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 بالإسكندرية العليا المعاهد على ميدانية التعليمية دراسة الخدمة جودة على الداخلي والتسويق العمل بيئة أثر

 3حجازي  حافظ محمد محمد ,2زهران  حسن الحميد عبد أشرف, 1غانم أحمد بسيوني محمد أمنية -1
 

 معهد الدراسات والبحوث البيئية –باحث دراسات عليا -1

 جامعة مدينة السادات -والبحوث البيئيةمعهد الدراسات -2

 والحاسبات المتقدمة  الأدارية  - للعلوم العالي المعهد -3

 

 صخلالم

 وأهرررم الخدميرررة  المؤسسرررات فررري الجرررود  تحسرررين فررري تسررراهم التررري الأدوات أحرررد ليشررر   الررردا لي التسررروي  مفهررروم ظهرررر     

 دا ليرررة كمنتجرررات والوظرررا   دا ليرررين عمررر   أو دا لررري كسرررو  المررروظفين اعتبرررار هررري: المفهررروم هررر ا عليهرررا يقررروم قاعرررد 

 وتطررروير السرررو  وتجز رررة دا لررري تسررروي  بحررروث مرررن السرررو  هررر ا علررر  التسرررويقية والأسرررالي  التقنيرررات مختلررر  وتطبيررر 

 وعلرررر  الرررردا لي العميرررر  رضررررا إلرررر  يررررؤدي ممررررا المعروفررررة  التسرررروي  أنشررررطة مررررن وغيرهررررا الرررردا لي التسررررويقي المررررزي 

 أنررر  إلررر   أهميترررة وترجررر  البشرررري  بالعنصرررر الاهتمرررام بزيررراد  أهميتررر  وازدادت المنظمرررة  دا ررر  املينالعررر برررين التفررراع ت

 وتررردريبهم  وتم يرررنهم  التررردري  هيئرررة أعضرررا  برررين مرررن العناصرررر افضررر  لاسرررتقطا  هامرررة اسرررتراتيجيات تبنررري إلررر  يرررؤدي

 جررود  مررن يرفرر  ممررا ل تصررالات  فعالررة نظررمو الجامعيررة القرررارات اتخررا  فرري للمشرراركة فعالررة نظررم تبنرري وكرر ل  وتحفيررزهم 

 . الجامعية والأنشطة القرارات

 – الحررررار  ودرجرررة – الإستضرررا   شرررد ) منهرررا م  مرررة الفيزيقيرررة عوامررر  تررروفير  البيئررري بالجانررر  الأهتمرررام يجررر  كمرررا      

 ترررروفر يجرررر  لرررر ل  الرررروافر   بالفوا ررررد المؤسسررررة علرررر  تعرررود شرررر نها مررررن كبيررررر  أهررررداف يحقرررر  ممررررا( والتهويررررة -الضوضرررا 

 علررر  سررريترت  الظرررروف هررر   تررروفر عررردم حالرررة وفررري م  مرررة عمررر  أجررروا  وضرررمان للعررراملين الراحرررة لتحقيررر  عمررر  ظرررروف

 لان و لرررر  للجامعررررة  وولا هررررم رضررررا هم ل سرررر  م  ررررم تحفيررررز أسررررلو  وترررروفير المنظمررررة  أو للمؤسسررررة كبيررررر  سررررا ر  لرررر 

 . التعليمية الخدمة جود  تحسين عل  إيجابا  ل  وينع   قدراتهم  عل  أساسي بش   تعتمد الخدمة جود 

 التعليمية الخدمة جود -الدا لي التسوي -الفيزيقية البيئة : الكلمات الدالة

  ABSTRACT 

     The concept of internal marketing has emerged to be one of the tools that contribute 

to the improvement of quality in service institutions. Internal marketing mix and other 

well-known marketing activities; leading to internal customer satisfaction and 

interactions among employees within the organization, and increased its importance by 

increasing attention to the human element; and because it leads to the adoption of 

important strategies to attract the best Elements of faculty, empowerment, training and 

motivation, as well as the adoption of effective systems for participation in university 

decision-making and effective communication systems, which raises the quality of 

university decisions and activities  The environmental aspect should also be provided 

with appropriate physical factors (such as lightness, temperature, noise, and ventilation), 

which will achieve great objectives that will benefit the establishment with ample 

benefits. Circumstances will result in significant losses for the institution or 

organization, and provide an appropriate incentive method to gain their satisfaction and 

loyalty to the university, because the quality of service depends primarily on their 

abilities, and this is reflected positively on improving the quality of educational service. 

key word: physical environmental-internal marketing- educational service quality 
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 مقدمة الدراسة :

تعرررد المؤسسرررات التعليميرررة أحرررد أبررررز المنظمرررات والمؤسسرررات العاملرررة فررري اقتصررراد أي بلرررد  و لررر  للررردور الحيررروي والهرررام      

الرر ي تقررروم بررر  فرري تحقيررر  التنميرررة المسررتدامة فررري المجتمررر   ويتجلرر   لررر  مرررن  رر ت الأدوار التررري تقررروم بهررا هررر   المؤسسرررات 

ظيفرررة إداريرررة ضررررورية لأي إدار  فررري أي مؤسسرررة مرررن المؤسسرررات  سررروا  أكانررر  تهررردف أو لا التعليميرررة كمرررا  أن التسررروي  و

تهررردف إلررر  الرررربأ  وسررروا  أكررران منتجهرررا ملموسرررة أو غيرررر ملمرررو   ولا تسرررتطي  المؤسسرررة القيرررام بررر ي نشرررا  دون وجرررود 

يتوجررر   Function Marketingفالتسررروي  يجررر  أن ي رررون جرررز ا مرررن فلسرررفة المؤسسرررة  ووظيفرررة التسررروي   (1) التسررروي  

 (2) في المؤسسة. Line Employeesأن تتحملها جمي  المستويات الإدارية للعاملين 

و يم رررن القررروت أن بخلررر  بيئرررة عمررر  فيزيقيرررة مناسررربة تتررريأ لأعضرررا  هيئرررة التررردري   فيهرررا تقرررديم مسرررتويات مرتفعرررة مرررن      

لميرررز  التنافسرررية . وتحررراوت الباح رررة فررري هررر ا البحرررث الأدا  وتلبيرررة احتياجرررات المؤسسرررة بمرررا يرررنع   إيجابيررر  علررري تحقيررر  ا

توضررريأ أبرررر بيئرررة العمررر  و تررر بير تطررروير وتطبيررر  هليرررات علررري أدا  أعضرررا  هيئرررة التررردري  بمؤسسرررات التعلررريم العرررالي و لررر  

 بالتطبي  علي المعاهد العليا .
 

 :مشكلة البحث

برررر أعضرررا  هيئررة التررردري  هرررم أهررم قرررو  تشررر   جرررود  تعتبررر المعاهرررد المصررررية مررن المنظمرررات الخدميرررة المهمررة   كمرررا يعت    

وتميرررز العمررر  بالجامعرررات والمعاهرررد العليرررا وتوجررر  مسرررتقب  التعلررريم العرررالي ومرررن هنرررا تبلرررورت مشررر لة الدراسرررة فررري الإجابرررة 

 -:التساؤلات التاليعل  

 

 س ندرية؟ما مدي ت بير بيئة العم  الدا لية   علي جود  الخدمة التعليمية بالمعاهد العليا بالأ-1

 ما أبر تطبي  التسوي  الدا لي  علي جود  الخدمة التعليمية بالمعاهد العليا بالأس ندرية؟-2

مرررا درجرررة التررر بير التفررراعلي برررين بيئرررة العمررر  الدا ليرررة والتسررروي  الررردا لي  علررري جرررود  الخدمرررة التعليميرررة بالمعاهرررد -3

 العليا بالأس ندرية؟
 

 :أهمية البحث

بحرررث  بيعرررة الأنشرررطة التررري تمارسرررها المؤسسرررات التعليميرررة لتحقيررر  غاياتهرررا  وأهررردافها مرررن  ررر ت يتبررر  أهميرررة هررر ا ال     

مفهررروم التسررروي  الررردا لي بتحقيررر  درجرررة عاليرررة مرررن الرضرررا الررروظيفي للعررراملين فيهرررا وتوفير بيئرررة عمررر  دا ليرررة تضررر  المرررورد 

ت  ات جررررود   عاليررررة  لتحقرررر  الرضررررا البشررررري ضررررمن أولوياتهررررا ممررررا يررررنع   علرررر  الأدا  ال لرررري للعرررراملين بتقررررديم  رررردما

 والإشباع للعم     البي الخدمة التعليمية:

أهميرررة التسررروي  الررردا لي فررري تحقيررر  الميرررز  التنافسرررية كضررررور  حتميرررة تفرضرررها حركرررة التوسررر  الجرررامعي فررري مصرررر  -1

 .ولما لها من دور في المحافظة عل  فرص المؤسسة في البقا  والاستمرار

  والإداريرررون بالمؤسسرررة التعليميرررة فررري تحقيررر  الميرررز  التنافسرررية للمؤسسرررة التررري ينتمرررون إليهرررا  أعضرررا  هيئرررة التررردري-2

 لتحسين أدا  العملية التعليمية وتحسين مخرجاتها.

 ال ش  عل  مدى ت بير الظروف الفيزيقية عل  أدا  العاملين.-3
 

             :أهداف البحث

 :  ق اختبار الفروض المطروحة ميدانيا ،وهذه الاهداف هيتصبو أي دراسة لىتحقيق بعض الاهداف عن طري

 .التعرف علي مدي ت بير بيئة العم  الدا لية   علي جود  الخدمة التعليمية بالمعاهد العليا بالأس ندرية-1

 .التعرف علي أبر تطبي  التسوي  الدا لي  علي جود  الخدمة التعليمية بالمعاهد العليا بالأس ندرية-2

علررري  التررر بير التفررراعلي برررين بيئرررة العمررر  الدا ليرررة والتسررروي  الررردا لي  علررري جرررود  الخدمرررة التعليميرررة بالمعاهرررد  التعررررف-3

 .العليا بالأس ندرية

 تقديم مجموعة من التوصيات المقترحة  فيما يخص موضوع الدراسة. -4
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 :فروض البحث

  الررردا لي علررر  جرررود  الخدمرررة التعليميرررة وينقسرررم هررر ا يوجرررد تررر بير  و دلالرررة إحصرررا ية لبيئرررة العمررر  ولعناصرررر التسررروي     

 :الفرض إل  الفروض الفرعية التالية

الفررررض الأوت: يوجرررد فرررروض  ات دلالررر  أحصرررا ية لمتايرررر بيئرررة العمررر  المسرررتق  و التسررروي  الررردا لي المسرررتق  علررري -1

 المستوي الوظيفي(-الخبر -مؤه ال-العمر-جود  الخدمة التعليمية تعزو إلي المعلومات الديموجرافية للعينة )النوع

الفررررض ال ررراني: يوجرررد تررر بير  و دلالرررة إحصرررا ية لبيئرررة العمررر  الدا ليرررة   علررري جرررود  الخدمرررة التعليميرررة بالمعاهرررد العليرررا -2

 .بالأس ندرية

الفررررض ال الرررث: يوجرررد تررر بير  و دلالرررة إحصرررا ية للتسررروي  الررردا لي   علررري جرررود  الخدمرررة التعليميرررة بالمعاهرررد العليرررا -3

 .الأس ندريةب

الفررررض الرابررر : يوجرررد تررر بير تفررراعلي برررين بيئرررة العمررر  الدا ليرررة والتسررروي  الررردا لي  علررري جرررود  الخدمرررة التعليميرررة -4

                                  .بالمعاهد العليا بالأس ندرية

 :منهجية البحث

اجعررررة الأدبيررررات السررررابقة النظريررررة ( مررررن  رررر ت مرBasic Researchيتبرررر  البحررررث أسررررلو  البحرررروث الأساسررررية )      

والتطبيقيررة لظررراهرتي بيئرررة العم  التسررروي  الررردا لي حيرررث يتررريأ هررر ا الأسرررلو  عررررض الإ رررر الف ريرررة لهمرررا وتحليررر  أبعادهمرررا 

   وإستنتاج إ ار ف ري شام  يساعد علي فهم وتفسير الظاهر  قيد البحث.

 الإطار النظري:

  :أولآ:بيئة العمل الفيزيقية

مفهررروم البيئرررة فررري بعرررل الدراسرررات علررر  أنهررراي كررر  المرررؤبرات والإم انيرررات والقررروى المحيطرررة برررالفرد  والتررري يعتبرررر      

يم نهرررا أن ترررؤبر علررر  جهرررود  للحصررروت علررر  الاسرررتقرار النفسررري والبررردني  وإن لهررر   البيئرررة ب برررة أوجررر  تتم ررر  فررري البيئرررة 

 (3)الطبيعية والاجتماعية بم المر  نفس ي.

العمرررر  الفيزيقيررررة  ب نهررررا يهرررري تلرررر  الظررررروف الترررري تحرررري  بررررالفرد فرررري م رررران عملرررر  مررررن إضررررا     وتررررم تعريرررر  بيئررررة     

 وضوضا   حرار   تهوية  إلخ تؤبر عل  صحت  وس مت   وبالتالي ينع   عل  فعالية أدا  ي.

  أبعاد بيئة العمل الفيزيقية:

لتررررى الأشررريا  مرررن حولهرررا  وهررر ا  هرررو الجرررز  المر ررري مرررن الطيررر  ال هرماطيسررري الررر ي تتحسررر  لررر  العرررين الضوووو :-1

المجرررات مرررن الطيررر  يقررر  برررين الأشرررعة الحمررررا   والفرررو  بنفسرررجية  ولا برررد مرررن تحقيررر  قررردر معرررين مرررن الإضرررا   فررري بيئرررة 

  (4)العم  لجع  الإنتاج يتم بسهولة  م  ضمان س مة العمات النفسية. 

جررو العمرر   حيررث تررؤبر علرر  نشررا  العررراملين أنهررا هرري الخلرري  المتنررافر مررن الأصرروات  الترري تنتشررر فرري  الضوضووا :-2

فتقلرر  مررن إنترراجهم  فضرر  عررن اببررار الجانبيررة الترري تحدبرر  علرر  المرردى الطويرر  مررن أبررر علرر  الصررحة والرررو  المعنويررة 

 (5)للعاملين بالوحد  الإنتاجية لها.

والر وبرررة  ( أن المحررري  الحرررراري يتم ررر  عررراد  فررري الظرررروف الحراريرررةWeyn, 2012يررررى ) درجوووة الحووورارة: -3

والهوا )التهويررررة( الترررري يتعرررررض لهررررا العرررراملين  يم ررررن أن ت ررررون  بيعيررررة عنرررردما يعمرررر  العرررراملين فرررري الهرررروا  الطلرررر  

 ) ارجا(  أو ت ون اصطناعية عند القيام بالعم  دا   الورشة.

تررؤدي إلرر  زيرراد  تعتبررر التهويررة عامرر  هررام مررن عوامرر  بيئررة العمرر  الفيزيقيررة  فالارفررة الترري تسررو  تهويتهررا  التهويووة:-4

 الحرار  أو ارتفاع الر وبة والبرود    وك  ه   الظروف تؤدي بالعاملين إل  الخموت والنعا   التع   المل .
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 ثانيآ:التسويق الداخلي و أبعاده

الررر ي مرررن   لررر  تحصررر  المنظمرررة علررر  العررراملين  وي قررردرات ومهرررارات عاليرررة قرررادرين علررر  تحمررر   التسوووويق الوووداخلي :

ة وتقرررديم  ررردمات  ات مسرررتوى عرررالي مرررن الجرررود  إلررر  العمررر    فمرررن المعلررروم ان رضرررا العمررر   الخرررارجين يتررر بر المسرررئولي

 (6)بالرضا الدا لي للعاملين  ومن هنا يعد التسوي  الدا لي متطلبا أساسياً للتسوي  الخارجي الناجأ. 

 :أبعاد التسويق الداخلي

تعررردي  إيجرررابي لسرررلوه الفررررد مهنيرررا أو وظيفيررراً بهررردف اكتسررراب  معرررارف كمرررا يعررررف علررر  أنررر  عمليرررة  التووودريل الوووداخلي:-1

 (7)ومهارات لأدا  العم  وتعدي  مواقع  لصالأ  دمة العمي .

أكرررد ال  يرررر مرررن البررراح ين علررر  أهميرررة وضرررو  دور العررراملين فررري تحقيررر  أهرررداف  وضوووود أدوار العمووول لووودن العووواملين:-2

 (8)لمطلو  منهم القيام ب .المنظمة و اصة فيما يتعل  بمستوى الأدا  ا

تعتبرررر الاتصرررالات العنصرررر الملمرررو  مرررن عناصرررر التسررروي  الررردا لي  حيرررث يسرررتخدم فررري  الاتصوووالات وعت وووات العمووول:-3

 -الاجتماعرررات الدوريرررة  -التعررررف علررر  اتجاهرررات العررراملين  ومرررن الوسرررا   المسرررتخدمة فررري عمليرررة الاتصرررات )اللقرررا ات 

 (9)الاتصالات الشفوية المباشر  بالعاملين. -يناستقصا  العامل - ب  نشرات دورية

حيررررث أن التفرررراني فرررري تقررررديم الخدمررررة والتفاعرررر  مرررر  رغبررررات العميرررر  وسرررررعة  التفاعوووول بووووين مقوووودع الخدمووووة والعميوووول:-4

الاسرررتجابة  والاهتمرررام الشخصررري مرررن جانررر  المررروظفين برررالط   ومعرفرررة احتياجررراتهم تعتبرررر مرررن الأشررريا  الأساسرررية فررري 

 (10)دمة.زياد  جود  الخ

 

 :ثالثآ:جودة الخدمة التعليمية وأبعادها

هررري اسرررتراتيجية إداريرررة مسرررتمر  التطررروير تنتهجهرررا المؤسسرررة التعليميرررة معتمرررد  علررر  مجموعرررة مرررن المبررراد   و لررر  مرررن      

أجررر  تخرررري  مرررد لها الر يسررري وهرررو الطالررر  علررر  أعلررر  مسرررتوى مرررن الجرررود  مرررن كافرررة جوانررر  النمرررو العقليرررة والنفسرررية 

تماعيرررة والخلقيرررة  و لررر  بايرررة إرضرررا  الطالررر  بررر ن يصررربأ مطلوبرررا بعرررد تخرجررر  فررري سرررو  العمررر  وإرضرررا  كافرررة والاج

 (11)أجهز  المجتم  المستفيد  من ه ا المخرج .

 :أبعاد جودة الخدمة التعليمية

   بجرررود  اتفررر  البررراح ين علررر  أهميرررة الإم انرررات الماديرررة فررري تنميرررة شرررعور العمررر :Tangibility الجوانووول الماديوووة .1

الخدمرررة المقدمرررة لهرررم وعلررر  تقيررريمهم لهرررا. و ررردمات التعلررريم الجرررامعي كايرهرررا مرررن الخررردمات تتسرررم بعررردم الملموسرررية  وحتررر  

تحقررر  هررر   الخررردمات أهررردافها   فلنهرررا تحتررراج إلررر  مجموعرررة مرررن المظررراهر الماديرررة التررري تجسرررد هررر   الخدمرررة  وهررر   المظررراهر 

 (12).المادية

تعنررري قررردر  ووفرررا  الجامعرررة بتقرررديم الخدمرررة التعليميرررة فررري المواعيرررد المناسررربة مررر  مراعرررا   :Reliability الاعتماديوووة .2

عنصررررر الدقررررة وعرررردم الخطرررر  فرررري تقررررديم الخدمررررة  ومرررردى حرررررص مرررروظفي الخدمررررة علرررر  تقررررديم معلومررررات صررررادقة ودقيقررررة 

 (13).للط    ومدى توافر المعلومات لدى موظفي الخدمة للرد عل  تساؤلات الط  

ان هررررر ا البعرررررد يركرررررز علررررر  تحقيررررر  الاسرررررتجابة العاليرررررة والسرررررريعة للتايررررررات فررررري  :Responsivenessجابة . الاسوووووت3

الجامعرررة  وهررر ا يتطلررر  مرررن الجامعرررة امرررت ه المرونرررة ال افيرررة ل سرررتجابة لهررر   التايررررات  ومرررن أهرررم التايررررات التررري تطررررا 

تطررررور الاقتصررررادي والاجتمرررراعي  والاسررررتجابة علرررر  البيئررررة: التايررررر فرررري احتياجررررات سررررو  العمرررر   والتايررررر فرررري منظومررررة ال

 (14)العالية والسريعة.

 الأساليل والأدوات الإحصائية المستخدمة:

( للقيررررام بعمليررررة التحليرررر  الإحصررررا ي لتفسررررير SPSS) إسررررتخدم  الباح ررررة برنررررام  الحزمررررة الإحصررررا ية للعلرررروم الاجتماعيررررة     

( للمعالجرررة  واسرررتخدام عررردد مرررن الأسرررالي  SPSSهرررا علررر  برنرررام  )نترررا   الدراسرررة  حيرررث ترررم تفريرررة بيانرررات الدراسرررة واد ال

 الاحصا ية المناسبة ف  تحلي  البيانات  لتحقي  الفروض والأهداف الموضوعة ف  إ ار ه   الدراسة.
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 :وقد أعتمدت الباح ة عل  الأسالي  الإحصا ية التالية

سرررتبيان  والتررر  تم ررر  قررردر  الأدا  المسرررتخدمة فررر  يقررري  درجرررة ببرررات وصرررد  اسرررئلة الامعامووول الإرتبووواط ألفوووا  رونبوووا  :  .1

البحرررث علررر  قيرررا  المقصرررود قياسرررة  اى فررر  حالرررة إعررراد  تطبيررر  الأدا  الاسرررتبيان مررر  ً فررر  ظرررروف ممابلرررة ت رررون نفررر  

 .النتا   أو الاستنتاجات

 .لتحديد الإتسا  الدا لي والصد  البنا ي لأدا  الدراسة )الإستبيان(معامل الإرتباط بيرسون :  .2

: يسرررتخدم هررر ا الأسرررلو  بشررر   أساسررري لأغرررراض معرفرررة ت ررررار فئرررات متايرررر مرررا وتفيرررد فررري وصررر  عينرررة التكووورارات  .3

 .الدراسة المتعلقة بالبيانات الشخصية

تررررم الإعتمرررراد علرررر  المتوسرررر  الحسررررابي والإنحررررراف المعيرررراري لحسررررا  المتوسووووح الحسووووابي والإنحووووراف المعيوووواري :  .4

 .عبار  أو فقر  من فقرات الإستبياندرجة موافقة أفراد العينة عن ك  

 .للتحق  من وجود ت بير المتاير المستق  عل  المتاير التاب أستخداع الانحدار البسيح:  .5

  و لررر  يعنررري أن مجرررات الخطررر  المسرررمو  فررري  5تقبررر  نترررا   مسرررتوى معنويرررة إحصرررا ي يقررردر    مسوووتون المعنويوووة:  .6

 .5الدراسة لا يتجاوز ه   النسبة مئوية   
 

 الاستقصا  العاع لاستمارة الاستبيان:ثبات 

لقيررررا  مرررردي ببررررات ادا  الدراسررررة )اسررررتمار  الاسررررتبيان( اسررررتخدم  الباح ررررة معادلررررة ألفررررا كرونبررررا  للت كررررد مررررن ببررررات 

( يبررررين معررررام ت ببررررات اسررررتمار  1(   الجرررردوت رقررررم )30اسررررتمار  الاسررررتبيان علرررري عينررررة اسررررتط عية م ونررررة مررررن )

 الاستبيان كما يلي:

 (1 م)الجدول ر

 معام  ألفا كرونبا  لقيا  ببات أدا  الدراسة

 معامل ألف  رونبا  عدد الفقرات المتغير

 0.933 21 البيئة الفيزيقية

 0.900 21 التسويق الداخلي

 0.858 10 جودة خدمة التعليمة

 0.927 52 الثبات العاع لتستبيان

( لاجمرررالي فقررررات 0.927اور الدراسرررة مرتفررر  حيرررث بلرررة )( ان معرررات ال برررات العرررام لمحررر1يتضرررأ مرررن الجررردوت رقرررم )      

كحرررد  0.933كحرررد ادنررري وبرررين  0.858( فقرررر   فيمرررا يترررراو  ببرررات المحررراور مرررا برررين 52اسرررتمار  الاسرررتبيان البرررالة عرررددها )

اقصرررري  وهرررر ا يرررردت علرررري ان فقرررررات أدا  الاسررررتبيان تتمترررر  بدرجررررة عليررررة مررررن ال بررررات يم ررررن الاعتمرررراد عليرررر  فرررري التطبيرررر  

 (1)كحد ادني لل بات. 0.70داني للدراسة بحس  مقيا  نانلي وال ي اعتمد علي المي

 صدق الاتساق الداخلي لأداة جمع البيانات:

وقرررد جرررري التحقررر  مرررن صرررد  الاتسرررا  الررردا لي ل سرررتبيان بحسرررا  معامررر  ارتبرررا  بيرسرررون برررين درجرررات كررر  فقرررر  مرررن      

وي  الررردا لي  جرررود  الخدمرررة التعليميرررة( واالدرجرررة ال ليرررة للمحرررور الررر ي تنتمررري فقررررات المحررروار ال  برررة )البيئرررة الفيزيقيرررة  التسررر

 .23إصدار  SPSSالي  ك  فقر   و ل  بلستخدام البرنام  الإحصا ي 

( معرررررام ت الارتبرررررا  برررررين متايررررررات البيئرررررة الفيزيقية)الإضرررررا    الضوضرررررا   درجرررررة الحررررررار   2يوضرررررأ الجررررردوت رقرررررم )

 زيقية.التهوية( و محور البيئة الفي

 (2الجدول ر م )

 معام ت الارتبا  بين درجة ك  فقر  و الدرجة لمحور البيئة الفيزيقية

 التهويةدرجوووووووووووووووووووووووة  الضوضا  الإضا ةالبيئوووووووووووووووووووووووة  
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 الحرارة الفيزيقية

البيئوووووووووووووووووووووووة 

 الفيزيقية

معامرررررررررررررررررررررر  

 بيرسون

1 0.969** 0.950** 0.632** 0.95** 

مسرررررررررررررررررررتوي 

 الدلالة

 

 

0.000 0.000 0.000 0.000 

 ةالإضا 

معامرررررررررررررررررررررر  

 بيرسون

0.969** 1 0.961** 0.430* 0.982** 

مسرررررررررررررررررررتوي 

 الدلالة

0.000  0.000 0.018 0.000 

 الضوضا 

معامرررررررررررررررررررررر  

 بيرسون

0.950** 0.961** 1 0.440* 0.925** 

مسرررررررررررررررررررتوي 

 الدلالة

0.000 0.000  0.015 0.000 

درجوووووووووووووووووووووووة 

 الحرارة

معامرررررررررررررررررررررر  

 بيرسون

0.632** 0.430* 0.440* 1 0.391* 

مسرررررررررررررررررررتوي 

 الدلالة

0.000 0.018 0.015  0.033 

 التهوية

معامرررررررررررررررررررررر  

 بيرسون

0.950** 0.982** 0.925** 0.391* 1 

مسرررررررررررررررررررتوي 

 الدلالة

0.000 0.000 0.000 0.033  

**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 

*Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

ومرررن نترررا   الجررردوت السررراب  نجرررد ان معرررام ت ارتبرررا  بيرسرررون برررين متايررررات محرررور البيئرررة الفيزيقيرررة والدرجرررة ال ليرررة       

( فيمرررا كررران الحرررد 0.632حيرررث كررران الحرررد الادنررري لمعرررام ت الارتبرررا  ) 0.01للمحرررور دالرررة احصرررا يا عنرررد مسرررتوي دلالرررة 

يزيقيرررة متسرررقة دا ليرررا مررر  الدرجرررة ال ليرررة للمحرررور ممرررا ي بررر  (. وعليرررة فرررلن جميررر  فقررررات محرررور البيئرررة الف0.969الاعلررري )

 صد  الاتسا  الدا لي لفقرات المحور.

( معرررام ت الارتبرررا  برررين متايررررات التسررروي  الررردا لي )التررردري  الررردا لي  وضرررو  أدوار العمررر  3كمرررا يوضرررأ الجررردوت رقرررم )

 العمي ( و محور التسوي  الدا لي.لدي العاملين  الاتصالات وع قات العم   التفاع  بين مقدم الخدمة و

 (3الجدول ر م )

 معام ت الارتبا  بين درجة ك  فقر  و الدرجة لمحور التسوي  الدا لي

التسووووووووووووووووووووويق  

 الداخلي

التوووووووووووووووووووووودريل 

 الداخلي

وضوووووووووووووووووووود أدوار 

 العمل لدي العاملين

الاتصووووووووووووووووالات 

 وعت ات العمل

التفاعووووووووول بوووووووووين 

مقوووووووودع الخدمووووووووة 

 والعميل



Journal of Environmental Studies and Researches (2019) 
 

 

242 

 

 التسويق الداخلي

معامرررررررررررررررررررررر  

 رسونبي

1 0.960** 0.899** 0.828** 0.636** 

مسرررررررررررررررررررتوي 

 الدلالة

 0.000 0.000 0.000 0.000 

 التدريل الداخلي

معامرررررررررررررررررررررر  

 بيرسون

0.960** 1 0.859** 0.831** 0.473** 

مسرررررررررررررررررررتوي 

 الدلالة

0.000  0.000 0.000 0.008 

وضووووووووووووووووود أدوار 

العموووووووووووول لوووووووووووودي 

 العاملين

معامرررررررررررررررررررررر  

 بيرسون

0.899** 0.859** 1 0.627** 0.449* 

مسرررررررررررررررررررتوي 

 الدلالة

0.000 0.000  0.000 0.013 

الاتصووووووووووووووووووووووووالات 

 وعت ات العمل

معامرررررررررررررررررررررر  

 بيرسون

0.828** 0.831** 0.627** 1 0.294 

مسرررررررررررررررررررتوي 

 الدلالة

0.000 0.000 0.000  0.115 

التفاعووول بوووين مقووودع 

 الخدمة والعميل

معامرررررررررررررررررررررر  

 بيرسون

0.636** 0.473** 0.449* 0.294 1 

مسرررررررررررررررررررتوي 

 الدلالة

0.000 0.008 0.013 0.115  

**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 

*Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

ومرررن نترررا   الجررردوت السررراب  نجرررد ان معرررام ت ارتبرررا  بيرسرررون برررين متايررررات محرررور التسررروي  الررردا لي والدرجرررة ال ليرررة      

( فيمرررا كررران الحرررد 0.636حيرررث كررران الحرررد الادنررري لمعرررام ت الارتبرررا  ) 0.01صرررا يا عنرررد مسرررتوي دلالرررة للمحرررور دالرررة اح

(. وعليرررة فرررلن جميررر  فقررررات محرررور التسررروي  الررردا لي متسرررقة دا ليرررا مررر  الدرجرررة ال ليرررة للمحرررور ممرررا ي بررر  0.960الاعلررري )

 صد  الاتسا  الدا لي لفقرات المحور.

لارتبررررا  بررررين متايرررررات جررررود  الخدمررررة التعليميررررة )الجوانرررر  الماديررررة  الاعتماديررررة  ( معررررام ت ا4ويوضررررأ الجرررردوت رقررررم )

 الاستجابة( و محور جود  الخدمة التعليمية.

 (4الجدول ر م )

 معام ت الارتبا  بين درجة ك  فقر  و الدرجة لمحور جود  الخدمة التعليمية.

جووووووووووووودة الخدمووووووووووووة  

 التعليمية

الجوانوووووووووووووووووووول 

 المادية

 ابةالاستج الاعتمادية

جووووووووووودة الخدمووووووووووة 

 التعليمية

معامرررررررررررررررررررررر  

 بيرسون

1 0.855** 0.618*

* 

0.866** 
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مسرررررررررررررررررررتوي 

 الدلالة

 0.000 0.000 0.000 

 الجوانل المادية

 

معامرررررررررررررررررررررر  

 بيرسون

0.855** 1 0.266 0.683** 

مسرررررررررررررررررررتوي 

 الدلالة

0.000  0.155 0.000 

 الاعتمادية

معامرررررررررررررررررررررر  

 بيرسون

0.618** 0.266 1 0.297 

مسرررررررررررررررررررتوي 

 الدلالة

0.000 0.155  0.111 

 الاستجابة

معامرررررررررررررررررررررر  

 بيرسون

0.866** 0.683** 0.297 1 

مسرررررررررررررررررررتوي 

 الدلالة

0.000 0.000 0.111  

**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 

جرررة ال ليرررة ومرررن نترررا   الجررردوت السررراب  نجرررد ان معرررام ت ارتبرررا  بيرسرررون برررين فقررررات المحرررور البيئرررة الفيزيقيرررة والدر     

( فيمرررا كررران الحرررد 0.618حيرررث كررران الحرررد الادنررري لمعرررام ت الارتبرررا  ) 0.01للمحرررور دالرررة احصرررا يا عنرررد مسرررتوي دلالرررة 

(. وعليرررة فرررلن جميررر  فقررررات محرررور البيئرررة الفيزيقيرررة متسرررقة دا ليرررا مررر  الدرجرررة ال ليرررة للمحرررور ممرررا ي بررر  0.866الاعلررري )

 صد  الاتسا  الدا لي لفقرات المحور.

ومرررن  ررر ت النترررا   ال برررات والاتسرررا  الررردا لي فررري الجرررداوت السرررابقة يتضرررأ لنرررا ببرررات ادا  الدراسرررة )اسرررتمار  الاسرررتبيان(      

 بدرجة مرتفعة وصد  اتساقها الدا لي مما يجعلنا نطبقها علي كام  العينة.

 النتائج الوصفية للعينة:

 تحليل البيانات الديمغرافية لعينة الدراسة:

نسرررتعرض برررالعرض الجررردولي الخصرررا ص الديموغرافيرررة لافرررراد عينرررة الدراسرررة مرررن حيرررث المتايررررات الخمسرررة فيمرررا يلررري      

 )النوع  العمر  المؤه  العلمي  الخبر  في مجات التدري   المستوي الوظيفي(.

 (5الجدول ر م )

 توزي  أفراد عينة الدراسة وف  الخصا ص الديموغرافية 

 نسبةال التكرار الخصائص الديموغرافية

 النوع
  56.1 125  كر

  43.9 98 ان ي

 العمر

25-35 127 57.0  

36-50 72 32.3  

  10.8 24 ف ك ر 50
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 المؤهل العلمي

  53.4 119 ب الوريو 

  41.7 93 ماجستير

  4.9 11 دكتورا 

 الخبره في مجال التدريس

5-10 93 41.7  

11-20 109 48.9  

  9.4 21 ف ك ر 20

 ي الوظيفيالمستو
  53.4 119 معيد

  46.6 104 مدر  مساعد

مرررن اجمرررالي افرررراد عينرررة   56.1( مرررن أفرررراد عينرررة الدراسرررة يم لرررون مرررا نسررربت  125( ان )5يتضرررأ مرررن الجررردوت رقرررم )      

إنررراث  وكانررر  أعمرررارهم مرررن   43.9( يم لرررون مرررا نسررربت  98الدراسرررة وهرررم الفئرررة الأك رررر مرررن أفرررراد الدراسرررة  كرررور بينمرررا )

سرررنة(   50الررري  36مرررن إجمرررالي أفرررراد عينرررة الدراسرررة أعمرررارهم مرررن )  32.3  يلررريهم   57.0سرررنة( بنسررربة 35الررري  25)

فرر ك ر سررن (  وكرران المؤهرر  العلمرري لأفررراد عينررة  50مررن أجمررالي أفررراد عينررة الدراسررة أعمررارهم )  10.8يلرريهم مررا نسرربت  

( 93الي أفررررراد عينررررة الدراسررررة ب ررررالوريو  بينمررررا )مررررن أجمرررر  53.4( مررررن الدفررررراد يم لررررون مررررا نسرررربت  119الدراسررررة )

حاصررررلين علرررري درجررررة الرررردكتورا   وكانرررر    4.9( يم لررررون مررررا نسرررربت  11ماجسررررتير ويلرررريهم )  41.7يم لررررون مررررا نسرررربت  

مرررن إجمرررالي أفرررراد عينرررة الدراسرررة  و   41.7  يلررريهم   48.9سرررنة( بنسررربة  20الررري  11الخبرررر  فررري مجرررات التررردري  مرررن )

 20مرررن إجمرررالي أفرررراد عينرررة الدراسرررة  و  برررر  فررري مجرررات التررردري  )  9.4سرررنة(  يلررريهم مرررا نسررربت   10الررري  5 برررر  مرررن )

مرررن أجمرررالي   53.4( مرررن الدفرررراد يم لرررون مرررا نسررربت  119فررر ك ر سرررنة(  وكررران المسرررتوي الررروظيفي لأفرررراد عينرررة الدراسرررة )

 د.مدر  مساع  46.6( يم لون ما نسبت  104أفراد عينة الدراسة معيدا بينما )

 

 النتائج التحليلية للعينة:

 ولتجابة علي فرضية الدراسة:

 توجد فروق ذات دلالة احصائية في البيئة الفيزيقية لمتغير المؤهل الدراسي لدي أفراد عينة الدراسة .1

لاكتشررراف هررر  توجرررد فررررو   ات دلالرررة احصرررا ية فررري   ANOVAلفحرررص  لررر  السرررؤات ترررم ا تبرررار التبررراين الأحرررادي      

( نترررا   الا تبرررار والدلالرررة 6فيزيقرررة بالعينرررة محررر  الدراسرررة تبعرررا لمتايرررر المؤهررر  الدراسررري. ويوضرررأ الجررردوت رقرررم )البيئرررة ال

 الاحصا ية.

 (6الجدول ر م )

 تبعا لمتاير المؤه  الدراسي ANOVAنتا   ا تبار التباين الأحادي 

البيئرررررة الفيزيقيرررررة تبعرررررا للمؤهررررر  

 الدراسي

المتوسرررررررررررررررررررررررررر  

 الحسابي

الانحررررررررررررررررررررررراف 

 ريالمعيا
 الدلالة الإحصا ية القيمة الاحتمالية قيمة ف

 0.74872 3.1753 ب الوريو 

 0.56051 3.3257 ماجستير دات احصا يا 0.012 4.503

 0.55041 3.2669 دكتورا 

( نترررا   تحليررر  التبررراين أحرررادي الأتجرررا  ومنررر  نسرررتنت  أنررر  توجرررد فرررورو   ات دلالرررة أحصرررا ية فررري 6يوضرررأ الجررردوت رقرررم )

دالرررة  0.05أصرررار مرررن  0.012بقيمرررة احتماليرررة  4.503يئرررة الفيزيقيرررة تبعرررا للمؤهررر  الدراسررري حيرررث جرررا ت قيمرررة )ف( الب

 إحصا يا.
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كمرررا يوضرررأ الجررردوت السررراب  ارتفررراع قيمرررة متوسرررطات فئرررات المؤهررر  الدراسررري الأكبرررر عرررن الفئرررات المؤهررر  الدراسررري الأقررر  

مرررن  3.3257ة الؤهررر  الدراسررري )الماجسرررتير( بقيمرررة متوسررر  حيرررث كانررر  اعلررري فئرررات فررري قيمرررة البيئرررة الفيزيقيرررة هررري فئررر

 .5اص  

 توجد فروق ذات دلالة احصائية في التسويق الداخلي لمتغير المؤهل الدراسي لدي أفراد عينة الدراسة .2

لاكتشررراف هررر  توجرررد فررررو   ات دلالرررة احصرررا ية فررري   ANOVAلفحرررص  لررر  السرررؤات ترررم ا تبرررار التبررراين الأحرررادي      

( نتررا   الا تبرررار والدلالرررة 7ا لي بالعينررة محررر  الدراسررة تبعرررا لمتايررر المؤهررر  الدراسرري. ويوضرررأ الجرردوت رقرررم )التسرروي  الرررد

 الاحصا ية.

 (7الجدول ر م )

 تبعا لمتاير المؤه  الدراسي ANOVAنتا   ا تبار التباين الأحادي 

التسررررروي  الررررردا لي تبعرررررا للمؤهررررر  

 الدراسي

المتوسرررررررررررررررررررررررررر  

 الحسابي

الانحررررررررررررررررررررررراف 

 المعياري
 الدلالة الإحصا ية القيمة الاحتمالية قيمة ف

 0.52190 3.0988 ب الوريو 

 0.37280 3.4962 ماجستير دات احصا يا 0.000 21.166

 0.53641 3.5758 دكتورا 

( نتررررا   تحليرررر  التبرررراين أحررررادي الأتجررررا  ومنرررر  نسررررتنت  أنرررر  توجررررد فررررورو   ات دلالررررة أحصررررا ية فرررري 7يوضررررأ الجرررردوت رقررررم )

دالرررة  0.05أصرررار مرررن  0.000بقيمرررة احتماليرررة  21.166ي  الررردا لي تبعرررا للمؤهررر  الدراسررري حيرررث جرررا ت قيمرررة )ف( التسرررو

 إحصا يا.

كمررا يوضررأ الجرردوت السرراب  ارتفرراع قيمررة متوسررطات فئررات المؤهرر  الدراسرري الأكبررر عررن الفئررات المؤهرر  الدراسرري الأقرر  حيررث 

 .5من اص   0.53641لؤه  الدراسي )الدكتورا ( بقيمة متوس  كان  اعلي فئات في قيمة التسوي  الدا لي هي فئة ا

 

توجوووود فووووروق ذات دلالووووة احصووووائية فووووي جووووودة الخدمووووة التعليميووووة لمتغيوووور المؤهوووول الدراسووووي لوووودي أفووووراد عينووووة  .3

 الدراسة

لاكتشررراف هررر  توجرررد فررررو   ات دلالرررة احصرررا ية فررري جرررود    ANOVAلفحرررص  لررر  السرررؤات ترررم ا تبرررار التبررراين الأحرررادي 

( نترررا   الا تبرررار والدلالرررة 8التعليميرررة بالعينرررة محررر  الدراسرررة تبعرررا لمتايرررر المؤهررر  الدراسررري. ويوضرررأ الجررردوت رقرررم ) الخدمرررة

 الاحصا ية.

 (8الجدول ر م )

 تبعا لمتاير المؤه  الدراسي ANOVAنتا   ا تبار التباين الأحادي 

جرررررود  الخدمرررررة التعليميرررررة 

 تبعا للمؤه  الدراسي

المتوسرررررررررررررررررررررررررر  

 الحسابي

اف الانحررررررررررررررررررررررر

 المعياري
 الدلالة الإحصا ية القيمة الاحتمالية قيمة ف

 0.66164 3.3513 ب الوريو 

 0.69989 3.2161 ماجستير غير دات احصا يا 0.279 1.285

 0.64088 3.1455 دكتورا 

دلالرررة أحصرررا ية  ( نترررا   تحليررر  التبررراين أحرررادي الأتجرررا  ومنررر  نسرررتنت  أنررر  لا توجرررد فرررورو   ات8يوضرررأ الجررردوت رقرررم )     

أكبرررر مررررن  0.279بقيمرررة احتماليررررة  1.285فررري جرررود  الخدمررررة التعليميرررة تبعررررا للمؤهررر  الدراسرررري حيرررث جرررا ت قيمررررة )ف( 

 دالة إحصا يا والسب  في  ل  تقار  قيمة المتوسطات. 0.05

دراسررري الأقررر  كمرررا يوضرررأ الجررردوت السررراب  ارتفررراع قيمرررة متوسرررطات فئرررات المؤهررر  الدراسررري الأكبرررر عرررن الفئرررات المؤهررر  ال

مرررن  3.3513حيرررث كانررر  اعلررري فئرررات فررري قيمرررة البيئرررة الفيزيقيرررة هررري فئرررة الؤهررر  الدراسررري )الب رررالوريو ( بقيمرررة متوسرررطة 

 .5اص  
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 (9الجدول ر م )

 نتا   ا تبار المقارنة البعدية شيفي  للبيئة الفيزيقية

الفرررررررررررررررررر  فررررررررررررررررري  التدري  تبعا للعمر

 النتوسطات

 حصا يةالدلالة الا القيمة الاحتمالية

 دات 0.022 *0.58663 ب الوريو ----دكتورا 

 غير دات 0.125 0.43625 ماجستير----دكتورا 

 غير دات 0.268 0.15038 ب الوريو ---ماجستير

( ان سررب  الفرررو  الدالرررة إحصررا يا فرري الأدا  تبعررا للمؤهرر  الدراسررري تعررود الرري الفررر  بررين فئرررة 9ويتضررأ مررن الجرردوت )     

فئررررة المؤهرررر   0.58663الاكبررررر )دكتررررورا ( وفئررررات المؤهرررر  الدراسرررري الأقرررر  منهررررا بفررررار  معنرررروين المؤهرررر  الدراسرررري 

 .0.05اق   0.022الدراسي )ب الوريو ( حيث جا   القيمة الاحتمالية 

ب ررررالوريو  (لررررم ي ررررن دات احصررررا يا ---ماجسررررتير( و )ماجسررررتير----بينمررررا الفررررر  بررررين فئتررررين المؤهرررر  الدراسرررري )دكتررررورا 

 .0.05( علي التوالي اكبر من 0.268( و )0.125قيم الاحتمالية )حيث جا   ال

 

 (10الجدول ر م )

 نتا   ا تبار المقارنة البعدية شيفي  للتسوي  الدا لي

التسرررروي  الرررردا لي تبعررررا للمؤهرررر  

 الدراسي

الفرررررررررررررررررر  فررررررررررررررررري 

 النتوسطات

 الدلالة الاحصا ية القيمة الاحتمالية

 دات 0.006 **0.47692 دكتورا ---ب الوريو 

 دات 0.000 **0.39732 ماجستير---ب الوريو 

 غير دات 0.866 0.07960 دكتورا ---ماجستير 

( ان سرررب  الفررررو  الدالرررة إحصرررا يا فررري الأدا  تبعرررا للمؤهررر  الدراسررري تعرررود الررري الفرررر  برررين 10ويتضرررأ مرررن الجررردوت )     

فئرررة المؤهررر   0.47692منهرررا بفرررار  معنررروين  فئرررة المؤهررر  الدراسررري الاكبرررر )ب رررالوريو ( وفئرررات المؤهررر  الدراسررري الأقررر 

عرررن فئرررة المؤهررر  الدراسررري )ماجسرررتير( حيرررث جا ررر  القيمرررة الاحتماليرررة)  0.39732الدراسررري )دكترررورا (  وفرررار  معنررروي 

 .0.05( علي التوالبي اق  0.000  0.006

 0.866القررريم الاحتماليرررة  دكترررورا (لم ي رررن دات احصرررا يا حيرررث جا ررر ---بينمرررا الفرررر  برررين فئرررة المؤهررر  الدراسررري )ماجسرررتير 

 .0.05اكبر من 
 

 التوصيات
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ضررررور  قيرررام الإدار  العليرررا بتحليررر  معرررايير الأدا  وتحديرررد الأهرررداف المطلوبرررة مررر  إلرررزام العررراملين بنوعيرررة ودرجرررة  .8

 الأدا  المطلوبة من .
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