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  ملخص البحث  

التنظيمى على جودة الخدمة   الداخلية والالتزام  التجارية  يهدف هذا البحث إلى التعرف على اثر العلامة 
المقدمة، والالتزام التنظيمى على جودة الخدمة المقدمة، وتحديد تأثير الالتزام التنظيمى كمتغير وسيط على 

  ركة فورى مجال البحث.العلاقة بين العلامة التجارية الداخلية وجودة الخدمة المقدمة بش
البحيرة والاسكندرية، وتم جمع البيانات    واجريت الدراسة على  العاملين بفروع شركة فورى بمحافظتى

استمارة على مجتمع البحث، باستخدام اسلوب الحصر   ١٥٢من خلال قائمة الاستقصاء، وتم توزيع عدد  
استمارة للمعالجة الاحصائية، وتم تحليل البيانات واختبار   ١١٥الشامل لصغر حجم العينة، وخضعت منها  
ساليب الاحصائية المناسبة، وتوصلت إلى وجود تأثير معنوى  فروض الدراسة باستخدام مجموعة من الا

التنظيمى وجودة  المقدمة، وبين الالتزام  الخدمة  الداخلية وجودة  التجارية  العلامة  بين  ذو دلالة احصائية 
الخدمة المقدمة، ووجود تأثير ذو دلالة معنوية للالتزام التنظيمى كمتغير وسيط على العلاقة بين العلامة 

رية الداخلية وجودة الخدمة المقدمة، وتقدم الدراسة مجموعة من التوصيات تساهم فى زيادة الاهتمام التجا
  .بالعلامة التجارية الداخلية والالتزام التنظيمى وجودة الخدمة المقدمة بشركة فورى مجال البحث 

  
  العلامة التجارية الداخلية، الرضا الوظيفى، الالتزام التنظيمى، جودة الخدمة المقدمة  الكلمات المفتاحية:
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Study Abstract: 

This study aims to determine the impact of internal branding on quality of 
services provided, organizational commitment on quality of services provided 
and determine the impact of  the moderator variable organizational commitment 
on the relationship between internal branding & quality of services provided, the 
study was conducted on employees of Fawry branches in Beheira and Alexandria 
governorates, and data was collected through a questionnaire. to achieve this 
object a questionnaire has been developed distributed to a sample consists of 152 
employees, of which 115 were valid for statistical analysis . 
The study found that there is a statistically significant effect between internal 
branding and quality of services provided, between organizational commitment 
on quality of services provided, there is a  statistically significant effect for 
organizational commitment as moderator on the relation between internal 
branding and quality of services provided, also the study presents a set of 
recommendations that contribute to increasing interest in the internal brand, 
organizational commitment, and the quality of service provided by Fawry 
company, the field of research. 
      

Keywords: Internal Branding, Job Satisfaction, Organizational Commitment, 

Quality of services provided.    
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 : : المقدمة اولا

ــنوات الاخيرة إهتماما متزايدا بالعلامة التجارية الداخلية، فهى تعمل على تمكين   ــهدت السـ فلقد شـ
ــركـات (   ــطتهم التى تنعكس امـة تجـاريـة قويـة للشــ ) ويجـب على  Kaur et al,2020العـاملين لتنفيـذ أنشــ

اتهـا لان ولاء العملاء الخـارجيين   ام الاول فى جميع عمليـ ــع عملائهـا الـداخليين فى المقـ المنظمـات أن تضــ
ة  مع العملاء الخـارجيين (   ات إيجـابيـ اء علاقـ اً نجو بنـ ات توجهـ د موظفو المنظمـ  يحـدث فقطط إذا اعتمـ

Eidetal,2008 (.  
تمكن موظفيها ليكونوا سـفراء  فعاليين     Internal Branding كما أن العلامة التجارية الداخلية 

ــالتها ورؤيتها وقيمها ومعتقداتها وتاريخها   وممثلين حقيقيين بكل فخر وحب عن طريق بنائها لاحترام رسـ
ــالح  ــحاب المصـ ــداقية، وجعلها اكثر حيوية لاصـ ــمعة إيجابية ذات مصـ واهدافها مماينعكس على بناء سـ

  .)٢٠٢٢الداخليين والخارجيين، (كردى،
ة التى تؤثر على اداء  ل الحيويـ ا تعتبر من العوامـ ة فى انهـ داخليـ ة الـ اريـ ة التجـ ة العلامـ وتبرز اهميـ
المنظمات واسـتدامتها فى سـوق الاعمال اليوم حيث تعكس قيم وثقافة المنظمة وتسـعى إلى تعزيز الالتزام  

ــتمر للموظ فين بمنظمـاتهم على  والانخراط لـدى موظفيهـا، حيـث يؤثر الارتبـاط العـاطفى والمعنوى والمســ
ــكل الذى ينعكس على جودة الخدمة المقدمة للعملاء (  ــاركتهم فى تحقيق اهداف المنظمة بالشـ ادائهم ومشـ

Al-Jabari,2019 (. 
هذا فى ظل ما تواجه شركة فورى لتكنولوجيا البنوك والمدفوعات الالكترونية العديد من التحديات 

ــة ــدة المنافس ــة  -التطور التكنولوجى المتلاحق  -الوعى المتزايد للعملاء -منها: ش ــتوى المعيش  -إرتفاع مس
كثافة وسـائل الاتصـالات    -ظهور كيانات تنافسـية فى نفس المجال وإنفتاح الاسـواق -زيادة درجة عدم التأكد 

ا لتعزيز   ــركـة من تكويس جهودهـ ــرورى على الشــ التى تخـاطـب عملاء المنظمـة، والتى يجعـل من الضــ
  .)Mousa,2021العلامة التجارية الداخلية وتحسين جودة الخدمة المقدمة للعملاء ( 

شــركة فورى لتكنولوجيا البنوك والمدفوعات الالكترونية تعد شــركة رائدة فى مجال خاصــة وان  
ــتخـدمى الخـدمـات  ــالح الملايين من مســ المـدفوعـات الالكترونيـة وتقـديم حلول التمويـل الرقمى وتخـدم مصــ

خدمة عبر قطاعات متعددة، وعدد العملاء يتجاوز    ٢٦٠٠المصـرفية، حيث تتجاوز عدد الخدمات المقدمة 
 .مليون عميل فى كافة انجاء محافظات الجمهورية ٥٠

وبذلك يبرز ســبب إختيار موضــوع هذا البحث فى فهم كيفية تأثير العلامة التجارية الداخلية على  
ــيط، وكيفية   ــركة فورى مع الاخذ فى الاعتبار الالتزام التنظيمى كمتغير وســ جودة الخدمة المقدمة فى شــ

كما يتعين على   اســتغلال هذا التأثير لتحســين ادائها وتحقيق تنافســية افضــل فى ســوق الخدمات المالية،
المنظمـات التفكير فى تعزيز العلامـة التجـاريـة الـداخليـة كجزء مع موظفيهـا، وهـذا يكمن فى إدراكهـا لأهميـة  

  .)٢٠٢٢دور العاملين كسفراء وممثلين للعلامة التجارية، ( كردى،

  لإطار النظرى للدراسة: اثانيا
  لامة التجارية الداخليةلعا )١( 

  : لعلامة التجارية الداخليةمفهوم ا ١/١
لقد برزت العلامة التجارية الداخلية من أجل مساعدة المنظمة فى تعزيز قيمها في الداخل وذلك  
بهدف ضمان التطابق بين وسائل العلامة الداخلية والخارجية، أى انها تضمن أن يتم تحويل وعد العلامة 
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التجارية من قبل العاملين إلى واقع يرتقى ويصل لتوقعات العملاء، وأن العلامة التجارية الداخلية تتضمن  
بأن يفهم العاملون والمشاركون فى العملية التسويقية المعنى الحقيقى للعلامة ويدركوا قدرتهم فى التأثير  

  . )٢٠١٧عليها، (عباس،
، وتعددت وتنوعت المساهمات العلامة التجارية الداخليةلذلك اهتمت الكثير من الدراسات بمفهوم 

ويمكن تقسيم هذه التعاريف إلى ثلاث مجموعات، ،  للعلامة التجارية الداخليةلتحديد مفهوم واضح ودقيق  
الأولىوتركز   وتركز    المجموعة  والوظيفية،  والاقتصادية  النفسية  الجوانب  الثانيةعلى  على    المجموعة 

تركز على المعلومات المتاحة للعاملين حول  هوية العلامة التجارية    والمجموعة الثالثةالصورة الذهنية،  
  . )٢٠٢٢الداخلية، (عياد،

، تم  العلامة التجاريةومن خلال البحث والاطلاع على الدراسات السابقة  التى تناولت موضوع  
  استخلاص بعض المفاهيم والتى تم ترتيبها من الاقدم إلى الاحدث على النحو التالى: 

  ) الاجل  Jenner& Taylor,2009عرف  استراتيجية طويلة  بأنها  الداخلية  التجارية  العلامة   (
المرتقب   أو  الحالى  سواء  الموظف  إهتمام  وإستقطاب  لجذب  المنظمات  تبذلها  التى  الجهود  كافة  تعكس 
بالمقارنة  فيها  مرغوبة  المنظمة  تجعل  التى  الاسباب  ماهى  لتوضيح  المصلحة  ذات  الاخرى  والجهات 

) بأنها وعد بكل من الميزات والوظائف والمكافات  Kapferer,2008عرفها(    بالمنظمات المنافسة، كما
  .والقيم والشخصية التى تحقق المنافع للعمل والجودة المنتظمة التى يمكن الاعتماد عليها

) أن العلامة التجارية الداخلية هى عبارة عن مصدر او  King & Grace,2008كما اوضح ( 
  . مورد يربط العاملين ويشركهم ويلهمهم لتسليم وعد العلامة التجارية بما يحقق ميزة تنافسية

) العلامة التجارية الداخلية بأنها محموعة من الاجراءات والتقنيات Sahar,2012وايضاعرف (  
)  Zlelik, 2014المجمعة من اجل دعم الموظفين وتمكينهم من الاداء وفقا لتوقعات العملاء، كما عرف (

الفكرى   الضمان  لتوفير  للمنظمة  الاستراتيجية  الاجراءات  من  مجموعة  بأنها  الداخلية  التجارية  العلامة 
  .والقبول العاطفي للموظف

) العلامة التجارية الداخلية إبأنها حزمة من Backhaus & Tikoo,2014(    عرفوكذلك  
المزايا الوظيفية والاقتصادية والنفسية التى يوفرها التوظيف والمحددة مع المنظمة المستخدمة الهدف  

  .منها تمييز المنظمة عن منافسيها وإبراز الخصائص الفريدة التى تتمتع بها المنظمة
) إلى العلامة التجارية الداخلية بأنها عبارة عن استراتيجية  ٢٠١٨هذا وقد اشار ( قريشى،  

طويلة الاجل هاذفة لإدارة الوعى وتصورات الموظفين، والموظفين المحتملين وإصحاب المصلحة 
  . ذوى الصلة فيما يتعلق بشركة معينة

) بأنها عملية يتم من خلالها تدريب العاملين تدريباً جيداً  Khairy &Lee,2018فى حين عرفها (  
على معرفة العلامة التجارية لتشكيل مواقفهم وسلوكياتهم المتعلقة بالعلامات التجارية، والتى يمكن أن تؤثر  

  . على قوة العلامة التجارية
  ) تقدمه Chandrasekaran,2020كذلك عرفها  الذى  للعامل  القيمة  بأنها عبارة عن توصيل   (

بالعمل فى المنظمات التى   المنظمة للعاملين فى اشكال ملموسة وغير ملموسة ، إذ أن العاملين يرغبون 
  . توفر لهم ظروف عمل جيدة ومرافق تطوير، وبيئة عمل تعاونية، حتى يتسنى لهم إظهار مهاراتهم

) إلى العلامة التجارية الداخلية بأنها استراتيجية على المدى الطويل تعكس  ٢٠٢٠(فراج،  كما اشار  
كافة الجهود التى تبذلها المنظمات لجذب وإستقطاب إهتمام الموظف سواء الحالى أو المرتقب والجهات 

با بالمقارنة  المنظمة مرغوبة فيها  لمنظمات  الاخرى ذات المصلحة، لتوضيح ماهى الاسباب التى تجعل 
  .المنافسة
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مجموعة من سلوكيات  بأنها    العلامة التجارية الداخلية)    ٢٠٢١العماوى، (  هذا وقد عرفها  
العاملين الداعمة للعلامة التجارية للمنظمة وهى: الوعى بالعلامة التجارية، والولاء للعلامة التجارية، 
والالتزام بالعلامة التجارية، ومواطنة العلامة التجارية، التى تشكل فى اجتماعها سبيل لتحسين اداء 

  .دة الخدمة المقدمةالعاملين الداعم للعلامة التجارية ورفع مستوى جو
) بأنها  هى الاعتراف العام بأن المنظمة قادرة على توفير  Davern,2021كذلك عرفها (  

تجربة توظيف ذات جودة عالية، وهوية تنظيمية فريدة يشغر معها العاملون بالسعادة والثقة، الامر 
  .الذى يجعلهم أكثر وولاءً والتزاماً تجاه العمل

مجموعة الجهود التى تقوم بها المنظمة تجاه العاملين  بأنها)  ٢٠٢٣فى حين عرفها(فوزى،
فيه   مرغوب  كمكان  لعرضها  المنظمة  وثقافة  قيم  معلومات عن  نشر  بغرض  والمحتملين  الحاليين 

  . للعمل
ومما سبق يتضح لنا أن العلامة التجارية الداخلية للمنظمة، ليس الهدف منها فقط هو تقديم  
الفوائد الملموسة للمنظمة من أجل تحقيق زيادة فى المبيعات واتساع حصتها فى السوق، وانما ايضا  

واستراتيجية المنظمة  بقيم  للمنظمة  القوية  الداخلية  التجارية  العلامة  يربط  عاطفي  الافراد   تطوير 
 . وسياسات الموارد البشرية

  بالمنظمات العلامة التجارية الداخليةأهمية  ٢/١
  فى الاتى: بالمنظمات العلامة التجارية تعتبر تبرز اهمية       

ــين معدل  ت -١ ــاعد فى التعامل مع تحديات العثور على أفضــل المواهب وجبها للعمل داخل المنظمة، وتحس س
 .)٢٠٢٤الاحتفاظ بها لأطول فترة ممكنةمما يميز المنظمة عن بقية المنافسين (الرميدى،

تسـاعد العلامة التجارية الداخلية فى تعزيز التزام العاملين بمنظماتهم، وتجعلهم سـعداء بتقديم جودة خدمة   -٢
 .)Kanchan,2018محسنة للعملاء الخارجيين، ( 

ائج الايجـابيـة  للمنظمـات منهـا تعزيز رضــــا العـاملين   -٣ كمـا تحقق العلامـة التجـاريـة الـداخليـة العـديـد من النتـ
 .)Azhar et al,2024وزيادة وولائهم وإنتمائهم  والتزامهم داخل المنظمة (

ة   -٤ ات المواطنـ ــلوكيـ ديهم، وتعزيز ســ ة لـ املين ورفع الروح المعنويـ ة العـ اجيـ دلات إنتـ ادة معـ ل على زيـ العمـ
ــين نوعيـة وجودة الخـدمات المقـدمة للعملاء، وهذا يعود بالنفع على زيادة الربحية   التنظيميـة، ومن ثم تحســ

 .)٢٠٢٠(فراج،
تسهم العلامة التجارية الداخلية ايضاً فى خلق مصداقية كبيرة للمنظمة لدى العاملين وتقليل معدلات دوران   -٥

 .)٢٠٢٠العمالة (مطالى،
 

  اهداف العلامة التجارية الداخليةفوائد و  ٣/١
  ) إلى:٢٠٢٢ويمكن تقسيم الاهداف الرئيسية للعلامة التجارية الداخلية، ( الزيادى،       

ة:   -١ ة  اهـداف خـارجيـ اعليـ اءة وفـ ادة كفـ ة التوظيف وتعمـل على زيـ ة إلى عمليـ ــير الاهـداف الخـارجيـ وتشــ
إختيار العاملين، وتتضــــمن مايلى: عدد الاســــتجابات على الوظائف الشــــاغرة، وإختيار الســــيرة الذاتية 

  .المناسبة، وتقليل الوقت وتكاليف تعيين الوظائف الشاغرة، وزيادة عدد التوصيات 
ة: -٢ داف داخليـ املين    اهـ ــن العلامـات مع العـ ة بتحســ داخليـ ة الـ اريـ ة التجـ ة للعلامـ داخليـ داف الـ وتتعلق الاهـ

 ً   .القدامى وتقليل معدل دوران العاملين وزيادة الولاء، وتكييف العاملين المعينين حديتا
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د منهـا ( ليلى،        ة مجموعـة من الفوائـ داخليـ ة الـ ): خفض التكـاليف  ٢٠٢٠كمـا تحقق العلامـة التجـاريـ
المنظمـة التركيز على المواهـب الموجودة بـ ــفـات    -بـ ــتقطـاب واختيبـار العـاملين الـذين يمتلكون المواصــ اســ

مهمة المنظمة والالتزام  فهم  -تحســين ســمعة المنظمة  -زيادة ولاء العاملين وشــعورهم بالانتماء   -الملائمة
  .خدمة الاستراتيجية العامة للمنظمة -بها

  ابعاد العلامة التجارية الداخلية ٤/١
دد  د حـ ة، فقـ داخليـ ة الـ اريـ ة التجـ اد العلامـ د ابعـ ديـ ة فى تحـ اث الســـــابقـ دراســـــات والابحـ ت الـ اختلفـ

ــاديـة  ٢٠٢٠(فراج،   -القيمـة الاجتمـاعيـة  -قيمـة التطوير  -) ابعـاد العلامـة التجـاريـة الـداخليـة ( القيمـة الاقتصــ
افع   ة المنـ د،  -قيمـ ا حـدد(احمـ ة التطبيق)، كمـ ة ا٢٠٢٣وقيمـ اد العلامـة التجـاريـ ة فى (الاتصــــال  ) ابعـ داخليـ لـ

داخلى ة  -الـ داخليـ ة الـ اريـ ة التجـ العلامـ ة  -الالتزام بـ ال العلاقـ ب فى مجـ دريـ دد   -التـ ا حـ ة)، كمـ العلامـ الوعى بـ
  -ولاء العلامـة التجـاريـة  -) ابعـاد العلامـة التجـاريـة الـداخليـة فى ( وعى العلامـة التجـاريـة٢٠٢١(العمـاوى، 

ة اريـ ة التجـ ة ال  -التزام العلامـ ة العلامـ اد،  مواطنـ دد ( عيـ ا حـ ة)، كمـ اريـ ة  ٢٠٢٢تجـ اريـ ة التجـ اد العلامـ ) ابعـ
الاخلاقيات والمســئولية   -توازن بين الحياة والعمل  -التدريب والتنمية  -الداخلية فى ( مناخ العمل الصــحى

ــتركة  ــات والمنافع)، وايا  حدد( كردى،  -المشـ ) ابعاد العلامة التجارية الداخلية ( القيادة ٢٠٢٣التعويضـ
الاتصـالات على   -التدريب المؤسـس على العلامة التجارية الداخلية -العلامة التجارية الداخلية  على اسـاس

ــاس العلامة التجارية الداخلية ــاس العلامة التجارية)، كما حدد (الرميدى،   -اسـ المكافات والتقدير على اسـ
ــاديـة٢٠٢٤ قيمـة   -قيمـة المنـافع  -جتمـاعيـةالقيمـة الا  -) ابعـاد العلامـة التجـاريـة الـداخليـة فى ( القيمـة الاقتصــ

قيمـة   -) ابعـاد العلامة التجـارية الداخليـة فى ( قيمـة المنـافع٢٠٢٣قيمـة التطبيق)، كمـا حدد (فوزى،  -التطوير
ة من التطبيق الفعلى  -التطوير اتجـ ة النـ ــوف يركز البحـث  على     -القيمـ ل)، وســ اة والعمـ التوازن بين الحيـ

د، ا ( احمـ اد التى اقترحهـ الى ( كردى،) م٢٠٢٣الابعـ ادة على  ٢٠٢٣ن منظور الموظف الحـ ) وهى ( القيـ
الاتصـالات على اسـاس العلامة  -التدريب المؤسـس على العلامة التجارية الداخلية  -اسـاس العلامة التجارية

 .والمكافات والتقدير على اساس العلامة التجارية) -التجارية الداخلية

الداخلية .١ التجارية  العلامة  اساس  فى   :القيادة على  القيادة  به  تقوم  الذى  الدور  إلى  تشير  وهى 
توجيه وتشجيع الموظفين بما يتعلق بالعلامة التجارية الداخلية للمنظمة، ، حيث انها يجب أن تبدأ 
العلاقة   بعلاقة   التنفيذى  والمدير  الادارة  مجلس  بقناعة  الاعلى  من  الداخلية  التجارية  العلامة 

 . )٢٠٢٣ارية، بحيث يكونوا قدوة يحتذى بها، (كردى التجارية ومفهوم هوية العلامة التج
وتعتبر ممارسات العلامة التجارية الداخلية عملية مستمرة، وليست نشاطاً يتم إجراؤه مرة فقط، 
داخل   القادة  مسئولية  تحت  المنظمة  داخل  بإستمرار  الانشطة  هذه  مثل  تدار  أن  يجب  وبالتالى 
 المنظمات، وبالتالى تؤثر ادوار ومسئوليات القادة داخل المنظمات فى ضمان المشاركة الفعالة
الفعالة للعاملين تجاه هذه العملية من أجل تحقيق نجاح العلامة التجارية الداخلية، ولهذا تؤثر القيادة 
تجاه العلامة التجارية ودعمها، بمعنى اخر تساهم   بشكل إيجابى  فى تكوين إتجاهات العاملين 

  .)٢٠٢٤القيادة فى نشر العلامة التجارية داخل المنظمة، ( حسين،
هو جزء ضرورى  من إستراتيجية العلامة  :  التدريب المؤسس على العلامة التجارية الداخلية .٢

بالمعرفة   الموظفين  تزويد  على  التدريب  من  النوع  هذا  ويعتمد  المنظمة،  فى  الداخلية  التجارية 
ثقافتهم  فى  وترسخها   للمنظمة  الداخلية  التجارية  العلامة  وتعزيز  لفهم  الللازمة  والمهارات 

)Garas, et al,2018( . 
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وتلعب إدارة الموارد البشرية دوراً هاماً فى عملية وضع العلامة الداخلية من خلال دمج العلامة 
التجارية فى عملية التدريب والتطوير، لذا فإن برامج التدريب فى مجال العلامة التجارية تهدف 

من   يحسن  مما  لها  فهمهم  وتطوير  التجارية  العلامة  حول  المعرفة  العاملين  اكتساب  قدرة  إلى 
  . )٢٠٢٣الموظفين على زيادة ادائهم (احمد،

تعد الاتصالات الداخلية المرتبطة بالعلامة التجارية من أهم الادوات   :الاتصالات الداخلية للعلامة .٣
الإدارية المستخدمة لإبلاغ العاملين بقيم ومعايير العلامة التجارية، ولإنشاء إرتباط عاطفى تجاه 

) وتعرف WILSON,2011العلامة، والتأثير على سلوك العاملين وخلق التزام تجاه العلامة (  
بأنها الإدارة الاستراتيجية للتفاعلات والعلاقات بين أصحاب المصالح فى جميع المستويات داخل 

 .) (Rania Hafez, 2021المنظمات، 
وبالتالى فإنها تعكس جميع الانشطة التى تربط العاملين معاً لإنشاء علاقات قوية بين العاملون  
والعلامة التجارية، وبالتالى تساعد الاتصالات الداخلية على فهم ادوارهم بشكل أفضل كمؤسسين  

  . )٢٠٢٤وبناة العلامة التجارية، (حسين، 
التزامهم    يعزز  الموظفين  مع  الداخلية  التجارية  للعلامة  الفعال  الداخلى  الاتصال  وإن  خاصة 
الفكرى والعاطفى مع العلامة التجارية، وقد اكدت بعض الدراسات فى القطاع الخدمى أن العلامة  

 .)٢٠٢٣التجارية الداخلية بإستخدام الاتصالات الداخلية تعزز ولاء الموظفين (احمد،
وهى تشير إلى كيفية مكافأة وتقدير الموظفين  :  المكافات والتقدير على أساس العلامة التجارية .٤

 Garas, etبناء على مدى تفاعلهم ومساهمتهم فى تعزيز العلامة التجارية الداخلية للمنظمة، (  
al,2018  ويعكس هذا البعد الاجور والمكافات والحوافز والمزايا التنافسية الاخرى التى تقدمها ،(

 ) ٢٠٢٢المنظمة لموظفيهها، ويعد هذا العامل مهم بشكل خاص للموظفين عديمى الخبرة، (عياد،
وتزيد أهمية المكافات والتقدير على اساس العلامة التجارية الداخلية عندما يدرك الموظف أنه  
سيكافأ بشكل رسمى وغير رسمى نتيجة لسلوكه المتسق مع علامته التجارية مما يزيد من دوافع  

  .)٢٠٢٢الموظف للانخراط فى المنظمة، (كردى، 
  

  ) الالتزام التنظيمى ٢(   
  مفهوم وتعريف الالتزام التنظيمى ١/٢

يعد موضـوع الالتزام التنظيمى من المواضـيع المهمة فى الفكر الادارى وبين فترة وأخرى تظهر  
كتابات جديدة تشــكل إضــافة نوعية فى مجال الالتزام التنظيمى، والذى يمثل شــئ يتعهد به الشــخص تجاه  

رض من خلالها الغير، بحيث يشــعر من خلال تعهده بالمســئولية بذلك، ويقصــد أيضــاً تلك العملية التى يتع
اءه إلى  دمـاج الفرد وإنتمـ ا أو إنـ ة التى ينتمى اليهـ ه مع قيم واهـداف المنظمـ دافـ ة واهـ ابق قيمـ دى تطـ الفرد بمـ
ا،   دافهـ ا على تحقيق اهـ درتهـ ا وقـ اجيتهـ ادة إنتـ ة بزيـ اح أى منظمـ ا، ويرتبط نجـ ا وقيمهـ دافهـ المنظمـة وتبنى أهـ

  .)٢٠١٧المطيري،
ــلوكيـات  Krishna,2019هـذا وقـد عرف (   ) الالتزام التنظيمى بـأنـه عبـارة عن مجموعـة من الســ

ــافية من أجل المنظمة، فى  ــتعداده لبذل مجهودات إضـ التى تظهر قناعة الفرد  بقيم واهداف المنظمة، واسـ
دى الافراد  (Abedini,2014حين عرف   ــى لـ ــخصــ ة الاعتراف الشــ ه هو درجـ أنـ ) الالتزام التنظيمى بـ

  .بمنظماتهم ومستوى المشاركة التنظيمية فيها



٦٩٨ 

  اثر العلامة التجارية الداخلية والالتزام التنظيمى على تحسين جودة الخدمة المقدمة
 "دراسة تطبيقية على شركة فورى لتكنولوجيا البنوك والمدفوعات الالكترونية بمحافظات البحيرة والإسكندرية" 

 
 

ــابة  Cheah,2016كذلك عرف (  ) الالتزام التنظيمى بأنه العملية التى يحدث فيها التطابق والتشــ
بين  اهـداف الفرد واهـداف المنظمـة، وارتبـاطـه بهـا والتزامـه بـالاهـداف التنظيميـة، ويتجلى من خلال مقـدار  

ــه الفرد للعمـل فى المنظمـة التى ينتمى اليهـا، كمـا عرفـه(عيـد، ) الالتزام  ٢٠٢٢الجهـد والوقـت الـذى يكرســ
ــاعره والانتماء وتثبيت رلبط العلاقة ال ــاء مشـ ــلوك الذاتى والغائي يتبعه الفرد لإرضـ تنظيمى بأنه هو السـ

  أهدافها.بالمنظمة وإنجاز متطلباتها اتجاهه لتحقيق 
) بأنه رغبة الموظف بالمشـاركة والمسـاهمة الفعالة فى ٢٠٢٢هذا بالاضـافة إلى تعريف ( روحى،

ــلحة   المنظمة التى يعمل بها، وأن يقوم بعمله بكل إخلاص وحماس لتحقيق أهداف المنظمة بحيث يقدم مص
)  ٢٠٢٣العمل على مصــلحته الشــخصــية ويحافظ على وجوده وبقاءه فى المنظمة، كما عرف (الكمالى ،

للالتزام التنظيمى بأنه مدى اســـتعداد العاملين فى المنظمة لبذل اقى الجهود الممكنة لصـــالح تلك المنظمة، 
  .ورغبتهم الشديدة فى البقاء فيها، ومن ثم قبولهم وإيمانهم بأهدافها لانها تتوافق مع اهدافهم وقيمهم

دفع الفرد إلى ٢٠٢٣واخيراً عرف (إبراهيم، ه هو القوى الملزمـة التى تـ أنـ ) الالتزام التنظيمى بـ
  مسار عمل معين بهدف تحقيق اهداف معينة، كما انه كثافة العوامل التى تربط الفرد مع المنظمة ككل

لط عليها الضـوء فى ادارة المنظمات  لوكية التى سـ ويعد الالتزام التنظيمى من ابرز المتغيرات السـ
ــتوى الالتزام التنظيمى فى  ــعف مســ ــتمرارها، حيث أن ضــ لما له من دور كبير فى نجاح المنظمة  وإســ

ات وإنخفـاض الرضـــــا الوظ ة من المنظمـ الـ ــرب العمـ اب وتســ ة الغيـ اع تكلفـ ة يؤدى إلى إرتفـ يفى،  المنظمـ
  .)٢٠٢٢(حراز،

ــتمرار فى  املين فى الاســ دى العـ ة لـ د الرغبـ ا فى توليـ ا يلعـب الالتزام التنظيمى دورا حيويـ من هنـ
ــين جودة الخـدمـة  المنظمـة ومن ثم زيـادة ولائهم وإنتمـائهم للمنظمـة بمـا ينعكس على زيـادة إنتـاجيتهم وتحســ

  .المقدمة للعملاء

  اهمية الالتزام التنظيمى ٢/٢
احــد          المنظمــات، فى كونــه  والمــديرين فى  القرار  متخــذى  ــذى  ال التنظيمى  ــة الالتزام  أهمي تكمن 

المتغيرات الواجب تنميتها لدى العاملين، لما لذلك من مخرجات إيجابية على مسـتوى الفرد والمنظمة على  
  -):٢٠١٤حد سواء، نذكر منها، ( الغرباوى،

ة اكبر   -١ ديـ ة و العمـل بجـ اء فى المنظمـ ة اكثر للبقـ اليـ ت إحتمـ املين لمنظمتهم، إرتفعـ ا إرتفع التزام العـ كلمـ
  .بحالة من الاستقرار

دة بإتجاهات العاملين نحو العمل، فله التأثير الإيجابى على سـلوكيات الفرد  -٢ الالتزام التنظيمى مرتبط بشـ
  .المنعكسة على معدلات دوران العمل والتغيب 

العلاقـة الايجـابيـة بين الالتزام التنظيمى والنتـائج المرغوبـة فى المنظمـات مثـل دوران العمـل، والتغيـب،   -٣
  .)٢٠٠١والتأخر على الدوام، وهى نتائج تميل أن تعزى إلى الالتزام أكثر من الرضا الوظيفى (حريم،

ا فى الاوقـات التى   -٤ ــيمـ ــرا هـامـا بين المنظمـة والافراد العـاملين بهـا لاســ يمثـل الالتزام التنظيمى عنصــ
تســتطيع بها المنظمات أن تقدم الحوافز الملائمة لدفع هولاء الافراد العاملين للعمل وتحقيق اعلى مســتوى  

  .)٢٠١١من الانجاز (الشواورة،
ســهولة إســتجابة المنظمة وتكيفها وتأقلمها مع المتغيرات البيئية المحيطة بها، وارتفاع الروح المعنوية   -٥

  .لدى العاملين فى المنظمة
أن الالتزام التنظيمى يمكــــــــــــــــن أن يساعد الافراد فى كيفيــــــــــــــــــــــة إيجــــــــــــــــــــــاد اهداف لــــــــــــــــهم فى  -٦

  .)٢٠٢٣الحياة، ( الكمالى،
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يمثل عنصــرا هاما فى الربط بين المنظمة والافراد العاملين فيها، لاســيما فى الاوقات التى لا تســتطيع   -٧
ة من الاداء،  ات عـاليـ ــتويـ المنظمـات أن تقـدم الحوافز الملائمـة لـدفع هولاء الافراد للعمـل وتحقيق مســ

  .)٢٠٢٢(عيد،
  .)٢٠٢٣يعتبر التزام الافراد تجاه منظماتهم عاملا هاما فى التنبؤ بفعالية المنظمة، ( الحسبان، -٨

  لتزام التنظيميلاأبعاد ا ٣/٢
  -تتكون ابعاد الالتزام التنظيمى فى ثلاثة ابعاد هى:      
 العاطفىا بمنظماتهم،   :لالتزام  الشخصى والعاطفى عند الافراد  البعد  ذلك الارتباط ذو    وهو 

)(Curtis & Taylor,2018  انه على  اليه  الاشارة  عاطفيا    ويمكن  العاملين  اتصال  مدى 
  . ALllen & Meyer,1990)( إرتباطاً وجدانياً، باهدافهابمنظماتهم و
يؤكد على أن الالتزام العاطفى للفرد هو إيمانه بالمنظمة وقبول اهدافها وقيمها   وهذا المفهوم

وإستعداده لقبول المزيد من الجهد من أجل المنظمة ورغبته القوية فى البقاء كعضو بالمنظمة،  
  . )٢٠٢٣(إبراهيم،

المميزة لعملهم من    ص بالتالى فإن هذا النوع من الالتزام يتأثر بدرجة إدراك العاملين للخصائ
الفاعلة،   ومشاركتهم  لهم  وتوجيههم  المشرفين  وقرب  المهارات  فى  وتنوع  استقلالية 

  . )٢٠٢٣(الكمالى،
 :يتمثل هذا البعد بأن ما يحكم درجة التزام الفرد تجاه المنظمة التى يعمل فيها   الالتزام المستمر

هى القيمة الاستثمارية التى من الممكن أن يحققها لو استمر بالعمل فى المنظمة مقابل ما سيفقده 
)، وهو مايعنى  استعداد الفرد للبقاء فى االمنظمة  ٢٠٢٢لو قرر الالتحاق بجهات أخرى، (عيد،

ا العمل،  بسبب  بزملاء  العلاقات  ومنها   عنها  الاستغناء  يمكن  لا  التى  الشخصية  ستثماراته 
 .)٢٠٢٤التقاعد، / والمهارات، مدة الخدمة، وغيرها من المنافع، (الشيخ، 

 الى الشعور الذى يتولد لدى الفرد بأهمية الالتزام نحو عمله والبقاء  لالتزام المعيارى: يشير  ا
العاملين   واحاسيس  ومشاعر  قيم  إلى  المستند  الاالتزام  إلى  كذلك  ويشير  منظمته،  فى 

  .)٢٠١٨(الشوابكة، 

  ) جودة الخدمات المقدمة٣(  
إن منظمـات الاعمـال التى تريد أو ترغب بتقـديم خدمات خارجيـة ذات جودة عاليـة يجـب عليهـا اولا  
أن تقدم خدمات داخلية مرضـية تلبى إحتياجات العاملين لديها، وإن الجزء الاسـاسـى فى جودة الخدمة  هو  

ل من المفترض أن يقدم  كيف يمكن للعاملين تقديم الخدمات إلى اقرانهم كزبائن داخليين، إذ أن كل فرد عام
  .)٢٠١٧خدماته للعملاء بجودة عالية وذلك لتحقيق اداء افضل بأقل تكلفة، ( عباس،

ــمـل جودة الخـدمـة على   ــتفيـدين،    وتشــ ــتوى الخـدمـات المقـدمـة لتقليـل توقعـات المســ الارتقـاء بمســ
ــمان الجودة  ــعف لديها، والعمل على تعزيز مفهوم ض ــافة للتعرف على قدرات المنظمة ونقاط الض بالأض

                ).٢٠٢٢لدى العاملين فى الخدمة المقدمة للمستفيدين، (قدحة واخرون،
بق نخلص إلى ان  ومما مل  سـ تمر فى الخدمات   جودة الخدمة المقدمة تشـ ين المسـ إرضـاء  -( التحسـ

ــتمر  تحديد إحتياجات  -العملاء ــكل مسـ ــائل    -العميل بشـ ــتمر مع العملاء من خلال الوسـ التواصـــل المسـ
ــب   -تقديم خدمات متميزة وفريدة لها قيمة من وجهة العملاء  -التكنولوجية تقديم الخدمات فى الوقت المناسـ

  .مناسبة)وبتكلفة 
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لذلك يرى العلماء أن موظفى الخدمة هم العلامة التجارية للخدمة أو ســــفراء للخدمة لانهم يلعبون  
  .)Zeithaml et al,2009دوراً هاماً فى توفير الخدمة وتمييزها وتقليل مخاطر إدراك العملاء لها (

  تعريف جودة الخدمة المقدمة ١/٣
ــة جودة الخدمات المقدمة ذكرها الباحثون والكتاب منها تعريف   هناك العديد من التعريفات الخاص

ة للخـدمـة ٢٠١٨(غـانم، ــير إلى المخرجـات الفعليـ دمـة بـأنهـا هى الجودة الفنيـة التى تشــ ) لجودة الخـدمـة المقـ
ك تعريف ذلـ ا، وكـ ة ومتلقيهـ دمـ دم الخـ ة بين مقـ ة التى تعبر عن العلاقـ انى،  والجودة الوظيفيـ )  ٢٠١٩(القحطـ

ــكل فعال يخلو من أى عيوب ومن أول مرة،  ــتفيـدين وتحقيق رغباتهم بشــ بأنهـا مدى تحقيق توقعـات المســ
) بأنها مدى مناسـبة الخدمة ٢٠٢٠فضـلا عن تحقيق الاسـتمرارية فى تحسـين الاداء، وكذلك تعريف (حسـن،

نها تقديم نوعية عالية مستمرة من الخدمة المقدمة فعلياً لتوقعات المستفبدين من الخدمة، كما يرى البعض بأ
د، د الحميـ ا ( عبـ ــين الاخرين، كـذلـك عرفهـ افســ ا درجـة ٢٠٢٢تفوق قـدرة المنـ أنهـ دمـة بـ ) جودة الخـدمـة المقـ

ــورات العميل وتوقعاته، كما عرفها ( روحى، ) بأنها هى التميز فى خدمة ٢٠٢٢وإتجـاه التنـاقض بين تصــ
مايطمح ويرغب به العميل بحيث، بحيث تلقى الخدمة الرضــا العملاء وأن يصــل مســتوى هذه الخدمة إلى  

  .والاستحسان من قبل العميل ويعبر عن سعادته وإمتنانه من أسلوب ونوع الخدمة المقدمة له من المنظمة
ة، ا ( عجيلـ ا التى تؤثر فى ٢٠٢٢فى حين عرفهـ انهـا هى المجموع الكلى للخصــــائص والمزايـ ) بـ

) بأنها ماهى  ٢٠٢٣قدرة الســــلعة او الخدمة التى تقدمها المنظمة على تلبية حاجات معينة، وكذلك(مبارك،
ــور، ــاً عرفها (منص ) بأنها  ٢٠٢٣لا تطابق بين الاداء الفعلى للخدمة مع توقعات وتطلعات العملاء، وايض

هى القدرة على تحقيق رغبات العملاء بالشـكل الذى يتطابق مع توقعاتهم ويحقق رضـائهم التام عن السـلعو 
  .او الخدمة)

ــدى، ) بـأنهـا حـالـة دينـاميكيـة مرتبطـة بـالخـدمـات والافراد والعمليـات ٢٠٢٤واخيرا عرفهـا( المرشــ
ابق   درجـة تطـ ايير لـ ا معـ ذلـك على انهـ ات، وتعرف كـ ة مع التوقعـ الـ ابق هـذه الحـ ت تتطـ ة المحيطـة بحيـ والبيئـ

ملاء للاداء الفعلى الاداء الفعلى للخـدمـة مع توقعـات العملاء لهـا، أى انهـا الفرق بين توقعـات وادراكـات الع
  .لها

  ابعاد جودة الخدمة المقدمة  ٢/٣
  تتمثل ابعاد جودة الخدمة المقدمة فى:      

ة:  -  ــيـ ا  الملموســ ة ونمط التكنولوجيـ احـة لـدى المنظمـة الخـدميـ ة المتـ اديـ ــهيلات المـ هى مظهر التســ
  )٢٠٢٢المستخدمة والادوات والمعدات المتوافرة، (عيد، 

ــليم بما    الاعتمادية: -  ــكل سـ ــحيحة والمنظمة والدقيقة بشـ هى تقديم الخدمات للعملاء بالطرق الصـ
) ويمكن  Sharma & Sharma,2019يخدمهم  ويحقق لهم الرضـــا والراحة عند تلقيهم هذه الخدمات ( 

أن تتحقق الاعتمادية من خلال قيام الشــركة فى تقديم خدماتها بالشــكل الســليم وفى الوقت المحدد مع ثبات  
ــادقة منذ البداية والالتزام   ــحة ودقيقة وصـ ــتويات الاداء لهذه الخدمات، وتقديم معلومات واضـ تام فى مسـ

  ) Jun & Palacios,2016والوفاء بذلك،  (

ة: -  ابـ ــتجـ دة    الاســ ديـ اجـات الجـ ة الاحتيـ دمـة على تلبيـ ة او مزود الخـ درة المنظمـ ــير إلى مـدى قـ تشــ
والطارئة للعملاء من خلال المرونة فى التعامل والاجراءات والوسـائل المتبعة فى تقديم الخدمات، وتتمثل  

بصــدر فى قدرة المنظمة على ســرعة التعامل مع الشــكاوى والاقتراحات والمبادرات التى يقدمها العملاء 
  )٢٠٢٢رحب والعمل على تلبية احتياجاتهم بقدر الامكان، (عجيلة،
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هى كســب الرضــا والاطمئنان والاحســاس بالثقة والامان للخدمات المقدمة الضــمان أو الامان:  - 
  )٢٠٢٢وخلوها من المخاطر والشكوك وضمان الحصول على الخدمة المتوقع، (عيد،

اطف: -  اطف والود   التعـ داء التعـ ة ، وإبـ دمـ دمى الخـ ابى بين العملاء ومقـ اعـل الايجـ ة والتفـ هى العلاقـ
  )٢٠١٧والثقة والاحترام والتفهم والاصغاء المتواصل لاستفسارات العملاء والاجابة عليها، (عباس،

  ) العلاقة بين متغيرات البحث٤(   
  العلامة التجارية الداخلية وجودة الخدمة المقدمة العلاقة  بين ١/٤

ينمو قطاع الخدمات بســرعة كبيرة ويتبعه منافســة متزايدة فى شــركات الخدمات، وتعتبر العلامة 
التجارية نهجاً جديداً وأصبحت ضرورية فى عملية بناء العلامة التجارية للخدمات أى مواءمة وعد علامة 

ى التركيز على  شـــركات الخدمات مع ســـلوك الموظفين، وتســـاعد العلامة التجارية الداخلية للمنظمات عل
الرؤية والقيم التنظيمية من خلال التركيز على بناء رســالة علامة تجارية متماســكة لتحســين هوية العلامة 

  )Kanchan,2014التجارية بشكل عام، (
ــكـل يكونوا قـادرين على تقـديم  كمـا   تعمـل العلامـة التجـاريـة الـداخليـة على تنميـة قـدرات العـاملين بشــ

افضــل الخدمات وتنمية علاقات طيبة مع العملاء وبالتالى تحقيق الهدف الذى تســعى اليه المنظمة إلا وهو  
  )٢٠٢٠(حسن،   إرضاء العملاء وتحقيق اعلى مستوى من الجودة فى تقديم الخدمات المالية والمصرفية

خاصــــة وأن مضــــمون العلامة التجارية الداخلية  هى عملية نشــــر المعلومات المتعلقة بالعلامة  
ــتويات اعلى من خدمة العملاء، وفى نفس الاتجاه نجد أن وعى   ــاعدة العاملين فى توفير مسـ التجارية لمسـ

ــتوى جودة ــتوى ادائهم نحوها، وعلى مســ خدماتهم  العـاملين بالعلامة التجـارية للمنظمـة  ينعكس على مســ
  .)٢٠٢١المقدمة للعملاء، (العماوى،

لـذلـك لابـد من فهم احتيـاجـات ومطـالـب ورغبـات العـاملين وليس فقط احتيـاجـات العملاء وذلـك لزيـادة 
ــتوى جودة الخـدمـة  ــتوى ادائهم، وعلى مســ التزامهم وانخراطهم فى العمـل ومن ثم ينعكس ذلـك على مســ

  .المقدمة
  

  العلامة التجارية الداخلية والالتزام التنظيمى العلاقة بين ٤/2
ات تز       املين فى المنظمـ ة فى تحقيق الالتزام التنظيمى للعـ داخليـ ة الـ اريـ ة التجـ ة العلامـ د أهميـ يـ

الخدمية نظراً لان موظفى الخطوط الامامية يكونوا على اتصــال مباشــر وجهاً لوجه مع العملاء، وبالتالى  
منظمة لايعتمد  سـيكون سـلوكهم له تأثير مباشـر على تصـور العملاء للمنظمة، وخاصـة وأن نجاح أو فشـل ال

  )Chin,2015فقط على الاصول الملموسة ولكن يعتمد على فهم موظفيها والتزامهم التنظيمى، ( 
وقد اشــارت الابحاث والدراســات الســابقة على تأثير العلامة التجارية الداخلية فى تحقيق الالتزام  
ــاء وزملاء  التنظيمى بـالمنظمـات من خلال تـدعيم بيئـة عمـل إيجـابيـة ووجود علاقـات عمـل جيـدة مع الرؤســ

اســــب للاجور والحوافز وتوفير فرص الترقيـة وتوفير فرص التـدريـب  والتوجيـه    العمـل ووجود هيكـل منـ
ــاهم فى تقديرهم لذاتهم ومن ثم   ــعور العاملين بأن العلامة التجارية الداخلية تسـ وبيئة العمل، ومن خلال شـ

  .)٢٠٢٢يزيد شعورهم بالفخر نتيجة العمل بالمنظمة، ( حراز،

  العلاقة  بين الالتزام التنظيمى وجودة الخدمة المقدمة ٣/٤
حتى تسـتطيع المنظمات تقديم خدمات ذات جودة عالية، لابد من وجود كوادر بشـرية مؤهلة وذات 
كفاءة عالية لمواكبة التطورات والتغيرات فى حاجات ورغبات العملاء وذلك من خلال تدريبها وتطويرها  
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وتحفيزها مادياً ومعنوياً لرفع مســتوى الالتزام التنظيمى لديها وبالتالى زيادة الانتاجية والحد من الصــراع 
  .والغياب والدوران الوظيفى مما ينعكس فى النهاية على جودة الخدمة المقدمة

حيث اظهرت الدراسات انه كلما ارتفع مستوى الالتزام التنظيمى للعاملين ادى إلى إرتفاع مستوى  
  .)٢٠٢٢الاداء لديهم وزادت إنتاجيتهم، وزادت جودة الخدمة المقدمة للعملاء، (روحى،

خاصـة  وأن نجاح اى منظمة او مؤسـسـة مرتبط ارتباطاً وثيقاً بالالتزام التنظيمى  حيث أنه يسـاعد  
ة التى ينتمى   داف المنظمـ داف الفرد مع قيم واهـ ة واهـ ابق قيمـ اج للفرد من خلال تطـ دمـ اء والانـ على الانتمـ

مـل وزيـادة رغبـة الفرد فى اليهـا بمـا ينعكس على زيـادة ارتبـاط الفرد بعملـه وزيـادة مجهوده المبـذول فى الع
البقاء فيها والاســتمرار لفترة اطول ممايقلل من الســلوك الســلبى للعاملين (كالاهمال والتقصــير فى العمل 
ــين   ــعور بالاحبـاط) ممـا يؤدى فى النهـاية إلى زيادة إنتاجية العاملين وتحســ والغيـاب او ترك العمـل او الشــ

  .)٢٠١٧جودة الخدمة المقدمة للعملاء ( المطيرى،
ــة، ذلك أن الكفاءة  وتعتبر طبيعة العلاقة بين الالتزام التنظيمى والخدمة المقدمة ذات أهمية خاصــ
والفاعلية فى المنظمات عامة والخدمية منها على وجه الخصـــوص، تحتاج إلى مســـتوى عال من الالتزام  

سـتفيد من الخدمة بين العاملين بسـبب الطبيعة الشـخصـية للخدمات المقدمة، وفى ظل زيادة الوعى لدى الم
  .)٢٠١٤والذى اصبح يقيم الكيفية التى تقدم بها الخدمات ( الغرباوى، 

  -) اثر الالتزام التنظيمى فى تحسين جودة الخدمة المقدمة فى:٢٠٠٢١وقد لخص (يسرى،
   ا ة التى يؤديهـ ه والاهميـ ا يميز عملـ ا زاد إدراك الفرد لمـ ة كلمـ اثر الالتزام التنظيمى فى جودة الخـدمـ

ــئوليـة كلمـا كـان إنتـاج المنظمـة اكثر فعـاليـة وكفـاءة   ــعور بـالمســ ومـدى توافقهـا مع مـا يطلـب منـه والشــ
  .وبالتالى تحسين جودة الخدمة المقدمة

   اثر الالتزام المعيارى فى تحســين جودة الخدمة المقدمة كلما تلقى الفرد الدعم والســماح له بالمشــاركة
ــياســــات   فى اتخاذ القرارات واعطائه الحرية فى الابداع فى عمله والتفاعل الايجابى فى رســــم الســ

ــعور بالالتزام نحو عمله وزيادة كفاءته وف ــع اهداف المنظمة كلما تولد لديه الشـ عاليته وبالتالى  ووضـ
  .يؤدى ذلك إلى تحسين جودة الخدمة المقدمة

   ــتثمارية التى تجعله ــين جودة الخدمة كلما تحلى الفرد بالقيم الاسـ ــتمرارى فى تحسـ اثر الالتزام الاسـ
يطمح فى تحقيق اهدافه بتحقيق اهداف المنظمة والاســتمرار بالعمل فيها وخســارته عند خروجه من  

كه فى المنظمة وبالتالى تحقيق اهدا ة كلما زاد تمسـ ف المنظمة من  المنظمة والعمل بالمنظمات المنافسـ
  .خلال تحسين جودة خدماتها وإرضاء عملائها

  : الدراسات السابقة :ثالثا
تمثل الدراسـات السـابقة عاملاً مسـاعداً لتبرير مشـكلة الدراسـة نظرياً, وصـياغة أهدافها وفروضـها  

الجينات  وسـوف يقوم الباحث بعرض الدراسـات السـابقة التي تناولت المتغير الأول للدراسـة والمتمثل في 
من خلال التعرف علي الدراسـات السـابقة "العربية والأجنبية "المرتبطة بهذا المتغير الأول, أما التنظيمية  

باللغة  لتميز , سـوف يعرض الباحث أيضـاً أهم الدراسـات التي تناولت اميز المؤسـسـىلتالمتغير الثاني وهو ا
ــوء ع  العربيـة والأجنبيـة،وكـذلـك يقوم البـاحـث  ــات التي ربطـت بين المتغيرين بـاللغـة  لىبـإلقـاء الضــ الـدراســ

حليل نتائج الدراســات الســابقة للوصــول إلي النتائج العامة لتلك "العربية والأجنبية, وأخيراً يقوم الباحث بت
ويمكن تصـنيف هذه الدراسـات كما   الدراسـات حتى يسـتثنى للباحث تحديد الفجوة البحثية للدراسـة الحالية.

  :يلى

 العلامة التجارية الداخلية دراسات سابقة تناولت  -أ
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) إلى ٢٠١٢دراسـة ( معوض،  تناولت العديد من الدراسـات العلامة التجارية الداخلية، حيث سـعت 
ة   ــلوكيـ ا على النواحى الســ ة واثرهـ داخليـ ة الـ اريـ ة التجـ دخـل العلامـ ات تطبيق مـ اد واليـ د مجموعـة ابعـ ديـ تحـ
للعاملين بها، خاصــة فيما يتعلق بكل من الشــعور بالرضــا الوظيفى والشــعور بالامان الوظيفى والشــعور  

قة ذات دلالة إحصـــائية بين  العلامة التجارية  بالالتزام التنظيمى، وتوصـــلت هذه الدراســـة إلى وجود علا
) إلى ٢٠١٨(مهران،   دراســـةالداخلية ودورها فى تدعيم العلامة التجارية لمنظمات الاعمال، كما ســـعت 

ــلوك العلامـات التجـاريـة لموظفى البنـك،   التعرف على تـأثير العلامـة التجـاريـة الـداخليـة فى البنوك على ســ
وتوصــلت هذه الدراســة إلى أن العلامة التجارية الداخلية لا تؤثر على ســلوك العلامات التجارية لموظفى  

هدفت البنك بطريقة مباشـرة وإنما من خلال تأثيرها على ووح دور الموظفين والتزامهم التنظيمى، وكذلك  
) إلى تقديم إطار نظرى للعلامة التجارية لصـاحب العمل كأداة إسـتراتيجية مهمة ٢٠١٨( قريشـى،  دراسـة

ــائية بين بناء وتطوير   ــلت إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصـ ــرية، وتوصـ ــويق الموارد البشـ فى إطار تسـ
ــة  ــاً هدف دراس ــرية، وايض ــويق الموارد البش ــاحب العمل وتس ) إلى ٢٠٢٠فراج، (العلامة التجارية لص

ــى  التعرف على دور العلامة الت ــير العلاقة بين التزام البنـك بالعقـد النفســ ــاحب العمـل فى تفســ جارية لصــ
والتماثل التنظيمى، وتوصــلت الدراســة إلى وجود تأثير إيجابى ومعنوى بالتزام البنك بالعقد النفســى وبين  

  .ابعاد التماثل التنظيمى ( الولاء التنظيمى والتشابه)
ــة (ليلى، ــمن  ٢٠٢٠فى حين هدفت دراس ــاحب العمل ض ) إلى التعرف على العلامة التجارية لص

مفهوم تســويق الموارد البشــرية، باعتبارها اداة مهمة للحصــول على الموظفين الموهوبين والاحتفاظ بهم،  
الموهوب  وتوصلت إلى وجود تأثير ذو دلالة احصائية بين العلامة التجارية لصاحب العمل وكسب العامل 

) إلى اختبار التأثيرات المباشــــرة  لكل من ابعاد العلامة التجارية  ٢٠٢٢، وايصــــاً هدفت دراســــة (عياد،
توازن الحياة    -الاخلاقيات والمسـئولية الاجتماعية  -التدريب والتنمية -لصـاحب العمل (مناخ العمل الصـحى

ئد والمرؤوس) على ابعاد الرسـوخ الوظيفى ( جودة العلاقة التبادلية بين القا  -التعويضـات والمنافع -والعمل
ــافة إلى بحث الدور المعدل لجودة  -الروابط التنظيمية    -الملائمـة التنظيميـة ــحية التنظيمية)، بالاضــ التضــ

اد   ة لصــــاحـب العمـل وابعـ اد العلامـة التجـاريـ ة بين ابعـ د والمرؤوس فى العلاقـ ائـ ة بين القـ ادليـ العلاقـات التبـ
ــوخ الوظيفى، وتمثلـت ا ــة فى وجود تـأثير معنوى ايجـابى لثلاثـة من ابعـاد العلامـة الرســ هم نتـائج الـدراســ

 .التجارية لصاحب العمل على جميع ابعاد الرسوخ الوظيفى
) إلى التعرف على اثر الارجونومكس على العلامة التجارية  ٢٠٢٢كما ســعت دراســة ( الزيادى،

لصـاحب العمل، والحمض النووى التنظيمى على العلامة التجارية لصـاحب العمل، وتحديد تأثير الحمض 
ــاحـب العمـ ــيط على العلاقـة بين الارجونومكس والعلامـة التجـاريـة لصــ ل، النووى التنظيمى  كمتغير وســ

وتوصــــلت إلى وجود تأثير معنوى ذو دلالة إحصــــائية بين الارجونومكس والعلامة التجارية لصــــاحب 
ــاحب العمل، ووجود تأثير ذو دلالة معنوية   العمل، وبين الحمض النووى التنظيمى والعلامة التجارية لصـ

  .رية لصاحب العملللحم النووى التنظيمى كمتغير وسيط على العلاقة بين الارجونومكس والعلامة التجا
) التى هدفت إلى اختبار العلاقة بين العلامة التجارية الداخلية ٢٠٢٣بالاضـافة إلى دراسـة (احمد،

ــعوديـة بمكـة المكرمـة بمـا ينعكس على جودة  الخـدمـة المقـدمـة  ــارف الســ وتميز الاداء الوظيفى فى المصــ
ــة إلى وجود علاقـة ذات تـأثير معنوى بين ابعـا د العلامـة التجـاريـة  للعملاء، وتمثلـت اهم نتـائج هـذه الـدراســ

الوعى بالعلامة ) وابعاد تميز   -التدريب فى مجال العلامة  -الالتزام بالعلامة -الداخلية ( الاتصـــال الداخلى
  .الاداء الوظيفى للعاملين
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) التى هدفت إلى التعرف على كل من التسـويق الداخلى  ٢٠٢٣هذا بالاضـافة إلى دراسـة ( فوزى،  
ــات إدارة المواهـب بـالجـامعـات   ــاحـب العمـل فى تفعيـل ممـارســ ــتوى العلامـة التجـاريـة الـداخليـة لصــ ومســ

ى  المصــرية، وتوصــلت هذه الدراســة إلى وجود علاقة ارتباط ذات دلالة احصــائية بين التســويق الداخل
وإدارة المواهب، وايضـــا وجود علاقة طردية ذات دلالة احصـــائية بين العلامة التجارية لصـــاحب العمل 
وادارة المواهب، وكذلك  وجود علاقة ارتباط طردية ذات دلالة احصــائية بين التســويق الداخلى والعلامة 

  .التجارية لصاحب العمل  على تفعيل وإدارة المواهب 
) إلى اختبار دور سـلوكيات مواطنة العلامة التجارية كمتغير  ٢٠٢٤وايضـا هدفت دراسـة ( حميدة،

ــات العلامة التجارية الداخلية على الارتباط الوظيفى للعاملين بالشــركة  ــير تأثير ممارس ــيط يمكنه تفس وس
ــر إيجابى ذو دلالة  معنوية ــة إلى وجود مباش ــلت هذه الدراس ــالات، وتوص ــرية للاتص ــات   المص لممارس

  .العلامة التجارية الداخلية على سلوكيات مواطنة العلامة التجارية
) إلى تقييم اثر العلامة التجارية لصـاحب العمل على كل من  ٢٠٢٤( الرميدى، كذلك سـعت دراسـة

المســئولية الاجتماعية المشــتركة، والاحتفاظ بالمواهب والفاعلية التنظيمية، والتوافق بين الفرد والمنظمة،  
كما هدفت وكذلك تأثير التوافق بين الفرد والمنظمة على ســـلوكيات العمل الابداعى والاحتفاظ بالمواهب،  

الدراســة إلى اســتكشــاف الدور الوســيط للمســئولية الاجتماعية المشــتركة فى العلاقة بين العلامة التجارية  
ــلت هذه  ــياحة، وتوصـ ــركات السـ ــاحب العمل وكل من الاحتفاظ بالمواهب والفاعلية التنظيمية فى شـ لصـ

ــة إلى وجود تأثير ايجابى ومعنوى للعلامة التجاري ــئولية الاجتماعية  الدراسـ ــاحب العمل على المسـ ة لصـ
  .المشتركة، والاحتفاظ بالمواهب، والفاعلية التنظيمية

) التى هدفت الى اختبار دور ســلوكيات مواطنة العلامة التجارية  ٢٠٢٤واخيرا دراســة (يوســف،
ــات العلامة التجارية الداخلية على الارتباط الوظيفى للعاملين   ــير تأثير ممارسـ ــيط يمكنه تفسـ كمتغير وسـ

ة معنوية  بالشــركة المصــرية للاتصــالات، وتوصــلت هذه الدراســة إلى وجود تأثير مباشــر ايجابى و دلال
لممارســــات العلامة التجارية الداخلية على ســــلوكيات مواطنة العلامة التجارية، ووجود تاثير ايجابى ذو 

        .دلالة معنوية لممارسات العلامة التجارية الداخلية على الارتباط الوظيفى

 تناولت الالتزام التنظيمىدراسات سابقة   -ب
ــات المختلفـة للالتزام التنظيمىوبغرض التعرف على  الجوانـب  ، تنـاول البـاحـث عـدد من الـدراســ

ــةلالتزام التنظيمىاالتي تناولت   ــعت دراسـ ــات ادارة ٢٠١٦(بيعة، ، فقد سـ ) الى التعرف على اثر ممارسـ
الموارد البشـرية على انتاجية العاملين فى البنوك التجارية الاردنية، الالتزام التنظيمى كمتغير وسـيط ، وقد 
بينت الدراســـة أن هناك اثارا احصـــائية لممارســـات ادارة الموارد البشـــرية بأبعادها المختلفة فى الالتزام  

ــافة إلى وجود اثر للالتزام التنظيمى على انتاجية العاملين،  التنظيمى للع املين فى البنوك التجارية، بالاضــ
ــان، ــة( حســ ــا دراســ ) الإتى هـدفـت الى التعرف على الالتزام التنظيمى والمنـاخ التنظيمى  ٢٠١٨وايضــ

ــلـت إلى وجود علاقـة معنويـة بين ابعـاد الالتزام ــلوك المواطنـة التنظيميـة، وتوصــ التنظيمى   وعلاقتهمـا بســ
وســـلوك المواطنة التنظيمية، كما اكدت الدراســـة على وجود ارتباط موجب معنوى بين الالتزام التنظيمى  

  .والمناخ التنظيمى
) التى هدفت لى التعرف على مســــتوى الالتزام  ٢٠٢٣هذا بالاضــــافة إلى دراســــة ( الحســــبان،

ــلت هذه  ــمية، وتوصـ ــام فى مديرية التربية والتعليم بالمملكة الاردنية الهاشـ ــاء الاقسـ التنظيمى لدر رؤسـ
توسـطة،  الدراسـة إلى ان مسـتوى الالتزام التنظيمى لدى رؤسـاء الاقسـام من وجهة نظر العاملين  جاءت م

كما اوضـــحت هذه النتائج إلى عدم وجود فروق دلالة احصـــائية  بين متوســـطات اســـتجابات افراد العينة  
  .تعزى الجنس، والمؤهل العلمى، والخبرة
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) والتى هدفت الى التعرف على اثر الالتزام الوظيفى على العلاقة ٢٠٢٣وكذلك دراسـة ( ابراهيم،
بين ممارســات ادارة المواهب والاداء الوظيف بالتطبيق على العاملين بالمســتشــفيات التعليمية فى مصــر، 

ة بين كـل من ادارة المواهـب والالتزام التنظ اط معنويـ ات ارتبـ ت الى وجود علاقـ ــلـ يمى والاداء وتوصــ
ــكـل ايجـابى بين كـل من ادارة المواهـب والالتزام التنظيمى  على   الوظيفى، وكـذلـك وجود اثر معنوى بشــ
الاداء الوظيفى، كما اوضــحت النتائج ان هناك تاثير ايجابى لمتغير الالتزام التنظيمى كمتغير وســيط على  

  .العلاقة بين ادارة المواهب  والاداء الوظيفى
) التى ســعت إلى قياس اثر ممارســات جودة الحياة الوظيفية على  ٢٠٢٤واخيرا دراســة ( الشــيخ،

ات التمريض  املين بهيئـ التطبيق على العـ ــيط للالتزام التنظيمى بـ ل من خلال الاثر الوســ ة لترك العمـ النيـ
ممارسـات بمسـتشـفيات القطاع الخاص بمحافظة الاسـكندرية، وتولت هذه الدراسـة إلى وجود اثر معنوى ل

جودة الحياة الوظيفية على النية لترك العمل، كما توصــــلت الى ان الالتزام التنظيمى يتوســــط العلاقة بين  
  .ممارسات جودة الحياة الوظيفية والنية لترك العمل

  دمةقجودة الخدمة المدراسات تناولت   - ج
ــة   تنـاولـت العـديـد  ــابقـة جودة الخـدمـة المقـدمـة، حيـث هـدفـت دراســ ــات والابحـاث الســ   من الـدراســ

ــى،  ــتراتيجيـة تمكين العـاملين على جودة الخـدمـات المقـدمـة فى ٢٠١٨(القـاضــ ) إلى التعرف على اثر اســ
شـركات التأمين الاسـلامية الاردنية، وتوصـلت إلى وجود اثر ذو دلالة احصـائية بين اثر اسـتراتيجية تمكين  

ــة (غـانم،   العـاملين على جودة الخـدمـات المقـدمـة،   ــعـت دراســ ) إلى تحـديـد العلاقـة بين جودة ٢٠١٨كمـا ســ
الخدمة المقدمة ورضـا الزبائن، وتوصـلت هذه الدراسـة إلى وجود علاقة إيجابية ذات دلالة احصـائية بين  

  .جودة الخدمة المقدمة ورضا الزبائن
) والتى هدفت الى التعرف على واقع جودة الخدمات المقدمة ٢٠١٩وايضــــا دراســــة (القحطانى،

للمعلمين والمعلمات بمدارس التعليم العام بمدينة ابه، وتوصــــلت النتائج الى ان المتوســــط لدرجة رضــــا 
  .المعلمين والمعلمات بمدارس التعليم العام جاءت متوسطة

) إلى تحديد التأثير المباشـر وغير المباشر لابعاد جودة الخدمة ٢٠٢٢( عبد الحميد،  فى حين سـعت 
ــلت إلى وجود تأثير معنوى   ــعادة العميل، وتوصـ ــيط سـ على ولاء العميل للعلامة التجارية من خلال توسـ
ــلـت إلى وجود تأثير معنوى إيجـابى جزئى   ــعـادة العميـل، وكمـا توصــ إيجـابى لابعـادة جودة الخـدمة على ســ

ــيـة ــتجـابـة    -الموثوقيـة  -لابعـاد جودة الخـدمـة ( الملموســ الامـان) على ولاء العميـل للعلامـة التجـاريـة    -الاســ
) إلى معرفة الدور الذى تلعبه جودة الخدمات المقدمة ٢٠٢٢، وايضـا هدفت دراسـة ( عجيلة،لمزود الخدمة

سـة موبيليس فى بناء ولاء زبائنها، وتوصـلت إلى هناك تأثي ر ذو دلالة احصـائية لابعاد جودة الخدمة لمؤسـ
  .المقدمة على ولاء زبائن موبيليس

ارك، ــة (مبـ ) إلى تحـديـد ابعـاد جودة الخـدمـات بمراكز خـدمـات ٢٠٢٣فى حين هـدفـت دراســـ
المســـتثمرين وتأثيرها على رضـــا العملاء، وتوصـــلت إلى وجود اثر ذو دلالة احصـــائية بين ابعاد جودة 

  .الخدمات على رضا العملاء بمراكز خدمات المستثمرين
) التى ســعت إلى توضــيح اثر تبنى ابعاد التســويق  ٢٠٢٤هذا بالاضــافة إلى دراســة (المرشــدى،  

ــلت إلى مجموعة من النتائج اهمها  ــعودية، وتوص ــالات الس الداخلى على جودة الخدمات  فى قطاع الاتص
صــالات  وجود اثر ذو دلالة احصــائية لابعاد التســويق الداخلى على جودة الخدمات المقدمة فى قطاع الات

       .السعودية
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 : لعلامة التجارية الداخلية على الالتزام التنظيمىا اثرالدراسات التى تناولت   -د
لتحليل الآثر بين متغيرات الدراسـة المختلفة تناول الباحث عدد من الدراسات التى استهدفت تحليل 

  العلاقة بين متغيرات الدراسة. 
ــة  فقد سـعت  ـــــ ) إلى معرفة دور العلامة التجارية الداخلية كأداة للترويج  Sahar,2012( دراســــ

وتعزيز التزام موظفى  الخدمة بالجودة، وتوصلت هذه الدراسة إلى ودود تأثير إيجابى معنوى بين العلامة 
ت دراســـــة (   دفـ الجودة، في حين هـ ة بـ دمـ ة على التزام موظفى الخـ داخليـ ة الـ ) إلى Chin,2015التجـاريـ

اسـتكشـاف تطبيق العلامة التجارية الداخلية فى الفنادق السـياحية الدولية والتحقق فى تأثير العلامة التجارية  
الداخلية والتزام الموظف بالعلامة التجارية على سـلوك الموظف، وتوصـلت هذه الدراسـة إلى وجود تأثير  

  .اء والفعالية التنظيميةذو دلالة احصائية بين العلامة التجارية الداخلية على الاد 
ــة  (  ــافة إلى دراسـ ــة مدى تأثير ادارة  Rose Du Preez,2015بالاضـ ) التى هدفت إلى دراسـ

ائفهم املين عن وظـ ة وهم (رضـــــا العـ اد الثلاثـ ة على الابعـ داخليـ ة الـ اريـ ة التجـ ة   -العلامـ العلامـ والتزامهم بـ
ونيتهم فى البقاء والاســـتمرار فى العمل) وتوصـــلت إلى وجود تأثير ذو دلالة احصـــائية لادارة   -التجارية

ة على ا داخليـ ة الـ اريـ ة التجـ ائفهمعلامـ املين عن وظـ ة وهم (رضـــــا العـ اد الثلاثـ ة   -لابعـ العلامـ والتزامهم بـ
ونيتهم فى البقاء والاســتمرار فى العمل)، وان الاتصــال الداخلى بالعلامة التجارية الداخلية يعد   -التجارية

  .الأخرىاكثر اهمية وتأثيرا على الابعاد 
) التى ســعت إلى اســتكشــاف التطور التاريخى للالتزام التنظيمى  Wael,2018وكذلك دراســة (  

ــة تأثير ولاء العلامة التجـارية الداخليـة  ــاحب العمـل قم اقتراح إطار لدراســ وربطـه بالعلامة التجـارية لصــ
ة  ة ذات دلالـ ت إلى وجود علاقـ ــلـ ة على الالتزام التنظيمى، وتوصــ ة التنظيميـ ة والهويـ ة التنظيميـ افـ والثقـ

  .من العلامة التجارية الداخلية والثقافة التنظيمية والهوية التنظيمية على الالتزام التنظيمىاحصائية لكل 
ة ( مهران، ) إلى التعرف على تأثير العلامات التجارية الداخلية فى البنوك  ٢٠١٨كما هدفت دراسـ

على سـلوك العلامات التجارية لموظفى البنك، وتوصـلت هذه الدراسـة إلى أن العلامة التجارية الداخلية لا 
تأثيرها على وضــوح  تؤثر على ســلوك العلامات التجارية لموظفى البنك بطريقة مباشــرة وانما من خلال 

  .دور الموظفين والتزامهم العاطفى
) إلى قياس وتحليل اثر العلامة التجارية لصاحب العمل على  ٢٠٢٢فى حين سعت دراسة (حراز،

ة إلى وجود   فيات الحكوميةفى محافظة دمياط، وتوصـلت هذه الدراسـ تشـ الالتزام التنظيمى للاطباء فى المسـ
أثي ا للعلامـة التجـاريـة لصــــاحـب العمـل على الالتزام التنظيمى، حيـث كـان التـ اينـ أثيرا متبـ ر الاكبر للقيمـة تـ

ــمعة والتنوع على   ــعف  للقيمة الاجتماعية والتطوير والســ ــادية للأطباء، بينما كان التأثير الاضــ الاقتصــ
  .الالتزام التنظيمى

 : الالتزام التنظيمى على جودة الخدمات  اثرالدراسات التى تناولت       -ه
دراســـة (الغرباوى،    :فى  تمثلت الدراســـات التى اســـتهدفت تحليل العلاقة بين متغيرات الدراســـة

ا ٢٠١٤ دمهـ ات التى يقـ ــين جودة الخـدمـ ت الى التعرف على دور الالتزام التنظيمى فى تحســ ) التى هـدفـ
ة  ة ذات دلالـ ة طرديـ ت إلى وجود علاقـ ــلـ ة والامن الوطنى بقطـاع غزة، وتوصــ داخليـ املين بوزارة الـ العـ

ين جودة الخدمة المقدمة، كما ه ةاحصـائية بين الالتزام التنظيمى وتحسـ ) إلى ٢٠١٧(المطيرى، دفت دراسـ
التعرف على دور الالتزام التنظيمى فى نجاح وزارة التعليم العالي بدولة الكويت فى تحسين جودة الخدمة، 
ــائية بين الالتزام التنظيمى وجودة الخدمة التعليمة   ــة إلى وجود اثر ذو دلالة احصـ ــلت هذه الدراسـ وتوصـ

  .لكويت المقدمة بوزارة التعليم العالي بدولة ا
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  ) ٢٠٢٥  يوليو، ٢، ع٣المجلة الاكاديمية للعلوم الاجتماعية (م 

  عصام فتحي محمد عبد اللطيفأ. 

 
 
 

 

ــرى، ــة ( يسـ   -) التى هدفت إلى التعرف على اثر الالتزام التنظيمى (العاطفى ٢٠٢١وكذلك دراسـ
المعيارى) فى تحســـين جودة الخدمة العمومية بمديرية البيئة بولاية قالمة، وتوصـــلت هذه   -الاســـتمرارى

العمومية عند  الدراسـة إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصـائية بين الالتزام التنظيمى وتحسـين جودة الخدمة  
) التى هدفت إلى تحديد وقياس تأثير الالتزام  ٢٠٢١)، وايضـاً دراسـة (سـعد،٠٫٠٥مسـتوى دلالة إحصـائية (

التنظيمى على جودة الخدمة الصـحية بالتطبيق على بعض المسـتشـفيات العراقية، كما تحاول الدراسـة إلى 
ســنوات الخبرة) على الالتزام    -لدرجة العلميةا -الســن  -قياس تأثير المتغيرات الديموغرافية التالية ( النوع

التنظيمى، وتوصلت هذه الدراسة إلى وجود علاقة ذو دلالة إحصائية بين الالتزام التنظيمى وجودة الخدمة 
الصـحية، وتوصـلت ايضـا إلى ووجود اختلافات ذات دلالة إحصـائية بين اراء المسـتقصـى منهم حول ابعاد 

المســــتوى   -المؤهل العلمى  -الحالة الاجتماعية -العمر  -رافية( النوعالدراســــة طبقا للخصــــائص الديموغ
  .سنوات الخبرة) -الوظيفى

ــة  ) إلى معرفة العلاقة بين الالتزام التنظيمى وجودة الخدمات فى ٢٠٢٢( عيد،بينما هدفت دراســ
مديرية بلديات واســط بالعراق، وتوصــلت هذه الدراســة إلى ان مســتوى الاجابة للالتزام التنظيمى مرتفع،  

مى  ومسـتوى جودة الخدمات عالى، وتوجد علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة معنوية بين ابعاد الالتزام التنظي 
  .وجودة الخدمات 

) إلى البحث فى العلاقة بين العلامة التجارية الداخلية Binu Raj,2022(   فى حين سـعت دراسـة
ــطة القيادة التحويلية فى  والالتزام بالعلامة التجـارية لدى الموظفين، وتحليـل كيفيـة تعديل هذه العلاقة بواســ
قطاع الاتصالات الهندى، وتوصلت إلى ان تأثير العلامة التجارية الداخلية على الالتزام العاطفى والالتزام  

  .خلاقى اكثر من تاثيرها على الالتزام الاستمرارىالا
لى بيان اثر الالتزام التنظيمى بأبعاده المتمثلة  التى سعت إ)   ٢٠٢٢( روحى،  بالاضافة إلى دراسة 
ــتمرارى ة    -والالتزام العـاطفى  -فى (الالتزام الاســ ارى) على جودة الخـدمـات الالكترونيـ والالتزام المعيـ

بوجود التعلم التنظيمى كمتغير وسـيط لدى البنوك الاجنبية العاملة فى الاردن، وتوصـلت هذه الدراسـة إلى 
ــ ــتمرارىوجود اثر و دلالـة احصــ المعيـارى) على جودة  -العـاطفى  -ائيـة لالتزام التنظيمى بـابعـاده ( الاســ

سهولة الاستخدام) لدى البنوك الاجنبية العاملة بالاردن،    -الاعتمادية  -الخدمات الالكترونية بابعاده( السرية
ة ( الكمالى، فيات الخاصـة ) التع٢٠٢٣وكذلك هدفت دراسـ تشـ رف على الالتزام التنظيمى للعاملين فى المسـ

ة ( الالتزام العـاطفى اده الثلاثـ ابعـ ة تعز بـ دينـ ــتمرارى  -بمـ ارى) واثره على   -والالتزام الاســ والالتزام المعيـ
جودة الخدمات الصــحية، وتولت هذه الدراســة إلى وجود اثر ذى دلالة احصــائية لابعاد الالتزام التنظيمى  

  .الخدمات الصحية على جودة

 : العلامة التجارية الداخلية على جودة الخدمات  اثرالدراسات التى تناولت       - و
ت ا دراســـــةتمثلـ ة بين متغيرات الـ ل العلاقـ ت تحليـ دفـ ــتهـ دراســـــات التى اســ (  فى: دراســـــة  لـ

Johnson,2014 التى  ســـعت إلى التعرف على قدرة الموظف بإعتباره عاملا حاســـماً فى تقديم الخدمة (
وذلك لقدرته على تلبية العملاء، وتهدف هذه الدراســة إلى التعرف على اثر العلامة التجارية الداخلية على  

ال ــرى بـ اً على رأس المـال البشــ ادرات الموجهـة داخليـ ة من خلال المبـ ة المنظمـة التجـاريـ منظمـة،  علامـ
ــناعة الخدمات   ــائية بين العلامة الداخلية على صـ ــة إلى وجود اثر ذو دلاالة إحصـ ــلت هذه الدراسـ وتوصـ

  .بقطاع الخدمات المصرفية فى غانا
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ا هـدفـت دراســـــة (   ة  Kanchan,2018كمـ د العلامـ أييـ ة وتـ داخليـ ة الـ اريـ ة التجـ ) إلى فحص العلاقـ
التجارية فى مؤســســات التعليم العالى فى الهند وأمريكا، وتوصــلت إلى أن العلامة التجارية الداخلية تؤثر  
ة   اريـ ة التجـ ائج أن العلامـ ت النتـ ا اثبتـ ة، كمـ ة التجـاريـ ــوراتهم للعلامـ املين والتزامهم وتصــ ة العـ على معرفـ

  .بشكل كبير على تأييد ودعم العاملين للعلامة التجارية الداخلية فى كلا البلدين الداخلية تؤثر
ــة ( العمـاوى، ــف عن نوع وقوة العلاقـة بين العلامـة ٢٠٢١واخيراً دراســ ) التى هـدفـت إلى الكشــ

مواطنة العلامة   -التزام العلامة التجارية  -ولاء العلامة التجارية  -التجارية الداخلية (وعى العلامة التجارية
ر، كما اسـتهدفت الوقوف على  التجارية) ومسـتوى الاداء الداعم للعلامة التجارية بالبنوك التجارية فى مصـ

ــتوى جودة الخـدمة المقـدمة للعملاء بالبنوك التجـارية   نوع وقوة العلاقة بين العلامة التجـارية الداخليـة ومســ
فى مصـر، وتوصـلت إلى وجود علاقة ذات احصـائية بين العلامة التجارية الداخلية ومسـتوى الاداء الداعم 

ة، وكـذلـك وجود   داخليـ ة الـ ــتوى جودة الخـدمـة للعلامـة التجـاريـ ة ومســ داخليـ ة الـ ة بين العلامـة التجـاريـ علاقـ
  .المقدمة فى البنوك الخاضعة للدراسة

ومما سـبق يمكن للباحث إسـتخلاص النقاط التالية التى سـوف يتميز بها هذا البحث عن الدراسـات 
  : السابقة

والمدفوعات  .١ البنوك  تكنولوجيا  قطاع  فى  التجارية  التجارية  التجارية  العلامة  تناول  عدم 
القطاع   هذا  تناولت  التى  والدراسات  الابحاث  اوائل  من  البحث  هذا  ويعتبر  الالكترونية، 
فى   الداخلية  التجارية  العلامة  تناولت  السابقة  والابحاث  الدراسات  ان معظم  بالتحديد، حيث 

ة مثل الجامعات، والمستشفيات، والبنوك التجارية، ولم يتم تناول تأثيرها على  قطاعات محدد 
والمدفوعات  البنوك  لتكنولوجيا  فورى  شركة  مثل  القطاع  هذا  فى  الخدمية  المؤسسات 
الالكترونية، وبما أن شركة فورى تواجه تحديات تنافسية شديدة فى هذا المجال فإن البحث 

وة من خلال دراسة اثر العلامة التجارية الداخلية على جودة الحالى يهدف إلى سد هذه الفج
 . الخدمة المقدمة للعملاء

تناولت الدراسات السابقة تأثير العلامة التجارية الداخلية على الاداء الوظيفى وعلى المواطنة     .٢
التنظيمية وعلى الارتباط الوظيفى وعلى إدارة المواهب وعلى الفاعلية التنظيمية، لكن لم تركز  

الداخلية  التجارية  العلامة  بين  المباشرة  العلاقة  على  كبير  بشكل  السابقة  وجودة    الدراسات 
 .الخدمة المقدمة فى المنظمات الخدمية. هذا البحث يتناول هذه العلاقة بشكل متكامل

البحث الحالى يركز على تأثير ابعاد العلامة التجارية الداخلية الاربعة ( القيادة على اساس  .٣
الداخلية التجارية  الداخلية  -العلامة  التجارية  العلامة  على  المؤسس  الاتصالات   -التدريب 
التجارية للعلامة  على   -الداخلية  الداخلية)  التجارية  العلامة  اساس  على  والتقدير  المكافات 

بابعاده الثلاثة ( العاطفىا المعيارى) وعلى ابعاد جودة الخدمة    -المستمر  -لالتزام التنظيمى 
التعاطف)، وهو مالم    -الضمان والامان  -  -الاستجابة  -الاعتمادية  - المقدمة الخمسة ( الملموسية

 .يتم تناوله بشكل مباشر فى الدراسات السابقة بنفس التفصيل
، وفى الدراسة  او متغير تابع  كمتغير مستقل  الالتزام التنظيمىتناولت معظم الدراسات السابقة   .٤

 . الالتزام التنظيمى كمتغير وسيطالحالية يتم تناول 
ما  .٥ على  التعرف  السابقة فى  للدراسات  الفكرى  التراث  البحث الإستفادة من  كما يحاول هذا 

محل   العلامة التجارية الداخلية فى تحسين جودة الخدمة المقدمة بالشركةيمكن أن تسهم به  
  الدراسة. 
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فإن الفجوة البحثية التى ســتســتند إليها الدراســة الحالية تتمثل فى عدم ســعى أى دراســة من    وعليه
 العلامة التجارية الداخلية والالتزام التنظيمى على جودة الخدمة المقدمةاالدراســات الســابقة إلى فحص اثر 

وهو مالم يتم تداوله فى الدراسات السابقة، ومن  بشركة فورى لتكنولوجيا البنوك والمدفوعات الالكترونية،  
  .فى الدراسات السابقة وهو ماسوف تسعى الدراسة الحالية إلى تحقيقه  يتبين  لنا وجود قصور واضح

ــة وأن البـاحـث يرى أن ال ــيع الجـديرة بـالبحـث   علامـة التجـاريـة الـداخليـةخـاصــ أحـد أهم المواضــ
ــيما المنظمات ال ــة والتى يجب الاهتمام بها فى مختلف المنظمات، لاسـ خدمية فى ظل التحولات  والدراسـ

اع   ذا القطـ دة فى هـ افســـــة الشـــــديـ ة والمنـ ة    والمتغيرات التكنولوجيـ اعلـ اره القوى الفـ إعتبـ املين  بـ لربط العـ
أهـداف المنظمـة ائهم فى العمـل، وربط اهـدافهم بـ ــتمراريتهم وبقـ د الجهود   واســ ك إلى توحيـ ممـايؤدى ذلـ

وإسـتثمار الموارد والامكانات المتاحة لتحقيق عمل هادف ومشـترك، كما انها القوى الدافعة للعاملين لزيادة 
  بة.المطلو بالكفاءة والجودةوتحسين جودة الخدمة المقدمة للعملاء إنتاجيتهم 

  البحثمشكلة الدراسة الاستطلاعية و :بعارا

ــوة   ــية بالغة القسـ ــركة فورى  لتكنواوجيا البنوك والمدفوعات الالكترونية تحديات تنافسـ تواجه شـ
يجبرها على السـعى نحو إمتلاك علامة تجارية مميزة كأداة تنافسـية قادرة على مواجهة المخاطر  وكسـب 

ع فئات العملاء من  ثقة العملاء والمسـاهمين ايضـاً، وكذلك تحسـين جودة الخدمة المقدمة للعملاء لجذب جمي
  افراد وشركات 

ــرة  ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ولتحديد طبيعة مشكلة البحث قام الباحث بإجراء دراسة إستطلاعية على عينة ميس
ــركة فورىمفردة) والتى تمثلت فى إجراء مقابلة مع عينة من ا  ٢٥قوامها (  البحيرة    بمحافظة  العاملين بشـ

محل الدراسـة،  ومدى   العلامة التجارية الداخلية للشـركةالاسـكندرية بهدف الوقوف على طبيعة ومسـتوى  و
 ، وتبين من خلالها مايلى:جودة الخدمة المقدمة للعملاءتأثيرها على 

هوم العلامة التجارية الداخلية واثرها على جودة ف وجود قصور من جانب المنظمة فى الاهتمام بم .١
 الخدمة المقدمة

 ان هيكل الاجور والحوافز لا يتناسب مع توقعات بعض العاملين واحتياجاتهم وطموحاتهم  .٢
ضعف قدرة ورغبة العاملين فى تقديم المقترحات ومشاركة الاراء مع الرؤساء فيما يخص العلامة  .٣

ابداء ملاحظاتهم حول  على  للعاملين  العليا  الادارة  تشجيع  عدم  إلى  بالاضافة  للشركة،  التجارية 
 العلامة التجارية 

عبرت اغلب عينة الدراسة الاستطلاعية بأن وظائفهم لا تساعدهم على ابراز طاقاتهم ولايستطيعون   .٤
 الاندماج فى عملهم 

يتسم بيئة العمل بالضغوط سواء فى تحقيق الاهداف البيعية لكل موظف او فى التعامل مع  العملاء   .٥
 فى وقت الذروة

هناك قصور فى مستوى جودة الخدمات المقدمة للعملاء من حيث السرعة والدقة والاهتمام الفردى   .٦
 لكل عميل بما يحقق المستوى المطلوب من العملاء

المنظمة وثقافتها وأن يصبحوا سفراء   .٧ العاملين عن الترويج لسمعة  عدم وجود وعى لدى بعض 
  للعلامة التجارية 

  

  وفى ضوء ماسبق فإن مشكلة البحث تتجسد فى التساؤلات الاتية: 
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 هل يوجد تأثير لأبعاد العلامة التجارية الداخلية على جودة الخدمة المقدمة؟  

  هل يوجد تأثير للالتزام التنظيمى على جودة الخدمة المقدمة؟  

   هل يوجد تأثير الالتزام التنظيمى كمتغير وسيط على العلاقة بين العلامة التجارية الداخلية وجودة
  الخدمة المقدمة؟

  

  البحث خامساً: أهداف
  تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق الاهداف الاتية:   

التعرف على مدى تأثير ابعـاد العلامة التجـارية الداخليـة والالتزام التنظيمى على جودة الخـدمة المقـدمة   )١
  ،بشركة فورى مجال البحث 

ة  لا  )٢ داخليـ ة الـ اريـ ة التجـ ة بين العلامـ ــيط على العلاقـ أثير الالتزام التنظيمى كمتغير وســ تعرف على تـ
  .وجودة الخدمة المقدمة بشركة فورى مجال البحث 

الخروج بنتائج وتوصــــيات تســــاهم فى زيادة الاهتمام بالعلامة التجارية الداخلية والالتزام التنظيمى   ) ٣
  .وجودة الخدمة المقدمة بشركة فورى مجال البحث 

  دساً: أهمية الدراسة:سا
  خلال استقراء النقاط التالية: الناحية العلمية والتطبيقية فيمايلى هذا البحث أهميته من يتمثل

ان الدراسة الحالية تحاول القاء الضوء على مفهوم وابعاد العلامة التجارية الداخلية والالتزام التنظيمى على  )١
 جودة الخدمة المقدمة بشركة فورى مجال البحث 

بتحقيق جودة  ا وعلاقة ذلك  العلامة التجارية الداخلية وابعاده  ندرة الابحاث العربية التى تناولت موضوع )٢
 الخدمة المقدمة للعملاء بالشركة مجال البحث 

محل الدراسة من القطاعات الهامة فى الاقتصاد المصرى وبالتالى تبرز اهمية العاملين فى  الشركة   تعتبر   )٣
شباع  تمكينهم ومشاركتهم فى اتخاذ القرارات وامن خلال    تحسين ادائهمهذا القطاع والاحتفاظ بهم واهمية  

 التميز المؤسسى للهيئة محل الدراسةحاجاتهم المادية والنفسية مما يساعد على تحقيق 
تسهم نتائج البحث فى تكوين تصور واضح عن اثر العلامة التجارية الداخلية والالتزام التنظيمى على جودة  )٤

الخدمة المقدمة لدى العاملين بشركة فورى مجال البحث ومن ثم الاستفادة من هذه النتائج لتقديم توصيات 
  مى وجودة الخدمة المقدمةمن شانها تحسين مستوى العلامة التجارية الداخلية والالتزام التنظي

 ً   راسة :لدا : فروضسابعا
  بناءا على اهداف الدراسة ونتائج الدراسات السابقة يمكن صياغة فروض الدراسة على النحو التالى:                

  الخدمة وجودة  الداخلية  التجارية  العلامة  بين  إحصائية  دلالة  ذو  معنوى  تأثير  يوجد  الاول:  الفرض 
 المقدمة بشركة فورى مجال البحث 

   المقدمة الخدمة  التنظيمى وجودة  الالتزام  بين  ذو دلالة إحصائية  تأثير معنوى  يوجد  الثانى:  الفرض 
 بشركة فورى مجال البحث 

  الفرض الثالث: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للالتزام التنظيمى كمتغير وسيط على العلاقة بين العلامة
 التجارية الداخلية وجودة الخدمة المقدمة بشركة فورى مجال البحث 
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  ) ١وأمكن توضيح فروض الدراسة من خلال النموذج المقترح بالشكل رقم ( 

  ) ١شكل رقم (
    لعلامة التجارية الداخلية وجودة الخدمة المقدمةاثر أنموذج الدراسة المقترح 

  

  

  

  

  
  

  
  عتماد على الدراسات السابقة . لإ با حثلمصدر: من إعداد الباا

 ً   : تصميم الدراسة: ثامنا

  :  بيانات الدراسة ١/ ٨

فى تحديد العلاقات بين المتغيرات التى   الوصفى التحليلى المنهج    ستخدامإعلى  تقوم هذه الدراسة  
ثم تضمنها نموذج البحث المقترح وتحديد طرق قياس ابعاد تلك المتغيرات اعتمادا على الدراسات السابقة،  

    :  قام البحث بتحليل ما حصل عليه من معلومات تحليلا وصفياً شاملا يوضح مدلوله ويتضمن جانبين

ــتملـت بعض الكتـب إوذلـك بـالإطلاع على المراجع العلميـة التي  ( المكتبيـة ):  الـدراســــة النظريـة  -  شــ
ــوع   لعلامة التجارية  اوالبحوث العلميـة العربية والأجنبية بهدف بناء الإطار الفكري والنظري لموضــ

ة داخليـ ه  الـ اده  اواهميتـ ة  وأبعـ دمـ ا على جودة الخـدمـة المقـ أثيرهمـ اده وتـ ذلـك الالتزام التنظيمى وابعـ ا، وكـ
  .وابعادها

ستخلاص النتائج التي إوذلك من خلال جمع البيانات الميدانية وتحليلها و:    الدراســــــــــــة الميدانيــــــــــــــة - 
ــح   ــركة  مدى أثر توضــ العلامة التجارية الداخلية والالتزام التنظيمى على جودة الخدمة المقدمة بالشــ

على البيانات الأولية    عتمد إمحل الدراســـة، وفي ضـــوء أســـلوب جمع البيانات يتضـــح أن الباحث قد  
تمارات اإمن إجابات الأفراد على    اعليه والتي تمثلت في نتائج ما حصـل تقصـاءلإسـ هذا بالإضـافة    ،سـ

ــول عليهـا من الكتـب والـدوريـات والبحوث والمقـالات وذلـك ف  ىإلى البيـانـات الثـانويـة التي تم الحصــ
 بناء الجوانب المنهجية للبحث.  لهممما يسر  ينالمراجع العربية والأجنبية التي أتيحت للباحث 

  : البحثوعينة مجتمع  ٨/٢
  

علامة الʱʯارȂة الʗاخلॻةال  

 (الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل)

 الॽʁادة

ʖȄرʙʱال 

 الاتʸالات الʙاخلॽة 

والʱقʙيʛالʺȞافات   

لالʚʯام الʸॻʢʹʯى ا  

 (Ȋॻسʦال ʙʻغʯʸال) 

 الالʜʱام العاʡفى 

ʛʺʱʶʺام الʜʱالال 

 Ȑارॽɻʺام الʜʱالال 

 جʦدة الʗʳمة الʸقʗمة 

 (الʯʸغʙʻ الʯاǺع ) 

 الʺلʺʨسॽة

 الاعʱʺادǽة 

 الاسʳʱاǼة 

 الʹʺان والامان
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الدراسة  يشتمل مجتمع البحث على   التابعة للشركة محل  بالفروع  القيادات الادارية والعاملين 
المنتشرة فى كافة انحاء محافظتى البحيرة والاسكندرية، ونظرا لصغر مفردات حجم العينة تم استخدام  

فرع منتشر فى انحاء محافظة    ٢٠مفردة حيث تمتلك الشركة    ١٥٢اسلوب الحصر الشامل حيث تبلغ 
عاملين يعملون على مدار    ٤فرع منتشر بمحافظة البحيرة، ويوجد بكل فرع    ١٨  الاسكندرية، وكذلك

استبعاد   وتم  بالتناوب،  الفعلية    ٣٧اليوم  العينة  لتصبح  ومنقوصة  كاملة  مفردة،    ١١٥استمارة غير 
  .كما موضح فى الجدول التالى  ٧٥وبالتالى تكون نسبة الاستجابة قد بلغت 

    ) ١جدول رقم (   
  الفروع التابعة لشركة فورى محل الدراسة  عدد 

  ٢٠٢٤/٢٠٢٥بمحافظتى الاسكندرية والبحيرة عام 

الاستمارات    عدد العاملين   عدد الفروع   المحافظات 
  الموزعة

الاستمارات  
  المستردة

  نسبة الاسترداد 

  ٪٣٧  ١٤  ٧٢  ٧٢  ١٨  البحيرة 

  ٪٦٢  ٢٣  ٨٠  ٨٠  ٢٠  الاسكندرية

  ٣٧    ١٥٢  ٣٨    

  والاستمارات المست  ٢٠٢٤/٢٠٢٥المصدر: إعداد الباحث اعتمادا على الدليل الاحصائى لشركة فورى 

  : متغيرات ومقاييس البحث ٣/ ٨

ال ١/ ٣/ ٨ التجارية  مقاييس  العلامة  اساس  على  القيادة   ) الداخلية  التجارية  التدريب   -علامة 
  المكافات والتقدير على اساس العلامة) -الاتصالات الداخلية للعلامة -المؤسس على العلامة التجارية 

)، دراسة ٢٠٢٣اعتمد الباحث فى قياس العلامة التجارية الداخلية ذات العلاقة بموضوع الدراسة ( كردى،
)، مع إجراء ٢٠٢٠)، دراسة (فراج،٢٠٢١)، دراسة (العماوى، ٢٠٢٣)، دراسة ( فوزى، ٢٠٢٣( احمد،

الدراسة، و المستقصى منهم فى هذه  بمايتناسب مع طبيعة  التعديل والحذف والاضافة  لقياس ابعاد بعض 
العلامة التجارية الداخلية تم استخدام مقياس ليكرت المكون من خمس درجات للموافقة وعد الموافقة (  حيث  

إلى الموافقة التامة، مع وجود درجة حيادية فى    ٥إلى عدم الموافقة التامة بينما يشير الرقم    ١يشير الرقم  
  .فقرات لكل بعد) ٥فقرة (بواقع   ٢٥المنتصف)، وقد تطبق المقياس على 

 الالتزام المعيارى) -الالتزام المستمر - يلتزام العاطفالا( لتزام التنظيمىمقياس الا ٢/ ٣/ ٨
(الشيخ،  دراسة  بموضوع  العلاقة  ذات  التنظيمى  الالتزام  قياس  فى  الباحث  دراسة ٢٠٢٤اعتمد   ،(

(ابراهيم،٢٠٢٣(الكمالى، دراسة  (عيد،٢٠٢٣)،  دراسة  (الشوابكة،٢٠٢٢)،  دراسة  ولقياس  ٢٠١٨)،   ،(
قة (  حيث ابعاد الالتزام التنظيمى تم استخدام مقياس ليكرت المكون من خمس درجات للموافقة وعد المواف

إلى الموافقة التامة، مع وجود درجة حيادية فى    ٥إلى عدم الموافقة التامة بينما يشير الرقم    ١يشير الرقم  
  .فقرات لكل بعد) ٥فقرة (بواقع   ١٥المنتصف)، وقد تطبق المقياس على 

  - الضمان والامان  -الاستجابة  -الاعتمادية-جودة الخدمة المقدمة ( الملموسية     مقياس ٣/ ٣/ ٨
  التعاطف)

)، دراسة ( ٢٠٢٣اعتمد الباحث فى قياس جودة الخدمة المقدمة ذات العلاقة بموضوع دراسة (الكمالى،
)، ولقياس ابعاد  ٢٠١٧)، دراسة (عباس،٢٠١٩)، دراسة(القحطانى،٢٠٢٢)،  دراسة (عيد،٢٠٢٢عجيلة، 
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جودة الخدمة المقدمة تم استخدام مقياس ليكرت المكون من خمس درجات للموافقة وعد الموافقة (  حيث 
إلى الموافقة التامة، مع وجود درجة حيادية فى    ٥إلى عدم الموافقة التامة بينما يشير الرقم    ١يشير الرقم  

  .فقرات لكل بعد) ٥فقرة (بواقع   ٢٥المنتصف)، وقد تطبق المقياس على 

  اساليب تحليل البيانات واختبار الفروض   ٤/ ٨
  تمثلت الاساليب الاحصائية المسخدمة فى تحليل البيانات فيما يلى:        

العلامة الاحصاء الوصفى:   -١ للتعرف على مستوى  المعيارى،  والانحراف  المتوسط  بإستخدام 
  التجارية الداخلية، والالتزام التنظيمى، وجودة الخدمة المقدمة بالشركة محل الدراسة

بغرض التحقق من درجة الاعتمادية    Cronbach s Alphaأسلوب معامل الفا كرونباخ   -٢
  والثبات بين المتغيرات فى المقاييس متعددة المستوى 

تم استخدامه لقياس العلاقة بين متغيرات   Pearson Correlationمعامل ارتباط بيرسون   -٣
  البحث لتحديد نوع وقوة العلاقة بين المتغيرات 

  Path Analysis Method & SEMسلوب تحليل المسار ونموذج المعادلة الهيكيلية  ا - ٤
  وتم استخدامه لاختبار فروض البحث الحالى

  

  : مناقشة نتائج التحليل الاحصائى واختبار الفروض تاسعا: 

  تقييم الصدق/ الثبات للمقاييس المستخدمة فى البحث  ٩/١
لتحديد درجة صلاحية ومدى الاعتماد على قائمة الاستقصاء المستخدمة فى قياس استجابات مفردات       

من  عبارة  لكل  المحققة  النتائج  مصداقية  يقيس  لانه  الداخلى  الاتساق  معامل  بإستخدام  الباحث  قام  العينة 
، وبالتالى فمن الضرورى أن عبارات قائمة الاستقصاء والذى يعتمد على معامل الارتباط الخطى لبيرسون

يكون المعيار الاساسى هو اختبار معنوية معامل الارتباط، ومعامل الفا كرونباخ بهدق قياس معامل الثبات 
( والذى يعبر عن درجة الاعتمادية) وذلك على جميع المتغيرات الخاصة بأبعاد العلامة التجارية الداخلية 

  . مقدمةالو الالتزام التنظيمى و جودة الخدمة 
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  )  ٢جدول رقم ( 
درجة مصداقية النتائج المحققة بإستخدام معامل الاتساق الداخلى ومعامل الثبات الفا كرونباخ لأبعاد العلاممة التجارية الداخلية  

  والالتزام التنظيمى وجودة الخدمة المقدمة 

  معامل الثبات (الفا كرونباخ)   معامل الاتساق الداخلى   ابعاد الدراســــــــــــــة 

  ابعاد العلامة التجارية الداخلية
  ٠٫٨٣٠  ** ٠٫٩١١  القيادة 

  ٠٫٧٩٣  **  ٠٫٨٩٠  التدريب 
  ٠٫٨٥٢  ** ٠٫٩٢٣  الاتصالات  

  ٠٫٧٦٥  ** ٠٫٨٧٤  المكافات والتقدير 
  ٠٫٨٤٣  ** ٠٫٩١٨  اجمالى ابعاد العلامة التجارية الداخلية

  ابعاد الالتزام التنظيمى 
    ٠٫٧٩٥  ** ٠٫٨٩١  الالتزام العاطفى
    ٠٫٧٤٢  ** ٠٫٨٦١  الالتزام المستمر

    ٠٫٨٣٩  ** ٠٫٩١٥  الالتزام المعيارى
  ٠٫٨٢٢  ** ٠٫٩٠٦  اجمالى ابعاد الالتزام التنظيمى 

  ابعاد جودة الخدمة المقدمة
  ٠٫٨٠٧  ** ٠٫٨٩٨  الملموسية

  ٠٫٧٧٢  ** ٠٫٨٧٨  الاعتمادية
  ٠٫٨٧٢  ** ٠٫٩٣٤  الاستجابة

  ٠٫٨٤٣  ** ٠٫٩١٨  الضمان والامان 
  ٠٫٧٩١  ** ٠٫٨٨٩  التعاطف

  ٠٫٨٣١  ** ٠٫٩١١  اجمالى ابعاد جودة الخدمة المقدمة 
اجمالى ابعاد العلامة التجارية الداخلية على جودة  

  الخدمة المقدمة من خلال الالتزام التنظيمى 
  

٠٫٩٠٣ **  
  

٠٫٨١٧  
  ٠٫٠١** دالة عند مستوى معنوية اقل من 

  وقد تبين الاتى: 

الخدمة  -١ وجودة  التنظيمى  والالتزام  الداخلية  التجارية  العلامة  ابعاد  من  لكل  العبارات  صلاحية جميع 
وقد تراوحت هذه المعاملات    ٠٫٠١المقدمة، حيث جاءت معاملات الاتساق الداخلى معنوية عند مستوى  

الصحيح، مما يعكس    الامر الذى يعكس قوة قيم المعاملات ومدى اقترابها من الواحد   ٠٫٩٣٤و    ٠٫٨٦١بين  
العلاقة بين العناصر المختلفة ومدى تمثيلها لابعاد الدراسة، وهذا ما ينعكس بشكل كبير على درجة مصداقية 
عبارات الاستمارة لابعاد العلامة التجارية الداخلية، وقد تراوحت معاملات الارتباط لابعاد العلامة التجارية 

بين   ا  ٠٫٩٢٣و   ٠٫٨٧٤الداخلية  بين  ومعاملات  التنظيمى  الالتزام  لابعاد  .    ٠٫٩١٥و    ٠٫٨٦١لارتباط 
ومعاملات الارتباط لابعاد جودة الخدمة المقدمة  لكل بعد بالدرجة الكلية  للبعد المنتمية ودالة  عند مستوى  

الارتباط    ٠٫٠١معنوية   معاملات  وتراوحت  العبارات   ٠٫٩٣٤و  ٠٫٨٧٨فأقل.  جميع  أن  على  يدل  مما 
  اداة الدراسة، الامر الذى يبين صدق اداة الدراسة وصلاحيتها للتطبيق الميدانى    صادقة ومرتبطة مع

تم استخدام معامل الفا كرونباخ، لقياس ثبات المحتوى لمتغيرات الدراسة. وقد تبين أن الثبات لإجمالى    -٢
“ اثر العلامة التجارية الداخلية على جودة الخدمة المقدمة من خلال الالتزام التنظيمى كمتغير وسيط”،  قد 

و “   ٠٫٨٥٢و   ٠٫٧٦٥رية الداخلية “  وظهرت قيم معاملات “ الثبات لإجمالى “ العلامة التجا  ٠٫٨١٧بلغ  
بين   تراوح  التنظيمى”  بين    ٠٫٨٣٩و    ٠٫٧٤٢الالتزام  تراوجت  المقدمة  الخدمة  جودة    ٠٫٧٢٢وايضا 
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وحيث ان القيمة الدنيا (الاقل) لمعامل الفا كرونباخ والمسموح بها يجب الا   ٠٫٧وهما اكبر من    ٠٫٨٧٢و
  .)Jain & Angural.2017مما يعنى القدرة على الاعتماد على ذلك المقياس (   ٠٫٧يقل عن 

ويتضح مما سبق قبول جميع عبارات قائمة الاستقصاء المستخدمة دون حذف أى عبارة لقياس   
متغيرات البحث الخاصة  “ بأثر العلامة التجارية الداخلية والالتزام التنظيمى على جودة الخدمة المقدمة 

  .ض البحث بشركة فورى لتكنولوجيا البنوك والمدفوعات الالتكترونية وذلك تمهيداً لإختبار فرو 

  ي التحليل الوصف ٩/٢
)    ٣يلى عرض لنتائج الاحصاء الوصفى لمتغيرات الدراسة، حيث يستعرض الجدول رقم (    مافي

المعيارية،   الانحرافات  الحسابية،  المتوسطات  لتقييم مستوى    معاملات قيم  الدراسة،  لمتغيرات  الاختلاف 
  .تطبيق متغيرات الدراسة من وجهة نظر المستقصى منهم بالشركة محل الدراسة

  ) ٣الجدول رقم (
  نتائج الوصف الاحصائى 

  لإجمالى العلامة التجارية الداخلية والالتزام التنظيمى وجودة الخدمة المقدمة 

المتوسط   ابعاد الدراســــــــــــــة 
  الحسابي 

الانحراف 
  المعيارى 

  معامل الاختلاف 

  العلامة التجارية الداخلية 
  ٢٩٫١٩  ٠٫٧٩  ٢٫٧٤  المكافات والحوافز   

  ٣٠٫٤  ٠٫٨٨  ٢٫٧٢  الاتصالات الداخلية  
  ٣٣٫٦٥  ٠٫٩٢   ٢٫٧٠  القيادة 

  ٣٥٫٦٠  ٠٫٩٢  ٢٫٥٩  التدريب
  ٢٨٫٧٣  ٠٫٧٩  ٢٫٩٦  الاجمالى 

  الالتزام التنظيمى 
  ٣٩٫٦٤  ١٫١١  ٢٫٨٠  الالتزام العاطفى

  ٣٦٫٩٢  ١٫٠٣  ٢٫٧٩  الالتزام المستمر
  ٣٥٫٦٤  ٠٫٩٨  ٢٫٧٥  الالتزام المعيارى

  ٣٥٫٦١  ٠٫٩٩  ٢٫٧٨  الاجمالى
  جودة الخدمة المقدمة 

  ٣٧٫٨٣  ١٫٢٤  ٣٫٢٨  الملموسية
  ٣٨٫٢٤  ١٫٠٣  ٢٫٦٨  الاعتمادية

  ٣١٫٨٥  ٠٫٧٣  ٢٫٢٩  الاستجابة
  ٣٢٫٦١  ٠٫٨٠  ٢٫٤٤  الضمان والامان 

  ٣١٫٨٥  ٠٫٧٣  ٢٫٢٩  التعاطف
  ٣٠٫٦٥  ٠٫٨١  ٢٫٣٤  الاجمالى

  المصدر: نتائج التحليل الاحصائى 

  - يتضح من الجدول السابق مايلى:

يتضح من التحليل الوصفى لمتغير العلامة التجارية الداخلية من اراء المستقصى منهم أن بعد المكافات   -١
)، ٠٫٧١) وبإنحراف معيارى (  ٢٫٧٤والحوافز يحتل المرتبة الاولى، حيث بلغ المتوسط الحسابى للبعد (  
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  ) اختلاف  حسابى ٢٠٫١٩وبمعامل  بمتوسط  الثانية  المرتبة  فى  الداخلية  الاتصالات  بعد  يأتى  بينما   ،(
)٢٫٧٢ ) معيارى  وبإنحراف   ،(٠٫٨٨) إختلاف  وبمعامل  حسابى ٣٠٫٤)  بمتوسط  القيادة  بعد  ويليه   ،(
حسابى   )، واخيرا بعد التدريب بمتوسط٣٣٫٦٥) وبمعامل إختلاف (٠٫٩٢)، وبإنحراف معيارى (٢٫٧٠(
) ليصبح اجمالى متغير العلامة التجارية  ٣٥٫٦٥) وبمعامل إختلاف (٠٫٩٢)، وبإنحراف معيارى (٢٫٥٩(

  ) ٢٨٫٧٥) وبمعامل إختلاف ( ٠٫٧٩)، وبإنحراف معيارى ( ٢٫٩٦الداخلية بمتوسط حسابى (
يتضح من التحليل الوصفى لمتغير الالتزام التنظيمى من اراء المستقصى منهم أن بعد الالتزام العاطفى   -٢

)، وبمعامل  ١٫١١) وبإنحراف معيارى (  ٢٫٨٠يأتى فى المرتبة الاولى، حيث بلغ المتوسط الحسابى للبعد (  
)، وبإنحراف  ٢٫٧٩بمتوسط حسابى ()، بينما يأتى بعد الالتزام المستمر فى المرتبة الثانية  ٣٩٫٦٤اختلاف ( 
)،  ٢٫٧٥)، واخيرا بعد الالتزام المعيارى بمتوسط حسابى (٣٦٫٩٢) وبمعامل إختلاف (١٫٠٣معيارى (

) ليصبح اجمالى متغير الالتزام التنظيمى بمتوسط ٣٥٫٦٤) وبمعامل إختلاف (٠٫٩٨وبإنحراف معيارى ( 
  ) ٣٥٫٦١لاف () وبمعامل إخت٠٫٩٩)، وبإنحراف معيارى ( ٢٫٧٨حسابى ( 

يتضح من التحليل الوصفى لمتغير جودة الخدمة المقدمة من اراء المستقصى منهم أن بعد الملموسية   -٣
)، وبمعامل  ١٫٢٤) وبإنحراف معيارى (  ٣٫٢٨يحتل المرتبة الاولى، حيث بلغ المتوسط الحسابى للبعد (  

  ) الثانية بمتوسط حسابى  ٣٧٫٨٣اختلاف  المرتبة  بعد الاعتمادية فى  يأتى  بينما  )، وبإنحراف ٢٫٦٨()، 
)، وبإنحراف ٢٫٢٩)، ويليه بعد الاستجابة بمتوسط حسابى (٣٨٫٢٤) وبمعامل إختلاف (١٫٠٣معيارى ( 
 ) (٠٫٧٣معيارى  إختلاف  وبمعامل   (٣١٫٨٥) حسابى  بمتوسط  والامان  الضمان  بعد  ثم   ،(٢٫٤٤ ،(

)،  ٢٫٢٩وسط حسابى ()،  واخيرا بعد التعاطف بمت ٣٢٫٦١) وبمعامل إختلاف (٠٫٨٠وبإنحراف معيارى ( 
 ) معيارى  ( ٠٫٧٣وبإنحراف  إختلاف  وبمعامل  المقدمة ٣١٫٨٥)  الخدمة  متغير جودة  اجمالى  ليصبح   ،(

  .) ٣٠٫٦٥) وبمعامل إختلاف (٠٫٨١)، وبإنحراف معيارى ( ٢٫٣٤بمتوسط حسابى ( 
  

  عاشرا: اختبار الفروض وتحليل نتائج الدراسة

  اولا نتائج اختبار الفرض الاول:  

يوجد تأثير معنوى ذو دلالة إحصائية  بين العلامة التجارية الداخلية وجودة الخدمة المقدمة بشركة  
  . فورى لتكنولوجيا البنوك والمدفوعات الالكترونية

العلامة  ابعاد  ارتباط  لمعرفة مدى  تم استخدام معامل الارتباط بيرسون  الفرض الاول  ولاختبار 
  . ) ٤التجارية الداخلية والخدمة المقدمة ويتضح ذلك من الجدول رقم ( 

  )   ٤جدول رقم (   
  مصفوفة الارتباط بين العلامة التجارية الداخلية وجودة الخدمة المقدمة

  

  معامل الارتباط  مكونات العلامة التجارية الداخلية

)R (  

  النتيجة (الدلالة )   مستوى المعنوية

اجمالى علاقة ارتباط لعلامة التجارية 
  الداخلية وجودة الخدمة المقدمة

  دالة   ** ٠٫٠١  ** ٠٫٦٢٤

  ٠٫٠١** دالة عند مستوى معنوية اقل من 



٧١٧ 
  ) ٢٠٢٥  يوليو، ٢، ع٣المجلة الاكاديمية للعلوم الاجتماعية (م 

  عصام فتحي محمد عبد اللطيفأ. 

 
 
 

 

  )  مايلى: 4يتضح من الجدول السابق رقم ( 

توجد علاقة قوية طردية ذات دلالة إحصائية بين المتغير المستقل ( العلامة التجارية الداخلية ) والمتغير   -
  . ٠٫٠١، بمستوى معنوية أقل من ٠٫٦٥٤التابع ( جودة الخدمة المقدمة)، حيث بلغ معامل اللارتباط 

المتعدد         الانحدار  تحليل  اسلوب  استخدام  العلامة    Multiple Regression  وتم  ابعاد  اثر   لقياس 
التجارية الداخلية ومعرفة أى مكون الاكثر تأثيرا على جودة الخدمة المقدمة ، وكذلك معرفة ما إذا كانت  

  . )5تلك التأثيرات جوهرية ام انها غير دالة إحصائية كما يوضحها  جدول رقم ( 

  ) 5جدول رقم (
  نموذج الانحدار المتعدد لتحديد معنوية  

  اهم ابعاد العلامة التجارية الداخلية تأثيرا على جودة الخدمة المقدمة 

المتغير  
  المستقل 

المعلمات 
  Biالمقدرة 

قيمة ت  
  القيمة 

مستوى  
  المعنوية 

مستوى  
المعنوية  

كعامل تضخم  
  VIFالتباين 

   قيمة ف 

 

R2 

  

مستوى  
  المعنوية 

  القيمة 

      ** ٠٫٠١  7.128  1.134  الجزء الثابت 

 

 

٩٧٫٦٠٤ 

 

  

   

  

  

٠٫٠١  

  

  

  

٤٤٫١ ٪  

  

المكافات  
  والحوافز 

٢٫٢٥٨  ** ٠٫٠١  ٥٫٧١٦  ٠٣١٠  

الاتصالات  
  الداخلية 

١٫٩٠٥  ** ٠٫٠١  ٥٫٥٧٧  ٠٫٢٥٠  

  ٢٫٢٨٢  ** ٠٫٠١  ٥٫١٥١  ٠٫١٢٩  التدريب

  )٠٫٠٥*دالة عند مستوى معنوية اقل من (               )٠٫٠١* دالة عند مستوى معنوية اقل من (

  )  مايلى: 5يتضح من الجدول السابق رقم ( 

توجد علاقة قوية طردية ذات دلالة إحصائية بين المتغير المستقل ( العلامة التجارية الداخلية ) والمتغير   -
  . ٠٫٠١، بمستوى معنوية أقل من ٠٫٦٥٤التابع ( جودة الخدمة المقدمة)، حيث بلغ معامل اللارتباط 

المتعدد         الانحدار  تحليل  اسلوب  استخدام  العلامة    Multiple Regression  وتم  ابعاد  اثر   لقياس 
التجارية الداخلية ومعرفة أى مكون الاكثر تأثيرا على جودة الخدمة المقدمة ، وكذلك معرفة ما إذا كانت  

  . )  6تلك التأثيرات جوهرية ام انها غير دالة إحصائية كما يوضحها  جدول رقم ( 

   



٧١٨ 

  اثر العلامة التجارية الداخلية والالتزام التنظيمى على تحسين جودة الخدمة المقدمة
 "دراسة تطبيقية على شركة فورى لتكنولوجيا البنوك والمدفوعات الالكترونية بمحافظات البحيرة والإسكندرية" 

 
 

  )   6جدول رقم ( 
  نموذج الانحدار المتعدد لتحديد معنوية  

  اهم ابعاد العلامة التجارية الداخلية تأثيرا على جودة الخدمة المقدمة 

المتغير  
  المستقل 

المعلمات 
  Biالمقدرة 

قيمة ت  
  القيمة 

مستوى  
  المعنوية 

مستوى  
المعنوية  

كعامل تضخم  
  VIFالتباين 

   قيمة ف 

 

R2 

  

مستوى  
  المعنوية 

  القيمة 

  ٩٧٫٦٠٤    ** ٠٫٠١  ٦٫٢٤٨  ٠٫٧٩١   الجزء الثابت 

  

  

  

٤٤٫١  ٠٫٠١ ٪  

  ٢٫٢٥٨  ** ٠٫٠١  ٨٫٩١٦  ٠٫٣٧٧  االعاطفى 

  ١٫٩٣٦  ** ٠٫٠١  ٦٫٧٠٩  ٠٫٣٠٥   المستمر

  ١٫٩٠٥  ** ٠٫٠١  ٤٫٨٤٨  ٠٫١٩٠   االمعيارى

 ) ٠٫٠٥)          *دالة عند مستوى معنوية اقل من (٠٫٠١* دالة عند مستوى معنوية اقل من (

نجد أن الابعاد الاكثر تأثيرا المكافات   )T.TEST(  يتضح من الجدول السابق ان باستخدام اختبار  
والحوافز والقيادة والاتصالات الداخلية والتدريب على بعد جودة الخدمة المقدمة، حيث بلغت قيم “ ت”  

  . ٠٫٠٥وذلك عند مستوى معنوية اقل من   ٥٫١٥١،  ٥٫٥٧٧،  ٥٫٧١٦،٥٫٦٨٧على الترتيب 

  معادلة النموذج 

   

  

  

ومن خلال نموذج علاقة الانحدار السابق يمكن التنبؤ بدرجات جودة الخدمة المقدمة بشركة فورى  
   لتكنولوجيا البنوك والمدفوعات الالكترونية مجال البحث من خلال قياس ابعاد  العلامة التجارية الداخلية

  أن:  علىوتطبيق ذلك النموذج ، والذى يدل 
، ٠٫٣١٠كل تغير بمقدار وحدة واحدة فى المكافات والحوافز قد يؤدى إلى تغير فى جودة الخدمة المقدمة  

، وكل    ٠٫٣٠٧وكل تغير بمقدار وحدة واحدة فى القيادة قد يؤدى إلى تغير فى جودة الخدمة المقدمة بمقدار   
، ٠٫٢٥٠جودة الخدمة المقدمة بمقدار    تغير بمقدار وحدة واحدة فى الاتصالات الداخلية قد يؤدى إلى تغير فى

   ٠٫١٢٩واخيرا كل تغير بمقدار وحدة واحدة فى التدريب قد تؤدى إلى تغير فى جودة الخدمة المقدمة بمقدار  

وبناءا على ماسبق يتم قبول الفرض الاول القائل “يوجد تأثير معنوى ذو دلالة إحصائية بين العلامة        
  التجارية الداخلية وجودة الخدمة المقدمة بشركة فورى لتكنولوجيا والمدفوعات الالكترونية” 

  

 Rose Du) ودراسة (  Chain,2015) ودراسة (  sahar,2012(      وهو ما اتفقت معه دراسة      
Preez,2015  ) ودراسة (Wael,2018 ،مهران) ٢٠٢٢)، ودراسة ( حراز،٢٠١٨) ودراسة (  

الʙʱرȑ  ٠.١٢٩الاتʸالات الʙاخلॽة +  ٠.٢٥٠الॽʁادة+  ٠.٣٠٧الʺȞافات والʨʴافʜ+  ٠.٣١٠+   ١.١٣٤جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة= 

 ب 



٧١٩ 
  ) ٢٠٢٥  يوليو، ٢، ع٣المجلة الاكاديمية للعلوم الاجتماعية (م 

  عصام فتحي محمد عبد اللطيفأ. 

 
 
 

 

  

  : الثانىنتائج اختبار الفرض ثانيا: 

بين      إحصائية   دلالة  ذو  معنوى  تأثير  التنظيمىيوجد  فورى   الالتزام  بشركة  المقدمة  الخدمة  وجودة 
  لتكنولوجيا البنوك والمدفوعات الالكترونية 

ال      الفرض  ابعاد   ثانىولاختبار  ارتباط  مدى  لمعرفة  بيرسون  الارتباط  معامل  استخدام  الالتزام    تم 
  ) 7الخدمة المقدمة ويتضح ذلك من الجدول رقم (  جودة والتنظيمى 

  )    7رقم (   جدول
  وجودة الخدمة المقدمة لالتزام التنظيمىمصفوفة الارتباط بين ا

مكونات االالتزام  
  التنظيمى 

  معامل الارتباط 

 )R (  

  النتيجة   مستوى المعنوية 

  (الدلالة ) 

إجمالى:علاقة ارتباط  
الالتزام التنظيمى  

  وجودة الخدمة المقدمة

  دالة  ** ٠٫٠١  ** ٠٫٨١٠

 ٠٫٠١** دالة عند مستوى معنوية اقل من 

  )  مايلى: ٧يتضح من الجدول السابق رقم ( 

توجد علاقة قوية طردية ذات دلالة إحصائية بين المتغير الوسيط ( الالتزام التنظيمى ) والمتغير التابع    -
  .٠٫٠١، بمستوى معنوية أقل من ٠٫٨١٠(جودة الخدمة المقدمة)، حيث بلغ معامل اللارتباط  

لقياس اثر ابعاد الالتزام   Multiple Regression وتم استخدام اسلوب تحليل الانحدار المتعدد       
التنظيمى ومعرفة أى مكون الاكثر تأثيرا على جودة الخدمة المقدمة، وكذلك معرفة ما إذا كانت تلك 

  .) 8التأثيرات جوهرية ام انها غير دالة إحصائية كما يوضحها  جدول رقم ( 

   



٧٢٠ 

  اثر العلامة التجارية الداخلية والالتزام التنظيمى على تحسين جودة الخدمة المقدمة
 "دراسة تطبيقية على شركة فورى لتكنولوجيا البنوك والمدفوعات الالكترونية بمحافظات البحيرة والإسكندرية" 

 
 

  ) 8جدول  رقم (
  نموذج الانحدار المتعدد لتحديد معنوية  

  اهم ابعاد العلامة التجارية الداخلية تأثيرا على جودة الخدمة المقدمة 

المتغير 
  المستقل

المعلمات  
  Biالمقدرة 

قيمة ت 
  القيمة

مستوى 
  المعنوية

مستوى 
المعنوية 
كعامل 
تضخم  
التباين  
VIF  

   قيمة ف 
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مستوى 
  المعنوية

  القيمة

الجزء 
  الثابت 

 ٠٫٠١  ٦٫٢٤٨  ٠٫٧٩١ **    132.118  
  

٠٫٠١  58.8%  

  ٢٫٢٥٨  ** ٠٫٠١  ٨٫٩١٦  ٠٫٣٧٧  االعاطفى
  ١٫٩٣٦  ** ٠٫٠١  ٦٫٧٠٩  ٠٫٣٠٥   المستمر 

  ١٫٩٠٥  ** ٠٫٠١  ٤٫٨٤٨  ٠٫١٩٠   االمعيارى

 ) ٠٫٠٥)          *دالة عند مستوى معنوية اقل من (٠٫٠١* دالة عند مستوى معنوية اقل من (

نجد أن الابعاد الاكثر تأثيرا الالتزام    )T.TEST(  يتضح من الجدول السابق ان باستخدام اختبار  
العاطفى، والالتزام المستمر، والالتزام المعيارى على بعد جودة الخدمة المقدمة، حيث بلغت قيم “ ت” على 

  .٠٫٠٥وذلك عند مستوى معنوية اقل من   ٤٫٨٤٨،  ٦٫٧٠٩، ٠٫٩١٦الترتيب 

  معادلة النموذج 

   

  

  

ومن خلال نموذج علاقة الانحدار السابق يمكن التنبؤ بدرجات جودة الخدمة المقدمة بشركة فورى  
الالتزام التنظيمى، وتطبيق    لتكنولوجيا البنوك والمدفوعات الالكترونية مجال البحث من خلال قياس ابعاد 

  ذلك النموذج، والذى يدل على أن: 
، وكل  ٠٫٣٧٧كل تغير بمقدار وحدة واحدة فى الالتزام العاطفى قد يؤدى إلى تغير فى جودة الخدمة المقدمة  

  ٠٫٣٠٥تغير بمقدار وحدة واحدة فى الالتزام المستمر قد يؤدى إلى تغير فى جودة الخدمة المقدمة بمقدار  
ؤدى إلى تغير فى جودة الخدمة المقدمة  ، واخيراً وكل تغير بمقدار وحدة واحدة فى الالتزام المعيارى قد ي

  .٠٫٢٥٠بمقدار 

القائل   الثانى  الفرض  قبول  يتم  ماسبق  على  بين    يوجد " وبناءا  إحصائية  دلالة  ذو  معنوى  تأثير 
  "الالتزام التنظيمى وجودة الخدمة المقدمة بالشركة محل البحث

ما   الغرباوى،    اتفقت وهو   ) دراسة  المطيرى،٢٠١٤معه   ) ودراسة  ودراسة  ٢٠١٧)،   (
)،    Binu Raj,2022)، ودراسة (  ٢٠٢٢) ودراسة (عيد،  ٢٠٢١) وايضا دراسة (سعد،٢٠٢١(يسرى، 

  .)٢٠٢٢ودراسة (روحى، 

  

  

الالʜʱام الʺॽɻارȐ  ٠.١٩٠الالʜʱام الʺʛʺʱʶ +   ٠.٣٠٥الالʜʱام العاʡفى+   ٠.٣٧٧+   ٠.٧٩١جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة=    



٧٢١ 
  ) ٢٠٢٥  يوليو، ٢، ع٣المجلة الاكاديمية للعلوم الاجتماعية (م 

  عصام فتحي محمد عبد اللطيفأ. 

 
 
 

 

  : الثالث نتائج اختبار الفرض ثالثا: 

بين      ذو دلالة إحصائية   تأثير معنوى  العلامة  يوجد  بين  العلاقة  التنظيمى كمتغير وسيط على  الالتزام 
  جودة الخدمة المقدمة بشركة فورى لتكنولوجيا البنوك والمدفوعات الالكترونية  و  التجارية الداخلية

        

  ) لاختبار الفرض الثالث AMOS18.0تم استخدام نموذج المعادلات الهيكلية بإستخدام  (     

  وتنقسم متغيرات الفرض إلى: 

مشاهدة    - داخلية  المقدمة،   Endogenous Variablesمتغيرات  الخدمة  جودة  التابع  المتغير  وتشمل 
  والمتغير الوسيط الالتزام التنظيمى 

مشاهدة    - خارجية  العلامة    Observed Exogenous Variablesمتغيرات  المستقل  المتغير  وتشمل 
  التجارية الداخلية 

وتشمل اخطاء القياس للمتغير    Unobserved Exogenous Variablesمتغيرات داخلية غير مشاهدة    -
  التابعه العلامة التجارية الداخلية ، واخطاء القياس للمتغير الوسيط الالتزام التنظيمى 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  تقييم معاملات النموذج الهيكلى لتفسير العلاقات:
بين   العلاقات  لتفسير  المعيارية ومستوى معنوياتها  المعيارية وغير  المسارات  تقييم معاملات  تم 

  العلامة التجارية على جودة الخدمة المقدمة  من خلال الالتزام التنظيمى، على النحو التالى: 

   

M 

Y X 



٧٢٢ 

  اثر العلامة التجارية الداخلية والالتزام التنظيمى على تحسين جودة الخدمة المقدمة
 "دراسة تطبيقية على شركة فورى لتكنولوجيا البنوك والمدفوعات الالكترونية بمحافظات البحيرة والإسكندرية" 

 
 
  ) 9جدول ( 

  تقديرات معاملات النموذج الهيكلى المقترح ومستوى معنوياتها 

  المسار  المسار
  المعيارى 

الخطأ  
  المعيارى 

قيمة 
المسار 

  C.Rالحرح 

مستوى 
  المعنوية

  الدلالة

الالتزام 
 التنظيمى 

العلامة   
التجارية 
  الداخلية 

 دالة   ** ٠٫٠٠١  ١٩٫٤٣٩  ٠٫٠٤٠  ٠٫٧٨٤

جودة الخدمة 
 المقدمة 

الالتزام   
  التنظيمى 

 دالة   ** ٠٫٠٠١  ١٥٫٩٧٣  ٠٫٠٤٢  ٠٫٦٦٤

العلامة   
التجارية 
  الداخلية 

 دالة   ** ٠٫٠٠١  ٣٫٩٨٠  ٠٫٠٤٦  ٠٫١٨٣

 ) ٠٫٠١* دالة عند مستوى معنوية اقل من ( 

  يتضح من الجدول السابق مايلى: 

تبين وجود تأثير العلامة التجارية الداخلية على الالتزام التنظيمى وجودة الخدمة المقدمة ، كما يؤثر الالتزام  
 ٠٫٠١التنظيمى  على جودة الخدمة المقدمة عند مستوى معنوية أقل من 

  معايير تقييم جودة توفيق النموذج الهيكلى: 

لايمكن الجزم بمعنوية معاملات المسار فى النموذج المقترح النهائى حتى يتسنى التحقق من جودة  
  التوفيق الكلية للنموذج على النحو التالى: 

  )   10جدول رقم (  
  معايير تقييم جودة توفيق النموذج الهيكلى 

  القيمة   المؤشرات 

  Chi2  368.432كا المعيارى 

  GFI 0.848جودة التوفيق 

  NFI 0.835جودة التوفيق المعيارى 

  RFI 0.318 جودة التوفيق النسبى

  CFI 0.837 جودة التوفيق المقارن

  RMR 0.045الجذر التربيعى لمتوسط مربعات 

الجذر التربيعى لمتوسط مربع خطأ  
 RMSEAالتقدير

0.243  

  ) مايلى:  10يتضح من الجدول (   



٧٢٣ 
  ) ٢٠٢٥  يوليو، ٢، ع٣المجلة الاكاديمية للعلوم الاجتماعية (م 

  عصام فتحي محمد عبد اللطيفأ. 

 
 
 

 

بلغت قيمة مؤشرات كل من كا المعيارى ، جودة التوفيق، جودة التوفيق المعيارى، جودة التوفيق النسبى   -
حيث اجتازت جميع المؤشرات    ٠٫٨٣٧،  ٠٫٨٣٥،٠٫٣١٨،  ٠٫٠٨٤٨،  ٣٦٨٫٤٣٢، جودة التوفيق المقارن  

عايير عندما تكون  وذكرت بعض الدراسات أنه يمكن قبول هذه الم  ٠٫٩٠بالحدود المطلوبة وهى لا تقل عن  
، مما يدل على أن جميع المؤشرات بالحدود الجيدةومن ثم إمكانية مطابقة النموذج ٠٫٨٠المؤشرات تتعدى

الفعلى للنموذج المقدر، وبلغت قيم الجذر التربيعى لمتوسطات مربعات البواقى، الجذر التربيعى لمتوسط 
مما يدل على    ٠٫١٠قيم هذين المؤشرين قيمة   على الترتيب، فلم تتعد  ٠٫٢٤٣، ٠٫٠٤٥مربع خطأ التقدير  

  .جودة توفيق النموذج الكلى، ومن ثم إجتاز النموذج كافة معايير الحكم على جودة النموذج
  

القائل      الثالث  الفرض  قبول  يتم  على ماسبق  التنظيمى    وبناءا  للالتزام  ذو دلالة معنوية  تأثير  يوجد   “
  كمتغير وسيط على العلاقة بين العلامة التجارية الداخلية وجودة الخدمة المقدمة  بالشركة محل البحث 

     ) دراسة  مع  اتفقت  ما  (  Johnson,2014وهو  دراسة  و   (Kanchan,2018  ) ودراسة   (
  ) ٢٠٢١العماوى،

  

   الحادى عشر:  توصيات البحث:
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  اثر العلامة التجارية الداخلية والالتزام التنظيمى على تحسين جودة الخدمة المقدمة
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  ) 11جدول رقم (
  التوصيات الخاصة بأبعاد العلامة التجارية الداخلية 

 جهة الʯʹفʘʻ  الȎʗʸ الʚمʹى الʸهام الʦʯصॻات الʹʱॻʯة 
 

 
  ʔʻتʙʯال
 الاول 

الȜʸافات 
 ʚافʦʲوال 

ـــافــــاة الاداء - تقــــʙيʛ ومȞـ ـــل على  العʺـ

 ʧــف مʸʻوم ʦʤʱʻل مȞــʷǼ ائىʻʲʱالاســ

 ʛʽد معايʙʴǽ ʕنامج تؔافʛاء بʷخلال ان

ــــــॼة  ــــ الاداء الʺʲلى وʨȄفʛ مȞافات مʻاســــ

ــʚه   هـــــ ــاوزون  ـــ يـʱــʳــ  ʧيـʚــ الـــــ  ʧــʽـفــʣʨلـلــʺــ

ــــــʳع فقȌ على  ــــ الʺعـــايʛʽ، هـــʚا لʷǽ ʧــــ

تʴقȘʽ الاداء الاســʻʲʱائى وزȄادة الالʜʱام 

 ʜعॽــ ــ ــʨف ســ ــ ــʖ بل ســ ــ ز  الॽʤʻʱʺى فʶʴــ

 ʧʽب  ȋاʛʵوالان العʺــــــل  روح  ــا  ــــ ـــــ ــــ ـ́ـــ ǽا

ʧʽفʣʨʺال 
تʙʴد    - واضʴة   Șوثائ  ʛʷون  ʛȄʨʢت

معايʛʽ الʺȞافات ȞʷǼل شفاف ومفʸل  
 ʧʽع العاملॽʺʳل 

 -   ʕنامج تؔافʛـــــــاء بʷان

 ʛـــȄʨـــʢتـــ ــلـــى  عـ ــل  ـــ ǽـــعـــʺــ

وʴȄــــــʙد    ʕــاف ــ تؔــ ـــــامج  بʛنـ

 ʛيʙقʱة لʴـــــــ معايʛʽ واضــــ

 الاداء الاسʻʲʱائى

ــॼة  - تʨفʛʽ مȞافات مʻاســــ

  ʧــ ـ̔ ـــفــــ الــــʺــــʣʨـ  ʜـ̔ـــ ـــفــــ ـɦـــʴـ لــــ

ـ̡ـل مȞــافــات   والʺــʙيʧȄʛ م

مالॽة، وتॽʀʛات، واجازات  

 ʛف ʦǽʙة، او تقॽɾصاضـا  

  ʦǽʙـــة وتق ــــ تȄʛȄʨʢة خاصــ

ــــــȞــل   ــــ هــʚه الʺȞــافــات ʷǼــــ

  ʗقـــــــʨــ الـ ــى  وفـ  ʦــ ــʤـ ɦـ ــ ـ̒ ــ مـ

ـ̒ـــاء على   ب  ʖــــــ ــــــ ــــ ـ̒ـــاسـ الʺ

 رضاء العʺلاء

ــل   - ــــ ــاعـ ـــفـــــ ɦـ الــــ  ʜــــȄʜتــــعــــ

ة لॽʳʷʱع الʨʱال  والʺʷارؗ

 ʧʽب ــــــاعـــــــل  والʱفـ الʺفʨʱح 

حـʨل   والادارة   ʧ̔ـ ـʣʨ̋ـفـ الـ

 ʦॽʤʻوت  ʛيʙقـــــــʱوال الاداء 

ــــــة   دورȄـ ــــــات  ــاعـ ــʺـــــ ـɦـــ ــ اجــــ

 لاسʱعʛاض الاداء

اجʛاء تʶʴـــــʻʽات دورȄة  -

ــــــات   ـॽ̔ـʺـ ـɦقـ الـ عـلـى  ــاء  ــــ ـ̒ بـ

ʧʽات العاملʤوملاح 
تʙʴد معايʛʽ الʺȞافات    -

مʲل   الʺȞافات   ʙيʙʴʱل
والانʳازات   الفʛد  اداء 
 والالʜʱام الॽʤʻʱʺى 

ــاء بʛنـــامج  - ـــ ــ ـــ ــ ــ انʷــ

  ʧم ʕ٦إلى   ٣تؔاف 

 شهʨر

-  ʛيــʙــ الــʱــقـــــ  ʚــ تــʻــفــʽـــــ

عـلـى  الاداء   ʦـॽ̔ـ وتـقـ

مʙار العام وʷȃـــــȞل 

ʦʤʱʻم 

تقـــʦǽʙ الʺȞـــافــات    -

 ʧ٢إلى   ١م  ʛشــه

 Ǽعʙ تقʦॽʽ الاداء
-  ʦॽʽاس وتقॽʀ

 ʧائج مʱʻ٦ال  
 ʙعǼ ةʻإلى س ʛاشه

 تʻفʚʽ الʛʰنامج 

 الادارة العلॽا
 

 وȂدارة الʺʨارد الȄʛʷॼة
 

 ȘȄʨʶʱدارة الȂو 
 

 وادارة الʺॽʰعات
 

 والادارة الʺالॽة 
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 جهة الʯʹفʘʻ  الȎʗʸ الʚمʹى الʸهام الʦʯصॻات الʹʱॻʯة 
 
 
  ʔʻتʙʯال
 الʰانى 

 
 الॻɿادة

ة العاملʧʽ مع الادارة   - تʺʧʽȞ ومʷـــارؗ

ة ʛؗʷة للॽلʰقʱʶʺة الȄؤʛال ʙيʙʴفى ت 

-  ʦرهʨʢوت ʧʽالعــــامل ʛيʙالʺــــ ʦعʙيــــ ان 

ة ʛؗʷالǼ 

 
-    ʙʻة عॽɾاف وشفاʸانǼ ʦعامل معهʱال

الʛʱقى   فʛص   ʛʽفʨت وفى   ʦادائه  ʦॽʽتق
ʖȄرʙʱوال 

تــــʙرॽʰȄــــة عʺــــل  -  بʛامج 

  ʖȄرʙف تʙهʱʁـ تȄʛȄʨʢة ت

ــارات   ــهـــــ ـــ مــ  ʛــ ــȄʨـــــ ــʢـــــ وتـــــ

ـʙ̋يʧȄʛ فى الʱعـامـل مع   ال

ʧʽالعامل 

حــــʨل  - دورات   ʦــــǽʙــ ــقـــــ تــ

ــة   ॽɿॽـــ وؗ والادارة  ــادة  الॽʁـــ

ة ʛؗʷالǼ ʧʽالعامل ȋاʛʵان 

 
-  ʛيʙقʱال ثقافة   ʜȄʜتع

Ǽالʳهʨد   والاعʛʱاف 
قʰل    ʧم الʺʚʰولة 
خلال    ʧم  ʧʽفʣʨʺال
 ʜʽفʴʱوال الʨʱاصل 
 ʛʺʱʶʺال 

ــج - بـــʛامـ ـــــاء  ــــ ــــــ ــــ انʷـ

  ʧȄʛيʙـــــ للʺـ ـــــة  ـــــʙرॽʰȄـ تـ

ـɦـʛاوح   تــ ـɦـʛة  فــ خــلال 

 ʧر ٦إلى  ٣مʨشه  

تقــʦǽʙ دورات حʨل  -

الॽʁـــادة والادارة مـــʙة  

  ʧʽحــــة بʛʱإلى   ٦مق

 سʻة
-   ʛيʙقʱام لʤاء نʷان

مقʛʱحة   مʙة  الاداء 
 ʧʽ٣إلى  ٢ب  ʛاشه  

الادارة العلॽا   
 

 وȂدارة الʺʨارد الȄʛʷॼة
 

 ȘȄʨʶʱدارة الȂو 
 
 

 والادارة الʺالॽة 

 
 

 ʔʻتʙʯال
 ʖالʰال 

 
الاتʶالات 

 الʗاخلॻة 

-  ȐاوȞاع إلى شـــــــʺʱات الاســـــــॽال ʜȄʜتع

ــــــل   ــــــʰـ ــــ ســــ  ʛȄʨʢوت  ʧʽوالعـــــــامل العʺلاء 

الʱعامل مع هʚه الʷـــــȞاوȐ والعʺل على 

 حلها اولا Ǽأول ȞʷǼل سȄʛع وفعال

 
ȞʷǼل  - القʛار  اتʵاذ  مʺارسات   ʜȄʜتع

ة   ʛؗʷشفاف داخل ال 

لادارة   ــل  ـــ ـ̔ـ دلــــ  ʛــــȄʨــــʢتــــ

ــا   ــالʱʳهـ ــاوȐ ومعـ ــــــȞـ ــــ الʷــــ

ــــــȞــل فعــال وتʨزȄعــه   ــــ ʷǼــــ

 ʧــ ــʽــ ــلــ ــامــ ــــ ــعـ الــ ــع  ــॽــ ــʺــ ــʳــ لــ

ʧȄʛيʙʺوال 

الـعـʺـــــــل    - ورش   ʦـॽـʤ̒ـ تـ

ـʙɦرȄـʖ لʱعʜȄʜ مهـارات   وال

  ȐــاوȞــــــ ــــ الʱفــاعــل مع الʷــــ

ـــــȞلات العʺلاء   وحل مʷــــ

 Ǽفعالॽة

-    ʧــʽــȃʛيــʙــ الــʺـــــ  ʜــʽــفــʴتــ

  ʧم ــال   ــ الفعــ ــل  ــ للʱفــــــاعــ

خلال تقــʦǽʙ مȞــافــات او 

  ʧــــــȄʛيــــــʙــ الــــــʺـــــ  ʛيــــــʙــ ــقـــــ ـــ تـ

 ʧيـــــʚــ الـــــ  ʧـ̔ــــ ــ ــــفـــ والـــــʺـــــʣʨـ

ـ̔ــــــل  - ــ دلـــ  ʛــ ــȄʨـــ ــʢـــ تـــ

 الȞʷاوȐ شهȄʛاً 

ـ̋ل  - تʦॽʤʻ ورش الع

 ʧم ʖـȄرʙɦـ إلى   ٢وال

شهʨر ٣  

-  ʧـȄʛيـʙــ الـʺـــــ  ʜ̔ـ ـɹفـ تـ

ــال   ـــ الـفـعــ ــل  ــــ ــاعـ ـɦفـــــ لـلـ

 شهȄʛاً 

 

ــام   - ــʤـــــ نـ  ʛــ ــȄʨـ ــʢـ تـ

 ȐـاوȞــــــ ــــ ـɦاǼعـة الʷــــ لʺ

 ʧر ٦إلى  ٣مʨشه  

 

 الادارة العلॽا
 

 وȂدارة الʺʨارد الȄʛʷॼة
 

 ȘȄʨʶʱدارة الȂو 
 
 

 والادارة الʺالॽة 
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 جهة الʯʹفʘʻ  الȎʗʸ الʚمʹى الʸهام الʦʯصॻات الʹʱॻʯة 
ـــــʳʱاǼة فعالة   ʤǽهʛون اســ

للʷــــــــȞاوȐ وȄعʺلʨن على  

حل الʺʷــــــȞلات ʶǼــــــʛعة  

 ʧʽــا بʺॽɾ ʗاء ؗــانــʨــــــ ــــ ســــ

 ʦهʻʽاو ب ʠعॼال ʦعʹهǼ

 والعʺلاء

-ʛȄʨʢعــــة   تǼـــاɦـ نʤــــام لʺ

ــــــȞاوȐ لʱقʦǽʙ تʴلʽل   ــــ الʷــــ

 ʦـــــــ ــفــــــــهـ ــ لــــ ــــــهــــــــا  لــ  Ȑدور

ــاذ   ـــ ــʵــ واتــ ــاهـــــــات  ــʳـــــ الاتــ

 الاجʛاءات الʹʛورȄة
-  ʧʽʶʴʱوال  ʛالاث  ʦॽʽتق

ؗفاءة    ʦॽʽقʱل  ʛʺʱʶʺال
الʺʚʵʱة   الاجʛاءات 
والʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ لʰʶل  
 ȐاوȞʷفاعل مع الʱال 

-ʦॽʽتق  ʛالاث
  ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱوال

 ʧإلى   ٦م ʛاشه
 سʻة

 

ʔʻتʙʯال 
 الʙاǺع 

ʔȂرʗʯال 
  ʛسʓʸال
على  
العلامة  
الʱʯارȂة 
 الʗاخلॻة 

ـــــة    - ـɦـــــʙرॽʰȄـ ال الــــــʙورات   Ȑʨʱʴم تȄʨʻع 

 وجعلها اكʛʲ تفاعلॽة 
- ʧة م ʛؗʷال ʦل فهʽصʨال تʳع مॽسʨت

والاهʙاف   ʦॽʁال  ʧʽʺʹت خلال 
 ʖȄرʙʱة الʢʷع انॽʺة فى جॽʳॽاتʛʱالاس 

  Ȑʨʱʴفى م ʦॽʁال ʧʽʺضــــ

ــʙرȄـــʜʳؗ ʖء لا يʜʳʱأ   الʱـ

 مʧ الʙورات الʙʱرॽʰȄة

ــــــة    - تـɺʨـॽـ مـʨاد   ʛـȄʨـʢتـ

ــــــʛح الʦॽʁ والاهʱʺـــام   ــــ لʷــــ

ــــــʛʱاتॽʳॽة   Ǽالاهʙاف الاســــ

ة ʛؗʷلل 

ــــــॽʳع العـاملʧʽ على   ــــ تʷــــ

ة والʱفاعل مع   ــــارؗ الʺʷــــــــ

  ʦـॽـʤ̒ـ تـ خـلال   ʧمـ  ʦـॽـʁالـ

 ورش العʺل والʺʻاقʷات
اداء - على   ʛالاث  ʦॽʽتق

والالʜʱام    ʧʽفʣʨʺال
واتʵاذ   الॽʤʻʱʺى 
 الʻʽʶʴʱات اللازمة 

ــــــʺʧʽ الʦॽʁ فى  - تʹـ

 ʧم ʖـȄرʙɦـ مȐʨʱʴ ال

شهʨر ٣شهʛ إلى   

تʛȄʨʢ مʨاد تॽɺʨـة -

ــهʧȄʛ إلى   ٣مʧ شـــــــ

 شهʨر

ــة   - ــــ تـɺʨـॽـ ـ̋لات  حـ

  ʧمــــ ــة   ــॽـــــ ــلــ  ٣داخــ

شهʨ ٦اشهʛ إلى   

ـــــــॽʳع- العاملʧʽ   تʷــــ

 شهȄʛاً 
- ʧم ʛالاث ʦॽʽ٣تق  

شهʨر  ٦إلى   

 الادارة العلॽا
 

 وȂدارة الʺʨارد الȄʛʷॼة
 

 ȘȄʨʶʱدارة الȂو 
 
 

 والادارة الʺالॽة 
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  بعاد الالتزام التنظيمىالتوصيات الخاصة بأ

  جهة التنفيذ   المدى الزمنى   المهام  التوصيات  النتيجة 

الترتيب  
  الاول 

الالتزام 
  العاطفى 

ــجع على   -  ثقـافـة داخليـة تشــ تعزيز 
يـن  بـ ــدة  والـوح ــاء  م تـ ــالانـ ب الشــــعـور 

  الموظفين

الموظفين على الشــعور بأنهم   تشــجيع-
  شركاء فى نجاح شركة فورى

ــة -  تـوعـي بـرامـج  اطـلاق 
ــليط الضــوء  داخلية  لتس
على التعاون والشــــعور  

  بالانتماء

ــات    - ــي ــال ــع ف تــنــظــيــم 
دوات   ل النـ ة مثـ اجتمـاعيـ
ة  ــيـ اضــ ات الريـ اليـ والفعـ
والمصــايف او الترفيهية  
ن   يـ فـ وظـ مـ الـ ع  مـ جـ تـ ى  تـ الـ
التواصــــــل  من  وتعزز 

  والعلاقات الشخصية

ــامــلــيــن    - الــع تــكــريــم 
ذين يحققون   المتميزين الـ
ــاح   نـج فـى  يـزاً  تـمـ مـ اداء 

  الشركة وإسعاد العملاء

ــجيع العـاملين على  - تشــ
اتخــاذ   ــاركــة فى  المشـــ

  القرار

انشــــاء فرص للتفاعل  -
  مع الادارة

على    - ــاملـيـن  الع تحـفـيـز 
  الابتكار والابداع

توفير مكـافـات وحوافز    -
على   ــة  مبني ــة   ــف منصــ
ة فى   الاداء والمســـــاهمـ

  تحقيق اهداف الشركة

ــج   - ــرام ب ــلاق  اط
 ٢توعيـة داخليـة من  

  شهور ٣إلى 

ــات    - ي ــالـ فـع نـظـيـم  تـ
إلى   ٣اجتمـاعيـة من 

  شهور ٤

يـن    - لـ ــامـ ع الـ م  تـكـريـ
ن   مـ ن  زيـ يـ مـ تـ مـ  ٦الـ

  إلى سنة

تشــجيع المشــاركة  -
فى عمليتــات اتحــاذ 

 ٤إلى    ٢القرار من  
  شهور

ــرص    - ف ــاء  انشــــ
للتفـاعـل مع الادارة  

  شهور ٦إلى  ٣من 

ــار   - ك تـ الابـ يـز  فـ حـ تـ
داع من   إلى   ٤والابـ

  شهور ٨

مكافات وحوافز  -
وترقيات منصفة  

  شهور   ٦إلى  ٣من 

  الادارة العليا

  

  وإدارة الموارد البشرية 

  

  وإدارة التكنولوجيا والمعلومات 

  
  

  والادارة المالية 

  

  وإدارات الفروع 

الترتيب  
  الثانى

الالتزام 
  المستمر 

ات  - افـ ة ومكـ ا وفرص مهنيـ توفير مزايـ
ة   أهميـ اعـه بـ مثمرة للموظفين بهـدف اقنـ

  البقاء فى الشركة

ــة - ي وتــدريـبـ ــة  تـطـويـري فـرص  تـوفـيـر 
مســـتمرة للموظفين لتحســـين مهاراتهم  

  وزيادة تفوقهم فى اداء واجباتهم 

تفهم احتياجات التدريب  -
اجهـا الموظفين   التى يحتـ
وتـحـقـيـق  ادائـهـم  لـتـطـويـر 

  اهداف الشركة

تصـــميم برامج تدريبية -
تهدف تلبية احتياجات   تسـ

  الموظفين

احتياجات  - تفهم 
من   إلى    ١التدريب 

  اشهر  ٢

البرامج - تصميم 
إلى    ٢التدريبية من  

  اشهر  ٣

فرص    - تقديم 
الوظيفية   الترقية 

  الادارة العليا

  وإدارة التسويق

  وإدارة الموارد البشرية

  والادارة المالية 

  وإدارات الفروع 



٧٢٨ 

  اثر العلامة التجارية الداخلية والالتزام التنظيمى على تحسين جودة الخدمة المقدمة
 "دراسة تطبيقية على شركة فورى لتكنولوجيا البنوك والمدفوعات الالكترونية بمحافظات البحيرة والإسكندرية" 

 
 

  جهة التنفيذ   المدى الزمنى   المهام  التوصيات  النتيجة 

ــة    - الترقي فرص  ــديم  تق
بـرامـج  عـبـر  ــة  ي فـ وظـيـ الـ
ترقية داخلية ومســارات  

  وظيفية واضحة

بشكل   تنفيذها  يمكن 
  دورى 

  الترتيب 

  الثالث 

  الالتزام

  المعيارى

إطلاق مبادرات داخلية تشـــجع على  -
التفرع للمهـام الجـديـدة وتقـدير الجهـد  

  الاضافى

انشاء برنامج للتوعية بالقيم الاخلاقية    -
ــل   عـم ورش  ظـيـم  وتـنـ ــة  الشــــرك فـى 

  ومناقشات دورية حول هذه القيم

توعيــة - برنــامج  اعــداد 
  بالقيم الاخلاقية

ــل   العم ورش  ــمـيم  تصــ
والنقــاشـــــات للاهتمــام  
ى   فـ ــة  ي الاخـلاقـ م  يـ قـ ــالـ ب

  محيط العمل

الــتــدريــب   - تــقــديــم 
م   يـ قـ الـ ول  حـ ن  يـ فـ وظـ مـ لـ لـ
الاخلاقية وكيفية تطبيقها 

  فى اعمالهم اليومية

ــزام   ــت وال ــم  ــه ف ــاس  ــي ق
ــم  ــي ــق ــال ب ــيــن  ــمــوظــف ال
ــأثير   ت وتقييم  ــة  الاخلاقي
ــلوكهم   البرنامج على ســ

  وقراراتهم

اعداد البرنامج من    -
  اشهر  ٣إلى  ٢

ورش - تصميم 
والنقاشات   العمل 

  اشهر  ٢إلى  ١من 

التدريب    - تقديم 
على   دورى  بشكل 

  مدار العام 

والتقييم    - القياس 
ربع   او  شهريا 

  سنوى او سنويا  

  الادارة العليا

  

  وإدارة الموارد البشرية 

  

  وإدارة التكنولوجيا والمعلومات 

  
  

  والادارة المالية 

  

  والادارة القانونية 

  

  وإدارات الفروع 
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  جودة الخدمة التوصيات الخاصة بأبعاد

  جهة التنفيذ   المدى الزمنى   المهام  التوصيات

زة      -   هـ والاجـ زات،  يـ هـ جـ تـ الـ ر  يـ وفـ تـ
ل  ة للعمـ ة والمتطورة والملائمـ ديثـ الحـ

  فى الشركة

اثنــاء    -  ــلوكيــات العــاملين  تنميــة ســ
  عملية التفاعل مع العملاء

اتباع احدث الاســـاليب الادارية فى   - 
التعامل مع العنصـر البشـرى وتوفير 
ة والاهتمـام  ايـ ــى درجـات العنـ اقصــ
اً ممـايؤثر فى  اديـاً ومعنويـ بتحفيزهم مـ
النهـايـة على التزامهم التنظيمى وعلى 
ادائهم وفى تقديم مســتويات عالية من  

  الخدمات المقدمة

ــين  -  تـأهيـل وتـدريـب العـاملين وتحســ
القرارات ممــا   اتخــاذ  ــدراتهم على  ق

  يساهم فى الارتقاء بجودة الخدمة

التشجيع المستمر للعاملين على تبنى  - 
خـلال  مـن  ــات  ــدم خ الـ جـودة  ــام  ظ نـ

  اشراكهم فى التخطيط لها 

املين فى مجـالات    -  ات العـ ة رغبـ تلبيـ
  الارتقاء بالخدمة

ت    -  ل والوقـ ات العمـ ة ســـــاعـ ملاءمـ
  المخصص لتقديم الخدمات المقدمة

تدريبية  اطلاق برامج-  
ــة  لـتـنـمـي ــامـلـيـن  لـلـع
ــلوكياتهم فى التعامل  سـ
العملاء ممــاينعكس  مع 
على ادائهم وعلى جودة  

   الخدمة المقدمة

ــة    -  ومشــــــارك تمكين 
العــاملين الادارة العليــا 
ــذ   ي فـ نـ وتـ ط  خـطـيـ تـ ى  فـ
الخــدمــة المقــدمــة ومــا  
يتعلق من شـــــانهـا من 
ــزات   ــي ــجــه ت ــر  ــي ــوف ت
  واجهزة حديثة متطورة

ن  ت  -  يـ لـ ــامـ ع الـ ز  يـ حـفـ
  ماديا ومعنويا

ــجيع العاملين على -  تشـ
المشـــــاركـة فى اتخـاذ 

  القرار

العــاملين على   -  تحفيز 
  الابتكار والابداع

ــات    -  ــاف ــك م ــر  ــي ــوف ت
وحوافز منصــفة  مبنية 
ــاهمة   على الاداء والمس
ــداف   اه تــحــقــيــق  فــى 

  الشركة

بــرامــج    -  اطــلاق 
ة دريبيـ إلى   ٢من    تـ

  شهور ٣

ــن  ت  -  ــيــ ــكــ مــ
ومشــاركة العاملين  
ــط   ــطــي ــخ ــت ال ــى  ف

 ً   والتنفيذ  شهريا

حفيز العـاملين  ت  - 
ــا   ــادي م الـمـتـمـيـزيـن 

ا إلى   ٦من    ومعنويـ
  سنة

تشـجيع المشـاركة  - 
اتحـاذ ات  فى عملي

مـن   رار  قـ ى    ٢الـ إلـ
  شهور ٤

ــار    -  الابـتـك تـحـفـيـز 
إلى   ٤والابـداع من  

  شهور ٨

  

وحوافز  -  مكافات 
منصفة   وترقيات 

  شهور   ٦إلى    ٣من  

  الادارة العليا

  

  وإدارة الموارد البشرية

  

  وإدارة التكنولوجيا والمعلومات 

  

  إدارة التقييم والمتابعة 

  
  

  والادارة المالية 

  

  وإدارات الفروع 

  لبحوث مستقبلية: : حدود البحث ومقترحاتالثانى عشر

اختبار اثر العلامة التجارية الداخلية والالتزام التنظيمى على جودة على الحالية اقتصرت الدراسة 
لنصف الاخير  الخدمة المقدمة بشركة تكنولوجيا البنوك والمدفوعات الالكترونية (فورى)، خلال الفترة من ا

فى فروع شركة فورى بمحافظتى البحيرة والاسكندرية،    ٢٠٢٤فى النصف الاخير من عام      ٢٠٢٤من عام  
إلا أن هناك عدة مجالات اخرى تستحق الدراسة والتحليل من جانب الباحثين مستقبلا فى ضوء محددات 

  الدراسة الحالية، ومن اهم هذه المجالات من وجهة نظر الباحث ما يأتى: 
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، ويتوقع الباحث أن اختلاف مجال والعاملين بشركة فورىتم تطبيق البحث الحالى على القيادات الادارية   -١
التطبيق يمكن أن يؤثر على العلاقات المباشرة وغير المباشرة بين متغيرات الدراسة الحالية، لذا يقترح 
تغيير مجال التطبيق ليكون على قطاعات اخرى مثل قطاع الصحة، وقطاع التعليم، ـوالجامعات، وقطاع 

  السياحة 
اخرى   -٢ متغيرات  اضافة  مع  ولكن  الحالى  البحث  فى  المستخدم  النموذج  تستخدم  أن  اخرى  لبحوث  يمكن 

الوسيطة  المتغيرات  بعض  تتناول  اخرى  دراسات  اجراء  يقترح  ثم  ومن   ، الحالى  النموذج  فى  تستخدم 
التنظيمى،   (الولاء والانتماء  الوظيفى،الاخرى مثل  النفسى، الارتباط  العقد  التنظيمية،  والاستغراق    الثقة 

  العلامة التجارية الداخلية وجودة الخدمة المقدمة الوظيفى)  فى العلاقة بين 
  

 



٧٣١ 
  ) ٢٠٢٥  يوليو، ٢، ع٣المجلة الاكاديمية للعلوم الاجتماعية (م 

  عصام فتحي محمد عبد اللطيفأ. 

 
 
 

 

  المراجع

 مراجع باللغة العربية: اولا: 

)، استخدام نموذج الادراكات والتوقعات فى قياس جودة الخدمات التعليمية بمدارس ٢٠١٩البدوى، امل محمد (
 ، مجلة كلية التربية، جامعة الازهر١٨٤التعليم العام بمدينة ابها، ع 

)، مســتوى الالتزام التنظيمى لدى روســاء الاقســام فى مديرية التربية والتعليم  ٢٠٢١الحســبان، نواف عودة، (
 ، الاردن٢، ع ١٤بمحافظة المفرق فى المملكة الاردنية الهاشمية، مجلة تطوير الاداء الجامعى، مج 

ــين الاداء الـداعم للعلامـة التجـاريـة وجودة  ٢٠٢١امـانى (   العمـاوى، )، دور العلامـة التجـاريـة الـداخليـة فى تحســ
، كلية التجارة، ١١، ع ٧الخدمة بالبنوك التجارية فى مصـر، مجلة الدراسـات التجارية المعاصـرة، مج  

 جامعة كفر الشيخ
مير، ( ام سـ اهم العلامة التجارية لصـاحب العمل فى الاحتفاظ بالمواهب والفاعلية  ٢٠٢٤الرميدى، بسـ )، هل تسـ

ــتركة والتوافق بين الفرد  ــئولية الاجتماعية المشـ ــيط للمسـ ــياحة؟ الدور الوسـ ــركات السـ التنظيمية لشـ
 ، كلية السياحة والفنادق، جامعة مدينة السادات ١، ع٨ مج   والمنظمة، مجلة كلية السياحة والفنادق، 

ا عـادل، ( ) اثر الارجونومكس والحمض النووى على العلامـة التجـاريـة لصــــاحـب العمـل ٢٠٢٢الزيـادى، مهـ
، ٢،ع  ٣٦بالتطبيق على شـركات البترول المصـرى، المجلة العلمية للبحوث والدراسـات التجارية، مج 

 كلية التجارة، جامعة عين شمس
ه، ــوابكـ اد على، (  الشــ املين فى دائرة ٢٠١٨زيـ دى العـ ة فى تحقيق الالتزام التنظيمى لـ ادة التحويليـ )، دور القيـ

 ٤، ع ٣٨ضريبة الدخل الاردنية، المجلة العربية للادارة، مج 
)، تأثير الالتزام التنظيمى على العلاقة بين جودة الحياة الوظيفية والنية لترك ٢٠٢٤الشـــيخ، ســـالى يوســـف، (

العمل: دراســــة تطبيقية على العاملين بهيئات التمريض بمســــتشــــفيات القطاع الخاص، مجلة جامعة  
 ٤، ع ٦١الاسكندرية للعلوم الادارية، مج

ــعيد، ( ــحرى، بخيت س ــات الجامعية للبحوث  ٢٠٢٢الش )، دور القيادة الموزعة فى إدارة التغيير، مجلة الدراس
 )، المغرب ٩الشاملة، ع (

)، دور الالتزام التنظيمى فى تحســـين جودة الخدمة بوزارة الداخلية بغزة، ٢٠١٤غرباوى، محمد حســـن، (ال
 رسالة ماجستير فى ادارة الاعمال، كلية التجارة، الجامعة الاسلامية بغزة

)، اثر اســتراتيجية تمكين العاملين على جودة الخدمات المقدمة فى شــركات ٢٠١٨نعيم ســلامة، (القاضــى،   
 ٣، ع ٣٨التأمين الاسلامية، المجلة العربية للادارة، مج

)، اثر الالتزام التنظيمى للعاملين على جودة الخدمات الصــحية: دراســة تطبيقية  ٢٠٢٣الكمالى، فواز قاســم، ( 
 ٢، ع٦فى المستشفيات الخاصة فى مدينة تعز، مجلة جامعة السعيد للعلوم الانسانية والتطبيقية، مج 

)، اثر التســـويق على جودة الخدمات فى قطاع الاتصـــالات الســـعودية، المجلة ٢٠٢٤رحاب، ( المرشـــدى،
 ٤، ع٤٤الهعربية للادارة، مج

ــين جودة الخـدمـة الحكوميـة بوزارة التعليم  ٢٠١٧فواز متعـب، (  المطيرى، )، دور الالتزام التنظيمى فى تحســ
 العالى بدولة الكويت، رسالة ماجستير فى إدارة الاعمال، كلية التجارة، جامعة عين شمس
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د، ( ة لصــــاحـب العمـل على الالتزام التنظيمى ببنـك القرض ٢٠٢٣الامين، عـايش احمـ )، اثر العلامـة التجـاريـ
الشـعبى الوطنى بسـكرة بالجزائر، رسـالة ماجسـتير فى علوم التيسـير، كلية العلوم الاقتصـادية والتجارية  

 وعلوم التيسير، جامعة محمد خيضر، بسكرة
ــعودية  ٢٠٢٣نعيمة على، (  احمد، ــارف السـ )، اثر العلامة التجارية على تميز الاداء الوظيفى للعاملين بالمصـ

، المركز الديمقراطى ٢٣العاملة بمكة المكرمة، مجلة تنمية الموارد البشــرية للدراســات والابحاث، ع 
 العربى، برلين

د،   ة بوجود التعلم التنظيمى  ٢٠٢٢علاء روحى، (احمـ ات الالكترونيـ )اثر الالتزام التنظيمى على جودة الخـدمـ
  ٦، ع ٦كمتغير وسيط لدى البنوك التجارية الاجنبية، المجلة العربية للعلوم ونشر الابحاث، مج 

)، اثر الالتزام التنظيمى على العلاقة بين ممارســــات إدارة المواهب والاداء ٢٠٢٣ابراهيم، شــــيماء مهدى، (
، المجلة ١، ع٤الوظيفى بالتطبيق على العاملين بالتمريض بالمســــتشــــفيات التعليمية فى مصــــر، مج

 العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية، كلية التجارة، جامعة دمياط
)، اثر ممارسـات إدارة الموارد البشـرية على انتاجية العاملين فى البنوك التجارية الاردنية،  ٢٠١٦بيعة، الاء، (

 الالتزام التنظيمى كمتغير وسيط، رسالم ماجستير فى ادارة الاعمال، جامعة ال البيت 
)، ادارة التميز ودوره فى تحسين مستوى جودة الخدمة المقدمة للعملاء بالقطاع  ٢٠٢٢حسن، رامز رمضان، (

 ، اكاديمية السادات للعلوم الادارية ٥٣٨، ع ١١١المصرفى المصرى، مجلة مصر المعاصرة، مج
ــف، ( ،حراز ــيد يوسـ ــاحب العمل على الالتزام التنظيمى للاطباء فى ٢٠٢٢السـ )، تأثير العلامة التجارية لصـ

ــات والبحوث المـاليـة والتجـاريـة، مج  ــفيـات الحكوميـة، المجلـة العلميـة للـدراســ ــتشــ ، كليـة ١، ع٣المســ
 التجارة، جامعة دمياط

حســــان، محمد عبد الله، الالتزام التنظيمى والمناخ التنظيمى وعلاقتهما بســــلوك المواطنة التنظيمية بالتطبيق   
، كلية التجارة، جامعة  ١، ع ١٨على شـركة الاتصـالات السـعودية بحائل، مجلة البحوث التجارية،مج  

 الزقازيق
)، تأثير ممارسـات العلامة التجارية الداخلية على سـلوكيات المواطنة التجارية وانعكاسـه  ٢٠٢٤حسـين، احمد، (

ة والتجـاريـة، مج   ، كليـة التجـارة، جـامعـة  ٢٣، ع٢٥على الارتبـاط الوظيفى، مجلـة البحوث المـاليـ
 بورسعيد 

(ر التنظيمى  ٢٠٢٢وحى، علاء،  التعلم  ــة بوجود  الالكتروني ــات  ــدم الخ التنظيمى على جودة  الالتزام  اثر   ،(
 ٦، ع٦كمتغير وسيط لدى البنوك التجارية الاجنبية، المجلة العربية للعلوم ونشر الابحاث، مج 

)، دور التفاعلى لجودة الخدمة فى العلاقة بين التســويق الداخلى وملكية العلامة ٢٠١٧عباس، ســنان عليوى، (
 ، جامعة القادسية٢٣، ع ٦الداخلية فى معمل بيبسى بالكوفة، مجلة الادارة والاقتصاد، مج 

د الله، ( ة، عبـ ائن  ٢٠٢٢عجيلـ ة على زبـ دانيـ اء ولاء الزبون: دراســـــة ميـ ة فى بنـ دمـ ات المقـ دمـ )، اثر جودة الخـ
 ، الجزائر٢، ع ٦موبيليس، مجلة إضافات إقتصادية، مج

از نعبمـه، ( د، ممتـ ــتير فى ادارة  ٢٠٢٢عيـ ــالـة مـاجســ )، العلاقـة بين الالتزام التنظيمى وجودة الخـدمـات، رســ
 الاعمال، كلية الادارة والاقتصاد، جامعة كربلاء

)، قياس جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسـسـة موبيليس وعلاقتها برضـا الزبائن، ع ٢٠١٨عبد الله (  غانم،
 ، مجلة العلوم الانسانية، جامعة البواقى١٢

)، اثر الالتزام التنظيمى بالمســـتشـــفيات العراقية، رســـالة ماجســـتير فى ادارة  ٢٠٢١ســـعد، عثمان نصـــير، (
 الاعمال، كلية التجارة، جامعة بنها
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)، الدور الوسـيط للاسـتغراق فى العلاقة بين العقد النفسـى والاداء العالى:  ٢٠٢٢لمياء عبد الرحيم عبد الكريم، (
دراســـة تطبيقية على العاملين بجامعة المنوفية، المجلة العلمية للدراســـات والبحوث المالية والادارية،  

 )، كلية التجارة، جامعة مدينة السادات.٢)، ع (١٤مج (
)، التأثيرات التفاعلية بين العلامة التجارية لصــاحب العمل وجودة العلاقة التبادلية  ٢٠٢٢عياد، خالد محمود، (

ــوخ الوظيفى للعـاملين فى البنوك التجـاريـة بمحـافظـة الـدقهليـة، مجلـة  بين القـائـد والمرؤوس على الرســ
 ، جامعة الاسكندرية٥٩جامعة الاسكندرية  للعلوم الادارية ، مج 

اثر جودة الخدمة على ولاء عملاء الهاتف المحمول بالجزائر الدور الوســيط لســعادة   )،٢٠٢٢(  طلعت اســعد، 
 ، كلية التجارة، جامعة القاهرة١٥العميل، المجلة المرية للدراسات التجارية، ع 

)، دور العلامة التجارية لصــــاحب العمل فى تفســــير العلاقة بين التزام البنك بالعقد  ٢٠٢٠فراج، هبه احمد، (
، كلية التجارة، جامعة  ٤، ع ٥٠النفســــى والتماثل التنظيمى، المجلة العلمية للاقتصــــاد والتجارة، مج  

 عين شمس
ــات ٢٠٢٣فوزى، محمد، ( ــاحب العمل ودورها فى تفعيل ممارسـ ــويق الداخلى والعلامة التجارية لصـ )، التسـ

ــات  ــرية، المجلة العلمية للدراس ــاء هيئة التدريس بالجامعات المص ادارة المواهب بالتطبيق على اعض
  ، كلية التجارة، جامعة السادات ٤، ع١٥والبحوث المالية والادارية، مج 

)، بناء وتطوير العلامة التجارية لصــــاحب العمل كضــــرورة فى تســــويق الموارد ٢٠١٨قريشــــى، محمد، (
  ٢، ع١٨البشرية، مجلة العلوم الانسانية، مج 

د (  كردى، ــيـ ة  ٢٠٢٢احمـد الســ ــركـة المريـ الشــ ة على الالتزام التنظيمى بـ داخليـ ة الـ )، اثر العلامـة التجـاريـ
  ، المجلة العلمية بقطاع كليات التجارة، جامعة الازهر٣٠للاتصالات، ع 

ــتثمرين، مجلـة ٢٠٢٣مبـارك، امير نعيم، ( ــاء العملاء بمراكز خـدمـات المســ )، اثر جودة الخـدمـات على رضــ
 ، اكاديمية السادات للعلوم الادارية١، ع ٤١البحوث الادارية، مج 

)، دراســـة مفهوم العلامة التجارية الداخلية ودورها فى تدعيم العلامة التجارية  ٢٠١٢معوض، عايدة ســـيد، (
 لمنظمات الاعمال، رسالة ماجستير فى ادارة الاعمال، كلية التجارة، جامعة القاهرة

ــب الموظف (العمـل الموهوب)، مجلـة  ٢٠٢٠مطـالى، ليلى، ( ــاحـب العمـل كـأداة لكســ )، العلامـة التجـاريـة لصــ
 ، الجزائر٢، ع٩الاقتصاد، مج
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