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 بسم الله الرحمن الرحيم

 قال تعالى

ثم  سماء كلها  وعلم آدم الأ﴿
عرضهم على الملائكة فق ال  

ني بأسماء هؤلاء إن كنتم  ئو أنب
(ق الوا سبحانك لا  13صادقين )

علم لنا إلا ما علمتنا إنك أنت العليم  
 ﴾الحكيم

 .13-13البقرة الآية سورة 



 

 

 

 عرفان شكر و

وعين لا تدمع                                                           يخشع، بك من قمب لا ذإني أعو  يممال
 يستجاب ودعاء لا ينفع، و عمم لا

والصبر  أحمد و أشكر المولى عز وجل عمى كل العزيمة
الذي منحني إياىما طيمة ىذا المشوار ليتكمل جيدي 

 العملبيذا 

صكري ˝أتقدم بخالص شكري إلى الأستاذ المشرف 
الذي لم يدخر جيدا لمساعدتنا في إنجاز ىذا أيوب "

العمل وعمى المجيود الذي بذلو معنا من خلال متابعتنا 
 لمعمل بنصائحو القيمة

            لي كل من ساعدنا في إنجاز ىذه المذكرة من                                                  
 قريب أومن بعيد ولو بكممة طيبة

 



  

 

 

 

 

 

ٙ ــــــــأْذ٘ ثًشة جٓذ٘ إنٗ أغهٗ انُاط أي

 ٙــــــــٔأب

ذب ٔالأياٌ إنٗ انتٙ أٔصٗ إنٗ يٍ يُذتُٙ ان

انعضٚضة  دفظٓا الله   "  ٙـــــبٓا انشدًٍ " أي

 ا.ٔأَعى عهٛٓا بانغعادة ٔانُٓاء ٔأطال فٙ عًشْ

 .دفظّ الله ٔأطال فٙ عًشِ انعضٚض "ٙـــــأب"إنٗ 

" ٔ إنٗ إخٕتٙ " فاتخ" " يصعب" " يلاك " 

 جٍٛ" .ــــــــــن

إنٗ صذٚقاتٙ " دُاٌ" " دًٛذة" " عُذط" " 

"عهًٗ" "عاسة" ٔ " ٚاعًٍٛ" "أيال"  ٔئاو"

 "ًاٌــٚٔإ

إنٗ كم يٍ عشفتٓى فٙ يغٛشتٙ انذساعٛة  ٔإنٗ 

جاص ْزا انعًم يٍ قشٚب عاعذَٙ فٙ إَ كم يٍ

 ٔيٍ بعٛذ.

يٍ ٔععتّ راكشتٙ ٔنى تغعّ  كًا أْذّٚ إنٗ كم

 يزكشتٙ.

                                                                                             

 

      

اتنــــف  



 

 

ٙ ــــــــأْذ٘ ثًشة جٓذ٘ إنٗ أغهٗ انُاط أي

 ٙــــــــٔأب

إنٗ كم يٍ أدًم  َتظاسإنٗ يٍ عهًُٙ انعطاء دٌٔ ا

" سدًّ الله ٔأعكُّ فغٛخ  "أبٙ"افتخاساعًّ بكم 

 جُاَّ" 

 نٛشٖ ثًاسا قذ داٌ قطافٓا بعذ طٕل اَتظاس.

ذب ٔالأياٌ إنٗ انتٙ أٔصٗ بٓا إنٗ يٍ يُذتُٙ ان

الله ٔأَعى عهٛٓا  انعضٚضة دفظٓا  "  ٙـــــانشدًٍ " أي

   ا.بانغعادة ٔانُٓاء ٔأطال فٙ عًشْ

 إنٗ أختا٘ " ْاجش" ٔ " جْٕش" 

 ٔإنٗ انكتكٕتٍٛ " أَظ" ٔ " َٕس أٚة" 

 إنٗ يٍ عشَا عٕٚا َٔذٍ َشق انطشٚق َذٕ انُجاح 

 " ٔئاو"  دًٛذة" ٔ"  " عُذط" " فاتٍ"

جاص ْزا انعًم يٍ قشٚب ٔيٍ عاعذَٙ فٙ إَ كم يٍ

  بعٛذ.

 

 

      

نانـــــح  
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 مــــــــــقدمة عــــــــــــــــامة

 ‌أ
 

 مقدمة:

يعتبر العنصر البشري الثروة الحقيقية التي تتسابق  المؤسسات لتوفيرىا كماً و كيفاً بالشكل الذي 
يزيد من فعاليتيا، فيو وحده العنصر الذي يمتمك قدرات عالية عمى العطاء المتجدد ويحتوي طاقات كامنة 

ودة عالية في مخرجاتيا.  تضمن التحكم في بقية الموارد و استغلاليا بطريقة أمثل وتوجيييا لتحقيق ج
حيث أن الموظف الراضي عن وظيفتو أو مينتو يُقبِل عمييا في ىمة و نشاط ويكون سعيدا بيا مما يزيد 
من كفاءتو، و الرضا الوظيفي يتحقق عندما تتحقق توقعات الفرد في توفر بيئة عمل ملائمة و نظام 

 حوافز فعّال وبيذا توفير مناخ خصب للإبداع الابتكار.

ىذا وقد أصبح الاىتمام بالجودة ظاىرة عالمية تولييا المؤسسات اىتماماً خاصاً ومنيا المؤسسات 
الخدمية، ويمكن القول أن الجودة باتت الوظيفة الأولى، و فمسفة إدارية وأسموب حياة تمكنيا من البقاء في 

لخدمات لمستوى الجودة الذي ظل التغيرات البيئية المتلاحقة، إضافة إلى تزايد إدراك المستفيدين من ا
 يحقق ليم الإشباع والرضا.

وقد أثبتت العديد الدراسات و التجارب أن الكثير من المؤسسات المتطورة و الناجحة يعود بسبب 
تفوقيا إلى وجود إدارة متطورة تيتم بمصالح الموظفين ومشاكميم وتستعمل أحدث التقنيات و الأساليب 

رضا الوظيفي لموظفييا وتولي أىمية كبيرة لتوفير مناخ تنظيمي الأجل تحسين البارزة في ىذا الميدان من 
 الإبداع في خدمات ىذه المؤسسة. و ملائم لمعمل يرفع من أدائيم ويحقق التميز 

 إشكالية البحث:

 من خلال ما سبق ذكره يمكن طرح الإشكالية التي نسعى للإجابة عمييا كما يمي:

وتأثير ذات دلالة إحصائية بين الرضا الوظيفي و جودة الخدمة المقدمة في هل هناك علاقة ارتباط 
  .مؤسسة اتصالات الجزائر فرع _ميلة_؟

 ويندرج تحت ىذا التساؤل الرئيسي مجموعة من الأسئمة الفرعية التالية: 

  ىل ىناك علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة إحصائية بين ملائمة الوظيفة لمفرد و جودة الخدمة
  ؟المقدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع _ميمة_

  ىل ىناك علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة إحصائية بين الظروف المادية لمعمل و جودة الخدمة
  ؟المقدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع _ميمة_

 الخدمة  ىل ىناك علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة إحصائية بين نظام الترقية و الحوافز و جودة
  ؟المقدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع _ميمة_



 مــــــــــقدمة عــــــــــــــــامة

‌ب  
 

  ىل ىناك علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة إحصائية بين العلاقة مع الزملاء و جودة الخدمة
 ؟المقدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع _ميمة_ 

  ىل ىناك علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة إحصائية بين نمط الإشراف و جودة الخدمة المقدمة
 ؟في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع _ميمة_ 

 فرضيات البحث:

بعد إيضاح المشكمة تم تقديم بعض الفرضيات والتي تتشكل من فرضية رئيسية ومجموعة من 
 الفرضيات الفرعية:

 الفرضية الرئيسية:

توجد علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة إحصائية بين الرضا الوظيفي و جودة الخدمة المقدمة لا   
  .في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع _ميمة_

 الفرضيات الفرعية:

  توجد علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة إحصائية بين ملائمة الوظيفة لمفرد و جودة الخدمة المقدمة
 .في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع _ميمة_ 

  توجد علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة إحصائية بين الظروف المادية لمعمل و جودة الخدمة
  .مة_المقدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع _مي

  لا توجد علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة إحصائية بين نظام الترقية و الحوافز و جودة الخدمة
 .المقدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع _ميمة_

  لا توجد علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة إحصائية بين العلاقة مع الزملاء و جودة الخدمة المقدمة
 .ع _ميمة_في مؤسسة اتصالات الجزائر فر 

  لا توجد علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة إحصائية بين نمط الإشراف و جودة الخدمة المقدمة في
 .مؤسسة اتصالات الجزائر فرع _ميمة_ 

 أهمية البحث:

ىما الرضا الوظيفي تبرز أىمية دراستنا من كوننا نتناول موضوعين ميمين بالنسبة لممؤسسات 
رضا الزبون الذي تسعى المؤسسات الخدمية  لتحقيق يعدان سبيلان  والمذانلمموظفين وجودة الخدمات، 

حقيقو، ومن ىنا تبرز أىمية العنصر البشري الذي يعد الثروة الحقيقة والمحور الرئيسي لتحقيق إلى ت
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الرضا الوظيفي، والذي تتحكم فيو عدة عوامل وأبعاد كالأجر و الترقية وىذا ما تنعكس نتائجو بصورة 
 ة عمى جودة الأداء في الخدمة.مباشر 

 أهداف البحث:

عمى ضوء الإشكالية المطروحة، نسعى من خلال بحثنا ىذا بشكل رئيسي إلى معرفة طبيعة العلاقة 
والتأثير بين الرضا الوظيفي وجودة الخدمة المقدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع _ميمة_ إضافة إلى 

 جممة من الأىداف الأخرى كما يمي:

 ديم تأطير نظري يحدد المفاىيم المتعمقة بالرضا الوظيفي و أىم العوامل المؤثرة فيو و طرق تق
 قياسو بالإضافة إلى مفاىيم متعمقة بجودة الخدمة و أبعادىا ونماذج قياسيا.

 .إبراز المستوى الحقيقي لمرضا الوظيفي في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع _ميمة_  محل الدراسة 
 مة الرضا الوظيفي في تحسين جودة الخدمات المقدمة في مؤسسة اتصالات تحديد مدى مساى

 الجزائر فرع _ميمة_  محل الدراسة.
  المساىمة بمجموعة من النتائج والتوصيات والحمول التي يمكن أن تساعد المؤسسة محل والدراسة

تحسين جودة  والمؤسسات الأخرى بصفة عامة، في تبني المفيوم الجديد لمرضا الوظيفي ودوره في
 الخدمات المقدمة.

 أسباب اختيار البحث:

  الميول الشخصي لمعاجمة ىذا الموضوع نظرا لارتباطو بمجال تخصصنا، وخاصة لقمة البحوث
 التي تناولتو.

  نقص الوعي لدى بعض المؤسسات الجزائرية بمدى أىمية الرضا الوظيفي ومدى تأثيره عمى جودة
 الخدمة.

  المؤسسات الخدمية الجزائرية لمجوانب المتعمقة بالموظف وقمة الاىتمام إىمال العديد من
 بانشغالاتو ومشاكمو.

 صعوبات البحث:

 واجو إنجاز ىذا البحث مجموعة من الصعوبات أىميا:

 خاصة بالموضوع في المكاتبات والتي تحدد العلاقة بين متغيرات الدراسة )  مراجع عدم وجود
 دمات( بالشكل الذي يثري الموضوع.الرضا الوظيفي( و )جودة الخ
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  صعوبات متعمقة بالجانب التطبيقي، والتي تمثمت خاصة في صعوبة إيجاد مؤسسة لمدراسة
 الميدانية وكذا تحفظ مسؤولييا عن الوثائق والمعمومات التي تثري موضع دراستنا أكثر.

 منهجية البحث وأدواتها:

  دراستنا عمى المنيج الوصفي التحميمي كما يمي:ع المعالج، اعتمدنا في و نظراً لطبيعة الموض
الجانب النظري اعتمدنا عمى المنيج الوصفي الذي يسمح لنا بتقديم تأصيل نظري حول الرضا الوظيفي و 
جودة الخدمات، وىذا بالاعتماد عمى مختمف المراجع التي تناولت الموضوع، كما اعتمدنا في الجانب 

من خلال دراستنا لواقع الرضا الوظيفي في المؤسسة محل الدراسة وكذا التطبيقي عمى المنيج التحميمي 
تأكيد أو نفي الفرضيات المطروحة، وقد تم الاعتماد عمى الاستبيان في جمع المعمومات والبيانات 

  .SPSSومعالجتيا إحصائيا وفق برنامج 

 الدراسات السابقة:

في مجال الرضا الوظيفي وجودة في سعينا لمحصول عمى ما تم إجراؤه من بحوث ودراسات 
 الخدمات، تحصمنا عمى ما يمي:

: محمد فاضل عباس، بعنوان: " رضا العاممين وأثره عمى جودة الخدمات الفندقية"، مجمة * الدراسة الأولى
أثر رضا  دراسة إشكالية الدراسة حول تمحور ت حيث، 9002الإدارة والاقتصاد، العدد الرابع والسبعون، 

العاممين عمى جودة الخدمة الفندقية، وىدفت الدراسة إلى وضع تأطير نظري حول مفاىيم رضا العاممين 
إلى معرفة بعض العوامل  ت، أما في الجانب الميداني فيدفوالجودة وعوامميا المؤثر والعلاقة فيما بينيا

وقد توصمت الدراسة إلى أن ىناك علاقة المؤثرة عمى الرضا في تحقيق جودة الخدمات الفندقية المقدمة ، 
ذات تأثير قوي لمتغير رضا العاممين عمى جودة الخدمة وبمستوى معنوي تام وبمساىمة جيدة لرضا 

 .جودة الخدمة  تحقيق العاممين في

الصراعات التنظيمية وانعكاساتيا عمى الرضا "  ،أحمد الموح تحت عنوان أحمد يوسف: * الدراسة الثانية
الوظيفي " دراسة مقارنة لوجيات نظر العاممين في جامعتي الأزىر الإسلامية، مذكرة لنيل شيادة 

ما في الإشكالية "  ت تمحور الجامعة الإسلامية غزة، حيث ماجيستير في إدارة الأعمال بكمية التجارة، 
الرضا الوظيفي لدى العاممين في كل من الجامعات الإسلامية أو مدى تأثير الصراعات التنظيمية عمى 

الاستراتيجية المتبعة في التعامل مع الصراعات إلى معرفة  الدراسةىدفت ، و جامعة الأزىر بغزة؟ 
التنظيمية، واستكشاف أثر بعض المتغيرات الشخصية عمى الصراعات التنظيمية داخل كل من الجامعة 

 زىر.الإسلامية وجامعة الأ
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 ،موظف 980أجريت الدراسة عمى عينة عشوائية من الأكاديميين والإداريين في كمتا الجامعتين بمغت وقد 
في إجابات العاممين  0.00توصمت الدراسة إلى عدم وجود فروق ذات ذلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

حول مدى تأثير الصراعات التنظيمية عمى الرضا الوظيفي لدى العاممين في كل من جامعتي الإسلامية 
  والأزىر بغزة.   

رسالة  "عمى الرضا الوظيفي لمموارد البشريةشاطر شفيق، بعنوان: " أثر ضغوط العمل * الدراسة الثالثة: 
، حيث تمحور إشكالية  الدراسة حول 9000ماجستير في العموم الإدارية، جامعة  الجزائر، جيجل، 

 طبيعة تأثير ضغوط العمل عمى الرضا الوظيفي لمموارد البشرية في المؤسسة الصناعية، وىدفت الدراسة
عرف عمى طبيعتيا، عناصرىا، مصادرىا و أسبابيا و تتبع إلقاء الضوء عمى ضغوط العمل و الت إلى

أثارىا عمى الرضا الوظيفي وعمى صحة الموارد البشرية، وكذا تحديد الأساليب الممكنة لمتعامل مع ىذه 
الضغوط، وقد توصمت الدراسة إلى أن ضرورة وضع استراتيجية فعّالة لمحد من الآثار السمبية لضغوط 

ى شعور الموارد البشرية بالرضا الوظيفي، كما توصمت الدراسة إلى وجود علاقة العمل و الرفع من مستو 
عكسية ذات دلالة إحصائية بين ضغوط العمل و الرضا الوظيفي، وكذلك معاناة العمال من مستويات 

 مرتفعة من ضغوط العمل.
ىبة سلامة سالم غواش، بعنوان: " الرضا الوظيفي لدى موظفي الإدارات المختمفة * الدراسة الرابعة : 

، 9000وفق نموذج بورتر"، رسالة الماجستير في إدارة أعمال، الجامعة الإسلامية، غزة قسم إدارة أعمال، 
ة بناءا حيث تبمورت مشكمتيا في واقع مستوى  الرضا الوظيفي في الإدارات المختمفة في المؤسسات البنكي

عمى نموذج بورتر، كما ىدفت الدراسة  التعرف عمى درجة الرضا الوظيفي لموظفي البنوك في قطاع غزة 
وفق نموذج بورتر ولولر وتبيان أثر كل من أبعاد نظرية بورتر ولولر، ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا 

ة، حسب ما يشير إليو نموذج بورتر و ىذه الدراسة أن الرضا الوظيفي لدى العاممين بالبنوك محل الدراس
 0.00بالمئة، حيث لا توجد فروق ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  50لولر يتحقق بوزن نسبي 

 في مستوى الرضا الوظيفي لدى الموظفين.
 تقسيمات البحث:

 من أجل معالجة الإشكالية المطروحة ارتأينا تقسيم محتويات بحثنا إلى ثلاث فصول:

: الإطار المفاىيمي لمرضا الوظيفي، وتناول ىذا الفصل ثلاث مباحث ىي كالآتي:  ل الأول* الفص
ماىية الرضا الوظيفي، آليات تحقيق الرضا الوظيفي و في المبحث الأخير تم التطرق إلى مؤشرات الرضا 

 الوظيفي.
باحث، تم التطرق من : المداخل النظرية لجودة الخدمات، حيث تناول ىذا الفصل ثلاث م* الفصل الثاني

 خلاليا لماىية الخدمة،  ماىية جودة الخدمة، وأخيراً تناولنا أبعاد ونماذج قياس جودة الخدمة.
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: دراسة تحميمية لدور الرضا الوظيفي في تحسين جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات * الفصل الثالث
ائر فرع _ميمة_، وفي المبحث الجزائر فرع _ميمة_، حيث تم استعراض لمحة عن مؤسسة اتصالات الجز 

 الثاني تم توضيح منيجية الدراسة، وفي الأخير تم تحميل النتائج و اختبار الفرضيات.
 حدود الدراسة: 

 تمثمت حدود الدراسة في:

 .9005ماي  00إلى غاية   9005مارس   90: من الحدود الزمانية

 _.مة: تمثمت في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع _ميالحدود المكانية

 .مؤسسة اتصالات الجزائر موظفو البشرية:الحدود 

 مؤسسة اتصالات الجزائر.زبائن               
  



:فصل الأولــــــال  
الإطار المفاهيمي للرضا 

 الوظيفي 
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 تمهيد:

يمثل الرضا الوظيفي أحد الاتجاىات الخاصة بالعمل، ويعد أكثر الظواىر التي نالت اىتماما كبيرا 
مف قبل الباحثيف والعمماء السموكييف، لذا فإف عممية الرضا الوظيفي لمموظفيف تتميز بفاعمية مستمرة 

 ومتغيرة.

وعمى العموـ يعد الرضا مكسبا دقيقا لممؤسسات والتركيز عميو يعد ضرورة يحتميا الافتراض 
 عممو أكثر إنتاجية مف زميمو غير الراضي عف عممو. عف القائل بأف الشخص الراضي 

ممباحث لبتناولنا نظرية لمرضى الوظيفي، ذلؾ لمداخل الوسوؼ نتطرؽ في ىذا الفصل إلى ا
 التالية:

 ول: ماهي  الرضا الوظيفي المبحث الأ 

 المبحث الثاني: أليات تحقيق الرضا الوظيفي 

 المبحث الثالث: مؤشرات الرضا الوظيفي 
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 المبحث الأول: ماهي  الرضا الوظيفي 
دارة الجودة الشاممة موضوع لقد حظي  الرضا الوظيفي بأىمية بالغة في أدبيات الموارد البشرية وا 
 في الفترة الأخيرة وذلؾ لأنو يتعمق بشعور الإنساف ودافعيتو لمعمل.لمسموؾ التنظيمي 

وأىميتو تعريفو الوظيفي مف حيث  الرضامفاىيـ عامة  وضمف ىذا المبحث سنمقي الضوء عمى
 والعوامل المؤثرة فيو.

 .المطمب الأول: مفهوم الرضا الوظيفي
ػاؾ تعاريف عديدة تحاوؿ توضيح معنى الرضا الوظيفي، ولكػف لػيس ىن و الباحثوف  أورد الكتاب
 .تعريف موحد وعاـ

لمفيوـ الرضا الوظيفي نظرا لتعدد الدراسات والبحػوث التػي تناولػت ىػذا الموضوع مف جوانب 
 مختمفة.

 التعريف الأول: -

ومعتقداتو ومشاعره بخصوص مجموعة أراء العامل " نو:أ الرضا الوظيفي عمى"  :يعرؼ سمطاف      
 "العمل الذي يقوـ بو، حيث يظير ذلؾ في سموكو عند تعاممو مع زملائو ومدى احترامو لرئيسو وللأنظمة

(1) . 

 التعريف الثاني:  -

تجاه أعماليـ، ويمكف تحديد إأف مفيوـ الرضا الوظيفي يطمق عمى مشاعر العامميف  ىيربرتيرى       
تمؾ المشاعر مف زاويتيف ىما: ما يوفر العمل لمعامميف في الواقع وما ينبغي أف يوفره العمل مف جية 

 ( 2)نظرىـ 

 التعريف الثالث:  -

الشعور النفسي بالقناعة والارتياح "  :أف الرضا الوظيفي ىو خر يرى البعضآفي تعريف  و
الحاجات والرغبات والتوقعات مع العمل نفسو ومحتوى بيئة العمل ومع الثقة والولاء  والسعادة لإشباع

       .(3) "والانتماء

 
                                                           

(
1

 .424، ص: 4102،أحمد جودة:  إدارة الموارد البشرٌة، دار وائل للنشر والتوزٌع الطبعة الثانٌة. عمان  محفوظ -(
(

2
 . 441، ص:4102 ،محمد هانً محمد: إدارة الموارد البشرٌة، دار المخبر للنشر والتوزٌع الطبعة الأولى، عمان -(

(
3

 .441ص:  ،محمد هانً محمد: المرجع نفسه -(
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 :الرابع التعريف -

مفيوـ يرتبط بمفيوـ السعادة التي تتحقق عف طريق " :ويرى حسيف التيامي الرضا الوظيفي بأنو
الحالة النفسية التي يشعر الفرد نحو العمل، وقد العمل ويعبر عف مجموع المشاعر الوظيفية أو  ممارسة

تصور الفرد أف عممو قد حقق فكمما  يعبر الرضا عف مدى الإشباع الذي يتصور الفرد أنو حقق مف عممو
 .(1) "لحاجتو كمما كانت مشاعره نحو ىذا العمل إيجابية وكاف راضيا عف ىذا العمل إشباعا كبيرا لو

لرضى الوظيفي يشير إلى شعور الفرد تجاه وظيفتو ورؤسائو في وبناء عميو يمكف القوؿ بأف ا
العمل والمنظمة التي يعمل فييا، ىذا الشعور قد يكوف ضعيفا وىو يتقرر غالبا بمقارنة ما ىو متوقع مع 

يبذؿ جيدا أكثر مف زميمو فإنو يتوقع أف يحصل حاصل عمى أرض الواقع فإذا شعر الموظف بأنو  ما ىو
 . (2) فإنو لا يشؾ سيشعر بالاستياء وسيتأثر اتجاىاتو نحو العملمكافئة أقل  عمى

وفي الأخير نستخمص أف الرضا الوظيفي ىو موضوع فردي يتعمق بالفرد نفسو، فما يمكف أف 
 لشخص معيف قد يكوف غير مرض لشخص أخر، فالأشخاص لدييـ حاجات ودوافع مختمفة.   يكوف مرض

 :فيالمطمب الثاني: أهمي  الرضا الوظي
 :(3) يمي كمايكتسي الرضا الوظيفي أىمية كبيرة لكل مف الموظف، المؤسسة والمجتمع نوضحيا 

 الفرع الأول: أهمي  الرضا الوظيفي بالنسب  لمموظفين: 

 حيث أف شعور الموظف بالرضا الوظيفي يؤدي إلى: 

حيث أف الوضعية النفسية المريحة التي تتمتع بيا الموارد  :عمى التكيف مع بيئ  العمل القدرة أولا: -
 .تعطييا إمكانية أكبر لمتحكـ في عمميا وما يحيط بو البشرية

فعندما يشعر الموظف بأف جميع حاجاتو المادية مف أكل، شرب،  :الرغب  في الإبداع والابتكار ثانيا: -
تأدية  بشكل كافي، تزيد لدييا الرغبة فيمشبعة  ...وظيفي وغير المادية مف تقدير واحتراـ، أماف  ...سكف

 .الأعماؿ بطريقة مميزة

فالموارد البشرية التي تستمتع بالرضا الوظيفي تكوف أكثر رغبة  :التقدم مستوى الطموح و زيادة ثالثا: -
 .تطوير مستقبميا الوظيفي في

                                                           
(

1
 .021 :ص،  2013، مصر ، الماهرة الأولى، الطبعة الحدٌث الكتاب دار ،الخلاقتفكٌرال :التهامً حسٌن-(

(
2

 .425محفوظ أحمد جودة: مرجع سبك ذكره ، ص :  -(
(

3
بلخٌري سهام، عشٌط حنان: أثر الرضا الوظٌفً على أداء الموظفٌن فً المؤسسات الجامعٌة، رسالة ماستر فً علوم التسٌٌر، جامعة  -(

 .44ص: ، 4104البوٌرة، الجزائر، 
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المادية التي توفرىا الوظيفة لمموظفيف تساعد  حيث أف المزايا المادية وغير :الرضا عن الحياةرابعا:  -
    .مقابمة متطمبات الحياة عمى

  :أهمي  الرضا الوظيفي لممؤسس  الفرع الثاني:

 المؤسسة في: ينعكس ارتفاع شعور الموظفيف بالرضا الوظيفي بالإيجاب عمى

 .فالرضا الوظيفي يجعل الموظفيف أكثر تركيزا عمى عمميـ :ارتفاع في مستوى الفعالي  والفاعمي  أولا: -

 .فالرضا الوظيفي يخمق الرغبة لمموظفيف في الإنجاز وتحسيف الأداء :ارتفاع في الإنتاجي  ثانيا: -

فالرضا الوظيفي يساىـ بشكل كبير في تخفيض معدلات التغيب عف  :تخفيض تكاليف الإنتاج ثالثا: -
  .العمل والإضرابات والشكاوى 

فمما يشعر الموظفيف بأف وظائفيا أشبعت حاجاتيا المادية  :ارتفاع مستوى الولاء لممؤسس  رابعا: -
 المادية يزيد تعمقيا بالمؤسسة. وغير

 لممجتمع الفرع الثالث: أهمي  الرضا الوظيفي   

 ينعكس ارتفاع شعور الموظفيف بالرضا الوظيفي بالإيجاب عمى المجتمع في الصور التالية: 

 .ارتفاع معدلات الإنتاج وتحقيق الفعالية الاقتصادية أولا: -

 ارتفاع معدلات النمو والتطور لممجتمع. ثانيا: -

 المطمب الثالث: العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي:
مف العوامل التي تتصل بالمؤسسة وبظروؼ العمل المباشر لمموظفيف كما أف ىناؾ ىناؾ العديد 

أخرى تتعمق بالبيئة التي تتواجد بيا المؤسسة والتي تمارس نشاطيا وكميا تؤثر بطريقة أو بأخرى  عوامل
الموظف ومدى رضاه عف عممو، وتمؾ العوامل يختمف تأثيرىا مف فرد لأخر وفقا لخصائص معينة  عمى
 :  (1) ومف أبرزىا ما يمي لسف، الجنس، المستوى التعميميل امث

 الأجرالفرع الأول: 

 فالأجر وىو ما يتوقع الفرد الحصوؿ عميو مف وراء عممو كالأجر المالي وفرص النمو والترقي،
 الكافي لإشباع حاجات الفرد يسيـ إيجابيا في مدى رضاه عف عممو. دوالعائ

 

                                                           
(

1
 .021-024 :صص مرجع سبك ذكره،  :التهامً حسٌن-(
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 الثاني: نمط الإشراؼ: الفرع

إذا استخدـ الأسموب الرقابي المتبع بالسيطرة أو التعسف أو تصيد الأخرى، أحيانا فإف ذلؾ 
ينعكس بالضرورة عمى شعور الموظف وعمى إحساسو بالراحة النفسية أثناء وجوده بالعمل وعمى العكس 

الأقل الاتفاؽ عمى المعايير الخاصة  مف ذلؾ فإشراؾ الأفراد والمرؤوسيف في وضع النظاـ الرقابي أو عمى
 القائميف بالعممية الرقابية مف المديريفويجعميـ عمى استعداد لمتفاعل معو والتوافق فيما بينيـ وبيف  بو

 والرؤساء وبالتالي ينعكس ذلؾ عمى مدى رضاىـ عف العمل. 

 :العلاق  مع الزملاءالفرع الثالث: 

دورا رئيسيا في مستوى تفاعمو معيـ وبالتالي في درجة رضاه ملاء المينة المحيطوف بالفرد ز يمعب 
 عممو فإذا أسيمت جماعة العمل في مزيد مف الإشباع لحاجات الفرد فإنو سيشعر بالراحة والاستقرار  عف

 وبالتالي شعوره بالرضا.  

 الفرع الرابع: الظروؼ المادي  لمعمل:

بالخصوص، الأمف الصناعي، طبيعة  يعمل المناخ المادي الذي يحيط بالفرد في المؤسسة
التيوية، الإضاءة، درجة الحرارة وغير ذلؾ عمى التأثير في درجة الرضا الوظيفي لمفرد فتمؾ العوامل قد 

إلى الشعور بالتوتر والضغط والإرىاؽ وعدـ التركيز مما يؤثر سمبا عمى عممو ومف ثـ رضاه  تؤدي بو
 عف ذلؾ العمل.

 ظيف  لمفرد:الفرع الخامس: ملائم  الو 

إذ شعر الموظف بأف العمل الذي يمارسو والوظيفة التي يشغميا ملائمة لقدراتو وميولو وخبراتو 
فإنو بالتالي سيجد ذاتو فييا ويشعر بقدرتو عمى النجاح بيا وتحقيق ذاتو مف خلاليا ومف ثـ  ومياراتو
يفة لا تلائـ قدراتو ولا تتفق مع بالرضا عنيا، وعمى العكس مف ذلؾ فالفرد الذي يجد نفسو في وظ سيشعر

 سيشعرومف ثـ ميولو فإف ذلؾ خوفو الدائـ مف الوقوع في الفشل سيفقده الشعور بالأمف والطمأنينة 
 بمستوى متدني مف الرضا.

 الفرع السادس: القيم  المجتمعي  لطبيع  الفرد:

اليدوي فإف ذلؾ ينعكس عمى فإذا أعطى المجتمع الذي يعمل فيو العامل اليدوي قيمة عالية لمعمل 
رضاه عف عممو، وعمى العكس مف ذلؾ سيشعر بخيبة أمل وعدـ الرضا عف عممو إذ كاف مجتمع  مدى
 العمل المكتبي ويحتقر العمل اليدوي أو يقمل مف دوره وقيمتو في المجتمع. يقدس
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 الفرع السابع: عدد ساعات العمل:

حة الملائمة أثناء العمل ونظاـ الإجازات المناسبة إف عدد ساعات العمل المناسبة مع فترات الرا
إلى زيادة فرص الرضا لدى الموظف عف عممو وعمى العكس فساعات العمل الطويمة والمرىقة  سيؤدي

 ستؤدي إلى عدـ رضاه عف وظيفتو بطبيعة الحاؿ.

 المبحث الثاني: أليات تحقيق الرضا الوظيفي:
مف طرؼ المؤسسات يمكف الإدارة مف التعرؼ عمى  إف دراسة مستوى الرضا الوظيفي لمموظفيف

أراء العامميف ووجيات نظرىـ واتجاه مؤسستيـ، كما يمكف مف التعرؼ عمى مشاعر الأفراد  مختمف
المختمفة نحو العمميات الإدارية وكل ىذا يبف لممؤسسة جوانب التطور ومختمف المشاكل التي  واتجاىاتيـ
ع الحموؿ المناسبة ليا بما يكفل لممؤسسة تحقيق أىدافيا المسطرة الموظفوف وبالتالي وض يعاني منيا
 موظفييا عف طريق الرامج الداعمة لمرضا الوظيفي والتي ستنطرؽ إلييا في ىذا المبحث. وكسب رضا

 المطمب الأول: البرامج الداعم  لمرضا الوظيفي:
مميف بالمؤسسة بما يحافظ ىناؾ مجموعة مف البرامج تستيدؼ التأثير عمى السموؾ الإنساني لمعا

  المنظمات ومف أىـ ىذه البرامج  تمؾ باتجاه تحقيق أىداؼ يـدفعويعمى المستوى المطموب مف الرضا 
 :(1)ما يمي

 الفرع الأول: صيان  القوى العامم :

تتمثل تمؾ البرامج في مجموعة الإجراءات التي تستيدؼ عدـ تآكل ميارات وخبرات العامميف 
تطوير قابميتيـ لأغراض الإبداع والابتكار ومف أمثمة تمؾ البرامج، البرامج الخاصة بالتدريب  بالإضافة إلى

 وتنمية الميارات الإبداعية وكذا البرامج الخاصة بالنظر في سياسات الأجور والحوافز.

 :الفرع الثاني: برامج تحسين بيئ  وظروؼ العمل

 وتشتمل عادة عمى الإجراءات التالية: 

 .مكاف عمل نظيف ومرتب مف حيث الإضاءة، التيوية، الأثاث...الختييئة  -

  .معالجة حالات التعب والإرىاؽ وذلؾ عف طريق إعادة النظر في ساعات العمل -

 تقميل مصادر الضوضاء وذلؾ عف طريق عزؿ الآلات والمعدات التي تصدر الأصوات وتزويد -
 .السقوؼ والجدراف بمواد عازلة

                                                           
(

1
 .460-454ص:  ص، 4101 ،الأردن ،: إدارة الأفراد والعلالات الإنسانٌة، دار لندٌل للنشر الطبعة الأولى، عمانمحمد عبد الفاتح الصٌرفً -(
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 بة الأعماؿ مف خلاؿ برامج الإثراء أو التوسيع الوظيفي.التقميل مف رتا -

 الفرع الثالث: برامج الرفاهي  الاجتماعي : 

وذلؾ مف خلاؿ زيادة الاىتماـ بالحوافز المعنوية ذات الطابع الاجتماعي كالنوادي والأسواؽ ودور 
الإجراءات وغيرىا سوؼ  الحضانة وتوفير ووسائل مريحة لممواصلات، وأبنية سكنية خاصة لمعامميف، فيذه

تدفع العامميف نحو الأداء الأفضل خاصة عندما تكوف مطموبة مف قبل العامميف أنفسيـ كما يشرط في 
 ه الحوافز أف تكوف مستمرة وشاممة لأكبر عدد مف العامميف.ىذ

 الفرع الرابع: الأمن والسلام  المهني : 

وىذه البرامج تكوف في المنظمات الصناعية ذات الأعماؿ الخطرة والمعرضة لمحوادث ويتـ 
 تصميـ ىذه البرامج وفقا لمخطوات التالية: 

 دراسة وتحميل كل عمل عمى حدة وبكل جزئياتو وذلؾ بيدؼ التعرؼ عمىويقصد بو  أولا تجزئ  العمل: 
 لأداء كل منيا.الكيفية التي يؤدي كل جزئية والخطورة المصاحبة 

فعمى ضوء نتائج الخطورة السابقة الذكر يمكف التعرؼ عمى مصادر الخطر  ثانيا: تحديد مصدر الخطر:
  وىي إما أف تكوف: 

 .بيئة العمل المادية و ظروفيا  - 
 .بيئة العمل النفسية و الاجتماعية  -
 .الفرد نفسو كضعف مستوى خبرتو أو ضعف تدريبو  -

 والحد من حدوثها:  نوع المخاطر المهني  : تحديدثالثا

الحوادث والإصابات الفسيولوجية التي يتعرض ليا العماؿ الصناعيوف والمخاطر المينية تضـ 
خلاؿ ممارستيـ لأعماليـ كالجروح بأنواعيا وفقداف أحد أطراؼ الجسـ والحروؽ وىذه الحوادث يكوف 

لثانية فيي تضـ الأمراض المينية التي يصاب بيا صدرىا عادة الظروؼ المادية لمعمل، أما الفئة ام
 الافراد وتكوف ناتجة عف الاعماؿ التي يمارسونيا.

 : تدريب العاممين:رابعا

 والتدريب الذي نقصد بو مكوف لأربعة أقساـ:

يختص بزيادة ميارة الفرد في العمل عمى اعتبار أف ىناؾ علاقة مباشرة بيف خبرة الفرد في  تدريب -
 العمل واحتماؿ تعرضو لإصابات.
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 تدريب يختص بتوعية الأفراد عمى كيفية وحسف التصرؼ السميـ عند التعرض للإصابات في العمل. -

 مميف وكيفية تفادييا.تدريب يختص بشرح العوامل التي تسبب المخاطر المينية لمعا -

صابات وأمراض المهن:خامسا  : سجلات حوادث وا 

حيث يتـ ىنا تنظيـ سجلات تحتوي عمى بيانات تفصيمية عف كل حادثة وأسبابيا والمتضرريف 
 فييا وذلؾ بيدؼ المساعدة في تقييـ إجراءات الأمف والحماية التي تتبع في مكاف العمل.

 : المتابع  والتفتيش:سادسا

مف اجل التأكد مف تطبيقات وتعميمات وقواعد الامف بشكل سميـ ومعرفة المخالفات والإبلاغ وذلؾ 
 الفوري عنيا.

 الفرع الخامس: برامج الرعاي  الصحي :

خدمات طبية تستيدؼ الاىتماـ بالناحية المعنوية والنفسية والعقمية وىي التزاـ المؤسسة بتقديـ 
الإنسانية تقضي بضرورة وقوؼ المؤسسة إلى جانب الفرد العامل المريض، الاعتبارات  لمعامميف كما أف

 تبايف نوع وطبيعة أعماؿ المنظمات الصناعية.بوىنا نجد ىذه البرامج تتبايف 

 الفرع السادس: فرؽ العمل المدارة ذاتيا:

وىي جماعات يتـ تشكيميا مف العماؿ في قاعدة اليرـ التنظيمي وتسعى ىذه الجماعات إلى 
المناسبة ليا وىي تركز عمميا فقط عمى  التي تعاني منيا عدة أعماؿ وتضع الحموؿ ديد المشاكلتح

 الجوانب الفنية وليس ليا أي علاقة بالجوانب الإدارية.

 الفرع السابع: حمقات الجودة:

يقصد بحمقات الجودة فرؽ عمل تشكل بشكل تطوعي مف جميع المستويات التنظيمية داخل 
، وىناؾ العديد مف عضو في المنظمة أف ينضـ إلييا بغض النظر عف وظيفتو كف لأيالمنظمة حيث يم

 يمكف لحمقات الجودة أف تحققيا ومف بيف تمؾ الأىداؼ ما يمي: الأىداؼ التي

 تطوير شخصية العامميف المنتميف لمحمقة. -

 تحسيف الروح المعنوية لمعامميف. -

 تشجيع القدرات الإبداعية لدى العامميف. -

 رفع درجة الوعي لدى العامميف. -



الوظيفي لمرضا يالمفاهيم الإطار                            الأول       الفصل  

10 
 

 رفع درجة الوعي لدى العامميف بأىمية الجودة. -

 تطبيق ومتابعة الأفكار الجديدة التي سبق وأف اعتمدتيا الإدارة. -

 الفرع الثامن: برنامج الجودة الشامم :

برنامج وضع لمحد ومواجية الصفات والظواىر التي تعرقل سير العمل الإداري كغياب و وى
لممشكلات القائمة وزيادة الاجتماعات غير المنتجة وغيرىا والتي تتسبب بلا أدنى شؾ في  لحموؿ الفعالةا

 انخفاض الروح المعنوية لمعامميف ومف ثـ انخفاض درجة الرضا، الأمر الذي ينعكس سمبا عمى الإنتاجية.

 ت المتبع  لزيادة الرضا الوظيفي: المطمب الثاني: السياسا
 مف الإجراءات والسياسات التي مف الممكف إتباعيا لزيادة الرضا الوظيفي لدى الأفرادىناؾ العديد 

 : (1)والتي نوجزىا فيما يمي 

  .الخارجيةزيادة الأجور والمميزات لتتلاءـ مع أسواؽ العمل  -

 .الميمات إثراء الوظيفة وجعميا أكثر تشويق لمموظف وذلؾ عف طريق العمل الجماعي والتوزيع في -
 .تدريب الموظفيف لمحصوؿ عمى ميارات وقدرات جديدة -
 .تحسيف ظروؼ وبيئة العمل -
 .الموظفيفالعدالة في السياسات والمعايير لكل  -

 .إعطاء الفرص لمموظفيف لمتطوير مف خلاؿ الترقيات -
 والموظفيف.الاتصالات الفعالة في المؤسسة ما بيف الإدارة  -

 .الماديةالاستخداـ الفعاؿ لمحوافز  -

 : مؤشرات وطرؽ قياس الرضا الوظيفي:لثالمبحث الثا
يعد العنصر البشري أىـ الموارد لدى أي مؤسسة، فيذه الأخيرة تسعى إلى تحقيق أىدافيا مف 

ظروؼ العمل  عف جوانب عدة ذات صمة بالعمل الجيد لأفرادىا وتحقيق رضاىـ والتأىيل الإعدادخلاؿ 
الوظيفي أحد أىـ المتغيرات التي ينبغي عمى الإدارة إدراؾ أىمية دورىا في فالرضا ، إلخالعمل... وعلاقات
ف كاف الرضا الوظيفي حالة نفسية، ىذا لا يستبعد إمكانية الاستدلاؿ عميو مف خلاؿ تحقيق  فعاليتيا، وا 

 .مظاىر تشكل ما يعرؼ بمؤشرات الرضا الوظيفي القابمة لمقياس

 
                                                           

(
1

 .13حنان: مرجع سبك ذكره، ص:  بلخٌري سهام، عشٌط -(
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 الأول: مؤشرات الرضا الوظيفي: المطمب
المظاىر)المؤشرات( ظيفي لمعامميف بمؤسسة ما عمى بعض يعتمد الباحثوف لمعرفة مستوى الرضا الو      

 المرتبطة بسموؾ العامميف في العمل وعلاقتيـ المتبادلة ومف اىـ تمؾ المظاىر والمؤشرات ما يمي:

 :(1) الفرع الاول: التمارض

عمل غير  تخمق لدى الفرد نوع مف التوتر والقمق، فمف أجل التخمص مفإف حالة عدـ الرضا 
ويلاحظ ذلؾ  راضي عنو، يمجئ الفرد إلى ظاىرة التمارض وتعني لنا إظيار الفرد نفسو في حالة مرض

في العمل  ىو إلا تعبير عف مشاكل مف خلاؿ التردد المستمر عمى عيادة المؤسسة، وىذا السموؾ ما
 .المحيطة بو والممل مف الظروؼ

   :(2)الشكاوى الفرع الثاني كثرة 

ائيف إلى رفع تالمس ف الاستياء مف طرؽ المعاممة أو الظروؼ المحيطة بالعمل تدفع بالعامميفإ
يفرض الأمر الذي  المقدمة تعكس لنا مستوى الرضا الشكاوى شكاوييـ كتابيا أو شفييا لرؤسائيـ، فنسبة 

   .أخذىا بعيف الاعتبار وتحميميا بدقة لإيجاد الحموؿ الممكنة عمى المؤسسات

 : (3) الفرع الثالث: الإضراب

علاقة ) فيو أف حدوث الإضراب يعكس بالفعل تواجد الاختلاؿ في العلاقات التنظيمية لا شؾمما 
عنيا  المعبر، لذا يعد أىـ المؤشرات الدالة عمى وجود مشاعر عدـ الرضا (العمل، العلاقات الإنسانية

 .متطمباتيـ بصورة عامة تعبير عف وضعية العماؿ التي يعيشونيا ولا تتوافق مع صريح، فالإضراببشكل 

تواجده  أف العامل لا يؤدي وظيفتو رغـ أي)الغياب العنف، لكنو يتعمق بالقوة، كما أنو مف  لا يعنيوىو 
الرضا  فضة مثلا فيذا يعكس لنا عدـ، فنجد العماؿ في حالة إضراب إذا كانت الأجور منخبالمؤسسة(

أف الإدارة  يعانيو مف تأزـ وتوتر يعتقد عمامل يمجأ إلى ذلؾ التصرؼ لمتعبير اعمى مستوى الأجور، فالع
 .الوسيمة الكفيمة لمحد مف تمؾ الوضعيات والإضراب ىوىي المسؤولة عف ذلؾ 

 غير رسمي يقوـ بو جماعة مف الأفراد المستاءيف مف تدىور وتدني ما ىوومف الإضراب 
النوع  مستمزمات العمل، كأف يتـ عمى مستوى الوحدة الإنتاجية مثلا دوف إعلاـ النقابة أو الإدارة بذلؾ وىذا

الإضراب  إلا احتجاج عف قدـ آلات العمل التي قد تؤدي إلى مزيد مف الحوادث، أما ما ىومف الإضراب 

                                                           
(

1
 41جامعة  ،عزٌون زاهٌة: التحفٌز وأثره على الرضا الوظٌفً للموارد البشرٌة فً المؤسسة الالتصادٌة، رسالة ماجٌستٌر فً علوم التسٌٌر -(

 . 001، ص:  4115سكٌكدة ، الجزائر،  0733أوت 
(

2
جامعة  ،لوظٌفً والتنظٌم الصناعً، رسالة ماجٌستٌر فً علم النفس والتنظٌم زٌن الدٌن ضٌاف : السلون الإشرافً وعلالته بالرضا ا -(

 . 55، ص: 411لسنطٌنة   الجزائر، 
(

3
 .001عزٌون زاهٌة : مرجع سبك ذكره، ص:  -(
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الحالة تميزىـ  سمي فيشمل جميع عماؿ المؤسسة مع عمـ النقابة والإدارة بذلؾ، فالعماؿ في مثل ىذهالر 
عف حالة عدـ  حالة عدـ الرضا إما عمى الأجر أو عمى سوء ظروؼ العمل ...إلخ. وكلا النوعيف يعبر

 .بالعمل مما ينتج عميو آثار سمبية عمى الفرد والمؤسسة معا الاستقرار

 :(1) بع: اللامبالاة والتخريبالفرع الرا

دورا ىاما في الرفع مف معنوياتو،  المؤسسة يمعبوأعضاء  العامل إف الانسجاـ والتوافق بيف الفرد
 الذي يدفعو ويوجيو إلى بذؿ الجيد اللازـ في عممو، إذف ىو راض إلى حد ما عف ذلؾ العمل الذي الأمر

 الانسجاـ وعدـ القدرة عمى التكيف مع محيط العمليمكنو مف تحقيق الطموح والذات، وبغياب ذلؾ 
 تظير عدة أشكاؿ مف اللامبالاة والتخريب التي تترجـ وتعكس لنا حالة عدـ الرضا التي تنتاب الفرد

 كأدوات الإنتاج مثلا، مما ينتج عنو إنتاج ذو نوعية ،العامل، إذا يمجأ إلى تخريب ممتمكات المؤسسة
لا يستطيع أو يرغب في ترؾ الخدمة و يتضاعف الشعور بعدـ الرضا، فيصبح مزمنا رديئة، و 

التعاوف مع فريق العمل، التخريب و خيانة الأمانة، وتشير مثل  التزوير عدـبالمؤسسة، فيمجأ إلى السرقة، 
عطيل الانسحاب مف العمل، فالانسحاب واحد، والأسباب متعددة فأي ت ىذه التصرفات إلى نوع مف أنواع
 .عنو  في إنجاز العمل يعتبر انسحاب

 : (2) الفرع الخامس: دوران العمل

المؤسسات نتيجة دوراف العمل عف تمؾ الأثار الناجمة عف  ياتكبدتلا تختمف كثيرا السمبية التي 
تقشي ظاىرة التغيب، حيث أف المؤسسات ستضطر إلى صرؼ أمواؿ إضافية مف أجر تدريب ما يحل 
محل التاركيف لأعماليـ، ومف خلاؿ الأبحاث والدراسات التي حاولت اف تدرس مدى تأثير دوراف العمل 

ج عف وجود علاقات عكسية بينيما فالعامل الأكثر رضا لا يميل إلى بالرضا الوظيفي فقد كشفت النتائ
ترؾ عممو والعامل الأقل رضا يكوف لديو ميل نحو ترؾ عممو، وفي المقابل قد أشارت بعض الدراسات 

متوسطة القوة بيف الرضا عف العمل ودوراف العمل ويرجع ىذا الارتباط غير التاـ بيف  إلى اف ىناؾ علاقة
إلى عدد مف الخطوات المتداخمة بينيما والتي تتوسط شعور الفرد بعدـ الرضا عف العمل وترؾ المتغيريف 

العمل فعلا حيث يصعب عمى الفرد غير الراضي الانتقاؿ مف خطوة إلى خطوة أخرى تمييا وصولا في 
 الأخير إلى اتخاذ قرار الاستقالة وترؾ المؤسسة. 

 

 

                                                           
(

1
 .002-001ص: ص  عزٌون زاهٌة : مرجع سبك ذكره،-(

(
2

عباس حسٌن جواد: الوظائف الاستراتٌجٌة فً إدارة الموارد الشرٌة، دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع، الطبعة  -نجم عبد الله العزاوي -(

 . 132، ص:  4101الأولى، عمان، الأردن،  
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  :(1) الفرع السادس: التغيب

يقصد بالتغيب عدـ الحضور إلى مكاف العمل لمدة معينة سوءا إذا كاف ىذا الانقطاع بعذر 
قانوني أو بدوف عذر، وعميو فإف سموؾ التغيب يصنف عمى أنو سموؾ طوعي إرادي يحدث عندما لا 
يحظر الفرد إلى العمل بدوف أسباب ترغمو عمى ذلؾ وصنف كذلؾ عمى أنو سموؾ لا إداري يحدث عندما 

 يكوف لدى الفرد أسباب مقنعة ومشروعة تحوؿ بيف خضوره إلى العمل كالمرض مثلا، وتجدر الإشارة لا
العامميف لف يعترفوا بأف تغيبيـ كاف  معظـىنا إلى صعوبة التمييز بيف ىاذيف النوعيف مف التغيب لأف 

مفة وقد ركزوا عمى طواعية، ولقد أوردت العديد مف الدراسات أف التغيب عف العمل لو عدة أسباب مخت
 ثلاث عوامل أساسية ىي:

 المرض سوءا كاف جسميا أو نفسيا او كمييما. -

 المتغيرات الييكمية المرتبطة بالتنظيـ وبيئة العمل كحجـ المؤسسة ونمط القيادة والاتصاؿ التنظيمي. -

 الاتجاىات والمواقف.  -

 المطمب الثاني: طرؽ قياس الرضا الوظيفي: 
تستطيع المؤسسة قياس رضا العامميف لدييا بالاعتماد عمى المقاييس الموضوعية أو المقاييس 

 الذاتية.

 الفرع الأول: المقاييس الموضوعي : 

تعتمد المقاييس الموضوعية في قياسيا لمرضا الوظيفي عمى حساب العديد مف معدلات نواتج العمل نذكر 
 مف أىميا ما يمي:

 مل: أولا: معدل دوران الع

 يطمق مصطمح دوراف العمل عمى حركة القوى العاممة دخولا إلى المؤسسة وخروجا منيا، وتعكس
 لنا تمؾ الحركة مدى استقرار العامل في المؤسسة، إف دوراف العمل الذي نقصده ىنا ىو الذي يحدث بلا

نما يحدث نتيجة حالة     عدـ الرضا، فمفنظاـ ودوف حاجة حقيقية كاعتلاؿ صحة العامل أو كبر سنو، وا 
 جية تؤدي مشكمة دوراف العمل إلى ضعف تماسؾ جماعات العمل، فيذه الأخيرة تحتاج إلى ثبات

أعضائيا حتى تنمو العلاقات الجيدة بينيـ، ومف جية أخرى وبالنظر إلى الحالة المادية نجده  واستقرار

                                                           
(

1
 .041ص:  ،4103علالة ضغوط العمل بالرضا الوظٌفً، رسالة ماجٌستٌر فً علم الاجتماع، جامعة سطٌف ، الجزائر، ، :منٌرة تماسنً -(
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والتدريب لمعماؿ الجدد، إضافة إلى المؤسسة تكاليف إضافية كتكاليف الاختيار، التعييف، الإعداد  يحمل
 .(1)ونوعا كما الإنتاج مستوى  تمس التي سائرالخ ذلؾ

للإشارة  لمعدؿ دوراف العمل دور ىاـ في قياس مستويات الأفراد العامميف، ويستخدـ مصطمح ترؾ العمل و
علاقتو  المتغير في ظلإلى معدؿ الأفراد الذيف يتركوف المؤسسة خلاؿ مدة زمنية معينة، ويتـ دراسة ىذا 

 .(2)بطبيعة الإشراؼ وبصورة عامة بالرضا عف العمل

 : (3) ويتـ حساب معدؿ دوراف العمل مف خلاؿ المعادلات التالية

 عدد الأفراد تاركي الخدم  خلال الفترة الزمني                                  
 x011 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ = مػػػعدل الانفػػػػػػصال            

 متوسط عدد العاممين خلال نفس الفترة                                      
 

 الزمني  الفترة خلال تعيينهمعدد الأفراد الذين يتم                              
 x011 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالانضمػػػػام = ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ مػػػػعدل

 متوسط عدد العاممين خلال نفس الفترة                   
 

 + تعيينهمتم  الذينعدد الأفراد                                               
 الفترة خلال العمل تاركي الأفراد عدد                                          
 x011 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ = مػػػػػعدل دوران العمػػػػػػػل            

 خلال نفس الفترة العاممينمتوسط عدد                                          
 ثانيا: معدل الغياب:

 ل سموكا يتخذه العامل ويتجسد في عدـ الحضور لمزاولة المياـمثىذه الحالة ي إف التغيب في مثل
 الموكمة إليو دوف سبب نعني بذلؾ غياب غير مبرر لا كتابيا ولا شفييا ويعرؼ كذلؾ عمى أنو: " تخمف

 .(4) فيياالعامل عف الحضور إلى العمل في ظروؼ كاف بإمكانو أف يتحكـ 

وتشير بعض الدراسات أف الرضا عف العمل يؤدي إلى معدؿ مرتفع لمحضور إلى العمل، أي أنو 
كمما زادت درجة رضا العامميف كمما قمت نسبة الغياب وزاد معدؿ الحضور، وعدـ الحضور إلى العمل أو 

                                                           
(

1
 .003، ص: 0771مصطفى نجٌب شاوٌش: إدارة الأفراد، دار الشروق للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن،  -(

(
2

 .63ص: بدون سنة نشر،عة والنشر، مصر، طلعت ابراهٌم لطفً: علم الاجتماع الصناعً، دار غرٌب للطبا -(
(

3
شاطر شفٌك: أثر ضغوط العمل على الرضا الوظٌفً للموارد البشرٌة فً المؤسسة الصناعٌة، مذكرة ماجستٌر فً العلوم، جامعة محمد  -(

 .  01، ص:4101بومرداس الجزائر 
(

4
 .51طلعت ابراهٌم لطفً: مرجع سبك ذكره، ص: -(
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لذلؾ نج اف  زيادة معدؿ الغياب يؤدي مشكلات متعددة للإدارة وزيادة التكاليف التي تتحمميا المنظمة،
ىناؾ علاقة سمبية وثابتة بيف الرضا الوظيفي والغياب فمف المنطقي ملاحظة أف العامميف الذيف لا 

 . (1) يشعروف بالرضا أكثر احتمالا لمغياب عف العمل

 :   (2) وقبل التطرؽ إلى كيفية حساب معدؿ الغياب يجدر بنا إلى الإشارة لمفصل بيف الحالتيف

مفروضة عمى الفرد لا يمكف تجنبيا نظرا لارتباطيا بظروؼ طارئة يصعب التحكـ ىناؾ حالات غياب  -
 فييا مثل المرض وحوادث العمل.....الخ.

 ىناؾ حالات مف الغياب تعكس مشاعر الفرد اتجاه عممو وعدـ رضاه عنو كالغيابات الغير مبررة. -

لإدارة معرفة أسباب الغياب، وعميو يستدعي الأمر ضرورة تنظيـ سجلات الحضور والغياب ليتسنى ل
والملاحظة أنو لا توجد طريقة موحدة ومتفق عمييا لقياس معدؿ الغياب فقد اقترحت وزارة العمل الامريكية 

 (3)الطريقة التالية لحساب معدؿ الغياب 

 للأفراد لغيابا أياممجموع                                                  
 x 100ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ = عين خلال فترة م ابيالغمعدل 

 العمل أيامعدد  x العاممينمتوسط عدد الأفراد                        
 

  .العامميفأياـ الغياب للأفراد يعبر عف مجموع أياـ الغياب لجميع الأفراد  مجموعأف  حيث

     .الفترة متوسط عدد الأفراد العامميف ويمثل متوسط عدد العامميف في أوؿ الفترة وعدد العامميف في آخر -
 .والرسميةأياـ العمل تمثل عدد الأياـ التي عممت فييا المؤسسة باستثناء أياـ العطل الأسبوعية   -

 :(4) السلام  ثالثا: معدل الأمن و

 كما ذكر سابقا، أنو مف بيف العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي ظروؼ العمل كالإضاءة، درجة
 إلخ، فمقد تزايد الاىتماـ بيذا الجانب بغية التخفيض مف حوادث العمل وتحسيف الأمف والسلامة...الحرارة

الإصابات والأمراض المينية التي تسببيا ظروؼ العمل لموقوؼ عمى وتحسب معدلات ، في مواقع العمل
 الظروؼ ومدى درجة رضا الأفراد عنيا، فارتفاعيا يعكس حالة اللارضا لدى الأفراد مدى حسف

 .حسف ظروؼ العمل، ومف ثـ رضا الأفراد عنيا وانخفاضيا يعني

                                                           
(

1
مذكرة الماجٌستٌر فً  ،ى الرضا الوظٌفً لدى موظفً المؤسسات الحكومٌة بمطاع غزة، عن نظام التعوٌضات المالٌةشفا سالم السما: مد -(

 . 41-44: ص ، ص4117الجامعة الإسلامٌة غزة ، ،ادارة الاعمال
(

2
 .006 :ص ،ذكره بكمرجع س عزٌون زاهٌة: -(

(
3

 .041 :ص ،عزٌون زاهٌة: المرجع نفسه -(
(

4
 .040 :ص نفسه،مرجع العزٌون زاهٌة:  -(
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 معدل وقوع الحوادث والامراض: وتحسب وفقا لممعادل  التالي :  -0

 عدد الاصابات المسجم  بسبب العمل                                             
 مميون  x 0ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ = وقوع الحوادث والأمراضمعدل 

 عدد ساعات العمل المتاح                       
ة في حيث: عدد ساعات العمل المتاحة يساوي عدد العامميف في عدد ساعات العمل الأسبوعي

 عدد ساعات العمل السنوية.

 معدل ساعات العمل المفقودة: تحسب وفقا لما يمي:  -2

 إجمالي ساعات العمل المفقودة                                               
 مميون  x 0ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ = ساعات العمل المفقودةمعدل 

 عدد ساعات العمل الفعمي                         
عدد ساعات العمل المفقودة مف خلاؿ كشوؼ الحضور، أما عدد ساعات العمل الفعمية  يحسب و

 فتحسب بطرح ساعات الإجازة والعطلات الرسمية مف عدد ساعات العمل المتاحة.

 معدل تكرار الحوادث: ويحسب وفقا لما يمي:  -3

  والمرضعدد مرات حوادث الاصاب                                           
 الناتج عنهما الضرر                                                   

 مميون  x 0ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ = الحوادثتكرار معدل                 
 عدد ساعات العمل المتاح                                                 

    وييدؼ ىذا المعدؿ لكشف عف تكرار وقوع الإصابات والأمراض المينية وتصنيفيا كل عمى حدا. 

 الفرع الثاني: المقاييس الذاتي : 

 متباينة توجو إلى الأفراد العامميفالأساس في المقاييس الذاتية إعداد الاستبياف الذي يضـ أسئمة 
 الغاية منيا الحصوؿ عمى تقرير مف جانب الفرد عف درجة رضاه عف العمل وتعرؼ بالطريقة بالمؤسسة،

تحديد  إف ،بالمؤسسةالمباشرة لاعتمادىا عمى المقابمة كوسيمة لمعرفة مستوى الرضا الوظيفي لأي عامل 
 :(1) رئيسيتيفمحتوى الأسئمة التي تتضمنيا قوائـ الاستقصاء خاضع لطريقتيف 

 

 
                                                           

(
1

 0761إدارة الموى العاملة، الأسس السلوكٌة وأدوات البحث التطبٌمً، دار النهضة العربٌة للطباعة والنشر، بٌروت،  :أحمد صمر عاشور -(

  .215-214ص  ص
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 ت:تقسيم الحاجا -

الاجتماعية  تتبع قائمة الأسئمة التي يتـ تصميميا تقسيما عاما لمحاجات الإنسانية كالحاجات 
لمختمف  العمل مف إشباع يحو، الغاية منيا الحصوؿ عمى معمومات مف الفرد عف مدى ما يت...مثلا

 .الحاجات المطموبة، فكل نوع مف الحاجات تخصص لو عينة مف الأسئمة

 :تقسيم الحوافز -

العوامل  تتبع قائمة الأسئمة في ىذه الطريقة تقسيما لمحوافز التي يتيحيا العمل والتي تمثل أحد 
الاستمارات الأكثر شيوعا دليل ومف . الخ...المؤثرة في الرضا، كمحتوى العمل، فرض الترقي، الإشراؼ

لوايس  M.S.Qضا لمر  باواستبياف منسو "  Hullin"وضعو ىوليف والذي J.D.I  العملوصف 
"Weiss"  دفيزDavis إنجمند ،Englandولفكويست ، "Lofquist"  وكذلؾ استبياف بياف الرضا الميني

L.S.W  ،رئيسية،بيف أربعة طرؽ نأما بالنسبة لمطرؽ المعتمدة في قياس الرضا الوظيفي، لفياتو لاروش 
 :فيما يمي نحددىا

 :(1) (Thurstoneن )طريق  الفواصل المتساوي  ظاهريا لترستوأولا: 

تستعمل ىذه الطريقة كمقياس لمرضا الوظيفي، كما يمكف استخداميا لبناء مقياس لأي اتجاه 
حالة قياس الرضا الوظيفي يتـ تحديد متغيراتو ثـ يبنى المقياس بوضع عبارات  بالفرد العامل، ففي خاص
شباعات والتي يحصل عمييا مختمف العناصر والخصائص المتعمقة بالعمل أو تمؾ التي تصف الا تصف

عممو " وعادة ما تفوؽ مائة عبارة "، وتقدـ لمجموعة مف المختصيف يعرفوف بالحكاـ بغرض  الفرد مف
دلالتيا أي درجة الرضا الذي تعبر عنو كل عبارة، وبعد ذلؾ يتـ استبعاد العبارات ذات التبايف  ىالحكـ عم

لرأي الحكاـ ليتشكل بذلؾ المقياس النيائي لمرضا المتضمف لمعبارات ذات التبايف المنخفض  العالي تبعا
الإيجابية وفي نيايتو الاختيار فنجد في قمة المقياس عبارات تمثل أقوى الاتجاىات  التي وقع عمييا

الاتجاىات السمبية وبعدىا يقدـ في شكل استبياف لمعماؿ، يتضمف توزيعا لمعبارات دوف  عبارات تمثل أقوى 
وتوضع النقط مدرجة مف قوة الإيجاب  (غير الدقيقة)ترتيبيا لدرجاتيا تجنبا للأجوبة العفوية أف تخضع في
العلامات المرجعية المقابمة لكل عبارة، وتمثل متوسط وتمييا عممية التصحيح بالرجوع إلى  إلى ضعفو،
عند تطبيق  ـ،تحدد الدرجة المماثمة لمرضا العالمعبارة، ومجموع العلامات  أعطاه الحكاـ التقييـ الذي

عمى كل عبارة  مقياس الرضا وفقا ليذه الطريقة يكتفي الأفراد باتخاذ القرار حوؿ الموافقة أو عدـ الموافقة
إلخ ... الإشراؼ الأجر،تجميع العبارات التي تتعمق بمجاؿ معيف مثل  ستبياف، ويمكفمدرجة في الا

لقد سميت بطريقة الفواصل المتساوية ظاىريا أو الفئات ، وحساب درجة الرضا عف ذلؾ المحور
 .التساوي في الفرؽ بيف العبارات والذي يقدر بدرجة واحدة المتساوية، كونيا تراعي في ترتيبيا لمعبارات

                                                           
(

1
 . 041-044 :ص ص ،بك ذكرهعزٌون زاهٌة : مرجع س -(
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 " Thurstoneالتي ميزت طريقة "وعموما يمكف ابراز أىـ النقاط 

اتساميا بقدر مف الذاتية، حيث نجد الوزف أو القيمة الخاصة بكل جممة محددا مسبقا استنادا إلى رأي  -
 المحكميف.

 تحتاج إلى جيد كبير في اعداد المقياس. -

يقدـ ىذا المقياس فكرة عف شدة الاتجاه لأف الموافقة عمى نفس العبارة تصحح دائما بنفس الطريقة،  لا -
 بغض النظر عف شدة اتجاه المستجيب ليا.

 :(1) (Likert) ليكارتطريق  التدريج التجميعي  ثانيا:

 2391سنة  النفسأرشيف عمـ يعتبر مقياس ليكارت مف أشير المقاييس والذي ورد بمقاؿ في مجمة    
موب جديد يعتمد عمى مقياس الفئات المتساوية بحيث ، قد اقترح فيو أستقنية لقياس الاتجاىات تحت عنواف

ويتكوف مقياس ليكارت مف مجموعة  يطمب منو أف يوضح استجابتو لكل عبارة مف عبارات المقياس.
  : آراء كالتالي( 5)ة بخمس مصنفة لاتجاه نحو الموضوع محل الدراسة،العبارات التي تصف ا

 جػػدامػوافق  -

 مػػوافق  -

 غػير مػػتأكد -

 مػػعارض  -

 مػعارض جػػدا -

وبناء عمى ىذه الآراء يختار الفرد العامل مف بيف تمؾ الإجابات التي تتلاءـ وحقيقة وضعو وأىـ 
، العبارات متوازنة نوع مايشتمل عميو مقياس ليكارت صيغتي الإيجاب والسمب في العبارات حتى تكوف  ما

عمى  حسب درجة موافقتو أو عدـ موافقتو5و 1وتعطى الاستجابات التي يقررىا الفرد درجات تتراوح بيف 
 ، وترتب) السمبصيغة )العبارة، ويتـ ترتيب الدرجات ترتيبا تصاعديا يتوافق مع العبارات المعارضة 

 (2) :ونقدـ توضيحا لذلؾ كما يمي (الإيجاب صيغة)ترتيبا تنازليا يتوافق مع العبارات المؤيدة 

 

 

                                                           
(

1
  .015 :ص ،0774 ،الجزائر ،الصناعً والتنظٌمً، المؤسسة الوطنٌة للكتاب مصطفى العشوي: أسس علم النفس -(

(
2

  .200 :ص ،بك ذكرهأحمد صمر عاشور: مرجع س -(
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 ."إنني أستمتع بعممي أكثر من استمتاعي بوقت الفراغ  :"الصيغ  الإيجابي 

 

 

 

 

 

 "إنني اشعر بخيب  أمل عمى وجودي في هذا العمل" :الصيغ  السمبي 

 

 

 

 

 

 بتجميع الدرجات المعبرة عف كل عبارة يتـ حساب القيمة التجميعية لرضا الفرد أ ما عند اختيارو 
 اختيار الفرد العبارات المشكمة لممقياس النيائي فيتـ وفقا لقوة الارتباط بيف الدرجة المتحصل عمييا بعد

 للاستجابة الملائمة، والدرجة الكمية لمجموع العبارات، كمما كاف الارتباط قويا بينيما دؿ ذلؾ عمى أف
 العبارة تقيس ما تقيسو مجموع العبارات أي أف العبارة معنوية، المقابل يدؿ انخفاض معامل الارتباط عمى

 (لا تدؿ عمى المتغير المراد قياسو )ا غير معنوية أف العبارة لا تقيس ما تقيسو باقي العبارات، أي أني
مثل ىذه الحالة يتـ استبعاد تمؾ العبارات لنحصل في النياية عمى مقياس ذو عبارات دالة وتقيس  ففي
 .الفرد رضا

 ثالثا: طريق  الوقائع الحرج  لهوزبرج: 

   (1) تقوـ ىذه الطريقة عمى توجيو سؤاليف رئيسييف للأفراد ىما:

 ؾ.ذلتذكر الأوقات التي شعرت فييا بسعادة وتتعمق بعممؾ وحدد أسباب  -

 .تذكر الأوقات التي شعرت خلاليا باستياء شديد مف عممؾ وحدد أسباب ذلؾ -

                                                           
(

1
  .27-26 :ص ص ،بك ذكرهسمرجع  عشٌط حنان:،بلخٌري سهام  -(

 الػػرأي الدرجػػػ 
 موافق جدا 5
 موافق 4
 غير متأكد 3
 معارض 2
 معارض جدا 1

 الػػرأي الدرجػػػ 
 موافق جدا 1
 موافق 2
 غير متأكد 3
 معارض 4
 معارض جدا 1
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 تيدؼ الطريقة ومف خلاؿ السؤاليف إلى معرفة رضا الفرد العامل مف عدمو مع اكتشاؼ الأسباب
مثل ىذا الطرح يفتح المجاؿ أماـ الذاتية ونعني بذلؾ أف المؤدية إلى كمتا الحالتيف، والملاحظ أف 

ف كانت بسيطة تضخـ وتصبح أسباب  الإجابات المفتوحة تتيح فرصة التحيز في تحديد الأسباب حتى وا 
ورئيسية في حدوث السعادة أو الاستياء، وعميو إذا أراد الباحث الحصوؿ عمى معمومات أوفر عف  أساسية
 .الاستياء وجب توسيع دائرة السؤاؿالسعادة وأسباب  أسباب

 ليذا السبب تـ اقتراح أسموبا آخر لاستخداـ الوقائع الحرجة بطريقة مغايرة لاستخداـ ىرزبرج ليا،  
ذلؾ الأسموب شبيو باستخداـ الوقائع الحرجة لقياس الأداء، فوفقا لمطريقة الجديدة، يتـ تجميع عدد معتبر 

ر السعادة ومشاعر الاستياء وبنفس أسموب السؤاليف السابقيف، وتمييا الوقائع الحرجة المتعمقة بمشاع مف
التحميل والفرز لانتقاء الوقائع التي ترتبط بمشاعر السعادة في العمل ومشاعر الاستياء منو، وترتب  مرحمة
، كل ...المنتقاة في شكل قائمة تضـ جانب معيف في جوانب العمل كالأجر، والإشراؼ والاتصاؿ الوقائع

عمى الفرد تحديد درجة تكرار كل واقعة مف مجموع الوقائع التي تحتوييا القائمة، الغاية مف  يسيل لؾذ
فبالمقارنة مع طريقة ىرزبرج نجدىا تخضع تكويف المقياس  عيوب التحيز والنزعات الفردية ذلؾ تفادي

 .ىرزبرج ذات الاستجابات المفتوحة النيائي لضوابط أكثر دقة مف طريقة

 : طريق  الفروؽ ذات الدلال  لا سكود وزملائهرابعا: 

كما تعرؼ بطريقة الفروؽ  1957وزملائو عاـ ، تعرؼ بطريقة تعييف الوضع الذاتي قدميا أسكود
منذ دراستو الجامعية  "Osgood"لقد اىتـ أسكود و  (1) ذات الدلالة، وتعتمد في ذلؾ عمى الدلالة المغوية

النفسية وضع نظرية سموكية  ورصيده المغوي ومعموماتو وبفضل دراستوبالآداب إلى جانب عمـ النفس، 
    ا،والتمايز بينيمالمسافات الموجودة بيف معاني الكممات  الكممات، وقاـ بصياغة مقياس لقياس لمعنى
عف أىـ الأبعاد التي تكوف معنى الكممات أو نزعة  بيف الاتجاه والمغة ورأى بأف الاتجاه عبارة ربطإذا 

قائـ عمى تخيل المسافة أو البعد بيف معاني  فافتراضو.الميل نحو شيء أو موضع ما، أو لمنفور منو 
كمما اقترب المعنى مف  (انعداـ المعنى) معنىفي حيز فضائي ذي مركز يمثل اللا الكممات الموجودة

معنى عند التصاقيا بو، فالاتجاه وفقا  المركز كمما كانت الكممات ذات معنى ضعيف إلى أف تصبح دوف 
ويتكوف مقياس الرضا وفق ، في القوة لذلؾ ذو قطبيف أحدىما موجب والآخر سالب، بينيما درجات متفاوتة

 ، و ..العمل مثل الأجر، الترقية مف جوانب ىذه الطريقة مف مجموعة مف المقاييس الجزئية لكل جانب
 .ويحصراف عدد مف الدرجات يشترط أف يحتوى كل مقياس عمى قطبيف متعارضيف في المعنى،

                                                           
(

1
  .27:ص ،المرجع نفسهحنان: عشٌط ،بلخٌري سهام  -(
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 يكوف كل مقياس عمى شكل خط مستقيـ عمى مستوى طرفيو تتواجد صفة مناقضة لمصفة المقابمة ليا
 :بينيما سبع درجات مقسمة عمى النحو التالي

 .تدؿ عمى الاتجاه الإيجابي 7إلى  5مف  -

 السمبي.تدؿ عمى الاتجاه  9 إلى 1مف  -

  .تدؿ عمى الحياد 4 النقطة -

 :النموذج التاليونوضح ذلؾ في  
 

                                                                الظروؼ   الظروؼ الفيزيقية غير                                                       
                                                               الفيزيقية   ملائمة لمعمل  

                                                                        ملائمة   
                                                   لمعمل     
 

                                                         ساعات العمل                        ساعات العمل
                                                            منظمة  العمل منظمةغير 

     
 .27عزٌون زاهٌة : مرجع سبك ذكره، ص،المصدر: 

 وفقا ليذه المجموعات الجزئية يختار الفرد الدرجة التي تعكس اتجاىو ومشاعره اتجاه كل مقياس
إف تكويف المقياس ، جزئي، ويتـ جمع الدرجات الجزئية ليتشكل المجموع الممثل لرضا الفرد عف عممو

المفيوـ المراد قياسو  الصفات التي ترد إلى أدىاف الأفراد حالة سماعيـ وفق ىذه الطريقة يعتمد عمى
بالصفات المتناقضة ليا،  كالأجر مثلا، وتجمع كل الصفات ليختار منيا الأكثر تكرارا ويتـ ترتيبيا مقابمة

ات الارتباط بمعنى اختيار الصف ولبناء مقياس يضـ عبارات معبرة عف المفيوـ يعتمد في ذلؾ عمى معامل
فإف ىناؾ ثلاثة أبعاد لمتمايز  ذات الارتباط القوي بالمفيوـ، وحسب دراسات أسكود في قياس المفاىيـ
، ..سيئ -قبيح، جيد -كجميل ، المغوي الأوؿ البعد التقويمي، يتمثل في الصفات التي نعطييا لظاىرة ما

، و البعد  ...كسوؿ - نشيطبطيء،  -والثاني البعد الحركي أو ما يتعمق بالنشاط والحركة مثل سريع 
كأبعاد ثابتة في كل  وينظر إلييا...ليف  –ضعيف، صمب –الثالث يمثل القوة ويشمل صفات القوة كقوي 

بمعنى إمكانية  المغات والثقافات، لكف نجد مف الباحثيف مف يعارضوف الرأي مؤكديف نسبية دلالة المغة،
إف الميزة الأساسية ليذه الطريقة تكمف في البحث عف  بروز أبعاد أخرى خاصة بمجتمع ما أو ثقافة معينة

       

2 1 9 4 5 6 7 

       

2 1 9 4 5 6 7 
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التفرقة بيف الدرجات بالنسبة لمفرد العامل، أي صعوبة  معاني الكممات ودلالاتيا، ومف عيوبيا صعوبة
وتأكيدىا عمى أف الدرجة الوسطى بمثابة الحياد في الإجابة،  تخيل الحدود الفاصمة بيف كل درجة وأخرى،

للإشارة أنو استخدمت طرؽ أخرى مف طرؼ باحثيف ، مثلا لات نفسية كاللامبالاةإلا أنيا قد تعكس حا
المباشرة لسموؾ العامميف داخل المؤسسات، فنجد كل مف روشمز  آخريف لقياس الرضا كأسموب الملاحظة

لسموؾ الفرد إلى تحقيقو منو، وعبر عف مقدار الملاحظة المباشرة  استخدـ أسموب1939وبروجو ديكسوف 
وحوافز أولئؾ العامميف  مميف، ليقوما بعد ذلؾ باستخلاص بعض الملاحظات حوؿ مواقف ومشاعرالعا

يرى أف درجة الرضا  عمى ضوء ما تمت ملاحظتو مف جوانب سموكيـ، ومف جية أخرى نجد كاتزؿ
أنو مف الضروري  الوظيفي تمثل الفرؽ بيف ما يحققو الفرد فعلا وما يطمح إلى تحقيقو، ويفترض كاتزؿ

 قسمة ىذا الفرؽ عمى مقدار العمل الذي يطمح 

 :الرضا الوظيفي بالمعادلة التالية

 ط( -)ح  -2الرضػػػا = 
 ط

 .الفعميمقدار العمل  ح: حيث:

 .مقدار العمل الذي يطمح الفرد تحقيقو :ط
ف تعددت طرؽ قياس الرضا الوظيفي باختلاؼ وجيات نظر الباحثيف عمى أف قياس  نؤكد في النياية وا 

 لارتباطو بحالة شعورية خاصة بالفرد، مما يستمزـ تطبيق أي مقياس بكل االرضا ليس بالأمر الييف نظر 
  .عناية ودقة 
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 الفصل:خلاص  

أىمية   تماـ مف قبل الباحثيف، لما لو مفإف الرضا الوظيفي مف أحد الموضوعات التي نالت الاى     
نظرة لمرضا الوظيفي التي تباينت التعاريف المقدمة لو ومكانة في المجتمع و مف خلاؿ ىذا الفصل قدمنا 

بحسب وجيات نظر لابد مف اعتبر الرضا الوظيفي حالة شعورية تنتاب العامل اتجاه عممو، كما بينت أف 
و عف مختمف العوامل المؤثرة فيو، و، الرضا الوظيفي العاـ لمفرد يتحقق بتحقق الرضا الوظيفي الحرية ل
 كذا أىمية الرضا لوظيفي بالنسبة لمموظف والمؤسسة و المجتمع.

كما رأينا في ىذا الفصل بعض البرامج الداعمة التي تدعـ الرضا الوظيفي مف بينيا: برامج صيانة  -
 القوى العاممة برامج تحسيف بيئة وظروؼ العمل...إلخ.

ت بالرضا الوظيفي يمكف اتباعيا كالعدالة في المعايير لكل الموظفيف ومف الأساسيات والإجراءا -
 وا عطائو الفرصة لمتطوير مف خلاؿ الترقيات.

وتطرقنا كذلؾ إلى طرؽ قياس مؤشرات الرضا الوظيفي فإذا كاف الرضا الوظيفي حالة شعورية فثمة 
ـ الحضور إلى مكاف العمل في مؤشرات دالة عميو، فالتغيب مثلا أكد تمؾ المؤشرات التي تعني لنا عد

الوقت المناسب لسبب واحد وأساسي ىو شعور الفرد بعدـ الرضا أو أف درجة رضاه متدنية، وبما أف 
المؤسسة قائمة أساسا عمى العنصر البشري فيي تسعى لتدعيـ إمكانية وجعل العنصر البشري قوة قادرة 

باعتباره أحد أىـ المتغيرات الدالة عمى فعاليتيا، عمى المنافسة إذف الأمر يتطمب منيا قياس مستوى رضاه 
وتعتمد في ذلؾ عمى مقاييس تفاوتت بيف الذاتية والموضوعية الأولى تؤثر عمى الآثار السموكية لمفرد 
كمعدؿ الغياب و معدؿ ترؾ الخدمة والثانية أساسيا إعداد الاستبياف الذي يحدد مختمف المحاور ذات 

 .ة بالرضا الوظيفيالصمة بكل العوامل المؤثر 

 



:ثانيفصل الــــــال  
الإطار النظري لجودة 

 الخدمات
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  : تمييد

لإشتداد  ونظرا  موضوع الجودة إىتمام العديد من المؤسسات في وقتنا الحاضر، ىقلقد لا 
من أولى  المنافسة بينيا من جية وتغير حاجات ورغبات المستيمك من جية أخرى، فقد أصبحت الجودة 

في أداء الخدمة وتقديميا،  بيا نظرا لمدور الذي تمعبوأصبح أكثر إدراك واىتماما  الذي اىتمامات العميل 
يعتبر أمرا  ديمتق ىذا وكما تعد توقعات وحاجات وطمبات العملاء ميمة في تقديم جودة الخدمة إلا أن

يميا من طرف العميل لا يكون إلا بعد نظرا لعدم ممموسية الخدمات وتقيصعبا بالنسبة لممؤسسة خدمية، 
  منيا. استفادة

ناولنا المباحث بتالخدمات، ولذلك  ةفي ىذا الفصل إلى الإطار النظري لجودوسوف نتطرق 
 التالية:

 المبحث الأول: ماىية الخدمة.

 المبحث الثاني: ماىية جودة الخدمة.

 .أبعاد ونماذج قياس جودة الخدمةالمبحث الثالث: 
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           المبحث الأول: ماىية الخدمة

إن الاىتمام المتزايد بالخدمات أدى إلى إعطاء الخدمات مفاىيم متعددة ومتنوعة بسبب وجود خدمات      
بشكل كامل أو جزئي مع السمع المادية بينما تمثل خدمات أخرى مكممة لعممية تسويق السمع ترتبط 

مكممة لعممية تسويق السمع المباعة وفي ىذا المبحث سنسمط الضوء المادية بينما تمثل خدامات أخرى 
 عمى بعض التعاريف الخاصة بالخدمة وخصائصيا وانواعيا.

 المطمب الأول: مفيوم الخدمة

 ىناك العديد من الدراسات والأبحاث التي تناولت مفيوم الخدمة وسنحاول إيجاز بعض منيا فيما يمي:     

 التعريف الأول:  -

عرفت الجمعية الأمريكية الخدمة بأنيا النشاطات أو المنافع التي تعرض لمبيع أو تعرض 
 . (1)لارتباطيا بسمعة معينة 

 التعريف الثاني:  -

فيرى أن الخدمة ىي عبارة عن منفعة مدركة بالحواس قائمة بحد ذاتيا أو  love Lockeأما 
   .(2)مرتبطة بشيء مادي وتكون قابمة لمتبادل ولا تترتب عمييا ممكية وىي في الغالب غير ممموسة 

 التعريف الثالث:  -

  .(3) الخدمة عمى أنيا أي نشاط وأداء يمكن لطرف أخر "kotlérكما يعرفيا الأستاذ كوتمر "

 التعريف الرابع:  -

كما عرفت أيضا بأنيا مينة أو نشاط أدائي ينفذ لممستيمك أو نشاط استيلاكي يتضمن مشاركة 
 .(4)المستيمك مثل الاستخدام ولكن ليس التممك تسييلات أو منتجات المنظمة 

 

 

 

 
                                                           

(
1

 . 43ص:،  6102سمٌر الوادي وأخرون: تسوٌك الخدمات الصحٌة، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع الطبعة الأولى، عمان الأردن، -(
(

2
 .43سمٌر الوادي وأخرون: المرجع نفسه، ص: -(

(
3

 .43، ص: 6106زاهر عبد الرحٌم: تسوٌك الخدمات، دار الراٌة للنشر والتوزٌع، الطبعة الأولى، عمان الأردن، -(
(

4
 .36، ص:  6100ردن، توفٌك الحاج وأخرون: تسوٌك الخدمات، دار الإعصار العلمً للنشر والتوزٌع، الطبعة الأولى، عمان الأ علً -(
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 التعريف الخامس:  -

بأنيا معاممة منجزة من طرف المؤسسة بحيث لا ينتج عن التبادل تحويل الممكية  juddيعرفيا 
  .(1) كما في السمع الممموسة

 التعريف السادس:  -

     .(2) لمشترينبأنيا نشاط مؤقت لمنتوج او أداة لنشاط موجو لإشباع حاجات محددة  Russوعرفيا 

 المطمب الثاني: خصائص الخدمة: 
الخدم بخصائص عديدة عن السمع المادية الممموسة وقد أورد الباحثون مجموعة من  تتميز

 الخصائص كل حسب وجية نظره نورد أىميا فيما يمي: 

 : : اللاممموسيةالفرع الأول

تعد اللاممموسية الخاصية الأساسية أو السمة الأساسية والرئيسية التي تميز وتفرق الخدمات 
ن السمات الأخرى لمخدمات تنشأ جميعيا من خاصية اللاممموسية الخاصة السمعتفريقا واضحا عن  ، وا 

بالخدمات المذكورة فصفة اللاممموسية كونيا الخاصية أو الميزة المتمثمة في عدم القدرة أو القابمية بشكل 
 ر والشم".فعمي عمى التخمين والتقييم من خلال استخدام الحواس الخمسة " التذوق والممس والسمع والنظ

 .إلا أن العديد من الخدمات درجة لمسيا وتحسسيا لا تسمح بالتقييم المادي

يتم اختيارىا عمى أساس السمعة والمشورة والتجربة  بحيث أن مثل ىذه المنتجات تميل إلى أن 
 .أكثر منو عمى أساس الاختبار المادي فقط

يقة الخدمة وأىميتيا، وعمى ذلك لذلك فإن جيد مسوقي الخدمات بنصب بإشعار المستفيدين بحق
فإن كثيرا من المؤسسات الخدمية تتبنى استراتيجيات تسويقية لجعل الغير ممموس ممموس ويتم ذلك من 

 . (3)نخلا تقديم أدلة إضافية مثل " الأجيزة والمعدات والتسييلات والإعلا

سية إلى درجات يمكن ممموسا، ولإمكانية تقسيم المممو  اللاممموساكل ذلك جيود تساعد في تحويل  
 توضيحيا في الجدول التالي: 

 

                                                           
(

1
بوعنان نور الدٌن: جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، رسالة ماجٌستٌر فً العلوم الالتصادٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة محمد بوضٌاف  -(

 .35،  ص: 6112المسٌلة، 
(

2
 .662: ص،6114،عمان الأردن الطبعة الثانٌة،توزٌع التسوٌك مفاهٌم معاصرة، دار حامد للنشر وال :شفٌك ابراهٌم حداد ،ناظم محمد سوٌدان  -(

(
3

 .34 :ص ،بك ذكرهستوفٌك الحاج وأخرون: مرجع  علً -(
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 ( " تصنيف درجة الممموسية "1الجدول)

 خدمات المستيمك خدمات المنتوج درجة الممموسية
الخدمات التي تتميز بعدم 

 الممموسية بشكل كامل وأساساي
الأمن والحماية، أنظمة 

 الاتصالات والتمويل
التوظيف،  المتحف، وكالات

أماكن الترقية، التعميم، خدمات 
 النقل والسفر والمزاد العمني

الخدمات التي تعطي قيمة 
 مضافة لمسمع الممموسة

التامين، عقود الصيانة، 
الاستشارات، اليندسة، 

 الإعلانات، تصميم العبوات

خدمات التنظيف، التصميح، 
 التامين، العناية الشخصية.

ت الخدمات التي توفر منتجا
 مادية ممموسة

متاجر الجممة، وكلاء النقل، 
 المستودعات، البنوك.

متاجر التجزئة، البيع الألى، 
 الخدمات البريدية، العقارات.

 .52 :ص ،5002،عمان  الطبعة الثالثة، ،تسويق الخدمات، دار وائل لمنشر :المصدر: ىاني حامد الضمور

 :  : عدم التماثل والتجانسالفرع الثاني

تقديميا الخاصية الأخرى التي تتصف بيا الخدمات أيضا غير نظمية وخاصة تمك التي يعتمد 
العنصر البشري بشكل كبير وواضح، وىذا يعني أنو يصعب عمى مقدم الخدمة أن يقدم الخدمات متماثمة 

دم أو متجانسة في كل مرة، وبالتالي فيو لا يستطيع ضمان مستوى جودة معين ليا، كما يمكن أن مق
 الخدمة يقدم خدماتو بطرق مختمفة اعتمادا عمى ظروف معينة.

ميل من التباين وعدم التجانس فييا من خلال مى جودة الخدمات، وبالتالي التقويمكن الرقابة ع
 اتباع ثلاث خطوات وىي:

 طرق تقديم الخدمات.الاختيار الجيد لمعاممين وتدريبيم عمى أفضل  -

جراءات  -  تقديم الخدمات عمى مستوى المنظمة ككل.تنميط خطوات وا 

 .(1)متابعة رضا الزبون عن الخدمات من خلال مقترحاتو والشكاوى المقدمة -

 :: التلازميةالفرع الثالث

، وىي درجة الترابط بين الخدمة ذاتيا الانفصالتتصف العديد من الخدمات بالتلازمية وعدم 
يمكن لمعميل نقميا إلى المنزل لعدم إمكانية فصميا عن موقع  وبين الزبون كما لاومقدميا )مقدم الخدمة( 

 .(2)الإنتاج
                                                           

(
1

 .33، ص: 6116المؤذن محمد: مبادئ التسوٌك، دار الثمافة للنشر والتوزٌع،  الطبعة الأولى، عمان،  -(
(

2
 .314-316ص:  ص،  6103فلاح الزغبً: إدارة التسوٌك الحدٌث، دار المٌسرة للنشر والتوزٌع والطباعة،  الطبعة الأولى، عمان ، علً -(
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 :الفنائية :الفرع الرابع

المحققة منو في كل مرة  وىذا يعني عدم إمكانية تخزين الخدمة في حالة عدم الاستفادة من النتائج
تؤدي فييا ومن ثم فإن المؤسسات الخدمية التي تحقق خسائر نتيجة لعدم الاستفادة الكاممة من إمكانياتيا 
في كل مرة تقدم فييا الخدمة، ويبدو ذلك واضحا عمى سبيل المثال لا حصر في حالات عدم امتلاء 

 ..المقاعد في دور السينما أو المسرح أو الأندية.

وتمثل سرعة تمف الخدمات مشكمة أمام المنظمة المنتجة في في حالة قد يزيد الطمب ويعتبر 
الطمب عمى المواصلات العامة مثال عمى ذلك أوقات الذروة يزداد الطمب عمييا مما يترتب عمييا ضرورة 

ت لمتقريب بين استخدام عدد أكبر من المركبات وتستخدم منظمات الخدمات العديد من الاستراتيجيا
العرض والطمب، فأسعار أوقات الذروة أعمى لتقميل الطمب عمى الخدمة، ومن أمثمة ذلك ارتفاع أسعار 

 الفنادق في الصيف في المدن السياحية.

وأيضا بجانب التمييز السعري قد يتم المجوء إلى تطوير نظام الحجز كأسموب لإدارة نظم الطمب 
ما بالنسبة لجانب العرض فتقوم بعض المنظمات المنتجة لمخدمات عمى الخدمات )شركات الطيران( أ

مساىمة العامل في أداء ، وذلك لمعمل في أوقات الذروة مع زيادة خدام بعض العاممين جزء من الوقتباست
 (1) ..الخدمة وتشجيعو عمى القيام ببعض الميام مثل ملء سجمو الطبي أو تخزين مشترياتو.

 : : عدم الممكيةالفرع الخامس

عندما يدفع المستيمك ثمن السمعة المادية فإن حيازة السمعة تنتقل لو ويمكنو التصرف بيا كما 
يشاء بيعا وتخزيننا واستيلاكا بعكس الخدمات فالمستفيد قادر عمى الحصول عمييا واستخداميا ولكن 

عند انتياء المدة يغادر الشخص لوقت محدد مثال ذلك استئجار غرفة في فندق لمدة يوم أو يومين و 
 . (2)الفندق ولا يأخذ معو شيئا ممموسا منيا بل يترك كل شيء فييا لأنو اشترى الإقامة ولم يشتري الغرفة

 المطمب الثالث: تصنيف الخدمات وطرق تقديميا:
الخدمات حسب العديد من المعايير، وكل تصنيف لو دلالة كما تمتاز كل طريقة من  تصنف

طرق تقديم الخدمات ببعد إجرائي وبعد شخصي معين وسنتناول في ىذا المطمب تصنيف الخدمات 
 ومختمف طرق تقديميا.

 

 
                                                           

(
1

 .33علً توفٌك الحاج واخرون: مرجع سبك ذكره، ص:  -(
(

2
 .31سمٌر حسٌن الوادي: مرجع سبك ذكره، ص:  -(
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 الفرع الأول: تصنيف الخدمات:

 توجد عدة تصنيفات لمخدمات نتناوليا فيما يمي: 

 حيث يتم الاعتماد عمى أساسو عمى المعايير التالية:: (1) أولا: التصنيف الأول

حيث تتنوع الخدمات عمى أساس اعتمادىا إما عمى المعدات مثل خدمة   من حيث الاعتمادية: -1
غسيل السيارات أو اعتمادىا عمى الأفراد مثل خدمات تنظيف الشبابيك كما تتنوع الخدمات التي تعتمد 

 الأفراد حسب أداءىا من قبل عمال ماىرين وغير ماىرين أو من قبل محترفين وميندسين.عمى 

  عض الخدمات حضور الزبون ومشاركتوحيث تتطمب ب من حيث مشاركة الزبون المستفيد: -2 
مشاركة بينما لا تتطمب الخدمات الأخرى  ،لعمميات الجراحية والسفرلمحصول عمى الخدمة اللائقة مثل ا

 الزبون وحضوره طول الوقت لمحصول عمى الخدمات مثل تصميح السيارات.

حيث تباين فيما إذا كانت تحقق حاجة شخصية )خدمات فردية مثلا( أو  :من حيث نوع الحاجة-3
 .حاجات غير فردية )حاجات الأعمال(

والغير ربحية( أو حيث تباين أىداف مزودي الخدمات )الربحية  من حيث أىداف مزودي الخدمات: -4
من حيث الممكية الخاصة أو العامة فالبرامج التسويقية لمستشفى خاص تختمف عن تمك التي يطمبيا 

 .مستشفى حكومي أو مستشفى خيري خاص )غير ربحي(

 :(2) ويتم وفق المعايير التالية: ثانيا: التصنيف الثاني

 وكالاتي: حسب نوع السوق أو حسب الزبون المستفيد-1

وىي الخدمات التي تقدم لإشباع الحاجات الشخصية كثل الخدمات السياحية  :خدمات استيلاكية 1-1
 وليذا سميت ىذه الخدمات بالشخصية. ،والاتصالوالصحية وخدمات النقل 

وىي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات منظمات الأعمال كما ىو الحال في  :خدمات الأعمال 1-2
وىناك خدمات يتم  الإدارية والخدمات المالية والمحاسبة وصيانة المباني والمكائن والمعدات، الاستشارات

بيعيا لكل من المستيمكين النيائيين والمستخدمين الصناعيين ولكن بأساليب وسياسات تسويقية مختمفة 
 ومتباينة وىذا ىو الأسموب المتبع في بيع السمع لكلا النوعين من ىؤلاء العملاء. 

 

 
                                                           

(
1

 .603-604ص: ص ، 6104حمٌد الطائً وأخرون: التسوٌك الحدٌث دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع، الطبعة العربٌة، عمان،   -(
(

2
 .461، ص:  6113ربحً مصطفى علٌان: أسس التسوٌك المعاصر، دار الصفاء للنشر والتوزٌع، الطبعة الأولى، عمان،  -(
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 : (1) العملحسب درجة كثافة قوة -2

أمثمتيا خدمات الحلاقة والتجميل وخدمات تربية ورعاية  ومن :خدمات تعتمد عمى قوة عمل كثيفة 2-1
 الأطفال وخدمات التدريس والخدمات التي يقدميا الطبيب في عيادتو وغيرىا.

 الاتصالات السمكية واللاسمكيةات أمثمتيا خدم ومن :ماديةخدمات تعتمد عمى مستمزمات  2-2
 والأنترنت وخدمات النقل العام والصراف الآلي. إلخ

 حسب درجة الاتصال بالمستفيد:-3

المحامي، وخدمات السكن، وخدمات  خدمات الطبيب و مثل :عاليخدمات ذات اتصال شخصي  3-1
 النقل الجوي، وخدمات الرعاية الصحية الشخصية المباشرة.

ات الألية والخدمات مثل الصراف الآلي، وموقف السيار  :اتصال شخصي منخفضخدمات ذات  3-2
 البريدية....

خدمات مطاعم الوجبات السريعة وخدمات المسرح  مثل :خدمات ذات اتصال شخصي متوسط 3-3
 وغيرىا.  

 حسب الخبرة المطموبة في أداء الخدمات: -4

مثل خدمات الأطباء والمحامين والمستشارين الإداريين والماليين الخبراء ذوي  :دمات مينيةخ 4-1
 الميارات اليدوية والمينية...... 

 مثل خدمات دراسة العمارات وفلاحة الحدائق وغيرىا. خدمات غير مينية: 4-2

  (2)موجية حسب الاتي( procèsحيث يعتمد عمى اعتبار الخدمة بمثابة عممية ) :ثالثا: التصنيف الثالث

  :(people processing servicesخدمات معالجة الناس )-1

وتحصل عندما يطمب المستفيد خدمة تتألف عممياتيا من إجراءات ممموسة تكون موجية إلى 
المستفيد كشخص مادي، وعميو فإن الخدمة تتطمب حضور المستفيد شخصيا حتى يحصل عمى الخدمة، 

الطبيب الموجية إلى المريض شخصيا، وخدمات السفر التي تتطمب حضور المسافر ومن أمثمتيا خدمات 
 للانتفاع من خدمة السفر.

 
                                                           

(
1

 .460:ص ره،مرجع سبك ذكرٌحً مصطفى علٌان:  -(
(

2
 :ص ص ، 6113، دار زهران للنشر والتوزٌع، عمان  ،حمٌد الطائً: تسوٌك الخدمات مدخل استراتٌجً وظٌفً تطبٌمً  ،بشٌر العلاق -(

32-32. 
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  :(possession processing servicesخدمات معالجة الممتمكات )-2

وتحدث عندما يطمب المستفيد من مزود الخدمة بإجراءات وأعمال أو خدمات غير موجية إليو   
نما تكون م ت أو المسكن أو أي شيء مادي وجية إلى ممتمكاتو المادية مثل صيانة السياراشخصيا، وا 

 ففي ىذه الحالة فإن الأمر لا يتطمب مشاركة المستفيد بشكل مباشر في عممية إنتاج وتقديم الخدمة. ، أخر

 ((mental stimulus precessing servicesخدمات المثير العقمي -3

المؤلفة من إجراءات أو أعمال غير محسوسة موجية إلى من مجموعة من الخدمات ضوىي تت
عقول المستفيدين وأعماليم، وليذا فإن الخدمة تتطمب المشاركة الذىنية لممستفيدين خلال عمميات تقديم 
الخدمة، وبالإمكان تقديم مثل ىذه الخدمات نت خلال القنوات الإلكترونية، فإن عممية ىذا النوع من 

ن يكون المستفيد عمى استعداد لمتفاعل مع الخدمة ذىنيا أو عاطفيا وليس الخدمات تتطمب لشرط أ
 بالضرورة أن يكون المستفيد حاضرا بشكل مادي لمحصول عمى الخدمة.

التواصل أو التعامل مع  فالأمر يتطمب منو أن يكون حاضرا بذىنو وعقمو ومشاعره من خلال
 خدمات الإذاعة والتمفزيون وغيرىا.المعمومات، ومن أمثمتيا خدمات الترفيو والتدريس و 

 (information processing servicesخدمات معالجة المعمومات )-4

وىي تتألف من إجراءات وأعمال غير محسوسة موجية لممتمكات المستفيدين أو لموجوداتيم غير 
  .... انونية والبحوث والمحاسبةالمحسوسة مثل معالجة البيانات، والمعمومات والخدمات الق

 الفرع الثاني: طرق تقديم الخدمات

ن مقدم الخدمة ىو شخص فإنو تكوينو الخدمة وبما أ إن عممية تقديم الخدمة مرتبطة بمن يقدم
الشخصي أو الحالة النفسية ىي التي تتحكم في كون الخدمة المقدمة جيدة أو سيئة لذلك يمكن التمييز 

 بين أربعة أنواع أساسية لطرق تقديم الخدمات 

  (1)أولا: طريقة الخدمة الباردة 

جراءات سيئة في  تقديم الخدم لمعملاء وعموما بأن الأطر تتسم ىذه الخدمة بأنيا تعتمد أساليب وا 
السموكية التي تمارس من خلاليا الخدمة تنم عن تعاملات غير جيدة أو سميمة مع العملاء إضافة إلى أن 
ىذه الخدمة تواجو بمواقف وسموك غير مناسب من العملاء أنفسيم جراء السموكيات غير المناسبة من 

 يمي:مقدمي الخدمات ولذلك فإنيا تتميز بما 

 
                                                           

(
1

 .613 :ص ، 6103 ،الأردن ،الطبعة الرابعة، عمان ، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع ود : إدارة الجودة وخدمة العملاء،خضٌر كاظم محم -(
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 يأخذ الجانب الإجرائي )العممي( في تقديم الخدمة ما يمي:  -1

 خدمة بطيئة 
  الخدمة غير متناسقة 
  تكون الخدمة غير منظمة عادة 
 تتميز الخدمة المقدمة بالفوضى 
 عادة تكون الخدمة غير صحيحة 

 أما في الإطار الإنساني بتقديم الخدمة فإنيا تمتاز بما يمي: -2

  ما تكون غير واضحة أو محددة أي أنيا تكون غير شاقة.غالبا الإجراءات 
  )الخدمة تكون عادة باردة )أو فاترة 
 والانبساط والمودة. الخدمة غير جدية ومتحفظة وبعيدة عن أجواء الانفتاح 
 أن العملاء غالبا يمقتون ىذه الخدمة ولا يرغبون بيا 
  ومتطمباتيم عموما.إنيا تتسم بعدم الاكتراث لمعملاء وعدم الاىتمام بيم 

 والشكل التالي يوضح الخدمة الباردة: 

 ( الخدمة الباردة00الشكل )

     
                  المصدر: خضٌر كاظم محمود : إدارة الجودة وخدمة العملاء. دار المسٌرة للنشر والتوزٌع،  الطبعة الرابعة،                           

 .601،  ص: 6103عمان الأردن، 

 : (1) ثانيا: طريقة المصنع لمخدمة

إن ىذه الطريقة تمتاز عادة بارتفاع الاىتمام بالجانب الاجرائي في تقديم الخدمة من الجانب 
 الشخصي فيتسم لانخفاض أىميتو ولذا فإنيا تأخذ الصور التالية:

  
                                                           

(
1

 .601 :ص ذكره، بك: مرجع سمحمود خضٌر كاظم -(
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 تمتاز ىذه الطريقة من الناحية الإجرائية بما يمي:  -1

 غالبا ما يتم تقديم الخدمة بالوقت المناسب  -

 إن الخدمة المقدمة تكون منتظمة ومناسبة وتقدم بصورة موحدة لجميع العملاء. -

 تتسم بأنيا بعيدة عن الفوضى وعدم التناسق. -

 أما في الجانب الإنساني فإنيا تتسم بما يمي: -2

 تتسم بعدم الشفافية في تقديم الخدمة  -

 لخدمة بصورة باردة.يكون تقديم ا -

 بما معيمإن العملاء لا يرغبون عادة بمثل ىذه الخدمة او أسموب التعامل  -

إن العملاء يشكمون بالنسبة لمجيزي الخدمة بأنيم مجرد أرقام وىم يسعون لمعالجتيا بأساليبيم  -
 الخاصة.

 تتميز تمك الخدمة بكونيا متحفظة. -

 ويمكن توضيح ذلك من الشكل الاتي: 

 ( المصنع لمخدمة05الشكل )

 
 .500 :ص ذكره، بقمرجع س حضير كاظم محمود،المصدر: 

 : (1)ثالثا: طريقة الحديقة الوردية لمخدمة 

وتتميز ىذه بالاىتمام الكبير بالجانب الشخصي لتقديميا ىع انخفاض ممحوظ بالمستوى الإجرائي 
 في تقديم تمك الخدمة ولذا فإنو تأخذ الصور التالية: 

                                                           
(

1
 .  031: ، ص6116لً: الجودة فً المنظمات الحدٌثة، دار صفاء للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، ٌشمأمون الدراركة، طارق  -(
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 الجانب الإجرائي: -1

  .الخدمة تكون بطيئة عادة 
  .الخدمة تكون غير متناسقة أو موحدة لمجميع 
 .تتميز الخدمة وسبل تقديميا بعدم التنظيم 

 من الناحية والجوانب الشخصية في تقديم الخدمة فإنيا تتسم بما يمي:  -2

 .المعاممة الشخصية تتسم بالود والمحبة في التقديم 
  تقديم الخدمة جذابة وممفتة لمنظر.تكون عمميات 
 بارعة وسميمة الخدمة بطريقة يسجل تقديم. 
 يكون التقديم لمخدمة بالمرغوب من قبل العملاء. 

إن مجيزي الخدمة يبذلون أقصى ما بوسعيم من جيود لكنيم يجيمون السبل المثمى في 
 .الإجراءات التي ينبغي أن يتم بيا تقديم الخدمة

 والشكل التالي يوضح الطريقة: 

 ( الحديقة الوردية00الشكل )

 
لً: الجودة فً المنظمات الحدٌثة، دار صفاء للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، ٌشمأمون الدراركة، طارق المصدر: 

 .030، ص:6116
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 : (1)رابعا: طريقة جودة وخدمة العميل 

إن ىذه الطريقة تتميز عادة بارتفاع الجوانب المتعمقة بكلا الاتجاىين الإجرائي والشخصي وتعد 
 من أفضل الطرق التي يتم استخداميا في تقديم الخدمة لمعملاء ولذا فإنيا تأخذ الصور التالية: 

 تنقسم ىذه الطريقة من الناحية الإجرائية بما يمي: -1

 بالوقت المناسب.يتم تقديم الخدمة عادة  -

 تكون الخدمة المقدمة منتظمة ومتناسقة عادة. -

 يتم تقديم تمك الخدمة بصورة موحدة لجميع العملاء. -

 أما عمى المستوى الشخصي فإن ىذه الطريقة تتميز بما يمي: -2

 المعاممة الشخصية تتسم بالود والمحبة في التقديم. -

 نظر.تكون سبل تقديم الخدمة جذابة وممفتة لم -

 إن سبل تقديم الخدمة بارعة وسميمة. -

 .تكون الخدمة المقدمة مرغوبة عادة من العملاء -

إن مجيزي الخدمة غالبا ما يشعرون لمعملاء بالاعتناء بيم والسعي لخدمتيم عادة والشكل التالي 
 يوضح ذلك:

 ( جودة خدمة العميل00الشكل )

 
 .090 :ص ،سبق ذكرهمرجع  لً:ٌشطارق  ،المصدر: مأمون الدراركة

 

                                                           
(

1
 . 031:ص ،ذكره بكلً: مرجع سطارق شٌ ،مأمون الدراركة -(
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 ةالخدمالمبحث الثاني: ماىية جودة 
عمييا الاىتمام بالعمل عمى يفرض تواجو المؤسسات الخدمية منافسة شديدة في بيئة عمميا، مما 

وقد لقي موضوع الجودة اىتمام من قبل الباحثين  ،في منتجاتيا لضمان البقاء والاستمرار الجودة تحقيق
 والممارسين عمى حد سواء، وفيما يمي سنتناول مفيوم جودة الخدمة، أىميتيا وخطوات تحقيقيا.

 المطمب الأول: مفيوم جودة الخدمة:
أن تحد من إمكانية  أشرنا فيما سبق أن الخدمات في جوىرىا تتصف بدرجة عالية من النمطية

الخدمات وبالتالي تقميل فرص التنافس في تقديميا ومن ىنا برز مفيوم جودة الخدمة  ذهىالتمييز في 
لمجرد مضامينيا النفعية المادية  كمجال من مجالات التمييز النسبي، فمم تعد الخدمات تشترى فقط

فحسب، بل لما تتصف بو تمك المضامين من قيم رمزية يبحث عنيا العميل وتشكل مفيومو لجودة 
 مة، وىو ما يؤكد حقيقة أن ىذا المفيوم يكمن في إدراكات العملاء.الخد

 ومنو فقد تعددت التعاريف والمفاىيم بالنسبة لجودة الخدمة نذكر منيا:

 :الأولالتعريف  -

إن أي تعريف لجودة الخدمة لابد أن يركز وبشكل واضح عمى ما يمكن أن يتوقعو الزبون من  
وراء السبب الجوىري لثراء ىذه الخدمة، وبالتالي توضح مدى استطاعة ىذه الخدمة أن ترضي حاجة 

بون أي الزبون الحقيقية لذلك فإن تعريف جودة الخدمة يتمحور حول المنافع التي تقدميا ىذه الخدمة لمز 
 .  (1)مستوى إدراكو لجودة الخدمة المقدمة 

 :الثانيالتعريف  -

كأبعاد ميمة في تقديم الخدمة ذات  الجودة التي تشتمل عمى البعد الإجرائي والبعد الشخصي تمك 
جودة عالية، حيث يتكون الجانب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقديم الخدمة أما الجانب 

 .(2) الشخصي لمخدمة فيو كيف يتفاعل العاممون بمواقفيم وسموكياتيم وممارساتيم المفظية مع العملاء

 تعريف جودة الخدمة من خلال بعدين أساسيين ىما: يمكن: ثالثالالتعريف  -

 :وتتضمن مجموعة من العوامل المرتبطة بالمؤسسة الخدمية نفسيا كسمعتيا  الجودة المادية
 أذىان أفراد الجميور وموقعيا....وصورتيا في 

 
                                                           

(
1

،الأردن، تسوٌك الخدمات، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع، الطبعة الأولى، عمان :  عثمان ٌوسفردٌنة  ،ًعمحمود جاسم الصمٌد -(

 . 661ص،6101
(

2
 .05،ص ذكره، بكلً: مرجع سٌمأمون الدراركة، طارق ش -(
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 :(1) التي تنتج عن عمميات التفاعل بين موظفي المؤسسة الخدمية والعملاء الجودة التفاعمية . 

المقارنة بين ما يتوقعو العميل بالاستناد إلى من خلال التعاريف السابقة توصمنا إلى أن جودة الخدمة ىي 
 معموماتو وخبراتو السابقة مع الخدمة المتحصل عمييا والأداء الفعمي ليا.

 

 جودة الخدمةمفيوم : (02الشكل رقم)

  
  

 
 .552 :ص، 0999 ،التسويق الخدمات المصرفية، البيان لمطباعة والنشر، القاىرة مصر :المصدر: الحداد عوضة

 المطمب الثاني: أىمية جودة الخدمة:

إن المنظمات المنتجة لمخدمات تحاول أن تميز خدماتيا المقدمة ومواصمة تقديم الخدمات ذات 
جودة أفضل مما يقدمو المنافسون، وذلك من خلال تجاوزىا لما يتوقع الزبون من جودة الخدمة المطموبة، 

فقا لتوقعاتو فإذ لم تصل جودة الخدمة التي حصل عمييا من المنظمة الخدمية إلى المستوى المطموب و 
ذا كان العكس فإن  فإن الزبون في ىذه الحالة سيفقد اىتمامو بمقدم الخدمة والمنظمة التي ينتمي إلييا وا 

 :(2)الزبون سيتمسك بتكرار التعامل مع مقدم الخدمة وليذا فإن لجودة الخدمة أىمية كبيرة نذكر منيا 

  : الرؤيا الاستراتيجية:الفرع الأول

مات الخدمة الراقية تصورات دقيقة وواضحة حول طبيعة زبائنيا حيث تتكون لدى منظ
واحتياجاتيم الفعمية مما يجعميا تربح ولائيم الدائم إن مثل ىذه التصورات والرؤيا ضروري وأساسي 

 لممنظمات إذ ما أرادت خمق ولاء الزبائن الذين يتعاممون معيا.

 

 

 

                                                           
(

1
 . 033 :ص ،6101 ،عمان الأردن ،خدمة العملاء، زمزم ناشرون وموزعون، الطبعة الأولى :معلاناجً  -(

(
2

 .663 :ص ،ذكره بكمرجع س :محمود جاسم الصمٌدعً، ردٌنة عثمان ٌوسف -(

 مفهوم جودة الخدمة

 إدران العمٌل للأداء الفعلً مستوى جودة الخدمة تولعات العمٌل للخدمة



 الفصل الثاني:                                   الإطار النظري لجودة الخدمات

39 
 

  فيوم الجودة:: التزام الإدارة العميا والعاممين بمالفرع الثاني

الخدمية التي تميزىا ىو التزاميا الكامل بنوعية وجودة خدماتيا حيث إن إحدى سمات المنظمات 
نما كيفية أداء الخدمة بشكل أفضل وبواقع معدل كل شير  تبحث ادارتيا ليس فقط عن الأداء الحالي وا 

دارة تويتم التخمص من كل شيء لا  نطبق عميو المواصفات التي لا تنسجم مع طموحات المستفيد وا 
 المنظمة الخدمية.

 : وضع قياسات عالية الجودة:الثالث الفرع

، ويتم دة الخدمة المقدمةضرورة أن تقوم المنظمات الخدمية بوضع قياسات محددة لنوعية وجو  
في كل فترة اختبارىا عن طريق إجراء بحوث واستقصاء أراء زبائنيا من أجل تعديل تمك القياسات بما 
يتناسب مع التطورات الفنية والتكنموجية التي يشيدىا العالم في مجال العمل في القطاع الخدمي بشكل 

 عام.

 الخدمة:: وضع أنظمة لمراقبة أداء الفرع الرابع

إن المنظمات الخدمية المتميزة تتابع باستمرار أداء خدماتيا وخدمات منافسييا وتستخدم عدد من  
الوسائل لقياس الأداء اعتمادا عمى أراء الزبائن والمقترحات والشكاوى وفرق مراقبة الخدمة، وتقوم 

 أداء خدمات العاممين فييا. المنظمات الخدمية بإرسال بطاقات معينة إلى منازل زبائنيا لمعرفة مستوى 

 : رضاء العاممين والزبائن في أن واحد:الفرع الخامس

إلى جانب ما تقدمو المنظمات الخدمية المتميزة من خدمات لزبائنيا في مجال تطوير جودة  
نيا العاممين ومكافئة أدائيم الجيد نظرا لإيماونوعية الخدمة فإنيا أيضا تقدم أداء تسويقيا داخميا لمساعدة 

 بأن علاقة المنظمة الخدمية بالعاممين تنعكس سمبا أو إيجابا عمى علاقتيم بالزبون.

 المطمب الثالث: خطوات تحقيق الجودة في خدمة العملاء
تباين وجيات النظر بشأن الخطوات التي يمكن اتباعيا بغية تحقيق الجودة المناسبة والملائمة 

نم قبل العملاء اتجاه المنظمة والخدمات التسويقية التي ينبغي لخدمة العملاء وتحقيق الرضا المستيدفة م
  :(1)أن تقدم ليم، ومن أكثر الخطوات شيوعا في ىذا المجال ما يمي 

ثارة الاىتمام بالعملاء: جذب الاالفرع الأول   :ىتمام وا 

ثارة اىتماميم من  إن النجاح الذي يتحقق بشكل رئيسي يتأتى من خلال جذب انباه العملاء وا 
خلال المواقف الإيجابية التي يظيرىا عادة في مجالات خدمة العملاء والتي تكون بمثابة صورة ذىنية 

                                                           
(

1
 .663 – 661 :ص ص ،ذكره بكمرجع س :خضٌر كاظم حمود -(
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تحقق ذلك من  ويمكن أنفعالة تتخذ الولاء الدائم لمعملاء في اقتناء الخدمة وتكرار حصوليا باستمرار 
 خلال المواقف التي يبدييا مقدم الخدمة وفقا لما يمي:

شعارىم بالاىتمام بيم ورغبتو في تقديم الخدمة الملائمة  -0 الاستعداد النفسي والذىني لمواجية العملاء وا 
 في مختمف مجالات التفاعل.

 حسن المظير والمقابمة الإيجابية الفعالة اتجاه العملاء. -5

ظيار روح الود والمحبة في مساعدتيم.الابتسام -0  ة والرقة والحفاء في التعامل مع العملاء وا 

 المظاىر. الروح الإيجابية المتفاعمة نحو العملاء بصرف النظر عن الجنس والأعمار و -0

 الثقة بالنفس وقوة الشخصية وانتياج الموضوعية في التفاعل والتعامل مع مختمف العملاء. -2

 المواصفات الحقيقية عن الخدمة المجوء لممبالغة أو التيويل بشأنيا. التامة في إعطاءالدقة  -6

تجاوز حالات الجمود والتصنع في المقابمة والحديث والتخمص من الصور السمبية في التعامل قدر  -2
 الإمكان.

لتسويقية وأنيا دائمة التركيز عمى أن المنظمة تبدأ من المستيمك وتنتيي بالمستيمك في توفير الخدمة ا -8
 الإطار نحواي تفصيلات تتعمق بالاستعمال والصيانة...

  بة لدى العملاء وتحديد حاجاتيم:: خمق الرغالفرع الثاني

إن خمق الرغبة لدى العملاء وتحديد حاجاتيم وتطمعاتيم وسبل تمبيتيا، إنما تعتمد أيضا عمى 
الميارات البيعة والتسويقية التي يتميز بيا مقدم الخدمة ومن المتطمبات الأساسية التي يتم اعتمادىا بيذا 

 الشأن ما يمي: 

لمتركزة عمى خصائصيا وتركيبيا ووفرتيا العرض السميم والمنطقي والمرتب لمزايا السمعة والخدمة ا -0
 ومتنتيا وغير ذلك.

التركيز عمى نواحي القصور في السمع والخدمات التي يعتمد عمييا العميل دون تجريح مع الالتزام  -5
قناع العميل.  بالموضوعية وا 

السمعة طعاما تكون  كأن ،اعتماد كافة المعدات البيعة كوسيمة لمتأثير لحاسة السمع والممس والتذوق  -0
 فلا شك أن تذوقو ورؤيتو تفوق في التأثير مجرد الاستماع لمزاياه.

ترك الفرصة لمعميل بشكل كامل لكي يستفسر عن كافة الأمور التي يجب أن يستوضحيا وأن يكون  -0
 مجيز الخدمة مستعد لمرد عمى تمك الاستفسارات بموضوعية ودقة دون المبالغة أو التيويل، حيث أن
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العميل عند شعوره بصدق مجيز الخدمة يمكن أن يستكمل سبل إجراءات الشراء واقتناء الخدمة دون 
 تردد.

التركيز عمى الجوانب الإنسانية بالتعامل كالترحيب والابتسامة والشعور بأىمية توفير متطمبات  -2
عالية من الجودة في ترصيف  الحاجات الحالية والمستقبمية لمعملاء وغيرىا من السبل الكفيمة بتحقيق درجة

الولاء والالتزام بالمنظمة ىذه دون غيرىا لما يممسو العملاء من استعدادات دائمة بتمبية المتطمبات 
 والحاجات.

 :لديوالعميل ومعالجة الاعتراضات  : اقناعثلالفرع الثا

ب إقناع العميل وخمق الرغبة لديو باقتناء تمك السمعة أو الخدمة ليست ميمة بسيطة دائما ما بإن س
تتطمب العديد من الجيود السموكية القادرة عمى خمق مستمزمات القناعة لدى العملاء من خلال تقديم 

عند قياميم  استقطاب قناعاتيم ومعالجة الاعتراضات التي يبدييا بعض العملاءالخدمات القادرة عمى 
بالحصول عمى الخدمة فتختمف طريقة الرد عمى الاعتراضات من موقف لأخر وىنا مجموعة من القواعد 

 التي يمكن الاعتماد عمييا في الرد عمى اعتراضات العملاء والتي يمكن توضيحيا كما يمي:

يمتزم مقدم الخدمة بالقاعدة الذىنية في التعامل مع العملاء وىي أن العميل دائما عمى حق  أن -0
ويقضي ذلك أن يكون رجل البيع دبموماسيا في الرد عمى العميل وىنا مجموعة من المبادئ التي يمكن 

 الاعتماد عمييا في ىذا المجال وىي: 

ظير البائع لمعميل اتفاقو مع وجية نظره في جزء الاعتماد عمى مبدأ نعم ىذا صحيح، ولكن حيث ي 0-0
منيا ثم يعمل عمى تقييدىا بسياسة وذكاء، مثال ذلك إذا اعترض العميل عمى ارتفاع السعر فإنو من غير 
المناسب ىدم ذلك بطريقة مباشرة فياذا قذ يضايق العميل وفي الغالب يؤدي إلى فشل تقديم خدمة البيع، 

الغير مباشرة مثلا: فعلا السعر أعمى من بعض السمع ولكن إذ أخذنا في اعتبارنا أما المجوء إلى الطريقة 
 فإن ذلك يكون أنسب لمعميل. من وفرة اقتصادية ذألكالجودة وما يترتب عمى 

الإقلاع قدر الإمكان من الاعتماد عمى النفي المباشر مع إمكانية الاعتماد عميو في الحالات التي  0-5
ن المجوء إليو، ففي بعض الأحيان يكون لدى العميل فكرة خاطئة عن السمعة حيث لا يكون منيا مفر م

يتصور خطأ بأن بيا بعض العيوب الجوىرية وفي ىذه الحالة لا مناص من النفي المباشر طالما أن ذلك 
يعتمد عمى حقائق سميمة وىنا يجب عمى رجل البيع أن يتفقد تمك الأخطاء بشكل منطقي وأن يطمئن 

 عمى زوال ىذه الفكرة ويجب أيضا عمى البائع أن يعتمد المباقة وحسن الاقناع.تماما 

ناحية السعر مثلا بإظيار  طريقة التعويض: وتقوم عمى تعويض اعتراض العميل عمى الخدمة من 0-0
 ا.جودتي
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 طريقة العكس: وتقوم ىذه الطريقة عمى قمب الاعتراض إلى ميزة. 0-0

ىذه الطريقة عمى أن يمجأ مقدم الخدمة إلى توجيو بعض الأسئمة لمعميل طريقة الاستجواب: تقوم  0-2
 يكون في الإجابة عمييا تفنيد الاعتراض.

مستمعا جيدا لمعميل وأن يظير الاىتمام واليقظة مع تدوين الأراء يجب أن يكون مقدم الخدمة  -5
 يا العميل حتى يتم إرضاء كبرياءهوالملاحظات التي يبدي

دم الخدمة ألا يأخذ اعتراضات العميل قضية مسمم بيا ق فقد يكون العميل راغبا في يجب عمى مق -0
اقتناء خدمة معينة لمنو يثير الاعتراض فقط من أجل إنياء المقابمة لذلك فيجب أن يكون مقد الخدمة 

ذا ما تأكد من استحالة التعامل معو وجب إنياء المقابمة بشكل لبق.  يقضا لذلك وا 

مقدم الخدمة ألا يجعل العميل يشعر بانيزامو في المناقشة وأنو قد انتصر عميو لأن ىذا يجب عمى  -0
 الشعور قد يؤدي إلى فشل عممية البيع.

 : التأكد من استمرارية العملاء بالتعامل مع المؤسسة:الفرع الرابع

لال بعض إن عممية التأكد من استمرارية العملاء مع المؤسسة وخمق الولاء لدى العملاء من خ
 الخدمات البيعة والتسويقية التي تشكل ضمان لولاء العملاء لممنظمة ومنيا:

حظاتيم، بحيث يجب عمى مقدمي الخدمات أن يكونوا عمى درجة الاىتمام بشكاوى العملاء وملا أولا:
 عالية من الصبر في استيعاب شكاوى العملاء واتخاذ الإجراءات التي يمكنيا معالجة ذلك من خلال:

 الاعتذار ليم واشعارىم بأىمية الشكوى المقدمة ليم. -0

 تعويضيم عن الخسارة الناجمة عن ذلك. -5

 استبدال السمع المستخدمة الخدمات. -0

 تقديم الشكر لمعملاء وتعظيم دورىم في دعم المؤسسة. -0

ت أن يتابعوا باستمرار توفير خدمات بعد البيع بعد إتمام عممية البيع والتعاقد، فعمى مقدمي الخدما ثانيا:
تقديم قطع الغيار مثلا، فتقديم ىذه الخدمات بكفاءة عالية يساعد عمى استمرار العملاء في التعامل مع 

 المؤسسة وبالتالي استمرار وجودىا واستقرارىا.
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 المبحث الثالث: أبعاد ونماذج قياس جودة الخدمة:
مة قام فريق من الباحثين بسمسة من الدراسات كان أحد أىدافيا ىي التوصل إلى أبعاد مستخد لقد

يمي تناولنا أساليب تحسين جودة الخدمة ومختمف أبعاد و نماذج  وفيما ،في جودة الخدمة ونماذج قياسيا
 قياسيا. 

  الخدمة:المطمب الأول: أساليب تحسين مستوى جودة 
ية القيام بالخطوات التالية من أجل تحسين جودة الخدمة وذلك من يجب عمى المؤسسات الخدم

 :(1) خلال ما يمي

 : الاستخدام المستمر لمدراسات والبحوث:الفرع الأول

تحرص العديد من المؤسسات الخدمية عمى تطوير وتحسين مستوى جودة خدماتيا، إلا أنيا تفشل 
في تحقيق ذلك، لأنيا لا تممك فيما واضحا عما يتوقعو العميل منيا، مما أدى إلى استخدام البحوث 

 عمي بيا.  كوسيمة لتجميع المعمومات وتحقيق الفيم عن توقعات العملاء لمخدمة وتقييماتيم للأداء الف

دراكيم لمخدمة ومشكلات  إن التعرف عمى دور الخدمة وأبعادىا والتعرف عمى توقعات العملاء وا 
يمثل جوىر أي برنامج فعال لتحسين جودة الخدمة وتساعد البحوث بصفة عامة في تحقيق التعامل فييا 

 الفوائد التالية لمنظمة الخدمة وىي:

 التعرف عمى معايير جودة الخدمة. -

 مساعدة الإدارة في المفاضمة بين معايير الجودة. -

 معرفة الأىمية النسبية لجودة الخدمة. -

 تقييم الأداء الفعمي لمخدمة قياسا عمى المنافسين. -

 : العمل عمى استقطاب وتوظيف أفضل الكفاءات:الفرع الثاني

مقدمي الخدمة  تشير نتائج الدراسات إلى أن نحو ثمث مشكلات الجودة تنحصر في ضعف ميارات
وافتقادىم لمرغبة في العمل وتدني نظرتيم لمعميل، لذا وجب عمى الإدارة المنظمة أو المؤسسة أن تكون 

 حريصة عمى اقتناء وتوظيف أفضل العناصر التي سوف تقوم بالعرض الفعمي لمخدمة.

 

                                                           
(

1
صارف الاسلامٌة العاملة فً فلسطٌن، رسالة ماجٌستر فً ادارة الأعمال، الجامعة لٌاس مستوى جودة خدمات الم :أٌمن فتحً فضل الخالدي -(

 .30-31 ص: ص، 6112 ،فلسطٌن غزة الإسلامٌة،
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  : الاىتمام ببرنامج التسويق الداخمي:الفرع الثالث

لعاممين قد لا يمكن من تحقيق الأداء المتميز، ولكن يجب أن إن مجرد الحصول عمى أفضل ا
يتوافر لدى العاممين الرغبة والاتجاه الإيجابي نحو تحسين جودة الخدمة وان اليد النيائي لمتسويق الداخمي 
يتمثل في تحفيز مقدم الخدمة وزيادة الادراك بأىمية العميل وتحقيق العناية بو، وعمى المستوى 

ييدف التسويق الداخمي إلى خمق بيئة داخمية تتمتع بدرجة عالية من الحساسية بالنسبة الاستراتيجي 
 لمعميل والجيود الموجية اتجاىو.

 : سرعة التصدي لمشكلات العملاء:الفرع الرابع

 أخرين بالتعامل مع مؤسسة الخدمة.يؤثر سموك حل الشكوى في قيام العملاء بالتوصية لدى عملاء 

 تعميم العميل عن الخدمة:: الفرع الخامس

تزيد مصداقية المنظمة الخدمية لدى العميل من خلال بدل جيود ممموسة لتعميمو وتطوير معرفتو 
 ذه بالخدمات المقدمة مما يزيد من قدرة العميل عمى اتخاذ قرار أفضل، ومن ثم تحقيق درجات أعمى عن ى

 الخدمات.

 : تنمية ثقافة تنظيمية تدعم الجودة: الفرع السادس

يتطمب تحقيق التميز في الخدمة أن تصبح الجودة شعارا يؤمن بو جميع العاممين ويسعون إلى 
 التطبيق العممي بو.

 : تأكيد دور فرق الخدمة:الفرع السابع

يا يمثل أحد المتطمبات البارزة لتحقيق جودة الخدمة في وجود ما يسمى بفرق الخدمة، ويقصد ب
ين يتوفر لدييم القدرة عمى التنسيق والعمل المشترك والرغبة في تحقيق الأداء المتميز \مجتمع العاممين ال

 وتوليد الشعور بالرضا.

 المطمب الثاني: أبعاد جودة الخدمة:
أشار الباحثون أن جودة الخدمة تمثل مفيوما متعدد لأبعاد حيث يتكون من عدة عناصر تشكل 

والفعاليات المصممة لتوفير الراحة لعملاء المؤسسة والمحافظة  متكاممة من الأنشطةفي مجموعيا حزمة 
 :لأساسية لجودة الخدمة ىي كما يميعمييم واستمالة ولائيم وتشير الأدبيات إلى أن الأبعاد ا
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 :: الممموسيةالفرع الأول

والمعدات، مظير مقدمي الخدمة وتشير إلى التسييلات المادية المتاحة لدى مؤسسة مثل الأدوات   
ووسائل الاتصال معيم، ففي الكثير من الأحيان يمجأ العميل إلى الحكم عمى جودة الخدمة من خلال 
الخصائص الشكمية المرافقة لمخدمة كالتسييلات المادية، التكنموجيا المستخدمة والمظير الداخمي وتصميم 

 .  (1) المحل والمؤسسة وديكوره لخمق جو مريح لمعميل

 :الاعتمادية: الفرع الثاني

ويتمثل في إدراك العميل لمدى الاعتماد عمى المؤسسة وموظفييا ونظميا في تأدية الخدمة باحتراف       
وجدارة، كما يشير إلى مدى وفاء إدارة المؤسسة وموظفييا بما يقطعون من وعود لمعملاء والمحافظة عمى 

 .(2)المصداقية في القول والعمل والدقة عند إنجاز الخدمة 

  تجابة:: الاسالفرع الثالث

وتتمثل في مدى جاىزية المؤسسة في إنجاز خدماتيا ومدى استعداد ورغبة موظفييا في مساعدة  
كما يعبر ىذا البعد عن مدى تواجد موظفي المؤسسة في كل وقت يكون فيو العميل بحاجة إلييم العملاء 

(3). 

 : الأمان: الفرع الرابع

ويتمثل في درجة الشعور بالأمان في الخدمة المقدمة ومن يقدميا، أي يتعمق يمدى المخاطر 
المدركة لنتائج تمقي الخدمة من المؤسسة أو مقدميا أو كلاىما مثل درجة الأمان المترتبة عن استئجار 

 .(4)شقة أو غرفة في فندق مثلا 

 : التعاطف: الفرع الخامس

ويتمثل ىذا البعد في مدى الاىتمام الذي تبديو إدارة المؤسسة وموظفوىا بحاجات العملاء 
إعطاء المعمومات الكافية والصحيحة عن كل ما يجول في نفوسيم من أسئمة واستفسارات وحرصيم عمى 

ظفي بدرجة عالية من الإحساس بالمسؤولية والالتزام بالعمل، كما يشير ىذا البعد إلى مدى تفيم مو 
المؤسسة لحاجات العميل والعمل عمى تمبيتيا بقدر الإمكان وضرورة التعامل معو باعتباره إنسانا يستحق 

                                                           
(

1
 .31:ص ،ذكره بكمرجع س :مورظهانً حامد ال -(

(
2

 .032 :ص ،ناجً معلا، مرجع سبك ذكره -(

(
3

 .032 :مرجع نفسه، صناجً معلا، ال -(

(
4

 .23 :ص ،بك ذكرهمرجع س :بوعنان نورالدٌن -(
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 الأمان التعاطف

الاحترام والتقدير، إن تقدير ظروف العميل والشعور بما يوجيو من مشكلات والحرص عمى معالجتيا 
 .(1)يعتبر من أىم متطمبات المحافظة عميو وتحقيق الراحة لو 

 (: أبعاد جودة الخدمة06الشكل)

  

           

 

 

 

             
 

 .35، ص: 6101المصدر: ناجً معلا: خدمة العملاء، زمزم ناشرون وموزعون، الطبعة الأولى، عمان الأردن، 
 الثالث: نماذج قياس جودة الخدمة المطمب

ىناك العديد من النماذج التي تناولت قياس جودة الخدمة وفيما يمي نتطرق لنموذج الفجوات 
 ونموذج الأداء الفعمي.

 الفرع الأول: نموذج الفجوة

خلال الثمانينات من خلال الدراسات التي قام بيا كل  ظير servqual  يسمى نموذج الفجوة بـ 
وذلك بغية استخدامو في تحديد وتحديد مصادر مشاكل الجودة  parasuraman - zeilhmaletمن 

ما بين ما يتوقعو الزبون لجودة والمساعدة في كيفية تحسينيا، ويستند ىذا النموذج إلى مقدار الفجوة 
المتوقعة والخدمة الخدمة والجودة الفعمية المدركة من قبمو، أي معرفة وتحديد مدى التطابق بين الخدمة 

 : (2) المدركة ويمكن التعبير عنيا بالعلاقة التالية

    

 

                                                           
(

1
 .34 :ص ،بك ذكره: مرجع س، ردٌنة عثمان ٌوسفمحمود جاسم الصمٌدعً -(

(
2

 .23 :ص ،بك ذكرهبوعنان نورالدٌن، مرجع س -(

خدمة 

 العملاء

 الاستجابة

 الاعتمادٌة الملموسٌة

 الأمان

التولع  –= الادران  servqual جودة الخدمة   
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من خلال الدراسات إلى أن المحور الأساسي في تقييم  0982وزملاءه سنة    Berryوقد توصل 
جودة الخدمة يتمثل في الفجوة بين إدراك العميل لمستوى الأداء الفعمي لمخدمة وتوقعاتو بشأنيا وأن ىذه 

 الفجوة تعتمد عمى طبيعة الفجوات المرتبطة بتصميم الخدمة وتسويقيا وتقديميا 

خطيط موذج عمى تحديد الخطوات التي يجب أخذىا بالاعتبار عند تحميل وتويعتمد بناء ىذا الن
جودة الخدمة وقد حدد نموذج الفجوة الفجوات التي تسبب عدم النجاح في تقديم الجودة المطموبة وتتمثل 

 .(1)في خمس فجوات يمكن توضيحيا من خلال الشكل التالي

 (servqual(: نموذج الفجوة )02الشكل)

 
 .005 :ص ذكره، سبق مرجع: يوسف عثمان ردينة الصميدعي، جاسم محمودالمصدر: 

 
                                                           

(
1

 101-102 :صص. ذكره، سبك مرجع: ٌوسف عثمان ردٌنة الصمٌدعً، جاسم محمود -(
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 1ةالفجو * 

دراك إدارة المؤسسة الخدمية، فقد لا تدرك دائما وبدقة  وتنتج عن الاختلاف بين توقعات العميل وا 
 رغبات العملاء وكيفية حكم العميل عمى مكونات الخدمة لقمة المعمومات عن السوق وأنماط الطمب.

 2 الفجوة*
 وتشير إلى عدم وجود تطابق المواصفات الخاصة بالخدمة مع ادراكات الإدارة لتوقعات العميل أي أنو    

 رغم إدراك إدارة المؤسسة الخدمية لتوقعات العميل إلا أنيا غير قادرة عمى ترجمة ذلك إلى مواصفات
 محددة في الخدمة المقدمة.

 3  الفجوة*
 الخدمة الموضوعة والأداء الفعمي ليا ، فإذا تمكنت المؤسسة الخدمية من وىي فجوة بين مواصفات    

 وضع المواصفات المطموبة في الخدمة ، فلا يمكنيا أداء ىذه الخدمة بسبب وجود مواصفات معقدة
 عدم تناعيم بالمواصفات المطموبة ، أووغير مرنة ، وعدم تدريب العاممين عمى أداءىا أو عدم اق

 .كافي لأداء ىذه الخدمةوجود الحافز ال

 4  الفجوة*

 وتتمثل في فجوة من الخدمة المروجة والخدمة المقدمة ، أي أن الوعود المعطاة من خلال الأنشطة      
 الترويجية لا تتطابق مع الأداء الفعمي لمخدمة وذلك لوجود ضعف في التنسيق بين العمميات والتسويق

 . الخارجي لممؤسسة الخدمية

 5  الفجوة*
 ، وىذا يعني أن الخدمة المتوقعة لا تتطابق معالخدمة المتوقعة والخدمة المؤداةوتتعمق بالفجوة بين      

 الخدمة المدركة وتكون محصمة لجميع الفجوات بحيث يتم عمى أساسيا الحكم عمى جودة أداء المؤسسة
الخدمة وفيما يمي نتطرق لنموذج ناىيك عن وجود العديد من النماذج التي تناولت قياس جودة  الخدمية

 الفجوات ونموذج الاداء التفعيمي.

 الفرع الثاني: نموذج الاتجاه

 نتيجة لمدراسات التي قام بيا كل من1992ظير خلال  (Servperfويعرف ىذا النموذج باسم )
 (Taylor et Cronin) ونعرف الجودة في إطار ىذا النموذج مفيوما اتجاىيا يرتبط بإدراك العميل 
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 للأداء الفعمي لمخدمة المقدمة ويعرف الاتجاه عمى أنو: " تقييم الأداء عمى أساس مجموعة من الأبعاد
   .(1) المرتبطة بالخدمة المقدمة

 دمة، ويركز عمى تقييم الأداءيقوم نموذج الاتجاه عمى أساس رفض فكرة الفجوة في تقييم جودة الخ

 أي التركيز عمى جانب الادراكات الخاصة بالعميل فقط ذلك أن جودة الخدمة يتم لمخدمة،الفعمي 

 التعبير عنيا كنوع من الاتجاىات وىي دالة لإدراكات العملاء السابقة وخبرات وتجارب التعامل

 لمخدمة.ومستوى الرضا عن الأداء الحالي  المؤسسة،

حسب ىذا النموذج يعتبر عاملا وسيطا بين الإدراكات السابقة لمخدمة والأداء الحالي ليا، وضمن فالرضا 
 ىذا الإطار تتم عممية تقييم جودة الخدمة من طرف العميل.

يعتبر ) وفي ىذا الصدد يرى أحد الباحثين أن الأولى نحو الخدمة )أي تقييم لتجربتو الأولى مع المؤسسة
 .قة حول الخدمةدالة لتوقعاتو المسب

ذا ما انعدمت ىذه الخبرة فإنو يعتمد  وبتعبير آخر، فالعميل يقيم الخدمة عمى أساس خبرتو السابقة وا 
 بشكل أساسي عمى توقعاتو خلال مرحمة ما قبل الشراء، وأن توقعاتو المستقبمية حول الخدمة ىي دالة

 لعميل من الخدمة يتكيف طبقا لمستوى لعممية تقييمية للأداء الحالي، بمعنى أن: الاتجاه أو موقف ا
 الرضا الذي يكون قد حققو خلال تعاممو مع المؤسسة.

 :(2)وتتضمن عممية تقييم الجودة وفق ىذا النموذج الافتراضات التالية 

 غياب خبرة العميل السابقة في التعامل مع المؤسسة فإن توقعاتو حول الخدمة تحدد بصورة في -0
 لجودتيا.أولية لمستوى تقييمو 

 عمى خبرة العميل السابقة المتراكمة كنتيجة لتكرار التعامل مع الشركة، فإن عدم رضاه عن بناء -5 
 .لمجودةمستوى الخدمة المقدمة يقوده إلى مراجعة المستوى الأولى 

 وبالتالي الجودة،الخبرات المتعاقبة مع المؤسسة ستقود إلى مراجعات إدراكية أخرى لمستوى  إن -0 
 تقييم العميل لمستوى الخدمة يكون محصمة لكل عمميات التعديل الإدراكي التي يقوم بيا العميل فيما فإن

 لو أثر مساعد في لمخدمة،وىكذا فإن رضا العميل عن مستوى الأداء الفعمي  الخدمة،يتعمق بجودة 
عممية  الرئيسية فيوعند تكرار الشراء فإن الرضا يصبح أحد المدخلات  لمجودة،تشكيل إدراكات العميل 

 :وعميو نخمص إلى أن الاتجاه كأسموب لتقييم جودة الخدمة يتضمن الأفكار التالية، التقييم

                                                           
(

1
 .426 :ص ،0335، عمان الأردن، 6، عدد63العلوم الإدارٌة، المجلد مجلة : لٌاس جودة الخدمة المصرفٌة، ناجً معلا -(

(
2

 .426 :مرجع نفسه صالناجً معلا،  -(
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 الأداء الحالي لمخدمة يحدد بشكل كبير تقييم العميل لجودة الخدمة المقدمة فعميا من المؤسسة أن -0
 الخدمية

 الرضا بتقييم العميل لجودة الخدمة أساسو الخبرة السابقة في التعامل مع المؤسسة أي أن ارتباط -5
 3- التقييم عممية تراكمية طويمة الأجل نسبيا.

المؤشرات المحددة لمستوى الجودة )الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الأمان، والممموسية(  تعتبر -0
 SERVPERF .نموذج ركيزة أساسية لتقييم مستوى الخدمة وفق
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 خلاصة الفصل الثاني:
لقد أصبحت الجودة حاليا تكتسي جانبا كبيرا من الأىمية نظرا لارتباطيا بجميع أوجو النشاطات 
الإنسانية، وذلك لأن الاىتمام بيا أصبح ظاىرة عالمية وقد شيد ىذا المجال تطورا باىرا حيث أصبحت 

الوظيفة الأولى في كثير من المؤسسات فمسفة إدارية وأسموب حياة في ضل محيط الجودة اليوم تمثل 
الشيء الثابت فيو أنو شديد التغيير وىذا ما جعل الاىتمام بجود الخدمات أمرا كثير صعوبة وتعقيدا من 
 الاىتمام بجودة السمع وذلك لاختلاف خصائص كل منيا حيث أن الخدمات يغمب عمييا التعامل الإنساني

 بشكل كبير.

ومن ىنا كانت الحاجة إلى توظيف عمميات القياس والتحسين في جودة الخدمات عبر محدداتيا 
ىذه الخدمة التي تتعدى فييا إلى عناصر جوىرية  منقياسيا من طرف المستفيد  يتم وأبعادىا والتي

  .موظفين والبيئة الماديةوظاىرية لمخدمة فقد تظير من تقييم عدة أبعاد والتي تم التطرق إلييا كمظير ال

 

 

 

 

 

 

 

 



 دراسة :الثالث الفصل
 لدور الرضا تحليلية

 جودة قيقتح في الوظيفي
 الخدمة

في مؤسسة اتصالات 
 -ميلة –الجزائر فرع 
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 تمهيد: 

خلبل الفصمين السابقين إلى الرضا الوظيفي وأىم العوامل من بعد ما تطرقنا في الجزء النظري  
والأبعاد المتحكمة فيو، وأيضا تعرفنا عمى الجودة في الخدمات وأىم خصائصيا وأبعادىا ومؤشرات وطرق 

ى جودة الخدمة وىذا في قياسيا سنحاول في ىذا الفصل الميداني إلى إسقاط موضوع الرضا الوظيفي عم
مؤسسة خدمية للبتصالات لولاية ميمة، حيث سنتطرق إلى عرض مختمف جوانب ىذه الدراسة، بداية من 
مجتمع وعينة الدراسة وكيفية اختيارىا، وأيضا التطرق إلى عرض وتحميل الأسئمة التي تم الاجابة عمييا 

ليتم في الأخير التوصل إلى النتائج العامة ووضع  من طرف عينة الدراية والمتمثمة في الزبائن والموظفين،
 مجموعة من المقترحات والتوصيات. 

 وتم تقسيم ىذا الفصل إلى ثلبث مباحث:  

 .-ميمة -فرع  تقديم لمؤسسة اتصالات الجزائرالمبحث الأول: 
 .-ميمة -فرع  المبحث الثاني: منهجية الدراسة الميدانية

 .-ميمة -فرع  ج الدراسة الميدانيةالمبحث الثالث: عرض وتحميل نتائ
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 المبحث الأول: تقديم لمؤسسة اتصالات الجزائر
مؤسسة اتصالات الجزائر من اىم المؤسسات المتواجدة عمى التراب الوطني وىي تنتمي  تعتبر

أكثر دائما لفرض نفسيا في السوق نتيجة لشدة المنافسة وذلك لتقديم اجود وأفضل الخدمات، ولمتعرف 
 عمى الشركة سنقدميا من خلبل ابراز نشأتيا وتطوراتيا، مع تحميل ىيكميا التنظيمي.

 المطمب الأول: نشأة وتعريف مؤسسة اتصالات الجزائر 
  (1) :: نشأة اتصالات الجزائرالفرع الأول

م وكانت تيتم بالاتصال عبر البريد، بعد ذلك  1963تأسست مؤسسة البريد والمواصلبت سنة 
 1993ت خدمت الاتصال بالياتف الثابت وىي أول مؤسسة للبتصال الياتفي في الجزائر، وفي سنة أدخم

 MGS (mobile globalأدخمت خدمة جديدة وىي خدمة الياتف النقال وقد كان يعرف بخدمة 
system) م ظيرت مؤسسة اتصالات الجزائر الخاصة بالياتف الثابت وىي مؤسسة  1998، وفي سنة
أنشأت  03/2000م بمقتضى القانون  2000أوت  05مؤسسة البريد والمواصلبت وبتاريخ تابعة الى 

 مؤسسة اتصالات الجزائر تقسيم قطاع البريد والمواصلبت الى متعاممين ىما:

 اتصالات الجزائر وسمطة ضبط مركزية.

حيث أصبحت اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية في شكل شركة ذات أسيم برأس مال 
الكائن مقرىا  b02-18083دج والمقيدة في السجل التجاري تحت رقم  100.000.00عمومي يقدر ب 

 الجزائر. – 16130الخمس المحمدية الديار  5الاجتماعي بالطريق الوطني رقم 

وتعتبر المؤسسة حاليا المتعامل الوحيد لقطاع الاتصالات في الجزائر فيما يخص الياتف الثابت، 
ر اليام الذي تمعبو الاتصالات في التنمية الاقتصادية والاجتماعية وحتى الثقافية ووفقا تماشيا مع الدو 

للؤىداف المسطرة في المجال وتبعا للبنفتاح الذي تشيده الاتصالات والإصلبحات التي التزمت بيا الدولة 
وقدر رأس ماليا ب  03/2003بموجب قانون  01/01/2003الجزائرية، حيث تأسست في 

 دج. 50.000.000

فتحت مؤسسة اتصالات الجزائر فروع عدة ليا في ولايات الوطن من بينيا فرع اتصالات الجزائر 
  –ميمة  –نوفمبر  01بميمة الكائن مقره بشارع 

ان مؤسسة اتصالات الجزائر سجمت نشاطات متعددة تضمن تقديم خدمات ذات جودة عالية، واجابة 
 ليا وىي: لاحتياجات زبائنيا أنشأت فروع أخرى 

                                                           
(

1
 .-مٌلة -المصدر: مإسسة اتصالات الجزائر فرع  -(
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  A.T.Mفرع الياتف النقال: اتصالات الجزائر لمياتف النقال  -1
  A.T.S ساتلبيتفرع الاتصالات عبر الأقمار الصناعية: اتصالات الجزائر  -2
   DJAWEBفرع خدمات الانترنت: اتصالات الجزائر للؤنترنت  -3

مج التنمية لمجتمع المعمومات وليذه الفروع بعد وطني ودولي اذ تعتبر فاعل رئيسي في تنفيذ برا
برامج لمتنمية خلبل الفترة الممتدة بين  –ميمة  –وليذا اعتمدت مؤسسة اتصالات الجزائر ، الجزائرفي 

 ويظير ذلك فيما يمي: 2008و 2004

 ادخال تكنولوجيات جديدة في تحويل المعطيات والبيانات. -1
 سال.ادخال تكنولوجيات جديدة ذات سرعة عالية في الار  -2
 تنفيذ مشروع انشاء شبكة ذات نطاق واسع ومتعدد الخدمات  -3
 ادخال تكنولوجيات جديدة خاصة بالمحطات الاذاعية. -4
تأمين شرايين التحويل )الكابلبت، الألياف( المحمية والدولية وذلك عبر تبني تكنولوجيات حديثة منيا  -5

 .(DWDM)تكنولوجيات 
 الشبكة  تنفيذ نظام الإدارة ومراقبة -6
 ادخال تكنولوجيات جديدة في الإدارة  -7
 بناء علبقات طويمة الأجل مع قطاع الأعمال والميتمين بمجال الاتصال  -8
باغتنام الفرص التي تتيحيا السوق الجزائرية في  والدولي وذلكدعم الشراكة عمى الصعيدين الوطني  -9

  والاتصالمجال المعمومات 
 –ميمة  –مؤسسة اتصالات الجزائر التعريف ب :الفرع الثاني

الياتف الثابت وتنشط في مجال  2003عام  –ميمة  –تأسست مؤسسة اتصالات الجزائر 
المرتبط بإعادة ىيكمية  2000نشأة بموجب قانون فيفري  الفضائية،دمات الانترنت جواب والاتصالات وخ

قد دخمت رسميا في سوق العمل في قطاع البريد والمواصلبت لفصل قطاع البريد عن قطاع الاتصالات و 
 .2003يناير  1

تقوم بتقديم  واللبسمكية والتياتصالات الجزائر ىي مؤسسة عمومية في مجال الاتصالات السمكية 
ووضعت عروض حسب احتياجاتيا وليس فقط  اعماليا،كما انيا تستخدم شبكات لتطوير  متنوعةخدمات 

 .التكاليففي تعزيز القدرة التنافسية وخفض 

السمكية واللبسمكية في الجزائر شيد ولايزال يشيد تغيرات عميقة واىميا خلبل عام  الاتصالاتان قطاع 
مما اوجب عمى اتصالات الجزائر أن تستمر في  المتنقمة،خاصة في النطاق العريض والانترنت  ،2008
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وتقدم لمزبون  الأنترنت،و والأقمار الصناعية  والمتنقمة،التطور مع حمول التقارب للبتصالات الثابتة 
 العالمية.العروض  المتكاممة والمتماشية مععروضيا 

 الجزائر.مهام واهداف وطبيعة نشاط مؤسسة اتصالات  الثاني:المطمب 
 (1) –ميمة  –مهام مؤسسة اتصالات الجزائر  :الفرع الأول

 يمي: فيما إيجازبلتحقيق أىم الميام التي سنذكرىا  ميمة(تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر )فرع 

 المعمومات.توفر خدمات لمزبائن وتوزيعيا في مجال الشبكات خاصة الداخمية لتبادل  -1
 موضوع التنمية  إطاراعداد وتنفيذ الخطط القصيرة وطويمة الأجل في  -2
تسيير وتكوين الأشخاص اللبزمين لتأدية ميام المؤسسة وىذا من خلبل البرامج والدورات التكوينية  -3
 لذلك.وكذلك الميزانية المخصصة  بإعدادىاتي تقوم ال
 تعزيز وضمان جودة منتجاتيا وخدماتيا لتحقيق أىدافيا  -4
 أىدافيا.المالية لتحقيق  الاقتصادية، التكنولوجية، التقنية،انجاز الدراسات  -5
دارة الشبكات العامة ومرافق الاتصالات  تشغيل، تطوير، -6  الرقمية،يانات الب اللبسمكية، السمكية،وا 

 البصرية. والوسائل السمعيةالمعمومات 
والوسائل المعمومات  النصية، الصوت، الرسائلوتبادل  واللبسمكية لنقلتوفير الاتصالات السمكية  -7

 البصرية. السمعية
وذلك لضمان الاتصال بين ىؤلاء  الخارج،أو في  واللبسمكية وطنيةتوفير خدمات الاتصالات السمكية  -8
 لمشبكة.ستعممين الم

 الجزائر:أهداف مؤسسة اتصالات  :الفرع الثاني

بالميام المذكورة سابقا سعيا منيا لتحقيق مجموعة من  –ميمة  –تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر 
 وىي:الأىداف 

 الجزائر. تنمية المجتمع الإعلبمي في والمشاركة فيتسعى المؤسسة عمى حفظ وتطوير حجميا  -1
 الاتصالات.عن طريق توفير خدمات  والاجتماعي والاقتصادي لموطنو الثقافي تحقيق النم -2
 المؤسسة. وتحسين صورةتحسين النشاط التجاري ومستوى الخدمات لكسب أكبر حصة في السوق  -3
 تطوير استغلبل الشبكات العمومية الخاصة بالاتصالات  -4
 تصال أكثر مردودية تحسين قيمة الشبكة لمخدمات المقدمة وجعل خدمات الا -5

                                                           
(

1
 -مٌلة -المصدر: مإسسة اتصالات الجزائر فرع  -(
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ادخال التكنولوجيا الحديثة التي تضمن أمن وسلبمة الشبكة ونوعية الاتصال من أجل الرضا التام  -7
 لممستعممين.

 مراقبة ومواكبة التطور التكنولوجي اليائل الذي تعرفو سوق الاتصالات  -8
 سمعتيا. ىوالمحافظة عمسعي المؤسسة في ظل المنافسة القوية عمى ضمان مركزىا  -9

 –ميمة  –طبيعة نشاط مؤسسة اتصالات الجزائر  :الفرع الثالث

 المؤسسة:طبيعة النشاط لدى أولا: 
مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ميمة مؤسسة اقتصادية بالدرجة الأولى عكس بريد الجزائر الذي يدخل 

كامل تراب الولاية  تقوم اتصالات الجزائر بتقديم خدمات الاتصال عبر العمومي،تحت لواء الوظيف 
 .الخدماتوىذه المؤسسة تتدرج ضمن قطاع  سمكية،اتصالات سمكية أو لا  سوآءاوبمختمف أنواعيا 

  المؤسسة:خدمات ثانيا: 
ان خدمة الياتف  والخدمات الياتفية،تسخر اتصالات الجزائر الوسائل الضرورية لتوصيل الزبون بالشبكة 

 في:الثابت تتمثل 

 الانتياء.نقطة  والمتوجية الىالياتفية الصادرة نقل المكالمات  -1
 الغير.تسمح الشبكة كذلك بالتوصيل بخدمات أخرى توفرىا اتصالات الجزائر أو خدمات يوفرىا  -2

تمتزم اتصالات الجزائر عند تسخيرىا لموسائل الضرورية لمسير الحسن لخدمة الياتف وصولا الى 
بالنسبة لجميع متطمبات  الاتصالات،لخاصة بجودة الخدمة وجودة مع احترام التزاماتيا ا الانتياء،نقطة 

بالنسبة  100الاتصال بخدمة الزبائن الخاصة باتصالات الجزائر وىذا بتشكيمو لمرقم  فبإمكانوالمشترك 
( من أي ىاتف 12لممينيين أو بمصمحة الصيانة ) 102 والمؤسسات العمومية، للئدارات 101 لمخواص،

تعرض ىذه الخدمات بأحكام وشروط تطبق عمى كل حالة يتناوليا عقد  الجزائر،ت ثابت تابع لاتصالا
 الثابت.الاشتراك لمياتف 

 الجزائر.الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات  الثالث:المطمب 
ىو نظام  التالي:عمى النحو  –ميمة  –يمكن تعريف الييكل التنظيمي لممديرية العممية لاتصالات 

والذي الوحدات الإدارية داخل المؤسسة بغرض الوصول الى الأىداف المسطرة  يام بينوالميوضح العلبقة 
عامل موزع عمى  284 –ميمة  –الانسجام بين الموارد البشرية وتضم مؤسسة اتصالات الجزائر  يضمن
  المصالح:مختمف 

 عامل. 112 فوق: فما 15من الدرجة  الإطارات: -1
 عامل. 15 :14و 13الدرجتان  التحكم:أعوان  -2
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 عامل. 121 وأقل: 12من الدرجة  التنفيذ:أعوان  -3
بمختمف الوظائف والمستويات  –ميمة  –: الييكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر (8) الشكل رقم

 الإدارية.

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 –ميمة  –المصدر: مؤسسة اتصالات الجزائر 

 

 المدير العملي

 خلٌة الأمن والولاٌة

خلٌة الاتصال والعلالات 

لخارجٌةا  

 خلٌة التفتٌش
خلٌة سٌر 

 النوعٌة

دائرة تسٌٌر الموارد 

 البشرٌة
دائرة المالٌة  الدائرة التمنٌة

 والمحاسبة
 الدائرة التجارٌة

مصلحة تسٌٌر 

الموارد البشرٌة 

 والأجور.

 مصلحة التكوٌن.

مصلحة الشراء 

 والامداد.

مصلحة 

 الممتلكات.

مصلحة المنشآت 

 الماعدٌة.

مصلحة شبكة 

 المعطٌات.

شبكة البلوغ  مصلحة

. والحلمة المحلٌة  

مصلحة الشإون 

المانونٌة والمنازعات 

 والتؤمٌنات.

 مصلحة المحاسبة.

 مصلحة المٌزانٌة.

.مصلحة الخزٌنة  

                           

مصلحة العلالة مع 

 الزبائن.

مصلحة لوة البٌع 

 والشبكات التجارٌة
مصلحة الفوترة 

والتحصٌل 

 والمنازعات.

 المخزن

 الولائً

المراكز التمنٌة 

 للاتصالات

الفروع التجارٌة 

 للاتصالات

الفروع التجارٌة 

 للاتصالات

 مركز الإنتاج للبتصالات.
 المركز الياتفي الرقمي.
 المركز الولائية لمطاقة.
 مركز التضخيم.

 مركز صيانة الخطوط.
Cclt . 
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 المديرية العممية للاتصالات: :لأولالفرع ا

إن المديرية العممية للبتصالات ىي وحدة عممية مستقمة ماليا تسير الوحدات التقنية والتجارية 
التابعة ليا وىي مقسمة إلى أربعة دوائر أساسية مرتبطة مباشرة بالمدير العممي للبتصالات ولكل دائرة 

ائر الخاصة بالمؤسسة بمصالحيا المختمفة ومياميا سنعرض مياميا المحددة ولكن قبل التطرق إلى الدو 
 الميام الرئيسية لممدير وتعريفو.

 المدير:أولا: 

ىو المسؤول عن تسيير المؤسسة والتنسيق بين مختمف فروعيا كما أنو المسؤول المباشر عن 
 :جاه الوحدة المركزية من صلبحياتوالوحدة ات

 صالح والربط فيما بينيا.التنسيق بين الوظائف في مختمف الم -1

 الحرص عمى تحقيق الأىداف المسطرة. -2

 تامين مراقبة تسيير الموارد المادية والبشرية لموحدة. -3

 إعداد واتخاذ القرارات الخاصة بالسياسة العام لمعمل في المؤسسة. -4

 الممثل الرئيسي لممؤسسة في الداخل والخارج. -5

 ماعات " القوائم الختامية، الإعلبنات، الجداول المالية خلبل السنة".الاجت المصادقة عمى القوائم و -6

 الأمانة:ثانيا: 

ىي ذاكرة رئيس المؤسسة بل ذاكرة المؤسسة كميا باعتبارىا الموظف الإداري المكمف بكل 
ارة المعمومات الإدارية الصادرة من المؤسسة والواردة إلييا عبر البريد أو الياتف وعبر الزوار فأمين إد

 المؤسسة يجب أن يكون حريصا عمى:

 إلى توصياتو وتوجيياتو. والانصياعحسن الأمانة اي الإنصات لممسؤول المباشر  -1

 استقبال البريد الوارد ونقمو إلى المدير. -2

 ن الوثائق.متسجيل الصادرات والواردات  -3

 بجميع الموظفين. الاتصال -4

 من المسؤول.تبميغ الأوامر والتعميمات الصادرة  -5

 رتيب مختمف الوثائق.تحفظ وتسجيل الأعمال التي يقوم بيا مدير المؤسسة و  -6



-ميمة –دراسة تحميمية لدور الرضا الوظيفي في تحسين جودة الخدمة مؤسسة اتصالات الجزائر فرع  الفصل الثالث  

60 
 

 :ثالثا: الخلايا

وىي خلبيا الامن والوقاية، خمية الاتصال والعلبقات الخارجية، وخمية تسيير النوعية و التوجيو 
 تسميتيا.بجانب مكتب المدير العممي حيث تتبع لو مباشر وتتضح مسؤولياتيا من خلبل 

 (1) مهام ومسؤوليات الدوائر والمصالح:الفرع الثاني: 

 وتندرج تحتيا المصالح التالية:: دائرة تسيير الموارد البشرية الوسائل أولا:

 وتتمثل مسؤولياتيا في:مصمحة التكوين:  -1

 تنظيم احتياجات التكوين وا عداد مخطط لو. -

 متابعة الاتفاقيات مع مؤسسات التكوين. -

 لمتابعة البيداغوجية لحركة التكوين في المؤسسة.ا -

 م بتقييم ميزانية التكوين والعمل عمى تنفيذىا.االقي -

 وتتمثل مياما في النقاط التالية: مصمحة تسيير المستخدمين والاجور: -2

 التسيير الإداري لممستخدمين ومتابعة أجورىم. -

 تسيير النظام المعمومات الخاص بالأجور. -

 عمى حل النزاعات وتصحيح الأخطاء. لعمل -

ومسؤولياتيا الأساسية ىي متابعة تسيير المخزون )أدوات مكتبية وأجيزة( وعمميات  مصمحة الوسائل: -3
 التوزيع عمى مستوى الوحدات.

ومسؤولياتيا الأساسية ىي عممية الجرد لموسائل والمعدات والمركبات والمحافظة  مصمحة الممتمكات: -4
 عمييا.

 بثق عمى ىذه المصالح:وين

الجزائر لأنو الممول الرئيسي لجميع إداراتيا ولمصمح المديرية  لاتصالاتوىو العصب  المخزن الولائي:
 ويحفظ جميع المواد الموجودة في المخزن.

 

                                                           
(

1
 -مٌلة  -المصدر: مإسسة اتصالات الجزائر. فرع  -(
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 وتنقسم ىي الأخر إلى ثلبث مصالح ىي: الدائرة التقنية:ثانيا: 

ىي دراسة وتطوير شبكة المشتركين وتوسيعيا ودراسة ميمتيا الأساسية  القاعدية: المنشآتمصمحة  -1
 فيي تنقسم إلى ثلبث فروع: ة وتوصيل الكيرباء والتيوية ...بيئة المواقع واليندسة المدني

 ( transmissionالإرسال ) -

 (   commutationالتحويل ) -

 (énergieالطاقة ) -

 كة المعطيات.ومسؤولياتيا الرئيسية صيانة شب مصمحة شبكة المعطيات: -2

تتمثل ميمتيا الأساسية في ضمان الاستغلبل الحسن لمشبكة  مصمحة شبكة البموغ والحمقة المحمية: -3
 وصيانتيا.

وميمتيا جمع المراكز التقنية، مراكز إنتاج،  للبتصالاتتنبثق عن ىذه المصمحة المراكز التقنية 
وصيانتو، كما يقوم بدراسة مشاريع توسعة الأمثل شبكة المشتركين  الاستغلبلمراكز التضخيم من أجل 

 الشبكة وتقييميا.

وتتكون من أربعة مصالح: ىي الميزانية، الخزينة، والمحاسبة ومياميم  دائرة المالية والمحاسبة: ثالثا:
مشتركة تتمثل في إعداد الميزانية والتسيير المالي والمحاسبي لأموال المؤسسة من خلبل تسيير الحسابات 

 رالبريدية التابعة لممديرية العممية، فضلب عمى مصمحة التأمينات والقضايا القانونية والتي تسيالبنكية و 
 عمى متابعة المنازعات بين المؤسسة وخصوميا.

 وتنقسم إلى ثلبث مصالح وىي: دائرة التجارة: رابعا:

 ومياميا تتمثل في:  مصمحة العلاقة مع الزبائن: -1

 طريق الوحدات التقنية والتجارية التابعة ليا. السير عمى إرضاء الزبون عن -

 المساىمة في الوصول إلى الأىداف التجارية لممؤسسة. -

 دراسة ومعالجة الشكاوى وطعون الزبائن والعمل عمى إرضائيم وا عطاء الحمول لمشاكميم. -

 كوين المستخدمين في المصمحة. -

 يا في:وتتمثل مياممصمحة قوة البيع والشبكات التجارية:  -2

 ضمان الوسائل اللبزمة لتحقيق أىداف البيع المرجوة. -
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 القيام بدراسة تحميل سموك الزبون اتجاه عممية البيع. -

 عمل يحدد أىداف عممية البيع في كل وحدة تجارية أو وكالة أو قسم. مخططإعداد  -

 تكوين المستخدمين في المصمحة. -

 ا في: يماتتمثل ميو  مصمحة الفوترة والتحصيل والمنازعات: -3

 ضمان متابعة الفواتير الياتفية و تحصيميا والمعالجة الودية لممستحقات مع الزبون. -

رساليا إلى المديرية الإقميمية والعمل عمى - ضمان صحة المعمومات لمساىمة  إعداد ميزانية الفواتير وا 
 إرضاء الزبون.في 

 تكوين المستخدمين في المصمحة. -

 كالات التجارية لتي ميمتيا تتمثل في: وتنبثق عنيا الو 

 استقبال وتوجيو الزبون. -

 عرض وبيع الخدمات. -

 عممية توزيع الفواتير وتحصيل مبالغيا. -

 متابعة شكاوى الزبائن. -

 المبحث الثاني: منهجية الدراسة الميدانية:

ة الدراسة ذا مجتمع وعينكسنحاول في ىذا المبحث توضيح المنيج المستخدم في الدراسة، و 
كما نستعرض كيفية بناء أداة الدراسة اللبزمة والاختبارات التي استخدمت في التحقق من  اختيارىاوكيفية 

 صحتيا وثباتيا والأساليب الإحصائية المستخدمة في معالجة وتحميل البيانات.

 المطمب الأول: منهج حدود
 الفرع الأول: منهج الدراسة:

موعة القواعد التي يستخدميا الباحث لموصول إلى الحقيقة جديدة يعرف المنيج العممي بأنو مج 
وأن الباحث يرغب إيصاليا للآخرين بغية تعريفيم بيا، فاليدف من المنيج ىو الكشف عن الحقيقة 

 (1)العممية

                                                           
(

1
 . 121، ص:2002ابعة، عمان الأردن أحمد حسٌن الرفاعً: مناهج البحث العلمً، دار وائل للنشر والتوزٌع الطبعة الر -(
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وبالاستناد إلى اختيار المنيج الصحيح لكل مشكمة يعتمد أولا وأخيرا عمى طبيعة المشكمة واستجابة 
لدراسة ارتأينا إلى إتباع المنيج الوصفي الذي يقوم عمى أساس تحديد خصائص الظاىرة لموضوع ا

ووصف طبيعتيا ونوعية العلبقة بين متغيراتيا وأسبابيا واتجاىاتيا وما إلى ذلك من الجوانب التي تدور 
 حول سير أطوار مشكمة أو ظاىرة معينة والتعرف عمى حقيقتيا في الواقع.

عمى ىذا المنيج لأن الموضوع المتناول في ىذه الدراسة يحتاج لأكثر لموصف وقد وقع اختيارنا 
 والتحميل والكشف في العلبقة لموصول إلى استنتاجات وتوصيات تسيم في فيم الواقع وتطويره.

 الفرع الثاني: حدود الدراسة:  

 لقد تمت ىذه الدراسة في إطار حدود بشرية مكانية ومنية تظير فيما يمي: 

اقتصرت الدراسة عمى عينة من الزبائن والموظفين العاممين بمؤسسة اتصالات  الحدود البشرية: أولا:
 الجزائر ميمة .

 تركت الدراسة عمى مؤسسة اتصالات الجزائر ميمة. الحدود المكانية: ثانيا:

ستبيان وتحكيمو قابمة وعممية تصميم الاملقد تمت ىذه الدراسة الميدانية من خلبل ال الحدود الزمنية: ثالثا:
 الفترة المقدرة بـ ثلبثة أشير من شير فيفري حتى أفريلوتوزيع وجمع البيانات وتحميميا وتفسيرىا خلبل 

 الفرع الثالث: مجتمع الدراسة وعينة الدراسة:

 أولا: الموظفين

 112عددىم الجزائر ميمة والبالغ  اتصالاتيتكون مجتمع الدراسة من رؤساء المصالح بمؤسسة 
من مجموع استمارة فقط  89 الدراسة وقد استرجعت منيا عينةد استمارة عمى أفرا 100 تم توزيعحيث 

المبين أدناه وبالتالي بمغ مجموع الاستمارات  (2)ل رقمو الاستمارات التي تم توزيعيا وىذا ما يوضحو الجد
  استمارة. 89 الممثمة لعينة الدراسات الإحصائية

 ينة الممثمة لمدراسة.يوضح توزيع الع (2)جدول رقم 

النسبة المئوية لأفراد  عدد أفراد عينة الدراسة
 عينة الدراسات

عدد الاستمارات 
 الموزعة

 الاستمارات المسترجعة

 النسبة العدد 111 100% 112

98 89% 
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 ثانيا: الزبائن

مارة است 100 حيث تم توزيع الجزائر ميمة  اتصالاتمؤسسة من زبائن مجتمع الدراسة يتكون 
من مجموع الاستمارات التي تم توزيعيا وىذا ما استمارة  98ة الدراسة وقد استرجعت منيانيعد عمى أفرا

 المبين أدناه وبالتالي بمغ مجموع الاستمارات الممثمة لعينة الدراسات الإحصائية( 3)ل رقمو يوضحو الجد
  استمارة. 98

 يوضح توزيع العينة الممثمة لمدراسة. (3)جدول رقم

النسبة المئوية لأفراد  دد أفراد عينة الدراسةع
 عينة الدراسات

عدد الاستمارات 
 الموزعة

 الاستمارات المسترجعة

 النسبة العدد 111 100% 111

89 98% 

 بيانات أداة الدراسة:ل نات وأساليب المعالجة الإحصائيةالمطمب الثاني: أدوات جمع البيا
التي نستخدميا في جمع بيانات ىذه الدراسة وكذا مجموعة  سنتطرق في ىذا المطمب إلى الأدوات

 الأساليب الإحصائية.

 أدوات جمع البيانات: الفرع الأول: 

 لقد استعممنا في ىذه الدراسة الأدوات التالية:

 المقابمة:أولا: 

شفوية وىي من الوسائل اليامة في جمع البيانات يستعان بيا في  استبانةتعتبر المقابمة 
لتحديد أساليب التوجيو وسبل العلبج ولقد تم إجراء مقابمة مع أطراف العينة، وىذا من اجل  التشخيص

زالة أي غموض إضافة عمى بعض المقابلبت الشخصية مع بعض الموظفين  شرح اليدف من الاستبيان وا 
 من أجل جمع المعمومات اللبزمة لإتمام الدراسة.

 الاستمارة)الاستبيان(:ثانيا: 

ف الدراسة ولمكشف عن دور الرضا الوظيفي في تحسين جودة الخدمة قمنا بتصميم لتحقيق أىدا
استبيان بالاعتماد عمى الإطار النظري لمدراسة وعمى الدراسات السابقة ذات العلبقة بالموضوع كما تم 

 الاستعانة بآراء بعض الأساتذة الجامعيين.
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 :جزئيينن من وقد تكونت استمارة الاستبيان الأولى والخاصة بالموظفي

 يتضمن معمومات عامة تيدف إلى التعرف عمى خصائص عينة الموظفين. الجزء الأول:

 يتضمن فقرات تقيس الرضا الوظيفي. الجزء الثاني:

 :جزئيينأما الاستمارة الثانية الخاصة بالزبائن فقد اشتممت عمى 

 الزبائن.يتضمن معمومات عامة تيدف إلى التعرف عمى خصائص عينة  الجزء الأول:

 يتضمن فقرات تقيس جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر من وجية نظر الزبائن. الجزء الثاني:

وبعد أن تم إكمال الشكل الأولي من الاستمارة تم عرضيا عمى مجموعة من الأساتذة المحكمين من أجل 
دخال بعض التعديلبت ا لشكمية وبعد أن تم أخذ كل تصحيحيا فقد تم اقتراح أسئمة وحذف بعضيا أيضا، وا 

 ميا النيائي.كالملبحظات بعين الاعتبار تم في الأخير وضعيا في ش

 الفرع الثاني: أساليب المعالجة الإحصائية لبيانات أداة الدراسة:

 من اجل تحميل البيانات ومعالجتيا اعتمدنا عمى برنامج التحميل الإحصائي.

Statistique Parcage for Social Sciences ( والذي يرم لو بالرمزS.P.S.S وقد تم استخدام )
 الأساليب الإحصائية التالية:

ولقد استعممت من أجل توضيح الخصائص الديمغرافية لأفراد عينة  ارات والنسب المئوية:كر التأولا: 
 الدراسة.

أراء مل ىذا القياس من أجل معرفة مدى ارتفاع أو انخفاض عويست (:nmeaالمتوسط الحسابي) ثانيا:
 .الدراسةالمبحثين عن كل عبارة في محور 

لمعرفة مدى تشتت إجابات المبحوثين لكل عبارات  (: iationvdéstandardالانحراف المعياري)ثالثا: 
  محاور الدراسة فكمما كانت قيمتو صغيرة كمما كان التشتت في الإجابات صغير.

يات ولمعرفة درجة الارتباط بين استجابات لاختبار الفرض (:Pearson) بيرسون معامل ارتباط رابعا: 
 أفراد العينة.

 حيث تم استخدامو من ثبات أداة الدراسة. :(cronbach alphaمعامل كرونباخ الفا) خامسا:

 ( indépendant semple test( لمعينات المستقمة)tاختبار) سابعا:

  لمعرفة نوع التوزيع  ثامنا: معامل الإلتواء:
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 صدق وثبات أداة الدراسة: ارباختالمطمب الثالث: 
أي استمارة قبل عرضيا لمتحميل من خلبل استعمال الأساليب الإحصائية المختمفة لابد من التأكد 

كافي لاعتبارىا جاىزة لمدراسة، فقد تكون ثابتة ولكن غير صادقة  رغي ةالأدا  تمن ثباتيا وصدقيا لأن ثبا
 صممت لقياسو. وليذا تم التأكد ما إن كانت المقاييس تقيس ما

 الفرع الأول: صدق أداة القياس:

 أولا: الصدق الظاهري:

في ىذه المرحمة يتم عرض الصورة المبدئية من المقياس أو الاستبانة عمى مجموعة من 
المحكمين ذوي الاختصاص في المجال، وذلك لإجراء الرأي في العبارات ومدى مناسبتيا ووضوحيا 

 ات مع محاور الدراسة وأبعادىا.وصدق محتواىا مدى تناسق العبار 

 الملاحظات الأساتذة
 تعديل بعض العبارات ركيمة فارس
 تعديل وصياغة بعض العبارات ىولي فرحات
تعديل بعض العبارات، إعادة بناء الاستمارة، وتعديل  برني ميمود

 الأخطاء الإملبئية.
 ثانيا: صدق الاتساق الداخمي للأداة:

ثم  S.P.SSة البنية الداخمية للؤداة وبعد الترميز والتفريغ في برنامج ومن اجل التأكد من سلبم
 في الجداول التالية: لكذبغية قياس قوة بين المغير وتوضيح  بيرسون حساب معامل 

 لعبارات البعد الأول)ملبئمة الوظيفة لمفرد( بالدرجة الكمية لممحور. بيرسون (: معاملبت 4الجدول رقم )

 يرسون بمعامل  رقم العبارة
 العبارة الأولى
 العبرة الثانية
 العبارة الثالثة
 العبارة الرابعة

0.83** 
0.87** 
0.86** 
0.84** 

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P.S.Sاعتمادا عمى مخرجات بتانالمصدر: من إعداد الطال
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 مية لممحورلعبارات البعد الثاني)الظروف لمادية لمعمل( بالدرجة الك بيرسون (: معاملبت 5الجدول رقم)

 بيرسون معامل  رقم العبارة
 العبارة الأولى
 العبرة الثانية
 العبارة الثالثة
 العبارة الرابعة

0.73** 
0.78** 
0.78** 
0.76** 

 (1رقم) أنظر الممحق S.P.S.Sاعتمادا عمى مخرجات نالطالبتاالمصدر: من إعداد 

 الترقية والحوافز( بالدرجة الكمية لممحورلعبارات البعد الثالث)نظام  بيرسون (: معاملبت 6)الجدول رقم

 بيرسون معامل  رقم العبارة
 العبارة الأولى
 العبرة الثانية
 العبارة الثالثة
 العبارة الرابعة

0.80** 
0.87** 
0.86** 
0.81** 

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P.S.Sاعتمادا عمى مخرجات تانالمصدر: من إعداد الطالب

 لعبارات البعد الرابع)العلبقة مع الزملبء( بالدرجة الكمية لممحور سون بير (: معاملبت 7الجدول رقم)

 بيرسون معامل  رقم العبارة
 العبارة الأولى
 العبرة الثانية
 العبارة الثالثة
 العبارة الرابعة

0.70** 
0.82** 
0.79** 
0.86** 

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P.S.Sاعتمادا عمى مخرجات تانالمصدر: من إعداد الطالب
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 بالدرجة الكمية لممحورلعبارات البعد الخامس)نمط الإشراف( بيرسون (: معاملبت 8الجدول رقم)

 بيرسون معامل  رقم العبارة
 العبارة الأولى
 العبرة الثانية
 العبارة الثالثة
 العبارة الرابعة

0.73** 
0.81** 
0.82** 
0.80** 

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P.S.Sعتمادا عمى مخرجاتتان ا من إعداد الطالب المصدر:

كل عبارة من العبارات عمى محورىا موجبة ودالة  بيرسون يتضح من الجداول السابقة أن قيم معاملبت 
 يدل صدق اتساقيا مع محورىا. مما( فأقل 0.01إحصائية عند مستوى الدلالة )

 : ثبات أداة الدراسة:لثاثا

بالنسبة  كرو نباخق حساب معامل ألفا وتم التأكد من ثبات المقياس في ىذه الحالة عن طري
 لمحاور الاستبانة.

 كرو نباخ(: معامل الثبات ألفا 9الجدول رقم)

 الاستمارة ككل جود الخدمة الرضا الوظيفي اسم المتغير
معامل الثبات ألفا 

 كرونباخ
0.86% 0.88% 0.79% 

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P.S.Sاعتمادا عمى مخرجات تانالبالمصدر: من إعداد الط

وىذا  0.79الكمي لأداة الدراسة وجدناىا مرتفعة وتمثل  كرو نباخبعد أن قمن باستخراج قيمة ألفا 
 يدل عمى ثبات الاستمارة.

 المبحث الثالث: عرض وتحميل نتائج الدراسة الميدانية:
ونة نحاول في ىذا المبحث التعرف عمى إجابات أفراد عينة الدراسة حول الأسئمة والمحاور المك

 للبستمارة وتحميميا وربط ىذه النتائج مع تساؤلات الدراسة وأىدافيا باستخدام لأساليب الإحصائية المناسبة.
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 المطمب الأول: وصف عينة الدراسة:
تقوم ىذه الدراسة عمى عدد من المتغيرات المتعمقة بالخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة 

( وفي ضوء ىذه المغيرات إلخ .التعميمي.الخبرة المينية، المستوى  الدراسة متمثمة في )الجنس، السن،
 يمكن تحديد خصائص الأفراد.

يمكن توضيح خصائص أفراد عينة الموظفين في الأشكال  :عينة الموظفينخصائص : الفرع الأول
 البيانية التالية:

 حسب الجنس: عينةتوزيع أفراد ال أولا: 

 عينة حسب متغير الجنس(: توزيع أفراد ال10)رقم الجدول

 

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P.S.Sاعتمادا عمى مخرجات تانالمصدر: من إعداد الطالب

ية لجنس أن أغمبخلبل الجدول والشكل أعلبه الخاص بتوزيع أفراد العينة حسب متغير ا يتضح من
 %48.30بينما تبمغ نسبة الإناث  %51.7ما يعادل  46ذكور حيث بمغ عدد الذكور  ممجتمع الدراسة ى

 امرأة. 43والذي كان عددىم 

 السن:توزيع أفراد العينة حسب ثانيا: 

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير السن11الجدول رقم)
 

 

 

 

 

 
 (1رقم ) أنظر الممحق S.P.S.Sاعتمادا عمى مخرجات تانالمصدر: من إعداد الطالب

 النسبة المئوية التكرارات الجنس
 %51.7 46 ذكر

 %48.30 43 أنثى
 %100 89 المجموع

 النسبة المئوية التكرارات السن
 %18.0 16 سنة 28إلى  18من 
 %46.1 41 سنة 38إلى  29من 
 %25.80 23 سنة 48إلى  39من 
 %9.0 8 سنة 58إلى  49من 
 %1.1 1 سنة فأكثر 58من 

 98 المجموع
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حيث بمغت نسبتيم  38إلى  29رىم من يظير في الجدول السابق أن أغمب أفراد العينة تتراوح أعما
سنة بنسبة تقدر بـ  48إلى 39تمييا ىي الفئة من  أما الفئة التي  41ذي بمغ عددىم وال 4661%

 %18سنة بنسبة  28سنة إلى  18موظف ثم تمييا الفئة العمرية من  23بعدد موظفين بمغ  25680%
 8سنة فكانت بعدد موظفين ضئيل أي  58إلى  49موظف وىي الفئة الشبابية أما الفئة من  16بعدد 

بموظف  %161سنة فأكثر والتي قدرت بنسبة  58وفي الأخير فكانت من  %9موظفين بنسبة تقدر بـ 
 واحد فقط.

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي:ثالثا: 

 : توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعميمي(12)الجدول رقم

 

 

 

 

 

 
 (1رقم ) أنظر الممحق S.P.S.Sاعتمادا عمى مخرجات تانالمصدر: من إعداد الطالب

 %49.4موظف أي بنسبة  44تشتمل  يتضح من خلبل الجدول أن أغمب أفراد العينة المدروسة
أما مستوى الدراسات العميا فكانت  %27كانت من المستوى الجامعي ثم تمييا المستوى الثانوي بنسبة 

 فقط.% 1وفي الأخير كانت نسبة %7.9والمستوى المتوسط كانت بنسبة  %14.6بنسبة 

 .واحد انت تخص المستوى الابتدائي بموظفوىي نسبة ضئيمة جدا وك 

 

 

 

 

 

 النسبة المئوية التكرارات المستوى التعميمي
 %1.1 1 ابتدائي

 %7.9 7 متوسط
 % 27 24 ثانوي 
 %49.4 44 جامعي

 %14.6 13 دراسات عميا
 %100 89 المجموع



-ميمة –دراسة تحميمية لدور الرضا الوظيفي في تحسين جودة الخدمة مؤسسة اتصالات الجزائر فرع  الفصل الثالث  

71 
 

 توزيع أفراد العينة حسب مستوى الدخل:رابعا: 

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير مستوى الدخل13الجدول رقم)

 

 

 

 

 
 

 

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P. S.Sعتمادا عمى مخرجاتتان ا المصدر: من إعداد الطالب

( أن أغمبية أفراد العينة المدروسة كان S.P.S.Sيوضح الجدول و بالاعتماد عمى مخرجات )
موظف ثم يأتي  39بعدد موظفين بمغ  %44.3بة دج بنس 48000مستوى الدخل المرتفع أكبر تماما من 

وفي حين بمغ مستوى الدخل  28.4%دج والذي قدرت نسبتو  48000إلى  38000مستوى الدخل من 
في حين  10.2%دج بنسبة مساوية قدرت ب 28000إلى  1800دج و  38000إلى  28000من 

 موظفين. 6دج ب 1800من مستوى اقل أو يساوي  %6.8بمغت نسبة 

 الخبرة المهنية: توزيع أفراد العينة حسب ا:خامس

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير مستوى الخبرة المينية14الجدول رقم)

 

 

 

 

 
 (1رقم ) أنظر الممحق S.P. S.Sاعتمادا عمى مخرجات تانالمصدر: من إعداد الطالب

 النسبة المئوية التكرارات مستوى الدخل
 %6.8 6 1800أقل أو يساوي 

 %10.2 9 دج 28000إلى 1800من 
 % 10.2 9 دج38000إلى 28000من
 %28.4 25 دج48000إلى 38000من
 %44.3 39 دج48000بر تماما من أك

 %100 89 المجموع

 النسبة المئوية التكرارات مستوى الخبرة المهنية
 %18.4 16 سنوات 3أقل من 

 %50.6 45 سنوات 10إلى  3من 
 % 31.5 28 سنوات 10أثر من 
 %100 89 المجموع
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يتبين من الجدول والشكل السابق أن أكبر نسبة من أفراد عينة الدراسة ىم من لدييم الخبرة في  
سنوات ثم تمييا نسبة  10إلى  3وىذا بالنسبة لمذين لدىم من  50.6%العمل حيث بمغت نسبتيم 

 18.4%سنوات في حين تحققت نسبة  10ذا بالنسبة للؤفراد الذي تتراوح خبرتيم أكثر من وى 31.5%
سنوات خبرة في العمل أقل نسبة وىذا راجع لكون أنيم لا يمتمكون  3من أفراد العينة الذين لدييم أقل من 
 الخبرة وعدد سنوات العمل غير كافية.

 عينة الزبائن في الأشكال البيانية التالية:   يمكن توضيح خصائص  :: عينة الزبائنالفرع الثاني

 الجنس: الزبائن حسب عينةتوزيع أفراد ال أولا: 

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس15م)الجدول رق

 

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P. S.Sعمى مخرجاتعتمادا ن ا اتالمصدر: من إعداد الطالب

يتضح من خلبل الشكل أعلبه والجدول الخاص بتوزيع أفراد عينة الزبائن حسب متغير الجنس 
بينما بمغت  %61.2فرد ما يمثل  60حيث أن أغمبية مجتمع الدراسة ىم ذكور حيث بمغ عدد الذكور 

 امرأة. 38والذي كان عددىم  38.80%نسبة الإناث 

 :توزيع أفراد العينة حسب متغير السن ا:ثاني

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير السن16الجدول رقم)

 

 

 

 

 
 

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P. S.Sاعتمادا عمى مخرجات تانمن إعداد الطالب المصدر:

 النسبة المئوية التكرارات الجنس
 %61.2 60 ذكر

 %38.8 38 أنثى
 %100 98 المجموع

 النسبة المئوية التكرارات السن
 %48 47 سنة 28إلى  18من 
 %29.6 29 سنة 38إلى  29من 
 %11.2 11 سنة 48إلى  39من 
 %8.2 8 سنة 58إلى  49من 
 %3.1 3 سنة فأكثر 58من 

 %100 98 المجموع
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سنة ىي الفئة الغالبة عمى عينة  28إلى  18يتضح من خلبل الجدول والشكل أن فئات العمر من 
نسبة سنة ب 38إلى  29أما الفئة التي تمييا ىي الفئة من  47حيث بمغ عددىم  48%الدراسة بنسبة 

سنة بنسبة قدرت ب  48سنة إلى  39زبون ينتمي لمفئة العمرية من  11في حين يوجد  %29.6
لتأتي الفئة  8بعدد زبائن قدر ب %8.2سنة والي بمغت نسبتيا  58إلى  49ثم تأتي الفئة من  11.2%

 زبائن. 3حيث شممت  %3.1سن فأكثر والتي بمغت نسبتيا  59الأخيرة من 

 عينة الزبائن حسب المستوى التعميمي: توزيع أفرادثالثا: 

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعميمي17الجدول رقم)

 

 

 

 

 
 

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P. S.Sاعتمادا عمى مخرجات تان: من إعداد الطالبالمصدر

زبون  42( أن أعمى نسبة من أفراد العينة المدروسة تمثل S.P. S.Sيتبين من خلبل مخرجات )
وبعدىا  %30.6والتي كانت من المستوى الجامعي ثم يمييا المستوى الثانوي بنسبة  %42.9أي نسبة 

في مستوى الدراسات العميا المذين قدر  %9.2وفي حين بمغت نسبة  10.2%بنسبة  المستوى الابتدائي
 . %7.1ب ى المتوسط بنسبة ضعيفة قدرتزبائن وفي الأخير المستو  9عددىم ب 

 

 

 

 

 

 

 النسبة المئوية التكرارات المستوى التعميمي
 %10.2 10 ابتدائي

 %7.1 7 متوسط
 % 30.6 30 ثانوي 
 %42.9 42 جامعي

 %9.2 9 دراسات عميا
 %100 98 المجموع
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 رابعا: توزيع أفراد العينة حسب مستوى الدخل:

 .(: توزيع أفراد العينة حسب متغير مستوى الدخل18الجدول رقم)

 

 

 

 

  

 
 (1رقم ) أنظر الممحق S.P. S.Sاعتمادا عمى مخرجات المصدر: من إعداد الطالبتان

يتضح من خلبل الجدول والشكل أعلبه الخاص بتوزيع أفراد العينة حسب متغير مستوى الدخل 
بعدد  26.5%دج حازت عمى النسبة الأكبر وىي  18000حيث الفئة التي مستوى دخميا أقل أو يساوي 

ثم تمييا الفئة  %22.4دج جاءت بنسبة 38000دج إلى 28000زبون أما الفئة من  26أفراد بمغ 
أما الفئة الأكبر تماما من  %20.4فرد بنسبة  19دج بعدد زبائن قدر ب 28000دج إلى 18000
دج 38000فكانت من الفئة التي دخميا من  %12.2وفي الأخير نسبة  18.4%فبمغت نسبتيا  48000

 دج وىي الفئة الأقل.48000إلى 

 ون( مع المؤسسة: توزيع أفراد العينة حسب مدة تعامل )الزب خامسا: 

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير مدة تعامل )الزبون( مع المؤسسة:19الجدول رقم)

 

 

 

 

 
 (1رقم ) أنظر الممحق S.P. S.Sاعتمادا عمى مخرجات المصدر: من إعداد الطالبتان

 النسبة المئوية التكرارات دخلمستوى ال
 %26.5 26 1800أقل أو يساوي 

 %20.4 20 دج 28000إلى 1800من 
 %22.4 22 دج38000إلى 28000من
 %12.2 12 دج48000إلى 38000من

 %18.4 18 دج48000أكبر تماما من 
 100% 98 المجموع

 النسبة المئوية التكرارات مدة تعاممك مع المؤسسة
 %13.5 13 أشير 6أقل من 

 %16.4 16 أشير وسنة 6بين 
 %18.4 18 سنوات3من سنة و 
 %52.1 51 سنوات 3أكثر من 
 %100 98 المجموع
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يوضح الجدول أعلبه والشكل أن أفراد العينة المدروسة حسب متغير مدة تعامل الزبون مع 
وىذا راجع إلى أن زبائن يتعاممون مع مؤسسة  51بعدد زبائن بمغ  %52.1المؤسسة فكانت نسبة 

سنوات  3بعدد زبائن يتعاممون من سنة إلى  18.4%سنوات ثم تمييا نسبة  3الجزائر أكثر من اتصالات 
أشير نسبتيا 6وفي الأخير كانت الفترة أقل من  %16.4أشير وسنة بـ  6حيث كانت الفترة بين 

 .13بعدد زبائن  %13.3

 توزيع أفراد العينة حسب الخدمة المتحصل عميها: سادسا:

 توزيع أفراد العينة حسب مستوى متغير الخدمة المتحصل عمييا: (:20الجدول رقم)

 

 

 

 

 
 (1رقم) ظر الممحقأن S.P. S.Sاعتمادا عمى مخرجات المصدر: من إعداد الطالبتان

( أن أغمبية أفراد العينة المدروسة S.P.S.Sيوضح الجدول أعلبه و بالاعتماد عمى مخرجات )
بعدد زبائن  57.1%الانترنت والياتف معا مرتفعة بنسبة ةمن مستوى الخدمة المتحصل عمييا كانت خدم

عا، ثم تمييا خدمة الياتف م ولإنترنتالياتف  ةزبون وىذا يدل عمى أن الزبائن يفضمون خدم 56بمغ 
 . 17بعدد زبائن  17.3%الانترنت والتي جاءت بنسبة  ةوفي الأخير كانت خدم 25.5%بنسبة 

 الالتواء:: مقياس معامل الفرع الثالث

تم استخدام مقياس الالتواء لمعرفة نوع التوزيع إذا كان ممتوي نحو اليمين أ ممتوي نحو اليسار أو 
 :كالاتي[ وكانت النتائج -2.2لاعتماد عمى مقياس]متماثل، وذلك من خلبل ا

 (: نتائج حساب معامل الالتواء21الجدول رقم)

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P. S.Sاعتمادا عمى مخرجات اد الطالبتانالمصدر: من إعد

 النسبة المئوية التكرارات الخدمة المتحصل عميها
 %17.3 17 خدمت الانترنت

 %25.5 25 خدمت الياتف
 %57.1 56 الانترنت والياتف

 %100 98 المجموع

ملائمة  
 الوظيفة لمفرد

الظروف 
 المادية

 ةيقنظام التر 
 والحوافز

العلاقة مع 
 الزملاء

نمط 
 الإشراف

جودة 
 الخدمة

-0.39 معامل الالتواء  0.64-  0.04 0.39-  0.15-  0.12-  
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[ و معظميا سالب إلا 2.2بين] يتضح من خلبل الجدول أعلبه أن جميع قيم المعامل محصورة  
ي يمكن القول لأن معامل الالتواء سالب وبالتا عنيذا يىو  0.04والحوافز كان موجب بـ  ةيقنظم التر بعد 

 اليسار. وحأن التوزيع ممتوي ن

 المطمب الثاني: تفريغ وتحميل البيانات:
من أجل معرفة درجة كل متغير من متغيرات الاستمارة تم القيام بحساب المتوسط الحسابي 

 الاعتماد عمى مقياس التحميل التالي:   بوالانحراف المعياري 

 من إعداد الطابتان بالاعتماد عمى مقياس التحميلالمصدر: 

 الفرع الأول: نتائج تحميل أبعاد الرضا الوظيفي )الموظفين(:

  لمفرد:أولا: ملائمة الوظيفة 

نة الجدول أدناه المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب درجة موافقة العي يوضح
 .المدروسة عمى مدى ملبئمة الوظيفة لمفرد

 أفراد الدراسة لعبارات البعد الأول )ملبئمة الوظيفة لمفرد( تااستجاب(:22الجدول رقم)

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P. S.Sاعتمادا عمى مخرجات البتانلطالمصدر: من إعداد ا

 5إلى  3.5من  3.49إلى أو أقل أو يساوي  2.5من  2.49إلى  1من  المتوسط الحسابي
 قوي  متوسط ضعيف درجة الموافقة

المتوسط  العبارات 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

درجة 
 الموافقة

 قوي  3 0.96 3.84 درجة رضاك عمى الوظيفة التي تحمميا 1

ة رضاك عمى ملبئمة الوظيفة مع درج 2
 الدرجة العممية

 قوي  2 0.99 3.86

درجة رضاك عمى مدى تحقيق الوظيفة  3
 التي تشغميا لقيمة مجمعية

 قوي  1 1.03 3.91

درجة رضاك عن ملبئمة الأجر الذي  4
 تتحصل عميو مع الظروف المعيشية

 قوي  4 1.20 3.67

 قوي  10 0.89 3.81 
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وبالنظر إلى الجدول نجد أن كل العبارات  0.89الانحراف المعياري  و 3.81بمغ المتوسط الكمي 
ودرجة الاستجابة ليا كانت مرتفعة بما فييا المتوسط الحسابي الكمي وىذا يدل عمى ان جميع أفراد العينة 

ليم، حيث نجد أن المرتبة الأولى لمعبارة الثالثة ثم العبارة الثانية في المرتبة الثانية، عن ملبئمة الوظيفة 
 تمييا العبارة الأولى في المرتبة الثالثة وفي الأخير العبارة الرابعة في المرتبة الأخيرة.

 ثانيا: الظروف المادية لمعمل: 

يارية حسب درجة موافقة العينة يوضح الجدول أدناه المتوسطات الحسابية والانحرافات المع
 .الظروف المادية لمعملالمدروسة عمى مدى ملبئمة 

 أفراد الدراسة لعبارات البعد الثاني )الظروف المادية لمعمل( تااستجاب(:23الجدول رقم)

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P. S.Sاعتمادا عمى مخرجات المصدر: من إعداد الطالبتان

يمثل الجدول أعلبه المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب درجة موافقة العينة 
ة لبعد المدروسة عمى مدى ملبئمة الظروف المادية لمعمل من خلبل قراءة الجدول ودرجة استجابة العين

وقد حظيت  0.89والانحراف المعياري  3.37الظروف المادية لمعمل اتضح أن المتوسط الحسابي الكمي 
جميع العبارات في ىذا البعد بدرجة استجابة قوية ما عدا العبارة الأولى التي جاءت في المرتبة الأخيرة 

حد ما عمى الظروف المادية وىذا يعني أن الموظفين راضين إلى  3.32كانت بدرجة استجابة متوسطة 
 لمعمل.

 

المتوسط  العبارات 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

درجة 
 الموافقة

سة درجة رضاك عن عدالة سيا 1
 الأجور في المؤسسة

 متوسط 4 1.29 3.31

درجة رضاك عن بيئة العمل  2
 التيوية... ( –المادية)الإضاءة 

 قوي  2 1.22 4.01

درجة رضاك عن مدى ملبئمة  3
 ساعات العمل وأوقات الراحة

 قوي  3 1.16 3.82

درجة رضاك عن مدى توفير  4
 الأمن والسلبمة في العمل

 قوي  1 0.97 4.08

 متوسط 10 0.89 3.37 
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 ثالثا: نظام الترقية والحوافز: 

يوضح الجدول أدناه المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب درجة موافقة العينة 
 .استجابت أفراد الدراسة لعبارات البعد الثالث )نظام الترقية والحوافز(المدروسة عمى مدى 

 فراد الدراسة لعبارات البعد الثالث )نظام الترقية والحوافز(أ تااستجاب(:24الجدول رقم)

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P. S.Sاعتمادا عمى مخرجات المصدر: من إعداد الطالبتان

درجة استجابة أفراد العينة لبعد نظام الترفيو والحوافز، اتضح أن المتوسط جدول المن خلبل قراءة 
وقد حظيت العبارات بدرجة استجابة متوسطة بمتوسط  0.84بانحراف معياري  2.94الحسابي الكمي 

( وىذا يعني أن مؤسسة اتصالات الجزائر تولي نظام 2.89، 2.97، 2.90، 3.03حسابي عمى التوالي)
 فز أىمية كبيرة. الترفيو والحوا

 رابعا: العلاقة مع الزملاء:

يوضح الجدول أدناه المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب درجة موافقة العينة 
 أفراد الدراسة لعبارات البعد الرابع )العلبقة مع الزملبء( استجابتالمدروسة عمى مدى 

 

 

 

المتوسط  العبارات 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

درجة 
 الموافقة

درجة رضاك عن توفر فرص  1
 لمترقية في المؤسسة

 متوسط 1 1.05 3.03

درجة رضاك عن عدالة في  2
 نظام الترقية والحوافز

سطمتو  3 0.99 2.90  

درجة رضاك عن توفر نظام  3
 الحوافز في المؤسسة باستمرار

 متوسط 2 0.99 2.97

درجة رضاك عن عدالة نظام  4
 الحوافز في المؤسسة

 متوسط 4 1.02 2.89

 متوسط 9 0.84 2.94 
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 البعد الرابع )العلبقة مع الزملبء(أفراد الدراسة لعبارات  تااستجاب(:25الجدول رقم)

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P. S.Sعتمادا عمى مخرجاتالمصدر: من إعداد الطالبتان ا 

وجل العبارات في ىذا  0.76وبانحراف  3.93الكمي كان  المتوسطدول تبين أن من خلبل الج
( وىذا 3.93، 3.71، 4.01، 4.15بدرجة قوية وبمتوسط حسابي عمى التوالي ) استجابةالبعد لاقت 

 يعني أن موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر يكونون علبقات مع بعضيم البعض.

 خامسا: نمط الإشراف:

اه المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب درجة موافقة العينة المدروسة عمى يوضح الجدول أدن
 .استجابت أفراد الدراسة لعبارات البعد الخامس )نمط الإشراف( مدى

 

 

 

 

 

 

المتوسط  العبارات 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

درجة 
 الموافقة

درجة رضاك عن مستوى التقدير  1
 والاحترام من طرف زملبء العمل  

 قوي  1 0.94 4.15

درجة رضاك عن مستوى تعاون  2
 الزملبء في حل مشكلبتيم

 قوي  2  4.01

رضاك عن مدى توفر فرص درجة  3
تبادل المعمومات والخبرات بين 

 الزملبء في العمل

 قوي  4 0.96 3.71

درجة رضاك عن مستوى التعاون  4
 ين الزملبء في العملب

 قوي  3 0.95 3.88

 قوي  10 0.76 3.93 
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 أفراد الدراسة لعبارات البعد الخامس )نمط الإشراف( تااستجاب(:26الجدول رقم)

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P. S.Sاعتمادا عمى مخرجات المصدر: من إعداد الطالبتان

حراف معياري قدر ب وبان 3.44من خلبل الجدول يتضح أن المتوسط الحسابي الكمي المقدر ب 
، 3.44بمتوسط حسابي عمى التوالي) حيث كانت كل العبرات جاءت بدرجة استجابة متوسطة و 0.82
( ما عدا العبارة الأولى وكانت بدرجة قوية وىذا يعني أن الموظفون يتمقون الدعم الكبير 3.37، 3.29

 .رؤساءأثناء تأدية مياميم من طرف ال

 أبعاد جودة الخدمة )الزبائن(الفرع الثاني: نتائج تحميل 

يوضح الجدول أدناه أن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب درجة موافقة العينة 
 المدروسة عمى مدى جودة الخدم المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر.

 

 

 

 

 

المتوسط  العبارات 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

درجة 
 الموافقة

درجة رضاك عن مستوى الدعم  1
الذي تمقاه من المسؤولية أثناء تأدية 

 الميام   

 قوي  1 0.98 3.68

درجة رضاك عن مستوى الحرية  2
 الممنوحة للؤفراد في عمميم

 متوسط 3 0.95 3.44

درجة رضاك عن مستوى المشاركة  3
 مؤسسةفي اتخاذ القرارات في ال

 متوسط 4 1.06 3.29

درجة رضاك عن مستوى مساىمة  4
 المسؤولين في حل مشاكميم 

 متوسط 2 1.04 3.37

 متوسط 10 0.82 3.44 
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 (أفراد العينة لعبارات المتغير الثاني )جودة الخدمة تااستجاب(:27الجدول رقم)

المتوسط  العبارات 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأىمية 
 النسبية

درجة 
 الموافقة

 اتصالات لشركة العام المظهر 1
 وأنٌك جذاب الجزائر

 متوسط 10 1.01 3.05

 اتصالات مإسسة موظفً مظهر 2
 وحسن أنٌك الجزائر

 متوسط 8 1.03 3.14

 الجزائر اتصالات مإسسة تملن 3
 تمدٌم فً حدٌثة ومعدات أجهزة
 الخدمة

 متوسط 12 1.23 2.93

 مإسسة فً الاستمبال مولع تصمٌم 4
 بالأنالة ٌتصف الجزائر اتصالات

 السلٌم والذوق

 متوسط 9 1.10 3.11

 الجزائر اتصالات مإسسة تلتزم 5
 الولت وفً بدلة خدماتها بتمدٌم

 المحدد

 متوسط 15 1.28 2.80

 مإسسة تمدمها التً الخدمات 6
 ثمة مصدر لجزائرا اتصالات

 متوسط 5 1.18 3.19

 على الجزائر اتصالات موظفو 7
 التً المشاكل لحل دائم استعداد
 الزبائن تواجه

 متوسط 11 1.18 2.99

 والوفاء الزبائن طلبات متابعة 8
 المحدد الولت وفً الممدمة بالوعود

 متوسط 16 1.18 2.78

 مستعدٌن الجزائر اتصالات موظفو 9
 للزبائن الخدمات ٌملتمد ومتحفزٌن

 وفوري سرٌع بشكل

 متوسط 19 1.10 2.67

 الجزائر اتصالات موظفو 10
 بشكل الزبائن لطلبات ٌستجٌبون

 وفوري سرٌع

 متوسط 17 1.19 2.76

 ٌتمبلون الجزائر اتصالات موظفو 11
 بسرعة وٌعالجونها الزبائن شكاوى

 متوسط 18 1.05 2.71

 المإسسة ألسام كافة استجابة 12
 الساعة مدار على الزبائن لباتلط

 متوسط 14 1.07 2.86

 الجزائر اتصالات مإسسة توفر 13
 المتعلمة المخاطر من الأمان

 الزبائن بمعاملات

 متوسط 2 1.03 3.48

 موظفً لبل من الزبائن ٌعامل 14
 الجزائر اتصالات مإسسة

 والتمدٌر بالاحترام

 متوسط 3 0.99 3.36

 تتمٌز بائنبالز الخاصة المعلومات 15
 التامة بالسرٌة

 متوسط 1 1.12 3.49
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 (1رقم ) أنظر الممحق S.P. S.Sاعتمادا عمى مخرجات انتالمصدر: من إعداد الطالب

متغير الثاني وىو جودة الخدمة اتضح من خلبل قراء جدول درجة استجابة أفراد عينة الدراسة لم  
، 3.14، 3.05بمتوسط حسابي عمى التوالي) كأن جميع ىذا المحور حظي بدرجة استجابة متوسطة وذل

2.93 ،3.11 ،2.80 ،3.19 ،2.99 ،2.78 ،2.67 ،2.76 ،2.71 ،2.86 ،3.48 ،3.36 ،
3.49 ،3.17 ،3.19 ،3.27 ،3.18 

 

 سة:المطمب الثالث: اختبار فرضيات الدرا
الفرضيات المقترحة قبل التحميل مع ما تم التوصل تأكيد أو نفي  نتناول في ىذا المطمب اختبار

ختبار تم استخدام أسموب التحميل الانحدار المتعدد كما ومن أجل ىذا الا  (S.P.S.Sإليو مع مخرجات )
 يمي:   

  :الفرع الأول: اختبار الفضية الأولى

 :حيث ة الخدمةجودعمى بين بعد ملبئمة الوظيفة لمفرد ثير و تأ ارتباط ىناك علبقة      

 H0جودة الخدمة عمى ذات دلالة إحصائية لبعد ملبئمة الوظيفة لمفرد  و تأثير ارتباط : لا توجد علبقة
 المقدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر، فرع ميمة.

H1 جودة الخدمة في عمى يفة لمفرد ذات دلالة إحصائية لبعد ملبئمة الوظو تأثير  ارتباط: توجد علبقة
  .-ميمة –مؤسسة اتصالات الجزائر، فرع 

 

 

 الجزائر اتصالات موظفو ٌتمتع 16
 تعاملهم عند والمجاملة باللبالة

 متوسط 7 1.12 3.17

 لدى أولوٌة الزبون مصلحة 17
 الجزائر اتصالات مإسسة

 متوسط 3 1.17 2.91

 الجزائر اتصالات مإسسة موظفو 18
 لإجابات الكافٌة المعلومات لدٌهم
 الزبائن أسئلة

 متوسط 4 1.08 3.27

 ٌولون الجزائر اتصالات موظفو 19
 الشخصً الاهتمام عملائهم

 متوسط 6 1.25 3.18

 متوسط  0.57 3.05 
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 الانحدار المتعدد لاختبار ارتباط او تأثير ملبئمة الوظيفة لمفرد عمى جودة الخدمة (:28الجدول رقم)

 SIGمستوى المعنوية  Bمعامل الانحدار  Tقيمة البيان
 0.298 -0.305 -1.067 ملبئمة الوظيفة لمفرد

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P. S.Sاعتمادا عمى مخرجات مصدر: من إعداد الطالبتانال

تظير نتائج التحميل الإحصائي المبينة في الجدول أعلبه الذي يوضح العلبقة بين بعد ملبئمة 
الوظيفة لمفرد وجودة الخدمة، إلى عدم وجود علبمة لملبئمة الوظيفة لمفرد عمى المتغير التابع )جودة 

 ،0.05من قيمتيا الجدولية عند مستوى الدلالة  وىي أقل -1.067المحسوبة  Tمة( إذ بمغت قيمة الخد
كما أن مستوى المعنوية  -0.305ذي يحدد قيمة العلبقة بقيمة ال Bكما بمغت قيم معامل الانحدار

0.298= SIG عمى  التي تنصيعني ىنا قبول الفرضية الصفرية  0.05أكبر من مستوى الحالة المعتمدة
و رفض الفرضية  ملبئمة الوظيفة لمفرد و جودة الخدمات المقدمة،عدم وجود علبقة ارتباط و تأثير بين 

 البديمة.

 :الفرع الثاني: اختبار الفرضية الثانية

 وجود الخدمة حيث: عمى بين بعد الظروف المادية لمعمل و تأثير  ارتباطىناك علبقة  

0H جودة الخدمة عمى ذات دلالة إحصائية لبعد الظروف المادية لمعمل  و تأثير ارتباط: لا توجد علبقة
 المقدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ميمة 

1Hمة جودة الخدعمى ذات دلالة إحصائية لبعد الظروف المادية لمعمل و تأثير  ارتباط : توجد علبقة
 ائر فرع ميمة. المقدمة في مؤسسة اتصالات الجز 

 حدار المتعدد لاختبار ارتباط او تأثير الظروف المادية لمعمل عمى جودة الخدمة الان(:29الجدول رقم)

 SIGمستوى المعنوية  Bمعامل الانحدار  Tقيمة البيان
 0.337 0.265 0.985 الظروف المادية لمعمل

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P. S.Sاعتمادا عمى مخرجات المصدر: من إعداد الطالبتان

تحميل الاحصائي المبين في الجدول أعلبه الذي يوضح العلبقة بين بعد الظروف تبين من نتائج ال
المادية لمعمل مع جودة الخدمة إلى عدم وجود علبقة الظروف المادية لمعمل عمى المتغير التابع )جودة 

 كما 0.05وىي أقل من قيمتيا الجدولية عند مستوى الدلالة  0.985المحسوبة  Tالخدمة( إذ بمغت قيمة 
 أن مستوى المعنوية   اوكم 0.265الذي يحدد قيمة العلبقة بقيمة  Bبمغت قيمة معامل الانحدار 

0.337= SIG  الفرضية الصفرية التي تنص  نقبلأكثر من مستوى الدلالة ومنو نرفض الفرضية البديمة و



-ميمة –دراسة تحميمية لدور الرضا الوظيفي في تحسين جودة الخدمة مؤسسة اتصالات الجزائر فرع  الفصل الثالث  

84 
 

مل مع جودة الخدمة ذات دلالة إحصائية لبعد الظروف المادية لمع و تأثير ارتباط عمى أنو لا توجد علبقة
 المقدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ميمة.

 الفرع الثالث: اختبار الفرضية الثالثة:

 بين بعد نظام الترقية والحوافز مع جودة الخدمة حيث:   و تأثير  ارتباط ىناك علبقة 

H0جودة الخدمة.عمى  ذات دلالة إحصائية لبعد نظام الترقية والحوافز و تأثير ارتباط : لا توجد علبقة 

H1 توجد علبقة ذات دلالة إحصائية لبعد نظام الترقية والحوافز مع جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة :
 اتصالات الجزائر فرع ميمة.

 دد لاختبار ارتباط او تأثير نظام الترقية والحوافز عمى جودة الخدمة الانحدار المتع(:30الجدول رقم)

 (1رقم) أنظر الممحق S.P.B.Sاعتمادا عمى مخرجات المصدر: من إعداد الطالبتان

تظير نتائج التحميل الاحصائي المبينة في الجدول أعلبه الذي يوضح العلبقة بين بعد نظام الترقية        
إذ  مة إلى عدم وجود علبقة بين نظام الترقية والحوافز عمى المتغير التابع )جودة(والحوافز وجودة الخد

كما بمغت قيمة  0.05وىي أقل من قيمتيا الجدولية عند مستوى الدلالة  0.074المحسوبة  Tبمغت قيمة 
 SIG = 0.942كما أن مستوى المعنوية   و 0.024الذي يحدد قيمة العلبقة بقيمة  Bمعامل الانحدار 

 ارتباط مما يعني ىنا قبول الفرضية الصفرية القائمة لا توجد علبقة 0.05أكبر من مستوى الدلالة المعتمد 
ذات دلالة إحصائية بين بعد نظام الترقية والحوافز مع جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة  و تأثير

 اتصالات الجزائر فرع ميمة.

 الفرع الرابع: اختبار الفرضية الرابعة: 

 بين بعد العلبقة مع الزملبء وجودة الخدمة حيث أن: و تأثير ارتباط علبقة ىناك

0H جودة الخدمة عمى ذات دلالة إحصائية لبعد العلبقة مع الزملبء  و تأثير ارتباط: لا توجد علبقة
 المقدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ميمة 

1Hجودة الخدمة المقدمة عمى العلبقة مع الزملبء  ذات دلالة إحصائية لبعد و تأثير ارتباط : توجد علبقة
 في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ميمة. 

 

 SIGمستوى المعنوية  Bمعامل الانحدار  Tقيمة البيان
 0.942 0.024 0.074 نظام الترقية والحوافز
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 الانحدار المتعدد لاختبار ارتباط او تأثير العلبقة مع الزملبء عمى جودة الخدمة (:31الجدول رقم)

 SIGمستوى المعنوية  Bمعامل الانحدار  Tقيمة البيان
 0.298 -0.305 -1.067 العلبقة مع الزملبء

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P. S.Sاعتمادا عمى مخرجات المصدر: من إعداد الطالبتان

تظير نتائج التحميل الاحصائي المبينة في الجدول أعلبه الذي يوضح العلبقة بين بعد العلبقة مع 
بمغت قيمة الزملبء وجودة الخدمة إلى عدم وجود علبقة بين جودة الخدمة وبعد العلبقة مع الزملبء، حيث 

T  كما بمغت قيمة معامل  0.05وىي أقل من قيمتيا الجدولية عند مستوى الدلالة  -1.067المحسوبة
أكبر  SIG =  0.298 وكما أن مستوى المعنوية -0.305الذي يحدد قيمة العلبقة بقيمة  Bالانحدار 

نص عمى عدم وجود مما يعني ىذا قبول الفرضية الصفرية التي ت 0.05من مستوى الدلالة المعتمد 
ذات دلالة إحصائية لبعد العلبقة مع الزملبء و جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة  و تأثير ارتباطعلبقة 

 اتصالات الجزائر فرع ميمة.

 اختبار الفرضية الخامسة:  الفرع الخامس:

 بين بعد نمط الاشراف مع جودة الخدمة حيث: و تأثير ارتباطىناك علبقة 

0Hذات دلالة إحصائية لبعد نمط الاشراف و جودة الخدمة المقدمة في  و تأثير ارتباطقة : لا توجد علب
 مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ميمة 

1H مؤسسة : توجد علبقة ذات دلالة إحصائية لبعد نظام نمط الاشراف مع جودة الخدمة المقدمة في
 اتصالات الجزائر فرع ميمة.

 ختبار ارتباط او تأثير نمط الإشراف عمى جودة الخدمة الانحدار المتعدد لا(:32الجدول رقم)

 SIGمستوى المعنوية  Bمعامل الانحدار  Tقيمة البيان
 0.584 -0.224 -0.557 نمط الإشراف

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P. S.Sاعتمادا عمى مخرجاتالمصدر: من إعداد الطالبتان 

الذي يوضح العلبقة بين بعد نمط الاشراف تظير نتائج التحميل الاحصائي المبينة في الجدول 
المحسوبة  Tوجودة الخدمة إلى عدم وجود علبقة بين بعد نمط الاشراف وجودة الخدمة، حيث بمغت قيمة 

 B، كما بمغت قيمة معامل الانحدار  0.05وىي أقل من قيمتيا الجدولية عند مستوى الدلالة  -0.557
أكبر من مستوى  SIG=  0.584أن مستوى المعنوية  كماو  -0.224الذي يحدد قيمة العلبقة بقيمة 

ارتباط  ، مما يعني ىناك قبول الفرضية الصفرية التي تنص عمى عدم وجود علبقة0.05الدلالة المعتمد 
 ذات دلالة إحصائية لبعد نمط الاشراف و جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ميمة. أو تأثير
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 فرضية الرئيسة: اختبار ال الفرع السادس:

بين الرضا الوظيفي وجودة الخدمة المقدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر و تأثير  ارتباطىناك علبقة 
 حيث:

0Hبين الرضا الوظيفي و جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة اتصالات  و تأثير ارتباط : لا توجد علبقة
 الجزائر فرع ميمة. 

1Hرضا الوظيفي و جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة اتصالات بين ال و تأثير ارتباط : توجد علبقة
  .-ميمة–الجزائر فرع 

 عمى جودة الخدمة  الرضا الوظيفي  الانحدار المتعدد لاختبار ارتباط او تأثير(:33الجدول رقم)

 SIGمستوى المعنوية  Bمعامل الانحدار  Tقيمة لبيان
 0.243 -0.238 -1.198 الرضا الوظيفي
 (1رقم ) أنظر الممحق S.P. S.Sعمى مخرجات الطالبتان اعتماداعداد مصدر: من إ ال

تظير نتائج التحميل الاحصائي المبينة في الجدول أعلبه الذي يوضح العلبقة بين الرضا الوظيفي 
وجودة الخدمة إلى عدم وجود علبقة بين المتغير التابع) جودة الخدمة( والمستقل الرضا الوظيفي، إذ 

، كما بمغت  0.05وىي أقل من قيمتيا الجدولية عند مستوى الدلالة  -1.198لمحسوبة ا Tبمغت قيمة 
 =  -0.243وكما أن مستوى المعنوية  -0.238الذي يحدد قيمة العلبقة بقيمة  Bقيمة معامل الانحدار 

SIG  التي ونقبل الفرضية الصفرية  ، ومنو نرفض الفرضية البديمة 0.05أكثر من مستوى الدلالة المعتمد
بين الرضا الوظيفي و جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة  ارتباط أو تأثير تنص عمى عدم وجود علبقة
 اتصالات الجزائر فرع ميمة.

( Rتحميل العلبقة بين الرضا الوظيفي لمعاممين وجودة الخدمة بحساب معامل الارتباط) (: 34الجدول رقم)
 المحسوبة. F( ، وقيمة 2Rو معامل التحديد )

 المحسوبة F (R2معامل التحديد) (Rمعامل الارتباط) لبيانا
الرضا الوظيفي وجودة 

 الخدمة
0.238 0.056 1.435 

 (1رقم ) أنظر الممحق S.P. S.Sاعتمادا عمى مخرجات المصدر: من إعداد الطالبتان
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بمغ كما بين الرضا الوظيفي وجودة الخدمة  %23أعلبه أن قيمة معامل الارتباط يبين الجدول
من المتغيرات الحاصمة في المتغير التابع)الرضا الوظيفي(  %5.6أن يعني  مما %5.6معامل التحديد 

، فمصدرىا متغيرات أخرى غير واردة  94.4% ظيفي(، بينما النسبة المتبقيةمصدرىا المستقل)الرضا الو 
 في ىذا النموذج.

الجدولية وأن مستوى  Fى من قيمة المحسوبة أعم Fالجدول أعلبه أن قيمة  كما نلبحظ أيضا من 
،فإن المقدرة التفسيرية ليذا النموذج والمحسوبة 0.05من مستوى الدلالة الاحصائيةأكبر  SIGالمعنوية
 .صادقة وليست ىامشية  سابقا ىي
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 الثالث: خلاصة الفصل

ني والمتمثل في تضمن الفصل الثالث إسقاط الجانب النظري من الدراسة عمى الواقع الميدا
المقدمة في "جودة الخدمات في تحسين الرضا الوظيفي " لقياس مؤسسة اتصالات الجزائر ـــ فرع ميمة ـــ 

استمارتين كوسيمة لجمع  ىذه المؤسسة، وقد اعتمدنا في ذلك عمى المنيج الوصفي التحميمي، وتم استخدام
ولى لقياس مستوى الرضا الوظيفي لموظفي البيانات و المعمومات اللبزمة، حيث خصصت الاستمارة الأ

وىذا من خلبل الاعتماد عمى مجموعة من الأبعاد، أما الاستبيان ،مؤسسة اتصالات الجزائر ـــ فرع ميمة ـــ 
الثاني فقد وجيناه لعينة من الزبائن بيدف معرفة آرائيم واتجاىاتيم حول جودة الخدمة المقدمة من طرف 

 ىذه المؤسسة.

، تم S.P.S.Sيانات ومعالجتيا ومناقشتيا بواسطة برنامج الحزم الإحصائية وبعد جمع الب
التوصل إلى أن الرضا الوظيفي لموظفي مؤسسة اتصالات الجزائر ـــ فرع ميمة ـــ ليس لو علبقة ارتباط 
 وتأثير عمى جودة الخدمات المقدمة من طرف ىذه المؤسسة، حيث بمغت نسبة الارتباط بين المتغيرين

 ضعيف جدا. ارتباطىو و  23%
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بناءا عمى الدراسة النظرية و التطبيقية لموضوع الرضا الوظيفي وعلاقتو بجودة الخدمة في 
 مؤسسة اتصالات الجزائر تم التوصل إلى النتائج التالية:

 1- النتائج النظرية: 

  الرضا الوظيفي احد الاىتمامات ذات الصمة الوثيقة بالمورد البشري ،حيث نجده ذو خصائص
 .  ةانو ذو طبيعة  ديناميكي متباينة إضافة الى

  التأثيرتتعدد العوامل المؤثرة عمى الرضا الوظيفي وميما تعددت يبقى لكل واحد منيا درجة من 
   عميو.

  أضحى الاىتمام بموضوع جودة الخدمة ضرورة ممحة بالنسبة لمخدمات وقد تم تبيان أىمية الجودة
 عمى حدّ سواء.و المزايا التي تحققيا لكل من المؤسسة و الزبون 

 النتائج الميدانية: -2

 عينة الدراسة تم التوصل إلى النتائج التالية : ءللآرامن خلال الدراسة الميدانية و التحميل الإحصائي 

  لا توجد علاقة ارتباط وتأثير بين بعد ملائمة الوظيفة لمفرد وجودة الخدمة المقدمة في مؤسسة
 -اتصالات الجزائر ـــ فرع ميمة

  لا توجد علاقة ارتباط وتأثير بين بعد الظروف المادية لمعمل وجودة الخدمة المقدمة في مؤسسة
 اتصالات الجزائر ـــ فرع ميمة ـــ 

  لا توجد علاقة ارتباط وتأثير بين نظام الترقية و الحوافز وجودة الخدمة المقدمة في مؤسسة
 اتصالات الجزائر ـــ فرع ميمة ـــ 

  تباط وتأثير بين بعد العلاقة مع الزملاء وجودة الخدمة المقدمة في مؤسسة لا توجد علاقة ار
 اتصالات الجزائر ـــ فرع ميمة ـــ 

  اتصالاتلا توجد علاقة ارتباط وتأثير بين بعد نمط الإشراف وجودة الخدمة المقدمة في مؤسسة 
 الجزائر ـــ فرع ميمة ـــ 

  التأثيرية بين الرضا الوظيفي وجودة الخدمات المقدمة في يلاحظ أيضاً من خلال اختبار العلاقة
 مؤسسة اتصالات الجزائر ـــ فرع ميمة ـــ

 التوصيات و الاقتراحات: -3 
  ،متابعة المواصمة بيذه الطريقة  و عمى إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر ـــ فرع ميمة ـــ محل الدراسة

ستمرة معرفة درجة رضاىم عن وظيفتيم والبيئة سموكيات واتجاىات آراء موظفييا بصفة دائمة وم
التي يزاولون فييا ىذه الوظيفة من جية، و كذا  متابعة اتجاىات آراء الزبائن حول مستوى جودة 



 خـــــــاتمة

91 
 

الخدمات المقدمة ليم من جية أخرى، من أجل تحديد وتشخيص نقط الخمل والعمل باستمرار 
 عمى حميا وتداركيا مستقبلًا. 

  اتصالات الجزائر ـــ فرع ميمة ـــ محل الدراسة، توفير بيئة عمل مناسبة، وتتوفر عمى إدارة مؤسسة
عمى بمختمف التجييزات ووسائل الراحة لكي يتمكن الموظفون من أداء واجبيم عمى اكمم وجو 

 وبجودة عالية.
 ة لابد من إعداد فعّال نظام لمترقية والحوافز مع تجديده حسب الظروف التي تنشط فييا المؤسس

وحسب خصائص أي فرد عامل فييا، بالإضافة إلى مشاركة الموظفين في إعداده و تقبل كل 
 اقتراحاتيم و أراءىم.

  توفر مؤسسة اتصالات الجزائر ـــ فرع ميمة ـــ محل الدراسة، فرص العمل بروح الفريق الواحد لأن
ثر بالإيجاب عمى جودة ذلك يزيد من فرص التبادل لممعمومات و الخبرات مع زملاء العمل مما يؤ 

 الخدمات المقدمة.
  إجراء المزيد من الدراسات لمتعرف عمى العوامل التي تساعد عمى رفع مستوى الرضا الوظيفي و

 الجودة في المؤسسة.
  لتحقيق الرضا الوظيفي المنشود لابد من الاىتمام بالعوامل و المتغيرات المؤثرة فيو و يأتي في

 ، تحسين مستوى الرواتب...الخ.مقدمتيا الحوافز والمكافآت
  عمى إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر ـــ فرع ميمة ـــ محل الدراسة أن تدرك جيداً أىمية العنصر

البشري خاصة أصحاب المكاتب الأمامية في تقديم الخدمات تأثيرىم المباشر عمى الزبائن، لذا 
يادة كفاءتيم تطوير مياراتيم ليقدموا وجب عمييا التكثيف من الدورات التدريبية لمموظفين بغرض ز 

 أفضل الخدمات وبأقل جيد.                          
  لابد أن يكون الرضا الوظيفي من بين الموضوعات التي تحظى بالاىتمام من قبل  مؤسسة

اتصالات الجزائر ـــ فرع ميمة ـــ محل الدراسة ، فزيادة الرضا  لدى الموظفين يساىم دون شك في 
 سين جودة الخدمة المقدمة لمزبائن.تح

 أفاق الدراسة: -4
تمثل مواضيع بحثية مستقبمية لذا لا لقد سمح لنا ىذا البحث بتصور مجموعة من الأفكار والتي نراىا 

 :يمكننا أن نقترح بعض المواضيع التي نراىا ىامة وقابمة لمبحث والدراسة وىي تتمثل فيما يمي
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  التنظيمية.افة الثقبالرضا الوظيفي و علاقتو 
 في المؤسسة الخدمية.عميو  ر الرضا الوظيفي عمى أداء العاممين والعوامل المؤثرة ثأ 
  دور التسويق الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي لمموظفين و تقييم مدى تأثير بيئة العمل عمى

 لأأالرضا الوظيفي لمعاممين. 
 



 المصادر قـــــائمة
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 الكتب: -1
، دار وائل لمنشر والتوزيع الطبعة الرابعة، عمان الأردن مناىج البحث العمميأحمد حسين الرفاعي8  -

5003.  
، دار النهضة إدارة القوى العاممة، الأسس السموكية وأدوات البحث التطبيقيأحمد صقر عاشور8  -

  .3761العربية لمطباعة والنشر، بيروت، 
، دار زهران لمنشر  : تسويق الخدمات مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقيالطائي بشير العلاق، حميد -

 .5007والتوزيع، عمان ، 
 .5031، . دار الكتاب الحديث الطبعة الأولى، القاهرة، مصرالخلاق فكيرالتحسين التهامي8  -
ة العربية، عمان، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، الطبع التسويق الحديثحميد الطائي وأخرون8  -

5031.  
. دار المسيرة لمنشر والتوزيع،  الطبعة الرابعة، إدارة الجودة وخدمة العملاءخضير كاظم محمود 8  -

 .5033،الأردن ،عمان
، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، أسس التسويق المعاصرربحي مصطفى عميان8  -

5007 . 
  .5035، دار الراية لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان الأردن، الخدمات تسويقزاهر عبد الرحيم8  -
، دار المسيرة لمنشر والتوزيع الطبعة الأولى، عمان تسويق الخدمات الصحيةسمير الوادي وأخرون8  -

 .5034الأردن، 
 سنة نشر.، بدون ، دار غريب لمطباعة والنشر، مصرعمم الاجتماع الصناعيطمعت ابراهيم لطفي8  -
، دار الإعصار العممي لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، تسويق الخدماتتوفيق الحاج وأخرون8  يعم -

  .5033عمان الأردن، 
، دار الميسرة لمنشر والتوزيع والطباعة،  الطبعة الأولى، إدارة التسويق الحديثفلاح الزغبي8  يعم -

 .5033عمان ،
، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الجودة في المنظمات الحديثةمي8 يمأمون الدراركة، طارق ش -

   .5005،الأردن
 .5032، دار وائل لمنشر والتوزيع الطبعة الثانية. عمان :  إدارة الموارد البشريةمحفوظ أحمد جودة -
الأولى، عمان ، دار قنديل لمنشر الطبعة إدارة الأفراد والعلاقات الإنسانيةمحمد عبد الفاتح الصيرفي8  -

 .5030الأردن، 
 .5032، دار المخبر لمنشر والتوزيع الطبعة الأولى، عمان إدارة الموارد البشريةمحمد هاني محمد8  -
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، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، الطبعة تسويق الخدمات 8ة عثمان يوسفينرد ،محمود جاسم الصميدي -
 . 5030الأولى، عمان الأردن. 

  3775، المؤسسة الوطنية لمكتاب، الجزائر، أسس عمم النفس الصناعي والتنظيميمصطفى العشوي8  -
 .3770، دار الشروق لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة الأفرادمصطفى نجيب شاويش8  -
  .5005، دار الثقافة لمنشر والتوزيع،  الطبعة الأولى، عمان، مبادئ التسويقالمؤذن محمد8  -
  .5030، زمزم ناشرون وموزعون، الطبعة الأولى، عمان الأردن، خدمة العملاءناجي معلا8  -
، دار حامد لمنشر والتوزيع الطبعة التسويق مفاىيم معاصرةناظم محمد سويدان شفيق ابراهيم حداد8  -

  .5001الثانية، عمان الأردن،
، دار ارة الموارد الشريةالوظائف الاستراتيجية في إدعباس حسين جواد8  -نجم عبد الله العزاوي  -

 .5031اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن،  
 المذكرات: -2
، قياس مستوى جودة خدمات المصارف الاسلامية العاممة في فمسطينأيمن فتحي فضل الخالدي8  -

 .5004رسالة ماجيستر في ادارة الأعمال، الجامعة الإسلامية، غزة فمسطين، 
، رسالة أثر الرضا الوظيفي عمى أداء الموظفين في المؤسسات الجامعيةبمخيري سهام، عشيط حنان8  -

 .5035ماستر في عموم التسيير، جامعة البويرة، الجزائر، 
، رسالة ماجيستير في العموم الاقتصادية جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاءبوعنان نور الدين8  -

   5005وعموم التسيير، جامعة محمد بوضياف المسيمة، 
، رسالة ماجيستير السموك الإشرافي وعلاقتو بالرضا الوظيفي والتنظيم الصناعيزين الدين ضياف 8  -

  5003في عمم النفس والتنظيم جامعة  قسنطينة   الجزائر، 
، مذكرة عمل عمى الرضا الوظيفي لمموارد البشرية في المؤسسة الصناعيةأثر ضغوط الشاطر شفيق8  -

   5030ماجستير في العموم، جامعة محمد بومرداس الجزائر 
، عن نظام مدى الرضا الوظيفي لدى موظفي المؤسسات الحكومية بقطاع غزةشفا سالم السقا8  -

 . 5007امعة الإسلامية غزة ،التعويضات المالية مذكرة الماجيستير في ادارة الاعمال الج
، رسالة التحفيز وأثره عمى الرضا الوظيفي لمموارد البشرية في المؤسسة الاقتصاديةعزيون زاهية8  -

 . 5005سكيكدة ، الجزائر،  3733أوت  50ماجيستير في عموم التسيير جامعة 
عمم الاجتماع، جامعة ، رسالة ماجيستير في علاقة ضغوط العمل بالرضا الوظيفيمنيرة تماسني8  -

 . 5033سطيف ، الجزائر، ،
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 المجلات:  -3
، عمان الأردن، 5، عدد53، مجمة العموم الإدارية، المجمد قياس جودة الخدمة المصرفيةناجي معلا8  -

3776. 
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 –ميلة  –المركز الجماعي عبد الحفيظ بوالصوف 

 معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 تخصص تسويق الخدمات

 (موظفينبال)استمارة خاصة 

 الكريم، أختي الكريمة3  أخي

 السلام عميكم ورحمة الله تعالى وبركاتو، أما بعد3 

 أتقدم لكم بيذه الاستمارة والتي تتعمق بالدراسة التي سيتم إنجازىا بعنوان3 

 دور الرضا الوظيفي في تحسين جودة الخدمة " دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بميلة " 

 في تسويق الخدمات. وذلك استكمالا لمتطمبات نيل شيادة الماستر

عناية عمى فحوى الاستمارة وممئيا بدقة وعناية، وذلك بوضع وأتمنى أن تتكرموا عمينا بوقتكم والاطلاع ب
( في المكان المناسب لكل عبارة عمما ان المعمومات التي سيتم جمعيا سوف تحاط بالسرية xالإشارة )

 التامة، ولن تستخدم إلا لغرض البحث العممي.

 .تقبموا منا فائق الاحترام والتقدير والشكر عمى حسن تعاونكم واىتماماتكم

 من إعداد الطالبات: 

 حنان بوفنار. -

 إشراف الأستاذ                                                         فاتن معالجي. -

 صكري أيوب                                                                         

 

 الموسم الجامعي
6106-6107 
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  :الجنس
  رــــــــــــكـذ
  ثىــــــــــأن
 :سنـــــــال

  سنة 21إلى  11من 
  سنة 31إلى  22من 
  سنة 41إلى  32من 
  سنة 51إلى  42من 
  سنة فأكثر 52

 المستوى العلمي: 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

  ابتدائي
  متوسط 

  ثانوي 
  جامعي

  دراسات عميا

البيانات الشخصيةلمحور الأول: ا  
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 مستوى الدخل: 
  

 

 

 

 الخبرة المهنية 

  سنوات  3أقل من 
سنوات إلى  3من 
 سنوات 10

 

  سنوات 10أكثر من 
  

راضي غير  العبارة الرقم
 تماما

غير 
 راضي

الى  راضي
 حد ما

 راضي راضي
 تماما

      ملائمة الوظيفة للفرد  الأول:البعد  
درجة رضاك عن الوظيفة التي  - 0

 تحمميا
     

درجة رضاك عن ملائمة الوظيفة مع  - 6
 الدرجة العممية

     

درجة رضاك عن مدى تحقيق  - 3
الوظيفة التي تشغميا لقيمة مجتمعية 

 مناسبة( اجتماعية)مكانة 

     

درجة رضاك عن ملائمة الأجر الذي  - 4
 المعيشية.تحصل عميو مع الظروف 

     

      الظروف المادية للعمل الثاني:البعد  
درجة رضاك عن عدالة سياسة  - 5

 المؤسسة.الأجور في 
     

  دج 11000أقل من أو يساوي 
  دج 21000دج /  11000
  دج 31000دج /  21000
  دج 41000دج /  31000

  دج  41000أكبر تماما من 

 المحور الثاني: الرضا الوظيفي
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درجة رضاك عن بيئة العمل المادية  - 6
 )الإضاءة والتيوية والتدفئة ...الخ( 

     

درجة رضاك عن مدى ملائمة  - 7
 .وأوقات الراحةساعات العمل 

     

درجة رضاك عن مدى توفر الأمن  - 8
 العمل. والسلامة في

     

      نظام الترقية والحوافز  الثالث:البعد  
درجة رضاك عن توفر فرص لمترقية  - 9

 المؤسسة.في 
     

درجة رضاك عن عدالة في نظام  - 01
 المؤسسة.الترقية في 

     

درجة رضاك عن توفر نظام لمحوافز  - 00
 باستمرار.في المؤسسة 

     

درجة رضاك عن عدالة نظام الحوافز  - 06
 المؤسسة.في 

     

      العلاقة مع الزملاء  الرابع:البعد  
 الاحترامدرجة رضاك عن مستوى  - 03

 العمل.والتقدير من طرف زملاء 
     

درجة رضاك عن مستوى تعاون  - 04
 مشاكميم.الزملاء في حل 

     

درجة رضاك عن مدى توفر فرص  - 05
لتبادل المعمومات والخبرات بين 

 العمل.الزملاء في 

     

درجة رضاك عن مستوى التعاون بين  - 06
 العمل.الزملاء في 

     

      نمط الاشراف  الخامس:البعد  
درجة رضاك عن مستوى الدعم الذي  - 07

تتمقاه من المسؤولية أثناء تأدية 
 الميام.

     

درجة رضاك عن مستوى الحرية  - 08
 عمميم.الممنوحة للأفراد في 
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درجة رضاك عن مستوى مشاركتي  - 09
 القرارات في المؤسسة . اتخاذفي 

     

درجة رضاك عن مستوى مساىمة  - 61
 الوظيفية.المسؤولين في حل المشاكل 

     

 
 



102 
 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 –ميلة  –المركز الجماعي عبد الحفيظ بوالصوف 

 معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 تخصص تسويق الخدمات

 
 )استمارة خاصة بالزبائن(

 الكريم، أختي الكريمة3  أخي
 السلام عميكم ورحمة الله تعالى وبركاتو، أما بعد3 

 أتقدم لكم بيذه الاستمارة والتي تتعمق بالدراسة التي سيتم إنجازىا بعنوان3 
 دور الرضا الوظيفي في تحسين جودة الخدمة " دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بميلة " 

 .في تسويق الخدمات وذلك استكمالا لمتطمبات نيل شيادة الماستر
، وذلك بوضع عناية عمى فحوى الاستمارة وممئيا بدقة وعنايةوأتمنى أن تتكرموا عمينا بوقتكم والاطلاع ب

( في المكان المناسب لكل عبارة عمما ان المعمومات التي سيتم جمعيا سوف تحاط بالسرية xالإشارة )
 التامة، ولن تستخدم إلا لغرض البحث العممي.

 .تقبموا منا فائق الاحترام والتقدير والشكر عمى حسن تعاونكم واىتماماتكم
 من إعداد الطالبات: 

 حنان بوفنار. -
  إشراف الأستاذ                                                        فاتن معالجي. -

 صكري أيوب                                                                         
 
 

 الموسم الجامعي
6106-6107 
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  :الجنس
  رــــــــــــكـذ
  ثىــــــــــأن
 :سنـــــــال

  سنة 21إلى  11من 
  سنة 31إلى  22من 
  سنة 41إلى  32من 
  سنة 51إلى  42من 
  سنة فأكثر 52

 المستوى العلمي: 
 
 
 
 
 
 

 الدخل:مستوى 
  
 
 
 
 
 

 

  ابتدائي
  متوسط 

  ثانوي 
  جامعي

  دراسات عميا

  دج 11000أقل من أو يساوي 
  دج 21000دج /  11000
  دج 31000دج /  21000
  دج 41000دج /  31000

  دج  41000أكبر تماما من 

الأول: البيانات الشخصية لمحورا  
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 مدة تعاملك مع المؤسسة: 
  أشير 06أقل من 

  وسنة  06بين 
  سنوات 3من سنة إلى 

  سنوات 3أكثر من 
 

 من مؤسسة اتصالات الجزائر نوع الخدمة التي تحصل عليها
  خدمة الانترنت
  خدمة الياتف

  الانترنت والياتف معا
  

الر
 قم

غير  العبارة
موافق 
 تماما

موافق الى  غير موافق
 حد ما

مواقف  موافق
 تماما

المظير العام لشركة اتصالات الجزائر  - 0
 جذاب وأنيق

     

موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر  مظير - 6
 أنيق وحسن

     

تممك مؤسسة اتصالات الجزائر أجيزة  - 3
 ومعدات حديثة في تقديم الخدمة 

     

موقع الاستقبال في مؤسسة  تصميم - 4
اتصالات الجزائر يتصف بالأناقة والذوق 

 السميم 

     

تمتزم مؤسسة اتصالات الجزائر بتقديم  - 5
 خدماتيا بدقة وفي الوقت المحدد

     

الخدمات التي تقدميا مؤسسة اتصالات  - 6
 الجزائر مصدر ثقة 

     

موظفو اتصالات الجزائر عمى استعداد  - 7
 لحل المشاكل التي تواجو الزبائن دائم 

     

 المحور الثاني: جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر
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متابعة طمبات الزبائن والوفاء بالوعود  - 8
 المقدمة وفي الوقت المحدد

     

موظفو اتصالات الجزائر مستعدين  - 9
ومتحفزين لتقديم الخدمات لمزبائن بشكل 

 سريع وفوري 

     

موظفو اتصالات الجزائر يستجيبون  - 01
 لطمبات الزبائن بشكل سريع وفوري 

     

موظفو اتصالات الجزائر يتقبمون شكاوى  - 00
 بسرعة الزبائن ويعالجونيا 

     

استجابة كافة أقسام المؤسسة لطمبات  - 06
 الزبائن عمى مدار الساعة 

     

اتصالات الجزائر الأمان  توفر مؤسسة - 03
 من المخاطر المتعمقة بمعاملات الزبائن

     

يشعر الزبائن بالأمان في تعاممو مع  - 04
 مؤسسة اتصالات الجزائر 

     

يعامل الزبائن من قبل موظفي مؤسسة  - 05
 اتصالات الجزائر بالاحترام والتقدير

     

المعمومات الخاصة بالزبائن تتميز بالسرية  - 06
 التامة 

     

يتمتع موظفو اتصالات الجزائر بالمباقة  07
 والمجاممة عند تعامميم  

     

مصمحة الزبون أولوية لدى مؤسسة  08
 اتصالات الجزائر 

     

موظفو مؤسسة اتصالات الجزائر لدييم  09
 الزبائن  المعمومات الكافية لإجابات أسئمة 

     

موظفو اتصالات الجزائر يولون عملائيم  61
 الاىتمام الشخصي
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لبعد ملائمة الوظيفة لمفرد بييرسونمعامل (1)

 

 لبعد الظروف المادية لمعمل بيرسونمعامل (2)
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 (معامل برسون لبعد نظام الترقية و الحوافز3)

 

 معامل برسون لبعد العلاقة مع الزملاء(4)
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لبعد نمط الإشراف بيرسونمعامل (5)  

 

 

 الالتواءمعامل (21)
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 كرو نباخ ألفامعامل ثبات 

 معامل الثبات الفا لممتغير المستقل )الرضا الوظيفي (

 

 معامل ثبات ألفا لممتغير التابع) جودة الخدمة(

 

 معامل ثبات ألفا الكمي(6)

 

 (المتوسطات الحسابية و الانحراف المعياري لممتغير المستقل )الرضا الوظيفي

 و الانحراف المعياري لملائمة الوظيفة لمفرد: المتوسطات الحسابية(22)
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 المتوسطات الحسابية و الانحراف المعياري لمظروف المادية لمعمل :(23)

 

 

 نظام الترقية و الحوافز: المتوسطات الحسابية و الانحراف المعياري(24)

 

المتوسطات الحسابية و الانحراف المعياري العلاقة مع الزملاء:(25)

 

 لمتوسطات الحسابية و الانحراف المعياري نمط الاشراف:(ا26)
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 لمتوسطات الحسابية و الانحراف المعياري لممتغير التابع )جودة الخدمة((ا27)

 

 المحسوبة: tقيمة *

 ابعاد الرضا الوظيفي و أثرها عمى جودة الخدمة:(28)
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 الرضا الوظيفي و أثره عمى جودة الخدمة:(29)

 

 عينة الموظفينخصائص *

 حسب الجنس: توزيع  أفراد العينة (11)

 

 العينة حسب السن:أفراد توزيع (11)
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 مستوى التعميمى:ال العينة حسب أفراد توزيع (12)

 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى الدخل:(13)

 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى الخبرة المهنية:(14)
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 عينة الزبائن:خصائص *

 :توزيع  أفراد العينة  حسب الجنس(15)

 

 توزيع  أفراد العينة  حسب متغير السن:(16)

 

 :توزيع  أفراد العينة  حسب متغير مستوى التعميمي(17)
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 توزيع أفراد العينة حسب مستوى الدخل :(18)

 

 توزيع أفراد العينة حسب التعامل مع المؤسسة:(19)

 

 

 أفراد العينة حسب الخدمة المتحصل عميها:توزيع (21)

 



الــــــدراسة لخصمــــــــــ   

 
 

تناولت ىذه الدراسة موضوع الرضا الوظيفي و دوره في تحسين جودة الخدمات المقدمة، من خلال 
، حيث أن من متطمبات الوصول لتقديم خدمات ذات  _ميمة  _دراسة  مؤسسة  اتصالات الجزائر فرع 

باستمرار، ىو مدى إمكانية تحقيق رضا  ةجودة عالية تمبي حاجات ورغبات الزبائن المتزايدة والمتغير 
حقيقي  لمموظفين القائمين عمى تقديم ىذه الخدمات، ولتحقيق أىداف البحث تم  تقديم تأصيل نظري حول 
الرضا الوظيفي وجودة الخدمات، أما بالنسبة لمجانب التطبيقي فقد تم الاعتماد عمى الاستبانة في جمع 

، وبعد إجراء عممية تحميل النتائج SPSSبرنامج التحميل الإحصائي المعمومات وتحميميا بالاعتماد عمى 
محل الدراسة  _ميمة  _تم التوصل إلى أن مستوى الرضا الوظيفي في مؤسسة  اتصالات الجزائر فرع 

المطموب، وبالمقابل ىناك مستوى جودة مقبول تُقدمو ىذه المؤسسة بناءاً عمى  ضعيف ودون المستوى
ومنو توصمنا إلى أن الرضا الوظيفي ليس لو علاقة بجودة الخدمات المقدمة ولا  وجيات نظر الزبائن،

يؤثر فييا، مما يًفسر أن ىناك عوامل أخرى أكثر أىمية من الرضا الوظيفي ساىمت في تحقيق ىذا القدر 
 من الجودة في مخرجات ىذه المؤسسة.

 

Summary of study: 

  This study dealt with the subject of job satisfaction and its role in 

improving the quality of services provided through the study of the Algerian 

Telecom Corporation section of _ Mila _ the extent to which real satisfaction 

can be achieved for staff providing of these services leads to provide high 

quality and meet the constant growing and changeable needs and desires of 

customers. To achieve the objectives of the research, a theoretical basis was 

presented on job satisfaction and quality of services. As for the practical part, 

the questionnaire was based on the collection and analysis of data based on the 

SPSS. After the analysis of the results, it was found that the level of job 

satisfaction in the Algerian Telecom Corporation section _ Mila _ is weak and 

below the required level. On the other hand, there was an acceptance of quality 

level provided by this institution based on customers’ views. Hence, we found 

that job satisfaction has nothing to do with the quality of services provided and 

does not affect them, which explains that other factors ,that are more important 

than job satisfaction, contributed to achieve this quality in the outputs of this 

institution 

 
  


