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 ملخّص  
التّعرف إلى مستوى جودة الخدمة الدّاخمية والرّضا الوظيفي في منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّة ىدف البحث إلى 

في محافظة طرطوس، وكذلك التّعرف إلى دور جودة الخدمة الدّاخمية بأبعادىا المختمفة في تحقيق الرّضا الوظيفي لدى 
ولتحقيق ىدف . عاملًا وعاممة في المنشأة (55) عمى عينة شممت 2015طبق البحث في العام . العاممين في المنشأة

تناول جودة الخدمة والثاني موزعة ( 23)، وضمّ تناول الرّضا الوظيفيالبحث صُممت استبانة تألفت من قسمين؛ الأول 
.  عبارة (18)الدّاخمية ضم 

إن مستوى جودة الخدمات الدّاخمية لدى منشأة اليوليداي بيتش ىي بدرجة : توصل إلى عدّة نتائج أىمّيا
ىي متوسطة، ووجود علاقة ذات دلالة  درجة الرّضا الوظيفي لمعاممين عن جودة الخدمات الدّاخمية متوسطة، وأن
وجود فروق ذات دالة  كما توصمت النّتائج إلى عدم .الرّضا الوظيفي لمعاممين جودة الخدمات الدّاخمية وإحصائيّة بين

تبعاً لمتغيّر الجنس، ووجود فروق دالة المنشأة حول جودة الخدمة الدّاخمية في عينة البحث إحصائياً في إجابات أفراد 
وبيّنت النّتائج أيضاً عدم وجود فروق دالة إحصائياً . إحصائياً تبعاً لمتغيّر المؤىل العممي لصالح حممة الدّراسات العميا

كما قدّم . (الجنس، المؤىل العممي)حول درجة الرّضا الوظيفي لدى لمعاممين تبعاً لمتغيّري عينة البحث في إجابات أفراد 
 تقديم تسييلات مرتفعة في الخدمة الدّاخمية، التي سوف تنعكس إيجاباً عمى رضا العاممين :البحث عدة مقترحات أىمّيا

. من جية، وعمى الخدمة الخارجيّة من جية أخرى
 

. الجودة، جودة الخدمة، جودة الخدمة الدّاخمية، الرّضا الوظيفي: مفتاحيةالكممات ال
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  ABSTRACT    

             
The aim of the research is to identify the level of internal service quality and job 

satisfaction in the Holiday Beach property in Tartous, as well as to identify the role of 

internal service quality in its various dimensions to achieve job satisfaction among workers 

at the facility. The research is applied in 2015 on a sample of (55) employee. To achieve the 

aim of the research, a questionnaire is designed consisting of two parts; the first dealt with 

job satisfaction, and included (23) terms, and the second part dealt with the quality of 

internal service including (18) terms. The research reached several conclusions, including: 

The level of quality of internal services is a medium degree, and that the degree of job 

satisfaction for workers about the quality of internal services is medium, and the presence of 

a statistically significant relationship between the quality of internal services and job 

satisfaction for workers in the facility. The research also found that there are no statistically 

significant differences in the answers of the research sample members about the quality of 

internal service depending on the sex variable, and the presence of statistically significant 

differences depending on the educational qualification variable for of high studies graduates. 

Results also showed that there were no statistically significant differences in the research 

sample answers about the degree of job satisfaction among workers at the facility depending 

on the variables (sex, educational qualification). The research also made several proposals, 

including: providing high facilities in the internal service, which will positively reflect on the 

satisfaction of the employees on the one hand, and on the external service on the other hand. 
 

Keywords: quality, quality of service, the quality of internal service, job satisfaction. 
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: مقدمة
تيتم معظم الدّول التي تسعى لمنيوض اقتصادياً واجتماعياً بالمورد البشري والاستثمار فيو باعتباره رأس المال 
الحقيقي الذي يعود عمييا بالمنفعة والمردودية العالية مع مرور الزمن، لذا اىتمت منظمات الأعمال الرائدة بالعنصر 

البشري العامل لدييا وحرصت عمى تحقيق رضاه عن ظروف عممو من خلال توفير كل ما يؤسس ليذا الرّضا ويسيم 
. في زيادتو

إن مفيوم الرّضا الوظيفي متعدد الجوانب والأبعاد، ويتأثر بعوامل عديدة تناولتيا العديد من الأبحاث، إذ تركزت 
حول كل من طبيعة العمل بذاتو وفرص ترقية الموظف والرواتب والمكافآت الممنوحة لو وعلاقات الإشراف من الرؤساء 
وعلاقات العمل مع الزّملاء باعتبارىا أىم الأبعاد المشكمة لمفيوم الرّضا الوظيفي، وفي ىذا السياق ومن خلال بعدي 

 The Service)علاقات الإشراف مع الرؤساء والعلاقات مع زملاء العمل تتضح أىمية مفيوم سمسة ربح الخدمة 

Profit Chain)  الذي اعتبر جودة الخدمة الدّاخمية منطمقاً لتحقيق رضا العاممين مما يؤدي إلى الاحتفاظ بيم وزيادة
والذي يعني  (External Service Qualityجودة الخدمة الخارجية )إنتاجيتيم، وبالتالي تقديم خدمة جيدة لمزبائن 

تحقيق رضاىم الذي يتحول بمرور الوقت إلى ولاء يحقق النمو والربحية لممنظمة، ويساعدىا عمى تعزيز الرّضا الوظيفي 
وقد اقترح العديد من الباحثين في السنوات الأخيرة من القرن . لموظفييا من خلال منح المكافآت وزيادة الأجور والرواتب

وقد . أنو يجب عمى الشركات معاممة موظفييا كما تعامل عملائيا (Berry 1984، وGeorge, 1997)العشرين 
 & Schlesinger، و;Schneider & Bowen, 1985)أيدت وجية النظر ىذه من عدد كبير من الباحثين 

Heskett 1991)أثبتت بعض الدّراسات وقد . ، والذين اعتقدوا أن رضا الموظف يؤثر إيجابياً عمى رضا الزبون
 & ,Back, Lee)التجريبية التي أكدت وجود علاقة ايجابية بين جودة الخدمة الدّاخمية والرّضا الوظيفي كدراسة كل من 

Abbott, 2011و  Panjakajornsak, 2012.) لذلك يحاول الباحث من خلال دراستو أن يدرس العلاقة بين جودة 
.  (اليوليداي بيتش)الخدمة الدّاخمية وبين تحقيق الرّضا الوظيفي لمعاممين في أىم منشأة سياحية في طرطوس وىي منشأة 

: مشكمة البحث
يعدُّ انخفاض إنتاجية المورد البشري وعدم استمراره في العمل خاصة في ظل ارتفاع معدل ىجرة الكفاءات واحداً 

مما يؤثر بدوره عمى قدرتيا التنافسية وتحقيقيا المنشآت السّياحيّة في الساحل السوري، المشاكل التي تعانييا من أىم 
 وعمى الرغم من الدور اليام الذى تؤديو الجودة في المنظمات الخدمية فإن قياس الجودة الخدمية مازال لمربحية والنمو،

وغير مستخدم بطريقة منيجية من جانب الإدارة في . حديث العيد وموضع جدل بين الباحثين والممارسين من جية
لذا يقوم الباحث بالتحقق من دور جودة الخدمة الدّاخمية في تحقيق الرّضا الوظيفي منظمات الخدمات من جية أخرى، 

 .وىي منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّةفي الساحل السوري، المنشآت السّياحيّة لدى العاممين في دراسة الحالة لإحدى 
  :يمكن تمخيص مشكمة البحث بالسؤال الآتيوبالتالي 

  ؟منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّةما دلالة أبعاد جودة الخدمة الدّاخمية في تحقيق الرّضا الوظيفي لمعاممين في 
 

: الدّراسات السابقة
ىناك العديد من الدّراسات السابقة تناولت جودة الخدمات الدّاخمية والرّضا الوظيفي من جوانب مختمفة، وقد تم 

تناوليا من حيث ىدفيا، ومنيجيا، وأدواتيا، وأىم النّتائج التوي توصمت إلييا، ورتبت من الأقدم إلى الأحدث عمى النحو 
:   الآتي
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  دراسة ونغ(Wang, 2005) دراسة حول كيفية تأثير جودة الخدمة الدّاخمية في الفنادق العالمية : بعنوان
 A Study of How the Internal-Service). إستخدام الرّضا الوظيفي كمتغير وسيط: عمى الأداء التنظيمي

Quality of International Tourist Hotels Affects Organizational Performance: Using 

Employees’ Job Satisfaction as the Mediator.) 
التحقق من وجود تأثير ايجابي وىام لجودة الخدمة الدّاخمية عمى الأداء التنظيمي، والتحقق ىدفت الدّراسة إلى 

من وجود تأثير إيجابي وىام لجودة الخدمة الدّاخمية عمى الرّضا الوظيفي يؤثر عمى الأداء التنظيمي بشكل فعال 
يجابي، كما ىدفت الدّراسة إلى توفير مرجع لإدارات الفنادق السّياحيّة في تايوان عند اتخاذىا لمقرارات الإدارية، وقد  وا 

تأثير إيجابي وىام لجودة الخدمة الدّاخمية عمى الأداء التنظيمي، كما يوجد تأثير إيجابي أنو يوجد  توصمت الدّراسة إلى
يجابي . وىام لجودة الخدمة الدّاخمية عمى الرّضا الوظيفي والذي يؤثر بدوره عمى الأداء التنظيمي بشكل فعال وا 

  المصارف التجارية في العملاء ورضا الخدمة جودة أبعاد بين العلاقة: بعنوان (2009، بشماف)دراسة 

 الأردنية، المصارف التجارية في العملاء ورضا الخدمة، جودة بين العلاقة إلى التّعرف إلى الدّراسة ىذه ىدفت. الأردنية

( 496)عمى  الاستبانة وزعت .استبانة عن طريق أردنية مصارف (10)من  الدّراسة بيانات جمع تم فقد ذلك ولتحقيق
 جاء: عدة أىمّيا نتائج إلى الدّراسة توصمت. الخدمات المصرفية بجودة متعمقة مستقمة أبعاد (8) تحديد تم وقد عميل،

 تقييم جاء بينما مرتفعة بدرجة الخدمة المصرفية جودة في والممموسية والفاعمية الاعتماديّة لأبعاد الدّراسة عينة تقييم

 نتائج وأظيرت. متوسطة بدرجة (والتعاطف والأمان البحث وسيولة وسيولة الوصول الاستجابة)الأبعاد  لبقية العينة

 علاقة وجود إلى النّتائج كما أشارت. الخدمة المصرفية جودة عن الدّراسة عينة لدى متوسطة بدرجة رضا وجود الدّراسة

 بعد كل بين علاقة وجود إلى النّتائج أشارت كما العملاء، ورضا المصرفية مجتمعة، الخدمة جودة أبعاد بين ايجابية

 الوصول والممموسية وسيولة والتعاطف والأمان والاستجابة الاعتماديّة)المصرفية  الخدمة جودة أبعاد حدة من عمى

 الخدمة المصرفية جودة عن الأردنية المصارف عملاء رضا اختلاف عدم كما أظيرت. والفاعمية البحث وسيولة

. العممي والمؤىل الجنس باختلاف الالكترونية
 يونغ  دراسة(Wang, 2012) تأثير جودة الخدمة الدّاخمية عمى الرّضا الوظيفي لمعاممين في : بعنوان

 The influence of internal service quality on employee job). الفنادق السّياحيّة المدرجة في تايوان

satisfaction at Taiwan-listed international tourist hotels.) .التحقق من وجود ىدفت الدّراسة إلى 
تأثير إيجابي لجودة الخدمة الدّاخمية عمى الرّضا الوظيفي لمعاممين في الفنادق السّياحيّة المدرجة في تايوان، فتم تصميم 

 وجود تأثير ايجابي وىام توصمت الدّراسة إلىاستبيان لقياس متغيرات الدّراسة من خلال قياس الأبعاد المكونة ليا، وقد 
 .لجودة الخدمة الدّاخمية عمى الرّضا الوظيفي في الفنادق السّياحيّة المدرجة في تايوان

  وبيمو أندرونايدايسدراسة (Rawas, 2012 & Sagheir )تأثير جودة الخدمة الدّاخمية عمى : بعنوان
 The impact of internal service quality on )بالتطبيق عمى القطاع البنكي خدمة العملاء،  موظفيسموك

customer service behavior, evidence from the banking sector) اختبار ىدفت ىذه الدّراسة إلى 
تأثير جودة الخدمة الدّاخمية عمى السموك الاجتماعي الإيجابي الذي يظيره الموظفون تجاه الزبائن، وقد تم التحقق من 

الموثوقية، الاستجابة، الكفاءة، : ىذا الأثر بالنسبة لمبنوك العامة والخاصة من خلال أبعاد جودة الخدمة التالية
 16جريت الدّراسة عمى قطاع البنوك في المدن اليونانية الرئيسية وشممت وقد أ. الاتصالات، الفيم، المباقة والوصول

 أن الموظفين في ظل جودة الخدمة الدّاخمية ىم أكثر تعاوناً  إلىتوصمت الدّراسة. استبياناً  (113)بنكاً، وتم استعادة 
ورغبة في تحسين أدائيم العام، كما أن العاممين في كلا قطاعي البنوك العامة والخاصة يوافقون عمى حقيقة أن بعدي 
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الموثوقية والوصول كأبعاد في جودة الخدمة الدّاخمية ىامين جداً في إظيار دور السموك الاجتماعي الإيجابي في 
 .إرضاء الزبائن

  أثر جودة الخدمة الدّاخمية في الرّضا الوظيفي لمعاممين في مؤسسة  :بعنوان (2013العواجين، )دراسة
إلى التّعرف إلى مستوى تقويم العاممين في مؤسسة تنمية أموال  ىدفت ىذه الدّراسة .تنمية أموال الأيتام في الأردن

الممموسية، الاعتماديّة، الاستجابة، الضمان، التعاطف، المينية : الأيتام لجودة الخدمة الدّاخمية بأبعادىا المختمفة
 إلى وجود أثر ذو توصمت الدّراسةوالسرية، وتأثير ىذه الجودة في تحقيق الرّضا الوظيفي لمعاممين في المؤسسة، وقد 

دلالة إحصائيّة لجودة الخدمة الدّاخمية بدلالة أبعادىا في تحقيق الرّضا الوظيفي لمعاممين في مؤسسة تنمية أموال 
الأيتام، فجاء بعد السرية متقدماً عمى بقية أبعاد جودة الخدمة الدّاخمية يميو بعد الاعتماديّة، ثم التعاطف، ثم الاستجابة، 

. ثم المينية فالجوانب الممموسة، وقد جاء تقويم العاممين منخفضاً لمستوى الرّضا الوظيفي في المؤسسة
 داوود دراسة( Dauda, et al., 2013)دراسة : تأثير جودة الخدمة الدّاخمية عمى الرّضا الوظيفي:  بعنوان

 Effect of Internal Service Quality on. )نيجيريا-  في لابيIBBفي مكتبة أبو بكر غيمبا، جامعة 

Employee Job Satisfaction: Evidence from Abubakar Gimba Library, IBB 

University, Lapai – Nigeria) . ىدفت الدّراسة إلى تقويم جودة الخدمة الدّاخمية في مكتبة الجامعة لقياس
، كما ىدفت إلى تقويم مستوى الرّضا الوظيفي الاعتماديّة، الممموسية، الاستجابة، الضمان والتعاطف: الأبعاد التالية

لدى العاممين فييا من خلال اختبار أثر جودة الخدمة الدّاخمية عمى تحقيق ىذا الرّضا، فتم توزيع استبيان يتضمن 
، وعبارات لتقويم الرّضا الوظيفي باستخدام Servperfعبارات لقياس جودة الخدمة الدّاخمية من خلال استخدام مقياس 

توصمت الدّراسة إلى أن تقويم العاممين جاء مرتفعاً لمستوى الرّضا الوظيفي ولجميع أبعاد جودة . Herzbergمقياس 
الخدمة الدّاخمية عدا بعد الممموسية، وأنو عمى الرغم من المستوى العالي لمرضا الوظيفي لدى العاممين، إلا أنو لا يوجد 

 .أثر ىام لجودة الخدمة الدّاخمية عمى ىذا الرّضا

مما سبق يتبيّن أن الأدبيات والدّراسات السابقة تناولت جودة الخدمة الدّاخمية والرّضا الوظيفي من جوانب مختمفة 
فبعضيا تناول المتغيّر التابع سموك موظفي خدمة العملاء وبعضيا درس العلاقة بين جودة الخدمتين الدّاخمية 

استفادت ىذه الدّراسة من . والخارجية، في حين أن المتغيّر التابع في ىذا البحث ىو الرّضا الوظيفي لمعاممين، وبعضيا
جراءاتيا عداد أدواتيا وا  .  الدّراسات السابقة في بعض مضامينيا في وضع أسسيا النظرية وا 

: فروض البحث
ما دلالة أبعاد جودة الخدمة الدّاخمية في تحقيق الرّضا الوظيفي لمعاممين في منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّة 

، وىل توجد فروق ذات دلالة إحصائيّة حول جودة الخدمة الدّاخمية، وحول درجة الرّضا (%5)عند مستوى دلالة 
. (الجنس، المؤىل العممي) تعزى لمتغيّري منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّةالوظيفي لدى لمعاممين في 

 
: أىمية البحث وأىدافو

 الاستفادة التي يقدميا البحث لمقائمين عمى إدارة ىذه المؤسسة في تحقيق الرّضا الوظيفي :الأىمية العممية- 
لمعاممين من خلال تعزيز جودة الخدمة الدّاخمية المقدمة ليم، وبما يمكن ىذه المنشآت من الارتقاء بمستوى أدائيا 

 .لتصبح بمصاف المنشآت السّياحيّة في الدّول الأكثر تطوراً لمفيوم الأداء المتميز تحقيقاً لممنظمة السعيدة
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 :كما ييدف البحث إلى
 .التّعرف إلى مستوى جودة الخدمة الدّاخمية والرّضا الوظيفي في أىم منشأة سياحية في الساحل السوري .1

التّعرف إلى دور جودة الخدمة الدّاخمية بأبعادىا المختمفة في تحقيق الرّضا الوظيفي لدى العاممين في منشأة  .2
 .اليوليداي بيتش

 .تقديم توصيات لمقائمين عمى إدارة ىذه المنشأة بيدف تحسين جودة الخدمة الدّاخمية وبالتالي تحقيق الرّضا الوظيفي .3

 
   :منيجية البحث

اعتمد الباحث عمى المنيج الوصفي، من خلال جمع البيانات وتحميميا، من خلال استجواب العاممين في المنشأة 
السّياحيّة من خلال الاستبانة الموجية إلييم ومن ثم تحميميا ومعالجتيا بالأساليب الإحصائيّة، واستخلاص النّتائج التي 

. تبيّن دور جودة الخدمة الدّاخمية في تحقيق الرّضا الوظيفي لمعاممين في منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّة
: حدود البحث

 2015 طبق البحث في العام :الحدود الزمنية  .
 في محافظة طرطوس منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّة اقتصر البحث الحالي عمى:الحدود المكانية . 

 التّدريب، العمل الجماعي، الاحترافية، )اقتصر البحث عمى جودة الخدمة الدّاخمية بأبعادىا  :الحدود العممية
، وعمى الرّضا الوظيفي العام بالرغم من وجود العديد من العوامل التي تؤثر فيو كطبيعة العمل (الاعتماديّة، الاستجابة

 .ذاتو، العلاقة مع زملاء العمل، الراتب والمكافآت، علاقات الإشراف من رؤساء العمل والترقيات

 في محافظة طرطوس  منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّةاقتصر البحث عمى العاممين في: الحدود البشرية 
(. 55)والبالغ عددىم 

: متغيرات البحث
 ويشمل عمى المتغيّرات بجودة الخدمة الدّاخميةيتمثل المتغيّر المستقل الرئيسي لمبحث : المتغيّر المستقل- 

. (التّدريب، العمل الجماعي، الاحترافية، الاعتماديّة، الاستجابة)المستقمة الفرعية الآتية 
.  يتمثل المتغيّر التابع بالرّضا الوظيفي لمعاممين في منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّة في محافظة طرطوس:المتغيّر التابع- 

: مصطمحات البحث
 عن الفرد يميز سموك وىو فييا معين مركز ذي فرد وتتطمبو من الجماعة تنتظره الذي السموك من نمط: الدور 

. (2، 1998الجميمي، )مراكز أخرى  يشغمون ممن غيره
 الدّاخمية الخدمة (internal service) : ىي الخدمات المقدمة من الوحدات التنظيمية في المنظمة محل

 (.Dauda , et al., 2013, 16)البحث أو العاممين فييا إلى الوحدات الأخرى أو العاممين في المنظمة 

 الخدمة الدّاخمية جودة (internal service quality) : ىي رضا الموظفين عن الخدمة المقدمة من
 (.Jarvi, 2012, 8)مزودي الخدمة الداخميين 

  الاعتماديّةReliability) :)يقصد بيا القدرة عمى أداء الخدمة الموعودة بثقة وبدقة( Shahin, 2010, 4.) 

  الاستجابة(Responsiveness:)ىي القدرة عمى التعامل بشكل فعال مع احتياجات الزبون والاستجابة  و
 (.26، 2008أوسو، )لشكواه والعمل عمى حميا بأسرع وقت ممكن بشكل يشعر الزبون بأنو محل اىتمام المؤسسة 



 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 2016 (2) العدد (38) المجلد الاقتصادية والقانونية العلوم مجلة جامعة تشرين 

371 

  الرّضا الوظيفي(job satisfaction):من السمبية والإيجابية والعاطفية النفسية والاستجابات القناعات  يمثل 

 (.9، 2008فممان، )عممو  بيئة أو أدائو وعن ومسئولياتو ميامو من عديدة جوانب تجاه الموظف

 عممية ديناميكية تيدف إلى إحداث تغييرات في معمومات وطرائق أداء سموك واتجاىات المتدربين :التّدريب 
بغية تمكينيم من استغلال إمكاناتيم وطرائقيم بما يساعد عمى رفع كفاياتيم في ممارسة أعماليم بطريقة منتظمة 

 (. 81، 2010النعيمي، )

 ىي الميارات التقنية، والمعرفة والخبرات اللازمة لمعاممين في المؤسسة لتوفير الخدمات الدّاخمية :الاحترافية (Li, 

2010, 23 )
 التزام المؤسسة التزاماً شاملًا بجيود جميع العاممين في المؤسسة، وليس جيود الأفراد، بخمق : العمل الجماعي

  (.256، 2009الخطيب ومعايعة، )مناخ تنظيمي يركز عمى التعاون وبناء روح الفريق في ظل ضوابط ومعايير جيدة 

: مجتمع البحث وعينتو
 والتي العاممين في منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّة جميعيم، وىي منشأة أربع نجوم،يتكون مجتمع البحث من 

بمغ يفترض أنيا تعتمد أسس جودة الخدمة وتحرص عمى الاحتفاظ بموظفييا، وبالتالي تعمل عمى تحقيق رضاىم، 
وقد بمغ من المجتمع المدروس،  (%70)عاملًا وعاممة وىم عمال دائمين، سحبت عينة عشوائية بنسبة  (100)عددىم 

استبانات لعدم صلاحيتيا لمتحميل الإحصائي  (5)، وتم إلغاء (60)استبانة، تم استرجاع  (70)عدد الاستبانات الموزعة 
 .إلى توزع أفراد عينة البحث (1) ويشير الجدول .من العينة المسحوبة (%78.71)أي بنسبة 
 

 توزع عينة البحث بحسب متغيرات البحث: (1)جدول 

% النسبة  العدد المتغيّر

الجنس 
 %58.2 32ذكور 

% 41.8 23إناث 

 المؤىل العممي

 %25.5 14 أقل من ثانوية

 %20 11 معيد متوسط

 %41.8 23 إجازة جامعية

 %12.7 7 دراسات عميا فما فوق

% 100 55المجموع 
 

: أدوات البحث
جمع البيانات الثانوية اللازمة من تم إعدادىا بناء عمى .  استخدمت الدّراسة الاستبانة:إعداد استبانة البحث - 

الأبحاث والأدبيات والدّراسات السابقة في مجالات جودة الخدمة الدّاخمية، والرّضا الوظيفي، ذات العلاقة بموضوع 
عبارة موزعة عمى  (18)يتألف من . تناول جودة الخدمة الدّاخمية كمتغير مستقل: الأول: تكونت من قسمينو. البحث

 عبارات؛ 3:  عبارات؛ الاعتماديّة4:  عبارات؛ الاحترافية3:  عبارات؛ العمل الجماعي4: التّدريب): المجالات التالية
طبيعة : )عبارة موزعة عمى الأبعاد التالية (23)يتألف من . تناول الرّضا الوظيفي: والثاني .( عبارات4: الاستجابة
 5:  عبارات؛ الحوافز وفرص الترقية4:  عبارات؛ العلاقة بين الزّملاء4:  عبارات؛ الأجور والتعويضات5: العمل ذاتو



 ابراىيم،عمي،كناج                                                                  دور جودة الخدمة الدّاخمية في تحقيق الرّضا الوظيفي
 

372 

، في حين (Wang, 2012)وقد اعتمد الباحث ىذه الأبعاد مستنداً إلى دراسة . ( عبارات5: عبارات؛ علاقات الإشراف
وأعطي لكل فقرة (. 2009الخميفات والملاحمة، )قام بتكييف عبارات الاستبانة الواردة حول الرّضا الوظيفي في دراسة 

(.. 1، إطلاقاً 2، نادراً 3، أحياناً 4، غالباً 5دائماً )من فقرات الاستبانة وزناً مدرجاً عمى الشكل الآتي 
: صدق وثبات الاستبانة- 
لمحكم عمى صدق الاستبانة وتعديميا استخدم الباحث الصدق الظاىري، وقد بمغ عددىم : صدق الاستبانة .أ 

وقد قام الباحث بإجراء التعديلات اللازمة مستنداً لآراء المحكمين وتوجيياتيم، إذ تم إعادة صياغة بعض الفقرات، ، (9)
  . واستقرت الاستبانة عمى صورتيا النيائيةوحذف يعضيا الآخر

لمتأكد من ثبات الاستبانة استخدمت معادلة كرونباخ ألفا عمى عينة البحث الاستطلاعية : ثبات الاستبانة .ب 
  الذي يبيّن أن قيم معامل الثبات الكمية لكل من الرّضا الوظيفي وجودة الخدمة الدّاخمية، ىي(.2)كما مبين في الجدول 

 وىي قيم موجبة، تفوق القيمة المقبولة .عمى جودة الخدمة الدّاخمية (0.931)عمى الرّضا الوظيفي، و (0.863)
، مما يعني أنو يمكن الوثوق بالاستبانة، وبالتالي يمكن اعتبارىا قابمة لمتحميل، مما سبق نخمص إلى أن (0.6)

 .الإجابات تتميز بالصدق والثبات

 
 للاستبانة الموجية إلى أفراد العينة الاستطلاعية  كرونباخمعامل الثبات بطريقة معامل ألفا (2)الجدول 

جودة الخدمة الدّاخمية الرّضا الوظيفي 
معامل ألفا المجال معامل ألفا كرونباخ البعد 

كرونباخ 
 8670.التّدريب  6410.طبيعة العمل ذاتو 
 7860.العمل الجماعي  7830.الأجور والتعويضات 
 8400.الاحترافية  8090.العلاقة بين الزّملاء 
 8130.الاعتماديّة  8770.الحوافز وفرص الترقية 
 8530.الاستجابة  7850.علاقات الإشراف 
 9310.الدّرجة الكمية لمثبات  8630.الدّرجة الكمية لمثبات 

 
التي قام من خلال الزيارة الميدانية تم تطبيق الاستبانة عمى أفراد العينة، : تطبيق الاستبانة وحساب النّتائج- ج

وصنفت الاستبانات المطبقة حسب الجنس والمؤىل العممي، واستخدمت . بيا الباحث إلى منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّة
أساليب إحصائيّة كالوزن النسبي، والمتوسط الحسابي لدرجات إجابات أفراد العينة، إذ قسِّم المعيار إلى ثلاث فئات 

منخفض،  (2.33 - 1)متساوية، وقد تمَّ وصف درجات الإجابة تبعاً لدرجة المتوسط الحسابي عمى النحو الآتي من 
 . مرتفع (5 - 3.68)متوسط، ومن  (3.67 - 2.34)ومن 

 ىي ىل نوعيا إلى لمتعرف البيانات نوع باختبار الباحث قام وتحميل النّتائج الفرضيات اختبار في البدء وقبل

 وبناء عمى ذلك تم. الفرضيات لاختبار المناسب الاختبار استخدم ذلك ضوء غير معممية، وفي أم معممية بيانات

 One-Sample Kolmogorov-Smirnov) ( سمرنوف -كولمجروف اختبار)الطبيعي  التوزيع اختبار استخدام

Test) البيانات  لتحميل اللازمة الاختبارات تحديد وبالتالي لا أم الطبيعي تتبع التوزيع البيانات كانت إذا ما لمعرفة وذلك
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، (0.05)المجالات جاء أكبر من  من بعد لكل الدلالة ومن قراءتو يتبيّن أن مستوى(. 3)عمى النحو المبيّن في الجدول 
جراء الاختبارات الآتية الاختبارات الباحث استخدام عمى تحتم وبذلك لممقارنات لمثنائية،  (t-test) اختبار :الممعممية، وا 

، (Pearson)، ومعامل الارتباط بيرسون (Scheffe)، واختبار شيفيو (One Way ANOVA)وتحميل التباين الأحادي 
 تمك الاختبارات وتفسيرىا باستخدام برنامج الحزمة وبذلك تم تحميل نتائج الأداة في ضوء. واختبار الانحدار المتعدد

 .لمعالجة البيانات، والتوصل إلى المؤشرات الإحصائيّة لنتائج البحث" SPSS"الإحصائيّة 
 
بُعد من أبعاد الاستبانة وللأبعاد ككل  لكل (One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test) الطبيعي التوزيع  اختبار(3)جدول 

المتوسط البعد 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

قيمة 
Z 

مستوى 
الدلالة 

المتوسط المجال 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

قيمة 
Z 

مستوى 
الدلالة 

 0.234 1.04 4.39 10.44التّدريب  0.53 0.81 3.79 11.49طبيعة العمل ذاتو 
 0.11 1.21 3.1 6.49العمل الجماعي  0.66 0.73 4.38 13.65الأجور والتعويضات 
 0.16 1.12 3.6 9.93الاحترافية  0.07 1.29 3.8 8.85العلاقة بين الزّملاء 
 0.44 0.89 2.66 6.98الاعتماديّة  0.44 0.87 6.16 15.24الحوافز وفرص الترقية 
 0.77 0.67 3.49 9.87الاستجابة  0.25 1.02 3.95 10.04علاقات الإشراف 
 0.5 0.83 14.72 43.42المجالات ككل  0.4 0.9 17.67 59.27الأبعاد ككل 

 
: الأسس النظرية لمبحث

: مفيوم جودة الخدمة الدّاخمية وأبعادىا – 1
الأخيرة من قبل المؤسسات  السنوات  ازداد الاىتمام في: مفيوم جودة الخدمة وجودة الخدمة الدّاخمية -

جودة الخدمة، خاصة منيا جودة الخدمات الدّاخمية، والتي لم تحظَ بالاىتمام الكافي مقارنة مع جودة  والحكومات بأىمية
الخدمة الخارجية ىي في الحقيقة نتاج الخدمة الدّاخمية، والخدمة الدّاخمية ىي المناخ التنظيمي و. الخدمات الخارجية

الداخمي الذي يوفر لمعاممين داخل المؤسسة الإمكانيات والقدرات التي تمكنيم من أداء العمل بنوعية وكفاءة وفاعمية 
وتعتمد جودة  (.129، 2009ممحم، )عالية، بحيث يسيم ىذا الأداء الفاعل بجودة خدمات ومنتجات عالية ومرتفعة 

الخدمة الدّاخمية عمى تييئة بيئة داخمية مدعمة بالوعي، حيث يكون الموظف عميلًا داخمياً، وبحيث يكون الطاقم الداعم 
مكوناً من الإدارة وموظفين داعمين آخرين يوفرون الخدمة الدّاخمية ذات الجودة التي تسيم في خدمة العميل الخارجي 

(Frost & Kumar,  2001, 373 .) 

 قام العديد من الباحثين بدراسات متعددة لتحديد أبعاد جودة الخدمة لمختمف : قياس جودة الخدمة الدّاخمية -
 عشر معايير أساسية اعتماداً عمى أبحاث أجريت عمى أنواع Parasuraman, et al.(1985)أنواع الخدمات، فحدد 

 Zeithaml, et al.(1990)، وقد قام SERVQUALمختمفة من الخدمات استخدمت في القياس من خلال مقياس 
وبالتالي تحويمو إلى ،  لقياس جودة الخدمات الدّاخمية المتبادلة بين الإدارات والأقسامSERVQUALبالتكييف الملائم مع 

. مدخل لقياس جودة الخدمة الدّاخمية
 ثلاثي كمفيوم الخدمة جودة (OLIVER & Rust) قدم أوليفر وروست :أبعاد جودة الخدمة الدّاخمية- 

 إنتاج فيو تم الذي والمحيط" الوظيفية الجودة" المقدمة الفنية والخدمة الجودة): يمي فيما الأبعاد ىذه وتتمثل الأبعاد،
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 الكيفية فتتمثل في الوظيفية الجودة أما الخدمة، إنتاج في المستخدمة التقنية الجوانب إلى الفنية وتشير الجودة. (الخدمة

 إنتاج فيو يتم الذي المحيط والزبون، أما الخدمة مقدم بين التفاعمية العلاقات إلى وتشير الجودة الفنية، نقل بيا يتم التي

، (Ramla, 2004, 154)مادية  إمكانات الخدمة من إنتاج فيو يتم الذي المكان في يتوفر ما إلى فيشير الخدمة،
الخدمة - الخدمة المطموبة  )(Zeithaml et al., 1993, 4): وميز زيتامل وزملائو بين ثلاثة أنواع من جودة الخدمة

. (الخدمة المتوقعة- الكافية 
: الرّضا الوظيفي – 2

 واحد تعرف عمى الاتفاق جعمت مختمفة اتجاىات الوظيفي الرّضا تعريفات اتخذت: مفيوم الرّضا الوظيفي- 

 وطبيعة والمعتقدات والقيم والبيئة الظروف اختلاف إلى تعود التي العمل، عن لمرضا لاختلاف النظرة نظرا صعباً  أمراً 

 الحالة"ويعرّف بأنّو . لمعمل البيئي الموقف عمى وأحياناً  لمموظف، الشخصية الطبيعة أحياناً عمى يرتكز الذي الاتجاه

 الوظيفي، طموحو خلال من معيا ويتفاعل تستغرقو الوظيفة إنسانا يصبح أو وعممو، وظيفتو مع الفرد فييا يتكامل التي

(. 196، 2004سمطان، )" خلاليا من الاجتماعية أىدافو وتحقيق والتقدم، النمو في ورغبتو
الأجر ): من أىم العوامل المؤثرة الرّضا الوظيفي لمعاممين: الأبعاد المؤثرة في الرّضا الوظيفي لمعاممين- 

والمنافع المادية الأخرى، الترقية، علاقات الاشراف، طبيعة العمل نفسو، ظروف العمل وبيئتو، التعاون مع جماعات 
 (.17، 2014الكندي، )، العلاقة مع زملاء العمل (79 – 71، 2012وىيبة، )العمل الأخرى 

أول من اعتبر رضا  ( (Heskett,1994 يعد ىيسكيت:العلاقة بين جودة الخدمة الدّاخمية ورضا العاممين- 
 (Ruyter, 1997)، وقد لخص رايتر (Dauda, et al.,2013, 19)الموظف وظيفة من وظائف جودة الخدمة 

يتأثر رضا العميل مباشرةً بالمتغيّرات الطارئة لحالة ): الفجوة المفاىيمية بين مفيومي رضا العميل وجودة الخدمة كالتالي
عدم التأكد، بينما جودة الخدمة لا تتأثر؛ ويقوم الرّضا عمى التوقعات التنبؤية، بينما جودة الخدمة تقوم عمى التوقع 

ن توفير خدمات ذات جودة لمعملاء ويرى جون أ. (كما أن عدد محددات المفيومين مختمف جداً ، المعياري المثالي
الداخميين يؤثر عمى الرّضا الوظيفي والذي يؤدي إلى الفاعمية والكفاءة، وجودة العمل، وحتى تخفيض كمفة الخدمات 

المقدمة جودة خدمة العميل الخارجي ترتبط بولاء الموظف، والذي يتحدد برضا الموظف، ورضا الموظف يتأثر بجودة 
الاستجابة لفشل تقديم ): خدمة العميل الداخمي، وأن ىناك ثلاثة أبعاد ىي أكثر تأثيراً في رضا العميل الداخمي ىي

الخدمة "؛ الاىتمام بالعميل الداخمي "تمبية احتياجات العميل الداخمي"الخدمة؛ التكيف مع تفضيلات العملاء الداخميين 
   (.& Cai, 2010 Jun)" السريعة
 

: النّتائج والمناقشة 
ما مستوى جودة الخدمات الدّاخمية لدى منشأة اليوليداي بيتش عند كل بعد من أبعاد جودة : السؤال الأول

؟ (التّدريب، العمل الجماعي، الاحترافية، الاعتماديّة، الاستجابة)الخدمات الآتية 
 لموصول إلى الدّرجة الكمية لمستوى جودة الخدمات الدّاخمية، تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات 

نتائج  (4)، وعمى مستوى الأبعاد ككل، ويظير الجدول أبعاد جودة الخدماتالمعيارية، والأىمية النسبيّة عند كل بُعد من 
 .الاختبار العام
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المتوسطات والانحرافات المعيارية والأىمية النسبيّة لإجابات أفراد عينة البحث حول مستوى جودة الخدمات الدّاخمية (:4)الجدول 
 المستوى% الأىمية النسبيّة الخطأ المعياري الانحراف المعياري المتوسط الحسابي أبعاد جودة الخدمات الدّاخمية

 متوسط 52 0.17 1.25 2.61. التّدريب: البُعد الأول

 منخفض 43 0.16 1.19 2.16. العمل الجماعي: البُعد الثاني

 متوسط 48 0.14 1.06 2.41. الاحترافية: البُعد الثالث

 منخفض 47 0.14 1.02 2.33. الاعتماديّة: البُعد الرابع

 متوسط 49.4 0.14 0.98 2.47. الاستجابة: البُعد الخامس

 متوسط 48 0.15 1.10 2.40الأبعاد ككل 

           
، (3.4)يتبيّن أن متوسط الدّرجة الكمية لأبعاد جودة الخدمات ككل بمغ  (4)      من خلال قراءة الجدول 

، وىو يعدّ ذا درجة متوسطة، وقد تقاربت المتوسطات الحسابية للأبعاد جميعيا، وجاء (%48)وأىمية نسبيّة مقدارىا 
، وضمن الدّرجة المتوسطة، وأقميا (%52)، وأىمية نسبيّة مقدارىا (2.61)أعلاىا عمى بُعد التّدريب بمتوسط حسابي 

 . ، وضمن الدّرجة المنخفضة(%43)، وأىمية نسبيّة مقدارىا (2.16)عمى بُعد العمل الجماعي بمتوسط حسابي مقداره 
 أبعاد جودة الخدماتوفيما يأتي الإجابات التفصيمية عند كل عبارة من العبارات الواردة ضمن كل بُعد من 

: ، مرتبة ترتيباً تنازلياً وفقاً للأىمية النسبية لكل عبارة عمى الوجو الآتيالدّاخمية
 إلى إجابات أفراد عينة البحث حول بُعد تدريب العاممين داخل المنشأة (5) يشير الجدول :التّدريب: البُعد الأول. 

 
لإجابات أفراد عينة البحث حول بُعد التّدريب التكرارات والنسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري : (5)جدول 

الانحراف   درجة الإجابة العبارة 
المعياري 

 

الأىمية 
النسبية 
 %

معامل 
الاختلاف 

المستوى 
5 4 3 2 1 

أبداً  نادراً أحياناً غالباً دائماً 
% ت % ت % ت % ت % ت 

يتم اعتماد أسموب التّدريب 
المستمر أثناء العمل في 

. المنشأة
 متوسط 44.32 54.6 21.81425.51527.31018.22.731.210.16 12 7.3 4

يزود الموظف بكل جديد في 
. مجال عممو

 متوسط 44.94 53.4 16.42.671.200.16 10.91629.11832.79 10.96 6

يتم توفير تدريب مناسب 
لمموظف في مجال اختصاصو 

. قبل البدء بالعمل
 متوسط 48.30 53 1629.11221.82.651.280.17 1120 20 11 9.1 5

تيدف الدورات التّدريبية التي 
تجري لمموظفين في المنشأة 

. إلى تحسين أداء العمل
 متوسط 55.04 47.6 16.41018.21323.61934.52.381.310.18 9 7.3 4
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يتبيّن أن عبارات ىذا البُعد كميا جاءت ضمن المستوى المتوسط، جاء أعلاىا  (5)  من خلال قراءة الجدول 
تيدف الدورات التّدريبية التي تجري لمموظفين في المنشأة إلى تحسين )، وأقميا عمى عبارة (تدريب العاممين)عمى عبارة 
، وتدل قيم معاملات الاختلاف عمى وجود (%54.6)، و(%47.6)وتراوحت الأىمية النسبية بين     .(أداء العمل

(. 55.04)، و(44.32)توافق في إجابات أفراد عينّة البحث بالنسبة إلى فقرات بعد التدريب إذ تراوحت بين 
 النّتائج التي تصف العمل الجماعي في المنشأة من وجية  (6) يبيّن الجدول :العمل الجماعي: البُعد الثاني
 .نظر العينة

 
لإجابات أفراد عينة البحث حول بُعد العمل الجماعي التكرارات والنسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري : (6)جدول 

الانحراف   درجة الإجابة العبارة 
المعياري 

 

الأىمية 
النسبية 
 %

معامل 
الاختلاف 

المستوى 
5 4 3 2 1 

أبداً  نادراً أحياناً غالباً دائماً 
% ت % ت % ت % ت % ت 

لدى كل عضو في الفريق 
. الرغبة في نجاح الفريق

 منخفض 54.09 44 0.16 1.19 2.20 38.2 21 21.8 12 27.3 15 7.3 4 5.5 3

 منفتح عمى الأفكار قائد فريقنا
الجديدة والمعمومات المقدمة 

. من أعضاء الفريق
 منخفض 60.09 43.6 0.18 1.31 2.18 43.6 24 20.0 11 18.2 10 10.9 6 7.3 4

نتعاون كأعضاء فريق بشكل 
. فعال مع بعضنا البعض

 منخفض 50.71 42.2 0.14 1.07 2.11 34.5 19 32.7 18 23.6 13 5.5 3 3.6 2

 
أن عبارات ىذا البُعد حصمت عمى درجة منخفضة بمتوسطات حسابية متقاربة، تقل عن  (6)يظير الجدول 

، أي أن العمل في المنشأة يفتقد إلى المناخ التنظيمي القائم عمى روح الجماعة (%44)، وأىمية نسبيّة تقل عن (2.2)
لى التّعاون  وتدل قيم معاملات .وىذا يتوجب عمى المنشأة الاىتمام بإقامة برامج تدريبية تنمي سموكيات العاممين .وا 

. الاختلاف عمى توافق محدود في إجابات أفراد عينّة البحث بالنسبة إلى فقرات بعد العمل الجماعي
  النّتائج التي تم التوصل إلييا عن العبارات التي تصف الاحترافية  (7) يبيّن الجدول :الاحترافية: الثالثالبُعد
يقدم الموظفون )الذي يشير إلى أن عبارات ىذا البُعد وردت بمستوى متوسط، جاء أعلاىا عمى عبارة . في المنشأة

بمستوى ( لدى الموظفين المعرفة الكافية لخدمة زملائيم)، في حين وردت عبارة (الخدمة لزملائيم كما يطمبونيا
 وتدل قيم معاملات الاختلاف عمى وجود توافق في إجابات أفراد عينّة البحث بالنسبة إلى فقرات بعد منخفض،

 (.50)، و(40)الاحترافية إذ تراوحت بين 

 
لإجابات أفراد عينة البحث حول بُعد الاحترافية التكرارات والنسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري : (7)جدول 

الانحراف   درجة الإجابة العبارة 
المعياري 

 

الأىمية 
النسبية 
 %

معامل 
الاختلاف 

المستوى 
5 4 3 2 1 

أبداً  نادراً أحياناً غالباً دائماً 
% ت % ت % ت % ت % ت 
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يقدم الموظفون الخدمة لزملائيم 
. كما يطمبونيا

1 1.8 8 14.5 
2

1 
 متوسط 40 51 0.14 1.02 2.55 18.2 10 27.3 15 38.2

لدى الموظفين الاستعداد الدائم 
. لمساعدة زملائيم

4 7.3 6 10.9 
1

2 
 متوسط 50 48 0.16 1.20 2.40 25.5 14 34.5 19 21.8

يمتمك الموظفون القدرة عمى 
التعامل مع احتياجات زملاء 

. العمل
1 1.8 5 9.1 

1

9 
 متوسط 40.76 47.6 0.13 0.97 2.38 20 11 34.5 19 34.5

لدى الموظفين المعرفة الكافية 
. لخدمة زملائيم

1 1.8 7 12.7 
1

3 
 منخفض 44.59 46.2 0.14 1.03 2.31 23.6 13 38.2 21 23.6

 

 النّتائج التي تم التوصل إلييا عن العبارات التي تصف الاعتماديّة  (8) يبيّن الجدول :الاعتماديّة:  الرابعلبُعد
يحرص الزّملاء عمى تقديم الخدمات لبعضيم في )وردت العبارات بمستوى متوسط، جاء أعلاىا عمى عبارة . في المنشأة

يحرص الزّملاء عمى تقديم )ووردت عبارة ، (%48)، و(%44.8)وتراوحت الأىمية النسبية بين ، (الوقت المحدد
بمستوى منخفض، وىذا يتوجب عمى المنشأة الاىتمام أكثر بتدريب الموظفين عمى  (الخدمات لبعضيم كما وعدوا بتقديميا

 وتدل قيم معاملات الاختلاف عمى وجود توافق في إجابات أفراد عينّة البحث بالنسبة إلى .كيفية التعامل مع الزملاء
 .فقرات بعد الاعتمادية

 
لإجابات أفراد عينة البحث حول بُعد الاعتماديّة التكرارات والنسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري : (8)جدول 

الانحراف   درجة الإجابة العبارة 
المعياري 

 

الأىمية 
النسبية 
 %

معامل 
الاختلاف 

المستوى 
5 4 3 2 1 

أبداً  نادراً أحياناً غالباً دائماً 
% ت % ت % ت % ت % ت 

يحرص الزّملاء عمى 
تقديم الخدمات لبعضيم 

 .في الوقت المحدد

 متوسط 42.08 48 0.14 1.01 2.40 20 34.511 34.519 19 47.3 3.6 2

يحرص الزّملاء عمى 
تقديم الخدمات لبعضيم 
بطريقة صحيحة من 

المرة الاولى 

 متوسط 45.11 47 0.14 1.06 2.35 23.6 34.513 29.119 16 59.1 3.6 2

يحرص الزّملاء عمى 
تقديم الخدمات لبعضيم 

. كما وعدوا بتقديميا
 منخفض 44.64 44.8 0.14 1.00 2.24 23.6 43.613 24 20 610.911 1.8 1

 

 النّتائج التي تم التوصل إلييا عن العبارات التي تصف  (9) يبيّن الجدول :الاستجابة: البُعد الخامس
يحرص )الذي يشير إلى أن عبارات ىذا البُعد وردت بمستوى متوسط، جاء أعلاىا عمى عبارة . الاستجابة في المنشأة
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يحرص الموظفون عمى أن تكون الخدمة المقدمة )ووردت عبارة  (الموظفون عمى الاستجابة الدقيقة لطمبات زملائيم
، أي يتوجب عمى المنشأة (%51.6)، و(%46.6) وتراوحت الأىمية النسبية بين بمستوى منخفض (ملائمة لزملائيم

وتدل قيم معاملات الاختلاف عمى . العمل عمى بناء فريق عمل فعّال، يحرص عمى تحقيق أىداف المنشأة بشكل أكبر
 .وجود توافق في إجابات أفراد عينّة البحث بالنسبة إلى فقرات بُعد الاستجابة

 
لإجابات أفراد عينة البحث حول بُعد الاستجابة التكرارات والنسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري : (9)جدول 

الانحراف   درجة الإجابة العبارة 
المعياري 

 

الأىمية 
النسبية 
 %

معامل 
الاختلاف 

المستوى 
5 4 3 2 1 

أبداً  نادراً أحياناً غالباً دائماً 
% ت % ت % ت % ت % ت 

يحرص الموظفون عمى 
الاستجابة الدقيقة لطمبات 

زملائيم 
 متوسط 39.92 51.6 0.14 1.03 2.58 14.5 8 34.5 19 32.7 18 14.5 8 3.6 د

يحرص الموظفون عمى 
الاستجابة السريعة لطمبات 

زملائيم 
 متوسط 37.45 50.2 0.13 0.94 2.51 14.5 8 36.4 20 32.7 18 16.4 9 0 0

يحرص الموظفون عمى 
الاستجابة لشكاوى 
واستفسارات زملائيم 

 متوسط 39.18 49 0.13 0.96 2.45 16.4 9 38.2 21 29.1 16 16.4 9 0 0

يحرص الموظفون عمى أن 
تكون الخدمة المقدمة ملائمة 

لزملائيم 
 منخفض 42.92 46.6 0.14 1.00 2.33 23.6 13 34.5 19 27.3 15 14.5 8 0 0

   
ما درجة الرّضا الوظيفي لمعاممين عن جودة الخدمات الدّاخمية في منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّة؟ : السؤال الثاني

للإجابة عن ىذا السؤال تم حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والأىمية النسبيّة لدرجة الرّضا 
 (.10)الوظيفي لأفراد عينة البحث، وجاءت النّتائج كما ىو مبين في الجدول 

 
المتوسطات والانحرافات المعيارية والأىمية النسبيّة لإجابات أفراد عينة البحث حول درجة الرّضا الوظيفي (: 10)الجدول 

 درجة الرّضا% الأىمية النسبيّة الخطأ المعياري الانحراف المعياري المتوسط الحسابيمجالات الرّضا الوظيفي 

 منخفضة 46 0.14 1.06 2.30. طبيعة العمل ذاتو: المجال الأول

متوسطة  68 0.18 1.35 3.42. الأجور والتعويضات: المجال الثاني
منخفضة  44 0.16 1.14 2.21. العلاقة بين الزّملاء: المجال الثالث
 متوسطة 61 0.20 1.46 3.05. الحوافز وفرص الترقية: المجال الرابع

 منخفضة 40 0.14 1.05 2.01. علاقات الإشراف: المجال الخامس
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 متوسطة 52 0.16 1.21 2.60المجالات ككل 

        
أنَّ الدّرجة الكمية لمرضا الوظيفي ىي متوسطة، إذ بمغ المتوسط الحسابي لاستجابة  (10)يلاحظ من الجدول 

، وتراوحت الدّرجة التي حصمت عمييا المجالات بين المنخفضة والمتوسطة، وجاء بُعد الأجور (2.6)عينة البحث 
، وجاء في المرتبة الثانية بُعد الحوافز (3.42)والتعويضات في المرتبة الأولى وبدرجة متوسطة، إذ بمغ المتوسط 

طبيعة العمل ذاتو، )، ويقع أيضاً ضمن الدّرجة المتوسطة، في حين جاءت الأبعاد (3.05)وفرص الترقية بمتوسط بمغ 
 (. 2.3)بدرجة متوسطة، بمتوسطات حسابية تقل عن  (والعلاقة بين الزّملاء، وعلاقات الإشراف

الرّضا مجالات وفيما يأتي الإجابات التفصيمية عند كل عبارة من العبارات الواردة ضمن كل مجال من 
: مرتبة ترتيباً تنازلياً وفقاً للأىمية النسبية لكل عبارة عمى الوجو الآتيالوظيفي، 
 إجابات أفراد عينة البحث حول طبيعة العمل في المنشأة (11) يظير الجدول :طبيعة العمل ذاتو:  الأولالمجال. 

 
لإجابات أفراد عينة البحث حول الرّضا عن طبيعة العمل التكرارات والنسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري : (11)جدول 

الانحرا  درجة الإجابة العبارة 
ف 
المعيار
ي 

 

الأىمية 
النسبية 
 %

معامل 
الاختلاف 

درجة 
الرضا  5 4 3 2 1 

أبداً  نادراً أحياناً غالباً دائماً 

% ت % ت % ت % ت % ت 

 متوسطة 44.30 63.2 0.19 1.40 3.16 14.5 8 20 11 25.5 14 14.5 8 25.5 14عدد ساعات العمل مناسب 

أشعر بالاستقلالية في 
العمل 

 متوسطة 43.08 50.6 0.15 1.09 2.53 16.4 9 36.4 20 32.7 18 7.3 4 7.3 4

عدد الزبائن والزّملاء الذين 
اقوم بخدمتيم مناسب 

 منخفضة 47.62 46.2 0.15 1.10 2.31 27.3 15 32.7 18 25.5 14 10.9 6 3.6 2

مسؤولياتي واضحة 
ومحددة في العمل 

 منخفضة 42.16 37 0.11 0.78 1.85 36.4 20 43.6 24 18.2 10 1.8 1  

القيام بعممي يحقق لي 
الشعور بالإنجاز 

 منخفضة 55.49 32.8 0.12 0.91 1.64 58.2 32 25.5 14 12.7 7 1.8 1 1.8 1

      
يتبيّن أن درجات عبارات ىذا المجال تراوحت بين المنخفضة والمتوسطة، وجاءت  (11) من قراءة الجدول 

، وأىمية نسبيّة (3.16)في المرتبة الأولى وبدرجة متوسطة، متوسط حسابي بمغ  (عدد ساعات العمل مناسب)عبارة 
عمى درجة منخفضة، وفي المرتبة الأخيرة ( القيام بعممي يحقق لي الشعور بالإنجاز)وحصمت عبارة . (%63.2)بمغت 

عبارات توافقت آراء أفراد عينّة البحث بالنسبة إلى و. (%32.8)، وأىمية نسبيّة بمغت (1.64)متوسط حسابي بمغ 
. الرّضا عن طبيعة العمل، إذ جاء معامل الاختلاف متقارباً لدى إجاباتيم

 إجابات أفراد عينة البحث حول الرّضا عن الأجور  (12) يبيّن الجدول :الأجور والتعويضات:  الثانيالمجال
 ومن قراءتو يتبيّن أن درجات عبارات ىذا .والتعويضات في المنشأة ممثمة بالمتوسطات الحسابية والأىمية النسبيّة
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فقد حصمت عمى درجة  (يغطي راتبي الاحتياجات الأساسية لأسرتي)المجال وقعت ضمن المتوسطة، باستثناء عبارة 
توافقت آراء أفراد عينّة و. (%79)، وأىمية نسبيّة بمغت (3.95)مرتفعة، وفي المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بمغ 

 .عبارات الرّضا عن الأجور والتعويضات، إذ جاء معامل الاختلاف متقارباً لدى إجاباتيمالبحث بالنسبة إلى 

 
 لإجابات أفراد عينة البحث حول الرّضا عن الأجور والتعويضاتالتكرارات والنسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري : (12)جدول 

الانحراف   درجة الإجابة العبارة 
المعياري 

 

الأىمية 
النسبية 
 %

معامل 
الاختلاف 

درجة 
الرضا  5 4 3 2 1 

أبداً  نادراً أحياناً غالباً دائماً 
% ت % ت % ت % ت % ت 

يغطي راتبي الاحتياجات 
الأساسية لأسرتي 

 مرتفعة 31 79 0.17 1.22 3.95 5.5 3 9.1 5 16.4 9 23.6 13 45.5 25

تتناسب الأجور 
والتعويضات مع الجيد 

المبذول 
 متوسطة 40.97 69.8 0.19 1.43 3.49 12.7 7 14.5 8 18.2 10 20.0 11 34.5 19

تتناسب أجوري وتعويضاتي 
أقراني الذين مع ما يتقاضاه 

يقومون بنفس عممي في 
منشآت أخرى 

 متوسطة 43.12 65.4 0.19 1.41 3.27 14.5 8 16.4 9 23.6 13 18.2 10 27.3 15

تتناسب أجوري وتعويضاتي 
مع ما يتقاضاه زملائي الذين 
يقومون بنفس عممي في نفس 

المنشأة 

 متوسطة 45.42 59 0.18 1.34 2.95 12.7 7 30.9 12 27.3 15 7.3 4 21.8 12

     
 النّتائج التي تم التوصل إلييا عن العبارات التي  (13) يبيّن الجدول :العلاقة بين الزّملاء: المجال الثالث

 ومن قراءتو يتبيّن أن عبارة .تصف العلاقة بين الزّملاء في المنشأة ممثمة بالمتوسطات الحسابية والأىمية النسبيّة
جاءت في المرتبة الأولى وبدرجة متوسطة، وبمتوسط حسابي  (نحرص كزملاء عمى تنمية الانشطة الاجتماعية بيننا)

يحرص زملائي عمى تبادل المعمومات المتعمقة بالعمل )وحصمت عبارة . (%50.6)، وأىمية نسبيّة بمغت (2.53)بمغ 
، وجاءت العبارتان الباقيتان (%47.2)، وأىمية نسبيّة بمغت (2.36)عمى درجة متوسطة، بمتوسط حسابي بمغ  (معي

عبارات العلاقة بين الزملاء، إذ جاء معامل توافقت آراء أفراد عينّة البحث بالنسبة إلى  و،ضمن الدّرجة المنخفضة
 .الاختلاف متقارباً لدى إجاباتيم
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لإجابات أفراد عينة البحث حول العلاقة بين الزّملاء التكرارات والنسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري : (13)جدول 
الانحراف   درجة الإجابة العبارة 

المعياري 

 

الأىمية 
النسبية 
 %

معامل 
الاختلاف 

درجة 
الرضا  5 4 3 2 1 

أبداً  نادراً أحياناً غالباً دائماً 
% ت % ت % ت % ت % ت 

نحرص كزملاء عمى تنمية 
الانشطة الاجتماعية بيننا 

2 3.6 
1

3 
 متوسطة 49.80 50.6 0.17 1.26 2.53 30.9 17 16.4 9 25.5 14 23.6

يحرص زملائي عمى تبادل 
المعمومات المتعمقة بالعمل 

معي 
 متوسطة 49.15 47.2 0.16 1.16 2.36 29.1 16 25.5 14 30.9 17 9.1 5 5.5 3

نتعاون معاً كزملاء في 
انجاز المسؤوليات الموكمة 

إلينا 
 منخفضة 50 42.2 0.14 1.05 2.11 36.4 20 29.1 16 21.8 12 12.7 7 0 0

 نتبادل كزملاء مشاعر

الاحترام 
 منخفضة 58.38 37 0.15 1.08 1.85 50.9 28 25.5 14 12.7 7 9.1 5 1.8 1

إلى إجابات أفراد عينة البحث حول الحوافز وفرص  (14) يشير الجدول :الحوافز وفرص الترقية: الرابع المجال  
 ومن خلال قراءتو يتبيّن أن درجات عبارات ىذا المجال وقعت ضمن المتوسطة، وجاءت عبارة .الترقية في المنشأة

 %(.64.8)، وأىمية نسبيّة بمغت (3.24)في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بمغ  (توجد عدالة في منح الترقيات)
 .الرضا عن الحوافز وفرص الترقيةوتدل قيم معاملات الاختلاف عمى وجود توافق في إجابات أفراد عينّة البحث حول 

 

لإجابات أفراد عينة البحث حول الحوافز وفرص الترقية التكرارات والنسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري : (14)جدول 
الانحراف   درجة الإجابة العبارة 

المعياري 

 

الأىمية 
النسبية 
 %

معامل 
الاختلاف 

درجة 
الرضا  5 4 3 2 1 

أبداً  نادراً أحياناً غالباً دائماً 
% ت % ت % ت % ت % ت 

توجد عدالة في منح 
الترقيات 

 متوسطة 45.37 64.8 0.20 1.47 3.24 16.4 9 18.2 10 20 11 16.4 9 29.1 16

توجد عدالة فيما أحصل 
عميو من حوافز 

 متوسطة 47.83 64.4 0.21 1.54 3.22 18.2 10 20 11 16.4 9 12.7 7 32.7 18

تتوفر فرص النمو الميني 
والترقية في العمل 

 متوسطة 46.62 62.2 0.20 1.45 3.11 18.2 10 18.2 10 23.6 13 14.5 8 25.5 14

تعتمد الترقية عمى معايير 
 كالإنتاجية والخبرة واضحة

ومدة العمل في المنشأة 
 متوسطة 49.83 57.8 0.19 1.44 2.89 21.8 12 23.6 13 16.4 9 20 11 18.2 10

أحصل عمى الدعم اللازم 
 متوسطة 50.72 55.6 0.19 1.41 2.78 25.5 14 20 11 20 11 20 11 14.5 8لتطوير مجال عممي في 
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المنشأة 
       

 إجابات أفراد عينة البحث حول علاقات الإشراف  (15)يظير الجدول : علاقات الإشراف: المجال الخامس
 ومن خلال قراءتو يتبيّن أن درجات عبارات ىذا المجال .في المنشأة ممثمة بالمتوسطات الحسابية والأىمية النسبيّة

فقد حصمت عمى درجة  (تلاقي شكاوى العاممين الاىتمام اللازم من الادارة)وقعت ضمن المنخفضة، باستثناء عبارة 
 وتدل قيم %(.51.6)، وأىمية نسبيّة بمغت (2.58)المتوسطة متوسطة، وفي المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بمغ 

 .علاقات الاشراف في المنشأةمعاملات الاختلاف عمى وجود توافق في إجابات أفراد عينّة البحث حول 

 
لإجابات أفراد عينة البحث حول علاقات الإشراف التكرارات والنسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري : (15)جدول 

الانحراف   درجة الإجابة العبارة 
المعياري 

 

الأىمية 
النسبية 
 %

معامل 
الاختلاف 

درجة 
الرضا  5 4 3 2 1 

أبداً  نادراً أحياناً غالباً دائماً 
% ت % ت % ت % ت % ت 

تلاقي شكاوى العاممين 
 متوسطة 51.16 51.6 0.18 1.32 2.58 25.5 14 25.5 14 27.3 15 9.1 5 12.7 7الاىتمام اللازم من الادارة 

يتفيم الرؤساء الظروف 
 منخفضة 54.55 46.2 0.17 1.26 2.31 36.4 20 20 11 27.3 15 9.1 5 7.3 4الشخصية لمعاممين 

يتعامل الرؤساء مع المرؤوسين 
 منخفضة 50.00 39.2 0.13 0.98 1.96 40 22 30.9 17 23.6 13 3.6 2 1.8 1بشكل عادل 

يقوم رئيسي المباشر بمساعدتي 
في حل المشكلات المينية 

التي تواجيني 
 منخفضة 60.95 33.8 0.14 1.03 1.69 61.8 34 16.4 9 14.5 8 5.5 3 1.8 1

تتصف علاقتي مع رؤسائي 
 منخفضة 42.95 29.8 0.09 0.64 1.49 58.2 32 34.5 19 7.3 4 0 0 0 0بالتقدير والاحترام 

 
: الإجابة عن فرضيات الدّراسة- 

أبعاد جودة الخدمات بين  (%5)لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائيّة عند مستوى دلالة : الفرضية الأولى
.  منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّةالرّضا الوظيفي لمعاممين في الدّاخمية و

لمعرفة العلاقة الارتباطية بين جودة الخدمات الدّاخمية والرّضا الوظيفي لمعاممين في منشأة اليوليداي بيتش 
ومن خلال قراءتو يتبيّن وجود علاقة . (16)السّياحيّة حسب معامل الارتباط بيرسون عمى النحو المبين في الجدول 

، عند مستوى (0.853)ارتباطية جيدة بين جودة الخدمات الدّاخمية وتحقيق الرّضا الوظيفي، إذ بمغ معامل الارتباط 
، فجودة الخدمات الدّاخمية لو تأثير إيجابي في تحقيق الرّضا الوظيفي في (0.05)، وىو أقل من (0.000)الدلالة 

 .منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّة
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 معامل الارتباط بيرسون لمعلاقة بين جودة الخدمات الدّاخمية وتحقيق الرّضا الوظيفي بحسب إجابات عينة البحث: (16)جدول 

العينة المجال 
المتوسط 
الحسابي 

معامل الارتباط بيرسون 
(R )

معامل التحديد 
2(R )

قيمة مستوى 
الدلالة 

الدلالة 

 جودة الخدمات الدّاخمية
55 

43.42 
 **دال 0.000 0.73 0.853

 59.27 الرّضا الوظيفي

 
استخدم تحميل التباين لاختبار صلاحية النموذج بين المتغيّر المستقل  (16)لإقرار العلاقة الواردة في الجدول 

ومن قراءتو يتبيّن أن . (17)، عمى النحو المبين في الجدول (الرّضا الوظيفي)والمتغيّر التابع  (جودة الخدمات الدّاخمية)
ودرجات  (0.001)عند مستوى دلالة  (3.42)أكبر من قيمتيا الجدولية البالغة  (26.13)المحسوبة والبالغة  (F)قيمة 
، أي توجد علاقة خطية ذات دلالة (0.05)، أصغر من (P = 0.000)وبملاحظة أنَّ قيمة الاحتمال . (49، 5)حرية 

 . إحصائيّة بين المتغيّرين
 تحميل التباين لمعلاقة بين جودة الخدمات الدّاخمية وتحقيق الرّضا الوظيفي (:17 )جدول

 مستوى الدلالة  المحسوبةFقيمة متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات المصدر

 2451.222 5 12256.112 الانحدار

 93.812 49 4596.797 الخطأ 0.000 26.13
  54 16852.909 الكمي

، 5) ودرجات حرية )0.01)الجدولية عند مستوى الدلالة  (F)،  قيمة 0.01ذات دلالة إحصائيّة عند مستوى الدلالة * *
49 = )3.42 

لمعرفة فيما إذا كانت المتغيّرات المستقمة جميعيا المضمنة في نموذج الانحدار تسيم في التنبؤ بقيم المتغيّر 
التابع، استخدم تحميل الانحدار المتعدد، فيو يكشف ما إذا كانت المتغيّرات المستقمة كمجموعة تؤثر تأثيراً جوىريّاً عمى 

 (.18)كما ىو موضح في الجدول ، المتغيّر التابع أم لا
 

تحميل الانحدار المتعدد لأثر كل بعد من أبعاد جودة الخدمات الدّاخمية في الرّضا الوظيفي لمعاممين : (18)جدول 

: يتبين الآتي (18)من قراءة الجدول 
Y=b0+b1x1+ b2x2+ b3x3+ b4x4+ b5x5     Y=16.43+ 1.97x1+ 1.11x2+ 0.48x3+ 

0.64x4+ 0.61x5  

 مستوى الدلالة  المحسوبةtقيمة Beta الخطأ المعياري B المتغيّر المستقل

 0.000 3.8  4.323 16.43 الثابت

 1.97 0.397 4.949 .0000( x1)التّدريب 
 1.11 0.717 0.195 1.550 0.128 (x2)جماعي 

 0.48 0.827 0.099 0.580 0.565 (x3)احترافية 

 0.64 0.816 0.096 0.782 0.438 (x4)الاعتماديّة 

 0.61 0.784 0.121 0.784 0.437 (x5)الاستجابة 
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حول جودة الخدمة الدّاخمية  (%5)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائيّة عند مستوى دلالة : الفرضية الثانية
. (الجنس، المؤىل العممي) تعزى لمتغيّري منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّةفي 

 لممقارنات الثنائية لمفروق بين إجابات (t-test) استخدم اختبار :التحقق من صحة الفرضية وفق متغير الجنس
في منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّة تبعاً لمتغيّر الجنس، عمى النحو المدرج  أفراد عينة البحث حول جودة الخدمة الدّاخمية

 :الجدول الآتي
 
ودلالة الفروق لإجابات عينة البحث حول جودة الخدمة الدّاخمية تبعاً لمتغيّر الجنس  (t)المتوسط الحسابي وقيمة اختبار : (19)جدول 

القرار ( p)قيمة الاحتمال  المحسوبةt) )الخطأ المعياري الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العينة متغير الجنس 
 0.12 0.7 2.29 32ذكور 

غير دال  0.207 1.277-
 0.2 0.95 232.58إناث 

يتبيّن عدم وجود فروق دالة بين الجنسين، فقد جاءت قيمة مستوى الاحتمال بمغ  (19)  من قراءة الجدول 
بناء عمى ذلك . (53)، عند درجات حرية %95، بمستوى ثقة (%5)، وىي أكبر من قيمة مستوى الدلالة (0.207)

.  تقبل الفرضية الصفرية
لمفروق بين إجابات ، (ANOVA)استخدم تحميل التباين : التحقق من صحة الفرضية وفق متغير المؤىل العممي

ثانوي، )في منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّة تبعاً لمتغيّر المؤىل العممي  أفراد عينة البحث حول جودة الخدمة الدّاخمية
 (:20)، كما ىو مبين في الجدول (دراسات عميا فما فوقإجازة جامعية، معيد متوسط، 

 
لمفروق بين إجابات عينة البحث وفق متغير المؤىل العممي  (ANOVA)نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي  (20)الجدول 

 درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
قيمة الاحتمال 

(p )
 القرار

 2.312 3 6.937 بين المجموعات

 0.572 51 29.191 داخل المجموعات 0.05دال عند  0.012 4.04

  54 36.128المجموع 

 
إذ جاءت قيمة مستوى الاحتمال ، يتبيّن وجود فروق دالة حول جودة الخدمة الدّاخمية (20)من قراءة الجدول 

بناء عمى ذلك تقبل الفرضية البديمة . (3، 51)، عند درجات حرية (%5)، وىي أقل من قيمة مستوى الدلالة (0.012)
 ولمكشف عن اتجاه ىذه الفروق استخدم .القائمة بوجود فروق حول جودة الخدمة الدّاخمية تبعاً متغير المؤىل العممي

 (.21)كما ىو مبين في الجدول  (Scheffe)اختبار 
 

لمفروق في إجابات عينة البحث حول جودة الخدمة الدّاخمية تبعاً لمتغيّر المؤىل العممي  (Scheffe)نتائج اختبار : (21)جدول 
(I)  المؤىل 

 العممي

(J)  المؤىل
 العممي

اختلاف المتوسط 
(I-J) 

القرار  قيمة الدلالة الخطأ المعياري

 %(5)دال عند  0.037 0.35 (*)1.05ثانوي  دراسات عميا

 %(5)دال عند  0.022 0.37 1.18(*) معيد متوسط



 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 2016 (2) العدد (38) المجلد الاقتصادية والقانونية العلوم مجلة جامعة تشرين 

385 

يتبيّن أن الفروق جاءت بين الحاصمين عمى دراسات عميا وكل من الحاصمين عمى  (21)من خلال قراءة الجدول 
.  الثانوية، ومعيد متوسط لصالح حممة الدّراسات العميا، بدلالة المتوسطات الحسابية

حول درجة الرّضا الوظيفي لدى  (%5)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائيّة عند مستوى دلالة : الفرضية الثالثة
. (الجنس، المؤىل العممي) تعزى لمتغيّري منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّةلمعاممين في 

 لممقارنات الثنائية لمفروق بين (t-test) استخدم اختبار :التحقق من صحة الفرضية وفق متغير الجنس
 :إجابات أفراد عينة البحث حول درجة الرّضا الوظيفي لمعاممين تبعاً لمتغيّر الجنس عمى النحو المدرج الجدول الآتي

 
ودلالة الفروق لإجابات عينة البحث حول درجة الرّضا الوظيفي تبعاً لمتغيّر الجنس  (t)المتوسط الحسابي وقيمة اختبار : (23)جدول 
متغير 
الجنس 

قيمة الاحتمال  المحسوبةt) )الخطأ المعياري الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العينة 
(p )

القرار 

 0.13 0.75 2.56 32ذكور 
غير دال  0.858 0.18-

 0.17 0.81 2.6 23إناث 

 
يتبيّن عدم وجود فروق دالة بين الجنسين، فقد جاءت قيمة مستوى الاحتمال بمغ  (23)من قراءة الجدول 

بناء عمى ذلك . (53)، عند درجات حرية %95، بمستوى ثقة (%5)، وىي أكبر من قيمة مستوى الدلالة (0.858)
.  تقبل الفرضية الصفرية

لمفروق بين إجابات ، (ANOVA) استخدم تحميل التباين : التحقق من صحة الفرضية وفق متغير المؤىل العممي
أفراد عينة البحث حول درجة الرّضا الوظيفي لمعاممين في منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّة تبعاً لمتغيّر المؤىل العممي 

 (:24)، كما ىو مبين في الجدول (دراسات عميا فما فوقإجازة جامعية، ثانوي، معيد متوسط، )
 

لمفروق بين إجابات عينة البحث وفق متغير المؤىل العممي  (ANOVA)نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي  (24)الجدول 

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
( p)قيمة الاحتمال 

 القرار

 1.484 3 4.453 بين المجموعات

غير دال  0.51 2.76  0.537 51 27.406 داخل المجموعات

  54 31.858المجموع 

 
يتبيّن عدم وجود فروق دالة حول درجة الرّضا الوظيفي فقد جاءت قيمة مستوى  (24)من قراءة الجدول 

 .بناء عمى ذلك تقبل الفرضية الصفرية%. 95، بمستوى ثقة (%5)وىي أكبر من قيمة مستوى الدلالة ، (0.51)الاحتمال بمغ 
 

 :مناقشة أسئمة البحث و فرضياتو
 إن متوسط الدّرجة الكمية لأبعاد جودة الخدمات، تقع ضمن الدرجة المتوسطة، وىذه :مناقشة السؤال الأول- 

النّتيجة تعد بمثابة قاعدة بيانات يمكن أن تستعين بيا إدارة منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّة في تحسين جودة الخدمات 
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الدّاخمية وذلك عن طريق إبداء الاىتمام في رفع مستوى الأبعاد كافة، وفق احتياجات العاممين، والتعاون في مجالات 
مقارنة وعند . العمل كافة، وتشكيل فرق عمل لتحسين الأداء داخل المنشأة عن طريق التّدريب والتحفير لمعاممين جميعيم

 عينة عند تقييم (2009بشماف، )اتفقت مع النتيجة التي توصمت إلييا دراسة ىذه النتيجة مع الدّراسات السابقة، تبيّن أنيا 

اختمفت مع دراسة كما . مرتفعة بدرجة لبُعد الاعتماديّة متوسطة، واختمفت معيا عند تقييميا بدرجة لبُعد الاستجابة الدّراسة
التي بيّنت أن مستوى جودة الخدمات الدّاخمية في مؤسسة في مؤسسة دار الأيتام كان مرتفعاً، ودراسة  (2013العواجين، )
(Dauda, et al., 2013) التي بيّنت أن تقويم العاممين جاء مرتفعاً لجميع أبعاد جودة الخدمة الدّاخمية في المكتبة .

دجة الرّضا عن طبيعة العمل جاءت منخفضة، وريما يعود إلى طبيعة الأعمال التي  إن :مناقشة السؤال الثاني- 
يكمف بيا العاممون قاسية، وطريقة الإشراف عمى عمميم تدار بشكل سيء، لذلك لابُّد أن يكون القائمون عمى العممية 

وقد اتفقت ىذه النتيجة . الإشرافية يحسنون الإدارة وتسيير أمور العمل مما ينعكس إيجاباً عمى رضا العامين في المنشأة
الخدمة المصرفية،  جودة عن الدّراسة عينة لدى متوسطة بدرجة رضا وجود التي أظيرت (2009، بشماف )مع دراسة

التي بيّنت أن تقويم العاممين جاء مرتفعاً لمستوى الرّضا الوظيفي في  (Dauda, et al., 2013)واختمفت مع دراسة 
 تقويم العاممين منخفضاً لمستوى الرّضا الوظيفي في مؤسسة أنالتي بيّنت  (2013المكتبة، وكذلك مع دراسة العواجين، 

. في مؤسسة دار الأيتام
 يتبيّن وجود أثر لجودة الخدمات الدّاخمية في الرّضا الوظيفي لمعاممين، ومن ىذا :مناقشة الفرضية الأولى- 

المنطق يجب عمى المنشأة الاىتمام بكل بعد من أبعاد جودة الخدمات الدّاخمية لمعاممين، الذي سوف ينعكس عمى 
أدائيم، وبالتالي عمى رضاىم، إذ لا يمكن أن يتحقق رضا العملاء إلا عن طريق تحقيق الرّضا الوظيفي لمعاممين، 

كما أن . ويكون ذلك بالتّدريب المستمر والمشاركة باتخاذ القرارات، وزيادة الدافعية لدييم بقديم الحوافز المادية والمعنوية
أىمية بعد تدريب العاممين يرجع إلى التطور المستمر والسريع في نظم الخدمات السياحية، بحيث يتمكن العاممون من 

التي بيّنت وجود تأثير إيجابي وىام  (Wang, 2005) واتفقت ىذه النتيجة مع دراسة كل من .أداء الميام المطموبة
يجابي، و  ,Wang)لجودة الخدمة الدّاخمية عمى الرّضا الوظيفي والذي يؤثر بدوره عمى الأداء التنظيمي بشكل فعال وا 

التي توصمت إلى وجود تأثير ايجابي وىام لجودة الخدمة الدّاخمية عمى الرّضا الوظيفي في الفنادق السّياحيّة  (2012
التي أكدت وجود أثر ذو دلالة إحصائيّة لجودة الخدمة الدّاخمية بدلالة أبعادىا  (2013العواجين، )المدرجة في تايوان، و

التي بيّنت أن  (Rawas, 2012 & Sagheir)و. في تحقيق الرّضا الوظيفي لمعاممين في مؤسسة تنمية أموال الأيتام
واختمفت ىذه . الموظفين في القطاع البنكي في ظل جودة الخدمة الدّاخمية ىم أكثر تعاوناً ورغبة في تحسين أدائيم العام

التي عدم وجود أثر ىام لجودة الخدمة الدّاخمية  (Dauda, et al., 2013)النتيجة مع النّتائج التي توصمت إلييا دراسة 
. عمى الرّضا الوظيفي في المكتبة

: مناقشة الفرضية الثانية- 
 أي أنو لم يؤثر الجنس عمى مستوى جودة الخدمات الدّاخمية، فأغمب أفراد عينة البحث :وفق متغير الجنس- 

وعند مقارنة ىذه النّتيجة مع نتائج الدّراسات السابقة فقد وجد أن دراسة . متفقون عمى أن مستواىا جاء بدرجة متوسطة
 جودة عن الأردنية المصارف عملاء رضا اختلاف عدم اتفقت مع الدّراسة الحالية التي أظيرت (2009بشماف، )

التي  (2013العواجين، )وتختمف مع النّتائج التي توصمت إلييا دراسة . الجنس باختلاف الالكترونية الخدمة المصرفية
بيّنت وجود فروق دالة إحصائياً في إجابات أفراد عينة الدّراسة حول جودة الخدمة الدّاخمية في مؤسسة دار الأيتام تبعاً 

. لمتغيّر الجنس
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 أي أن الدّرجة التي يحصل عمييا العاممون تؤثر في مستوى جودة الخدمة :وفق متغير المؤىل العممي- 
الدّاخمية، وبناء عمى ذلك يجب استقطاب العاممين المتميزين من ذوي الشيادات العميا، والذين يمتمكون كفاءات وميارات 

 واتفقت مع النّتائج .في العمل، والتي قد اكتسبوىا خلال سنواتيم الدراسية، مكنتيم من تقديم خدمات متميزة في عمميم
التي بيّنت وجود فروق دالة إحصائياً في إجابات أفراد عينة الدّراسة حول  (2013العواجين، )التي توصمت إلييا دراسة 

 كما اختمفت مع النتيجة التي توصمت إلييا .جودة الخدمة الدّاخمية في مؤسسة دار الأيتام تبعاً لمتغيّر المستوى التعميمي
 الخدمة المصرفية جودة عن الأردنية المصارف عملاء رضا اختلاف عدم التي أظيرت (2009، بشماف)دراسة 

 .العممي المؤىل باختلاف الالكترونية

: مناقشة الفرضية الثالثة- 
 أي أنو لم يؤثر الجنس عمى درجة الرّضا الوظيفي، فأغمب أفراد عينة البحث متفقون :وفق متغير الجنس- 

وعند مقارنة النّتائج التي تم التوصل إلييا مع الدّراسات السابقة، تبيّن أنيا . عمى أن درجة رضاىم بدرجة متوسطة
التي بيّنت وجود فروق دالة إحصائياً في إجابات أفراد  (2013العواجين، )اختمفت مع النتيجة التي توصمت إلييا دراسة 

. عينة الدّراسة الرّضا الوظيفي في مؤسسة دار الأيتام
 أنو لم يؤثر المؤىل العممي لمموظفين في المنشأة عمى درجة رّضاىم الوظيفي،  أي:وفق متغير المؤىل العممي- 

العواجين، )وقد اتفقت ىذه النتيجة مع دراسة . فأغمب أفراد عينة البحث متفقون عمى أن درجة رضاىم بدرجة متوسطة
التي بيّنت وجود فروق دالة إحصائياً في إجابات أفراد عينة الدّراسة حول الرّضا الوظيفي في مؤسسة دار الأيتام  (2013

       .تبعاً لمتغيّر المستوى التعميمي
 

 :الاستنتاجات والتوصيات
 .ن مستوى جودة الخدمات الدّاخمية ودرجة الرّضا الوظيفي لمعاممين ىي متوسطة إ -

 . توجد علاقة ذات دلالة إحصائيّة بين جودة الخدمات الدّاخمية والرّضا الوظيفي لمعاممين -

 عدم وجود فروق دالة إحصائيّاً حول جودة الخدمة الدّاخمية في منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّة تعزى لمتغيّر  -
 .الجنس، في حين وجدت فروق دالة إحصائيّاً تبعاً لمتغير المؤىل العممي لصالح حممة الدّراسات العميا

 عدم وجود فروق دالة إحصائيّاً حول درجة الرّضا الوظيفي لدى لمعاممين في منشأة اليوليداي بيتش السّياحيّة  -
 .(الجنس، المؤىل العممي)تعزى لمتغيّري 

:  بناء عمى النتائج السابقة قدمت المقترحات الآتية
رفع مستوى جودة الخدمة الدّاخمية من قبل القائمين عمى إدارة المنشآت السّياحيّة، وتحميل مواطن القوة  -1

وتحفيزىم، وىذا سوف ينعكس إيجاباً عمى رضا  ومكافأتيم بينيم والمساواة كافة بالعاممين والضعف في الأداء، والاىتمام
 .العاممين من جية، وعمى الخدمة الخارجية من جية أخرى

بذل الجيود المستمرة كي تكون بيئة العمل محفزة في المنشآت السّياحيّة، والحرص عمى أن تكون ممارسات  -2
 .العاممين متوافقة مع بعضيا البعض، وأن تتمتع بالمرونة، ورفع قدرة العاممين عمى العمل ضمن فرق

 الشعور من السياسات، ويزيد ورسم الأىداف إشراك العاممين في المنشآت السّياحيّة في صنع القرارات، وتحديد -3

 .متميز وتحقيق أداء العمل نحو الأفراد دافعية من ويقوي لممؤسسة، والولاء بالانتماء
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 توقعات مستوى يرقى إلى إدارة المنشآت السّياحيّة، بما تقدميا التي الخدمات جودة مستوى وتطوير تحسين -4

 .الخدمة جوانب مختمف لتطوير وشاممة متكاممة خطة وضع طريق عن وذلك العملاء،
لممنشآت السّياحيّة،  البشرية الكوادر وتطوير تدريب مثل الخدمات تقديم منافذ وتحسين تطوير عمى العمل -5
متخصصة في مجال الإدارة وتعزيز احتياجاتيم من ميارات ومعارف وقدرات مما يؤدي إلى  تدريبية بدورات والتحاقيم

 .كفاءة العمل وتحقيق الأىداف في المنشأة، واستخدام التقنيات الحديثة لتحقيق ذلك

 يشعروا المنشآت السّياحيّة حتى إدارة قبل من وتحفيزىم ومكافأتيم بينيم والمساواة كافة بالعاممين الاىتمام -6

. عال في عمميم أداء وتقديم العملاء إرضاء من لكي يتمكنوا بالرّضا
 

: المراجع
دراسة استطلاعية لآراء عينة . تقييم مستوى جودة الخدمات المصرفية من وجية نظر الزبائن- أوسو وبطرس  .1
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