عينـة الـدراســــــــــــــةالموجود في مجت
البواقي لا تتبع التوزيع الطبيعي، ويُعــد ذلــك مشــــــــــــــكلــة في الانحــدار عنــدمــا تكون البواقي غير  

. وتم تقييم التوزيع الطبيعي  (Rabe-Hesketh & Skrondal., 2012, 101)متجانســــــــــة  
الذي يوضح فيما إذا كانت البواقي تتبع التوزيع الطبيعي  للبواقي من خلال فحص الرسم البياني  

 :الشكل الآتي في أم لا
 
 
 
 
 

 ( التوزيع الطبيعي للبواقي 6-4شكل )
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ــكل ) ــح أن البواقي موزعة توزيعا طبيعيا وهذا يعني ان النتائج التي يقدمها  6-4من الشـــ ( يتضـــ
 النموذج صحيحة.النموذج نتائج موثوقة وان الاستنتاجات المستخلصة من 

 العلاقة الخطية: بين المتغير المستقل والمتغير التابع:  .ب 
(. ويفترض  Civelek, 2018, 25تُعــــد العلاقــــات الخطيــــة أهم افتراض لتحليــــل الانحــــدار )

البــاحثون عنــد قيــاس نموذج الانحــدار عــادةً أن العلاقــات بين المتغيرات خطيــة بطبيعتهــا. وفي 
العلاقـات الموجودة بين المتغيرات من العلاقـات الخطيـة، إلا أن هـذا ليس هو  الواقع قـد تقترب  

(، وتتحقق الخطية عندما يتم عرض العلاقة بين  Ahrholdt et al., 2019, 20الحال دائماً )
ــتقيم وليس كمنحنى ) (، ولقياس العلاقة الخطية تم  Garson, 2016, 226متغيرين كخط مســ

 (7-4ادي؛ لقياس الانحراف عن الخطية كما في الشكل )استخدام اختبار التباين الأح
 
 
 
 
 
 
 

 ( يبين العلاقة الخطية بين المتغير المستقل والمتغير التابع 7- 4شكل رقم )

( أن النقاط تتجمع حول الخط، ومن ثم فإن العلاقة بين المتغير المستقل  7- 4يتبين من الشكل ) 
العلاقة في عينة الدراسة تمثل العلاقة الفعلية في مجتمع  والمتغير التابع علاقة خطية أي ان  

 الدراسة وهذا يشير إلى دقة النتائج وقابليتها للتعميم على مجتمع الدراسة. 

 استقلالية البواقي:  .ج
-Durbin( لمعرفة استقلالية البواقي حيث أن قيمة  Durbin-Watson)  إحصائيةتم استخدام  
Watson)( تكون بين )فهذا يعني أنه هناك ارتباط موجب بين  1(، فاذا كانت )اقل من  4و   0 )

(  2( فهذا يعني أن هناك ارتباطا سالبا، وإذا كانت )قريبة من  3البواقي، وإذا كانت )أكبر من  
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(، وتم التحقق  Field, 2018, 581-582فهذا مؤشر أن البواقي غير مرتبطة ببعضها البعض)
 : من ذلك كما يأتي

 (وإدارة الأزمات ( استقلالية البواقي )الرشاقة الاستراتيجية 14-4جدول )
Model Durbin-Watson 

1 2.141 
 

( أن هناك استقلالية في البواقي حيث جاءت قيمة اختبار دربن  14-4تشير النتائج في الجدول )
الاستجابات لعينة  ( مما يؤكد أن 2قريبة من )(، وهي 2.141= )( Durbin-Watsonوتسن)

 الدراسة كانت مستقلة وان النتائج والتقديرات الإحصائية في النموذج سليمة وخالية من الأخطاء. 

 :)التباين المشترك( التداخل الخطي المشترك اختبار . د 
 التباين تضــــــخم معامل اختبار إجراء تم المشــــــترك التباين في مشــــــكلة وجود  من عدم للتأكيد 

(VIF) ــتقلة من مجموعة تباين وهو ــرها أن يُمكن لا التي المتغيرات المســـــــ  المتغيرات  تفســـــــ
لكل متغير من    Toleranceوتم اســـــــــــتخدام اختبار التباين المســـــــــــموح به    ،الأخرى  المســـــــــــتقلة

(، وأن تكون قيمــة التبــاين  5عن )  (VIF)قيمــة   تتجــاوز ألا يجــب  متغيرات الــدراســـــــــــــــة، حيــث 
 ،(Hair et al., 2010, 316)( 0.20أكبر من ) Toleranceالمسموح به 

 ( يوضح ذلك15-4والجدول ) 

 الدراسة لمتغيرات المتعدد المشترك التباين اختبار ( نتائج15-4جدول )

 لنسـبة أقل قيمة جاءت  حيث  المشـترك، التباين مشـكلة وجود  ( عدم15-4الجدول ) من يتضـح
ــاوي ) التفاوت  ــح ( كما0.20( وهي أكبر من )0.276تســ ــخم   قيمة أكبر أن يتضــ لمعامل تضــ
وهي أقل من القيمة الافتراضية لوجود مشكلة التباين المشترك (  3.619تساوي ) (VIF)التباين  

( وبالتالي نثبت فرض خلو المتغيرات المستقلة في نموذج الدراسة من مشكلة التباين  5المتعدد )
 المشترك المتعدد،

 الدراسة  نموذج في المستقلة المتغيرات

 الإحصائية الخطية العلاقة

Tolerance 

 التفاوت  نسبة

VIF 

 التباين  تضخم معامل

 2.289 4370. الالتزام المعياري

 3.619 2760. الالتزام العاطفي 

 2.234 4480. الالتزام الاستمراري
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 وعلى هذا الأساس تم اختبار الفرضيات كما يأتي: 
 :الأولى اختبار الفرضية الرئيسة -4-3-1-1

يوجد أثر ذو دلالة إحصــائية للالتزام التنظيمي في تحســين جودة تنص هذه الفرضــية على أنه: 
 .الخدمة المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء

المصـــرفية في   أثر الالتزام التنظيمي في تحســـين جودة الخدمةهذه الفرضـــية إلى معرفة   وتهدف
هذه الفرضـــــية تم اســـــتخدام    ولاختبارء والتعمير بأمانة العاصـــــمة صـــــنعاء،  البنك اليمني للإنشـــــا

  ( يوضح ذلك.16-4اختبار تحليل الانحدار الخطي البسيط والجدول )

 ( نتائج اختبار الفرضية الرئيسة. 16-4جدول )
 

R 
معامل  
 الارتباط 

2R 
  معامل
 التحديد

 اختبار
 F 

Sig.F 
 مستوى 
 الدلالة 

 الانحدار
β 

 اختبار
T 

Sig.T 
 مستوى الدلالة 

.8430 .7100 154.535 0.000 0.799 12.431 0.000 

( وجود أثر ذو دلالـة إحصـــــــــــــــائيـة للالتزام   16-4يتضــــــــــــــح من البيـانـات الواردة في الجـدول )
بأمانة   في تحســـــــــــــين جودة الخدمة المصـــــــــــــرفية في البنك اليمني للإنشـــــــــــــاء والتعميرالتنظيمي  

فسـر ما نسـبته  تيوضـح بأن الالتزام التنظيمي بشـكل عام    2Rالعاصـمة صـنعاء، فمعامل التحديد 
( من التغيرات الحاصـلة في تحسـين جودة الخدمة المصـرفية في البنك اليمني للإنشـاء  0.710)

ــمة صـــــنعاء، ما يشـــــير إلى أن ) ــتوى  ( من %71.00والتعمير بأمانة العاصـــ ــين جودة مســـ تحســـ
الالتزام التنظيمي، كما تعني هذه ممارســــــة  عن التزام البنك ب  ةناتجلمصــــــرفية في البنك  الخدمة ا

ــرفية تعود %29.00النتيجة أن ) ــتوى جودة الخدمة المصـــــــــ ( من التغيرات التي تحدث في مســـــــــ
 لعوامل أخرى غير الالتزام التنظيمي، لم يتم الإشارة إليها في النموذج.

ــر قيمة درجة التأثير    (، أنه بافتراض تحييد أثر أي متغيرات  0.799تي بلغت )ال βكما تفســـــــــــ
( في مســـــتوى الالتزام التنظيمي في البنك  %100أخرى لم تخضـــــع للدراســـــة فإن الزيادة بنســـــبة )

ــتؤدي إلى زيادة بمقدار ) ــاء والتعمير ســــــ ــين جودة  ( في%79.90اليمني للإنشــــــ ــتوى تحســــــ مســــــ
المحســــــــــــــوبــة والتي بلغــت   Fفي البنــك، ويؤكــد معنويــة هــذا الأثر قيمــة    الخــدمــة المصــــــــــــــرفيــة

(، وهذا يثبت وجود أثر ذو دلالة إحصــــــــــــائية للالتزام  0.05( عند مســــــــــــتوى دلالة)154.535)
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التنظيمي في تحســـــــــــــين جودة الخدمة المصـــــــــــــرفية في البنك اليمني للإنشـــــــــــــاء والتعمير بأمانة  
يوجد أثر ذو  :التي تنص على أنه الأولى  رئيســــةالفرضــــية ال قبوليعني   ، ماالعاصــــمة صــــنعاء

دلالة إحصــائية للالتزام التنظيمي في تحســين جودة الخدمة المصــرفية في البنك اليمني للإنشــاء  
 .والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء

إلى وجود أثر ذي دلالة إحصـــــــــائية للالتزام التنظيمي في تحســـــــــين جودة   هذه النتيجةتشـــــــــير  و 
ــرفية  ــنعاءالخدمة المصـ ــمة صـ ــاء والتعمير بأمانة العاصـ ــير   ،في البنك اليمني للإنشـ ويمكن تفسـ

أن هناك علاقة قوية بين مدى التزام الموظفين بالبنك وبين تحســــــــين مســــــــتوى الخدمة  ذلك إلى
عندما يكون الموظفون ملتزمين بمؤســـــســـــتهم، فإنهم يعملون بشـــــكل ف  ،التي يقدمها البنك للعملاء
قيق أهداف البنك، مما ينعكس إيجابياً على أداء البنك وجودة الخدمات أكثر جدية واحترافية لتح

هذا الالتزام يعزز دقة العمل، ويقلل من الأخطاء، ويزيد من رضــــــــــا العملاء بســــــــــبب  و  ،المقدمة
ــتقرار الوظيفي للموظفين،   تقديم خدمة عالية الجودة. كما أن الالتزام التنظيمي يســـــاعد في الاســـ

ــاهم في توفير خد  ــين تجربة العملاء وزيادة  مما يســ ــرفية متطورة وفع الة، وبالتالي تحســ مات مصــ
 ولائهم للبنك

 اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسة الأولى: -

  Multiple Regression Analysisتم اختبار الفرضيات الفرعية باستخدام الانحدار المتعدد 
 يلي:  كما

   الانحدار المتعدد ( مؤشرات جودة نموذج 17-4جدول )

المتغير  

 التابع

 ملخص النماذج

Model Summary 
 ANOVAتحليل التباين 

معامل  

 الارتباط 

R 

  معامل

 التحديد

 2R 

  معامل

 المعدل  التحديد

Adjusted 
2R 

مصدر 

 التباين

مجموع  

 المربعات 

درجة  

 الحرية 

متوسط  

 المربعات 

 

 المحسوبة

F 

مستوى  

 الدلالة 

تحسين 

جودة 

الخدمة  

 المصرفية 

0.848 0.719 0.705 

 7.059 3 21.178 الانحدار

51.979 *0.000 
 136. 61 8.284 البواقي 

   64 29.462 المجموع 
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يتضــــــــــــــح وجود علاقـــة ارتبـــاط إيجـــابيـــة وقويـــة بين جميع أبعـــاد الالتزام    (17-4)من الجـــدول  
وبين تحســـين جودة الخدمة )الالتزام المعياري، الالتزام العاطفي، الالتزام الاســـتمراري(  التنظيمي  

ــاء والتعمير ــرفية في البنك اليمني للإنشــــــ (  0.848، حيث بلغت درجة الارتباط المتعدد )المصــــــ
البالغة    2Rقيمة معامل التحديد كما أن  (،  0.05عند مســــــــــــــتوى )  وهي ذات دلالة إحصــــــــــــــائية

ــير )  بأبعادها  أن الالتزام التنظيمي  تعني(،  0.719) ــين جودة %71.90تفســ ــتوى تحســ ( من مســ
كما أن قيمة  ،  الخدمة المصــــرفية في البنك اليمني للإنشــــاء والتعمير بأمانة العاصــــمة صــــنعاء  

(F( التي بلغت )ما  0.05(، ذات دلالة إحصــــــــــائية عند مســــــــــتوى دلالة أقل من )51.979 ،)
 ة والمتغير التابع.يؤكد أن النموذج ذا قوة تفسيرية عالية لدراسة العلاقة بين المتغيرات المستقل

الالتزام المعياري، الالتزام  ( يوضـــــح التفاصـــــيل حول أثر المتغيرات المســـــتقلة )18-4والجدول )
 (، كما يأتي:تحسين جودة الخدمة المصرفية( في المتغير التابع )العاطفي، الالتزام الاستمراري 

 (: نتائج اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسة الأولى  18-4جدول )

 نص الفرضية الفرعية 

معامل 

 الانحدار 

β 

 T قيمة
 مستوى الدلالة 

Sig . 

ــائية للالتزام المعياري في  يوجد أثر ذو دلالة إحصــ
تحســـــين جودة الخدمة المصـــــرفية في البنك اليمني  

 للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء
.2860 3.122 .0030 * 

ــائية للالتزام العاطفي في  يوجد أثر ذو دلالة إحصــــ
تحســـــين جودة الخدمة المصـــــرفية في البنك اليمني  

 للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء
.3600 3.067 .0030 * 

يوجد أثر ذو دلالة إحصــــــائية للالتزام الاســــــتمراري  
في تحســــــــــــين جودة الخدمة المصــــــــــــرفية في البنك 

 اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء
.1700 2.271 .0270 * 

 (  p.≤ 0.05( ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )*)

)  ويوضح إحصائية    (18-4الجدول  دلالة  ذو  أثر  المعياري  وجود  تحسين جودة للالتزام  في 
 العاصمة صنعاء،الخدمة المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة 
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( دالة احصائيا عند  3.122)  T( وكانت قيمة  0.286)  βحيث بلغت قيمة معامل الانحدار 
  ( في مستوى الالتزام %100( وهذا يشير الى أن الزيادة بنسبة )0.05مستوى دلالة اقل من )

  مستوى   ( في%28.60ستؤدي إلى زيادة بمقدار )  في البنك اليمني للإنشاء والتعمير  المعياري 
للدراسة    الأولىالفرضية الفرعية    نقبلتحسين جودة الخدمة المصرفية في البنك، وبالتالي فإننا  

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للالتزام المعياري في تحسين جودة الخدمة   التي تنص على أنه:
 المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء.

في تحسين جودة  للالتزام العاطفي  وجود أثر ذو دلالة إحصائية    (26-  3الجدول )  ويوضح
بأمانة العاصمة صنعاء، حيث بلغت قيمة الخدمة المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير 

( دالة احصائيا عند مستوى دلالة اقل من 3.067)  T( وكانت قيمة  0.360)  βمعامل الانحدار
في البنك اليمني    العاطفي  ( في مستوى الالتزام%100( وهذا يشير الى أن الزيادة بنسبة )0.05)

والتعمير )  للإنشاء  بمقدار  زيادة  إلى  في% 36.00ستؤدي  الخدمة   مستوى   (  جودة  تحسين 
  للدراسة التي تنص على أنه:   الثانية الفرضية الفرعية    نقبلالمصرفية في البنك، وبالتالي فإننا  

البنك   المصرفية في  الخدمة  العاطفي في تحسين جودة  أثر ذو دلالة إحصائية للالتزام  يوجد 
 اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء. 

في تحسين جودة  للالتزام الاستمراري  وجود أثر ذو دلالة إحصائية    (18-4الجدول )  ويُظهر
الخدمة المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء، حيث بلغت قيمة 

( دالة احصائيا عند مستوى دلالة اقل من 2.271)  T( وكانت قيمة  0.170)  βمعامل الانحدار
في البنك   الاستمراري   ( في مستوى الالتزام%100ر الى أن الزيادة بنسبة )( وهذا يشي0.05)

تحسين جودة الخدمة   مستوى   ( في%17.00ستؤدي إلى زيادة بمقدار )   اليمني للإنشاء والتعمير
للدراسة   الثالثةالفرضية الفرعية    نقبلاليمني للإنشاء والتعمير، وبالتالي فإننا    المصرفية في البنك

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للالتزام الاستمراري في تحسين جودة الخدمة  لى أنه:التي تنص ع
 المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء.

تُظهر النتائج وجود تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية  ومن خلال نتائج اختبار الفرضيات الفرعية  
تحسين جودة الخدمة المصرفية   فيللأنواع الثلاثة من الالتزام )المعياري، العاطفي، والاستمراري(  
 في البنك اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء، 
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المصرفية، يليه الالتزام المعياري،   كان الالتزام العاطفي الأكثر تأثيراً في تحسين جودة الخدمةقد  و 
 فيما كان الالتزام الاستمراري الأقل تأثيراً في تحسين جودة الخدمة المصرفية.

ويمكن تفسير هذه النتيجة أن التأثير الأكبر كان للالتزام العاطفي لأنه يرتبط بالمشاعر العميقة  
م خدمات متميزة. بينما يعد الالتزام  للموظفين تجاه المؤسسة، مما يدفعهم للعمل بجدية أكبر وتقدي 

المعياري مهماً لضمان الامتثال والاحترافية، فإنه لا يوفر نفس القوة التحفيزية التي توفرها الروابط 
العاطفية. أما الالتزام الاستمراري، رغم أهميته في الحفاظ على استقرار الموظفين، إلا أنه لا  

 تحسين جودة الخدمة كما في الحالات الأخرى.يخلق نفس المستوى من الحافز الداخلي ل

للدراســــــة، والفرضــــــيات  الأولى  الفرضــــــية الرئيســــــة  اختبار  بناء على ما ســــــبق وبعد الانتهاء من
التعرف على أثر الالتزام  للدراسة الذي ينص على: )  الرئيسالفرعية لها، يمكن القول ان الهدف 

للإنشــــــــــاء والتعمير في أمانة العاصــــــــــمة  التنظيمي في تحســــــــــين جودة الخدمة في البنك اليمني  
تحـديـد أثر الالتزام المعيـاري في ، والأهـداف الفرعيـة الثـالـث والرابع والخـامس الأتيـة)(صــــــــــــــنعـاء

تحسـين جودة الخدمة المصـرفية في البنك اليمني للإنشـاء والتعمير في أمانة العاصـمة صـنعاء،  
ــ ــين جودة الخدمة المصــــــــ رفية في البنك اليمني للإنشــــــــــاء  تحديد أثر الالتزام العاطفي في تحســــــــ

ــين جودة الخدمة  ــتمراري في تحسـ ــنعاء، تحديد أثر الالتزام الاسـ ــمة صـ والتعمير في أمانة العاصـ
 .همقد تم تحقيق (المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير في أمانة العاصمة صنعاء

لالتزام التنظيمي في ما أثر اللدارســــــــــــة الذي ينص على) كما يمكن القول أن التســــــــــــاؤل الرئيس
تحســـــــــــين جودة الخدمة المصـــــــــــرفية في البنك اليمني للإنشـــــــــــاء والتعمير في أمانة العاصـــــــــــمة  

ما أثر الالتزام المعياري في والتســــــــــــاؤلات الفرعية الثالث والرابع والخامس الأتية )  (،؟صــــــــــــنعاء
اصـــــــــــمة  تحســـــــــــين جودة الخدمة المصـــــــــــرفية في البنك اليمني للإنشـــــــــــاء والتعمير في أمانة الع

صـنعاء؟، ما أثر الالتزام العاطفي في تحسـين جودة الخدمة المصـرفية في البنك اليمني للإنشـاء  
والتعمير في أمانة العاصــــــمة صــــــنعاء؟، ما أثر الالتزام الاســــــتمراري في تحســــــين جودة الخدمة 

ــنعاء؟ ــمة صـــ ــاء والتعمير في أمانة العاصـــ ــرفية في البنك اليمني للإنشـــ قد تمت الإجابة   (المصـــ
 .نهمع
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 ة:ني الفرضية الرئيسة الثااختبار    4-3-1-2
في إجابة أفراد العينة حول الالتزام    إحصائية هذه الفرضية على أنه: توجد فروق ذات دلالة    تنص 

التنظيمي وتحسين جودة الخدمة المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة 
المستوى   العلمي،  المؤهل  العمر،  الاجتماعي،  )النوع  الديموغرافية  المتغيرات  تعزى  صنعاء، 

 الوظيفي، سنوات الخدمة(.

حول الالتزام التنظيمي وتحســين جودة الخدمة  ات عينة الدراســةمن وجود فروق في تقدير  ولتأكد 
بحســـــــب المتغيرات  المصـــــــرفية في البنك اليمني للإنشـــــــاء والتعمير بأمانة العاصـــــــمة صـــــــنعاء 

تم  ، المسـتوى الوظيفي، سـنوات الخدمة( العلمي  النوع الاجتماعي، العمر، المؤهل  )الديموغرافية:
تحليل التباين الأحادي  للعينات المســـــــــــتقلة ذات المتغيرين واختبار  T-Test  اختبار  اســـــــــــتخدام

One-Way ANOVA :للعينات المستقلة ذات الثلاثة متغيرات أو أكثر كما يأتي 

 : النوع الاجتماعي الفروق حسب متغير  -أ
 متوسط استجابات   بين  لمعرفة الفروق   لعينتين مستقلتين   (T-Test)  اختبار  استخدمت الدراسة

حول الالتزام التنظيمي وتحسين جودة الخدمة المصرفية في البنك اليمني    الدراسة  أفراد عينة
 ( الاجتماعي النوع)متغير للتعزى ، للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء

 . (19-4كما في الجدول ) 
 الاجتماعي  نتائج اختبار الفروق في آراء العينة حسب متغير النوع (19-4جدول )

 ورالمح

 T-Test الإناث  الذكور

العد

 د

المت

 وسط

الانحرا

ف 

المعيار

 ي

العد

 د

المت

 وسط

الانحرا

ف 

المعيار

 ي

اختبار 

T 

مستوى  

الدلالة عند 

0.05 

الالتزام 

 1270. 1.548 0.63 3.55 19 0.74 3.85 46 التنظيمي 

تحسين جودة  

الخدمة  

 المصرفية 
46 4.08 0.65 19 3.60 0.65 2.702 0.009* 

 ( 0.05) أقل من أو يساوي  دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ت( ذا*)
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لعينتين مستقلتين    (T)المقابلة لاختبار    (.Sig)أن القيمة الاحتمالية    (19- 4)يتضح من الجدول  
 وهذا يدل على (  الالتزام التنظيمي)(، في الدرجة الكلية لمحور  0.05من مستوى الدلالة )  أكبر
ئية بين متوسط استجابات أفراد العينة حول الالتزام التنظيمي  وجود فروق ذات دلالة إحصاعدم  

 . (الاجتماعي في البنك اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء تعزى لمتغير )النوع
الجدول  و  من  الاحتمالية    (27-   3)يتضح  القيمة  لاختبار    (.Sig)أن  لعينتين    (T)المقابلة 

تحسين جودة الخدمة )(، في الدرجة الكلية لمحور  0.05من مستوى الدلالة )  أصغرمستقلتين  
وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط استجابات أفراد العينة    وهذا يدل على (  المصرفية

  حول تحسين جودة الخدمة المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير تعزى لمتغير )النوع 
 لفروق لصالح الذكور.، وقد ظهرت ا(الاجتماعي

حول تحسين جودة الخدمة المصرفية )ذكور، واناث(    النوعينويمكن تفسير وجود اختلاف بين  
، ولصالح الذكور، إلى أن الذكور قد  في البنك اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء

تالي جاءت نظرتهم  ، وبال تحسين جودة الخدمة المصرفيةيكونوا أكثر دراية من الاناث، بموضوع  
 مختلفة. 
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 الفروق حسب متغير العمر: -ب
في    لكشف الفروق   ،(One-Way ANOVA)تحليل التباين الأحادي    اختبار  استخدمت الدراسة

حول الالتزام التنظيمي وتحسين جودة الخدمة المصرفية في البنك  الدراسة عينة أفراد  استجابات 
 (العمر)متغير لل عزى اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء تُ 

 . (20-4كما في الجدول) 
 العمر متغير ( الفروق في آراء العينة حسب متغير 20-4جدول )

 المتوسط  العدد  العمر المحور
الانحراف 

 المعياري
 Fاختبار 

مستوى  

الدلالة عند 

0.05 

الالتزام 
 التنظيمي 

  30أقل من  
 سنة

5 4.02 0.44 

.605 .6140 
 0.79 3.69 42 سنة  40- 31
 0.60 3.91 16 سنة  50- 41

  50أكثر من 
 سنة

2 3.58 0.00 

 0.72 3.76 65 الإجمالي

تحسين جودة  

الخدمة  

 المصرفية 

  30أقل من  
 سنة

5 3.80 0.32 

.596 .6200 
 0.77 3.89 42 سنة  40- 31
 0.51 4.13 16 سنة  50- 41

  50أكثر من 
 سنة

2 3.71 0.29 

 0.68 3.94 65 الإجمالي

) ي الجدول  من  الاحتمالية  20- 4تضح  القيمة  أن   )(Sig.)    التباين تحليل  لاختبار  المقابلة 
الالتزام التنظيمي،  )  ي لمحور   في الدرجة الكلية(،  0.05الأحادي، جاءت أكبر من مستوى الدلالة )

وهذا يدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين  ،  (وتحسين جودة الخدمة المصرفية
جودة الخدمة المصرفية في البنك  متوسط استجابات أفراد العينة حول الالتزام التنظيمي وتحسين  

 )العمر(.تعزى لمتغير اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء  



98 
 

يمارسون أعمالهم في    أعمارهمبغض النظر عن    الدراسةويمكن تفسير ذلك إلى أن أفراد عينة  
نظيمي وتحسين  الالتزام الت   مستوى   حولبيئات تنظيمية متقاربة؛ لذا كانت آرائهم متجانسة ومتقاربة  

 . جودة الخدمة المصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء

 الفروق حسب متغير المؤهل العلمي: -ج
ــتخدمت الدراســـــة  لمعرفة الفروق  ،(One-Way ANOVA)اختبار تحليل التباين الأحادي   اســـ

حول الالتزام التنظيمي وتحســــــــــين جودة الخدمة  أفراد عينة الدراســــــــــة  متوســــــــــط اســــــــــتجابات في 
المؤهل )متغير  للعزى  تُ المصــــرفية في البنك اليمني للإنشــــاء والتعمير بأمانة العاصــــمة صــــنعاء  

 .(21-4(، كما في الجدول)العلمي

 المؤهل العلمي ( الفروق في آراء العينة حسب متغير21- 4جدول )

 المتوسط  العدد  المؤهل العلمي المحور
الانحراف 
 المعياري 

اختبار 
F 

مستوى الدلالة  
 0.05عند 

الالتزام 
 التنظيمي 

 0.29 3.38 2 ثانوية 

.420 .6590 
 0.70 3.79 57 بكالوريوس 
 0.98 3.64 6 ماجستير 
 0.72 3.76 65 الإجمالي

تحسين 
جودة 

الخدمة  
 المصرفية

 0.06 3.54 2 ثانوية 

.470 .6270 
 0.67 3.96 57 بكالوريوس 
 0.89 3.82 6 ماجستير 
 0.68 3.94 65 الإجمالي

المقابلة لاختبار تحليل التباين الأحادي   (.Sig)( أن القيمة الاحتمالية  21- 4يتضح من الجدول ) 
في الدرجة الكلية لمحوري )الالتزام التنظيمي وتحسين    (،0.05من مستوى الدلالة )  أكبرجاءت  

وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات    عدم  وهذا يدل على،  جودة الخدمة المصرفية(
أفراد العينة حول الالتزام التنظيمي وتحسين جودة الخدمة المصرفية في البنك اليمني للإنشاء 

 .(المؤهل العلمي)تغير تعزى لم والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء
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يمكن تفسير عدم وجود اختلافات في إجابات المبحوثين حسب المؤهل العلمي حول الالتزام  و 
اليمني للإنشاء والتعمير بأن المؤهلات   التنظيمي وتحسين جودة الخدمة المصرفية في البنك 

وقد  العلمية لم تكن عاملًا مؤثراً في تشكيل رؤى أو مواقف أفراد العينة تجاه موضوع الدراسة.  
أفراد العينة يحملون مؤهلًا علمياً بدرجة بكالوريوس أو أعلى، مما يعني   أغلب ذلك إلى أن يعود 

أنهم يتمتعون بمستوى علمي متقارب يساهم في تشكيل وعي مشترك حول أهمية الالتزام التنظيمي  
ر  هذا التشابه في الخلفية التعليمية جعل من آرائهم أكث   ،في تحسين جودة الخدمة المصرفية  وأثره

 . تجانساً وتقارباً 

 : المستوى الوظيفيالفروق حسب متغير  -د
  متوســط اســتجابات   بين لمعرفة الفروق   لعينتين مســتقلتين  (T-Test)  اختبار اســتخدمت الدراســة
ــرفية في البنك اليمني   أفراد عينة الدراســـــة ــين جودة الخدمة المصـــ حول الالتزام التنظيمي وتحســـ
ــاء والتعمير ــنعاء  للإنشـــــــــ ــتوى الوظيفي)متغير  للتعزى  ،  بأمانة العاصـــــــــــمة صـــــــــ ( كما في المســـــــــ

 .(22-4الجدول)

 المستوى الوظيفي اختبار الفروق في آراء العينة حسب متغير نتائج   (22-4جدول )

 المحور

 T-Test رئيس قسم مدير إدارة

العد

 د

المت

 وسط

الانحرا

ف 

المعيار

 ي

العد

 د

المت

 وسط

الانحرا

ف 

المعيار

 ي

اختبار 

T 

مستوى  

الدلالة عند 

0.05 

الالتزام 

 التنظيمي 
13 3.90 0.66 52 3.73 0.73 .748 0.457 

تحسين جودة  

الخدمة  

 المصرفية 

13 4.12 0.51 52 3.89 0.71 1.052 0.297 

  مستقلة   ةلعين  (T)المقابلة لاختبار    (.Sig)( أن القيمة الاحتمالية  22-4الجدول )يتضح من  
تحسين جودة  و الالتزام التنظيمي  )  ري (، في الدرجة الكلية لمحو 0.05من مستوى الدلالة )  أكبر

وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط استجابات  عدم  وهذا يدل على( الخدمة المصرفية
ول الالتزام التنظيمي وتحسين جودة الخدمة المصرفية في البنك اليمني للإنشاء أفراد العينة ح

 .تعزى لمتغير )المستوى الوظيفي( والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء
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الالتزام التنظيمي  تشير هذه النتيجة إلى وجود تقارب وتجانس في وجهات نظر أفراد العينة بشأن  
ويمكن تفسير هذا    ،لنظر عن اختلاف وظائفهم بينتحسين جودة الخدمة المصرفية، بغض او 

يعملون في أنهم  ،  سواء مددراء إدارات أو رؤساء أقسام  التشابه في الآراء بأن جميع العاملين
هذا التشابه    ،نفس البيئة التنظيمية التي تتسم بتطبيق نفس القوانين واللوائح والإجراءات عليهم

مدى الالتزام  ، مما يؤدي إلى تبلور رؤى متشابهة حول  مهفي بيئة العمل يخلق تجربة مشتركة بين
 .تحسين جودة الخدمة المصرفيةالتنظيمي ومدى 

 الفروق حسب متغير عدد سنوات الخدمة:   - ه
ــتخدمت الدراســـــة  لمعرفة الفروق  ،(One-Way ANOVA)اختبار تحليل التباين الأحادي   اســـ

حول الالتزام التنظيمي وتحســــــــــين جودة الخدمة  أفراد عينة الدراســــــــــة  متوســــــــــط اســــــــــتجابات في 
)عدد متغير  للعزى  تُ المصـــــــرفية في البنك اليمني للإنشـــــــاء والتعمير بأمانة العاصـــــــمة صـــــــنعاء  

 .(23-4سنوات الخدمة( كما في الجدول)
 

 عدد سنوات الخدمة  ( الفروق في آراء العينة حسب متغير23- 4جدول )

 المتوسط  العدد  سنوات الخدمة عدد  المحور
الانحراف 

 المعياري

اختبار 

F 

مستوى الدلالة 

 0.05عند 

الالتزام 

 التنظيمي 

   4.08 1 سنوات فأقل  5

.778 .5110 

 0.79 3.55 7 سنوات 6-10

 0.69 3.88 35 سنة  11-15

 0.75 3.64 22 سنة فأكثر 16

 0.72 3.76 65 الإجمالي

تحسين 

جودة 

الخدمة  

 المصرفية 

   3.33 1 سنوات فأقل  5

.601 .6170 

 0.98 3.85 7 سنوات 6-10

 0.68 4.03 35 سنة  11-15

 0.58 3.86 22 سنة فأكثر 16

 0.68 3.94 65 الإجمالي

الأحادي، تحليل التباين    المقابلة لاختبار   (.Sig)القيمة الاحتمالية    أن (  23- 4الجدول )  يوضح
تحسين  و الالتزام التنظيمي  )  ي ، في الدرجة الكلية لمحور (0.05أكبر من مستوى الدلالة )  جاءت 

( وهذا يدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات  جودة الخدمة المصرفية
في البنك اليمني للإنشاء   تحسين جودة الخدمة المصرفيةو الالتزام التنظيمي  العينة حول    أفراد 

 . تعزى لمتغير )عدد سنوات الخدمة( بأمانة العاصمة صنعاء والتعمير
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الالتزام    حولسنوات الخدمة  وجود اختلافات في إجابات المبحوثين حسب  ويمكن تفسير عدم  
في البنك اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة   التنظيمي وتحسين جودة الخدمة المصرفية

تحسين جودة الخدمة المصرفية و بأن مفاهيم الالتزام التنظيمي ، إلى أن السبب قد يرجع صنعاء
تُعد قضية مشتركة يدركها الجميع بشكل متقارب بغض النظر عن سنوات خبرتهم، وربما تعود 

الالتزام التنظيمي وتحسين جودة الخدمة المصرفية   تحقيقهذه النتيجة إلى الجهود المؤسسية في  
 داخل البنك.

 :اتضح  الثانية للدراسةومن خلال اختبار الفرضية الرئيسة 
فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة حول الالتزام التنظيمي   عدم وجود  ✓

بأمانة اليمني للإنشاء والتعمير  البنك  الخدمة المصرفية في  العاصمة صنعاء    وتحسين جودة 
 . )العمر، المؤهل العلمي، المستوى الوظيفي، سنوات الخدمة(الى المتغيرات الديموغرافية تعزى 
فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة حول تحسين جودة الخدمة   وجود  ✓

نوع  ال)الى لمتغيرالمصرفية في البنك اليمني للإنشاء والتعمير بأمانة العاصمة صنعاء تعزى  
 . (النوع الاجتماعي)الى لمتغيرالالتزام التنظيمي تعزى  ، وعدم وجود فروق حول(الاجتماعي

للدراسة الذي    الفرعي السادس  ومن خلال اختبار الفرضية الرئيسة الثانية يمكن القول أن الهدف
التنظيمي في  التعرف على وجود فروق في إجابات أفراد العينة حول أثر الالتزام  ينص على: )

)النوع الديموغرافية  المتغيرات  تعزى  المصرفية،  الخدمة  جودة  العمر، الاجتماعي  تحسين   ،
المؤهل، المستوى الوظيفي، سنوات الخدمة( في البنك اليمني للإنشاء والتعمير في أمانة العاصمة  

 ، قد تم تحقيقه. (صنعاء
ينص على: )ما مدى وجود فروق    للدراسة الذي  الفرعي السادسكما يمكن القول إن التساؤل  

في إجابات أفراد العينة حول الالتزام التنظيمي وتحسين جودة الخدمة المصرفية؟، تعزى المتغيرات  
، العمر، المؤهل، المستوى الوظيفي، وسنوات الخدمة( في البنك الاجتماعي  الديموغرافية )النوع

 ت الإجابة عنه.اليمني للإنشاء والتعمير في أمانة العاصمة صنعاء؟( تم 
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:الخامسالفصل   

والتوصيات  النتائج

 والمقترحات
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 تمهيد

 ، بعد الانتهاء من إجراء التحليلات الإحصائية للبيانات التي تم جمعها عن طريق الاستبانات 
، خصص هذا الفصل لعرض  السابقوفي ضوء نتائج الدراسة الميدانية التي تمت في الفصل  

وتحقيق   الدراسة،  أسئلة  عن  كإجابة  النتائج،  تلك  من  استخلاصها  تم  التي  الاستنتاجات  أهم 
لأهدافها ونتائج اختبار الفرضيات التي تم طرحها في الفصل الأول، وعلى ضوء الاستنتاجات  

 التوصيات والمقترحات، وذلك على النحو الآتي: تم طرح عدد من 
 النتائج  5-1

الخروج   تم  الأولية  للبيانات  الاحصائي  التحليل  بعد  إليها  التوصل  تم  التي  النتائج  على  بناءً 
 بالاستنتاجات التالية: 

التنظيمي   نأ -1 الالتزام  الموظفينسلوكيات  كانت  في  لدى  والتعمير  للإنشاء  اليمني  البنك 
أبعادها    مرتفعة المعياري   همهاأ حيث كان  بجميع  الالتزام الالتزام  يليه  وأصيراً    العاطفي،   ، 

 الالتزام الاستمراري 
 أن الأفراد العاملين في البنك اليمني للإنشــــاء والتعمير يبدون التزاماً معيارياً عالياً،  حيث  -2

، ويســـــــعون جاهدين لتحقيق أهداف البنك كما يحرصـــــــون  ،  يتعاملون مع العملاء بأســـــــلوب راقم
ــكلات بفاعلية   على الوفاء بالوعود المقدمة للعملاء في الوقت المحدد، ويعملون بجد لحل المشـ

 .وكفاءة
يتمتع موظفو البنك اليمني للإنشـــــــــاء والتعمير بمســـــــــتوى عالم من الالتزام العاطفي، حيث  -3

كما   ،في عملهم اســـــــــــــتثماراً وظيفياً مثمراً لهم، ويشـــــــــــــعرون بأنهم جزء فاعل داخل البنكيرون  
يتعاملون مع تحديات البنك وكأنها تحديات شــــخصــــية لهم، ويشــــعرون بالراحة والأمان بفضــــل  

 البيئة الملائمة التي يوفرها البنك.
ــاء والتعمير بدرجة عالية من الالتزا -4 ــتمراري، حيث يتمتع موظفو البنك اليمني للإنشــ م الاســ

كما يفضـــــــــل الموظفون الاســـــــــتمرار في  ،يحرص البنك على تطوير أدائهم وتعزيز علاقته بهم
العمل داخل البنك بدلًا من الانتقال إلى بنوك أخرى، وذلك بفضـــــــــــل بيئة العمل الملائمة التي  

 .يوفرها والمزايا الفريدة التي يقدمها، والتي تميزه عن البنوك المنافسة 
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، بتحســــــــين جودة الخدمة المصــــــــرفيةالبنك اليمني للإنشــــــــاء والتعمير اهتماماً مرتفعاً  هتم  ي -5
أبعـــــادهـــــا، بـــــالبعـــــد)  بجميع  اهتمـــــامـــــه  ببقيـــــة    (الملموسييييييييةإلا أن  اهتمـــــامهـــــا  أكثر من  كـــــان 

 (.الاستجابة، الاعتماديةالأبعاد)
ــتجابة لاحتياجات ا -6 ــاء والتعمير اهتماماً كبيراً بالاســ لعملاء، حيث يولي البنك اليمني للإنشــ

يتميز باســـــــتعداده الدائم لتقديم المســـــــاعدة وضـــــــمان حصـــــــول العملاء على الخدمات بســـــــهولة  
كما يحرص على الدقة في إبلاغهم بمواعيد تقديم الخدمات، ويمتلك موظفوه جاهزية    ،وســــــرعة

 تامة للرد على استفسارات العملاء ومعالجة مشكلاتهم بفاعلية.
للإنشــــــــــــــاء والتعمير بشــــــــــــــكل كبير على تحقيق مســــــــــــــتوى عالم من يحرص البنك اليمني   -7

الاعتمادية، حيث يتميز بالدقة في إنجاز الخدمات المقدمة للعملاء، مع الالتزام التام بالمعايير  
المحددة لتقديمها. كما يولي اهتماماً خاصــــاً لضــــمان تقديم الخدمات بشــــكل صــــحيح من المرة  

ــيص ال ــرفية للعملاء الأولى، ويحرص موظفوه على تخصــــ ــرح الخدمات المصــــ وقت الكافي لشــــ
 بوضوح واحترافية.

يولي البنـك اليمني للإنشـــــــــــــــاء والتعمير اهتمـامـاً كبيراً بجـانـب الملموســــــــــــــيـة في الخـدمـات  -8
المصــــرفية التي يقدمها، حيث يوفر أحدث التقنيات المصــــرفية والمعدات المتطورة، إلى جانب  

يحرص على توفير بيئـة مهنيـة تعكس طبيعـة خـدمـاتـه، مرافق وصــــــــــــــالات حـديثـة وجـذابـة. كمـا  
 .ويتميز موظفوه بالمظهر الأنيق الذي يعكس احترافية البنك

ــرفية  -9 ــين جودة الخدمة المصـــ ــائية للالتزام التنظيمي في تحســـ أن هناك أثراً ذو دلالة إحصـــ
فين  في البنك اليمني للإنشـــــــاء والتعمير بأمانة العاصـــــــمة صـــــــنعاء ، حيث يســـــــهم التزام الموظ

بالقواعد والســــــــــــياســــــــــــات والإجراءات التنظيمية التي يحددها البنك في تعزيز الكفاءة والدقة في 
هذا الالتزام يؤدي إلى تحســــــــين تجربة العملاء ورفع مســــــــتوى رضــــــــاهم، مما  و   ،تقديم الخدمات 

 .يعزز جودة الخدمة المقدمة ويجعلها أكثر موثوقية
ع الثلاثة من الالتزام )المعياري، العاطفي،  جود تأثير إيجابي ذو دلالة إحصــــــائية للأنوا  -10

والاســـتمراري( على تحســـين جودة الخدمة المصـــرفية في البنك اليمني للإنشـــاء والتعمير بأمانة  
 العاصمة صنعاء

ــائيـــة للأنواع الثلاثـــة من الالتزام التنظيمي    هنـــاكأن   -11 تـــأثير إيجـــابي ذو دلالـــة إحصــــــــــــــ
ن جودة الخدمة المصـــــــرفية في البنك اليمني  )المعياري، العاطفي، والاســـــــتمراري(  في تحســـــــي
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الالتزام العاطفي الأكثر تأثيراً في تحســين  ، فقد كان  للإنشــاء والتعمير بأمانة العاصــمة صــنعاء
كان الالتزام الاسـتمراري الأقل تأثيراً في   وأخيراً جودة الخدمة المصـرفية، يليه الالتزام المعياري،  

 تحسين جودة الخدمة المصرفية.
ــانس   -12 ــة تجـ ــدمـ ــة حول الالتزام التنظيمي وتحســــــــــــــين جودة الخـ ــات نظر افراد العينـ وجهـ

ــرفية ــنعاء   المصــــــ ــمة صــــــ ــاء والتعمير بأمانة العاصــــــ بغض النظر عن  في البنك اليمني للإنشــــــ
اختلافهم أعمارهم ومؤهلاتهم العلمية، ومسـتواهم الوظيفي، وسـنوات خدمتهم، فقد أظهرت نتائج  

الالتزام التنظيمي  إحصائية في إجابات عينة الدراسة حول   وجود فروق ذات دلالةالدراسة عدم  
وتحســـين جودة الخدمة المصـــرفية في البنك اليمني للإنشـــاء والتعمير بأمانة العاصـــمة صـــنعاء  

)العمر، المؤهـــل العلمي، المســــــــــــــتوى الوظيفي، ســــــــــــــنوات الى المتغيرات الـــديموغرافيـــة  تعزى  
 .  الخدمة(

ــانس وجهـــات نظر افراد العينـــة   -13 الالتزام التنظيمي في البنـــك اليمني للإنشــــــــــــــــاء   حولتجـ
  همتفاوت وجهاتبغض النظر عن نوعهم ذكور أم اناث، و والتعمير بأمانة العاصـمة صـنعاء  

 .بحسب نوعهم الاجتماعيتحسين جودة الخدمة المصرفية حول 
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 التوصيات  5-2
 في ضوء استنتاجات الدراسة قدمت الدراسة مجموعة من التوصيات كما يأتي: 

بتعزيز الالتزام  البنك اليمني للإنشــاء والتعمير، من قبل    من الاهتمام ضــرورة إيلاء المزيد  -1
التنظيمي لدى العاملين؛ من خلال إشـــراكهم في القرارات التنظيمية، وتوفير برامج تدريبية  
وورش عمل تركز على أهمية الالتزام بالإجراءات والمعايير، بالإضــــــــــافة إلى تفعيل نظام  

ــهم  الحوافز و  ــين أدائهم الوظيفي، مما يســــــ المكافآت لتحفيز الموظفين على الالتزام وتحســــــ
 وفي تحسين جودة الخدمة المصرفية.في رفع كفاءة 

ــاء    العـالي الالتزام المعيـاري   المحـافظـة على مســــــــــــــتوى  -2 لـدى موظفي البنـك اليمني للإنشــــــــــــ
دوريـة تركز على   والتعمير من خلال تعزيز ثقـافـة الخـدمـة المتميزة، وتوفير برامج تـدريبيـة

ــجع الموظفين على   ــع آليات تحفيزية تشـ ــافة إلى وضـ مهارات التعامل مع العملاء، بالإضـ
ــا  الاســــــــــــــتمرار في تقـديم خـدمـات دقيقـة ووفـاء بـالوعود المقـدمـة للعملاء، ممـا يعزز رضــــــــــــ

 العملاء وثقتهم بالبنك.
اليمني للإنشاء والتعمير لما له الالتزام العاطفي لدى الموظفين في البنك  الاهتمام بتعزيز   -3

ــة، ، من دور وأثر كبير في تحســـــين جودة الخدمة المصـــــرفية كما بينت نتائج هذه الدراســـ
من خلال تحســـــين بيئة العمل، وتعزيز روح الانتماء والمشـــــاركة عبر إشـــــراكهم في اتخاذ  

والشــــخصــــي، القرارات المهمة، وتوفير برامج دعم وتحفيز تســــاعدهم على التطور المهني  
 مما يسهم في رفع مستوى رضاهم الوظيفي ويعزز ولاءهم للبنك

ــرورة الاهتمام أكثر بتحقيق -4 ــتمراري    ضـــ ــة أنه  الالتزام الاســـ جاء في المرتبة الأخيرة،  خاصـــ
من خلال الاســــــــــــــتمرار في تطوير بيئــة العمــل، وتعزيز العلاقــات الإيجــابيــة بين الإدارة 

وحوافز تنافســـية تحفزهم على البقاء، مما يعزز من    والموظفين، بالإضـــافة إلى تقديم مزايا
 استقرار القوى العاملة ويسهم في رفع مستوى الأداء العام للبنك

تحســـــــين جودة الخدمة المصـــــــرفية في البنك اليمني للإنشـــــــاء  بإعطاء المزيد من الاهتمام   -5
  ،ية والتعمير من خلال وضــع اســتراتيجيات شــاملة تركز على جميع أبعاد الخدمة المصــرف

الاعتمادية، والملموســية، مع التركيز على تطوير مهارات الموظفين،  و الاســتجابة،  لتعزيز 
ــرفية  ــمان تقديم خدمات مصـ ــاهم في ضـ ــين أنظمة العمل، و توفير تقنيات حديثة تسـ تحسـ

 .عالية الجودة تلبي احتياجات وتوقعات العملاء بشكل فعال
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ــكل أكبر من قبل البنك بتحقيق -6 ــرورة الاهتمام بشـــ الاعتمادية من خلال الحرص على    ضـــ
 تقديم الخدمة المصرفية بانتظام في المواعيد المحددة، وفي الوقت المحدد.

الاســـتمرار في الاهتمام من قبل البنك بســـرعة الاســـتجابة للعملاء، عن طريق الرد الفوري   -7
 على استفسارات ومقترحاتهم وشكاويهم.

مســتوى الملموســية في الخدمة المصــرفية  المحافظة على مســتوى الاهتمام من قبل البنك ب -8
المقدمة، من خلال، خلال توفير تقنيات وأجهزة حديثة تســاهم في تحســين تجربة العميل، 
وضـمان تقديم خدمة واضـحة وملموسـة. كما يمكن تعزيز ذلك عبر تحسـين المرافق، مثل  

ــافة إلى   ــرفية المتطورة، بالإضـــ ــناديق الخدمة الإلكترونية أو الأجهزة المصـــ توفير بيئة  صـــ
 مصرفية مريحة تضمن راحة العملاء أثناء التعامل مع البنك.

يجب على قيادات البنك أن تدرك العلاقة التأثيرية بين الالتزام التنظيمي وتحســــــــين جودة  -9
ــرفية، والعمل على تعزيز هذه العلاقة من خلال اعتبار الالتزام التنظيمي و   الخدمة المصـ

ــين   ــفة عملها، مع التركيز على أهميتهما في جودة الخدمة المصـــــرفية جتحســـ زءاً من فلســـ
 المحافظة على المنافسة داخل القطاع المصرفي.

 البحثية  المقترحات  5-3

في ضوء النتائج التي توصلت إليها الدراسة يمكن اقتراح بعض الدراسات التي يمكن  
 أن تكون مكملة لهذه الدراسة، وذلك على النحو الآتي: 

: كالمؤســــــــســــــــات البنوكفي مؤســــــــســــــــات أخرى غير    الحاليةمحاولة تطبيق الدراســــــــة  .1
 الصناعية، أو شركات صناعة الأغذية، أو شركات الاتصالات، او البنوك.

 .أداء العاملين تحسين في الالتزام التنظيميدور دراسة  .2
 تحسين جودة الخدمة المصرفية.في تدريب الموارد البشرية  أثرإجراء دراسة حول  .3
 إجراء دراسة حول دور المقدرات الجوهرية في تحسين جودة الخدمة المصرفية. .4
فـــي   .5 ــة  ــالـــيـــــ الـــحـــــ ــدراســـــــــــــــــــــة  الـــــ تـــطـــبـــيـــق  ــة  ــاولـــــ أخـــرى مـــحـــــ مــن    بـــنـــوك  أكـــثـــر  وعـــلـــى 

  بنك
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 قائمة المراجع:  ❖
قياس مستوى جودة الخدمات الهاتفية النقالة بنموذج  ، (2017اسماعيل مراد، عبدالعزيز عبدوس ) .1

- servperf  سسة موبيلييس، مجلة البشائر الاقتصادية، الجزائر. ؤ دراسة حالة م 
سسة الجزائرية، مجلة تاريخ العلوم، جامعة  ؤ الالتزام التنظيمي في الم،  (2017ابتسام، عاشوري ) .2
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 الملاحق  ❖

 

 المحكمينأسماء الدكاترة  -
 

الدرجة  المؤهل  الاسم

 العلمية 

 الجامعة  التخصص 

الجامعة الإماراتية   إدارة أعمال أستاذ مساعد  دكتوراه  د/ محمد عبدالله الكهالي 

 الدولية 

د/ محمد محمد علي  

 الرحبي

 جامعة البيضاء  إدارة أعمال أستاذ مساعد  دكتوراه 

د/ منال عبدالكريم قاسم  

 الأصبحي

الجامعة الإماراتية   إدارة أعمال أستاذ مساعد  دكتوراه 

 الدولية 

 جامعة ذمار  إدارة أعمال أستاذ دكتور دكتوراه  د/ عبدالله علي القرشي 

علوم مالية   أستاذ مساعد  دكتوراه  د/ فهمي الدقاف

 ومصرفية

الجامعة الإماراتية  

 الدولية 
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 الموضوع / طلب تحكيم استبيان        

 الدكتور / ...........................................................   المحترم 

 تحية طيبة وبعد،،، 

الأعمال الدولية بعنوان )أثر الالتزام  ةبكالوريوس في إدار  تقوم الدراسة بإعداد بحث 
  –دراسة حالة البنك اليمني للإنشاء والتعمير  –التنظيمي في تحسين جودة الخدمة( 

ونظراً لما عرف عنكم من خبرة واسعة في مجال البحث  أمانة العاصمة صنعاء،  
أيكم  العلمي فإن الباحثين يتشرفون باختياركم محكماً لهذا الاستبيان والاسترشاد بر 

والتعرف على وجهة نظركم وملاحظاتكم حول هذا المحور في هذه الاستبانة ودرجة  
موافقة الفقرات لأغراض الدراسة ومدى وضوح الصياغة وسلامتها وإضافة أي 

 اقتراحات ترونها مناسبة، علماً أن الإجابات ستكون من حيث: 
 مدى ملائمة الفقرات لمجالات الدراسة   -
 مدى وضوح الفقرات -
 مدى سلامة الصياغة اللغوية  -
 أي تعديلات أو مقترحات ترونها مناسبة  -

لذا سنكون شاكرين وممتنين لتعاونكم معنا في تحكيم جميع فقرات الاستبانة بعناية  
ا تروه فيها،  واهتمام من حيث الصلاحية اللغوية للفقرات وانتمائها للمجال وتعديل م

 استعداداً للنزول الميداني. 

  

 الجمهورية اليمنية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 الجامعة الإماراتية الدولية

 كلية العلوم الإدارية والمالية

 إدارة أعمال دوليةقسم 

Republic of Yemen 
Ministry International Education 

& Scientific Research 

Emirate International University 

Faculty of international 

business administration  
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 نرجو منكم التكرم بتعبئة البيانات التالية:  -
 

  الاسم
  الدرجة العلمية 

  الجامعة 
  الكلية

  التخصص 
 

 البيانات الشخصية:   ❖

 : النوع الاجتماعي  •

 انثى        ذكر          

 العمر:  •

 سنة  50اكثر من                50-41           40-31         30أقل من 

 : المستوى الإداري  •

 مختص رئيس قسم                   مدير إدارة          عام مدير     

 سنوات الخدمة:  •

 سنوات    10-6                 فأقل    سنوات 5    

 سنة فأكثر  16                 سنة     11-15   
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 المتغير المستقل:  ❖
التنظيمي: هو مدى استعداد الموظفين بشكل خاص والبنك بشكل عام لتنفيذ المهام المناطة الالتزام  -

 بهم لتحقيق أهداف البنك ورؤيته من خلال الالتزام المعياري، العاطفي، والاستمراري 

 العبارة  مدى وضوحها  مدى أهميتها  مدى ملائمتها

 واضحة تُعدل  تُحذف  هامة غير هامة  ملائمة  غير ملائمة 

الالتزام المعياري: هو الالتزام الأخلاقي للموظفين لتحقيق الأهداف بطريقة لا تتعارض مع أهداف : ولاً أ
 المنظمة 

        
 

. يفي موظفي البنك بالوعود المعطاة 1    
 للعميل في الوقت المحدد

        
 

البنك مع العملاء   ييتعامل موظف .2   
 بشكل لائق 

        
 

. يعمل موظفي البنك على تحقيق أهداف 3   
 البنك 

        
 

 مشاكل العملاء. يهتم موظفي البنك بحل  4   
 بفاعلية 

ويظهر ذلك من خلال   الموكلة اليهم امالالتزام العاطفي: هو القوة الدافعة للأفراد نحو تنفيذ المه : انياً ث 
 تصرفاتهم في بيئة العمل والتي توحي برغبتهم في الاستمرارية في الوظيفة وتحقيق أعلى معدلات النجاح

        
 

يشعر موظفي البنك بأن عملهم   . 1   
 استثمار وظيفي جيد لهم  

        
 

ينتاب عاملي البنك الإحساس بالراحة  . 2   
مناخ ملائم في  والأمان نتيجة وجود 

 البنك 

        
 

                يشعر موظفي البنك أنهم أعضاء . 3   
 داخل البنك  فاعلين
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يعتبر موظفي البنك أن مشاكل البنك   . 4   
 هي مشاكل شخصية لهم 

فراد للاستمرار بالعمل داخل البنك بسبب توفر البيئة  الالتزام الاستمراري: هو الرغبة الشديدة لدى الأ :ثالثاً 
 الملائمة للعمل  

        
 

يرغب موظفي البنك بالبقاء وعدم  . 1   
الانتقال الى بنك اخر بسبب ظروف 

 البنك الملائمة  

        
 

يعمل البنك على رفع مستوى اداء . 2   
 الموظفين لديه 

        
 

علاقة جيدة   إقامة يحرص البنك على . 3   
 بينه وبين الموظفين لديه 

        
 

مزايا للموظفين لا تقدمها   يقدم البنك. 4   
 البنوك المنافسة 



 

 المتغير التابع:  ❖
تحسين جودة الخدمة المصرفية: هي قدرة البنك على اعتماد التحسين المستمر للخدمات التي يقدمها بحيث    - ❖

يتميز على منافسيه وذلك من خلال الاستجابة السريعة للمتغيرات، وتوفير الموارد المادية التي تدعم أنشطة تقديم  
 الخدمة، وذلك بإنجاز المهام بطريقة صحيحة  

 العبارة  مدى وضوحها  مدى أهميتها  مدى ملائمتها
 واضحة تُعدل  تُحذف  هامة غير هامة  ملائمة  غير ملائمة  

 تحسين الاستجابة: هو التفاعل مع متغيرات البيئة المحيطة للبنك وبما يلبي حاجات ورغبات العمل   أولًا: 

        
 

يعمل البنك على تقديم الخدمة  .1     
 بشكل فوري 

        
 

يستعد البنك بشكل دائم لتقديم   .2   
المساعدة للعملاء للحصول على  

 الخدمات 

        
 

. يراعي البنك الدقة في إعلام العملاء 3   
 عن موعد تقديم الخدمات 

        
 

. يستعد موظفي البنك للرد على  4   
 العملاء وحل مشاكلهم استفسارات 

 تحسين الاعتمادية: هو التزام البنك بالمعايير الموضوعة لإنجاز المهام على أكمل وجه لتحقيق الأهداف  :ثانياً 

        
 

يتصف البنك بدرجة عالية من الدقة . 1   
في مجال انجاز الخدمات المقدمة 

 للعميل

        
 

يهتم البنك بتقديم أفضل الخدمات   .2   
 بشكل صحيح من أول مرة 
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يخصص موظفي البنك الوقت  . 3   
 الكافي لشرح الخدمات المصرفية للبنك 

        
 

يلتزم البنك بالمعايير الموضوعة  . 4   
 لتقديم الخدمات 

 الاحتياجات اللازمة لتقديم الخدمات المتميزةثالثاً: تحسين الملموسية: يشير الى قدرة البنك على توفير  
 

متلك البنك المعدات المصرفية ذات . ي1       
 التقنيات المتطورة  

 ملائمةيمتلك البنك مرافق وصالات .2       
 وجذابة

 موظفي البنك بالمظهر الحسن  .يتميز3       

يتمتع البنك بمظهر عام مناسب   .4       
 الخدمات التي يقدمها للعملاء لطبيعة 

 

 ،،، حترام والتقديروتقبلوا منا فائق الإ
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 استبيان 

 الأكارم                              والتعميرموظفي البنك اليمني للإنشاء  /الأخوة والأخوات

 تحية طيبة وبعد،،، 

يطيب لنا أن نضع بين أيديكم هذه الاستبانة وهي أداة رئيسية لجمع البيانات   -
الضرورية للبحث من أجل استكمال متطلبات الحصول على درجة 

التنظيمي في البكالوريوس في إدارية الأعمال الدولية بعنوان )أثر الالتزام 
أمانة  –دراسة حالة البنك اليمني للإنشاء والتعمير  –تحسين جودة الخدمة( 

العاصمة صنعاء، ونشكركم سلفاً ونرجو منكم التكرم بتعبئة فقرات الاستبانة  
بعناية لما في ذلك من أثر بالغ في تعزيز واثراء نتائج البحث، علماً بأن جميع  

العلمي فقط، وسيتم التعامل معها بكل  البيانات ستستخدم في حدود البحث
 تحفظ وسرية.

 مع خالص تحياتنا،،، 
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 البيانات الشخصية:   ❖

 : النوع الاجتماعي  •

 انثى        ذكر          

 العمر:  •

 سنة  50اكثر من                50-41           40-31         30أقل من 

 : المستوى الإداري  •

 مختص رئيس قسم                   مدير إدارة          عام مدير     

 سنوات الخدمة:  •

 سنوات    10-6                 فأقل    سنوات 5    

 سنة فأكثر  16                 سنة     11-15   
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 المتغير المستقل:  ❖
لتنفيذ المهام المناطة الالتزام التنظيمي: هو مدى استعداد الموظفين بشكل خاص والبنك بشكل عام  -

 بهم لتحقيق أهداف البنك ورؤيته من خلال الالتزام المعياري، العاطفي، والاستمراري 

غير موافق  
 بشدة

غير  
 موافق 

 موافق  موافق  محايد 
 بشدة

 الفقرات 

 الالتزام المعياري: هو الالتزام الأخلاقي للموظفين لتحقيق الأهداف بطريقة لا تتعارض مع أهداف المنظمة  أولًا :

     . يفي موظفي البنك بالوعود المعطاة للعميل 1           
 في الوقت المحدد

 يتعامل موظفي البنك مع العملاء بشكل لائق  .2          

 . يعمل موظفي البنك على تحقيق أهداف البنك 3          

 . يهتم موظفي البنك بحل المشاكل بفاعلية 4          

تصرفاتهم في بيئة  ليهم ويظهر ذلك من خلال إالموكلة  م: الالتزام العاطفي: هو القوة الدافعة للأفراد نحو تنفيذ المها انياً ث  
 العمل والتي توحي برغبتهم في الاستمرارية في الوظيفة وتحقيق أعلى معدلات النجاح 

. يشعر موظفي البنك بأن عملهم استثمار وظيفي  1          
 جيد لهم  

ينتاب عاملي البنك الإحساس بالراحة والأمان   .2          
 نتيجة وجود مناخ ملائم في البنك 

داخل   فاعلينيشعر موظفي البنك أنهم أعضاء  .3          
 البنك 

يعتبر موظفي البنك أن مشاكل البنك هي مشاكل  . 4          
 شخصية لهم 
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 فراد للاستمرار بالعمل داخل البنك بسبب توفر البيئة الملائمة للعمل الالتزام الاستمراري: هو الرغبة الشديدة لدى الأ : ثالثاً  

. يرغب موظفي البنك بالبقاء وعدم الانتقال الى 1          
 بنك اخر بسبب ظروف البنك الملائمة 

 داء الموظفين لديه أيعمل البنك على رفع مستوى . 2          

. يحرص البنك على بقاء علاقة جيدة بينه وبين  3          
 الموظفين لديه 

مزايا للموظفين لا تقدمها البنوك  يقدم البنك. 4          
 المنافسة 

612  



 

 المتغير التابع:  ❖
  موافق  تحسين جودة الخدمة المصرفية: هي قدرة البنك على اعتماد التحسين المستمر للخدمات التي   -

يقدمها بحيث يتميز على منافسيه وذلك من خلال الاستجابة السريعة للمتغيرات، وتوفير الموارد المادية  
 التي تدعم أنشطة تقديم الخدمة، وذلك بإنجاز المهام بطريقة صحيحة 

غير موافق  
 بشدة

غير  
 موافق 

 موافق   محايد 
 بشدة

 الفقرات 

 تحسين الاستجابة: هو التفاعل مع متغيرات البيئة المحيطة للبنك وبما يلبي حاجات ورغبات العملاء أولًا : 

 فوري  يعمل البنك على تقديم الخدمة بشكل .1            

يستعد البنك بشكل دائم لتقديم المساعدة للعملاء  .2          
 للحصول على الخدمات 

. يراعي البنك الدقة في إعلام العملاء عن موعد 3          
 تقديم الخدمات 

. يستعد موظفي البنك للرد على استفسارات  4          
 العملاء وحل مشاكلهم

 تحسين الاعتمادية: هو التزام البنك بالمعايير الموضوعة لإنجاز المهام على أكمل وجه لتحقيق الأهداف  : ثانياً  

. يتصف البنك بدرجة عالية من الدقة في مجال  1          
 انجاز الخدمات المقدمة للعميل

يهتم البنك بتقديم أفضل الخدمات بشكل صحيح   . 2          
 من أول مرة 

. يخصص موظفي البنك الوقت الكافي لشرح 3          
 الخدمات المصرفية للبنك

 يلتزم البنك بالمعايير الموضوعة لتقديم الخدمات  .4          
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 الاحتياجات اللازمة لتقديم الخدمات المتميزة ثالثاً: تحسين الملموسية: يشير الى قدرة البنك على توفير 

. يمتلك البنك المعدات المصرفية ذات التقنيات 1     
 المتطورة 

 وجذابة  ملائمةيمتلك البنك مرافق وصالات . 2     

 . يتمتع موظفي البنك بالمظهر الحسن 3     

يتمتع البنك بمظهر عام مناسب لطبيعة الخدمات  .4     
 يقدمها للعملاء التي 

 ،،، حترام والتقديروتقبلوا منا فائق الإ
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