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 : ملخص
هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر مساهمة الدليل المادي )الشوواهد الماديوةل للمودمالج الجامعيوة المقدموة اتقاموالج الجامعيوة عو  
الوودفلى ك بسووا رلووا اللملبووة المقيموو ، اعتبووار الوودليل المووادي العنصوور الوحيوود الملموووو لووملم عنالوور المووزي  التسووويقي الموسوو  للمدمووة، 

امعية حلل الدراسة ك بل ملم ددمة اتيوا،، النقل، اتععام، المنةة، وددمة الرعاية الصةية  حيث أجريوت الدراسوة وتتمثل الخدمالج الج
 .عالا مقيم 243على عينة مكونة ملم 

 وتم التولل الى وجود أثر ذو دلالة احصائية لمساهمة الدليل المادي للمدمالج الجامعية على رلا اللملبة المقيم  حيوث للوم معامول
تقووودير جووووذ  الوووسمي لووو  لنالالخلموووي البسوووي   الانحووودار، وتم ادتبوووار الفرلووويالج اسوووتمدام معامووول 8.4.0لووو  المتنووو يلم  :(R)الارتبوووا 

لاد رلووا اللملبوووة  8.530:ووووو، أي انووول بلمووا لاد الووودليل المووادي للمووودمالج الجامعيووة لY=1.472+0.528X الدراسووة علووى الشوووكل:
 المقيم  لوحدة واحدة.

 .الطلبة المقيمين ،الدليل المادي، الخدمات الجامعية، الرضاكلمات مفتاحية: 
 JEL  :P36.I18 ،N70،M31اتتصنيف

Abstract: 

The study aimed to identify the impact of the contribution of the material evidence (material 

evidence) of university services provided in Ain Defla university residences in gaining the 

satisfaction of resident students, considering the material evidence is the only tangible element 

within the elements of the expanded marketing mix for the service,and the university services 

under study are represented in: Accommodation, transportation, food, scholarship, and health care 

services; The study was conducted on a sample of 342 resident students. 

It was found that there was a statistically significant effect of the contribution of the physical 

evidence of university services to the satisfaction of resident students, as the correlation 

coefficient (R): between the two variables reached 0.468.and the hypotheses were tested using a 

simple linear regression coefficient, which allowed us to estimate the study model in the form: 

Y = 1.472 + 0.528X. 

Keywords: physical evidence, university services, satisfaction, resident students. 

Jel Classification Codes:P36, I18, N70,M31. 
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 مقدمة:  .1
المادي، والمتمثلة ك لفة اللاملموسية وما يترتا عليها نظرا للمالية الأساسية التي يتصف بها المنت  الخدمي مقارنة م  المنت  

ملم دصائص ثانوية بعدم التجانس وعدم التمزيلم وتلالمية عملية اتنتا  م  عملية التقديم والتي يترتا عليها مجموعة ملم المشابل 
المؤسسالج الخدمية الى التربيز على الجانا  وللةد ملم هسمه المشابل تلجا والعراقيل امام عملية تسويقها ودالة لعولة معاينتها وتجرلتها،

المادي الملموو للمدمة لنرض إلفا، نوع ملم المادية للمدمة ولهسما الأد  وق  بب  ك عملية ادراك جودتها وتموق  الخدمة ك ذهلم 
 الزائلم بما يساهم ك سرعة تسمبر الخدمة أو العلامة التجارية للمدمة  مما يساهم ك بسا رلا الزائلم.

بما يأدسم الجانا المادي للمدمة عدة أشكال بتصميم المباني والديكور والأجهزة والمعدالج المستمدمة ك انتا  وتقديم الخدمة 
عل والزي الرلي المميز لمقدم الخدمة اتلافة الى الألوان واتلا،ة والكتالو  والتي ملم شانها جسمب انتباه الزائلم، بل هسما يساهم ك ج

ومرئية وسهلة التسمبر، وحتى ملم جانا سهولة الولف للآدريلم فهي تساهم ك تفعيل الكلمة المنلموقة ولما لهسمه الأد ة ملم  الخدمة مادية
، علاقالج عويلة مزايا وفوائد لصالح هسمه الخدمة او العلامة ودالة المساهمة ك تسويق الخدمة والتالي تشكيل وبسا ولا، الزائلم ولنا

 .الأمد م  الزائلم
 ا، على ما تقدم سنةاول ك هسمه الدراسة اتجالة على التساؤل الرئيسي التالي:ولن
 أثر مساهمة الدليل المادي للخدمات الجامعية في رضا الطلبة المقيمين بالإقامات الجامعية عين الدفلى؟مدى  ما

 فرضيات الدراسة: -
 تم لياغة الفرلية الرئيسية بالتالي:

  لمساهمة الدليل المادي للمدمالج الجامعية المقدمة اتقامالج الجامعية ع  الدفلى ك رلا اللملبة المقيم   إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة
 ل.α≤ 8.85عند مستوى دلالة )

 بما تم لياغة الفرليالج الفرعية حسا الخدمالج المقدمة بما يلي:
  رلا اللملبة المقيم  علم  تقامالج الجامعية ع  الدفلى كا لمساهمة الدليل المادي لخدمة الايوا، المقدمة إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة

 ل.α≤ 8.85ددمة اتيوا، عند مستوى دلالة )
  لمساهمة الدليل المادي لخدمة النقل المقدمة اتقامالج الجامعية ع  الدفلى ك رلا اللملبة المقيم  علم  إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة

 ل.α≤ 8.85ددمة النقل عند مستوى دلالة )
  لمساهمة الدليل المادي لخدمة اتععام المقدمة اتقامالج الجامعية ع  الدفلى ك رلا اللملبة المقيم  علم  إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة

 ل.α≤ 8.85ددمة الاععام عند مستوى دلالة )
  لمساهمة الدليل المادي لخدمة المنةة المقدمة اتقامالج الجامعية ع  الدفلى ك رلا اللملبة المقيم  علم  إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة

 ل.α≤ 8.85ددمة المنةة عند مستوى دلالة )
  لبة لمساهمة الدليل المادي لخدمة الرعاية الصةية المقدمة اتقامالج الجامعية ع  الدفلى ك رلا اللم إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة

 ل.α≤ 8.85المقيم  علم ددمة الرعاية الصةية عند مستوى دلالة )
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 أهداف الدراسة: -
تهدف هسمه الدراسة الى معرفة مدى مساهمة الدليل المادي للمدمالج الجامعية المقدمة اتقامالج الجامعية ع  الدفلى ك رلا 

 اللملبة المقيم  بهدف رئيسي وتحقيق الأهداف الثانوية التالية:
  معرفة مدى مساهمة الدليل المادي لكل ددمة على انفراد )اتيوا،، النقل، اتععام، الرعاية الصةية، النشاعالج المنةةل ك رلا اللملبة

 المقيم  علم هسمه الخدمالج 
  لفت انتباه رجال التسويق للمرق ادارة الدليل المادي للمدمة 
 الرلا  تحقيقاديل ك معرفة تأث  عنالر المزي  التسويقي )عنصر الدليل الم 
   الرال الجوانا المادية للمدمالج الجامعية المقدمة لللملبة المقيم 
 .الرال المناف  المحققة جرا، تحقيق رلا اللملبة المقيم  علم الخدمالج الجامعية المقدمة 

 :منهجية الدراسة -
لج عبيعة اتشكالية الّتي تتلملا تحديداً اعتمدلج هسمه الدراسة على المنهَ  الولفي، والمنه  التةليلي، وذلك لملم متلملبا 

ل وولفاً والةاً لمتن الج الدراسة الّتي تمثلت ك تحديد المفاهيم ملم دلال المنه  الولفي، أمّا المنه  التةليلي فهو يساعدنا على تحلي
زمة اتحصائية للعلوم الاجتماعية اتلدار اعتمادا على أداة الاستبيان ك جم  البيانالج ولرنام  الح،نالج واستنبا  التفس الج والنتائ البيا
35 (SPSS/V25)  لمعالجة البيانالج. 
 أساسيات حول مفهوم الدليل المادي للخدمة.4

يعتبر الدليل المادي للمدمة بمثالة الجانا الملموو للمدمة واحد عنالر المزي  التسويقي للمدمة، حيث انل لا يمكلم تسويق 
مل بأشيا، مادية تجعل الخدمة أبثر ملموسية، حيث يسهل هسما الأد  عملية التعريف المنت  منت  ددمي لرف لل لالد ملم تدعي

 ويسهل عملية تسويقل.
 :Physical Evidenceتعريف الدليل المادي  1.4

المادي يعرف الدليل المادي على أنل "بافة الأشيا، والعلامالج الملموسة المستمدمة ك تقديم الخدمة للعميل، أو تعميق شعوره 
 ل44، لفةة 3813)عبدالرحيم، بها، بأجهزة الحاسبالج الآلية، أجهزة التكييف، آلالج تصوير المستندالج، مولدالج اللماقة".

الاتصالالج،  بما يعرف الدليل المادي أيضا على أنل" البيئة التي تقدم فيها الخدمالج والسل  الملموسة التي تسهل عملية التقديم،
ومقدمي الخدمالج، فالمستهلك ينظر الى قيمة وجودة الخدمة ملم دلال تفةص السل  الملموسة الداعمة لتقديمها ومقدمي الخدمالج، 
وهي العنصر الوحيد الملموو السمي يستلمي  الزائلم مشاهدتل وتكويلم لورة ذهنية عنل وهي تلعا دور بب  ك تقييم جودة الخدمة،  

 ل.23، لفةة 3814)حلمود و ردينة، والديكور وقاعالج الاستقبال.ببناية الفندق 
 أنواع الدليل المادي  4.4

 :ل271-278، الصفةالج 3885)حامد، يمكلم التمييز ل  نوع  للبيئة المادية ك تسويق الخدمالج وهما بما يلي



 عنوان المقال: أثر مساهمة الدليل المادي للخدمات الجامعية في كسب رضا الطلبة المقيمين بعين الدفلى.
 

45 

 

يعد الدليل المحي  أو الشكلي جز،ا فعليا يمتلك ك عملية شرا، : Peripheral Evidenceالدليل المحيط)الخارجي(  -
الخدمة، ولكلم ليس لل قيمة ولا أهمية وحده، فهو يؤبد لحاملل على الخدمة فةسا وليست لديلا عنها، فالدليل المحي  يضاف 

ملم الفنادق الدولية الكب ة تحتوي النرف فيها على عدة دلائل مادية مثل  الى قيمة الدليل الأساسي للمدمة، ففي الكث 
الديكورالج، إرشادالج علم البلد، أقلام، دفاتر ملاحظالج، هدايا الترحيا، لور فوتوغرافية علم الفندق، بل هسمه التصورالج 

 علم الخدمة يجا تصميمها بما يتناسا م  حاجالج وتوقعالج الزائلم.
وهو لعكس الدليل المحي  الخارجي لا يمكلم للعميل امتلابل، وم  ذلك قد : Essential Evidenceالدليل الأساسي  -

يكون ذو أهمية النة ك تأث ه على قرار شرا، الخدمة ويعد عنصرا مهما بحكم ولعل، فالمظهر الخارجي العام وتصميم الفندق 
 ، بلها امثلة علم الدليل الأساسي  وعلامة السيارة المستأجرة ونوع اللمائرة المستمدمة ملم قبل الناقل

فالدليل الأساسي والمحي  مقترن  م  لور أدرى مثل الأشماص المقدمون للمدمة تشكل بلها عنالر تؤثر على وجهة نظر 
العميل وحكمل على نوعية الخدمة، فالزلون قبل اتخاذه قرار شرا، الخدمة وحكمل قبل استعمالها أو شرائها يستع  بهسمه الأدلة 

 لمادية للةكم على الخدمة.ا
ان التروي  وتسويق الخدمالج ولسبا الخصولية غ  الملموسة للمدمة يجا ان يربز مؤشرات وأشكال الدليل المادي:  2.4

لشكل بب  على التعال  المادية الملموسة المادية للمدمالج ذاتها وهسما تبسابها الصفة الملموسة قدر المستلماع والتي تكون سهلة 
اك والاستيعاب والتفهم ملم قبل الزائلم لصورة أبثر، وذلك ملم دلال استمدام الرمول المرتبلمة ارتباعا وثيقا الفوائد اتدر 

 ل00-07، الصفةالج 3880)ثامر و أحمد، والمكاسا التي يسعى الزلون للةصول عليها ويمكلم حصرها فيما يلي:
  الدادلي المقدمة وتصميم الديكورالتسهيلالج  -
 الخدمة أو المساعدة ك تقديمها  نتا  وتقديملأثاث والتكنولوجيا المستمدمة تا -
 مظهر العامل  واستعدادهم لتقديم الخدمة  -

 البناية الخالة بمؤسسة الخدمة وحداثتها وموقعها الجنراك. -
 .أساسيات حول الخدمة والخدمات الجامعية 3

 :تعريف الخدمة1.2
ألب  قلماع الخدمالج يستهوي رجال الاعمال لاستثمار رؤوو الاموال، وهسما نظرا للنمو المتسارع السمي يشهده والتوجل الحديث 

الخدمالج ك حياتنا اليومية مثل  عديدللاقتصاد العالمي، اتلافة الى اللملا اليومي لعديد الخدمالج حيث لا يمكنها الاستننا، علم 
 ، ولقد تلمرق الى تعريف الخدمة عديد الباحث  والأباديمي  بما يلي:الأدبار اليوميةالهاتف او ربوب الحافلة أو مشاهدة  استعمال
نها "أي نشا  او إجاال أو منفعة يقدمها عرف ما للمرف آدر، وتكون أساسا غ  ال الخدمة kotler 2000عرف بوتلر )  -

، لفةة 3885)حامد، إنتاجها أو تقديمها قد يكون مرتبلما بمنت  مادي ملموو أو لا يكون" ملموسة ولا ينت  عنها أية ملكية، وأن
 ل38
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ل الخدمة القول" إن الخدمة هي عملية إنتا  منفعة غ  ملموسة الدرجة الأساو، أما بحد ذاتها Adram palmerعرف ) -
حيث يتم ملم دلال أي شكل ملم أشكال التبادل إشباع حاجة أو رغبة مشمصة لدى العميل أو او بعنصر جوهري ملم منت  ملموو، 

 .ل.1، لفةة 3884)اللمائي و العلاق، إدارة عمليالج الخدمة، المستفيد"
ض للبي  او التي تعرض لارتباعها لسلعة أنها " النشاعالج او المناف  التي تعر على معية الأمريكية للتسويق الخدمة عرفت الج -

 .ل22، لفةة 3884مددل استراتيجي وظيفي تلمبيقي، -)اللمائي و العلاق، تسويق الخدمالجمعينة"
وتأسيسا على ما سبق نلمس اتفاق لري  على أن الخدمة نشا  غ  ملموو يؤدى ملم عرف للمرف ادر لنا، على تشميص 

 يحتاجل لنرض تحقيق رغبة واشباع حاجة، وهي تخض  للتبادل غ  المادي. ما
 . خصائص الخدمة:4.2

 تتميز الخدمة لعدة دصائص بونها منت  غ  مادي وغ  ملموو مقارنة السلعة المادية الملموسة، والتي ونسمبرها بما يلي:
علم السلعة اعتبارها منت  غ  مادي، بمعنى ليس لها وجود تعتبر هسمه الخالية ألرل دالية تميز الخدمة خاصية اللاملموسية:  -

ل، ويترتا علم هسمه الخالية عدة دواص فرعية منها لعولة معاينة أو تجرلة الخدمة قبل Physical existenceمادي )
البيئة المادية التي تقدم والاهتمام والألوان شرا،ها او رؤيتها لعد شرا،ها مما يحتم على مقدم الخدمة اتلمام بجوانا أدرى بالرمول 

)اللمائي و العلاق، إدارة عمليالج فيها الخدمة بالتصميم والديكور ومختلف الأجهزة، والتي ملم شأنها تعكس الاهتمام الزائلم
 ، ل32، لفةة 3884الخدمة، 

الخدمة، وعملية الاستهلاك ملم قبل المستفيد، وتش  هسمه  ونعني بها تلالم عملية اتنتا  ملم قبل مقدمخاصية التلازمية: -
الخالية إلى أن معظم الخدمالج تنت  وتستهلك ك الوقت ذاتل وأنها تعتمد ك تقديمها على الاتصال الشمصي ل  اللمرف  

 ل85، لفةة 3880)رقاد، )مقدم الخدمة والمستفيدل
وهسما يعني أنل ليس بإمكان مقدم الخدمة الالتزام لتقديم ددمالج متماثلة أو لنفس الجودة على مر  التجانس:خاصية عدم  -

، عكس المنتجالج السلعية التي تتصف النملمية، مما يصعا على بل ملم وملم للون لآدر الدوام، أي ادتلافها ملم ح  لآدر
تاجها وتقديمها او الحصول عليها، حتى وإن بانت عريقة اتنتا  لنفس مقدم الخدمة والمستفيد ملم التنبؤ بحالة الخدمة قبل ان

 .ل37، لفةة 3813)مزيان، التقنيالج ونفس الشمص المقدم للمدمة
، بما هو يةبونها لها عبيعة فنائ  يمكلم تخزينها ملم اجل استهلابها ك اوقالج لاحقل لا أي انخاصية عدم القابلية للتخزين:  -

سائد عند تخزيلم السل  لمواجهة لعض المشكلالج، وهسما راج  لكون الخدمة تستهلك لحظة إنتاجها، فكلما لادلج درجة لا 
ملموسيتها لادلج درجة عدم التمزيلم، وعليل فإن الكث  ملم المنظمالج الخدمية تتكبد دسائر نظ  هسمه الخالية، وهي تعتبر 

 .ل.13، لفةة .381)لش  و عارق، انشلمة مفقودة للألد
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ونعني انل ليس ملم حق المستفيد تملك الخدمة او حيالتها، لل لل الحق ك استعمالها واستمدامها دون ان  خاصية عدم التملك: -
ية الرغبة وإشباع الحاجة يمتلكها )مثال غرفة ك نزل او مقعد ك حافلةل، فالدف  يكون بهدف الاستعمال أو الاستئجار لتلب

 . ل28، لفةة 3885)حامد، عكس ما هو عليل ك حالة المنت  المادي، فالمشتري لل حق التملك التصرف فيل
فالزلون يجد لعولة ك تقييم جودة الخدمة مقارنة السلعة المادية  خاصية صعوبة تقييم جودة الخدمة من جانب الزبون: -

الملموسة، وهسما راج  الى ان الأدا، الفعلي للمدمة يرتب  لتفاعل المستفيد م  مقدم الخدمة وبخبرة الزلون نفسل، والتالي تختلف 
 .ل.8، لفةة 3880)رقاد، نفس الزلونعملية الحكم على جودة الخدمة ملم عدمها ملم للون لآدر وملم وقت لآدر والنسبة ل

 . مكونات الخدمة2.2
يحتا  مسوقو الخدمالج إلى معرفة المعنى الحقيقي للمدمة إلاقة للمدمالج التكميلية الداعمة لها، فالخدمة هي عملية او أدا، 

، 3831)وراد، المناف  والأنشلمة، وهي تتكون ملم مكون  اساسي  هماوليس شيئا ماديا، وتقدم الخدمة عادة على شكل حزمة ملم 
 :ل15لفةة 

جلها الخدمة الدرجة الأولى، ولا لأية ك الخدمة والتي تشترى الرئيسوهي عبارة علم الادا، أو النشا  او المنفعة االخدمة الجوهر:  -
 مثل ددمة المبيت ك الفندق او تقديم اللمعام ك الملمعم.تشتمل على الخدمالج المرافقة 

التي ملم دونها لا يمكلم  والملةقة لها وهي عبارة علم بافة الخدمالج الداعمة للمدمة الجوهرالخدمات التكميلية )الداعمة(:  -
 ، الضيافة والاستقبال.لمان جودة الخدمة ورلا المستفيد، مثل ددمة ربلم السيارة ك الفندق، ددمة الدف ، تقديم المعلومالج

 :تعريف الخدمات الجامعية .2.2
أنها "مجموعة ملم المساعدالج المقدمة  اعتبارها ددمة عمومية تقدم لللملبة الجامعي  علىيمكلم تعريف الخدمالج الجامعية 

لا يتلملا  ملم عرف الدولة نحو تحس  ظروف حياة وعمل اللملبة الجامعي ، م  العلم ان انتا  ددمة معينة لهم او تقديمها
 ، وتتلمص هسمه المساعدالج ك الاشكال الآتية:ل143، لفةة 3814)قادري، استمدام سل  معينة"

 المساعدالج النقدية المباشرة )المنةة الجامعيةل  -
 المساعدالج الن  مباشرة )الاععام، النقل، الايوا،ل  -
 والوقاية الصةية.النشاعالج الثقافية والريالية  -

 . أساسيات حول الرضا:4
، حيث يعتبر الرلا ملم ل  الباحث  لما لل ملم أهمية النة لقد نال مصلمل  الرلا حظا بب ا ملم الدراسالج والأبحاث ملم قبل

 الأهداف المهمة التي تسعى المنظمة الى تحقيقها وهسما لارتباعل ارتباعا وثيقا استمرارية نشاعها وتنافسيتها.
 . تعريف الرضا1.2

 لقد تعددلج التعاريف الخالة الرلا وادتلفت ملم احث لآدر وسوف نقوم لعرض أهمها بما يلي:
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على انل" رأي العميل حول درجة تلبية حاجياتل ورغباتل ملم دلال أدا، المنتجالج  3888لسنة  4888عرفتل معاي  اتيزو  -
 .ل243، لفةة 3817)مرالقة و سيهام، والخدمالج المستلمة"

الرلا على انل" الموقف أو الاتجاه اتيجابي نحو مقدم الخدمة، أو رد  Hansemark and Albinssonعرف بل ملم  -
 .ل50، لفةة 3812)حسان، الأهداف أو الرغبالج"عاعفي للفرق ل  ما تحصل عليل فعلا فيما يخص تحقيق لعض الحاجالج، 

" الرلا على انل" شعور الشمص البهجة أو ديبة الامل نتيجة مقارنة أدا، المنت  م  توقعالج  Kotlerبما يرى بوتلر"  -
 .ل44، لفةة 3813)مزيان، الزلون"

قدرة المنت  او الخدمة على تلبية حاجياتهم وتوقعاتهم، ومنل فعدم  بما تم تعريف الرلا على انل" تقييم الزائلم للمدمة ملم دلال
 .ل241، لفةة 3810)يحياوي و لوحديد ، الرلا نات  علم فشل الخدمة ك تلبية حاجياتهم وتوقعاتهم"

  Minorفعرفا رلا الزلون بأنل" حكم مؤقت ينشأ علم تفاعل حلدد للمدمة، بما عرف بل ملم croninو  Taylorأما -       
، لفةة 3838)ميموني، الرلا بأنل" الموقف العام الصادر علم عملية تقييم  العملا، لعد استهلاك السل  أو الخدمالج" Mowerو 

 .ل325
وعلى هسما الأساو يمكلم التفرقة  ل141، لفةة 3814)شبانة، العميل لمستوى تلبية ملمالبل"إدراك »بما يعرف الرلا على انل 

 ل  ثلاث مستويالج ملم الرلا )الفجوة ل  التوق  والأدا،ل بما يلي:
 التوق ، حالةاللاجودةويكون العميل غ  راض  يقل علمالأدا،  -
 توق  حالة وجود الجودة، ويكون العميل راض للساوي مالأدا،  -
 التوق  حالة جودة عالية، ويكون العميل راض جدا  زيد علمالأدا، ي -

وتأسيسا على ما سبق يمكلم القول ان الرلا يعكس الحالة النفسية الناتجة علم رد فعل ايجابي لعد عملية تجرلة الخدمة وإدراك 
 وتحقيق الرغبة. والمنفعة اتشباعوالتي تحقق مستوى عالي ملم وادائها جودتها 

 . محددات الرضا4.2
هناك اجماع واتفاق ملم قبل عديد الباحث  بخصوص حلددالج رلا الزلون علم الخدمة وتتجلى ك ثلاثة حلددالج رئيسية يمكننا 

 :ل217-.21، الصفةالج 3833ليبي، )جعفاري و معرفة مستوى رلاهم علم الخدمالج المقدمة وتتمثل فيما يلي
وهي مجمل الاحتمالالج التي تتكون لدى الزلون عند مقارنتل للفوائد والمناف  التي يحصل عليها ملم جرا، استهلابل للمدمة  التوقعات:-

علم الخدمة التي  حكم م  ما يتوقعل عنها، ويمكلم الرال اتجاه  متضاديلم ك هسما الشأن اتجاه سلبي وآدر إيجابي عند قيامل لتشكيل
 : ل53، لفةة 3880)بشيدة، تلقاها  بما تجدر اتشارة ان للتوق  عدة تصنيفالج منها

 وهي المناف  والمزايا التي يتوق  الزلون الحصول عليها نظ  شرا، واستمدام المنت  التوقع عن طبيعة وأداء المنتج : 
  وهي التكاليف التي يتوق  الزلون مثل الوقت والجهد المبسمول والتضةية لسعر المنت  المنتجالتوقع عن تكاليف : 
 وهو رد الفعل المتوق  للأفراد الآدريلم عند شرا، الفرد للمنت .التوقع عن التكاليف الاجتماعية او المنافع : 
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الخاص لجودة أدا، الخدمة المقدمة، وملم دلالل يمكلم التعرف ويمكلم تولي  الأدا، الفعلي للمدمة بأنل تقييم العملا،  الأداء الفعلي:-
 على نظر الزلون تجاه الخدمة المقدمة لل، أي هل الخدمة التي تلقاها الزلون ذالج الجودة ام لا.

وتنت  الملمالقة علم عملية المقارنة ل  التصور الفعلي للعملا، علم الخدمة وتوقعاتهم، ويكون التلمالق لتساوي الأدا، الفعلي م   المطابقة:-
 التوقعالج.

 . أهمية رضا الزبون2.2
شا  المؤسسة، تسعى بل مؤسسة الى تحقيق رلا عملائها لنية التميز على المنافس ، ولأهميتل البالنة ك لمان جااح واستمرارية ن

 :ل3.-1.، الصفةالج 3812)حسان، وتكملم أهمية تحقيق رلا الزائلم ك النقا  التالية
: يؤدي رلا الزلون الى تشكيل الولا، مما يساهم ك جعل الزلون دائم التسمبر كسب ولاء الزبون والاحتفاظ به لأطول مدة ممكنة-

وعلامتها والتالي الاحتفاظ لل للأعول مدة ممكنة، ففي بل نشا  او سوق يتواجد مجموعة ملم المنافس  السميلم  لمنتجالج المؤسسة
 يقدمون نفس المنت ، والتالي على المؤسسة ول  استراتيجية فعالة ملم اجل تحقيق رلا الزائلم وجعل منتجاتها مميزة علم المنافس  

حالة للون رالي هسما ما يشج  الزائلم على عمليالج الشرا، وتكرار عمليالج الشرا،، والتالي ليادة : ك زيادة المبيعات وزيادة الأرباح-
 المبيعالج وتحقيق أراح إلافية، بما ان تقديم منتجالج ذالج جودة يساهم ك تكرار عملية الشرا، 

سسة النف  ملم دلال تخفيض تكاليف : عالما بان هدف المؤسسة هو رلا الزلون فسيعود هسما الرلا على المؤ تخفيض التكاليف-
اتنتا  والتولي  وتكاليف التروي  وهسما لسبا وجود لائلم رال  علم منتجالج المؤسسة فالمؤسسة بإمكانها تجنا تكاليف التروي  لسبا 

 ثقة الزائلم ك منتجالج المؤسسة 
مقالل التضةية لسعر المنت  أو الخدمة، درجة الأولى ال: مهما بان نوع الزلون فهو يسعى الى تحقيق المنفعة زيادة الحصة السوقية-

 ك تحقيق رلاهم مما يولد مجموعة ملم الزائلم والتالي اقتةام المؤسسة أسواق جديدة  المؤسسةوليادة على هسما فهناك رغبة ملم 
: إن الجودة العالية للسل  والخدمالج المقاللة لتوقعالج الزائلم سوف تجنبها مجموعة ملم المشابل والتالي التميز)القيادة( في السعر-

سعر مقارنة المنافس ، بما قل والتالي عرح المنت  بأ المنتجة والمباعة كلفة الوحدة الواحدةتالاحتفاظ التكاليف مما يساهم ك تخفيض 
 ا لائنها سوف تحدد وت ة أسعارها ك السوق لسهولة أن المؤسسة التي تعتمد تحقيق رل

لها، فإنها الضرورة ستقدم منتجالج ذالج جودة وذالج أساسي سياسة رلا الزلون بهدف تبنى : بما ان المؤسسة تتلميع سمعة المؤسسة-
 المزيد ملم الاهتمام.ويشعره  ا يعلمي انلمباعا حسنا لدى الزائلمعلامة جيدة م  لنا، علاقالج ممتالة م  الزائلم، بل هسم

 .الجانب التطبيقي للدراسة: 5
 :  . أداة جمع البيانات1.5

تم استمدام الاستبيان لجم  ليانالج الدراسة، حيث يعد أحد أهم الأدوالج الملائمة للةصول على ليانالج ومعلومالج مرتبلمة 
بسملك تم القيام بمقاللة شمصية م  لعض عمال الدراسة، و لواق  أي دراسة، بما تم تقسيم الاستبيان إلى حلوريلم أساسي  حسا متن ا 

 المؤسسة المدروسة، لنية الاستفسار والحصول على معلومالج الّتي نحتاجها ك لنا، أسئلة ألعاد الاستبيان.
 وقد تم تقسيم الاسئلة الاستبيان الى ثلاثة حلاور بما يلي:
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بل ملم متن  الجنس، الشهادة قيد التةض ، اتقامة الاللية لللمالا المقيم   ويضم المتن الج الشمصية وتم ادرا  فيلالمحور الأول: -
 واتقامة الجامعية التي يقيم بها.

ويتعلق المتن  المستقل وهو الدليل المادي للمدمالج الجامعية ويشمل الخدمالج الخمسة المقدمة لللملبة المقيم  )اتيوا،،  المحور الثاني: -
ة، الرعاية الصةيةل، وتضم بل ددمة عبارت  أي بمجموع عشرة عبارالج وتكون اتجالة وفق سلم ليكارلج اتععام، النقل، المنة

 الخماسي، ونحاول ملم دلال هسما المحور قياو الدليل المادي للمدمالج الجامعية 
ويشمل خمسة ددمالج وتتمثل ك الايوا،، ويتعلق المتن  التال  وهو رلا اللملبة المقيم  علم الخدمالج الجامعية المقدمة المحور الثالث:  -

النقل، اتععام المنةة، الرعاية الصةية، وتضم بل ددمة أرل  عبارالج وتكون اتجالة وفق سلم ليكرلج الخماسي وسنةاول ملم دلال 
 هسما المحور قياو درجة رلا اللملبة المقيم  علم الخدمالج الجامعية المقدمة سالقة السمبر.

 نات:. أدوات تحليل البيا2.5
لتةقيق أهداف الدراسة وادتبار الفرليالج المحددة، تم استمدام مجموعة ملم الأدوالج اتحصائية، والّتي تتوافق م  عبيعة الدراسة، 

 نسمبرها بما يلي:
 ( استعمال لرنام  الحزمة اتحصائية للعلوم الاجتماعية statistic v 25IBM spss ل لتةليل وولف البيانالج الّتي تم جمعها 
 مل الفا برونباخ ) معاCronbach’s Alpha  ل للتأبد ملم لدق وثبالج فقرالج الاستبيان، وبسملك لقياو الاتساق الدادلي ل

 فقرالج الاستبيان 
    معامل الارتباPearson  
  التكرارالج والنسا المئوية ملم اجل عرض دصائص العينة، ومعرفة مدى موافقة أفرادها على فقرالج الاستبيان 
   الحسابي، لمعرفة اتجاه افراد عينة الدراسة المتوس 
  الانحراف المعياري لقياو درجة تشتت قيم اتجاالج علم وسلمها الحسابي 
 .الانحدار الخلمي البسي  لادتبار الفرليالج 

 .مجتمع وعينة الدراسة:3.5
هو جمي  العنالر او الافراد السميلم يمثل مجتم  الدراسة مجموعة العنالر او الافراد السميلم ينصا عليهم الاهتمام الدراسة، او 

الدراسة ك بافة اللملبة المقيم  اتقامالج الجامعية التالعة إداريا لمديرية الخدمالج الجامعية تتعلق بهم مشكلة البةث، وعليل يتمثل مجتم  
نالج المراد جمعها وعلى استنادا الى عبيعة البيال، 3832/3834عالا مقيم )الموسم الجامعي: 4233ع  الدفلى والمقدر عددهم 

اعتمدنا  المنه  المتب  ك الدراسة، والوقت السمي يكفي تجاالها والامكانيالج المادية المتاحة، تم الاستعانة الاستبانة بأداة لجم  البيانالج،
عالا مقيم )حسا  243دهم ك دراستنا على العينة العشوائية البسيلمة متمثلة ك اللملبة المقيم  اتقامالج الجامعية لع  الدفلى وعد

معادلة ستيفلم ثامبسونل والسميلم يزاولون دراستهم بجامعة الجيلالي لونعامة خميس مليانة، بما تجدر اتشارة الى المستوى العلمي السمي 
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م الجيد للمةي  يتمت  لل أفراد عينة الدراسة مما يساهم ك الولول الى نتائ  دقيقة وقريبة ملم الواق  وهسما راج  الى اعلاعهم وادرابه
  .السمي يعيشون فيل.

 . صدق أداة الدراسة:4.5
لقياو الصدق الظاهري لأداة الدراسة عرلنا الاستبيان على مجموعة ملم الأساتسمة للتةقق ملم مدى فعالية الاستبيان وتحقيقل        

 لهدف ملم الدراسة 
دي )الايوا،، الاععام، النقل، المنةة، الرعاية الصةيةل ولقياو الصدق الدادلي يتم التأبد ملم مدى ارتبا  ألعاد الدليل الما

 البعد الكلي وهو الرلا علم الخدمالج الجامعية المقدمة، وتم حساب معامل الارتبا  ل سون، وبانت النتائ  مولةة ك الجدول التالي:
 الصدق البنائي لأداة الدراسة :01الجدول 

 مستوى الدلالة معامل الارتباط البيان

 المحور الثاني:
 الدليل المادي للخدمات الجامعية

 0.000 0.636 الدليل المادي لخدمة الإيــــــــــــــــواء   1
 0.000 0.676 الدليل المادي لخدمة الاطعـــــــــام   4
 0.000 0.695 الدليل المادي لخدمة النقــــــــــــــــــــــل   2
 0.000 0.579 الدليل المادي لخدمة المنحـــــــــــــــــة   2
 0.000 0.615 الدليل المادي للرعاية الصحية   5

 0.000 0.468 المحور الثالث: الرضا عن الخدمات الجامعية المقدمة
 SPSS/V25ملم إعداد الباحث  اعتمادا على مخرجالج لرنام   المصدر:

ل حيث بان 0.05α≥الجدول السالق، أن هنوووووووووووووووواك ارتبا  ذو دلالووووووووووووووة احصائيووووووووووووووووووووووووة عند مستوى المعنوية)نلاحوووووووووووووووظ ملم 
 ل، ولسملك تعتبر فقرالج الاستبانة لادقة لما ولعت لقياسل.  8085مستوى الدلالة لكل الألعاد أقل ملم )

 .ثبات أداة الدراسة:5.5
د لل الاتساق الدادلي، حيث تكون بل فقرة ملم الاستبيان متسقة م  المجال السمي تنتمي إليل الفقرة، وقد قمنا استمدام يقص

حساب معاملالج الارتبا  ل  بل فقرة ملم فقرالج الاستبيان علم عريق استمدام معامل الفا برونباخ، والسمي يمكلم اعتبار الحد الادنى 
 وبلما ارتفعت قيمتل دل ذلك على ثبالج أببر لأداة القياو، بما هو مول  ك الجدول الموالي: ، 8..8لقيمة هسما المعامل هو 

 ثبالج أداة الدراسة وفق معامل الفا برونباخ(: 04الجدول رقم )
 معامل الفا كرو نباخ عدد الفقرات البيان

 0.250 10 المحور الثاني:الدليل المادي للخدمات الجامعية
 0.850 40 الرضا عن الخدمات الجامعية المقدمةالمحور الثالث: 

 0.852 20 الاستبيان ككل
 spssملم إعداد الباحث  الاعتماد على مخرجالج  المصدر:
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وهي قيمة مرتفعة، بما بانت قيمة نفس المعامل لمحور  8.054نلاحظ ملم الجدول السالق، أن معامل ألفا برونباخ الكلي للم 
، وبلها أببر ملم الحد الادنى 8.058، اما حلور رلا اللملبة المقيم  قد للم ذالج المعامل 54..8امعية الدليل المادي للمدمالج الج

 ، ومنل يمكننا القول ان اداة القياو تتمت  لثبالج عال ويمكننا الاعتماد عليل ك الدراسة.8..8المتفق عليل أي 
 . التحليل الوصفي لعينة الدراسة:6.5

ملم اجل التعرف على الخصائص الشمصية لأفراد عينة الدراسة سنتناول الجز، الاول ملم الاستبانة  الدراسة:وصف خصائص عينة  -
 السمي يشمل الجنس، الشهادة قيد التةض ، ا، اتقامة الاللية لللمالا، اتقامة الجامعية بما يلي:

 دصائص عينة الدراسة (: 02الجدول رقم )
 

 .SPSS/V25ملم إعداد الباحث  اعتمادا على مخرجالج  المصدر:

ملم عينة الدراسة ذبور،  % .34.5ملم عينة الدراسة، وما نسبتل  %75.44نلاحظ ملم الجدول أعلاه، أن نسبة اتناث تمثل 
ملم  % 30.87ملم عينة الدراسة، لينما علبة الماستر  %0.71.أما النسبة للشهادة قيد التةض  فكانت نسبة علبة الليسانس تمثل 

ملم عينة الدراسة، أما النسبة لمتن  اتقامة الاللية لللمالا المقيم فقد للنت نسبة  %2.33علبة الدبتورا،  عينة الدراسة وللنت نسبة
، أما النسبة لمتن  اتقامة الجامعية  %13.07وللنت نسبة اللملبة ملم دار  الولاية   %07.12اللملبة ملم دادل الولاية ما نسبتل 

للإقامة الجامعية  % 0..32النسبة للإقامة الجامعية فلفول العربي للبنالج و  %2..22لتوالي التي يقيم بها اللمالا فقد للنت على ا
 %14.28للإقامة الجامعية للم هنور فاعمة للإناث، ثم اتقامة الجامعية ولاي فاعمة لنسبة  %32.24رايس أحمد للسمبور، وما  نسبة 

 ملم عينة الدراسة.

 (%)النسبة  التكرار الخيارات العبارة

 الجنــــــس
 % 42.52 82 ذكـــــــــــــــــــــــر
 % 45.22 458 أنثــــــــــــــــــــى

الشهادة قيد 
 التحضير

 % 28.41 425 ليسانس
 % 48.04 02 ماستــــر
 % 02.44 11 دكتوراه

الإقامة الأصلية 
 للطالب

 % 84.12 408 داخل الولاية
 % 14.84 22 خارج الولاية

 الإقامة الجامعية

 % 42.28 81 ذكور-الإقامة الجامعية رايس احمد
 % 10.20 22 إناث -الإقامة الجامعية ولاي فاطمة

 % 42.20 80 إناث -الإقامة الجامعية بن هنور فاطمة
 % 22.22 115 إناث -الإقامة الجامعية فلفول العربي
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 ي للخدمات الجامعية المقدمة:عرض وتحليل اجابات محور الدليل الماد -
 يول  الجدول التالي المتوسلمالج الحسالية والانحرافالج المعيارية لأفراد عينة الدراسة حسا الخدمالج الجامعية المقدمة

 المتوس  الحسابي والانحراف المعياري لعبارالج حلور الدليل المادي للمدمالج الجامعية(: 02الجدول رقم)

 اتجاه العبارة الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي العبارة

 متوسط 1.212 2.99 مبانى )إدارة، أجنحة...( الإقامة الجامعية مصممة بشكل عصري وحديث

الةمساحة غرفتك كافية وأمتعتها وعتادها في شكل جيد من حيث الح  متوسط 1.251 2.80 

 متوسط ..0.. 2..9 الدليل المادي لخدمة الايواء

ةالنقل الجامعي بالحداثة والعصرنة وذات علامة جيدتتمتع حافلات   متوسط 2.932 3.27 

لمهنيةيلتزم كل من سائق الحافلة وعون الرقابة بالزي الرسمي والشارة ا  متوسط 1.202 3.29 

 متوسط 629.. 7.93 الدليل المادي لخدمة النقل

 متوسط 1.287 3.01 تجهيزات وعتاد المطعم واواني الاطعام تتمتع بالحداثة والنظافة

ةديكور قاعة الاطعام مصمم ومزين بشكل جيد وعصري وذو ألوان جذاب  متوسط 1.273 2.91 

 متوسط 033.. 9.22 الدليل المادي لخدمة لإطعام

 متوسط 1.156 3.22 أجهزة ومعدات مكاتب إيداع ملفات المنحة في حالة جيدة وحديثة

حةتعبئتها وسهلة وواضاستمارة طلب المنحة مصممة بشكل يسهل   مرتفع 1.078 3.60 

 مرتفع .0.29 0..7 الدليل المادي لخدمة المنحة

 متوسط 1.218 2.84 أجهزة ومعدات مصحة الإقامة جديدة وعصرية ومتوفرة بشكل كاف

زمسيارة الإسعاف الخاصة بالإقامة حديثة ومجهزة بالعتاد الطبي اللا   منخفض 1.462 2.53 

 متوسط ..0.. .9.6 لخدمة الرعاية الصحيةالدليل المادي 

 متوسط 0.743 3.04 الدليل المادي لخدمات الجامعية المقدمة للطلبة

 .SPSS/V25ملم إعداد الباحث إعتمادا على مخرجالج لرنام   المصدر:
 ملم الجدول أعلاه نلاحظ ما يلي:

بانت متوسلمة ماعدا ددمة المنةة فكانت مرتفعة بمتوس    أن اتجاهالج أفراد عينة الدراسة نحو الدليل المادي للمدمالج الجامعية
، حيث جا،لج اتجاهالج افراد عينة الدراسة  لبقية 8.434وهو يفوق المتوس  الحسابي المفترض وانحراف معياري  2.48حسابي للم 

سابي الافترالي وانحراف وهو أببر ملم المتوس  الح 2.37الخدمالج  مرتبة على الشكل التالي: ددمة الاععام بمتوس  حسابي للم 
، 1.877وهو قريا ملم المتوس  الحسابي الافترالي  وانحراف معياري للم  3.45، ددمة النقل انحراف معياري 43..1معياري 

، ددمة الرعاية الصةية 1.810وهو اقل ملم المتوس  الحسابي الافترالي وانحراف معياري  3.04ددمة اتيوا، انحراف معياري للم 
 .1.844وانحراف معياري  0..3س  حسابي اقل ملم المتوس  الحسابي الافترالي وللم بمتو 
 عرض وتحليل اجابات محور رضا الطلبة المقيمين: -

كما يول  الجدول التالي المتوسلمالج الحسالية والانحرافالج المعيارية لأفراد عينة الدراسة حسا عبارالج حلور رلا اللملبة المقيمين
 يلي:
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 المتوس  الحسابي والانحراف المعياري لعبارالج حلور رلا اللملبة المقيم (: 05الجدول)

 
 .SPSS/V25ملم إعداد الباحث اعتمادا على مخرجالج  المصدر:

ملم الجدول اعلاه نلاحظ أن اتجاهالج افراد عينة الدراسة نحو الرلا علم الخدمالج الجامعية المقدمة بانت مرتفعة النسبة لخدمة 
، أما لبقية الخدمالج فكانت مرتبة على 1.848وهو يفوق المتوس  الحسابي الافترالي وانحراف معياري  2.44النقل بمتوس  حسابي 

 اتجاه العبارة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارة

 منخفض 1.396 2.56 أنت راض ان تقيم في غرفة ذات ثلاثة/أربعة أسرة )حسب الحالة(.
افية، انت راض عن مساحة غرفتك وعن تصميمها الداخلي وملحقاتها )توفر الإنارة الك

 والمآخذ الكهربائية، التدفئة، التهوية (  
 متوسط 1.338 2.85

ير، وسادة(أنت راض عن تجهيزات واثاث غرفتك )طاولة، كرسي، خزانة، أفرشة، بطانية، سر   متوسط 1.366 2.88 
 منخفض 1.321 2.54 أنت راض عن نظافة الأجنحة والغرف ودورات المياه 

 متوسط 1.020 4.40 رضا الطلبة المقيمين عن خدمة الإيواء
 متوسط 1.367 2.82 أنت راض عن عدد حافلات النقل الجامعي الخاصة بإقامتك

 مرتفع 1.132 3.89 أنت راض ان يكون ركوب الحافلة مراقب من طرف عون مكلف بذلك
افة الحافلة(أنت راض عن الحافلات الخاصة بإقامتك )عمر الحافلة، الحالة، حجم الحافلة، نظ  مرتفع 1.151 3.42 

 مرتفع 1.055 3.83 انت راض ان يكون الخط الخاص بإقامتك مباشرا بين الجامعة والإقامة
 مرتفع 0.420 2.20 رضا الطلبة المقيمين عن خدمة النقل

نوعية وكمية الوجبات المقدمة لك )فطور الصباح، الغداء، العشاء(انت راض عن   متوسط 1.200 4.42 
 متوسط 1.450 4.04 انت راض عن توقيت تقديم الوجبات ونظافة التجهيزات وقاعة الإطعام

 منخفض 1.241 4.50  انت راض عن فترة الانتظار في الطابور وطريقة الرقابة عند دخول قاعة الإطعام
 متوسط 1.218 2.15 أنت راض عن طريقة تقديم الوجبات في الصحون والاطباق البلاستيكية. 

 متوسط 0.082 4.82 رضا الطلبة المقيمين عن خدمة الإطعام
 منخفض 1.378 2.04 انت راض عن مبلغ المنحة وأن تقدم كل شهر

والكترونيا(انت راض عن طريقة إيداع ملفات المنحة )إيداع الملف سنويا   متوسط 2.216 3.12 
 متوسط 1.307 2.93 انت راض عن مواعيد صب المنحة في الحسابات الجارية للطلبة

أربعة للقدامى( انت راض عن عدد الوثائق المكونة لملف المنحة )خمسة بالنسبة للطلبة الجدد،  متوسط 1.216 3.22 
 متوسط 0.820 4.84 رضا الطلبة المقيمين عن خدمة المنحة

 مرتفع 1.255 2.22 انت راض ان تكون لكل إقامة سيارة اسعاف/سيارة اسعاف مشتركة )حسب الحالة( 
ية انت راض عن مواعيد عمل مصحة الإقامة مع توفر المعدات والاغراض الصحية والأدو 

 بشكل كافي
 متوسط 1.422 2.04

بيب الاسنان(عام، ممرض، طانت راض عن الطاقم الطبي للمصحة مع تنوع تخصاصته )طبيب   متوسط 1.400 4.84 

 متوسط 1.452 4.48 انت راض عن الخدمات المقدمة والتجهيزات في المصحة بالإقامة
 متوسط 0.042 2.04 رضا الطلبة المقيمين عن خدمة الرعاية الصحية

 متوسط 0.250 4.04 محور رضا الطلبة المقيمين عن الخدمات الجامعية المقدمة
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وهو يفوق المتوس  الحساب الافترالي لقليل وانحراف معياري للم  2.83ية الصةية بمتوس  حسابي الشكل التالي: ددمة الرعا
، ددمة .8.40وهو اقل ملم المتوس  الحسابي الافترالي وللم الانحراف المعياري  3.04، ددمة الاععام بمتوس  حسابي 8.432

، ددمة الايوا، بمتوس  حسابي 8.044الي وانحراف معياري للم وهو أقل ملم المتوس  الحسابي الافتر  3.03المنةة بمتوس  حسابي 
 .1.848وهو اقل ملم المتوس  الحسابي الافترالي وانحراف معياري للم  3.78
 . اختبار الفرضيات:4.5

م لنرض ادتبار الفرليالج واثبالج أثر مساهمة الدليل المادي ك رلا اللملبة المقيم  ملم عدمل وتقدير جوذ  الدراسة نقو 
 استمدام معامل اتنحدار البسي  ل  المتن الج، والجدول التالي يول  ذلك:

 : معاملالج الانحدار ل  المتن الج (2الجدول رقم)
 م.الارتباط البــــــــــــــــــــــيـــان

R 
م.التحديد    

2R 
 الثابت

0b 

 مستوى المعنوية 1bالميل الحدي 
Sig (المتغير المستقلX)  المتغير(التابعY) 

ات
خدم

ي لل
لماد

ل ا
دلي

ال
 

 خ.الايواء

مين
لمقي

بة ا
لطل

ضا ا
ر

 

 0.000 0.244 1.424 0.128 0.221 خ.الايواء
 0.002 0.222 4.042 0.042 0.155 خ. النقل خ. النقل

 0.000 0.242 1.452 0.150 0.288 خ. الإطعام خ. الإطعام
 0.000 0.422 4.224 0.058 0.424 خ. المنحة خ. المنحة
 0.000 0.252 1.208 0.000 0.215 خ. الصحة خ. الصحة
 0.000 0.548 1.244 0.410 0.228 المحور ككل المحور ككل

 .SPSS/V25إعتمادا على مخرجالج  ملم إعداد الباحث المصدر:
 اختبار الفرضية الرئيسية-

H1  يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية لمساهمة الدليل المادي  للمدمالج الجامعية  ك رلا اللملبة المقيم  علم الخدمالج الجامعية المقدمة :
 ل.α≤ 8.85الاقامالج الجامعية ع  الدفلى  عند مستوى دلالة )

H0رلا اللملبة المقيم  علم الخدمالج الجامعية المقدمة : لا يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية لمساهمة الدليل المادي  للمدمالج الجامعية  ك 
 ل.α≤ 8.85الاقامالج الجامعية ع  الدفلى  عند مستوى دلالة )

، وأن قيمة معامل 8.85وهو ألنر ملم  8.888ل يساوي Sigملم دلال الجدول أعلاه نلاحظأن مستوى الدلالة )
ونقبل   H0هو ارتبا  عردي متوس ، ومنل نرفض الفرلية الصفرية و  8.4.0ل ل  المتني ن المستقل والتال  بانت Rاترتبا )

، وعليل يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية لمساهمة الدليل المادي  للمدمالج الجامعية  ك رلا اللملبة المقيم  الاقامالج H1الفرلية البديلة 
 ل، α≤ 8.85الجامعية ع  الدفلى  عند مستوى دلالة )

بما يلي:   X1+b0Y=bنحدار الخلمي البسي  يمكلم تقدير جوذ  الدراسةالكلي ملم الشكل: واعتمادا على تحليل الا
Y=1.472+0.528Xلاد رلا اللملبة المقيم  لوحدة واحدة،  8.530:وووو، أي انل بلما لاد الدليل المادي للمدمالج الجامعية ل

 حيث:
- Y(  الجامعية المقدمةل رلا اللملبة المقيم  علم الخدمالج : يمثل المتن  التال 
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-X  يمثل المتن  المستقل )الدليل المادي للمدمالج الجامعية المقدمةل : 
0b- 1: يمثل الثالت وb.يمثل الميل الحدي : 

، وهسما يعني ان التن  ك الدليل المادي 8.314ل قد للم 2Rبما نلاحظ ملم الجدول أعلاه ان معامل التةديد أو التفس  )
 ، أما الباقي فيعود لمتن الج أدر دار  النموذ .%31.4قادر على تفس  التن  ك رلا اللملبة المقيم  لنسبة للمدمالج الجامعية 

 إختبار الفرضيات الفرعية-
 اختبار الفرضية الفرعية الأولى والمتعلقة بخدمة الايواء-

H1ا اللملبة المقيم  علم ددمة اتيوا، الاقامالج الجامعية : يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية لمساهمة الدليل المادي  لخدمة اتيوا،  ك رل
 ل.α≤ 8.85ع  الدفلى  عند مستوى دلالة )

H0 لا يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية لمساهمة الدليل المادي  لخدمة اتيوا،  ك رلا اللملبة المقيم   علم ددمة اتيوا، الاقامالج :
 ل.α≤ 8.85الجامعية ع  الدفلى  عند مستوى دلالة )

معامل ، وأن قيمة 8.85وهو ألنر ملم  8.888ل يساوي Sigملم دلال الجدول أعلاه نلاحظأن مستوى الدلالة )
، وعليل يوجد H1ونقبل الفرلية البديلة   H0وهو ارتبا  عردي متوس ، ومنل نرفض الفرلية الصفرية  8.421ل بانت Rاترتبا )

دفلى  أثر  ذو دلالة إحصائية لمساهمة الدليل المادي  لخدمة اتيوا،  ك رلا اللملبة المقيم   علم ددمة اتيوا، اتقامالج الجامعية ع  ال
بما يلي: 1X 1+b0=b1Yل، ويمكلم تقدير جوذ  الدراسة الجزئي المتعلق بخدمة الايوا، ملم الشكل: α≤ 8.85توى دلالة )عند مس

1=1.747+0.422X1Y:لاد رلا اللملبة المقيم  علم ددمة الايوا،  8.433، أي انل بلما لاد الدليل المادي لخدمة الايوا، ب
 لوحدة واحدة، حيث:

- 1Yرلا اللملبة المقيم  علم ددمة الايوا،ل )ال : يمثل المتن  الت 
-1X  يمثل المتن  المستقل )الدليل المادي لخدمة اتيوا،ل : 
0b- 1: يمثل الثالت وb.يمثل الميل الحدي : 

، وهسما يعني ان التن  ك الدليل المادي لخدمة اتيوا، .8.10ل قد للم 2Rبما نلاحظ ملم الجدول أعلاه ان معامل التةديد)
 ، أما الباقي فيعود لمتن الج أدرى دار  النموذ .%..10قادر على تفس  التن  ك رلا اللملبة المقيم  علم ددمة الايوا، لنسبة 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية والمتعلقة بخدمة النقل-
H1قيم  علم ددمة النقل الاقامالج الجامعية : يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية لمساهمة الدليل المادي  لخدمة النقل  ك رلا اللملبة الم

 ل.α≤ 8.85ع  الدفلى  عند مستوى دلالة )
H0 لا يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية لمساهمة الدليل المادي  لخدمة النقل  ك رلا اللملبة المقيم   علم ددمة النقل الاقامالج الجامعية :

 ل.α≤ 8.85ع  الدفلى  عند مستوى دلالة )
ل  R، وأن قيمة معامل اترتبا )8.85وهو ألنر ملم  8.884ل يساوي Sigدول أعلاه نلاحظأن مستوى الدلالة )ملم دلال الج

، وعليل يوجد أثر  ذو دلالة H1ونقبل الفرلية البديلة   H0وهو ارتبا  عردي لعيف، ومنل نرفض الفرلية الصفرية  .8.15بانت 
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رلا اللملبة المقيم   علم ددمة النقل الاقامالج الجامعية ع  الدفلى  عند مستوى  الدليل المادي  لخدمة النقل كإحصائية لمساهمة 
 ل.α≤ 8.85دلالة )

، 0.344X2Y+2.076=2بما يلي:  X 1+b0=b2Y  2ويمكلم تقدير جوذ  الدراسة الجزئي والمتعلق بخدمة النقل ملم الشكل:  
 ا اللملبة المقيم  علم ددمة النقل لوحدة واحدة، حيث:لاد رل 8.244أي انل بلما لاد الدليل المادي لخدمة النقل ب:

- 2Y يمثل المتن  التال )رلا اللملبة المقيم  علم ددمة النقلل : 
-2X يمثل المتن  المستقل )الدليل المادي لخدمة النقلل : 
0b- 1: يمثل الثالت وb.يمثل الميل الحدي : 

، وهسما يعني ان التن  ك الدليل المادي لخدمة النقل 8.834قد للم ل 2Rبما نلاحظ ملم الجدول أعلاه ان معامل التةديد)
فق ، أما الباقي فيعود لمتن الج أدرى دار   %3.4قادر على تفس  التن  ك رلا اللملبة المقيم  علم ددمة النقل لنسبة 

 النموذ .
 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة والمتعلقة بخدمة الإطعام-

H1 دلالة إحصائية لمساهمة الدليل المادي  لخدمة اتععام ك رلا اللملبة المقيم  علم ددمة اتععام  الاقامالج : يوجد أثر  ذو
 ل.α≤ 8.85الجامعية ع  الدفلى  عند مستوى دلالة )

H0 لا يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية لمساهمة الدليل المادي  لخدمة اتععام ك رلا اللملبة المقيم   علم ددمة اتععام الاقامالج :
 ل.α≤ 8.85الجامعية ع  الدفلى  عند مستوى دلالة )

ل  Rعامل اترتبا )، وأن قيمة م8.85وهو ألنر ملم  8.888ل يساوي Sigملم دلال الجدول أعلاه نلاحظأن مستوى الدلالة )
، وعليل يوجد أثر  ذو دلالة H1ونقبل الفرلية البديلة   H0وهو ارتبا  عردي لعيف، ومنل نرفض الفرلية الصفرية  8.200بانت 

إحصائية لمساهمة الدليل المادي  لخدمة اتععام  ك رلا اللملبة المقيم   علم ددمة اتععام الاقامالج الجامعية ع  الدفلى  عند 
 لα≤ 8.85ى دلالة )مستو 

، 0.424X3Y+1.753=3بما يلي: X 1+b0=b3Y 3ويمكلم تقدير جوذ  الدراسةالجزئي والمتعلق بخدمة اتععام ملم الشكل:  
 لاد رلا اللملبة المقيم  علم ددمة اتععام لوحدة واحدة، حيث: 8.434أي انل بلما لاد الدليل المادي لخدمة اتععام ب:

- 3Y  التال )رلا اللملبة المقيم  علم ددمة الاععامل : يمثل المتن 
 -3X يمثل المتن  المستقل )الدليل المادي لخدمة اتععامل : 
0b- 1: يمثل الثالت وb.يمثل الميل الحدي : 

قادر ، وهسما يعني ان التن  ك الدليل المادي لخدمة اتععام 8.158ل قد للم 2Rبما نلاحظ ملم الجدول أعلاه ان معامل التةديد)
 فق ، أما الباقي فيعود لمتن الج أدرى دار  النموذ . %15على تفس  التن  ك رلا اللملبة المقيم  علم ددمة اتععام لنسبة 

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة والمتعلقة بخدمة المنحة-
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 H1 يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية لمساهمة الدليل المادي  لخدمة المنةة ك رلا اللملبة المقيم  علم ددمة المنةة الاقامالج الجامعية :
 ل.α≤ 8.85ع  الدفلى  عند مستوى دلالة )

H0لم ددمة المنةة الاقامالج : لا يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية لمساهمة الدليل المادي  لخدمة المنةة ك رلا اللملبة المقيم   ع
 ل.α≤ 8.85الجامعية ع  الدفلى  عند مستوى دلالة )

ل  R، وأن قيمة معامل اترتبا  )8.85وهو ألنر ملم  8.888ل يساوي Sigملم دلال الجدول أعلاه نلاحظأن مستوى الدلالة )
، وعليل يوجد أثر  ذو دلالة H1البديلة ونقبل الفرلية   H0وهو ارتبا  عردي لعيف، ومنل نرفض الفرلية الصفرية  8.343بانت 

إحصائية لمساهمة الدليل المادي  لخدمة المنةة  ك رلا اللملبة المقيم   علم ددمة المنةة الاقامالج الجامعية ع  الدفلى  عند مستوى 
 ل.α≤ 8.85دلالة )

، أي 0.263X4Y+2.667=4بما يلي: X 1+b0=b4Y 4ويمكلم تقدير جوذ  الدراسةالجزئي والمتعلق بخدمة المنةة ملم الشكل:  
 لاد رلا اللملبة المقيم  علم ددمة االمنةة لوحدة واحدة، حيث: 8.3.2انل بلما لاد الدليل المادي لخدمة المنةة ب:

- 4Y يمثل المتن  التال )رلا اللملبة المقيم  علم ددمة المنةةل : 
 -4X يمثل المتن  المستقل )الدليل المادي لخدمة المنةةل : 
0b- 1: يمثل الثالت وb.يمثل الميل الحدي : 

، وهسما يعني ان التن  ك الدليل المادي لخدمة المنةة قادر على 8.850ل قد للم 2Rبما نلاحظ ملم الجدول أعلاه ان معامل التةديد)
 أدرى دار  النموذ .فق ، أما الباقي فيعود لمتن الج  %5.0تفس  التن  ك رلا اللملبة المقيم  علم ددمة المنةة لنسبة 

 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة والمتعلقة بخدمة الرعاية الصحية-
H1 يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية لمساهمة الدليل المادي  لخدمة الرعاية الصةية ك رلا اللملبة المقيم  علم ددمة الرعاية الصةية :

 ل.α≤ 8.85الاقامالج الجامعية ع  الدفلى  عند مستوى دلالة )
H0 لا يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية لمساهمة الدليل المادي  لخدمة الرعاية الصةية ك رلا اللملبة المقيم   علم ددمة الرعاية الصةية :

 ل.α≤ 8.85الاقامالج الجامعية ع  الدفلى  عند مستوى دلالة )
، وأن قيمة معامل اترتبا  8.85ألنر ملم وهو  8.888ل يساوي Sigملم دلال الجدول أعلاه نلاحظأن مستوى الدلالة )

(R وهو ارتبا  عردي لعيف، ومنل نرفض الفرلية الصفرية  8.215ل بانتH0   ونقبل الفرلية البديلةH1 وعليل يوجد أثر  ذو ،
الاقامالج الجامعية ع  دلالة إحصائية لمساهمة الدليل المادي  لخدمة الرعاية الصةية  ك رلا اللملبة المقيم   علم ددمة الرعاية الصةية 

 ل.α≤ 8.85الدفلى  عند مستوى دلالة )
بما يلي: X 1+b0=b5Y 5ويمكلم تقدير جوذ  الدراسة الجزئي والمتعلق بخدمة الرعاية الصةية ملم الشكل:  
5=1.608+0.356X5Y:ددمة  لاد رلا اللملبة المقيم  علم .8.25، أي انل بلما لاد الدليل المادي لخدمة الرعاية الصةية ب

 الرعاية الصةية لوحدة واحدة، حيث:
- 5Y يمثل المتن  التال )رلا اللملبة المقيم  علم ددمة الرعاية الصةيةل : 
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 -5X يمثل المتن  المستقل )الدليل المادي لخدمة الرعاية الصةيةل : 
0b- 1: يمثل الثالت وb.يمثل الميل الحدي : 

، وهسما يعني ان التن  ك الدليل المادي لخدمة الرعاية الصةية 8.844ل قد للم 2Rالتةديد)بما نلاحظ ملم الجدول أعلاه ان معامل 
فق ، أما الباقي فيعود لمتن الج أدرى دار   %4.4قادر على تفس  التن  ك رلا اللملبة المقيم  علم ددمة الرعاية الصةية لنسبة 

 النموذ .
 خاتمة: .5

، بانواع الدليل المادي والمتمثلة مالج ومختلف المفاهيم المرتبلمة للوم الدليل المادي للمدتم ملم دلا هسمه الدراسة التلمرق الى مفه
ك الدليل المادي الخارجي والدليل المادي الأساسي اتلافة الى مؤشرالج واشكال الدليل المادي، بما تم التلمرق الى مفهوم الخدمة  

الة، حيث تم تناولنا دصائص الخدمة ومكوناتها، وتم التلمرق الىمفهوم بمنت  غ  ملموو لصفة عامة والخدمالج الجامعية لصفة د
تن  الخدمالج الجامعية المقدمة الاقامالج الجامعية لع  الدفلى، بل هسمه المفاهيم سالقة السمبر متعلقة المتن  المستقل، اما ملم جانا الم

وحلدداتل، اما ك الجانا التلمبيقي فتم عرض البيانالج الشمصية  التال  فقد تم التلمرق الى مفهوم الرلا ملم دلال التعري  علم تعريفل
بما تم عرض وتحليل عبارالج حلاور المتن يلم وتحديد اتجاه بل عبارة ولعد ملم دلال عالا مقيم،   243دراسة والمكونة ملم لأفراد عينة ال

، بما تم ادتبار 35ة للعلوم الاجتماعية اتلدار زمة اتحصائيالاعتماد على المتوس  الحسابي والانحراف المعياري لملم لرنام  الح
ثر مساهمة الدليل المادي للمدمالج الجامعية على رلا اللملبة أ الفرليالج استمدام معامل تحليل الارتبا  ومعامل تحليل الانحدار تثبالج

 التالية:وتم التولل الى النتائ  Y=1.472+0.528Xوتم تقدير جوذ  الدراسة على الشكل: المقيم  
 يعتبر الدليل المادي )الجوانا الملموسةل للمدمة هو العنصر الوحيد الملموو لملم المزي  التسويقي للمدمة، -
 يلعا الدليل المادي للمدمة دورا أساسيا ك رلا اللملبة المقيم  علم الخدمالج المقدمة  -
 لدليل المادي يعتمد افراد عينة الدراسة ك رلاهم علم الخدمالج الجامعية المقدمة على ا -
 هناك ارتبا  عردي متوس  ل  الدليل المادي للمدمالج الجامعية ورلا اللملبة المقيم ، -
 هناك تقييم متوس  ملم قبل افراد عينة الدراسة للدليل المادي المرتب  الخدمالج الجامعية، -
 هناك رلا متوس  علم الخدمالج الجامعية المقدمة حسا تقييم افراد عينة الدراسة  -
 أثر ذو دلالة إحصائية لمساهمة الدليل المادي للمدمالج الجامعية ك الرلا علم هسمه الخدمالج هناك  -
 هناك أثر ذو دلالة إحصائية للدليل المادي لكل ددمة ملم الخدمالج الجامعية على الرلا علم هسمه الخدمة  -
 لوحدة واحدة لاد الرلا علم هسمه الخدمالج  8.530بلما لاد الدليل المادي للمدمالج الجامعية لووو:  -
أما الباقي فيعود الى  %31.4يفسر الدليل المادي للمدمالج الجامعية التن  السمي يحدث ك الرلا علم هسمه الخدمالج لنسبة  -

 متن الج ادر دار  النموذ  السمي تم تقديره. 
 ولنا، على ما سبق يمكلم تقديم الاقتراحالج التالية:

 المؤسسة التي تتولى تقديم الخدمالج الجامعية يجا الاهتمام أبثر الدليل المادي ملم قبل  -
 لا لد ملم التنلا على دالية اللاملموسية التي تتصف بها الخدمة وهسما التربيز على الدليل المادي  -
 لالد على مسؤولي قلماع الخدمالج الجامعية ملم تولي  أهمية الدليل المادي للعمال والموظف  النسبة للمدمالج المقدمة  -
 الأجهزة والمعدالج والأثاث السمي يساعد ك تقديم الخدمالج لرورة توف   -
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على مسؤولي قلماع الخدمالج الاهتمام التصاميم العصرية والديكور الدادلي عند انشا، الاقامالج الجامعية وادتيار المكان  -
 المناسا لسملك م  مراعاة الجو المحي  بها 

تقامالج الجامعية ملم قاعالج الاععام والعيادالج ومكاتا إلافة الى على مسؤولي الخدمالج الجامعية الحرص على نظافة مرافق ا -
 نظافة حافلالج نقل اللملبة والعناية بها.

 قائمة المراجع: .2

 ل،MECAS ،1.(83مجلة دفاتر ل. رلا الزلون بمتن  وسي  ل  جودة الخدمة وولا، الزلون. 3838أحمدرلا ميموني. )-
 الأردن: إثرا، للنشر والتولي .-عمان تسويق الخدمالج المالية.ل. 3880البكري ثامر، و الرحومي أحمد. ) -
 .لتولي . تاريخ الاسترداد جويلية. عمان، الأردن: دار وائل للنشر واتسويق الخدمالجل. 3885الضمور هاني حامد. ) -
مجلة ل. تقييم جودة الخدمالج السياحية الوبالالج السياحية ومستوى رلا الزائلم عنها. 3810الهام يحياوي، و ليليى لوحديد . ) -

 ل، 3)4المعيار، 
 الأردن: دار لفا، للنشر والتولي .-. عمانألول ومضام  تسويق الخدمالجل. .381لودية لش ، و قندول عارق. ) -
دراسة ميدانية على مؤسسة اتصالالج الجزائر ك مدينة العلمة -أثر جودة الخدمة على رلا الزلونل. 3812لوليان حسان. ) -

 قتصادية جامعة البليدة.الجزائر: بلية العلوم ات-البليدة )سلميفل.
 ي  واللمباعة.الأردن: دار المس ة للنشر والتول -عمان تسويق الخدمالج.ل. 3814جاسم الصميدعي حلمود، و عثمان يوسف ردينة. ) -
 جامعة البليدة.-الجزائر: بلية العلوم الاقتصادية-الجزائر، البليدة-البليدة استراتيجية رلا العملا،.ل. 3880حبيبة بشيدة. ) -
 دراسة حالة الجزائر.-جودة الخدمالج السياحية بآلية لتعزيز لورتها السمهنية ملم وجهة نظر العملا،ل. 3831حس  وراد. ) -

 جامعة تيسمسيلت.-ائر: بلية العلوم الاقتصاديةالجز -تيسمسيلت
مجلة الخلدونية للعلوم الانسانية واتجتماعية، ل. جودة الحياة ك اتقامة الجامعية ملم وجهة نظر اللملبة. 3814حليمة قادري. ) -

 ل، 81)11
 ي العلمية للنشر والتولي .الأردن: دار اليالور -. عمانإدارة عمليالج الخدمةل. 3884حميد اللمائي، و لش  العلاق. ) -
-)اتلدار اللمبعة العرليةل. عمان مددل استراتيجي وظيفي تلمبيقي-تسويق الخدمالجل. 3884حميد اللمائي، و لش  العلاق. ) -

 الأردن: دار اليالوري العلمية للنشر والتولي .
 . عمان، الأردن: دار الراية للنشر والتولي . تسويق الخدمالجل. 3813لاهر عبدالرحيم. ) -
الجزائر: بلية العلوم -اتنة دراسة حالة البريد والمواللالج.-تقييم جودة الخدمة ملم وجهة نظر الزلونل. 3880لليةة رقاد. ) -

 جامعة اتنة.-الاقتصادية
 حالة الصندوق الوعني للتعاون الفلاحي. دراسة-أثر حلددالج جودة الخدمالج على رلا العملا،ل. 3813عبدالقادر مزيان. ) -

 جامعة تلمسان.-الجزائر: بلية العلوم اتقتصادية -تلمسان
مجلة النقتصاد الصناعي، ل. أهمية جودة الخدمة ك تحقيق الرلا لدى العميل. 3817عيسى مرالقة، و مخلوف سيهام. )جوان0  -

 ل، 81)13
ل. أثر العاد جودة الخدمالج البنكية على رلا الزائلم ملم وجهة نظر لائلم لنك التنمية 3833حلمدرلا جعفاري، و وليد ليبي. ) -

 ل، 81).8مجلة المقريزي للدراسالج الاقتصادية والمالية، المحلية. 
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 ، 81اسالج المالية والمحاسبية واتدارية، مجلة الدر ل. تسويق الخدمالج التامينية واثره على رلا العميل. 3814نادية شبانة. ) -
 

 :ملاحق. 4
 : معامل الفا برونباخ للمةور رلا اللملبة04الملحق رقم : معامل الفا برونباخ للمةور الدليل المادي01الملحق رقم 

 
: معامل الفا برونباخ الكلي02الملحق رقم   

 

 

 
 

 : معامل الانحدار02الملحق رقم 
Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés Coefficients standardisés 

T Sig. 
B Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,472 ,165  8,925 ,000 

y ,528 ,054 ,468 9,757 ,000 

a. Variable dépendante : x 

 
 : معامل الارتبا 05الملحق رقم 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation 

de F ddl1 ddl2 

Sig. Variation 

de F 

1 ,468a ,219 ,216 ,65817 ,219 95,202 1 340 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), y 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,659 10 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,850 20 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,854 30 


