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 الإهداء

 بسم الله الرحمن الرحيم

هُمَا  إِلَّا إِيااهُ وَبِالْوَالِدَيْنِ إِحْسَانًا إِماا يَبْلُغَنا عِندَكَ الْكِبَرَ أَحَدُهُمَا أَوْ كِلََهُمَا فَلََ تَقُل لا وَقَضَىٰ رَبُّكَ أَلَّا تَعْبُدُوا "
 صدق الله العظيم مًا " يرِ أُف ٍّ وَلََّ تَنْهَرْهُمَا وَقُل لاهُمَا قَوْلًَّ كَ 

 لغالي الذي لولَّه ما كنت لأكون هنا.أيام عمري إلى روح والدي ا إلى من لم يفارقني طيلة

 لنكون في مصافي البشر . إلى أمي العزيزة الغالية التي أمدتنا بكل العطاء الموجود في الدنيا

 ومهند.أحمد   ..... تي استمد منهما عزمي و اصراري وثبا القوة اللذانإلى اخوتي جناحي 

 .اللحامأحمد    .....الروح   والأخ توأمصديق الإلى 

 .على مسمى    ملك  .... اسمقمري المضيء زوجتي  نهايته، إلى رفيقة العمر حتى 

 . ,ناياتاليا  ...... تينالغالي حياتي ابنتي  جنة  إلى نور عمري و 
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 الشكر
 بسم الله الرحمن الرحيم

وَالِدَيَّ أَنْ أعَْمَلَ صَالِحًا تَرْضَاهْ وَأَدْخِلْنِي بِرَحْمَتِكَ فِي  ي أَنْعَمْتَ عَلَيَّ وَعَلَى رْ نِعْمَتَكَ الَّتِ ك  شْ رَبِِّ أَوْزِعْنِي أَنْ أَ "
 "عِباَدِكَ الصَالِحِینَ 

 صدق الله العظيم

م  ريلكالحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات و الصلَة و السلَم على سيدنا محمد بن عبد الله النبي ا

 وعلى آله الطيبن الصالحين وعلى أصحابه المنتجبين.

أتقدم بالشكر و الَّمتنان و عرفاناً بالجميل لحضرة البروفيسور السيد أكرم ناصر على تقبله الإشراف  

 على هذه الرسالة و الذي لم يبخل بأي إشراف أو نصيحة لإتمام هذا العمل.

ودعم  بذلو من جهد صادق   الي لإدارة الأعمال لما لعا ر لجميع الأساتذة في المعهد ككما أتقدم بالش

 وعطاء علمي لأبعد الحدود.
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 المبحث الأول  

 ملخص البحث 1-1

 : إلى  تهدف هذه الدراسة

بین   العلاقة  سلباً توضيح  يؤثر  الذي  الوظيفي  إالرضا  أو  الموظفیني  أداء  على  الخبرات   جاباً  أصحاب 
 التأمین. للعملاء من قبلهم في شركات ین جودة الخدمة التأمینية المقدمة وبب والمسلحین بالتدريب المناس

و    شركاتمن    وشريحة تمثل أهم زبائن الشركة,  سورية  –ن  يار موظفي الشركة المتحدة للتأمیولهذا تم اخت
ي  مال   –صدار  إمختلف أقسام الشركة من  وهذه الشريحة على تماس مباشر مع أغلبية الموظفین في  ,  أفراد

 ت.مطالبا –

 :الكلمات المفتاحية  1-2

للتممأمين دراسممة عممن الشممركة المتحممدة  –قطمماا التممأمين السمموري  - اهبمم  –المعهممد العممالي لإدارة الأعمممال 
الر مما عممن  -الر مما عممن الأجممر –أبعمماد الر مما الممو يفي  -جممودة الخدمممة  –الممموارد البشممرية -سممورية 

الر مما عممن –الر مما عممن الإشممراف –ريممق العمممل ف عممنالر مما  -الر ا عن محتوى العمممل –فرص الترقية  
 ثوقية المو  –الَّستجابة   –التعاطف   -الملموسية–المعولية   –أبعاد جودة الخدمة    – روف العمل 

1-3 Abstract 

لعب القطاع الخدمي دوراً مهم اً وب ارزاً ف ي دع م الإقتص اد ال وطني إذ يعتب ر بمثاب ة المش جِّع للمس تثمرين لم ا 
سية ووقائية تساعد في تحقیق الأهداف وإتخاذ قرار الإستثمار السليم ، وم ن ب ین ه ذه ساأ يجلبه من خدمات

لم  ا يحقق  ه م  ن حماي  ة لإقتص  اديات البل  دان ض  د ع الخ  دمات التأمیني  ة القطاع  ات الخدمي  ة الأكثرأهمي  ة قط  ا
 المخاطر التي تتعرِّض لها . 

م ف  ى س  یي وب  الرغم م  ن تل  ك الأهمي  ة له  ذا القط  اع بك  ل منظمات  ه الإِّ ان  ه ز والتق  دد ط  ىً بطی   ه نح  و التمی  د ر بخ 
ق ترقي  ة الأد ق المی  زة التنافس  ية لتل  ك المنظم  ات وتحق  ِِّ الإش   باع اء ال  ذى ين  من تق  ديم خ  دمات تأمیني  ة تحق  ِِّ
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الأمث ل لربب  ات العم لاء وكس  ب ثق تهم ، وم  ن هن ا نبع  ت مش كلة الدراس  ة متمثِّل ةً ف  ي ت دنِّى مس  توى الأداء و 
م  ة لل ء ف  ي قط  اع الت  أمین مم  ا انعك  س س  لباً عل  ى تحقی  ق الإس  تراتيجيات وتنفی  ذ الأه  داف لاعم  الخدم  ة المقدِّ

 والخطط الموضوعة . 

لرضا الوظيفي وجودة الخدمة ف ي مجتم ع البح ث وتحدي د يهدف البحث إلى التعرف على عناصر كل من ا
 . ث  العلاقة الارتباطية بین المتغیرين ومعرفة الأثر بینهما لتحقیق هدف البح  طبيعة

ش   ركة وعم   لاء . ويتك   ون مجتم   ع البح   ث م   ن م   وظفي التحلی   ل الن   وعي اس   تخدم ف   ي ه   ذا البح   ث الم   نهج 
( عمی ل متن وعین ب ین 40وأه م العم لاء م ن )  موظف اً  ( 75)  الكل ي,حیث بلغ ع دد الم وظفین دة للتأمینالمتح

إل   ى  ناداً تاس   ث البح    اس   تبياناتك   ل عین   ة, وت   م تص   ميم الخ   اص ببيان وت   م توزي   ع الاس   تش   ركات و أف   راد. 
 الس   ابقة ذات العلاق   ة بموض   وع البح   ث وت   م اس   تخدام المس   ح الش   امل لعین   ة البح   ث وباس   تخدام الدراس   ات

البح ث إل ى وج ود ارتب اط وت أثیر ب ین الرض ا ال وظيفي وج ودة الخدم ة الم  ؤداة  توص ل ,والوس ائل الإحص ائية
ادة ج ودة الخدم ة المقدم ة ل دى زي ي عتبار أن الرض االوظيفي م ن المتغی رات المهم ة ف إ وخلص البحث على  

( عمی  ل 40م  ن أص  ل ) عمی  ل  ( 40) ,و 75موظ  ف م  ن أص  ل  59ه  ذا الاس  تبيان  ,وق  د تج  اوب م  ع العین ة
 بنیت النتائج على هذا الأساس. و 

 
 : البحث مشكلة 1-4
 مما لديها التنافسية المیزة عناصر من عنصراً  وأهم المنظمات لدى موجود مورد همأ  البشرية الموارد عدت
 له م ال وظيفي الرض ا تحقی ق س هاأر  وعل ى الم ورد ه ذا متطلب ات بتحقی ق الاهتم ام مةالمنظ إدارة على ضر في

 .والمجتمع المنظمة أهداف تحقیق على بدوره ينعكس والذي التنظيمي والالتزام الوفاء تحقیق يؤدي إلى مما
 : التالية تؤلاالتسا على الإجابة عبر المتغیرات هذه على النوء ليسلط البحث جاء عليهو 

 ؟بینهما العلاقة طبيعة وما الخدمة وجودة الوظيفي الرضا مفهوم هو ما (1
 ؟ الوظيفي بالرضا العینة موظفي شعور مستوى  ما (2
 ث؟الشركة محل البح في الخدمة جودة مستوى  على الوظيفي الرضا لأبعاد تأثیر هناك هل (3
 ؟  في الشركة محل البحث موظفي لدى الخدمة جودة مستوى  ما (4
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 : البحث ةيمهأ 1-5
 الرض ا تحقی ق أهمي ة ح دأ عل ى يخف ى ف لا , تناوله ا الت ي المتغی رات أهمي ة م ن البح ث ه ذا أهمي ة ب رزت

 وأداء خ اص بش كل ال وظيفي أدائه م على وصريح واضح ثرأ من له لما المنظمات داخل للعاملین الوظيفي
 تحقی ق وك ذلك له ا ون ح مطي الت ي الشخص ية أه دافهم تحقی ق ف ي يس هم ومم ا ,ع ام بش كل كك ل المنظم ة

 منظم ة ك ل داخ ل البش ري  الم ورد أن باعتب ار له ا التنافس ية المی زة وتحقی ق لها ينتمون  التي المنظمة أهداف
 : التالية بالنقاط البحث هذا أهمية تلخيص ويمكن .أهدافها تحقیق على والقادر لديها موجود مورد غلىأ  هو

 الع املین إنتاجي ة زي ادة عل ى كبی ر تأثیر من له وما ینللعامل الوظيفي الرضا تحقیق موضوع أهمية (1
 . وأهدافهم المنظمة أهداف تحقیق وبالتالي

 تحس ین ف ي كبی ر دور م ن ل ه وم ا الزب ائن إل ى الع املین م ن المقدم ة الخدم ة ج ودة تحس ین أهمي ة (2
 . التنافسية میزاتها وتعزيز المنظمة سمعة

 م ن خاص ة بص ورة لجمهوري ة العربي ة الس ورية ا وف ي عام ة بص ورةأمین عالمي اً الت  قط اع أهمي ة (3
 تساهم التي,و لناتج المحلي والقوميا في الفاعلة مساهمتهالاقتصادي و الخدمي الهام و   دوره خلال

 . دفع العجلة الاقتصادية   في
 تع ديل أو المس تقبلية الخط ط وض ع ف ي البح ث ه ذا نت ائج م نالإدارة العلي ا ف ي الش ركة تمك ین  (4

 . المتبع الإدارة أسلوب في والنعف القوة شخيص نقاطتو  الحالية الخطط
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 : البحث أهداف 1-6
 : يأتي بما البحث هذا أهداف تتلخص

 . البحث عینة لدى السائد البعد وتحديد الخدمة وجودة الوظيفي الرضا وأبعاد مفهوم على رفالتعِّ  (1
 ذات المتغی رات اطب تر ا تعزي ز عل ى العم ل لغ رض البح ث متغی رات ب ین والعلاق ة الت أثیر م دى بي ان (2

 . الإيجابي الأثر
 أبع اد تقوي ة خ لال م ن ف ي الش ركة المدروس ة ) الخدم ة ج ودة ( الت ابع البع د زي ادة إمكانية مدى بيان (3

 (. الوظيفي الرضا(. المستقل المتغیر
 
 فر يات البحث:     1-7

 :الآتية الفر يات صحة اختبار في  الحالي  البحث ينطلق
 : الرئيسة الفر ية

 ع ن الرض ا ,الأج ر ع ن الرض ا وه ي)  ال وظيفي الرض ا أبع اد ب ین إحص ائية دلال ة ذات ارتب اط ق ةلاع توج د
 ع ن الرض ا و الإش راف ع ن الرض ا , العم ل جماع ة ع ن الرض ا , العمل محتوى  عن الرضا ,الترقية فرص

 ) ثوقيةو ملا و الاستجابة , التعاطف , الملموسية , المعولية ( الخدمة جودة أبعاد  بین ) العمل ظروف
 : الفرعية الفر يات

 .الخدمة جودة أبعاد وبین الأجر عن الرضا بین إحصائية دلالة ذات ارتباط علاقة توجد (1
 .الخدمة جودة أبعاد وبین الترقية فرص عن الرضا بین إحصائية دلالة ذات ارتباط علاقة توجد (2
 .الخدمة جودة أبعاد نیبو  العمل محتوى  عن الرضا بین إحصائية دلالة ذات ارتباط علاقة توجد (3
 .الخدمة جودة أبعاد وبین العمل فريق عن الرضا بین إحصائية دلالة ذات ارتباط علاقة توجد (4
 .الخدمة جودة أبعاد وبین الإشراف عن الرضا بین إحصائية دلالة ذات ارتباط علاقة توجد (5
 .الخدمة جودة ادأبع وبین العمل ظروف عن الرضا بین إحصائية دلالة ذات ارتباط علاقة توجد (6
  الإجمالي الخدمة جودة أبعاد على الوظيفي الرضا أبعاد لأجمالي إحصائية دلالة ذا معنوي  تأثیر يوجد (7
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 حدود الدراسة 1-8

 :قد حددت هذه الدراسة في المجالات التاليةل

ش   ركة المتح   دة للتأمین,وعین   ة م   ن فيالح  دود البش   رية: اعتم   دت ه   ذه الدراس   ة عل   ى عین  ة الم   وظفین  •
 . فین المهمین في الشركة نفسهاوظلما
 .   فقط  الحدود المكانية: تمس الدراسة المیدانية شركة المتحدة للتأمین •
 .  2020الحدود الزمانية: أجريت الدراسة المیدانية في النصف الثاني من عام  •
الحدود الموضوعية : اشتملت هذه الدراسة على تناول موضوع الرضا الوظيفي م ن مختل ف جوانب ه  •

على جودة الخدمة المقدم ة ومعرف ة العلاق ة الت ي تربطهم ا ببعن هما ال بعش ف ي الش ركة وه ذا ه  ثر وأ
يفي حلی ل المتغی رين: الرض ا ال وظان في الجانب النظري,أما في الجانب التطبيقي فقد ركزنا على تك
, ج   ودة الخدم   ة ,م   ن خ   لال تق   ديم اس   تمارة اس   تبيان موجه   ة للم   وظفین ف   ي ش   ركة المتح   دة للت   أمینو 

عل ى تم اس مباش ر م ع خ دمات و م وظفي ه م واستمارة اس تبيان موجه ة لأه م زب ائن الش ركة وال ذين 
 الشركة. 

  :منهج وأدوات الدراسة  1-9

المن  اهج  رم  ن أكث   التحلیل  ي وم  نهج الإحص  ائي إذ يعتب  ران اعتم  دنا ف  ي دراس  تنا ه  ذه عل  ى الم  نهج الوص  في
 . موافقة مع هذا الموضوع

الرض ا ال وظيفي عل ى  م أث رالوصفي التحلیلي الذي يسمح لن ا بفه  ا على المنهجدنتمالجانب النظري اع  ففي 
 وجودة الخدمة المقدمة.   أداء الشركة

وفي الجانب التطبيقي تم الاعتماد عل ى الم نهج الإحص ائي وه ذا م ن خ لال إس قاط الجان ب النظ ري للدراس ة 
بع  رض  ، وذل  كياً ت ومعالجته  ا إحص  ائن  ايافق  د اس  تخدم ف  ي جم  ع الب ، س  ورية - ش  ركة المتح  دة للت  أمینعل  ى 
 في الشركة و أهم العملاء لها . الموظفین  جميع  استبيان على   قائمتي
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الأداة المنهجي   ة الأساس   ية الت   ي اس   تعانت به   ا الدراس   ة كنم   وذج ين   م مجموع   ة م   ن الاس   تبيان  كم   ا يعتب   ر
ف ي مث  ل ه  ذه  اس  تخداماً ت واموجه  ة قص د الحص  ول عل  ى المعلوم ات المطلوب  ة وه  و م ن أكث  ر الأدالالأس  لة 

وذل ك قص د  الة لتحقیق الإتص ال ب ین الباح ث وب ین المجتم ع ال ذي يج رى علي ه البح ث، الدراسات كوسیلة فعِّ 
( SPSS)  تجم   ع بواس   طته، كم   ا ت   م اس   تخدام البرن   امج الإحص   ائي والمواق   ف الت   يتص   نيف وتحی   ل ا راء 

 .توتكرارا  سبن وترجمتها إلىمعالجة بيانات الإستبيان  ل Excel برنامجو 

 :الفر ي  البحثمخطط   1-10

 عل ى الحص ول ج لأ م ن التالي ة الأبع اد عل ى الباح ث اعتم د الس ابقة والبح وث الدراس ات عل ى الاط لاع عدب
 : تشمل والتي البحث تساؤلات على ستجیب التي  النتائج

  :التالية الأبعاد وينم نورضا العاملی  الوظيفي الرضا  :المستقل لمتغیرا -
 الرض ا , العم ل فري ق ع ن الرض ا ,العمل محتوى  عن الرضا , الترقية فرص عناالرض , رجالأ عن لرضاا

 .  العمل ظروف عن الرضا و الإشراف عن

 التالية:  الأبعاد وينم الخدمة جودة :التابع المتغیر -

 والموثوقية الاستجابة , التعاطف , الملموسية , ليةالمعو 
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 (1أنموذج البحث شكل ) 

 

  الرضا الوظيفي

 

 جودة الخدمة          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الرضا عن الأجر 

الرضا عن فرص  

 الترقية 

الرضا عن محتوى  

 العمل 

الرضا عن فريق  

 العمل 

 الرضا عن الإشراف 

الرضا عن ظروف  

 العمل  

 المعولية  

 التعاطف

 الاستجابة  

   الموثوقية
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 فصل الأول  ال

 الجانب النظري للبحث 
 
 : الو يفي  الر ا   -  لًَّ أو 
 
 : الو يفي  الر ا مفهوم 1-1

 الوظيفي الرضا تعريف في والباحثون  الكتاب اختلف
 تس تغرقه إنس اناً  بحيص  أو وعمل ه،  وظيفت ه م ع الف رد فیه ا يتكام ل الت ي الحال ة :(  بأن ه( Stonفالكات ب 
 خلاله ا م ن ويحق ق ،  التط ور و التق دم ف ي ورغبت ه ال وظيفي،  طموح ه خ لال م ن معه ا ويتفاع ل الوظيف ة

 ( 196 ص , 2003 , سلطان)   الاجتماعية أهدافه
 .  قناعة و رضا أكثر يجعله يتوقع كان كما المزيد على الفرد صولح : بأنه فيعرفه (  لولر (أما
 والسعادة بالارتياح الفرد شعور عن يعبر الوظيفي الرضا أن إلى التنظيمي السلوك اتأدبي تشیر ما كثیرا و

 (. 1983  اشورع, ) العملالخاصة ب  بی ةالو  ذاته العمل تجاه
 النفس ية و المادي ة ب الظروف الاهتمام ات م ن مجموع ة ه و ال وظيفي ض االر  أن( :  هوب ك)  ي رى  كم اأو 

 ( 13 ص , 2008 , الصیرفيوظيفتي )  في راضي أنني دقبص القول على الفردتحمل   التي والبی ية
 تل ك تحدي د ويمك ن أعم الهم تج اه العاملین مشاعر على يطلق الوظيفي الرضا مفهوم ن( : إ هربرت ) ويرى 

 نظ رهم وجه ة م ن العم ل ي وفره أن ينبغ ي وم ا عالواق  ف ي للع املین العم ل ي وفره م اا هم  زاويت ین ف ي المش اعر
 ( 2002 ي  الباق عبد,) 
 نظ ام ي ؤثر م ا ،وع ادةً "وظيفت ه نح و للف رد الع ام الاتج اه" ع ن عب ارة فه و ال وظيفي للرض ا آخ ر تعري ف يف و 

 الجوان ب ع ن متفاوت ة ب درجات الفرد راضياً  ويكون  بالرضا،  الفرد شعور مستوى  على المنظمة في المكافآت
المنظم ة )حس ن  س اتايسو  العم ل وش روط وظ روف والترقي ات والأج ور ذات ه العم ل مث ل عمل ه ف ي المختلف ة

 (. 261,ص2003,
 تج اه الف رد تص ور الناتج ة ع ن الس عادة مشاعر" عن عبارة بأنه أخرى  زاوية من الوظيفي الرضا ىإل وأ شیر

 وحی ث .ب ه يحيط وما العمل في برببة الفرد تتمثل مهمة قيمة للوظيفة تعطي المشاعر هذه أن إذ "الوظيفة
 ل ذلك له م،  بالنس بة أهمية ذات القيم أي نحو في اتجاهاتهم تبايناً  اكنه فإن ربباتهم في مختلفون  الأفراد أن
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 أن يعني وهذا التفصیلية،  بالقيمة مقارنة الحالي للموقف الأفراد عن مدركات عبارة هو الوظيفي الرضا فإن
 ل ه )عب اس بالنس بة المهم ة الق يم تحق ق يؤديه ا الت ي الوظيف ة ب أن ي درك عن دما الف رد ل دى يح دث الرض ا

 ( 175 ص,2003,
 يش عر ال ذي عمله،فالش خص نح و الف رد اتجاه هو العمل عن الرضا بمصطلح يقصد ما نى أير  من وهناك
 يحم ل فإن ه عمل ه،  ع ن الراض ي غی ر الش خص بینما العمل،  نحو إيجابية اتجاهات يحمل العمل عن برضا

 ص : 2002 م اهر، )  فادمت ر  بش كل يستخدمان المصطلحین فإن الواقع وفي العمل،  نحو سلبية اتجاهات
211 ) 

 ه ذه تتول د وظائفهم،حی ث تج اه الع املین مش اعر ع ن عب ارة ال وظيفي الرض ا أن الأخ ر ال بعشى وي ر 
 تق ارب هن اك ك ان فكلم ا منه ا،  علي ه يحص لوا أن ينبغ ي ولما الوظائف هذه تقدمه لما إدراكهم عن المشاعر

 .( 110 ص : 1996 شاويش، )   الرضا درجة ارتفعت كلما الادراكین بین
 لم ا أدائه م ع ن ين تج وأن ه أعم الهم،  تج اه الع املین مش اعر ع ن عب ارة ال وظيفي الرض ا أن آخ رون  ويعتق د
 قل ت كلم ا فإن ه وعلي ه أوأعم الهم،  وظ ائفهم م ن علي ه يحص لوا أن ينبغ ي ولم ا له م،  العم ل أو الوظيف ة تقدمه
 العناص ر مختل ف نح و الخاص ة جاه اتتللا محص لة أن ه كم ا الع املین،  رضا زاد كلما الإداريین بین الفجوة

 الحاج ات لإش باع الس عادة أو والارتي اح بالقناع ة النفس ي الشعور هو الوظيفي الرضا وأن بالمنشأة،  المتعلقة
 الب اقي،  عب د)  للعم ل والانتم اء وال ولاء الثق ة وم ع العم ل بی  ة ومحت وي  نفس ه العم ل م ع والتوقع ات والربب ات

 ( 230 ص : 2003
 الوظيفي الرضا أن القول يمكن دقيقاً،  تحديداً  الوظيفي الرضا مفهوم تحديد في ابالكتِّ  فلاتخا من وبالرغم

 متع ددة عوام ل م ن الإش باع ه ذا الفرد،ويتحق ق حاج ات إش باع درج ة مس توى  ع ن عب ارة أن ه ىعل  ل ه ينظ ر
 راض ياً  الف رد تجع ل ملالعوا وهذه الفرد،  يشغلها التي بالوظيفة يتعلق ما وبعنها العمل ببی ة يتعلق ما منها
 الواق ع ف ي عليه يحصل ما وبین عمله من الفرد يريده ما مع وربباته،ومتناسباً  لطموحاته ومحققاً  عمله عن
 ( 173 ص : 2004 عبدالباقي، )  منه توقعاته يفوق  أو
عوام  ل مجم  ل الوعلي  ه ب  رأي الباح  ث ف  إن الرض  ا ال  وظيفي حال  ة تتكام  ل ف  ي شخص  ية العام  ل تك  ون نت  اج ل 
نفسية خلال عمله في مؤسس ته توص له ال ى الش عور الحقيق ي بالانتم اء الت ام للمؤسس ة الت ي يعم ل الة و يدامال

ش  عارها و رس  التها وأه  دافها و ال  دفاع المس  تمیت عنه  ا وع  ن كيانه  ا المتمث  ل ب فیه  ا و يتم  اهى بش  كل كل  ي م  ع
 منتج,حص لنا نت ائج ربةي ةا ينتفی د بانتمائ ه لها)ش ركتنا,لداسمها حتى يص در عن ه كلم ات تخ رج م ن اللاوع ي 

 من الةبارات التي تشرح حالة الانتماء(. وغیرها معینة,أخذنا عمل معین ,
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 : الو يفي  الر ا أهمية 1-2
 الاهتم ام زي ادة م ن لاب د ل ذلك لأه دافها،  وتحقيقه ا منظم ة يأ لنج اح الرئيس ي العام ل البش ري  الم ورد يعتب ر

 . له و تدريبة وجعله من أصحاب الخبرةتأهیى  عل,والعمل أهدافه وتحقیق هإرضائ ىعل به،والعمل
 رض اه ع دم أو رض اه ع ن النظ ر بغ ش العم ل عل ى مجبر الفرد ن أ خاصة حالات في الاعتقاد ساد وقد 

 ف ي وخاص ة البش ري  العنص ر إهم ال ذل ك عل ى ترت ب وق د للعم ل،  حاجت ه بحك م يش غلها الت ي وظيفت ه ع ن
بش كل خ اص  الحكومي ة الأجه زة ف ي الع املین أداء ف ي ظح و مل انخفاض حدث وبالتالي الحكومية المنظمات

 ذلك و المشكلة،  لهذه حل عن البحث النروري  من أصبح  ولذلك ، ومع محاولة اخفائها في غیر الحكومية
 ( 229ص 2003 , الباقي عبد ( المنظمات في العاملین رضا مستوى  تحسین وهو واحد طريق خلال من
 م ؤثرات تج اه ص غیراً  ع املاً  أو ، موظف اً  ، م ديراً  ك ان س واء العام ل در ف لا مش اعر يتن اول ال وظيفي الرض ا إن

 ل دى ال وظيفي الرض ا ت وفر ف إن موم اً عو  ب ه المحيط ة والبی  ة فیه ا يعم ل الت ي والظ روف يؤدي ه ال ذي العم ل
 ( 2006, الشمراني)   : إلى يؤدي العاملین

 ومع دلات والغي اب العم لن دورا مع دلات انخف اض إل ى ي ؤدي م ا للع املین،  المعنوي ة ال روح رف ع -
 والإدارة العم ال ب ین أو ،  نفس همل أالعما بین كانت سواء الصراعات مستوى  انخفاض وكذلك الشكاوي 

. 
 العم ل ع ن الرض ا لمس توى  يمك ن إذ التنظيم ي،  والالت زام ال ولاء درجة زيادة في الوظيفي الرضا يساهم -

 . المؤسسة فاعلية زيادة  في يساهم أن
 زي ادة وبالت الي عمل ه،  ف ي الف رد نج اح إل ى ي ؤدي ال ذي للف رد،  والاجتم اعي س يفنلا زن الت وا تحقی ق -

 كم ا لأف راده،  المجتم ع تقی يم مةي ار ه و العم ل في والنجاح العمل في بالنجاح مرتبط فالرضا ,إنتاجیته
 .والأسرية الاجتماعية الأخرى  حياته جوانب مختلف في الفرد  لنجاح مؤشراً  يكون  أن يمكن
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 :الو يفي  ر الا أقسام 1-3
 ( 212ص 2002)فرج   هما نوعین إلى العمل عن الرضا ينقسم عام،  بشكل
 ه و فه ل ،  كك ل عمل ه نح و نظ ره ووجه ة للفرد العام الاتجاه بأنه ويعرف : العمل عن العام الرضا -

 التي والفرعية النوعية الجوانب بتحديد المؤشر هذا يسمح ولا الإطلاق،  على راضي  غیر أم راضي
 عنه ا يرض ى لا الت ي الجوان ب ع ن فن لاً  ذل ك،  مق دار ولا غیره ا م ن أكث ر العام ل ه اعن يرض ى
 .عمله إزاء عام بشكل  العامل موقف على نظرة إلقاء في يفید أنه بید أصلًا، 

 وتتن من ، ح دة عل ى ك لِّ   عمل ه جوان ب م ن جان ب ك ل ع ن الف رد رض ا إلى ويشیر :النوعي الرضا -
 الرعاي ة ، الإش راف ، العم ل ظ روف ، الترقي ة ف رص الأج ور،  ة، م نظللم العام ة لسياسةا الجوانب تلك

 ف ي الفائ دة وتتمث ل ال زملاء،  م ع والعلاق ات المنظمة داخل الاتصال أسالیب ، والاجتماعية الصحية
 ت س هم الت ي المص ادر على يده ينع أن من الباحث ت مكن أنها في الجوانب هذه على النوء إلقاء
 . العاملین لدى تهادزي أو الوظيفي الرضا خفش في

 
 :الو يفي  الر ا حدوث كيفية 1-4

 هذه لهم سيحقق الأداء لاعتقادهم أن أعمالهم في وينشطون  معینة أهداف  إلى يصلوا لكي الناس يعمل
 للرضا،  سیؤدي  الأداء أن أي عليه، هم عما  رضاً  أكثر سيجعلهم إياها بلوغهم فإن ثم  ومن الأهداف، 

 عن مسؤولة وتعد تسبقه التي والعوامل بها  يتحقق التي الكيفية نع للكشف كنتيجة للرضا  ننظر  وحین
 ص : 2002 )فرج، التالي النحو على يتم التفاعلات من نسق في تنتظم العوامل تلك أن سنجد حدوثه، 
220 ) 
 هذا الإشباعل مصادر ال أكثر  العمل  ويعد إشباعها،  إلى  يسعى  أن  يريد حاجات  فرد لكل :الحاجات . أ

 .إتاحة
 شباع لإ ةلمتوقعا المصادر  نحو التوجه على  الفرد تحث الدافةية من  قدراً  الحاجات لدو ت :الدافعية  . ب
 .خلالها من الحاجات  تلك
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 هذا الأداء أن منه اعتقاداً  عمله، في خاص  وبوجه للفرد نشط أداء إلى  الدافةية تتحول  :الأداء . ت
 .الفرد حاجات  لإشباع وسیلة
 .الفرد حاجات  عإشبا إلى الفعِّال الأداء يؤدي :الإشباا  . ث
 العمل  راضياً عن يجعله  عمله في الكفء الأداء خلال  من الإشباع  مرحلة الفرد بلوغ إن :الر ا  .ج 

 .حاجاته إشباع خلالها من يتسنى  التي الوسیلة باعتباره
 :الو يفي  الر ا) أبعاد (عناصر 1-5

 للجه ود نظی راً  دالف ر  علي ه يحص ل ال ذي الم ادي المقاب ل أو ال ثمن ب ه يقص د و : الأجر عن الر ا  .1
 . فكرية أو بدنية كانت سواء  بالعمل يبذلها التي

 و تق دير و ش كر محل هي أعمال من به يقوم ما أن العامل شعر كلما : الترقية فرص عن الر ا .2
 و عمل ه ع ن كث ر أراض ياً  ص بحأ كلم ا وض عه تحس ین م ن تمكن ه ترقي ة عل ى يحص ل س وف ان ه

 ( , 1979 .ورعاش ( العمل في كفاءته ارتفعت بالتالي
 للسعادة الرئيس العامل هو العمل محتوى  أن الباحثین من عدد توصل : العمل محتوى  عن الر ا .3

 متغی رات ع دة وهن اك . لبعن هم بالنس بة الوحی د يك ون  ربم ا ن هإ ب ل للع املین بالنس بة العم ل ف ي
 :همهاأ  العمل بمحتوى  متصلة

 . العمل مهام تنوع مدى .أ
 . عامللل المتاحة الذاتية السيطرة مدى .ب
 . لقدراته الفرد استخدام درجة .ت
 التف اهم يس تطيع م وظفین م ع و مريح ة عم ل بی ة في الموظف تواجد اذا : العمل فريق عن الر ا .4

 الكل ي رض اه ف ي قوي اً  مؤش راً  البع د ه ذا ع ن الرض ا يص بح ربم ا و عمله عنا وسیرض بد لا نهفإ معهم
 .العمل عن

 المباش ر ال رئيس يتبع ه ال ذي ش رافالإ نم ط على أجريت التي تساالدرا تشیر : شرافالإ عن لر اا. 5
 الدراس ات ه ذه أوض حت و ال وظيفي،  الرض ا و الإش راف نم ط بین كبیرة علاقة وجود إلى مرؤوسيه مع
 ،  ربب اتهم تفه م عل ى يعم ل و مرؤوس يه ب ین و بین ه الشخص ية المس اندة روح ينم ي ال ذي المش رف أن
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 فإن ه مش اعرهم و مرؤوس يه لحاج ات حساس اً  يك ون  ال ذي فالمشرف, مئهوولا ثقتهم اكتساب من سیتمكن
 . عملهم عن رضاهم و تأيیدهم يكسب

 , الح رارة درج ة مث ل العم ل بمكان الخاصة المادية العمل ظروف تؤثر : العمل  روف عن الر ا .6
 علىذل ك,ر غیتجهی زات و و  أث اث م ن المادي ة العم ل مس تلزمات ت وفر وم دى التهوي ة ,الرطوب ة , النظاف ة

 ت ؤثر المادية العمل ظروف جودة درجة أن إلى الدراسات تشیر و العمل بی ة عن الموظف رضا درجة
 .بعمله الموظف تربط التي الجذب قوة على
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 :الخدمة جودةثانياً 
 :عام بشكل الجودة وتعريف مفهوم   2-1

 للتع اريف وتع دداً  تنوع اً  نج د ل ذلك ، والإداري ة قتص اديةلاا العل وم ف ي الرائدة المفاهيم من الجودة مفهوم يعتبر
 باحث.  لكل النظر ووجهات المداخل تعدد بحسب المفهوم هذا تناولت التي

 والش  روط المواص فات م  ع التط ابق ج ودة أو التط  ابق دىم  أنه  ا عل ى الج ودة إل  ى ينظ ر ف البعش 
 (Conformance Quality  أو مدى ملائمة)فيه عیوب وجود عدم وأ للاستخدام المنتج . 
 وه ي(  Performance Quality)  للمن تج الأداء ج ودة مدى فهي التسويقية النظر وجهة من الجودة أما 

 ( 2005 , احمد, الصحن ( الزبائن توقعات تقابل التي تلك
 والجی د,جیداً  رهص یِّ  "الش يء أج اد و" عم ل أو ق ول م ن بالجی د آت ى م ن أي أج اد م ن :لغ ةً  الج ودة رفتع ِّ 
 جیداً.  صار بمعنى جوده الشيء جاد و الرديء  شيقن

( وه و رئ يس الهی  ة Ball)  ويق ول الغم وض،  بع ش يكتنف ه ي زال ف لا للج ودة الاص طلاحي المعن ى أم ا
 اً دواح  يع د ذلك فإن الجودة،  تعريف نحاول لكي " :للمصطلح استحسانه رغم البريطانية القوميةالاستشارية 

 ( 2006 , لیل)خ "بها نشرع أن يمكن يالت صعوبة الأكثر المغامرات من
 :الجودة تعاريف برزأ
  الاحتياجات مطابقة هي  :  (Crosby) كروسبي تعريف •
 حاج ات تلب ي الت ي المنت وج لخص ائص الكل ي المجم وع ه ي( : Feingenbaumتعري ف فيجنب اوم )  •

  . الزبون 
 دامه. تخاس عند الزبون  لاحتياجات المنتج وفاء درجة هي( : Ishikawaتعريف ايشيكاوا )  •
 المن تج تجع ل وص فات خص ائص مجموع ة ه ي( : EOQCالج ودة )  لن بط الأوربي ة المنظم ة تعري ف •

 بش كل المطابق ة وج ودة التص ميم ج ودة عل ى بالاعتم اد الزب ائن وربب ات باحتياج ات لإيف اءا عل ى ق ادراً 
 . أساس

 . سواء حد على ) مةخدال أو السلعة ( هو به المراد نفإ المنتج إلى تشیر عندما أعلاه التعاريف نإ
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 (: Service) الخدمة مفهوم 2-2
 ." حاجة قناء أو بعمل القيام في مساعدة من يقدم ما " أنها على لغوياً  الخدمة تعرف

 أو المس اعدة تق ديم غايت ه رس مي غی ر أو رس مي ك ان س واء عم ل ك ل : ه ي بالخدم ة يقص د : اص طلاحاً 
 ( 2003 ,مسعود ( محدد لهدف معین بنشاط القيام

 ف ي تس تهلك م ا غالب ا الت ي الملموس ة غی ر الإنتاجي ة أو الاس تهلاكية الس لعة " أنه ا عل ى الخدمة رفتع كما
 (  1980  ,هيكل)  فيه تنتج الذي الوقت نفس
 جه د لاس تخدام نتيج ة للزب ون  المن افع يق دم ملم وس غی ر من تج : أنه ا عل ى الخدم ة تع رف الس ياق نفس في

 (. 2005,العجارمة ( ملموس مادي شيء ازةيح المنافع تلك عن ينتج ولا  آلي أو بشري 
 
 :الخدمة جودة مفهوم      2-3

 وجه ة م ن ل يس و المس تفید نظ ر وجهة من المواصفات مع التطابق درجة : أنها على الخدمة جودة تعرف
 (   1996,لشندي)ا الخدمية المنظمة في الإدارة  نظر
 الجودة وادراك الخدمة من المستفید توقعات بین ام الانحراف أو الفجوة مقدار : أنها لى عأيناً  تعرف كما
 (  2001 ,السلمي(  الخدمة استهلاك بعد

 يتوقعه ا ك ان الت ي أي المدرك ة،  أو المتوقع ة كان ت س واء المقدم ة الخ دمات ج ودة : نه ابأ ك ذلك وتع رف
 وه ي م ة، خدال م ن الاس تفادة بع د الفعل ي الواق ع ف ي ي دركونها الت ي أو الخدم ة م ن اس تفادتهم قب ل الزب ائن
 للمنظم ات الرئيس ية الأولوي ات من الوقت نفس في تعتبر و رضاه؛  عدم أو المستهلك لرضا الرئيسي المحدد

 ( 2002,شلبي )  للمستفیدين  دماتهاالمقدمةخ في  النوعية تعزيز تريد لتيا
   
 : الجودة أهمية 2-4

 تت نج ال ذي للبل د وك ذلك للمنظم ة ی رةبك اس تراتيجية أهمي ة العالي ة بالجودة تتمیز التي والخدمات السلع تشكل
 الوقت في الجودة أصبحت وقد . والخدمات السلع على الطلب خلق عوامل برزأ من الجودة أن حیث, فيه

 الت ي العملاق ة الش ركات ل بعش حي اة أس لوب لتص بح ذل ك تع دت ب ل منظم ة لأي الأول ى الوظيف ة الحاضر
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 بالنس بة الح ال ه و وك ذلك الأس واق م ن العالي ة وحص تها ةسيالتناف میزتها على الحصول من الجودة مكنتها
 قبل ة بعن ها ص بحأ والت ي الع الم ح ول المنتش رة الرص ینة الجامع ات ومثاله ا الخ دمات تق دم الت ي للمنظم ات

 ومختل ف التعليمي ة الخ دمات ف ي كبی رة س معة م ن ب ه تتمت ع لم ا الجنس يات مختل ف م ن الطلب ة م ن للكثی ر
 . لطلبتها دمهاقت التي الأخرى  الخدمات

 : يأتي ما خلال من للمنظمات بالنسبة الجودة أهمية تبرزو 
 تق دمها الت ي الخ دمات ج ودة مستوى  من وسمعتها شهرتها المنظمة تستمد : المنظمة سمعة تعزيز -

 الزب ائن وتوقع ات وأذواق حاج ات تلب ي عالي ة ج ودة ذات منتج ات تق ديم خ لال م ن ذل ك ويتن ح
 .وعالمياً  محلياً  الواسعة الشهرة المنظمة  تحقق وبهذا نوالمستقبلیی الحالیین

 ل دى دولي اً  اهتمام اً  تمث ل الج ودة أص بحت الأخی ر العص ر ف ي : العالميممة المنافسممة علممى القممدرة -
 عص ر ف ي بفاعلي ة المنافس ة م ن ال دول و المنظم ات ت تمكن ولك ي والزب ائن والحكوم ات المنظم ات

 جاتفالمنت . العالمية والأسعار الجودة متطلباتل تهااجتمن تطابق أن النروري  من صبحأ العولمة
 . فیها انتجت التي الدولة سمعة  إلى وتسئ أنتجتها التي المنظمات بسمعة تنر الردي ة

 عن القانون  أمام مسؤولة, خدميةم أ كانت صناعية منظمة كل تعد : للمنتج القانونية المسؤولية -
 التي تنتجها.  الخدمة أو سببها السلعةع والتي يكون  تممجال أو الفرد أو البی ة تصیب قدأضرار   يةأ

 إل ى والخ دمات لعالس ِّ  ج ودة تحس ین ي ؤدي : للمنظمممة وقيةالسمم   ةالحصمم   وزيممادة الكلممف تخفممي  -
 إل ى تق ود والخ دمات لعالس ِّ  ج ودة أن كم ا . الش ركة أرب اح زي ادة وبالت الي تق ديمها كل ف تخف يش
 أس واق إل ى ال دخول إمكاني ة ع ن فن لاً  ,ج دد زب ائن س بوك للمنظم ة الح الیین بالزب ائن الاحتف اظ

 . وعالمياً  محلياً  للمنظمة السوقية الحصة زيادة في يسهم مما جديدة
 للمواصفات بمطابقتها ةخدمأم   سلعةسواءاً أكانت    جاتللمنت الجودة تحقیق أن : المستهلك حماية -

 المنتج ات تل ك ف ي الثق ة عزي زتو  التج اري  و الص ناعي الغ ش م ن لمس تهلكا حماي ة يعن ي القياس ية
 ( 2015 , جواد , النجار(
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 :الخدمة جودة أقسام 2-5
 : هما رئيسین قسمین إلى الخدمة جودة تقسم

 أو أساس ها عل ى ص ممت ق د الخدم ة تك ون  الت ي بالمواص فات الالت زام أي : الداخلي ة الخدم ة جودة -
 .المنظمة إدارة نظر ةهجو  من بها المعمول المقاييس أو المواصفات مع الخدمة تطابق درجة

 الخدم ة تط ابق م دى أي العمی ل قب ل م ن المدرك ة الخدم ة ج ودة وه ي : الخارجي ة الخدم ة ج ودة -
 توقع ات يس اوي  أو أكب ر الم درك الأداء أو الخدم ة كان ت فكلم ا الزب ون،  توقع ات م ع فع لاً  المقدم ة
 . صحيح العكس و لديه الرضا  تحقیق إلى ذلك أدى كلما المستفید

 :الخدمة جودة) عادبأ (عناصر 2-6
 يعتم د وبأس لوب ملائم ة بطريق ة الخدم ة أداء عل ى الق درة إل ى تش یر:  ( Reliabilityالَّعتماديممة )  •

 عليه. 
 الع املین ومظه ر المع دات مث ل المادي ة العناص ر مظه ر إل ى تش یر:  ( Tangiblesملموسممية ) ال •

 . والتسهیلات
 . للزبائن العاملین قبل من نايةلعوا الشخصي الاهتمام إظهار إلى يشیر( : Empathyالتعاطف )  •
 .  للزبائن ا نية والخدمة المساعدة تقديم في الرببة هي( : Responsivenessالَّستجابة )  •
 يظه روه ال ذي والاحت رام الع املین يمتلكه ا الت ي المعرف ة إل ى وتش یر( : Assuranceالموثوقيممة )  •

  . للزبون  والأمان الثقة إظهار على وقدرتهم للزبائن
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 فصل الثاني لا
  الجانب العملي للبحث

 
 : محة عن السوق التأمينية السوريةل

للعام  يبلغ   التأمین  لتقرير هی ة الإشراف على  التأمین في السوق السوري وفقاً  م،اثنتا  2018عدد شركات 
ة  مليار لیرة سورية إضافة إلى المؤسس 14,04رة شركة تأمین خاصة بلغ مجموع رؤوس أموالها حوالي شع
 السورية للتأمین وشركة الاتحاد العربي لإعادة التأمین كما يلي: عامةال

 . 2018(: شركات التأمين العاملة في السوق السورية، تقرير هيئة الإشراف على التأمين 2الشكل ) 

 تاريخ المزاولة تاريخ الترخيص الشكل القانوني  رأس المال  اسم الشركة 

 مؤسسة حكومية 2,000 المؤسسة العامة السورية للتأمين
باسم النمان السورية   1952تأسست عام 

المؤسسة العامة السورية  وتغیر اسمها إلى 
 1977للتأمین عام 

 04/06/2006 06/02/2006 مساهمة عامة  1,062 الشركة المتحدة للتأمين 
 21/06/2006 05/04/2006 مساهمة خاصة  1,000 الشركة السورية العربية للتأمين 

 06/07/2006 06/02/2006 مساهمة عامة  1,100 ية للتأمين آروب ولالد وريةالشركة الس
 06/08/2006 06/02/2006 مساهمة عامة  1,360 الشركة السورية الوطنية للتأمين 
 10/10/2006 12/06/2006 مساهمة خاصة  1,155 شركة التأمين العربية سورية

 10/10/2006 06/02/2006 مساهمة عامة  1,062 الشركة السورية الكويتية للتأمين
 19/10/2006 04/04/2006 مساهمة خاصة  850 للتأمينشركة الثقة السورية  

 12/11/2006 05/04/2006 مساهمة عامة  850 شركة المشرق العربي للتأمين 
 07/02/2008 21/07/2007 مساهمة خاصة  1,250 شركة أدونيس للتأمين ادير

 13/02/2008 05/06/2006 مساهمة عامة  1,000 ارتي شركة الَّتحاد التعاوني للتأمين سولد
 27/03/2008 28/12/2006 مساهمة عامة  2,350 شركة العقيلة للتأمين التكافلي 

 08/10/2008 27/12/2007 مساهمة خاصة  1,000 الشركة الإسلَمية السورية للتأمين
 ملیون دولار  50 شركة الَّتحاد العربي لإعادة التأمين 

 
1974 
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الشركات الخاصة من إجمالي مبيعات السوق التأمیني باستثناء  ر الهی ة حصة إنتاج ريض تقوقد عر 
 المؤسسة العامة السورية للتأمین كما يلي:

 .2018(: حصة شركات التأمين الخاصة من السوق، تقرير هيئة الإشراف على التأمين 3شكل ) 
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   :سورية  –الشركة المتحدة للتأمين 

-هی ة الأوراق والأسواق المالية أن الشركة المتحدة للتأمینوقع  ركة المنشورة على مالش  ورد ضمن تقارير 
/ سورية, وقدره  برأسمال  رقم  850تأسست  التشريعي  للمرسوم  وفقاً  سورية  لیرة  ملیون   2004لعام    68/ 

شراف  ة الإوتعليماته التنفیذية والأنظمة التي تنعها هی   2005لعام    43ولأحكام المرسوم التشريعي رقم  
 م. 1949لعام  149التأمین في سورية ووفقاً لأحكام قانون التجارة رقم على 

 م. 2006أيار  18بتاريخ  14631سجلت الشركة في السجل التجاري لمحافظة دمشق تحت الرقم 

رقم  لترخيص  التم   بالقرار  سورية  في  التأمین  على  الإشراف  هی ة  قبل  من    4بتاريخ    100/ 27لشركة 
السجِّ لت  سجِّ   م، 2006حزيران   في  التأمین  الشركة  على  الإشراف  هی ة  لدى  التأمین  لشركات  الخاص  ل 

 /.  1تحت الرقم / 

 غاية الشركة: مزاولة أعمال التأمین المباشرة في كافة فروع التأمین.

تزاول الشركة نشاطها بالمركز الرئيسي بمدينة دمشق بالإضافة إلى فروع بكل من مدينة حلب، حمص،  
 اة، السويداء.طوس، حم، طر اللاذقية

 . 05/2009/ 19أدرجت في سوق دمشق للأوراق المالية بتاريخ 

صادقت الهی ة العامة بالإجماع   2018نيسان  29وفقاً لاجتماع الهی ة العامة غیر العادية المنعقدة بتاريخ  
ة بقيمسهماً    10,625,000/ ل.س, مقسماً على  1,062,500,000على زيادة رأسمال الشركة ليصبح / 

 ل.س. 100 اسمية

صادقت الهی ة العامة بالإجماع على زيادة    2019نيسان    30وفقاً لاجتماع الهی ة العامة المنعقد بتاريخ  
 / ليصبح  الشركة  ملیوناً  1,593,750,000رأسمال  وتسعون  وثلاث  وخمسمائة  مليار  فقط  ل.س   /

 / على  مقسمة  غیر  لا  سورية  لیرة  ألف  وخمسون  بقيسه  / 15,937,500وسبعمائة  قدرها  ماً  اسمية  مة 
 / ل.س.وتمت موافقة الجهات الوصائية لذلك.100/ 
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,خم  س و س  بعون موظ  ف ,وتعتب  ر م  ن الش  ركات الرائ  دة  2020/ 03/ 30بل  غ ع  دد م  وظفي الش  ركة بت  اريخ  
 في سوق التأمین. 

 وفيما يلي نورد الدراسة العملية التي تمت على الشركة,والتي تمثل عینة البحث. 
 

 الشخصية: تغيرات نتائج الم  أولًَّ: 
العم  ر المؤه  ل العلم  ي  ب  الجنس، ق  ام الباح  ث بتحلی  ل نت  ائج البيان  ات الشخص  ية لأف  راد العین  ة والت  ي تتعل  ق  

 الشخصية: وسنوات الخدمة وفيما يلي عرض لتلك النتائج وفق الخصائص والسمات  
 

 عینة البحث حسب متغیر الجنس  ع( توز 1جدول ) 
 لجنس ا العدد  النسبة الم وية 
 كرذ 20 %33.9
 أنثى 39 %66.1
 المجموا 59 %100

 
حسب متغیر الجنس والذي يبین أن أغلب المبحوثین  ( توزيع عینة البحث 1) رقم يوضح الجدول  ✓

%( من إجمالي العینة  66.1) بلغت  ( وبنسبة م وية 39كانوا من الإناث بعدد إجمالي بلغ ) 
 المبحوثة.

 
 

 ع عینة البحث حسب متغیر العمر وز ( ت2جدول )                    

 العمر  العدد  النسبة المئوية                                    
 سنة فأقل 25 0 %0

 سنة   30إلى  26 7 %11.8
 سنة   35إلى  31 14 %23.7
 سنة   40الى  36 11 %18.6
 سنة   45إلى  41 13 %22

 سنة فأكثر 46 14 %23.7
 جموع الم                   59 %100
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( توزي  ع عین  ة البح  ث حس  ب متغی  ر الس  ن وال  ذي يب  ین أن أعل  ى ف   ة عمري  ة 2) رق  م يوض  ح الج  دول  ✓
%( م    ن 23.7( س    نة ف    أكثر بنس    بة م وي    ة ) 46( س    نة و ) 35-31بالنس    بة للعینت    ین كان    ت الف     ة ) 

 إجمالي العینة المبحوثة  
 

 ( توزيع عینة البحث حسب متغیر المؤهل 3جدول ) 
 

 المؤهل العلمي  دد الع النسبة المئوية

25.423 %  ثانوي  15 

16.95 %  معهد متوسط  10 

50.85 %  جامعة  30 

6.77 %  ماجستیر  4 

1.6 %  دكتوراه 1 

 المجموع 59 %100

 
فقد بلغت أعلى نسبة من   العلمي،( توزيع عینة البحث حسب متغیر المؤهل 3)  رقم يوضح الجدول  ✓

%( من  50,85( وبنسبة م وية ) 30بعدد ) ة  جامةيأفراد العینة المبحوثة هم من حملة شهادة ال
 .موضوع البحث إجمالي العینة 

 
 ( توزيع عینة البحث حسب متغیر الخدمة 4جدول ) 

 
 سنوات الخدمة العدد  النسبة المئوية

( 5اقل من ) 9 %15.2
 سنوات

( 10-5)من   16 %27.1
 سنوات

(15-11) سنة 10 %16.9  
 من 

( سنة16-20) 7 %11.86  
 من 

( 21ن ) م 17 %28.8
 سنة فأكثر 

 المجموع 59 %100
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( توزيع عینة البحث حسب متغیر عدد سنوات الخدمة فقد بلغت أعلى  4) رقم يوضح الجدول  ✓

(  17فأكثر بعدد إجمالي ) ( سنة 21ف ة من حیث عدد سنوات الخدمة للعینة المبحوثة هي الف ة ) 
 .%( من إجمالي العینة المبحوثة28.8وبنسبة م وية ) 

 
 البحث: ختبار فر يات ا ثانياً: 

 
ات دلالة إحصائية بین أبعاد الرضا الوظيفي )الرضا عن  ذ توجد علاقة ارتباط  :الرئيسيةالفرضية 

الرضا عن   العمل،  فريقالرضا عن  العمل،الرضا عن محتوى  الترقية، عن فرص  االأجر، الرض 
  ملموسية، التعاطف، لالمعولية، اأبعاد جودة الخدمة ) عن ظروف العمل( وبین  الإشراف والرضا

 وكالتالي:والموثوقية( من خلال استخدام اختبار تحلیل التباين  ةالاستجاب
 
 : المبحوثقبل البدء باختبار تحلیل التباين يتم اختبار التوزيع الطبيعي لعینات المجتمع  ✓

 Test of Normality( 5جدول )

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic df Sig. 

 جودة الخدمة

 الرضا الوظيفي 

.088 

.081 
59 
59 

.200* 

.200* 
.978 
.975 

59 
59 

.350 

.270 

 

 وبالتالي بالإمكان إكمال اختبارات التباين . 5)رقم يبين الجدول  ✓
ً
 ( بأن العينات تتوزع طبيعيا

 

  MODEL SUMMARY (6جدول )
 

Model 
 
R 

 
R Square 

 
Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .934a .873 .871 .27996 

(Constant) : Predictors  الرضا الوظيفي 
 

.( وهذا يعني وجود ارتباط طردي بین أبعاد  873)  تبلغ( R Square( أن قيمة ) 6يشیر الجدول )  ✓
 . الخدمةالرضا الوظيفي وأبعاد جودة 
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 aANOVA( 7جدول )                                     

 

 
Model 

 

 
Sum of Squares 

 

 
     df 

 

 
  Mean Square 

 

 
F 

 

 
    Sig. 

1 
Regression 

Residual 

30.766 

4.467 

     1 

     57 

     30.766 

   .078 
 392.539    .000b 

 Total 35.233 58    

 

 

Dependent Variable الخدمة جودة 
Predictors: (Constant)  الوظيفي  ضاالر 

 

يعني أن اختبار التباين معنوي وننتقل   امم(  000.(تبلغ ) Sigإلى أن قيمة )  ( 7) رقم يشیر الجدول  ✓
 بعده لإجراء الاختبار المتعدد.

 aCoefficients( 8جدول )              

 
 

Model 

 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
 
 

t 

 
 

Sig. B Std. Error Beta 

         1   (Constant) 

 الرضا الوظيفي                       ا

-.589- 

1.079 

.189 

.054 
 

.934 

-3.126- 

19.813 

.003 

.000 

 

Dependent Variable جودة الخدمة 
 

بعاد الرضا  أ( مما يعني أن الفرق بین 000,(تبلغ ) Sig)    ( إلى أن قيمة8) رقم  يشیر الجدول ✓
 .دلالة إحصائيةودة الخدمة معنوي و ذو ج بعادأ الوظيفي و 

 
( توجد علَقة ارتباط ذات دلَّلة إحصائية بين الر ا عن الأجر وبين أبعاد 1الفر ية الفرعية ) 

 جودة الخدمة 
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 Model Summary( 9جدول )  
 

Model 
 
R 

 
R Square 

 
Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .958a .918 .916 .31219 

1 .948a .899 .897 .31219 

1 .521a .272 .259 .59476 

1 .708a .501 .492 .55486 

1 .976a .952 .951 .20115 

 

( فه ذا يعن ي 0.952(و) 0.272تت راوح ب ین )  (R Square)( أن ق يم 9يش یر الج دول رق م )  ✓
ر و أبع اد ج ودة الخدم ة ج وجود ارتباط طردي بمستويات قوة مختلفة ب ین بع د الرض ا ع ن الأ

 (. 0.272( مع بعد التعاطف و يبلغ ) 0.952وأن الارتباط الأقوى مع بعد الموثوقية ويبلغ) 
 
 

 aANOVA (10جدول )                   

 
           Model 

 
Sum of Squares 

 
df 

 
Mean Square 

 
F 

 
Sig. 

            Regression 
            1     

            Residual 

            Total 

61.793 

5.556 

67.348 

1 

57 

58 

61.7

93 

.097 

633.998 .000b 

     1 
Regression 49.589 

5.556 

55.145 

1 

57 

58 

49.5

89 

.097 

508.790 .000b 

Residual 

Total 

     1 
Regression 7.521 

20.163 

27.684 

1 

57 

58 

7.52

1 

.354 

21.261 .000b 

Residual 

Total 

     1 
Regression 17.590 

17.549 

35.138 

1 

57 

58 

17.5

90 

.308 

57.134 .000b 

Residual 

Total 

            Regression 
     1 
            Residual 

            Total 

45.625 

2.306 

47.931 

1 

57 

58 

45.6

25 

.040 

1127.575 .000b 

 

 

Dependent Variable  المعولية  –الموثوقية   –الاستجابة    –التعاطف   –ة سيالملمو 
Predictors: (Constant)  .الرضا عن الأجر 
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(مم ا يعن ي أن اختب ار التب اين معن وي و ننتق ل بع ده 000.( تبل غ ) Sig( إلى أن ق يم ) 10يشیر الجدول رقم ) 
 لإجراء الاختبار المتعدد. 

 

  aCoefficients(11جدول )     

 
 

Model 

 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

 
 
T 

 
 

Sig. B Std. Error Beta 

)constant) -.054- .125  
 

.958 

-.428- .670 

1 
 الرضا عن الأجر 

 
1.055 

 
.042 

 
25.179 

 
.000 

)constant) 
1 

 الرضا عن الأجر 

.054 
 

.945 

.125 
 

.042 

 
                 
                    .948 

.428 
 

22.556 

.670 
 

.000 

)constant) 2.414 .238  
 

.521 

10.125 .000 

1 
 الرضا عن الأجر 

 
.368 

 
.080 

 
4.611 

 
.000 

)constant) 1.913 .222  
 

.708 

8.601 .000 

1 
 الرضا عن الأجر 

 
.563 

 
.074 

 
7.559 

 
.000 

)constant) .213 .081  
 

.976 

2.646 .011 

1 
 الرضا عن الأجر 

 
.906 

 
.027 

 
33.579 

 
.000 

 

Dependent Variable    المعولية–الموثوقية    –الاستجابة    –التعاطف    –الملموسية   
يعن  ي أن الف  رق ب  ین بع  د الرض  اعن  ا( مم  000.( تبل  غ ) Sig( إل  ى أن ق  يم ) 11يش  یر الج  دول رق  م )  ✓

 احصائية.  وذو دلالةبعاد جودة الخدمة معنوي  أالأجر و 
 

 وبممين أبعممادتوجد علَقة ارتباط ذات دلَّلة احصائية بين الر مما عممن فممرص الترقيممة   ( 2)   الفر ية الفرعية
 جودة الخدمة. 

 Model Summary( 12جدول )    
 

Model 
 
R 

 
R Square 

 
Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .403a .163 .148 .99476 

1 .380a .145 .130 .90963 

1 .954a .910 .908 .20925 

1 .524a .275 .262 .66849 

1 .494a .244 .230 .79752 

Predictors :( Constant)  الرضا عن فرص الترقية 
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( فه ذا يعن  ي 0,910( و) 0.145( تت راوح ب  ین ) R Square( إل ى أن ق يم ) 12يش یر الج دول رق  م )  ✓
ج  ودة الخدم  ة ع اد بأالرض  ا ع  ن ف رص الترقي  ة و وج ود ارتب  اط ط ردي بمس  تويات ق  وة مختلف ة ب  ین بع د 

ويبل غ مع بع د الملموس ية  والارتباط الأضعف( 0.910ويبلغ ) وأن الارتباط الأقوى مع بعد التعاطف 
 (0.145 .) 

 
 aANOVA( 13جدول )

Model l Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Regression 
                  1  

10.944 1 10.944 11.060 .002b 

            Residual 56.404 57 .990   

            Total 67.348 58    

Regression 
                  1  

7.981 1 7.981 9.646 .003b 

            Residual 47.164 57 .827   

            Total 55.145 58    

Regression 
                  1  

25.189 1 25.189 575.278 .000b 

             Residual 2.496 57 .044   

            Total 27.684 58    

Regression 
                  1  

9.666 1 9.666 21.631 .000b 

            Residual 25.472 57 .447   

            Total 35.138 58    

Regression 

        1 

Residual 

 

11.677 

 

36.254 

 

1 

 

57 

 

11.677 

 

.636 

18.3

60 

.000b 

Total 47.931 58    

 

Dependent Variable  المعولية–الموثوقية   –الاستجابة    –التعاطف   –الملموسية 
Predictors :( Constant)  الرضا عن فرص الترقية 

 
%( مم   ا يعن  ي أن اختب   ار التب  اين معن   وي 5( اق  ل م  ن ) Sig( إل  ى ان ق   يم ) 13يش  یر الج  دول رق   م )  ✓

 المتعدد.   ختبارالاء  لإجرا  وننتقل بعده
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 aCoefficients( 14جدول )

 
 

Model 

 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
 
 

t 

 
 

Sig
. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.099 .565  1.947 .056 

 002. 3.326 403. 167. 556. الرضا عن فرص الترقية 

1 (Constant) 1.163 .516  2.252 .028 

 003. 3.106 380. 153. 475. الرضا عن فرص الترقية 

1 (Constant) .681 .119  5.736 .000 

 000. 23.985 954. 035. 843. الرضا عن فرص الترقية 

1 (Constant) 1.785 .379  4.706 .000 

 000. 4.651 524. 112. 522. الرضا عن فرص الترقية 

1 (Constant) .886 .453  1.959 .055 

 000. 4.285 494. 134. 574. الرضا عن فرص الترقية 

  

Dependent Variable  المعولية  –الموثوقية   –الاستجابة    –التعاطف   –الملموسية 
 

%( مم  ا يعن  ي  ان الف  رق ب  ین بع  د الرض  ا 5( أق  ل م  ن ) Sig( إل  ى أن ق  يم ) 14يش  یر الج  دول رق  م )  ✓
 ذو دلالة احصائية.   وعن فرص الترقية و أبعاد جودة الخدمة معنوي  

 
 

احصائية بين الر ا عن محتوى العمل و بممين أبعمماد ( توجد علَقة ارتباط ذات دلَّلة 3الفر ية الفرعية ) 
 جودة الخدمة. 

 

 Model Summary( 15جدول )
 

Model 
 
R 

 
R Square 

 
Adjusted R Square 

Std. Error of the Estimate 

1 .544a .296 .284 .91208 

1 .653a .426 .416 .74494 

1 .637a .406 .396 .53702 

1 .965a .932 .931 .20446 

1 .643a .413 .403 .70234 

 

Predictors :( Constant)  .الرضا عن محتوى العمل 
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( فه ذا يعن ي 0.932( و ) 0.296تت راوح ب ین ) ( R Square) ( إل ى أن ق يم 15ش یر الج دول رق م ) ي ✓
الخدم ة  وأبع اد ج ودةلف ة ب ین بع د الرض ا ع ن محت وى العم ل توجود ارتب اط ط ردي بمس تويات ق وة مخ

ويبل  غ م ع بع د المعولي ة  والارتب اط الأض  عف( 0.932الأق وى م ع بع  د الاس تجابة يبل غ )  وأن الارتب اط
 (0.296 ) 
 aANOVA( 16جدول )         

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1     Regression 19.930 1 19.930 23.958 .000b 

    Residual 47.418 57 .832   

Total 67.348 58    

1      Regression 23.514 1 23.514 42.372 .000b 

    Residual 31.631 57 .555   

Total 55.145 58    

1      Regression 11.246 1 11.246 38.995 .000b 

    Residual 16.438 57 .288   

Total 27.684 58    

1   Regression 32.756 1 32.756 783.540 .000b 

      Residual 2.383 57 .042   

       Total 35.138 58 .042   

1     Regression Total 1 19.814 40.169 .000b 

   Residual Total 57 .493   

Total 47.931 58    

Dependent Variable  المعولية  –الموثوقية   –ة  بالاستجا  –التعاطف   –الملموسية 
Predictors :( Constant)  .الرضا عن محتوى العمل 

 
وننتق ل ( مما يعن ي أن اختب ار التب اين معن وي 000.(تبلغ ) Sig( إلى أن قيم ) 16يشیر الجدول رقم )  ✓

 لإجراء الاختبار المتعدد.   بعده
  aCofficients( 17جدول )

 
 

Model 

 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
 
 

t 

 
 

Sig. B Std. Error Beta 

1   (Constant) .354 .539  .656 .514 

 000. 4.895 544. 149. 728.   الرضا عن محتوى العمل

1   (Constant) -.071- .440  -.162- .872 

 000. 6.509 653. 121. 790. الرضا عن محتوى العمل 

1   (Constant) 1.521 .317  4.793 .000 

 000. 6.245 637. 088. 547. الرضا عن محتوى العمل 

1   (Constant) .204 .121  1.692 .096 

 000. 27.992 965. 033. 933. محتوى العمل الرضا عن 

1   (Constant) .209 .415  .503 .617 

 000. 6.338 643. 114. 726. الرضا عن محتوى العمل 
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Dependent Variable المعولية  –الموثوقية   –الاستجابة    –التعاطف   –سية و الملم 
الف  رق ب   ین بع  د الرض   ا ع   ن  نأيعن   ي ( مم  ا 000.( أق   ل م   ن ) Sig( إل   ى أن ق  يم ) 17يش  یر الج   دول رق  م ) 

 احصائية.  وذو دلالةالخدمة معنوي    وأبعاد جودةمحتوى العمل  
بممين أبعمماد  العمممل و فريممق ر مما عممنل( توجد علَقة ارتباط ذات دلَّلة احصائية بممين ا4الفر ية الفرعية ) 

 جودة الخدمة. 
 Model Summary( 18جدول )   

 
Model 

 
R 

 
R Square 

 
Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .408a .167 .152 .99238 

1 .376a .142 .127 .91123 

1 .282a .080 .064 .66855 

1 .593a .351 .340 .63240 

1 .392a .154 .139 .84356 

Predictors :( Constant)  العمل  جماعة عنالرضا 

( فه ذا يعن ي 0.351( و ) 0.080( تت راوح ب ین ) R Square) ( إل ى أن ق يم 18ش یر الج دول رق م ) ي ✓
وأن الخدم ة  وأبع اد ج ودةالعم ل فريق ة مختلفة بین بعد الرضا عن وجود ارتباط طردي بمستويات قو 

ويبل   غ م   ع بع   د التع   اطف  والارتب   اط الأض   عف( 0.351جابة يبل   غ ) تالأق   وى م   ع بع   د الاس    الارتب   اط
 (0.080 ) 

 aANOVA( 19جدول )                             
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 

Residual  
Total 

11.214 1 11.214 11.386 .001b 

56.135 57 .985   

67.348 58    

1 Regression 7.815 1 7.815 9.412 .003b 

 Residual 
Total 

47.330 
55.145 

57 
58 

.830   

      1      Regression 2.208 1 2.208 4.940 .030b 

              Residual 25.476 57 .447   

              Total 27.684 58    

       1      Regression 12.343 1 12.343 30.863 .000b 

             Residual 22.796 57 .400   

             Total 35.138 58    

     1      Regression 7.371 1 7.371 10.358 .002b 

            Residual 40.560 57 .712   

            Total 47.931 58    



  

39 | P A G E  

 

Dependent Variable    المعولية  –قية  و الموث  –الاستجابة    –التعاطف    –الملموسية 

Predictors :( Constant)   العمل   فريق عنالرضا 

اختب   ار التب  اين معن   وي ن %( مم   ا يعن  ي أ5( أق  ل م  ن ) Sigإل  ى أن ق   يم ) ( 19يش  یر الج  دول رق   م )  ✓
 المتعدد. وننتقل بعده لإجراء الاختبار  

 aCofficients( 20جدول )

 
 

Model 

 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
 
 

t 

 
 

Sig. B Std. 
Error 

Beta 

1   (Constant) -.308- .967  -.319- .751 

 001. 3.374 408. 227. 765. الرضا عن جماعة العمل

1   (Constant) .022 .888  .025 .980 

 003. 3.068 376. 208. 639. الرضا عن جماعة العمل

1   (Constant) 2.018 .652  3.096 .003 

 030. 2.223 282. 153. 339. الرضا عن جماعة العمل

1    (Constant) .109 .616  .176 .861 

 000. 5.555 593. 144. 803. الرضا عن جماعة العمل

1    (Constant) .151 .822  .184 .855 

 002. 3.218 392. 193. 620. الرضا عن جماعة العمل

 

Dependent Variable  المعولية  –الموثوقية   –الاستجابة    –عاطف  لتا –الملموسية 
 

العم ل فري ق الف رق ب ین بع د الرض ا ع ن  %( 5( أق ل م ن ) Sigإل ى أن ق يم ) ( 20يشیر الجدول رقم )  ✓
 احصائية.  وذو دلالةالخدمة معنوي   وأبعاد جودة

 

جممودة  دعمماوبممين أب( توجد علَقة ارتباط ذات دلَّلة احصائية بين الر ا عن الإشراف 5الفر ية الفرعية ) 
 الخدمة. 
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 Model Summary( 21جدول )
 

Model 
 
R 

 
R Square 

 
Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .391a .153 .138 1.00049 

1 .504a .254 .241 .84972 

1 .421a .177 .163 .63216 

1 .640a .410 .399 .60332 

1 .453a .205 .192 .81738 

( فه ذا يعن ي 0.410( و ) 0.153( ( تت راوح ب ینR Square ( إلى أن قيم ) 21)  شیر الجدول رقمي ✓
وجود ارتباط طردي بمستويات قوة مختلفة بین بعد الرضا عن الإش راف و أبع اد ج ودة الخدم ة و أن 

 ( والارتب   اط الأض   عف م   ع بع   د المعولي   ة و يبل   غ 0.410الارتب   اط الأق   وى م   ع بع   د الاس   تجابة) 
)0.153 .) 

 aOVA AN(22جدول )

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10.292 1 10.292 10.282 .002b 

        Residual 57.056 57 1.001   

    Total 67.348 58    

1 Regression 13.990 1 13.990 19.375 .000b 

        Residual 41.155 57 .722   

   Total 55.145 58    

1 Regression 4.906 1 4.906 12.275 .001b 

       Residual 22.779 57 .400   

   Total 27.684 58    

1 Regression 14.390 1 14.390 39.534 .000b 

        Residual 20.748 57 .364   

    Total 35.138 58    

1 Regression 9.849 1 9.849 14.741 .000b 

        Residual 38.083 57 .668   

    Total 47.931 58    

 

     Dependent Variable    المعولية  –الموثوقية    –الاستجابة   –التعاطف   –الملموسية 

  Predictors :( Constant)      الرضا عن الإشراف 

%( مم   ا يعن  ي أن اختب   ار التب  اين معن   وي 5( أق  ل م  ن ) Sigإل  ى أن ق   يم )  ( 22ش  یر الج  دول رق   م ) ي ✓
 المتعدد. ل بعده لإجراء الاختبار  وننتق
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 aCofficients( 23جدول )

 
 

Model 

 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
 
 

t 

 
 

Sig. B Std. Error Beta 

1   (Constant) .778 .683  1.140 .259 

 002. 3.207 391. 172. 553. لإشرافالرضا عن ا

1   (Constant) .218 .580  .377 .708 

 000. 4.402 504. 146. 644. لإشرافالرضا عن ا

1    (Constant) 1.970 .431  4.568 .000 

 001. 3.504 421. 109. 382. الإشرافالرضا عن 

1    (Constant) .962 .412  2.338 .023 

 000. 6.288 640. 104. 654. لإشرافالرضا عن ا

1     (Constant) .672 .558  1.206 .233 

 000. 3.839 453. 141. 541. الإشرافالرضا عن 

 

  Dependent Variable   المعولية  –الموثوقية    –الاستجابة    –التعاطف    –الملموسية 
 

الف رق ب ین بع د الرض ا ع ن مم ا يعن ي أن %( 5( أق ل م ن ) Sigإلى أن ق يم )  ( 23يشیر الجدول رقم )  ✓
 دلالة احصائية.  وذو  الخدمة معنوي    وأبعاد جودةالإشراف  

 

( توجد علَقة ارتباط ذات دلَّلة احصائية بين الر ا عن  روف العمل و بممين أبعمماد 6الفر ية الفرعية ) 
 جودة الخدمة. 

         

 Model summary( 24جدول )

 

 
Model 

 

 
R 

 

 
R Square 

 

 
Adjusted R Square 

 
Std. Error of the Estimate 

1 .516a .266 .253 .93131 

1 .621a .386 .375 .77099 

1 .528a .279 .266 .59188 

1 .803a .645 .639 .46763 

1 .594a .353 .341 .73779 
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( فه ذا يعن ي 0.645( و ) (0.266( تت راوح ب ینR Square) ( إل ى أن ق يم 24ش یر الج دول رق م ) ي ✓
ودة الخدم ة وجود ارتباط طردي بمستويات قوة مختلفة بین بعد الرض ا ع ن ظ روف العم ل و أبع اد ج 

يبل  غ ( والارتب  اط الأض  عف م  ع بع  د المعولي  ة و 0.654) الاس  تجابة و أن الارتب  اط الأق  وى م  ع بع  د 
)0.266 .) 

 

 aANOVA( 25جدول )

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1   Regression 17.910 1 17.910 20.649 .000b 

            Residual 49.438 57 .867   

         Total 67.348 58    

     1   Regression 21.263 1 21.263 35.770 .000b 

   Residual 33.882 57 .594   

   Total 55.145 58    

1   Regression 7.716 1 7.716 22.026 .000b 

            Residual 19.968 57 .350   

        Total 27.684 58    

1   Regression 22.674 1 22.674 103.689 .000b 

   Residual 12.464 57 .219   

   Total 35.138 58    

1 Regression 16.904 1 16.904 31.055 .000b 

    Residual 31.027 57 .544   

    Total 47.931 58    

 
  Dependent Variable    المعولية  –الموثوقية    –الاستجابة   –التعاطف   –الملموسية 

Predictors :( Constant)   .الرضا عن ظروف العمل 

( مم  ا يعن  ي أن اختب  ار التب  اين معن  وي 000.( أق  ل م  ن ) Sigإل  ى أن ق  يم )  ( 25يش  یر الج  دول رق  م )  ✓
 المتعدد. وننتقل بعده لإجراء الاختبار  
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 aCofficients( 26جدول )

 
 

Model 

 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
 
 

t 

 
 

Sig. B Std. Error Beta 

1     (Constant) .914 .459  1.990 .051 

 000. 4.544 516. 131. 596. العملالرضا عن ظروف  

1     (Constant) .530 .380  1.394 .169 

 000. 5.981 621. 109. 649. الرضا عن ظروف العمل

1     (Constant) 2.132 .292  7.306 .000 

 000. 4.693 528. 083. 391. ظروف العمل  الرضا عن

1     (Constant) 1.238 .231  5.370 .000 

 000. 10.183 803. 066. 671. الرضا عن ظروف العمل

1     (Constant) .819 .364  2.250 .028 

 000. 5.573 594. 104. 579. الرضا عن ظروف العمل

 

Dependent Variable  المعولية–الموثوقية   –الاستجابة    –التعاطف   –الملموسية 

( مم  ا يعن  ي أن الف  رق ب  ین بع  د الرض  ا 000.( أق  ل م  ن ) Sigإل  ى أن ق  يم ) ( 26يش  یر الج  دول رق  م )  ✓
 احصائية.  وذو دلالةالخدمة معنوي    وأبعاد جودةعن ظروف العمل  

 
ي علممى أبعمماد إحصممائية لإجمممالي أبعمماد الر مما الممو يف( يوجد تأثير معنمموي ذو دلَّلممة 7الفر ية الفرعية ) 

 جودة الخدمة الإجمالي. 
 

 Scale: All Variables( 27جدول )

Case Processing Summary                                                                      
 N % 

Cases Valid 

Excludeda 

Total 

59 100.0 

0 .0 

59 100.0 

a. List wise deletion based on all variables in the procedure. 
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  (28جدول )

Case Processing Summary                                                                  

 Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

 جودة الخدمة 

 الوظيفي الرضا  

59 
59 

100.0% 
100.0% 

0 
0 

0.0% 
0.0% 

59 
59 

100.0% 
100.0% 

بعاد الرضا الوظيفي وجودة الخدمة  ( إلى أن جمیيع المتغیرات الداخلة لأ28و)  (27يشیر الجدولین ) 
 صالحة ولا يوجد متغیر مستبعد مما يدل على وجود ارتباط بین جميع المتغیرات مدار البحث.

 Descriptives( 29جدول )

 Statistic Std. Error 

 Mean 3.0760 .10147                                                                                           جودة الخدمة

 95% Confidence Interval for Mean  Lower Bound 

                                              Upper Bound 

2.8729 

3.2791 

 

                                              5% Trimmed Mean 3.0806  

                                       Median 3.2000  

                                        Variance .607  

                                              Std. Deviation .77940  

                                                     Minimum 1.40  

                                         Maximum 4.60  

                                     Range 3.20  

                                           Interquartile Range 1.12  

                                        Skewness -.169- .311 

                                      Kurtosis -.636- .613 

 Mean 3.3965 .08786                                                                                              الرضا الوظيفي  

 95% Confidence Interval for Mean Lower Bound 

                                              Upper Bound 

3.2206 

3.5723 
 

                                          5% Trimmed Mean 3.4092  

                                      Median 3.4348  

                                        Variance .455  

                                               Std. Deviation .67487  

                                        Minimum 1.83  

                                        Maximum 4.57  

                                   Range 2.74  

                                            Interquartile Range 1.00  

                                       Skewness -.263- .311 

 
                                                         Kurtosis -.490- .613 

 
 

المةياري و أقل و   ( عدد الحالات و الوسط الحسابي و الانحراف المةياري و الخطأ29يوضح الجدول ) 
 اكبر قيمة لكل عینة.
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 المبحث الرابع 

 الَّستنتاجات و التوصيات. 

 : الَّستنتاجات –أولًَّ 

 الخدمة جودة وأبعاد الوظيفي الرضا  أبعاد استخدام بین  قوي  طردي  ارتباط علاقة وجود النتائج أظهرت -1
الارتباط  أبعاد على ) الوظيفي الرضا ( ثللبح  المستقل  المتغیر لأبعاد الواضح الأثر  على  يدل  وهذا 

 على بالإيجاب  ستنعكس نهاأو  بد لا الوظيفي الرضا أبعاد تقوية أن حیث ) جودة الخدمة ( التابع المتغیر
 . المبحوثة  شركة ال عاملي  قبل  من المقدمة الخدمة جودة وتعزيز تقوية

 وأبعاد الأجر عن الرضا  دبع بین  مختلفة قوة بمستويات طردي  ارتباط علاقة وجود النتائج أظهرت  -2
 شركة ال عاملي  لدى  الموثوقية  بعد  تقوية  فأن وبالتالي  الموثوقية  بعد مع  الأقوى  الارتباط  ن وأ  الخدمة جودة

 . العامل لدى  الموثوقية مستويات فنلأ إلى  للوصول  الأجر عن الرضا  بعد وتقوية تعزيز  يتطلب 
 الترقية فرص عن الرضا بعد بین مختلفة قوة بمستويات طردي ارتباط علاقة وجود النتائج أظهرت  -3

 في  العاملین لدى  سیتحسن البعد  هذا  أن  حیث التعاطف بعد  مع  الأقوى  الارتباط نوأ الخدمة  جودة  وأبعاد
 . الترقية فرص عن الرضا  بعد  وتقوية تعزيزشركةعند ال
 العمل محتوى  عن اض الر  بعد بین مختلفة  قوة بمستويات طردي ارتباط علاقة وجود النتائج أظهرت  -4

 بعد بتعزيز شركة ال رببة حالة في نه أ  أي  الاستجابة بعد مع  الأقوى  الارتباط نأو  الخدمةة  جود وأبعاد
 . عاملیها  لدى العمل محتوى  عن الرضا  بعد  تحسین من لها  بد  لا الاستجابة

 العمل ماعةج عن الرضا بعد بین مختلفة قوة بمستويات  طردي ارتباط  علاقة وجود  النتائج ظهرتأ-5
 يتطلب  الاستجابة بعد  تعزيز فان وبالتالي الاستجابة بعد  مع الأقوى  الارتباط  نأو  الخدمة  جودة وأبعاد
 . العملفريق  عن الرضا بعد تعزيز  أينا 

 وأبعاد شراف الإ عن الرضا  بعد  بین مختلفة قوة بمستويات  طردي  ارتباط  علاقة وجود النتائج  أظهرت  -6
 الأشراف  عن الرضا  بعد تقوية يجب  وعليه الاستجابة  بعد  مع  أيناً  كان  الأقوى  باط تالار  نأو  الخدمة   جودة
 . بعدالاستجابة لتقوية
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 وأبعاد العمل ظروف عن الرضا بعد بین مختلفة قوة بمستويات  طردي  ارتباط وجود النتائج أظهرت  -7
 من يتطلب  الاستجابة بعد تقوية أن على يدل مما الاستجابة بعد مع الأقوى  الارتباط نأو  الخدمة  جودة

 . العمل  ظروف عن الرضا بعد ضمنها من و  الوظيفي الرضا أبعاد من العديد تقوية  على  العمل  الجامعة
 يوجد ولا صالحة  الخدمة وجودة الوظيفي  الرضا لأبعاد الداخلة المتغیرات جميع أن النتائج أظهرت  -8

 . البحث  مدار یرات غالمت  جميع بین ارتباط  وجود على يدل  مما  مستبعد متغیر

  التوصيات:   -ثانياً 

 : أدناه المبينة التوصيات اقتراح  تم استنتاجات من تقدم ما  وء  في 

 ضرورة وضع سياسات و اجراءات جديدة تتعلق بسلسلة الرواتب و المكافأت و الترفيعات الادارية. •
 لدائم.اضرورة وجود سياسة جديدة تهدف لرفع المستوى الفني للعاملین و التدريب  •
 له لما أبعاده  بكافة فیها  العاملین رضا  تعزيزكل ما يؤدي الى ب شركة  ال في  العليا الإدارة قيام ضرورة •

 . قبلهم  من المقدمة الخدمة تحسین جودة  في  كبیر دور من
 لكافة الوظيفي  الرضا أبعاد تحقیق في والشفافية العدالة مبدأي  باعتماد شركة  ال إدارة  قيام ضرورة   •

 . مفاصلها كافة في جید خدمة مستوى  لنمان,سواء حد على  تشكیلاتها في   نیالعامل
 على  الوقوف بغية دقیق بشكل  والخارجية الداخلية  بی تها وتحلیل بدراسة  شركةال إدارة  قيام ضرورة   •

 . معالجتها لغرض النعف  ونقاط  تعزيزها لغرض القوة نقاط وبيان  فیها العاملین مستوى رضا 
 أو  ازدياد مدى  لبيان دوري  بشكل عاملیها رضا مستوى  بدراسة شركةال في العليا  رة االإد قيام ضرورة   •

 . رضاهم انخفاض مستوى 
 دوري  بشكل عاملیها قبل  من المقدمة الخدمة مستوى  شركة بقياس ال في العليا  الإدارة  قيام ضرورة   •

 . عملائها  سؤال طريق عن الخدمة تلك  مستوى  انخفاض أو  مدى ازدياد لبيان
بشكل   منهم المطلوبة الجودة لمعايیر طبقا الوظيفية مهامهم  شركةال في  العاملون  ينجز  أن رة و ضر   •

 .السابق من أكثر
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  واجراءات جديدةتم عرض هذه التوصيات على الادارة العليا في الشركة ووافقت أن تقوم بوضع سياسات 
 من قبلهم. تهدف الى تحسین سوية العاملین فیها وبالتالي جودة الخدمة المقدمة

 
كما  –مع الوعد بوضع سياسات جديدة إن أصبح الوضع أفنل  –وكانت السياسات التي تم العمل بها 

 يلي:
 : والإجراءاتالسياسات 

ا بأداء العاملین خلال  ما بشكل نصف سنوي وربطهمضافیین يتم صرفهإخصيص راتبین مكافأة ت -1
 الفترة المنصرمة.

سنوي,بحیث يرتبط ترشيح الموظف بعدة مدراء )المباشر  ربع ي لكل وضع برنامج الموظف المثال  -2
و الموارد البشرية و المدير العام(,ويتم التقیيم بحسب علاقة الموظف مع العملاء و المدراء  

 المسؤولین و الزملاء,وبحسب عطاء الموظف خلال الفترة.
 م. القاد الوعد بالقيام بإعادة تقیيم سلسلة الرواتب بدءاً من مطلع العام -3
تح برامج تدريب و تطوير الموظفین بشكل دوري لصقل المهارات أو تطويرها بما يحتاج  ف -4

 الموظف لتنفیذ المهام المطلوبة منه.
توجيه الاستبيان الخاص بالزبائن ولنفس العینة    مالشركة، تقبل  والإجراءات منهذه السياسات  بعد تنفیذ 

احققته هذه الإجراءات من تحسین الرضا الوظيفي لدى  مك لمعرفة لها وذلالتي تم توجيه الاستبيان الأول  
 بالتالي على جودة الخدمة المقدمة.   والذي سینعكسالعاملین 
 : النتائج التالية منهمقارنة نتائج الَّستبيان الجديد مع السابق يمكن استقراء   •
 ور التعاطف كان هناك تحسن  من خلال النتائج الجديدة .بالنسبة لمح -1
 الاستجابة كان هناك تحسن  من خلال النتائج الجديدة. نسبة لمحوربال -2
 .من خلال النتائج الجديدة   تحسن   كان هناك   ريةبالنسبة لمحور الشخصية و السِّ  -3
 .كان هناك  تحسن  من خلال النتائج الجديدة بالنسبة لمحور الموثوقية  -4
 أي تغیر. بالنسبة لمحور الملموسية بقیت النتائج ثابتة و لم يكن هناك -5
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 :بالأرقاموالجدول التالي يبین حالة النتائج 

 ( 30جدول )      

 أبعاد الجودة 
 الثاني استبيان الزبائن  استبيان الزبائن الأول 

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي 

 0.07699622 2.875 0.07699622 2.875 الملموسية   بعد 1

 0.078341213 4.3375 0.195318241 3.15 طف التعا  بعد 2

 0.071871906 4.3 0.173345824 2.475 الاستجابة   بعد 3

 0.068648356 4.2625 0.246000778 2.5625 الشخصية و السرية  بعد 4

 0.082492551 4.325 0.257447547 2.55 الموثوقية  بعد 5

 

 ن الأول والثاني  ن الَّستبياوالخطوط البيانية التالية تبين الفروق بي
 

 في كل شكل من الخطوط البيانية التالية :تو يح  •
 الأسئلة في الَّستبيان يمثل المحمور العامودي نتائج  -
 رقم السؤال في الَّستبيان  يمثل المحمور الأفقي  -
النتائج قبل التوصيات والإجراءات المعمول بها وفق  )باللون الأزرق( يمثل الَّستبيان الأول   -

 يمثل النتائج بعد تطبيق هذه التوصيات.  )باللون الأحمر(  تبيان الثاني ا الَّسهذه الدراسة أم
 ي تمثل :كل شكل بحسب البعد المدروس نتائجة من الَّستبيان و الت -
 الموثوقية كما هو مو ح أدناه –الشخصية و السرية -الَّستجابة  –التعاطف  -
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  التعاطف   بعد •
 

 ( 4الشكل )     

 
 

 

 

 بعد الاستجابة  •

 ( 5)الشكل 

 
 

 

 

 

 



  

50 | P A G E  

 

     والسريةالشخصية  بعد •

 

 ( 6الشكل )

 
 

 

     الموثوقية: بعد  •

 ( 7الشكل )

 
 
 

 -انتهى-
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 : والمصادرالمراجع 
 

 :العربية المراجع
 2000 , الفكراللبناني  دار  الأولى، الطبعة"  للمعلمین التربوي  النفس علم” ، من الرح عبد لأزرق، ا  .1
 مصر،  الإسكندرية، الجديدة، الجامعة دار ،"لتنظيميا  السلوك"، )ب , )سعید مدسلطان , مح .2

2003 
 مصر،  الاسكندرية،  الجامةية، المعرفة دار ، "العامة البشرية  الموارد إدارة" ، )ا (صقر حمدعاشور,أ .3

1983 
 لبنان،  بیروت، العربية،  النهنة دار  ، "الإنسانية والعلاقات  الأفراد إدارة" ، )ب ) صقر  حمدأ عاشور, .4

 143 ص1 ط
 الجامةية  الدار  ، "معاصر تنظيمي  مدخل - التنظيمي  السلوك " ، محمد دين ال صلاح  ، باقي ال بدع .5

 2003 .مصر،  الجديدة، 
 مصر، الجديدة، الجامةية  الدار ، "المنظمات في الفعال  السلوك " ، محمد الدين  صلاح , الباقي بدع .6

2002 
    والنشر،  باعةالط لدنيا  وفاء ال دار  ، "الإنسانية  العلاقات ", الإداري  السلوك ، )ا (الصیرفي دمحم .7

 2008 مصر،
 دراسة / البشرية  الموارد أداء على  الوظيفي الرضا  تأثیر ", يحي موساوي  , الأمین محمد رياحب  .8

 2016 , ) تلمسان ( بلقايد  بكر ابي جامعة , , "بمغنية الإستشفائية العمومية  .المؤسسة حالة
 القاهرة،  والتوزيع،  للنشر  ريب غ دار  ، " داريةالإ وفعالیته القيادي السلوك " ، شوقي  طريف رج، ف .9

2002 
 توزيع  ،" الانترنیت  و العولمة  بی ة في التسويق  إدارة  "أحمد،  طه  طارق  و الصحن فريد حمدم .10

 143 ص  ،  الإسكندرية المعارف،  ,2005 .منشأة
 ة العربي النهنة دار  ،"الإحصائية و  الاقتصادية المصطلحات  موسوعة" فهمي،  العزيز  بد هيكل, ع .11

 753 ص  ،  بیروت النشر،  ,1980.و للطباعة
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 و للطباعة غريب  دار ، " 9000 للإيزو التأهیل متطلبات و الشاملة الجودة  إدارة  " ليالسلمي ,ع .12
 18 ص 2001 . والتوزيعالنشر 

جانعة محمد لمین دباغین  د.يعلى,فروق "مطبوعة حول مقياس إعلام آلي: اختبار فرضيات" .13
 ,الجزائر.

 2010ان البحث العلمي والتحلیل الإحصائي" "ورشة عمل بعنو د.صافي,سمیر خالد .14
غازي,"قياس جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك فلسطین المحدود في  شعشاعة,حاتم  .15

 فلسطین.من وجهة نظر العملاء" 
 تنمية  مؤسسة في  للعاملین  الوظيفي  الرضا في  الداخلية الخدمات  جودة  أثر   "د  ماج كثمأ  العواجین،  .16

 2013 , وسطالأ الشرق  جامعة ، "ردنالأ في  .الايتام اموال
 الاستمرار في  العاملین رببة على  الوظيفي للرضا  المسببة العوامل  أثر  "، أحمد روانم حويحي، .17

 – الإسلامية  الجامعة ، "غزة قطاع في الصحي العمل  لجان  اتحاد على دراسية  .حالة / بالعمل 
 2008 , غزة
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