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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

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

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

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

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  

 محدودة، مما يبرز الحاجة إلى بحث معمّق في هذا المجال

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 

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

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

من الاهتمام العلمي، خصوصًا مؤسسات الخدمة السريعة ذات الطابع المحلي مثل شركة البيك. كما أن  
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يل أبعاد جودة الخدمة وفق نموذجالدراسات السابقة لم تفُصّل بشكل كافٍ في تحل  SERVQUAL  في

  البيئة السعودية 

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

الأكاديميين والباحثين في مجالات الإدارة والجودة. وتكمن أهمية المشكلة في كونها تمسّ جوهر النجاح  

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  

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

  المؤسسية 

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

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

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  

 والمحافظة على التميز التنافسي الذي تتميز به الشركة في سوق الخدمات الغذائية 
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 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

 

 

 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:

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

 .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

الخصوصية الثقافية والتنظيمية المحليةإلى تكييف يتناسب مع  . 
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قلة الدراسات التي تناولت رضا الموظفين كمتغير مؤثر مباشر في جودة الخدمة، إذ إن بعض الأطر  

 .النظرية تعاملت معه كمتغير وسيط فقط بين القيادة والأداء المؤسسي 

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

 .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  

 

 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 

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

 .المحلية

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

 .الخدمة مثل بيئة العمل والتحفيز والرضا الوظيفي 

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

 .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 

 ومن هنا نكتب سؤال بحثنا :  

 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 وطنيًا 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

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

الموارد البشرية والسلوك التنظيمي من خلال تحليل العلاقة بين الرضا الوظيفي وجودة الخدمة ضمن  

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

، وهو ما يسد فجوة واضحة في الدراسات العربية التي غالبًا ما  SERVQUALالخدمة وفق نموذج 

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

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

 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
 
 
 

 أهداف الدراسة  .1.5
 

 

 

 فرضيات الدراسة  .1.6
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