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 المستخلص
 الخاص الطابع ذات الوحداتالمراكز و ب يستهدف هذا البحث دراسة واقع الخدمات

ويستهدف  ،والتعرف على أنواعها ومدى مراعاة الأثر البيئي في العملية الإدارية والتسويقية
 أراء استطلاع طريق عن الخاص الطابع ذات بالوحدات البيئية الإدارة نظم واقعأيضا دراسة 

 عدموتتمثل مشكلة البحث في ، الوحدات تلك في والعاملين الإدارية القيادات نظر ووجهات
 تحقيقها يجب التى الأهداف عن للعاملين كاملة رؤية عدم هناك يجعل واضحة سياسة وجود
 والمعايير البيئية ونظم الإدارةالجودة عامة  نظم تطبيق فى وتراجع ضعف على دلي وهذا

 العالمي التطور مسايرة اجل من الآن التنفيذ حتمية أصبحت والتىخاصة  للجودة العالمية
 خارطة على ا  مكان لنا ولنجد لعالميةل للتنافس المحلية قةتبو  من الجامعات وخروج المذهل
في هذه الدراسة على المزج واعتمد الباحثون ، وهو ما يمثل مشكلة هذه الدراسة العالم جامعات

بين المنهج الإستقرائى والمنهج الاستنباطي وذلك من خلال أسلوب الدراسة النظرية والدراسة 
وقد أجر الباحثون تحليل البيانات باستخدام اختبار كروسكال ـ ولاس لكل سؤال من ، الميدانية

فردا   283راسة المكونة من أسئلة قائمة الاستقصاء لاختبار فروض الدراسة باستخدام عينة الد
وقد توصل الباحثون الي مجموعة من ، "وهى عدد الاستمارات الصحيحة التى تم استردادها"

النتائج والتوصيات التي يمكن تطبيقها علي المراكز والوحدات ذات الطابع الخاص بجامعة 
الخدمات وكان من أهمها أن أداء ،  عين شمس بل والجامعات والهيئات الخدمية في مصر

يجب أن يأخذ فى الاعتبار عدة معايير بيئية تتصل بالتكلفة والكفاءة والفعالية والعدالة، وهذه 
 .المعايير هى التى تحدد إلى أى مستوى سيتم إنتاج وتقديم الخدمات
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 مقدمة
 بعد يوما ومتلاحق سريع بشكل والسياسية والاجتماعية الاقتصادية المتغيرات حجم ديزاتي
 التكنولوجية، أو العلمية سواء المجالات جميع في سريع تقدم المتغيرات هذه يصاحبو  أخر،

 تفاعل إحداث ضرورة خلق والذي التطور هذا من للاستفادة ماسة حاجة في المجتمع وأصبح
 .المختلفة بمتطلباته المجتمع وبين الأكاديمية بقدرتها الجامعات بين

 في والكفاءات الكوادر تخريج تعنى تعليمية سةمؤس الجامعة اعتبار الممكن من يعد فلم
 الأكاديمية البحوث لإجراء بحثية مراكز مجرد اعتبارها أو فحسب، المختلفة المجالات

 ما بكل بها المحيط المجتمع عن بمعزل ةجامع أي تعيش أن الممكن من يعد فلم، المتخصصة
ويمكن الاستفادة من ، تحقيقه في ويأمل ويطمح به يحلم ما وأيضا ومشاكل تحديات من واجهه

المعلومات التسويقية في تحسين جودة الخدمات وفقا  للمواصفات الفنية مع مراعاة الاعتبارات 
 أن الجامعات يقين منطلق ومن ،( 1020هاشم، )البيئية ومن ثم رفع القدرة التنافسية للمنشأة 

 تجاهلهو  إغفاله أو عنه التخلي يمكنها لا مجتمعي دور لها وان شملأو  أعمق وأهدافها رسالتها
 كمهمة يضاف محوريا   بعدا   يعد والذي البيئة وتنمية المجتمع خدمة مفهوم ظهور إلى ذلك أدى

 الجامعات لسعى أدى الذي الأمر، الجامعات بها تضطلع أن ينبغي التي المهام من أساسية
 وتنمية المجتمع خدمة قطاع خلال من الخاص الطابع ذات والمراكز الوحدات إنشاء في جاهده
 التي ومشكلاته لقضاياه المجتمع مشاركة في الجامعات دور خلاله من يُفعل والذي البيئة
 اجل من تنفيذها على والعمل الحلول إيجاد محاولة اليه يهدف ما وتحقيق وتطوره حركته تعوق

 خاذاتالي (  1021خميس، )وقد أوصت دراسة  ،مستوياته كافة على بالمجتمع النهوض
 لتحسين  ISO 14001 البيئية الإدارة نظام مثل ةالحديث الإدارية ساليبالأ بتبني قرارات
 .الطويل المدى على البيئي الأداء وتطوير

بأن جودة الخدمة هي شكل من ( Kotler and Armstrong,1994,640)وأوضح 
المشابهة لها في أشكال الطرائق التي تستخدمها المنظمة لتميز نفسها عن المنظمات الأخرى 

النشاط عن طريق تكوين صورة عن المنظمة تتحدد من خلالها شخصية المنظمة على جميع 
 وتنمية المجتمع خدمة مفهوم بلورة الى دائما سباقة شمس عين ةجامع كانت ولقدالمستويات، 
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 او الجامعة مستوى على سواء الخاص الطابع ذات والوحدات المراكز إنشاء خلال من البيئة
 دليل) ووحدة مركز( 202) عددها يبلغ والذي، لها التابعة والمعاهد الكليات مستوى على

 نجاح يتوقف كما ،(1022، .شمس عين بجامعة الخاص الطابع ذات والمراكز الوحدات
 ومتطلبات لتتوافق الثقافية للمنظمة التهيئة مدي على الشاملة الجودة إدارة منهج تطبيق
 والانتقال للتعليم والتغيير تعتبر قابلة الثقافة هذه أن ذلك للجودة، لوالفعا الناجح التطبيق
 للجودة ثقافات جديدة وغرس لدي العاملين الثقافة محتوي تغيير الممكن فمن لذلك والتكيف،

 .(1003، رفاعي)لديهم
أن هناك مجموعة (   Williams, 1994؛  Crow, et..al, 2003 )وقد أكد كلا  من

تجاه الخدمات المقدمة  العميلتوقعات  :، وهيالعميلهمة والتي تؤثر في رضا الممن العوامل 
الاختيار الدقيق لمقدم  وأيضا  ، بالعميلعلاقة مقدم الخدمة و ، للعميلالتجربة السابقة و ، إليه

 ومشكلاتها بالبيئية ةالجامع ارتباط مدى الى( 2991 ،فؤو عبدالر ) ةدراس وتوصلت، الخدمة
وتعد المؤشرات والتقارير البيئية أحد أهم ، ةالثقافي وة أالاجتماعي وة أتصاديالاق سواء وآثارها

الأدوات التي تدعم متخذي القرار في التخطيط السليم بهدف تحديد الأولويات في استغلال 
حيث تعكس المؤشرات ، الإمكانيات والموارد المتاحة للحصول علي الأهداف المنشودة 

ومن هذا ، (1022 ،التقرير السنوي لوزارة البيئة) لبيئي بصورة دقيقةوالتقارير البيئية الوضع ا
على المراكز والوحدات ذات  تطبيق نظم الإدارة البيئيةالمنطلق اهتمت هذه الدراسة بقياس أثر 

 .عين شمس الطابع الخاص بجامعة
د ويجب على المنشآت ذات الأثر البيئي المساهمة مع دولها فى الحفاظ على البيئة، وق

كان للتقدم العلمي المذهل في شتى المجالات بشكل عام وفي صناعة الخدمات بشكل خاص 
الأثر الكبير في دفع كثير من المنظمات الخدمية وأبرزها الوحدات ذات الطابع الخاص للتطلع 
دارتها، وكل  نحو استخدام أحدث منتجات التكنولوجيا في إنشاء هذه الوحدات المتخصصة وا 

ودة الخدمات لإشباع حاجات العملاء والعاملين وتطلعاتهم، ومن هنا كان ذلك لتحسين ج
التعرف على أثر تطبيق نظم الادارة البيئية بالقطاع الجامعي وخاصة علي الوحدات ذات 
الطابع الخاص محور هذه الدراسة بهدف تعريف المختصين والمهتمين بأسس التسويق الفعال 

 .للخدمات مع مراعاة البعد البيئي
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 مشكلة البحث
 بالجامعة الخاص الطابع ذات والوحدات المراكز دور أهمية مدى وضوح من الرغم على

نها الخارجي والمجتمع الجامعة بين وصل كحلقة أصبحت إنها وكيف  اليمنى اليد تمثل وا 
 المجتمعية القضايا وتحليل ودراسة تبنى في الجامعة دور تفعيل شأنها من والتي للجامعة
 .والأكاديمي العلمي البحث مجال فى دورها وايضا لها وحلول مساعدات تقديم على والعمل
 باقى مثل مثلها الخاص الطابع ذات والمراكز الوحدات ان إلى ذلك يرجع ربماو 

 جهة من البيئية التغيرات ةكثر  بسبب مهااوأحج وتوجهاتها أنواعها اختلاف على التي المنظمات
 التحديات من جملة تواجه أخرى جهة من البيئة هذه اتومتطلب وعوامل عناصر تداخلو 

 المنظمات تلك ادارة ةوقابلي ةقدر  على ويعتمد، المجالات مختلف فى والصعوبات والمشكلات
 هذه مع والتعامل التصدي في وفاعليتها كفاءتها ومستوى فيها والعمليات الأنشطة ونظام

 .والصعوبات التحديات
دارية تنظيمية ثقافة بناء التحديات تلك أهم ومن  صعوبات من تقابله ما ةلمواجه داعمة وا 

 الثقافة دور وتفعيل المستمر التحسين على العمل يتطلب الذى الأمر، المنشودة أهدافها لتحقيق
 العمل ميادين مختلف في(  ISO 14000 ) المتنوعة ومواصفاتها الجودة ونظم التنظيمية
 على الحفاظ شأنها من والتى الوحدات هذه في يوالبيئ يوالتسويق والخدمي والإنتاجي الإداري
 .الدولية الإدارة بيئة هاضتفر  التى التحديات همأ من باعتبارها  المنافسة قدره واعطائها بقاءها

ودراسة  (Padhy Et al., 2010)وباستعراض الدراسات السابقة ومنها دراسة 
(Eleuch 2011)  فإن هذه الدراسات (  1022 ) حصالودراسة (  1021 )طة  أبوودراسة

 :ساهمت في بلورة مشكلة هذا البحث حيث تبين للباحثون ما يلي
 . ندرة الدراسات الخاصة بالتسويق في مجال الخدمات  بصفة عامة  -
ندرة الدراسات الخاصة بالتسويق البيئى وتطبيق نظم الإدارة البيئية في قطاع الوحدات  -

 .صفة خاصة والمراكز ذات الطابع الخاص ب
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 تضارب مشكلات من يواجهها ما ضا  أيو  الوحدات تلك مسيرة يعرقل ما ولعل
 قصور، بها والزامها وحدة لكل واضحة ورؤية سياسة وجود عدمو  الوحدات، بين الاختصاصات

 الوحدات به وتقوم تقدمه لما الانترنت شبكة عبر مترجمة بيانات قاعدة واستحداث اعداد فى
 المكان فى الافراد وقدرات امكانيات توظيف وعدم الجودة ضعف، ودوليا يامحل بها والتعريف
 للعاملين الكامل الرضا عدم، مستغلة الغير الطاقات من كم يهدر مما العمل داخل الصحيح

 كاملة رؤية عدم هناك يجعل واضحة سياسة وجود عدم ان كما والانتماء الولاء عدم الى ومنها
الجودة  نظم تطبيق فى وتراجع ضعف وهذا يمثل تحقيقها يجب التى الاهداف عن للعاملين

 اصبحت والتىخاصة  للجودة العالمية والمعايير، (1022 ،خطاب) البيئية الادارةعامة ونظم 
 قةتبو  من الجامعات وخروج المذهل العالمي التطور مجابهة اجل من الان التنفيذ حتمية
وهو ما يمثل مشكلة هذه  العالم جامعات خارطة ىعل ا  مكان ولنجد لعالميةل للتنافس المحلية
 .الدراسة

 

 الهدف من البحث
 الطابع ذات الوحداتالمراكز و ب يهدف هذا البحث بشكل عام إلى دراسة واقع الخدمات

كما ، والتعرف على أنواعها ومدى مراعاة الأثر البيئي فى العملية الادارية والتسويقية الخاص
  :نذكر من أهدافه

 استطلاع طريق عن الخاص الطابع ذات بالوحدات البيئية الادارة نظم واقع على التعرف -1
  .الوحدات تلك فى والعاملين الادارية القيادات نظر ووجهات اراء

 الحديثة الادارة ونظم الادارة نظم تطبيق بين موجبة ارتباط علاقة هناك ان الى التوصل -2
 .الخاص الطابع ذات الوحدات دور تفعيل وبين

 .آداها وتطوير الخاص الطابع ذات والوحدات المراكز اداء بمستوى رتقاءالا -3

 .الخدمات جودة على واثره وفاعلية بكفاءة الشاملة الجودة ادارة تطبيق لكيفية حلول اقتراح -4

 ونتاج وتسويقها الخدمات جودةو  البيئية الادارة مجال فى الحديثة الاتجاهات استعراض -5
 الى ويهدف والدراسة البحث اساس على يقوم علم البيئية دارةالا باعتبار الإداري الفكر
 .المشاركة على ويقوم نفسه تجديد على وقادر فعال تنظيم خلق
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 أهمية البحث
 والوحدات للمراكز والاقتصادية الاجتماعية للأهمية نظرا  تتمثل أهمية هذا البحث في أنه 

 البحوث ومراكز الجامعة فى والتدريبية يةالتعليم بالعملية للنهوض وسعيها الخاص الطابع ذات
 الذاتية الموارد تنمية خلال من وذلك الدولة موازنة على العبء تخفيف في به تسهم ما وايضا  

 .للجامعة
 بدراسة وذلك الوحدات تلك وضع وتحسين بتطوير الاهتمام ضرورة الى ادى مما
، دورها اداء فى مسيرتها اعاقة فى رهابدو  تتسبب والتى والعاملين الادارة تواجه التى المشكلات

 خفض وهى الترشيد سياسة استخدام الى الجامعة توجه ظل فى خاصا، حلها على والعمل
 والزام  قسوة ضرورة اعطى مما المتاحة للموارد الامثل الاستغلال مع الايرادات وزيادة النفقات
 المنظمات كل اوضاع لتصحيح ةمحكم اداة تمثل والتى البيئية الادارة نظم بتطبيق للاهتمام

 تلك فى سياستها تفعيل خلال من وذلك قوى ومنافس ناجح ككيان نفسها ثباتلإ تسعى التى
 متجدد موارد توفير فى قدرتها تعظيم شأنها من والتى اهدافها تحقيق لها يتسنى حتى الوحدات
 .بالمجتمع والخدمات الانتاج مواقع مع التعاون خلال من للجامعة

 

 البحث  فروض
 :تتمثل فروض البحث في النقاط التالية

واساليب الادارة الحديثة وزيادة  البيئية الادارة نظم تطبيق بينعلاقة ذات دلالة  دلا توج .2
 .كفاءة المراكز والوحدات ذات الطابع الخاص

لا توجد علاقة ذات دلالة بين كفاءة التسويق وبين زيادة ايرادات المراكز والوحدات ذات  .1
 .ع الخاصالطاب

 .خدمة المقدمة وبين رضا العملاء والمستفيدينال جودةهناك علاقة ذات دلالة بين  .3
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 حدود البحث
  القترة  1022الي عام سبتمبر  1022تتمثل الحدود الزمنية للبحث فى الفترة من يناير عام

 . اصالزمنية التى شهدت تطورا  كبيرا  فى الخدمات التى تقدمها الوحدات ذات الطابع الخ
  كما تتمثل الحدود المكانية للبحث فى الوحدات ذات الطابع الخاص بجامعة عين شمس

 .والتسويقية، الانتاجية، الخدمية منها متضمنة

 البيئية الادارة نظم تطبيق اثر قياس على الدراسة تركز:  موضوعيةالحدود العلمية وال 
 .الخدمات جودة على فاعليتها ومدى

 ن للوحدات ذات الطابع الخاص بجامعة عين شمس إلى أنها تعد من الباحثو  ويرجع اختيار
أهم الوحدات العاملة فى القطاع الجامعي فى جمهورية مصر العربية من حيث توافر 
الإمكانات والكوادر الفنية والبشرية اللازمة والتى يمكن من خلالها تصدير الخدمة للخارج 

 .رى فى مصرووضع نموذج يحتذى به فى كافة المراكز الأخ

 

 منهج البحث
اعتمد الباحثون في هذه الدراسة على المزج بين المنهج الإستقرائى والمنهج الاستنباطي 

 :وذلك من خلال أسلوب الدراسة النظرية والدراسة الميدانية وذلك كما يلي
في هذا الإطار اعتمدت الدراسة على المنهج  (:المنهج الوصفي)الدراسة النظرية -7

دف استقراء جوانب المشكلة محل الدراسة، واستعراض وتحليل نتائج الدراسات الوصفي به
السابقة معتمدة  في ذلك على المراجع والدوريات المهتمة بموضوع الدراسة، حيث قامت 

بالإضافة إلى الدراسات ، الدراسة بالتعرف على الجوانب المختلفة للمشكلة موضوع الدراسة
وذلك للتعرف على ، خدمية التى تراعى البعد البيئي بالدولةال تالتى أعدتها بعض المنظما

وقد اعتمد  الباحثون على بعض ، طبيعة المشكلة والظروف المحيطة بها والمؤثرة عليها
المراجع العربية والأجنبية المتاحة فى هذا المجال وكذلك المقالات المتعلقة بموضوع البحث 

دارة الوحدات ذات الطابع الخاص المتخص صة بشكل عام وأثر تطبيق نظم الادارة البيئية وا 
 .بشكل خاص
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عمد الباحثون في إجراء الدراسة الميدانية (: المنهج التحليلي)الدراسة الميدانية -2
والمستفيدين من  عاملينالو  المديرين على قائمة الاستقصاء والتي تم توزيعها على عينة من

حيث  11/3/1022الي  21/9/1021من ، وذلك في الفترة الخاص الطابع ذات الوحدات
تم التعرف على أراءهم ورغباتهم واتجاهاتهم والعناصر الغير مرضية التى تواجههم 
وانطباعاتهم واقتراحاتهم، بالإضافة إلى استطلاع آراء وأفكار الإدارة العليا في هذه الوحدات 

 .التي تم جمعهاوقد تم استخدام الأساليب الإحصائية في تحليل البيانات والمعطيات 
وقد توصلت الدراسة إلى وجود فجوة بحثية لم تغطيها العديد من الدراسات السابقة، ومن 

ثم تم استعراض نتائج الدراسة ، ثم اهتمت الدراسة بإجراء دراسة استكشافية في المجال التطبيقي
أسس : ماومن ثم فإن  الدراسة قد تناولت ذك في موضوعين أساسيين ه، الميدانية وتحليلها

الدراسة الميدانية، ونتائج الدراسة الميدانية ومناقشتها، حيث استخدم الباحثون الأسلوب 
ولما كانت البيانات قد جاءت ، الإحصائي الأنسب للتحليل، وهو اختبار كروسكال ولاس

منظمة فى شكل جداول تكرارات من خمسة أعمدة وصفين، تمثل الصفوف عينة الدراسة  
وتمثل ( املين بالوحدات  ذات الطابع الخاص، ومستفيدي وعملاء الوحداتالمديرين والع)

الأعمدة استجابات الأفراد على أسئلة الاستقصاء والتى تم ترتيبها تنازليا  من موافق تماما  إلى 
 .لا أوافق مطلقا  

 :أسلوب وأدوات الدراسة
 :كما يلي يمكن توضيح كلا  من مجتمع وعينة الدراسة :مجتمع الدراسة والعينة -أ 

  والمستفيدين في الوحدات  عاملينالو  يتمثل مجتمع الدراسة من المديرين :مجتمع الدراسة
 .والتسويقية، الانتاجية، الخدمية منها متضمنةذات الطابع الخاص بجامعة عين شمس 

 وهى عدد "فردا  يمثلون عينة الدراسة  317كانت عينة الدراسة المكونة من  :عينة الدراسة
المديرين والعاملين بالوحدات  ذات الطابع )من "رات الصحيحة التى تم استردادهاالاستما

 (.الخاص، ومستفيدي وعملاء الوحدات
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ونظرا  لطبيعة البيانات التى تتسم بندرة الاستجابة على بعض فئات الاستجابة خاصة فئة 
 Statxact" برنامج  مطلقا ، فقد قام الباحثون بحساب قيمة كروسكال ـ ولاس بإستخدام قلا أواف
 .0001وتم اختبار معنوية قيم كروسكال ـ ولاس لكل سؤال عند مستوى   4.0

 Sampleتم اختيار عينة عشوائية بسيطة، وتم تحديد حجم العينة باستخدام برنامج 
Size Calculator  مفردة، وعند مستوى ثقة  1038وذلك بمعلومية حجم المجتمع الذى يبلغ

 317، وبعد ادخال البيانات للبرنامج تم حساب حجم العينة وبلغ %1± وحدود خطأ % 91
 .مفردة 

 

 اعتمد قد، فونطلع عليها الباحثإفي ضوء الدراسات السابقة التي  :قياس متغيرات الدراسة -ب 
كفاءة المراكز )والمتغير التابع ( نظم الادارة البيئية) المستقل فى قياس المتغير ونالباحث

  .(ع الخاصوالوحدات ذات الطاب
 

قـــام البـــاحثون بتصـــميم قائمـــة استقصـــاء لتجميـــع  :أداة تجميعععع بيانعععات الدراسعععة الميدانيعععة -ج 
 :البيانات من مفردات البحث، حيث مر إعدادها وتصميمها بالخطوتين التاليتين

قــام البــاحثون بتصــميم قائمــة  :إعععداد قاةمععة اصستقصععاو فعع  صععورتها الوليععة: الخطععوة الولعع 
الوحــدات ذات  وكفــاءة نظــم الادارة البيئيــة)خصيصــا  لقيــاس متغيــرات الدراســة استقصــاء أُعــدت 
، وذلــك فــى ضــوء نتــائج بعــض البحــوث والدراســات والكتابــات العلميــة الســابقة، (الطـابع الخاصــة

 .وكذلك فى ضوء ما كشفت عنه نتائج الدراسة الاستطلاعية
ة وبسيطة حتى تتفق مع وقد تم صياغة عبارات الاستقصاء بأسلوب خبرى وبألفاظ سهل

المستوى الثقافي لبعض العاملين والمستفيدين بالمراكز موضع البحث، هذا وقد بلغ عدد هذه 
 .العبارات تسعة وثلاثون عبارة

قـام البـاحثون بإختبـار قائمـة الاستقصـاء فـى  :اختبار صدق وثبعات اصستقصعاو: الخطوة الثانية
 : ا وثباتها وذلك على النحو التالىصورتها المبدئية من خلال التعرف على صدقه

  قام الباحثون بإجراء اختبار مبدئى لقائمة الاستقصاء حيث عرضها أيضا  فى صورتها
الأولية على عشرين من العاملين بالوحدات والمراكز ذات الطابع الخاص بجامعة عين 
 شمس، وذلك للتأكد من بساطة الصياغة ووضوح اللغة، وللتأكد أيضا  من صلاحية

 .الاستقصاء من الناحية الميدانية
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  ،تم إجراء اختبار ثبات للتأكد من إمكانية الاعتماد على نتائج البحث فى تعميم النتائج
حيث استخدم معامل الثبات ألفا كرونباخ وأثبتت النتائج أنها معاملات ذات دلالة جيدة 

 .مجتمع الدراسة لتحقيق أهداف البحث، ويمكن الاعتماد عليها فى تعميم النتائج على
قـام البـاحثون  :استيفاو بيانات قعواة  اصستقصعاو واععدادها للتحليعل ائحصعاة : الخطوة الثالثة

فى هـذه المرحلـة باسـتيفاء بيانـات قـوائم الاستقصـاء مـن مفـردات البحـث بعـد أن تـم إعـدادها فـى 
عـــرض قـــوائم صـــورتها النهائيـــة، حيـــث قـــام البـــاحثون بالتوجـــه إلـــى بعـــض المراكـــز قيـــد البحـــث ل

الاستقصـــاء علـــى بعـــض العـــاملين والمســـتفيدين عـــن طريـــق المقـــابلات الشخصـــية التـــى أجراهـــا 
 .معهم

هذا كما تم مراجعة قوائم الاستقصاء بعد أن تمت الإجابة عليها، ثم قام الباحثون بإدخال 
زم هذه البيانات للحاسب الآلى بعد تفريغها فى جداول خاصة، واستخدم الباحثون برنامج الح

 .فى إجراء التحليل الإحصائى لبيانات الدراسة الميدانية (SPSS)الإحصائية 
 :على الأساليب التالية ونالباحث اعتمد :أساليب التحليل ائحصاةي -د 

وذلك لبحث مدى ، لحساب معامل الثبات ويستخدم :كرونباخ  (Alpha)معامل الثبات  -2
 .تعميم النتائجإمكانية الاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية فى 

ويسـتخدم لحسـاب معـاملات الانحدار المتعـدد المتغيـر المسـتقل  :أسلوب اصنحدار المتعدد -1
 . مـع المتغير التابع

أحد الاختبارات اللامعلمية التي  : "Kruskal Walias Testاختبار كروسكال ع وصس  -3
 .تستخدم لاختبار الفرق بين متوسطين

ئية لهذا الشكل من البيانات هو اختبار كروسكال ـ ولاس إن أنسب الاختبارات الإحصا
Kruskal Walias Test"  وهذا الاختبار يناسب البيانات التكرارية لاختبار صحة الفرض

فى استجاباتهم على أسئلة ( عينة الدراسة)القائل بعدم وجود فروق بين الصفوف الثلاثة 
عين مختلفين، ويختبر فرض تساوى الاستقصاء، ويفترض الاختبار أن الصفوف تمثل مجتم

توزيع استجابات عينة الدراسة فى كل سؤال من أسئلة الاستقصاء على حده، وقد أجر 
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الباحثون تحليل البيانات باستخدام اختبار كروسكال ـ ولاس لكل سؤال من أسئلة قائمة 
 .الاستقصاء لاختبار فروض الدراسة

فى إجراء التحليل الإحصائي ( SPSS)برنامج الحزم الإحصائية  ونالباحثواستخدم 
 .لبيانات الدراسة الميدانية

 

 تحليل لأهم الدراسات السابقة  
 الجامعات بعض فى البيئى دراسة مقارنة للاتجاه :بعنوان (:7891)سلامهدراسة 

، مصر للجامعة البيئية فى نموذج تصميم الدراسة الى تهدفو ، المتحدة المصرية والولايات
 وحل خدمة بيئتها، فى الاسهام نحو اية جامعة مصرية تتجه خطوات ترشيد خلاله من يمكن

 :كمايلى الهدف هذا لتحقيق عدة خطوات الباحث اتبع وقد مشكلاتها
 ةالامريكي جرين بجامعة وسكونسن دراسة حالة الاتجاه. 

 المصرية بجامعة قناة السويس البيئى دراسة حالة للاتجاه.  

 الجامعتين فى البيئى للاتجاه مقارن تحليل اجراء. 

 كما المصرية الحالية، للجامعات البيئى الاتجاه بترشيد تتعلق الدراسة بتوصيات وانتهت
 .مصر قليمية فىالإ الجامعات حدىلإ البيئى للاتجاه خرىأدراسة  بضرورة اجراء اوصت

جامعة  دراسة حالة  -خدمة البيئه الجامعة فى دور: بعنوان :(7891)دراسة عطوه
وقد قام الباحث بإجراء هذه الدراسة بهدف الوقوف على مدى إسهام جامعة ، ةنصور الم

المنصورة فى خدمة   البيئة من خلال التعرف على ما أنجزته الجامعة فى بعض الميادين 
 :وهى 

  البرامج والمشروعات التى تخططها وتشرف على تنفيذها الكليات بهدف خدمة البيئة. 
 اص بالجامعة ويمثلها فى جامعة المنصورة محطة التجارب الوحدات ذات الطابع الخ

مركز التدريب الإدارى والعلاقات العلمية والمعمل ، والبحوث الزراعية بكلية الزراعة
المعمل ، وحدة التحاليل الدقيقة، مركز الخدمة العام بكلية التربية، التجارى بكلية التجارة
، مطبعة الجامعة وورشها بكلية الهندسة، مركز الحاسب العلمى، المركزى بكلية العلوم

 .ووحدة الخصوبة بكلية الطب ، مركز أمراض الكلى والمسالك
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  البحوث التى تجرى فى الجامعة وربطها بواقع المجتمع ومشكلاته. 

وقد توصلت الدراسة إل  مجموعة ، المنهج التاريخ ، وقد اتبعت الدراسة المنهج الوصف 
 :من النتاةج منها 

 يق كليتى التربية والزراعة للدور المنتظر منها فى مجال خدمة البيئة إلا أن كلية عدم تحق
 .التربية تفوق كلية الزراعة في هذا المجال 

 مركز الخدمة العامة لا يحقق أهدافه. 

  ن كانت درجة محطة التجارب والبحوث الزراعية تحقق أهدافها فى مجال خدمة البيئة وا 
 %( .10)إلا قليلا  عن الحد الأدنى للمعيار تحقيقها لأهدافها لا تزيد 

وانتهت الدراسة بتقديم مشروع مقترح قابل للتنفيذ يمكن من خلاله زيادة إسهام الجامعة 
 .فى خدمة المجتمع وتطوير الوحدات ذات الطابع الخاص

وتتفق هذه الدراسة مع البحث الحالي فى تناولها لدور الجامعة فى خدمة البيئة ودور 
ولكنها تختلف عن البحث الحالي فى اتباعها للمنهج الوصفى ، ت ذات الطابع الخاصالوحدا

والتاريخى فقط ولم تعتمد على المنهج التطبيقى كما أنها تناولت دراسة معظم كليات جامعة 
 .المنصورة بعكس البحث الحالي الذى ركز على مراكز ووحدات جامعة عين شمس

 تهدفحيث ، مصر صعيد لجامعة بيئية فى مقترح وعمشر : بعنوان :(7899)دراسة خليل
 انتهت لخدمة البيئة وقد مصر صعيد لجامعة بيئية فى مقترح نموذج الى التوصل الدراسة الى

، البيئية المشكلات على بالتركيز هيئة التدريس اعضاء قياممنها  التوصيات الدراسة ببعض
 . المشكلات وطريقة حلة الميداني ساتالدرا طريق عن وذلك، البيئية بالدراسات الاهتمامو 

 الرضا الإدارة البيئية على تطبيق اثر: بعنوان :(2002)الوهاب عبد دراسة ياسر
 الوظيفى اهمية الرضا مدى تحديد الدراسة الى تهدفو ، العاملين اداء وتحسين – الوظيفى

 الشخصية ومستوى حياة العاملين على تأثيرها أو المنظمة ومدى العاملين نظر وجه من سواء
 .الوظيفة  تلك نحو والالتزام الجهد
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 :مايل  الدراسة ال  توصلت وقد
 التى وظيفتة وجماعة العمل من يستمدة الموظف الذى محصلة للرضا الوظيفى الرضا 

 . فيها يعمل البيئة التى المنظمة و وكذلك لاشرافهم يخضع الذين ورؤسائه معها يعمل

 لشخصية الموظف التكوينى مطبالن الوظيفى الرضا تاثر  

 والرضا داءالأ بين وسيط كمتغير تدخل والحوافز الاداء مستوى رفع الى يؤدى الرضا.  

 واساليب اسس الإدارة البيئية وعلى لنظم تناولها الدراسة الحالية فى الدراسة مع وتتفق
 .تطبيقها

  الخدمية المنظمات علىإدارة الجودة البيئية  تطبيق: بعنوان (2003 العاط  دراسة عبد

  :الدراسة ال  تهدف
 إدارة الجودة  نظم تطبيق غياب البيئية والإقتصادية والإجتماعية الناتجة عن الابعاد تقيم

 .ةالجامعي البيئية بالمدن

 ةالجامعي بالمدن التدريبية للعاملين فاعلية البرامج تقيم 

 إدارة الجودة  لتطبيق مقترح نظام اعداد. 

 توافر،بالمطاعم وسلامة العاملين امن توافر عدم :منها دراسة لعدة نتاةجال توصلت وقد
رعاية صحية  اى يوجد ولا محدود اطار فى الجامعة ولكن بمستشفيات الرعاية الطبية للعاملين

 .للعمالة المؤقتة 
 الدراسة مع هذه الإدارة البيئية وتتفق نظم لتطبيق مقترح تصور الدراسة بوضع واوصت

 .الخدمية  المنظمات فى لإدارة الجودة البيئية ودورها تناولها الحالية فىالدراسة 
إستهدفت هذه الدراسة إستعراض أبعاد محددة لقياس صور  :(2003)دراسة وفقي ائما 

الخدمة  المقدمة في المراكز الجامعية واثر توافر هذه المحددات على تحقيق رضا المستفيدين 
ت الدراسة مقاييس جودة الخدمات  وأيها يحقق نتائج أفضل في كما استعرض، من هذه الخدمة

كما هدفت الدراسة إلى التعرف على إدراك العوامل المحددة . مجال قياس جودة الخدمات  
دراكهم للجودة الكلية للخدمة   وكان . لجودة الخدمة  لدى متلقي الخدمة بالمراكز الجامعية وا 

 :نتائج الدراسة 
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بعدا  فرعيا  يمكن استخدامها لقياس جودة  28رئيسية تحتوى على وجود خمسة محددات 
 .الخدمة  في المراكز الجامعية 

إتفاق الأهمية النسبية للمحددات مع الأهمية النسبية لذات المحددات بالنسبة لمتلقي 
 .الخدمة 
الكشف عن أثر الاضطراب البيئي  الدراسة إلى هذه هدفت :(2072)أبو طة دراسة

لشركات الاسكان بالعاصمة  ثر علي علاقة التوجة  الاستراتيجي بالأداء التسويقيكعامل مؤ 
 ،الأردنية عمان وتكونت عينة الدراسة من المديرين أو من يقوم مقامهم في هذه الشركات

لشركات   الدراسة الي أن للتوجة  الاسبراتيجي أثر موجب علي الأداء التسويقي نتائجوخلصت 
شدة ) لأردنية عمان ولا يوجد أثر جوهري لمتغيرات الاضطراب البيئي الاسكان بالعاصمة ا

كعامل مؤثر علي علاقة التوجة  ( والاضطراب التكنولوجي ، والاضطراب السوقي، المنافسة
  ،التكيف) الاستراتيجي في حين أنة يوجد أثر ذو دلالة أحصائية علي الأداء التسويقي 

اجراء ضرورة  بينها من التوصيات من لدراسة عددا  ا وقدمت ،(الحصة السوقية ، الربحية
دراسات تبين الفرق بين الاضطراب البيئي وعدم التأكد البيئي من حيث مكونات كل منهما 

 . وتأثير كل منهما علي بيئة عمل الوحدات و المراكز الخدمية
 ISOلبيئية الإدارة ا نظام تبنى الثقافة التنظيمية فى تأثير: بعنوان :(2072)دراسة خميس

 مفهوم الدراسة الى تهدفو  , الشركة العامة لصناعة الزجاج دراسة تطبيقية فى 14001
الإدارة  نظم المنظمة لمعايير تطبيق مستوى تشخيص و،  بعادهاأو  الثقافة التنظيمية ومكوناتها

 .ةلمنظما الإدارة البيئية فى نظام تبنى مستوى تحديد وراء تقف التى العوامل تحديدو ، البيئية 
 التحديات ابرز من ISO 14001الإدارة البيئية  نظام يعد : الدراسة مايلى استنتجت وقد

للثقافة  معنوى تاثير وجود، البيئة المعاصرة  الدولية والعالمية فى المتطلبات فرضتها التى
هي  الدراسة بها اختتمت التى التوصيات اهم وكانت، الإدارة البيئية نظام تبنى التنظيمية فى

 واعتماد ISO 14001الإدارة البيئية  نظام متطلبات تطبيق بتحقيق اكبر درجة اهتمام اعطاء
الإدارة البيئية  نظام الإدارية الحديثة مثل الاساليب بتبنى قرارات اتخاذ،دقيق بشكل مبادئها

ISO 14001  الطويل المدى على البيئى الاداء وتطوير لتحسين . 
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 الإدارة البيئية فى نظم اهمية تطبيق مدى الدراسة الحالية فى عالدراسة م هذه اتفقت وقد
 . انشطتها بجميع المنظمات

 المعلومات نظام أثر" دراسة بعنوان الباحثون أجرى :(2072)ندراسة حمود وآخرو
 عينة من دراسة استطلاعية تحليلية لآراء" الخدمة  مقدم زيادة كفاءة أداء في الخدمي التسويقي
 التسويقي المعلومات نظام مفهوم توضيح الى البحث يهدف ،بغداد مراكز في مة الخد مقدمي

 ذلك مؤشرات الخدمة وكذلك مقدم كفاءة وفاعلية  أداء مفاهيم وتوضيح ،المتعلقة به والمفاهيم
 زيادة كفاءة آداء التسويقية في للمعلومات نظام يحدثة وجود الذي الأثر وكذلك بيان، الأداء
 .الخدمة  مقدم

التسويقي الخدمي في زيادة كفاءة أداء  ثر نظام المعلوماتأسة إلى بيان راوقد سعت الد
هناك علاقة ارتباط  نأسة وقد تبين رافي الوحدات و المراكز الخدمية عينة الد مقدم الخدمة

 التسويقي حيث إن نظام المعلومات بين نظام المعلومات التسويقي الخدمي وأداء مقدم الخدمة
توصلت الدراسة  البحث نتائج تحليل ضوء وفي، على أداء مقدم الخدمة يؤثر معنويا  الخدمي 

 تعمل المراكز المبحوثة أن والتوصيات منها أنة علي إدارات إلي مجموعة من الاستنتاجات
 مقدم زيادة كفاءة أداء في لكونة يساهم الخدمي التسويقي المعلومات نظام بتفعيل الاهتمام على

 زيادة كفاءة أداء في الخدمي التسويقي المعلومات لنظام واضح تأثير نة هناكلكو ، الخدمة 
  .الخدمة  مقدم

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مستوى جودة الخدمات   :(2073)عطيةدراسة 
ومعرفة ، والمستفيدين في المراكز العاملة في مدينة قلقيلية الفعلية المدركة من قبل العاملين

المركز ،المبحوث، الجنس، الحالة  : للمتغيرات الآتية  ي استجاباتهم تبعا  وجود فروق ف
 استخدم الباحث المنهج الوصفي ومقياس، العمر، المؤهل العلمي، الوظيفة، الإجتماعية

SERVPERF  لقياس جودة الخدمات  المدركة والفعلية. 
ة كالفعلية والمدر  نحو قياس جودة الخدماتأن استجابات عينة الدراسة الدراسة أظهرت 

 . افة وعلى الدرجة الكلية كانت عالية على مجالات الدراسة كالعاملين والمستفيدين  من قبل
، الأمان والثقة، قوة الاستجابة: دلالة أحصائية على المجالات الآتية  ووجد فروق ذات

 توصياتور، وقدمت الدراسة مجموعة من الكانت لصالح الذكو  والتعاطف تعزى لمتغير الجنس
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مستلزمات المراكز سواء كان ذلك من الأجهزة أو المعدات  ان من ضمنها العمل على توفيرك
جل تحسين جودة الخدمات  وتوفير دورات تدريبية ملائمة للعاملين كل في مجاله من أ، الحديثة
 .المقدمة

نماذج وطرق قياس جودة "قام الباحث باجراء بحث بعنوان  :(2071)صالحدراسة 
 للجودة المدركة للخدمة ودرس خاص مقياس واختبار بناء الدراسة إلى هذه هدفت ،"الخدمة
خاصة  الأدبيات، عملية التحسين بالاستفادة من للخدمة في والذاتي الموضوعي القياس ربط

 من ت التحسينأولويا وتحديد، الخدمة الجودة في مستوى بتحليل أولا   وقام، منهجية ستة سيجما
 .نظره في مستوى تقييمة والأضعف على تأثيرا   الخدمة الأكثر مجال أي العميل وجهة نظر

، PostQual أسماه والذي العملاء وجهة نظر للجودة من مقياس الدراسة إلى توصلت
لى الجودة التقنية ، الجودة الوظيفية :القطاع هذا الثلاثة للجودة في أن الأبعاد إظهار وا 

 لكونها، الأولوية للجودة الوظيفية ضرورة إعطاء إلى البحث وكذلك توصل، الشكاوى ة ومعالج
 .العميل للخدمة تقييم على تأثيرا   الأكثر
 :يتضح من استعراض الدراسات السابقة ما يلي :  الدراسات السابقةق الباحثون علتعلي
بيئية والإجراءات الواجب بعض الدراسات تناولت عناصر وخطوات تطبيق نظام الجودة ال - 2

 . اتخاذها فى هذا الصدد

 .بعض الدراسات قد ركزت على أهمية التسويق في مجال تقديم الخدمة  - 1
هناك دراسات أخرى تناولت الأثر الناجم عن تبنى مفهوم تسويق الخدمات  سواء كان  - 1

 .الأثر إيجابيا أم سلبيا
ي بلورة مشكلة هذا البحث حيث أنة ومما لاشك فيه أن هذه الدراسات قد ساهمت ف

 :باستعراض الدراسات السابقة تبين للباحثون ما يلي
 . ندرة الدراسات الخاصة بالتسويق في مجال الخدمات  بصفة عامة  -

ندرة الدراسات الخاصة بالتسويق البيئى وتطبيق نظم الإدارة البيئية في قطاع الوحدات  -
 .اصة والمراكز ذات الطابع الخاص بصفة خ
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 :السابقة الدراسات الدراسة عن هذه يميزكما 
 السابقة جزء الدراسات وفي المستفيدين والعاملين، وجهة نظر من جودة الخدمات قياس  -2

 العاملين على طبقت بأنها الدراسات بعض مع وتتفق، المقياس هذا استخدم قليل
أو المستفيدين  لعاملينا على فقط أجريت التي دراساتال بعض مع وتختلف، والمستفيدين

 .فقط
المراكز والوحدات ذات الطابع  انك السابقة حيث الدراسات لك عن الدراسة مختلف مكان -1

، التابعة لجامعة عين شمسالمراكز هو أحد المركز  اهذ وأن الخاص بجامعة عين شمس
 .السابقة  الدراسات الدراسة مختلفة عن نتائج تكون أن يتوقع لذا

 النوأحي من مكلفوالتي تراعي البعد البيئي  عليها الخدمات  والحفاظ جودة ضمان -3
 نتائج عن ما حد الدراسة مختلفة إلى نتائج تكون أن المتوقع فإنة من وعليه، المادية

 .السابقة الدراسات
تلك  في ورد الدراسة مكملة لما هذه أن السابقة للموضوع، الدراسات عرض من ويتضح

نجأح  المؤثرة على دراسة العوامل في جديدة تتمثل أبعاد على تحتوي ونهاالدراسات، إضافة لك
وفي  عام بشكل المؤسسات الجودة البيئية في نظام الهادفة لتطبيق واستمرارية الخطط
الدراسة  هذه فإن وبالتالي، خاص، وخاصة النشاط التسويقي بتلك المؤسسات المؤسسات بشكل

نشطة الجودة البيئية في المراكز والوحدات ذات الطابع الخاص استمرارية أ المؤثرة على للعوامل
 إثراء في تساهم بجامعة عين شمس وقياس تأثير ذلك علي تسويق الخدمة بهذه المراكز ولربما

 .بمشيئة الله الهام الحقل العلمي هذا
لذا يحاول الباحثون من خلال هذه الدراسة الكشف عن الممارسات الخاصة بذلك المفهوم 

هم معوقاته وسبل تطبيقة في قطاع التطبيق من أجل بناء إطار متكامل لتطبيق هذا الفكر وأ
بناء على أسس علمية سليمة وهو ما لم تتناوله الدراسات السابقة من قبل علي حد ما وصل 

 .اليه الباحثون من دراسات
ة تطويرها السابقة ومحاول الدراسات القوة في نقاط الدراسة الاستفادة من هذه وستحاول
على  والعمل الدراسات تلك في وجد إن النقص محاولة تدارك الوقت نفس وتعزيزها، وفي

 .قدر المستطاع إغنائها
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وتستعرض الدراسة فيما يلى نتائج التحليل الإحصائي لكل سؤال من أسئلة الاستقصاء 
اء، ونظرا  لأن لبيان وجود فروق بين عينات الدراسة فى استجاباتهم على أسئلة قائمة الاستقص

هناك مستويان لعينة الدراسة يراد اختبار فروض الدراسة عندها، فإن هناك درجتان للحرية يتم 
 .اختبار وجود الفروق بين المجموعتين عندها

 نتائج البحث
واساليب اصدارة  البيةية اصدارة نظ  تطبيق بينعلاقة ذات دصلة  دص توج :الفرض الول

 .وة المراكز والوحدات ذات الطابع الخاصالحديثة وزيادة كفا
الإحصائي لإجابات أسئلة الفرض الأول باستخدام اختبار نتائج التحليل يوضح  :(7)جدول رق 

 كروسكال ـ ولاس 

 البيععان  
قيمة 
اختبار 
كروسكال 
 ع وصس

 درجات
 الفروق الدصلة الحرية

ة، المركز ذو موقع ملاة  بيةياً ويسهل الوصول إليه بسرع 7
 غير معنوي 0371 2 33833 .وبه لوحات إرشادية تسهل الوصول للأقسا  المختلفة

القسا  بالمركز مرتبة ويسهل الوصول إليها، وأماكن  2
 معنوي 0307 2 83711 .اصنتظار بها كافية ونظيفة

 معنوي 0303 2 33803 .المركز مجهز تماما بأحدث الجهزة 3
خدمة ف  وقت محدد فأنه يلتز  عندما يلتز  المركز بتقدي   1

 غير معنوي 0332 2 23391 .بذلك

عندما توجهني مشكلة فان المركز ببدى اهتماماً خاصة  3
 غير معنوي 0373 2 13033 .لحلها

 غير معنوي 0323 2 23111 .يؤدى المركز خدماته بطريقة صحيحة بيةياً ومن أول مرة 1
 غير معنوي 0379 2 33110 .والعاملين بالمركز أضع ثقتي الكاملة في ائدارة والفنيين 1
ويشعر المنتفع ، الدب وحسن الخلق لدى العاملين بالمركز 9

 غير معنوي 0383 2 03211 .بالمان ف  التعامل مع المركز
 معنوي 0301 2 13798 .يتابع العاملون المركز حالة المنتفع بصفة مستمرة 8
يل المشكلات واتخاذ القرارات اشترك أحيانا مع اصدارة ف  تحل 70

 معنوي 0303 2 13212 .التي تساعد المركز عل  تحقيق أهدافه
 معنوي 0300 2 703120 .اشعر بأن مواعيد العمل بالمركز مناسبة 77
تمنح عادة إدارة المركز حوافز تشجيعية للعاملين  الذين   72

 معنوي غير 0313 2 03813 .يقومون بأداو متميز

ةيسي المباشر عل  ان اعرف نتيجة مستوى اداة  يحرص ر  73
 معنوي غير 0338 2 73018 ف  وظيفتي
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يتضح من العرض السابق عدم وجود فروق معنوية بين  :تحليل نتاةج إجابات الفرض الول
أراء عينات الدراسة المختلفة فى معظم عبارات الاستقصاء المتعلقة بالفرض الأول الذى يعكس 

واساليب الادارة الحديثة وزيادة كفاءة  البيئية الادارة نظم تطبيق بينجوهرية عدم وجود علاقة 
وبالرغم من ذلك فقد كانت هناك فروق معنوية بين ، المراكز والوحدات ذات الطابع الخاص

أراء عينات الدراسة المختلفة فى بعض عبارات الاستقصاء خاصة تلك العبارات التى تتعلق 
ة ويسهل الوصول إليها، وأماكن الانتظار بها كافية ونظيفة، المركز بالأقسام بالمركز مرتب

مجهز تماما  بأحدث الأجهزة، يتابع العاملون بالمركز حالة المنتفع بصفة مستمرة، أشترك 
أحيانا  مع الإدارة فى تحليل المشكلات واتخاذ القرارات التى تساعد المركز على تحقيق أهدافه، 

بالمركز مناسبة، وبصفة عامة عند حدوث فروق معنوية بين أراء أشعر بأن مواعيد العمل 
عينات الدراسة المختلفة فإن هذه الفروق تميل لصالح عينة المشاركين من الجانب الاداري 

واساليب الادارة الحديثة  البيئية الادارة نظم تطبيقبالمركز التى كانت أكثر تساهلا  فيما يتعلق 
 .حدات ذات الطابع الخاصوزيادة كفاءة المراكز والو 
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ص توجد علاقة ذات دصلة بين كفاوة التسويق وبين زيادة ايرادات المراكز  :الفرض الثاني
 :والوحدات ذات الطابع الخاص

لإجابات أسئلة الفرض الثاني باستخدام اختبار  نتائج التحليل الإحصائييوضح  (2)جدول رق 
 كروسكال ـ ولاس 

 البيععان  
قيمة اختبار 
كروسكال ع 

 وصس
 درجات
 الفروق الدصلة الحرية

7 
يقو  المركز باخطاري بموعد تقدي  الخدمة بدقة، 
واصستجابة الفورية صحتياجات المنتفع مهما كانت 

 .درجة اصنشغال
 غير معنوي 0377 2 13138

2 
يقو  المركز بالرد الفورى عل  إستفسارات وشكاوى 

يه  ائستعداد الداة  والعاملين بالمركز لد، المنتفعين
 .للتعاون مع المنتفعين

 غير معنوي 0311 2 73931

3 
يضع المركز مصالح المنتفع ف  مقدمة اهتمامات 
اصدارة والعاملين، فضلًا عن العناية الشخصية بكل 

 .منتفع
 غير معنوي 0332 2 23213

يقدر المركز ظروف المنتفع ويتعاطف معه، وملاةمة  1
 غير معنوي 0332 2 23310 .ت المخصص للخدمة بدقةساعات العمل والوق

كل فرد ف  المركز يعرف بدقة الدور المطلوب منه  3
 غير معنوي 0301 2 33101 .القيا  به ونوع ومستوى الداو المتوقع منه تحقيقه

1 
تعتبر البرامج التدريبية المتاحة بالمركز كافية وتغط  

المطلوب  نقصاً حقيقياً بالنسبة ل  ف  المهارات
 .إكتسابها

 غير معنوي 0307 2 93097

1 
البرامج التدريبية تتعلق بمهارات الوظيفة الت  أشغلها 
حالياً، كما تهت  إدارة المركز بتدريب العاملين وتنمية 

 .مهاراته  ف  مجال التعامل مع المنتفعين
 غير معنوي 0313 2 73170

ن بها المركز يرى أن تطوير معرفة ومهارات العاملي 9
 غير معنوي 0333 2 33877 .إستثمار وليس تكلفة

زيادة ايرادات المركز تعتمد علي الكفاوة التسويقية  8
 غير معنوي 0317 2 23180 للعاملين

يسود المركز نظاماً جيداً للإتصاصت يسمح بتوفير كافة  70
 غير معنوي 0337 2 73010 .المعلومات الت  أحتاجها ف  وظيفت  بسرعة

 غير معنوي 0398 2 03221 .تهت  إدارة المركز بالتركيز عل  البعد البيةي بالمركز 77

72 
المركز يعرف ويوصل للعاملين به أهمية أدواره  ف  
أداو الخدمة، ويت  توصيل رؤية المركز جيداً للعاملين 

 .به
 غير معنوي 0339 2 73897



 وآخرون ممدوح رفاعي
 

 407 1027 مارسوالثلاثون، الجزء الأول،  السابعالمجلد 

ابق عدم وجود فروق معنوية بين يتضح من العرض الس :تحليل نتاةج إجابات الفرض الثاني
أراء عينات الدراسة المختلفة فيما يتعلق بالفرض الثاني الخاص بعدم وجود علاقة جوهرية بين 

حيث كان هناك ، كفاءه التسويق وبين زيادة ايرادات المراكز والوحدات ذات الطابع الخاص
ار المنتفع بموعد تقديم اتفاق فى أراء عينات الدراسة المختلفة على أن المركز يقوم بإخط

الخدمة بدقة، الاستجابة الفورية لاحتياجات المنتفع مهما كانت درجة الانشغال، ويقوم المركز 
بالرد الفورى على استفسارات وشكاوى المنتفعين، كما اتفقت الآراء أيضا  على أن العاملين 

ز يضع مصالح المنتفعين فى وأن المرك، بالمركز لديهم الاستعداد الدائم للتعاون مع المنتفعين
مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملين، فضلا  عن العناية الشخصية بكل منتفع، واتفقت الآراء 
أيضا  على أن المركز يقدر ظروف المنتفع ويتعاطف معه وملائمة ساعات العمل والوقت 

لقيام به المخصص للخدمة بدقة، وأن كل فرد فى المركز يعرف بدقة الدور المطلوب منه ا
ونوع ومستوى الأداء المتوقع منه تحقيقه، كما اتفقت الآراء أيضا  على أن البرامج التدريبية 
المتاحة بالمركز تعتبر كافية وتغطى نقصا  حقيقيا  بالنسبة لى فى المهارات المطلوب اكتسابها، 

م إدارة المركز بتدريب ةأن البرامج التدريبية تتعلق بمهارات الوظيفة التى أشغلها حاليا ، كما تهت
وأن المركز يرى أن تطوير معرفة ، العاملين وتنمية مهاراتهم فى مجال التعامل مع المنتفعين

زيادة ايرادات المركز تعتمد علي الكفاءة ومهارات العاملين بها استثمار وليس تكلفة، وأنه 
ا  جيدا  للاتصالات يسمح ، واتفقت الآراء أيضا  على أن المركز يسوده نظامالتسويقية للعاملين

بتوفير كافة المعلومات التى يحتاجها الموظف فى وظيفته بسرعة، وأن إدارة المركز يهتم 
بالتركيز على البعد البيئي بالمركز، المركز يعرف ويوصل للعاملين به أهمية أدوارهم فى أداء 

 .الخدمة، ويتم توصيل رؤية المركز جيدا  للعاملين به
ج الدراسة إلى أن عينة المشاركين من الجانب الاداري بالمركز كانت وقد أشارت نتائ

أكثر العينات تفهما  لطبيعة العلاقة بين وجود علاقة جوهرية بين كفاءه التسويق وبين زياده 
 .ايرادات المراكز والوحدات ذات الطابع الخاص
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رضا العملاو الخدمة المقدمة وبين  ةجودهناك علاقة ذات دصلة بين  :الفرض الثالث
 .والمستفيدين
لإجابات أسئلة الفرض الثالث باستخدام  نتائج التحليل الإحصائييوضح  :(3)جدول رق 

 اختبار كروسكال ـ ولاس 

 البيععان  
قيمة 

كروسكااختبار 
 ل ع وصس

 درجات
 الفروق الدصلة الحرية

تهتم إدارة المركز بالتعرف على رأيك في جودة الخدمة  2
 غير معنوي 0082 1 00717 .المقدمة

يملك المركز سياسة مكتوبة عن بيئة خالية من التدخين  1
 غير معنوي 0009 1 00122 .يتم تنفيذها في المكان

جميع المتطلبات الضرورية لنظام الإدارة البيئية متوفرة  3
 غير معنوي 0023 1 20892 .ومتاحة

جراء يتم إبلاغ العميل بنتائج التحقيق في الشكوى والإ 2
 غير 0022 1 10292 .الذي تم اتخاذه والتطورات الحادثة فيها بصفة مستمرة

 معنوي
يتم تثقيف وتدريب العاملين في المركز علي المخاطر  1

 غير معنوي 0012 1 20873 .البيئية وكذلك إجراءات السلامة 

يتم الاحتفاظ بسجلات الحضور من تعليم وتدريب  2
 معنوي 0001 1 70812 .ل الجودة البيئيةالعاملين في السلامة ومسائ

 غير معنوي 0023 1 30929 .أو وحدة السلامة  والصحة المهنية والبيئة/يحدد المركز لجنة و 7
يأخذ المركز بعين الاعتبار سلامة وصحة البيئة أثناء  8

 غير معنوي 0022 1 30290 .القيام بالتصميم والتحديث والبناء والصيانة

9 
برنامجا  لمكافحة الآفات باستخدام طرق  ينفذ المركز

التحكم البيئي كالحواجز والشبكات التي تحيط بالمكاتب 
والشاشات، بالإضافة إلى الاستخدام الآمن للمواد 

 .الكيماوية والمبيدات الحشرية وغيرها من المبيدات
 غير معنوي 0021 1 20172

نة بما في يوجد برامج يتم تنفيذها وتفعيلها للتفتيش والصيا 20
 غير معنوي 0010 1 20220 .ذلك الصيانة الوقائية للمقومات المادية للمركز

22 
تتوافر بالمركز خطط معمول بها وبرامج لصيانة وتشغيل 
معدات التدفئة والتهوية، وأنظمة تكييف الهواء، وكذلك  

 .أنظمة الإضاءة
 غير معنوي 0012 1 30111

 غير معنوي 0018 1 20202 .الآمنة للنفاياتتوجد خطة يتم تنفيذها للإدارة  21
يوجد معاينة وتقييم دوري لنظم الإدارة البيئية عن طريق  23

 غير معنوي 0013 1 10121 الإدارة العليا من خلال الرقابة على جودة الأداء 

يساعد وجود نظام لإدارة الجودة الشاملة في تطبيق نظم  22
 معنوي غير 0022 1 30290 .الإدارة البيئة

 



 وآخرون ممدوح رفاعي
 

 409 1027 مارسوالثلاثون، الجزء الأول،  السابعالمجلد 

يتضح من العرض السابق عدم وجود فروق معنوية بين  :تحليل نتاةج إجابات الفرض الثالث
أراء عينات الدراسة المختلفة فيما يتعلق بالفرض الثالث المتعلق بأنه لا يمكن للمراكز الطبية 

لى المتخصصة تطوير خدماتها المقدمة وتحسينها دون وجود معلومات تسويقية وبيئية قائمة ع
أسس منطقية ودراسات علمية، واتفقت الآراء على أهمية أن تهتم إدارة المركز بالتركيز على 

يملك المركز سياسة مكتوبة عن بيئة خالية من التدخين يتم الاتصالات بين العاملين به، وأنه 
، .احةجميع المتطلبات الضرورية لنظام الإدارة البيئية متوفرة ومت، كما أنه تنفيذها في المكان

وأنه يتم إبلاغ العميل بنتائج التحقيق فى الشكوى والإجراء الذى تم اتخاذه والتطورات الحادثة 
يتم تثقيف وتدريب العاملين في المركز علي فيها بصفة مستمرة، كما اتفقت الآراء على أنه 

أو وحدة /يحدد المركز لجنة و، واتفقت أيضا  على أنه المخاطر البيئية وكذلك إجراءات السلامة
يأخذ المركز بعين الاعتبار سلامة وصحة البيئة أثناء القيام ، و السلامة والصحة المهنية والبيئة

ينفذ المركز برنامجا  لمكافحة ، كما اتفقت الآراء على أن بالتصميم والتحديث والبناء والصيانة
تب والشاشات، الآفات باستخدام طرق التحكم البيئي كالحواجز والشبكات التي تحيط بالمكا

، وأن بالإضافة إلى الاستخدام الآمن للمواد الكيماوية والمبيدات الحشرية وغيرها من المبيدات
يوجد برامج يتم تنفيذها وتفعيلها للتفتيش والصيانة بما في ذلك الصيانة الوقائية للمقومات 

يانة وتشغيل تتوافر بالمركز خطط معمول بها وبرامج لص، واتفقت على أنه المادية للمركز
توجد خطة ، كما أنه .معدات التدفئة والتهوية، وأنظمة تكييف الهواء، وكذلك  أنظمة الإضاءة

يوجد معاينة وتقييم دوري لنظم الإدارة ، كما اتفقت على أنه يتم تنفيذها للإدارة الآمنة للنفايات
ساعد وجود نظام لإدارة ي، .البيئية عن طريق الإدارة العليا من خلال الرقابة على جودة الأداء 

 . الجودة الشاملة في تطبيق نظم الإدارة البيئة
يتم وبالرغم من ذلك فقد توصلت الدراسة لاختلاف أراء عينات الدراسة فيما يتعلق بأنه 
، .الاحتفاظ بسجلات الحضور من تعليم وتدريب العاملين في السلامة ومسائل الجودة البيئية

ين من الجانب الاداري بالمركز أكثر تساهلا  فيما يتعلق بأهمية وقد كانت أراء عينة المشارك
 .المقدمة وبين رضا العملاء والمستفيدين الخدمة جودهأنه هناك علاقة جوهرية بين 
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 خلاصةنتائج البحث
وقد توصل الباحثون الي مجموعة من النتائج والتوصيات التي يمكن تطبيقها علي 

لجامعات والهيئات الخدمية الخاص بجامعة عين شمس بل واالمراكز والوحدات ذات الطابع 
 .في مصر

إن أداء الخدمات يجب أن يأخذ فى الاعتبار عدة معايير بيئية تتصل بالتكلفة والكفاءة  -2
والفعالية والعدالة، وهذه المعايير هى التى تحدد إلى أى مستوى سيتم إنتاج وتقديم 

ن عملية ضمان جودة الخدمة و ، الخدمات وتحسينها يجب أن ترتبط بمعايير يتم وضعها ا 
 .(1022) ويتفق هذا مع دراسة خطاب والمجتمع والمنتفعينمن المتخصصين 

ازدادت أهمية نظم الادارة البيئية وجودة الخدمة المقدمة للعميل كأساس لتحقيق التميز فى  -1
داء الخدمات ومن ثم فقد أصبح مستوى جودة أ، الخدماتمواجهة المنافسين فى منظمات 

 .يةالخدمأحد الأسلحة التنافسية القوية فى تأمين الاستمرار والنمو للمنظمات 
لاسيما مع تزايد ، تسويق الخدمات لعاملاً حاسما  من عوامالعميل رضا يعتبر   -3

ومن ثم فقد ازدادت أهمية التسويق بسبب العولمة لاسيما بعد ، سوق الخدماتفى المنافسة 
ولذلك فإن التسويق يعتبر أحد الأدوات التى ، الاتجار فى الخدمات التوسع العالمى فى

تجعل الوحدات ذات الطابع الخاص تحقق أهدافها بصورة أكثر كفاءة وفاعلية وبأقل تكلفة 
( 1023)عطية و دراسة (  1022 ) صالحممكنة وهذا ما توصل اليه كلا  من دراسة 

 (.1021) ودراسة حمود وآخرون
وتحقق رضا العميل من الخدمات  ة تنافسية فريدة عن بقية منظمات إن تحقيق ميز  -2

المبررات التى تدعو إلى الإهتمام بتقديم خدمة متميزة للمنتفعين وتطبيق نظم الادارة البيئية 
 .فى أى وحدة ذات طابع خاص

رد إن التطبيق السليم لنظم الادارة البيئية يمكن أن يساهم مساهمة كبيرة فى استخدام موا -1
 الوحدات ذات الطابع الخاص الاستخدام الأمثل وذلك ما توصلت اليه دراسة خطاب

(1022). 
 



 وآخرون ممدوح رفاعي
 

 411 1027 مارسوالثلاثون، الجزء الأول،  السابعالمجلد 

 توصيات الدراسة
الباحثون فيما يلي مجموعة من التوصيات في ضوء نتائج الدراسة والتي من شأنها  يقدم

لطابع المراكز والوحدات ذات اأثر تطبيق نظم الادارة البيئية على " التأثير الايجابي في 
 :وذلك على النحو التالي"  الخاص بالجامعة

 يوضح توصيات الدراسة وخطوات التطبيق وجهة التنفيذ :(1)رق جدول 
جهة  خطوات التطبيق التوصية  

 التنفيذ
المدى 
 الزمني

7 

يجب عل  المراكز 
والوحدات ذات الطابع 
الخاص أن تبحث عن 
الطرق والوساةل لتطوير 
 وتحسين جودة الخدمة
المقدمة وخاصة نظ  
اصدارة البيةية والت  
تتلاو  مع توقعات 
 .العملاو وتلب  حاجاته 

دارة  - تعميق مفهو  جودة الخدمة الناتجة عن حسن استخدا  وا 
 .العنصر  البشري بإعتبارها الميزة الكثر أستدامة

 .دع  البحث العلمي والميداني في هذا المجال -
 .مع تنمية الجودة البيةية للخدمة تدريب العاملين بما يتناسب -
تقدي  الحوافز وتشجيع ائبداع واصبتكار ودع  ومكافأة المبدعين،  -

 .وتصمي  نظا  فعال لتحفيز العاملين
 .مشاركة العاملين في المؤتمرات المحلية والدولية -

ائدارة  -
 .العليا

إدارة  -
الموارد 
 .البشرية
 

بصفة 
 مستمرة

2 

يجب عل  المراكز 
الوحدات ذات الطابع و 

الخاص الت  تحرص 
عل  تلبية توقعات 

العملاو أن تتعرف عل  
المحددات الت  يلجأ 

إليها العملاو للحك  عل  
جودة الخدمة المقدمة 
إليه  وعل  إمكانية 
تلبية هذه التوقعات 

وخاصة المتعلقة بنظ  
 .اصدارة البيةية 

دارة جودة الخدمة  اعتماد هيكل تنظيمي مرن ملاة  لتنمية وتطوير - وا 
 المقدمة

اعتماد هذا التغيير هدفاً استراتيجي طويل الآجل وليس مجرد قرار  -
 .يمكن اتخاذه وتنفيده خلال فترة وجيزة

اهتما  إدارة المركز بعملية التطوير والتثقيف بحيث تصبح إدارة جودة  -
ند الخدمة المقدمة والمحافظة عليها،  إحدى السس الثقافية التي تست

 .إليها ائدارة في ممارستها داخل التنظي 
 .تدعي  القي  التنظيمية لدى العاملين -
إعداد اللواةح والنظمة التي تكفل وضع إجراوات العمل محل اهتما   -

وتقدير الجميع، وأن تكون واضحة للجميع، وأن يت  تطبيقها دون 
 .تمييز

د الذين يشاركونها اصعتماد عل  اصختيار والتعيين الفضل للأفرا -
العديد من القي ، للحصول عل   التوافق القيمي  بين العضاو الجدد 

 .وهذه المراكز
 .ائعلاو من قيمة العدالة التنظيمية لرفع الروح المعنويه للعاملين -
تطوير وتنمية القي  التنظيمية المرغوبة والتأكيد عل  هذه القي  في  -

 .ن خلال برامج التدريب وائقناعالرسالة والرؤية التنظيمية، وم
 .تفويض السلطات ومنح صلاحيات أوسع -
تمكين العاملين وتحمله  مسؤولية نتاةج أعماله  وخاصة الكادر  -

 .النساةي منه 
 .توفير أنظمة المعلومات الملاةمة لمساعدته  في اتخاذ القرار -
لجودة تسهيل اصتصاصت الرسمية وغير الرسمية لدع  تطبيق نظا  ا -

 .البيةية في المراكز والوحدات ذات الطابع الخاص بالجامعة
 .إضافة ائنجازات غير التقليدية إل  شروط الترقيات -

ائدارة  -
 .العليا

إدارة  -
الموارد 
 البشرية

ادارة  -
 الجودة

بصفة 
 .مستمرة
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 يوضح توصيات الدراسة وخطوات التطبيق وجهة التنفيذ :(1)رق جدول  تابع

3 

 بعض ضرورة عقد
 داخل والمؤتمرات الندوات

المراكز والوحدات ذات 
 سواو الطابع الخاص

للتوعية  أو للدعاية
نتظار كل  البيةية  وا 

جيداً  ئستثمارها فرصة
 .ائتجاه هذا ف 

سا  خاصة بالجودة في كل مركز مهمتها الساسية ائرتقاو إنشاو اق -
 .بالخدمة والعمل عل  التطوير والمواكبة للتغيرات الحاصلة في المجتمع

عل  العملاو غير تخفيض نفقات الخدمات أو التقليل من العباو  -
القادرين بائضافة إل  ضرورة التوازن بين السعر وجودة الخدمة، 

 .ومقارنتها بالمنافسين
 .الخذ بمقترحات وشكاوى العملاو متلقي الخدمات -
 .توفير المعدات والمستلزمات الحديثة المواكبة للتطور السريع -
 .ضرورة وجود علاقة جيدة مع الموردين -
بدراسات استطلاعية مستمرة لمعرفة المتغيرات  ضرورة القيا  -

 .المتزامنة وتلبيتها

إدارة  -
الموارد 
 .البشرية

إدرة  -
العلاقات 
 .العامة

إدارة  -
 الجودة

بصفة 
 .مستمرة

1 

ضرورة تحديث أنظمة 
وأساليب العمل ف  

المراكز والوحدات ذات 
الطابع الخاص من أجل 
تسريع أداو الخدمات 
وى وتقليل معدصت الشك

لدى العملاو بما يتناسب 
مع المعايير الدولية 

 .البيةية

 .توفير المعدات والمستلزمات الحديثة المواكبة للتطور السريع -
 .الخذ بمقترحات وشكاوى العملاو متلقي الخدمات -
 

ائدارة  -
 .العليا

إدارة  -
الموارد 
 .البشرية

إدارة  -
العلاقات 
 .العامة
 

بصفة 
 .مستمرة
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ABSTRACT 

 The purpose of this research study and the reality of services 

centers and units of a special nature and to identify the types and the 

observance of the environmental impact in the administrative and 

marketing process, and also aims to study the reality of EMS units of a 

special nature by seeking the views and opinions of the administrative 

leaders and workers in these units, and is the research problem in the 

absence of a clear policy making there are not a whole vision of the 

employees on the goals to be achieved and this and that del indicated by 

double-dip in the application of general quality and environmental 

management systems and global standards for special quality systems, 

which have become an inevitable force now in order to keep pace with 

global developments stunning and exit of the universities of the crucible 

local to compete for the world and find us a place at the universities of 

the world map, which represents a problem of this study, and adopted a 

researcher in this study, the combination of inductive and deductive 

approach, through theoretical study method and field study, it 

conducted researcher analyzing data using Kruskal and Las test for each 
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question questions List survey to test the hypotheses of the study using 

a sample consisting of 183 individuals study represent a sample of the 

study "a number of correct forms that have been recovered," has 

reached a researcher to a set of findings and recommendations that can 

be applied to the centers and units of a special nature, Ain Shams 

University, and even universities and bodies service in Egypt, and it 

was most important that the performance of services must take into 

account several environmental standards related to cost, efficiency and 

effectiveness, justice, and these standards are determined to any level 

will be the production and delivery of services.. 

 


