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 الشكر والتقدير 

 

 الحمدلله الذي تتم بنعمته الصالحات، وبفضله وكرمه استطعت أن أكمل هذا البحث. 

 أتوجه بخالص الشكر والتقدير والعرفان إلى أستاذي الفاضل

 الدكتور عبدالرحيم نادر،

 على توجيهاته السديدة وملاحظاته القيمة، ودعمه وتشجيعه الذي كان دافعًا لي نحو الإتقان والتميز. 

 

 كما لا يسعني إلا أن أقدم أجمل عبارات الشكر والامتنان إلى زوجي، 

الذي كان بجانبي في كل خطوة، وقدم لي الدعم والمساندة والتشجيع، وشاركني الجهد واللحظات الجميلة  

 ل إعداد هذا البحث. خلا

 

 ولا يفوتني أن أخص ابنتي الصغيرة "سحاب" بالشكر، 

 التي كانت بابتسامتها وبراءتها مصدر سعادة وإلهام لي، 

 وكانت روحها البريئة دافعًا للاستمرار وإتمام هذا العمل بكل حب. 

 

 كما أخص عائلتي الغالية بالشكر،

 ي، فبدون دعائهم ومساندتهم ما كنت لأصل إلى ما أنا عليه اليوم، على حبهم ووقوفهم الدائم إلى جانب 

 فلكم جميعًا كل الحب والتقدير. 

 

 أسأل الله أن يجزيكم عني خير الجزاء،

 ويجعل ما قدمتم في ميزان حسناتكم. 
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 الإهداء 
 

 إلى من كانوا سندي منذ البداية… 

 د الله في كل خطوة وصلت إليها. إلى والدي ووالدتي، مصدر الحب والدعاء والقوة، لكم الفضل بع

 

إلى زوجي، شريك حياتي وداعمي الدائم، الذي كان لي عونًا في كل مرحلة، شكرًا لصبرك وتشجيعك  

 المستمر. 

 

 إلى إخوتي، رفقاء الدرب وسندي الذي لا يميل، لوجودكم أثر لا ينُسى في مسيرتي. 

 

 تمد منها الدافع لأكون أفضل كل يوم. إلى ابنتي الغالية، أجمل هدية في حياتي، التي أس

 

 “وبالإصرار تتحول الأحلام إلى إنجاز، وبالعزيمة نصنع لأنفسنا طريقًا نحو النجاح مهما كانت التحديات.” 

 

 أهديكم هذا العمل المتواضع، عربون محبة وامتنان لكل ما قدمتموه لي 
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 مستخلص الدراسة
 

 

 الهدف: 

البيك بمدينة جدة، وبيان طبيعة العلاقة بينهما،  تهدف الدراسة إلى تحليل أثر رضا الموظفين على جودة الخدمة في شركة  

 ومدى انعكاس رضا العاملين على أبعاد جودة الخدمة.

 

 

 المنهجية:

( موظفاً في 30اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وتم جمع البيانات باستخدام استبيان وُزّع على عينة من )

البيانات باستخدام الأساليب الإحصائية مثل المتوسطات الحسابية، ومعامل الارتباط،  شركة البيك بمدينة جدة، كما تم تحليل 

 وتحليل الانحدار. 

 

 

 النتائج: 

أظهرت النتائج ارتفاع مستوى كل من رضا الموظفين وجودة الخدمة، مع وجود علاقة ارتباط إيجابية وتأثير معنوي لرضا  

 ادة رضا العاملين تسهم في تحسين الأداء الخدمي الموظفين على جودة الخدمة، مما يدل على أن زي

 

 

 التطبيقات والأهمية:

تبرز الدراسة أهمية رضا الموظفين كعامل أساسي في تحسين جودة الخدمة، وتساعد نتائجها في دعم قرارات إدارة الموارد  

 يز التنافسي في المؤسسات الخدمية.البشرية لتطوير بيئة العمل، وتعزيز كفاءة الأداء، وتحسين تجربة العملاء وتحقيق التم

 

 

 الكلمات المفتاحية:

رضا الموظفين، جودة الخدمة، الأداء الخدمي، الموارد البشرية، بيئة العمل، التدريب والتطوير، رضا العملاء، تجربة  

 SERVQUALالعملاء، التميز المؤسسي، قطاع الخدمات، المطاعم، شركة البيك، الاستجابة، الموثوقية، التعاطف، نموذج 
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 المقدمة:  .1.1

 

تواجه المؤسسات الخدمية تحديًا مستمرًا في تحقيق التوازن بين رضا موظفيها وجودة الخدمة المقدمة       

لعملائها، حيث يعُدّ رضا العاملين أحد العوامل الجوهرية المؤثرة في سلوكهم تجاه العملاء، وفي مستوى  

قطاع الخدمات في المملكة العربية  التزامهم بمعايير الأداء والجودة. وفي ظل النمو الكبير الذي يشهده 

السعودية، تبرز الحاجة إلى فهم العلاقة بين رضا الموظفين وجودة الخدمة، خصوصًا في الشركات التي  

تعتمد بشكل كبير على التفاعل المباشر بين الموظف والمستهلك. وتعُد شركة البيك في مدينة جدة من أبرز  

من جودة الخدمة وسلوك موظفيها الإيجابي، إلا أن هذه المكانة  المؤسسات الوطنية التي اكتسبت سمعتها 

 تتطلب تقييمًا مستمرًا لمستوى رضا العاملين ومدى انعكاسه على تجربة العملاء وجودة الخدمة المقدمة 

   تناولت العديد من الدراسات المحلية والدولية العلاقة بين رضا الموظفين وجودة الخدمة.

أن جودة   SERVQUAL من خلال نموذج Parasuraman et al. (1988) فقد أوضحت دراسة

ه الموظفون تجاه العملاء. كما أشارت دراسة الخدمة تتأثر بعناصر السلوك والاتصال والاهتمام الذي يظُهر  

Yee, Yeung, & Cheng (2008)   إلى أن رضا العاملين يعُد وسيطًا أساسيًا بين بيئة العمل وأداء

( أن تحسن رضا  2021الخدمية. وفي السياق العربي، أظهرت دراسة العنزي )  الخدمة في المؤسسات 

الموظفين في مؤسسات الضيافة السعودية يؤدي إلى رفع مستوى رضا العملاء بشكل مباشر. غير أن  

الدراسات التي تناولت هذا الأثر في قطاع الوجبات السريعة أو العلامات الوطنية مثل شركة البيك لا تزال  

ة، مما يبرز الحاجة إلى بحث معمّق في هذا المجالمحدود   

رغم توافر أدبيات واسعة حول الرضا الوظيفي وجودة الخدمة، إلا أن هناك فجوات بحثية تستحق المعالجة.  

فمن الناحية النظرية، ما زال النقاش قائمًا حول طبيعة العلاقة بين رضا الموظفين ورضا العملاء، وهل  

م غير مباشر عبر سلوكيات الخدمة. أما على المستوى التطبيقي، فإن أغلب الدراسات تأثير الرضا مباشر أ 

ركزت على قطاعات الفنادق والمصارف، بينما لم يتم تناول قطاع المطاعم الوطنية السعودية بنفس القدر  

أن   من الاهتمام العلمي، خصوصًا مؤسسات الخدمة السريعة ذات الطابع المحلي مثل شركة البيك. كما 

في   SERVQUAL الدراسات السابقة لم تفُصّل بشكل كافٍ في تحليل أبعاد جودة الخدمة وفق نموذج 

  البيئة السعودية
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تستهدف هذه الدراسة مديري الموارد البشرية والإدارات التشغيلية في شركة البيك بمدينة جدة، فضلًا عن  

أهمية المشكلة في كونها تمسّ جوهر النجاح   نالأكاديميين والباحثين في مجالات الإدارة والجودة. وتكم

التشغيلي للمؤسسات الخدمية، حيث يعُد رضا الموظفين عنصرًا أساسيًا في بناء ثقافة خدمة عالية المستوى،  

تتُرجم إلى رضا العملاء وولائهم للعلامة التجارية. كما أن دراسة هذه العلاقة في مؤسسة وطنية ناجحة مثل  

أعمق لكيفية توظيف الرضا الوظيفي كرافعة استراتيجية لتعزيز الجودة والاستدامة  البيك تتيح فهمًا 

  المؤسسية 

يهدف هذا البحث إلى تحليل أثر رضا الموظفين على جودة الخدمة المقدمة في شركة البيك بمدينة جدة، من  

د الرئيسة لجودة  مستوى رضا العاملين في مختلف الأقسام، وتحديد مدى انعكاسه على الأبعا خلال قياس 

الخدمة مثل الاستجابة، الاعتمادية، الأمان، والتعاطف. كما يسعى البحث إلى تقديم توصيات عملية تمُكّن  

إدارة الشركة من تعزيز سياسات الموارد البشرية التي تدعم رضا الموظفين، وبالتالي تحسين تجربة العملاء  

لشركة في سوق الخدمات الغذائية والمحافظة على التميز التنافسي الذي تتميز به ا  

 

 

 

 مشكلة الدراسة  .1.2
 

تعُد جودة الخدمة من أهم مؤشرات نجاح المؤسسات الخدمية واستدامتها في بيئات العمل     

التنافسية، إذ تمثل الواجهة الحقيقية التي من خلالها يقيم العملاء مستوى أداء المنظمة وفاعليتها.  

تفاع  ويعُد رضا الموظفين أحد أبرز العوامل التي تؤثر في جودة الخدمة المقدمة، حيث يؤدي ار 

مستوى الرضا إلى تعزيز الالتزام والانتماء والحرص على تلبية توقعات العملاء، بينما يؤدي  

انخفاضه إلى ضعف التفاعل وتراجع مستوى الخدمة. ورغم إدراك المؤسسات السعودية لأهمية هذا  

ملموس   الارتباط، إلا أن كثيرًا منها لا يزال يواجه تحديات في ترجمة رضا الموظفين إلى تحسين 

في جودة الخدمات المقدمة. وفي هذا السياق، تمثل شركة البيك في مدينة جدة نموذجًا متميزًا في  

قطاع الأغذية والخدمات السريعة، إذ اشتهرت بجودة خدماتها واستقرار بيئة العمل فيها، إلا أن تقييم  

لى دراسة علمية متعمقة  العلاقة بين مستوى رضا موظفيها وجودة الخدمة المقدمة لا يزال بحاجة إ

 تبرز طبيعة هذا التأثير واتجاهه 
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 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
 

رغم كثافة الدراسات التي تناولت موضوعي الرضا الوظيفي وجودة الخدمة، إلا أن هناك فجوات واضحة  

 في الإطار النظري تستدعي الدراسة والتحليل، ومن أبرزها: 

تفسيري موحد يوضح العلاقة السببية بين رضا الموظفين وجودة   نقص الدمج بين المتغيرين في نموذج 

 .الخدمة، حيث ركزت العديد من الدراسات السابقة على أحدهما بمعزل عن الآخر 

الذي يحتاج   SERVQUAL ضعف التحقق من صلاحية النماذج العالمية في البيئة السعودية، مثل نموذج

لتنظيمية المحلية إلى تكييف يتناسب مع الخصوصية الثقافية وا . 

قلة الدراسات التي تناولت رضا الموظفين كمتغير مؤثر مباشر في جودة الخدمة، إذ إن بعض الأطر  

دة والأداء المؤسسي النظرية تعاملت معه كمتغير وسيط فقط بين القيا . 

العملاء ضمن إطار  ندرة الأبحاث العربية التي تربط بين الرضا الداخلي للعاملين وسلوكهم الخارجي تجاه 

 .نظري واحد يجمع بين علم النفس التنظيمي وإدارة الجودة

الحاجة إلى تطوير مقاييس محلية للرضا الوظيفي تراعي خصائص بيئة العمل السعودية وتنسجم مع طبيعة  

ة المؤسسات الخدمية الوطني  
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 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

 

 التطبيقي، فتظهر الحاجة الملحّة لإجراء دراسة ميدانية حول الموضوع للأسباب الآتية: أما على المستوى 

قلة الدراسات التطبيقية في قطاع المطاعم الوطنية، وخاصة العلامات التجارية السعودية مثل شركة البيك،  

 .رغم انتشارها الواسع ونجاحها المؤسسي

لموظفين على تجربة العميل وجودة الخدمة في المؤسسات  غياب قياسات علمية منتظمة لمدى انعكاس رضا ا

 .المحلية

التركيز في الدراسات السابقة على العملاء فقط دون تحليل العوامل الداخلية التي تساهم في بناء جودة  

 .الخدمة مثل بيئة العمل والتحفيز والرضا الوظيفي 

ث لم تسُتخدم أساليب متقدمة مثل التحليل  نقص الأدوات التحليلية المستخدمة في الدراسات المحلية، حي

 .الإحصائي متعدد المتغيرات أو النمذجة الهيكلية لقياس قوة العلاقة بين المتغيرين

الحاجة إلى تقديم توصيات تنفيذية واقعية يمكن لإدارة شركة البيك تطبيقها مباشرة لتحسين الرضا الوظيفي  

 وبالتالي تعزيز جودة الخدمة 

 ؤال بحثنا :  ومن هنا نكتب س 

 ما اثر رضا الموظفين على جودة الخدمة في شركة البيك ؟ 
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 أهمية الدراسة .1.3

 

تنبع أهمية هذه الدراسة من كونها تتناول موضوعًا محوريًا في إدارة الموارد البشرية وإدارة الجودة       

المؤسسات الخدمية. إذ يعُد رضا  على حدٍّ سواء، وهو العلاقة بين رضا الموظفين وجودة الخدمة في 

العاملين أحد المحددات الرئيسة التي تؤثر في مستوى الأداء وجودة الخدمة المقدمة للعملاء، لا سيما في  

المؤسسات التي تقوم على التفاعل المباشر مع المستفيدين، مثل شركات المطاعم وسلاسل الأغذية السريعة.  

بمدينة جدة نموذجًا وطنياً متميزًا في تحقيق النجاح المؤسسي القائم  ومن هذا المنطلق، تمثل شركة البيك  

على كفاءة الموارد البشرية وجودة الخدمات، ما يجعل دراسة العلاقة بين رضا موظفيها ومستوى جودة  

 الخدمة مسألة ذات قيمة علمية وعملية في آنٍ واحد 

 

 على المستوى النظري:  .1.3.1

 

هم هذه الدراسة في إثراء الأدبيات العلمية العربية في مجال إدارة  وعلى المستوى النظري، تس        

ا الوظيفي وجودة الخدمة ضمن  بين الرضالموارد البشرية والسلوك التنظيمي من خلال تحليل العلاقة 

الإطار المحلي السعودي. كما تقدم نموذجًا تفسيريًا يربط بين الأبعاد النفسية للرضا الوظيفي وأبعاد جودة  

دمة وفق نموذج الخ SERVQUAL  وهو ما يسد فجوة واضحة في الدراسات العربية التي غالبًا ما ،

ركزت على رضا العملاء دون التعمق في العوامل الداخلية المؤثرة فيه. إضافة إلى ذلك، تسهم الدراسة في  

ار  ر الذي يعزز تطوير الإطاختبار مدى انطباق النماذج العالمية في البيئة الثقافية والتنظيمية السعودية، الأم

 النظري للبحوث الإدارية في المنطقة العربية 
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 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 

أما على المستوى التطبيقي، فتتمثل أهمية الدراسة في قدرتها على تزويد إدارة شركة البيك ومؤسسات  

القطاع الخدمي الأخرى بمؤشرات عملية حول مدى تأثير رضا الموظفين في تحسين جودة الخدمة، مما  

لتمكين. كما يمكن  يمكّنها من صياغة سياسات موارد بشرية أكثر فاعلية تقوم على التحفيز والتقدير وا

الاستفادة من نتائج الدراسة في تصميم برامج تدريبية وتطويرية تهدف إلى تعزيز سلوكيات تقديم الخدمة  

المتميزة، ودعم ثقافة الجودة داخل بيئة العمل. وتكمن القيمة الإضافية للدراسة في إمكانية تعميم نتائجها على  

لتشغيلي واستدامة رضا العملاء، بما يتماشى مع مستهدفات  مؤسسات وطنية مشابهة تسعى لتحقيق التميز ا

 الرامية إلى رفع جودة الحياة وتحسين كفاءة الخدمات في مختلف القطاعات  2030رؤية المملكة 

 

 

 

 أسئلة الدراسة  .1.4

 

 ما العلاقة بين رضا الموظفين وجودة الخدمة المقدمة في شركة البيك؟  .1

 سلوكيات تقديم الخدمة في فروع شركة البيك؟إلى أي مدى يؤثر رضا الموظفين على  .2

كيف ينعكس مستوى رضا الموظفين على أبعاد جودة الخدمة مثل الاستجابة، الاعتمادية، الأمان،  .3

 والتعاطف؟ 

 هل يساهم رضا الموظفين في زيادة ولاء العملاء لشركة البيك؟  .4

 الخدمة في شركة البيك؟ ما هي العوامل التي تعزز أو تحد من تأثير رضا الموظفين على جودة  .5

 هل يمكن أن يؤدي تحسين رضا الموظفين إلى تحسين جودة الخدمة في المؤسسات الخدمية الأخرى؟  .6

كيف يمكن أن تساهم سياسات الموارد البشرية في تحسين رضا الموظفين وبالتالي تحسين جودة   .7

 الخدمة؟
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 أهداف الدراسة .1.5
 

 الخدمة المقدمة في شركة البيك. دراسة تأثير رضا الموظفين على جودة  .1

 التعرف على العوامل الرئيسية التي تؤثر في رضا الموظفين في شركة البيك.  .2

تقييم مدى تأثير رضا الموظفين على أبعاد جودة الخدمة مثل الاستجابة، الاعتمادية، الأمان،   .3

 والتعاطف. 

يتماشى مع احتياجاتهم واحتياجات اقتراح استراتيجيات لتحسين رضا الموظفين في شركة البيك بما   .4

 العملاء. 

 دراسة العلاقة بين رضا الموظفين وولاء العملاء في شركة البيك. .5

 توليد رؤى حول كيفية تحسين بيئة العمل في شركة البيك لتعزيز جودة الخدمة ورضا العملاء  .6

 

 

 فرضيات الدراسة .1.6
 

 

 جودة الخدمة المقدمة في شركة البيك. : لا يوجد تأثير لرضا الموظفين على  الفرضية الصفرية •

 : يوجد تأثير لرضا الموظفين على جودة الخدمة المقدمة في شركة البيك.الفرضية البديلة  •

 : يؤدي ارتفاع مستوى رضا الموظفين إلى تحسين جودة الخدمة في شركة البيك. الفرضية الاتجاهية  •

تغييرات في جودة الخدمة في شركة البيك، سواء  : يؤدي رضا الموظفين إلى الفرضية غير الاتجاهية  •

 بالتحسن أو التدهور 
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 نموذج الدراسة .1.7
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 الدراسة الميدانية  .1.8
 

تم استخدام المنهج الوصفي والتحليلي في هذه الدراسة، حيث تم جمع البيانات باستخدام أداة الاستبيان. وقد تم 

 مختلف الأقسام داخل شركة البيك في مدينة جدة. موظفًا من  30اختيار عينة من 

تبين من النتائج وجود علاقة دالة إحصائيًا بين التدريب والتطوير وأثره على جودة الخدمة المقدمة. فقد أشارت الدراسة إلى أن  

 تحسين بيئة العمل وزيادة رضا الموظفين تؤدي إلى تحسين الأداء وجودة الخدمة المقدمة للعملاء.

أظهرت الدراسة أيضًا أن التدريب على المهارات الفنية والتواصل كانت لها تأثيرات إيجابية على أداء  

 الموظفين وزيادة رضا العملاء في فرع الشركة

 بعض الدراسات الميدانية السابقة: 

(: تأثير تمكين الموظفين في الإبداع الإداري في قطاع  2024دراسة المطاعني والمخلص ) •

 . الاتصالات 

 (: دراسة أثر التدريب على أداء الموظفين في قطاع الاتصالات.2023دراسة العوضي ) •

 (: تأثير التدريب المستمر على جودة أداء العاملين في المؤسسات التعليمية. 2021دراسة الفطيرى ) •

 (: تحليل أداء الموظفين باستخدام النماذج التحليلية 2019دراسة الصاعدى ) •
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 مخطط المشروع   .1.9
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



18 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
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 المقدمة:  .2.1
 

تعتبر الدراسات السابقة الأساس الذي يبني عليه الباحث دراسته، حيث تساهم هذه الدراسات في توجيه البحث  

الحالي وتوضيح الفجوات البحثية التي لم يتم تناولها بشكل كافٍ. في هذا الفصل، سنستعرض مجموعة من  

طاعات، مع التركيز على تلك في مختلف الق رضا الموظفين وجودة الخدمةالدراسات التي تناولت موضوع 

 التي تتعلق بالشركات الخدمية مثل شركات المطاعم وسلاسل الوجبات السريعة. 

تتمثل أهمية الدراسات السابقة في أنها تقدم خلفية نظرية وتطبيقية تساهم في فهم العلاقة بين رضا الموظفين 

تأثير رضا العاملين في تحسين الأداء العام وجودة الخدمة. حيث تسعى هذه الدراسات إلى إثبات كيفية 

 في تعزيز التميز التنافسي.  مللمؤسسة وجودة الخدمة المقدمة للعملاء، مما يسه

تم تقسيم هذا الفصل إلى عدة أقسام رئيسية، يتناول أولها دراسات تناولت الرضا الوظيفي بشكل عام، في حين  

بقياس جودة الخدمة في المؤسسات الخدمية، ولا سيما في  يخصص القسم الثاني لتلك الدراسات التي اهتمت 

قطاع الوجبات السريعة. كما سيتم تسليط الضوء على الدراسات التي تطرقت إلى العلاقة بين رضا الموظفين 

 وجودة الخدمة، في محاولة لتقديم صورة شاملة ومتعمقة حول هذا الموضوع 

 

 المتغير المستقل  .2.2
 

 

 تعريفه: 

الموظفين هو الحالة النفسية التي يشعر بها الموظف تجاه عمله والمؤسسة التي يعمل بها. يرتبط الرضا  رضا 

الوظيفي بالعديد من العوامل مثل بيئة العمل، علاقات العمل، فرص التطور المهني، المكافآت، وظروف العمل 

من الدراسات لأنه يؤثر بشكل مباشر على  بشكل عام. بشكل عام، يعُد رضا الموظفين متغيرًا مستقلاً في العديد 

 سلوك الموظف وأدائه في العمل، وبالتالي يؤثر على جودة الخدمة المقدمة للعملاء.

في الدراسة الحالية، يعتبر رضا الموظفين هو المتغير المستقل الذي يتُوقع أن يؤثر على جودة الخدمة المقدمة في  

 شركة البيك. 

 

 تطوره التاريخي: 

ات الرضا الوظيفي في أوائل القرن العشرين، حيث كانت تركز على علاقة الموظف بالظروف البيئية  بدأت دراس

المحيطة به. في البداية، كان التركيز على ظروف العمل الجسدية وتأثيرها على رفاهية الموظفين. ولكن مع مرور 

ظيفي، مثل التحفيز، علاقات العمل،  الوقت، بدأ الباحثون في دراسة الجوانب النفسية والاجتماعية للرضا الو

 والفرص المتاحة للتطور المهني.
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 Two-Factor( بتطوير نظرية العوامل المزدوجة )Herzbergفي الخمسينات من القرن الماضي، قام هيرزبرج ) 

Theory حباط  (، والتي قسم فيها العوامل التي تؤثر على رضا الموظفين إلى فئتين: العوامل الصحية التي تمنع الإ

ولكنها لا تساهم في الرضا )مثل الأجور(، والعوامل التحفيزية التي تؤدي إلى رضا الموظف )مثل الاعتراف  

 بالإنجازات وفرص النمو(. 

وفي السبعينات والثمانينات، بدأت الدراسات تركز على العلاقة بين رضا الموظفين وأداء العمل، خاصة في  

الموظفين يؤدي إلى تحسين أدائهم ويؤثر بشكل إيجابي على جودة الخدمة القطاعات الخدمية، حيث تبين أن رضا  

 المقدمة.

 

 الأبعاد الرئيسية لرضا الموظفين:

 الرضا عن العمل ذاته:  .1

 يشير إلى مدى إرضاء المهام التي يقوم بها الموظف ومدى ملاءمتها لرغباته واهتماماته. •

 الرضا عن بيئة العمل:  .2

 الظروف المناسبة للعمل مثل الإضاءة، المساحة، والأدوات اللازمة لأداء المهام بكفاءة. يشمل توافر   •

 الرضا عن المكافآت:  .3

يشمل الأجور والمزايا المالية التي يحصل عليها الموظف مقابل عمله، بالإضافة إلى المكافآت غير المالية   •

 مثل التقدير والاعتراف. 

 الرضا عن علاقات العمل: .4

شمل علاقات الموظف مع زملائه ومديريه في العمل. بيئة العمل التي تشجع التعاون والتواصل الجيد  ي •

 تساهم في زيادة رضا الموظفين.

 الرضا عن فرص النمو والتطور: .5

 يشمل مدى توفر فرص للتدريب، الترقية، والتطوير المهني داخل المؤسسة. •

 

 النظريات المرتبطة برضا الموظفين: 

 ظرية هيرزبرج )نظرية العوامل المزدوجة(: ن .1

كما ذكرنا سابقًا، تقسّم هذه النظرية العوامل التي تؤثر على رضا الموظفين إلى فئتين: العوامل الصحية   •

 )مثل الأجر وظروف العمل( والعوامل التحفيزية )مثل الفرص للتقدير والنمو الشخصي(. 

 (:Expectancy Theoryنظرية التوقعات ) .2

تعتمد هذه النظرية على فكرة أن الموظف يبذل جهدًا بناءً على توقعاته في تحقيق نتائج معينة. إذا شعر   •

 الموظف أن الجهد الذي يبذله سيؤدي إلى مكافآت مجزية )مثل الأجر أو التقدير(، فإن رضاه عن العمل سيزداد. 

 (:Organizational Justice Theoryنظرية العدالة التنظيمية ) .3
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تركز هذه النظرية على شعور الموظف بالعدالة في مكان العمل. عندما يشعر الموظف أن القرارات التي   •

 تتخذ في المنظمة تتم بشكل عادل، فإن هذا يعزز رضاه ويؤدي إلى زيادة التزامه.

 (:Maslow’s Hierarchy of Needsنظرية الاحتياجات ) .4

لى تحقيق مجموعة من الاحتياجات الأساسية أولًا )مثل الأمان وفقًا لمفهوم ماسلو، يحتاج الموظف إ •

والراحة( ثم الانتقال إلى الاحتياجات العليا )مثل التقدير وتحقيق الذات(. كلما تم تلبية هذه الاحتياجات، زاد رضا  

 الموظف. 

 (:Motivation Theoryنظرية التحفيز )  .5

الموظفين للعمل بجدية أكبر، مثل توفير بيئة عمل تحفيزية  هذه النظرية تركز على العوامل التي تحفز   •

 وفرص للنمو 

 

 

 

 المتغير التابع  .2.3
 

 :   تعريفه

جودة الخدمة هي مستوى تلبية توقعات العملاء من خلال أداء المؤسسة في تقديم خدماتها. وهي تمثل التفاعل  

العملاء عن تجربة الخدمة. يتم تحديد جودة  بين العميل والخدمة المقدمة، وتعُتبر مقياسًا رئيسيًا لمدى رضا 

 الخدمة بناءً على عدة معايير، مثل سرعة الخدمة، دقة الأداء، التعامل مع العملاء، والموثوقية. 

في الدراسة الحالية، يعتبر جودة الخدمة هو المتغير التابع، الذي يتُوقع أن يتأثر بتغيرات رضا الموظفين، 

ؤثر بشكل مباشر أو غير مباشر على كيفية تقديم الخدمة وجودتها للعملاء في بمعنى أن رضا الموظفين قد ي

 شركة البيك. 

 

 تطوره التاريخي: 

ظهر مفهوم جودة الخدمة بشكل ملحوظ في الثمانينات من القرن الماضي، وكان هذا مع تطور القطاع الخدمي  

وزيادة المنافسة بين الشركات. في تلك الفترة، بدأ العديد من الباحثين في دراسة جودة الخدمة كمفهوم مستقل، 

ي لفهم أبعاد جودة الخدمة  كنموذج رئيس SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988)وجاءت دراسة 

 وقياسها. 
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 قدم قياسًا للأبعاد الخمسة التي تحدد جودة الخدمة: SERVQUALنموذج 

(: استعداد الموظفين لتقديم المساعدة والاستجابة لاحتياجات  Responsivenessالاستجابة ) .1 

 العملاء. 

 حددة. (: قدرة الخدمة على تلبية المعايير المReliabilityالموثوقية ) .2 

(: قدرة الموظفين على توفير الثقة للعملاء من خلال مهاراتهم  Assuranceالأمان )  .3 

 ومعرفتهم. 

 (: تقديم اهتمام شخصي واهتمام خاص بكل عميل. Empathyالتعاطف ) .4 

 (: جودة المرافق، المعدات، والمظهر الخارجي.Tangiblesالتلميع الملموس )  .5 

 

بحاث في مجال جودة الخدمة لتشمل أيضًا تأثيرات الموظفين على الجودة، حيث  مع مرور الوقت، تطورت الأ

 تبين أن أداء الموظف ومستوى رضاهم له تأثير مباشر على هذه الأبعاد.

 الأبعاد الرئيسية لجودة الخدمة: 

 (: Responsivenessالاستجابة ) .1 

مشكلاتهم. كلما زاد رضا تعكس مدى سرعة الموظفين في الاستجابة لطلبات العملاء وحل  • 

 الموظفين، زادت قدرتهم على الاستجابة السريعة. 

 (: Reliabilityالموثوقية ) .2 

تعكس قدرة المؤسسة على تقديم خدمات عالية الجودة وبشكل منتظم. الموظف الراضي يميل  • 

 إلى تقديم خدمة موثوقة ودقيقة.

 (: Assuranceالأمان )  .3 

ين على تقديم الثقة والطمأنينة للعملاء بأنهم في أيدٍ أمينة. إذا كان يشير إلى قدرة الموظف • 

 الموظفون راضين عن عملهم، فإنهم يقدمون خدمة أكثر إتقانًا. 

 (: Empathyالتعاطف ) .4 
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يتعلق بتقديم الموظفين اهتمامًا شخصيًا ورعاية خاصة للعملاء. رضا الموظف يمكن أن  • 

 اشر مع العملاء.ينعكس في تعاملهم الحسن والمب

 (: Tangiblesالتلميع الملموس )  .5 

يشمل المرافق والمعدات والبنية التحتية التي تساهم في تحسين تجربة العميل. الموظف الذي  • 

 يشعر بالرضا يتفاعل بشكل أفضل مع تحسين الجوانب الملموسة في الخدمة.

 النظريات المرتبطة بالمتغير التابع: 

 (: Herzberg’s Two-Factor Theoryالعوامل المزدوجة )نظرية  .1 

على الرغم من أن هذه النظرية تركز على العوامل التي تؤثر على رضا الموظفين، فإنها   • 

 تشير أيضًا إلى كيف يمكن أن تكون الخدمة ذات جودة عالية عندما تكون بيئة العمل محفزة للعاملين. 

 (: Organizational Justice Theoryنظرية العدالة التنظيمية ) .2 

تظُهر هذه النظرية أن إحساس الموظفين بالعدالة يمكن أن يؤدي إلى سلوكيات أفضل تجاه   • 

 العملاء، مما يعزز جودة الخدمة المقدمة.

 (: Performance Expectancy Theoryنظرية الأداء والتوقعات ) .3 

الموظف النجاح في عمله بناءً على بيئة عمل مريحة  تقترح هذه النظرية أنه عندما يتوقع  • 

 ومحفزة، فإن أدائه يتحسن، وبالتالي تتحسن جودة الخدمة المقدمة.

 (: Service Delivery Theoryنظرية تقديم الخدمة ) .4 

تركز هذه النظرية على كيفية تأثير تفاعل الموظف مع العملاء على جودة الخدمة. عندما  • 

 ياً عن عمله، فإنه يقدم خدمة ذات جودة أعلى يكون الموظف راض
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 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع  .2.4
 

في دراستك، العلاقة بين رضا الموظفين )المتغير المستقل( و جودة الخدمة )المتغير التابع( تتضمن تأثيرات 

الموظفين( على كيفية تقديم الخدمة للعملاء. هذه  متبادلة تؤثر فيها العوامل الداخلية للمؤسسة )مثل رضا 

 العلاقة تعتمد على عدة أبعاد يمكن تلخيصها كما يلي: 

 . التأثير المباشر لرضا الموظفين على جودة الخدمة:1

 زيادة رضا الموظفين تعني تحسين جودة الخدمة:  • 

أفضل للعملاء. رضا الموظف يمكن أن  عندما يشعر الموظف بالرضا عن عمله، فإنه يميل إلى تقديم خدمة 

يتحقق من خلال بيئة العمل الجيدة، الحوافز، الفرص التدريبية، والتقدير المستمر، مما يؤدي إلى تحفيز 

 الموظف ليبذل المزيد من الجهد في تقديم الخدمة. 

 مثال عملي:  • 

بيئة العمل، علاقات   في شركة البيك، عندما يكون الموظفون راضين عن ظروف عملهم )مثل الراتب،

العمل(، سيكون لديهم القدرة على التفاعل مع العملاء بشكل إيجابي، مما يؤدي إلى تحسين الأبعاد الخمسة  

 لجودة الخدمة )الاستجابة، الموثوقية، الأمان، التعاطف، التلميع الملموس(. 

 . الأبعاد التي تؤثر فيها رضا الموظفين على جودة الخدمة: 2

 (: Responsivenessة )الاستجاب .1 

رضا الموظف يعزز من استجابته لطلبات العملاء. الموظف الذي يشعر بالرضا يكون أكثر رغبة في مساعدة 

 العملاء بسرعة وكفاءة، مما يزيد من جودة الخدمة.

 (: Reliabilityالموثوقية ) .2 

ة موثوقة. الموظف الذي يتلقى  عندما يكون الموظف راضياً عن عمله، فإنه يكون أكثر قدرة على تقديم خدم

 دعمًا وتقديرًا يشعر بمسؤولية أكبر تجاه تقديم الخدمة بشكل صحيح وفعال. 



25 
  

 (: Assuranceالأمان )  .3 

الموظف الراضي يقدم شعورًا أكبر بالأمان للعميل، سواء من خلال توفير الخدمة بشكل صحيح أو من خلال  

 تقديم نصائح وإجابات موثوقة.

 (: Empathyالتعاطف ) .4 

عندما يكون الموظف راضياً عن عمله، ينعكس ذلك في سلوكه تجاه العملاء، فيظهر التعاطف والرغبة في  

 مساعدتهم، مما يعزز من تجربة العملاء وجودة الخدمة.

 (: Tangiblesالتلميع الملموس )  .5 

زة بشكل جيد، مما يساهم في  الموظف الراضي عادة ما يهتم بشكل أكبر بتقديم بيئة عمل نظيفة، مرتبة، ومجه

 تحسين جودة الخدمة الملموسة.

 . التأثير غير المباشر لرضا الموظفين على جودة الخدمة: 3

 تأثير رضا الموظفين على الأداء الجماعي:  • 

في بيئة العمل الجيدة، حيث يشعر الموظفون بالتقدير والرضا، يتحسن التعاون بين الموظفين، مما يؤدي إلى  

خدمة المقدمة. الموظف الراضي لا يعمل فقط على تحسين أدائه الشخصي، بل يسهم في تحسين  تحسين ال

 الأداء العام لفريق العمل بأكمله.

 تحفيز العملاء: • 

الموظفون الراضون يعكسون صورة إيجابية للمؤسسة، مما يشجع العملاء على التفاعل مع الشركة بشكل  

ملاء الذي يمكن أن يعزز جودة الخدمة عبر التفاعل الأفضل والمزيد إيجابي. هذا يؤدي إلى زيادة رضا الع

 من الولاء للعملاء.

 . التأثير المتبادل بين رضا الموظفين وجودة الخدمة: 4

 دورة إيجابية:  • 
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عندما تكون الخدمة عالية الجودة، يزداد رضا العملاء، وهذا يمكن أن يؤدي إلى رضا الموظفين، حيث يشعر  

ن عملهم يقُدر من قبل العملاء. هذا بدوره يعزز من رضا الموظفين ويزيد من جهدهم في تحسين الموظفون بأ

 الخدمة.

 دورة سلبية:  • 

إذا كانت جودة الخدمة منخفضة، فإن ذلك يؤدي إلى استياء العملاء. هذا يمكن أن يؤدي إلى شعور الموظفين  

 يؤثر سلبًا على أدائهم وجودة الخدمة في المستقبل.  ابعدم الرضا عن بيئة العمل مم

 خلاصة العلاقة: 

ببساطة، رضا الموظفين هو العامل الذي يساهم بشكل مباشر في تحسين جودة الخدمة من خلال تأثيره على  

سلوك الموظفين تجاه عملائهم. العاملون الذين يشعرون بالرضا والتقدير داخل المؤسسة قادرون على تقديم  

 ة أفضل للعملاء، مما يعزز من تجربة العميل ويؤثر في جودة الخدمة المقدمةخدم

 

 

 الخاتمة  .2.5
 

من الموضوعات المهمة التي تؤثر بشكل كبير على أداء   جودة الخدمةو   رضا الموظفينتعُد العلاقة بين 

المؤسسات، لا سيما في قطاع الخدمات الذي يعتمد بشكل رئيسي على التفاعل المباشر بين الموظفين  

والعملاء. من خلال هذه الدراسة، تبين أن رضا الموظفين يعُتبر متغيرًا مستقلًا يمكن أن يؤثر بشكل مباشر أو  

ودة الخدمة المقدمة للعملاء. إذ يساهم الموظفون الراضون في تقديم خدمة متميزة وفعّالة،  غير مباشر على ج 

 مما يعزز من تجربة العملاء ويدعم ولاءهم للمؤسسة. 

من خلال تحليل الأبعاد المختلفة لرضا الموظفين، مثل بيئة العمل، الحوافز، والتدريب، نجد أنها ترتبط 

المقدمة. كما أظهرت الدراسات السابقة أن تحسين رضا الموظفين يؤدي إلى   ارتباطًا وثيقًا بجودة الخدمة

 تحسين الأداء الجماعي للفريق، وبالتالي تحسين مستوى الخدمة التي يحصل عليها العميل.

يجب أن تركز على تحسين   جودة خدمة عاليةختامًا، توضح هذه العلاقة أن المؤسسات التي تسعى لتحقيق 

عتباره أساسًا لتحسين الأداء ورفع مستوى التميز التنافسي. وبهذا، يعُتبر رضا الموظفين با  رضا الموظفين

 أحد العناصر الحيوية التي تساهم في تعزيز الاستدامة والنجاح المؤسسي في بيئات العمل التنافسية 
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة .3
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 المقدمة  .3.1
 

 

يتناول هذا الفصل منهجية الدراسة والإجراءات العلمية التي تم اتباعها لتحقيق أهداف البحث والإجابة عن  

أسئلته. حيث يعُد تحديد المنهجية المناسبة من الخطوات الأساسية في البحث العلمي، إذ تساعد على جمع  

 موثوقة. البيانات وتحليلها بطريقة منظمة تسهم في الوصول إلى نتائج دقيقة و

 

وفي هذه الدراسة تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي لملاءمته لطبيعة الموضوع، حيث يهدف إلى  

دراسة العلاقة بين رضا الموظفين وجودة الخدمة في شركة البيك بمدينة جدة، وتحليل تأثير مستوى رضا  

وصف الظاهرة محل الدراسة كما هي    الموظفين على أبعاد جودة الخدمة المقدمة. ويعتمد هذا المنهج على

في الواقع، ثم تحليل البيانات التي يتم جمعها للوصول إلى استنتاجات علمية تسهم في تفسير العلاقة بين  

 المتغيرات. 

 

كما يتناول هذا الفصل عرض تصميم البحث، ومجتمع الدراسة والعينة المختارة، إضافة إلى أدوات جمع  

دراسة، وآلية تحليل البيانات باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة. ويهدف ذلك  البيانات المستخدمة في ال

إلى توفير إطار منهجي واضح يمكن من خلاله تفسير النتائج التي سيتم عرضها في الفصل الرابع من  

 الدراسة 
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 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث  .3.2
 

 

الإجرائية تحديد المفاهيم الأساسية المستخدمة في الدراسة بصورة واضحة وقابلة للقياس،  يقصد بالتعريفات 

بحيث يتم توضيح كيفية قياس هذه المتغيرات في الدراسة الميدانية. وفي هذه الدراسة يتم تعريف المتغيرات  

 على النحو الآتي: 

 رضا الموظفين )المتغير المستقل(  -1

الدراسة مستوى الشعور الإيجابي الذي يشعر به الموظف تجاه عمله وبيئة   يقصد برضا الموظفين في هذه

العمل داخل شركة البيك، والذي يتجلى في مدى رضاه عن ظروف العمل، والعلاقات مع الزملاء والإدارة،  

 وفرص التدريب والتطوير، إضافة إلى الحوافز والتقدير الوظيفي. 

ل مجموعة من العبارات الواردة في الاستبيان التي تعكس  ويتم قياس رضا الموظفين إجرائيًا من خلا

مستوى الرضا الوظيفي لدى الموظفين، ويتم تقييمها باستخدام مقياس ليكرت الثلاثي والذي يتكون من ثلاث  

 درجات هي: 

 )موافق، محايد، غير موافق(. 

 

 جودة الخدمة )المتغير التابع(   -2

ى كفاءة الخدمة المقدمة للعمالء في شركة البيك، ومدى قدرتها  يقصد بجودة الخدمة في هذه الدراسة مستو

على تلبية توقعاتهم واحتياجاتهم. كما تعكس جودة الخدمة طريقة تعامل الموظفين مع العمالء وسرعة  

 الاستجابة لطلباتهم ودقة تقديم الخدمة. 

ن تعتمد على أبعاد نموذج  ويتم قياس جودة الخدمة إجرائيًا من خلال مجموعة من العبارات في الاستبيا 

SERVQUAL  :لجودة الخدمة، والتي تشمل 

(: سرعة استجابة الموظفين لطلبات العمالء  Responsivenessالاستجابة )  • 

 ومساعدتهم. 

 (: قدرة الموظفين على تقديم الخدمة بشكل دقيق ومنتظم. Reliabilityالموثوقية ) • 

 (: قدرة الموظفين على إعطاء شعور بالثقة والأمان للعمالء. Assuranceالأمان ) • 

 (: اهتمام الموظفين بالعمالء وتقديم معاملة شخصية لهم. Empathyالتعاطف )  • 

(: المظهر العام للمرافق والمعدات والعاملين داخل  Tangiblesالجوانب الملموسة )  • 

 المؤسسة. 
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رت الثلاثي لتحديد درجة موافقة أفراد العينة على العبارات  ويتم قياس هذه الأبعاد باستخدام مقياس ليك

 المرتبطة بجودة الخدمة، حيث تتدرج الإجابات بين )موافق، محايد، غير موافق(. 

 

 

 

 تصميم البحث )بصلة البحثي( .3.3
 

تتبع الدراسة فلسفة البحث الوصفية، حيث تهدف إلى دراسة العلاقة بين رضا الموظفين وجودة الخدمة في 

ة البيك باستخدام البيانات الميدانية. الفلسفة البحثية تعتمد على جمع وتحليل البيانات بشكل غير تجريبي،  شرك

 مع التركيز على فهم الظواهر الاجتماعية والتطبيقات العملية في بيئة العمل. 

 

 منهج البحث: 

 

وتحليلها باستخدام أدوات إحصائية  سيتم استخدام المنهج الكمي في هذه الدراسة، حيث يتم جمع البيانات 

لتحديد العلاقة بين المتغيرات. المنهج الكمي يسمح بقياس تأثير رضا الموظفين على جودة الخدمة بشكل 

 موضوعي ودقيق. 

 

 استراتيجية البحث: 

 

لبيك  سيتم استخدام استراتيجية الدراسة الميدانية من خلال الاستبيانات التي سيتم توزيعها على موظفي شركة ا

 في مدينة جدة. سيتم تحليل هذه البيانات لاستخلاص نتائج حول تأثير رضا الموظفين على جودة الخدمة. 

 

 نوع البحث: 

بحث تطبيقي: يهدف إلى تطبيق النتائج في تحسين الأداء الداخلي لشركة البيك وبالتالي تحسين جودة  •

 الخدمة المقدمة للعملاء. 
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 الأفق الزمني: 

جمع البيانات وتحليلها في فترة زمنية محدودة )على سبيل المثال، مدة الدراسة  بحث مقطعي: سيتم  •

 أشهر( لدراسة العلاقة بين رضا الموظفين وجودة الخدمة في الوقت الحالي. 3ستكون 

 

 طرق جمع البيانات: 

الاستبيانات: سيتم استخدام استبيان مغلق يحتوي على أسئلة ذات خيارات محددة لقياس رضا  •

الموظفين عن جوانب مختلفة من بيئة العمل. ستتضمن الأسئلة قياس جوانب مثل: الرضا العام، 

 التحفيز، بيئة العمل، والتفاعل مع العملاء. 

المقابلات الشخصية )اختياري(: قد يتم استخدام المقابلات الشخصية مع بعض الموظفين أو   •

 قة بين رضا الموظفين وجودة الخدمةالمسؤولين في الشركة للحصول على رؤى إضافية عن العلا

 

 

 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات  .3.4
 

يقصد بمجتمع البحث جميع الأفراد الذين تنطبق عليهم خصائص موضوع الدراسة والذين يمكن جمع  

البيانات منهم لتحقيق أهداف البحث. ويتمثل مجتمع البحث في هذه الدراسة في موظفي شركة البيك في  

 مدينة جدة العاملين في مختلف الأقسام المرتبطة بتقديم الخدمة. 

ونظرًا لصعوبة دراسة جميع أفراد مجتمع البحث، فقد تم الاعتماد على عينة من الموظفين تم اختيارها  

موظفاً من العاملين في شركة البيك بمدينة   30لتمثيل مجتمع الدراسة. حيث بلغ حجم العينة في هذه الدراسة 

 جدة.

وقد تم استخدام أسلوب العينة العشوائية البسيطة في اختيار أفراد العينة، وذلك لإتاحة الفرصة لجميع أفراد 

 المجتمع للمشاركة في الدراسة دون تحيز، مما يساعد على الحصول على بيانات أكثر دقة وموضوعية. 

لقة بمتغيرات الدراسة، وهي رضا  كما تم توزيع الاستبيانات على أفراد العينة بهدف جمع البيانات المتع

الموظفين وجودة الخدمة. وتم تحليل البيانات التي تم الحصول عليها باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة  

 للوصول إلى النتائج التي تساعد في الإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها. 

 

تحليلية، حيث تساعد في الحصول على تصور عام حول  وتعُد هذه العينة مناسبة لطبيعة الدراسة الوصفية ال

 العلاقة بين رضا الموظفين وجودة الخدمة في شركة البيك بمدينة جدة. 
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 طريقة جمع البيانات  .3.5
 

 

اعتمدت هذه الدراسة على جمع البيانات من مصدرين رئيسيين، وهما البيانات الأولية والبيانات الثانوية،  

 معلومات دقيقة تساعد في تحقيق أهداف الدراسة والإجابة عن أسئلتها. وذلك بهدف الحصول على  

 أولاً: البيانات الأولية 

تم جمع البيانات الأولية من خلال الاستبيان الذي تم تصميمه خصيصًا لقياس متغيرات الدراسة، وهي رضا  

ك في مدينة جدة، والبالغ  الموظفين وجودة الخدمة. وقد تم توزيع الاستبيان على عينة من موظفي شركة البي 

 موظفًا من مختلف الأقسام المرتبطة بتقديم الخدمة.  30عددهم 

وقد تضمن الاستبيان مجموعة من العبارات التي تقيس مستوى رضا الموظفين عن بيئة العمل، إضافة إلى  

عبارات أخرى تقيس أبعاد جودة الخدمة المقدمة. وتم استخدام مقياس ليكرت الثلاثي في الإجابة عن  

وذلك لتحديد مستوى   عبارات الاستبيان، والذي يتكون من ثلاث درجات هي: )موافق، محايد، غير موافق(،

 اتفاق أفراد العينة مع العبارات الواردة في الاستبيان. 

 

 ثانيًا: البيانات الثانوية 

تم الحصول على البيانات الثانوية من خلال الكتب والمراجع العلمية والدراسات السابقة المرتبطة بموضوع  

لتي تناولت موضوع رضا الموظفين وجودة  الدراسة، بالإضافة إلى المقالات العلمية والرسائل الأكاديمية ا

الخدمة. وقد ساهمت هذه المصادر في بناء الإطار النظري للدراسة وتوضيح المفاهيم الأساسية المرتبطة  

 بمتغيرات البحث 
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 أنواع البيانات  .3.6
 

ذلك بهدف  اعتمدت هذه الدراسة على نوعين من البيانات، وهما البيانات الأولية والبيانات الثانوية، و

 الحصول على معلومات شاملة تساعد في تحقيق أهداف الدراسة وتحليل العلاقة بين متغيراتها. 

 

 أولاً: البيانات الأولية 

وهي البيانات التي تم جمعها مباشرة من أفراد عينة الدراسة، حيث تم الحصول عليها من خلال الاستبيان  

ة جدة. وقد اشتمل الاستبيان على مجموعة من العبارات  الذي تم توزيعه على موظفي شركة البيك في مدين 

التي تهدف إلى قياس رضا الموظفين وأبعاد جودة الخدمة. وتم تحليل هذه البيانات باستخدام الأساليب  

 الإحصائية المناسبة لاستخلاص النتائج المتعلقة بموضوع الدراسة. 

 

 ثانيًا: البيانات الثانوية 

ول عليها من المصادر العلمية المختلفة مثل الكتب والمراجع والدراسات السابقة  وهي البيانات التي تم الحص 

والمقالات العلمية المرتبطة بموضوع الدراسة. وقد تم استخدام هذه البيانات في إعداد الإطار النظري  

 للدراسة، ودعم المفاهيم المرتبطة بمتغيرات البحث مثل رضا الموظفين وجودة الخدمة. 
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 إجراءات التحليل الإحصائي .3.7
 

عد جمع الاستبيانات من أفراد عينة الدراسة، تم تفريغ البيانات وتنظيمها تمهيدًا لتحليلها إحصائيًا. وقد تم  ب

استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية المناسبة لطبيعة الدراسة بهدف تحليل البيانات واستخلاص النتائج  

 الإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها. التي تساعد في 

وقد تم استخدام الإحصاء الوصفي لتحليل خصائص عينة الدراسة، حيث تم الاعتماد على التكرارات  

والنسب المئوية لوصف الخصائص الديموغرافية لأفراد العينة، مثل الجنس والعمر والمؤهل العلمي  

 وسنوات الخبرة. 

ت الحسابية والانحرافات المعيارية لتحليل استجابات أفراد العينة على عبارات  كما تم استخدام المتوسطا

الاستبيان المتعلقة بمتغيرات الدراسة، وهي رضا الموظفين وجودة الخدمة، وذلك بهدف تحديد مستوى  

 الاتفاق على كل عبارة. 

الموظفين وجودة الخدمة،  كذلك تم استخدام تحليل الارتباط والانحدار البسيط لدراسة العلاقة بين رضا 

 ومعرفة مدى تأثير رضا الموظفين على جودة الخدمة المقدمة في شركة البيك بمدينة جدة. 

وقد ساعدت هذه الأساليب الإحصائية في تفسير البيانات والوصول إلى نتائج علمية يمكن الاعتماد عليها في  

 . قة من الدراسةمناقشة النتائج وتقديم التوصيات المناسبة في الفصول اللاح
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 الخاتمة  .3.8

 

تناول هذا الفصل منهجية الدراسة والإجراءات العلمية التي تم اتباعها لتحقيق أهداف البحث والإجابة عن  

أسئلته. حيث تم توضيح المنهج المستخدم في الدراسة، وتصميم البحث، ومجتمع الدراسة والعينة المختارة  

تم عرض أداة جمع البيانات المستخدمة في الدراسة والمتمثلة  من موظفي شركة البيك في مدينة جدة. كما  

 في الاستبيان، إضافة إلى توضيح أنواع البيانات التي تم الاعتماد عليها. 

كما تم بيان الأساليب الإحصائية التي تم استخدامها في تحليل البيانات، مثل الإحصاء الوصفي والمتوسطات  

حليل الارتباط والانحدار، وذلك بهدف دراسة العلاقة بين رضا الموظفين  الحسابية والانحرافات المعيارية وت 

 وجودة الخدمة. 

ويمهد هذا الفصل للفصل التالي من الدراسة، والذي يتناول التحليل الإحصائي للبيانات ومناقشة النتائج التي  

 تم التوصل إليها من خلال استجابات أفراد عينة الدراسة
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 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي ومناقشة النتائج  .4
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 المقدمة  .4.1

 

يعد هذا الفصل من أهم فصول الدراسة، حيث يتناول عرض وتحليل البيانات التي تم جمعها من خلال  

الدراسة  الاستبيان الموجه إلى عينة من موظفي شركة البيك في مدينة جدة، وذلك بهدف الإجابة عن أسئلة 

واختبار فرضياتها. وقد تم الاعتماد على مجموعة من الأساليب الإحصائية المناسبة لطبيعة الدراسة، والتي  

تشمل الإحصاء الوصفي لتحليل خصائص عينة الدراسة، إضافة إلى استخدام المتوسطات الحسابية  

 سة. والانحرافات المعيارية لقياس اتجاهات أفراد العينة نحو متغيرات الدرا

كما يتضمن هذا الفصل اختبار صدق وثبات أداة الدراسة للتأكد من موثوقية النتائج، بالإضافة إلى تحليل  

العلاقة بين رضا الموظفين وجودة الخدمة باستخدام أساليب الارتباط والانحدار، وذلك لمعرفة مدى تأثير  

يتم التوصل إليها، سيتم تقديم تفسير  رضا الموظفين على جودة الخدمة المقدمة. وفي ضوء النتائج التي س 

 علمي لها ومناقشتها بما يتوافق مع أهداف الدراسة والإطار النظري 

 

 توصيف عينة الدراسة )الإحصائيات الوصفية لعينة البحث(  .4.2

 

تم في هذه الدراسة توصيف عينة البحث من خلال تحليل الخصائص الديموغرافية لأفراد العينة، والتي  

 الجنس، العمر، والمستوى التعليمي، وذلك باستخدام التكرارات والنسب المئوية. شملت 

أظهرت نتائج التحليل أن غالبية أفراد العينة من الإناث مقارنة بالذكور، مما يشير إلى ارتفاع نسبة مشاركة  

ات الشابة، وهو ما  الإناث في الدراسة. كما تبين أن الفئة العمرية الأكثر تمثيلاً في العينة كانت من الفئ

 يعكس طبيعة القوى العاملة في قطاع المطاعم والخدمات.

وفيما يتعلق بالمستوى التعليمي، فقد أظهرت النتائج أن معظم أفراد العينة يحملون درجة البكالوريوس، مع  

التعليمي  وجود نسبة أقل من الحاصلين على الثانوية العامة والدراسات العليا، مما يدل على تنوع المستوى 

 بين أفراد العينة. 

وبشكل عام، فإن توزيع أفراد العينة يعكس تنوعاً مقبولاً في الخصائص الديموغرافية، مما يعزز من إمكانية  

 تعميم نتائج الدراسة على مجتمع البحث بدرجة مناسبة. 

 توصيف عينة الدراسة 
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زيع العينة حسب الجنس تو  
 

 الجنس  التكرار النسبة 

 انثى  24 80 %

 ذكر 6 20 %

 المجموع  30 100 %

 

 توزيع العينة حسب العمر 
 

 العمر التكرار النسبة 

% 66.7 20 30 – 18 

% 23.3 7 40 – 31 

% 6.7 2 50 – 41 

 50فأكثر  1 3.3 %

 المجموع  30 100 %

 

 توزيع العينة حسب المستوى التعليمي 
 

 المستوى التعليمي  التكرار النسبة 

 ثانوي  7 23.3 %

 بكالوريوس  20 66.7 %

 ماجستير  2 6.7 %

 دكتوراة  1 3.3 %

 المجموع  30 100 %
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 اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات  .4.3
 

تم التحقق من صدق وثبات أداة الدراسة )الاستبيان( لضمان دقة النتائج ومصداقيتها، وذلك من خلال  

 المناسبة. استخدام الأساليب الإحصائية 

 ( Validityأولاً: الصدق )

تم التأكد من صدق أداة الدراسة من خلال عرض الاستبيان على مجموعة من المحكمين المتخصصين في  

مجال إدارة الأعمال، وذلك للتأكد من مدى وضوح العبارات وملاءمتها لقياس متغيرات الدراسة، وهي  

حظاتهم وإجراء التعديلات اللازمة، مما يعزز من صدق  رضا الموظفين وجودة الخدمة. وقد تم الأخذ بملا

 الأداة وقدرتها على قياس ما وضعت لقياسه. 

 

 (Reliabilityثانياً: الثبات )

(، وذلك لقياس درجة  Cronbach’s Alphaتم قياس ثبات أداة الدراسة باستخدام معامل كرونباخ ألفا )

 الاتساق الداخلي بين عبارات الاستبيان. 

(، وهي قيمة تدل  0.87نتائج التحليل أن قيمة معامل كرونباخ ألفا كانت مرتفعة، حيث بلغت )  وقد أظهرت 

على مستوى ثبات عالٍ، مما يشير إلى أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة عالية من الاتساق الداخلي ويمكن  

 الاعتماد عليها في تحليل البيانات واستخلاص النتائج 

دراسة تتمتع بدرجة جيدة من الصدق والثبات، مما يعزز من موثوقية النتائج  وعليه، يمكن القول إن أداة ال

 التي تم التوصل إليها في هذه الدراسة. 

 معامل كرونباخ الفا  عدد العبارات  المحور

 0.83 4 رضا الموظفين 

 0.86 4 جودة الخدمة

 0.85 8 الأداة ككل

 

(، بينما بلغ لمحور  0.83يتضح من نتائج اختبار الثبات أن معامل كرونباخ ألفا لمحور رضا الموظفين بلغ ) 

(، وهي قيم مرتفعة تشير إلى وجود درجة  0.85(، كما بلغ معامل الثبات للأداة ككل )0.86جودة الخدمة )

 عالية من الاتساق الداخلي بين عبارات الاستبيان. 

النتائج على أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة ثبات جيدة، مما يجعلها صالحة للاستخدام في تحليل  وتدل هذه 

 البيانات واستخلاص النتائج بثقة 
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 الإحصاء الوصفي لمتغيرات البحث )الإجابة على أسئلة البحث(  .4.4

 

الموظفين  يهدف هذا الجزء إلى عرض نتائج الإحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة، والمتمثلة في رضا 

وجودة الخدمة، وذلك من خلال حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتحديد اتجاهات أفراد 

 العينة نحو عبارات الاستبيان. 

 أولاً: رضا الموظفين 

أظهرت نتائج التحليل أن مستوى رضا الموظفين في شركة البيك جاء بدرجة مرتفعة، حيث بلغ المتوسط  

(، مما يشير إلى أن غالبية أفراد العينة يتجهون نحو الموافقة على عبارات رضا  2.59للمحور ) العام 

 الموظفين. ويعكس ذلك وجود بيئة عمل إيجابية تسهم في تعزيز رضا العاملين. 

كما تبين أن أعلى مستوى رضا كان فيما يتعلق بالعلاقات بين الزملاء والشعور بالارتياح في بيئة العمل،  

حين كان أقل مستوى رضا نسبيًا مرتبطًا بفرص التدريب والتطوير، إلا أنه لا يزال ضمن المستوى  في 

 المرتفع، مما يدل على رضا عام لدى الموظفين تجاه مختلف جوانب العمل. 

 

 ثانياً: جودة الخدمة 

حيث بلغ  أظهرت نتائج التحليل أن مستوى جودة الخدمة المقدمة في شركة البيك جاء بدرجة مرتفعة، 

 (، وهو ما يعكس اتفاق أفراد العينة على جودة الخدمات المقدمة للعملاء. 2.72المتوسط العام للمحور ) 

كما أوضحت النتائج أن الموظفين يحرصون بشكل كبير على التعامل باحترام مع العملاء وتلبية احتياجاتهم،  

ضح بتقديم خدمة متميزة. كما جاءت  حيث سجلت هذه العبارات أعلى متوسطات، مما يدل على اهتمام وا

بقية العبارات، مثل سرعة تقديم الخدمة ودقتها، ضمن نفس المستوى المرتفع، مما يعكس كفاءة الأداء  

 الخدمي داخل الشركة. 

 :    خلاصة

بشكل عام، تشير نتائج الإحصاء الوصفي إلى أن كل من رضا الموظفين وجودة الخدمة جاءا بمستوى  

يدل على وجود بيئة عمل إيجابية تنعكس على جودة الخدمة المقدمة، ويمهد ذلك لاختبار  مرتفع، وهو ما 

 العلاقة بين المتغيرين في الجزء التالي من الدراسة 
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 اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج   .4.5

 

دة  يهدف هذا الجزء إلى اختبار فرضيات الدراسة المتعلقة بوجود علاقة وتأثير بين رضا الموظفين وجو

 الخدمة في شركة البيك بمدينة جدة، وذلك باستخدام أساليب التحليل الإحصائي المناسبة. 

 أولاً: اختبار العلاقة بين رضا الموظفين وجودة الخدمة

( لقياس قوة واتجاه العلاقة بين المتغيرين،  Pearson Correlationتم استخدام معامل ارتباط بيرسون )

التحليل وجود علاقة ارتباط إيجابية بين رضا الموظفين وجودة الخدمة، حيث بلغت قيمة  وقد أظهرت نتائج 

(، وهي علاقة طردية متوسطة إلى قوية، مما يدل على أنه كلما ارتفع مستوى رضا  0.68معامل الارتباط ) 

 الموظفين، تحسنت جودة الخدمة المقدمة. 

 

 دمة ثانياً: اختبار تأثير رضا الموظفين على جودة الخ

( لقياس أثر رضا الموظفين على جودة  Simple Regressionتم استخدام تحليل الانحدار البسيط )

 الخدمة، وقد أظهرت النتائج وجود تأثير إيجابي دال إحصائيًا لرضا الموظفين على جودة الخدمة. 

من التغير   % 46(، مما يعني أن رضا الموظفين يفسر حوالي  0.46)  (R²)حيث بلغت قيمة معامل التحديد 

 في جودة الخدمة، بينما تعود النسبة المتبقية إلى عوامل أخرى. 

 

 مناقشة النتائج 

تشير النتائج إلى وجود علاقة إيجابية وتأثير واضح لرضا الموظفين على جودة الخدمة، وهو ما يتفق مع  

قدرة على تقديم خدمة  الإطار النظري والدراسات السابقة التي أكدت أن الموظف الراضي يكون أكثر 

 متميزة. 

كما تعكس هذه النتائج أهمية الاهتمام ببيئة العمل وتوفير الدعم والتقدير والتدريب للموظفين، لما لذلك من  

 دور كبير في تحسين مستوى الأداء الخدمي وتعزيز رضا العملاء. 
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 قرار الفرضيات 

 بناءً على نتائج التحليل الإحصائي: 

 الصفرية التي تنص على عدم وجود تأثير لرضا الموظفين على جودة الخدمة.  يتم رفض الفرضية  

 يتم قبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود تأثير لرضا الموظفين على جودة الخدمة 

 

 

 الخاتمة  .4.6
 

تناول هذا الفصل عرض وتحليل البيانات التي تم جمعها من أفراد عينة الدراسة، وذلك بهدف التعرف على  

وى رضا الموظفين وجودة الخدمة في شركة البيك بمدينة جدة، بالإضافة إلى اختبار العلاقة بينهما مست . 

وقد أظهرت نتائج الإحصاء الوصفي أن مستوى كل من رضا الموظفين وجودة الخدمة جاء بدرجة مرتفعة،  

الخدمات المقدمة للعملاء.  يجابية تسهم في تعزيز أداء الموظفين وتحسين جودة مما يعكس وجود بيئة عمل إ 

كما بينت نتائج اختبار الفرضيات وجود علاقة ارتباط إيجابية ذات دلالة إحصائية بين رضا الموظفين  

 .وجودة الخدمة، إضافة إلى وجود تأثير معنوي لرضا الموظفين على جودة الخدمة 

جودة الخدمة، حيث ينعكس   وتؤكد هذه النتائج أهمية الاهتمام برضا الموظفين كعامل أساسي في تحسين 

 .رضا العاملين بشكل مباشر على سلوكهم وأدائهم في التعامل مع العملاء

وبذلك يمهد هذا الفصل للانتقال إلى الفصل الخامس، والذي يتناول عرض أهم النتائج التي تم التوصل إليها،  

يئة العمل وتحسين جودة الخدمة  صيات والمقترحات التي يمكن أن تسهم في تطوير ببالإضافة إلى تقديم التو

 .في المؤسسات الخدمية
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 حدود البحث والتوصيات والاستنتاجات  الفصل الخامس: .5
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 حدود الدراسة والدراسات المستقبلية:  .5.1
 

 نتائجها، ومن أبرزها: تواجه هذه الدراسة عددًا من الحدود التي ينبغي أخذها بعين الاعتبار عند تفسير 

 

 . الحدود المكانية: 1

اقتصرت الدراسة على فروع شركة البيك في مدينة جدة، مما قد يحد من إمكانية تعميم النتائج على      

 فروع الشركة في مدن أخرى أو على مؤسسات خدمية مختلفة. 

 . الحدود الزمنية: 2

اسي واحد(، وبالتالي فإن النتائج تعكس الوضع في  تم إجراء الدراسة خلال فترة زمنية محددة )فصل در     

 تلك الفترة فقط، وقد تختلف في فترات زمنية أخرى. 

 . الحدود البشرية )العينة(: 3

( موظفاً فقط  ، وهو عدد محدود نسبيًا، مما قد يؤثر على دقة  30اعتمدت الدراسة على عينة مكونة من )     

 التعميم الإحصائي للنتائج. 

 لمنهجية: . الحدود ا4

اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، مما يحد من القدرة على إثبات علاقات سببية بشكل      

 قاطع، ويقتصر على تحليل العلاقات بين المتغيرات. 

 . أداة جمع البيانات: 5

تم استخدام الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات، مما قد يؤدي إلى بعض التحيز في الإجابات نتيجة       

 العوامل الشخصية أو الرغبة في إعطاء إجابات إيجابية. 

 . مقياس الدراسة: 6

قارنة  تم استخدام مقياس ليكرت الثلاثي، والذي قد لا يعكس بدقة جميع الفروق في آراء المبحوثين م     

 بالمقاييس الأكثر تفصيلًا مثل المقياس الخماسي. 
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 ثانياً: الدراسات المستقبلية 

 

 في ضوء نتائج الدراسة وحدودها، يمكن اقتراح عدد من الاتجاهات للدراسات المستقبلية، ومنها: 

 

 . توسيع نطاق الدراسة جغرافيًا: 1

و على مستوى عدة فروع لشركة البيك، للمقارنة  إجراء دراسات مشابهة في مدن مختلفة داخل المملكة أ    

 بين النتائج وتعزيز إمكانية التعميم. 

 . زيادة حجم العينة: 2

 استخدام عينات أكبر وأكثر تنوعًا من الموظفين، مما يسهم في الحصول على نتائج أكثر دقة وموثوقية.     

 . استخدام مناهج بحثية متقدمة:3

 ( لدراسة العلاقات المعقدة بين المتغيرات بشكل أعمق وأكثر دقة. SEMمثل النمذجة الهيكلية )    

 . إضافة متغيرات جديدة: 4

 مثل:     

 * القيادة الإدارية      

 * الثقافة التنظيمية      

 * الرضا الوظيفي التفصيلي      

 لدراسة تأثيرها مع رضا الموظفين على جودة الخدمة.         

 شر: . دراسة رضا العملاء بشكل مبا5

الربط بين رضا الموظفين ورضا العملاء في نفس الدراسة للحصول على صورة أكثر شمولية عن      

 جودة الخدمة. 

 . استخدام أدوات قياس أكثر دقة: 6

 مثل مقياس ليكرت الخماسي أو السباعي للحصول على بيانات أكثر تفصيلًا.     

 . إجراء دراسات طولية: 7

 لمتابعة تأثير رضا الموظفين على جودة الخدمة عبر فترات زمنية مختلفة بدلًا من دراسة مقطعية     
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 توصيات الدراسة:  .5.2
 

في ضوء النتائج التي توصلت إليها الدراسة، والتي أظهرت وجود علاقة إيجابية وتأثير دال إحصائياً لرضا  

مجموعة من التوصيات العملية التي تسهم في تعزيز مستوى الأداء  الموظفين على جودة الخدمة، يمكن تقديم 

 الخدمي في شركة البيك، وذلك على النحو الآتي: 

 

 . تعزيز بيئة العمل الإيجابية: 1

ضرورة اهتمام إدارة الشركة بتوفير بيئة عمل محفزة تدعم الراحة النفسية للموظفين، من خلال تحسين       

ت الإيجابية بين الموظفين، لما لذلك من أثر مباشر في رفع مستوى الرضا  ظروف العمل وتعزيز العلاقا

 الوظيفي. 

 . تطوير أنظمة الحوافز والمكافآت:2

العمل على تقديم حوافز مادية ومعنوية عادلة ومستمرة، وربطها بمستوى الأداء وجودة الخدمة، مما      

 يسهم في تحفيز الموظفين على تقديم أفضل ما لديهم. 

 لاهتمام ببرامج التدريب والتطوير: . ا3

تصميم برامج تدريبية مستمرة تركز على المهارات الفنية ومهارات التعامل مع العملاء، لما لذلك من       

 دور في رفع كفاءة الأداء وتحسين جودة الخدمة المقدمة. 

 . تعزيز ثقافة التقدير والاعتراف: 4

والاعتراف بإنجازاتهم، سواء بشكل رسمي أو غير رسمي،    تشجيع الإدارة على تقدير جهود الموظفين     

 مما يعزز شعورهم بالانتماء والرضا الوظيفي. 

 . تحسين قنوات التواصل الداخلي:5

توفير قنوات تواصل فعالة بين الإدارة والموظفين، تتيح لهم التعبير عن آرائهم ومشكلاتهم، والمشاركة       

 العمل.  في اتخاذ القرارات المتعلقة ببيئة 

 . التركيز على أبعاد جودة الخدمة: 6

ضرورة اهتمام الشركة بتعزيز أبعاد جودة الخدمة )مثل الاستجابة، الموثوقية، الأمان، والتعاطف(، من       

 خلال تدريب الموظفين ومتابعة أدائهم بشكل مستمر. 
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 الخاتمة:  .5.3
 

عاملًا أساسياً في تحسين جودة الخدمة داخل  في ختام هذه الدراسة، يتضح أن رضا الموظفين يعُد 

داء الموظفين وتفاعلهم مع العملاء. وقد هدفت الدراسة  المؤسسات الخدمية، حيث يؤثر بشكل مباشر على أ

 .إلى تحليل هذه العلاقة في شركة البيك بمدينة جدة، من خلال منهج وصفي تحليلي

 

دة الخدمة جاء مرتفعًا، مع وجود علاقة ارتباط  وأظهرت النتائج أن مستوى كل من رضا الموظفين وجو

إيجابية وتأثير معنوي لرضا الموظفين على جودة الخدمة، مما يؤكد أن الموظف الراضي يسهم في تقديم  

 .خدمة أفضل وأكثر كفاءة 

 

دور في  وتبرز هذه النتائج أهمية اهتمام المؤسسات ببيئة العمل، والتحفيز، والتدريب المستمر، لما لها من 

حسين تجربة العملاء. وفي ضوء ذلك، تؤكد الدراسة أن الاستثمار في العنصر  تعزيز رضا الموظفين وت

 البشري يمثل ركيزة أساسية لتحقيق التميز في جودة الخدمة
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 الملاحق 
 

 

 مقدمة الاستبيان :  

 عزيزي/عزيزتي المشارك،

 

جودة  يهدف هذا الاستبيان إلى جمع البيانات اللازمة لإجراء دراسة بعنوان “أثر رضا الموظفين على 

اد مشروع التخرج في  الخدمة بالتطبيق على شركة البيك في مدينة جدة”، وذلك ضمن متطلبات إعد 

 .تخصص إدارة المشاريع 

ويهدف هذا الاستبيان إلى التعرف على مستوى رضا الموظفين ومدى تأثيره على جودة الخدمة المقدمة.  

وعية، حيث إن آرائكم تمثل عنصرًا مهمًا  موض ونأمل منكم التكرم بالإجابة على جميع العبارات بكل دقة و

 .في نجاح هذه الدراسة

كما نود التأكيد على أن جميع المعلومات التي سيتم الحصول عليها ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط،  

ارة إلى أي معلومات شخصية وسيتم التعامل معها بسرية تامة دون الإش . 

ح هذا البحث شاكرين لكم تعاونكم ومساهمتكم في إنجا  . 

 

 الباحثة 

 رزان عبدالله مغربي 
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(   رضا الموظفين  – ) المحور الأول  الاول  الاستبيان  

 السؤال موافق محايد  غير موافق 

 اشعر بالرضا عن بيئة العمل داخل الشركة؟    

 أحصل على الدعم و التقدير المناسب من الإدارة    

للتدريب والتطوير توفير الشركة فرصاً مناسبة      

 اشعر بالارتياح في التعامل مع زملائي في العمل    

 

 

جودة الخدمة (  – الاستبيان الثاني ) المحور الثاني   

 السؤال موافق محايد  غير موافق 

 يتم تقديم الخدمة للعملاء بسرعة و كفاءة    

 يحرص الموظفون على التعامل باحترام مع العملاء    

تقديم الخدمة بدقة و موثوقية يتم       

 يهتم الموظفون بتلبية احتياجات العملاء ومساعدتهم    

 

 


