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Abstract:  

This study aimed to highlight the main effects of adopting 

digitalization on improving the quality of services provided in university 

residences, with a particular focus on its dimensions: tangibility, 

responsiveness, reliability, empathy, and assurance. Data were collected 

through a questionnaire administered to a simple random sample of 92 

female students residing in El-Affroun 3 university residence. The data were 

analyzed using Structural Equation Modeling (SEM-PLS) through the 

SmartPLS 4 software, employing both descriptive and analytical 

approaches.  
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The results of the study revealed that digitalization represents a key 

factor in improving the quality of services provided within the Al-Affroun 3 

university residence. This is evident through its positive and direct impact 

on the various dimensions of service quality (tangibility, reliability, 

responsiveness, empathy, and assurance). It was also found that the 

magnitude of this impact varies across dimensions, reflecting the significant 

role of digitalization in enhancing students’ satisfaction with the services 

provided. 

Keywords: Digitalization; Improvement; Quality; university services ; El-

Affroun 3 University Residence. 

Jel Classification Codes : M15; C51 .  

 ملذمت

ت وهرا غلى زلفُت الثىزة الخىىىلىحُت  أؿبذ الػالم الُىم ٌػِؽ في ظل جدىلاث حرزٍ

والسكمُت التي ٌؼهدها، والتي ؿاخبها حغُير في همى الخُاة مً حهت وفي أطالُب الػمل مً حهت 

أزسي، خُث ؿاز اغخماد السكمىت كسوزة خخمُت ًيبغي غلى حمُؼ االإإطظاث الخىحه هدىها 

ازخلاف هبُػت وؼاهها، باغخبازها فلظفت مخياملت لإغادة هُيلت الػملُاث ولِظذ وطُلت جلىُت ب

اث الىفاءة والجىدة طىاءا مً هاخُت االإىخج أو الخدمت.  فلى، وهرا ما ٌظمذ بخدلُم أغلى مظخىٍ

هى كواع الخػلُم الػالي والبدث  السكمىتبومً بين اللواغاث التي جسجبى بؼيل هبير 

ً زأض ماٌ الػلمي  دت واللمىُت وجيىٍ وىهه االإظإوٌ االإباػس غً اطخددار االإػسفت بىىغها الـسٍ

بؼسي مإهل، وكد طاهم ئدزاٌ مخولباث السكمىت مخمثلت في االإىـاث الؤلىتروهُت وأهظمت الدظُير 

لت جلدًم الخدماث للولبت طىاءا الخػلُمُت  السكمي والخدماث الجامػُت غبر الأهترهذ ئلى حغُير هسٍ

ت أو االإػِؼُت دازل الؤكاماث الجامػُت.  أو الؤدازٍ

وهىا جظهس أهمُت السكمىت في جدظين حىدة الخدماث الجامػُت بمسخلف أبػادها 

)االإلمىطُت، الؤغخمادًت، الؤطخجابت، الأمان، الخػاهف(، زاؿت باليظبت للخدماث االإػِؼُت دازل 

البدثُت بدزاطت خالت الؤكامت الجامػُت الؤكاماث وهرا ما طِخم الترهيز غلُه في هره الىزكت 

 ، وغلى كىء ما طبم جم هسح الؤػيالُت الخالُت:3الػفسون

الشكمىت على جدسين حودة الخذماث االإلذمت بالإكامت الجامعيت  ما مذى جأثير 

 ؟3العفشون

 ولخرلُل الؤػيالُت جم هسح الدظاؤلاث الفسغُت الخالُت:
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 ملمىطُت الخدماث االإلدمت بالإكامت الجامػُت  ت غلىللسكمى هل ًىحد أزس ذو دلالت ئخـائُت

ت  3الػفسون  ؟؛8082غىد مظخىي االإػىىٍ

 لخدماث االإلدمت بالإكامت الجامػُت ل الؤطخجابت للسكمىت غلى هل ًىحد أزس ذو دلالت ئخـائُت

ت  3الػفسون  ؟؛8082غىد مظخىي االإػىىٍ

 دماث االإلدمت بالإكامت الجامػُت الخ ئغخمادًت للسكمىت غلى هل ًىحد أزس ذو دلالت ئخـائُت

ت  3الػفسون  ؟؛8082غىد مظخىي االإػىىٍ

 الخدماث االإلدمت بالإكامت الجامػُت أمان  للسكمىت غلى هل ًىحد أزس ذو دلالت ئخـائُت

ت  3الػفسون  ؟؛8082غىد مظخىي االإػىىٍ

 كامت الخدماث االإلدمت بالإ الخػاهف ئججاه للسكمىت غلى هل ًىحد أزس ذو دلالت ئخـائُت

ت  3الجامػُت الػفسون  .؟8082غىد مظخىي االإػىىٍ

 وواحابت مإكخت غلى الدظاؤلاث الظابلت جم هسح الفسكُاث الخالُت:

 ملمىطُت الخدماث االإلدمت بالإكامت الجامػُت  للسكمىت غلى ًىحد أزس ذو دلالت ئخـائُت

ت  3الػفسون  ؛8082غىد مظخىي االإػىىٍ

 لخدماث االإلدمت بالإكامت ل الؤطخجابت ت غلىللسكمى ًىحد أزس ذو دلالت ئخـائُت

ت  3الجامػُت الػفسون  ؛8082غىد مظخىي االإػىىٍ

 الخدماث االإلدمت بالإكامت الجامػُت  ئغخمادًت للسكمىت غلى ًىحد أزس ذو دلالت ئخـائُت

ت  3الػفسون  ؛8082غىد مظخىي االإػىىٍ

 ت بالإكامت الجامػُت الخدماث االإلدمأمان  للسكمىت غلى ًىحد أزس ذو دلالت ئخـائُت

ت  3الػفسون  ؛8082غىد مظخىي االإػىىٍ

 الخدماث االإلدمت بالإكامت  الخػاهف اججاه للسكمىت غلى ًىحد أزس ذو دلالت ئخـائُت

ت  3الجامػُت الػفسون  .8082غىد مظخىي االإػىىٍ

ى جىدس ي هره الدزاطت أهمُت بالغت هابػت مً السهان الري فسكخه السكمىت غل: أهميت الذساست

سها وهرا الإىاهبت  كواع الخػلُم الػالي والبدث الػلمي للنهىق بسدماتها الجامػُت وجدظُنها وجوىٍ

 الخوىزاث الخاؿلت غلى االإظخىي الػالمي. 

 تهدف هره الدزاطت ئلى:: أهذاف الذساست

 الخػسف غلى حهىد وشازة الخػلُم الػالي والبدث الػلمي لسكمىت اللواع؛ 

  جدظين حىدة الخدماث االإلدمت في الؤكاماث الجامػُت؛ئبساش أزس السكمىت غلى 
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  لت ئبساش كُمت جأزير السكمىت بؼيل ئخـائي غلى جدظين حىدة الخدمت بالإطخػاهت بوسٍ

SEM-PLS. 

 جم الاطخػاهت في هره الدزاطت باالإىهجين:: مىهج الذساست

 ت للدزاطت دبُاث الىظ: وهرا لإبساش الؤهاز الىظسي مً زلاٌ جىؿُف الأ االإىهج الوصفي سٍ

 االإظخسدمت في الدزاطت.بالإكافت ئلى االإىهجُت 

 وذلً لخدلُل الىخائج االإخدـل غليها باطخسدام همرحت االإػادلاث االإىهج الخدليلي :

لت االإسبػاث الـغسي   .SEM-PLSالهُيلُت بوسٍ

 : جخمثل خدود الدزاطت في خذود الذساست:

  :وىجها مً الؤكاماث  3جامػُت الػفسونجلخـس هره الدزاطت غلى الؤكامت الخذود مياهيت

 الجامػُت الخابػت لىشازة الخػلُم الػالي والبدث الػلمي.

 :ل  72امخدث مً  خذود صماهيت وهرا في ئهاز  0802ماي  02ئلى غاًت 0802أفسٍ

ؼ السكمُت  0802- 0802االإىطم الجامعي وهي الفترة التي غسفذ حظازع في جوبُم االإؼازَ

 ي والبدث الػلمي.في كواع الخػلُم الػال

 :جسهص هره الدزاطت غلى أزس السكمىت غلى حىدة الخدماث الجامػُت  الخذود االإوضوعيت

 وفم ابػاد حىدة الخدمت ) االإلمىطُت، الؤغخمادًت، الؤطخجابت، الخػاهف، الأمان(

 : الذساساث السابلت
Douifi Chafika1, Gheribi Ahmed (2022) ,Digital transformation and its 

impact on the educational service quality at Algerian Universities: an 

exploratory study, Beam Journal of Economic Studies,volume08,N2 
هدفذ الدزاطت ئلى الخػسف غلى واكؼ الخدىٌ السكمي وأزسه غلى الخدمت الخػلُمُت في 

ت وذلً مً زلاٌ اطخسدام أد ػه غلى غُىت ميىهت مًالجامػاث الجصائسٍ  288اة الؤطخبُان وجىشَ

وجوبُم غدة أطالُب ئخـائُت الإػالجت  SPSSأطخاذ حامعي بالجصائس وبالاطخػاهت ببرهامج 

البُاهاث )مخىطى خظابي، ئهدساف مػُازي، جدلُل الؤهدداز الخوي( جم الخىؿل ئلى أن الخدىٌ 

ت ًإزس بؼيل ئحابي بيظبت الإئت غلى حىدة الخدمت الخػلُمُت، با 6611السكمي بالجامػاث الجصائسٍ

السكمىت ومخولباتها ولِع غملُت  وجسخلف الىزكت البدثُت االإلدمت غً هره الدزاطت وىجها جسهص غلى

الخدىٌ السكمي هرا مً حهت ومً حهت أزسي جسهص غلى الخدمت في الؤكاماث الجامػُت أي الىظس 
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صث غلى الخدمت الخػلُمُت مً وحهت هظس للخدمت مً وحهت هظس الولبت أما هره الدزاطت فسه

 الأطاجرة.

مخطلباث الشكمىت في الجامعاث الجضائشيت  مً (، 0802دزاطت خىان ًدُاوي وغمس هػُبىغ )

. الطالب(،-وحهت هظش الفواعل الخعليميت) الأسخار  مجلت أبدار، المجلد الخاطؼ، الػدد الأوٌ

ت بالاغخماد غلى هدفذ الدزاطت ئلى الخػسف غلى واكؼ جوبُم السكم  ىت بالجامػاث الجصائسٍ

أطخاذ  02دزاطت مُداهُت لثلار حامػاث )حامػت الجصائس، الجلفت وجُازث(( مً زلاٌ غُىت مً 

هالب، وذلً بالاطخػاهت بالاطخبُان وأداة للدزاطت، وكد جم الخىؿل بػد جدلُل الىخائج  68و

وظهس ذلً مً زلاٌ حملت مً االإإػساث  لابأض به اججاهاالإخدـل غليها ئلى أن السكمىت حظير في 

تروهُت بين الأطاجرة والىلان التي جثبذ جلدم مظخىي السكمىت ومً بُنها جبادٌ االإلفاث الؤلى

وجسخلف الدزاطت االإلدمت غً هره الىزكت البدثُت وىجها جسهص غلى مخولباث السكمىت والولبت، 

لجامػُت وذلً بالترهيز غلى الولبت والىظس ودوزها في جدظين حىدة الخدماث االإلدمت في الؤكاماث ا

 لهم غلى أجهم شبائً.

ت   ومً زلاٌ الدزاطاث الظابلت االإلدمت جبين أجها زهصث غلى الجىاهب الخلىُت والؤدازٍ

ت البيُت الخدخُت وجبني الخىىىلىحُا مً هسف االإىظفين، بِىما اغفلذ البػد الخدمي  مثل حاهصٍ

) الوالب( خُث حاءث الدزاطت لهرا الغسق مً زلاٌ جدلُل أزس االإسجبى مباػسة  بمخللي الخدمت 

السكمىت في جدظين حىدة الخدماث االإلدمت في الؤكاماث الجامػُت ، مً هاخُت أزسي  اغخمدث 

الدزاطاث الظابلت غلى الأطالُب الؤخـائُت الخللُدًت مثل جدلُل الؤهدداز الخوي بِىما هره 

لت لفدف الػلاكاث الظببُت بدكت أهبر هما زهصث غلى   SEM-PLSالدزاطت اغخمدث غلى هسٍ

 الولاب بـفتهم االإظخفُد الأوٌ مً الخدماث ، وهؼفذ االإلازهت حملت مً الثغساث: 

 الترهيز االإفسن غلى الجاهب الخلني وإهماٌ الجاهب الىفس ي والؤوظاوي؛ 

 الترهيز غلى الػمل الؤدازي في الؤكاماث وإغفاٌ الجاهب الخدمي؛ 

 ُف االإنهجي للأطالُب الؤخـائُت االإخلدمت.هلف الخىظ 

 

 الؤطاس الىظشي للذساست -1

 :الشكمىتماهيت عمليت مذخل إلى  1-1

 مفهوم الشكمىت: 1-1-1

السكمىت لأوٌ مسة في الظبػُيُاث بالتزامً مؼ "Digitalization" اطخسدم مـولح

ىىىلىحُا ، ووان ٌؼير ئلى "زكمىت المجخمؼ" مؼ بدء اهدؼاز ج"Computerization" مـولح
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االإػلىماث والاجـاٌ وغسفذ غلى أجها غملُت ئدزاٌ حمُؼ الىزائم المخىلت زكمُا في غملُت ججػلها 

 . (Mehmood, 2022, p. 10) كابلت للاطخسدام

حػسف السكمىت غلى أجها ئخدار وجىفُر الخغُيراث االإسجبوت بخوبُم الخىىىلىحُا السكمُت 

لت التي ًخفاغل بها االإىظفىن مؼ في حمُؼ حىاهب المجخمؼ البؼسي، ئلى أج ها كد حغير بالفػل الوسٍ

لت  بػلهم البػم، ومؼ أماهً غملهم، ومؼ أهدافهم وغاًاتهم الخلُلُت مً الػمل، وهرلً هسٍ

 . (Hellsten & Paunu, 2020, p. 228) أدائهم الإهامهم

مىً حػسٍف لُد الػائداث، السكمىت بأجها اطخسدام الخلىُاث السكمُت والبُاهاث مً أحل جى  وٍ

ت، واطخددار بِئت للأغماٌ السكمُت جيىن فيها  ل الػملُاث الخجازٍ وجدظين أطالُب الػمل وجدىٍ

 & , João , Gonçalves, Marlene, Nuno) االإػلىماث السكمُت هي المخىز الأطاس ي

Rodrigues, 2019, p. 447) . 

ٌػني الخغُيراث الخىظُمُت  فالخدىٌ السكميوهىان مً ًسلى بين السكمىت والخدىٌ السكمي، 

يخج غنها حغُيراث غمُلت في اطتراجُجُاث الػمل وجوبُله،  هائلت التي جددثها الخلىُاث السكمُت وٍ

أما السكمىت فهي مسجبوت بخغُيراث مهمت دازل الهُاول الؤحخماغُت وجىىىلىحُت التي ٌػاد حؼىُلها 

 , Esther & Domingo) الخلىُاث.غبر مظاءلت الافتراكاث اليامىت وزاء جـمُم واطخسدام 

2023, p. 452) 
ومً زلاٌ ماطبم ًمىً اللىٌ أن "السكمىت هي غملُت جياملُت تهدف ئلى ئدماج الخلىُاث 

السكمُت والبُاهاث في مسخلف الأوؼوت الؤوظاهُت والخىظُمُت بما ًإدي ئلى ئغادة جـمُم هسق 

 داع في جلدًم الخدماث".الػمل والخفاغل وجدلُم هفاءة أهبر في الأداء والؤب

جخمثل اخخُاحاث التي ًجب جىفيرها لخفػُل غملُت السكمىت : الشكمىت مخطلباث عمليت 1-1-2

 )بخـسف(( 220، ؿفدت 0800)بىزازي و ًدُاوي، وجخمثل في: 

 جخولب غملُت السكمىت الدغم االإالي اللىي الري ٌظاغد في جىفُر االإؼسوع االإخطلباث االإاليت :

ت وحؼغُله وهرا ما ٌظ خىحب جىفير ميزاهُت وافُت لاكخىاء الخجهيزاث والىطائل اللسوزٍ

 وؿُاهت الأحهصة والآلاث ومسخلف االإؼىلاث المخخملت.

 جخمثل االإخولباث االإادًت الإؼسوع السكمىت في الخىاطِب والتي حػخبر مً أهم االإخطلباث االإادًت :

ً وغسق غالُت، بالإكافت ئلى الأدواث الفػالت والتي ًجب أن جخميز بالراهسة الخُت وكدزة ج سصٍ

س الفىجىغسافُت السكمُت وجلىُاث الخػسف اللىئي غلى  االإاسخاث اللىئُت وأحهصة الخـىٍ

 الخسوف. 
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 ٌػد الػىـس البؼسي مً الػىاؿس الهامت في كُام أي مؼسوع، ذلً أهه االإخطلباث البششيت :

 ؼسوع السكمي.لابد مً وحىد الػىـس البؼسي مهما واهذ دزحت جلىُت وخدازت االإ

 ًجب غلى االإإطظت التي جدبنى غملُت السكمىت الأزر في غين الاغخباز االإخطلباث الدششيعيت :

ت، أي وكؼ الترجِباث اللاشمت لخفظ خلىق االإإلفين في الاطخسدام الآلي  خلىق االإلىُت الفىسٍ

جخػسق  باالإؼسوع واليؼس غلى ػبياث دازلُت أو اليؼس غلى ػبىت الاهترهِذ، وذلً ختى لا

ت ئلى اللُاع في مجاٌ الاطخيظار غير االإؼسوع لأوغُت االإػلىماث.  خلىق االإلىُت الفىسٍ

خددث وشازة حهود وصاسة الخعليم العالي والبدث العلمي الجضائشيت في سكمىت اللطاع: 3-1-1

ؼ ل  وجمثلذ في: في المخوى الخىحُهي للسكمىتسكمىت اللواع وظهس ذلً الخػلُم الػالي غدة مؼازَ

 ( 78، ؿفدت 0802)ًدُاوي و هػُبىغ، 

  ت أزكُت حظُير االإظخسدمين: الىـىؾ الخىظُمُت الظاغاث الؤكافُت، الػول، وإحبازٍ

 ؛الؤدازي  في حاهب الدظُيرprogressاطخػماٌ 

 ؛أزكُت الإخابػت وؿُاهت االإمخلياث 

 ؛أزكُت الإخابػت الاطدثمازاث 

 ( ئخدار مىخب للاطتراجُجُت السكمُتBSN غلى مظخى ) ي مإطظاث الخػلُم الػالي

ً الإظاغدة الوالب أو الأطخاذ غلى الخدىم في جلىُاث  جىـِب مداومت حػاوهُت للخيىٍ

يُت  الػسق، ومسافلت ئوؼاء ملاهؼ والبىدواطذ البُداغىجي، وأًلا ئحساءاث جيىٍ

 باليظبت للمظإولين ...

 ؛ئغداد الىظام الدازلي 

 :الخالت االإالُت االإظخسدمين، والخالت  ئغداد لىخت جدىم لاخخُاحاث خىهمت االإإطظت

 ؛البُداغىحُت

  جيظُم غملُاث حظُير الخػلُم في الهُاول البُداغىحُت المخخلفت وزبوها مؼprogres  ؛ 

 ل والمخاطبت  ؛أداة لدظُير الاجفاكُاث الخاؿت بالبدىر والخمىٍ

 .ئوؼاء أزكُت ئدازة االإيزاهُت 

 جدسين حودة الخذماث الجامعيت 1-2

 حودة الخذماث الجامعيتمفهوم  1-2-1

 كبل الخوسق ئلى مفهىم حىدة الخدمت الجامػُت ًمىً حػسٍف حىدة الخدمت غلى أجها

لت حظلُمها بؼيل حُد بىاء غلى جىكػاث  الترهيز غلى الخلاء الاخخُاحاث واالإخولباث، وجىكُذ هسٍ

مي اججاه الخدمت، الصبائً، وحىدة الخدمت االإدزهت هي الاججاه الري ًددد وحهت هظس الصبىن الػال
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 ملازهت جىكػاث شبائً الخدمت مؼ ادزاواتهم غً الأداء الفػلي للخدمت ووحهت الىظس هره هاججت غً

 . (610، ؿفدت 0870)حبازي، 

وغلُه طُيىن الصبىن زاكُا  هما حػسف أًلا غلى أجها موابلت الخدمت للمىاؿفاث

م االإوابلت فان ذلً طىف ًىػىع غىدما جيىن زـائف الخدمت موابلت مخولباجه، وفي خالت غد

 . (731، ؿفدت 0803)بً طاغد،  طلبا غلى مظخىي السكا

أما باليظبت لجىدة الخدمت الجامػُت فهي هظام مخيامل لمجمىغت مً الأوؼوت االإىحهت 

للمظخفُد )الوالب( جبدأ مً جددًد زغباجه وخاحاجه وجيخهي بالػمل غلى جلبُتها، وهرا ما ًخفم مؼ 

 . (731، ؿفدت 0800)ػػىز و بً طيرود،  س ي مً وحىد الجامػتالغسق السئِ

وحػسف هرلً غلى أجها ول زدمت جلدمها الجامػت للمظخفُد )الوالب( جخوابم مؼ 

) ؿالح الدًً و  االإىاؿفاث وجإدي ئلى خالت مً السكا مً وحهت هظسه ولِع مً وحهت هظس الؤدازة

 . (02، ؿفدت 0870طػُد البرهماوي، 

" حىدة الخدمت في الؤكاماث الجامػُت هي مدي كدزة الؤدازاث  مىً اللىٌ ئنومما طبم ً

الجامػُت غلى جلبُت اخخُاحاث الولبت وجىكػاتهم غبر جلدًم زدماث طىىُت ومػِؼُت مخياملت 

 بؼيل جلمً لهم الساخت والسكا والدغم الأوادًمي".

 في:  جخمثل هره الأبػادأبعاد جدسين حودة الخذمت الجامعيت:  1-2-2

  :ت ومىاد ومػداث الاجـاٌ، االإلموسيت حؼير ئلى مظهس الدظهُلاث واالإػداث االإادًت والبؼسٍ

هما حؼير أًلا ئلى أن الجىاهب االإخػللت بملمىطُت الخدمت هي االإباوي وجلاهت االإػلىماث 

والاجـالاث االإظخسدمت فُه، والدظهُلاث الدازلُت للأبيُت والخجهيزاث اللاشمت لخلدًم 

ت، واالإظهس الخازجي للػاملين، والترجِباث الدازلُت ومىاكؼ الاهخظاز للمظخفُد مً الخدم

 .(9، ؿفدت 1111) كـاب و خظً الجلُلي،  الخدمت، وغير ذلً

 خلمً هرا البػد أزبػت مخغيراث جلِع اهخمام الؤكامت الجامػُت باغلام هلابها الاسخجابت : وٍ

ت لهم، والسغبت الدائمت بىكذ جأدًت الخدمت، وخسؾ مىظفيها غلى جلدً م الخدماث الفىزٍ

ت لولباتهم ) غوا الله و  الإىظفيها في مػاوهتهم، وغدم اوؼغاٌ االإىظفين غً الاطخجابت الفىزٍ

  .)بخـسف((1، ؿفدت 1111بىهالي، 
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 :الخدمت في  حػبر غً كدزة الؤكامت الجامػُت مً وحهت هظس الولاب غلى جلدًم الؤعخمادًت

، وهرلً حػبر غً مدي وفاء هره الؤكاماث همىخاتهموبدكت جسض ي  الىكذ الري ًولبىجها

  .)بخـسف(( 1، ؿفدت 1117)ئطماغُل و غبدوض،  بالتزاماتها ججاه هلابها

 الوالب( بالأمان والثلت وبأن  امػُت غلى الؤًداء الإخللي الخدمت: أي كدزة الؤكامت الجالأمان(

  .)بخـسف(( 17، ؿفدت 1119) بى غبد الله ،  مػاملخه زالُت مً الأزواء

 بابىس الواهس و بً  : ًمثل الخىاؿل الجُد والاهخمام بالولبت وجفهمهم والػىاًت بهمالخعاطف(

  .)بخـسف(( 11، ؿفدت 1119غبد الله، 

 : مىهجيت الذساست االإيذاهيت -2

مجخمؼ الدزاطت غبازة غً مجمىغت مً الأفساد لها زاؿُت : مجخمع وعيىت الذساست    8-1

 3هت ًمىً ملاخظتها وجدلُلها، ومجخمؼ هره الدزاطت غبازة غً هالباث ئكامت الػفسون مؼتر 

لبظُوت خُث هرا الىىع مً الػُىاث ًمىذ ول وكد جم اغخماد الػُىت الػؼىائُت ا 2بجامػت البلُدة

خميز  فسد مً المجخمؼ فسؿت مخيافئت لُيىن كمً الػُىت بما ًللل مً ئحمالي الخديز في الازخُاز وٍ

، وكد جم جـمُم مجخمؼ هره الدزاطت بالخجاوع بما ٌظمذ مً اطخػماٌ هرا الىىع مً الػُىاث

ػه  وهى مىاطب لوبُػت الدزاطت التي تهدف ئلى  مفسدة 92غلى وجدـلىا ئطخبُان ئلىترووي وجىشَ

جدلُل الػلاكاث بين مخغيراث مدددة كمً مجخمؼ مخجاوع وظبُا ) الوالباث في الؤكامت 

لت3ػفسونالجامػُت ال لت جخميز باالإسوهت  SEM-PLS ( فدظب هسٍ ٌػخبر وافُا للخوبُم وىن الوسٍ

 ، والجدوٌ االإىالي ًىضح الخـائف التي احظمذ بها غُىت الدزاطت:مؼ الػُىاث الـغيرة

 خصائص عيىت الذساست(: 1ل سكم )الجذو 

االإخغيراث 

 الشخصيت

 اليسبت الخصائص

 %14,1 سىت 20-11مً السً

 %76,1 سىت 22-21مً

%11 سىت 30-22مً  

 %9,8 سىت30أهبر مً

 %52,2 ليساوس االإسخوى 

 %38,0  ماستر

 %9,8 دهخوساه
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 %14,1 وليت الآداب واللغاث اليليت

 %14,1 وليت الخلوق والعلوم السياسيت

 %14,1 وليت العلوم الؤوساهيت والاحخماعيت

 %57,6 ت وعلوم الدسييروليت العلوم الاكخصادًت والعلوم الخجاسي

  يٍ إعذاد انثاحثحاالإصذس: 

 مً زلاٌ الجدوٌ الظابم ًلاخظ: 

 ًطىت هي الغالبت خُث بلغذ 25-21ًلاخظ أن الفئت التي جتراوح أغمازهم مً : باليسبت للس

، أما اليظبت االإخبلُت %1411طىت  20- 17%، هما بلغذ وظبت الرًً طنهم مً 7611وظبتها  

طىت، وظخيخج أن أغلب الػُىت بالإكامت  30لفئت الرًً طنهم أهبر مً فهي %918البالغت

ت الأهثر وحىدا في الجامػت اما  3الجامػُت الػفسون مػدٌ أغمازهم مخىطى وهي الفئت الػمسٍ

 طىت فهي فئت هلاب الدهخىزاه. 30وظبت الرًً طنهم أهبر مً

 وع هم الفئت الغالبت : ًلاخظ أن وظبت أصخاب مظخىي لِظاباليسبت للمسخوى الخعليمي

% وهرا زاحؼ ئلى أن أغلب هلبت الجامػاث ًخمسهصن أهثر في مظخىي 5212بيظبت بلغذ 

اث الأزسي، أما أصخاب  لِظاوع أي أن غدد هلبت لِظاوع ًيىن مسجفؼ ملازهت باالإظخىٍ

%، وهرا 918% وبلغذ وظبت أصخاب االإظخىي دهخىزاه 38مظخىي االإاطتر فبلغذ وظبتهم

اث خُث جلل وظبت الولبت في مظخىي االإاطتر بِىما زاحؼ ئلى هب ؼ الولبت غلى االإظخىٍ ُػت جىشَ

جيىن أكل في مظخىي الدهخىزاه هظسا لأن الولبت في هرا االإظخىي ًخم ازخُازهم خظب مظابلت 

 وهىُت.

 ت وغلىم الدظُير باليسبت لليليت : ًلاخظ أن هالباث ولُت الػلىم الاكخـادًت والػلىم الخجازٍ

 14.1%، أما اليلُاث االإخبلُت فلد بلغذ وظبتهم 5711ظبت الغالبت خُث بلغذ وظبتها  هي الي

باالإئت لثلازتهم وهرا زاحؼ ئلى أن غدد الولباث في ولُت الاكخـاد أهثر ملازهت باليلُاث الأزسي 

 ومً حهت أزسي أن الخىاؿل مؼ هلباث الاكخـاد وان أطهل.

ى الاطخبُان لجمؼ البُاهاث، وجم جـمُمه بىاءا غلى الأهس جم الؤغخماد غل: ششح أداة الذساست 8-8

ت للدزاطت التي لها غلاكت بمىكىع البدث طىاء مً هاخُت االإخغير االإظخلل أو الخابؼ وحاءث  الىظسٍ

 أكظام ومداوز الدزاطت والخالي:

  مخعلم بمخغيراث الذساست: اللسم الأول :ً ؼمل مدىزٍ  وَ
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 السكمىت؛ :  المخىز الأوٌ

 ثاوي: حىدة الخدمت الجامػُت وجم جلظُمه غلى زمع أبػاد )االإلمىطُت، الؤغخمادًت، المخىز ال

 الؤطخجابت، الأمان، الخػاهف(.

 اللسم الثاوي: البياهاث الشخصيت 

لت االإسبػاث الـغسي وهرا زاحؼ للأطباب  وطِخم الؤطخػاهت بىمرحت االإػادلاث الهُيلُت بوسٍ

 الخالُت:

 ىٌ غلى كىة ئخـائُت مػخبرة بػُىت ؿغيرة؛ؿغس حجم الػُىت: خُث ًخم الخـ 

  :ؼ هبُعي وىن أن Kolmogorov-Smirnov جم الؤطخػاهت بازخباز  البُاهاث لا جدبؼ جىشَ

 الجدوٌ االإىالي ًىضح ذلً:مفسدة  30الػُىت جفىق 

 هخائج الخوصيع الطبيعي: (8) سكم الجذول 

Kolmogorov-Smirnov
a
 انًرغيزاخ 

Statistiques ddl Sig. 

8,306 92 8,000 N 

8,328 92 8,000 QA 

8,219 92 8,000 QB 

8,221 92 8,000 QC 

8,216 92 8,000 QD 

8,198 92 8,000 QE 

 00الإصذار   SPSSيٍ إعذاد انثاحثح تالاعرًاد عهً تزَايجاالإصذس: 

، 0.05أكل مً  لمخاوز الدزاطت ولهاباليظبت    Sig مً زلاٌ الجدوٌ أغلاه هلاخظ كُمت

ػا هبُػُا مداوز الدزاطت)ىه هسفم فسكُت البدًل وم الػدم وهلبل فسكُت  (Sig<0105لا جدبؼ جىشَ

ػا هبُػُا مداوز الدزاطت) ػا هبُػُا.( Sig>0105جدبؼ جىشَ  مىه وظخيخج أن البُاهاث لا جدبؼ جىشَ

 الدزاطت لا حػالج غلاكاث جدخىي خللاث طببُت أو دوائس في الىمىذج الهُىلي؛ 

 ت  حظخسدم همػوُاث لخدلُلاث لاخلت لا جخأزس بىلف البُاهاث.الأغساق الخ  يبإٍ

جم وكؼ زمىش لػبازاث الاطخبُان االإظخػملت والتي : مخغيراث البدث والعباساث االإلابلت لها 8-3

 ًظهسها الجدوٌ االإىالي:
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 : مخغيراث البدث والعباساث االإلابلت لها.(3) سكم الجذول 

 جسميز الػبازاث االإلابلت اثغدد الػباز  الؤطم مخغيراث البدث

 N 9 N1.N2.N3.N4.N5.N6.N7.N8.N9 الشكمىت

 QA 4 QA1.QA2.QA3.QA4 االإلموسيت

 QB 4 QB1.QB2.QB3.QB4 الؤعخمادًت

 QC 4 QC1.QC2.QC3.QC4 الؤسخجابت 

 QD 4 QD1.QD2.QD3.QD4 الأمان

 QE 4 QE1.QE2.QE3.QE4 الخعاطف

 يٍ إعذاد انثاحثح: االإصذس

طِخم مً زلاٌ هرا الػىـس الخأهد مً أن غُىت الدزاطت : ملاءمت حجم العيىت للذساست 8-4

 ذاث كىة ئخـائُت مً زلاٌ كاغدة الػؼس أكػاف وهرا ما ًبِىه الؼيل االإىالي:

 : ملاءمت حجم العيىت للذساست(1) سكم الشيل

 

 

 

 

 

 

 يٍ إعذاد انثاحثحاالإصذس: 

مخغيراث الدزاطت جسف حمُؼ أبػاد الدزاطت وهي أهبر غدد االإإػساث للمبنى الىاخد في 

مفسدة ًمىً  91مفسدة، باالإلازهت مؼ غُىت الدزاطت91غبازاث، وبهرا حجم الػُىت االإلائم هى  9

ئطخسدام همرحت االإػادلاث الهُيلُت باطخػماٌ االإسبػاث الـغسي الجصئُت في ازخباز فسكُاث 

 الدزاطت.

 جدليل الىخائج:  -3

وهىا طىلىم بازخباز الـدق الخلازبي : PLSباسخخذام  خىشافيت والخوهيذًتالذساست الؤس 3-1

 والخماًصي للىمىذج.

 للذساستالدجم االإلبول  حجم عيىت الذساست

غؼسة أكػاف أهبر غدد مً االإإػساث  مفشدة 92

يُت االإظخسدمت للُاض مبنى واخد:   الخيىٍ

9(10 =)90 
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مثل ما جم الؤػازة ئلُه طابلا ًخم ازخباز الـدق : إخخباس الصذق الخلاسبي للىمورج 3-1-1

، CR، ئزخباز االإىزىكُت االإسهبت FL الخلازبي مً زلاٌ زلار االإػاًير: مػامل الخدمُل

 .CA، بالإكافت ئلى مػامل ألفا هسومبارAVE لخباًً االإظخسسجئزخباز مخىطى ا

 : هخائج إخخباس الصذق الخلاسبي للىمورج(4سكم ) الجذول 

 FL CR AVE CA االإؤششاث االإخغيراث اليامىت

 N N1 0.760  0.890 0.546 0.851الشكمىت
N2   0.720  
N3 0.536 ًدزف  

N4 0.885  
N5 0.735  
N6 0.732  
N7  0.511ًدزف  

N8 0.936  
N9 0.645  

 QA QA1 0.916  0.928 0.763 0.896االإلموسيت
QA2 0.855  
QA3 0.828  
QA4 0.892  

 QB QB1 0.903  0.900 0.694 0.850الؤعخمادًت
QB2 0.704  
QB3 0.871  
QB4 0.839  

 QC QC1 0.870  0.861 0.611 0.790الؤسخجابت
QC2 0.730  
QC3 0.669  
QC4 0.847  

 QE QD1 0.826  0.930 0.771 0.898الأمان
QD2 0.741  
QD3 0.984  
QD4 0.941  

 QE QE1 0.872  0.915 0.731 0.878الخعاطف
QE2 0.850  
QE3 0.731  
QE4 0.956  

 SMART PLS4يٍ إعذاد انثاحثح تالاعرًاد عهً تزَايجاالإصذس: 
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 باليسبت الإعامل الخدميلFL:  ًخطح مً زلاٌ الجدوٌ الظابم أن حمُؼ الخدمُلاث

، أي أن الخباًً االإؼترن  801الخازحُت لجمُؼ االإإػساث ذاث دلالت ئخـائُت لأجها أهبر مً 

الإخغيراث اليامىت ومإػساتها أهبر مً جباًً أزواء اللُاض ومىه حمُؼ الػبازاث كابلت بين ا

 . 8.1التي جم خرفها لأن كُمتها واهذ أكل مً  N3 N7لللُاض باطخثىاء الػبازة 

 باليسيبت للموثوكيت االإشهبتCR ًلاخظ مً زلاٌ الجدوٌ أن هخائج ملُاض االإىزىكُت االإسهبت :

CR  في  80038في ول أبػاد الدزاطت وبلغذ أكـاها  801ججاوشث غخبت أن حمُؼ اللُم كد

بػد  الأمان، وبالخالي فمظخىي الاحظاق الدازلي بين غىامل الدزاطت مسجفؼ، وهى ًدٌ غلى أن 

 االإخغيراث اليامىت بمىزىكُت الؤحظاق الدازلي.

 باليسبت الإخوسط الخباًً االإشترنAVEالخباًً  : ًلاخظ مً زلاٌ الجدوٌ أن كُمت مخىطى

وبالخالي هي ملبىلت مً الىاخُت  802لجمُؼ االإخغيراث اليامىت أهبر مً AVEاالإظخسسج

% مً جباًىاث مإػساجه، وبالخالي 28الؤخـائُت، مما ًدٌ أن ول مخغير وامً ًفظس أهثر مً 

 همىذج الدزاطت ًخمخؼ باالإـداكُت الخلازبُت للمخغيراث الخازحُت.

 باليسبت الإعامل ألفاهشومباخCA  ًلاخظ مً زلاٌ الجدوٌ أن كُمت  ألفا هسومبار لجمُؼ

هي ملبىلت مً الىاخُت الؤخـائُت، مما ًدٌ أن أداة الدزاطت   801االإخغيراث اليامىت ًفىق 

 جخمخؼ بالثباث.

بىاء غلى الىخائج الظابلت ًلاخظ أن االإلاًِع كد اطخىفذ الؼسون االإولىبت وهي برلً جخمخؼ 

زىكُت واالإـداكُت الخلازبُت، أي ؿدق الخلازب كد جدلم في همىذج بالاحظاق الدازلي واالإى 

 الدزاطت.

مً زلاٌ هرا الؤزخباز طِخم الخأهد أهه لا ًىحد جدازل بين إخخباس الصذق الخماًضي:   3-1-2

، ومػُاز Fournell -Larckerالأبػاد، وطِخم ازخبازه بالاغخماد غلى مػُاز فىزهل لازهس

 الخدمُلاث االإخلاهػت

 ًمثل الجدوٌ االإىالي هخائج ئزخباز هرا االإػامل:  Fournell  :Larckerخباس فوسهل لاسهشإخ . أ
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 Fournell-Larckerهخائج إخخباس معياس فوسهل لاسهش (: 5سكم ) الجذول 

 QD QB QC QE N QA 

QD 0.878       

QB 0.587  0.783      

QC 0.828  0.666  0.833     

QE 0.658  0.614  0.769  0.856    

N 0.775  0.632  0.643  0.697  0.891   

QA 0.678  0.777  0.623  0.839  0.813  0.873 
 SMART PLS4يٍ إعذاد انثاحثح تالإعرًاد عهً تزَايجاالإصذس: 

ًلاخظ مً الجدوٌ أغلاه أن كُمت مػامل فىزٌ لازهس لجمُؼ االإخغيراث اليامىت مؼ هفظها 

الأبػاد، وبالخالي هره االإخغيراث االإؼيلت لىمىذج االإظاز جخميز وجسخلف أهبر مً كُمتها مؼ غيرها مً 

 غً بػلها أي مظخللت براتها ولا ًىحد جدازل بُنها.

مً زلاٌ هرا االإػامل طِخم الخأهد بأن  :Cross Loadingsمعامل الخدميلاث االإخلاطعت . ب

هما هى مىضح في الجدوٌ لازجبان الأطئلت مؼ االإبنى جيىن أهثر ازجباها مؼ غيرها مً االإباوي 

 االإىالي:

 Cross Loadings: هخائج إخخباس الخدميلاث االإخلاطعت(6سكم ) الجذول 

 QD QB QC QE N QA 

N1 0.546  0.168  0.751  0.455  0.960  0.664  
N2 0.572  0.399  0.645  0.565  0.820  0.496  
N4 0.661  0.592  0.801  0.552  0.885  0.875  
N5 0.646  0.544  0.649  0.705  0.835  0.563  
N6 0.571  0.725  0.642  0.503  0.832  0.733  
N8 0.713  0.510  0.886  0.640  0.936  0.735  
N9 0.566  0.079  0.343  0.013  0.945  0.253  

QA1 0.384  0.784  0.747  0.755  0.694  0.916  
QA2 0.491  0.416  0.763  0.498  0.824  0.855  
QA3 0.741  0.891  0.797  0.813  0.776  0.828  
QA4 0.727  0.646  0.804  0.871  0.807  0.892  
QB1 0.662  0.346  0.903  0.641  0.818  0.773  
QB2 0.700  0.780  0.704  0.576  0.789  0.736  
QB3 0.665  0.564  0.871  0.799  0.803  0.818  
QB4 0.600  0.547  0.839  0.725  0.617  0.708  
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QC1 0.391  0.870  0.925  0.659  0.486  0.761  
QC2 0.445  0.730  0.922  0.622  0.376  0.430  
QC3 0.340  0.669  0.893  0.163  0.418  0.381  
QC4 0.612  0.847  0.913  0.809  0.637  0.765  
QD1 0.826  0.282  0.577  0.407  0.625  0.388  
QD2 0.741  0.514  0.432  0.299  0.585  0.327  
QD3 0.984  0.606  0.856  0.730  0.565  0.716  
QD4 0.941  0.611  0.928  0.753  0.627  0.820  
QE1 0.682  0.701  0.870  0.872  0.753  0.797  
QE2 0.642  0.681  0.688  0.850  0.536  0.680  
QE3 0.355  0.752  0.515  0.831  0.406  0.530  
QE4 0.506  0.695  0.816  0.956  0.606  0.807  

 SMART PLS4يٍ إعذاد انثاحثح تالإعرًاد عهً تزَايجاالإصذس: 

ًخطح مً الجدوٌ أغلاه أهه لا ًىحد جدازل بين مإػساث االإخغيراث اليامىت لىمىذج 

بػده بدُث أن هدُجت كُمت جدامُله أغلى مً الخدمُلاث  مظاز الدزاطت، لأن ول مإػس ًمثل

 االإخلاهػت مؼ غيرها مً الأبػاد.

مً زلاله وظعى الى الخدلم بأن وحىد االإـداكُت : Htmt للاسجباط الأخادًتمعیاس سمت  . خ

اكل  htmt الخمایصیت بين االإخغيراث اليامىت أي مخماًصان غً بػلهم البػم اذا واهذ كیم

 غلى صخت الخماًص بين االإخغيراث اليامىت في همىذج اللیاض: دًٌهرا  8.0 مً مظخىي الػخبت

 Htmt للاسجباط الأخادًتمعیاس سمت هخائج إخخباس  (:7ل سكم )الجذو 

 QD QB QC QE N QA 

QD       

QB 0.669       

QC 0.605  0.819      

QE 0.685  0.765  0.799     

N 0.890  0.755  0.281 0.770    

QA 0.709  0.896  .0511  0.630  0.846   

 SMART PLS4عهً تزَايج تالاعرًاديٍ إعذاد انثاحثح االإصذس: 
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لأبػاد الدزاطت  Htmt للازجبان الأخادًتمػیاز طمت ًلاخظ مً الجدوٌ أغلاه أن كُمت 

ا جم مً زلاٌ ما طبم والىخائج االإخدـل غليه، و 8،0ىجها لم جخػدي مظخىي الػخبتواهذ ملبىلت و

 الخأهد مً أن همىذج الدزاطت ًخمخؼ بالـدق الخلازبي والخماًصي.

بػدما جم الخأهد مً مـداكُت وؿلاخُت ي )اخخباس الفشضياث(: جلييم الىمورج الهيىل  3-2

الىمىذج اللُاس ي، طِخم ازخباز الىمىذج الهُىلي للدزاطت وازخباز صخت الفسكُاث مً زلاٌ 

هُىلي مً زلاٌ هخائج االإسبػاث الـغسي الجصئُت، والجدوٌ االإىالي مػاملاث االإظاز في الىمىذج ال

 ًىضح الىخائج االإخدـل غليها:

 (Bootstrapping: إخخباس معىويت معاملاث االإساس باسخخذام البسترة )(8سكم ) الجذول 

-Std االإساساث 

beta 
Sample Mean 

(M) 
Standard 

Deviation 
T 

Statistics 
P 

Values 

  0.000  49.706  0.018  0.879  0.880 شكمىتال <-الأمان 

  0.000  9.058  0.071  0.640  0.639 الشكمىت <-الاسخجابت

  0.000  147.876  0.006  0.950  0.950 الشكمىت<-الؤعخمادًت 

  0.000  15.977  0.045  0.725  0.722 الشكمىت<-الخعاطف 

  0.000  36.189  0.024  0.882  0.883 الشكمىت <-االإلموسيت

 SMART PLS4عهً تزَايج تالاعرًاديٍ إعذاد انثاحثح االإصذس: 

مىً جىكُذ الىخائج االإخدـل غليها أهثر مً زلاٌ الؼيل االإىالي:  وٍ

 : معاملاث االإساس للىمورج الهيىلي(2سكم )الشيل 

 
 SMART PLS4يٍ إعذاد انثاحثح تالإعرًاد عهً تزَايجاالإصذس: 
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 الجدوٌ والؼيل أغلاه: ًخطح مً زلاٌ

  ًىحد أزس مػىىي وإًجابي بين السكمىت والأمان في  :الأمان <- الشكمىتباليسبت للمساس الأول

ت  ، هما بلغذ 80888التي بلغذ p، والتي بِىتها كُمت 8082همىذج االإظاز غىد كُمت االإػىىٍ

 ( Std-betaس)، وكدزث كُمت الأز7006وهي أهبر مً اللُمت الخسحت 20.186الػملُت tكُمت

باالإئت  00، أي ولما شاد فػالُت السكمىت في الؤكامت الجامػُت شادث حىدة زدماتها ب80008ب

 مً هاخُت الأمان.

 ًىحد أزس مػىىي وإًجابي بين السكمىت < الؤسخجابت-ليسبت للمساس الثاوي الشكمىت با :

ت  التي  pكُمت  ، والتي بِىتها8082والاطخجابت في همىذج االإظاز غىد كُمت االإػىىٍ

، وكدزث 7006وهي أهبر مً اللُمت الخسحت 9.058الػملُت t، هما بلغذ كُمت80888بلغذ

، أي ولما شاد فػالُت السكمىت في الؤكامت الجامػُت شادث 80630ب ( Std-betaكُمت الأزس)

 باالإئت مً هاخُت الؤطخجابت. 6300حىدة زدماتها ب

  ًىحد أزس مػىىي وإًجابي بين السكمىت ادًت< الؤعخم-باليسبت للمساس الثالث الشكمىت :

ت  التي  p، والتي بِىتها كُمت 8082والاغخمادًت في همىذج االإظاز غىد كُمت االإػىىٍ

، 7006وهي أهبر مً اللُمت الخسحت 147.876الػملُت t، هما بلغذ كُمت80888بلغذ

الؤكامت الجامػُت  ، أي ولما شاد فػالُت السكمىت في 0.950ب ( Std-betaوكدزث كُمت الأزس)

 باالإئت مً هاخُت الؤغخمادًت.02شادث حىدة زدماتها ب

 ًىحد أزس مػىىي وإًجابي بين السكمىت  < الخعاطف:-الشكمىت  باليسبت للمساس الشابع

ت  التي  p، والتي بِىتها كُمت 8082والخػاهف في همىذج االإظاز غىد كُمت االإػىىٍ

، وكدزث 7006وهي أهبر مً اللُمت الخسحت 15.977الػملُت t، هما بلغذ كُمت80888بلغذ

، أي ولما شاد فػالُت السكمىت في الؤكامت الجامػُت شادث  0.722ب  ( Std-betaكُمت الأزس )

 باالإئت مً هاخُت الخػاهف. 10.0حىدة زدماتها ب

 ًىحد أزس مػىىي وإًجابي بين السكمىت < االإلموسيت-الشكمىت  باليسبت للمساس الخامس :

ت واالإلمىطُ التي  p، والتي بِىتها كُمت 8082ت في همىذج االإظاز غىد كُمت االإػىىٍ

، وكدزث 7006وهي أهبر مً اللُمت الخسحت 36.189الػملُت t، هما بلغذ كُمت80888بلغذ

، أي ولما شاد فػالُت السكمىت في الؤكامت الجامػُت شادث 80003ب ( Std-betaكُمت الأزس)

 اخُت االإلمىطُت.باالإئت مً ه 0003حىدة زدماتها ب
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Rمعامل الخدذًذ  3-3
مثل هرا االإػامل  : 2 هى االإلُاض الأهثر ػُىغا لخلُُم الىمىذج الهُىلي وٍ

ت للىمىذج، والجدوٌ ًمثل كُمت مػامل الخددًد في الدزاطت:  ملُاطا لللىة الخيبإٍ

R : معامل الخدذًذ(9سكم )الجذول 
2 

 QD QC QB QE QA االإخغير الخابع

R
2 0.774 0.408 0.902 0.522 0.780 

R
 0.778 0.516 0.901 0.402 0.772 االإصدح 2

 SMART PLS4يٍ إعذاد انثاحثح تالاعرًاد عهً تزَايجاالإصذس: 

R مً زلاٌ الجدوٌ أغلاه ًخطح أن كُمت
وهي  80112باليظبت للمخغير الأمان بلغذ 2

يراث التي جوسأ غلى حىدة % أي أن الخغ11.2حؼير ئلى أن السكمىت حظاهم في جفظير الأمان بيظبت:

ت حُدة، بالػفسون  3الخدماث الجامػُت في الؤكامت الجامػُت  خطح مً زلاٌ الأمان بلىة جيبإٍ وٍ

R أًلا أن كُمت
وهي حؼير ئلى أن السكمىت حظاهم في  80280باليظبت للمخغير الاطخجابت بلغذ 2

دة الخدماث الجامػُت في % أي أن الخغيراث التي جوسأ غلى حى 2800جفظير الاطخجابت بيظبت: 

ت مخىطوت . 3الؤكامت الجامػُت   بالػفسون مً زلاٌ الاطخجابت بلىة جيبإٍ

خطح أًلا أن كُمت R وٍ
وهي حؼير ئلى أن  80080باليظبت للمخغير الؤغخمادًت بلغذ 2

% أي أن الخغيراث التي جوسأ غلى حىدة 0800السكمىت حظاهم في جفظير الاغخمادًت بيظبت:

ت ممخاشة ، بالػفسون مً زلاٌ الؤغخمادًت بل 3امػُت في الؤكامت الجامػُت الخدماث الج ىة جيبإٍ

خطح أًلا أن كُمت R وٍ
وهي حؼير ئلى أن السكمىت  80200باليظبت للمخغير الخػاهف بلغذ 2

% أي أن الخغيراث التي جوسأ غلى حىدة الخدماث 2000حظاهم في جفظير الاغخمادًت بيظبت:

ت مخىطوت.بالػفسون مً ز 3الجامػُت  الجامػُت في الؤكامت  لاٌ الخػاهف بلىة جيبإٍ

خطح أًلا أن كُمت R وٍ
وهي حؼير ئلى أن  80108باليظبت للمخغير االإلمىطُت بلغذ 2

% أي أن الخغيراث التي جوسأ غلى حىدة الخدماث 10السكمىت حظاهم في جفظير الاغخمادًت بيظبت:

ت ممخاشة. بالػفسون 3الجامػُت في الؤكامت الجامػُت   مً زلاٌ االإلمىطُت بلىة جيبإٍ

Fحجم الأثش 3-4
ٌظخػمل لدزاطت كدزة ول مخغير مظخلل بمفسده في الىمىذج غلى جفظير : 2

 االإخغير الخابؼ، والجدوٌ الخالي ٌػسق الىخائج االإخىؿل ئليها:
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F: حجم الأثش (10سكم ) الجذول 
2 

 االإلموسيت الخعاطف الؤعخمادًت الؤسخجابت الأمان        االإخغير االإسخلل <-االإخغير الخابع  

F
 3.550 1.091 9.169 0.690 3.427 حجم الأثش 2

 SMART PLS4يٍ إعذاد انثاحثح تالاعرًاد عهً تزَايجاالإصذس: 

هخائج الجدوٌ أغلاه هلاخظ الخأزير الػالي للمخغير االإظخلل غلى حمُؼ أبػاد االإخغير الخابؼ  مً زلاٌ

 .8032كذ ول اللیم.ول غلى خدي  غلى خیث فا

غلى كُاض مدي ئمياهُت الاغخماد غلى  GOFٌػمل مإػس : GoFحودة مطابلت الىمورج 3-5

اكُا بالجمؼ بين الىمىذج اللُاس ي  مىً خظابه زٍ همىذج الدزاطت أي ًبين الأداء الػام للىمىذج، وٍ

Rوالىمىذج الهُىلي بدظاب مخىطى AVEبدظاب مخىطى 
 وفم االإػادلت الخالُت: 2

 
 Gofالجدوٌ االإىالي ًىضح ما جم الاغخماد غلُه لخظاب مإػسو 

 GoF: مؤشش حودة مطابلت الىمورج(11سكم ) الجذول 

 مخوسط خسابي N QD QC QB QE QA االإخغيراث اليامىت

AVE 0.546 0.771 0.611 0.694 0.731 0.763 0.686 
R

2  0.774 0.408 0.902 0.522 0.780 0.677 

 SMART PLS4احثح تالاعرًاد عهً تزَايجيٍ إعذاد انثاالإصذس: 

مما ًدٌ غلى  8036وهي أهبر مً   0.681في همىذج الدزاطت GoFبلغذ كُمت مإػس

 حىدة االإوابلت الىبيرة لىمىذج الدزاطت والتي هي وافُت للخأهد مً الـدق الػام للىمىذج.

 :الخلاصت

حظاهم بؼيل ملمىض في  أؿبذ ئدزاج السكمىت في جلدًم الخدماث كسوزة فػلُت زاؿت وىجها

ص أبػادها المخخلفت،  زفؼ مظخىي هفاءة الخدماث االإلدمت دازل الؤكاماث الجامػُت مً زلاٌ حػصٍ

ومً زلاٌ هره الدزاطت التي جىاولذ أزس السكمىت غلى جدظين حىدة الخدماث االإلدمت بالإكامت 

 جم الخىؿل ئلى الىخائج الخالُت:   3الجامػُت الػفسون

 ت مإطظت زدماجُت حؼترن في زـائـها مؼ االإإطظاث الاكخـادًت في كسوزة حػخبر الجامػ

وبالخالي ًمىً كُاض زدماتها باطخسدام ، الخىاشن بين الأداء االإالي والؤدزان االإػىىي للخدمت

 والأمان(؛أبػاد الجىدة الخمظت )االإلمىطُت، الؤغخمادًت، الؤطخجابت، الخػاهف 
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 ث وحظهُل الخىاؿل وجبظُى الخدماث وهرا في ئهاز طاهمذ السكمىت في جىخُد الؤحساءا

حهىد وشازة الخػلُم الػالي والبدث الػلمي مما أخد أزسا ملمىض وإحابي في مظخىي السكا لدي 

 الوالباث؛

  اطدىادا ئلى الىخائج االإخدـل غليها باطخسدامSEM-PLS   ظهس أن السكمىت أدث ئلى ازجفاع

ص الثلت في الخدماث االإلدمت، هما طاهمذ باالإئت وهى مإػ 02الؤغخمادًت بيظبت  س كىي لخػصٍ

باالإئت وهى ما ٌػىع االإسوهت والظسغت في جلبُت اخخُاحاث  6300في طسغت الؤطخجابت بيظبت 

باالإئت غلى  0003و 00الوالباث، وفُما ًسف حاهب االإلمىطُت  والثلت بلغذ وظبت الخأزير 

ظهُل الؤدازي بل جسلم ػػىز بالاهمئىان الخىالي مما ًإهد أن السكمىت لا جلخـس غلى الد

باالإئت وهى مظخىي  1001والثلت  لدي الوالباث، أما باليظبت للخػاهف فبلغذ كُمت الخأزير 

ص مىاش  حُد ولىىه ٌؼير  ئلى أن الػىـس الؤوظاوي في جلدًم الخدمت ما ًصاٌ بداحت ئلى حػصٍ

 للخدىٌ الخىىىلىجي؛

 ادة الخفاغل بي ن ئدازة الؤكامت والوالباث االإلُماث وهرا غبر مىـاث طاهمذ السكمىت في شٍ

ص الؼفافُت والسكا الػام غً الخدمت  وبرلً ًمىً زكمُت مما كلل مً البيروكساهُت وحػصٍ

اللىٌ ئن السكمىت طاهمذ في حؼىُل غلاكت زكمُت بين الؤدازة والوالباث مبيُت غلى الثلت 

 والخفاغل.

 ا ًلي:م اكتراحوغلى كىء هره الىخائج ًمىً 

  الاطخمساز في جىطُؼ اطخسدام الأهظمت السكمُت في غملُاث الدظُير واالإخابػت الُىمُت دازل

لمً دكت البُاهاث وطسغت مػالجتها  ؛الؤكامت بما ٌػصش الثلت في الخدماث وٍ

  س الخوبُلاث الرهُت واالإىـاث الخفاغلُت بما ًلمً طسغت الؤطخجابت لولباث الوالباث جوىٍ

 ؛فؼ مً هفاءة الأداء وجللُل الخأزيروجدبػها مما ًس 

  وكؼ ئطخبُان لخلُُم دوزي الإظخىي الخدماث االإلدمت مبني غلى آزاء الوالباث وذلً للمان

 الخدظين االإظخمس؛

 ُللمساكبت مثل )أهظمت الدزىٌ الرهُت أو الخبلُغ الفىزي غً  تحػمُم الأهظمت السكم

 ساز دازل الؤكامت؛بالومأهِىت والاطخلهرا لسفؼ الؼػىز الأغواٌ..( و 

  جدظين الىاحهت السكمُت للخدماث االإلدمت في الؤكامت )االإىاكؼ، الؼاػاث الخفاغلُت..( مما

 ًىػىع غلى حىدة الخدماث بؼيل مدظىض؛

  ت البػد الؤوظاوي في الخدمت جسهيز غلى مهازاث الخىاؿل والخفاغل غبر الىطائى السكمُت لخلىٍ

 زغم ازجياشها غلى الخىىىلىحُا؛
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 ص ئوؼ اء مىـاث للخىازاث السكمُت وهرا بؼيل دوزي بين الوالباث وإدازة الؤكامت لخػصٍ

ب وحهاث الىظس وجبادٌ الأفياز  .الخفاغل االإباػس وحػل السكمىت أداة لخلسٍ

 . كائمت االإصادس واالإشاحع

 مشاحع باللغت العشبيت
 علميت مجلت االإلالاث في 

مجلت العلوم الاكخصادًت  مفاهُم وأدواث، :متكُاض حىدة الخد ، 2009 بى غبد الله ، ؿالح، 

 ، الجصائس؛94_81، ، الػدد لثاويوالدسيير والعلوم الخجاسيت

ً، ؿالح الدًً  م ،طػُد البرهماوي، طسٍ حىدة الخدماث الجامػُت في مسهص زدمت  ، 2018، مسٍ

الفجىة  دزاطت جوبُلُت باطخسدام ملُاض-المجخمؼ والخػلُم االإظخمس بجامػت الظلوان كابىض 

، 12، المجلدمجلت الذساساث التربويت والىفسيت .بين الؤدزاواث والخىكػاث ، 29-16، الػدد الأوٌ

 طلوىت غمان؛ 

د الجصائس باطخسدام همىذج  ، 2021، محمد،بىهالي ، ًاطين،غوا الله جلُُم حىدة زدمت بسٍ

Servperf د الجصائس بىلاًت الأغىان يل للبدوث الؤكخصادًت مجلت الاص،دزاطت غُىت مً شبائً بسٍ

، توالؤداسي  ، الجصائس؛370-353، المجلد الخامع، الػدد الأوٌ

اق، حمُل،كـاب -أزس االإلمىطُت في حىدة الخدماث الصخُت ،  2012،آلاء،خظً الجلُلي ، زٍ

مجلت  ،دزاطت ئطخولاغُت لآزاء الػاملين في مجمىغت مسخازة مً مظدؼفُاث مدافظت هِىىي 

 ،الػساق؛121-89الػدد أزبػىن، ،البدوث االإسخلبليت

أزس حىدة الخدماث االإـسفُت غلى زكا ، 2019بابىس الواهس، غمس، غلي، بً غبد الله، هصاز، 

 ، الأزدن؛98_74،السابؼ غؼسالػدد ،المجلت العشبيت لليشش العلمي ،الػملاء

ص،غبدوض،  سادم،ئطماغُل الت كُاض مظخىي حىدة الخدماث الهاجفُت الىل ،2017، غبد الػصٍ

، المجلد  ,مجلت البشائش الؤكخصادًت .-مىبُلُِع-دزاطت خالت مإطظت  (servperf)بىمىذج 

ٌ الثالث، الػدد  ، الجصائس15-1، الأو

اث زكا الصبىن ، 2023، فاهىت، بً طاغد مجلت الؤبخياس  .حىدة الخدماث ودوزها في جدظين مظخىٍ

ٌ ، المجلد الػاػس، الػدد الأ والدسويم  ئس، الجصا153-133.،و

خولباث جوبُم السكمىت ودوزها في جدظين أداء الؤدازة ، م 2022، طمير،ًدُاوي  ، ملُىت، ,بىزازي 

سة-المخلُت  ، المجلد مجلت دساساث إكخصادًت ،دزاطت خالت الؼبان الؤلىترووي لبلدًت البىٍ

 ، الجصائس؛ 471 -457،الثالثالظادض غؼس، الػدد 
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 Aدزاطت خالت الىوالت الىهىُت-في جدلُم زكا الػملاءدة الخدمت ى همُت حأ، 2018،فادًت، حبازي 

ت للؼسهت الىهىُت للخأمين  ت الجهىٍ جلت م،  .2015-2014زلاٌ الفترة -جلمظان Saaالخابػت للمدًسٍ

 ، الجصائس؛ 689-662، الثالث والأزبػىن الػدد  ،الخليلت

م الػالي باطخسدام جلُُم حىدة زدمت الخػلُ ، 2022، فاهمت الصهساء،بً طيرود، أطماء، ػػىز 

غبد الخمُد  2دزاطت مُداهُت غلى هلبت حامػت كظىوُىت  Hedperfهمىذج أداء الخػلُم الػالي 

، 150-133 ،، المجلد الظادض، الػدد الثاويالاكخصادًتمجلت الؤشعاع للذساساث  ،مهسي 

 ؛الجصائس

ت مً وحهت هظس مخولباث السكمىت في الجامػاث الجصائ ،2024غمس،،هػُبىغ  ،خىان  ،ًدُاوي  سٍ

ٌ  المجلد الخاطؼ،، مجلت أبداث الوالب، -الأطخاذ)كىاغد الػملُت الخػلُمُت  ، 26-5،الػدد الأو

 الجصائس.
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