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 المقدمة:  .1.1

 

 

تواجه العديد من الشركات الكبرى في المملكة العربية السعودية تحديات متزايدة في تحسين جودة الخدمة  

المقدمة للعملاء. يعُتبر الرضا الوظيفي أحد العوامل الرئيسية التي تؤثر بشكل كبير في أداء الموظفين،  

مواد الغذائية، تسعى دائمًا لتحسين  وبالتالي في جودة الخدمة. شركة الصافي، التي تعمل في قطاع إنتاج ال

جودة الخدمات التي تقدمها لعملائها. ومع ذلك، يلُاحظ أن هناك تفاوتاً في مستوى جودة الخدمة التي يقدمها  

الموظفون، مما يثير تساؤلات حول تأثير الرضا الوظيفي على تلك الجودة. لذا، تعُد هذه الدراسة ضرورية  

 ظيفي وجودة الخدمة في الشركة.  لفهم العلاقة بين الرضا الو 

في السنوات الأخيرة، تناولت العديد من الدراسات العلاقة بين الرضا الوظيفي وجودة الخدمة. وجدت دراسة  

(” أن الرضا الوظيفي له تأثير مباشر على مستوى الأداء الوظيفي وجودة الخدمات  2019لـ “عبدالله ) 

(” أن الموظفين الذين  2021ظهرت دراسة أخرى لـ “الفايدي )المقدمة للعملاء في القطاع الخاص. كما أ

وجدت    ين تجربة العملاء. من جهة أخرى،يشعرون بالرضا في بيئة العمل يساهمون بشكل إيجابي في تحس 

(” أن التحفيز والاعتراف الوظيفي يلعبان دورًا كبيرًا في زيادة رضا الموظفين، مما  2020دراسة “سالم ) 

جودة الخدمة. ومع ذلك، تظل هناك فجوة في الأدبيات حول تأثير هذه العوامل بشكل  ينعكس بدوره على 

  .محدد على شركات معينة مثل شركة الصافي، مما يبرر ضرورة هذه الدراسة

على الرغم من الدراسات العديدة التي تناولت علاقة الرضا الوظيفي وجودة الخدمة، إلا أن هناك فجوة  

تعلقة بكيفية تأثير هذا الرضا في سياق شركات الإنتاج الغذائي مثل شركة الصافي.  واضحة في الأدبيات الم

في كثير من الأحيان، تركز الدراسات على قطاعات أخرى مثل القطاع الخدمي أو الصناعي، ولا يوجد  

ات لا  تحليل كافٍ لتأثير الرضا الوظيفي على جودة الخدمة في بيئة العمل الميدانية. كما أن معظم الدراس

تتطرق إلى الأبعاد الثقافية المحلية والتحديات التي قد تواجه الشركات في الرياض في هذا المجال، مما يشير  

 .إلى الحاجة الماسة لإجراء دراسة ميدانية تركز على هذا النوع من الشركات 

  

لشركة من  يستهدف هذا البحث موظفي شركة الصافي بمدينة الرياض، حيث يعُد العامل البشري في ا

الأصول المهمة التي تؤثر بشكل مباشر في رضا العملاء وجودة الخدمة المقدمة. تكمن أهمية هذه المشكلة  
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في أن جودة الخدمة لا تعتمد فقط على المنتجات والخدمات نفسها، بل أيضًا على كيفية تعامل الموظفين مع  

تعزيز بيئة عمل إيجابية، مما ينعكس في   العملاء ومدى تفاعلهم معهم. فزيادة رضا الموظفين يؤدي إلى 

تحسين الخدمة وتجربة العميل. لذلك، من المهم دراسة العلاقة بين الرضا الوظيفي وجودة الخدمة داخل  

  .شركة الصافي لتحديد السبل التي يمكن من خلالها تحسين الأداء العام 

الخدمة في شركة الصافي بمدينة الرياض.  تهدف هذه الدراسة إلى تحليل العلاقة بين الرضا الوظيفي وجودة 

الهدف الرئيسي هو استكشاف كيفية تأثير الرضا الوظيفي على جودة الخدمة من خلال ملاحظة كيفية تأثير  

بيئة العمل، الحوافز، والعوامل الاجتماعية على أداء الموظفين. كما تهدف الدراسة إلى تقديم توصيات عملية  

عزيز الرضا الوظيفي بين الموظفين وبالتالي تحسين جودة الخدمة المقدمة  للإدارة في شركة الصافي لت 

 للعملاء
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 مشكلة الدراسة  .1.2
 

تعتبر جودة الخدمة أحد العوامل الأساسية التي تحدد نجاح الشركات في تقديم منتجاتها وخدماتها،  

العوامل التي تؤثر بشكل كبير في  خصوصًا في السوق التنافسي المتزايد. وتعد الرضا الوظيفي من 

جودة الخدمة، حيث إن الموظف الذي يشعر بالرضا في بيئة العمل يكون أكثر إنتاجية وقدرة على  

تقديم خدمة أفضل للعملاء. في هذا السياق، تواجه شركة الصافي تحديات مستمرة في تحسين جودة  

مستوى الخدمة المقدمة. هذه المشكلة   الخدمة التي تقدمها لعملائها، حيث يلُاحظ وجود تفاوت في

تثير تساؤلات حول تأثير الرضا الوظيفي على جودة الخدمة. وبالتالي، فإن دراسة العلاقة بين  

الرضا الوظيفي وجودة الخدمة في شركة الصافي تعُتبر مسألة حيوية لفهم الأسباب الكامنة وراء  

 تحسين أو تراجع جودة الخدمة

 

 المستوى النظريفجوات على  .1.2.1
 

على الرغم من العديد من الدراسات التي تناولت العلاقة بين الرضا الوظيفي وجودة الخدمة، إلا أن             

هناك فجوة نظرية تتمثل في نقص الدراسات المتعمقة التي تركز على الصناعات الغذائية بشكل خاص.  

ية دون إعطاء اهتمام خاص لقطاع مثل قطاع  معظم الأدبيات تركز على القطاعات الخدمية أو الصناع 

الغذاء. كما أن الأطر النظرية المستخدمة لدراسة الرضا الوظيفي وجودة الخدمة تختلف من بيئة إلى أخرى،  

مما يفرض الحاجة إلى فهم كيفية تطبيق هذه الأطر في البيئة المحلية لسوق الرياض، وخصوصًا في  

 شركات إنتاج المواد الغذائية 
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 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

 

فيما يتعلق بالفجوات التطبيقية، تتضح الحاجة إلى دراسة ميدانية تركز على بيئة العمل العملية لشركة     

الصافي. العديد من الشركات لا تستخدم أساليب منهجية لقياس الرضا الوظيفي أو جودة الخدمة بشكل دقيق  

نقص في التطبيق الفعلي   ومباشر، مما يجعل من الصعب تحديد العوامل المؤثرة بدقة. أيضًا، هناك 

للاستراتيجيات التي يمكن أن تعزز الرضا الوظيفي وبالتالي تحسين جودة الخدمة في شركة الصافي. لذلك،  

فإن هذه الدراسة تسعى إلى ملء هذه الفجوات من خلال استخدام أدوات بحثية عملية )مثل الاستبيانات  

 خدمة من خلال الرضا الوظيفي والمقابلات( لفهم العوامل التي تؤثر في تحسين ال

بناءً على ما تم استعراضه من ملاحظات حول الفجوات النظرية والتطبيقية، فإن السؤال الرئيسي الذي  

 ستركز عليه الدراسة هو :  

 ما هو أثر الرضا الوظيفي على جودة الخدمة في شركة الصافي بمدينة الرياض؟  

 

 

 أهمية الدراسة .1.3

 
قة بين الرضا الوظيفي و جودة الخدمة أمرًا بالغ الأهمية في سياق تحسين أداء  يعُتبر البحث في العلا     

الشركات وزيادة قدرتها التنافسية. يتزايد الاهتمام في قطاع الأعمال السعودي بتحقيق مستوى عالٍ من  

م العلاقة  الجودة في الخدمات المقدمة للعملاء، ويعُتبر الموظف المحرك الأساسي لهذه الجودة. من خلال فه

بين الرضا الوظيفي وجودة الخدمة في شركة الصافي، يمُكن تقديم توصيات تساعد على تحسين بيئة العمل،  

 مما ينعكس إيجابًا على رضا العملاء
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 على المستوى النظري:  .1.3.1

 

من الناحية النظرية، تسعى هذه الدراسة إلى تعزيز الإطار الأكاديمي لفهم العلاقة بين الرضا الوظيفي        

وجودة الخدمة. يوجد العديد من الأبحاث التي تناولت هذه العلاقة في قطاعات متنوعة، لكن ما يميز هذا  

الصافي بمدينة الرياض. قد   البحث هو تركيزه على القطاع الغذائي، خصوصًا في السياق المحلي لشركة 

تساهم الدراسة في توسيع الأدبيات الأكاديمية حول تأثير العوامل النفسية والاجتماعية في بيئات العمل  

المحلية على أداء الشركات في السعودية. بالإضافة إلى ذلك، فإن هذه الدراسة ستسُهم في تطوير النظريات  

القطاعات الخاصة، حيث يمكن استخدامها كمرجع للباحثين مستقبلاً   المرتبطة بالإدارة والموارد البشرية في

 في دراسة هذه العلاقة في القطاعات المماثلة 

 

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 

من الناحية التطبيقية، يعُتبر هذا البحث ذا أهمية عملية كبيرة لأنه يوفر أدوات عملية لتحسين بيئة العمل     

الخدمة المقدمة للعملاء. من خلال تحديد العوامل التي تؤثر في الرضا   في شركة الصافي وزيادة جودة

الوظيفي، يمكن للإدارة في شركة الصافي اتخاذ خطوات ملموسة لتطبيق استراتيجيات تحفيزية و تحسين  

ة  بيئة العمل، مما يساهم في تعزيز ولاء الموظفين وزيادة إنتاجيتهم. في النهاية، يؤدي هذا إلى تحسين الخدم

المقدمة للعملاء، مما ينعكس بشكل إيجابي على سمعة الشركة وزيادة قدرتها التنافسية في السوق. كما يمكن  

تطبيق نتائج الدراسة على شركات أخرى تعمل في نفس القطاع، مما يسهم في تطوير القطاع الغذائي في  

 م السعودية بشكل عا 
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 أسئلة الدراسة  .1.4

 

 ما هو تأثير الرضا الوظيفي على جودة الخدمة المقدمة للعملاء في شركة الصافي؟          

 إى أي مدى يؤثر بيئة العمل المحفزة على مستوى رضا الموظفين وجودة الخدمة في شركة الصافي؟  

كيف يمكن لتحفيز الموظفين وزيادة الرضا الوظيفي أن يساهم في تحسين تجربة العملاء في شركة الصافي  

   ؟

؟ ما هي العوامل التي تؤثر في الرضا الوظيفي بشكل أكبر في شركة الصافي  

 

 أهداف الدراسة .1.5
 

 دراسة تأثير الرضا الوظيفي على جودة الخدمة المقدمة في شركة الصافي بمدينة الرياض. 

الخدمةالتعرف على العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي وتأثيرها على أداء الموظفين وجودة  .  

تقييم العلاقة بين بيئة العمل المحفزة ومستوى رضا الموظفين وجودة الخدمة المقدمة للعملاء في شركة  

  .الصافي

  .اقتراح استراتيجيات لتحسين الرضا الوظيفي في شركة الصافي بهدف تحسين جودة الخدمة

ة العملاء في شركة الصافي لتوليد رؤى عملية تهدف إلى تعزيز رضا الموظفين وبالتالي تحسين تجرب  
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 فرضيات الدراسة .1.6
 

 (H1الفرضية الصفريّة ) 

  .لا يوجد تأثير معنوي للرضا الوظيفي على جودة الخدمة في شركة الصافي بمدينة الرياض 

 (H2)الفرضية البديلة 

  .يوجد تأثير معنوي للرضا الوظيفي على جودة الخدمة في شركة الصافي بمدينة الرياض 

 (H3)الفرضية الاتجاهية 

  .زيادة الرضا الوظيفي يؤدي إلى تحسين جودة الخدمة المقدمة في شركة الصافي بمدينة الرياض 

 (H4)الفرضية غير الاتجاهية 

الرضا الوظيفي لا يرتبط بشكل محدد مع جودة الخدمة في شركة الصافي بمدينة الرياض، وقد يختلف التأثير  

 حسب العوامل الأخرى 
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 نموذج الدراسة .1.7
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 الدراسة الميدانية  .1.8
 

 

 عنوان الدراسة: 

 أثر الرضا الوظيفي على جودة الخدمة في شركة الصافي بمدينة الرياض 

 :الهدف

تهدف هذه الدراسة إلى قياس العلاقة بين مستوى الرضا الوظيفي لدى موظفي شركة الصافي وجودة الخدمة 

للعملاء في مدينة الرياض المقدمة  .  

 :المنهجية 

تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم جمع البيانات من خلال استبيانات موزعة على عينة عشوائية 

برنامج  من الموظفين والعملاء. تم تحليل البيانات باستخدام SPSS.  

 :النتائج المتوقعة

إيجابية بين الرضا الوظيفي وجودة الخدمة، مما يشير إلى أن   من المتوقع أن تظهر نتائج الدراسة وجود علاقة

ءتحسين بيئة العمل وزيادة رضا الموظفين قد يؤديان إلى تحسين جودة الخدمة المقدمة للعملا  

 دراسات سابقة : 

(. فهم العلاقات بين ممارسات التسويق الداخلي، الرضا الوظيفي،  2017سويل، م. س.، وجانغ، ج. ) .1

ورضا العملاء: دراسة تطبيقية على موظفي الخدمات في المملكة العربية السعودية.   جودة الخدمة

. الملخص: استهدفت الدراسة تطوير نموذج مفاهيمي 85- 67(، 2) 17المجلة الدولية لعلوم السياحة، 

يدمج بين ممارسات التسويق الداخلي، الرضا الوظيفي، جودة الخدمة ورضا العملاء. أظهرت النتائج  

الرضا الوظيفي مرتبط إيجابياً بجودة الخدمة ورضا العملاءأن  . 

(. أثر الرضا الوظيفي على جودة الخدمة في القطاع الخاص  2019عبدالله، م.، وزين الدين، أ. ) .2

. الملخص: تناولت الدراسة العلاقة  60- 45(، 1) 14السعودي: دراسة ميدانية. مجلة العلوم الإدارية،  
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الخدمة في شركات القطاع الخاص السعودي. أظهرت النتائج وجود تأثير   بين الرضا الوظيفي وجودة

بي للرضا الوظيفي على جودة الخدمة المقدمة للعملاءإيجا . 

(. الرضا الوظيفي وأثره على جودة الخدمة في القطاع الخاص  2021الفايدي، م.، والعمري، س. ) .3

- 101(، 3) 22لأعمال، ورية إدارة االسعودي: دراسة مقارنة بين الشركات الصغيرة والكبيرة. د 

ارنة تأثير الرضا الوظيفي على جودة الخدمة بين الشركات  . الملخص: هدفت الدراسة إلى مق151

الصغيرة والكبيرة في القطاع الخاص السعودي. أظهرت النتائج أن الشركات الكبيرة تتمتع بمستوى  

خدمةأعلى من الرضا الوظيفي، مما ينعكس إيجاباً على جودة ال . 

(. أثر الرضا الوظيفي على جودة الخدمة في شركات الاتصالات السعودية: دراسة  2022سالم، ج. ) .4

. الملخص: استهدفت الدراسة قياس تأثير الرضا 92- 78(، 2) 18ميدانية. مجلة دراسات الأعمال، 

يجابية  الوظيفي على جودة الخدمة في شركات الاتصالات السعودية. أظهرت النتائج وجود علاقة إ

 .بين الرضا الوظيفي وجودة الخدمة المقدمة للعملاء

(. دور الرضا الوظيفي في تحسين جودة الخدمة: دراسة حالة في شركات الأغذية. مجلة  2023حسن، ف. )

. الملخص: تناولت الدراسة دور الرضا الوظيفي في تحسين 112- 99(، 2) 17دراسات الأعمال والتسويق، 

شركات الأغذية. أظهرت النتائج أن زيادة رضا الموظفين يؤدي إلى تحسين جودة الخدمة  جودة الخدمة في 

 المقدمة للعملاء 
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 مخطط المشروع   .1.9
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
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 المقدمة:  .2.1
 

علمي، حيث توفر قاعدة معرفية تسهم في فهم  تعد الدراسات السابقة من الركائز الأساسية في بناء أي بحث 

أعمق للموضوع المدروس. في هذا السياق، ركزت الدراسات السابقة على تحليل العلاقة بين الرضا الوظيفي  

وجودة الخدمة، مسلطة الضوء على العوامل المؤثرة في كل منهما وكيفية تأثيرهما المتبادل. تتراوح هذه 

بيقية، وتتنوع في مجالاتها لتشمل قطاعات مختلفة مثل التعليم، الصحة،  الدراسات بين النظرية والتط 

 والخدمات العامة والخاصة 

 

 الدراسات السابقة : 

فحصت هذه الدراسة العلاقة بين ممارسات التسويق الداخلي،  (.2017سويل، م. س.، وجانغ، ج. ) •

العربية السعودية. أظهرت النتائج أن  الرضا الوظيفي، وجودة الخدمة، ورضا العملاء في المملكة 

تحسين بيئة العمل وزيادة رضا الموظفين يسهمان بشكل إيجابي في تحسين جودة الخدمة ورضا  

 العملاء. 

تناولت هذه الدراسة أثر الرضا الوظيفي على أداء الموظفين في المؤسسات (.2019عبدالله، ع. )  •

يؤدي إلى تحسين أدائهم وبالتالي تحسين جودة    الخدمية. أظهرت النتائج أن زيادة رضا الموظفين

 الخدمة المقدمة للعملاء. 

استهدفت هذه الدراسة دور الرضا الوظيفي في تحسين جودة الخدمة في شركات (.2023حسن، ف. ) •

الأغذية. أظهرت النتائج أن رضا الموظفين يسهم بشكل مباشر في تحسين جودة الخدمة المقدمة 

 للعملاء
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 المتغير المستقل  .2.2
 

الرضا الوظيفي هو الحالة العاطفية الإيجابية التي يشعر بها الموظف تجاه عمله، نتيجة لتوافق توقعاته مع ما  

يقدمه العمل من مكافآت ومزايا. يعكس هذا المفهوم مدى رضا الموظف عن مختلف جوانب عمله مثل المهام، 

 البيئة، العلاقات، والمكافآت 

لرضا الوظيفي في أوائل القرن العشرين، حيث ركزت الدراسات الأولى على العوامل  بدأ الاهتمام با

الاقتصادية مثل الأجر وظروف العمل. مع مرور الوقت، تطور المفهوم ليشمل جوانب نفسية واجتماعية،  

 مثل التقدير والاعتراف، مما أدى إلى ظهور نظريات متعددة تفسر هذا المفهوم 

 يشمل الاهتمام بالمهام والأنشطة اليومية.   الرضا عن العمل نفسه: •

 يتعلق بالتعويضات المالية والمزايا.  الرضا عن الأجر والمكافآت: •

 يشمل التفاعل الاجتماعي والدعم المتبادل.  الرضا عن العلاقات مع الزملاء والرؤساء: •

 يتعلق بالإمكانات المتاحة للنمو والتقدم  الرضا عن الفرص المهنية والتطوير: •

 

تقسم العوامل المؤثرة في الرضا إلى عوامل دافعة )مثل الإنجاز   (:Herzbergنظرية هيرزبرغ )  •

 والتقدير( وعوامل وقائية )مثل ظروف العمل والأجر(. 

تلبية  ترتكز على تسلسل الاحتياجات من الأساسية إلى العليا، حيث يجب   (:Maslowنظرية ماسلو ) •

 الاحتياجات الأساسية قبل الانتقال إلى الأعلى. 

تركز على مقارنة الموظف بين مدخلاته )مثل الجهد(   (:Equity Theoryنظرية العدالة ) •

 ومخرجاته )مثل الأجر( مقارنة بزملائه 
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 المتغير التابع  .2.3
 

 

العملاء واحتياجاتهم. تعكس هذه الجودة قدرة  جودة الخدمة هي مدى قدرة الخدمة المقدمة على تلبية توقعات 

 المؤسسة على تقديم خدمات تلبي أو تتجاوز توقعات العملاء، مما يؤدي إلى رضاهم وولائهم 

بدأ الاهتمام بجودة الخدمة في منتصف القرن العشرين، حيث ركزت الدراسات الأولى على تحسين العمليات  

ليشمل تفاعل العملاء ورضاهم، مما أدى إلى ظهور نماذج مثل  والإنتاج. مع مرور الوقت، توسع المفهوم 

 لقياس الفجوة بين توقعات العملاء والأداء الفعلي للخدمة SERVQUALنموذج 

 

 القدرة على أداء الخدمة بشكل صحيح منذ البداية.  (:Reliabilityالاعتمادية ) •

 ة والاستجابة لاحتياجات العملاء.استعداد الموظفين لتقديم المساعد  (:Responsivenessالاستجابة ) •

 معرفة الموظفين ومهاراتهم، وقدرتهم على بث الثقة في العملاء. (:Assuranceالضمان )  •

 رعاية واهتمام الموظفين بالعملاء. (:Empathyالتعاطف ) •

 المرافق، المعدات، والمظهر الشخصي للموظفين  (:Tangiblesالمظاهر الملموسة )  •

م لقياس الفجوة بين توقعات العملاء والأداء الفعلي للخدمة عبر  يستخد   :SERVQUALنموذج  •

 الأبعاد الخمسة المذكورة.

يركز على تحديد الفجوات بين توقعات العملاء والتصورات الداخلية للمؤسسة،  :GAPنموذج   •

 وكيفية تأثير هذه الفجوات على جودة الخدمة

 

 

 

 

 



23 
  

 

 والمتغير التابع العلاقة بين المتغير المستقل  .2.4
 

الرضا الوظيفي هو المتغير التابع لأنه يتأثر بالعوامل المختلفة التي تقدمها بيئة العمل، مثل المكافآت، ظروف العمل، العلاقات 

داخل المؤسسة، وفرص النمو. بينما جودة الخدمة هي المتغير المستقل لأنها تمثل العامل الذي يعُتقد أنه يؤثر على الرضا  

 من خلال مجموعة من العوامل مثل: الوظيفي

البيئة التنظيمية: الموظفون الذين يعملون في بيئة عمل محفزة وداعمة غالبًا ما يكونون أكثر رضا عن   •

 وظائفهم. 

التحفيز والمكافآت: تقديم حوافز مالية وغير مالية يمكن أن يعزز الرضا الوظيفي، مما ينعكس إيجابًا على   •

 جودة الخدمة. 

مهني: الموظف الذي يشعر بالتقدير والاحترام في بيئة العمل يكون أكثر رضا، مما يؤدي إلى التقدير ال •

 تحسين جودة الخدمة.

 

إذن، الرضا الوظيفي يعُتبر نتيجة من نتائج جودة الخدمة في بيئة العمل، حيث تحسين جودة الخدمة يعزز الرضا الوظيفي، 

 ات المقدمة للعملاء.وبالتالي الأداء العام للموظفين وجودة الخدم

 

 :ملخص العلاقة

 المتغير المستقل )جودة الخدمة( يؤثر في المتغير التابع )الرضا الوظيفي(.  •

 الرضا الوظيفي يزيد عندما تتحسن بيئة العمل، مما يؤدي إلى تحسين الأداء الوظيفي وجودة الخدمة. •

 والعملاء، مما يعزز تجارب العملاء هذا التأثير يمكن أن ينعكس في التفاعل بين الموظفين  •

 

 

 

 



24 
  

 

 الخاتمة  .2.5
 

 

من العلاقات الحيوية التي تؤثر بشكل مباشر على الأداء   جودة الخدمة و   الرضا الوظيفي عد العلاقة بين تُ 

العام للشركات في مختلف القطاعات. من خلال هذه الدراسة، تم استكشاف كيفية تأثير الرضا الوظيفي على  

بمدينة الرياض، حيث تبين أن زيادة مستوى رضا الموظفين يعزز   شركة الصافي جودة الخدمة المقدمة في 

لمقدمة للعملاء. إن بيئة العمل المحفزة، والتقدير المهني، والتحفيز السليم تساهم بشكل  من جودة الخدمة ا

 كبير في رفع معنويات الموظفين، مما ينعكس على أدائهم وجودة الخدمة التي يقدمونها. 

 

ليس فقط مسألة رفاهية للموظفين، بل هو استثمار   تحسين الرضا الوظيفي بالإضافة إلى ذلك، فإن 

استراتيجي يعزز من قدرة الشركة على تقديم خدمات ذات جودة عالية، وبالتالي يساهم في تحسين سمعة  

الرضا  الشركة وزيادة ولاء العملاء. وعليه، فإن الشركات التي تسعى لتحقيق التفوق التنافسي يجب أن تضع 

 اتها عبر تبني سياسات تحفيزية وتطوير بيئة عمل جاذبة. في مقدمة أولوي الوظيفي

 

إن النتائج التي تم الوصول إليها في هذه الدراسة تشير إلى أن الفهم العميق للعلاقة بين الرضا الوظيفي  

وجودة الخدمة يمكن أن يقدم حلولًا عملية لتحسين الأداء داخل الشركات. وبناءً على هذه النتائج، يوُصى  

، مما  التقدير الوظيفيوزيادة   تحسين بيئة العملفي شركة الصافي بتبني استراتيجيات تهدف إلى  بالإدارة

 سينعكس إيجابًا على جودة الخدمة المقدمة 
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة .3
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 المقدمة  .3.1
 

يعد الفصل الثالث من أهم فصول البحث العلمي، حيث يتناول الإطار المنهجي الذي اعتمدت عليه الدراسة  

لتحقيق أهدافها والإجابة عن تساؤلاتها واختبار فرضياتها. ويهدف هذا الفصل إلى توضيح الإجراءات  

تائج دقيقة وموضوعية تعكس  العلمية التي تم اتباعها في جمع البيانات وتحليلها، بما يضمن الوصول إلى ن 

 طبيعة العلاقة بين الرضا الوظيفي وجودة الخدمة في شركة الصافي بمدينة الرياض. 

 

يتضمن هذا الفصل عرضًا لفلسفة البحث والمنهج المستخدم، بالإضافة إلى تصميم الدراسة، ومجتمع البحث  

والعينة المختارة، وأدوات جمع البيانات، وأنواع البيانات المعتمدة، فضلًا عن الأساليب الإحصائية التي سيتم  

صل مبررات اختيار المنهج الوصفي  استخدامها لاختبار الفرضيات وتحليل النتائج. كما يوضح هذا الف

التحليلي باعتباره الأنسب لدراسة العلاقات بين المتغيرات وقياس أثر المتغير المستقل )الرضا الوظيفي(  

 على المتغير التابع )جودة الخدمة(. 

 

ومن خلال هذا الإطار المنهجي، تسعى الدراسة إلى ضمان تحقيق درجة عالية من المصداقية  

بما يعزز من موثوقية النتائج ويسهم في تقديم توصيات عملية قابلة للتطبيق داخل شركة  والموضوعية، 

 الصافي
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 لمتغيرات البحث التعريفات الإجرائية   .3.2
 

يقصد بالتعريفات الإجرائية تحديد المفاهيم النظرية للمتغيرات محل الدراسة بصورة قابلة للقياس الكمي،  

 اخل إطار الدراسة الحالية. وذلك من خلال تحديد كيفية قياسها ميدانياً د 

 الرضا الوظيفي  –أولًا: المتغير المستقل 

يعُرّف الرضا الوظيفي إجرائيًا في هذه الدراسة بأنه الدرجة الكلية التي يحصل عليها موظفو شركة الصافي  

 بمدينة الرياض عند استجابتهم لفقرات الاستبيان المتعلقة بمستوى رضاهم عن عملهم. 

 

 ضا الوظيفي من خلال مجموعة من الأبعاد الرئيسة، وهي: ويتم قياس الر

 الرضا عن طبيعة العمل.  • 

 الرضا عن الأجر والحوافز.  • 

 الرضا عن العلاقات مع الزملاء والرؤساء.  • 

 الرضا عن فرص النمو والتطوير المهني.  • 

 الرضا عن بيئة العمل.  • 

 

لاثي بحيث تعكس الدرجة المرتفعة مستوى أعلى من  ويتم قياس هذه الأبعاد باستخدام مقياس ليكرت الث

 الرضا الوظيفي. 

 

 جودة الخدمة –ثانيًا: المتغير التابع  

تعُرّف جودة الخدمة إجرائياً في هذه الدراسة بأنها الدرجة التي تعكس مستوى جودة الخدمة المقدمة من  

الموظفين على فقرات الاستبيان   موظفي شركة الصافي كما يتم قياسها من خلال استجابات العملاء أو

 المخصصة لذلك. 

 (، والتي تشمل: SERVQUALويتم قياس جودة الخدمة وفق أبعاد نموذج ) 

 (. Reliabilityالاعتمادية )  • 

 (. Responsivenessالاستجابة )  • 

 (. Assuranceالضمان ) • 
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 (. Empathyالتعاطف )  • 

 (. Tangiblesالمظاهر الملموسة )  • 

 

ويتم قياس هذه الأبعاد باستخدام مقياس ليكرت الثلاثي، حيث تشير الدرجات المرتفعة إلى مستوى أعلى من  

 جودة الخدمة المدركة. 

 

 

 تصميم البحث )بصلة البحثي( .3.3
 

 فلسفة البحث 

تعتمد هذه الدراسة على فلسفة البحث الكمي التي تسعى إلى قياس وتحليل البيانات بشكل موضوعي. الهدف 

البيانات هو تفسير العلاقة بين الرضا الوظيفي وجودة الخدمة من خلال جمع بيانات قابلة للقياس، وتحليل هذه 

باستخدام أساليب إحصائية لاستخلاص النتائج الدقيقة. كما ستسُتخدم بعض أساليب البحث النوعي للحصول  

 .على رؤى معمقة من المشاركين

  

 منهج البحث 

سيتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي في هذه الدراسة. يعتمد المنهج على وصف الظواهر الاجتماعية 

يفي وجودة الخدمة، وتحليل العلاقة بين هذه المتغيرات. يهدف المنهج إلى فحص المرتبطة بالرضا الوظ 

التأثيرات المحتملة للرضا الوظيفي على جودة الخدمة في شركة الصافي، من خلال تحليل بيانات ميدانية 

 .موثوقة

  

 نوع البحث 

مشكلة عملية في بيئة العمل داخل شركة النوع الرئيسي لهذه الدراسة هو البحث التطبيقي الذي يسعى إلى حل 

تحسين جودة   الصافي. من خلال هذا البحث، سيتم تقديم توصيات عملية لتحسين الرضا الوظيفي وبالتالي

 .الخدمة المقدمة للعملاء
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 الأفق الزمني 

يانات من  تمتد الدراسة على مدار ستة أشهر، بدءًا من شهر يناير حتى يونيو. في هذه الفترة، سيتم جمع الب

ا في المستقبلموظفي الشركة والعملاء، وتحليل هذه البيانات، واستخلاص النتائج التي يمكن تطبيقه . 

  

 طرق جمع البيانات 

سيتم جمع البيانات باستخدام استبيانات موجهة للموظفين والعملاء لقياس مستوى الرضا الوظيفي وجودة  

في الشركة، لتحليل  ت شخصية مع مجموعة من مديري الأقسامالخدمة. بالإضافة إلى ذلك، سيتم إجراء مقابلا

الأسباب والعوامل المؤثرة بشكل أعمق. كما سيتم تحليل السجلات والوثائق المتعلقة بأداء الموظفين وجودة 

 الخدمة لتقديم تقييم شامل 
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 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات  .3.4
 

 

يتكون مجتمع البحث من جميع موظفي شركة الصافي بمدينة الرياض، في مختلف الأقسام الإدارية  

تقديم الخدمة. ويعُد الموظفون العنصر الأساسي المؤثر في جودة الخدمة المقدمة  والتشغيلية المرتبطة ب

 للعملاء، حيث يعكس مستوى رضاهم الوظيفي طبيعة أدائهم وتفاعلهم مع العملاء. 

ويمثل مجتمع البحث الإطار الكلي الذي يمكن تعميم نتائج الدراسة عليه، نظرًا لارتباطه المباشر بمتغيري  

 رضا الوظيفي )كمتغير مستقل( وجودة الخدمة )كمتغير تابع(. الدراسة: ال

 

 ثانيًا: عينة البحث 

نظرًا لصعوبة دراسة جميع أفراد مجتمع البحث بسبب القيود الزمنية والإجرائية، تم اختيار عينة ممثلة من  

 ( موظفًا من شركة الصافي بمدينة الرياض. 30الموظفين بلغ عددها ) 

 

ناسبًا لطبيعة الدراسة الوصفية التحليلية، خاصة في البحوث الأكاديمية التطبيقية، حيث  ويعُد حجم العينة م 

يسمح بإجراء التحليلات الإحصائية الأساسية مثل المتوسطات الحسابية، والانحراف المعياري، واختبار  

 . SPSSمعامل الارتباط )بيرسون(، واختبار الانحدار البسيط باستخدام برنامج 

 

 طريقة وتقنيات أخذ العينات   ثالثاً:

(، حيث تم  Simple Random Samplingاعتمدت الدراسة على أسلوب العينة العشوائية البسيطة )

اختيار أفراد العينة بشكل عشوائي من بين موظفي الشركة، بما يضمن إعطاء فرصة متساوية لجميع أفراد  

 المجتمع للمشاركة في الدراسة. 

 

 لوب إلى: ويهدف استخدام هذا الأس

 تقليل احتمالية التحيز في اختيار المشاركين.  • 

 ضمان تمثيل عادل لمختلف الأقسام والمستويات الوظيفية.  • 

 تعزيز إمكانية تعميم نتائج الدراسة على مجتمع البحث بدرجة مقبولة من الثقة.  • 
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ع الاستبيانات الصالحة للتحليل،  وقد تم توزيع الاستبيانات بشكل مباشر على أفراد العينة، وتم استرجاع جمي

 ( استبانة قابلة للتحليل الإحصائي 30ليبلغ العدد النهائي ) 

 العينة أسلوب حجم العينة مجتمع البحث 

شركة الصافي بمدينة موظفو 
 الرياض 

 طةسية بعشوائ ظفمو 30

 

 

 

 البيانات طريقة جمع  .3.5
 

( باعتبارها الأداة الرئيسة  Questionnaireاعتمدت هذه الدراسة على جمع البيانات من خلال الاستبانة )

الدراسة الكمية وقدرتها على قياس اتجاهات وآراء أفراد   لجمع البيانات الأولية، وذلك لملاءمتها لطبيعة

 العينة بصورة منظمة ودقيقة. 

 تم تصميم الاستبانة بما يتناسب مع أهداف الدراسة ومتغيراتها، حيث اشتملت على ثلاثة أقسام رئيسة: 

،  القسم الأول: البيانات الديموغرافية للمستجيبين )مثل الجنس، العمر، المؤهل العلمي . 1 

 سنوات الخبرة، القسم الوظيفي(. 

 القسم الثاني: عبارات تقيس مستوى الرضا الوظيفي بأبعاده المختلفة.  . 2 

 القسم الثالث: عبارات تقيس مستوى جودة الخدمة المقدمة.  . 3 

 وقد تم استخدام مقياس ليكرت ثلاثي  

( استبانة على موظفي شركة الصافي بمدينة الرياض بطريقة مباشرة، وتم استرجاع جميع  30تم توزيع ) 

 (. %100الاستبانات صالحة للتحليل الإحصائي بنسبة استجابة بلغت )

كما تم الاستعانة ببعض المصادر الثانوية، مثل الكتب والدراسات السابقة والمقالات العلمية ذات العلاقة  

 الدراسة، وذلك لدعم الإطار النظري وبناء أداة القياس بصورة علمية دقيقة.  بموضوع
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 أنواع البيانات  .3.6
 

اعتمدت الدراسة على نوعين رئيسيين من البيانات، وذلك لضمان شمولية التحليل ودقة النتائج، وهما:  

 البيانات الأولية والبيانات الثانوية. 

 

 أولًا: البيانات الأولية 

ساسي لهذه الدراسة، حيث تم جمعها مباشرة من أفراد عينة البحث من خلال  تعُد البيانات الأولية المصدر الأ

 الاستبانة المصممة لقياس متغيري الدراسة )الرضا الوظيفي وجودة الخدمة(. 

وقد تضمنت البيانات الأولية استجابات الموظفين على فقرات مقياس ليكرت الخماسي، والتي تم تحليلها  

لاستخلاص المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، واختبار    SPSSإحصائيًا باستخدام برنامج 

 الفرضيات. 

وتتميز البيانات الأولية بأنها تعكس الواقع الفعلي لمستوى الرضا الوظيفي وجودة الخدمة داخل شركة  

 الصافي بمدينة الرياض. 

 

 ثانيًا: البيانات الثانوية 

خلال مراجعة الأدبيات العلمية ذات الصلة بموضوع الدراسة، والتي  تم الحصول على البيانات الثانوية من 

 شملت:

 الكتب العلمية المتخصصة في الإدارة والموارد البشرية.  • 

 الدراسات السابقة العربية والأجنبية.  • 

 المقالات المنشورة في المجلات العلمية المحكمة.  • 

 رضا الوظيفي. التقارير والمراجع المرتبطة بجودة الخدمة وال • 

 

وقد أسهمت هذه البيانات في بناء الإطار النظري للدراسة، وصياغة الفرضيات، وتصميم أداة القياس  

 بصورة علمية دقيقة 

 

 

 



33 
  

 إجراءات التحليل الإحصائي .3.7
 

بعد جمع الاستبانات والتأكد من اكتمالها وصلاحيتها للتحليل، تم إدخال البيانات إلى برنامج الحزم  

التحليلات الإحصائية اللازمة لاختبار فرضيات الدراسة  ( لإجراء SPSSالإحصائية للعلوم الاجتماعية )

 والإجابة عن تساؤلاتها. 

 وقد تم استخدام الأساليب الإحصائية الآتية: 

 

 أولًا: الإحصاء الوصفي 

 وذلك بهدف وصف خصائص عينة الدراسة وتحليل استجابات أفرادها، من خلال: 

 التكرارات والنسب المئوية لوصف المتغيرات الديموغرافية.  • 

 ( لقياس مستوى الرضا الوظيفي وجودة الخدمة. Meanالمتوسطات الحسابية ) • 

 جابات. ( لقياس درجة تشتت الاستStandard Deviationالانحراف المعياري )  • 

 

 ثانيًا: اختبار الصدق والثبات 

 للتأكد من صلاحية أداة القياس: 

( للتأكد من  Cronbach’s Alphaتم قياس ثبات الاستبانة باستخدام معامل كرونباخ ألفا )  • 

 اتساق الفقرات داخليًا. 

كما تم التأكد من صدق المحتوى من خلال عرض الاستبانة على عدد من المختصين في   • 

 لإدارة. مجال ا

 

 ثالثاً: اختبار الفرضيات 

 لاختبار العلاقة بين المتغير المستقل )الرضا الوظيفي( والمتغير التابع )جودة الخدمة(، تم استخدام: 

( لقياس قوة واتجاه العلاقة بين  Pearson Correlationمعامل ارتباط بيرسون ) • 

 المتغيرين. 

( لقياس أثر الرضا  Simple Linear Regressionتحليل الانحدار الخطي البسيط ) • 

 الوظيفي على جودة الخدمة وتحديد مقدار التأثير. 
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( للحكم على معنوية النتائج، بحيث ترُفض الفرضية  α ≤ 0.05وقد تم اعتماد مستوى دلالة إحصائية )

 0.05ستوى الدلالة أقل من الصفرية في حال كانت قيمة م
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 الخاتمة  .3.8

 

اعتمدت عليها الدراسة لتحقيق أهدافها والإجابة عن تساؤلاتها  تناول هذا الفصل المنهجية العلمية التي 

واختبار فرضياتها المتعلقة بأثر الرضا الوظيفي على جودة الخدمة في شركة الصافي بمدينة الرياض. حيث  

تم توضيح فلسفة البحث والمنهج المستخدم، وتصميم الدراسة، ومجتمع البحث والعينة المختارة، بالإضافة  

 ت جمع البيانات وأنواعها. إلى أدوا

كما تم عرض الأساليب الإحصائية التي سيتم استخدامها في تحليل البيانات، والتي شملت الإحصاء  

الوصفي، واختبارات الصدق والثبات، ومعامل ارتباط بيرسون، وتحليل الانحدار الخطي البسيط، وذلك  

 ( للحكم على معنوية النتائج. 0.05. وقد تم اعتماد مستوى دلالة )SPSSباستخدام برنامج 

ومن خلال هذه الإجراءات المنهجية، تسعى الدراسة إلى ضمان دقة النتائج وموضوعيتها، بما يعزز من  

موثوقية الاستنتاجات والتوصيات التي سيتم عرضها في الفصل التالي. وفي ضوء ما سبق، ينتقل البحث في  

ئي ومناقشتها في ضوء الفرضيات المطروحة وأهداف  الفصل الرابع إلى عرض نتائج التحليل الإحصا 

 الدراسة.
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