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 الشكر والتقدير

 

 بسم الله الرحمن الرحيم
 

 

ا، الذي بنعمته تتم الصالحات، وله الحمد والشكر على ما أنعم به علينا من توف يق وإعانة حتى تم إنجاز هذا الحمد لله أولًا وآخرا
.  البحث  

مي، ونصائح قيمة، ، على ما قدمه من توجيه علالدكتور عبد الرحيم نادرخالص الشكر وعظيم الامتنان إلى أستاذي المشرف أتقدم ب
 .ومتابعة مستمرة، وكان لتوجيهاته الأثر الكبير في إنجاز هذا البحث وإخراجه بهذه الصورة

من جهود مخلصة في  ، لما بذلوهلية الإدارة بجامعة ميدأوشنككما أتقدم بجزيل الشكر والتقدير إلى جميع أعضاء هيئة التدريس في 
 .تعليمنا وإرشادنا طوال سنوات الدراسة، وأسأل الله أن يجعل ذلك في موازين حسناتهم

المعلومات  وأتقدم بجزيل الشكر والتقدير إلى إدارة وموظفي شركة أفراس بمدينة الرياض على تعاونهم وتقديم
 نجاز الجانب التطبيقي من هذه الدراسة.اللازمة التي ساعدت في إ

 

جيع ودعاء مستمر، ولا يفوتني أن أتقدم بخالص الشكر والتقدير إلى أسرتي الكريمة، وعلى رأسهم والداي، لما قدموه لي من دعم وتش
 .فكانوا بعد الله خير معين لي في مسيرتي العلمية

اءً بالمشورة أو الدعم أو التشجيع، سائلاً الله تعالى أن وفي الختام، أشكر كل من ساهم في إنجاز هذا المشروع، سو
 يجزي الجميع خير الجزاء.

 

 والله ولي التوفيق ..... 
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 الإهداء

 
 

سننننا في إلى والديَّ العزيزين، من كانا بعد الله سننننندي في كل خطوة، ومن كان دعا هما نورًا يضننننيء طريقي، و ر
ذي لا ينضب، ي هذا العمل المتواضع عرفانًا بفضلهما، وامتنانًا لعطائهما النفسي الطموح والعزيمة والإصرار، أهد

 .  وأسنننننننننننننننأل الله تننننننننعننننننننالننننننننى أن يننننننننجننننننننزيننننننننهننننننننمننننننننا عننننننننننننننننني خننننننننيننننننننر الننننننننجننننننننزاء
 

وإلنننننى أسنننننرتي الكريمنننننة، وكنننننل منننننن وقنننننف إلنننننى جنننننانبي وسننننناندني وشنننننجعني حتنننننى وصنننننلت إلنننننى هنننننذه 
 .المرحلننننننننننننننننننننننننننننننة، لكننننننننننننننننننننننننننننننم مننننننننننننننننننننننننننننننني خننننننننننننننننننننننننننننننالص الشننننننننننننننننننننننننننننننكر والتقنننننننننننننننننننننننننننننندير

 

 قنندموه مننن متنننان إلننى أسنناتذتي الأفاضننل، وعلننى رأسننهم مشننرفي الأكنناديمي، لمنناكمننا أتقنندم بخننالص الشننكر والا
 .توجيننننننننننه وإرشنننننننننناد ودعننننننننننم علمنننننننننني كننننننننننان لننننننننننه الأثننننننننننر الكبيننننننننننر فنننننننننني إنجنننننننننناز هننننننننننذا البحننننننننننث

 
 أن وإلنننى نفسننني، التننني صنننبرت واجتهننندت ولنننم تستسننننلم ر نننم التحنننديات، أهننندي هنننذا الإنجننناز، راجيًنننا مننننن الله

 .بليكون بدايةً لنجاحات أكبر في المستق

جعل هذا العمل وأهدي ثمرة هذا الجهد إلى كل من علمني حرفًا، وإلى كل من تمنى لي النجاح، سائلًا الله تعالى أن ي
 .خالصًا لوجهه الكريم، وأن ينفع به الجميع

 
 

 ....... وأسأل الله أن يجعل فيه النفع والفائدة، وأن يكلل الجهود بالنجاح والتوفيق

 

 

 

 

 



  4 

  

 
 

 مستخلص الدراسة
 

 :الهدف

على شركة  تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة الخدمات البيئية على تحسين رضا العملاء، وذلك بالتطبيق

 والتعرف على أفراس للخدمات البيئية بمدينة الرياض، من خلال قياس مستوى جودة الخدمات البيئية المقدمة للعملاء،

 .رضا العملاءى تحديد طبيعة العلاقة بين أبعاد جودة الخدمات البيئية ومدى تأثيرها في مستوى رضاهم، بالإضافة إل

 

 المنهجية:

 :اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم دراسة متغيرات البحث وهي

 جودة الخدمات البيئية :المتغير المستقل.  

 رضا العملاء :المتغير التابع.  

م تم تحليل البيانات نة كأداة رئيسية من عينة من عملاء شركة أفراس بمدينة الرياض، ثوتم جمع البيانات باستخدام الًستبا
 .لمتغيراتلًختبار فرضيات الدراسة ومعرفة العلاقة بين ا SPSS باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة وبرنامج

 
 

 النتائج:

ستوى جودة ة ورضا العملاء، حيث إن ارتفاع مأظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة إيجابية بين جودة الخدمات البيئي

ضا العملاء رالخدمات المقدمة ي دي إلى زيادة مستوى رضا العملاء. كما أوضحت النتائج أهمية عدة أبعاد في تحسين 

 .مثل: سرعة الاستجابة، الاعتمادية، النظافة، والالتزام بتقديم الخدمة بالمستوى المطلوب
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 التطبيقات والأهمية:

خاصة في  نبع أهمية هذه الدراسة من كونها تسلط الضوء على دور جودة الخدمات البيئية في تحسين رضا العملاء،ت
الدراسة في  قطاع حيوي يرتبط بشكل مباشر بجودة الحياة في المدن، مثل خدمات النظافة وإدارة النفايات. كما تسهم

ستهدفات رؤية ين الخدمات البيئية والبلدية بما يتوافق مع مدعم توجهات المملكة العربية السعودية نحو تطوير وتحس
 .، من خلال رفع كفاءة الأداء وتعزيز الًستدامة البيئية2030

اض في تحسين جودة ومن الناحية التطبيقية، يمكن أن تساعد نتائج هذه الدراسة شركة أفراس للخدمات البيئية بمدينة الري
ت النظافة ل، وتعزيز سرعة الًستجابة لًحتياجات العملاء، ورفع كفاءة عملياخدماتها من خلال تطوير أساليب العم

لى أسس علمية، وتحسين وإدارة النفايات. كما يمكن الًستفادة من نتائج الدراسة في دعم اتخاذ القرارات الإدارية المبنية ع
العاملة في  ها لدى الشركات الأخرىمستوى رضا العملاء وزيادة ولًئهم، بالإضافة إلى إمكانية الًستفادة من نتائج

 .قطاع الخدمات البيئية داخل المملكة العربية السعودية

 

 

 الكلمات المفتاحية:

ة أفراس للخدمات جودة الخدمات البيئية، رضا العملاء، الخدمات البلدية، إدارة النفايات، النظافة الحضرية، شرك

 .البيئية، مدينة الرياض
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 المقدمة: .1,1

المعاصننننرة،  ات البيئية من الموضننننوعات الحديثة التي حظيت باهتمام متزايد في بيئة الأعماليعُد مفهوم جودة الخدم

لبيئي لدى نظراً لما له من تأثير مباشننر على رضننا العملاء وتعزيز الصننورة الذهنية للم سننسننات. ومع تزايد الوعي ا

البيئية  ديم خدمات تراعي الجوانبالمجتمع وارتفاع توقعات العملاء تجاه الشننركات، أصننبحت الم سننسننات مطالبة بتق

ات في تحقيق وتحقق الاسننننتدامة إلى جانب تحقيق الكفاءة التشننننغيلية. إلا أن العديد من الشننننركات لا تزال تواجه تحدي

تويات الرضنننا التوازن بين تقديم خدمات بيئية ذات جودة عالية وبين تلبية توقعات العملاء، مما ي دي إلى تفاوت مسننن

لعملاء اتبرز مشنننكلة الدراسنننة في محاولة فهم مدى تأثير جودة الخدمات البيئية على تحسنننين رضنننا  لديهم. ومن هنا

 .داخل الشركات الخدمية، وبشكل خاص في شركة أفراس بمدينة الرياض

في مجال  وقد تناولت العديد من الدراسات السابقة العلاقة بين جودة الخدمات ورضا العملاء، حيث أشارت دراسات

ولائهم والجودة والخدمات إلى وجود ارتباط إيجابي بين تحسنننين جودة الخدمة وارتفاع مسنننتوى رضنننا العملاء إدارة 

سهم في تعزيز للم سسة. كما بينت بعض الدراسات في مجال الاستدامة البيئية أن تبني الممارسات البيئية المس ولة ي

نافسياً تن الخدمات الصديقة للبيئة أصبحت عاملاً ثقة العملاء وتحسين السمعة الم سسية. وأوضحت أبحاث أخرى أ

دمج البعد البيئي  مهماً في جذب العملاء والاحتفاظ بهم، خاصة في الأسواق التي تشهد تنافساً مرتفعاً، مما ي كد أهمية

 .ضمن استراتيجيات تقديم الخدمة

جوة بحثية فكلٌ على حدة، إلا أن هناك وعلى الر م من وفرة الدراسات التي تناولت جودة الخدمات أو رضا العملاء 

ى رضنننا تتمثل في محدودية الدراسنننات التطبيقية التي ركزت على جودة الخدمات البيئية بشنننكل مباشنننر وتأثيرها عل

سات السابقة العملاء في البيئة المحلية السعودية، خصوصاً في الشركات العاملة بمدينة الرياض. كما أن بعض الدرا

لى دراسة إت الصناعية أو الإنتاجية أكثر من تركيزها على الشركات الخدمية، مما يبرز الحاجة ركزت على القطاعا

 .تطبيقية تسهم في سد هذه الفجوة المعرفية وتقديم نتائج واقعية تدعم متخذي القرار

لخدمات اة وتسنننتهدف هذه الدراسنننة عملاء شنننركة أفراس بمدينة الرياض باعتبارهم الفئة الأكثر تأثراً بمسنننتوى جود

لمشكلة في أن االبيئية المقدمة، حيث يمثل رضا العملاء م شراً أساسياً لنجاح الم سسة واستمراريتها. وتكمن أهمية 

يل، وزيادة تحسنننين جودة الخدمات البيئية لا يقتصنننر فقط على الحفاظ على البيئة، بل يمتد ليشنننمل تعزيز تجربة العم

 .مستفيدينافسية مستدامة في سوق يتسم بالتغير السريع وارتفاع توقعات المستوى الثقة والولاء، وتحقيق ميزة تن

وتهدف هذه الدراسننننة إلى التعرف على أثر جودة الخدمات البيئية في تحسننننين رضننننا العملاء بالتطبيق على شننننركة 

لعملاء، أفراس بمدينة الرياض، وذلك من خلال تحليل العلاقة بين أبعاد جودة الخدمات البيئية ومسنننننننتوى رضنننننننا ا
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وتحديد مدى مسنناهمة هذه الخدمات في تعزيز تجربة العميل. كما تسننعى الدراسننة إلى تقديم توصننيات عملية يمكن أن 

تسننناعد الشنننركة في تطوير خدماتها البيئية بما يحقق رضنننا العملاء ويدعم التوجهات الحديثة نحو الاسنننتدامة وجودة 

 .الخدمة

 

 :الدراسةمشكلة  .1,2

 ةصنننبحت جودألمتسنننارعة في بيئة الأعمال وازدياد الاهتمام العالمي بقضنننايا الاسنننتدامة البيئية، في ظل التطورات ا

الشركات  معد اهتمايالخدمات البيئية أحد العوامل الأساسية التي ت ثر في تقييم العملاء لأداء الم سسات الخدمية. ولم 

حماية البيئة  في مالتي تسنننهزام بالممارسنننات البيئية مقتصنننراً على تقديم الخدمة التقليدية فقط، بل أصنننبح يشنننمل الالت

امل مع الم سنسنات ميلاً للتع باتو أكثروتحقيق التنمية المسنتدامة. ومع ارتفاع مسنتوى وعي العملاء بالقضنايا البيئية، 

تزايد شننننكل مالتي تراعي المعايير البيئية وتقدم خدمات ذات جودة مسنننن ولة بيئياً، مما جعل رضننننا العملاء مرتبطاً ب

 الخدمات.بمستوى جودة هذه 

 

 تدة الخدماجووعلى الر م من توجه العديد من الم سسات نحو تبني مبادرات بيئية مختلفة، إلا أن مدى انعكاس 

التي قد  ةيالخدمية المحلالبيئية على رضا العملاء لا يزال  ي ر واضح بصورة كافية، خاصة في بعض الشركات 

ى صعوبة إل ضهذا الغمواس أثرها الفعلي على تجربة العميل ودرجة رضاه. وي دي تطبق ممارسات بيئية دون قي

 ئها.بعملا اوتعزيز علاقتهتحديد مدى فاعلية تلك الجهود البيئية في تحقيق أهداف الم سسة التسويقية 

 

تأثير  لاء ومدىالعمومن هنا تنبع مشكلة الدراسة في الحاجة إلى فهم طبيعة العلاقة بين جودة الخدمات البيئية ورضا 

 توفير ر ية فوذلك بهدتحسنننين هذه الخدمات على رفع مسنننتوى رضنننا العملاء في شنننركة أفراس بمدينة الرياض، 

سي والاستدامة الم س ءتعزيز الأداعلمية تساعد في تطوير الخدمات البيئية بما يتوافق مع توقعات العملاء ويسهم في 

 .التنافسية
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 :ى النظريفجوات على المستو 1,2,1

 ائية ورضننننالبيتتمثل الفجوات النظرية في محدودية الإطار المفاهيمي الذي يربط بشننننكل متكامل بين جودة الخدمات 

بصننننورة  البيئية كلالعملاء، حيث ركزت معظم الدراسننننات السننننابقة على جودة الخدمة التقليدية أو على الاسننننتدامة 

درجة بيوضح طبيعة العلاقة بينهما. كما أن الأدبيات ركزت  منفصلة دون دمج المتغيرين ضمن نموذج نظري واحد

ليات قياسننننها من البيئية وآ تجودة الخدماأكبر على الأبعاد العامة لجودة الخدمة دون التوسننننع الكافي في تحديد أبعاد 

سننننات البيئية تفسننننر كيفية تأثير الممار ةنماذج نظريقائمة لتطوير  تزال الحاجةمنظور العملاء. إضننننافة إلى ذلك، لا 

ار الخدمية، مما يبرز ضرورة تقديم إط تسياق الم سساعلى إدراك العملاء للخدمة ومستوى رضاهم، خاصة في 

 .أعمقنظري يدعم فهم هذه العلاقة بشكل 

 

 التطبيقي:فجوات على المستوى  1,2.2
 

 يالعملاء فا مات البيئية على رضننننننتتمثل الفجوات التطبيقية في قلة الدراسننننننات الميدانية التي تناولت أثر جودة الخد

 ةلسننننابقالتطبيقية االبيئة السننننعودية، وبشننننكل خاص في الشننننركات الخدمية بمدينة الرياض. كما أن معظم الدراسننننات 

طبيق تركزت على قطاعات صننناعية أو منظمات كبرى، بينما لم تحظا الشننركات المحلية بدراسننات كافية تقيس واقع 

لى آراء تعتمد ع يالدراسنننننننات التلفعلي على العملاء. إضنننننننافة إلى ذلك، يوجد نقص في الخدمات البيئية وتأثيرها ا

لحاجة إلى ، مما يبرز امبدرجة رضنناهالعملاء بشننكل مباشننر لقياس مسننتوى إدراكهم لجودة الخدمات البيئية وعلاقتها 

ي داخل شنننركة ء الخدمي والبيئالأدا فيتطورإجراء دراسنننة تطبيقية تسنننهم في تقديم نتائج عملية يمكن الاسنننتفادة منها 

 أفراس.

 

 الرياض؟مدينة ما أثر جودة الخدمات البيئية على تحسين رضا العملاء بالتطبيق على شركة أفراس ب
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 أهمية الدراسة.  1,3

 على المستوى النظري:. 1,3,1

يئية وعلاقته الخدمات الب تنبع الأهمية النظرية لهذه الدراسنننة من مسننناهمتها في توسنننيع الإطار المعرفي لمفهوم جودة

ت. وتكمن برضنننننا العملاء، حيث تعُد هذه العلاقة من الموضنننننوعات الحديثة نسنننننبياً في أدبيات إدارة الجودة والخدما

طبيقي أهمية الدراسننننننة في كونها تجمع بين متغيرين مهمين هما جودة الخدمات البيئية ورضننننننا العملاء في سننننننياق ت

 .لبة العلمية بدراسات تربط بين البعد البيئي والسلوك الإدراكي للعميخدمـي، مما يسهم في إثراء المكت

ية تأثير كما تسنننننهم الدراسنننننة في دعم الأدبيات النظرية المتعلقة بمدارة الخدمات المسنننننتدامة، من خلال توضنننننيح كيف

المتعلقة  بحثيةالممارسننات البيئية في تحسننين تجربة العميل وتعزيز رضنناه، وهو ما يسنناعد في سنند جزء من الفجوة ال

ى ذلك، تقدم بقلة الدراسننننات التي تناولت الخدمات البيئية بشننننكل مباشننننر في البيئة العربية والسننننعودية. بالإضننننافة إل

لقطاعات الخدمية الدراسننة إطاراً نظرياً يمكن الاسننتفادة منه في الدراسننات المسننتقبلية التي تتناول جودة الخدمات في ا

 .بالاستدامة البيئية المختلفة، خاصة تلك المرتبطة

 

 على المستوى التطبيقي:.  1,3,2

تحسننننننين جودة تتمثل الأهمية التطبيقية لهذه الدراسننننننة في كونها تقدم نتائج عملية يمكن الاسننننننتفادة منها في تطوير و

ضنننا الخدمات البيئية المقدمة من قبل شنننركة أفراس بمدينة الرياض، بما ينعكس بشنننكل مباشنننر على رفع مسنننتوى ر

الحالية،  لاء. إذ تسنناعد نتائج الدراسننة الإدارة في التعرف على نقاط القوة والضننعف في مسننتوى جودة الخدماتالعم

 .والعمل على تحسينها بما يتناسب مع توقعات العملاء واحتياجاتهم

تساعد ية كما يمكن أن تسهم هذه الدراسة في دعم متخذي القرار داخل الشركة من خلال توفير بيانات وم شرات علم

ك، يمكن في تحسننننننين التخطيط التشننننننغيلي ورفع كفاءة الأداء في خدمات النظافة وإدارة النفايات. بالإضننننننافة إلى ذل

ولاء والرضننا الاسننتفادة من نتائج الدراسننة في تطوير اسننتراتيجيات العمل وتحسننين أسنناليب تقديم الخدمة، بما يعزز ال

 .لدى العملاء
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 أسئلة الدراسة . 1,4

 جودة الخدمات البيئية المقدمة من شركة أفراس بمدينة الرياض؟ ما مستوى .1

 ما مستوى رضا العملاء عن الخدمات البيئية المقدمة من الشركة؟ .2

 ما طبيعة العلاقة بين جودة الخدمات البيئية ورضا العملاء؟ .3

 ما مدى تأثير جودة الخدمات البيئية على تحسين رضا العملاء؟ .4

 ى رضا العملاء؟تطوير في الخدمات البيئية المقدمة من شركة أفراس لرفع مستو ما الجوانب التي تحتاج إلى .5

 

 أهداف الدراسة. 1.5

 :تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق الهدف الرئيس التالي

ة التعرف على أثر جودة الخدمات البيئية على تحسييييييين رضييييييا العملاء بالتطبيق على شييييييركة أفراس بمدين .1

 .الرياض

 .دمات البيئية المقدمة من شركة أفراس بمدينة الرياضقياس مستوى جودة الخ .2

 .التعرف على مستوى رضا العملاء عن الخدمات البيئية المقدمة .3

 .دراسة العلاقة بين جودة الخدمات البيئية ورضا العملاء .4

 .قياس أثر جودة الخدمات البيئية على تحسين رضا العملاء .5

 .ات البيئية لتعزيز رضا العملاءتحديد الجوانب التي تحتاج إلى تطوير في الخدم .6

 

 فرضيات الدراسة. 1.6

 .مدينة الرياضتوجد علاقة ذات دلًلة إحصائية بين جودة الخدمات البيئية وتحسين رضا العملاء في شركة أفراس ب

 :وينبثق من هذه الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية التالية

 .تقديم الخدمات البيئية ورضا العملاء توجد علاقة ذات دلًلة إحصائية بين الًعتمادية في

 .توجد علاقة ذات دلًلة إحصائية بين سرعة الًستجابة في تقديم الخدمات البيئية ورضا العملاء

 .توجد علاقة ذات دلًلة إحصائية بين جودة الأداء التشغيلي للخدمات البيئية ورضا العملاء

 .خدمات البيئية ورضا العملاءتوجد علاقة ذات دلًلة إحصائية بين الملموسية في ال



  15 

  

 

 نموذج الدراسة 1.7

جودة لة في يبين نموذج الدراسييييييية العلاقة بين المتغيرات المسييييييتقلة والمتغير التابع، حيث تتمثل المتغيرات المسييييييتق

 .دينة الرياضفي شركة أفراس بم رضا العملاءبأبعادها المختلفة، بينما يتمثل المتغير التابع في  الخدمات البيئية

من  ويفترض نموذج الدراسييية أن جودة الخدمات البيئية تؤثر بشيييكل مباشييير على رضيييا العملاء، ويمكن توضيييي  ذل 

 :خلال الأبعاد التالية

 المتغير المستقل: جودة الخدمات البيئية

 :ويتضمن الأبعاد التالية

 الًعتمادية في تقديم الخدمة

 سرعة الًستجابة

 الكفاءة والجودة التشغيلية

 سية )المظهر العام للخدمة والمعدات(الملمو

 يؤثر على ️⬇ 

 المتغير التابع: رضا العملاء

 الدراسة الميدانية.  1,8

ودة الخدمات البيئية تعُد الدراسنننة الميدانية المرحلة التطبيقية لهذه الدراسنننة، حيث يتم من خلالها اختبار العلاقة بين ج

ات الأولية س بمدينة الرياض. وتهدف هذه المرحلة إلى جمع البيانورضننا العملاء في الواقع العملي داخل شننركة أفرا

وأبعادها  من أفراد عينة الدراسننننة باسننننتخدام أداة الاسننننتبانة، والتي تم تصننننميمها بما يتناسننننب مع متغيرات الدراسننننة

 .المختلفة

بانة عليهم وزيع الاسنننتوقد تم اختيار عينة من عملاء شنننركة أفراس باعتبارهم الفئة المسنننتهدفة للدراسنننة، حيث يتم ت

كما تشنننمل  إلكترونياً أو ورقياً بهدف قياس آرائهم حول مسنننتوى جودة الخدمات البيئية المقدمة ومدى رضننناهم عنها.

لحسننننابية الدراسننننة الميدانية جمع البيانات وتحليلها باسننننتخدام الأسنننناليب الإحصننننائية المناسننننبة، مثل المتوسننننطات ا

 .علاقة، وذلك بهدف التوصل إلى نتائج دقيقة تعكس واقع الخدمةوالانحراف المعياري واختبارات ال
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واقع الخدمات وتسهم الدراسة الميدانية في تحويل الإطار النظري إلى تطبيق عملي يساعد في تفسير النتائج وربطها ب

ا العملاء ضننالبيئية المقدمة، مما يتيح تقديم توصننيات قابلة للتطبيق تسننهم في تحسننين جودة الخدمات ورفع مسننتوى ر

 .في شركة أفراس بمدينة الرياض

 

 مخطط المشروع.  1.9

 اسةمنهجية الدر –فرضيات الدراسة  –اهداف الدراسة  –مشكلة الداراسة  –مقدمة  الفصل الًول : الًطار العام للدراسة

 استعراض الدراسات السابقة الفصل الثاني : الًطار النظري

 

 الفصل الثالث : منهجية البحث

 –ي الًفق الزمن –نوع البحث  –استراتيجبة البحث  –منهجة البحث  –فة البحث فلس

 طرق جمع وتحليل البيانات

 نتائج التحليل –تحليل البيانات  الفصل الرابع : التحليل الًحصائي

 الخاتمة –التوصيات  –مناقشة النتايج  الفصل الخامس : مناقشة النتايج والخاتمة

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  17 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني: الدراسات السابقة
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  :المقدمة2.1
 

تعلقة بمتغيرات لعلمية والدراسات السابقة الميتناول هذا الفصل الإطار النظري للدراسة من خلال استعراض الأدبيات ا
تغير التابع، إضافة البحث، والمتمثلة في جودة الخدمات البيئية باعتبارها المتغير المستقل، ورضا العملاء باعتباره الم

 .إلى توضي  العلاقة بينهما في ضوء ما توصلت إليه الدراسات الحديثة

ل متغير، اسة، وتحديد أبعاد كاعد في تفسير العلاقة بين متغيرات الدرويهدف هذا الفصل إلى بناء أساس علمي يس
ي تحديد الفجوات والًستفادة من نتائج الدراسات السابقة في دعم فرضيات الدراسة الحالية وتفسير نتائجها. كما يسهم ف

 .البحثية التي تسعى هذه الدراسة إلى معالجتها، خاصة في البيئة السعودية وقطاع الخدمات البيئية

 : المتغيرالمستقل2.2
  

جودة الخدمات البيئية من المفاهيم الإدارية الحديثة التي حظيت باهتمام متزايد نتيجة تزايد وعي المؤسسات أصبحت 
بأهمية المحافظة على البيئة وتحقيق التنمية المستدامة، إضافة إلى ارتفاع توقعات العملاء بشأن مستوى الخدمات المقدمة 

ة الإنجاز أو كفاءة الأداء، بل امتد ليشمل مدى التزام المؤسسة لهم. ولم يعد مفهوم جودة الخدمة يقتصر على سرع
 .بالمعايير البيئية وتقديم خدمات تحقق التوازن بين الكفاءة التشغيلية والمحافظة على البيئة

لجودة، مع اوتشير جودة الخدمات البيئية إلى قدرة المؤسسة على تقديم خدمات تلبي احتياجات العملاء وفق معايير 
ل للموارد. ويعد هذا تزام بالممارسات البيئية السليمة التي تحد من الآثار البيئية السلبية، وتحقق الًستخدام الأمثالًل

ها الذهنية أمام المفهوم أحد العناصر الرئيسة التي تعتمد عليها المؤسسات لتحقيق ميزة تنافسية مستدامة وتعزيز صورت
 .العملاء

لقياس  (1988) وزملاؤه  Parasuramanالذي طوره  SERVQUALى نموذج واعتمدت العديد من الدراسات عل
سرعة الًستجابة، وجودة الخدمة، حيث يتضمن أبعاداا متعددة يمكن توظيفها في الخدمات البيئية، ومن أهمها الًعتمادية، 

ا في قياس ج مات داخل المؤسسات ودة الخدوالملموسية، والكفاءة التشغيلية. وتعد هذه الأبعاد من أكثر المؤشرات استخداما
 .الخدمية

الًستجابة إلى  ويقصد بالًعتمادية قدرة المؤسسة على تنفيذ الخدمة بالشكل المتفق عليه دون أخطاء، بينما تشير سرعة
لتشغيلية فتتمثل اقدرة العاملين على تقديم الخدمة بسرعة والًستجابة لشكاوى العملاء في الوقت المناسب. أما الكفاءة 

ات والتجهيزات حسن إدارة الموارد وجودة تنفيذ العمليات، في حين تعكس الملموسية المظهر العام للعاملين والمعدفي 
 .المستخدمة في تقديم الخدمة

ن رضا العملاء وأشارت العديد من الدراسات إلى أن المؤسسات التي تطبق معايير الجودة البيئية تحقق مستويات أعلى م
ء ويزيد من ولًئهم لتي تهمل الجوانب البيئية، كما أن الًلتزام بالممارسات البيئية يعزز ثقة العملامقارنة بالمؤسسات ا

 . للمؤسسة
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 :المتغيرالتابع2.3
 

يعد رضا العملاء أحد أهم مؤشرات نجاح المؤسسات الخدمية، إذ يعكس مدى قدرة المؤسسة على تلبية احتياجات 
التي تقدمها. ويعتبر العميل الراضي أكثر استعداداا للاستمرار في التعامل مع  العملاء وتوقعاتهم من خلال الخدمات

 .المؤسسة، وإعادة شراء خدماتها، والتوصية بها للآخرين

ة مع رضا العملاء بأنه الشعور الناتج عن مقارنة الأداء الفعلي للخدم Kotler and Keller (2016)وقد عرف 
قل من التوقعات فإذا تجاوز الأداء توقعات العميل ارتفع مستوى الرضا، وإذا كان أتوقعات العميل قبل الحصول عليها، 

 .انخفض مستوى الرضا

مل المؤثرة أن رضا العملاء يمثل استجابة نفسية تنشأ بعد تجربة الخدمة، ويعد من أهم العوا Oliver (1997)ويرى 
 .في ولًء العملاء واستمرار العلاقة بينهم وبين المؤسسة

لين، وسهولة ثر رضا العملاء بعدد كبير من العوامل، من أبرزها جودة الخدمة، وسرعة الًستجابة، وكفاءة العامويتأ
لبيئية يزداد االحصول على الخدمة، ومدى التزام المؤسسة بتقديم خدمة تحقق قيمة حقيقية للعميل. وفي قطاع الخدمات 

 .مع وجودة البيئة ومستوى النظافة العامةتأثير هذه العوامل نتيجة ارتباط الخدمة بصحة المجت

درة على وقد أثبتت العديد من الدراسات أن المؤسسات التي تهتم بقياس رضا العملاء بصورة مستمرة تكون أكثر ق
 .تحسين خدماتها، ومعالجة جوانب القصور، وتحقيق ميزة تنافسية في الأسواق التي تشهد منافسة مرتفعة

 

 :المستقل والمتغير التابع بين المتغير العلاقة2.4
  

ود ــــاهتمت العديد من الدراسات بدراسة العلاقة بين جودة الخدمات ورضا العملاء، وأجمعت نتائج معظمها على وج
 .علاقة إيجابية ذات دلًلة إحصائية بين المتغيرين، حيث يؤدي تحسن جودة الخدمات إلى ارتفاع مستوى رضا العملاء

سهم في رفع البيئية، أوضحت الدراسات أن تطبيق الممارسات البيئية وتحسين جودة الخدمات ي وفيما يتعلق بالخدمات
لعملاء امستوى ثقة العملاء بالمؤسسة، وتعزيز الصورة الذهنية لها، الأمر الذي ينعكس بصورة مباشرة على رضا 

 .واستمرار تعاملهم معها

زام المؤسسات بالممارسات البيئية يقلل من شكوك إلى أن الت Chen and Chang (2013)كما أشارت دراسة 
 .العملاء ويزيد من ثقتهم بالخدمات المقدمة، مما يؤدي إلى تحسين رضاهم

ا بمستوى المسؤولية البيئية لل Rahman et al. (2017)وأوضحت دراسة  مؤسسات، أن العملاء أصبحوا أكثر اهتماما
 .التي يعتمدون عليها عند تقييم جودة الخدمة بشكل عام وأن جودة الخدمات البيئية أصبحت أحد المعايير

الذهنية  إلى أن تبني الأنشطة البيئية داخل المؤسسات يسهم في تعزيز الصورة Han et al. (2010)وتوصلت دراسة 
 .الإيجابية للمؤسسة، ويرفع من مستوى رضا العملاء وولًئهم

الحالية وجود علاقة إيجابية بين جودة الخدمات البيئية بأبعادها وانطلاقاا من نتائج هذه الدراسات، تفترض الدراسة 
المختلفة )الًعتمادية، سرعة الًستجابة، الكفاءة التشغيلية، والملموسية( وبين رضا العملاء في شركة أفراس بمدينة 

 .الرياض، وهو ما سيتم اختباره ميدانياا في الفصل الرابع
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 :الخاتمة2.5
 
 
 
 

الأدبيات العلمية المتعلقة بمتغيرات الدراسة، حيث تناول مفهوم جودة الخدمات البيئية وأبعادها استعرض هذا الفصل 
باعتبارها المتغير المستقل، ثم ناقش مفهوم رضا العملاء بوصفه المتغير التابع، مع توضي  أهم العوامل المؤثرة فيه. 

سابقة، والتي أشارت إلى وجود علاقة إيجابية بين جودة كما تم عرض العلاقة بين المتغيرين في ضوء نتائج الدراسات ال
 .الخدمات البيئية ورضا العملاء

تي سيتم ويشكل هذا الفصل الأساس النظري للدراسة الحالية، كما يسهم في دعم فرضيات البحث وتفسير النتائج ال
 .. التوصل إليها في الفصل الرابع من خلال التحليل الإحصائي للبيانات
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  جدول أدوات البحث 

 المرجع المؤشرات )العناصر( الأبعاد المتغير الرئيسي

 جودة الخدمات البيئية

 )المتغير المستقل( 
 الًعتمادية

  تنفيذ الخدمة كما تم الًتفاق عليه -
 دقة أداء الخدمة  -
 ايير الجودةالًلتزام بمع -

 Parasuraman et al., 1988 

(SERVQUAL) 

 
 سرعة الًستجابة

 بات العملاء سرعة الرد على طل -

 كاوى سرعة معالجة الش -

 تسرعة تنفيذ الخدما -

Parasuraman et al., 1988 

 
 الكفاءة التشغيلية

 كفاءة العاملين  -

 موارد بشكل فعال استخدام ال -

 العام للخدمة جودة الأداء -

Zeithaml et al., 1990 

 
 الملموسية

 نظافة المعدات  -

 مظهر العاملين  -

 ات المستخدمةجودة الأدو -

Parasuraman et al., 1988 

      رضا العملاء 
 )المتغير التابع( 

 الرضا العام
 الرضا عن الخدمة المقدمة  -

 لخدمة للتوقعاتمدى تلبية ا -
Kotler & Keller, 2016 

 تفضيل التعامل مع الشركة مرة أخرى  - الولًء 

 دمة للآخرينالتوصية بالخ -
Oliver, 1997 
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 لث : منهجية البحث الثاالفصل 
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  :المقدمة3.1

يتناول هذا الفصل منهجية الدراسة التي اعتمد عليها الباحث لتحقيق أهداف البحث والإجابة عن أسئلته واختبار 

راس بمدينة الرياض. فرضياته المتعلقة بأثر جودة الخدمات البيئية على تحسين رضا العملاء بالتطبيق على شركة أف

ويشمل الفصل توضيح التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة، وتصميم البحث، ومجتمع الدراسة والعينة، وأداة جمع 

البيانات، وأنواع البيانات المستخدمة، إضافة إلى الأساليب الإحصائية التي سيتم استخدامها لتحليل البيانات واستخلاص 

الوصول إلى نتائج علمية دقيقة يمكن الاعتماد عليها في تفسير العلاقة بين متغيرات الدراسة  النتائج، وذلك بما يضمن

 .وتقديم التوصيات المناسبة

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث 3.2
  

ا كما يأت  :ياعتمدت الدراسة على متغيرين رئيسيين هما المتغير المستقل والمتغير التابع، وتم تعريفهما إجرائيا
 

 أولاً: المتغير المستقل: جودة الخدمات البيئية

، وتقاس من ويقصد بها مستوى كفاءة الخدمات البيئية التي تقدمها شركة أفراس بمدينة الرياض كما يدركها العملاء
 :خلال استجابات أفراد العينة على فقرات الًستبانة، وتشمل الأبعاد الآتية

 بالتزاماتها  الخدمات البيئية بصورة صحيحة وفي الوقت المحدد والوفاء قدرة الشركة على تقديم :الاعتمادية
 .تجاه العملاء

 لوقت اسرعة استجابة الشركة لطلبات العملاء وشكاواهم وتقديم الحلول المناسبة في  :سرعة الاستجابة
 .المناسب

 ء وإنجاز الأعمال وجودة الأداكفاءة تنفيذ الخدمات البيئية من خلال حسن استخدام الموارد  :الكفاءة التشغيلية
 .بكفاءة

 زمة لتقديم وتشمل المظهر العام للعاملين، ونظافة المعدات والآليات، وتوافر التجهيزات اللا :الملموسية
 .الخدمة

 ثانيا : المتغير التابع : رضا العملاء 

ت أفراد خلال استجاباويقصد به مستوى رضا عملاء شركة أفراس عن الخدمات البيئية المقدمة لهم، ويقاس من 

بتهم في الاستمرار العينة على فقرات الاستبانة المتعلقة بدرجة الرضا العام، ومدى تلبية الخدمات لتوقعاتهم، ور 

 .بالتعامل مع الشركة والتوصية بها للآخرين

 



  25 

  

 تصميم البحث )بصلة البحثي( 3.3

ف واقع جودة بيعة الدراسة التي تهدف إلى وص، وذل  لملاءمته لطالمنهج الوصفي التحليلياعتمدت الدراسة على 
 .الخدمات البيئية وتحليل أثرها في تحسين رضا العملاء

باستخدام  ، حيث تم جمع البيانات(Quantitative Research Design) كما اعتمدت الدراسة على التصميم الكمي
ا للوصول إلى نتائج دقيقة واختبار فرضيات   .الدراسةالًستبانة وتحليلها إحصائيا

 :  وتقوم الدراسة على العلاقة بين متغيرين رئيسيين كما يلي

  : جودة الخدمات البيئية  المتغير المستقل

 : ويتكون من أربعة أبعاد

 الًعتمادية.  

 سرعة الًستجابة.  

 الكفاءة التشغيلية.  

 الملموسية. 
 

 المتغير التابع : رضا العملاء 
رضا العملاء في  مباشر لجودة الخدمات البيئية بأبعادها المختلفة على مستوىويفترض التصميم البحثي وجود تأثير 

 ..  شركة أفراس بمدينة الرياض

 

  مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات 3.4
يتكون مجتمع الدراسة من جميع عملاء شركة أفراس بمدينة الرياض الذين سبق لهم الاستفادة من  مجتمع البحث

 .التي تقدمها الشركة الخدمات البيئية

ي رضاهم عن فويمثل هؤلًء العملاء الفئة الأكثر قدرة على تقييم مستوى جودة الخدمات البيئية ومدى تأثيرها 
 .الخدمات المقدمة

 عينة الدراسة 

ة عشوائية بما ، حيث سيتم اختيار مجموعة من عملاء الشركة بصورالعينة العشوائية البسيطةاعتمدت الدراسة على 
كن تعميمها على ي  لجميع أفراد المجتمع فرصة متساوية للمشاركة في الدراسة، ويساعد في الحصول على نتائج يميت

 .مجتمع الدراسة

ا من خلال نموذج ا عند Google Forms وسيتم توزيع الًستبانة على العملاء إلكترونيا ، مع إمكانية توزيعها ورقيا
 الحاجة
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 طريقة جمع البيانات 3.5 

 :الدراسة على مصدرين رئيسيين لجمع البيانات، وهما اعتمدت
 

  اولا : البيانات الاولية
 

إعدادها بما يتناسب مع  تمثل البيانات التي سيتم جمعها مباشرة من أفراد عينة الدراسة باستخدام استبانة إلكترونية تم
 .أهداف الدراسة ومتغيراتها

 :وتتضمن الاستبانة قسمين رئيسيين
 

 :البيانات الديموغرافية للمشاركين مثلل : القسم الاو

 الجنس.  

 العمر.  

 المستوى التعليمي.  

 عدد سنوات التعامل مع الشركة. 

 

 :فقرات تقيس متغيرات الدراسة، وهيالقسم الثاني 

 جودة الخدمات البيئية.  

 رضا العملاء.  

 :رج منوقد استخدم مقياس ليكرت الخماسي لقياس درجة موافقة أفراد العينة، ويتد

  .أوافق بشدة .1

  .أوافق .2

  .محايد .3

  .لً أوافق .4

 .لً أوافق بشدة .5

 ثانيا : البيانات الثانوية 

ع العربية تم الحصول عليها من الكتب العلمية، والأبحاث والدراسات السابقة، والرسائل الجامعية، والمراج

 .الدراسةوالأجنبية، إضافة إلى المواقع الإلكترونية الموثوقة ذات العلاقة بموضوع 
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 أنواع البيانات 3.6

 :اعتمدت الدراسة على نوعين من البيانات هما
 

 البيانات الاولية 
 

اسي ـــــــلمصدر الأساوهي البيانات التي يتم الحصول عليها مباشرة من أفراد عينة الدراسة بواسطة الًستبانة، وتمثل 
 .لًختبار فرضيات الدراسة

 
 البيانات الثانوية

  
ات ـــــمعية والدراسمعلومات التي تم جمعها من الكتب والدوريات العلمية والمقالًت المحكمة والرسائل الجاوتشمل ال

 .ة ودعم تفسير النتائجالسابقة المتعلقة بجودة الخدمات البيئية ورضا العملاء، وذل  بهدف بناء الإطار النظري للدراس

 

  إجراءات التحليل الإحصائي 3.7

ستخدام الأساليب االًستبانة، سيتم تحليلها وذل  للإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها. وسيتم بعد جمع بيانات 
 :الإحصائية الآتية

  لوصف الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة التكرارات والنسب المئويةاستخراج.  

  رات أفراد العينة على فقلتحديد مستوى استجابات  المتوسطات الحسابية والًنحرافات المعياريةحساب
  .ومتغيرات الدراسة، والإجابة عن أسئلة البحث

  كرونباخ ألفاللاستبانة باستخدام معامل  اختبار الصدق والثباتإجراء (Cronbach's Alpha) كد من للتأ
  .اتساق أداة الدراسة وملاءمتها للتطبيق

  معامل ارتباط بيرسوناستخدام (Pearson Correlation)  دمات قوة واتجاه العلاقة بين جودة الخلقياس
  .البيئية ورضا العملاء

  تحليل الًنحدار الخطي البسيطاستخدام (Simple Linear Regression) البيئية  لًختبار أثر جودة الخدمات
  .(α ≤ 0.05) في تحسين رضا العملاء، والتحقق من صحة فرضيات الدراسة عند مستوى دلًلة إحصائية

ا وربطها التحليل الإحصائي في الفصل الرابع من خلال الجداول والتفسيرات المناسبة، مع مناقشته وستعرض نتائج
 .بالدراسات السابقة وأهداف الدراسة
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 ة الخاتم 3.8
 

 
يفات الإجرائية تناول هذا الفصل منهجية الدراسة التي اعتمد عليها الباحث لتحقيق أهداف البحث، حيث تم توضي  التعر

لمستخدمة، ات الدراسة، وتصميم البحث، ومجتمع الدراسة والعينة، وأداة جمع البيانات، وأنواع البيانات المتغير
ات الدراسة. بالإضافة إلى الإجراءات والأساليب الإحصائية التي سيتم استخدامها في تحليل البيانات واختبار فرضي

اقشة النتائج، اسة في الفصل الرابع لتحليل البيانات ومنوتمثل هذه المنهجية الأساس العلمي الذي ستعتمد عليه الدر
ملاء في شركة وصولًا إلى تقديم التوصيات والًستنتاجات التي تسهم في تحسين جودة الخدمات البيئية وتعزيز رضا الع

 . أفراس بمدينة الرياض
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 جالنتائ ومناقشة: التحليل الإحصائي  الفصل الرابع
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 :  المقدمة 4,1  

لة الدراسة واختبار يتناول هذا الفصل عرض نتائج الدراسة الميدانية وتحليلها إحصائياا، وذل  بهدف الإجابة عن أسئ
دام ـــــ. وقد تم استخفرضياتها، من خلال تحليل البيانات التي تم جمعها بواسطة الًستبانة الموجهة إلى عينة الدراسة

.  ة الإحصائية للعلوم الاجتماعيةالحزمبرنامج   (SPSS) ،نتائج واستخراج ال لإجراء التحليلات الإحصائية المناسبة
 بصورة دقيقة ومنظمة

تخدام التكرارات لال عرض الخصائص الديموغرافية لأفراد العينة باســــــويبدأ الفصل بتوصيف عينة الدراسة من خ
ع الدراسة. كما ــــمجتملشاركين ومدى تمثيلهم ـــــــرف على خصائص المـــــعب المئوية، بما يسهم في التــــــــوالنس
ما يضمن ــــــــي، بمن الفصل اختبار صدق وثبات أداة الدراسة للتحقق من صلاحيتها ودرجة اتساقها الداخلـــــــيتض

. موثوقية النتائج المستخلصة  

نة تجاه محاور غيرات الدراسة، وتحليل استجابات أفراد العيويتناول الفصل بعد ذل  عرض الإحصاءات الوصفية لمت
ة المناسبة، مع تفسير الًستبانة، للإجابة عن أسئلة الدراسة، ثم اختبار فرضيات الدراسة باستخدام الأساليب الإحصائي

عرض ــويختتم الفصل بها. ها بالدراسات السابقة ذات العلاقة، وبيان أوجه الًتفاق أو الًختلاف بينــــــــالنتائج وربط
.  أهم النتائج التي تم التوصل إليها، تمهيداا لتقديم الًستنتاجات والتوصيات في الفصل الخامس  

 

 : توصيف عينة الدراسة )الإحصائيات الوصفية لعينة البحث( 4,2
 
ة على الاستبانة، هدف هذا القسم إلى وصف الخصائص الديمو رافية لأفراد عينة الدراسة الذين شاركوا في الإجابي

وذلك باستخدام الإحصاءات الوصفية المتمثلة في التكرارات والنسب المئوية. وقد تم توزيع الاستبانة على عينة من 

ثم جرى تحليل البيانات  ،استبانة صالحة للتحليل الإحصائي 100عملاء شركة أفراس بمدينة الرياض، وتم استرجاع 

لتكرارات والنسب المئوية لمتغيرات الدراسة، والتي شملت الجنس، والعمر، لاستخراج ا SPSS باستخدام برنامج 

 .والم هل العلمي، وعدد سنوات التعامل مع الشركة
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 :  العينة حسب الجنس أفراد: توزيع الأول جدول ال

 النسبة المئوية التكرار الجنس

 %60 9 ذكر

 %40 6 انثى 

 %100 15 الإجمالي

 التفسير

 الإناثلغ عدد بمن إجمالي أفراد العينة، بينما  (%60.0)أفراد بنسبة  (9)بلغ  الذكورج الجدول أن عدد يتضح من نتائ

ع وجود تمثيل وتشننير هذه النتائج إلى أن  البية أفراد عينة الدراسننة كانوا من الذكور، م .(%40.0)أفراد بنسننبة  (6)

ا فننني آراء النننمشنننننننننناركنننينننن حنننول مننن  .وضنننننننننوع النننندراسننننننننننةمنننننننناسننننننننننب لننناننننناث، منننمننننا ينننوفنننر تنننننننوعننننً

 .  توزيع أفراد العينة حسب العمرالجدول الثاني : 

 النسبة المئوية  التكرار الفئة العمرية 

 %13.3 2 سنة  20من أقل 

 %46.7 7 سنة 30سنة إلى أقل من20من 

 %26.7 4 سنة 40من إلى أقل  30من 

 %6.7 1  سنة  50الى اقل من  40من 

 6.7 1 سنة فاكثر 550

 %100 100 لي الإجما

 
 التفسير : 

تمثل النسبة الأكبر من أفراد عينة الدراسة،  سنة 30إلى أقل من  20من يتضح من نتائج الجدول أن الفئة العمرية 

أفراد بنسبة  (4)بعدد  سنة 40إلى أقل من  30من ، تليها الفئة العمرية (%46.7)أفراد بنسبة  (7)حيث بلغ عددهم 

من ، في حين بلغ عدد أفراد الفئتين (%13.3)فردين بنسبة  (2)بعدد  سنة 20أقل من مرية ، ثم الفئة الع(26.7%)

لكل فئة. وتشير هذه النتائج إلى أن  (%6.7)فردًا واحدًا لكل منهما بنسبة  سنة فأكثر 50و سنة 50إلى أقل من  40

 طبيعة الفئة المستهدفة في الدراسة البية أفراد العينة ينتمون إلى الفئة العمرية الشابة، وهو ما يتناسب مع 
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 .  توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي الجدول الثالث :

 النسبة المئوية  التكرار  المؤهل العلمي 

 %33.3 5 ثانوي 

 %13.3 2 دبلوم 

 %46.7 7 بكالوريوس 

 %6.7 1  دكتوراة

 %100 15 الإجمالي 

 
 التفسير : 

أفراد بنسبة  (7)، حيث بلغ عددهم درجة البكالوريوس البية أفراد عينة الدراسة يحملون  يتضح من نتائج الجدول أن

، ثم الحاصلون (%33.3)أفراد بنسبة  (5)بعدد  الثانوية العامةمن إجمالي أفراد العينة، يليهم الحاصلون على  (46.7%)

وتشير  .(%6.7) بنسبة  (1)بعدد  العليا الدراسات، وأخيرًا الحاصلون على (%13.3)بنسبة  (2)بعدد  الدبلومعلى 

هذه النتائج إلى أن معظم أفراد العينة يتمتعون بمستوى تعليمي جامعي، مما يعزز جودة البيانات المستخلصة من 

 .الاستبانة

 :  اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات 4,3

من تمتعها بدرجة  ( لقياس متغيرات البحث، والتأكديهدف هذا القسم إلى التحقق من مدى صلاحية أداة الدراسة )الًستبانة
حقيق ذل ، تم مناسبة من الصدق والثبات، بما يضمن أن النتائج المستخلصة من الدراسة تتسم بالدقة والموثوقية. ولت

 .الًستبانة لقياس الًتساق الداخلي لفقرات (Cronbach's Alpha) كرونباخ ألفاالًعتماد على اختبار معامل الثبات 

تبانة، وكانت وقد تم حساب معامل الثبات لكل محور من محاور الدراسة، بالإضافة إلى حساب معامل الثبات الكلي للاس
 .النتائج كما هو موض  في الجدول التالي

 جدول معاملات الثبات ) كرونباخ ألفا ( لمحاور الدراسة :  

 درجة الثبات معامل كرونباخ ألفا عدد الفقرات المحور

 مرتفع جدًا 0.944  10 ة الخدمات البيئية جود

 مرتفع جدًا 0.903 5 العملاء  رضا

 مرتفع جدًا 0.936 15 اجمالي الاستبيان 
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 تفسير النتائج : 

(، وهي النسبة 0.70( أن قيم معامل كرونباخ ألفا لجميع محاور الدراسة تجاوزت )5-4يتضح من نتائج الجدول )

على وجود اتساق داخلي جيد بين فقرات الاستبانة. كما بلغ معامل الثبات الكلي للاستبانة المقبولة إحصائيًا للدلالة 

(، مما يشير إلى أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة عالية من الثبات، وأنها مناسبة للاستخدام في جمع البيانات 0.903)

 .فرضياتها وإجراء التحليلات الإحصائية اللازمة لاجابة عن أسئلة الدراسة واختبار

 :  الإحصاء الوصفي لمتغيرات البحث )الإجابة على أسئلة البحث( 4,4

حصيياءات يتناول هذا القسييم عرض وتحليل اسييتجابات أفراد عينة الدراسيية على فقرات الًسييتبانة، وذل  باسييتخدام الإ
ى اتجاهات دف التعرف علالوصيييفية المتمثلة في المتوسيييطات الحسيييابية والًنحرافات المعيارية والأهمية النسيييبية، به

 .أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة والإجابة عن أسئلة البحث

 :وقد تم تقسيم الًستبانة إلى محورين رئيسيين، هما

 المحور الأول: جودة الخدمات البيئية.  

 المحور الثاني: رضا العملاء.  

سير النتائج فيوسيتم عرض نتائج كل محور وتحليلها في الجداول التالية، مع بيان م ضوء أهداف  ستوى الموافقة وتف
 .الدراسة

 :  الإحصاء الوصفي لمحور جودة الخدمات البيئيةجدول 

 مستوى الموافقة الًنحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارة

يسهم استخدام معدات 

وتقنيات حديثة في تحسين 
 جودة الخدمات البيئية

 مرتفع  1.19 4.10

ت يساعد توفير قنوا

تواصل فعالة مع العملاء 

في تحسين مستوى 

 الخدمة

 مرتفع  1.20 4.13

يسهم التدريب المستمر 

للعاملين في رفع جودة 

 الخدمات المقدمة

 مرتفع  1.11 4.19
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يؤدي الاهتمام بنظافة 

مواقع العمل بشكل مستمر 

 إلى زيادة رضا العملاء

 جدامرتفع  1.13 4.29

تحسين سرعة الاستجابة 

 العملاء وبلاغاتهملطلبات 
 مرتفع  1.27 4.16

يؤدي الالتزام بالمواعيد 

المحددة لتقديم الخدمة إلى 

 زيادة رضا العملاء

 مرتفع  1.24 4.20

تسهم المتابعة الدورية 
لجودة الخدمات في 

تحسين الأداء البيئي 

 للشركة

 جدا مرتفع 1.21 4.33

يساعد التعامل السريع مع 

الشكاوى والملاحظات في 

 عزيز رضا العملاءت

 مرتفع 1.26 4.17

تسهم الممارسات الصديقة 

للبيئة في تحسين صورة 

 الشركة لدى العملاء

 مرتفع 1.21 4.10

يساعد أخذ آراء العملاء 
ومقترحاتهم بشكل مستمر 

 في تطوير الخدمات البيئية

 مرتفع 1.21 4.17

 مرتفع 1.20 4.17 المتوسط العام للمحور

 

 تفسير النتائج : 
، وهو ما (1.20)، بانحراف معياري قدره (4.17)بلغ  جودة الخدمات البيئية( أن المتوسط العام لمحور 6-4يتضح من نتائج الجدول )

ودة ــــــتسهم المتابعة الدورية لج"كما يتبين أن أعلى متوسط حسابي كان للعبارة  .مرتفعاًيشير إلى أن مستوى موافقة أفراد العينة جاء 

ين ـــ، مما يعكس اتفاق أفراد العينة على أهمية المتابعة المستمرة في تحس(4.33)، حيث بلغ "ي تحسين الأداء البيئي للشركةالخدمات ف

ضمن أقل  " يسهم استخدام معدات وتقنيات حديثة في تحسين جودة الخدمات البيئية"جودة الخدمات البيئية. في المقابل، جاءت عبارة 
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يع عبارات المحور ــــــــ، إلا أنها لا تزال ضمن مستوى الموافقة المرتفع، مما يدل على أن جم(4.10)سطها المتوسطات، حيث بلغ متو

 .حظيت بتقييم إيجابي من أفراد العينة

 :  الإحصاء الوصفي لمحور رضا العملاءجدول 

 مستوى الموافقة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارة
تلبي الخدمات المقدمة 

 توقعاتي واحتياجاتي
 مرتفع  1.23 4.11

أشعر بالرضا عن مستوى 

الخدمات البيئية التي 

 تقدمها شركة أفراس

 مرتفع جدا   1.19 4.33

سأستمر في التعامل مع 
 شركة أفراس مستقبلًا 

 مرتفع  1.21 4.06

أوصي الآخرين بالتعامل مع 

شركة أفراس للخدمات 

 البيئية

 مرتفع  1.21 4.94

م، أنا راضٍ عن بشكل عا

جودة الخدمات التي تقدمها 

 الشركة

 مرتفع جدا  1.26 4.22

 مرتفع 1.22 4.13 المتوسط العام للمحور

 
 تفسير النتائج : 

دره ــــ، بانحراف معياري ق (4.13)بلغ  رضا العملاءوسط العام لمحور ـــــــ( إلى أن المت7-4ائج الجدول )ــتشير نت

كما أظهرت النتائج أن  .مرتفعاًتوى رضا أفراد العينة عن الخدمات المقدمة جاء ـــى أن مس، وهو ما يدل عل (1.22)

، حيث بلغ "أشعر بالرضا عن مستوى الخدمات البيئية التي تقدمها شركة أفراس"أعلى متوسط حسابي كان لعبارة 

بأقل متوسط حسابي بلغ  "يئيةأوصي الآخرين بالتعامل مع شركة أفراس للخدمات الب"، بينما جاءت عبارة (4.33)

ا العملاء ــ، إلا أنها بقيت ضمن مستوى الموافقة المرتفع. وتشير هذه النتائج إلى وجود مستوى جيد من رض(3.94)

 .عن الخدمات التي تقدمهاالشركة
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يث وجه عام، أظهرت نتائج الإحصاء الوصفي ارتفاع متوسطات استجابات أفراد العينة على محوري الدراسة، حب

،  (4.13(، بينما بلغ المتوسط العام لمحور رضا العملاء )4.17بلغ المتوسط العام لمحور جودة الخدمات البيئية )

مما يدل على وجود مستوى مرتفع من جودة الخدمات البيئية ورضا العملاء. وتعُد هذه النتائج م شرًا إيجابيًا يدعم 

 .ن طبيعة العلاقة بين متغيراتهاالانتقال إلى اختبار فرضيات الدراسة للتحقق م

 

 :  ختبار الفرضيات ومناقشة النتائجا 4,5

لدراسة، وذل  يهدف هذا القسم إلى اختبار فرضيات الدراسة للتحقق من وجود علاقة ذات دلًلة إحصائية بين متغيرات ا
 لعلوم الاجتماعيةمة الإحصائية لالحزفي ضوء البيانات التي تم جمعها من أفراد عينة الدراسة. وقد تم استخدام برنامج 

(SPSS) يات لإجراء الًختبارات الإحصائية المناسبة، واستخراج النتائج التي تساعد في التحقق من صحة فرض
 .الدراسة والإجابة عن أسئلة البحث

حيث  ت،لًتخاذ القرار بشأن قبول أو رفض الفرضيا (α ≤ 0.05) واعتمدت الدراسة على مستوى الدلًلة الإحصائية
 .لًلة إحصائيةيتم قبول الفرضية في حال وجود دلًلة إحصائية عند هذا المستوى، بينما يتم رفضها في حال عدم وجود د

 الفرضية الرئيسية : 

ت البيئية توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات البيئية وتحسين رضا العملاء في شركة أفراس للخدما

 .بمدينة الرياض

تجاه لقياس قوة وا (Pearson Correlation) معامل ارتباط بيرسونق من صحة هذه الفرضية، تم استخدام وللتحق

 .التابع( العلاقة بين متغيري الدراسة، وهما جودة الخدمات البيئية )المتغير المستقل( ورضا العملاء )المتغير

 
 جدول نتائج اختبار الفرضية الرئيسة : 

 

 
 الفرضية 

معامل ارتباط 
 (r) يرسونب

 قيمة الاختبار  
 (sig ). 

 
 القرار 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين 

جودة الخدمات البيئية وتحسين 
 .رضا العملاء

 

0.828 

 

0.000 

 

 قبول الفرضية 
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 التفسير : 

ارتباط ، وهي تشير إلى وجود علاقة (0.828)بلغت  معامل ارتباط بيرسون( أن قيمة 8-4يتضح من نتائج الجدول )

، وهي  (0.000) (.Sig) وى الدلالة الإحصائيةـــمستموجبة قوية بين جودة الخدمات البيئية ورضا العملاء. كما بلغ 

ة. ــ، مما يدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين متغيري الدراس (0.05)قيمة أقل من مستوى الدلالة المعتمد 

دمات ــــالتي تنص على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخ سيةتم قبول الفرضية الرئيوبناءً على ذلك، 

 .البيئية ورضا العملاء في شركة أفراس للخدمات البيئية

 

 :  الخاتمة 4,7

دراسة، وذل  تناول هذا الفصل عرض وتحليل البيانات التي تم جمعها من خلال الًستبانة الموجهة إلى أفراد عينة ال
ئلتها واختبار ب الإحصائية الوصفية والًستدلًلية المناسبة لتحقيق أهداف الدراسة والإجابة عن أسباستخدام الأسالي

 .فرضياتها

راسة باستخدام وقد تم في بداية الفصل عرض الخصائص الديموغرافية لأفراد العينة، ثم التحقق من صدق وثبات أداة الد
للاستخدام في  بانة بدرجة عالية من الثبات، مما يؤكد صلاحيتهامعامل كرونباخ ألفا، حيث أظهرت النتائج تمتع الًست

، والتي ءرضا العملاو جودة الخدمات البيئيةالدراسة. كما تم عرض نتائج الإحصاء الوصفي لمحوري الدراسة، وهما 
 .بينت ارتفاع مستوى استجابات أفراد العينة على كلا المحورين

ة ارتباط موجبة سة باستخدام معامل ارتباط بيرسون، وأظهرت النتائج وجود علاقكما تم اختبار الفرضية الرئيسية للدرا
لبيئية يسهم في ذات دلًلة إحصائية بين جودة الخدمات البيئية ورضا العملاء، مما يشير إلى أن تحسين جودة الخدمات ا

 .رفع مستوى رضا العملاء
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 لاستنتاجاتحدود البحث والتوصيات وا الفصل الخامس:

 

 حدود الدراسة والدراسات المستقبلية:

 

 توصيات الدراسة:

 

 الخاتمة:
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