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 الممخص
العاممين ممارسة التسويق الداخمي من وجية نظر ييدف ىذا البحث إلى التعرف عمى مستوى 

جودة الخدمة التعميمية بتمك الجامعات، وتحديد نوع بالجامعات الخاصة الكويتية، وكذلك مستوى 
دراسة تأثير التسويق وقوة العلاقة بين التسويق الداخمي بأبعادىا المختمفة وجودة الخدمة التعميمية، و 

 جودة الخدمة التعميمية.عمى الداخمي 
عبارة، وتوزيعيا عمى عدد  53ولتحقيق ىذه الأىداف تم تصميم قائمة استقصاء مكون من 

إداري(  بالجامعات الخاصة الكويتية  -استاذ  –مدرس مساعد  –مفردة من العاممين ) مدرس  548
وجامعة الخمـيج لمعمـوم والتكنولوجيـا؛ وجامعـة الشـرق الأوسـط  )الجامعــة الأمريكيــة فــي الكويــت؛

الأمريكيـة؛ الجامعـة العربيـة المفتوحة فرع الكويت(. وتم استخدام اساليب التحميل العاممي التوكيدي 
وكذلك المتوسطات والانحرافات المعيارية، ومعامل الإرتباط   ألفا ومعامل الإرتباط   بيرسون 

 لمتحميل الاحصائي.  SPSS(V. 20)ل الانحدار، وتم استخدام الحزم الإحصائية وأسموب تحمي
وقد توصمت نتائج البحث إلى أن ممارسات التسويق الداخمي تتوافر لدى عينة البحث بصورة 
مرتفعة، وكذلك مستوى جودة الخدمة يتوافر بصورة متوسطة، واتضح وجود تأثير إيجابي معنوي 

ي كمتغير مستقل عمى  جودة الخدمة التعميمية كمتغير تابع، كما يوجد تأثير لمتغير التسويق الداخم
إيجابي معنوي لجميع ابعاد التسويق الداخمي كمتغير المستقل عمى تحسين جودة الخدمة التعميمية 

 كمتغير تابع، بالجامعات الحكومية موضوع البحث.
ات، تم وضع مجموعة من وفي نياية البحث وفي ضوء نتائج التحميل الاحصائي لمبيان

التوصيات التي تساىم في تعزيز ممارسات التسويق الداخمي لدى العاممين بالجامعات الخاصة 
 الكويتية ببني سويف، وذلك لمحد من جودة الخدمة التعميمية.

؛ توفير أنظمة الدعم؛  المحافظة عمي التطويرالتوظيف؛   ؛التسويق الداخمي الكممات المفتاحية:
؛ الممموسية؛ الاعتمادية؛ جودة الخدمة التعميمية؛ اممين؛ وجود أنظمة لتحفيز العاممينأفضل الع

 الاستجابة؛ الامان؛ التعاطف.
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Abstract: 
This research aims to identify the level of internal marketing practice 

from the point of view of employees in Kuwaiti private universities, as well 

as the level of quality of educational service in those universities, determine 

the type and strength of the relationship between internal marketing in its 

various dimensions and the quality of educational service, and study the 

impact of internal marketing on the quality of educational service. 

To achieve these goals, a survey list consisting of 35 statements was 

designed and distributed to 348 employees (teacher - assistant teacher - 

professor - administrator) at Kuwaiti private universities (the American 

University of Kuwait; the Gulf University of Science and Technology; the 

American University of the Middle East; the Arab University). Open 

Kuwait Branch). Confirmatory factor analysis methods were used, as well 

as means and standard deviations, the alpha correlation coefficient, the 

Pearson correlation coefficient, and the regression analysis method, and the 

statistical package SPSS (V. 20) was used for statistical analysis. 

The results of the research concluded that internal marketing practices 

are available to the study sample at a high level, and the level of service 

quality is available at a moderate level. It became clear that there is a 

significant positive effect of the internal marketing variable as an 

independent variable on the quality of educational service as a dependent 

variable. There is also a significant positive effect for all dimensions of 

internal marketing. As an independent variable, improving the quality of 

educational service, as a dependent variable, in the public universities that 

are the subject of the study. 

At the end of the research and in light of the results of the statistical 

analysis of the data, a set of recommendations were developed that 

contribute to strengthening internal marketing practices among employees 

of Kuwaiti private universities in Beni Suef, in order to reduce the quality of 

educational service. 

 

Keywords: internal marketing; recruitment; Development; Providing 

support systems; Maintaining the best employees; The existence of systems 

to motivate employees; Quality of tangible educational service; 

dependability; response; Safety; Empathy. 
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 تمييد:
ظيرت فكرة التسويق الداخمي في السبعينيات؛ وقد تم تأسيسيا لحل المشاكل التي تحدث 

(، حيث يجب عمى Kyriacou & Panigyrakis, 2020بسبب عدم تقديم الخدمات بجودة عالية )
تعمل عمى تحسين تقديم الخدمات، و يجب عمييا أن المنظمات أن تعمل بجد لتحسين الطريقة التي 

تجعل موظفييا يحبون علامتيا التجارية مما سيقنع العميل بأن يحبيا أيضًا. علاوة عمى ذلك فأن 
استراتيجيات التسويق الخارجي سيتم تحسينيا من خلال تحسين استراتيجية التسويق الداخمي مثل 

لداخميين )الموظفين(، وأيضاً من خلال إشباع حاجة العملاء تطوير العلاقات الداخمية بين العملاء ا
 . (Xu et al., 2023)الداخميين ومقدمي الخدمات إلى جعميم راضين ومتحمسين 

ومن جية اخرى تعتبر الخدمات التعميمية من أىم الخدمات التي تقوم المؤسسات التي تيتم 
ويعتمد ذلك عمى مستوى جودة ىذه الخدمات، بالتعميم بتسويقيا وتجعميا تحتل مكانة سوقية متميزة 

بالإضافة إلى أىمية قطاع التعميم والتعميم الجامعي بشكل خاص وتقدمو وازدىاره، حيث يشير إلى 
( أن الجودة تبدأ بفيم احتياجات العملاء Oakland, 2014التميز والتقدم وتطور البمدان. ويؤكد )

ما تُستخدم الجودة للإشارة إلى أن "التميز" في منتج أو وتنتيي عند تمبية ىذه الاحتياجات. غالبًا 
خدمة يمكن استخدامو للإشارة إلى أن قطعة من المواد أو المعدات تتوافق مع خصائص وأبعاد 
مادية معينة غالبًا ما يتم تحديدىا في شكل مواصفات. ويتم استخدام الأبعاد الرئيسية لجودة خدمات 

ات إلى الخدمة المطابقة للاستخدام أو مطابقتيا لاحتياجات ورغبات التعميم بحيث تشير جودة الخدم
المستفيدين أو التحسين المستمر ليذه الخدمات ولا يخفى عمى المطمعين صعوبة قياس الجودة من 

 ,Ali & Muhammad)الخدمات إلى ما يتميز بو من مواصفات تختمف عن السمع المادية
2020) . 

في مجال العميم العالي بالجامعات الخاصة الكويتية بالسنوات  ونظراً لمتطور الكبيرا
الماضية، حيث تم انشاء العديدي من الجامعات الخاصة، والتي تقدم الكثير من البرامج المعتمدة 
عالميا، لذا يرغب العديد من الطلاب الكويتيين أو الدوليين لمتعرف عمى تمك الجامعات والدراسة 

ة ذات قيمة وجودة عالمية. لذا فقد استقر رأي الباحث في ىذه البحث فييا، لمحصول عمى شياد
عمى اختبار تأثير التسويق الداخمي )التوظيف؛ التطوير؛ توفير أنظمة الدعم؛  المحافظة عمي 
أفضل العاممين؛ وجود أنظمة لتحفيز العاممين( عمى تحسين جودة الخدمة التعميمية )الممموسية؛ 

؛ الامان؛ التعاطف( وذلك بالتطبيق عمى العاممين بالجامعات الخاصة بدولة الاعتمادية؛ الاستجابة
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الكويت )الجامعــة الأمريكيــة فــي الكويــت؛ وجامعة الخمـيج لمعمـوم والتكنولوجيـا؛ وجامعـة الشـرق 
 الأوسـط الأمريكيـة؛ الجامعـة العربيـة المفتوحة فرع الكويت(.

 أولًا. الخمفية النظرية :
 ويق الداخمي. التس -1

 نشأة ومفيوم التسويق الداخمي . -1/1
ظيـــــر التســـــويق الـــــداخمي لأول مـــــرة لضـــــمان تقـــــديم خدمـــــة متســـــقة وعاليـــــة الجـــــودة عمـــــى يـــــد 

(Berry,1981) ( وكان رئدًا في مصطمح التسويق الداخمي، اي تمت دراسة التسويق الـداخميIM )
يفيـــة تنفيــذ التســـويق الــداخمي والنتـــائج عامًــا، وقـــد تركــزت المناقشـــات حــول ك 44منــذ مـــا يقــرب مـــن 

المترتبة عميو في مجال الخدمات، كما بدأت بعـض المؤسسـات الخدميـة فـي جميـع أنحـاء العـالم فـي 
 & Brookتطبيـق التســويق الــداخمي لتعزيـز تقــديم خدمــة عاليـة الجــودة، وتحســين رضـا العمــلاء )

Botschen, 1999; Quester & Kelly, 1999جـم المبيعـات(، وزيـادة نسـبة ح (Mattila et 
al., 2015)  وبعبارة أخرى، يحتاج تقديم الخدمات إلى انضمام عدد كبير من الموظفين إلـى قطـاع

 الخدمات.
وأشــارت الدراســات إلــى أنــو لا يوجــد إجمــاع عمـــى تعريــف التســويق الــداخمي، وىــو مــا يعكـــس 

ويوضــح المجــال الإداري الغمــوض، مــا لا يوجــد اتفــاق حــول إطــار العمــل المفــاىيمي الــذي يوضــح 
لمتســويق الــداخمي، وحتــى الاســتخدام الصــحيح لممصــطمح، كمــا يوجــد ارتباكًــا ســببو محتــوى التســويق 

عمـى أنـو "النظـر إلـى المـوظفين كعمـلاء  (Berry , 1981)الـداخمي وتطبيقـات المنظمـات،  وعرفـو 
عمـلاء الـداخميين مــع داخميـين، وعـرض الوظـائف كمنتجــات داخميـة تمبـي احتياجـات ورغبــات ىـؤلاء ال

معالجــة أىــداف المنظمــة. ومنــذ ذلــك الوقــت، قــام المؤلفــون والممارســون والبــاحثون فــي ىــذا المجــال 
 بتطوير تعريفات مختمفة لشرح نسختيم من ىذه الفكرة.

ويتمثــل المفيــوم الرئيســي والموضــوع الســائد فــي الأدبيــات التســويقية الحاليــة فــي قــدرة المــوظفين 
داخميــة قويــة مــن خــلال ممارســات التســويق الــداخمي لتســييل تقــديم التميــز فــي  عمــى تطــوير علاقــات

الخدمة، وبالتـالي تمكـين المنظمـة مـن تقـديم عقـود التبـادل الاجتمـاعي ورضـا العمـلاء. وىـذه فرضـية 
 ,Foreman & Money) عامًـا، أكـد   04ميمـة، مـع الأخـذ فـي الاعتبـار أنـو منـذ أكثـر مـن 

 الداخمي كاستراتيجية لتحقيق توقعات رضا العملاء الخارجيين. ويرى  عمى أىمية التسويق (1995
(Cahil, 1996 )  ان التسويق الداخمي ىو فمسفة معاممة العـاممين عمـى أنيـم عمـلاء حقيقيـين ومـن
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ثــــم العمــــل عمــــى إشــــباع احتياجــــاتيم و رغبــــاتيم مــــن خــــلال ممارســــة عمميــــات الاختيــــار، التطــــوير، 
 حسين مستوى أدائيم.والتدريب و التحفيز بيدف ت

وقد امتد استخدام المفيوم إلى ما ىو أبعد من مجالو التقميدي من تسويق الخدمات وكـان ىمـو 
 -الخـــط الأمــامي أو مـــوظفي الاتصـــال  -الرئيســي ىـــو "جعــل كـــل مـــن شــارك فـــي لقــاءات الخدمـــة 

. فـــي حـــين يعـــرف (Gummesson, 2000) يقـــدمون أداءً أفضـــل فـــي التفاعـــل مـــع العمـــلاء 
(Ballantyne, 2003 التســويق الــداخمي بانــو اســتراتيجية لتطــوير العلاقــات بــين المــوظفين عبــر )

الحدود التنظيمية الداخمية. ويتم ذلـك بحيـث يمكـن الجمـع بـين اسـتقلالية المـوظفين وخبـرتيم فـي فـتح 
عمميـــات توليـــد المعرفـــة التـــي تتحـــدى أي أنشـــطة داخميـــة تحتـــاج إلـــى تغييـــر. ويُنظـــر إلـــى التســـويق 

لداخمي عمى أنو فمسفة حيث يُنظر إلى الموظفين عمى أنيم عملاء داخميون لممؤسسة ويتم التعامـل ا
معيــم عمــى ىــذا النحــو. كاســتراتيجية، يــتم توجيــو التســويق الــداخمي نحــو جــذب المــوظفين وتطــويرىم 

ضـا والاحتفاظ بيم والتنسيق بين الوظائف، بيدف تعزيز رضا المـوظفين مـع خمـق جـودة الخدمـة والر 
(. ويشـير كـلا Güven & Sadaklioglu, 2012; Sousa et al., 2018لمعمـلاء الخـارجيين )

( إلـى أن التسـويق الـداخمي ىـو Harrington et al., 2017; Komarac et al., 2017مـن  )
استراتيجية لإنشاء أنظمة تنظيمية عالية الأداء، ويتم تحقيق ذلك من خلال إدارة العناصر المترابطـة 

 ج التسويقي الداخمي. لممزي
 :ويخمص الباحث من المفاىيم السابقة إلى النقاط التالية

 التسويق الداخمي ىو أنشطة موجية لمعاممين. (1
 اعتبار العاممين في المنظمة زبائن يجب الاىتمام بيم. (0
 تعكس نتائج التسويق الداخمي في تسويق المنظمة خارجياً. (5
 المنظمات لإدارة عممية التبادل والتفاعل بين العاممين.ىو عممية اجتماعية: فيو يطبق داخل  (4
عممية إدارية: فالتسويق الداخمي يعمل عمى تكامل الوظائف المختمفة داخل المنظمة من  (3

 خلال تأكده من أن كل العاممين لدييم دراية وخبرة كافية عن الأنشطة التي يقومون بيا.
ث أنو يُمكن وضع مفيوم اً لمتسويق الداخمي كذلك وبناءً عمى التعريفات السابقة يجد الباح

يتناسب مع أىداف البحث الحالية وىو " فمسفة إدارية لمتعامل مع الموظفين كعملاء داخميين 
ومواءمتيم وتحفيزىم وتنسيقيم لتحقيق أىدافيم، والعمل عمى تحقيق رضا العملاء من خلال تحسين 

 جودة الخدمة المقدمة.
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 خمي .أبعاد التسويق الدا -1/2
من خلال مراجعة الدراسات السابقة تبين وجود بعض الإختلافات في آراء الباحثين حول 
أبعاد التسويق الداخمي ، فنجد ان العديد من الدراسات تناولت ابعاد التسويق الداخمي من خلال 

وظفين ابعاد المزيج التسويقي،ومعظم الدراسات تناولتو من خلال التركيز عمى العنصر البشري اوالم
داخل المنظمة، وتشير العديد من الدراسات إلى أن أنشطة التسويق الداخمي ىي الأدوات الأساسية 

(. ويمكن أن توفر أنشطة Siddiqi, 2014لضمان الاحتفاظ بالموظفين ورضا العملاء والربحية )
والانتماء التسويق الداخمي بيئة داعمة لمموظفين، وتساعد الموظفين عمى بناء شعور بالمسؤولية 

لعمميم، ومستوى ثقتيم في العمل. والتماىي مع منظمة ما، وبالتالي تحسين أدائيا. وبناءً عمى 
ماسبق تتكيف ىذا البحث مع أبعاد التسويق الداخمي الرئيسية التي تم تطويرىا واستخداميا في 

لمقياس )الروسان، الأدبيات السابقة. وقد اتفقت معظم تمك الدراسات عمى خمسة ابعاد اساسية وفقا 
 –( والذي تم تطبيقو عمى الجامعات بدولة عربية)الاردن( والتي تتألف من )التوظيف 0411

وجود أنظمة لتحفيز العاممين(،  -المحافظة عمي أفضل العاممين  -توفير أنظمة الدعم  -التطوير 
 كالتالي.

 . التوظيف -1/2/1
ار ىو العامل الرئيسي والأول الذي ان التوظيف او الاختي (Chen et al., 2021)يرى 

يمعب دورًا رئيسيًا في جودة الخدمات". ومن ثم، فيذه ىي الطريقة التي يمكن لممديرين من خلاليا 
مطابقة خصائص الموظفين المختارين مع الوصف الوظيفي ومتطمبات الوظيفة، لأنو إذا فشمت 

فين. من ناحية أخرى، إذا كان اختيار الإدارة في القيام بذلك، ستعاني الشركة مع ىؤلاء الموظ
الإدارة يعتمد عمى ربط الخصائص بالميارات الوظيفية المطموبة والقدرة والأوصاف والاحتياجات، 

(. Burke & Wilcox, 1969فان ذلك سيساعد الموظفين والمنظمة عمى العمل بفعالية )
ؤىلات المناسبة لمتعامل مع والاختيار كعممية منيجية لاختيار المرشحين المناسبين ذوي الم

 . (Suziana, 2019)متطمبات الوظيفة الشاغرة أو فرص العمل المستقبمية 
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 التطوير.-1/2/2
يعد تطوير الموظفين عنصرًا أساسيًا في توجيو التسويق الداخمي. وىو يتألف من جميع 

التدريب والمواد الأساليب التي من خلاليا تسيل المنظمة التطوير الميني لموظفييا، من خلال 
والدورات والمشرفين، وما إلى ذلك. كما إن تطوير الموظفين كبعد لمتسويق الداخمي يزيد بشكل 

 ,.Foreman & Money, 1995 - Back et al)كبير من الرضا الوظيفي والأداء الفردي
رىم . ويعتمد ذلك عمى تمكين الموظفين ومنحيم الموارد التي يحتاجونيا لاستخدام تقدي(2011

الخاص بثقة وفعالية لتحمل المسؤولية الجديدة، وىذا يدعم الحصول عمى الوظيفة بشكل أسرع في 
المنظمة ويخمق خبرة في مستويات مختمفة في المنظمة، علاوة عمى ذلك، يختار الموظفون مسارات 

 .(Chen et al., 2021) وظيفية مختمفة
 . توافر انظمة الدعم -1/2/3

مثل نظام المعمومات الذي يسيل تقديم الخدمة. حيث أن الدور الرئيسي توفير أنظمة الدعم 
لنظام التسويق ىو كيفية استرجاع البيانات وحفظيا في الوقت المطموب، وذلك باستخدام التقنيات 

، واليواتف المحمولة ومؤتمرات الفيديو مما يساعد الموظفين وفرق VOIPالجديدة مثل الإنترنت، و
ل إقميميا. وكسر الحدود بين فروع المنظمة لمعمل بشكل متداخل، والتداخل العمل عمى التفاع

الوظيفي يعني مدى فعالية المنظمة في تحويل الاستراتيجيات والمعرفة والمعمومات والقدرات داخل 
المنظمة دون حواجز وكيفية دمجيا معًا لإنجاز استراتيجيات المنظمة والأىداف . وىذا سوف 

 (. Kim et al., 2016مى العمل بشكل أكثر كفاءة وفعالية )يساعد المنظمات ع
 . المحافظة عمى افضل العاممين -1/2/4

يعتبر الحفاظ عمى افضل العاممين في المنظمة ذو بعد استراتيجي بالنسبة لممنظمة عمى 
ن فقدان الخبرات المتراكمة يسبب في  اعتبار ان الاستثمار في العنصر البشري ذو كمفة مرتفعة وا 
بعض الاحيان بعض الازمات، ويعكس ىذا صورة المنظمة امام جميورىا إضافة إلى ما قد يمحقة 

(. ويجب عمى 0411من ضرر عمى انسيابية العمل والتزام المنظمة امام عملائيا)الروسان، 
الشركات التي تسعى إلى تحقيق الميزة التنافسية من خلال الموظفين أن تكون قادرة عمى إدارة 

نتائج جميع الموظفين، وىو أحد أصعب التحديات ىو كيفية جعل المديرين يميزون بين سموك و 
 ,Noe, Hollenbeck, Gerhart, & Wrightأصحاب الأداء الجيد والمتوسط والضعيف )

2006 .) 
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 وجود انظمة لتحفيز العاممين. -1/2/5
وظفين أن تكون يجب عمى الشركات التي تسعى إلى تحقيق الميزة التنافسية من خلال الم

قادرة عمى إدارة سموك ونتائج جميع الموظفين. وأحد أصعب التحديات ىو كيفية جعل المديرين 
(. كما إن Noe & Wright, 2006يميزون بين أصحاب الأداء الجيد والمتوسط والضعيف )

ن تحمل الاستفادة من معارف الموظفين تتطمب أسموباً إدارياً يركز عمى تطوير وتمكين الموظفين م
المسؤولية عن المنتجات والخدمات؛ وفي المقابل، يتقاسمون مكافآت وخسائر النتائج. تُستخدم خطة 

الدفع عادةً لتنشيط سموك الموظف أو توجييو أو التحكم فيو. يقارن معظم الموظفين رواتبيم مع 
لمنظمات اليوم رواتب الآخرين، وخاصة أولئك الذين يعممون في نفس الوظيفة. وتدرك العديد من ا

أن تحفيز الموظفين يتطمب أيضًا مستوى من الاحترام بين الإدارة والعاممين. ويمكن النظر إلى ىذا 
الاحترام عمى أنو إشراك الموظفين في القرارات التي تؤثر عمييم، والاستماع إلى الموظفين، وتنفيذ 

 (. Back et al., 2011; Foreman & Money, 1995اقتراحاتيم عند الاقتضاء)
 جودة الخدمة التعميمية. -2
 مفيوم جودة الخدمة التعميمية. -2/1

تعددت المفاىيم الخاصة بجودة الخدمة التعميمية، كما تعددت وجيات النظر في تناوليا، 
أشارت إلى ان جودة الخدمات التعميمية يقصد  (Ali & Muhammad, 2020)دراسة فنجد ان 

بو "نجاح المنظمة التعميمية في توفير بيئة تعميمية مناسبة تمكن الطلاب من تحقيق الأىداف 
أنيا  (  Dahlgaard, 2010)التعميمية بشكل فعال وفق معايير أكاديمية مناسبة" في حين  يرى 

دة والعاممين والعملاء وكافة التقنيات المتاحة داخل إستراتيجية إدارية مستمرة ومتكاممة تشمل القيا
المؤسسات التعميمية تعتمد عمى مجموعة معينة من المبادئ والممارسات من أجل تحقيق أعمى 
مستوى من الجودة من كافة جوانب النمو العقمية والنفسية والاجتماعية والخمقية و الجسمية لمطالب 

جودة   (Ali et al., 2020)العمل. كما يعرف  بحيث يصبح مطموبا بعد تخرجو في سوق
الخدمات التعميمية  بأنيا "نجاح المنظمة التعميمية في توفير بيئة تعميمية مناسبة تمكن الطلاب من 

 تحقيق الأىداف التعميمية بفعالية وفق معايير أكاديمية مناسبة" .
ــــو،  ــــة بأ0400ومــــن جيــــة اخــــرى يعــــرف )عبدالال نيــــا مســــتوى قــــدرة ( جــــودة الخدمــــة التعميمي

المؤسســات التعميميــة عمــى تقــديم الخدمــة التعميميــة المميــزة والمتفوقــة لتنميــة قــدرات وامكانيــات طمبتيــا 
( بـأن 0400واساتذتيا لتحقيق ميزة تنافسية تمكنيا من الاستمرار والنمو. وصـرح )عبـاس، و حسـين، 
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ىا في العممية التعميميـة مـن خـلال جودة الخدمة التعميمية ىي مجموعة من المعايير التي يتوجب توفر 
 المدخلات والمخرجات والتي تسيم في تمبية احتياجات العملاء.

ويقصد بجودة الخدمة التعميمية تطبيق مفاىيم و مبادئ إدارة الجودة في المجال التعميمي، مما 
بمــا فـــييم  يســيم فــي تــوفير قاعــدة معرفيــة لكافــة المســـئولين والقــائمين عمــى تقــديم الخــدمات التعميميــة

المعممــين فــي المؤسســات التعميميــة، وعمــى مســتوى جميــع مراحــل التعمــيم تســاعدىم عمــى تطبيــق ىــذه 
المفاىيم والاسترشاد بيذه المبادئ بما يحقق أداء ميني أكثر كفاءة وفعالية في تحقيق أىـداف العمميـة 

 ,.Rezaee et al)لـدييمالتعميميـة لإشـباع إحتياجـات الطـلاب والارتقـاء بالمسـتوى التعميمـي المقـدم 
2018). 

ىي مجموعة مـن الخصـائص والصـفات الاجماليـة التـي ينبغـي أن تتـوفر فـي الخدمـة التعميميـة 
بحيث تكون ىذه الخدمة قادرة عمى تأىيل العملاء )الطلاب(  وتزويدىم بالمعرفة والميارات والخبرات 

 ,.Rezaee et al)تمـع التنمويـةأثناء سنوات البحـث ويكـون قـادر عمـى تحقيـق أىدافـو وأىـداف المج
. ويـــتم اســـتخدام الأبعـــاد الرئيســـية لجـــودة خـــدمات التعمـــيم بحيـــث تشـــير جـــودة الخـــدمات إلـــى (2018

الخدمــة المطابقــة للاســتخدام أو مطابقتيــا لاحتياجــات ورغبــات المســتفيدين أو التحســين المســتمر ليــذه 
دمات إلــــى مــــا يتميــــز بــــو مــــن الخــــدمات ولا يخفــــى عمــــى المطمعــــين صــــعوبة قيــــاس الجــــودة مــــن الخــــ

 (. Oakland, 2014مواصفات تختمف عن السمع المادية )
 أبعاد جودة الخدمة التعميمية. -2/2

من خلال مراجعة البحوث السابقة تبين أن غالبيتيا ركزت عمى خمسة أبعاد أساسية، وىي 
( وتشمل )الممموسية، الاعتمادية، Parasuraman et al., 1985تمك الأبعاد التي وضعيا )

 الاستجابة، الامان، التعاطف( ويمكن تناوليا بشئ من التفصيل كما يمي: 
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 الممموسية. -2/2/1
تشمل الممموسية المرافق المادية لممنظمة ومعداتيا وافرادىا ومواد الاتصال المستخدمة 

 -0400س، و حسين، .في حين يرى عبا(Parasuraman et al., 1985)لمترويج لخدماتيا
(ان الممموسية وتتمثل التسييلات المادية كافة ذات العلاقة المباشرة 0404إسماعيل، و مبارز
المعدات، الافراد، ووسائل الاتصالات. وغالبا ما تستخدم الممموسية لتأمين  (في تقديم الخدمة 

 ,Moosavi et al)وتحسين صوره المؤسسة وتحقيق التواصل المستمر مع العملاء. ويشير 
إلى أن الممموسية تعني المظير المادي لمعناصر والمرافق والإجراءات والمعدات (2019

 ومظير الأفراد.
 الاعتمادية . -2/2/2 

 الاعتمادية او الموثوقيو ىي القدرة عمى تقديم الخدمة بالموثوقية والدقة الموعودة.
(Moosavi et al, 2019)والتوقيت المناسب في الخدمة تعتمد الاعتمادية عمى الدقة  . و

المقدمة. كما أنيا قدرة المنظمة التي تقدم الخدمة عمى أداء الخدمة المتوقعة بشكل يعتمد عميو 
(. كما يرى )رضوان، واخرون 0404إسماعيل، و مبارز -0400وبدقة. )عباس، و حسين، 

 عمييا. ويشير ( أن الاعتمادية وىي قدرة المؤسسة عمى تقديم خدمة يمكن الاعتماد 0400
(Parasuraman et al.,1988)  إلى أن الموثوقية ىي وجود المعرفة والأدب والتواضع

 والقدرة عمى تقديم الخدمات.
 الاستجابة .-2/2/3

الاستجابة ىي قدرة المؤسسة عمى الاستجابة لكافة التغيرات المحيطة بالبيئة الخارجية 
تعكس  . و(Sahney et al.,2008)مةوكذلك إحتياجات العملاء والمستفيدين من الخد

الاستجابة تصرف الافراد العاممين لمساعدة العملاء وتزويدىم بخدمة سريعة، وىي رد الفعل في 
إسماعيل، و  -0400الوقت المناسب تجاه احتياجات العملاء )عباس، و حسين، 

دة أن الاستجابة يعني مساع(Parasuraman et al.,1988) (. في حين يرى 0404مبارز
أن (Moosavi et al, 2019) الطلاب عمى تقديم الخدمات في أسرع وقت ممكن. كما ذكر

 الاستجابة ىي الرغبة في مساعدة المستيمك وتقديم الخدمة بشكل فوري. 
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 الامان. -2/2/4
الامان او الضمان او الاىمية ويقصد بيا قدرة المؤسسة عمى توفير عنصر الامان سواء 

(. في حين يشير  0400لمعاممين بالمؤسسة أو لممستفيدين من الخدمة )رضوان، واخرون 
(Alayoubi et al., 2020) إلى أن الامان يعني قدرة الجامعة عمى تقديم الخدمات الصحيحة

أن الضمان/أىمية ىي  (Moosavi et al, 2019)في حين يرى   بيا.والموثوقة التي وعدت 
 -0400ويعرف )عباس، و حسين،  ملاءمة الموظفين وقدرتيم عمى كسب الثقة والائتمان.

( الامان بأنو المعرفة والاىتمام والميارات التي يبدييا الافراد العاممين 0404إسماعيل، و مبارز
والتي تميم المصداقية والثقة، ويقصد بيا ايضا معرفة الافراد العاممين ىي قدرتيم عمى بث الثقة 

 ان. لدى العملاء وبالتالي جعل الزبون يحس بالثقة والام
 التعاطف .-2/2/5

 قد يقصد بو قدرة موظفي الجامعة والمدرسين عمى تقديم اىتمام مميز وعناية لمطلاب. 
(Parasuraman et al.,1988)يشير الى  ( ان التعاطف0404. ويضيف )إسماعيل، و مبارز

زودي الاىتمام الفردي الذي تقدمو المنظمة لعملائيا، ويشمل سيولة الوصول وسيولة الاتصال بم
الخدمة وبذل الجيود لفيم احتياجات العملاء، وىي محاولة لفيم منظور الزبون من خالل الاىتمام 

( التعاطف بأنو التواصل المستمر مع المستفيدين من 0400الفردي . ويعرف  )رضوان، واخرون 
ة. ويرى الخدمة والاستجابة لمشكاوى المقدمة من العملاء، وأن يشعر بأنو العميل الوحيد لممؤسس

(Moosavi et al, 2019) .ان التعاطف ىو الاىتمام الشخصي الذي توليو المنظمة لمستيمكييا 
 العلاقة بين التسويق الداخمي وجودة الخدمة التعميمية: -3

من خلال الاطـلاع عمـى الدراسـات السـابقة التـي تناولـت العلاقـة بـين التسـويق الـداخمي وجـودة 
قـــات إيجابيــة بــين تمــك المتغيـــرات، حيــث يعــد التســويق الـــداخمي الخدمــة التعميميــة، اتضــح وجــود علا

ظــاىرة جديــدة لممنظمــات فــي الشــرق الأوســط، كمــا أن عناصــر المــزيج التســويقي الــداخمي تــربط بــين 
المـــوظفين والاســـتراتيجية التنظيميـــة والأىـــداف الاســـتراتيجية. وبالتـــالي، يُنظـــر إلـــى عناصـــر التســـويق 

المقترح عمى أنيا عوامل تمكـين محتممـة لتطـوير علاقـات داخميـة  P 10الداخمي المختمفة في نموذج 
قوية، حيث يتم إنشاء القيمة لمموظفين )الرضـا والرفاىيـة( لتحقيـق النتـائج المرجـوة لممنظمـة مـن حيـث 

 (.Rafiq & Ahmed, 2000; Harrington et al., 2017تطوير الخدمات المقدمة )
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إلــى أن ابعــاد التســويقي الــداخمي تــؤثر عمــى قــدرة  (Bakar et al., 2017وتشــير دراســة )
ـــة، حيـــث تعتبـــر عناصـــر المـــزيج التســـويقي الـــداخمي   ـــى تحســـين جـــودة الخدمـــة التعميمي المـــوظفين عم
كعوامـل تمكــين محتممــة لجـودة الخدمــة فــي الســوق. عـلاوة عمــى ذلــك، يمكـن لمســتويات جــودة الخدمــة 

لاء من خلال تطبيـق عناصـر المـزيج التسـويقي المحسنة أن تؤدي إلى مستويات أعمى من رضا العم
 الداخمي المختارة ليذا البحث.

طبيعــة العلاقــة بــين التســويق الــداخمي  (Arfara & Samanta, 2022)واظيــرت دراســة 
ومكانة المنظمة في السوق، وتطوير الخدمات. حيـث تسـاىم ممارسـات التسـويق الـداخمي التـي تسـيل 

ول المـــوظفين ودون عوائـــق إلـــى قواعـــد البيانـــات فـــي تطـــوير التـــدفق الحـــر لممعمومـــات وتضـــمن وصـــ
ميارات جديدة. وبالتالي، يصبحون أكثر إبداعاً ورضا عن بيئة العمـل ويـدركون ويقـدرون الإمكانيـات 

 والفرص، مما يؤدي إلى انخفاض معدلات دوران الموظفين، وتحسين مستوى الخدمة.
ة من خلال اختراق أسـواق جديـدة أو تطـوير ويعمل التسويق الداخمي عمى تعزيز وجود المنظم

خــدمات جديــدة، وتــم توثيــق العلاقــة بــين التســويق الــداخمي والتطــوير التنظيمــي ووظــائف إدارة المــوارد 
 Fang et. كمـا اظيـرت دراسـة )(Xu et al., 2023) البشـرية الإسـتراتيجية والتوظيـف والتطـوير

al., 2014خمي عمى التوجو الاستراتيجي لممنظمات، وبالتـالي ( وجود تأثير قوي لفمسفة التسويق الدا
تنـــوير الـــنيج الإداري المعاصـــر. إنيـــا تـــدعم علاقـــة التســـويق الـــداخمي بوظيفـــة إدارة المـــوارد البشـــرية 
الإستراتيجية وتكشف عن أىمية الوظيفة الإضافية لتطوير الموظفين. تعتمـد الممارسـات التـي يطبقيـا 

ريات التـــي تحتـــاج المنظمـــة إلـــى تمبيتيـــا. تعـــالج فمســـفة التســـويق المســـؤولون التنفيـــذيون عمـــى الضـــرو 
الــداخمي بيئــة الأعمــال المتطمبــة بكفــاءة مــن خــلال المراقبــة والتقيــيم المســتمر لجيــود وأنشــطة المنظمــة 

 لتحقيق المزيد من الأداء المتميز.
 :الدراسة الاستطلاعية: ثانيا

ع عمى مجموعة مـن البحـوث والدراسـات قام الباحث بعمل دراسة استطلاعية من خلال الاطلا
الخاصة بمتغيري البحث )التسويق الداخمي؛ وجودة الخدمة التعميمية( وكذلك دراسـات تناولـت العلاقـة 

موظـف  50بين ىذين المتغيرين،  وكذلك تصميم قائمة استقصاء وتوزيعيا عمى عينة ميسرة مقدارىا 
يدف الحصـول عمـى بيانـات استكشـافية حـول مـدى من العاممين بالجامعات الخاصة الكويتية، وذلك ب

ادراك مجتمع البحث لأبعاد التسويق الداخمي، ومستوى تحسين جودة الخدمة التعميمية، والتعرف عمى 
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مشـــــكمة البحـــــث بوضـــــوح، والتوصـــــل لصـــــياغة دقيقـــــو لفـــــروض البحـــــث. ولتحقيـــــق اىـــــداف الدراســـــة 
 الاستطلاعية قام الباحث باجرائيا عمى النحو التالي. 

‎2/1:الاستطلاعية‎الدراسات‎أهداف‎. 
ىدفت الدراسة الاستطلاعية التعرف عمى تأثير التسويق الداخمي عمى تحسين  جـودة الخدمـة 

 التعميمية بالجامعات الخاصة الكويتية. وذلك كما يمي:
الحصول عمى بيانات استكشافية حول مدى ادراك مجتمع البحث لمتسويق الداخمي وجودة  (1

 التعميمية.الخدمة 
 .تحديد مشكمة البحث في مجموعة تساؤلات رئيسية يتم الاجابة عمييا خلال البحث (0
 .تكوين الفروض الاساسية لمبحث كأسباب محتممة لتفسير مشكمة البحث (5
 جمع البيانات الثانوية المرتبطة بموضوع البحث من خلال الدراسة المكتبية. (4
 تحديد متغيرات وابعاد البحث بوضوح. (3
  .البيانات اللازمة لإعداد وتصميم أدوات الدراسة الميدانيةتوفير  (6
 تصميم البحث في صورتو النيائية. (7

 .أسموب الدراسة الاستطلاعية:2/2
والدراسـة  –اعتمد الباحث في إجـراء الدراسـة الأسـتطالعية عمـي جـانبين ىمـا )الدراسـة المكتبيـة 

 الميدانية( عمي النحو التالي:
 . الدراسة  المكتبيــة: الجانــب الاول -0/0/1

ـــة المكتبيــــة جمــــع البيانــــات الثانويــــة المرتبطــة بموضــوع البحــث، وتتمثــل أىــم  اســــتيدفت الدراسـ
  :ىذه البيانات فيما يمي

  . مفيوم وعناصر التسويق الداخمي -
 ابعاد ومتطمبات تطبيق التسويق الداخمى. -
 .محددات التسويق الداخمى -
 . وشروط تقديميامفيوم الخدمة وخصائصيا  -
 .تعريف الخدمات التعميمية -
 .أىمية ومعوقات تسويق الخدمة التعميمية -
 .المشاكل التي تواجو الجامعات الكويتية والتي تؤثر عمي جودة الخدمة التعميمية -
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وقــــد تــــم الحصــــول عمــــى البيانــــات الثانويــــة مــــن مصـــــادرىا المختمفـــــة، مثـــــل المراجـــــع العربيـــــة 
ــــة والأجنبيــــة التــــي  تناولــــت دراســــة التســــويق الــــداخمي مــــن ناحيــــة، جــــودة الخدمــــة التعميميــــة مــــن ناحيـ

ـــة بالكويــت ـــادرة عــــن الجامعــــات الخاصـ ـــافة إلــــى الســــجلات والنشــــرات الصـ ـــذا بالإضـ وقـــد  .أخــــرى، ىـ
فــي تحديـد مفـاىيم البحـث  أسـفرت ىـذه الدراسـة عــن تــوفير البيانــات والمعمومــات التــي ســاعد الباحــث

طاره النظري.  ومتغيراتو وفروضو وا 
 الجانــب الثاني . الدراسة  الميدانية:  -2/2/2

( 50وتوزيعيــا عمــى عينــو ميســره مقــدارىا ) وذلــك مــن خــلال تصــميم قائمــة استقصــاء مبدأيــة
مفــــرده مــــن العــــاممين بالجامعــــات الخاصــــة الكويتيــــة، وكــــذلك مناقشــــتيم فــــي بعــــض النقــــاط المتعمقــــة 

حتــــــى  10/8/0400بمتغيــــــرات الدراســــــة. و تــــــم تنفيــــــذ الدراســــــة الاســــــتطلاعية خــــــلال الفتــــــرة مــــــن )
لتـي تتمثـل فـي التســويق الـــداخمي ( ، حيـث تـم مناقشـة المتغيـرات الخاصـة بالدراسـة وا04/10/0400

مــــن ناحيــــة، وجــــودة الخدمــــة التعميميــــة وذلـــك ليـــتمكن الباحـــث مـــن التعـــرف بشـــكل مبـــدئي عمـــى دور 
( يوضـح أعـداد العـاممين التـي 1التسويق الداخمي في تحسين  جودة الخدمة التعميمية، والجدول رقـم )

 تم توزيع قوائم الاستقصاء عمييم:
 (1جدول )

 عاممين التي تم توزيع قوائم استقصاء الدراسة الاستطلاعية عمييمأعداد ال
 عدد موظفين اسم الجامعة

 8 الجامعة الامريكية في الكويت
 8 جامعة الخميج لمعموم والتكنولوجيا
 8 جامعة الشرق الاوسط الامريكية

 8 الجامعة العربية المفتوحة فرع الكويت
 32 المجموع

 من إعداد الباحث المصدر:
وتم تقسيم قائمة الاستقصاء إلى جزئين رئيسين ىما؛ الجزء الاول لمتعرف عمى مستوى توافر 
ابعاد التسويق الداخمي؛ والجزء الثاني ييدف لتقييم مستوى جودة الخدمة التعميمية بتمك الجامعات، 

نحرافات المعيارية. ويوضح وتم تحميل قائمة الاستقصاء باستخدام أسموب المتوسطات الحسابية والا
 ( نتائج تحميل المتوسطات والإنحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة كما يمي.0الجدول رقم )

 



 

 
5511 

 أ.د.وديه عبد الشتار نافع 

  براك عبد المحشن حشن ملا          
 

 تأثير التشويق الداخمي عمى تحشين دودة الخدمة التعمينية 

 "دراسة تطبيقية عمي الجامعات الخاصة بدولة الكويت"

 

 (2جدول رقم )
 نتائج تحميل قائمة الاستطلاع الخاصة بالدراسة الاستطلاعية 

 
 العبارات الخاصة بمتغيرات الدراسة

 موافق تماماً 
(5) 

 موافق
(4) 

 محايد
(3) 

 موافقغير 
(2) 

غير موافق 
 تماماً 

(1) 
 عدد الموظفين

 7 8 3 9 5 عادة ما يتم توظيف الفرد المناسب في المكان المناسب بالجامعة. .1

تسيل الجامعة التطوير الميني لموظفييا، من خلال التدريب  .2
 والدورات والمشرفين وما إلى ذلك.

7 5 11 6 4 

المعمومات لتسييل تقديم توفر الجامعة أنظمة لمدعم مثل نظام  .3
 الخدمة.

5 6 11 6 5 

تتوافر في الجامعة جميع أشكال الاتصال من الإدارة إلى  .4
 الموظفين.

2 7 9 8 6 

يوجد دعم لمموظفين من خلال إشراكيم في اتخاذ القرارات،  .5
 والاستماع إلىيم وتنفيذ اقتراحاتيم.

4 7 12 3 6 

 3.18 المتوسط الحسابي لمتسويق الداخمي

 1.43 الانحراف المعياري لمتسويق الداخمي

تتوافر التجييزات والمرافق والادوات اللازمة لمقدمي الخدمة  .1
 التعميمية بالجامعة.

8 7 8 5 8 

 7 6 2 11 7 لدى الجامعة القدرة عمى تقديم خدمة يمكن الاعتماد عمييا. .2
بالبيئة لدى الجامعة القدرة عمى الاستجابة لكافة التغيرات المحيطة  .3

 الخارجية.
11 7 3 8 4 

لدى الجامعة القدرة عمى توفير عنصر الامان سواء لمعاممين بيا  .4
 .أو لممستفيدين من الخدمة

4 5 6 7 11 

لدى الجامعة القدرة عمى التواصل المستمر مع المستفيدين من  .5
 الخدمة والاستجابة لمشكاوى المقدمة من العملاء.

6 4 4 6 14 

 2.45 لجودة الخدمة التعميميةالمتوسط الحسابي 

 1.38 الانحراف المعياري لجودة الخدمة التعميمية

 إعداد الباحث في ضوء نتائج التحميل الإحصائيالمصدر: 
ويتضح من الجدول السابق ومن خلال تحميل تمك البيانات أن مفيوم التسويق الداخمي 

"(، بينما نجد  جودة 5يتوافر لدى عينة البحث بصورة متوسطة، )اعمى من المتوسط الحسابي "
الخدمة التعميمية تتوافر بصورة منخفض لدى عينة البحث الاستطلاعية )اقل من المتوسط الحسابي 

يتضح ايضا من الجدول أن معدلات الإنحراف المعياري لممتغيرات مرتفعة إلى حد ما "(. كما 5"
)أكبر من الواحد الصحيح( مما يدل عمى إرتفاع الاختلاف بين آراء مفردات العينة حول درجة 
التوافق عمى توافر أبعاد متغيرات البحث. كما اتضح ايضا من المقابلات ان ىناك درجة منخفضة 
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بين العاممين بالجامعات محل البحث والبحـث، وكذلك درجة منخفضة من الاتصالات  من العلاقات
وأن  .داخل الجامعات. ويوجد درجة منخفضة من الدافعية لدى العاممين بالجامعات محل البحث

 مستوى جودة الخدمة التعميمية التى تقـدميا الجامعـات محـل البحث والبحـث، كـــان بدرجـــة متوســـطة. 
 ثالثا: مشكمة البحث.

من خلال الدراسات السابقة، تمثمت الفجوة البحثية في أنو عمى الرغم من تعدد البحوث 
والدراسات التي تناولت التسويق الداخمي وتحسين جودة الخدمة، إلا انو لا توجد دراسات عربية او 

لتطبيق عمى الجامعات اجنبية تناولت دور التسويق الداخمي في تحسين جودة الخدمة التعميمية با
الخاصة الكويتية )في حدود عمم الباحث(. كما انو ومن خلال نتائج الدراسة الاستطلاعية، اتضح 

( 0.43إنخفاض في مستوى جودة الخدمة التعميمية بالجامعات الكويتية الخاصة ) بمتوسط حسابي 
دراك عينة البحث ، وىو ما يؤثر عمى مستوى الخريجين بصفة عامة، وكذلك وجود قصور في إ

لأبعاد التسويق الداخمي، وكذا عدم الادراك الكافي لمستوى جودة الخدمة التعميمية بالجامعات 
موضوع البحث، حيث ان الانحراف معياري لكلا المتغيرين اكبر من الواحد الصحيح. وبناءً عمى ما 

 سبق يمكن تمخيص مشكمة البحث في الإجابة عمى التساؤلات التالية: 
 مدى توافر ابعاد التسويق الداخمي بالجامعات الخاصة الكويتية موضوع البحث؟ما  (1
 ما مستوى  جودة الخدمة التعميمية في الجامعات الخاصة الكويتية موضوع البحث ؟ (0
ما ىي العلاقة بين التسويق الداخمي وجودة الخدمة التعميمية في الجامعات الخاصة الكويتية  (5

 موضوع البحث ؟
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 ف البحث.رابعا: أىدا
يسعى ىذا البحث إلى تحقيق ىدف رئيسي يتمثل في التعرف عمى مدى قدرة التسويق 
الداخمي عمى تحسين جودة الخدمة التعميمية بالجامعات الخاصة الكويتية، ومن أجل تحقيق ىذا 

 اليدف الرئيسي ينبغي تحقيق بعض ألاىداف الفرعية والتي تتمثل في:
 الداخمي بالجامعات الخاصة الكويتية موضوع البحث.تحديد درجة ممارسة التسويق  (1
 تحديد مستوى جودة الخدمة التعميمية بالجامعات الخاصة الكويتية موضوع البحث. (0
دراسة طبيعة العلاقة بين التسويق الداخمي وجودة الخدمة التعميمية بالجامعات الخاصة  (5

 الكويتية موضوع البحث.
 خامسا: فروض البحث.
عمي نتائج البحوث السابقة التي ربطت بين متغيرات الدراسة، وفي ظل  من خلال الاطلاع

اىداف البحث الحالي، قام الباحث بعرض العلاقة بين متغيرات الدراسة وبعضيا ومن ثم صياغة 
 فروضيا، ويمكن صياغة فروض الدراسة عمى النحو التالي: 

 Güven & Sadaklioglu, 2012; Sousa et al., 2018, Ozuem)اشارت دراسة 
et al., 2018)  إلى إن الضغوط التنافسية في القطاعات الخدمية )خاصة قطاع التعميم( والتقدم

التكنولوجي تدفع المؤسسات إلى إيجاد طرق جديدة لتظل قادرة عمى المنافسة. ويعتبر من أحد اىم 
خاص واستخدام الأساليب التي يمكن لممنظمات مراعاتيا لتعزيز قدرتيا التنافسية ىي قوة الأش

ممارسات التسويق الداخمي لإرضاء الموظفين وتمكينيم من تقديم جودة خدمة فائقة لتحقيق رضا 
إلى وجود تأثير إيجابي   (De Bruin et al., 2021)العملاء المتصور. كما توصمت دراسة 

 ,Suziana)لمتسويق عمى قدرة الموظفين عمى تقديم خدمة ذات جودة مرتفعة. واثبتت دراسة 
 ( و جودة الخدمة. ومن جعة اخرى يرى IMوجود علاقة إيجابية بين التسويق الداخمي ) (2019

(Kyriacou & Panigyrakis, 2020) وجوب تطبيق مبادئ التسويق الداخمي بمؤسسات التعميم
ة العالي القبرصية لدورىا اليام في تحقيق ميمتيا الاساسية والمتمثمة في تقديم خدمات تعميمية عالي

 الجودة، مما سبق يمكن صياغة الفرض الاول لمبحث كما يمي:
التسويق الداخمي وجودة الخدمة التعميمية : توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الفرض الأول

 بالجامعات الخاصة الكويتية موضوع البحث. 



 

                                       م  0202يوليو              المجمة العمنية لمبحوخ التذارية                                                                     الجالح ) الجزء الاول ( ددالعـ

 

 

 
5511 

ومن جية اخرى يعتبر عنصر التوظيف من أىم ابعاد التسويق الداخمي، وىو التماس 
لبحث النشط عن المتقدمين لشغل الوظائف التي تم إخلاؤىا مؤخرًا، أو التي تم إنشاؤىا حديثاً وا

. وىي طريقة يمكن لممديرين من (Tuchtfeldt, 1998)باستخدام مجموعة متنوعة من الأساليب
خلاليا مطابقة خصائص الموظفين المختارين مع الوصف الوظيفي ومتطمبات الوظيفة، فاذا كان 

ر الإدارة يعتمد عمى ربط الخصائص بالميارات الوظيفية المطموبة والقدرة والأوصاف اختيا
والاحتياجات، فان ذلك سيساعد المنظمة عمى العمل بفعالية وتقديم خدمات ذات جودة مرتفعة 

(Tuchtfeldt, 2007 وتوصمت دراسة .)(Suziana, 2019)  إلى أن التوظيف كأحد ابعاد
( يعتبر من أىم الابعاد تأثيرا في جودة الخدمة. كذلك اشارت دراسة IMالتسويق الداخمي )

(ELSamen & Alshurideh, 2012)  إلى أن بعد التوظيف كأحد ابعاد التسويق الداخمي لو
اكبر تأثير عمى جودة الخدمات الداخمية والخارجية. وبناءً عمى ما سبق، يمكن صياغة الفرضية 

 عمى النحو التالي:
: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التوظيف كأحد ابعاد التسويق الداخمي وجودة يالفرض الثان

 الخدمة التعميمية بالجامعات الخاصة الكويتية.
ويجب تطوير وتدريب الموظفين عمى معرفة الميام المطموبة لمقيام بعمميم بشكل جيد والتي 

ذلك عمى تمكين الموظفين ومنحيم  تتوافق مع أىداف المنظمة لإنجاز العمل بشكل جيد، ويعتمد
الموارد التي يحتاجونيا لاستخدام تقديرىم الخاص بثقة وفعالية لتحمل المسؤولية الجديدة 

(Lovelock, 1999 كما يشير .)(Driver & Brousseau, 1997)  إلى انو يجب عمى
الوظيفي يمكن  المنظمات أن تتبنى استراتيجيات تضمن مفاىيم موظفييا وكيف ينظرون إلى مسارىم

تحقيقيا من خلال النظر في أنواع الاستراتيجيات التي، في حالة نجاحيا، من المتوقع منطقيًا أن 
 (Suleiman et al.,2011)تخمق ظروفًا تنظيمية داعمة لكل مفيوم وظيفي . وتوصمت دراسة 

ويق الداخمي يؤثر إلى أن التطوير الفعال لمموظفين بالمؤسسات الخدمية )البنوك( كأحد ابعاد التس
إيجابيا في جودة الخدمة المدركة لدى العملاء. وبناءً عمى ما سبق، يمكن صياغة الفرضية عمى 

 النحو التالي:
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التطوير كأحد ابعاد التسويق الداخمي وجودة الفرض الثالث: 

 الخدمة التعميمية بالجامعات الخاصة الكويتية.
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ب التكنولوجيا دوراً كبيراً في تطوير أداء المنظمة وجعل العمميات الداخمية أسرع، كما تمع
. (Kang et al., 2002)وتوفير أنظمة الدعم مثل نظام المعمومات يسيل عممية تقديم الخدمة

أن الدور الرئيسي لنظام التسويق ىو كيفية  ( Jain & Gupta, 2004)علاوة عمى ذلك، قال 
ت وحفظيا في الوقت المطموب، وذلك باستخدام التقنيات الجديدة مثل الإنترنت، استرجاع البيانا

، واليواتف المحمولة ومؤتمرات الفيديو مما يساعد الموظفين وفرق العمل عمى التفاعل VOIPو
إقميميا، وىذا سوف يساعد المنظمات عمى العمل بشكل أكثر كفاءة وفعالية. وتشير نتائج دراسة 

(Xu et al., 2023)  إلى أن التواصل الداخمي كان من العوامل الميمة تؤثر عمى جودة الخدمة
 المقدمة. وبناءً عمى ما سبق، يمكن صياغة الفرضية عمى النحو التالي:

: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين انظمة الدعم كأحد ابعاد التسويق الداخمي الفرض الرابع
 خاصة الكويتية.وجودة الخدمة التعميمية بالجامعات ال

وتشير العديد من الدراسات إلى أن أنشطة التسويق الداخمي ىي الأدوات الأساسية لضمان 
الاحتفاظ بالموظفين، وتوفر أنشطة التسويق الداخمي بيئة داعمة لمموظفين  تساعدىم عمى بناء 

ئيا وتطوير شعور بالمسؤولية والانتماء لعمميم، ومستوى ثقتيم في العمل، وبالتالي تحسين أدا
( إلى ان المحافظة عمى افضل 0411(. وذكرت دراسة )الروسان، Siddiqi, 2014خدماتيا  )

العاممين من العوامل الرئيسة في ضمان تقديم خدمات تعميمية ذات جودة مرتفعة. كذلك دراسة 
( والتي توصمت إلى وجود ارتباط إيجابي قوي جدا ذات دلالة إحصائية بين 0417)الغرابمي، 

المحافظة عمى افضل العاممين كأحد ابعاد التسويق الداخمي وجودة الخدمة المقدمة. وبناءً عمى ما 
 سبق، يمكن صياغة الفرضية عمى النحو التالي:

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المحافظة عمى افضل العاممين كأحد ابعاد الفرض الخامس: 
 بالجامعات الخاصة الكويتية.التسويق الداخمي وجودة الخدمة التعميمية 

ومن جية اخرى يجب عمى الشركات التي تسعى إلى تحقيق الميزة التنافسية من خلال 
الموظفين أن تكون قادرة عمى إدارة سموك ونتائج جميع الموظفين، وأحد أصعب التحديات ىو كيفية 

 ,Noe, H, & Wrightجعل المديرين يميزون بين أصحاب الأداء الجيد والمتوسط والضعيف )
(. واليدف من التسويق الداخمي ىو تطوير وتحفيز الموظفين، وتعتمد وظيفة التسويق 2006

الداخمي عمى افتراض أن الموظفين المتحمسين يمتزمون بالسياسات التنظيمية واتخاذ القرارات. وىذا 
والوفاء بأدوارىم. يفيد المنظمة كموظفين يدركون الأىداف التنظيمية، ويمكّن الموظفين من التصرف 
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. وعممية (Jalilv et al., 2019)ولذلك، يمكن ليؤلاء الموظفين المتفانين تعزيز تطوير المنظمة 
الاستفادة من معارف الموظفين تتطمب أسموباً إدارياً يركز عمى تطوير وتمكين الموظفين من تحمل 

 ,Roberts.L)وخسائر النتائج المسؤولية عن المنتجات والخدمات؛ وفي المقابل، يتقاسمون مكافآت 
. وتُستخدم خطة الدفع عادةً لتنشيط سموك الموظف أو توجييو أو التحكم فيو، حيث يقارن (2010

معظم الموظفين رواتبيم مع رواتب الآخرين، وخاصة أولئك الذين يعممون في نفس الوظيفة، وتدرك 
ستوى من الاحترام بين الإدارة العديد من المنظمات اليوم أن تحفيز الموظفين يتطمب أيضًا م

والعاممين. ويمكن النظر إلى ىذا الاحترام عمى أنو إشراك الموظفين في القرارات التي تؤثر عمييم، 
، (Decenzo & Robbins, 2005)والاستماع إلى الموظفين، وتنفيذ اقتراحاتيم عند الاقتضاء

ة إيجابية بين مدى توافر إلى وجود علاق (ELSamen & Alshurideh, 2012)وتشير دراسة 
أنظمة تحفيز العاممين كأحد ابعاد التسويق الداخمي، و وجودة الخدمة المقدمة. وعميو يمكن صياغة 

 الفرض السادس والاخير كما يمي:
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين وجود انظمة لتحفيز العاممين كأحد ابعاد الفرض السادس: 

 ة التعميمية بالجامعات الخاصة الكويتية.التسويق الداخمي وجودة الخدم
 (1ويمكن توضيح نموذج العلاقة بين متغيرات البحث كما بالشكل رقم )
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 سادسا: أىمية البحث.
 تظير أىمية ىذا البحث عمى المستويين العممي والتطبيقي كما يمي:

 الأىمية العممية: -6/1
بأبعادىـــا الخمســـة  )التوظيـــف ؛ التطـــوير؛ لقـــاء المزيـــد مـــن الضـــوء عمـــى التســـويق الـــداخمي  (1

تـــوفير أنظمـــة الـــدعم ؛ المحافظـــة عمـــي أفضـــل العـــاممين ؛ وجـــود أنظمـــة لتحفيـــز العـــاممين( 
وكذلك جودة الخدمة بأبعادىا الخمسة )الجوانب المادية الممموسة ؛ الاعتماديـة؛ الاسـتجابة؛ 

لدراســات العربيــة والأجنبيــة الامــان؛ التعــاطف(. والمســاىمة فــي تقميــل الفجــوة البحثيــة بــين ا
 التي تناولت ىذه المتغيرات.

توفير مؤشرات عن علاقة التسويق الداخمي بجودة الخدمة التعميمية مـن خـلال النتـائج التـى  (0
يمكن التوصل إلييا فى ىذا البحث، والتـي سـتكون اضـافة عمميـة لممكتبـة العربيـة والمحميـة، 

السابقة لأىميـة التسـويق الـداخمي فـي تعظـيم  ومراكز البحث العممي. حيث اشارت الدراسات
قيمة المؤسسات التعميمية والاسيام في تعزيز الابداع والابتكار فييا، ممـا يـؤدي إلـى تحقيـق 

 جودة الخدمة التعميمية.
قمة الدراسات والبحـوث التـى تناولـت تطبيـق اسـموب تعمـيم وظيفـة الجـودة فـى التعمـيم بـالبلاد  (5

ا الأســموب مــن مواكبــة لمتغيــرات فــى الطــرق والأســاليب والمفــاىيم العربيــة، رغــم مــا يــوفره ىــذ
 .الإدارية من خلال توفير منتج/ خدمة يحقق متطمبات سوق العمل

لا يوجــد بحــث تنــاول متغيــري البحــث بأبعادىمــا وطبقــت عمــى الجامعــات الخاصــة الكويتيــة  (4
مجتمعة فـي نمـوذج واحـد )وذلـك فـي حـدود عمـم الباحـث(، ولـذا قـام ىـذا البحـث بتنـاول ىـذه 

 الفجوة البحثية. 
 الأىمية التطبيقية: -6/2

وأبعادىا، في الجامعات تسميط الضوء عمى ماىية التسويق الداخمي، وآليات تفعيميا،  (1
 الخاصة بالكويت.

في إدارة مؤسسات التعميم العالي  توضيح الدور الذي يمكن ان يؤديو التسويق الداخمي (0
والقدرة عمى حل المشكلات بطريقة إبتكارية، وتسييل اجراء عمميات التغيير واقناع 

 المشاركين في التوجيات المختمفة.
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م العالى الخاص مؤخراً عمى المستوى القومى، مع التأكيد تزايد الاىتمام بالجودة فى التعمي (5
 .عمى ضرورة ربط الجودة فى الجامعات الخاصة بما يناظرىا فى الجامعات الأجنبية

تزايد المنافسة بين مؤسسات التعميم العالى حيث لم يعد المجال قاصراً عمى المؤسسات  (4
 .نبيةالحكومية منيا بل انضمت مؤسسات خاصة وأىمية وأخرى أج

يتيح القائمين عمى إدارة الجامعات الخاصة الفرص لموقوف عن كثب عمى مستوى الخدمة   (3
 .التعميمية التى تقدم لمطلاب

يساعد المسئولين عن إدارة الجامعات الخاصة فى تطوير مستوى الخدمة التعميمية التى   (6
 .تقدم لمطلاب

 سابعا: منيجية البحث.
ومتغيرات البحث وأساليب قياسيا، وأسموب جمع تتضمن كل من مجتمع وعينة البحث، 

 البيانات، والأساليب الإحصائية المستخدمة في تحميل البيانات. وذلك عمى النحو الآتي:
 مجتمع وعينة البحث. -1

 مجتمع البحث: -1/1
يتمثل مجتمع البحث في جميع العاممين العاممين في الجامعات الخاصة بدولة الكويت وىي  

الإمريكية في الكويت، وجامعة الخميج لمعموم والتكنولوجيا، وجامعة الشرق الأوسط الجامعة 
 ( موظف.5689فرع الكويت والبالغ عددىم ) –الأمريكية، والجامعة العربية المفتوحة 

 عينة البحث: -1/2
   إعتمــد   نظـراً لكبــر حجــم مجتمــع البحــث، وصــعوبة تجميــع البيانــات مــن كافــة مفرداتــو، فقــد
تحديــد حجــم العينــة  تــمعمــى إســموب العينــات لتجميــع البيانــات اللازمــة لمدراســة الميدانيــة، و   الباحــث

 (:0416القـانون التالي)إدريس ، مفردة( البحث باستخدام 5689بمعمومية حجم مجتمع ) 
 

 ن=                 
 

 حيث:
  ن = حجم العينة.

 .1،96%، وىي = 93الدرجة المعيارية المقابمة لدرجة الثقة ت = 

ت
2
 ف( -1ف ) ×ن  × 

  2
+ ت ن

2 
 ف( -1ن )
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  ف = نسبة النجاح في التوزيع، وحيث أن التوزيع طبيعي فان نسبة النجاح = نســبة الفشــل 
.% 50 = 

  = نســبة الخطـــأ المســموح بـــو والمنتشــر عمـــي طرفـــي التوزيــع بمقـــدار متســاوي وىـــي =  
.%5 

 . ن = حجم المجتمع
  = ستخدام القانون السابق يتضح أن حجم العينةوبا
(1.96)0  ×5689  ×4.3 (1 - 4.3 ) 

 مفردة                                                                 = 348 
(4.43)0  ×5689 ( ÷1.96)0 ×4.3 (1 - 4.3) 

  الكويت. ويوضح الجدول التالي توزيع حجم العينة عمي الجامعات الخاصة بدولة
 (5جدول رقم )

 توزيع عينة البحث وفقا الجامعات الخاصة بدولة الكويت
 الاستمارات الصالحة حجم العينة % عدد العاممين بيان م

 72 81 23 852 الجامعة الامريكية في الكويت 1

 81 87 25 891 جامعة الخميج لمعموم والتكنولوجيا 2
 48 59 17 645 جامعة الشرق الاوسط الامريكية 3
 119 122 35 1312 الجامعة العربية المفتوحة فرع الكويت 4

 319 348 %111 3689 الاجمالي 

 المصدر: من اعداد الباحث.
 ( ما يمي.5يتضح من الجدول رقم )

عمى مجتمع البحث، وقد بمغ عدد قوائم الاستقصـاء المفقـودة وغيـر استمارة  548تم توزيع عدد 
 %.89 استمارة بنسبة 549استمارة(، وبمغ عدد الاستمارات الصحيحة  59الصالحة عدد )

 أسموب جمع البيانات. -2
اعتمد البحث الحالي عمى نوعين من البيانات اللازمة لتحقيق أىدافيا، وذلك عمى النحو 

 التالي:
وىي تمك البيانات التي تم جمعيا من العاممين بالجامعات الكويتية الخاصـة  . البيانات الأولية:2/1

يوليـة  01م وحتـى 0405مـايو  16"المستقصى منيم" فى القطاع محـل البحـث فـي الفتـرة مـن 
 ،م، وذلــك مــن خــلال تصــميم قائمــة استقصــاء اُعــدت خصيصــا لخدمــة اىــداف البحــث0405
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البحـث. كمـا تضـمنت مجموعـة الأسـئمة الخاصــة  وتضـمنت ىـذه القائمـة أسـئمة لقيـاس متغيـرات
 بالخصائص الديمواجرافية لعينة البحث.

وىي تمك البيانات التي تم جمعيا عـن متغيـرات البحـث )التسـويق الـداخمي  البيانات الثانوية :. 0/0
عـــداد الإطـــار  - جـــودة الخدمـــة التعميميـــة( بمـــا يمكـــن  الباحـــث مـــن تأصـــيل مفـــاىيم البحـــث وا 

وذلــك مــن خــلال مراجعــة البحــوث والاوراق العمميــة والدراســات الســابقة بــالمجلات النظــرى ليــا، 
والـــدوريات العمميـــة ســـواء العربيـــة منيـــا أو الاجنبيـــة، وكـــذلك الاطـــلاع عمـــى المقـــالات العمميـــة 
والكتــب والمراجــع العمميــة التــي تناولــت متغيــرات البحــث، وايضــا الإطــلاع عمــى الإحصــائيات 

 خاصة بالقطاع محل البحث.والتقارير والنشرات ال
 الأساليب الإحصائية المستخدمة في التحميل. -3

 اعتمد الباحث عمى الأساليب التالية:
 . المقاييس الإحصائية الوصفية كالمتوسط والانحراف المعياري.5/1
 . معامل الارتباط ألفا : لمتحقق من درجة الاعتمادية والثبات في المقاييس متعددة المحتوى.5/0
 صفوفة الارتباط لبيرسون وأسموب تحميل الانحدار البسيط والمتعدد المتدرج.. م5/5
 . SPSS(V. 20) . تم استخدام الحزم الإحصائية التالية5/4
 متغيرات البحث وسُبل القياس. -4
عمــــى المقــــاييس التــــي  المتغيــــر المســــتقل: تمثــــل فــــي التســــويق الــــداخمي ، وبعــــد الإضــــطلاع -0/1

اســــتخدمتيا البحــــوث الســــابقة، اســــتقر رأي الباحــــث عمــــى قيــــاس التســــويق الــــداخمي باســــتخدام 
 -التطوير  –التوظيف والذي يتكون من خمسة أبعاد رئيسية ىي ) ( 0411)الروسان، مقياس

 (، وىـووجـود أنظمـة لتحفيـز العـاممين -المحافظة عمي أفضل العـاممين  -توفير أنظمة الدعم 
إجـــراء بعـــض وبعـــد اكثـــر المقـــاييس اســـتخداما بـــالبحوث الســـابقة )فـــي حـــدود عمـــم البـــاحثين(.  

فقــد اعتمــد التعــديلات عمــى العبــارات الخاصــة بــذلك المقيــاس بمــا يتناســب مــع البحــث الحــالي، 
وذلـك باسـتخدام مقيـاس ليكـرت الخماسـي والـذي عبـارة،  04الباحث في قياسـيا باسـتخدام عـدد 

 )موافق تماماً(.  3ر موافق تماماُ( إلى )غي 1يتراوح من 
المتغيـــر التـــابع: تمثـــل فـــي جـــودة الخدمـــة التعميميـــة، وبعـــد الإضـــطلاع عمـــى المقـــاييس التـــي  -0/0

 Parasuraman)استخدمتيا البحوث السابقة، فقد استقر رأي الباحث عمى إستخدام مقيـاس 
et al., 1985) ( موســـية، الاعتماديـــة، المموالـــذي يتكـــون مـــن خمســـة أبعـــاد رئيســـية ىـــي

وذلـك بعـد عبـاراة(،   13( واعتمـد الباحـث فـي قياسـيا باسـتخدام )الاستجابة، الامان، التعاطف
، إجراء بعض التعديلات عمى العبارات الخاصة بذلك المقيـاس بمـا يتناسـب مـع البحـث الحـالي
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يحــدث ) 3)لا يجــدث مطمقــاُ( إلــى  1ليكــرت مــن خمــس نقــاط يتــراوح مــن وتــم اســتخدام مقيــاس 
 كثيراً(.

 ثامنا: نتائج الدراسة الميدانية.
 اختبارات صدق وثبات المقياس: -1

ثبــات مقــاييس  لإختبــار Cronbach'sAlphaقــام  الباحــث  باســتخدام اختبــار ألفــا كرونبــاخ 
ـــع المتغيـــرات )التســـويق الـــداخمي وأبعـــاده، وجـــودة الخدمـــة التعميميـــة وأبعادىـــا(، وتشـــير بيانـــات  جمي

 ( إلى قيم معاملات الثبات والصدق الذاتي لقائمة الاستقصاء :4الجدول رقم )
 ( ما يمي.4يتضح من الجدول رقم )

  وىو 4.974فا لممقياس ككل بمغ فقد تبين أن معامل أل التسويق الداخمي :بالنسبة لمقياس ،
معاملات الثبات بين وتراوحت قيم ما يشير إلى درجة عالية من الاعتمادية عمى المقياس، 

 ( كحد أقصى بالنسبة لأبعاد التسويق الداخمي.4.919( كحد أدنى و)4.838)
  : 4.938فقد تبين أن معامل ألفا لممقياس ككل بمغ بالنسبة لمقياس جودة الخدمة التعميمية ،

وىو ما يشير إلى درجة عالية من الاعتمادية عمى المقياس، وتراوحت قيم معاملات الثبات بين 
 ( كحد أقصى بالنسبة لأبعاد جودة الخدمة التعميمية.4.947( كحد أدنى و)4.744)

 قيم معاملات الثبات والصدق الذاتي لقائمة الاستقصاء (4جدول رقم )

 .spssمن اعداد  الباحث وفقا لنتائج التحميل الاحصائي لبرنامج  المصدر:

معامل الصدق  معامل الثبات عدد العبارات المتغيرات بيان
 الذاتي

الترتيب 
 النسبي

 
 

المتغير 
المستقل 
 وأبعاده

 4.986 4.974 04 التسويق الداخمي 
 3 4.906 4.838 4 التوظيف 
 4 4.950 4.869 4 التطوير

 1 4.938 4.919 4 انظمة الدعم 
 0 4.944 4.895 4 المحافظة عمى افضل العاممين

 5 4.944 4.895 4 العاممينوجود انظمة لتحفيز 
 
 

المتغير 
التابع 
 وأبعاده
 

 4.918 4.938 13 جودة الخدمة التعميمية
 0 4.747 4.864 5 الممموسية
 1 4.805 4.947 5 الاعتمادية
 3 4.334 4.744 5 الاستجابة
 5 4.687 4.808 5 الامان
 4 4.638 4.811 5 التعاطف
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  وجود درجة عالية من الاعتمادية عمى المقياس، وذلك باعتبار أن معامل ألفا الذي يتراوح ما
يعتبر ذو  4.84يعتبر كافياً ومقبولًا، وأن معامل ألفا الذي يصل إلى   4.64إلى  4.34بين 

(. وبالتالي يمكن القول بانيا 405: 0448)إدريس، والاعتماديةمستوى ممتاز من الثقة 
معاملات ذات دلالة احصائية جيدة لتحقيق اىداف البحث ويمكن الاعتماد عمييا في تعميم 

 النتائج عمى مجتمع البحث ككل.
 التحميل الوصفي لمبيانات: -2

المعيارية( باستخدام  استخدم  الباحث التحميل الوصفي لمبيانات )المتوسطات والإنحرافات
الاجابة عمى (، وذلك بيدف توصيف متغيرات البحث، و SPSS.V.20البرنامج الاحصائي )

بمدى توافر أبعاد التسويق الداخمي وجودة الخدمة التعميمية والخاص التساؤل الاول والثاني 
 بالجامعات الخاصة الكويتية، وذلك عمى النحو التالي.

 ير المستقل )التسويق الداخمي (:التحميل الوصفي لممتغ -1/1
بالجامعات  ( المتوسطات والإنحرافات المعيارية لمتسويق الداخمي وأبعاده3جدول رقم )ويوضح 

  وذلك كما يمي:، الخاصة الكويتية
 ( ما يمي.3يتضح من الجدول رقم )

نحراف5.743أن متوسط التسويق الداخمي  ككل بمغ ) (، بما 4.640معياري مقداره ) ( وا 
، كما  1يعني توافر مفيوم التسويق الداخمي  بين العاممين بالجامعات موضوع البحث بدرجة مرتفعة

( إلى 5.03اتضح من الجدول أن أبعاد التسويق الداخمي  قد سجمت متوسطات تراوحت ما بين )
( 4.16وسط حسابي مقداره )(، فحصل بعد توفير انظمة الدعم عمى المرتبة الاولى بمت4.16)

نحراف معياري مقداره ) (، يميو في المرتبة الثانية بعد وجود انظمة لتحفبز العاممين بمتوسط 4.816وا 
نحراف معياري مقداره )) 4.43(حسابي مقداره  (، يميو في المرتبة الثالثة بعد المحافظة 4.730وا 

نحرا) 5.34(عمى افضل العاممين بمتوسط حسابي مقداره  (، يميو في 4.641ف معياري مقداره )وا 
نحراف معياري مقداره )) 5.30(المرتبة الرابعة بعد التوظيف  بمتوسط حسابي مقداره  (، 4.610وا 

نحراف معياري ) 5.03(يميو في المرتبة الخامسة والاخيرة بعد التطوير بمتوسط حسابي مقداره  وا 

                                                 
1
لأقـل مـن  0354الدرجـة منخفضـة، ومـن  0355إلى اقل مـن 1، من 1.55=1/5-3طول الفئة =* 

 فأكثر الدرجة مرتفعة. 5367الدرجة متوسطة، ومن  5366
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اخمي  بين العاممين بالجامعات محل البحث (، وىذا يعكس توافر أبعاد التسويق الد4.650مقداره )
 بدرجة مرتفعة. 

 المتوسطات والإنحرافات المعيارية الخاصة لمتغير التسويق الداخمي  (5جدول رقم )
 الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي المتغيرات وأبعادىا
 1.612 3.715 التسويق الداخمي

 1.612 3.52 التوظيف
 1.632 3.25 التطوير

 1.816 4.16 توفير انظمة الدعم
 1.611 3.54 المحافظة عمى افضل العاممين
 1.752 4.15 وجود انظمة لتحفيز العاممين

 .spssمن اعداد الباحث وفقا لنتائج التحميل الاحصائي لبرنامج  المصدر:    
 التحميل الوصفي لممتغير التابع )جودة الخدمة التعميمية(: -1/2

( المتوسطات والإنحرافات المعيارية لجودة الخدمة التعميمية وأبعادىا 6ويوضح جدول رقم )
 بالجامعات الخاصة الكويتية، وذلك كما يمي: 

 وأبعادىا بجودة الخدمة التعميميةالمتوسطات والإنحرافات المعيارية الخاصة  (6جدول رقم )
 المعياري الإنحراف المتوسط الحسابي المتغيرات وأبعادىا

 4.334 5.671 جودة الخدمة التعميمية
 4.848 5.46 الممموسية
 4.714 5.93 الاعتمادية
 4.774 5.46 الاستجابة
 4.655 5.84 الامان

 4.798 5.67 التعاطف
 .spssمن اعداد  الباحث وفقا لنتائج التحميل الاحصائي لبرنامج  المصدر:

 ( ما يمي.6يتضح من الجدول رقم )
نحرافو معياري مقداره 5.67أن المتوسط الحسابي لجودة الخدمة التعميمية ككل بمغ ) ( وا 

(، بما يعني توافر مفيوم جودة الخدمة التعميمية بين العاممين بالجامعات موضوع البحث 4.334)
بدرجة مرتفعة ايضا، كما اتضح من الجدول أن أبعاد جودة الخدمة التعميمية قد سجمت متوسطات 

(، حيث نجد أن بُعد الاعتمادية قد حصل عمى المرتبة الاولى 5.93( إلى )5.46حت ما بين )تراو 
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نحراف معياري مقداره )5.93بمتوسط حسابي مقداره ) (، يميو في المرتبة الثانية بُعد 4.714( وا 
نحراف معياري مقداره )5.84الامان بمتوسط حسابي مقداره ) تي (، وفي المرتبة الثالثة يأ4.655( وا 

نحراف معياري مقداره ) ) 5.67 (بُعد التعاطف بمتوسط حسابي مقداره (، بينما في المرتبة 4.798وا 
نحراف معياري مقداره )5.465الرابعة يأتي بُعد الاستجابة بمتوسط حسابي مقداره ) (، 4.774( وا 

نحراف 5.461بينما في المرتبة الخامسة والاخيرة يأتي بُعد الممموسية بمتوسط حسابي مقداره ) ( وا 
(،وىذا يعكس توافر أبعاد جودة الخدمة التعميمية بين العاممين محل البحث 4.848معياري مقداره )
 بدرجة مرتفعة. 

 العلاقة بين التسويق الداخمي وجودة الخدمة التعميمية: -3
)بيرسون( لمتعرف عمى طبيعة علاقة الارتباط بين مغيرات  قام الباحث باجراء تحميل إرتباط

البحث )التسويق الداخمي بأبعادىا، وجودة الخدمة التعميمية بأبعادىا(، وذلك لتحديد قوة واتجاه 
الارتباط بين ىذين المتغيرين، فكمما اقتربت قيمة معامل الارتباط من الواحد الصحيح كمما دل ذلك 

بين المتغيرات، كما تدل الإشارة الموجبة لذلك الارتباط عمى أن العلاقة  عمى قوة علاقة الارتباط
طردية وتدل الإشارة السالبة عمى أن العلاقة عكسية، وكذلك استخدم الباحث اسموب الانحدار 

 البسيط لمقيادة الروحية كمتغير مستتقل عمى جودة الخدمة التعميمية كمتغير تابع. 
علاقة الارتباط بين المتغير المستقل )التسويق الداخمي( ( قيمة 7ويوضح الجدول رقم )

 والمتغير التابع )جودة الخدمة التعميمية( وذلك كما يمي.
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 تأثير التشويق الداخمي عمى تحشين دودة الخدمة التعمينية 

 "دراسة تطبيقية عمي الجامعات الخاصة بدولة الكويت"

 

 ( ما يمي.7يتضح من الجدول رقم )
  (، وتبــين 4.794ىـو ) جـودة الخدمـة التعميميــة التسـويق الــداخمي؛ ومعامـل إرتبـاط  بيرســون بـين

%، وىذا المعامل يشير إلـى وجـود إرتبـاط  معنـوي 1أن ىذا المعامل معنوي عند مستوى معنوية 
 . جودة الخدمة التعميمية التسويق الداخمي  وإيجابي بين 

  يتضــح مــن الجــدول الســابق وجــود علاقــة إرتبــاط  معنويــة بــين أبعــاد المتغيــر المســتقل "التســويق
**( 43693** و 43309معــاملات الإرتبــاط بــين ابعادىــا ) الــداخمي" وبعضــيا، حيــث تراوحــت

%، وتؤكـــد ىـــذه العلاقـــة الرتيبـــة التامـــة بـــين بعـــدي 1وىـــي دالـــة إحصـــائيا عنـــد مســـتوى معنويـــة 
المتغيــر عمــى صــدق العبــارات فــي قيــاس ذلــك المتغيــر التســويق الــداخمي ، وانيــا مرتبطــة إرتباطــاً 

بعاد الداخمية في تمثيميـا. كمـا  نلاحـظ عـدم وجـود حقيقيا غير راجع لمصدفة، وانيا متسقة مع الأ
ارتبــاط ذاتــي بــين المتغيــرات المســتقمة، حيــث ان التعدديــة الخطيــة تتواجــد عنــدما تكــون المتغيــرات 

. وىـو مـا  (Fidell & Tabachnick., 1989)فـأكثر  4.74المسـتقمة مرتفعـة الارتبـاط اي 
 .(Pallant., 2007) 4.54اكبر من يشير لتوافر الشرط الأول، حيث يفضل ان ان تكون 

  يتضــح مــن الجــدول الســابق ايضــا وجــود علاقــة إرتبــاط معنويــة بــين أبعــاد المتغيــر التــابع " جــودة
**( 43644** و 43098الخدمة التعميمية " وبعضـيا، حيـث تراوحـت معـاملات الإرتبـاط بـين )

رتيبة التامة بين المتغيرات %، وتؤكد ىذه العلاقة ال1وجميعيا دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 
عمى صدق العبارات في قيـاس جـودة الخدمـة التعميميـة  موضـوع البحـث، وانيـا مرتبطـة إرتبـاط ا 
حقيقيا غير راجع لمصدفة،، وانيا متسقة مع الأبعاد الداخمية في تمثيميا. كذلك عدم وجود ارتباط 

د عنــدما تكــون المتغيــرات التابعــة ذاتــي بــين المتغيــرات التابعــة، حيــث ان التعدديــة الخطيــة تتواجــ
 & Fidell)فــــأكثر. وىــــو مــــا يشــــير لتــــوافر الشــــرط الثــــاني  4.74مرتفعــــة الارتبــــاط اي 

Tabachnick., 1989 - Henseler et al.,2016)  . 
  يتضــح مــن الجــدول الســابق وجــود علاقــة إرتبــاط إيجابيــة بــين أبعــاد المتغيــر المســتقل " التســويق

ابع  " جــودة الخدمــة التعميميــة "  حيــث تراوحــت معــاملات الإرتبــاط بــين الــداخمي  " والمتغيــر التــ
%. ويفضــــل ان 1** ( وجميعيــــا دالــــة إحصــــائيا عنــــد مســــتوى معنويــــة 43741** و 43540)

 .(Pallant., 2007) 4.54تكون اكبر من 
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  ويمكن لمباحث اختبار فروض العلاقات في ضوء الأساليب الإحصائية  التي تتناسب مع طبيعة
فــرض وذلــك مــن خــلال عــرض نتــائج اختبــارات الفــروض الإحصــائية  لمدراســة باســتخدام تحميــل ال

 الانحدار عمى النحو التالي:
 اختبار الفرض الاول. -2/1

ء مــن التحميــل الاحصــائي إختبــار الفــرض الاول، والمتعمــق باختبــار  العلاقــة ز ينــاقش ىــذا الجــ
ميــــة، وفيمــــا يمــــي يمكــــن توضــــيح نتــــائج الارتبــــاط بــــين أبعــــاد التســــويق الــــداخمي وجــــودة الخدمــــة التعمي

والانحــدار المتعــدد لأبعــاد التســويق الــداخمي كمتغيــرات مســتقمة جــودة الخدمــة التعميميــة كمتغيــر تــابع، 
 (:8وذلك كما في الجدول رقم )

 (إلى ما يمي: 8تشير النتائج التي يوضحيا الجدول التالي رقم )
  ثبــوت معنويــة نمــوذج الانحــدار، حيــث بمغــت قيمــةF (114.171 وىــي معنويــة عنــد مســتوى )

:. ممــا يعنــى ارتفــاع معنويــة النمــوذج ككــل، ويتضــح وجــود تــأثير معنــوي لأربعــة أبعــاد 1معنويــة 
التطوير؛ انظمة الدعم؛ المحافظة عمى افضل العاممين؛ وجود انظمة لتحفيز  لمتسويق الداخمي )

 . واستبعد النموذج بعد التوظيف لأنو غير دال إحصائيا.ى جودة الخدمة التعميمية( عمالعاممين
 (8جدول رقم )

 نتائج تحميل الارتباط المتعدد لتأثير ابعاد التسويق الداخمي عمى جودة الخدمة التعميمية

 SPSS.إعداد الباحث في ضوء نتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  المصدر:

المتغير 
 التابع

 Beta R R2 Std. Error sig المتغيرات المستقمة

 
جودة 
الخدمة 
 التعميمية

 1.226 1.168 1.465 1.684 1.191 التوظيف 
 1.111 1.144 1.386 1.622 1.264 التطوير

 1.115 1.159 1.416 1.645 1.245 انظمة الدعم 
 1.111 1.156 1.481 1.693 1.258 المحافظة عمى افضل العاممين
 1.112 1.158 1.418 1.639 1.264 وجود انظمة لتحفيز العاممين

 1.813 (R)جالإرتباط المتعدد في النموذمعامل 
 1.645 (R2)معامل التحديد في النموذج 

 111.171 المحسوبة  F قيمة 
 2.243788 الجدولية  F قيمة 

 313-5 درجات الحرية
 Sig 1.11مستوى الدلالة الاحصائية 
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 أ.د.وديه عبد الشتار نافع 

  براك عبد المحشن حشن ملا          
 

 تأثير التشويق الداخمي عمى تحشين دودة الخدمة التعمينية 

 "دراسة تطبيقية عمي الجامعات الخاصة بدولة الكويت"

 

  إن قيمة (R) ( ممـا يشـير إلـى وجـود علاقـة ذات دلالـة إحصـائية 4.845لمنموذج ككل بمغـت )
لمنمـوذج ككـل بمغـت  (R2) بـين أبعـاد التسـويق الـداخمي وجـودة الخدمـة التعميميـة. كمـا إن قيمـة 

%( مـن التغيــر الـذي يحــدث 64.3( ممـا يشـير إلــى أن ابعـاد التسـويق الــداخمي تفسـر )4.643)
:( يرجـــع إلـــى تـــأثير عوامـــل 53.3لتـــابع وىـــو جـــودة الخدمـــة التعميميـــة ، والبـــاقي )فـــي المتغيـــر ا

 أخرى لم تظير في النموذج.
   وتتفق ىذه النتيجة التي توصل ليا الباحث مع ما توصـمت لـو دراسـة(Xu et al., 2023 - 

De Bruin et al., 2021 - Suziana, 2019)   تسـويق الـداخمي من ان التسويق الـداخمي
لقـــدرة عمـــى مســـاعدة المـــوظفين عمـــى تقـــديم خدمـــة ذات جـــودة مرتفعـــة بالمنظمـــات الخدميـــة. لـــو ا

 & Kyriacou & Panigyrakis, 2020 - ELSamen)وكــذلك تتفــق مــع دراســة 
Alshurideh, 2012 - Suleiman et al.,2011)  من ان تقديم خـدمات عاليـة الجـودة فـي

وتحقيق الرضا الوظيفي لدى الموظفين ق الداخمي مؤسسات التعميم العالي، مرتبط بفعالية التسوي
مــن ان العلاقــة  (Mansour, 2020) دراســة بالجامعــة. كمــا تختمــف مــع مــا توصــمت إليــو 

  النظرية بين التسويق الداخمي وجودة الخدمة غير واضحة.
 " توجد علاقة ذات بناء عمى ما سبق يتضح قبول صحة الفرض الاول والذي ينص عمى انو

 ".إحصائية بين التسويق الداخمي وجودة الخدمة التعميمية بالجامعات الخاصة الكويتيةدلالة 
 اختبار الفرض الثاني. -2/2

توجـد  " والـذي يـنص عمـى انـوء من التحميل الاحصائي إختبار الفـرض الثـاني، ز يناقش ىذا الج
الخدمـة التعميميـة وجـودة علاقـة ذات دلالـة احصـائيو بـين التوظيـف كأحـد ابعـاد التسـويق الـداخمي 

حيــث قــام الباحــث باســتخدام تحميــل الانحــدار وحصــل عمــى النتــائج  ". بالجامعــات الخاصــة الكويتيــة
 التالية:
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 (9جدول رقم )
 تحميل الارتباط المتعدد لتأثير التوظيف كأحد ابعاد التسويق الداخمي وجودة الخدمة التعميمية

 SPSS.إعداد الباحث في ضوء نتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  المصدر:
 ( ما يمي:9رقم )يتضح من الجدول 

 ( أن قيمــةF( المحســـوبة لمنمــوذج بمغـــت )ممـــا يعنـــي 0.000(، عنــد مســـتوى دلالــة )84.655 )
ارتفـــاع معنويــــة النمــــوذج ككــــل، ويتضـــح وجــــود تــــأثير معنــــوي لمتوظيـــف  كأحــــد ابعــــاد التســــويق 

 -توظيــف الموىــوبين والمتميــزين  تحــرص الجامعــة التــي اعمــل فييــا عمــى اختيــاروالــداخمي )
تتنـــافس الجامعـــة التـــي اعمـــل فييـــا مـــع الجامعـــات المحيطـــة لمحصـــول عمـــى اعضـــاء ىيئـــة 

ــة  ــدريس ذوي المــؤىلات المرموق ــدريس ليــم  -الت ــة بطســتقطاب اعضــاء ىيئــة ت تيــتم الجامع
لنمـوذج وجودة الخدمة التعميميـة. فـي حـين اسـتبعد االرغبة والميل لمعمل في التدريس الجامعي( 

تحرص الجامعة التي اعمل بيا عمى توظيف أعضاء ىيئة تـدريس يمتمكـون ميـارات وقـدرات )
 ( من العلاقةلانو غير معنوي.تدريسية ممتازة

  إن قيمـة (R) ( ممـا يشــير إلــى وجـود علاقــة إيجابيــة ذات دلالــة 4.717لمنمــوذج ككــل بمغــت )
ودة الخدمــة التعميميــة. كمــا أن قيمــة إحصــائية بــين التوظيــف  كأحــد ابعــاد التســويق الــداخمي وجــ

(R2( لمنمــوذج ككــل بمغــت )مــن 31.3(، ممــا يشــير إلــى أن بُعــد التوظيــف يفســر )4.313 )%

المتغير 
 التابع

 Beta R R2 sig المتغيرات المستقمة

 
جودة 

الخدمة 
 التعميمية

تحــرص الجامعــة التـــي اعمــل فييــا عمـــى اختيــارو توظيــف الموىـــوبين 
 والمتميزين.

1.318 1.622 1.386 1.111 

تتنافس الجامعة التي اعمل فييا مع الجامعات المحيطة لمحصول عمـى 
 اعضاء ىيئة التدريس ذوي المؤىلات المرموقة..

1.115 1.571 1.324 1.119 

تيتم الجامعة بطستقطاب اعضاء ىيئة تدريس ليم الرغبة والميل لمعمـل 
 في التدريس الجامعي. 

1.417 1.646 1.417 1.111 

تحــرص الجامعــة التــي اعمــل بيــا عمــى توظيــف أعضــاء ىيئــة تــدريس 
 يمتمكون ميارات وقدرات تدريسية ممتازة.

1.113 1.452 1.214 1.812 

 1.717 (R)جالمتعدد في النموذ معامل الإرتباط
 1.515 (R2)معامل التحديد في النموذج 

 81.633 المحسوبة  F قيمة 
 2.411344 الجدولية  F قيمة 

 314-4 درجات الحرية
 Sig 1.11مستوى الدلالة الاحصائية 
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 أ.د.وديه عبد الشتار نافع 

  براك عبد المحشن حشن ملا          
 

 تأثير التشويق الداخمي عمى تحشين دودة الخدمة التعمينية 

 "دراسة تطبيقية عمي الجامعات الخاصة بدولة الكويت"

 

:( يرجـع إلـى 48.3التغيير الـذي يحـدث فـي المتغيـر التـابع )جـودة الخدمـة التعميميـة(، والبـاقي )
 تأثير عوامل أخرى لم تظير في النموذج.

  (  0411توصـــل ليـــا الباحـــث مـــع مـــا توصـــمت لـــو دراســـة  )الروســـان، وتتفـــق ىـــذه النتيجـــة التـــي
  -de Bruin et al., 2021)وكــذلك دعــم قــدرة المــوظفين عمــى تقــديم جــودة الخدمــة 

Kyriacou & Panigyrakis, 2020 - Mansour, 2020 - Suziana, 2019). 
 " ة احصـائيو بـين توجد علاقة ذات دلالـوبذلك يتضح قبول الفرض الثاني والذي ينص عمى انـو

 التوظيف كأحد ابعاد التسويق الداخمي وجودة الخدمة التعميمية بالجامعات الخاصة الكويتية".
 اختبار الفرض الثالث. -2/3

توجـد الثالـث والـذي يـنص عمـى انـو "يناقش ىذا الجزء من التحميل الاحصائي إختبار الفـرض 
ســويق الــداخمي وجــودة الخدمــة التعميميــة علاقــة ذات دلالــة احصــائيو بــين التطــوير كأحــد ابعــاد الت

ــة ". حيــث قــام الباحــث باســتخدام تحميــل الانحــدار وحصــل عمــى النتــائج بالجامعــات الخاصــة الكويتي
 التالية:

 (14جدول رقم )
 تحميل الارتباط المتعدد لتأثير التطوير كأحد ابعاد التسويق الداخمي وجودة الخدمة التعميمية

 SPSS.إعداد الباحث في ضوء نتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  المصدر:
 ( ما يمي:11يتضح من الجدول رقم )

المتغير 
 التابع

 Beta R R2 sig المستقمةالمتغيرات 

 
جودة 
الخدمة 
 التعميمية

 1.112 1.283 1.532 1.214 تيتم الجامعة بالتدريب المستمر لكافة الموظفين.
تقـوم الجامعــة التــي اعمــل بيــا عمـى التــدريب الــدوري  والمســتمر لكافــة 

 الموظفين.
1.212 1.558 1.311 1.111 

الـــداعم لممشـــاركة فـــي اتخـــاذ تيـــيء إدارة الجامعـــة المنـــاخ التنظيمـــي 
 القرارات.

1.441 1.617 1.381 1.111 

يســود جــو مــن التعــاون بــين أعضــاء ىيئــة التــدريس بخصــوص تنفيــذ 
 العمل.

1.134 1.384 1.147 1.125 

 1.668 (R)جمعامل الإرتباط المتعدد في النموذ
 1.446 (R2)معامل التحديد في النموذج 

 61.314 المحسوبة  F قيمة 
 2.411344 الجدولية  F قيمة 

 314-4 درجات الحرية
 Sig 1.11مستوى الدلالة الاحصائية 
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 ( أن قيمــةF( المحســـوبة لمنمــوذج بمغـــت )ممـــا يعنـــي 0.000(، عنــد مســـتوى دلالــة )84.655 )
ارتفاع معنوية النموذج ككل، ويتضح وجود تأثير معنوي لمتطوير  كأحـد ابعـاد التسـويق الـداخمي 

تقوم الجامعة التي اعمـل  -تيتم الجامعة التي اعمل بيا بالتدريب المستمر لكافة الموظفين )
تييء إدارة الجامعة المناخ التنظيمـي  -بيا عمى التدريب الدوري  والمستمر لكافة الموظفين 

يسـود وجودة الخدمة التعميمية. في حين استبعد النمـوذج )الداعم لممشاركة في اتخاذ القرارات.( 
( مــن العلاقةلانــو غيــر جــو مــن التعــاون بــين أعضــاء ىيئــة التــدريس بخصــوص تنفيــذ العمــل

 معنوي.
  إن قيمـة (R) ( ممـا يشــير إلــى وجـود علاقــة إيجابيــة ذات دلالــة 4.717لمنمــوذج ككــل بمغــت )

إحصــائية بــين التطــوير  كأحــد ابعــاد التســويق الــداخمي وجــودة الخدمــة التعميميــة. كمــا أن قيمـــة 
(R2( لمنمــوذج ككـــل بمغـــت )مـــن 31.3(، ممـــا يشـــير إلــى أن بُعـــد التطـــوير يفســـر )4.313 )%

:( يرجـع إلـى 48.3التـابع )جـودة الخدمـة التعميميـة(، والبـاقي ) التغيير الـذي يحـدث فـي المتغيـر
 تأثير عوامل أخرى لم تظير في النموذج.

  ،(  0411وتتفـــق ىـــذه النتيجـــة التـــي توصـــل ليـــا الباحـــث مـــع مـــا توصـــمت لـــو دراســـة  )الروســـان
  -de Bruin et al., 2021)وكــذلك دعــم قــدرة المــوظفين عمــى تقــديم جــودة الخدمــة 

Kyriacou & Panigyrakis, 2020 - Mansour, 2020 - Suziana, 2019). 
  " توجد علاقة ذات دلالة احصائيو بين وبذلك يتضح قبول الفرض الثالث والذي ينص عمى انو

 ".وجودة الخدمة التعميمية بالجامعات الخاصة الكويتية التطوير كأحد ابعاد التسويق الداخمي 
 اختبار الفرض الرابع. -2/4

توجـد  "الرابـع والـذي يـنص عمـى انـو  الجزء من التحميل الاحصائي إختبار الفرضيناقش ىذا 
علاقــة ذات دلالــة احصــائيو بــين انظمــة الــدعم  كأحــد ابعــاد التســويق الــداخمي وجــودة الخدمــة 

. حيث قـام الباحـث باسـتخدام تحميـل الانحـدار وحصـل عمـى التعميمية بالجامعات الخاصة الكويتية "
 (:11ما بالجدول رقم )النتائج التالية ك

 ( ما يمي:11يتضح من الجدول التالي رقم )
 ( أن قيمــةF( المحســـوبة لمنمــوذج بمغـــت )ممـــا يعنـــي 0.000(، عنــد مســـتوى دلالــة )93.791 )

ارتفــاع معنويــة النمــوذج ككــل، ويتضــح وجــود تــأثير معنــوي لأنظمــة الــدعم  كأحــد ابعــاد التســويق 
الـــداخمي )تحـــرص الجامعـــة عمـــى تـــوفير جميـــع التســـييلات والامكانـــات اللازمـــة لأعضـــاء ىيئـــة 

تحرص الجامعة عمى توفير وسائل الاتصال الحديثة داخل الجامعـة  -التدريس لإنجاز اعماليم 
تحـــــرص الجامعـــــة عمـــــى تـــــوفير الـــــدعم التكنولـــــوجي والمـــــادي لأداء العمـــــل( وجـــــودة الخدمـــــة  -

التعميميــة. فــي حــين اســتبعد النمــوذج )تتســم المعــايير المســتخدمة فــي قيــاس وتقيــيم جــودة العمميــة 
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 أ.د.وديه عبد الشتار نافع 

  براك عبد المحشن حشن ملا          
 

 تأثير التشويق الداخمي عمى تحشين دودة الخدمة التعمينية 

 "دراسة تطبيقية عمي الجامعات الخاصة بدولة الكويت"

 

 التعميمية بالموضوعية داخل الجامعة( من العلاقةلانو غير معنوي.
  إن قيمـة (R) ( ممـا يشــير إلــى وجـود علاقــة إيجابيــة ذات دلالــة 4.747لمنمــوذج ككــل بمغــت )

إحصائية بين انظمة الدعم كأحد ابعـاد التسـويق الـداخمي وجـودة الخدمـة التعميميـة. كمـا أن قيمـة 
(R2( لمنمــوذج ككــل بمغــت )33.8(، ممــا يشــير إلــى أن بُعــد انظمــة الــدعم  يفســر )4.338 )%

:( يرجــع 44.0الخدمــة التعميميـة(، والبــاقي )مـن التغييــر الـذي يحــدث فـي المتغيــر التــابع )جـودة 
 إلى تأثير عوامل أخرى لم تظير في النموذج.

 (11جدول رقم )
 تحميل الارتباط المتعدد لتأثير انظمة الدعم  كأحد ابعاد التسويق الداخمي وجودة الخدمة التعميمية

 SPSS.إعداد الباحث في ضوء نتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  المصدر:
  ،(  0411وتتفـــق ىـــذه النتيجـــة التـــي توصـــل ليـــا الباحـــث مـــع مـــا توصـــمت لـــو دراســـة  )الروســـان

  -de Bruin et al., 2021)وكــذلك دعــم قــدرة المــوظفين عمــى تقــديم جــودة الخدمــة 
Kyriacou & Panigyrakis, 2020 - Mansour, 2020 - Suziana, 2019 - 

Suleiman et al.,2011). 
 توجد علاقة ذات دلالة احصـائيو بـين الرابع والذي ينص عمى انو  وبذلك يتضح قبول الفرض "

ــداخمي  ــدعم  كأحــد ابعــاد التســويق ال ــة بالجامعــات الخاصــة انظمــة ال وجــودة الخدمــة التعميمي

المتغير 
 التابع

 Beta R R2 sig المتغيرات المستقمة

 
جودة 
الخدمة 
 التعميمية

تحـــرص الجامعـــة عمـــى تـــوفير جميـــع التســـييلات والامكانــــات 
 اللازمة لأعضاء ىيئة التدريس لإنجاز اعماليم.

1.258 1.683 1.466 1.111 

تحــرص الجامعـــة عمـــى تـــوفير وســائل الاتصـــال الحديثـــة داخـــل 
 الجامعة.

1.243 1.663 1.439 1.111 

والمــادي لأداء تحــرص الجامعــة عمــى تــوفير الــدعم التكنولــوجي 
 العمل.

1.245 1.673 1.452 1.111 

تتســـم المعـــايير المســـتخدمة فـــي قيـــاس وتقيـــيم جـــودة العمميـــة 
 التعميمية بالموضوعية داخل الجامعة.

1.184 1.657 1.431 1.246 

 1.747 (R)جمعامل الإرتباط المتعدد في النموذ
 1.558 (R2)معامل التحديد في النموذج 

 95.791 المحسوبة  F قيمة 
 2.411344 الجدولية  F قيمة 

 314-4 درجات الحرية
 Sig 1.11مستوى الدلالة الاحصائية 
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 ".الكويتية
 اختبار الفرض الخامس. -2/5

 "الخــامس والــذي يــنص عمــى انــو  ينــاقش ىــذا الجــزء مــن التحميــل الاحصــائي إختبــار الفــرض
توجــد علاقــة ذات دلالــة احصــائيو بــين المحافظــة عمــى افضــل العــاممين  كأحــد ابعــاد التســويق 

حيث قام الباحـث باسـتخدام تحميـل الداخمي وجودة الخدمة التعميمية بالجامعات الخاصة الكويتية ". 
 (:10الانحدار وحصل عمى النتائج كما بالجدول رقم )

 ( ما يمي:12يتضح من الجدول التالي رقم )
 ( أن قيمــةF( المحســـوبة لمنمــوذج بمغـــت )ممـــا يعنـــي 0.000(، عنــد مســـتوى دلالــة )74.306 )

ارتفاع معنوية النموذج ككل، ويتضح وجود تأثير معنوي لمتطوير  كأحـد ابعـاد التسـويق الـداخمي 
ـــة التـــدريس  ـــق الرضـــا لأعضـــاء ىيئ تشـــجع إدارة الجامعـــة  -)تحـــرص إدارة الجامعـــة عمـــى تحقي

تحظـى  -ريس عمـى المشـاركة فـي وضـع الاىـداف وسياسـات العمـل بالجامعـة أعضاء ىيئة التـد
تؤكــد إدارة الجامعــة عمــى  -شــكاوى اعضــاء ىيئــة التــدريس بالاىتمــام الكــافي لمنظــر فييــا وحميــا 

 ضرورة التعامل مع أعضاء ىيئة التدريس كعملاء داخميين( وجودة الخدمة التعميمية.
 (10جدول رقم )

المتعدد لتأثير المحافظة عمى افضل العاممين  كأحد ابعاد التسويق الداخمي  نتائج تحميل الارتباط
 وجودة الخدمة التعميمية

 SPSS.إعداد الباحث في ضوء نتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  المصدر:

المتغير 
 التابع

 Beta R R2 sig المتغيرات المستقمة

 
جودة 
الخدمة 
 التعميمية

 1.111 1.389 1.624 1.337 تحرص إدارة الجامعة عمى تحقيق الرضا لأعضاء ىيئة التدريس.
إدارة الجامعـة أعضـاء ىيئـة التـدريس عمـى المشـاركة فـي وضـع تشجع 

 الاىداف وسياسات العمل بالجامعة.
1.111 1.551 1.313 1.119 

ــافي لمنظــر فييــا  ــدريس بالاىتمــام الك ــة الت تحظــى شــكاوى اعضــاء ىيئ
 وحميا. 

1.256 1.581 1.337 1.111 

التــدريس تؤكــد إدارة الجامعــة عمــى ضــرورة التعامــل مــع أعضــاء ىيئــة 
 كعملاء داخميين.

1.154 1.526 1.276 1.114 

 1.714 (R)جمعامل الإرتباط المتعدد في النموذ
 1.495 (R2)معامل التحديد في النموذج 

 74.526 المحسوبة  F قيمة 
 2.411344 الجدولية  F قيمة 

 314-4 درجات الحرية
 Sig 1.11مستوى الدلالة الاحصائية 
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 أ.د.وديه عبد الشتار نافع 

  براك عبد المحشن حشن ملا          
 

 تأثير التشويق الداخمي عمى تحشين دودة الخدمة التعمينية 

 "دراسة تطبيقية عمي الجامعات الخاصة بدولة الكويت"

 

  إن قيمـة (R) ( ممـا يشــير إلــى وجـود علاقــة إيجابيــة ذات دلالــة 4.744لمنمــوذج ككــل بمغــت )
إحصـــائية بـــين المحافظـــة عمـــى افضـــل العـــاممين كأحـــد ابعـــاد التســـويق الـــداخمي وجـــودة الخدمـــة 

(، ممـا يشـير إلـى أن بُعـد المحافظـة 4.493بمغـت ) ( لمنموذج ككلR2التعميمية. كما أن قيمة )
%( مـــن التغييـــر الـــذي يحـــدث فـــي المتغيـــر التـــابع )جـــودة 49.3عمـــى افضـــل العـــاممين  يفســـر )

 :( يرجع إلى تأثير عوامل أخرى لم تظير في النموذج.34.3الخدمة التعميمية(، والباقي )
 (  0411دراســـة  )الروســـان،  وتتفـــق ىـــذه النتيجـــة التـــي توصـــل ليـــا الباحـــث مـــع مـــا توصـــمت لـــو

  -de Bruin et al., 2021)وكــذلك دعــم قــدرة المــوظفين عمــى تقــديم جــودة الخدمــة 
Kyriacou & Panigyrakis, 2020 - Mansour, 2020 - Suziana, 2019 - 

Suleiman et al.,2011). 
  " وبــذلك يتضــح قبــول الفــرض الفرعــي الرابــع مــن الفــرض الــرئيس الثالــث والــذي يــنص عمــى انــو

توجـد علاقـة ذات دلالـة احصـائيو بـين المحافظـة عمـى افضـل العـاممين  كأحـد ابعـاد التسـويق 
 ".وجودة الخدمة التعميمية بالجامعات الخاصة الكويتية الداخمي 

 اختبار الفرض السادس. -2/6
"توجد السادس والذي ينص عمى انو  لجزء من التحميل الاحصائي إختبار الفرضيناقش ىذا ا

علاقة ذات دلالة احصائيو بين وجود انظمة لتحفيز العاممين  كأحد ابعاد التسويق الداخمي وجـودة 
حيث قام الباحث باستخدام تحميـل الانحـدار وحصـل الخدمة التعميمية بالجامعات الخاصة الكويتية". 

 ئج التالية:عمى النتا
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 (15جدول رقم )
نتائج تحميل الارتباط المتعدد لتأثير وجود انظمة لتحفيز العاممين كأحد ابعاد التسويق الداخمي 

 وجودة الخدمة التعميمية

 SPSS.إعداد الباحث في ضوء نتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  المصدر:
 ( ما يمي:13يتضح من الجدول رقم )

 ( أن قيمــةF( المحســـوبة لمنمــوذج بمغـــت )ممـــا يعنـــي 0.000(، عنــد مســـتوى دلالــة )90.443 )
ارتفــاع معنويــة النمــوذج ككــل، ويتضــح وجــود تــأثير معنــوي لتــأثير وجــود انظمــة لتحفيــز العــاممين 
 -كأحــد ابعــاد التســويق الــداخمي )تستقصــي الجامعــة رغبــات واحتياجــات أعضــاء ىيئــة التــدريس 
 –تـــــوفر الجامعـــــة لأعضـــــاء ىيئـــــة التـــــدريس بعـــــض المزايـــــا الاضـــــافية )تـــــأمين صـــــحي لمعائمـــــة 

تـوزع  -أشعر بالامان الوظيفي بالجامعـة التـي اعمـل فييـا  -لأبناء العاممين ... الخ  خصومات
 إدارة الجامعة الحوافز بشكل عادل بين الموظفين( وجودة الخدمة التعميمية.

  إن قيمـة (R) ( ممـا يشــير إلــى وجـود علاقــة إيجابيــة ذات دلالــة 4.744لمنمــوذج ككــل بمغــت )
يــــز العــــاممين كأحــــد ابعــــاد التســــويق الــــداخمي وجــــودة الخدمــــة إحصــــائية بــــين وجــــود انظمــــة لتحف

(، ممـــا يشـــير إلـــى أن بُعـــد وجـــود 4.348( لمنمـــوذج ككـــل بمغـــت )R2التعميميـــة. كمـــا أن قيمـــة )
%( مــن التغييــر الــذي يحــدث فــي المتغيــر التــابع )جــودة 34.8انظمــة لتحفيــز العــاممين  يفســر )

 تأثير عوامل أخرى لم تظير في النموذج. :( يرجع إلى43.0الخدمة التعميمية(، والباقي )

المتغير 
 التابع

 Beta R R2 sig المتغيرات المستقمة

 
جودة 
الخدمة 
 التعميمية

 1.114 1.391 1.626 1.175 التدريس.تستقصي الجامعة رغبات واحتياجات أعضاء ىيئة 
تــوفر الجامعــة لأعضــاء ىيئــة التــدريس بعــض المزايــا الاضــافية 

 خصومات لأبناء العاممين ... الخ. –)تأمين صحي لمعائمة 
1.298 1.685 1.469 1.111 

 1.111 1.389 1.624 1.191 أشعر بالامان الوظيفي بالجامعة التي اعمل فييا.
 1.113 1.411 1.634 1.181 الجامعة الحوافز بشكل عادل بين الموظفين.توزع إدارة 

 1.741 (R)جمعامل الإرتباط المتعدد في النموذ
 1.548 (R2)معامل التحديد في النموذج 

 92.145 المحسوبة  F قيمة 
 2.411344 الجدولية  F قيمة 

 314-4 درجات الحرية
 Sig 1.11مستوى الدلالة الاحصائية 
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 أ.د.وديه عبد الشتار نافع 

  براك عبد المحشن حشن ملا          
 

 تأثير التشويق الداخمي عمى تحشين دودة الخدمة التعمينية 

 "دراسة تطبيقية عمي الجامعات الخاصة بدولة الكويت"

 

  ،(  0411وتتفـــق ىـــذه النتيجـــة التـــي توصـــل ليـــا الباحـــث مـــع مـــا توصـــمت لـــو دراســـة  )الروســـان
  -de Bruin et al., 2021)وكــذلك دعــم قــدرة المــوظفين عمــى تقــديم جــودة الخدمــة 

Kyriacou & Panigyrakis, 2020 - Mansour, 2020 - Suziana, 2019 - 
Suleiman et al.,2011). 

  توجـد علاقـة ذات دلالـة احصـائيو وبذلك يتضح قبول الفـرض السـادس والـذي يـنص عمـى انـو "
بــين وجــود انظمــة لتحفيــز العــاممين كأحــد ابعــاد التســويق الــداخمي وجــودة الخدمــة التعميميــة 

 بالجامعات الخاصة الكويتية".
 تاسعا: ممخص النتائج.

 نتائج التحميل الوصفي: -أ 
ح مــــن نتــــائج التحميــــل الوصــــفي لممتغيــــر المســــتقل )التســــويق الــــداخمي(، أن تــــوافر مفيــــوم اتضــــ (1

التسويق الداخمي  بين العاممين بالجامعات موضوع البحـث كـان بدرجـة مرتفعـة، كمـا اتضـح أن 
بعد ادارة العمميات المالية والمحاسبية يأتي في المرتبة الاولى، يميو في المرتبة الثانيـة بُعـد ادارة 

 كنولوجيا المعمومات. ت
اتضــح مــن نتــائج التحميــل الوصــفي لممتغيــر التــابع )جــودة الخدمــة التعميميــة(، أن مُعــدل انتشــار  (0

جودة الخدمة التعميمية بين العاممين بالجامعات موضوع البحث كان مرتفعـا، حيـث نجـد أن بُعـد 
د الامــان ، وفــي المرتبــة الاعتماديــة قــد حصــل عمــى المرتبــة الاولــى، يميــو فــي المرتبــة الثانيــة بُعــ

الثالثــة يـــأتي بُعـــد التعـــاطف، بينمــا فـــي المرتبـــة الرابعـــة يـــأتي بُعــد الاســـتجابة، بينمـــا فـــي المرتبـــة 
الخامســة والاخيــرة يــأتي بُعــد الممموســية، وىــذا يعكــس تــوافر أبعــاد جــودة الخدمــة التعميميــة بــين 

 العاممين محل البحث بدرجة مرتفعة.
 ت البحث:نتائج العلاقة بين متغيرا -ب 

أثبتت نتائج نتائج تحميل الانحدار المتعدد لمتسويق الداخمي  كمتغير مستقل عمي جودة الخدمـة  (1
التعميمية كمتغير تابع وجود علاقة إيجابية بين التسويق الـداخمي  وجـودة الخدمـة التعميميـة. أي 

. وعميو يمكن قبول أنو كمما زادت فعالية التسويق الداخمي  يزداد مستوى جودة الخدمة التعميمية
صــحة الفــرض الــرئيس الأول حيــث " توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــين التســويق الــداخمي 
وجــودة الخدمــة التعميميــة بالجامعــات الخاصــة الكويتيــة ". وتتفــق ىــذه النتيجــة التــي توصــل ليــا 

ديم (  وكـذلك دعـم قـدرة المـوظفين عمـى تقـ0411الباحث مع ما توصمت لو دراسة  )الروسـان، 



 

                                       م  0202يوليو              المجمة العمنية لمبحوخ التذارية                                                                     الجالح ) الجزء الاول ( ددالعـ
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 - de Bruin et al., 2021-  Kyriacou & Panigyrakis, 2020)جـودة الخدمـة 
Mansour, 2020 - Suziana, 2019 - Suleiman et al.,2011). 

وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التوظيف  كأحد ابعاد التسويق الداخمي )تحرص الجامعة  (0
تتنافس الجامعة التي اعمل فييا  -متميزين التي اعمل فييا عمى اختيارو توظيف الموىوبين وال

تيـتم  -مع الجامعات المحيطة لمحصول عمـى اعضـاء ىيئـة التـدريس ذوي المـؤىلات المرموقـة 
الجامعة باستقطاب اعضاء ىيئة تدريس ليم الرغبة والميل لمعمل في التدريس الجامعي( وجودة 

التــي اعمــل بيــا عمــى توظيــف  الخدمــة التعميميــة. فــي حــين اســتبعد النمــوذج )تحــرص الجامعــة
 أعضاء ىيئة تدريس يمتمكون ميارات وقدرات تدريسية ممتازة( من العلاقةلانو غير معنوي.

وجـــود تـــأثير معنـــوي لمتطـــوير  كأحـــد ابعـــاد التســـويق الـــداخمي )تيـــتم الجامعـــة التـــي اعمـــل بيـــا  (5
ـــدريب المســـتمر لكافـــة المـــوظفين  ـــى التـــد -بالت ـــوم الجامعـــة التـــي اعمـــل بيـــا عم ريب الـــدوري  تق

تيــيء إدارة الجامعــة المنــاخ التنظيمــي الــداعم لممشــاركة فــي اتخــاذ  -والمسـتمر لكافــة المــوظفين 
القـــرارات.( وجـــودة الخدمـــة التعميميـــة. فـــي حـــين اســـتبعد النمـــوذج )يســـود جـــو مـــن التعـــاون بـــين 

 أعضاء ىيئة التدريس بخصوص تنفيذ العمل( من العلاقةلانو غير معنوي.
نـوي لأنظمـة الـدعم  كأحـد ابعـاد التسـويق الـداخمي )تحـرص الجامعـة عمـى تـوفير وجود تأثير مع (4

تحــــرص  -جميــــع التســــييلات والامكانــــات اللازمــــة لأعضــــاء ىيئــــة التــــدريس لإنجــــاز اعمــــاليم 
تحــرص الجامعــة عمــى تــوفير  -الجامعــة عمــى تــوفير وســائل الاتصــال الحديثــة داخــل الجامعــة 

عمــل( وجــودة الخدمــة التعميميــة. فــي حــين اســتبعد النمـــوذج الــدعم التكنولــوجي والمــادي لأداء ال
)تتسم المعايير المستخدمة في قياس وتقييم جودة العممية التعميمية بالموضوعية داخل الجامعة( 

 من العلاقةلانو غير معنوي.
وجود تأثير معنوي لمتطـوير  كأحـد ابعـاد التسـويق الـداخمي )تحـرص إدارة الجامعـة عمـى تحقيـق  (3

تشجع إدارة الجامعة أعضاء ىيئة التدريس عمى المشاركة في  -لأعضاء ىيئة التدريس الرضا 
تحظــى شــكاوى اعضــاء ىيئــة التــدريس بالاىتمــام  -وضــع الاىــداف وسياســات العمــل بالجامعــة 

تؤكد إدارة الجامعة عمى ضرورة التعامل مع أعضاء ىيئـة التـدريس  -الكافي لمنظر فييا وحميا 
 ودة الخدمة التعميمية.كعملاء داخميين( وج

وجود تأثير معنوي لتأثير وجود انظمة لتحفيز العاممين كأحد ابعاد التسـويق الـداخمي )تستقصـي  (6
تــوفر الجامعــة لأعضــاء ىيئــة التــدريس  -الجامعــة رغبــات واحتياجــات أعضــاء ىيئــة التــدريس 
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 أ.د.وديه عبد الشتار نافع 

  براك عبد المحشن حشن ملا          
 

 تأثير التشويق الداخمي عمى تحشين دودة الخدمة التعمينية 

 "دراسة تطبيقية عمي الجامعات الخاصة بدولة الكويت"

 

أشــعر  -خصــومات لأبنــاء العــاممين ... الــخ  –بعــض المزايــا الاضــافية )تــأمين صــحي لمعائمــة 
تــوزع إدارة الجامعــة الحــوافز بشــكل عــادل بــين  -بالامــان الــوظيفي بالجامعــة التــي اعمــل فييــا 

 الموظفين( وجودة الخدمة التعميمية.
 عاشرا: توصيات البحث.

ني أمكن لمباحث تقديم التوصيات كما بالجدول رقم في ضوء ما أسفرت عنو نتائج البحث الميدا
(14: ) 

 توصيات البحث (14جدول رقم )
 الفترة الزمنية المنوط بو التنفيذ متطمبات وآلية التنفيذ التوصية

 
 

الاختيار السميم 
 لمموظفين

اتباع الاسموب العممي في اختيـار اعضـاء ىيئـة  -
 التدريس ذوي المؤىلات المرموقة.

ـــدريس ليـــم الرغبـــة  إســـتقطاب - اعضـــاء ىيئـــة ت
 والميل لمعمل في التدريس الجامعي.

 
 الادارة العميا. -
ــــــــــــــــــــــــــوارد  - إدارة الم

 البشرية.

 
مـــــن اشن وبشـــــكل 

 مستمر.

 
 

العمل عمى تطوير 
 الموظفين

 الاىتمام بالتدريب المستمر لكافة الموظفين. -
تييئـة منــاخ تنظيمــي داعـم لممشــاركة فــي اتخــاذ  -

 القرارات.
ـــــراد ذوي ميـــــارات  - ـــــى اســـــتقطاب  اف العمـــــل عم

 ابداعية. 
تشــجع المرؤســين عمــى تطــوير ميــاراتيم بشــكل  -

 مستمر.

 
 الادارة العميا. -
ــــــــــــــــــــــــــوارد  - إدارة الم

 البشرية.
 .إدارة التخطيط -

 
خطــــة قصــــيرة الاجــــل، 
ــــتم تكرارىــــا مــــع كــــل  ي
ـــــــــــــدة  ـــــــــــــات جدي تعيين

 لممديرين.

 
 
 
 

 توفير أنظمة الدعم

الحديثـــــة داخـــــل العمـــــل تـــــوفير وســـــائل الاتصـــــال  -
 الجامعة.

 وضع معايير لقياس وتقييم جودة العممية التعميمية. -
تــــوفير الإمكانــــات الماديــــة والتكنولوجيــــة اللازمـــــة  -

 لإحداث التغيير التطوير المطموب فى الجامعة.

 الادارة العميا. -
ــــــــــــــــــــــــــوارد  - إدارة الم

 البشرية.
 .إدارة التخطيط -

 
مـــــن اشن وبشـــــكل 

 مستمر.

 
المحافظة عمى افضل 

 العاممين

تشـــجيع المشـــاركة فـــي وضـــع الاىـــداف وسياســـات  -
 العمل بالجامعة.

 الاىتمام بشكاوى اعضاء ىيئة التدريس.  -

 
 لادارة العميا. -
ــــــــــــــــــــــــــوارد  - إدارة الم

 البشرية.

مـــــن اشن وبشـــــكل 
 مستمر

 
 

 انظمة تحفيز العاممين

العمــل عمــى تـــوفير مزايــا الاضـــافية )تــأمين صـــحي  -
 العاممين.خصومات لأبناء  –لمعائمة 

 أشعر بالامان الوظيفي بالجامعة التي اعمل فييا. -
 توزيع الحوافز بشكل عادل بين الموظفين. -

 
 الادارة العميا. -
ــــــــــــــــــــــــــوارد  - إدارة الم

 البشرية.

 
مـــــن اشن وبشـــــكل 

 مستمر

 
توفير المرافق المادية 

 لمجامعة ومعداتيا

 استخدام ادوات تكنولوجية حديثة في تقديم الخدمة. -
 مستمزمات العممية التعميميةتوفير كافة  -
الاىتمام  بالتصميم الداخمى لمجامعة مع الخدمة  -

 التعميمية المقدمة.

 الادارة العميا. -
ــــــــــــــــــــــــــوارد  - إدارة الم

 البشرية.
 إدارة المشتريات -

 
مـــــن اشن وبشـــــكل 

 مستمر
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 الفترة الزمنية المنوط بو التنفيذ متطمبات وآلية التنفيذ التوصية
 

تقديم الخدمة 
بالموثوقية والدقة 

 الموعودة

دعم معارف اعضاء ىيئة التدريس اللازمة لتقديم  -
 الخدمات التعميمية.

عمل مسابقات بين الطلاب في النواحى التعميمية  -
 ووالانشطة الاخرى.

توفير أعضاء ىيئة تدريس  ذوى خبرات في  -
 العممية التدريسبة.

 
 الادارة العميا. -
ــــــــــــــــــــــــــوارد  - إدارة الم

 البشرية.

 
مـــــن اشن وبشـــــكل 

 مستمر

 
الاستجابة لكافة 
التغيرات المحيطة 
 بالبيئة الخارجية

 شكاوى الطلاب.سماع  -
تقديم حمول مرضية لمشكاوى المقدمة من الطلاب  -

 أومن أولياء الامور.
تقديم الدعم الكافي لمطالب ذو المستوى التعميمى  -

 المنخفض.

 
 الادارة العميا. -
ــــــــــــــــــــــــــوارد  - إدارة الم

 البشرية.

 
مـــــن اشن وبشـــــكل 

 مستمر

توفير عنصر الامان 
لجميع المتعاممين مع 

 الجامعة

التعميمية في جو آمن خالي من تقديم الخدمة  -
 المخاطر.

 توفر الامان الوظيفي لممدرسين. -
 وضع مصمحة الطالب كأولوية. -

 جميع الموظفين -
 الادارة العميا. -

 
مـــــن اشن وبشـــــكل 

 مستمر

 
تقديم اىتمام وعناية 

 مميزة لمطلاب

 تقدير ظروف الطالب المادية والمعنوية. -
 توفير الروح المرحة في التعامل مع الطلاب. -
 وضع  مصمحة المعممين والطالب في المقام الاول. -

 الادارة العميا. -
ــــــــــــــــــــــــــوارد  - إدارة الم

 البشرية.
 جميع الموظفين -

 
مـــــن اشن وبشـــــكل 

 مستمر

 إعداد  الباحث في ضوء نتائج التحميل الدراسة الميدانية.المصدر:      
 حادي عشر: الدراسات المستقبمية

المتعمقة بكل من التسويق الداخمي وجودة الخدمة يوصي الباحث باجراء مزيد من البحوث 
 التعميمية، والتي يمكن عرضيا فيما يمي:

تطبيق متغيرات البحث عمى مجتمعات بحثية أخرى بخلاف الجامعات الخاصة مثل  (1
 المنظمات الصحية وشركات قطاع الاعمال والمنظمات الصناعية وقطاع التعميم الاساسي.

الوعي  –مي عمى غيرىا من المتغيرات مثل )الميزة التنافسية اختبار تأثير التسويق الداخ (0
الطموح  –النجاح التنظيمي  –الاحتراق الوظيفي  –الصراع التنظيمي  –الاستراتيجي 
الذكاء  – الاستدامة التنظيمية –الفعالية التنظيمية  –التعمم التنظيمي  –الوظيفي 
 التنظيمي(.

الجينات  –الطموح الوظيفي  –ت )ضغط الاداء اختبار مدي تأثير العديد من المتغيرا (5
 انتياك العقد النفسي( عمى جودة الخدمة التعميمية. –التنظيمية 

 مقدمات ونواتج التسويق الداخمي، وكذلك مقدمات ونواتج جودة الخدمة التعميمية. (4
 دراسة تأثير تداعيات جائحة كورونا عمى جودة الخدمة التعميمية بالجامعات الحكومية. (3
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