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 الرضا الوظيفي للموظفيـن الإدارييـن بإدارة حلوان التعليمية 
بمحافظة القاهرة وعلاقته بـرضا العملاء

د. سلوى محمد على قطب

 مسؤول المشروعات 
 قسم التخطيط والمشروعات 

 إدارة حلوان التعليمية 
 ومدربة التنمية البشرية 

جمهورية مصر العربية
الملخص 1

تهــدف هــذه الدراســة إلــى الكشــف عــن درجــة رضــا كلا مــن: الموظفيـــن الإدارييـــن بــإدارة حلــوان التعليميــة، والعمــاء مــن 
الجمهــور المتعامليـــن معهــم )مدرسيـــن، أوليــاء أمــور، موجهيـــن، مديـريـــن(. كمــا تهــدف هــذه الدارســة إلــى التعــرف عمــا إذا كانــت 
هنــاك علاقــة دالــة بيـــن كلا مــن الرضــا الوظيفــي للموظفيـــن الإدارييـــن ورضــا العمــاء المتعامليـــن معهــم. ومــن أهدافهــا كذلــك 
معرفة ما إذا كان هناك فروق ذات دلالة إحصائية في درجة الرضا الوظيفي تـــرجع لبعض المتغيـــرات الديموغرافية )المؤهل 
الدرا�ســي، المســمى الوظيفــي، مــدة الخدمــة، العمــر( أم لا.  وقــد اســتخدمت الباحثــة المنهــج الوصفــي لتحقيــق أهــداف الدراســة. 
وقــد تكونــت عينــة الدراســة مــن )158( موظفــا وموظفــة، والتـــي تــم أخذهــا بطريقــة عشــوائية مــن داخــل إدارة حلــوان التعليميــة، 
و)158( مــن العمــاء؛ حيــث تــم أخــذ عينــة طبقيــة مــن العمــاء المتعامليـــن مــع الموظفيـــن إداريًــا. وقــد أعــدت الباحثــة استبيانيـــن لقيــاس 

كل مــن: الرضــا الوظيفــي للعامليـــن، ورضــا العمــاء.

  وأظهرت نتائج الدراسة التالي:

درجة الرضا الوظيفي، وكذلك رضا العملاء كانت بشكل عام متوسطة.-1-

وجود علاقة قوية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (0.01) بيـن كلا من الرضا الوظيفي ورضا العملاء.-2-

وجــود فــروق جوهريــة ذات دلالــة إحصائيــة فــي درجــة الرضــا الوظيفــي تـــرجع للمتغيـــرات الآتيــة )المؤهــل الدرا�ســي، -3-
المســمى الوظيفــي، مــدة الخدمــة( ولا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فــي درجــة الرضــا الوظيفــي تـــرجع لمتغيـــر )العمــر(.

الكلمات المفتاحية: الرضا الوظيفى ، رضا العملاء

المقدمة
إن الإنســان هــو أســاس التقــدم والتنميــة الــذي تـــرتكز عليــه المجتمعــات المتقدمــة فــي تحقيــق أهدافهــا المنشــودة، فبــدون 
تنمية الإنســان وصقله بالمهارات الضرورية اللازمة، فلا مجال لزيادة الإنتاج أو تقديم خدمات ذات جودة عالية للمواطنيـــن. 
وهــذا لا يتأتــى إلا مــن خــال توفيـــر منــاخ جيــد للعمــل يســهم فــي تحقيــق الرضــا الوظيفــي للموظفيـــن. حيــث تعنــى العديــد مــن 
المؤسســات والمنظمــات فــي القطــاع العــام والخــاص بتنميــة المــوارد البشــرية العاملــة بهــا. فالعنصــر الإنســاني يمثــل العنصــر الأهــم 
مــن عناصــر الإنتــاج بصــرف النظــر عــن طبيعــة نشــاط هــذه المنظمــات. فالإنســان هــو مصــدر الفكــر والتطويـــر والإبــداع فــي هــذه 

المنظمــات خصوصًــا، وفــي المجتمــع بشــكل عــام.

وقــد اســتثمرت العديــد مــن الشــركات فــي الســنوات الأخيـــرة، مواردهــا فــي بـــرامج تهــدف لقيــاس وزيــادة الرضــا الوظيفــي 
للموظفيـن نظرًا لأهميته )Heskett, Sasser & Schlesinger, 1997(، وقد أظهرت دراسات عديدة أن الموظفيـن غيـر الراضيـن 

تم استلام البحث في أغسطس 2015، وقبل للنشر في سبتمبر 2015.  	 * 

DOI: 10.21608/aja.2019.38604 :)معرف الوثائق الرقمـي( 	

هــدف البحــث إلــى الكشــف عــن درجــة رضــا كلا مــن: الموظفيـــن الإدارييـــن بــإدارة حلــوان التعليميــة، والعمــاء مــن الجمهــور 
المتعامليـــن معهــم )مدرسيـــن، أوليــاء أمــور، موجهيـــن، مديـريـــن(. وهــدف أيضًــا إلــى التعــرف عمــا إذا كانــت هنــاك علاقــة دالــة بيـــن كلا 
مــن الرضــا الوظيفــي للموظفيـــن الإدارييـــن ورضــا العمــاء المتعامليـــن معهــم. ومــن أهدافــه كذلــك معرفــة مــا إذا كان هنــاك فــروق ذات 
دلالة إحصائية في درجة الرضا الوظيفي تـــرجع لبعض المتغيـــرات الديموغرافية )المؤهل الدرا�ســي، المســمى الوظيفي، مدة الخدمة، 
العمــر( أم لا.  وأظهــرت نتائــج الدراســة التالــي: - درجــة الرضــا الوظيفــي، وكذلــك رضــا العمــاء كانــت بشــكل عــام متوســطة. - وجــود 
علاقــة قويــة ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )0.01( بيـــن كلا مــن الرضــا الوظيفــي ورضــا العمــاء. - وجــود فــروق جوهريــة 
ذات دلالة إحصائية في درجة الرضا الوظيفي تـــرجع للمتغيـــرات الآتية )المؤهل الدرا�ســي، المســمى الوظيفي، مدة الخدمة( ولا توجد 

فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فــي درجــة الرضــا الوظيفــي تـــرجع لمتغيـــر )العمــر(.
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هــم الأكثـــر عرضــة لتـــرك وظائفهــم أو التغيــب مقارنــة مــع الموظفيـــن الراضيـــن، وذلــك علــى ســبيل المثــال فــي دراســة كل مــن: 
)Hackett & Guion, 1985; Hulin, Roznowski & Hachiya, 1985; Kohler & Mathieu, 1993) (Ram et al., 2011(

كمــا أظهــرت دراســة Yoon and Suh )2003( أن الموظفيـــن الراضيـــن هــم أكثـــر عرضــة للعمــل بجديــة وتقديــم أفضــل 
الخدمــات مــن خــال ســلوكيات المواطنــة التنظيميــة، فالموظفيـــن الذيـــن يشــعرون بالرضــا عــن وظائفهــم يميلــون إلــى أن يكونــوا 
ــا فــي المنظمــات التـــي يعملــون لديهــا، ويســعون إلــى أكثـــر مــن ذلــك بتقديــم خدمــات ذات مســتوى عــال مــن الجــودة 

ً
أكثـــر انخراط

للعمــاء. )Karanja, 2013(. فالموظــف الرا�ضــي عــن عملــه مــن شــأنه تقديــم خدمــة مُرضيــة للعمــاء، لأنــه قــادر علــى فهــم العميل 
بشــكل أفضــل. وهــذا مــا أكدتــه دراســات عديــدة مــن حيــث وجــود علاقــة قويــة بيـــن الرضــا الوظيفــي للموظــف ورضــا العمــاء: 

.)Yaacob,2014; Altindag & Ormanci, 2013; Kim & Han, 2013; Tasie, 2012; Leah ,2005(

فالرضــا الوظيفــي يمكــن زيادتــه مــن خــال التدريــب والتحفيـــز، وتشــجيع الموظفيـــن علــى إظهــار الســلوك العاطفــي. وذلــك 
من خلال توفيـــر: بيئة مشجعة على العمل، ومهام وظيفية واضحة من خلال فريق عمل وإدارة داعمة، وتمكيـــن الموظف من 
اتخــاذ القــرارات التـــي تســاعد علــى تلبيــة احتياجــات العمــاء )Leah, 2005(. لــذا فهنــاك حاجــة ماســة مــن المنظمــات الحكوميــة 

لخلــق المنــاخ الملائــم للخدمــة مــن أجــل تحقيــق الرضــا الوظيفــي للموظفيـــن ومــن أجــل تقديــم خدمــة متميـــزة للجمهــور.

مشكلة الدراسة

الرضا الوظيفي هو تقنية مهمة تستخدم لتحفيـز الموظفيـن على العمل بجدية أكبـر وتقديم خدمات متميـزة للعملاء 
مــن الجمهــور المتعامليـــن معهــم. ومــن خــال عمــل الباحثــة فــي إدارة حلــوان التعليميــة كمؤسســة تعليميــة خدميــة تابعــة لــوزارة 
التـــربية والتعليــم، لاحظــت أن الموظفيـــن الإدارييـــن بهــا متباينيـــن فــي إنتاجيتهــم، وأدائهــم المتمثــل فــي تقديــم خدمــات للعمــاء مــن 
الجمهــور المتعامليـــن معهــم.  شــأنهم فــي ذلــك شــأن باقــي المؤسســات الحكوميــة الخدميــة التـــي يعانــي فيهــا المواطنــون مــن ســوء 
تقديــم الخدمــات لهــم. وقــد لاحظــت الباحثــة قلــة الدراســات التـــي تناولــت الرضــا الوظيفــي فــي المؤسســات الحكوميــة الخدميــة، 

فمعظــم تلــك الدراســات التـــي تناولــت الرضــا الوظيفــي فــي القطــاع الخــاص.

ولذلــك  كان لابــد مــن دراســة الرضــا الوظيفــي لديهــم، والوقــوف علــى أســباب الرضــا أو عدمــه إن وجــدت. وهــل هنــاك 
علاقــة بيـــن مســتوى الرضــا الوظيفــي للموظفيـــن، وبيـــن مســتوى رضــا العمــاء المتعامليـــن معهــم. فالإداريــون فــي إدارة حلــوان 
التعليميــة  جــزء مهــم مــن الإدارة التـــربوية، فهــم يلعبــون دورًا حاســما فــي تسييـــر العمليــة التـــربوية فــي الميــدان التـــربوي. إذ إنهــم 
يقومــون بعمــل التســهيلات اللازمــة لمديـــري المــدارس والمعلميـــن والموجهيـــن، مــن أجــل أن يقومــوا  بواجبهــم علــى أكمــل وجــه. 
وكذلــك مســاعدة أوليــاء الأمــور فــي إلحــاق أبنائهــم بالعمليــة التعليميــة، وتذليــل العقبــات أمامهــم. تحقيقًــا للأهــداف التعليميــة 
المنشــودة. لــذا كان لابــد مــن معرفــة مســتوى الرضــا الوظيفــي لديهــم، والربــط بينــه وبيـــن رضــا العمــاء للعمــل علــى معالجــة 
أســباب عــدم الرضــا الوظيفــي لديهــم؛ وذلــك لتحسيـــن الخدمــات المقدمــة  للعمــاء. ومــن ذلــك تتحــدد أســئلة الدراســة فيمــا يلــي:

1 ما مستوى الرضا الوظيفي لدى الموظفيـن الإدارييـن بإدارة حلوان التعليمية؟ -

2 ما مستوى رضا العملاء المتعامليـن مع الموظفيـن الإدارييـن؟ -

3 هــل توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيـــن متوســط درجــات الرضــا الوظيفــي للموظفيـــن الإدارييـــن ومتوســط  -
درجــات رضــا العمــاء المتعامليـــن معهــم؟

4 لبعــض المتغيـــرات  - تـــرجع  فــي متوســط درجــات الرضــا الوظيفــي  فــروق جوهريــة ذات دلالــة إحصائيــة  هــل هنــاك 
العمــر(؟ الخدمــة،  مــدة  الوظيفــي،  المســمى  الدرا�ســي،  )المؤهــل  الديموغرافيــة 

أهداف الدراسة
تهدف الدراسة إلى:

1 التعرف على مستوى الرضا الوظيفي بيـن الموظفيـن الإدارييـن بإدارة حلوان التعليمية. -

2 التعرف على مستوى رضا العملاء المتعامليـن مع الموظفيـن الإدارييـن. -
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3 معرفة ما إذا كانت هناك علاقة بيـن الرضا الوظيفي للموظفيـن الإدارييـن وبيـن رضا العملاء المتعامليـن معهم. -

4 الكشــف عمــا إذا كانــت هنــاك فــروق فــي متوســط درجــات الرضــا الوظيفــي بيـــن الموظفيـــن الإدارييـــن تـــرجع لبعــض  -
المتغيـــرات الديموغرافيــة )المؤهــل الدرا�ســي، المســمى الوظيفــي، مــدة الخدمــة، العمــر(.

أهمية الدراسة

تبـرز أهمية الدراسة بالتالي:

-	 البيئــة  توفيـــر  خــال  مــن  وذلــك  للموظفيـــن؛   الوظيفــي  الرضــا  تحقيــق  خــال  مــن  الإنســاني  بالعنصــر  الاهتمــام 
المناســبة، والمنــاخ الإيجابــي الــذي يشــجعهم علــى  العمــل، وكذلــك العمــل علــى حــل مشــكلاتهم، وبالتالــي العمــل علــى 

تحسيـــن أدائهــم.

-	 الاهتمــام بالقياســات الدوريــة لقيــاس رضــا العمــاء المتعامليـــن مــع المؤسســات الحكوميــة لتحسيـــن الخدمــات التـــي 
تقــدم للمواطنيـــن.

-	 تعطي إدارة حلوان التعليمية مؤشــرًا هامًا عن موظفيها، وعملائها. للمســاهمة في تطويـــر سياســاتها، وإجراءاتها من 
أجــل تحقيــق الرضــا الوظيفــي لموظفيهــا، وتقديــم خدمــات متميـــزة للعملاء.

-	 الخــروج بنتائــج وتوصيــات تســاهم فــي تطويـــر العمــل المؤس�ســي الحكومـــي؛ وخاصــة فــي المؤسســات الخدميــة. منهــا التـــي 
تقــدم خدمــات للجمهــور مــن المواطنيـــن تماشــيًا مــع الإدارة العلميــة الحديثــة التـــي تضــع فــي حســبانها كلا مــن: الرضــا 

الوظيفــي للموظــف، ورضــا العمــاء مــن الجمهــور.

-	 يفيد الباحثون والدارسون في هذا المجال من خلال أدبيات الدراسة.

مصطلحات الدراسة

العمــل -1- نحــو  والســلبية  الايجابيــة،  المشــاعر  فــي  الاتـــزان  يعكــس مســتوى  هــو   :Job Satisfaction الوظيفــي الرضــا 
بمختلــف أبعــاده؛ كالراتــب، وظــروف العمــل، والعلاقــة مــع الرؤســاء والزمــاء، وفــرص التـــرقي الوظيفــي والنمــو المهنــي. 

.)172 )الأغبـــرى، 2002: 

وتعــرف الباحثــة الرضــا الوظيفــي إجرائيا«:بأنــه محصلــة المشــاعر التـــي يكنهــا الفــرد نحــو عملــه الــذي يشــغله. فقــد تكــون  	
إيجابيــة أو ســلبية؛ نتيجــة مختلــف جوانــب العمــل: كالظــروف بيئــة العمــل، وطبيعــة العمــل، والعلاقــات مــع الزمــاء 
والرؤســاء، والتحفيـــز، والإشــراف والقيــادة. وبهــذا تكــون درجــة الرضــا العــام تعبـــر عــن النتيجــة النهائيــة لدرجــات رضــا 

الفــرد عــن مختلــف جوانــب عملــه.

رضا العملاء Satisfaction Customers: وقد عرف Albinsson& Hasemark (2004)   رضا العملاء: بإنه الموقف -2-
العــام تجــاه مــزود الخدمــة أو رد فعــل عاطفــي نتيجــة لفــرق بيـــن مــا يتوقعــه العمــاء ومــا يحصلــون عليــه بالفعــل بشــأن 

.)Singh, 2013( اســتيفاء الحاجــة

لتقديــم  المحــددة  والإجــراءات  النظــم  علــى  للفــرد  الشــخ�صي  الحكــم  بأنــه  إجرائيــا:  العمــاء  رضــا  الباحثــة  وتعــرف 
الخدمة، وعلى كيفية تعامل الموظفيـن معهم من حيث كيفية تقديم الخدمة. وبهذا تكون درجة الرضا العام للعملاء 
تعبـــر عــن النتيجــة النهائيــة لدرجــات رضــا العميــل عــن إجــراءات تقديــم الخدمــة، وكيفيــة تقديمهــا مــن قبــل موظفيـــن.

الإطار النظري ودراسات سابقة

إن موضــوع الرضــا الوظيفــي مــن الموضوعــات التـــي  قــد تمــت دراســتها والبحــث فيهــا مــن الكثيـــر مــن الكتــاب والباحثيـــن. 
ومــن الدراســات والأبحــاث مــا يلــي:
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دراســات اهتمت بتحديد مســتويات الرضا الوظيفي لدى الموظفيـــن الإدارييـــن العامليـــن في المؤسســات الحكومية 
مثل: دراسة   Sharma &Khanna  )2014( في بنك قطاع عام في الهند والتـي هدفت إلى تحديد مستوى الرضا الوظيفي، 
والعوامــل المختلفــة التـــي تؤثـــر علــى رضــا الموظفيـــن، ودراســة العلاقــة بيـــن العوامــل الشــخصية لموظفيـــن البنــك للقطــاع العــام 
فــي منطقــة هاميـــربور بالهنــد. وتكونــت عينــة الدراســة مــن )700( موظــف يعملــون فــي )5( فــروع للبنــك. وأظهــرت نتائــج الدراســة 
أن رواتــب الموظفيـــن، ونظــام تقييــم الأداء والاستـــراتيجيات التـــرويجية، وعلاقــة الموظــف مــع الإدارة والموظفيـــن الآخريـــن، 
والتدريــب والتطويـــر، وعــبء العمــل، وســاعات العمــل مــن العوامــل الهامــة لتحسيـــن الرضــا الوظيفــي لموظفــي البنــك. وإنهــا 
تساهم في تحسيـن مستوى الرضا العام للموظفيـن. وأنه ينبغي توفيـر ظروف عمل جيدة لتعزيـز الرضا الوظيفي للموظفيـن 
تشــمل: تصميــم البنــاء، وجــودة الهــواء، ودرجــة الحــرارة، والضوضــاء، والإضــاءة، وقــدرة الموظفيـــن علــى تخصيــص مســاحات 
للعمــل. كمــا توصلــت الدراســة إلــى أن هنــاك عــدد مــن العوامــل التـــي تؤثـــر علــى الرضــا الوظيفــي؛ تـــرتبط بعــدد مــن المتغيـــرات 
مثــل: العمــر ومســتوى المهنــي، وحجــم المنظمــة والمنــاخ التنظيمـــي، والمؤهــات التعليميــة، والخلفيــة  التعليميــة والاقتصاديــة، 

وحجــم الأســرة، جنــس الموظــف، مــدة الخدمــة.

وكذلــك دراســة Candan )2013( فــي الإدارات العموميــة بتـــركيا والتـــي هدفــت إلــى تحديــد مســتوى الرضــا الوظيفــي 
لــدى الموظفيـــن العمومييـــن فــي الإدارات العموميــة بمقاطعــة كارامــان بتـــركيا. وتكونــت عينــة الدراســة مــن )127( موظفــا مــن 
نتائــج  وأظهــرت  الوظيفــي.  لرضــا  منيســوتا  اســتبيان  الباحــث  واســتخدم  كارامــان،  بمقاطعــة  مختلفــة  إدارات  فــي  العامليـــن 
الدراســة أن موظفــي القطــاع الحكومـــي فــي مقاطعــة كارامــان بتـــركيا غيـــر راضيـــن عــن ظــروف العمــل، بينمــا هــم راضييـــن عــن 

رؤســائهم فــي العمــل، وكذلــك راضييـــن عــن الأمــن الوظيفــي. وهــذه الميـــزة تتوفــر فــي القطــاع الحكومـــي وليــس الخــاص.

بينمــا نجــد أن هنــاك دراســات تناولــت الرضــا الوظيفــي لــدى الموظفيـــن إدارييـــن فــي وزارة التـــربية والتعليــم باختــاف 
المناطق مثل: دراسة ياسيـن )2012( في الأردن والتـي هدفت إلى تحديد درجة رضا العامليـن الإدارييـن في الوزارة والمديـريات 
عــن الخدمــات المقدمــة لهــم مــن وزارة التـــربية والتعليــم بــالأردن. وتكونــت عينــة الدراســة مــن )698( موظفًــا وموظفــة يعملــون 
بــوزارة التـــربية والتعليــم والمديـــريات التابعــة لهــا. وقــام الباحــث ببنــاء اســتبانة مكونــة مــن )42( فقــرة لقيــاس درجــة رضــا متلقــي 
التـــربية والتعليــم. وقــد اســتخدم فيهــا مقيــاس ليكــرت  لهــم مــن وزارة  الخدمــة العامليـــن الإدارييـــن عــن الخدمــات المقدمــة 
الخما�ســي المكــون مــن المســتويات التاليــة: )عاليــة جــدًا، عاليــة، متوســطة، منخفضــة، منخفضــة جــدًا(. وتكونــت الاســتبانة 
مــن أربعــة مجــالات رئيســة لقيــاس درجــة رضــا متلقــي الخدمــة العامليـــن الإدارييـــن فــي الــوزارة ومديـــريات التـــربية والتعليــم، 
وهــي: السياســات والتشــريعات، بيئــة العمــل، الحوافــز الماديــة والمعنويــة، الأمــن والاســتقرار الوظيفــي. وأظهــرت نتائــج الدراســة 
أن مســتوى الرضــا الوظيفــي للعامليـــن الإدارييـــن بــوزارة والمديـــريات عــن الخدمــات المقدمــة لهــم بلغــت  بنســبة رضــا مقدارهــا 
59.8% وهــي تعــد درجــة متوســطة وعلــى صعيــد الــوزارة فقــد بلغــت درجــة الرضــا 62.7%، فــي حيـــن بلغــت فــي المديـــريات %57.9.

ودراســة المشــيخي )2012( فــي ســلطنة عمــان والتـــي هدفــت إلــى التعــرف علــى مســتوى الرضــا الوظيفــي لــدى الإدارييـــن 
العامليـــن في المديـــرية العامة للتـــربية والتعليم بمحافظة ظفار بسلطنة عمان، وتحديد الفروق في مستوى الرضا   الوظيفي  
لــدى العامليـــن تبعــا لمتغيـــرات )مــدة الخدمــة، النــوع الاجتماعــي، المســمى الوظيفــي، العمــر، المؤهــل العلمـــي(. وتكونــت عينــة 
الدراســة من )199( موظفا وموظفة وقام الباحث ببناء اســتبانة اشــتملت على خمس مجالات رئيســة هي: الراتب والحوافز، 
الاســتقرار الوظيفي، العلاقات الإنســانية، ظروف وبيئة العمل، التـــرقيات. وأظهرت نتائج الدراســة المتعلقة بمجالات الرضا 
الوظيفــي لــدى الإدارييـــن العامليـــن بالمديـــرية العامــة لتـــربية والتعليــم أن مســتوى الرضــا الكلــى كان بدرجــة متوســطة. كمــا 
توصلــت الدراســة إلــى عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )0.05( بيـــن المتوســطات  تـــرجع للمتغيـــرات 
فــي جميــع المجــالات، وفــي الرضــا ككل باســتثناء مجــال الرواتــب والحوافــز. حيــث جــاءت الفــروق لصالــح الإنــاث. كمــا وأنــه لا 
توجــد فــروق فــي مســتوى الرضــا الوظيفــي تبعــا لمتغيـــر: العمــر، والمســمى الوظيفــي، ومــدة الخدمــة، والمؤهــل العلمـــي باســتثناء 

مجــال الرواتــب والحوافــز جــاءت الفــروق لصالــح خبيـــر/عضو.

وقــد أظهــرت تلــك الدراســات أن مســتويات الرضــا الوظيفــي كان بشــكل عــام متوســطا. وأوصــت بضــرورة توفيـــر بيئــة 
عمــل جيــدة مشــجعة علــى العمــل لــدى الموظفيـــن.

وهناك دراسات تناولت الرضا الوظيفي وعلاقته بـرضا العملاء في المؤسسات الحكومية مثل

دراســة Yaacob )2014( فــي  قطــاع الخدمــات العامــة فــي مجالــس المــدن والبلديــات فــي ماليـــزيا  والتـــي هدفــت إلــى 
اختبــار العلاقــة بيـــن التـركيـــز علــى العمــاء، والأداء التنظيمـــي الــذي يتألــف مــن: )رضــا العمــاء، ورضــا الموظفيـــن، والابتــكار، 
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والفوائــد مــن حيــث التكلفــة( فــي ماليـــزيا. حيــث تعمــل تلــك الدراســة علــى فرضيــة أن رضــا العمــاء هــو النتيجــة النهائيــة لمقاييــس 
الأداء الأخــرى ذات الصلــة مثــل: رضــا الموظفيـــن، والابتــكار، والفوائــد مــن حيــث التكلفــة. وتكونــت عينــة الدراســة مــن )205( 
مديـــرا مــن العامليـــن فــي قطــاع الخدمــات العامــة فــي مجالــس المــدن والبلديــات فــي ماليـــزيا. وجميعهــم شــاركوا فــي عمليــة التـركيـــز 
علــى العمــاء. وأظهــرت نتائــج الدراســة أن التـركيـــز علــى العمــاء هــو مؤشــرا كبيـــرا  علــى رضــا الموظفيـــن، والابتــكار، ورضــا 

العمــاء. وأكــدت الدراســة أن ممارســة التـركيـــز علــى العمــاء قــد يمكــن المؤسســات الحكوميــة مــن زيــادة مســتويات أدائهــا.                                      

ودراســة   Altindag & romanci )2013( لموظفــي البلديــات فــي تـــركيا والتـــي هدفــت لمقارنــة الرضــا الوظيفــي لموظفــي 
البلديات الذيـن يعملون في بلديات كاديكوكى، ومالتيب في تـركيا، ورضا العملاء من المواطنيـن الذيـن يعيشون في تلك المنطقة. 
تـــركيا. وشــارك )138( مواطنــا  فــي  وقــد تكونــت عينــة الدراســة مــن )155( موظفــا وموظفــة  مــن بلديــات كاديكوكــى ومالتيــب 
ومواطنــة مــن المواطنيـــن  فــي المســح. وقــام الباحــث ببنــاء اســتبيان للرضــا الوظيفــي يقيــس )9( أبعــاد فرعيــة للرضــا الوظيفــي: 
)الأجــور، والتـــرقية، والاشــراف، والمزايــا، والمكافــآت، وظــروف بيئــة العمــل، وزمــاء العمــل، وطبيعــة العمــل، والاتصــالات( وتــم 
اســتطلاع رضــا العمــاء للمواطنيـــن وأصحــاب المحــات التجاريــة الذيـــن يعيشــون فــي نفــس المنطقــة. وأظهــرت نتائــج الدراســة أن 
عامــل المكافــآت أكثـــر تأثيـــر مــن )9( أبعــاد للرضــا الوظيفــي لــه تأثيـــر مباشــر علــى رضــا العمــاء. حيــث إن المكافــآت توفــر دخــا 
إضافيــا معنويــا وماديــا إلــى جانــب الراتــب بالنســبة للموظفيـــن الذيـــن ينجحــون فــي أدائهــم، ومســتوى إنتاجيتهــم. وتعتبـــر مشــجعة 
للموظفيـــن لزيــادة جــودة الخدمــة ورضــا العمــاء، بينمــا طالــب المواطنيـــن مــن خــال اســتطلاع لتحسيـــن جــودة الخدمــة المقدمــة 

لهــم.

ودراســة Kim & Han  )2013( للعامليـــن فــي مؤسســة  دايجــو متـــروبوليتان للنقــل الحكومـــي فــي كوريــا الجنوبيــة. 
حيــث هدفــت إلــى دراســة أثــار الرضــا الوظيفــي لــدى العامليـــن فــي القطــاع الحكومـــي، فــي مؤسســة  دايجــو متـــروبوليتان للنقــل فــي 
كوريــا الجنوبيــة، علــى: )جــودة الخدمــة، ورضــا العمــاء، وولاء العمــاء(. كمــا تهــدف أيضًــا إلــى تقديــم الآثــار الهامــة للمنظمــات 
فــي القطــاع الحكومـــي التـــي تتطلــع إلــى وضــع سياســات الخدمــة، وتحســينها، وتطويـــرها فــي المســتقبل. وقــد تكونــت عينــة الدراســة 
مــن )295( موظفــا يعملــون فــي متـــرو الأنفــاق، و)283( مــن العمــاء الذيـــن يـــرتادوا متـــرو الأنفــاق. واســتخدم الباحثــان اســتبيان 
الرضا الوظيفي، ومقياس جودة الخدمة Servqual التـــي وضعها Parasuraman  &Zeithamal. وأظهرت نتائج الدراســة أن 
أبعــاد الرضــا الوظيفــي الممثلــة فــي كلا مــن: )تقييمــات الأداء، العلاقــات مــع زمــاء العمــل، والأجــر( لهــا تأثيـــرات مهمــة علــى جــودة 
الخدمــة. فــي حيـــن أن أبعــاد الرضــا الوظيفــي التاليــة: )العلاقــات مــع المشــرف، مضمــون العمــل، بيئــات العمــل( ليــس لهــا آثــارا 
كبيـــرة علــى جــودة الخدمــة. كمــا أظهــرت نتائــج الدراســة أن مــن أبعــاد جــودة الخدمــة )الملموســية والموثوقيــة( كانــت لهــا آثــارا 

ايجابيــة علــى رضــا العمــاء. وأخيـــرا كان للرضــا الوظيفــي تأثيـــرا ايجابيــا علــى رضــا العمــاء.

ودراســة   Tasie )2012( فــي الجامعــات الحكوميــة فــي جنــوب نيجيـــريا. والتـــي هدفــت إلــى تحديــد المســتوى الحالــي مــن 
الرضــا الوظيفــي للمحاضريـــن فــي اثنيـــن مــن الجامعــات الحكوميــة فــي جامعــة هاركــوت، ورامبجــو فــي جنــوب نيجيـــريا. كمــا هدفت 
إلــى تحديــد تصــور المحاضــر والطالــب مــن جــودة الخدمــة. وهدفــت أيضًــا إلــى تحديــد إذا مــا كان مســتوى الرضــا الوظيفــي 
للمحاضريـن له تأثيـر على حجم فجوة تصور جودة الخدمة أم لا. وتكونت عينة الدراسة من )80( من المحاضريـن، و)262( 
)1985(، ومقيــاس    Spector الوظيفــي لســبيكتور الرضــا  مــن مســتوى  التحقــق  الباحــث مقيــاس  الطــاب. واســتخدم  مــن 
جــودة الخدمــة Servqual  التـــي وضعهــا Parasuraman &Zeithamal. وأظهــرت نتائــج الدراســة أن مســتوى الرضــا الوظيفــي 
للمحاضريـــن كان متوســطا. كمــا كان تصــور الطــاب لجــودة الخدمــة كان متوســطا. كمــا أشــارت نتائــج الدراســة إنــه لا توجــد 

علاقــة ذات دلالــة علــى تأثيـــر مســتوى الرضــا الوظيفــي للمحاضريـــن علــى تصــور جــودة الخدمــة.

وهناك من الدراسات من تناول الرضا الوظيفي وعلاقته بـرضا العملاء في القطاع الخاص مثل

دراســة .Ram et al )2011( فــي خدمــات التجزئــة بالهنــد. والتـــي هدفــت إلــى استكشــاف العلاقــة بيـــن: منــاخ الخدمــة، 
والرضــا الوظيفــي للموظــف، ومشــاركة الموظفيـــن، ورضــا العمــاء. حيــث هدفــت تلــك الدراســة إلــى تحديــد ممارســات بيئــة العمــل 
التنظيميــة، ومنــاخ الخدمــة المناســب الــذي يســهل تقديــم الخدمــة عــن طريــق تحديــد العلاقــات بيـــن هــذه الممارســات، ودرجــات 
بالهنــد. وتكونــت عينــة الدراســة مــن )369( مــن كبــار موظفــي  بالتجزئــة  البيــع  فــي مؤسســات  التقييــم الفعليــة لرضــا العمــاء 
المنظمــات خدمــة التجزئــة بالهنــد. وقــد تــم اســتخدام مقيــاس منــاخ الخدمــة لقيــاس تصــورات الموظفيـــن عــن أداء مؤسســاتهم 
فــي إدارة تقديــم خدمــات عاليــة الجــودة. وأظهــرت نتائــج الدراســة أن منــاخ الخدمــة يلعــب دورا هامًــا فــي تحسيـــن الرضــا الوظيفــي 
للموظــف، والــذي ينعكــس بالإيجــاب علــى رضــا العمــاء. حيــث إن توفيـــر بيئــة عمــل جيــدة أمــر بالــغ الأهميــة يــؤدى إلــى الرضــا 
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فــي تحسيـــن نوعيــة الخدمــة، والإنتاجيــة الخدميــة.  وذلــك مــن خــال مشــاركة الموظفيـــن  الــذي ينعكــس  الوظيفــي للموظــف 
لــإدارة، وتوفيـــر الإجــراءات المناســبة والمعــدات والأدوات والتكنولوجيــا التـــي تعمــل علــى تســهيل تقديــم الخدمــات فــي عيــون كل 

مــن الموظفيـــن والعمــاء.

ودراســة Herrington & Lomax )1999( لموظفــي المبيعــات فــي بـــريطانيا. والتـــي هدفــت إلــى تحقــق مــن وجــود علاقــة 
بيـن الرضا الوظيفي لموظف خدمة العملاء، وتحسيـن الخدمة المقدمة للعميل كما يقدرها العملاء. وتكونت عينة الدراسة 
مــن )150( موظفــا و)25( مــن العمــاء الذيـــن اشتـــروا منتجــات فــي الثلاثــة الأشــهر الأخيـــرة فــي المملكــة المتحــدة. وأظهــرت نتائــج 

الدراســة وجــود علاقــة قويــة بيـــن الرضــا الوظيفــي للموظــف، وتصــورات العمــاء حــول جــودة الخدمــة.

وقــد خلصــت جميــع الدراســات إلــى وجــود علاقــة قويــة بيـــن الرضــا الوظيفــي، ورضــا العمــاء. وأوصــت بضــرورة زيــادة 
الرضــا الوظيفــي للموظفيـــن؛ باعتبــاره عامــا حاســما يســاهم فــي تحسيـــن الخدمــات المقدمــة للعمــاء وحســن التعامــل معهــم.

يتضح لنا من استعراض دراسات سابقة مجموعة من الملاحظات أهمها:

1 نجــد أن هنــاك دراســات عربيــة وأجنبيــة اهتمــت بتحديــد مســتوى الرضــا الوظيفــي بالنســبة لموظفيـــن الحكومييـــن فــي  -
المؤسســات الحكوميــة. واتفقــت جميــع نتائــج تلــك الدراســات أن مســتوى الرضــا الوظيفــي فــي تلــك المؤسســات كان 

بنســبة متوســطة. وخرجــت بمجموعــة مــن التوصيــات لتحسيـــن مســتوى الرضــا الوظيفــي لــدى تلــك المؤسســات.

2 لــم تجــد الباحثــة - فــي حــدود علمهــا - ســوى  دراســات أجنبيــة فقــط اهتمــت بتنــاول العلاقــة بيـــن الرضــا الوظيفــي،  -
إلــى وجــود علاقــة قويــة دالــة إحصائيًــا بيـــن كلا مــن الرضــا  ورضــا العمــاء. وانتهــت نتائــج معظــم تلــك الدراســات 
الوظيفي، ورضا العملاء. وأنه إذا أرادت المؤسسات الحكومية  تحسيـن الخدمات المقدمة للعملاء من المواطنيـن، 

فلابــد مــن رفــع مســتوى الرضــا الوظيفــي للموظفيـــن.

3 اســتفادت الباحثــة مــن تلــك الدراســات فــي بنــاء الاســتبيان الخــاص بالرضــا الوظيفــي، ورضــا العمــاء، وفــي الإطــار  -
النظــري، وفــي تحليــل النتائــج.

ويتضــح مــن الدراســات الســابقة، ســواء أكانــت عربيــة أم أجنبيــة، عــدم وجــود دراســة تتضمــن متغيـــرات البحــث الحالــي - علــى 
حــد علــم الباحثــة - وهــي الرضــا الوظيفــي للموظفيـــن الإدارييـــن بــإدارة حلــوان التعليميــة بمحافظــة القاهــرة وعلاقتــه بـــرضا العمــاء.

فروض الدراسة

ويتبيـن لنا مما سبق أن فروض الدراسة الحالية هي كالتالي:

1 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيـن متوسط درجات الرضا الوظيفي، ومتوسط درجات رضا العملاء. -

2 لا توجــد فــروق جوهريــة ذات دلالــة إحصائيــة فــي متوســط درجــات الرضــا الوظيفــي لــدى الموظفيـــن الإدارييـــن تـــرجع  -
لمتغيـــرات الديموغرافيــة الآتيــة )مــدة الخدمــة، المؤهــل الدرا�ســي، المســمى الوظيفــي، العمــر(.

محددات الدراسة

اقتصــرت محــددات الدراســة الحاليــة علــى موضــوع »الرضــا الوظيفــي للموظفيـــن الإدارييـــن بــإدارة حلــوان التعليميــة 
بمحافظــة القاهــرة وعلاقتــه بـــرضا العمــاء«. كمــا تحــددت الدراســة بالحــدود المكانيــة وهــي إدارة حلــوان التعليميــة، والتـــي 
تقــع جغرافيًــا فــي جنــوب القاهــرة فــي »حلــوان«. وهــي أكبـــر إدارة تعليميــة فــي جمهوريــة مصــر العربيــة مــن حيــث عــدد المــدارس 
والطلبــة، وعــدد العامليـــن مــن هيئــات التدريــس والكــوادر الإداريــة. كمــا تحــددت بالفتـــرة الزمنيــة التـــي أجريــت فيهــا الدراســة 
مــن مــارس إلــى أغســطس لعــام 2015. كمــا تحــددت الدراســة بالأداتيـــن المستخدمتيـــن )الرضــا الوظيفــي، ورضــا العمــاء( فــي 
الدراســة الحاليــة  مــن تصميــم الباحثــة بنــاء علــى اســتفادة مــن دراســات ســابقة. كذلــك تحــددت بالعينــة المســتخدمة مــن 
الموظفيـــن إدارييـــن بــإدارة حلــوان التعليميــة،  والعمــاء المتعامليـــن مــع الإدارة. وكذلــك تحــددت الدراســة بأســاليب المعالجــة 

الإحصائيــة المســتخدمة فــي دراســة  للتحقــق مــن صحــة فروضهــا، وأن النتائــج تمثــل مجتمــع الدراســة فقــط.
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الطريقة والإجراءات

منهج الدراسة

اســتخدمت  الباحثــة  المنهــج الوصفــي الارتباطــي. والــذي يعتمــد علــى دراســة الظاهــرة كمــا هــي فــي الواقــع، ويهتــم بوصفهــا 
وصفًــا دقيقًــا، ويعبـــر عنهــا تعبيـــرًا كيفيًــا أو تعبيـــرًا كميًــا.

مجتمع الدراسة وعينتها

تكــون مجتمــع الدراســة مــن  الموظفيـــن الإدارييـــن بــإدارة حلــوان التعليميــة، والعمــاء المتعامليـــن معهــم مــن: المدرسيـــن، 
ومديـــري المــدارس، والموجهيـــن، ورؤســاء أقســام الأنشــطة التـــربوية.

بالنسبة للموظفيـن الإدارييـن-1-

تكــون مجتمــع الدراســة مــن  جميــع الموظفيـــن الإدارييـــن  فــي إدارة حلــوان التعليميــة، والبالــغ  عددهــم )206( موظفــا 
وموظفــة، حيــث تــم اختيــار عينــة عشــوائية بســيطة منهــم بلــغ حجمهــا )158( موظفــا وموظفــة وبنســبة )76.7 %( مــن العــدد 
الكلــي  للموظفيـــن الإدارييـــن. وتــم اعطــاء كلا منهــم اســتبانة الرضــا الوظيفــي.  والجــدول رقــم )1( يبيـــن توزيــع عينــة الدراســة 

بالنســبة للموظفيـــن الإدارييـــن حســب خصائصهــا:

يتضــح مــن الجــدول رقــم )1( توزيــع أفــراد عينــة الدراســة تبعــا 
لمتغيـــرات الدراســة، وإن الفئــة الغالبــة مــن أفــراد العينــة هــي مــن 
الإنــاث؛ حيــث بلــغ نســبتهم حوالــي 91.8 %. كمــا يوضــح الجــدول 
إن الفئــة الغالبــة فــي العينــة هــم أصحــاب مؤهــل الدبلــوم؛ وبلغــوا 
مــن  العينــة  أفــراد  معظــم  أن  مؤشــر  يعطــى  ممــا   .%68.4 حوالــي 
أصحــاب المؤهــات المتوســطة. وأن الفئــة الغالبــة مــن أفــراد العينــة 
إجمالــي  مــن   %74.1 بلغــوا   حيــث  )موظــف(  الوظيفــي  مســماهم 
بلغــت  العينــة  أفــراد  مــن  الغالبــة  الفئــة  إن  وكمــا  العينــة.  أفــراد 
ســنوات خبـــرتهم أكثـــر من )20( ســنة بنســبة 46.2%، وهذا يعطى 
مؤشــر بــإن غالبيــة الموظفيـــن مــن ذوي الأعمــار الكبيـــرة، حيــث بلــغ 
متوســط أعمــار العينــة )46.2( بانحــراف معيــاري )10.30(. وقــد 
22 - 59 ســنة. وهــذا يفســر أســباب  تـــراوحت أعمــار العينــة مــن 

نتائــج الدراســة التـــي ظهــرت وتكــون ســببا لهــا.

العملاء-2-

تكــون مجتمــع الدراســة مــن  عينــة مــن العمــاء المتعامليـــن 
تــم  حيــث  التعليميــة؛   حلــوان  إدارة  فــي  الإدارييـــن  الموظفيـــن  مــع 
اختيــار عينــة عشــوائية بســيطة مــن مختلــف الطبقــات أو الفئــات 

التـــي تتعامــل مــع موظفــي  إدارة حلــوان التعليميــة:

)المدرسيـــن – أوليــاء الأمــور- الإدارييـــن – المديـريـــن – الموجهيـــن(. ومختلــف الأعمــار والمســتويات التعليميــة المختلفــة. 
حيــث تــم اختيــار العينــة بطريقــة عشــوائية، بلــغ حجمهــا )170( عميــل.  وتــم اعطــاء كلا منهــم اســتبانة رضــا العمــاء. استـــرجع 
منهــا)165( اســتبانة. وبعــد فحــص الاســتبانات تبيـــن أن هنــاك ســبع  اســتبانات غيـــر صالحــة للتحليــل، وبذلــك تكونــت عينــة 

الدراســة إلــى  مــن )158( عميــل. والجــدول رقــم )2( يبيـــن توزيــع عينــة الدراســة بالنســبة للعمــاء حســب خصائصهــا:

يتضــح مــن الجــدول رقــم )2( توزيــع أفــراد عينــة الدراســة تبعًــا لمتغيـــرات الدراســة. ويتضــح أن الفئــة الغالبــة مــن أفــراد 
العينــة هــي مــن المدرسيـــن؛ حيــث بلغــت نســبتهم  حوالــي 62% مــن إجمالــي أفــراد العينــة وهــم الســواد الأعظــم الــذي يتعامــل مــع 
الموظفيـن في الإدارة. كما يوضح الجدول إن الفئة الغالبة في العينة هي من الإناث؛ وبلغ عددهن حوالي 69% من إجمالي أفراد 
العينــة. كمــا يتضــح أن غالبيــة أفــراد العينــة مــن المؤهــات العليــا؛ حيــث بلــغ نســبة الحاصليـــن علــى بكالوريــوس حوالــي %74.1 

الجدول رقم )1(
توزيع عينة الموظفيـن الإدارييـن ونسبها المئوية تبعا 

لمتغيـرات الدراسة

النسبة المئويةالعددفئة المتغيـرالمتغيـر

الجنــــس
8.2 %13الذكور
91.8 %145الإناث

المؤهل 
الدرا�سي

68.4 %108دبلوم
13.9 %22فوق المتوسط

17.7 %28بكالوريوس

المسمى 
الوظيفي

74.1 %117موظف
14.6 %23باحث

11.4 %18رئيس قسم

مدة 
الخدمة

28.5 %45أقل من 5 سنوات
4.4 %7أكثـر من 10-5 سنوات

3.2 %5أكثـر 15-10 سنة
17.7 %28أكثـر من 20-15 سنة

46.2 %73أكثـر من 20 سنة
100 %158الإجمالي
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ممــا يعطــى مؤشــرًا أن معظــم أفــراد العينــة يتمتعــون بقــدر مــن التعليــم 
العالــي. كمــا بلــغ متوســط أعمــار العينــة التـــي طبــق عليهــا حوالــي)42.9( 

وتـــراوحت أعمــار العينــة مــا بيـــن 24 - 59 عامًــا.

أداة الدراسة
استبانة الرضا الوظيفي-1-

مــن  الوظيفــي  الرضــا  لقيــاس  اســتبانة  خاصــة  بتطويـــر  الباحثــة  قامــت 
 ،)Kim & Han, 2013( خلال الاعتماد على دراســات ســابقة وهي كالآتـــي: دراســة
دراســة )المشــيخي، 2012( بمــا يتناســب مــع أغــراض الدراســة؛ المكــون مــن )17( 
عبــارة خبـــرية، وسؤاليـــن مفتوحيـــن. حيــث شــمل الأبعــاد التاليــة: )ظــروف وبيئــة 

العمــل، العلاقــات بيـــن الزمــاء والرؤســاء فــي العمــل، القيــادة والتحفيـــز(.

أ ثبات الأداة	-

لقيــاس مــدى ثبــات الاســتبانة لتحقيــق أهــداف الدراســة، قامــت 
الباحثــة بحســاب ثبــات الأداة  بطريقتيـــن همــا: طريقــة ألفــا كرونبــاخ، 
يوضــح  التالــي  والجــدول  ككل.  للمقيــاس  النصفيــة  التجزئــة  وطريقــة 

الثبــات: معامــات 

ويتضــح مــن الجــدول رقــم )3( أن جميــع معامــات الثبــات مرتفعــة 
تتـــراوح ما بيـــن 0.84 و0.79

ب صدق الأداة	-

-	 الخاصــة  الدراســة،  أداة  عــرض  تــم  حيــث  المحتــوى:   صــدق 
بالرضــا الوظيفــي فــي صورتهــا الأوليــة علــى عــدد مــن المحكميـــن 
المتخصصيـــن فــي مجــال علــم النفــس التـــربوي، وإدارة الأعمــال. 
وذلــك بهــدف التأكــد مــن قــدرة الاســتبانة علــى قيــاس متغيـــرات 
الناحيــة  مــن  ودقتهــا  فقراتهــا  وضــوح  يضمــن  وبمــا  الدراســة 

العلميــة وانتمائهــا للأبعــاد التـــي تمثلهــا.

-	 بعــد  كل  ارتبــاط  طريــق  عــن  حســابه  تــم  الداخلــي:  الاتســاق 
بالدرجــة الكليــة للمقيــاس، ويمكــن توضيــح مــا توصلــت إليــه 

التالــي: الجــدول  خــال  مــن  نتائــج  مــن  الباحثــة 

يتضــح مــن الجــدول رقــم )4( أن الأبعــاد تتســق مــع المقيــاس ككل 
دالــة  وجميعهــا   )0.80   -  0.85( بيـــن:  الارتبــاط  معامــات  تتـــراوح  حيــث 
عنــد مســتوى )00.01( ممــا يشيـــر إلــى أن هنــاك اتســاقا بيـــن جميــع أبعــاد 

المقيــاس. وأنــه بوجــه عــام صــادق فــي قيــاس مــا وضــع لقياســه.

استبانة رضا العملاء-2-

والــولاء(  والمعرفيــة  الوجدانيــة  المؤثـــرات  )نمــوذج  الباحثــة  اســتخدمت  فقــد  العمــاء،  رضــا  بقيــاس  يتعلــق  فيمــا  إمــا 
  Gungor & Hüseyin )2007( في بناء الاستبانة الذي يتكون من بُعديـن: البعد الأول الإجرائي )الإجراءات وسيـر المعاملات(، 

البعــد الثانــي الشــخ�صي )كفــاءة الموظفيـــن وحســن تعاملهــم(، ويتكــون مــن )11( عبــارة خبـــرية وســؤال مفتــوح.

ثبــات الأداة: لقيــاس مــدى ثبــات الاســتبانة لتحقيــق أهــداف الدراســة، قامــت الباحثــة بحســاب ثبــات الأداة  بطريقتيـــن همــا: 
طريقــة ألفــا كرونبــاخ، وطريقــة التجزئــة النصفيــة للمقيــاس ككل.  والجــدول التالــي يوضــح معامــات الثبــات:

ويتضح من الجدول رقم )5( أن جميع معاملات الثبات مرتفعة تتـراوح ما بيـن 0.92 و0.90

الجدول رقم )2(
 توزيع عينة العملاء 

ونسبها المئوية تبعًا لمتغيـرات الدراسة

النسبة المئويةالعددفئة المتغيـرالمتغيـر

مسمى 
الفئة

62%98مدرس

2.5 %4ولى أمر

16.5 %26إداري
5.7 %9مديـر /رئيس قسم

13.3 %21موجه

الجنس
31 %49الذكور
69 %109الإناث

المؤهل 
الدرا�سي

06 %1بدون مؤهل
17.7 %28دبلوم

74.1 %117بكالوريوس
7.6 %12دراسات عليا

100 %158الإجمالي

الجدول رقم )3( 
معاملات الثبات للأداة ككل ومحاورها

المحور
معامل ألفا 

كرونباخ
التجزئة النصفية 
)سبيـرمان بـروان(

10.640.71
20.790.61
30.710.67

0.840.79الأداة ككل

الجدول رقم )4( 
 معاملات الارتباط 

بيـن المحاور الفرعية والدرجة الكلية للأداة

معامل الارتباط بالدرجة الكلية للأداةالمحور
1**0.85
2** 0.68
3** 0.80
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أ صدق الأداة	-

-	 بـــرضا  الخاصــة  الدراســة  أداة  عــرض  تــم  حيــث  المحتــوى:  صــدق 
العمــاء فــي صورتهــا الأوليــة علــى عــدد مــن المحكميـــن المتخصصيـــن فــي 
مجــال علــم النفــس التـــربوي وإدارة الأعمــال. وذلــك بهــدف التأكــد مــن 
ــرًا ت الدراســة وبمــا يضمــن وضــوح  قــدرة الاســتبانة علــى قيــاس متغيـ

فقراتهــا ودقتهــا مــن الناحيــة العلميــة وانتمائهــا للأبعــاد التـــي تمثلهــا.

-	 الاتســاق الداخلــي: تــم حســابه عــن طريــق ارتبــاط كل بعــد بالدرجــة 
الكليــة للمقيــاس. ويمكــن توضيــح مــا توصلــت إليــه الباحثــة مــن نتائــج 

مــن خــال الجــدول التالــي:

ويتضــح مــن الجــدول رقــم )6( أن الأبعــاد تتســق مــع المقيــاس ككل حيــث 
تتـــراوح معامــات الارتبــاط بيـــن:

)0.94 -  0.95( وجميعهــا دالــة عنــد مســتوى )00.01( ممــا يشيـــر إلــى أن 
هنــاك اتســاقا بيـــن جميــع أبعــاد المقيــاس، وأنــه بوجــه عــام صــادق فــي قيــاس مــا 

وضــع لقياســه.

المعالجة الإحصائية
استخدمت الباحثة بـرنامج spss الإحصائي للعلوم الإنسانية والاجتماعية 

لمعالجة بيانات الدراسة. 

نتائج الدراسة ومناقشتها
ولقيــاس اســتجابات أفــراد العينــة علــى عبــارات الاســتبيان ســواء للرضــا 
الوظيفــي أو لرضــا العمــاء، فقــد تــم حســاب: طــول الفئــة = )أكبـــر قيمــة – أقــل 

قيمــة  ÷ عــدد بدائــل الأداة( )3 -1 ÷ 3( = 0.66، وذلــك للحصــول علــى المتــدرج الــذي يوضحــه الجــدول رقــم)7( بهــدف تحديــد 
مســتوى الرضــا الوظيفــي ورضــا العمــاء لــدى عينــة الدراســة فــي كل عبــارة فــي الاســتبانة.

وقد حاولت الباحثة من خلال تلك الدراسة الإجابة على التساؤلات التالية:

ما درجة الرضا الوظيفي للموظفيـن الإدارييـن بإدارة حلوان التعليمية؟-1-

أ محاور الرضا الوظيفي والدرجة الكلية -

عينــة  أفــراد  لاســتجابات  المعياريــة  والانحرافــات  الحســابية  المتوســطات  اســتخدام  تــم  الســؤال  هــذا  علــى  وللإجابــة 
الدراســة علــى مجــالات الرضــا الوظيفــي والدرجــة الكليــة  للرضــا الوظيفــي مرتبــة تـــرتيبا تنازليــا حســب متوســطات حســابية 

فــي الجــدول رقــم )8(. الموضحــة 

الجــدول  بيانــات  خــال  مــن  نلاحــظ 
متوســط درجــات الرضــا الوظيفــي للموظفيـــن 
كانــت  فقــد  الدراســة  محــاور  علــى  الإدارييـــن 
الزمــاء  بيـــن  العلاقــات  محــور  علــى  مرتفعــة 
والرؤســاء فــي العمــل  حيــث بلــغ  )2.62(. بينمــا 
وبيئــة  ظــروف  محــور  علــى  متوســطة  كانــت 
بينمــا  المتوســط)2.06(.  بلــغ  حيــث  العمــل 
لأقــل  والتحفيـــز  القيــادة  محــور  متوســط  بلــغ 
فيمــا  ولكــن   .)1.73( بلــغ   حيــث   المتوســطات 
يتعلــق بالدرجــة الكليــة للمحــاور مجتمعــة فقــد 

الجدول رقم )5( 
معاملات الثبات للأداة ككل ومحاورها

المحور
معامل ألفا 

كرونباخ
التجزئة النصفية 
)سبيـرمان بـروان(

10.840.81
20.850.84

0.920.90الأداة ككل

الجدول رقم)6( 
معاملات الارتباط بيـن المحاور الفرعية 

والدرجة الكلية للأداة

معامل الارتباط بالدرجة الكلية للأداةالمحور
1** 0.94
2** 0.95

الجدول رقم )7( 
 توزيع الفئات وفق التدرج المستخدم 

في الأداتيـن

مدى المتوسطاتالاستجابة
1- 1.66منخفض
1.67– 2.33متوسط

2.34 -3مرتفع

الجدول رقم )8(
افات المعيارية   المتوسطات الحسابية والانحر

لمحاور الرضا الوظيفي للموظفيـن الإدارييـن

المجال 
الرئيس

الرتبة المجالات الفرعية 
المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري

درجة 
الرضا

الرضا 
الوظيفي

الرضا عن علاقات بيـن الزملاء 
والرؤساء في العمل

مرتفعة0.46 2.62   1

متوسطة22.060.37الرضا عن ظروف وبيئة العمل
متوسطة1.730.47 3الرضا عن القيادة والتحفيـز

متوسطة2.130.35الدرجة الكلية للرضا الوظيفي
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كانــت متوســطة حيــث بلــغ المتوســط الحســابي )2.13(. وتشيـــر هــذه النتيجــة إلــى أن الرضــا الوظيفــي عنــد الموظفيـــن الإدارييـــن 
فــي إدارة حلــوان التعليميــة متوســطة. واتفقــت نتائــج هــذه الدراســة مــع نتائــج دراســة  ياسيـــن )2012(  فــي وزارة التـــربية والتعليــم 

عمــان. بســلطنة  والتعليــم  التـــربية  مديـــرية  فــي   )2012( المشــيخي  ودراســة  بــالأردن، 

ب مجال ظروف وبيئة العمل -

الجدول رقم )9(

افات معيارية لفقرات كل مجال على حده مرتبة تـرتيبًا تنازليًا متوسطات وانحر

متوسط الفقراتالرقم الرتبة
حسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
الرضا

مرتفعة2.610.62أنا را�ضي  عن المهام والأعمال المسندة لي في العمل13
مرتفعة47.20.71لدى  البيانات والمعلومات اللازمة للقيام بعملي على أكمل وجه25
مرتفعة2.450.64أنا راض كليا عن عملي في الإدارة31
متوسطة2.300.74أنا را�ضي عن نظام الاجازات التـي تتيحها الإدارة للموظفيـن418
متوسطة2.220.76مواعيد العمل في الإدارة مناسبة بالنسبة لي515
منخفضة1.580.76يوفر لي عملي البيئة المناسبة للعمل من حيث )التهوية – الإضاءة –درجة الحرارة(.62
منخفضة1.530.71تتيح لي وظيفتـي فرص المشاركة في الدورات التدريبية المتصلة بعملي في الإدارة74
منخفضة1.380.63توفر لي  الإدارة الأدوات اللازمة لقيام بعملي على أكمل وجه )أوراق، أقلام، حاسب آلي86

متوسطة2.060.37الرضا عن ظروف وبيئة العملالدرجة الكلية 

نلاحظ من خلال البيانات الواردة أن مستوى الرضا الوظيفي على محور ظروف وبيئة العمل لدى الموظفيـن الإدارييـن  

فــي إدارة حلــوان التعليميــة كان مرتفعــا بالنســبة للفقــرات )1، 3، 5(. فكانــت المتوســطات الحســابية علــى التوالــي )2.47، 2.61، 

2.45( في حيـن كان متوسطا بالنسبة للفقرتيـن )15، 18( فكانت المتوسطات الحسابية على التوالي )2.30، 2.22(، بينما كان 

منخفضــا بالنســبة للفقــرات )2، 4،6(. فكانــت المتوســطات الحســابية علــى التوالــي )1.58، 1.53، 1.38(. أمــا بالنســبة للدرجــة 

الكليــة للرضــا الوظيفــي علــى محــور ظــروف وبيئــة العمــل  عنــد الموظفيـــن الإدارييـــن فقــد كانــت متوســطة؛ حيــث بلــغ المتوســط 

الحســابي )2.06(، ومثــل هــذه النتيجــة تشيـــر إلــى أن مســتوى الرضــا عــن ظــروف وبيئــة العمــل فــي إدارة حلــوان التعليميــة كان 

متوســطا. وهــذا مــا يتفــق مــع دراســة Candan )2013( التـــي أكــدت أن موظفــي القطــاع الحكومـــي فــي مقاطعــة كارامــان بتـــركيا 

   Sharma & Khanna :غيـــر راضيـــن عــن ظــروف العمــل، وأنــه لابــد مــن توفيـــر ظــروف جيــدة للعمــل مثلمــا أكــدت عليــه دراســات

الوظيفــي  الرضــا  لتعزيـــز  ظــروف عمــل جيــدة  توفيـــر  ينبغــي  أنــه  علــى  أكــدت  )2011(. حيــث   Ram et al )2014(، ودراســة 

الهــواء، ودرجــة الحــرارة، والضوضــاء، والإضــاءة، وتوفيـــر الإجــراءات المناســبة،  البنــاء، وجــودة  للموظفيـــن تشــمل: تصميــم 

والمعــدات والأدوات والتكنولوجيــا التـــي تعمــل علــى تســهيل تقديــم الخدمــات فــي عيــون كلا مــن الموظفيـــن والعمــاء.

ج العلاقات بيـن الزملاء والرؤساء في العمل -

الجدول رقم )10(

افات معيارية لفقرات كل مجال على حده مرتبة تـرتيبًا تنازليًا متوسطات وانحر

الفقراتالرقم الرتبة
متوسط 

حسابي
الانحراف 

المعياري
درجة 
الرضا

مرتفعة2.780.48يوجد تعاون بيني وبيـن زملائي في العمل111
مرتفعة2.720.56يساعد زملائي في العمل بعضهم البعض في حل المشكلات داخل القسم الذي أنتمـي إليه212
مرتفعة2.640.60يعاملني رئيس المباشر في العمل بكل تقديـر واحتـرام37
مرتفعة2.630.64يساعدك رئيسك المباشر على أداء عملك  ويـزيد من خبـراتك العملية48
مرتفعة2.340.82يهتم رئيس المباشر في العمل بأخذ اقتـراحاتـي عند اتخاذ القرارات59

مرتفعة0.46 2.62   الرضا عن العلاقات بيـن الزملاء والرؤساء في العملالدرجة الكلية لمجال
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نلاحــظ مــن خــال البيانــات الــواردة أن مســتوى الرضــا الوظيفــي علــى محــور العلاقــات بيـــن الزمــاء والرؤســاء فــي العمــل  
لــدى الموظفيـــن الإدارييـــن  فــي إدارة حلــوان التعليميــة كان مرتفعــا بالنســبة لجميــع الفقــرات، وكذلــك بالنســبة للدرجــة الكليــة فــي 
المجــال. وهــذا يعطــى مؤشــرا قويــا علــى وجــود روابــط قويــة بيـــن الموظفيـــن وبعضهــم البعــض نتيجــة طــول مــدة الخدمــة فــي العمــل.

د القيادة والتحفيـز -
الجدول رقم )11(

افات معيارية لفقرات كل مجال على حده مرتبة تـرتيبًا تنازليًا متوسطات وانحر

متوسط الفقراتالرقم الرتبة
حسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
الرضا

متوسطة2.200.75تساعد القيادة الحالية في الإدارة على التقدم بالعمل وتحسينه116
يساعد نظام تقييم الأداء الحالي في العمل على التمييـز بيـن الأداء الجيد 213

والضعيف  
متوسطة2.010.75

منخفضة1.660.72الراتب الذي أحصل عليه يسد احتياجاتـي317
منخفضة1.410.58تهتم الإدارة بحل مشكلات العامليـن بها410
منخفضة1.370.61تحرص الإدارة على أخذ مقتـرحات وآراء العامليـن بها514

متوسطة1.730.47 القيادة والتحفيـزالدرجة الكلية لمجال

نلاحــظ مــن خــال البيانــات الــواردة أن مســتوى الرضــا الوظيفــي علــى محــور القيــادة والتحفيـــز لــدى الموظفيـــن الإدارييـــن  
في إدارة حلوان التعليمية كان متوسطا بالنسبة للفقرتيـن )16،13( فكانت المتوسطات الحسابية على التوالي )2.20، 2.01( 
فــي حيـــن كان منخفضــا بالنســبة للفقــرات )17، 10، 14( فكانــت المتوســطات الحســابية علــى التوالــي )1.66، 1.41، 1.37(. أمــا 
بالنســبة للدرجــة الكليــة للرضــا الوظيفــي علــى محــور القيــادة والتحفيـــز  عنــد الموظفيـــن الإدارييـــن فقــد كانــت متوســطة؛ حيــث 
بلــغ متوســط الحســابي )1.73(، ومثــل هــذه النتيجــة تشيـــر إلــى أن مســتوى الرضــا عــن القيــادة والتحفيـــز فــي إدارة حلــوان 
التعليميــة كان متوســطا. وأنــه فــي حاجــة للاهتمــام بهــذا المجــال حســب مــا أكدتــه دراســة  Hong  & Waheed )2011(.  إن 
اســتخدام تلك العوامل المحفزة )سياســة الشــركة، والراتب، والتقديـــر، وظروف العمل( تســاعد في تحسيـــن الرضا الوظيفي 
للموظفيـــن طبقــا لنظريــة هيـرزبـــرج. فلابــد إذن مــن وجــود البيئــة المحفــزة المشــجعة علــى العمــل والإنتــاج مــن خــال نظــام تقييــم 
يفــرق بيـــن الأداء الضعيــف، والأداء المنخفــض. مثــل: العــاوات التشــجيعية للموظفيـــن المتميـزيـــن، ومســابقة الموظــف المثالــي، 

وغيـــرها مــن الإجــراءات التـــي تحفــز الموظفيـــن وتشــجعهم.

ما درجة رضا العملاء المتعامليـن مع الموظفيـن الإدارييـن بإدارة حلوان التعليمية؟-2-

أ محاور رضا العملاء والدرجة الكلية -

للإجابــة عــن هــذا الســؤال تــم اســتخدام المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة لاســتجابات أفــراد عينــة الدراســة 
علــى مجــالات رضــا العمــاء. والدرجــة الكليــة للرضــا الوظيفــي مرتبــة تـــرتيبا تنازليــا حســب متوســطات حســابية:

الجدول رقم )12( 
افات المعيارية لمحاور رضا العملاء والدرجة الكلية المتوسطات الحسابية والانحر

المجال 
المتوسط الرقمالرتبة المجالات الفرعية الرئيس 

الحسابي 
الانحراف 

درجة الرضاالمعياري

رضا 
العملاء

متوسطة121.960.51الجانب الشخ�صي: كيفية تعامل الموظفيـن مع العميل

منخفضة211.620.52الجانب الإجرائي: إجراءات سيـر المعاملات

متوسطة1.810.50الدرجة الكلية للرضا العملاء

محــاور  علــى  الإدارييـــن  الموظفيـــن  مــع  المتعامليـــن  العمــاء  رضــا  درجــات  متوســط  الســابقة  البيانــات  خــال  مــن  نلاحــظ 
الدراســة. فقــد كانــت متوســطة علــى محــور كيفيــة تعامــل الموظفيـــن مــع العميــل، حيــث بلــغ  )1.96( درجــة، بينمــا كانــت منخفضــة 
علــى محــور إجــراءات سيـــر المعامــات؛ حيــث بلــغ المتوســط )1.62( درجــة. وتشيـــر هــذه النتيجــة إلــى أن رضــا العمــاء  المتعامليـــن مــع 
الموظفيـــن الإدارييـــن فــي إدارة حلــوان التعليميــة متوســطة. وهــذه نتيجــة طبيعيــة متـــرتبة علــى مســتوى الرضــا الوظيفــي للموظفيـــن 
فــي إدارة حلــوان التعليميــة متوســط، تـــرتب عليهــا انخفــاض فــي مســتوى الخدمــات التـــي تقــدم للعمــاء ســواء أكان مــن ناحيــة تذليــل 
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الإجــراءات أم مــن ناحيــة الســرعة والدقــة وتوفيـــر ســبل الراحــة. وكذلــك مــن الناحيــة الشــخصية فــي كيفيــة تقديــم تلــك الخدمــات. 
وهــذا مــا يتفــق مــع دراســة .Ram et al )2011( فــي أن منــاخ الخدمــة يلعــب دورا هامًــا فــي تحسيـــن الرضــا الوظيفــي للموظــف، والــذي 
ينعكــس بالإيجــاب علــى رضــا العمــاء. حيــث إن توفيـــر بيئــة عمــل جيــدة أمــر بالــغ الأهميــة يــؤدى إلــى الرضــا الوظيفــي للموظــف 
الــذي ينعكــس فــي تحسيـــن نوعيــة الخدمــة والإنتاجيــة الخدميــة. وذلــك مــن خــال مشــاركة الموظفيـــن لــإدارة، وتوفيـــر الإجــراءات 

المناســبة والمعــدات والأدوات والتكنولوجيــا التـــي تعمــل علــى تســهيل تقديــم الخدمــات، فــي عيــون كلا مــن الموظفيـــن والعمــاء.

ب الجانب الإجرائي )إجراءات سيـر المعاملات( -
الجدول رقم )13(

افات معيارية لفقرات كل مجال على حده مرتبة تـرتيبًا تنازليًا متوسطات وانحر

الفقراتالرقم الرتبة
متوسط 

حسابي
الانحراف 

المعياري
درجة الرضا

متوسطة1.800.66سهولة التعامل مع الإجراءات للحصول على الخدمة12
متوسطة1.700.68يتم  معالجة الشكاوى وحلها بموضوعية26
متوسطة1.690.69الدقة في إنجاز الخدمات34
منخفضة1.640.71حصولي على المعلومات والوثائق التـي احتاجها من أول مرة43
منخفضة1.280.57تتوفر مقاعد للانتظار في المكاتب المقصودة لإنجاز المعاملة511

منخفضة1.620.52الجانب الإجرائي )إجراءات سيـر المعاملات(الدرجة الكلية لمجال

إدارة حلــوان  فــي  المعامــات   إجــراءات سيـــر  محــور  علــى  العمــاء   أن مســتوى رضــا  الــواردة  البيانــات  خــال  مــن  نلاحــظ 
فــي  التوالــي: )1.80، 1.70، 1.69(،  المتوســطات الحســابية علــى  )2، 6، 4( فكانــت  للفقرتيـــن  بالنســبة  التعليميــة كان متوســطا 
حيـــن كان منخفضــا بالنســبة للفقــرات )3، 11( فكانــت المتوســطات الحســابية علــى التوالــي )1.64، 1.28(. أمــا بالنســبة للدرجــة 
الكليــة لرضــا العمــاء علــى محــور إجــراءات سيـــر المعامــات  فقــد كانــت منخفضــة؛ حيــث بلــغ المتوســط الحســابي )1.62(. ومثــل 
ــر المعامــات فــي إدارة حلــوان التعليميــة. وأنــه  ــر إلــى أن مســتوى رضــا العمــاء  كان منخفضــا عــن إجــراءات سيـ هــذه النتيجــة تشيـ
فــي حاجــة للاهتمــام بهــذا المجــال؛ مــن ناحيــة تذليــل العقبــات التـــي تقــف أمــام رضــا العمــاء عــن الخدمــة، مــن ناحيــة وتوفيـــر ســبل 
الراحــة للعمــاء مــن حيــث؛ توفيـــر مقاعــد للانتظــار، واســتخدام التكنولوجيــا الحديثــة لتوفيـــر عامــل الســرعة فــي إنجــاز مهامهــم، 
وتدريــب الموظفيـــن علــى الجوانــب الإداريــة والفنيــة لتلبيــة احتياجــات العمــاء بمنتهــى الدقــة وحــل مشــكلاتهم بمنتهــى الموضوعيــة.

ج الجانب الشخ�صي )كيفية تعامل الموظفيـن مع العميل( -

الجدول رقم )14(
افات معيارية لفقرات كل مجال على حده مرتبة تـرتيبًا تنازليًا متوسطات وانحر

الفقراتالرقم الرتبة
متوسط 

حسابي
الانحراف 

المعياري
درجة 
الرضا

متوسطة2.230.64غالبا ما يتواجد الموظف المعنى بمتابعة المعاملة في مكان عمله15
متوسطة2.050.66الموظف قادر على الإجابة عن كافة استفساراتك28
متوسطة1.990.74يلتـزم الموظفيـن بالمواعيد المحددة لإنجاز المعاملة37
متوسطة1.970.63يتصف أسلوب الموظفيـن معك في تقديم الخدمة باللطف والود41
متوسطة1.840.73الموظف متفرغ لتقديم الخدمة للعميل510
متوسطة1.680.69يبادر الموظف بتقديم المساعدة حول إنجاز المعاملة69

متوسطة1.960.51الجانب الشخ�صي )كيفية تعامل الموظفيـن مع العميل(الدرجة الكلية لمجال

نلاحــظ مــن خــال البيانــات الــواردة أن مســتوى رضــا العمــاء علــى محــور الجانــب الشــخ�صي )كيفيــة تعامــل الموظفيـــن مــع 
العميــل( فــي إدارة حلــوان التعليميــة كان متوســطا، بالنســبة لجميــع الفقــرات علــى التوالــي تنازليــا )5، 8، 7،1،10،9(. أمــا بالنســبة 
كان  التعليميــة  حلــوان  إدارة  فــي  العميــل(  مــع  الموظفيـــن  تعامــل  الشــخ�صي)كيفية  الجانــب  محــور  العمــاء  لرضــا  الكليــة  للدرجــة 
متوســطا. وهــذا يعطــى مؤشــرا علــى أن مســتوى رضــا العمــاء عــن الجانــب الشــخ�صي )كيفيــة تعامــل الموظفيـــن مــع العميــل(  كان 
متوســطا. لــذا نجــد أن الموظفيـــن فــي حاجــة لمزيــد مــن التحفيـــز والتشــجيع علــى تقديــم الخدمــات للعمــاء بطريقــة جيــدة ومكافــأة 
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الموظف المتميـــز على حسن تعامله مع الجمهور من خلال توفيـــر المناخ المناسب للخدمة، وكذلك الاهتمام بتدريب الموظفيـــن على 
مهــارات التعامــل مــع الجمهــور.

هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيـن درجات الرضا الوظيفي -3-
للموظفيـن الإدارييـن ودرجات رضا العملاء المتعامليـن معهم؟

تم استخدم معامل الارتباط بيـرسون ونتائج الجدول توضح ذلك:

نلاحــظ مــن خــال الجــدول رقــم )15( أن هنــاك علاقــة ايجابيــة بيـــن الرضــا 
بلغــت  فقــد  معهــم.  المتعامليـــن  العمــاء   ورضــا  الإدارييـــن،  للموظفيـــن  الوظيفــي 

قيمــة معامــل الارتبــاط)0.80( وهــذه  القيمــة دالــة إحصائيًــا عنــد مســتوى الدلالــة )0.01( وهــي قيمــة مرتفعــة، وتــدل علــى قــوة العلاقــة 
بيـــن الرضــا الوظيفــي ورضــا العمــاء. فالموظــف الرا�ضــي عــن عملــه مــن شــأنه تقديــم خدمــة مرضيــة للعمــاء، لأنهــم قــادرون علــى فهــم 
العميــل بشــكل أفضــل وهــذا مــا أكدتــه دراســات عديــدة الحاليــة علــى وجــود علاقــة قويــة بيـــن الرضــا الوظيفــي للموظــف ورضــا العمــاء: 

)Yaacob, 2014; Altindag & Ormanci, 2013; Kim & Han, 2013; Tasie, 2012;  Leah, 2005(

تبعــا -4- الإدارييـــن  الموظفيـــن  لــدى  الوظيفــي  الرضــا  فــي مســتوى  فــروق جوهريــة ذات دلالــة إحصائيــة  توجــد  هــل 
العمــر(؟ الوظيفــي،  المســمى  الدرا�ســي،  المؤهــل  الخدمــة،  مــدة  الآتيــة:  افيــة  الديموغر )لمتغيـــرات 

أ مدة الخدمة: حيث تم استخدام اختبار تحليل التبايـن الأحادي ANOVA  للتحقق من صحة الفرض -

يتضــح مــن الجــدول رقــم )16( وجــود فــروق فــي مســتوى الرضــا الوظيفــي بالنســبة لمتغيـــر مــدة الخدمــة للمجــالات التاليــة: 
لــذا ســيتم اســتخدام اختبــار )شــيفية( لبيــان دلالــة الفــروق. ظــروف وبيئــة العمــل، القيــادة والتحفيـــز، الأداة ككل. 

 )17( رقــم  الجــدول  مــن  ويتبيـــن 
بيـــن  فــروق ذات دلالــة إحصائيــة  وجــود 
المجــال  فــي  الوظيفــي  الرضــا  مســتويات 
لمتغيـــر  تبعــا  العمــل  وبيئــة  ظــروف  الأول 
ســنوات  لصالــح  الخدمــة  مــدة  ســنوات 
21 ســنة؛ حيــث  مــدة الخدمــة أكثـــر مــن 
علــى  يــدل  وهــذا   ،)2.19( متوســط   بلــغ 
الظــروف  تلــك  علــى  الموظفيـــن  اعتيــاد 
الخاصــة بالعمــل والتأقلــم معهــا. وتشيـــر 
الدلائــل أن مــدة الخدمــة للموظــف تعتبـــر 
فــي توقــع الرضــا عــن العمــل  الأكثـــر ثباتــا 

)45 )العطيــة،2003:  بالعمــر.  مقارنــة 

ويتضح من الجدول رقم )18( وجود 
فــروق ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى 
الخدمــة  مــدة  ســنوات  بيـــن   )0.05( دلالــة 
للمجــال الثالــث القيــادة والتحفيـــز، لصالــح 
ســنة،   20-15 مــن  أكثـــر  الزمنيــة  الفتـــرة 

حيــث بلــغ المتوســط )1.85(. وهــذا يــدل علــى أن هــذه الفئــة تتمتــع بالرضــا ناحيــة مجــال القيــادة والتحفيـــز، وأنهــا تشــاركهم فــي اتخــاذ 
القــرارات الخاصــة بهــم، والعمــل علــى حــل مشــكلاتهم. حيــث أظهــرت الدراســات إنــه كلمــا زادت أقدميــة العامــل كلمــا زاد رضــاه عــن 

عملــه وكلمــا قلــت الأقدميــة فــي العمــل قــل رضــاء الفــرد عــن عملــه. )ماهــر، 2003: 231(

كمــا يتضــح مــن  الجــدول رقــم )19( وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيـــن مســتويات الرضــا الوظيفــي فــي الدرجــة الكليــة 
لرضــا الوظيفــي، تبعــا لمتغيـــر ســنوات مــدة الخدمــة لصالــح ســنوات مــدة الخدمــة أكثـــر مــن 21 ســنة. حيــث بلــغ متوســط  )23  
ــي تؤثـــر علــى  , 2(. وهــذا مــا أكدتــه دراســة  Sharma & Khanna )2014( علــى أن مــدة العمــل )مــدة الخدمــة( مــن العوامــل التـ
الرضــا الوظيفــي. كمــا عرضــت دراســة Candan )2013( توجهيـــن بالنســبة لوجهــات نظــر الباحثيـــن طبقًــا للدراســات التـــي 

تناولــت العلاقــة بيـــن الرضــا الوظيفــي ومــدة العمــل:

جدول)15(
 نتائج معامل الارتباط بيـرسون 

بيـن الرضا الوظيفي  والرضا العملاء

مستوى الدلالةرضا العملاء
0.800.21**رضا الوظيفي

الجدول رقم )16(
 اختبار تحليل التبايـن الأحادي ANOVA للفروق استجابات أفراد العينة 

بالنسبة لمجالات الرضا الوظيفي، والدرجة الكلية تبعا لمتغيـر سنوات مدة الخدمة

مصدر التبايـنالمجال
مجموع 
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
المربعات

قيمة 
ف

مستوى 
الدلالة

ظروف وبيئة 
العمل

0.000 دالة3.0240.756.16بيـن المجموعات
18.751530.12داخل المجموعات

21.77157الدرجة الكلية
العلاقات بيـن 

الزملاء والرؤساء 
في العمل

0.18 غيـر 1.3340.331.56بيـن المجموعات
دالة 32.541530.21داخل المجموعات

33.87157الدرجة الكلية
القيادة 

والتحفيـز
0.006 دالة3.1140.783.78بيـن المجموعات

31.471530.21داخل المجموعات
34.58157الدرجة الكلية

2.2940.57  بيـن المجموعاتالأداة ككل
0.001 دالة5.28 16.631530.11داخل المجموعات

18.92157الدرجة الكلية
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-	 التوجــه الأول: أن الموظفيـــن فــي بدايــة عملهــم يكــون لديهــم ارتفــاع فــي الرضــا الوظيفــي نتيجــة انضمامهــم للمنظمــة 
التـــي يعملــون بهــا، وبعــد فتـــرة مــن العمــل ينخفــض الرضــا الوظيفــي عندمــا يــدرك الموظــف أن هنــاك اختلافــا بيـــن مــا 

يتوقــع أن يحصــل عليــه، وبيـــن الواقــع.

-	 التوجه الثاني: بعد مرور فتـرة زمنية كبيـرة في العمل تكون تقييمات الموظفيـن أكثـر واقعية وبطريقة مسئولة.

الجدول رقم )17(
المقارنات البعدية بطريقة شيفية لأثـر مدة الخدمة على المجال الأول )ظروف وبيئة العمل(

سنوات مدة الخدمةالمجال
المتوسط 
الحسابي

أقل من 
5سنوات

أكثـر من 5 -10 
سنوات

أكثـر من 10-15 
سنة

أكثـر من 15-20 
سنة

أكثـر من 21 
سنة

ظروف وبيئة 
العمل

1.98أقل من 5 سنوات
0.108 -2أكثـر من 5 -10 سنوات
1.750.1410.25أكثـر من 15-10 سنة
0.348-0.2060.098 -2.09أكثـر من 20-15 سنة

0.4380.090-0.290.188*2.19أكثـر من 20 سنة
* دالة عند مستوى دلالة 0.05

الجدول رقم )18(
المقارنات البعدية بطريقة شيفية لأثـر مدة الخدمة على المجال الثالث )القيادة والتحفيـز(

سنوات مدة الخدمةالمجال
المتوسط 
الحسابي

أقل من 5 
سنوات

أكثـر من 5 
-10 سنوات

أكثـر من -10
15 سنة

أكثـر من -15
20 سنة

أكثـر من 
21 سنة

القيادة 
والتحفيـز

1.57أقل من 5 سنوات
-1.680.12أكثـر من 5 -10 سنوات
1.280.290.40أكثـر من 15-10 سنة
0.57*-0.16-1.850.28أكثـر من 20-15 سنة

0.3-0.53-0.13-1.810.24أكثـر من 20 سنة

الجدول رقم )19(
المقارنات البعدية بطريقة شيفية لأثـر مدة الخدمة على الدرجة الكلية للأداة ككل

سنوات مدة الخدمةالمجال
المتوسط 
الحسابي

أقل من 
5سنوات

أكثـر من 5 -10 
سنوات

أكثـر من -10
15 سنة

أكثـر من -15
20 سنة

أكثـر من 21 
سنة

1.98أقل من 5 سنواتالأداة ككل
-2.110.14أكثـر من 5 -10 سنوات
1.790.190.33أكثـر من 15-10 سنة

-0.37-0.04-2.160.18أكثـر من 20-15 سنة
-0.07-0.44-0.250.11*2.23أكثـر من 21 سنة

* دالة عند 0.05

ب المؤهل الدرا�سي -
الجدول رقم )20(

اختبار تحليل التبايـن الأحادي ANOVA    للفروق استجابات أفراد العينة
بالنسبة لمجالات الرضا الوظيفي والدرجة الكلية تبعا لمتغيـر المؤهل الدرا�سي

مستوى الدلالةقيمة فمتوسط المربعاتدرجات الحريةمجموع المربعاتمصدر التبايـنالمجال

ظروف وبيئة 
العمل

0.04 دالة0.8820.443.26بيـن المجموعات
20.91550.13داخل المجموعات

21.8157الدرجة الكلية
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مستوى الدلالةقيمة فمتوسط المربعاتدرجات الحريةمجموع المربعاتمصدر التبايـنالمجال
العلاقات بيـن 

الزملاء والرؤساء في 
العمل

0.35 0.4520.231.50بيـن المجموعات
غيـر دالة 33.411550.22داخل المجموعات

33.87157الدرجة الكلية

القيادة والتحفيـز
0.34 0.4720.241.07بيـن المجموعات

غيـر دالة 34.111550.22داخل المجموعات
34.58157الدرجة الكلية

الأداة ككل
0.4520.231.890.15  بيـن المجموعات

18.471550.12داخل المجموعات غيـر دالة 
18.92157الدرجة الكلية

بيـــن  فــروق  لتحليــل  اختبار)شــيفية(  اســتخدام  تــم 
اســتجابات العينــة فــي المجــال الأول )ظــروف وبيئــة العمــل( 

تبعــا لمتغيـــر المؤهــل الدرا�ســي.

يتضــح  مــن الجــدول  رقــم )21( وجــود فــروق ذات دلالــة 
إحصائية عند مستوى دلالة )0.05( في مستويات استجابات 
أفــراد العينــة فــي الرضــا الوظيفــي للمجــال الأول)ظــروف وبيئــة 
العمــل(، تبعــا لمتغيـــر المؤهــل الدرا�ســي لصالــح الدبلــوم حيــث 
بلــغ متوســط حســابي )2.11(. وهــذا يـــرجع إلــى ارتفــاع المســتوى 
المتعــددة  ومهــارات  العاليــة  ومؤهلاتــه  للموظــف   التعليمـــي 

والتـــي تــؤدي إلــى زيــادة توقعاتــه وتقديـــراته للمميـــزات التـــي يجــب أن يحصــل عليهــا. وحينمــا يحــدث العكــس ينخفــض مســتوى رضــاه 
الوظيفــي علــى عكــس الفئــة الأقــل تعليمــا فهــي تكــون أقــل توقعــات، وبالتالــي فهــي تكــون راضيــة عــن ظــروف وبيئــة العمــل التـــي تعمــل 

Candan (2013) فيهــا. وهــذا مــا أكدتــه نتائــج الأبحــاث وفقــا

ج المسمى الوظيفي -
الجدول رقم )22(

 اختبار تحليل التبايـن الأحادي ANOVA  للفروق استجابات أفراد العينة 
بالنسبة لمجالات الرضا الوظيفي والدرجة الكلية تبعا لمتغيـر المسمى الوظيفي

مستوى الدلالةقيمة فمتوسط المربعاتدرجات الحريةمجموع المربعاتمصدر التبايـنالمجال

0.001 دالة1.7920.896.95بيـن المجموعاتظروف وبيئة العمل

19.981550.13داخل المجموعات

12.77157الدرجة الكلية

العلاقات بيـن الزملاء 
والرؤساء في العمل

0.69 غيـر دالة0.1620.080.36بيـن المجموعات

33.711550.22داخل المجموعات

33.87157الدرجة الكلية

0.19 غيـر دالة0.7220.361.66بيـن المجموعاتالقيادة والتحفيـز

851550.22 , 33داخل المجموعات

34.58157الدرجة الكلية

0.03 دالة0.8520.423.65  بيـن المجموعاتالأداة ككل

18.071550.12داخل المجموعات

18.92157الدرجة الكلية

تــم اســتخدام اختبــار )شــيفية( لتحليــل فــروق بيـــن اســتجابات العينــة فــي المجــال الأول)ظــروف وبيئــة العمــل(، والأداة 
ــر المســمى الوظيفــي. ككل تبعــا لمتغيـ

الجدول رقم )21(
اختبار شيفية لتحليل فروق بيـن استجابات العينة في المجال 

الأول )ظروف وبيئة العمل( تبعًا لمتغيـر المؤهل الدرا�سي

المجال
المؤهل 
الدرا�سي

المتوسط 
الحسابي

دبلوم
فوق 

المتوسط
بكالوريوس

ظروف 
وبيئة 
العمل

2.11دبلوم

2.030.08فوق المتوسط

0.190.12*1.91بكالوريوس
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ويتضــح مــن  الجــدول  رقــم )23(  وجــود  فــروق ذات دلالــة 
أفــراد  اســتجابات  بيـــن   )0.05( دلالــة  مســتوى  عنــد  إحصائيــة 
فــي  الوظيفــي  لمســمى  تبعــا  الوظيفــي  الرضــا  مقيــاس  علــى  العينــة 
المجــال الأول لصالــح رئيــس القســم؛ حيــث بلــغ متوســط )2.23( 
فــروق ذات  توجــد  )2.09(. كذلــك  بلــغ متوســط  وموظــف حيــث 
دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )0.05( بيـــن استجابات أفراد 
فــي  الوظيفــي  لمســمى  تبعــا  الوظيفــي  الرضــا  مقيــاس  علــى  العينــة 
الدرجــة الكليــة لــأداة ككل لصالــح رئيــس القســم )2.24(. وهــذا مــا 
أكدتــه دراســة المشــيخي )2012( علــى أنــه توجــد فــروق فــي مســتوى 
لتوافــر  يـــرجع  وهــذا  الوظيفــي.  للمســمى  تبعــا  الوظيفــي  الرضــا 
ظــروف جيــدة للعمــل لمــن هــم أعلــى فــي المســمى الوظيفــي لا تتوافــر 
لمــن هــم أقــل منهــم؛ فأصحــاب المراكــز الإداريــة المرتفعــة غالبــا مــا 

يكــون رضاهــم أعلــى مــن العامليـــن الأقــل فــي المســتوى الإداري )عبــد الباقــي،2003: 233(.

د العمر -

الجدول رقم )24(
 اختبار تحليل التبايـن الأحادي ANOVA    للفروق استجابات أفراد العينة 

بالنسبة لمجالات الرضا الوظيفي والدرجة الكلية تبعا لمتغيـر العمر

مستوى الدلالةقيمة فمتوسط المربعاتدرجات الحريةمجموع المربعاتمصدر التبايـنالمجال

ظروف وبيئة العمل

5.41350.151.15بيـن المجموعات

0.28 غيـر دالة 16.31220.13داخل المجموعات

21.8157 الدرجة الكلية

العلاقات بيـن الزملاء 
والرؤساء في العمل

8.6350.251.19بيـن المجموعات

0.24 غيـر دالة 25.21220.21داخل المجموعات

33.9157الدرجة الكلية

القيادة والتحفيـز

7.8350.221.02بيـن المجموعات

0.45 غيـر دالة 26.71220.21داخل المجموعات

34.6157الدرجة الكلية

الأداة ككل
4.6350.13  بيـن المجموعات

0.33 غيـر دالة1.11 14.31220.12داخل المجموعات

18.9157الدرجة الكلية

لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيـــن اســتجابات جميــع أفــراد العينــة علــى مقيــاس الرضــا الوظيفــي تبعــا لمتغيـــر 
العمــر. وهــذا مــا أكدتــه دراســة المشــيخي )2012(.

ملخص نتائج الدراسة

أظهرت نتائج الدراسة ما يلي:

1 أن مستوى الرضا الوظيفي بالنسبة للموظفيـن الإدارييـن بإدارة حلوان التعليمية كان بشكل عام متوسطا. -

2 أن مستوى رضا العملاء بالنسبة للتعامل مع الموظفيـن بإدارة حلوان التعليمية كان بشكل عام متوسطا. -

الجدول رقم )23(
 اختبار شافية لتحليل فروق بيـن استجابات العينة 

 في المجال الأول )ظروف وبيئة العمل( 
والأداة ككل تبعًا لمتغيـر المسمى الوظيفي

المجال
المسمى 
الوظيفي

المتوسط 
الحسابي

باحثموظف
رئيس 
قسم

ظروف 
وبيئة العمل

2.09موظف
-0.25*1.83باحث

-0.39*-2.230.14رئيس قسم

الأداة ككل
2.14موظف
1.970.17باحث

-0.27*-2.240.09رئيس قسم
* دالة عند مستوى دلالة 0.05
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3 أنه توجد علاقة ارتباطية  ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )0.01( بيـن درجات الرضا الوظيفي للموظفيـن  -
الإدارييـن، وبيـن درجات رضا العملاء المتعامليـن معهم.

4 أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بيـــن مســتويات الرضا الوظيفي للموظفيـــن الإدارييـــن بإدارة حلوان التعليمية تبعا  -
للمتغيـــرات الديموغرافيــة التاليــة )مــدة الخدمــة، المؤهــل الدرا�ســي، المســمى الوظيفــي( باســتثناء العمــر فــا توجــد فــروق.

التوصيات

في ضوء أهداف ونتائج الدراسة تو�صي الباحثة بما يلي:

1 تدريــب الموظفيـــن العامليـــن فــي المؤسســات الحكوميــة فــي مجــال تقديــم الخدمــات للمواطنيـــن علــى مهــارات التعامــل  -
مــع الجمهــور، وكذلــك علــى المهــارات الخاصــة بمجــال عملهــم: كالســكرتارية، والحاســب الألــى، وغيـــرها مــن المهــارات 

التـــي تســاعدهم علــى أداء عملهــم بطريقــة جيــدة.

2 توفيـــر المنــاخ الجيــد للموظــف الــذي يســاعده علــى أداء عملــه بشــكل أفضــل؛ مــن خــال بيئــة عمــل صحيــة تتوافــر  -
فيهــا الظــروف الجيــدة كالتهويــة، والإضــاءة، والحــرارة. وكذلــك توفيـــر الأدوات التـــي تســاعدهم علــى إنجــاز عملهــم  
ممثلــة فــي الحاســب الآلــي، وأوراق وأقــام، وغيـــرها مــن الأدوات، وذلــك توفيـــرا للوقــت والجهــد وللتســهيل علــى العمــاء.

3 مشاركة القيادة للموظفيـن في اتخاذ القرارات التـي تتعلق بهم، والعمل على حل مشكلاتهم. -

4 والحوافــر  - المثالــي،  الموظــف  خــال مســابقة  مــن  بكفــاءة وفعاليــة  أعمالهــم  أداء  علــى  الموظفيـــن  وتشــجيع  تحفيـــز 
التشــجيعية.

5 وجود نظام تقييم فعال يميـز بيـن الأداء الجيد، والأداء الضعيف. -

6 بيـــن  - الروابــط  دعــم  علــى  يعمــل  الحكوميــة  المؤسســات  وســائر  الإدارة،  عليــه  تقــوم  تفاعلــي  تشــاركي  نظــام  وجــود 
مــع  أو ســنوية  الرحــات والمســابقات، وعقــد اجتماعــات شــهرية  فــي  الموظفيـــن وقياداتهــم كوحــدة واحــدة؛ ممثــل 

الجماعــي. العمــل  علــى  وتشــجيعهم  النظــر  وجهــات  لتقريــب  الموظفيـــن 

7 اهتمــام المؤسســات الحكوميــة بالقيــاس الــدوري لاســتطلاع آراء المواطنيـــن نحــو الخدمــات التـــي تقــدم لهــم بهــدف  -
تطويـــرها وتحســينها.

8 الاهتمــام بإجــراء المزيــد مــن أبحــاث الرضــا الوظيفــي فــي المؤسســات الحكوميــة للوقــوف علــى مشــكلات الموظفيـــن،  -
والعمــل علــى حلهــا.

9 علــى مــن دور الرقابــة المســتمرة خاصــة فــي المؤسســات الحكوميــة الخدميــة كالصحــة،  -
ُ
إصــدار تشــريعات وقوانيـــن ت

والتعليــم.. إلــخ.
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ABSTRACT

This study aims to explore the job satisfaction degrees acquired by administrative employees in edu-
cational Helwan management and to explore the customers satisfaction degrees acquired by dealers with 
them (teachers, parents, Mentors, managers).

 As this study aims to recognize the relationship between  job satisfaction and customers satisfaction 
, the study also aims to find out whether there were statistically significant differences in the degrees of job 
satisfaction levels due to some demographic variables (Academic Qualifications, Job Title, experience, age).

 To achieve those purposes The researcher, use the descriptive method, as The study sample con-
sisted of (158) male and female employees, it has been taken at random from within educational Helwan 
management, and (158) of customers it has been taken with a stratified sample of clients. The researcher 
prepared two questionnaires to measure both: job satisfaction and customers satisfaction from his own 
preparation and determination.

 The results were found:

1-	 Both of the degrees job satisfaction and customers satisfaction were generally moderate.

2-	 There were significant relationships between the job satisfaction degrees and customers satisfac-
tion degrees

3-	 There were significant differences in job satisfaction to the variables of (Academic Qualifications, 
Job Title, experience and there were no significant differences in the degrees of job satisfaction due 
to the variable (age).

Keywords: Job satisfaction, customers satisfaction.


