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 ممخص البحث
المقدمػة لططػلبب مػف المػدف جػ دة الددمػة استهدفت الباحثة مف اجراء هػذا البحػث تحد ػد مسػت       

الجامع ػة بجامعػػة مد اػة السػػادات ح ػث  ت اجػػد بالجامعػة أربعػػة مػدف جامع ػػة هػر  ال ػػر ؽ  الزهػػ ر  
بالسمعة التاظ م ة مف دلبؿ اعداد قائمة استقصاء  ت ز عها عطػ  مجتمػ  الأمؿ  الفرد س(  علبقتها 

مفػػردة مػػف الطػػلبب  الطالبػػات  653البحػػث  عاػػد تطب ػػؽ قػػاا ف حجػػـ الع اػػة  ػػاف حجػػـ ع اػػة البحػػث 
   ل ػف بطتػت القػ ائـ المسػتطمة  الصػح حة بالمدف الجامع ة بجامعة مد اػة السػادات بمحافظػة الما ف ػة

   مػف أهػـ الاتػائ  التػر ت صػؿ صح حة فتـ الاعتمػاد عط هػا لز ػادة دقػة الاتػائ  قائمة استقصاء 555
إل هػا البحػػث اادفػاض مسػػت   جػ دة الددمػػة المقدمػػة لططػلبب   جػػ د فػارؽ  ب ػػر بػ ف مسػػت   الجػػ دة 

 اتضػ  أ ضػا  (  61.5(  ذلػؾ بفػارؽ  66.16(   64.46المت ق   الفعطر ح ث بطػ  عطػ  التػ الر  
دلالػػة إحصػػائ ة بػػ ف مسػػت   جػػ دة الددمػػة المقدمػػة مػػف المػػدف الجامع ػػة  سػػمعة  جػػ د علبقػػة ذات 

 الجامعة   أ ضا  هااؾ تأث ر معا ي لج دة الددمة عط  السمعة التاظ م ة لطجامعة1
 فر ض ء الاتائ  التر تـ الت صؿ إل ها أم ف الت صؿ إل  مجم عة مػف الت صػ ات التػر  م ػف      

ست   ج دة الددمة بالمػدف الجامع ػة بجامعػة مد اػة السػادات بمحافظػة أف تساهـ فر تعز ز تحس ف م
الما ف ػػة بمػػػا  سػػػاعد فػػػر تحسػػػ ف سػػػمعة الجامعػػػة   ػػػاف مػػػف أهمهػػػا الاهتمػػػاـ بتػػػ ف ر  ػػػب ة  اي فػػػاي 
تسػػاعد الطػػػلبب عطػػػ  الحصػػػ ؿ المحاضػػػرات  الس ا ػػػف الداصػػػة بهػػػـ ب ػػػ ؿ ماػػػتظـ  تسػػػاعدهـ فػػػر 

صػالة لطمػذا رة معػدة ب ػ ؿ  ػ فر جػ  هػادئ  سػتط   الطػلبب  تسه ؿ عمط ة البحث  الاطلبع  تػ ف ر
مػػف دلبلػػت التر  ػػز  حػػث العػػػامط ف عطػػ  التعػػا ف مػػ  الطػػلبب   ل رهػػػا مػػف الت صػػ ات التػػر سػػػ ؼ 

 اذ رها لاحقا    الاتائ  التر ت صطت إل ها ت  ر إل   ج د مجالات لبح ث أدر  مستقبط ة1
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Abstract 

The researcher aimed to conduct this research to determine the level of service quality 

provided to students from the university cities at Sadat City University, as there are four 

university cities at the university (Shorouk, Al-Zohour, Al-Amal, and Al-Firdaws), and its 

relationship to the organizational reputation by preparing a survey list and distributing it to 

the research community. When applying the sample size law, the size of the research 

sample was 356 individuals from male and female students in the university cities at Sadat 

City University in Menoufia Governorate, but the received and correct lists amounted to 

500 correct survey lists, so they were relied upon to increase the accuracy of the results. 

Among the most important results reached by the research is the low level of service quality 

provided to students and the presence of a large difference between the expected and actual 

quality level, which reached (14.46), (11.31), respectively, with a difference of (3.15). It 

also became clear that there is a statistically significant relationship between the level of 

service quality provided by the university cities and the university’s reputation, and there is 

also a significant impact of service quality on the university’s organizational reputation. 

In light of the findings, a set of recommendations were made that could contribute to 

enhancing the quality of service at the university campuses at Sadat City University in 

Menoufia Governorate, thus improving the university’s reputation. The most important of 

these recommendations was to provide a Wi-Fi network that would help students access 

their lectures and sections regularly and facilitate the research and reading process, provide 

a study hall equipped to provide a calm atmosphere in which students can concentrate, 

encourage staff to cooperate with students, and other recommendations that we will 

mention later. The findings indicate that there are areas for other future research. 
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 المقدمة 
تعتبر ج دة الددمات المقدمة لطعملبء مُتططب ج هري لطماظمات التر تسع  إل  إرضاء عملبئها  ح ث أات مف      

 ـرضا العملبء   بالتالر احتماؿ فقداف العملبء   س ؤثر هذا ب  ؿ سطبر عط   البد هر  ؤدي اادفاض الج دة  إل  عد
بمعاػ  أف   مسػت   الددمػة المقدمػة مػ  ت قعػات العمػلبء سمعة الماظمة  ج دة الددمات هر مق اس لمسػت   ت افػؽ 

تقد ـ ددمة عال ة الج دة لطعملبء  عار تقد ـ ددمة تطبر  تت افؽ مػ  ت قعػات العمػلبء عطػ  احػ  متسػؽ  ثابػت  لػذلؾ 
ا اق ـ فر هذا البحث بتحد د مست   جػ دة الددمػة المقدمػة لططػلبب بالمػدف الجامع ػة بجامعػة مد اػة السػادات  علبقتهػ
بسمعة الجامعة باعتبار أااا أحد أعضػاء ه ئػة التػدر س بهػذج الجامعػة  لابػد أف ا ػ ف حر صػ ف عطػ  تحسػ ف مسػت   
ج دة الددمات التر تقدمها جم   ال حدات التر تتب  الجامعػة   لأف المػدف الجامع ػة  مػا تقدمػت مػف دػدمات لططػلبب 

عط مر ف اف لزاما  عط اا البحث فر مست   ج دة الدػدمات التػر  مثؿ عاملب  رئ س ا  فر التأث ر عط  مست   الطلبب الت
تقدمها تطؾ المدف لططلبب  تحس ف مست   ج دتها حرصا  ماا عط  مستقبؿ أبااءاػا الطػلبب  مػف ثػـ تحسػ ف السػمعة 

 التاظ م ة لطجامعة1
 الإطار النظري أولًا: 

ا لطمؤسسػات الددم ػة  أ ضػا   تمثؿ الإطار الاظري فر ت ض   مفه ـ ج دة الددمة  مد  أهم تهػ
 الأبعاد التر اعتمدت عط ها الباحثة فر هذا البحث  ف ما  أتر ا ض  ذلؾ:

 مفيوـ جودة الخدمة: -6
 ػػػر  أحػػػد البػػػاحث ف أف جػػػ دة الددمػػػة هػػػر عالق مػػػة المدر ػػػة لطعم ػػػؿ ح ػػػث  عػػػد العم ػػػؿ         

الماتفػػ  بالددمػػة المؤ ػػر الرئ سػػر لطح ػػـ عطػػ  مسػػت   ج دتهػػا  فػػر إطػػار المتت ػػرات ال دصػػ ة 
 ال ظ ف ة  أ ضا  المتت رات الب ئ ة  داصة الماافسة السائدة  إذ أف مست   ج دة الددمة المقدمة 

امػػػا أ ضػػػا  مػػػف  الماظمػػػة لا  تحػػػدد فقػػػط فػػػر ضػػػ ء مػػػا تحققػػػت مػػػف إ ػػػباع لاحت اجػػػات العمػػػلبء  ا 
بمر زهػػػػا التاافسػػػػر مقاراػػػػة بمسػػػػت   دػػػػدمات الماظمػػػػات الأدػػػػر  المماثطػػػػة  الماافسػػػػةع   لب ػػػػب  

050.1) 
( أف جػػػ دة الددمػػػة عهػػػر القػػػػدرة عطػػػ  تحق ػػػؽ رلبػػػػات 0500 الع ضػػػرح محمػػػػد  ػػػر   مػػػا     

الذي  تطابؽ م  ت قعاتهـ   حقؽ رضػائهـ التػاـ عػف السػطعة أ  الددمػة المقدمػة العملبء بال  ؿ 
 لهـع
عطػػػ  أاهػػػاعهر ذلػػػؾ المسػػػت   مػػػف الجػػػ دة المقدمػػػة  جػػػ دة الددمػػػةوممػػػا سػػػبؽ يمكػػػف تعريػػػؼ   

لططػػلبب  الػػذي  حقػػؽ الرضػػا  الا ػػباع لهػػـ ب ػػ ؿ  سػػاعدهـ عطػػ  تأد ػػة  اجبػػاتهـ ب ػػ ؿ فعػػاؿ 
 ـ  ساعدهـ عط  تحس ف مست اهـ الدراسرع1 حض ر محاضراتهـ ب  ؿ ماتظ
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 بعاد جودة الخدمة -2
تـ الاعتماد عط  دمسة أبعاد لج دة الددمػة مػف أصػؿ ع ػرة أبعػاد  ذلػؾ تم ػ ا  مػ  الدراسػة         

 (:Cronin & Taylor, 1992الحال ة  هر  
: تتمثػػؿ فػر المبػػاار  التصػػم مات الدادط ػة   المعػػدات  ل ػػر ذلػػؾ الجوانػػب الماديػػة الممموسػػة -2/6

 مف التسه لبت الماد ة المستددمة   ت ض  مد  ت افر أحدث الأجهزة  المعدات بالمدف الجامع ة1 
تقػػد ـ الددمػػة فػػر ال قػػت المحػػدد  المعطػػف عاػػت   تقػػد ـ الددمػػة صػػح حة الثقػػة والامتماديػػة:   -2/2

 ء  الثقة فر العامط ف1 مف أ ؿ مرة   قطة الأدطا
:  تعا  الرد الفػ ري عطػ  استفسػارات  احت اجػات الطػلبب   سػرعة الاسػتجابة عاػد الاستجابة -2/1

حد ث الم  لبت      ر هذا البُعػد أ ضػا  إلػر مػدي الاسػتعداد لمسػاعدة الطػلبب  الاسػتجابة الف ر ػة 
 لاحت اجاتهـ

 ماف فر التعامؿ م  العامط ف بالمدف الجامع ة1  عا  مد   ع ر الطلبب بالثقة  الأالأماف:  -2/4
:  ضػ  مصػطحة الطػلبب فػر مقدمػة اهتمامػات العػامط ف  الإدارة     ػ ر إلػ  مػد  التعاطؼ  -2/5

 المعامطة الحساة لططلبب1
درا ػػػات العػػػامط ف المسػػػتفد ف  الجهػػػات الح  م ػػػة : السػػػمعة المنظمػػػة  -6 هػػػر ااطباعػػػات  ا 

 (Ali et al., 20231ااتها   المجتم  المدار عف الماظمة  م 
مف دلبؿ ما سبؽ  م ف الق ؿ أف السمعة التاظ م ة  فر ض ء البحث الحالر عبارة عف ع ااطباعات 
 آراء  اتجاهات الطلبب  بااءا عط  تق  مهـ لمد  اهتماـ الجامعة بمست   ج دة الددمة المقدمة لهػـ 

 مف المدف الجامع ة  أا طاتها1 
 أبعاد السمعة المنظمة: -4

 ( فيما يأتي: Walsh et al., 2007تتمثؿ أبعاد السمعة المنظمة )
 إدراؾ العم ؿ لاستعداد م ظفر الماظمة لتطب ة حاجات العملبء1التوجو بالعميؿ:  -4/6
هػػر إدراؾ العمػػلبء أف الماظمػػة لهػػا ق ػػادة متم ػػزة  رؤ ػػة  اضػػحة لطمسػػتقبؿ  أاهػػا تقػػ ـ الرؤيػػة: -4/2

 هما1باستتلبؿ الفرص التس  ق ة أم
 أي أف الماظمة لها د ر إ جابر اح  المجتم 1المسؤولية الاجتمامية:  -4/1
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 الدراسات السابقة -5
 الدراسات الخاصة بجودة الخدمة -5/6

( إلػػػػ  معرفػػػػة تػػػػأث ر الاسػػػػتجابة الاسػػػػترات ج ة  متت ػػػػر مسػػػػتقؿ 0506سػػػػعت دراسػػػػة  سػػػػطماف        
بأبعادها  س  لة الم ارد  اضػ  عمط ػات الأعمػاؿ  اسػتجابة الأعمػاؿ لطب ئػة  اسػتباق ة الأعمػاؿ لطب ئػة( 

سػتجابة(  فر ج دة الدػدمات  متت ػر تػاب  بأبعادهػا  الاعتماد ػة  الضػماف  المطم سػ ة  التعػاطؼ  الا
 ت صػػطت الدراسػػة إلػػ  بعػػض الاتػػائ   ػػاف أهمهػػا أف الاسػػتجابة الاسػػترات ج ة تػػؤثر ا جابػػا  فػػر جػػ دة 
الددمة  هذا  تحقؽ عف طر ؽ اهتماـ ادارة المست ف  بس  لة م اردها التاظ م ة  حسف ت ز عهػا عطػ  

مات مػػف ت ػػد ص الاقسػػاـ  ال حػػدات حسػػب احت اجهػػا الػػ اقعر  اضػػ  اظػػاـ تقػػد ـ الددمػػة  مػػا  تضػػ
دق ػػؽ لإجػػراءات تقػػد ـ الدػػدمات  اسػػتباق ة تحد ػػد متططبػػات المرضػػ   الاسػػتجابة لهػػا بأفضػػؿ صػػ رة 

 مم اة  هذا مف  أات اف  عزز مف مست   ج دة الددمات المقدمة لهـ1
( التعػػػرؼ عطػػػ  أثػػػر جػػػ دة الددمػػػة عطػػػ  الاحتفػػػاظ بػػػالعملبء  0502دؼ دراسػػػة  ه ػػػاـ  اسػػػته       

الدراسة   جػ د أثػر ذ  دلالػة إحصػائ ة بػ ف جػ دة الددمػة بأبعادهػا  الجااػب المػادي اتض  مف اتائ  
المطمػػ س  الأمػػاف  التعػػاطؼ  الاسػػتجابة السػػر عة( عطػػ  الاحتفػػاظ بػػالعملبء  لا   جػػد أثػػر ذ  دلالػػة 
إحصػػائ ة بػػ ف جػػ دة الددمػػة لبُعػػد  الاعتماد ػػة( عطػػ  الاحتفػػاظ بػػالعملبء  اتضػػ  إجمػػالا  جػػ د أثػػر 

 ر لج دة الددمة عط  الاحتفاظ بالعملبء1إ جاب
( تحد ػد الػد ر ال سػ ط للئجهػاد المهاػر  Ramakrishnan et al., 2024 سػعت دراسػة         

فػػر معالجػػة الػػرابط المفقػػ د بػػ ف سػػمات الػػذ اء التاظ مػػر  جػػ دة دػػدمات الح  مػػة الرقم ػػة  أظهػػرت 
ل سػ ط فػر العلبقػػة بػ ف فػػر معالجػة الػػرابط اتػائ  التحط ػؿ الاحصػػائر أف الإجهػاد المهاػػر  قػ ـ بػػد ر ا

المفقػػػ د بػػػ ف سػػػمات الػػػذ اء التاظ مػػػر  جػػػ دة دػػػدمات الح  مػػػة الرقم ػػػة   أظهػػػرت الاتػػػائ  أف هاػػػاؾ 
ع امؿ أدر  مثؿ عالق ادةع  الرلبة فر التت  ر  عا ر المعرفةع فر تساعد عط  استدامة ج دة الددمػة 

 الرقم ة1
راسػة بهػدؼ التأ ػد مػف جػ دة الددمػة بأبعادهػا  قػ ـ الحػلبؿ  ( بدet al., 2024 Osman قاـ      

م اا ػػػة التتبػػػ (  المدػػػاطر المتصػػػ رة بأبعادهػػػا  الضػػػماف  جػػػ دة ال جبػػػة  الم ث ق ػػػة  الأمػػػاف  الاظػػػاـ  ا 
 المال ػة   الجػ دة   الب ئػة   الاجتماع ػػة   ال قػت   الافسػ ة   الصػح ة(  تأث رهػػا عطػ  الرضػا    ػػذلؾ 
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باظػػاـ ت صػػ ؿ الطعػػاـ الحػػلبؿ عبػػر الإاتراػػت  ت ػػ ر الاتػػائ  إلػػ  أف الضػػماف  قػػ ـ الثقػػة ف مػػا  تعطػػؽ 
الحلبؿ لها تأث ر عط  الرضا    ذلؾ الثقػة   أف الم ث ق ػة لهػا تػأث ر عطػ  الرضػا  مػف ااح ػة أدػر   
فػنف المدػاطر الصػح ة  المال ػة المتصػػ رة لهػا تػأث ر سػطبر عطػ  الثقػػة  الرضػا أاظمػة ت صػ ؿ الطعػػاـ 

بالإضػافة إلػ  ذلػؾ اتضػ  مػف  online halal food delivery systemsؿ عبػر الااتراػت الحػلب
 online halal foodالاتػائ  أف المدػاطر الافسػ ة  المال ػة المتصػ رة لهػا تػأث رات سػطب ة عطػ  الثقػة 

delivery systems1 
الطعػاـ فػػر مطعػػب ( فػػر حػػ ف بدراسػة لمعرفػػة تػأث ر جػػ دة ددمػػة Jeong,2024فػر حػػ ف قػاـ        

الب سػػب ؿ عطػػ  متت ػػرات الاتػػائ  مػػ  التر  ػػز عطػػ  الػػد ر المعتػػدؿ لأجػػ اء المطعػػب  اتضػػ  مػػف اتػػائ  
الدراسػػػة أاػػػت هاػػػاؾ علبقػػػة الإ جاب ػػػة بػػػ ف جػػػ دة الددمػػػة  متت ػػػرات الاتػػػائ    أ ضػػػا  ت ضػػػ  الاتػػػائ  

 جاب ػػة لطت ق ػػت عطػػ  الرضػػا التػػأث رات المهمػػة لجػػ دة الطعػػاـ عطػػ  الرضػػا  الا ػػة السػػط   ة   ا ثػػار الإ
 الا ة السط   ة   التأث ر المطح ظ لطرضا عط  الا ة السط   ة  بالإضافة إل  ذلؾ  جػدت هػذج الدراسػة 

 أف الرضا  ت سط جزئ  ا العلبقات المذ  رة أعلبج  أف ج  الاستاد  عتدؿ فر هذج المسارات1
ل لاء  التػػأث رات ال سػػ طة المتسطسػػطة بجػػ دة الددمػػة بػػا ( التابػػؤGurler,2024 سػػعت دراسػػة       

ح ػث إاهػا تػؤثر لطق مة المدر ة  تحد د العلبمة التجار ة لطمستهطؾ    جد تػأث ر  سػ ط لطق مػة المدر ػة 
ب ػػػ ؿ مبا ػػػر عطػػػ  بقائهػػػا  قػػػدرتها التاافسػػػ ة   عطػػػ  الػػػرلـ مػػػف ذلػػػؾ اتضػػػ  هاػػػاؾ معرفػػػة محػػػد دة 

 ر ة الط ػراف لػذلؾ  فػنف فهػـ الع امػؿ التػر تػؤدي  بالع امؿ التر تؤثر عط  مست    لاء الرا ب تجاج
 الق مػة المتصػ رة  CBIإل  ال لاء أمر ضر ري  دطصت الدراسة إل   ج د تأث ر  ساطة متسطسػؿ لػػ 

لػػػت تػػػأث ر أ بػػػر عطػػػ  تحسػػػ ف  لاء العمػػػلبء مػػػف الق مػػػة  CBIعطػػ  علبقػػػة الجػػػ دة  الػػػ لاء   أ ضػػػا  أف 
 المتص رة1

 المنظمة الدراسات الخاصة بسمعة -5/2
التعػرؼ عطػ  تػأث ر رأس المػاؿ الف ػري عطػ   (Ginestiet al., 2018)اسػتهدفت دراسػة      

سػمعة الماظمػة   تبػ ف مػف اتػائ  الدراسػػة أف رأس المػاؿ الف ػري  عتبػر المحػرؾ الرئ سػر لسػػمعة 
الماظمػػػة ح ػػػث  سػػػاهـ رأس المػػػاؿ الف ػػػري فػػػر الاسػػػتفادة مػػػف الأصػػػ ؿ ل ػػػر المطم سػػػة لتحسػػػ ف 

إلػ  أف السػمعة الق  ػة الإ جاب ػة  (Deloitte, 2016) القػدرة التاافسػ ة   ت صػطت دراسػة  الأداء
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الثقػة فػر حقػ ؽ المط  ػة  -تترجـ إل  ق مة ط  طة الأجؿ لطماظمة ممثطة فر  رأس المػاؿ الف ػري 
 الام  المستقبطر(1 -الأرباح الثابتة -التجار ة

طػ  العلبقػة بػ ف سػمعة الماظمػة  الأداء بدراسػة لطتعػرؼ ع (Pires & Trez, 2018) قػاـ    
التاظ مر   ت صطت الدراسة إل  أف هااؾ علبقة معا  ة بػ ف سػمعة الماظمػة  الأداء التاظ مػر  
 أف سػػػػمعة الماظمػػػػة تػػػػؤثر عطػػػػ  الأداء التاظ مػػػػر   الأداء التاظ مػػػػر  ػػػػؤثر أ ضػػػػا  عطػػػػ  سػػػػمعة 

  سػػػمعة الماظمػػػة مػػػف جااػػػب الماظمػػػة بالتبػػػادؿ   أ ػػػارت الاتػػػائ  أ ضػػػا  أاػػػت  جػػػب الح ػػػـ عطػػػ
السػػ ؽ المال ػػة(  ذلػػؾ مػػف دػػلبؿ إقامػػة  –العمػػلبء  -المػػ رد ف – أصػػحاب المصػػطحة الػػدادط  ف 

 تق  ـ د ري لمدتطؼ  جهات الاظر ح ؿ أداء الماظمات1  
إلػ  اسػتدداـ اظر ػة أصػحاب  (Aguilera-Caracuel et al., 2017)فر حػ ف سػعت دراسػة     

ي لدراسػػة تػػأث ر التػػد  ؿ  التاػػ ع الػػد لر  الجترافػػر لطماظمػػات(  الأداء المصػػطحة  نطػػار مرجعػػر اظػػر 
الاجتمػػاعر عطػػ  سػػمعة الماظمػػات متعػػددة الجاسػػ ات   ت صػػطت اتػػائ  الدراسػػة إلػػ  أاػػت  طمػػا حػػرص 
أصحاب المصال  عط  الاهتماـ بممارسات المسػؤ ل ة الاجتماع ػة لطماظمػات دادػؿ البطػداف المدتطفػة 

لؾ   سبها سمعة ج دة ل س فقط فر الس اقات المحط ة  ل ف أ ضا  عط  الصع د التر تعمؿ بها فنف ذ
العػػامطر  ممػػػا   سػػػب الماظمػػة التم ػػػ ف  الاتسػػػاؽ الػػدادطر  تحسػػػ ف ال فػػػاءة الدادط ػػة   ال ػػػفاف ة مػػػ  

ح ػث أ ػدت  (Park, & Ghauri, 2015)العمػلبء(   اتفقػت هػذج الات جػة مػ  الدراسػة التػر قػاـ بهػا 
لاسػػػػترات ج ات الرئ سػػػػ ة لط ػػػػر ات متعػػػػددة الجاسػػػػ ات هػػػػر تطػػػػ  ر ممارسػػػػات الإدارة عطػػػػ  أف أحػػػػد ا

مجػػاراة  -الماػػاخ التاظ مػػر -الأدلبق ػػة المرتبطػػة بالتام ػػة المجتمع ػػة مثػػؿ  ممارسػػات تحسػػ ف العمالػػة
 التقدـ الثقافر  الاجتماعر  الاقتصادي(1

اظ م ػػة  الثقػػة التاظ م ػػة   اتضػػ  ( إلػػ  معرفػػة العلبقػػة بػػ ف السػػمعة الت.050سػػعت دراسػػة  طػػت     
مف اتائ  التحط ؿ الاحصائر أف هااؾ علبقػة ارتبػاط طرد ػة بػ ف السػمعة التاظ م ػة  الثقػة التاظ م ػة  

   ج د أثر معا ي مف السمعة التاظ م ة فر الثقة التاظ م ة1
( بدراسػػة تػػأث ر الاسػػتدامة التاظ م ػػة عطػػ  السػػمعة التاظ م ػػة  ظهػػرت 0500 أ ضػػا قػػاـ  العاػػزي     

اتػػػػائ  التحط ػػػػؿ الاحصػػػػائر  جػػػػ د علبقػػػػة ارتبػػػػاط معا  ػػػػة بػػػػ ف الاسػػػػتدامة التاظ م ػػػػة عطػػػػ  السػػػػمعة 
 التاظ م ة   أ ضا   ج د تأث ر معا ي مف الاستدامة التاظ م ة فر السمعة التاظ م ة1
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( التعطػرؼ عطػ  أثػر الج اػات التاظ م ػة  اله  ػة 0506ا استهدفت دراسػة  محمػدح اػ ر الػد ف   م    
التاظ م ة عط  سمعة الماظمة فػر ظػؿ  جػ د الػد ر ال سػ ط لاسػتدامة الأداء  أظهػرت اتػائ  التحط ػؿ 

ظمػة  الاحصائر  ج د علبقة ارتباط معا  ة ب ف  الج اػات التاظ م ػة  اله  ػة التاظ م ػة   سػمعة الما
 استدامة الأداء    ج د علبقة ل ر مبا رة ب ف الج اات التاظ م ة  اله  ػة التاظ م ػة  اسػتدامة الأداء 

 فر ظؿ  ج د السمعة الماظمة  متت ر  س ط1
(  معرفػػة العلبقػػة بػػ ف الق ػػادة التح  ط طػػة بأبعادهػػا  التػػأث ر 0502اسػػتهدفت دراسػػة  السػػطمر         

  الاسػػتثارة الف ر ػػة  مراعػػاة ال ػػع ر الفػػردي(   السػػمعة التاظ م ػػة بأبعادهػػا المثػػالر  الحػػافز الإلهػػامر
 الابداع   ج دة الددمة  المسؤ ل ة الاجتماع ة  الم ث ق ػة  الأداء المػالر  جاذب ػة الماظمػة(  اتضػ  
 مف اتائ  التحط ؿ الإحصائر  ج د علبقة ذات دلالة إحصائ ة ب ف الق ادة التح  ط ػة بأبعادهػا  سػمعة

 الماظمة   ما اتض   ج د تأث ر معا ي لطق ادة التح  ط ة فر سمعة الماظمة1
( بدراسػػة لطتعػػرؼ عطػ  العلبقػػة بػػ ف السػػمعة التاظ م ػػة  تحق ػػؽ الم ػػزة 0502فػر حػػ ف قػػاـ  ال ػػهراار 

إلػػػ  أف السػػػمعة التاظ م ػػػة ت جػػػد بالجامعػػػات بجم ػػػ   لطجامعػػػات   ت صػػػطت اتػػػائ  الدراسػػػة التاافسػػػ ة
أبعادهػػا  جػػاء البُعػػد الدػػاص بجػػ دة الددمػػة فػػر المرتبػػة الأ لػػ   ثػػـ بُعػػد ب ئػػة العمػػؿ   ط ػػت ب عػػد الأداء 
المػػالر ثػػـ فػػر المرتبػػة الرابعػػة بُعػػد المسػػؤ ل ة الاجتماع ػػة1   ػػاف هاػػاؾ علبقػػة بػػ ف تحق ػػؽ الجامعػػات 

 التاظ م ة1 الم زة التاافس ة  سمعتها
 الفجوة البحثية -6
 ق ـ البحث الحالر بتحد د مست   ج دة الددمة المقدمػة لططػلبب بالمػدف الجامع ػة بجامعػة  -

 علبقتهػا بالسػمعة  SERVQUAL & SERVPERFمد اػة السػادات باسػتدداـ امػ ذجر 
 مف قبؿ1 بدراسة هذج العلبقة طدراسات السابقة لا   جد بحث قاـالتاظ م ة  فقا  ل

 البحث مشكمة -7
 يمكف التعبير مف مشكمة البحث مف خلاؿ التساؤلات الفرمية الآتية:     
 ما ه  مست   ج دة الددمة المقدمة لططلبب مف المدف الجامع ة؟ -7/6
هؿ هااؾ ادتلبفات ذات دلالة معا  ة ب ف إدرا ات الذ  ر  الإااث لأبعاد جػ دة الددمػة  -7/2

 المقدمة لهـ مف المدف الجامع ة؟
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هػػػػؿ ت جػػػػد ادتلبفػػػػات ج هر ػػػػة بػػػػ ف أراء الطػػػػلبب بالمػػػػدف الجامع ػػػػة الأربعػػػػة  ال ػػػػر ؽ   -7/1
 الفرد س  الزه ر  الأمؿ(؟

هػػػػؿ هاػػػػاؾ علبقػػػػة ذات دلالػػػػة إحصػػػػائ ة بػػػػ ف مسػػػػت   جػػػػ دة الددمػػػػة المقدمػػػػة  السػػػػمعة  -7/2
 التاظ م ة لطجامعة؟

 أىداؼ البحث -8
  تمثؿ هدؼ البحػث الػرئ س فػر تحد ػد مسػت   جػ دة الددمػة المقدمػة لططػلبب مػف المػدف الجامع ػة  

 ذلػػؾ مػػف دػػلبؿ الأسػػئطة الأت ػػة التػػر ت  ػػؼ عػػف مسػػت   جػػ دة الددمػػة  عػػف الادتلبفػػات بػػ ف المػػدف 
جػ دة  الربعة فر تقد ـ الددمة  آراء أفراد الع اة حت   تثا  لطباحثة  ض  الت ص ات اللبزمػة لتحسػ ف

   ف ما  أتر ا ضػ  الددمة بما  اع س فر الاها ة بالإ جاب عط  مست   السمعة التاظ م ة لطجامعة 
 تحق قها: إل الأهداؼ الفرع ة لهذا الهدؼ الرئ س التر  سعر البحث 

ال  ػػػػؼ عػػػػف مسػػػػت   جػػػػ دة الددمػػػػة المقدمػػػػة لططػػػػلبب بالمػػػػدف الجامع ػػػػة الأربعػػػػة  ال ػػػػر ؽ   -./8
 الأمؿ(1الفرد س  الزه ر  

تحد د الادتلبفات ب ف إدرا ات الػذ  ر  الإاػاث بالاسػبة لأبعػاد جػ دة الددمػة المقدمػة لهػـ مػف  -8/0
 المدف الجامع ة1

تحد ػػد الادتلبفػػات بػػ ف أراء الطػػلبب بالمػػدف الجامع ػػة الأربعػػة  ال ػػر ؽ  الفػػرد س  الزهػػ ر   -8/6
 الأمؿ(1

 الددمة المقدمة  السمعة التاظ م ة لطجامعة1تحد د ا ع  ق ة العلبقة ب ف مست   ج دة  -8/2

 أىمية البحث -9
تابػػ  أهم ػػة البحػػث مػػف الحاجػػة الضػػر ر ة لتحسػػ ف مسػػت   جػػ دة الددمػػة المقدمػػة لططػػلبب      

مػف المػػدف الجامع ػة  التػػر بػد رها تسػػاهـ فػر تحسػػ ف المسػت   الدراسػػر لططػلبب بجامع ػػة مد اػػة 
لطجامعػػة  ذلػػؾ لأف تطػػؾ المػػدف تقػػ ـ بتقػػد ـ الددمػػة السػػادات  مػػف ثػػـ تحسػػ ف السػػمعة التاظ م ػػة 

للآلاؼ مف الطلبب المتترب ف الذ ف  ػأمط ا أف تقػدـ لهػـ بمسػت   جػ دة  ااسػبهـ   سػاعدهـ عطػ  
المذا رة  تحص ؿ در سهـ ب  ؿ فعاؿ مما  سهـ فر رضاهـ عف المد اة الجامع ة التر  ق مػ ف 



 

        م 0202يوليو                                 تحارية            المجلة العلمية للبحوث ال                                        الثالث ) الجزء الثانى (   ددالع

 

 

 

 

 

 

262 

بطتػػت أعػػداد الطػػلبب بتطػػؾ المػػدف  ال ػػر ؽ  بهػا  مػػف ثػػـ تحسػػ ف مسػػت اهـ الدراسػػر   ذلػػؾ ح ػث
  طالػػػػب  طالبػػػػة( 2925( بنجمػػػػالر   2195  الفػػػػرد س741  الأمػػػػؿ  6211  الزهػػػػ ر572

 1المصدر الم ق  الرسمر لطمدف الجامع ة بجامعة مد اة السادات
 فػػر ضػػ ء ذلػػؾ بالإضػػافة إلػػ  الدراسػػات السػػابقة  م ػػف القػػ ؿ أف أهم ػػة البحػػث ترجػػ  لػػبعض 

 اذ ر ماها ما  أتر:الاعتبارات 
 عتبر الاهتماـ بمست   جػ دة الددمػة بالمػدف الجامع ػة إحػد  طػرؽ التسػ  ؽ ل ط ػات الجامعػة  -./9

لأف  ؿ طالب  طالبة مف هؤلاء الطلبب لت أ  ات أ  أ ثػر عطػ  ماصػات الت اصػؿ الاجتمػاعر  لػت 
ؿ إ جابر أ  سػطبر عػف ص ت  راج  ل  قط ؿ  ل ف  عتبر مؤثر لذا قاـ أ ثر مف طالب بالحد ث ب  

 الددمات المقدمة لهـ مف المدف الجامع ة1
إف اهتماـ إدارة المدف الجامع ة بتقد ـ ددمة مم ػزة  سػاعد  ط ػات الجامعػة فػر تحق ػؽ أهػدافها  -9/0

 بمست   عالر مف ال فاءة مما  ساهـ فر تحس ف السمعة التاظ م ة لطجامعة1
دف لػت أهم ػة قصػ   ح ػث  مثػؿ عػددهـ اسػبة  ب ػرة مػف  عتبر الاهتماـ بػالطلبب فػر هػذج المػ -9/6

طػػػلبب  ط ػػػات الجامعػػػة   ػػػاع س الاهتمػػػاـ بهػػػـ  برعػػػا تهـ عطػػػ  مسػػػت   العمط ػػػة التعط م ػػػة بالجامعػػػة 
  مست   السمعة التاظ م ة بها1

 سػػػاعد الاهتمػػػاـ بمسػػػت   الددمػػػة التػػػر تقػػػدمها المػػػدف الجامع ػػػة فػػػر تحق ػػػؽ الجامعػػػة لمزا ػػػا  -9/2
  رة فر س ؽ العمؿ1تاافس ة  ب
 فروض البحث -61

لا ت جػػػد ادتلبفػػػات ذات دلالػػػة معا  ػػػة بػػػ ف إدرا ػػػات الػػػذ  ر  الإاػػػاث لأبعػػػاد جػػػ دة الددمػػػة  -./5.
 المقدمة لهـ مف المدف الجامع ة1

لا ت جػد ادتلبفػات ج هر ػة بػ ف أراء الطػلبب بالمػدف الجامع ػة الأربعػة  ال ػر ؽ  الفػػرد س   -5/0.
 الزه ر  الأمؿ(1

علبقػػة ذات دلالػػة إحصػػائ ة بػػ ف مسػػت   جػػ دة الددمػػة المقدمػػة  السػػمعة التاظ م ػػة لا ت جػػد  -5/6.
 لطجامعة1
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 حدود البحث -..
 الطلبب  الطالبػػات( بالمػػدف الجامع ػػة   سػػ ؼ  ػػتـ تطب ػػؽ البحػػث عطػػ مجػػاؿ التطبيػػؽ -66/6

 بجامعة مد اة السادات بمحافظة الما ف ة1
 ػتـ تاف ػػذ الدراسػػة الم داا ػة عطػػ  المػػدف الجامع ػػة  سػػ ؼحػػدود الجارافيػػةل )المكانيػػة( ال -66/2

 بجامعة مد اة السادات بمحافظة الما ف ة  ذلؾ تجابا لطت تت الجترافر  لمجتم  الدراسة1
 مجتمع ومينة البحث -62
 مجتمع البحث -62/6   

 ستهدؼ البحث الحالر تحد د مست   ج دة الددمة المقدمة لططػلبب مػف المػدف الجامع ػة بجامعػة    
مد اػػة السػػادات بمحافظػػة الما ف ػػة  علبقتهػػا بالسػػمعة التاظ م ػػة لطجامعػػة  ف تمثػػؿ مجتمػػ  البحػػث فػػر 

 جم   الطلبب بالمدف الجامع ة بجامعة مد اة السادات بمحافظة الما ف ة1
  ار هذا المجتم  لمجم عة مف الأسباب أهمها ما  أتر:  رج  ادت    

 لسه لة ال ص ؿ لمفردات ع اة الدراسة  ت ف را لط قت  الجهد1 -
 لأهم ة الاه ض بمست   ج دة الددمة المقدمة مف المدف الجامع ة بجامعة مد اة السػادات  -

تسػػػاعد فػػػر  التػػر تاتمػػػر إل هػػػا  الباحثػػػة إلػػػ  إحػػػد   ط اتهػػا   لأف اتػػػائ  هػػػذا البحػػػث سػػػ ؼ
معرفة أ جت القص ر  الضعؼ فر مست   ج دة الددمػة بالمػدف الجامع ػة   ضػ  مجم عػة 
مػػف الت صػػ ات التػػر تسػػاهـ فػػر معالجػػة أ جػػت القصػػ ر  الضػػعؼ  تسػػاهـ فػػر رفػػ  مسػػت   
جػػ دة الددمػػة بالمػػدف الجامع ػػة بجامعػػة مد اػػة السػػادات  تحسػػ ف مسػػت   السػػمعة التاظ م ػػة 

مػػدف تقػػدـ الددمػػة لػػلآلاؼ مػػف الطػػلبب حسػػبما جػػاء فػػر الب ااػػات لطجامعػػة ح ػػث أف تطػػؾ ال
التػػر تػػـ الحصػػ ؿ عط هػػا مػػف الم قػػ  الرسػػمر لطمػػدف الجامع ػػة  أ ضػػا  مػػف مسػػؤ لر الإدارة 
بهػػذج المػػدف بػػندارة الجامعػػة  تػػـ الحصػػ ؿ عطػػ  الب ااػػات مػػف عػػاـ  ذلػػؾ  مػػا هػػ  م ضػػ  

 (1.بالجد ؿ ا تر رقـ  
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 مينة البحث -62/2
 تتمثػػؿ ع اػػة البحػػث فػػر الطػػلبب المق مػػ ف بالمػػدف الجامع ػػة بجامعػػة مد اػػة السػػادات بمحافظػػة     

الما ف ػػػة  الػػػذ ف اسػػػتجاب ا للبستقصػػػاء الإل تر اػػػر   اعتمػػػدت الباحثػػػة عطػػػ  أسػػػط ب الع اػػػات  ذلػػػؾ 
 للؤسباب الأت ة:

 اظرا  ل بر حجـ المجتم   صع بة ال ص ؿ لجم   مفرداتت1 -
 ال قت  الت طفة1الق  د الداصة ب  -
 تػػـ الاعتمػػاد عطػػ  الع اػػة الع ػػ ائ ة الطبق ػػة لأف مجتمػػ  البحػػث  ت ػػ ف مػػف طبقػػات  هػػػذا  -

 جعطػػت ل ػػر متجااسػػا  مػػف ح ػػث بعػػض دصػػائص مفرداتػػت   أف التقسػػ ـ إلػػ  طبقػػات  سػػاعد 
 (1 0558عط  تحق ؽ التجااس ب ف مفردات  ؿ طبقة  إدر س 

الطػػػلبب التػػػر سػػػتر ز عط هػػػا الباحثػػػة بالمػػػدف (   ػػػ ر إلػػػ  أعػػػداد . الجػػػد ؿ ا تػػػر رقػػػـ   -
 الجامع ة محؿ البحث:           

 بياف بأمداد الطلاب بالمدف الجامعية مجاؿ البحث (6جدوؿ رقـ )           
 الإجمالي الأمؿ الفردوس الزىور الشروؽ المدينة الجامعية

 691 71 614 - 66 كمية الصيدلة
 252 - 55 625 72 كمية التربية لمطفولة المبكرة 

 256 216 46 - 64 كمية الحاسبات والذكاء الصنامي
 821 571 65 216 29 كمية الحقوؽ
 854 527 21 261 46 كمية التجارة
 876 642 86 515 618 كمية التربية

 867 175 166 - 626 كمية الطب البيطري
 96 65 61 5 66 كمية السياحة والفنادؽ
 786 442 91 626 621 كمية التربية الرياضية

 4941 2195 741 6211 572 الإجمالي

 2121جامعة مدينة السادات  –المصدر: موقع المدينة الجامعية 
 حجـ العينة

(  الأمؿ(   مف الفردوس(   مف الزىور قد بط  حجـ الع اة  مفردة مف مد اة ال ر ؽ(   مف     
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 (:0558ا ت ة   إدر س  مفردة  فقا لطمعادلة الإحصائ ة  653بنجمالر 

  
            

                
 

 ح ث أف : 
n 1حجـ الع اة  : 
z 193.%   هر= 95: الدرجة المع ار ة المقابطة لدرجة الثقة 
P  55: اسبة عدد المفردات التر تت افر ف ها الداص ة محؿ الدراسة  هر% 
e   =5: اسبة الدطأ المسم ح بت  المات ر عط  طرفر الت ز   بمقدار متسا ي  هر %

(Tryfos, 1996) 
 N 1 حجـ المجتم : 

  باستدداـ المعادلة السابقة  تض  أف حجـ الع اة: 
 

 مفردة156=      ػػػػػػػػػػػ                 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ            ع =
 

 توزيع حجـ العينة ممى المستشفيات الجامعية محؿ الدراسة (2)جدوؿ 
مدد مفردات العينة في  المستشفيات الجامعية

 كؿ مدينة
الوزف النسبي لمفردات العينة 

 حجـ العينة في كؿ مدينة في كؿ مدينة

 46 %62 572 الشروؽ
 89 %25 6211 الزىور
 54 %65 741 الفردوس
 672 %48 2195 الأمؿ
 156 %611 4940 الإجمالي

امداد الباحثة بناءا ممى البيانات التي تـ الحصوؿ ممييا مف الموقع الرسمي لممدف الجامعية المصدر: 
  -21218بجامعة مدينة السادات ماـ 

 

(1.96)2  × 4940× 50( .1- 50).
 

(0.05)2 × 4940 ( +1.96)2 × 0.50 (1- 0.50) 
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 مقياس الثبات لمتايرات الدراسة    -61
 513عػػػػف  Alphaمػػػػف المتعػػػػارؼ عط ػػػػت إحصػػػػائ ا أف إحصػػػػائ ة الادتبػػػػار  جػػػػب ألا تقػػػػؿ ق مػػػػة     

تتػرا ح مػػا بػػ ف  Alpha Correlation Coefficient( ح ػػث  تضػ  أف ق مػػة ألفػا 0558 إدر ػس  
مػف   P-Value% ح ث اقتربت المعا  ة الحق ق ة95(  ذلؾ بدرجة ثقة قدرها 51966(   51856 

حػػث الصػػفر   تعتبػػر هػػذج القػػ ـ مقب لػػة بال ػػ ؿ الػػذ   ع ػػس تػػ افر الاعتماد ػػة  الثقػػة فػػر متت ػػرات الب
  هذج الاتائ  تدعـ الثقة فر متت رات البحث  تؤ د صلبح تها لمراحؿ التحط ؿ ا ت ة1

 مقياس الثبات لمتايرات الدراسة (1جدوؿ رقـ )
 العبارات رمز المجمومة أبعاد جودة الخدمة

Alpha Correlation 
Coefficient 

 الممموسية
 1.966 61 الممموسية المتوقعة 
 1.878 61 الممموسية المدركة

 الامتمادية
 1.911 5 الامتمادية المتوقعة
 1.794 5 الامتمادية المدركة

 الاستجابة
 1.828 4 الاستجابة المتوقعة
 1.881 4 الاستجابة المدركة

 الثقة والأماف
 1.855 4 الثقة والأماف المتوقعة
 1.811 4 الثقة والأماف المدركة

 التعاطؼ
 1.919 4 التعاطؼ المتوقعة
 1.865 4 التعاطؼ المدركة

 المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي
 التحميؿ الوصفي لمتايرات البحث  -64

تع س الدصائص ال صف ة لمتت رات البحػث المعطمػات الإحصػائ ة الرئ سػ ة   التػر ت ضػ    
دصػػػػػػائص المتت ػػػػػػرات  تتضػػػػػػمف الدصػػػػػػائص الأساسػػػػػػ ة  المت سػػػػػػط الحسػػػػػػابر  الااحػػػػػػراؼ 
المع ػػػاري   ذلػػػؾ بػػػالتطب ؽ عطػػػ  آراء المستقصػػػر مػػػاهـ     ضػػػ  الجػػػزء التػػػالر الإحصػػػاءات 

 ال صف ة  ذلؾ عط  الاح  ا تر: 
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 توزيع مفردات المجتمع وفقا لممتايرات الديموغرافية:  -61/6
قامت الباحثة ب صؼ الب ااات التر تـ الحص ؿ عط ها مف قائمػة الاستقصػاء   ذلػؾ مػف 
دػػلبؿ حسػػاب الت ػػرارات  الاسػػب المئ  ػػة لطمتت ػػرات الد م لراف ػػة م ضػػ  الاهتمػػاـ بقائمػػة 

  ما ه  م ض  بالجد ؿ ا تر: المد اة الجامع ة(  ذلؾ  –الاستقصاء   الا ع 
 توزيع مفردات المجتمع وفقاً لممتايرات الديموغرافية (4جدوؿ رقـ )

 النسبة المئوية التكرارات الفئة المتاير

 ذكر النوع
 أنثى

615 
444 

26 
79 

 611 511 الإجمالي

 المدينة الجامعية

 65 75 الشروؽ
 8.8 44 الفردوس
 61 165 الزىور
 61.2 66 الأمؿ

 611 511 الإجمالي

 المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي       
 التحميؿ الوصفي لبعد الممموسية  -61/2      

عبػػػػارة  مػػػا هػػػػ  م ضػػػ  فػػػػر الجػػػد ؿ رقػػػػـ 6.تػػػـ تق ػػػ ـ بعػػػػد المطم سػػػ ة مػػػػف دػػػلبؿ الإجابػػػػة عطػػػ    
 (ا تر:5 

 لوصؼ الإحصائي  لبُعد الممموسيةا(5جدوؿ رقـ )
 الانحراؼ المعياري الحسابيالوسط  المتايرات ـ

 1.876 1.58 بُعد الممموسية المتوقعة
لى الكمية. 6  6.29 1.41 تتمتع المدينة الجامعية بموقع ملائـ يسيؿ الذىاب إليو مف وا 
 6.66 2.82 بما يجعمو لائقا لاستقباؿ الطلاب. يتسـ مبنى المدينة بالنظافة والجماؿ 2
 6.61 1.98 وتمفاز ومطبخ( في المدينة حديثة.المعدات والأجيزة مف )أسرة  1
يوجػػػد صػػػالة لممػػػذاكرة بالمدينػػػة الجامعيػػػة مجيػػػزة بشػػػكؿ يسػػػامد ممػػػى  4

 2.18 المذاكرة.
6.66 

 6.61 1.22 يتمتع العامميف بمظير أنيؽ ونظيؼ ومرتب. 5
 6.66 1.98 يتناسب أمداد الإدارييف بالطوابؽ مع مدد الطلاب بالمدينة الجامعية. 6
 6.12 1.29 يوجد صالة لممارسة الرياضة في أوقات الفراغ. 7
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 الانحراؼ المعياري الحسابيالوسط  المتايرات ـ
 6.44 2.58 يوجد ممعب لكرة القدـ معد امداد جيد وصالح للاستخداـ. 8
 6.24 2.64 تتوفر الإسعافات الأولية اللازمة في حالات الطوارئ بالمدينة الجامعية. 9
أوف يوجػػد شػػبكة واي فػػاي تسػػيؿ ممميػػة حضػػور المحاضػػرات والسكاشػػف  61

 لايف وتسيؿ مممية البحث العممي ممى الانترنت.
1.12 1.864 

 6.68 2.29 ىؿ يوجد ما يسامد الطلاب ممى غسيؿ وتنظيؼ الملابس. 66
أمػػداد الطػػلاب بالارفػػة الواحػػدة مناسػػب ويسػػامد ممػػى تػػوفير منػػاخ ىػػادئ  62

 6.67 1.68 يسامد ممى التركيز.

 6.22 2.28 منتظـيوجد أجيزة سخانات مياه تعمؿ بشكؿ  61
 6.55 2.16 بُعد الممموسية المدركة

لى الكمية. 6  6.11 1.26 تتمتع المدينة الجامعية بموقع ملائـ يسيؿ الذىاب إليو مف وا 
 6.25 2.61 بما يجعمو لائقا لاستقباؿ الطلاب. يتسـ مبنى المدينة بالنظافة والجماؿ 2
 6.69 1.11 في المدينة حديثة.المعدات والأجيزة مف )أسرة وتمفاز ومطبخ(  1
يوجػػػد صػػػالة لممػػػذاكرة بالمدينػػػة الجامعيػػػة مجيػػػزة بشػػػكؿ يسػػػامد ممػػػى  4

 2.66 المذاكرة.
6.44 

 6.28 1.61 يتمتع العامميف بمظير أنيؽ ونظيؼ ومرتب. 5
 6.17 2.62 يتناسب أمداد الإدارييف بالطوابؽ مع مدد الطلاب بالمدينة الجامعية. 6
 6.55 2.15 لممارسة الرياضة في أوقات الفراغ.يوجد صالة  7
 6.16 2.26 يوجد ممعب لكرة القدـ معد امداد جيد وصالح للاستخداـ. 8
 6.19 2.16 تتوفر الإسعافات الأولية اللازمة في حالات الطوارئ بالمدينة الجامعية. 9
يوجػػد شػػبكة واي فػػاي تسػػيؿ ممميػػة حضػػور المحاضػػرات والسكاشػػف أوف  61

 2.64 وتسيؿ مممية البحث العممي ممى الانترنت.لايف 
6.66 

 6.28 2.65 ىؿ يوجد ما يسامد الطلاب ممى غسيؿ وتنظيؼ الملابس. 66
أمػػداد الطػػلاب بالارفػػة الواحػػدة مناسػػب ويسػػامد ممػػى تػػوفير منػػاخ ىػػادئ  62

 6116 2.67 يسامد ممى التركيز.

 6.26 2.68 يوجد أجيزة سخانات مياه تعمؿ بشكؿ منتظـ 61

 المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي  
 يتضح مف الجدوؿ السابؽ ما يأتي:

 مػػف اسػػتعراض التحط ػػؿ ال صػػفر لمحػػ ر المطم سػػ ة  م ػػف الإجابػػة عطػػ  السػػؤاؿ الأ ؿ عمػػا هػػ       
مست   ج دة الددمة   تب ف مما سبؽ أف مست   ج دة الددمة المقدمة لططلبب مف المدف الجامع ة؟ 
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وعلاقته بالشمعة التهظيمية للحامعة بالتطبيق على الطلاب المقيمين بالمدن الجامعية 

 بجامعة مديهة الشادات

 

لططلبب محؿ البحث مادفض ح ث  اف الفارؽ ب ف ال سط المت ق   المدرؾ  ب ر  ح ث بط  المقدمة 
(   بطػػػػ  ال سػػػػط الحسػػػػابر المػػػػدرؾ 1.876(  بػػػػااحراؼ مع ػػػػاري  6158ال سػػػػط الحسػػػػابر المت قػػػػ   

(  السػػػبب فػػػر ذلػػػؾ  رجػػػ  إلػػػ  اادفػػػاض مسػػػت   اهتمػػػاـ القػػػادة 6.55(  بػػػااحراؼ مع ػػػاري  2.16 
لمطم سة  فلب  تااسب عدد الإدار  ف بالط ابؽ م  عدد الطلبب  لا تت افر إسعافات بالج ااب الماد ة ا

أ ل ػػػػة فػػػػر حػػػػالات الطػػػػ ارئ  لا   جػػػػد  ػػػػب ة  اي فػػػػاي تسػػػػاعد الطػػػػلبب عطػػػػ  اسػػػػت ماؿ الس ا ػػػػف 
 المحاضػػرات أ  لا ػػف  ذلػػؾ لا  سػػاعد عطػػ  تحق ػػؽ الهػػدؼ العػػاـ لطمػػدف الجامع ػػة  هػػ  تقػػد ـ ددمػػة 

 ة مااسب  ساعدهـ عط  الق اـ بد رهـ  طلبب1لططلبب بمست   ج د
 التحميؿ الوصفي لبعد الامتمادية  -61/1

 الوصؼ الإحصائي  لبُعد الامتمادية (6جدوؿ رقـ )
الوسط  المتايرات ـ

 الحسابي
الانحراؼ 
 المعياري

 1.869 1.16 بُعد الامتمادية المتوقعة
الموقػػػع الإلكترونػػػي لممدينػػػة تتػػػوافر جميػػػع المعمومػػػات التػػػي يحتاجيػػػا الطػػػلاب ممػػػى  6

 1.52 الجامعية.
6.66 

 1.915 1.96 يسامد الموقع الإلكتروني لممدينة الجامعية ممى التسجيؿ بوضوح وسيولة. 2
 6.62 1.16 يتـ تقديـ الخدمة في الوقت المناسب. 1
يسامد جو المدينة الجامعية ممى ممارسة الأنشطة العممية والرياضػية والفنيػة بشػكؿ  4

 6.68 2.11 يعتمد مميو ولا يضطر الطالب الخروج منيا.

 6.22 2.25 المياه في المدينة الجامعية نقية وصالحة لمشرب. 5
 6.62 2.71 بُعد الامتمادية المدركة

تتػػػوافر جميػػػع المعمومػػػات التػػػي يحتاجيػػػا الطػػػلاب ممػػػى الموقػػػع الإلكترونػػػي لممدينػػػة  6
 الجامعية.

1.44 6.64 

 6.69 1.71 الإلكتروني لممدينة الجامعية ممى التسجيؿ بوضوح وسيولة.يسامد الموقع  2
 6.22 2.86 يتـ تقديـ الخدمة في الوقت المناسب. 1
يسامد جو المدينة الجامعية ممى ممارسة الأنشطة العممية والرياضػية والفنيػة بشػكؿ  4

 2.62 يعتمد مميو ولا يضطر الطالب الخروج منيا.
6.21 

 6.29 2.66 المدينة الجامعية نقية وصالحة لمشرب.المياه في  5

 المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي  
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 تضػػ  مػػف اتػػائ  التحط ػػؿ ال صػػفر لمحػػ ر الاعتماد ػػة أاػػت  م ػػف الإجابػػة عطػػ  السػػؤاؿ الأ ؿ عمػػا     
مسػػت   جػػ دة   تبػػ ف ممػػا سػػبؽ أف هػػ  مسػػت   جػػ دة الددمػػة المقدمػػة لططػػلبب مػػف المػػدف الجامع ػػة؟ 

الددمة المقدمة لططلبب محؿ البحث مػادفض ح ػث  ػاف الفػارؽ بػ ف ال سػط المت قػ   المػدرؾ  ب ػر  
(   بطػػ  ال سػػط الحسػػابر 1.869(  بػػااحراؼ مع ػػاري  1.16ح ػػث بطػػ  ال سػػط الحسػػابر المت قػػ   

(  السػػبب فػػر ذلػػؾ  رجػػ  إلػػ  اادفػػاض مسػػت   اهتمػػاـ 6.62(  بػػااحراؼ مع ػػاري  2.71المػػدرؾ  
 ر الثقة  الاعتماد ة  ذلػؾ لا  سػاعد عطػ  تحق ػؽ الهػدؼ العػاـ لطمػدف الجامع ػة  هػ  تقػد ـ القادة بمح

 ددمة  ثؽ ف ها الطلبب   م اهـ مف الاعتماد عط ها1
 التحميؿ الوصفي لبُعد الاستجابة-61/4

 الوصؼ الإحصائي  لبُعد الاستجابة (7جدوؿ رقـ )
ال سط  المتت رات ـ

 الحسابر
الااحراؼ 
 المع اري

 1.8. 0189 بُعد الاستجابة المت قعة
 1.9. 0195 ت جد استجابة سر عة مف العامط ف بالمد اة الجامع ة عاد حد ث م  طة1 .
 تعػػا ف جم ػػ  العػػامط ف بالمد اػػة الجامع ػػة فػػر حػػؿ م ػػ لبت الطػػلبب فػػر  0

 أي  قت1
6199 

.1.2 

 1.8. 6196 اهتماماتها1تض  إدارة المد اة الجامع ة مصطحة الطلبب فر مقدمة  6
 105. .613 تقدـ المد اة الجامع ة الاص  لططلبب عف طر ؽ الاد ات  المحاضرات1 2

 166. ..01 بُعد الاستجابة المدر ة
 105. 0133 ت جد استجابة سر عة مف العامط ف بالمد اة الجامع ة عاد حد ث م  طة1 .
حػػؿ م ػػ لبت الطػػلبب فػػر  تعػػا ف جم ػػ  العػػامط ف بالمد اػػة الجامع ػػة فػػر  0

 أي  قت1
0125 

.107 

 103. 0155 تض  إدارة المد اة الجامع ة مصطحة الطلبب فر مقدمة اهتماماتها1 6
 166. 0105 تقدـ المد اة الجامع ة الاص  لططلبب عف طر ؽ الاد ات  المحاضرات1 2

 المصدر: نتائج التحميؿ الاحصائي
 مف استعراض التحط ؿ ال صفر لمح ر الاستجابة  م ف الإجابة عط  السؤاؿ الأ ؿ عما ه       

مست   ج دة الددمة   تب ف مما سبؽ أف مست   ج دة الددمة المقدمة لططلبب مف المدف الجامع ة؟ 
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المقدمة لططلبب محؿ البحث مادفض ح ث  اف الفارؽ ب ف ال سط المت ق   المدرؾ  ب ر  ح ث بط  
(   بط  ال سط الحسابر المدرؾ 6.68(  بااحراؼ مع اري  1.89ال سط الحسابر المت ق   

(  السبب فر ذلؾ  رج  إل  اادفاض مست   اهتماـ القادة 6.11(  بااحراؼ مع اري  2.66 
بمح ر الاستجابة السر عة لمتططبات الطلبب  ذلؾ لا  ساعد عط  تحق ؽ الهدؼ العاـ لطمدف 

 د ـ الددمة فر ال قت المااسب لططلبب1الجامع ة  ه  تق
 التحميؿ الوصفي لبُعد الأماف -61/5

 الوصؼ الإحصائي  لبُعد الأماف (8جدوؿ رقـ )
الوسط  المتايرات ـ

 الحسابي
الانحراؼ 
 المعياري

 6.66 1.21 بُعد الأماف المتوقع
 6.66 1.41 يشعر الطلاب بأنيـ بأيد أمينة داخؿ المدينة الجامعية. 6
 6.68 1.11 يوجد ثقة بيف الطلاب والعامميف بالمدينة الجامعية. 2
ترامػػػي الإدارة الجػػػدوؿ الزمنػػػي لاسػػػتخداـ الاجيػػػزة والمعػػػدات مػػػف صػػػالات رياضػػػية  1

 6.26 2.28 وملامب.

 6.64 1.14 يشعر الطلاب بالأماف تجاه تصرفات الإدارة في حالات الطوارئ  4
 6.26 2.51 بُعد الأماف المدرؾ

 6.69 1.22 يشعر الطلاب بأنيـ بأيد أمينة داخؿ المدينة الجامعية. 6
 6.76 2.88 يوجد ثقة بيف الطلاب والعامميف بالمدينة الجامعية. 2
ترامػػػي الإدارة الجػػػدوؿ الزمنػػػي لاسػػػتخداـ الاجيػػػزة والمعػػػدات مػػػف صػػػالات رياضػػػية  1

 6.44 2.67 وملامب.

 6.24 2.86 يشعر الطلاب بالأماف تجاه تصرفات الإدارة في حالات الطوارئ  4

 المصدر: نتائج التحميؿ الاحصائي
 مف اتائ  التحط ؿ ال صفر لمح ر الأماف  م ف الإجابة عط  السؤاؿ الأ ؿ عما ه  مست       

ج دة الددمة مست     تب ف مما سبؽ أف ج دة الددمة المقدمة لططلبب مف المدف الجامع ة؟ 
المقدمة لططلبب محؿ البحث مادفض ح ث  اف الفارؽ ب ف ال سط المت ق   المدرؾ  ب ر  ح ث بط  

(   بط  ال سط الحسابر المدرؾ 6.66(  بااحراؼ مع اري  1.21ال سط الحسابر المت ق   
 (  السبب فر ذلؾ  رج  إل  اادفاض مست   اهتماـ القادة6.26(  بااحراؼ مع اري  2.51 



 

        م 0202يوليو                                 تحارية            المجلة العلمية للبحوث ال                                        الثالث ) الجزء الثانى (   ددالع

 

 

 

 

 

 

272 

بمح ر الأماف فلب   عر الطلبب بأاهـ بأ د أم اة  لا   عر ا أ ضا  بالثقة فر تصرؼ الإدارة فر 
 حالة الط ارئ1

 التحميؿ الوصفي لبُعد التعاطؼ -61/6
 الوصؼ الإحصائي  لبُعد التعاطؼ (9جدوؿ رقـ )

الوسط  المتايرات ـ
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 6.66 1.17 بُعد التعاطؼ المتوقع
 6.68 2.96 يتسـ سموؾ العامميف بالمطؼ مع الطلاب. 6
 6.67 2.86 تيتـ الإدارة في المدينة الجامعية بالشكاوي مف قبؿ الطلاب. 2
 6.25 1.55 تيتـ إدارة المدف الجامعية باستطلاع آراء الطلاب مف الخدمات المقدمة ليـ. 1

 6.29 6.99 بُعد التعاطؼ المدرؾ
 6.27 2.26 العامميف بالمطؼ مع الطلاب.يتسـ سموؾ  6
 6.16 2.45 تيتـ الإدارة في المدينة الجامعية بالشكاوي مف قبؿ الطلاب. 2
 6.28 2.66 تيتـ إدارة المدف الجامعية باستطلاع آراء الطلاب مف الخدمات المقدمة ليـ. 1

 المصدر: نتائج التحميؿ الاحصائي
 مف اتائ  التحط ؿ ال صفر لمح ر الأماف  م ف الإجابة عط  السؤاؿ الأ ؿ عما ه  مست   ج دة    

مست   ج دة الددمة المقدمة   تب ف مما سبؽ أف الددمة المقدمة لططلبب مف المدف الجامع ة؟ 
ط لططلبب محؿ البحث مادفض ح ث  اف الفارؽ ب ف ال سط المت ق   المدرؾ  ب ر  ح ث بط  ال س

( 6.99(   بط  ال سط الحسابر المدرؾ  6.66(  بااحراؼ مع اري  1.17الحسابر المت ق   
(  السبب فر ذلؾ  رج  إل  اادفاض مست   اهتماـ القادة بمح ر 6.29 بااحراؼ مع اري  

 التعاطؼ فلب   عر الطلبب بالتعاطؼ فر المعامطة  لا  هتـ المسؤ ل ف ب  ا ي الطلبب1
بصفة عامة تزداد ق مة الت قعات عف الج دة الفعط ة أ  المدر ات لطمتت رات الفرع ة ل ؿ  ممحوظة:

بُعد   ه  ما  ع س ارتفاع مت سط ق مة المت ق  عف المدرؾ  مما  ست جب عط  المسؤ ل ف الاهتماـ 
  الاظر مرة أدر  فر ج دة الددمات المقدمة لططلبب1 
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 الخدمة المتوقعة والمدركة والفجوة بينيما:الوصؼ الإحصائي لأبعاد جودة  -61/7
 (الوصؼ الإحصائي لأبعاد جودة الخدمة المتوقعة والمدركة والفجوة بينيما61جدوؿ رقـ )
 الفجوة بينيما أبعاد جودة الخدمة المدركة أبعاد جودة الخدمة المتوقعة

 الانحراؼ الترتيب الوسط البُعد الانحراؼ الترتيب الوسط البُعد الانحراؼ الترتيب الوسط البُعد
 1.67 4 1.57 الممموسية 6.55 4 2.16 الممموسية 1.876 5 2.58 الممموسية
 1.11 1 1.66 الامتمادية 6.62 6 2.71 الامتمادية 1.869 6 1.16 الامتمادية
 1.65 6 1.78 الاستجابة 6.11 1 2.66 الاستجابة 6.68 1 2.89 الاستجابة
 1.6 5 1.44 الأماف 6.26 2 2.51 الأماف 6.66 2 2.94 الأماف
 1.68 2 1.75 التعاطؼ 6.29 5 6.99 التعاطؼ 6.66 4 2.74 التعاطؼ
التوقع 
 الإجمالي

إجمالي  5.65 ػػػػػػػ 64.46
 الفعمي

الفجوة  6.55 ػػػػػػػ 66.16
 الإجمالية

 6.4 ػػػػػػػ 1.65

 المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي
بُعػد الاعتماد ػة المت قعػة احتػؿ المرتبػة الأ لػ  بػأعط  ق مػة لط سػط  تض  مف الجد ؿ السػابؽ أف     

(   طػػػ هـ بُعػػػد الاسػػػتجابة ثػػػـ 0192(  ثػػػـ بعػػػد ذلػػػؾ بُعػػػد الأمػػػاف بمت سػػػط حسػػػابر  .616الحسػػػابر  
 التعاطؼ  أد را  المطم س ة عط  الت الر1

د ػػة بػػأعط  ق مػػة لط سػػط أمػػا عػػف أبعػػاد جػػ دة الددمػػة المدر ػػة فاحتػػؿ المرتبػػة الأ لػػ  بُعػػد الاعتما     
(   طػػػ هـ بُعػػػد الاسػػػتجابة ثػػػـ 0155(  ثػػػـ بعػػػد ذلػػػؾ بُعػػػد الأمػػػاف بمت سػػػط حسػػػابر  0175الحسػػػابر  

 المطم س ة  أد را  التعاطؼ عط  الت الر1
فجاءت فج ة الاستجابة فر المر ز الأ ؿ بمت سػط  Servqual أد را  الفج ة ب ف المت ق   المدرؾ    

( 5175(  ثػـ بعػد ذلػؾ فجػ ة  التعػاطؼ بمت سػط حسػابر  51.5مع ػاري  (  ااحراؼ 5178حسابر  
 (  ط هـ فج ة الاعتماد ة ثـ فج ة المطم س ة  أد را  فج ة الأماف51.81 ااحراؼ مع اري  
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 المرجحيف بالأىمية النسبية Servperf & Servqualمتوسط وانحراؼ أبعاد نموذجي  -61/8
 (66جدوؿ رقـ )

 المرجحيف بالأىمية النسبية Servperf & Servqualمتوسط وانحراؼ أبعاد نموذجي 
أبعاد جودة الخدمة المتوقعة والمدركة المرجحة 

 بالأىمية النسبية
 جودة الخدمة المدركة المرجحة بالأىمية النسبية

 الانحراؼ الترتيب الوسط البُعد الانحراؼ الترتيب الوسط البُعد
 1.11 2 1.61 الممموسية 1.68 4 1.15 الممموسية
 1.25 4 1.55 الامتمادية 1.66 6 1.18 الامتمادية
 1.28 1 1.57 الاستجابة 1.67 1 1.16 الاستجابة
 1.26 5 1.51 الأماف 1.66 2 1.17 الأماف
 1.15 6 1.68 التعاطؼ 1.21 5 1.14 التعاطؼ

 6.44 ػػػػػػػ 2.91 إجمالي الفعمي 1.87 ػػػػػػػ 1.1 الفجوة الإجمالية
 المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي  
  تض  مف الجد ؿ السابؽ ما  أتر:  

أف فج ة الددمة ب ف المت ق   المدرؾ مرجحة بالأهم ػة الاسػب ة ت ضػ  أف فجػ ة الاعتماد ػة  -
المت قعػػػة المرحجػػػة بالأهم ػػػة الاسػػػب ة احتػػػؿ المرتبػػػة الأ لػػػ  بػػػأعط  ق مػػػة لط سػػػط الحسػػػابر 

( 5157(  بعػػػػػد ذلػػػػػؾ بُعػػػػػد الأمػػػػػاف بمت سػػػػػط حسػػػػػابر  51.3مع ػػػػػاري  (  ااحػػػػػراؼ 5158 
(   طػػػػ هـ بُعػػػػد الاسػػػػتجابة ثػػػػـ المطم سػػػػ ة  أد ػػػػرا  التعػػػػاطؼ عطػػػػ  51.3 ااحػػػػراؼ مع ػػػػاري  

 الت الر1
أمػػا عػػف أبعػػاد جػػ دة الددمػػة المدر ػػة المرجحػػة بالأهم ػػة الاسػػب ة فاحتػػؿ المرتبػػة الأ لػػ  بُعػػد  -

(  ثـ بعد ذلؾ بُعد 5165(  ااحراؼ مع اري  5138الحسابر  التعاطؼ بأعط  ق مة لط سط 
(   طػػ هـ بُعػػد الاسػػتجابة ثػػـ 5165(   ااحػػراؼ مع ػػاري  5135المطم سػػ ة بمت سػػط حسػػابر  

  الاعتماد ة  أد را  الأماف عط  الت الر1
بعػػد  قبػػؿ التػػرج    Servqual عاػػد مقاراػػة مت سػػط اتػػائ  مقػػا  س فجػػ ة الددمػػة المت قعػػة  -

 ػػػػة الاسػػػػب ة   تضػػػػ  ثبػػػػات المتت ػػػػرات الػػػػثلبث الأ لػػػػ   الأ ثػػػػر أهم ػػػػة  هػػػػـ  فجػػػػػ ة بالأهم
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 د. ربيعة محمد محمود ياسين 
 

 SERVQUAL & SERVPERFمقياس  قياس جودة الخدمة المقدمة للطلاب باستخدام

وعلاقته بالشمعة التهظيمية للحامعة بالتطبيق على الطلاب المقيمين بالمدن الجامعية 

 بجامعة مديهة الشادات

 

الاعتماد ػػة المرجحػػة( المرتبػػة الأ لػػ    ط هػػا  فجػػ ة الأمػػاف المػػرج (  ط هػػا  فجػػ ة الاسػػتجابة 
المرجحػػة(  ل ػػف هاػػاؾ تت  ػػر ترت ػػب بُعػػد ف فقػػط همػػا  فجػػ ة المطم سػػ ة المرجحػػة(    فجػػ ة 

ؿ ماهمػػا الأدػػر   ممػػا  ػػدؿ عطػػ  أف أدػػذ الأهم ػػة الاسػػب ة ل ػػؿ التعػػاطؼ المػػرج ( ل حػػؿ  ػػ
قػػػد ترتػػػب عط ػػػت تت  ػػػر  Servqualمتت ػػر فػػػر الحسػػػباف عاػػػد ق ػػػاس جػػػ دة الددمػػة بامػػػ ذج 

 طف ؼ بالاسبة لتقد رات أفراد الع اة1
قبػػؿ  بعػػد التػػرج   بالأهم ػػة   Servperf أد ػػرا  مت سػػط اتػػائ  مقػػا  س فجػػ ة الددمػػة لامػػ ذج  -

تضػػ  أف هاػػاؾ تت  ػػر جػػذري فػػر ترت ػػب  ػػؿ ماهػػا بح ػػث لػػـ  بقػػ  بُعػػد فػػر ترت بػػت بعػػد الاسػػب ة   
الترج   مثطما  اف قبؿ الترج     مف ذلؾ  تض  أات  جب أدذ الأهم ة الاسػب ة ل ػؿ متت ػر فػر 

هػػر الأ لػػ  بطب عػػة الحػػاؿ  ترتػػب عط ػػت   Servperfالحسػػباف عاػػد ق ػػاس جػػ دة الددمػػة بامػػ ذج 
 باستدداـ الام ذج د ف مراعاة الأهم ة الاسب ة ل ؿ بُعد عط  حدج1  اتائ  مدتطفة مقاراة

الاختبػػػارات الإحصػػػائية لتػػػأثير النػػػوع فػػػي أبعػػػاد جػػػودة الخدمػػػة المقدمػػػة مػػػف المدينػػػة  -65
 الجامعية:

  ه  ادتبار  ستددـ لطع ات ف مستقطت ف1اختبار ماف ويتني: -64/6
لددمة المقدمة مػف المد اػة الجامع ػة  فقػا لاتػائ   م ف ت ض    تأث ر الا ع فر أبعاد ج دة ا         

-Mann فقػػػػا  لادتبػػػػار ت   0.05ادتبػػػػار مػػػػاف   تاػػػػر   تعبػػػػر  عع دلالػػػػة إحصػػػػائ ة عاػػػػد مسػػػػت ي
Whitney : ما ت ضحها الجدا ؿ الأت ة   ) 

 (نتائج اختبار ماف ويتني لتأثير النوع لبُعد الممموسية62جدوؿ رقـ )

 الجوانب المادية الممموسة
متوسط الرتب للاستجابات وفقاً 

 معنوية ويتني ماف لمنوع
 أنثي ذكر

لى الكمية.  67.54 تتمتع المدينة الجامعية بموقع ملائـ يسيؿ الذىاب إليو مف وا 
 

27.69 
 

617.111 1.1726 

 12.69 بما يجعمو لائقا لاستقباؿ الطلاب. يتسـ مبنى المدينة بالنظافة والجماؿ
 

22.22 
 

614.111 1.621 

 1.577 266.111 25.64 21.21 المعدات والأجيزة مف )أسرة وتمفاز ومطبخ( في المدينة حديثة.

 21.54 يوجد صالة لممذاكرة بالمدينة الجامعية مجيزة بشكؿ يسامد ممى المذاكرة.
 

25.51 
 265.111 1.655 
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 الجوانب المادية الممموسة
متوسط الرتب للاستجابات وفقاً 

 معنوية ويتني ماف لمنوع
 أنثي ذكر

 1.621 667.111 21.64 11.65 يتمتع العامميف بمظير أنيؽ ونظيؼ ومرتب.

 29.18 يتناسب أمداد الإدارييف بالطوابؽ مع مدد الطلاب بالمدينة الجامعية.
 

21.42 
 677.111 1.684 

 1.616 92.111 21.26 11.92 يوجد صالة لممارسة الرياضة في أوقات الفراغ.

 يوجد ممعب لكرة القدـ معد امداد جيد وصالح للاستخداـ.
16.85 

 
67.18 

 28.111 1.111 

 الإسعافات الأولية اللازمة في حالات الطوارئ بالمدينة الجامعية.تتوفر 
15.11 

 
26.19 

 614.111 1.111 

يوجػػد شػػبكة واي فػػاي تسػػيؿ ممميػػة حضػػور المحاضػػرات والسكاشػػف أوف لايػػف 
 وتسيؿ مممية البحث العممي ممى الانترنت.

27.62 
 

24.16 
 211.111 1.215 

 1.616 666.111 26.89 69.77 وتنظيؼ الملابس.ىؿ يوجد ما يسامد الطلاب ممى غسيؿ 
أمداد الطػلاب بالارفػة الواحػدة مناسػب ويسػامد ممػى تػوفير منػاخ ىػادئ يسػامد 

 ممى التركيز.
12.65 

 
22.42 

 
646.111 1.164 

 1.176 614.111 22.22 12.69 يوجد أجيزة سخانات مياه تعمؿ بشكؿ منتظـ

 (Mann-Whitney 1وفقاً لاختبار ت ) 0.05** دلالة إحصائية مند مستوي   
 تضػػ  مػػف الجػػد ؿ السػػابؽ أاػػت لا ت جػػد ادتلبفػػات ذات دلالػػة معا  ػػة بػػ ف إدرا ػػات الػػذ  ر  الإاػػاث 

  جد مطعب بالاسبة لبُعد المطم س ة  أحد أبعاد ج دة الددمة المقدمة لهـ   ل ف ذلؾ باستثااء العبارة ع
ع ف  جد فر ؽ معا  ة ب ف إدراؾ الطلبب لها  ذلؾ  عز  اـل رة القدـ معد اعداد ج د  صال  للبستدد

ل ج د مطعب ل رة القدـ بمد اة الأمؿ    جد مطعب ل ػرة السػطة بمد اػة ال ػر ؽ  ل اػت ل ػر معػد ب ػ ؿ 
ع  ذلػؾ تت فر الإسعافات الأ ل ة اللبزمػة فػر حػالات الطػ ارئ بالمد اػة الجامع ػة  امؿ   أ ضا  عبارة ع

ف  ػػاف بعضػػها ل ػػر مجهػػز  عػػز  ل جػػ د صػػااد ؽ ل لئسػػعافات فػػر جم ػػ  المػػدف الجامع ػػة الأربعػػة  ا 
 بالأد ات  الأد  ة اللبزمة للئسعافات الأ ل ة1
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 د. ربيعة محمد محمود ياسين 
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وعلاقته بالشمعة التهظيمية للحامعة بالتطبيق على الطلاب المقيمين بالمدن الجامعية 

 بجامعة مديهة الشادات

 

 نتائج اختبار ماف ويتني لتأثير النوع لبُعد الامتمادية (61جدوؿ رقـ )

 الامتمادية
متوسط الرتب 

 معنوية ويتني ماف للاستجابات وفقاً لمنوع
 أنثي ذكر

 27.85 تتوافر جميع المعمومات التي يحتاجيا الطلاب ممى الموقع الإلكتروني لممدينة الجامعية.
 

21.97 
 

697.111 1.158 

 يسامد الموقع الإلكتروني لممدينة الجامعية ممى التسجيؿ بوضوح وسيولة.
29.65 

 
21.51 

 681.111 1.677 

 1.572 261.111 24.11 26.85 يتـ تقديـ الخدمة في الوقت المناسب.
يسامد جو المدينة الجامعية ممى ممارسة الأنشطة العممية والرياضية والفنية بشكؿ يعتمد 

 مميو ولا يضطر الطالب الخروج منيا.
14.18 

 
26.72 

 
666.111 1.161 

 1.219 685.111 21.64 28.77 المياه في المدينة الجامعية نقية وصالحة لمشرب.

 (Mann-Whitney 1وفقاً لاختبار ت ) 0.05** دلالة إحصائية مند مستوي   
 تض  مف الجد ؿ السابؽ أات لا ت جد ادتلبفات ذات دلالػة معا  ػة بػ ف إدرا ػات الػذ  ر  الإاػاث    

 بالاسبة لبُعد الاعتماد ة  أحد أبعاد ج دة الددمة المقدمة لهـ1
 تأثير النوع لبُعد الاستجابةنتائج اختبار ماف ويتني ل (64جدوؿ رقـ )

 الاستجابة

متوسط الرتب 
للاستجابات وفقاً 

 معنوية ويتني ماف لمنوع

 أنثي ذكر
 1.618 665.111 21.18 11.16 .توجد استجابة سريعة مف العامميف بالمدينة الجامعية مند حدوث مشكمة

 1.917 229.111 24.86 25.18 .في أي وقتيتعاوف جميع العامميف بالمدينة الجامعية في حؿ مشكلات الطلاب 
 1.215 681.111 21.58 28.92 .تضع إدارة المدينة الجامعية مصمحة الطلاب في مقدمة اىتماماتيا

 1.525 211.111 24.16 27.62 .تقدـ المدينة الجامعية النصح لمطلاب مف طريؽ الندوات والمحاضرات

 (Mann-Whitney 1وفقاً لاختبار ت ) 0.05** دلالة إحصائية مند مستوي   
 تض  مف الجد ؿ السابؽ أات لا ت جد ادتلبفات ذات دلالػة معا  ػة بػ ف إدرا ػات الػذ  ر  الإاػاث    

 بالاسبة لبُعد الاستجابة  أحد أبعاد ج دة الددمة المقدمة لهـ1
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 نتائج اختبار ماف ويتني لتأثير النوع لبُعد الأماف (65جدوؿ رقـ )

 الأمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاف
متوسط الرتب للاستجابات وفقاً 

 معنوية ويتني ماف لمنوع
 أنثي ذكر

 يشعر الطلاب بأنيـ بأيد أمينة داخؿ المدينة الجامعية.
26.77 

 
24.16 

 266.111 1.596 

 1.158 619.111 22.16 12.16 يوجد ثقة بيف الطلاب والعامميف بالمدينة الجامعية.

ترامػػي الإدارة الجػػدوؿ الزمنػػي لاسػػتخداـ الاجيػػزة والمعػػدات مػػف صػػالات رياضػػية 
 وملامب.

16.18 
 

26.29 
 629.111 1.171 

 1.662 674.111 21.11 29.62 يشعر الطلاب بالأماف تجاه تصرفات الإدارة في حالات الطوارئ 

 (Mann-Whitney 1وفقاً لاختبار ت ) 0.05** دلالة إحصائية مند مستوي   
 تض  مف الجػد ؿ السػابؽ أاػت لا ت جػد ادتلبفػات ذات دلالػة معا  ػة بػ ف إدرا ػات الػذ  ر  الإاػاث   

 بالاسبة لبُعد الأماف  أحد أبعاد ج دة الددمة المقدمة لهـ1
 (66جدوؿ رقـ )

 نتائج اختبار ماف ويتني لتأثير النوع لبُعد التعاطؼ

 التعاطؼ
متوسط الرتب 

 معنوية ويتني ماف للاستجابات وفقاً لمنوع
 أنثي ذكر

 1.176 696.111 21.94 27.92 يتسـ سموؾ العامميف بالمطؼ مع الطلاب.
 1.186 659.111 22.92 11.77 تيتـ الإدارة في المدينة الجامعية بالشكاوي مف قبؿ الطلاب.

تيتـ إدارة المػدف الجامعيػة باسػتطلاع آراء الطػلاب مػف الخػدمات 
 1.675 266.111 24.51 26.18 المقدمة ليـ.

 (Mann-Whitney 1وفقاً لاختبار ت ) 0.05** دلالة إحصائية مند مستوي   
 تض  مف الجد ؿ السابؽ أات لا ت جد ادتلبفات ذات دلالػة معا  ػة بػ ف إدرا ػات الػذ  ر  الإاػاث    

 بالاسبة لبُعد التعاطؼ  أحد أبعاد ج دة الددمة المقدمة لهـ1
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 بجامعة مديهة الشادات

 

الإحصػػػائية لتػػأثير المدينػػػة الجامعيػػة فػػػي أبعػػاد جػػػودة الخدمػػة وفقػػػا لاختبػػػار الاختبػػارات  -2/0.
 كروسكاؿ والاس:

 م ف ت ض   تأث ر المد اة الجامع ة فر أبعاد ج دة الددمة  فقا لاتائ  ادتبار  ر سػ اؿ  الاس  مػا 
 ت ضحها الجدا ؿ الأت ة:

 الجامعية في بعد الممموسيةنتائج اختبار كروسكاؿ والاس لتأثير المدينة  (67جدوؿ رقـ )
 الممموسية

 متوسط الرتب للاستجابات وفقاً لممدينة الجامعية
 معنوية كروسكاؿ والاس

 الأمؿ الزىور الفردوس الشروؽ
تتمتع المدينة الجامعية بموقع ملائـ يسيؿ الذىاب إليو مف 

لى الكمية.  29.46 وا 
21.11 

 
26.62 
 

65.51 
 

6.669 
 1.185 

بما يجعمو لائقػا لاسػتقباؿ  المدينة بالنظافة والجماؿيتسـ مبنى 
 12.75 الطلاب.

45.51 
 

68.77 
 

28.66 
 

61.748 
 

1.111 

المعػػػدات والأجيػػػزة مػػػف )أسػػػرة وتمفػػػاز ومطػػػبخ( فػػػي المدينػػػة 
 28.81 حديثة.

11.11 
 

24.18 
 

21.56 
 

2.121 
 

1.518 

يوجػػد صػػالة لممػػذاكرة بالمدينػػة الجامعيػػة مجيػػزة بشػػكؿ يسػػامد 
 المذاكرة. ممى

26.54 68.11 
 

27.18 
 

67.66 
 

4.145 1.518 

 1.257 8.786 24.28 26.69 61.11 14.76 يتمتع العامميف بمظير أنيؽ ونظيؼ ومرتب.

يتناسػػب أمػػداد الإداريػػيف بػػالطوابؽ مػػع مػػدد الطػػلاب بالمدينػػة 
 14.51 الجامعية.

66.51 
 

26.16 
 

26.11 
 

9.182 
 1.614 

 21.67 الرياضة في أوقات الفراغ.يوجد صالة لممارسة 
24.11 

 
21.61 
 

11.44 
 

6.261 
 

1.125 
 

 64.51 25.14 يوجد ممعب لكرة القدـ معد امداد جيد وصالح للاستخداـ.
 

67.21 
 

16.28 
 

65.271 
 

1.612 

تتػوفر الإسػعافات الأوليػة اللازمػة فػي حػالات الطػوارئ بالمدينػػة 
 الجامعية.

28.92 69.11 
 

26.69 
 

12.66 
 

5.581 
 

1.614 

يوجػػػػد شػػػػبكة واي فػػػػاي تسػػػػيؿ ممميػػػػة حضػػػػور المحاضػػػػرات 
والسكاشػػػػف أوف لايػػػػف وتسػػػػيؿ ممميػػػػة البحػػػػث العممػػػػي ممػػػػى 

 الانترنت.
29.75 44.51 

 
26.51 
 

24.44 
 

67.922 1.662 

 27.18 ىؿ يوجد ما يسامد الطلاب ممى غسيؿ وتنظيؼ الملابس.
26.11 

 
27.62 
 

65.89 
 

4.956 
 

1.675 
 

الطػػلاب بالارفػػػة الواحػػدة مناسػػب ويسػػػامد ممػػى تػػػوفير أمػػداد 
 29.76 مناخ ىادئ يسامد ممى التركيز.

29.51 
 

21.15 
 

16.67 
 

6.778 
 1.179 

 1.155 7.721 27.56 21.16 25.51 11.67 يوجد أجيزة سخانات مياه تعمؿ بشكؿ منتظـ

 المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي  
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ادتلبفػػػات ج هر ػػػة بػػػ ف أراء الطػػػلبب بالمػػػدف الجامع ػػػة الأربعػػػة  تضػػػ  مػػػف الجػػػد ؿ السػػػابؽ أاػػػت لا 
 ال ػر ؽ  الفػػرد س  الزهػ ر  الأمػػؿ( لجم ػ  الأبعػػاد   ااػت فػػر المرتبػة الأ لػػ  مد اػة الفػػرد س  ط هػػا 
مػػف ح ػػث إدراؾ أبعػػاد جػػ دة الددمػػة الأمػػؿ مد اػػة  ثػػـ ال ػػر ؽ  اد ػػرا  مد اػػة الزهػػ ر  ذلػػؾ بمسػػت   

 تسػػػػـ مباػػػػ  المد اػػػػة بالاظافػػػػة  (  ذلػػػػؾ باسػػػػتثااء بُعػػػػدي ع513.0(    51555معا  ػػػػة  تػػػػرا ح بػػػػ ف  
ح ػث بطػ  مت سػط الرتػب لطمػدف الجامع ػة الأربعػة ح ػث ع   بما  جعطت لائقا لاستقباؿ الطلبب  الجماؿ

جاءت مد اة الفرد س فر المرتبة الأ ل  مػف ح ػث الإدراؾ لأبعػاد جػ دة الددمػة  بطػ  مت سػط الرتػب 
(   ط هػا مد اػة الأمػؿ بمت سػط رتػب بطػ  12.75ال ر ؽ بمت سػط رتػب بطػ    مد اة( ثـ 45.51 لها 
(   5155(  هػػػ  أقػػػؿ مػػػف  51556(   بمسػػػت   معا  ػػػة  68.77(  أد ػػػرا  مد اػػػة الزهػػػ ر  28.66 

  جػػد صػػالة لممارسػػة الر اضػػة فػػر أ قػػات الفػػراغع ح ػػث بطػػ  مت سػػط الرتػػب لطمػػدف ع  البُعػػد  الثػػاار
ث جاءت مد اة الأمؿ فر المرتبة الأ ل  مف ح ػث الإدراؾ لأبعػاد جػ دة الددمػة الجامع ة الأربعة ح 

(   ط هػػػا مد اػػػة 24.11الفػػػرد س بمت سػػػط رتػػػب بطػػػ    ( ثػػػـ مد اػػػة11.44  بطػػػ  مت سػػػط الرتػػػب لهػػػا 
( 1.125(   بمسػت   معا  ػة  21.61(  أد ػرا  مد اػة الزهػ ر  21.67ال ر ؽ بمت سط رتػب بطػ   

هاا ارفض الفرض العدمر الذي  اص عط  أات لا ت جػد فػر ؽ أ  ادتلبفػات (  ف5155 ه  أقؿ مف  
 ذات دلالة إحصائ ة ب ف أراء الطلبب بالمدف الجامع ة الأربعة  ال ر ؽ  الفرد س  الزه ر  الأمؿ(1

 نتائج اختبار كروسكاؿ والاس لتأثير المدينة الجامعية في بعد الامتمادية (68جدوؿ رقـ)
 الامتمادية

كروسكاؿ  الرتب للاستجابات وفقاً لممدينة الجامعيةمتوسط 
 والاس

 معنوية
 الأمؿ الزىور الفردوس الشروؽ

تتػػوافر جميػػػع المعمومػػات التػػػي يحتاجيػػا الطػػػلاب ممػػػى 
 الموقع الإلكتروني لممدينة الجامعية.

27.81 
 

2.11 
 

25.11 
 

26.11 
 

6.894 
 

1.175 

الجامعيػػػػة ممػػػػى يسػػػػامد الموقػػػػع الإلكترونػػػػي لممدينػػػػة 
 التسجيؿ بوضوح وسيولة.

27.51 
 

2.51 
 

25.58 
 

25.11 
 

6.557 
 

1.187 

 1.111 64.295 22.56 26.51 8.51 17.67 يتـ تقديـ الخدمة في الوقت المناسب.

يسػػامد جػػو المدينػػة الجامعيػػة ممػػى ممارسػػة الأنشػػطة 
العممية والرياضية والفنية بشكؿ يعتمد مميػو ولا يضػطر 

 الخروج منيا.الطالب 

29.18 
 

65.11 
 

26.62 
 

16.67 
 

5.571 
 

1.615 

 1.217 4.566 22.89 22.27 29.11 16.81 المياه في المدينة الجامعية نقية وصالحة لمشرب.

 المصدر: نتائج التحميؿ الاحصائي
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 د. ربيعة محمد محمود ياسين 
 

 SERVQUAL & SERVPERFمقياس  قياس جودة الخدمة المقدمة للطلاب باستخدام

وعلاقته بالشمعة التهظيمية للحامعة بالتطبيق على الطلاب المقيمين بالمدن الجامعية 

 بجامعة مديهة الشادات

 

 تضػػ  مػػف الجػػد ؿ السػػابؽ أاػػت لا ادتلبفػػات ج هر ػػة بػػ ف أراء الطػػلبب بالمػػدف الجامع ػػة الأربعػػة    
 ال ر ؽ  الفرد س  الزه ر  الأمؿ( لجم   الأبعاد   اات فر المرتبة الأ ل  مد اة ال ر ؽ  ط ها مف 

لػؾ بمسػت   معا  ػة ح ث إدراؾ أبعاد ج دة الددمة الأمؿ مد اة  ثـ الزه ر  اد ػرا  مد اػة الفػرد س  ذ
ح ػث (  ذلؾ باستثااء بُعد ع  تـ تقد ـ الددمة فر ال قت المااسػبع   51057(   51575 ترا ح ب ف  

فػر المرتبػة الأ لػ  مػف ح ػث  ال ػر ؽبط  مت سط الرتب لطمدف الجامع ػة الأربعػة ح ػث جػاءت مد اػة 
الأمػػؿ بمت سػػط رتػػب بطػػ   مد اػػة( ثػػـ 17.67 الإدراؾ لأبعػػاد جػػ دة الددمػػة  بطػػ  مت سػػط الرتػػب لهػػا 

(  8.51(  أد ػػػػرا  مد اػػػػة الفػػػػرد س  26.62(   ط هػػػػا مد اػػػػة الزهػػػػ ر بمت سػػػػط رتػػػػب بطػػػػ   22.56 
(   فهاػػا اػػرفض الفػػرض العػػدمر الػػذي  ػػاص عطػػ  5155(  هػػ  أقػػؿ مػػف  51556 بمسػػت   معا  ػػة  

الجامع ػػػة الأربعػػػة  أاػػػت لا ت جػػػد فػػػر ؽ أ  ادتلبفػػػات ذات دلالػػػة إحصػػػائ ة بػػػ ف أراء الطػػػلبب بالمػػػدف
  ال ر ؽ  الفرد س  الزه ر  الأمؿ(1

 نتائج اختبار كروسكاؿ والاس لتأثير المدينة الجامعية في بعد الاستجابة (69جدوؿ رقـ )
 الاستجابة

كروسكاؿ  متوسط الرتب للاستجابات وفقاً لممدينة الجامعية
 معنوية والاس

 الأمؿ الزىور الفردوس الشروؽ
سػػريعة مػف العػػامميف بالمدينػػة الجامعيػػة  توجػد اسػػتجابة

 .مند حدوث مشكمة
29.88 

 
68.11 

 
21.18 
 

25.66 
 

6.667 
 1.476 

يتعػػػاوف جميػػػع العػػػامميف بالمدينػػػة الجامعيػػػة فػػػي حػػػؿ 
 .مشكلات الطلاب في أي وقت

28.26 
 

62.11 
 

26.18 
 

69.66 
 

2.495 
 

1.259 

تضع إدارة المدينة الجامعية مصمحة الطلاب في مقدمة 
 .اىتماماتيا

27.79 
 

64.11 
 

24.27 
 

25.81 
 

4.127 
 

1.615 

تقػػػدـ المدينػػػة الجامعيػػػة النصػػػػح لمطػػػلاب مػػػف طريػػػػؽ 
 26.44 26.11 67.11 26.81 .الندوات والمحاضرات

6.845 1.655 

 المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي
 تضػػ  مػػف الجػػد ؿ السػػابؽ أاػػت لا ادتلبفػػات ج هر ػػة بػػ ف أراء الطػػلبب بالمػػدف الجامع ػػة الأربعػػة    

 ال ر ؽ  الفرد س  الزه ر  الأمؿ( لجم   الأبعاد   اات فر المرتبة الأ ل  مد اة ال ر ؽ  ط ها مف 
لػؾ بمسػت   معا  ػة ح ث إدراؾ أبعاد ج دة الددمة الزه ر مد اة  ثـ الأمؿ  اد ػرا  مد اػة الفػرد س  ذ

( فهاػا اقبػؿ الفػرض العػدمر الػذي  ػاص عطػ  أاػت لا ت جػد فػر ؽ أ  51355(   51059 ترا ح ب ف  
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ادتلبفػػػػات ذات دلالػػػػة إحصػػػػائ ة بػػػػ ف أراء الطػػػػلبب بالمػػػػدف الجامع ػػػػة الأربعػػػػة  ال ػػػػر ؽ  الفػػػػرد س  
 الزه ر  الأمؿ(1

 ة الجامعية في بعد الأمافنتائج اختبار كروسكاؿ والاس لتأثير المدين (21جدوؿ رقـ )
 الأمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاف

 متوسط الرتب للاستجابات وفقاً لممدينة الجامعية
 معنوية كروسكاؿ والاس

 الأمؿ الزىور الفردوس الشروؽ

 يشعر الطلاب بأنيـ بأيد أمينة داخؿ المدينة الجامعية.
11.61 

 
8.51 
 

24.46 
 

22.72 
 

5.612 
 

1.612 

 بيف الطلاب والعامميف بالمدينة الجامعية. يوجد ثقة
16.26 

 
66.51 

 
26.62 
 

29.81 
 

6.219 
 1.664 

ترامػػي الإدارة الجػػدوؿ الزمنػػي لاسػػتخداـ الاجيػػزة والمعػػدات مػػف 
 صالات رياضية وملامب.

28.96 
 

21.51 
 

21.81 
 

26.66 
 

1.514 
 1.166 

 1.195 2.979 25.81 21.62 61.11 29.18 يشعر الطلاب بالأماف تجاه تصرفات الإدارة في حالات الطوارئ 

 المصدر: نتائج التحميؿ الاحصائي
 تضػػ  مػػف الجػػد ؿ السػػابؽ أاػػت لا ادتلبفػػات ج هر ػػة بػػ ف أراء الطػػلبب بالمػػدف الجامع ػػة الأربعػػة    

 ال ر ؽ  الفرد س  الزه ر  الأمؿ( لجم   الأبعاد   اات فر المرتبة الأ ل  مد اة ال ر ؽ  ط ها مف 
لػؾ بمسػت   معا  ػة ح ث إدراؾ أبعاد ج دة الددمة الأمؿ مد اة  ثـ الزه ر  اد ػرا  مد اػة الفػرد س  ذ

( فهاػا اقبػؿ الفػرض العػدمر الػذي  ػاص عطػ  أاػت لا ت جػد فػر ؽ أ  516.3(   51.50 ترا ح ب ف  
ادتلبفػػػات ذات دلالػػػة إحصػػػائ ة بػػػ ف إدراؾ الطػػػلبب بالمػػػدف الجامع ػػػة الأربعػػػة  ال ػػػر ؽ  الفػػػرد س  

 الزه ر  الأمؿ(1
 المدينة الجامعية في بعد التعاطؼنتائج اختبار كروسكاؿ والاس لتأثير  (26جدوؿ رقـ )

 التعاطؼ
كروسكاؿ  متوسط الرتب للاستجابات وفقاً لممدينة الجامعية

 والاس
 معنوية

 الأمؿ الزىور الفردوس الشروؽ

 4.618 24.67 22.85 65.51 16.88 يتسـ سموؾ العامميف بالمطؼ مع الطلاب.
 

1.211 

مػػف قبػػؿ  تيػػتـ الإدارة فػػي المدينػػة الجامعيػػة بالشػػكاوي
 الطلاب.

12.11 
 

65.51 
 

26.58 
 

27.22 
 

6.158 
 

1.619 

تيػتـ إدارة المػػدف الجامعيػة باسػػتطلاع آراء الطػلاب مػػف 
 الخدمات المقدمة ليـ.

14.18 68.11 22.71 21.66 7.568 1.156 

 المصدر: نتائج التحميؿ الاحصائي
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 د. ربيعة محمد محمود ياسين 
 

 SERVQUAL & SERVPERFمقياس  قياس جودة الخدمة المقدمة للطلاب باستخدام

وعلاقته بالشمعة التهظيمية للحامعة بالتطبيق على الطلاب المقيمين بالمدن الجامعية 

 بجامعة مديهة الشادات

 

 تضػػ  مػػف الجػػد ؿ السػػابؽ أاػػت لا ادتلبفػػات ج هر ػػة بػػ ف أراء الطػػلبب بالمػػدف الجامع ػػة الأربعػػة     
 ال ر ؽ  الفرد س  الزه ر  الأمؿ( لجم   الأبعاد   اات فر المرتبة الأ ل  مد اة ال ر ؽ  ط ها مف 

ذلػؾ بمسػت   معا  ػة د ػرا  مد اػة الفػرد س   أح ث إدراؾ أبعاد ج دة الددمة الأمؿ مد اة  ثـ الزه ر   
( فهاػا اقبػؿ الفػرض العػدمر الػذي  ػاص عطػ  أاػت لا ت جػد فػر ؽ أ  51055(   51553 ترا ح ب ف  

ادتلبفػػػات ذات دلالػػػة إحصػػػائ ة بػػػ ف إدراؾ الطػػػلبب بالمػػػدف الجامع ػػػة الأربعػػػة  ال ػػػر ؽ  الفػػػرد س  
 الزه ر  الأمؿ(1

 ةمصفوفة معاملات الارتباط بيف سمعة المنظمة وجودة الخدم -66
 مصف فة معاملبت الارتباط ب ف أبعاد ج دة الددمة  أبعاد سمعة الماظمة (00جد ؿ رقـ  

 المسؤولية الاجتمامية الرؤية التوجو بالعميؿ الأبعاد
 **1.616 **1.625 **1.656 الجوانب المادية
 **1.576 **1.656 **1.668 الثقة والامتمادية

 **1.587 **1.646 **1.555 الاستجابة
 **1.657 **1.676 **1.662 الأماف
 **1.554 **1.565 **1.622 التعاطؼ

ل  1.16**تشير إلى معامؿ الارتباط ذو الدلالة الإحصائية العالية مند مستوى معنوية 
 مفردة116ف=

 ( السابؽ ما  أتر:00 تض  مف الجد ؿ رقـ  
ارتباطػا  طرد ػا  ذ  دلالػة إحصػائ ة  رتبط بُعد الت جػت بالعم ػؿ  أحػد أبعػاد السػمعة التاظ م ػة  - أ

م  جم   أبعاد ج دة الددمة ح ث بطتت أ بر ق مة للبرتباط م  بُعد الج ااب الماد ة  أحد 
(  أقؿ ق مة ارتباط  ااػت ب اػت  بػ ف بُعػد التعػاطؼ 51353أبعاد ج دة الددمة ح ث  اات  

طػػ   جػػ د علبقػػة (  جم عهػػا قػػ ـ م جبػػة تػػدؿ ع515.5 أحػػد أبعػػاد جػػ دة الددمػػة  بطتػػت  
 ارتباط حق ق ة ل ر راجعة لطصدفة1

 باػػاءا عطػػ  مػػا تقػػدـ  م ػػف القػػ ؿ أف تحط ػػؿ الارتبػػاط  عطػػر مؤ ػػرا  مبػػدئ ا  عػػف مػػد       
 تأث ر أبعاد  ؿ مف سمعة الماظمة فر مست   ج دة الددمة1
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 العلاقة بيف جودة الخدمة والسمعة التنظيمية -67
قة ب ف ج دة الددمة  سمعة الماظمة مف دلبؿ التعط ػؽ عطػ  ا ض  فر هذا الجزء العلب            

 اتائ  الجد ؿ ا تر:
 نوع ودرجة العلاقة جودة الخدمة وسمعة المنظمة (21جدوؿ رقـ )

 Multiple Regression Analysis) )مخرجات تحميؿ الانحدار المتعدد 
 معامؿ الانحدار المتايرات ـ

Beta 
معامؿ 
 معامؿ التحديد الارتباط

 1.446 1.668 *1.615 الجوانب المادية 6
 1.414 1.659 *1.656 الثقة والامتمادية 2
 1.429 1.655 1.122 الاستجابة 1
 1452 1.671 **1.641 الأماف 4
 1.522 1.721 ***1.256 التعاطؼ 5

 R 1.874معامؿ الارتباط في النموذج 
 R2 1.764معامؿ التحديد في النموذج  
 6111.121 قيمة ؼ المحسوبة
 2.151 قيمة ؼ الجدولية
 494-5 درجات الحرية

 1.111 مستوى الدلالة الإحصائية

 .1.16مند مستوى معنوية  T-Test**تشير إلى معنوية اختبار 
 .1.15مند مستوى معنوية  T-Test* تشير إلى معنوية اختبار 

 ( السابؽ ما  أتر:06 تض  مف دلبؿ الجد ؿ رقـ       
 العلاقة بيف بيف جودة الخدمة وسمعة المنظمةنوع وقوة -6
ت جػػد علبقػػة دط ػػة م جبػػة ذات دلالػػة إحصػػائ ة بػػ ف متت ػػرات بػػ ف جػػ دة الددمػػة  سػػمعة  -

%   فقػػػا  لمعامػػػؿ الارتبػػػاط 87الماظمػػػة  مػػػأد ذة بصػػػ رة إجمال ػػػة(  أف هػػػذج العلبقػػػة تمثػػػؿ 
(   هػػػذج العلبقػػػة طرد ػػػة ف طمػػػا زاد الاهتمػػػاـ بجػػػ دة الددمػػػة ارتفػػػ  Rالمتعػػػدد فػػػر الامػػػ ذج 

 مست   سمعة الماظمة1 
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 د. ربيعة محمد محمود ياسين 
 

 SERVQUAL & SERVPERFمقياس  قياس جودة الخدمة المقدمة للطلاب باستخدام

وعلاقته بالشمعة التهظيمية للحامعة بالتطبيق على الطلاب المقيمين بالمدن الجامعية 

 بجامعة مديهة الشادات

 

%  فقػػػػا  لمعامػػػػؿ التحد ػػػػد فػػػػر 73 اتضػػػػ  أ ضػػػػا  أف مسػػػػت   جػػػػ دة الددمػػػػة تفسػػػػر حػػػػ الر  -
 ( مف التبا ف ال طر ب ف ج دة الددمة  سمعة الماظمةR21الام ذج 

ف التحط ػػػؿ أف الدمسػػة متت ػػػرات مػػػف اتضػػػ  مػػ الأىميػػة النسػػػبية لمتايػػػرات جػػػودة الخدمػػػة-2
المتت ػػرات الداصػػة بجػػ دة الددمػػة تتمتػػ  بعلبقػػػة دط ػػة م جبػػة ذات دلالػػة إحصػػائ ة ف مػػػا 

 .ب اها  ب ف متت ر مست   سمعة الماظمة محؿ الدراسة الحال ة
مػػف دػػلبؿ الاهتمػػاـ بأبعػػاد  لطجامعػػة  م اهػػا رفػػ  مسػػت   السػػمعة التاظ م ػػةت  تضػػ  ممػػا سػػبؽ أاػػ   

 الددمة المقدمة لططلبب بالمدف الجامع ة محؿ الدراسة1ج دة 
 فػر ضػػ ء مػػا تقػػدـ عرضػػت مػػف اتػػائ   فقػػد تقػػرر رفػػض الفػػرض العػػد القائػػؿ علا ت جػػد علبقػػة ذات    

دلالػػػة إحصػػػائ ة بػػػ ف مسػػػت   الاهتمػػػاـ بجػػػ دة الددمػػػة بالمػػػدف الجامع ػػػة محػػػؿ البحػػػث  بػػػ ف مسػػػت   
لبػػػد ؿ عت جػػػد علبقػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائ ة بػػػ ف مسػػػت   السػػػمعة التاظ م ػػػة لهػػػاع  تػػػـ قبػػػ ؿ الفػػػرض ا

الاهتمػػاـ بجػػ دة الددمػػة بالمػػدف الجامع ػػة محػػؿ البحػػث  بػػ ف مسػػت   السػػمعة التاظ م ػػة ع  ذلػػؾ لمػػا 
 5155  .515أظهػػرج امػػ ذج تحط ػػؿ الااحػػدار المتعػػدد أف هاػػاؾ علبقػػة ج هر ػػة عاػػد مسػػت   معا  ػػة 

 داصة بج دة الددمة  السمعة التاظ م ة1ب ف المتت رات ال F-Test فقا  لادتبار ؼ 
كأحػد أبعػاد ( الممموسػية)بُعػدنتائج تحميؿ الانحدار المتعدد لتحديد نوع ودرجة العلاقة بيف  -66/6

 سمعة المنظمةوبيف  جودة الخدمة
 سمعة المنظمة( وبيف )الجوانب الماديةنوع ودرجة العلاقة بيف بُعد  (24جدوؿ رقـ )

 Multiple Regression Analysis)  الانحدار المتعدد)مخرجات تحميؿ 

 المتايرات ـ
معامؿ 
 الانحدار
Beta 

معامؿ 
 الارتباط

معامؿ 
 التحديد

لى الكمية. 6  1.517 1.711 ***1.611 تتمتع المدينة الجامعية بموقع ملائـ يسيؿ الذىاب إليو مف وا 
 1.461 1.641 ***1.516 لاستقباؿ الطلاب.يتسـ مبنى المدينة بالنظافة والجماؿ بما يجعمو لائقا  2
 1.168 1.617 *1.699 المعدات والأجيزة مف )أسرة وتمفاز ومطبخ( في المدينة حديثة. 1
 1.412 1.614 **1.666 يوجد صالة لممذاكرة بالمدينة الجامعية مجيزة بشكؿ يسامد ممى المذاكرة. 4
 1.158 1.598 **1.155 يتمتع العامميف بمظير أنيؽ ونظيؼ ومرتب. 5
 1.417 1.666 ***1.511 يتناسب أمداد الإدارييف بالطوابؽ مع مدد الطلاب بالمدينة الجامعية. 6
 1.198 1.616 ***1.626 يوجد صالة لممارسة الرياضة في أوقات الفراغ. 7
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 المتايرات ـ
معامؿ 
 الانحدار
Beta 

معامؿ 
 الارتباط

معامؿ 
 التحديد

 1.257 1.517 *1.661 يوجد ممعب لكرة القدـ معد امداد جيد وصالح للاستخداـ. 8
 1.285 1.514 **1.675 تتوفر الإسعافات الأولية اللازمة في حالات الطوارئ بالمدينة الجامعية. 9

يوجد شبكة واي فاي تسيؿ مممية حضور المحاضرات والسكاشف أوف لايف وتسيؿ  61
 مممية البحث العممي ممى الانترنت.

1.416** 1.588 1.146 

 1.187 1.622 ***1.555 الملابس. ىؿ يوجد ما يسامد الطلاب ممى غسيؿ وتنظيؼ 66

أمداد الطلاب بالارفة الواحدة مناسب ويسامد ممى توفير مناخ ىادئ يسامد ممى  62
 التركيز.

1.616*** 1.521 1.271 

 1.697 1.444 *1.671 يوجد أجيزة سخانات مياه تعمؿ بشكؿ منتظـ 61
 R 1.741معامؿ الارتباط في النموذج 
 R2 1.552معامؿ التحديد في النموذج  
 61.999 قيمة ؼ المحسوبة
 2.155 قيمة ؼ الجدولية
 486-61 درجات الحرية

 1.111 مستوى الدلالة الإحصائية
 .1.16مند مستوى معنوية  T-Test**تشير إلى معنوية اختبار 
 .1.15مند مستوى معنوية  T-Test* تشير إلى معنوية اختبار 

أظهرت اتائ  أسط ب تحط ؿ الااحدار المتعدد أف هااؾ علبقة ذات دلالة إحصائ ة بُعد  
%  فقا  لمعامؿ الارتباط المتعدد   أف بُعد 7219   أف هذج العلبقة تمثؿ المطم س ة  سمعة الماظمة

البحظ  R²   بالاظر إل  ق مة معامؿ التحد د سمعة الجامعة ؤثر تأث را  معا  ا  فر تدع ـ المطم س ة 
% 25   تبق  سمعة الماظمة% مف 55 فسر المطم س ة (  هذا  عار أف بُعد 51550أاها بطتت  

 1تفسرها ع امؿ أدر 
ذ  دلالة إحصائ ة  علبقة فر ض ء ما سبؽ  فقد تقرر قب ؿ الفرض الذي  اص عط  أات   جد    

حط ؿ الااحدار المتعدد أف    ذلؾ بعد أف أظهر ام ذج تالمطم س ة  بُعد سمعة الماظمةب ف بُعد 
ج دة   فقا  لادتبار ؼ( ب ف بُعد   5155    .515هااؾ علبقة ج هر ة عاد مست   دلالة إحصائ ة 

  5155    .515 متت ر تاب  عاد مست   دلالة إحصائ ة  سمعة الماظمة  متت ر مستقؿ الددمة 
 T-Test1طبقا  لادتبار 
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 SERVQUAL & SERVPERFمقياس  قياس جودة الخدمة المقدمة للطلاب باستخدام

وعلاقته بالشمعة التهظيمية للحامعة بالتطبيق على الطلاب المقيمين بالمدن الجامعية 

 بجامعة مديهة الشادات

 

كأحػد أبعػاد ( الامتماديػة)بُعػدنتائج تحميؿ الانحدار المتعدد لتحديد نوع ودرجة العلاقة بيف  -66/2
 سمعة المنظمةوبيف  جودة الخدمة

 المنظمة سمعة( وبيف )الامتماديةنوع ودرجة العلاقة بيف بُعد  (25جدوؿ رقـ )
 Multiple Regression Analysis) )مخرجات تحميؿ الانحدار المتعدد 

 معامؿ الانحدار المتايرات ـ
Beta 

معامؿ 
 الارتباط

معامؿ 
 التحديد

 1.488 1.699 ***1.546 تتوافر جميع المعمومات التي يحتاجيا الطلاب ممى الموقع الإلكتروني لممدينة الجامعية. 6
 1.285 1.514 *1.211 يسامد الموقع الإلكتروني لممدينة الجامعية ممى التسجيؿ بوضوح وسيولة. 2
 1.211 1.456 ***1.426 يتـ تقديـ الخدمة في الوقت المناسب. 1

يسامد جو المدينة الجامعية ممى ممارسة الأنشطة العممية والرياضية والفنية بشكؿ  4
 يعتمد مميو ولا يضطر الطالب الخروج منيا.

1.616 1.521 1.274 

 1.292 1.541 **1.655 المياه في المدينة الجامعية نقية وصالحة لمشرب. 5
 R 1.767معامؿ الارتباط في النموذج 
 R2 1.564معامؿ التحديد في النموذج  
 58.996 قيمة ؼ المحسوبة
 2.256 قيمة ؼ الجدولية
 494-5 درجات الحرية

 1.111 مستوى الدلالة الإحصائية
 .1.16مند مستوى معنوية  T-Test**تشير إلى معنوية اختبار 
 .1.15مند مستوى معنوية  T-Test* تشير إلى معنوية اختبار 

أظهرت اتائ  أسط ب تحط ؿ الااحدار المتعدد أف هااؾ علبقة ذات دلالة إحصائ ة بُعد     
%  فقا  لمعامؿ الارتباط المتعدد   أف بُعد 70 ج دة الددمة   أف هذج العلبقة تمثؿ  الاعتماد ة
البحظ  R²   بالاظر إل  ق مة معامؿ التحد د سمعة الماظمة ؤثر تأث را  معا  ا  فر تدع ـ  الاعتماد ة

% 29   تبق   سمعة الماظمة% مف 50 فسر  الاعتماد ة(  هذا  عار أف بُعد 515.2أاها بطتت  
 1تفسرها ع امؿ أدر 

دلالة إحصائ ة ب ف  فر ض ء ما سبؽ  فقد تقرر قب ؿ الفرض الذي  اص عط  أات   جد آثر ذ     
   ذلؾ بعد أف أظهر ام ذج تحط ؿ الااحدار المتعدد أف هااؾ علبقة  سمعة الماظمة الاعتماد ةبُعد 

 الاعتماد ة  فقا  لادتبار ؼ( ب ف بُعد   5155    .515ج هر ة عاد مست   دلالة إحصائ ة 
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طبقا    5155    .515 متت ر تاب  عاد مست   دلالة إحصائ ة سمعة الماظمة  متت ر مستقؿ   
 T-Test1لادتبار 

كأحػػد أبعػػاد ( )الاسػػتجابةنتػػائج تحميػػؿ الانحػػدار المتعػػدد لتحديػػد نػػوع ودرجػػة العلاقػػة بُعػػد  -66/1
 .سمعة المنظمةوبيف الجودة 

 سمعة المنظمة( وبيف )الاستجابةنوع ودرجة العلاقة بيف بُعد  (26جدوؿ رقـ )
 Multiple Regression Analysis) )مخرجات تحميؿ الانحدار المتعدد 

 المتايرات ـ
معامؿ 
 الانحدار
Beta 

معامؿ 
 الارتباط

معامؿ 
 التحديد

 1.166 1.616 **1.116 .توجد استجابة سريعة مف العامميف بالمدينة الجامعية مند حدوث مشكمة 6
 1.416 1.611 **1.255 .يتعاوف جميع العامميف بالمدينة الجامعية في حؿ مشكلات الطلاب في أي وقت 2
 1.286 1.511 1.176 .تضع إدارة المدينة الجامعية مصمحة الطلاب في مقدمة اىتماماتيا 1
 1.292 1.541 *1.666 .تقدـ المدينة الجامعية النصح لمطلاب مف طريؽ الندوات والمحاضرات 4

 R 1.681معامؿ الارتباط في النموذج 
 R2 1.562معامؿ التحديد في النموذج  
 51.544 قيمة ؼ المحسوبة
 2.241 قيمة ؼ الجدولية
 495-4 درجات الحرية

 1.111 مستوى الدلالة الإحصائية
 .1.16مند مستوى معنوية  T-Test**تشير إلى معنوية اختبار 
 .1.15مند مستوى معنوية  T-Test* تشير إلى معنوية اختبار 

أظهرت اتائ  أسط ب تحط ؿ الااحدار المتعدد أف هااؾ علبقة ذات دلالة إحصائ ة بُعد  
%  فقا  لمعامؿ الارتباط المتعدد   أف بُعد 38   أف هذج العلبقة تمثؿ  سمعة الماظمة الاستجابة
 R²   بالاظر إل  ق مة معامؿ التحد د  سمعة الماظمة ؤثر تأث را  معا  ا  فر تدع ـ  الاستجابة

   تبق  سمعة الماظمة% مف 53 فسر  الاستجابة(  هذا  عار أف بُعد 5153البحظ أاها بطتت  
 % تفسرها ع امؿ أدر  22
 فر ض ء ما سبؽ  فقد تقرر قب ؿ الفرض الذي  اص عط  أات   جد آثر ذ  دلالة إحصائ ة ب ف    
حدار المتعدد أف هااؾ علبقة    ذلؾ بعد أف أظهر ام ذج تحط ؿ الاا سمعة الماظمة الاستجابةبُعد 

 متت ر  الاستجابة  فقا  لادتبار ؼ( ب ف بُعد   5155    .515ج هر ة عاد مست   دلالة إحصائ ة 
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وعلاقته بالشمعة التهظيمية للحامعة بالتطبيق على الطلاب المقيمين بالمدن الجامعية 

 بجامعة مديهة الشادات

 

طبقا  لادتبار   5155    .515 متت ر تاب  عاد مست   دلالة إحصائ ة   سمعة الماظمةمستقؿ 
T-Test1 

 كأحد أبعاد ( الأماف)بُعد نتائج تحميؿ الانحدار المتعدد لتحديد نوع ودرجة العلاقة  -66/4      
 سمعة المنظمةوبيف  جودة الخدمة

 سمعة المنظمة( وبيف الأماف) بُعدنوع ودرجة العلاقة بيف  (27جدوؿ رقـ )
 Multiple Regression Analysis) )مخرجات تحميؿ الانحدار المتعدد 

 المتايرات ـ
معامؿ 
 الانحدار
Beta 

معامؿ 
 الارتباط

معامؿ 
 التحديد

 1.619 1.786 ***1.726 يشعر الطلاب بأنيـ بأيد أمينة داخؿ المدينة الجامعية. 6
 1.118 1.555 **1.141 يوجد ثقة بيف الطلاب والعامميف بالمدينة الجامعية. 2

1 
صػػالات رياضػػية  ترامػػي الإدارة الجػػدوؿ الزمنػػي لاسػػتخداـ الاجيػػزة والمعػػدات مػػف

 1.211 1.456 1.199 وملامب.

 1.266 1.459 **1.476 يشعر الطلاب بالأماف تجاه تصرفات الإدارة في حالات الطوارئ  4
 R 1.876معامؿ الارتباط في النموذج 
 R2 1.759معامؿ التحديد في النموذج  
 71.126 قيمة ؼ المحسوبة
 2.444 قيمة ؼ الجدولية
 495 -4 درجات الحرية

 1.111 مستوى الدلالة الإحصائية
 .1.16مند مستوى معنوية  T-Test**تشير إلى معنوية اختبار 
 .1.15مند مستوى معنوية  T-Test* تشير إلى معنوية اختبار 

 الأمافأظهرت اتائ  أسط ب تحط ؿ الااحدار المتعدد أف هااؾ علبقة ذات دلالة إحصائ ة بُعد    
 الأماف%  فقا  لمعامؿ الارتباط المتعدد   أف بُعد .871   أف هذج العلبقة تمثؿ  سمعة الماظمة

البحظ أاها بطتت  R² بالاظر إل  ق مة معامؿ التحد د  سمعة الماظمة ؤثر تأث را  معا  ا  فر تدع ـ 
% تفسرها ع امؿ 05   تبق  سمعة الماظمة% مف 75 فسر  الأماف(  هذا  عار أف بُعد 51759 

 1أدر 
 فر ض ء ما سبؽ  فقد تقرر قب ؿ الفرض الذي  اص عط  أات   جد آثر ذ  دلالة إحصائ ة ب ف    
   ذلؾ بعد أف أظهر ام ذج تحط ؿ الااحدار المتعدد أف هااؾ علبقة  سمعة الماظمة الأمافبُعد 
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ت ر  مت الأماف  فقا  لادتبار ؼ( ب ف بُعد   5155    .515ج هر ة عاد مست   دلالة إحصائ ة 
طبقا  لادتبار   5155    .515 متت ر تاب  عاد مست   دلالة إحصائ ة   سمعة الماظمةمستقؿ 

T-Test1 
كأحػد أبعػاد  (التعػاطؼ)بُعػد نتائج تحميؿ الانحدار المتعدد لتحديد نوع ودرجة العلاقػة بػيف  -66/5

 سمعة المنظمةوبيف  جودة الخدمة
 سمعة المنظمة( وبيف التعاطؼ) بُعدنوع ودرجة العلاقة بيف  (29جدوؿ رقـ )

 Multiple Regression Analysis) )مخرجات تحميؿ الانحدار المتعدد 
 معامؿ الانحدار المتايرات ـ

Beta 
معامؿ 
 الارتباط

معامؿ 
 التحديد

 1.487 1.698 ***1.677 يتسـ سموؾ العامميف بالمطؼ مع الطلاب. 6
 1.276 1.525 ***1.444 بالشكاوي مف قبؿ الطلاب.تيتـ الإدارة في المدينة الجامعية  2

تيػػػتـ إدارة المػػػدف الجامعيػػػة باسػػػتطلاع آراء الطػػػلاب مػػػف الخػػػدمات  1
 1.266 1.562 **1.252 المقدمة ليـ.

 R 1.861معامؿ الارتباط في النموذج 
 R2 1.656معامؿ التحديد في النموذج  
 88.877 قيمة ؼ المحسوبة
 2.562 قيمة ؼ الجدولية
 496-1 درجات الحرية

 1.111 مستوى الدلالة الإحصائية

 515.1عاد مست   معا  ة  T-Testععت  ر إل  معا  ة ادتبار 
 51551عاد مست   معا  ة  T-Testع ت  ر إل  معا  ة ادتبار 

أظهرت اتائ  أسط ب تحط ؿ الااحدار المتعدد أف هااؾ علبقة ذات دلالة إحصائ ة بُعد  
%  فقا  لمعامؿ الارتباط المتعدد   أف .8   أف هذج العلبقة تمثؿ الماظمة سمعة  التعاطؼ

   بالاظر إل  ق مة معامؿ التحد د سمعة الماظمة ؤثر تأث را  معا  ا  فر تدع ـ  التعاطؼبُعد 
R²   سمعة % مف 33 فسر   التعاطؼ(  هذا  عار أف بُعد 51353البحظ أاها بطتت

 1امؿ أدر % تفسرها ع  62   تبق  الماظمة
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 فر ض ء ما سبؽ  فقد تقرر قب ؿ الفرض الذي  اص عط  أات   جد آثر ذ  دلالة إحصائ ة ب ف    
   ذلؾ بعد أف أظهر ام ذج تحط ؿ الااحدار المتعدد أف هااؾ علبقة  سمعة الماظمة التعاطؼبُعد 

 متت ر  التعاطؼ  فقا  لادتبار ؼ( ب ف بُعد   5155    .515ج هر ة عاد مست   دلالة إحصائ ة 
طبقا  لادتبار   5155    .515 متت ر تاب  عاد مست   دلالة إحصائ ة   سمعة الماظمةمستقؿ 

T-Test1 
 نتائج البحث -68

  تتطدص أهـ اتائ  البحث ف ما  أتر:
بصفة عامة تزداد ق مة الت قعات عف الج دة الفعط ة أ  المدر ات لطمتت رات الفرع ة ل ؿ  -

بُعد   ه  ما  ع س ارتفاع مت سط ق مة المت ق  عف المدرؾ  مما  ست جب عط  
 المسؤ ل ف الاهتماـ  الاظر مرة أدر  فر ج دة الددمات المقدمة لططلبب1 

قبؿ  بعد الترج   بالأهم ة   Servperfج مت سط اتائ  مقا  س فج ة الددمة لام ذ -
الاسب ة   تض  أف هااؾ تت  ر جذري فر ترت ب  ؿ ماها بح ث لـ  بق  بُعد فر ترت بت 
بعد الترج   مثطما  اف قبؿ الترج     مف ذلؾ  تض  أات  جب أدذ الأهم ة الاسب ة ل ؿ 

 ل  بطب عة الحاؿ هر الأ  Servperfمتت ر فر الحسباف عاد ق اس ج دة الددمة بام ذج 
 ترتب عط ت اتائ  مدتطفة مقاراة باستدداـ الام ذج د ف مراعاة الأهم ة الاسب ة ل ؿ بُعد 

 عط  حدج1 
ذات دلالة معا  ة ب ف إدرا ات الذ  ر بالاسبة لادتبار ماف   تار لا ت جد ادتلبفات ب ف  -

ف  التعاطؼ  أحد أبعاد ج دة  الإااث بالاسبة لبُعد المطم س ة  الاعتماد ة  الاستجابة  الأما
  جد مطعب ل رة القدـ معد اعداد ج د  ل ف ذلؾ باستثااء العبارة ع الددمة المقدمة لهـ 
ع ف  جد فر ؽ معا  ة ب ف إدراؾ الطلبب لها  ذلؾ  عز  ل ج د مطعب  صال  للبستدداـ

معد ب  ؿ ل رة القدـ بمد اة الأمؿ    جد مطعب ل رة السطة بمد اة ال ر ؽ  ل ات ل ر 
تت فر الإسعافات الأ ل ة اللبزمة فر حالات الط ارئ بالمد اة   امؿ   أ ضا  عبارة ع

ف الجامع ة ع  ذلؾ  عز  ل ج د صااد ؽ للئسعافات فر جم   المدف الجامع ة الأربعة  ا 
  اف بعضها ل ر مجهز بالأد ات  الأد  ة اللبزمة للئسعافات الأ ل ة1 
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الاس ت جد ادتلبفات ج هر ة ب ف أراء الطلبب بالمدف بالاسبة لادتبار  ر س اؿ    -
الجامع ة الأربعة  ال ر ؽ  الفرد س  الزه ر  الأمؿ( لثلبثة أبعاد مف أبعاد ج دة الددمة 
المقدمة لهـ  هما  الاستجابة  الأماف  التعاطؼ(  ل ف لا ت جد ادتلبفات ج هر ة ب ف أراء 

الفرد س  الزه ر  الأمؿ( لبُعد ف أبعاد مف  الطلبب بالمدف الجامع ة الأربعة  ال ر ؽ 
 أبعاد ج دة الددمة المقدمة لهـ  هما  المطم س ة  الاعتماد ة(1

بالاسبة لسط ب تحط ؿ الارتباط ف عطر مؤ را  مبدئ ا  عف مد  تأث ر أبعاد  ؿ مف سمعة  -
دة الماظمة فر مست   ج دة الددمة  أف هااؾ علبقة ارتباط طرد ة ق  ة ب ف مست   ج  

الددمة  سمعة الماظمة  اف جم   معاملبت الارتباط  اات م جبة ف طما زاد الاهتماـ 
 بمست   ج دة الددمة ااع س ذلؾ إ جاب ا عط  سمعة الجامعة1

اتض  مف التحط ؿ أف الدمسة متت رات مف المتت رات الداصة بج دة الددمة تتمت  بعلبقة  -
ب ف متت ر مست   سمعة الماظمة محؿ دط ة م جبة ذات دلالة إحصائ ة ف ما ب اها   

 الدراسة الحال ة1
 توصيات البحث -9.

فػػر ضػػ ء الاتػػائ  التػػر تػػـ الت صػػؿ إل هػػا أم ػػف الت صػػؿ إلػػ  مجم عػػة مػػف الت صػػ ات      
التػػر  م ػػف أف تسػػاهـ فػػر تعز ػػز تحسػػ ف مسػػت   جػػ دة الددمػػة بالمػػدف الجامع ػػة بجامعػػة 

الإ جػػاب عطػػ  السػػمعة التاظ م ػػة لطماظمػػة مد اػػة السػػادات بمحافظػػة الما ف ػػة بمػػا  ػػاع س ب
  ف ما  أتر ا ض  هذج الت ص ات

 ت ف ر الس ف المم ز لطمتم ز ف دراس ا  ل س لمف  دف  أعط  فقط1 -
 ز ادة عدد الإدار  ف بالط ابؽ بما  تااسب م  عدد الطلبب ب ؿ طابؽ1 -
م اجهػػػػة اعػػػػداد دطػػػػة تدر ب ػػػػة لطعػػػػامط ف تامػػػػ  مهػػػػارات الت اصػػػػؿ لػػػػد هـ  تسػػػػاعدهـ عطػػػػ   -

 الم  لبت فر حالات الط ارئ  جم   الظر ؼ1
الزهػػ ر( ح ػث   جػد مطعػػب  - الفػرد س - تػ ف ر صػالات ر اضػ ة بالمػػدف الثلبثػة  ال ػر ؽ -

 ر اضر فقط بمد اة الأمؿ1
  عمؿ جد ؿ زمار لاستدداـ الصالات الر اض ة1 -
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 اعداد اد ات ت ع ة   رش عمؿ لططلبب دادؿ المدف الجامع ة1 -
 الأد ار ل ر  ستط   الطالب سرعة الت اصؿ م  ال دص المسؤ ؿ لحؿ الم  طة1ت ض    -
إتاحػػػػة جم ػػػػ  المعط مػػػػات التػػػػر  حتاجهػػػػا الطػػػػلبب عطػػػػ  الم قػػػػ  الرسػػػػمر لطمػػػػدف الجامع ػػػػة  -

بالإضافة إل  ت ف ر دط سادف لتطقر الاستفسارات المهمة ل ر    ف لد  الطلبب أثر مف 
 لجامع ة1 س طة لطت اصؿ م  العامط ف بالمدف ا

 ت ف ر فلبتر لتاق ة الم اج حت   تم ف الطلبب مف الحص ؿ عط  م اج تصط  لط رب1 -
 ت ف ر مات ر لت ص ؿ الم اج لطد ر الأد ر بالمبا 1 -
 فصؿ ال ط ات بمد اة الأمؿ  الطلبب(1 -
تػػ ف ر لسػػالة لتاظ ػػؼ الملببػػس ح ػػث  قطػػف فػػر تطػػؾ المػػدف طػػلبب مػػف الصػػع د ف صػػعب  -

 مر1عط هـ السفر ب  ؿ مست
 تدف ض أعداد الطلبب فر الحجرة ال احدة1 -
 ت ف ر صااد ؽ الإسعافات الأ ل ة بجم   الط ابؽ بالمد اة الجامع ة1 -
 العمؿ عط  اظافة الحمامات  ص ااتها ب  ؿ د ري1 -
 الاهتماـ بج دة الأ ؿ1 -
بتػػ ف ر  ػػب ة  اي فػػاي تسػػاعد الطػػلبب عطػػ  حضػػ ر المحاضػػرات  الس ا ػػف الداصػػة بهػػـ  -

 ب  ؿ ماتظـ1
 ت ف ر صالة لطمذا رة معدة ب  ؿ   فر ج  هادئ  ستط   الطلبب مف دلبلت التر  ز1 -
 ز ادة عدد السدااات بما  تااسب م  الطلبب1 -

 البحوث المستقبمية المقترحة -21
أظهرت اتائ  هذا البحث عددا  مػف المجػالات التػر تسػتحؽ الاهتمػاـ  الدراسػة  التحط ػؿ مػف 

 القضا ا ما  أتر: جهة اظر الباحثة  مف أهـ هذج 
علبقة مسػت   جػ دة الددمػة المقدمػة لطعمػلبء بمسػت   جػ دة الدػدمات الط جسػت ة المقدمػة -

 مف الجامعة
 علبقة امط الق ادة  ج دة الددمة بسمعة الجامعة-
 علبقة تس  ؽ الددمات الح  م ة بالسمعة التاظ م ة لطجامعة-
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 المراجع
 المراجع العربية

(  بح ث التس  ؽ  أسال ب الق اس  التحط ؿ  ادتبار الفر ض  0558عبدالرحمف إدر س  ثابت  -
 الإس ادر ة  الدار الجامع ة1

(ع إدارة السمعة التاظ م ة لطجامعات السع د ة الح  م ة 0502ال هراار  محمد أحمد م س   -
 الترب ة1لتحق ؽ الم زة التاافس ةع تص ر مقترح  رسالة د ت راج  جامعة المطؾ سع د   ط ة 

(عد ر الق ادة التح  طة فر تعز ز 0502السطمرح  ع بر  محمد دالد محمد  ف صؿ أحمد عابد  -
السمعة التاظ م ة: دراسة م داا ة عط  العامط ف الإدار  ف بال ؤ ف الصح ة بمحافظة جدة  مجطة 

 71  العدد8العط ـ الاقتصاد ة  الإدار ة  القاا ا ة  المجطد
(عتأث ر الاستدامة التاظ م ة 0500ب هادي مع  ؼ  أم رة دض ر  اظـ  ال ر فرح العازي  ز ا -

معا ا ت أسمات  -عط  السمعة التاظ م ة: دراسة تطب ق ة فر ال ر ة العامة للؤسمات العراق ة 
 61  العدد8.الجا ب ة  مجطة التري ال  فة   ط ة الإدارة  الاقتصاد  مجطد

 ر ج دة أداء الددمات عط  رضا العمػلبء  دراسػة ( تأث0500الع ضرح محمد  ماص ر   محمد    -
 م داا ة  المجطة العطم ة للبقتصاد  التجارة1

(  ع الاسػتجابة الاسػترات ج ة  د رهػا فػر تحسػ ف جػ دة الدػدماتع رسػالة 0506جهاد دا د سػطماف    -
 ماجست ر  جامعة  ربلبء   ط ة الإدارة  الاقتصاد1

باػػاء السػػمعة التاظ م ػػة لطجامعػػات المعاصػػرة  دراسػػة (عآل ػػات .050حمػػادة  أسػػماء  ػػعباف عطػػ    -
تحط ط ة(  رسالة د ت راج الفطسفة فر الترب ة تدصص الترب ة المقاراة  الإدارة التعط م ػة  جامعػة عػ ف 

  مس   ط ة الترب ة1
(عالعلبقػػػة بػػػ ف السػػػمعة التاظ م ػػػة 0500طػػػتح عبػػػدج  حسػػػا ف السػػػ د حسػػػا ف  أسػػػماء فتحػػػر سػػػ د   -

 ػػػة: دراسػػػة تطب ق ػػػة عطػػػ  الباػػػ ؾ التجار ػػػة فػػػر مصػػػر  المجطػػػة العطم ػػػة لطدراسػػػات  السػػػمعة التاظ م
 1.  العدد6. البح ث المال ة  الإدار ة  جامعة مد اة السادات   ط ة التجارة  المجطد 

( عتحط ػػػؿ العلبقػػػة بػػػ ف جػػػ دة الددمػػػة الصػػػح ة  رضػػػا العمػػػلبءع دراسػػػة .050لب ػػػب  حسػػػف ع ػػػد   -
ات الجامع ػػػة  الداصػػػة بمحافظػػػة الف ػػػ ـ  مجطػػػة البحػػػ ث المال ػػػة تطب ق ػػػة عطػػػ  قطػػػاعر المست ػػػف 

 01 التجار ة  العدد
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(عأثػػػر الج اػػػات 0506محمػػػدح اػػػ ر الػػػد ف  دعػػػاء محمػػػد صػػػبري محمػػػد  أحمػػػد محمػػػد عبػػػدالحر   -
التاظ م ة  اله  ة التاظ م ة عط  السمعة التاظ م ػة: الػد ر المعػدؿ لاسػتدامة الأداء: دراسػة تطب ق ػة 

 61  العدد5.بفر ع الباؾ الأهطر المصري  مجطد عط  العامط ف
(  عأثر ج دة الددمة عط  الاحتفاظ بالعملبءع بحث م داار  راء 0502ه اـ    ح   عطر محمد   -

  6.ع اػػة مػػف عمػػلبء  ػػر ة  مػػف م با ػػؿ فػػر مد اػػة ذمػػارع  المجطػػة العطم ػػة ل ط ػػة الترب ػػة    المجطػػد
  ة1 جامعة ذمار   ط ة العط ـ الإدار .العدد
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