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 □ممخّص  □
 

نسط القيادة، مدتؾى العلاقة مع الدملاء، مدتؾى )الخضا الؾعيفي بأبعاده  مدتؾى  ييجف البحث إلى تحجيج أثخ
عمى جؾدة خبخات الفخد وإمكاناتو( مدتؾى الخواتب والأجؾر، مدتؾى التخقية، مدتؾى عخوف العسل السادية، مدتؾى 

، استخجمت الباحثة لجسع البيانات الأولية استبياناً )السدحي(الخجمة السقجمة، اعتسجت الباحثة عمى السشيج الؾصفي 
صمت الجراسة إلى بالاعتساد عمى الجراسات الدابقة وكيفتو بسا يشاسب بيئة التظبيق وفقاً لسقياس ليكخت الخساسي، وتؾ 

 الشتائج التالية:
 .2.0022ـ تبيؽ أن مدتؾى الخضا الؾعيفي لجى العامميؽ في جامعة طخطؾس متؾسط وبستؾسط حدابي 1
 .2.2068ـ تبيؽ أن مدتؾى جؾدة الخجمة السقجمة لمظلاب كان مختفع وبستؾسط حدابي 2
 ـ تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجابات افخاد العيشة حؾل مدتؾى الخضا الؾعيفي ومتؾسط الحياد 3
خوف السادية لمعسل ـ لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجبات أفخاد العيشة حؾل مدتؾى الغ4

 .3ومتؾسط الحياد 
ـ تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجابات افخاد العيشة حؾل مدتؾى )العلاقة مع الدملاء،ن نسط 5

 .3القيادة، الأجؾر والخواتب، التظؾر والتخقية، قجرات الفخد وإمكاناتو( ومتؾسط الحياد 
 sigاده عمى جؾدة الخجمة السقجمة في جامعة طخطؾس حيث كان ـ تبيؽ أنو لا يؾجج أثخ لمخضا الؾعيفي بأبع6

 2.22وىؾ أكبخ مؽ مدتؾى الجلالة   2.22= 
العسل عمى رفع مدتؾى الخضا الؾعيفي لجى العامميؽ مؽ خلال تأميؽ بيئة عسل مادية وقج أوصت الباحثة بأن يتؼ 

السحافغة عمى مدتؾى جؾدة الخجمة الكبيخ ، و أفزل وتحديؽ الخواتب والأجؾر بسا يلائؼ الغخوف السعيذية الخانقة
 ، بذكل مدتسخىحا السدتؾى  رفعوالدعي إلى 
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العسل عمى تخقية العامل ذو ، و وذلػ مؽ خلال تجريب العامميؽ عمى التعامل مع الظمبة ونذخ الأمان والحب بيشيؼ
 ،الإمكانالسيارة العالية والسُجج في عسمو والابتعاد عؽ الؾاسظة والسحدؾبية قجر 

 العسل عمى اختيار القيادات الإدارية وفقاً لسعاييخ معيشة مع الأخح بالاعتبار تؾفخ الخرائص الخيادية لجييؼ. 
 ، جامعة طخطؾسالسقجمة الخضا الؾعيفي، جؾدة الخجمة الكمسات السفتاحية:

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

سؾرية -طخطؾس  جامعة -كمية الاقتراد  -قدؼ إدارة الاعسال  -*مجرّسة   
سؾرية –جامعة طخطؾس  -كمية الاقتراد  -قدؼ إدارة الاعسال  -**مجرّسة   

سؾرية –جامعة طخطؾس  -كمية الاقتراد  -قدؼ إدارة الاعسال  -***طالبة دراسات عميا )ماجدتيخ(   
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□ ABSTRACT □ 

 

The research aims to determine the impact of the level of job satisfaction and its 

dimensions (the level of relationship with colleagues, the level of leadership style, the level 

of physical working conditions, the level of promotion, the level of salaries and wages, the 

level of the individual’s experience and capabilities) on the quality of the service provided. 

The researcher relied on the descriptive (survey) approach, To collect primary data, the 

researcher used a questionnaire based on previous studies and adapted it to suit the 

application environment according to a five-point Likert scale. The study reached the 

following results: 

1- It was found that the level of job satisfaction among employees at the University 

of Tartous is average, with an arithmetic average of 3.2235. 

 2 -It was found that the level of quality of service provided to students was high, 

with an arithmetic average of 3.5268. 

3-There are significant differences between the average answers of the sample 

members regarding the level of job satisfaction and the average neutrality 3. 

4- There are no significant differences between the average answers of sample 

members regarding the level of material conditions of work and the average neutrality 3. 

5-There are significant differences between the average of the sample members’ 

answers regarding the level of (relationship with colleagues, leadership style, wages and 

salaries, development and promotion, the individual’s abilities and potential) and the 

average of neutrality 3. 

6- It was found that there is no effect of job satisfaction in its dimensions on the 

quality of service provided at the University of Tartous, as the sig was = 0.53, which is 

greater than the significance level of 0.05. 

The researcher recommended that work be done to raise the level of job satisfaction 

among employees by ensuring a better physical work environment and improving salaries. 

And wages that suit the stifling living conditions, and maintaining the high level of quality 

of service and striving to raise this level continuously, by training workers on dealing with 
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students and spreading safety and love among them, and working to promote the 

highly skilled worker who is diligent in his work and staying away from mediocrity 

and favoritism as much as possible. Possibly, work on selecting administrative 

leaders according to certain criteria, taking into account the availability of leadership 

characteristics in them. 

Keywords: job satisfaction, quality of service provided, University of Tartous 
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 :السقدمة
مؽ قبل جسيع السؤسدات التعميسية في جسيع أنحاء العام الستقجم كبيخ يحغى مؾضؾع الجؾدة حاليا باىتسام 

والشامي عمى حج سؾاء، بعج أن أيقشت تمػ السؤسدات أىسية تظؾيخ وتحديؽ الأداء كسجخل أساسي لسؾاجية التحجيات 
 (93، ص2009)الحجابي وقذؾة،  نحؾ العالسية.الجاخمية والخارجية خاصة بعج التظؾرات التكشؾلؾجية والاتجاه 

حيث تعج جؾدة الخجمات أمخاً ممحاً وضخورياً لا يسكؽ الاستغشاء عشو أو إىسالو في ىحه السؤسدات، فمؼ يعج 
يكفي الإيسان بأىسية تقجيؼ خجمة ذات جؾدة متسيدة فحدب، وإنسا يتظمب سعي الإدارة إلى الاىتسام بذكاوى العسلاء 

، ومعخفة انظباعاتيؼ عؽ الخجمة السقجمة وتظؾيخ جؾدة الخجمة والارتقاء بسدتؾاىا. )صلاح الجيؽ واقتخاحاتيؼ
 (17، ص2017والبخطساني، 
الاىتسام مؽ قبل الباحثيؽ في مجال عمؼ الشفذ والدمؾك التشغيسي بسؾضؾع الخضا الؾعيفي مشح بجاية  ألقج بج

ضؾعات الحيؾية والسيسة لكؾنو يتشاول البعج الإنداني لجى العشرخ الثلاثيشات مؽ القخن العذخيؽ، حتى أصبح مؽ السؾ 
تدويج السجيخيؽ بالآراء والأفكار التي  فيدراسة الخضا الؾعيفي وتبخز أىسية البذخي الحي يعتبخ أىؼ مؾارد السشغسة 

تعتبخ عسمية تقؾيؼ  تداعج عمى تحديؽ اتجاىات العامميؽ نحؾ العسل أو السشغسة أو الإشخاف أو التجريب وغيخىا، حيث
شاممة تغظي جسيع جؾانب العسل وتعخف الإدارة عمى نفديا فتشكذف ليا الايجابيات والدمبيات والتي يسكؽ في ضؾئيا 

 (2، ص2020أن يتؼ التظؾيخ ورسؼ الدياسات السدتقبمية للإدارة. )الحؾاس، 
 جؾدة عالية ىؾ تحقيق رضا حقيقيتقجيؼ خجمات ذات  جلأااااتانإن الظخيق الأفزل لكافة السشغسات مؽ أجم

لسؾعفييا القائسيؽ عمى تقجيؼ الخجمات سؾاء مؽ الشاحية السادية أو السعشؾية، وىحا ما أثبتتو بعض الجراسات التي 
العجيج مؽ السؤسدات ىؾ تبشي إدارة متظؾرة تعسل عمى الإنرات لمسؾعفيؽ سبب تفؾق ونجاح تؾصمت إلى أن 

، 2017السيشية وتكخيذ مبجأ السداواة والاستحقاق في تؾزيع السيام. )الركخي وعيذاوي، والاىتسام بيؼ وحل مذاكميؼ 
 (194ص

إن السشغسات الخجمية كافة تدعى لتحقيق جؾدة عالية مؽ الخجمات التي تقجميا وبالتالي لكل باب مفتاح، 
وإشباع حاجاتيؼ، فكيف إذا كانت ومفتاح باب التسيد وتحقيق جؾدة عالية ىؾ الشيؾض بالعامميؽ والعسل عمى إرضائيؼ 

كالجامعات، فيي تحتاج إلى جؾدة خجمة عالية تداىؼ في رفع مدتؾى الجامعة  تقجم خجمات تعميسية ىحه السشغسات
والشيؾض بيا إلى اعمى مدتؾى، ومؽ ىشا اختارت الباحثة بيئة التظبيق أيزاً بدبب نجرة الجراسات التي تشاولت أثخ 

 ؽ عمى جؾدة الخجمة السقجمة.الخضا الؾعيفي لمعاممي
 الدراسات الدابقة: ـ0

 الدراسات العربية:
أثر الرضا الؽظيفي عمى جؽدة الخدمات الفشدقية دراسة  ( بعشؽان: "0207صكري وعيذاوي، دراسة )ـ 

 ميدانية لعيشة مؼ فشادق صشف ثلاثة نجؽم بؽلاية السدية"
ىحه الجراسة إلى التعخف عمى الخضا الؾعيفي وأثخه عمى جؾدة الخجمات الفشجقية  ىجفت اليدف مؼ الدراسة:

بالتظبيق عمى عيشة مؽ فشادق صشف ثلاثة نجؾم بؾلاية السجية، حيث أن مؽ تحجيات الؾصؾل لتقجيؼ خجمات ذات جؾدة 
لقائسيؽ عمى تقجيؼ ىحه عالية تمبي حاجات ورغبات العسلاء ىؾ مجى إمكانية تحقيق رضا نفدي ووعيفي لمعامميؽ ا

 الخجمات.
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 ةسيجانيالمشيج وصفي، أسمؾب الجراسة السشيج الستبع: 

 الاستبيانأدوات جسع البيانات: 
ىشاك علاقة ارتباط إيجابية بيؽ الخضا الؾعيفي وجؾدة الخجمات الفشجقية في السؤسدات الشتائج: 

 جتسعة عمى جؾدة الخجمات الفشية السقامةإيجابي الأبعاد الخضا الؾعيفي م أثخالسجروسة، كسا أن ىشاك 
( بعشؽان: " الرضا الؽظيفي وأثره عمى جؽدة الخدمة السقدمة في قطاع 0202دراسة )غرلي،  ـ 

 التأميؼ الدؽري"
 تؾضيح العلاقة بيؽ الخضا الؾعيفي الحي يؤثخ سمباً أو إيجاباً عمى أداء السؾعفيؽاليدف مؼ الدراسة:ً  

أصحاب الخبخات والسدمحيؽ بالتجريب السشاسب وبيؽ جؾدة الخجمة التأميشية السقجمة لمعسلاء مؽ قبميؼ في 
شخكات التأميؽ، بالإضافة إلى التعخف عمى عشاصخ كل مؽ الخضا الؾعيفي وجؾدة الخجمة في مجتسع البحث 

 وتحجيج طبيعة العلاقة الإرتباطية بيؽ الستغيخيؽ.
 يج التحميمي الشؾعي.السشالسشيج الستبع: 

 الاستبيانات.أدوات جسع البيانات: 
وجؾد علاقة ارتباط طخدي قؾي بيؽ استخجام أبعاد الخضا الؾعيفي وأبعاد جؾدة الخجمة وىحا  الشتائج:

الارتباط يجل عمى الأثخ الؾاضح لأبعاد الستغيخ السدتقل لمبحث ) الخضا الؾعيفي ( عمى أبعاد الستغيخ التابع ) 
خجمة ( حيث أن تقؾية أبعاد الخضا الؾعيفي لابج و أنيا ستشعكذ بالإيجاب عمى تقؾية وتعديد جؾدة جؾدة ال

 الخجمة السقجمة مؽ قبل عاممي الذخكة السبحؾثة.
أثر الرضا الؽظيفي عمى جؽدة الخدمات الرحية لدى العامميؼ  ( بعشؽان: "0202دراسة )الحؽاس، ـ 

 بسديشة حائل"في مدتذفى السمغ سمسان التخرري 
ىجفت الجراسة إلى اختبار أثخ الخضا الؾعيفي عمى جؾدة الخجمات الرحية  اليدف مؼ الدراسة:

السقجمة مؽ مدتذفى السمػ سمسان التخرري بسجيشة حائل، وقج اىتست الجراسة بتقجيخ ىحا الأثخ مؽ وجية 
 نغخ السؾعفيؽ العامميؽ بالسدتذفى في مختمف الؾعائف.

 السشيج الؾصفي، دراسة حالة السشيج الستبع:
  اعتسجت الجراسة عمى الاستبيان أدوات جسع البيانات:

تؾصمت الجراسة إلى أن الخضا الؾعيفي بذكل عام يتؾفخ بجرجة مختفعة لجى العامميؽ بسدتذفى  الشتائج:
عام %(، جؾدة الخجمات الرحية بذكل 68.8السمػ سمسان التخرري بسجيشة حائل، وبشدبة إجسالية بمغت )

تتؾفخ بجرجة مختفعة مؽ وجية نغخ العامميؽ بسدتذفى السمػ سمسان التخرري بسجيشة حائل، وبشدبة إجسالية 
%(، يؾجج تأثيخ إيجابي ذو دلالة إحرائية الخضا الؾعيفي عمى مدتؾى جؾدة الخجمات الرحية  72.2بمغت )

 السقجمة بسدتذفى السمػ سمسان التخرري بسجيشة حائل.
 شبية:الدراسات الأج
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 The Interrelationship Between Faculty Job( بعشؽان: "Lien; Xuyen,2017دراسة )
Satisfaction, Service Quality And Student Satisfaction: The Case Of VNU - 

International School" 
- VNUالعلاقة الستبادلة بيؼ الرضا الؽظيفي لأعزاء ىيئة التدريس وجؽدة الخدمة ورضا الطلاب: حالة "

 "السدرسة الدولية
تقييؼ العلاقة الستبادلة بيؽ رضا السؾعفيؽ وجؾدة الخجمة ورضا العسلاء في ىجفت إلى اليدف مؼ الدراسة: 

( العلاقة بيؽ العؾامل السؤثخة 1جراسة ثلاث علاقات رئيدية: )السؤسدة التعميسية.  عمى وجو التحجيج، تدتكذف ىحه ال
( 3( العلاقة بيؽ رضا أعزاء ىيئة التجريذ وجؾدة الخجمة: و )2في الخضا الؾعيفي ورضا أعزاء ىيئة التجريذ: )

 العلاقة بيؽ جؾدة الخجمة ورضا العسلاء.
 السشيج الؾصفي، دراسة الحالة. السشيج الستبع:

 الاستبيانات  نات:أدوات جسع البيا
ىشاك علاقة إيجابية بيؽ رضا السؾعفيؽ وجؾدة الخجمة، كسا أن جؾدة الخجمة ليا تأثيخ إيجابي عمى  الشتائج:

رضا الظلاب.  ثلاثة مؽ أصل ستة متغيخات تتعمق بالخضا الؾعيفي )بسا في ذلػ الخاتب والسدايا الإضافية، والاعتخاف، 
خضا الؾعيفي لمسحاضخ في تحميل الانحجار الخظي وجسيع العؾامل الخسدة لجؾدة والتؾاصل( ليا علاقة مؤثخة مع ال

 الخجمة التجريبية ليا علاقات إيجابية مع رضا الظلاب.
 Impact of job satisfaction on public service“( بعشؽان: Milana, 2018دراسة ) ـ

quality: evidence from Syria" 
 أدلة مؼ سؽرية" جؽدة الخدمة العامة:تأثير الرضا الؽظيفي عمى "

 ىحه الجراسة إلى إبخاز الخضا الؾعيفي وجؾدة الخجمة، وتحجيج ممف ىجفت اليدف مؼ الدراسة:
 السؤسدة الدؾرية العامة لمتأميؽ. -العلاقة بيشيسا في سياق القظاع العام 

 السشيج الؾصفي التحميمي. السشيج الستبع:
 .الاستبيانات أدوات جسع البيانات:

أعيخت فجؾات سمبية بيؽ تؾقع الخجمة والخجمة الستمقاة في جسيع أبعاد الجؾدة، بالإضافة إلى أنو لا  الشتائج:
 تؾجج علاقة ارتباط ذات دلالة إحرائية بيؽ الخضا الؾعيفي وجؾدة الخجمة لمجشخال الدؾري ـ مؤسدة التأميؽ

 Effect of Job Satisfaction on Service Quality ( بعشؽان: "Helmi et al, 2022ـ دراسة )
mediated by Lecturer Performance at State Universities”  

 " تأثير الرضا الؽظيفي ىعمى جؽدة الخدمة مؼ خلال أداء السحاضريؼ في الجامعات الحكؽمية كؽسطاء"
 خلال أداء السحاضخيؽ كؾسظاء.تحميل أثخ الخضا الؾعيفي عمى جؾدة الخجمة مؽ  اليدف مؼ الدراسة:

 السشيج الؾصفي التحميمي السشيج الستبع:
 الاسبيانات أدوات جسع البيانات:
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الخضا الؾعيفي كان لو تأثيخ مباشخ كبيخ عمى أداء السحاضخيؽ ومع ذلػ، فإن ليذ لو تأثيخ  الشتائج:
أثيخ مباشخ كبيخ عمى جؾدة مباشخ كبيخ عمى جؾدة خجماتيؼ، ومؽ ناحية أخخى فإن أداء السحاضخيؽ لو ت

خجماتيؼ، فإن أداء السحاضخيؽ يعسل أيزًا كؾسيط كامل، لحا فإن الخضا الؾعيفي يسكؽ أن يؤثخ عمى جؾدة 
 خجمات السحاضخيؽ.

 التعقيب عمى الدراسات الدابقة:
تظخق إليو تشاولت الجراسة الحالية ستة أبعاد لمخضا الؾعيفي مشيا بُعج قجرات الفخد وإمكاناتو الحي لؼ 

 ضافة إلى وجؾد نقظة اختلاف أخخى وىي بيئة التظبيق )كميات جامعة طخطؾس(الجراسات الدابقة، بالإ
 مذكمة البحث:ـ 4

تعكذ جؾدة الخجمة مجى تسيد السشغسة وسعييا لتحقيق رضا عسلائيا ومؽ ثؼ تحقيق التفؾق في ميجان 
سائل متعجدة أبخزىا الخضا الؾعيفي الحي يجفع العامميؽ الأعسال، وتسثل الجؾدة ىجفاً تدعى السشغسة لتحقيقو بؾ 

 إلى بحل أقرى جيؾدىؼ لإنجاز وعائفيؼ بجج وحساس وبأعمى مدتؾى مؽ الجؾدة.
مؽ جيج وفي دراسة استظلاعية قامت بيا الباحثة في بعض كميات جامعة طخطؾس تبيّؽ وجؾد مدتؾى 

بأبعاده ماعجا )التظؾر والتخقية، الأجؾر والخواتب( كان  الخضا الؾعيفي لجى العامميؽ في كميات جامعة طخطؾس
ج ججاً حيث أن جسيع الظلاب جي لمظلاب في الجامعات جؾدة الخجمة السقجمةمدتؾى بيشسا كان  متؾسط،

 بالتداؤلات التالية:تتسثل مذكمة البحث فيحرمؾن عمى الخجمات التي يخيجونيا وفي الؾقت السشاسب، 
 الؽظيفي لمعامميؼ في جامعة طرطؽس؟ما ىؽ مدتؽى الرضا ـ 0
 ما ىؽ مدتؽى جؽدة الخدمة السقدمة في جامعة طرطؽس؟ـ 0
 في جامعة طرطؽس؟ السقدمة عمى جؽدة الخدمة لمعامميؼ الرضا الؽظيفي مدتؽى  ما ىؽ أثرـ 2

 يتفخع عشو الأسئمة التالية:
 طخطؾس؟مى جؾدة الخجمة السقجمة في جامعة ما ىؾ أثخ الغخوف السادية لمعسل عـ 1
 ما ىؾ أثخ العلاقة مع الدملاء عمى جؾدة الخجمة السقجمة في جامعة طخطؾس؟ـ 2
 ما ىؾ أثخ نسط القيادة عمى جؾدة الخجمة السقجمة في جامعة طخطؾس؟ـ 3
 ما ىؾ أثخ الأجؾر والخواتب عمى جؾدة الخجمة في جامعة طخطؾس؟ـ 4
 والتخقية عمى جؾدة الخجمة السقجمة في جامعة طخطؾس؟ ما ىؾ أثخ التظؾرـ 5
 ما ىؾ أثخ قجرات الفخد وإمكاناتو عمى جؾدة الخجمة السقجمة في جامعة طخطؾس؟ـ 6

 :أىسية البحثـ 2
 ـ الأىسية العمسية:0

 بحث مؽ أىسية متغيخي الجراسة )الخضا الؾعيفي، جؾدة الخجمة( بالإضافة إلىلم تتجمى الأىسية العمسية
تحجيج أثخ الخضا الؾعيفي لمعامميؽ في جامعة طخطؾس عمى جؾدة الخجمة السقجمة، لسا لمعشرخ البذخي مؽ 
أىسية كبخى في جسيع السشغسات وخاصة الخجمية مشيا، فيجب دائساً عمى السشغسات أن تدعى لتحقيق رضا 

عمى حج عمؼ الباحثة لا كسا أنو ، في خجماتيا السقجمةوجدخ العبؾر نحؾ التسيد العامل فيؾ العسؾد الفقخي ليا 
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)جامعة  الخضا الؾعيفي عمى جؾدة الخجمة في بيئة تظبيق مذابية لبيئة تظبيق البحث أثختؾجج دراسات تشاولت 
 .طخطؾس(
 ـ الأىسية العسمية:0

عمى بشتائجو وتؾصياتو التي تذكل أساساً عمسياً قج يداعج كميات جامعة طخطؾس مى الأىسية العسمية لمبحث تتج
 ليذعخ العامل بالخضا الؾعيفي تحديؽ جؾدة خجماتيا السقجمة مؽ خلال العسل عمى تؾفيخ جسيع السقؾمات اللازمة

 ويشجفع لبحل أقرى الجيؾد السسكشة لتحديؽ أدائو. الكامل
 أىداف البحث: ـ 6

 تتسثل اىجاف البحث بالشقاط التالية:
 تحجيج مدتؾى الخضا الؾعيفي في جامعة طخطؾسـ 1
 .تحجيج مدتؾى جؾدة الخجمة السقجمة في جامعة طخطؾسـ 2
 عمى جؾدة الخجمة السقجمة في جامعة طخطؾس.بأبعاده تحجيج أثخ الخضا الؾعيفي لمعامميؽ ـ 3

 ومتغيرات الدراسة: فرضيات البحث ـ7
  متغيرات الدراسة:

بأبعاده )الغخوف السادية لمعسل، العلاقة مع الدملاء، نسط القيادة،  مدتؾى الخضا الؾعيفي: الستغيخ السدتقلـ 1
 الأجؾر والخواتب، التظؾر والتخقية، خبخات الفخد وإمكاناتو(.

 .جؾدة الخجمة السقجمة :الستغيخ التابعـ 2
 فرضيات البحث:

 يسكؽ صياغة فخضيات البحث كالتالي: بعج اطلاع الباحثة عمى الجراسات الدابقة والإحاطة بيا،
 :الأولى الفرضية الرئيديةـ 0

لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجابات افخاد العيشة حؾل مدتؾى الخضا الؾعيفي في كميات جامعة 
 ، يتفخع عشيا الفخضيات التالية:3طخطؾس وبيؽ متؾسط الحياد 

متؾسط إجابات افخاد العيشة حؾل مدتؾى الغخوف السادية لمعسل في .لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ 1
 .3كميات جامعة طخطؾس وبيؽ متؾسط الحياد 

.لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجابات افخاد العيشة حؾل مدتؾى العلاقة مع الدملاء في كميات 2
 .3جامعة طخطؾس وبيؽ متؾسط الحياد 

معشؾية بيؽ متؾسط إجابات افخاد العيشة حؾل مدتؾى نسط القيادة في كميات جامعة  .لا تؾجج فخوق ذات دلالة3
 .3طخطؾس وبيؽ متؾسط الحياد 

.لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجابات افخاد العيشة حؾل مدتؾى الاجؾر والخواتب في كميات 4
 .3جامعة طخطؾس وبيؽ متؾسط الحياد 

ة معشؾية بيؽ متؾسط إجابات افخاد العيشة حؾل مدتؾى التظؾر والتخقية في كميات . لا تؾجج فخوق ذات دلال5
 .3جامعة طخطؾس وبيؽ متؾسط الحياد 
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. لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجابات افخاد العيشة حؾل مدتؾى قجرات الفخد وإمكاناتو 6
 .3في كميات جامعة طخطؾس وبيؽ متؾسط الحياد 

 الرئيدية الثانية:ـ الفرضية 0
لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجابات افخاد العيشة حؾل مدتؾى جؾدة الخجمة السقجمة في 

 .3كميات جامعة طخطؾس وبيؽ متؾسط الحياد 
 ـ الفرضية الرئيدية الثالثة:2

السقجمة في جامعة لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لسدتؾى الخضا الؾعيفي لمعامميؽ عمى جؾدة الخجمة 
 طخطؾس، يتفخع عشيا الفخضيات الفخعية:

ـ لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لغخوف السادية لمعسل عمى جؾدة الخجمة السقجمة في جامعة 1
 طخطؾس.
 ـ لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لمعلاقة مع الدملاء عمى جؾدة الخجمة السقجمة في جامعة طخطؾس.2
 لة إحرائية لشسط القيادة عمى جؾدة الخجمة السقجمة في جامعة طخطؾسـ لا يؾجج أثخ ذو دلا3
 ـ لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية للأجؾر والخواتب عمى جؾدة الخجمة في جامعة طخطؾس4
 ـ لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لمتظؾر والتخقية عمى جؾدة الخجمة السقجمة في جامعة طخطؾس5
 رائية لقجرات الفخد وإمكاناتو عمى جؾدة الخجمة السقجمة في جامعة طخطؾسـ لا يؾجج أثخ ذو دلالة إح6

 مشيجية الدراسة وأدوات جسع البيانات: ـ8
 مشيجية البحث:

  .تؼ الاعتساد في ىحا البحث عمى السشيج الؾصفي، وكان أسمؾب الجراسة الستبع ىؾ أسمؾب السدح
 أدوات جسع البيانات:

 تؼ تقديؼ البحث إلى قدسيؽ:
 ـ القدؼ الشغخي: الحي تؼ فيو تشاول الخضا الؾعيفي وجؾدة الخجمة 

ـ القدؼ العسمي: تؼ الاعتساد فيو عمى جسع البيانات الخاصة بسؾضؾع البحث وتؼ تحميميا مؽ خلال 
، حيث استخجمت الباحثة الاختبارات الإحرائية )الستؾسظات 20الإصجار رقؼ  SPSSالبخنامج الاحرائي 

(، وتؼ التؾصل T-testحخاف السعياري، معامل الانحجار الستعجد، معامل ارتباط بيخسؾن، اختبار الحدابية، الان
 إلى نتائج البحث وتؾصياتو.

، أما تؼ جسع البيانات الثانؾية الخاصة بالقدؼ الشغخي مؽ الكتب والسقالات العمسية والخسائل السحكّسة
 حيث تؼ تكييف الاستبيان، جسعيا بالاعتساد عمى الاستبياناتبالقدؼ العسمي فتؼ الخاصة  البيانات الاوليّة

سقياس وفقاً لبسا يلائؼ البحث والبيئة السظبق فييا  (194، ص2017بالاعتساد عمى )الركخي وعيذاوي، 
، حيث تؼ تؾزيع استبيان الخضا الؾعيفي يجوياً عمى العامميؽ في كميات جامعة طخطؾس، أما ليكخت الخساسي

 الخجمة فتؼ تؾزيعو الكتخونياً عمى الظلاب. استبيان جؾدة
 :مجتسع وعيشة البحثـ 9

 مجتسع البحث:
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 وطلاب جامعة طخطؾس جامعة طخطؾس في العامميؽ
 عيشة البحث:

في كميات جامعة  مؽ الظمبة ميدخةوعيشة  العامميؽ في كميات جامعة طخطؾس مؽ بديظة عذؾائيةعيشة 
كمية الظب البذخي، كمية الريجلة، كمية العمؾم، كمية الآداب، كمية اليشجسة )كمية الاقتراد، كمية التخبية، طخطؾس 

 (، طب الأسشان، كمية ىشجسة الاترالات، الدياحةالسعسارية، كمية اليشجسة التقشية
 وعاممةعامل  1711= العامميؼ حجػ مجتسع

 (2019، 319)الديج، ص = تؼ حدابيا كسا يمي: عيشة العامميؼحجػ 
n= Np (1-p)/ (N-1) (d2/z2) + p (1-p) 

 حيث أن:
N: حجؼ السجتسع 
Z:  (1.96)وتداوي ( 0.95)ومدتؾى الثقة  (0.05)الجرجة السعيارية لسدتؾى السعشؾية 
d:  (0.05)ندبة الخظأ وتداوي 
p:  (0.5)القيسة الاحتسالية وتداوي 

 وبالتالي 
n= (1711) *(0.5) *(1-0.5)/ (1711-1) *(0.0025/3.8416) + (0.5) *(1-0.5) 

n= 314 
  طالب وطالبة. 700حجػ عيشة الطلاب= 

 / الظالب العامل وحدة السعايشة:
 حدود البحث:ـ 02

)الغخوف السادية لمعسل، العلاقة مع  بأبعادهحجد البحث أثخ الخضا الؾعيفي لمعامميؽ  الحدود العمسية:ـ 0
ة الخجمة السقجمة في جامعة عمى جؾد الدملاء، نسط القيادة، الأجؾر والخواتب، التظؾر والتخقية، قجرات الفخد وإمكاناتو(

 .طخطؾس
 لعامميؽ في كميات جامعة طخطؾس، طمبة جامعة طخطؾس.ـ الحدود البذرية: ا0
 2023-2022 يفي عامطبق ىحا البحث  الحدود الزمانية:ـ 2
 كميات جامعة طخطؾس.الحدود السكانية:  ـ4

 الإطار الشعري لمبحث:
 ـ الرضا الؽظيفي:0
 ـ مفيؽم الرضا الؽظيفي:0ـ0

بجأ الاىتسام بالخضا الؾعيفي مع بجاية القخن العذخيؽ إذ يذيخ كثيخ مؽ الباحثيؽ إلى أن العقؾد الثلاثة الأولى 
بالخغؼ مؽ تعجد الجراسات التي تشاولت الخضا الؾعيفي إلا أنو ما زال ىشاك اختلاف حؾل تحجيج تعخيف أو  ،ىي البجاية

مفيؾم واضح ومحجد ليحا السرظمح والدبب يخجع إلى ارتباطو بسذاعخ الفخد التي غالبا يرعب تفديخىا لأنيا متغيخة 
 .بتغيخ مذاعخ الأفخاد في السؾاقف السختمفة



 ،د.عطية،د.خزؽر،بمؽل                         أثر الرضا الؽظيفي لمعامميؼ عمى جؽدة الخدمة السقدمة

013 

 

الخضا الؾعيفي أنو: الذعؾر الشفدي بالقشاعة والارتياح والدعادة لإشباع الحاجات والخغبات  عُخفـ 
والتؾقعات مع العسل نفدو وبيئة العسل، مع الثقة والؾلاء والانتساء لمعسل ومع العؾامل والسؤثخات البيئية الجاخمية 

 (8، ص2015والخارجية ذات العلاقة. )عبج المظيف، 
( أنو يعبخ عؽ مذاعخ الفخد وأحاسيدو والتي يسكؽ اعتبارىا 195، ص 1981رفاعي، ـ في حيؽ عخفو )

انعكاسا لسجى الإشباع الحي يحرل عميو مؽ ىحا العسل والجساعات التي شارك فيو وسمؾك مجيخه معو، وكحلػ 
 مؽ بيئة العسل الجاخمية.

و في إطار حياتو العسمية لسذاعر الفرد وأحاسيد انعكاس وفق رأي الباحثة إن الرضا الؽظيفي ىؽ
 ومدى تمبية حاجاتو ورغباتو.

 :ـ العؽامل السؤثرة في الرضا الؽظيفي0ـ0
وقج الخضا الؾعيفي، نغخا لأىسية الخضا الؾعيفي فإن ثسة عؾامل مختمفة تؾصل إلييا الباحثؾن تؤثخ في 

عمى ستة عؾامل ىامة لمخضا الؾعيفي تترل ثلاثة مشيا بالعسل مباشخة وتترل الثلاثة الأخخى  أكج بيفد
 (:35، ص2013بالعسل )الذسخي، بغخوف أو جؾانب أخخى ذات علاقة 

 وتشقدؼ إلى ثلاثة أقدام ىي: ، لجؽانب التي ليا صمة مباشرة بالعسلاـ 0
و يذكل نقظة الاترال بيؽ لأنفالسذخف لو أىسية كبخى في ىحا السجال  السباشخ: الإشخافكفاية ـ 1

 يقؾمؾن بو مؽ أنذظة يؾمية. فيساالتشغيؼ والأفخاد ويكؾن لو أكبخ الأثخ 
 يحبؾنو،الخضا عؽ العسل نفدو: فأغمب الأفخاد يذعخون بالخضا عؽ العسل إذا كان مؽ الشؾع الحي ـ 2

 بو.ويكؾن ىحا الخضا دافعا ليؼ إلى إتقان عسميؼ وبحل ما لجييؼ مؽ طاقة في القيام 
الانجماج مع الدملاء في العسل: فالإندان اجتساعي بظبعو ويكؾن العسل أكثخ إرضاء لمفخد إذا شعخ ـ 3

 بأنو يسشحو الفخصة لدمالة الآخخيؽ والاترال بيؼ. 
 ، وتشقدؼ إلى ثلاثة أقدام ىي:رى لمعسلالجؽانب التي تترل بعروف وجؽانب أخـ 0
 يخغب الأفخاد بأن يكؾنؾا أعزاء في تشغيؼ لو ىجف فعال. التشغيؼ:تؾفيخ الأىجاف في ـ 1
 والسيام.تؾفيخ مشاخ مؽ العجالة والسؾضؾعية في العسل خاصة تؾزيع الأدوار ت 2
والرحة العقمية وأثخىا عمى الفخد  الحالة الرحية والبجنية والحىشية: ىشاك ارتباط بيؽ الرحة البجنيةـ 3

 وأدائو ومعشؾياتو، كسا أن ىشاك علاقة قؾية بيؽ العسل والرحة الشفدية.
 ـ جؽدة الخدمة:0
  :ةالخدم ـ مفيؽم جؽدة0ـ1

مرظمح الجؾدة مؽ السرظمحات الحجيثة نؾعا ما في عمؼ الادارة والحي يذيخ إلى قجرة الخجمة عمى يعج 
والدبائؽ او حتى تمػ التي تديج عؽ تؾقعاتيؼ فيي تعبخ عؽ التؾافق والاعتسادية مع الؾفاء بتؾقعات العسلاء 

 .(21، ص2008الدؾق بغض الشغخ عؽ الاختلاف في التكمفة )أبؾ الشرخ، 
فقج عخفيا  ،ن وعمساء الادارة في تحجيج تعخيف خاص لجؾدة الخجمةؾ لؼ يتفق الباحثـ 

(Kotler,1997,p:224 مة الخجمة بذكل فعمي لتؾقعات الأشخاص ءمفيؾم يعكذ مجى ملا( بانيا )عبارة عؽ
عشي السظابقة لسؾاصفات الخجمة السقجمة يالستقجميؽ لمحرؾل عمى ىحه الخجمة بسعشى أن تدميؼ الخجمة 
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 لمتؾقعات الخاصة ليحه السؾاصفات لحا فان الحي يحكؼ عمى جؾدة الخجمة ىؾ الظخف السدتفيج مشيا بذكل فعمي(.
ؼ يعمى أنيا " تمػ الجؾدة التي تذسل عمى البعج الإجخائي والبعج الذخري كأبعاد ميسة في تقج فتعُخ ـ كسا 

الخجمة أما الجانب  لتقجيؼالخجمة ذات الجؾدة العالية، حيث يتكؾن الجانب الإجخائي مؽ الشغؼ والإجخاءات السحجدة 
مي، . )الجرادكة وعومسارساتيؼ المفغية( مع الدبائؽ وسمؾكياتيؼمؾاقفيؼ ) الذخري لمخجمة فيؾ كيف يتفاعل العاممؾن 

 (18، ص2002
 :Dimensions of service qualityـ أبعاد جؽدة الخدمة 0ـ0

 ىي: ( ىشاك خسدة أبعاد لجؾدة الخجمة parasturamanzeithanel and berryحدب الباحثيؽ )
وىحا البعج مؽ الأبعاد الخسدة الأكثخ ثباتا ويكؾن الأكثخ أىسية في تحجيج إدراكات جؾدة الخجمة  الاعتسادية:ـ 0

 عشج الدبائؽ وتعخف الاعتسادية بأنيا القجرة عمى تقجيؼ وعؾد الخجمة بذكل مؾثؾق ودقيق.
قات التبادلية الشاجحة خمق وكدب الثقة، حيث تعج الثقة بذكل عام عشرخا أساسياً وميساُ لمعلا الأمان والثقة:ـ 0

 ثقتو الكاممة. العسيلفيي تسثل الخغبة والاستعجاد واعتساد الظخف الأخخ في تبادل تجاري معيؽ يزع فيو 
بإعلام زبائشيا بؾقت تأدية الخجمة،  شغسةمتغيخات، تقيذ اىتسام الس أربع: ويتزسؽ ىحا البعج الاستجابةـ 2

وحخص مؾعفييا عمى تقجيؼ الخجمات الفؾرية ليؼ، والخغبة الجائسة لسؾعفييا في معاونتيؼ، وعجم انذغال السؾعفيؽ عؽ 
 الاستجابة الفؾرية لظمباتيؼ.

 : وتذسل التدييلات السادية والسعجات ومغيخ السؾعفيؽ ومؾاد الاترال.السمسؽسيةـ 4
 (32، ص2017)خثيخ ومخايسي،  : وتعشي مدتؾى العشاية والاىتسام الذخري السقجم لمدبؾن.التعاطفـ 2

 الشتائج والسشاقذة:ـ 2
استبيان 400تؼ تؾزيع (، وقج 194، ص2017قامت الباحثة بتكييف الاستبيان الحي ذكخه )الركخي وعيذاوي، 

استبيان، كسا  380استبيان صالح مشيا لمجراسة  393عمى عيشة عذؾائية مؽ العامميؽ في جامعة طخطؾس تؼ استخجاع 
 380إجابة كان مشيا  420قامت بتؾزيع استبيان الكتخوني عمى الظلاب في جامعة طخطؾس حيث تؼ الؾصؾل إلى 

 صالحة لمجراسة، وقامت الباحثة بتعخيف الستغيخات وتفخيغ الاستبيانات وإجخاء الاختبارات الإحرائية السظمؾبة وىي:
 ءات الؽصفية: الإحرا 2ـ0

لتحجيج مدتؾى الخضا الؾعيفي لجى العامميؽ في جامعة طخطؾس، وتحجيج مدتؾى جؾدة الخجمة السقجمة مؽ 
 اري لكل متغيخ مع أبعاده كسا يميقبميؼ سؾف نقؾم بحداب الستؾسط الحدابي والانحخاف السعي

 الستؽسط الحدابي العام لأبعاد الرضا الؽظيفي (0الجدول )
 التختيب السدتؾى  الانحخاف السعياري  الستؾسط الحدابي العبارة الخقؼ
الغخوف السادية  1

 لمعسل
 4 متؾسط 0.78027 3.0261

 1 كبيخ 0.60653 3.9193 العلاقة مع الدملاء 2
 3 كبيخ 0.65816 3.5885 نسط القيادة 3
 5 متؾسط 0.67655 2.6105 الأجؾر والخواتب 4
 6 ضعيف 0.81353 2.4082 التظؾر والتخقية 5
 2 كبيخ 0.53922 3.8281قجرات الفخد  6
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 وامكاناتو

 SPSSالسردر: مؼ إعداد الباحثة بالاعتساد عمى برنامج 
 ( مدتؽيات الستؽسط الحدابي0الجدول )

 (229، ص0228السردر: )عبد الفتاح، 
 كبيخ ججاً  كبيخ متؾسط ضعيف ضعيف ججاً  السدتؾى 

 4.20أكثخ مؽ  4.19-3.40 3.39-2.60 2.59-1.80 1.80 الستؾسط الحدابي
 ما يمي: نلاحظ مؽ نتائج الإحراءات الؾصفية الدابقة

مختفع  2.22900بانحخاف معياري  2.8080أن الستؾسط الحدابي لقجرات الفخد وإمكاناتو والبالغ  -
 لجى العامميؽ في جامعة طخطؾس. كبيخ قجرات الفخد وإمكاناتو الخضا عؽ مسا يجل عمى أن مدتؾى 

مسا يجل  2.62622بانحخاف معياري  2.9092أما الستؾسط الحدابي لمعلاقة مع الدملاء كان  -
 لجى العامميؽ في جامعة طخطؾس. كبيخعمى أن مدتؾى العلاقة مع الدملاء 

أن مسا يجل عمى  2.62806بانحخاف معياري  2.2882الستؾسط الحدابي لشسط القيادة كان  -
 لجى العامميؽ في جامعة طخطؾس. كبيخنسط القيادة الخضا عؽ مدتؾى 

مسا يجل  2.78207بانحخاف معياري  2.2060الستؾسط الحدابي لمغخوف السادية لمعسل كان  -
 عخوف العسل السادية متؾسط لجى العامميؽ في جامعة طخطؾس.الخضا عؽ عمى أن مدتؾى 

عمى أن مسا يجل  2.67622بانحخاف معياري  0.6022الستؾسط الحدابي للأجؾر والخواتب كان  -
 لجى العامميؽ في جامعة طخطؾس. متؾسط الأجؾر والخواتبالخضا عؽ مدتؾى 

مسا يجل عمى أن  2.80222بانحخاف معياري  0.4280كان  متظؾر والتخقيةلالستؾسط الحدابي  -
 لجى العامميؽ في جامعة طخطؾس.ضعيف  والتخقيةالتظؾر الخضا عؽ مدتؾى 

مسا يجل  2.22022والانحخاف السعياري  2.0022الستؾسط الحدابي لمخضا الؾعيفي  وبالتالي إن
 عمى أن مدتؾى الخضا الؾعيفي متؾسط لجى العامميؽ في جامعة طخطؾس.

 ( الستؽسطات الحدابية لأبعاد جؽدة الخدمة2الجدول )
 SPSSالسردر: مؼ إعداد الباحثة بالاعتساد عمى بيانات ال 

 التختيب السدتؾى  الانحخاف السعياري  الستؾسط الحدابي العبارة الخقؼ
 1 كبيخ 0.81663 3.6579 الاعتسادية 1
 2 كبيخ 0.79118 3.5719 الأمان والثقة 2
 4 متؾسط 0.99207 3.3491 الاستجابة 3
 3 كبيخ 0.82389 3.5281 التعاطف 4

 مؽ الججول الدابق نلاحظ ما يمي:
ى أن مدتؾى مسا يجل عم 2.80662بانحخاف معياري  2.6279الستؾسط الحدابي للاعتسادية  إن -

 جامعة طخطؾس. الاعتسادية كبيخ لجى طمبة
مسا يجل عمى أن  2.79008بانحخاف معياري  2.2709إن الستؾسط الحدابي للأمان والثقة  -

 جامعة طخطؾس.طمبة مدتؾى الأمان والثقة كبيخ لجى 
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مسا يجل عمى أن مدتؾى التعاطف  2.86899بانحخاف معياري  2.2080إن الستؾسط الحدابي لمتعاطف  -
 .في جامعة طخطؾس طمبةكبيخ لجى 
مسا يجل عمى أن مدتؾى  2.99027بانحخاف معياري  2.2490إن الستؾسط الحدابي للاستجابة  -

 في جامعة طخطؾس. طمبةالاستجابة متؾسط لجى 
مسا يجل عمى أن مدتؾى  2.68620بانحخاف معياري  2.2068ن الستؾسط الحدابي لجؾدة الخجمة إ وبالتالي

 جؾدة الخجمة السقجمة كبيخ لجى جامعة طخطؾس.
 اختبار الفرضيات: ـ 2ـ0
لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجابات افخاد العيشة  :الأولىاختبار الفرضية الرئيدية ـ 2ـ0ـ0

 ، يتفخع عشيا الفخضيات التالية:3حؾل واقع تظبيق الإدارة بالأىجاف في كميات جامعة طخطؾس وبيؽ متؾسط الحياد 
ؽ في كميات جامعة .لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجابات افخاد العيشة حؾل واقع التدام العاممي1

 .3طخطؾس وبيؽ متؾسط الحياد 
.لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجابات افخاد العيشة حؾل واقع مذاركة العامميؽ في كميات 2

 .3جامعة طخطؾس وبيؽ متؾسط الحياد 
دلة بيؽ الخئيذ .لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجابات افخاد العيشة حؾل واقع الثقة الستبا3

 .3والسخؤوس في كميات جامعة طخطؾس وبيؽ متؾسط الحياد 
.لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجابات افخاد العيشة حؾل واقع مخونة العامميؽ في كميات جامعة 4

 .3طخطؾس وبيؽ متؾسط الحياد 
حؾل واقع التخظيط في كميات جامعة .لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجابات افخاد العيشة 5

 .3طخطؾس وبيؽ متؾسط الحياد 
.لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجابات افخاد العيشة حؾل واقع التغحية الخاجعة في كميات جامعة 6

 .3طخطؾس وبيؽ متؾسط الحياد 
 لمفرضية الأولى  one sample t-test( اختبار 4الجدول رقػ )

 spssمؼ إعداد الباحثة بالاعتساد عمى برنامج 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
 04283. 83498. 3.0152 380 لمعسل السادية الغخوف
 04037. 78687. 4.0018 380 الدملاء مع العلاقة

 04888. 95293. 3.5930 380 القيادة نسط
 03248. 63323. 2.5956 380 والخواتب الأجؾر
 03869. 75430. 2.3526 380 والتخقية تظؾر

 02787. 54329. 3.7982 380 وامكاناتو الفخد قجرات
 01882. 36686. 3.2261 380 الؾعيفي الخضا
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One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 
 0994. 0690.- 01520. 723. 379 355. لمعسل السادية الغخوف
 1.0811 9224. 1.00175 000. 379 24.817 الدملاء مع العلاقة

 6891. 4969. 59298. 000. 379 12.130 القيادة نسط
 3405.- 4683.- 40439.- 000. 379 12.449- والخواتب الأجؾر
 5713.- 7235.- 64737.- 000. 379 16.730- والتخقية تظؾر

 8530. 7434. 79825. 000. 379 28.642 وامكاناتو الفخد قجرات
 2631. 1891. 22607. 000. 379 12.013 الؾعيفي الخضا

 ما يمي: نلاحظ مؽ الججول الدابق
لسدتؾى الخضا الؾعيفي اي أنو أصغخ مؽ  0.000يداوي  sigإن قيسة مدتؾى الجلالة السعشؾية -

وبالتالي رفض فخضية العجم وقبؾل الفخضية البجيمة التي تشص عمى وجؾد فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ  0.05
، حيث كانت قيسة متؾسط 3حياد متؾسط إجابات أفخاد العيشة حؾل واقع تظبيق الإدارة بالأىجاف ومتؾسط ال

عمى وجؾد الخضا الؾعيفي في كميات  لمحياد( مسا يعشي ميل أفخاد العيشة 3.22يشة تداوي )خاد العإجابات أف
 جامعة طخطؾس.

لسدتؾى الغخوف السادية لمعسل اي أنو أكبخ مؽ  0.732يداوي  sigإن قيسة مدتؾى الجلالة السعشؾية -
فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ وبالتالي قبؾل فخضية العجم ورفض الفخضية البجيمة التي تشص عمى وجؾد  0.05

، حيث كانت قيسة متؾسط 3ومتؾسط الحياد  وجؾد عخوف مادية مشاسبة لمعسلمتؾسط إجابات أفخاد العيشة حؾل 
 عخوف مادية مشاسبة لمعسلوجؾد  حؾل لمحياد( مسا يعشي ميل أفخاد العيشة 3.01إجابات أفخاد العيشة تداوي )
 في كميات جامعة طخطؾس.

لسدتؾى العلاقة مع العسلاء اي أنو أصغخ مؽ  0.000يداوي  sigإن قيسة مدتؾى الجلالة السعشؾية -
وبالتالي رفض فخضية العجم وقبؾل الفخضية البجيمة التي تشص عمى وجؾد فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ  0.05

، مسا يعشي إمكانية اعتساد 3متؾسط إجابات أفخاد العيشة حؾل وجؾد علاقة جيجة مع الدملاء ومتؾسط الحياد 
( مسا يعشي ميل أفخاد 4.00كأساس لمسقارنة، حيث كانت قيسة متؾسط إجابات أفخاد العيشة تداوي ) 3الستؾسط 

 جامعة طرطؽس.في كميات  علاقة جيجة مع الدملاءالعيشة لمسؾافقة عمى وجؾد 
 0.05اي أنو أصغخ مؽ الفيادة نسط لسدتؾى  0.000يداوي  sigإن قيسة مدتؾى الجلالة السعشؾية -

وبالتالي رفض فخضية العجم وقبؾل الفخضية البجيمة التي تشص عمى وجؾد فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط 
كأساس  3، مسا يعشي إمكانية اعتساد الستؾسط 3ومتؾسط الحياد  وجؾد نسط قيادة جيجإجابات أفخاد العيشة حؾل 

( مسا يعشي ميل أفخاد العيشة لمسؾافقة عمى 3.59خاد العيشة تداوي )جابات أف، حيث كانت قيسة متؾسط إلمسقارنة
 في كميات جامعة طخطؾس. نسط قيادة جيجوجؾد 
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 0.05اي أنو أصغخ مؽ  الأجؾر والخواتبلسدتؾى  0.000يداوي  sigإن قيسة مدتؾى الجلالة السعشؾية -
شص عمى وجؾد فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجابات وبالتالي رفض فخضية العجم وقبؾل الفخضية البجيمة التي ت

كأساس  3، مسا يعشي إمكانية اعتساد الستؾسط 3أفخاد العيشة حؾل واقع تظبيق الإدارة بالأىجاف ومتؾسط الحياد 
 اجؾروجؾد  لخفض( مسا يعشي ميل أفخاد العيشة 2.59اد العيشة تداوي )حيث كانت قيسة متؾسط إجابات أفخ  لمسقارنة،

 في كميات جامعة طخطؾس. ورواتب جيجة
 0.05اي أنو أصغخ مؽ  التظؾر والتخقيةلسدتؾى  0.000يداوي  sigإن قيسة مدتؾى الجلالة السعشؾية -

وبالتالي رفض فخضية العجم وقبؾل الفخضية البجيمة التي تشص عمى وجؾد فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجابات 
حيث  كأساس لمسقارنة، 3، مسا يعشي إمكانية اعتساد الستؾسط 3ومتؾسط الحياد  ؾر والتخقيةوجؾد التظأفخاد العيشة حؾل 

في  التظؾر والتخقيةوجؾد  لخفض( مسا يعشي ميل أفخاد العيشة 2.35اد العيشة تداوي )كانت قيسة متؾسط إجابات أفخ 
 كميات جامعة طخطؾس.

 0.05اي أنو أصغخ مؽ  قجرات الفخد وإمكاناتولسدتؾى  0.000يداوي  sigإن قيسة مدتؾى الجلالة السعشؾية -
وبالتالي رفض فخضية العجم وقبؾل الفخضية البجيمة التي تشص عمى وجؾد فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجابات 

كأساس  3الستؾسط ، مسا يعشي إمكانية اعتساد 3ومتؾسط الحياد  وجؾد قجرات وامكانات عالية لمفخدأفخاد العيشة حؾل 
عمى وجؾد  لمسؾافقة( مسا يعشي ميل أفخاد العيشة 3.79د العيشة تداوي )حيث كانت قيسة متؾسط إجابات أفخالمسقارنة، 

 في كميات جامعة طخطؾس. قجرات وإمكانات عالية لمفخد
ات أفخاد العيشة : لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجابـ اختبار الفرضية الرئيدية الثانية2ـ0ـ0

 .3حؾل مدتؾى جؾدة الخجمة السقجمة في كميات جامعة طخطؾس وبيؽ متؾسط الحياد 
 

 لمفرضية الأولى  one sample t-testختبار (2الجدول )
 spssمؼ إعداد الباحثة بالاعتساد عمى برنامج 

One-Sample Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. Error 

Mean 
 جؾدة

 الخجمة
380 3.4891 .71896 .03688 

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t Df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 
 جؾدة

 الخجمة
13.262 379 .000 .48914 .4166 .5617 

 ما يمي: مؽ الججول الدابقنلاحظ 
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 0.05لسدتؾى جؾدة الخجمة اي أنو أصغخ مؽ  0.000يداوي  sigإن قيسة مدتؾى الجلالة السعشؾية ـ 
وبالتالي رفض فخضية العجم وقبؾل الفخضية البجيمة التي تشص عمى وجؾد فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط 

كأساس  3ية اعتساد الستؾسط ، مسا يعشي إمكان3إجابات أفخاد العيشة حؾل مدتؾى جؾدة الخجمة ومتؾسط الحياد 
 لمسؾافقة عمى( مسا يعشي ميل أفخاد العيشة 3.48خاد العيشة تداوي )، حيث كانت قيسة متؾسط إجابات أفلمسقارنة
 .في كميات جامعة طخطؾس جؾدة خجمة عاليةوجؾد 

ي لمعامميؽ يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لسدتؾى الخضا الؾعيف: ـ اختبار الفرضية الرئيدية الثالثة2ـ0ـ0
 عمى جؾدة الخجمة السقجمة في جامعة طخطؾس.

 ( تحميل العلاقة بيؼ الرضا الؽظيفي وجؽدة الخدمة6الجدول )
 SPSSالسردر: مؼ إعداد الباحثة بالاعتساد عمى بيانات 

 ( الانحدار الستعدد لاختبار تأثير أبعاد الرضا الؽظيفي عمى جؽدة الخدمة7الجدول )
 SPSSالسردر: مؼ إعداد الباحثة بالاعتساد عمى بيانات ال 

 ( معاملات تأثير أبعاد الرضا الؽظيفي عمى جؽدة الخدمة8الجدول )
 SPSSالسردر: مؼ إعداد الباحثة بالاعتساد عمى بيانات ال 

 .T Sig معاملات مؾحجة معاملات غيخ قياسية الشسؾذج
B Std. Beta 

 0.428 0.794- 0.049- 0.062 0.049- لمعسل السادية الغخوف
 0.375 0.888 0.054 0.069 0.061 الدملاء مع العلاقة

 0.593 0.535- 0.033- 0.078 0.042- نسط القيادة
 0.383 0.874- 0.053- 0.061 0.053- الأجؾر والخواتب

 0.928 0.091- 0.006- 0.051 0.005- والتخقية تظؾر
 0.569 0.570- 0.034- 0.077 0.044- وامكاناتو الفخد قجرات

 
و يؾجج وىؾ ما يفدخ أن (%2.7)أن قيسة معامل الارتباط بيؽ الستغيخيؽ قج بمغت  (6)يبيؽ الججول رقؼ 

 السقجمة.بيؽ الخضا الؾعيفي وجؾدة الخجمات  ججاً  ضعيفةعلاقة ارتباط 
أثخ ذو دلالة إحرائية  لا يؾجج وتشص عمى أن الأولى، والتيالخئيدية صحة الفخضية  يثبتوىحا ما 

 لمعامميؽ عمى جؾدة الخجمة السقجمة في جامعة طخطؾس. لسدتؾى الخضا الؾعيفي

 Sigمدتؾى السعشؾية  R2معامل التحجيج  Rمعامل الارتباط  العبارة الخقؼ
 0.53 0.001 0.037 الخضا الؾعيفي 

مجسؾع  مرادر التبايؽ الشسؾذج
 السخبعات

متؾسط  درجات الحخية
 السخبعات

 Sigمدتؾى السعشؾية  Fقيسة الاختبار 

1 
 0.180 1 0.180 الانحجار

 0.472 283 133.475 البؾاقي 0.53 0.382
  284 133.655 السجسؾع
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الحي يؾضح العلاقة بيؽ الخضا الؾعيفي  (7)حيث تغيخ نتائج التحميل الإحرائي السبيشة في الججول رقؼ 
في عمى الستغيخ التابع )جؾدة الخجمات السقجمة(، حيث بمغت وجؾدة الخجمات السقجمة إلى عجم وجؾد أثخ لمخضا الؾعي

 .(2.22)عشج مدتؾى الجلالة  (2.447)وىي أصغخ مؽ قيستيا الججولية  (2.280)السحدؾبة  Fقيسة 
= 2.26، 2.90، 2.28، 2.29، 2.27، 2.40)أن مدتؾى السعشؾية  (8)نلاحظ مؽ الججول رقؼ كسا 

SIG)  ىي أكبخ مؽ مدتؾى الجلالة الإحرائية(=0.05) جسيع  رفضالفخضية الرفخية و  قبؾل، وىشا يعشي
عمى جؾدة الخجمة السقجمة في جامعة  لأبعاد الخضا الؾعيفيذو دلالة  أثخالبجيمة والتي تشص عمى وجؾد  الفخضيات
 طخطؾس.

 الاستشتاجات والتؽصيات:
 الشتائج:-
 .2.0022تبيؽ أن مدتؾى الخضا الؾعيفي لجى العامميؽ في جامعة طخطؾس متؾسط وبستؾسط حدابي  ـ1
 .2.2068ـ تبيؽ أن مدتؾى جؾدة الخجمة السقجمة لمظلاب كان مختفع وبستؾسط حدابي 2
الحياد ـ تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجابات افخاد العيشة حؾل مدتؾى الخضا الؾعيفي ومتؾسط 3

3. 
تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجبات أفخاد العيشة حؾل مدتؾى الغخوف السادية لمعسل لا ـ 4

 .3ومتؾسط الحياد 
ـ تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾية بيؽ متؾسط إجابات افخاد العيشة حؾل مدتؾى )العلاقة مع الدملاء،ن نسط 5

 .3ة، قجرات الفخد وإمكاناتو( ومتؾسط الحياد القيادة، الأجؾر والخواتب، التظؾر والتخقي
 sigحيث كان  عمى جؾدة الخجمة السقجمة في جامعة طخطؾس بأبعاده تبيؽ أنو لا يؾجج أثخ لمخضا الؾعيفي ـ6

 2.22وىؾ أكبخ مؽ مدتؾى الجلالة   2.22= 
 التؽصيات:-
 عامميؽ.ـ يجب العسل عمى رفع مدتؾى الخضا الؾعيفي لجى ال1
 .تأميؽ بيئة عسل مادية أفزل ـ يجب2
 .ا يلائؼ الغخوف السعيذية الخانقةتحديؽ الخواتب والأجؾر بسـ العسل عمى 3
 .العسل عمى تخقية العامل ذو السيارة العالية والسُجج في عسمو والابتعاد عؽ الؾاسظة والسحدؾبية قجر الإمكانـ 4
لسعاييخ معيشة مع الأخح بالاعتبار تؾفخ الخرائص كسا يجب العسل عمى اختيار القيادات الإدارية وفقاً ـ 5

 الخيادية لجييؼ.
ـ السحافغة عمى مدتؾى جؾدة الخجمة الكبيخ والدعي إلى زيادة ىحا السدتؾى لا نقرانو، وذلػ مؽ خلال 6

 تجريب العامميؽ عمى التعامل مع الظمبة ونذخ الأمان والحب بيشيؼ. 
ـ عمى الخغؼ مؽ أنو لا يؾجج علاقة بيؽ الخضا الؾعيفي وجؾدة الخجمة، وعمى الخغؼ مؽ أن السؾعف يقؾم 7

 بعسمو بالؾقت السشاسب سؾاء كان راضٍ أم لا، فيجب العسل بذكل مدتسخ عمى تأميؽ احتياجاتو ورغباتاه قجر الإمكان.
 ـ السراجع:4

 ـ المراجع العربيت:0
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ِطثؼح (. اٌماهرج: 1) ط . دارج اٌجىدج اٌشاٍِح فٍ ِجاي اٌخذِاخإ .(2002). ِذدد محمد إٌصر،اتى  ـ1

 .إًٌُ اٌؼرتُح

(. أثر اٌرضا اٌىظُفٍ ػًٍ جىدج اٌخذِاخ اٌصذُح ٌذي اٌؼآٍُِ فٍ 2020اٌذىاش، َسَذ سؼىد. )ـ 2
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(. اٌؼلالح اٌرفاػٍُح تُٓ أتؼاد جىدج اٌخذِح ورضا اٌؼًُّ 2012خثُر، محمد؛ ِراٍَّ، أسّاء. )ـ 3
 (.4(. اٌؼذد )3. ِجٍح اٌرَادج لالرصادَاخ الأػّاي. اٌّجٍذ )تاٌّؤسسح

دْ: دار صفاء . الأر(. اٌجىدج فٍ إٌّظّاخ اٌذذَثح2002اٌذرادوح، ِأِىْ سٍُّاْ؛ ػٍٍ، طارق. )ـ 4

 ٌٍٕشر واٌرىزَغ 

 اٌىىَد: ِىرثح إٌهضح اٌؼرتُح.. (. اٌسٍىن الإٔسأٍ فٍ اٌرٕظ1821ُُرفاػٍ، محمد رفاػٍ. )ـ 5

(. ِرطٍثاخ ذطثُك الإدارج الإٌىررؤُح فٍ الإداراخ اٌرؼٍُُّح فٍ ِذافظح 2018فرذٍ. )ـ اٌسُذ، هٕاء 6
 (4(. اٌّجٍذ )12وإٌفسُح. اٌؼذد ). ِجٍح جاِؼح اٌفُىَ ٌٍؼٍىَ اٌررتىَح اٌفُىَ

(. دور اٌؼلالاخ اٌؼاِح فٍ وواٌح الأٔثاء اٌىىَرُح "وىٔا" فٍ ذذمُك 2013اٌشّرٌ، محمد وسٍّ. )ـ 2
رساٌح ِاجسرُر ِٕشىرج. وٍُح الأػّاي. الأردْ: جاِؼح اٌشرق  اٌرضا اٌىظُفٍ ٌٍؼآٍُِ فُها دراسح ذطثُمُح.

 الأوسظ.

أثر اٌرضا اٌىظُفٍ ػًٍ جىدج اٌخذِاخ اٌفٕذلُح، دراسح (. 2012، أدّذ. )صىرٌ، أَىب؛ ػُشاوٌـ 2
(. اٌؼذد 3. ِجٍح ُِلاف ٌٍثذىز واٌذراساخ. اٌّجٍذ )ةُِذأُح ٌؼُٕح ِٓ فٕادق صٕف ثلاز ٔجىَ تىلاَح اٌّذٌ

(2.) 

 جىدج اٌخذِاخ اٌجاِؼُح فٍ(. 2012صلاح اٌذَٓ، ٔسرَٓ صاٌخ؛ اٌثرطّأٍ، ِرَُ تٕد سؼُذ. )ـ 8
ِروس خذِح اٌّجرّغ واٌرؼٍُُ اٌّسرّر تجاِؼح اٌسٍطاْ لاتىش، دراسح ذطثُمُح تاسرخذاَ ِمُاش اٌفجىج تُٓ 

 (.2(. اٌؼذد )12. ِجٍح اٌذراساخ اٌررتىَح وإٌفسُح جاِؼح اٌسٍطاْ لاتىش. اٌّجٍذ )الإدراواخ واٌرىلؼاخ

 .spssالاسرذلاٌٍ تاسرخذاَ  ِمذِح فٍ الإدصاء اٌىصفٍ والإدصاء(. 2002ػثذ اٌفراح، ػس. )ـ 10
 اٌطثؼح اٌثأُح. جذج: ِطثؼح خىارزَ اٌؼٍُّح

(. اٌماهرج: ُٔى 1ط ) (. اٌرضا اٌىظُفٍ وِهارج إدارج ضغىط اٌؼًّ.2015ػثذ اٌٍطُف، ػصاَ. )ـ 11

 ٌُٕه ٌٍٕشر واٌرذرَة.

اٌّمذِح فٍ لطاع اٌرآُِ (. اٌرضا اٌىظُفٍ وأثرٖ ػًٍ جىدج اٌخذِح 2020ـ غرٌٍ، ِؤَذ تالله محمد. )12
 رساٌح ِاجسرُر ِٕشىرج. اٌّؼهذ اٌؼاٌٍ لإدارج الأػّاي. سىرَح اٌسىرٌ.
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 الجسيؾرية العخبية الدؾرية
 وزارة التعميؼ العالي والبحث العمسي

 كمية الاقترادـ جامعة طخطؾس
 اسات العمياـ قدؼ إدارة الأعسال الجر 

 تحيّة طيبة:
ىحه الاستبانة التي بيؽ يجيكؼ ىي واحجة مؽ أدوات البحث العمسي يدتخجميا الباحث لسعخفة وجيات نغخكؼ 

أثر الرضا الؽظيفي عمى جؽدة الخدمات السقدمة )دراسة مدحية عمى عيشة مؼ العامميؼ حؾل دراسة يقؾم بيا بعشؾان 
شكؼ التكخم بالإجابة عمى ىحه الأسئمة التي يحتؾييا ، ولكي تحقق الجراسة أىجافيا وفؾائجىا نأمل مفي جامعة طرطؽس(

الاستبيان بكل دقة ومؾضؾعية، لسا لإجابتكؼ مؽ أىسية في الحرؾل عمى نتائج سميسة تحقق الغخض مؽ إجخاء 
 الجراسة، مع العمؼ بأن اجاباتكؼ محاطة بدخية تامة ولا تدتخجم إلا لأغخاض البحث العمسي.

 .مع فائق الاحتخام والتقجيخ..
 الباحثة

 ( جانب الخيار السشاسب:مؽ فزمكؼ يخجى تعبئة البيانات التالية بؾضع إشارة )
 أولًا: البيانات الذخرية:

 ـ ذكخ                                         ـ انثى الجشذ:

 فأكثخ 61 60-51 50-41 40-31 30-20 العسخ:

 ـ رئيذ شعبة                                    ـ عامل            ـ رئيذ دائخة                   السدسى الؾعيفي:

 دكتؾراه  ماجدتيخ جامعة معيج شيادة ثانؾية السؤىل العمسي:

 فأكثخ 21 20-16 15-11 10-6 سشة 5-1 خبخة العسل:

 ثانياً: محاور الدراسة:
 الخضا الؾعيفي لجى العامميؽ في جامعة طخطؾس.السحؽر الأول: 

 البعج الأول: الغخوف السادية لمعسل 
مؾافق 
 بذجة

 محايج مؾافق
غيخ 
 مؾافق

غيخ 
مؾافق 
 بذجة

      تعسل الكمية عمى تحديؽ بيئة العسل باستسخار 1
      تترف بيئة العسل )التكييف والإضاءة...( بأنيا مخيحة 2
      تؾفخ الكمية كافة الستظمبات اللازمة لإنجاز العسل 3

 الثاني: العلاقة مع الدملاءالبعج  
مؾافق 
 بذجة

 محايج مؾافق
غيخ 
 مؾافق

غيخ 
مؾافق 
 بذجة

      علاقتي الذخرية مع زملائي جيجة 4
      يداعجني زملائي في إنجاز الأعسال السؾكمة إلي 5
      أشعخ أن ىشاك تعاون بيؽ الدملاء في حل مذكلات العسل 6
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 البعج الثالث: نسط القيادة 
 مؾافق
 بذجة

 محايج مؾافق
غيخ 
 مؾافق

غيخ 
مؾافق 
 بذجة

      يعاممشي السدؤول عشي بعجالة ومداواة  7
      يحتخم السدؤول آراء الآخخيؽ واقتخاحاتيؼ 8

      يعسل السدؤول عمى تظؾيخ أداء مؾعفيو وزيادة خبختو 9

 البعج الخابع: الأجؾر والخواتب 
مؾافق 
 بذجة

 محايج مؾافق
غيخ 
 مؾافق

غيخ 
مؾافق 
 بذجة

      الخاتب الحي اتقاضاه مشاسب مع الجيج الحي أبحلو 10
      يؾجج عجالة في تؾزيع الخواتب والأجؾر 11
      يسشحشي العائج الحي أحرل عميو مؽ عسمي شعؾراً بالخضا 12

 البعج الخامذ: التظؾر والتخقية 
مؾافق 
 بذجة

 محايج مؾافق
غيخ 
 مؾافق

غيخ 
مؾافق 
 بذجة

      تؾفخ لي وعيفتي فخص التقجم والخقي 13
      تختبط التخقية بالكفاءة وفاعمية الأداء 14
      لا يؾجج دور لمسحدؾبية والؾاسظة في التخقية 15

 البعج الدادس: قجرات الفخد وإمكاناتو 
مؾافق 
 بذجة

 محايج مؾافق
غيخ 
 مؾافق

غيخ 
مؾافق 
 بذجة

      بعسمي عمى أكسل وجولجي الخبخات الكافية لأقؾم  16
      احتاج إلى تجريب لديادة مياراتي 17
      اكتدبت الخبخة مؽ زملائي القجامى في العسل 18

 الذكخ الجديل مشي لكؼ عمى وقتكؼ الثسيؽ...
 ـ استبيان جؽدة الخدمة:0

 قامت الباحثة بتؾزيع استبيان جؾدة الخجمة عمى الظلاب الكتخونياً.
ىحه الاستبانة التي بيؽ يجيكؼ ىي واحجة مؽ أدوات البحث العمسي يدتخجميا الباحث لسعخفة وجيات 
نغخكؼ حؾل دراسة يقؾم بيا بعشؾان أثخ الخضا الؾعيفي عمى جؾدة الخجمات السقجمة )دراسة مدحية عمى عيشة 

شكؼ التكخم بالإجابة عمى ىحه مؽ العامميؽ في جامعة طخطؾس(، ولكي تحقق الجراسة أىجافيا وفؾائجىا نأمل م
الأسئمة التي يحتؾييا الاستبيان بكل دقة ومؾضؾعية، لسا لإجابتكؼ مؽ أىسية في الحرؾل عمى نتائج سميسة 

تدتخجم إلا لأغخاض البحث  تحقق الغخض مؽ إجخاء الجراسة، مع العمؼ بأن اجاباتكؼ محاطة بدخية تامة ولا
 العمسي

 جؾدة الخجمة السقجمة. السحؽر الثاني:
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