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 دراسة تقويمية لتسويق الخدمات الجامعية
   في ضوء إدارة الجودة الشاملة بالجامعات المصرية

 د/ سحر حسني أحمد السيد نايل

 :المستخلص 
سعى البحث الحالي إلى الوقوف على كيفية تفعيل التسويق للخدمات الجامعية في ضوء 
مح الجوودة الشواملة بالجامعوات    إدارة الجودة الشاملة بالجامعات المصرية من خلال توضيح ملا

المصرية، والتعرف على فلسفة التسويق للخودمات الجامعيوة، ودراسوة واقوت التسوويق للخودمات       
            الجامعيووة بالجامعووات المصوورية، وعوورق تصووور م ووتس لتفعيوول التسووويق للخوودمات الجامعيووة         
            علوووى المووووصف الو ووووفي   في ضووووء إدارة الجوووودة الشووواملة بالجامعوووات المصووورية، واعت ووود البحوووث       
              (110ك ووا اعت وود علووى الم ووابلات الشخصووية واتيسووتباعة الووة بب ووو علووى عيوووة بلوو  قوامصووا       
موون مووديرو الو/ووداتك المراكووط بات الصووابت اوووا  وموون المووو فا بتلوو  الو/وودات  امعووة     
موون بيووووت   عتبارهووا بيت ووا  باالجامعووة  بوصوواو وتو وول البحووث إلى م وعووة موون الوتوووا ف موصووا          
تجديد  و تصووير  ، ولكوصا لا تسعى إلى بتلبية ا/تياجات الع لاء في شتى المجالاتتصتم اوبرة 
اووودمات الجامعيووة اووة /ا وولة علووى الجووودة   ، ك ووا    معيووة الم دمووة للع وولاء ااووودمات الج
ة علوووى  سوووا  تتبوووت الجامعوووة في السالوووي إسوووتاتي ية التسوووع، وعلاموووة تجاريوووة ةولووويا أوووا  ي ووو

التكلفوة لتح يووق الووربح المووادو الوولو  توواع إليووي الجامعووة لتعوووي  الع ووط في ميطاعيووة الدولووة   
 .وتوفة الموارد المادية اللازمة

 الكل ات المفتا/ية: الجودة الشاملة، اودمات الجامعية، تسويق اودمات الجامعية.

An Evaluation Study of the University Services Marketing in the 
Light of the Total Quality Management of the Egyptian Universities 

Dr. Sahar Hosni Ahmed Elsayed Nayel 

Abstract: 
This research endeavored to focus on how to activate the marketing of 

university services in the light of the total quality management in The 
Egyptian Universities through demonstrating the total quality management 
features in The Egyptian Universities, recognizing the philosophy of the 
university services marketing, studying the reality of the university services 
marketing in The Egyptian Universities, and presenting a suggested 
prospective to activate the university services marketing in the light of the 
total quality management in The Egyptian Universities. The research 
depended on the descriptive approach, interviews and questionnaire which 
was applied to a sample (110) of the mangers of units\ centers of a specific 
nature and staff in those units at Benha University. The research introduced 
a set of results as the university is one of integrated institutions interested in 
meet the needs of customers in all fields, but it does not seek to renew or 
upgrade the university services to customers. The university services also 
are non-accredited on the quality and does not have any brand. The 
university frequently follows the pricing strategy based on cost to achieve 
financial profit which it needs to offset the deficit in the country budget and 
provide necessary financial resources. 
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 :مقدمة 
             اتعوود الجامعووات المصوورية موون  كاوور الميسسووات اودميووة الووة تلعووي دور ا مص  وو    
لتح يوق  داء   (في تلبية ا/تياجات ورابات الع لاء    وحا  المصواا المسوتفيدين   
وبلو  لاسوتا ار مواردهوا     ومت يط من خلال التوجي نحو   يق الجوودة الشواملة  
ار بموا يتويح الفر وة تيدارتصوا علوى الوحوو ا ك ول        المادية والبشورية  فلول اسوتا    
 لتعظيم فوا د مخرجاتصا. 

فووالجودة الشوواملة  ظووى بكه يووة كووبةة في  وول التصووور المسووت ر والمتلا/ووق       
اللو يجتاس العالم، واللو يجبر جميت الميسسات بشكل عام والجامعات على نحو 
صم مون خولال إدرا    خا  بوالتصوير المسوت ر وإرضواء الع ولاء بوككار مون توقعوات       
وأوولا  و ه يووة الاسووتا ار ا ماوول لكوول الصاقووات والموووارد و/شوودها لتح يووق الت يووط
يتصلوووي ا مووور التحديووود المسوووبق لل سوووتفيد وا/تياجاتوووي /توووى  كووون تصووو يم         
 ( 153، 2010اودمات الة تلبي هله الا/تياجات.  مةفو مح د، 

د مون التحوديات الوة تالوو     إلا  عي في الآوعة ا خةة واجصو الجامعات العديو 
           في ع ووط ميطاعيووة الجامعووات هوولا موون جاعووي، وتعوودد ا/تياجووات الع وولاء وتسةهووا      

ا مور   ووالعوالمي  يخر، وكلل  تطايد /دة الموافسة على المستوى المحلآمن جاعي 
             الووووولو فووووورق ضووووورورة ا خووووول بالمفووووواهيم واتيسوووووتاتي يات والموووووداخل السوووووا دة    

                     الميسسوووووات اأادفوووووة للوووووربح، والوووووة تكووووون الجامعوووووات ك يسسوووووات خدميوووووة   في 
 ل ووووكتف وموووون مواجصووووة التحووووديات الووووة تواجصصووووا و سووووا مسووووتوى ا داء بصووووا 
                الجامعوووات لتسوووويق اوووودمات الجامعيوووة علوووى ضووووء متصلبوووات الجوووودة الشووواملة 
ات الع لاء والمستفيدين مون اوودمات وزيوادة    لما أا من دور فعال في تلبية ا/تياج
وكوولل  زيووادة  ربوواس الجامعووات  ووا يسوواعد في التسلووي علووى ا فوواق      رضوواهم
 الدعم الحكومي لل امعات.

علوى    الجامعوة تعوي      (Shalini Wadhwa, 2004, 6)وفي هولا الصودد  كود    
              يجوويا هوووموون و وفي بيئووة الع وولاء /يووث   يووق الرابووات سووواء كاعووو قي ووة  و لا  
           وبالتوووالي فصوووي  تووواع  والاسوووتصلا  التوافسوووي /ووودة   توووبرز رسوووالتصا مووون خووولال 

إلى تسووويق خوودماتصا ومسوواه تصا في بيئووة الع وولاء و  ووحا  المصوواا موون خوولال     
                 التسووووويق للخوووودمات الجامعيووووة والوووولو ي عوووود ع ليووووة إداريووووة اجت اعيووووة  صوووول  

ي موون خوولال خلووق وعوورق وتبووادل  عوومووا يريدو ىيسسووات وا فووراد علوو موون خلاأووا الم
 الموت ات واودمات مت الع لاء و  حا  المصاا. 

( علوى    التسوويق للخودمات    (Ng& Forbes, 2009, 3-6 كودت دراسوة    ول ود 
الجامعية  كن    يساعد الجامعات على التوافا لويا ف وفي في الوصوالمح المحلوي     

             ل ووا شووريصة    يووتم تصبيووق المبووادل الصووحيحة للتسووويق  في السووا/ة العالميووة  ي لبوو



 (ASEP)دراسات عربية في التربية وعلم النفس

 
 

 

 

   

 م2015..  .. مايو  الجزء الثانى..  الحادى والستونالعدد  
 

299 
 

              في ضووووووء متصلبوووووات إدارة الجوووووودة الشووووواملة وإدرا   عوووووي يجوووووي علوووووى الجامعوووووات
    تسل  كل الصرلمح لفصم   حا  المصلحة كع لاء ومستصلكا.

ولوولل  سووعو الجامعووات المصوورية وخا ووة الجامعووات الحكوميووة إلى الحوور     
 سوووا جوووودة تسوووويق خووودماتصا التعلي وووة والبحايوووة والمجت عيوووة الم دموووة    علوووى 

بول و  ووبح بلو   /ود  ولويووات     ولل صاعوات المختلفوة مون المسووتفيدين في المجت وت    
سياسوووات الحكوموووات المتعاقبوووة  الوووة في وزارة التعلووويم العوووالي والبحوووث العل وووي    
لاعت وواد وتجسوود بلوو  موون خوولال مشووروعات ولجووا  وموويترات ضوو ا  الجووودة وا    
وإعشاء اأيئة ال ومية لل ا  جودة التعلويم والاعت واد، وإعشواء مراكوط وو/ودات      
ض ا  الجودة في الجامعات والكليات التابعة، و/وافط الجودة المالية  علاء هيئة 
 ( 11، 2012دريا، إالتدريا.  ثابو عبد الرحمن 

 و يوووة ا مووور الووولو دفوووت البحوووث الحوووالي إلى التوجوووي نحوووو ت وووديم دراسوووة ت     
لتسووويق اووودمات الجامعيووة لل امعووات المصوورية في ضوووء متصلبووات إدارة الجووودة   
الشاملة، خا ة    ع لية التسويق للخدمات الجامعية تعاعي من بع  المعوقوات  
ومون هووا جواءت فكورة هولا البحوث        وو عي لا يتم تفعيلصا بالشكل العل وي الصوحيح  
               سوووويق للخووودمات الجامعيوووة   ك حاولوووة لت وووديم إسوووصامات مص وووة في تفعيووول الت    

             مووون  جووول  سوووا إمكاعيوووة الو وووول  علوووى معووواية الجوووودة مووون خووولال الوقووووف    
 على واقت التسويق للخدمات الجامعية في الح بة الحالية للتحالفات العالمية.

 :مشكلة البحث 
وا وة وزيوادة   ل د بات واضح ا التطايد المست ر في عدد الجامعات الحكوميوة وا 
               تووووووود وجوووووودة موت اتصوووووا وخووووودماتصاو ا مووووور الووووولو زاد مووووون درجوووووة التوافسوووووية     
في ووا بيوصوووا لاسوووت صا   كوووبر عووودد مووون الع ووولاء و  وووحا  المصووواا مووون خووولال  
 الاهت ام بتحديد ا/تياجاتصم من الجامعة والع ل على تلبيتصا وإشباعصا.

( 7ووووو  6،     1998والعلووم والا افووة،   إلا     موظ ووة ا مووم المتحوودة للتبيووة  
تيكد على  عي تتوقف جودة الجامعات على قدرتصا على مواجي التحديات اأا لة 
الة تواجصصا مال التلخم في  عداد الصلا  وزيادة اوودمات الجامعيوة المصلوبوة    
موصا من خلال البحث عن ع وا  تيطهوا عون اةهوا مون الجامعوات وإيجواد مووارد         

          للت ويوول الم وودم موون الدولووةو  ووا يتصلووي ضوورورة إيجوواد تووواز  مواسووي          تك يليووة
بووا إسووصام بعوو  المسووتفيدين المباشوورين واووة المباشوورين موون جصووة، وبووا ضوورورات  
اتيعصوووواف موووون جصووووة  خوووورى، وإعشوووواء آليووووات تكووووافح الاسووووت صا  والتص يشووووية        

 والت طيئية لل امعة.

              ( 589 ووووووو 581،     2007ر، وعلووووى الوووورام موووون بلوووو  ييكوووود  فريوووود الو ووووا  
علووى  عووي بووالرام موون سووعي الجامعووات المصوورية تيعووادة هيكلووة وهودسووة ميسسوواتصا  
وبرامصووا التسوووي ية في المجووالات المختلفووة في ضوووء متصلبووات الجووودة الشوواملة        
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في سوووووبيل بلووووو  الو/ووووودات اتيعتاجيوووووة بالجامعوووووات مووووون معامووووول        مسوووووتخدمة
لوجيووا المعلومووات والمووطارد والمصووابت والووور  اأودسووية   ومستشووفيات ومراكووط تكوو

والمراكوووط الاستشوووارية... واةهوووا، إلا    التسوووويق للخووودمات الجامعيوووة يواجصوووي     
 من  ه صا ما يلي :            م وعة من المعوقات

   لا زال تسويق اودمات الجامعية لا يخرع عن مرد ع لية البيت المحدود دو
 تسويق  و شركات تسويق جامعي.تبني وتشسيل مراكط 

 .لا زال تسويق اودمات الجامعية موجص ا نحو البيئة المحلية ف في إ  وجد 
 .تسويق اودمات الجامعية موحصر على خدمات التعليم والبحوث ف في 
 .لا تستفيد الجامعات من الفر  التسوي ية المتا/ة 
 ي.لا تستفيد الجامعات من مركطها التوافسي المحلي و العالم 

                ول ووووود   ع ووووول دراسوووووة اسوووووتصلاعية لتووووودعيم مشوووووكلة البحوووووث موووووت عيووووووة       
موون مووديرو الو/وودات بات الصووابت اوووا  والمووو فا بصووا  امعووة بوصووا لكوعصووا        
المسئولة عن ت ديم اودمات الجامعية بكعواعصا إلى الع ولاء للتعورف علوى بعو      
تلو  الدراسوة علوى الوحوو      مشكلات التسويق للخدمات الجامعيوة، وجواءت عتوا ف   
 التالي:

 .إافال إدارة الجامعة تيعشاء مركط لتسويق اودمات الجامعية 
        ايا  اوصفي اتيستاتي ية لتسوويق اوودمات الجامعيوة سوواء علوى مسوتوى

الجامعة  و على مستوى الكليات، وكولل  ايوا   هوداف التسوويق للخودمات      
 الجامعية. 

   (موون ا ربوواس علووى كوول م  10تخصووي )%   ر/لووة موون إعتوواع وت ووديم اووودمات  
%( من ا رباس السووية لل وازعة العامة للدولةو ا مر اللو  دى 25وتخصي)  

 إلى توقف عشا  بع  الو/دات والمراكط بات الصابت اوا  بالجامعة. 
 .عدرة الموارد البشرية المتخصصة في مال التسويق 
 الافت ار إلى قاعدة بياعات عن الجصات المستفيدة. 
 .عدرة البرامف التدريبية للعاملا بالو/دات في مال التسويق 
 .ضعف ا عشصة التويجية  اتيعلا  والوشر( للخدمات الجامعية 
 .ايا  الآلية الفعالة لتسويق اودمات الجامعية 

 وفي ضوء بل   ددت مشكلة البحث في السيال الر يا التالي:

في ضووووء إدارة الجوووودة  كيوووف  كووون تفعيووول التسوووويق للخووودمات الجامعيوووة  
 الشاملة بالجامعات المصرية؟

 ويتفرد من هلا السيال ا سئلة الفرعية التالية:
 ما ملامح الجودة الشاملة بالجامعات المصرية؟ 
 ما فلسفة التسويق للخدمات الجامعية في ضوء إدارة الجودة الشاملة؟ 
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 ما واقت التسويق للخدمات الجامعية بالجامعات المصرية؟ 
 لتصور الم تس لتفعيل التسويق للخودمات الجامعيوة في ضووء إدارة الجوودة     ما ا

 الشاملة بالجامعات المصرية؟

 :أهداف البحث 
سووعى البحووث الحوووالي إلى الوقوووف علوووى كيفيووة تفعيووول التسووويق للخووودمات      
الجامعيووة في ضوووء إدارة الجووودة الشوواملة بالجامعووات المصوورية موون خوولال توضوويح     
بالجامعوووات المصووورية، والتعووورف علوووى فلسوووفة التسوووويق   ملاموووح الجوووودة الشووواملة  

للخووودمات الجامعيوووة، ودراسوووة واقوووت التسوووويق للخووودمات الجامعيوووة بالجامعوووات      
المصوورية، وعوورق تصووور م ووتس لتفعيوول التسووويق للخوودمات الجامعيووة في ضوووء         
 متصلبات الجودة الشاملة بالجامعات المصرية.

 :أهمية البحث 
 المص ة والة تشسل فكر كل المصت ا بتصوير  تواول البحث قلية من ال لايا

التعلووويم الجوووامعي و دياوووي وزيوووادة ميطاعيتوووي وتويلوووي بعيووود ا عووون الت ويووول        
الحكوميو وبلو  مون  جول تخفيوف العويء علوى الجامعوة وهوى قلوية تسوويق           
اودمات الجامعية بصدف تصبيق مفاهيم ومبوادل التسوويقو مون  جول اتيفوادة      
 معة.من قدرات وإمكاعات الجا

     عوووودرة البحوووووث المتعل ووووة بموضووووود التسووووويق للخوووودمات الجامعيووووة لتح يووووق
 متصلبات الجودة الشاملة.

          ال هلا البحث محاولة جوادة لتوجيوي البوا/اا تيجوراء مطيود مون البحووث 
 /ول موضود تسويق اودمات الجامعية.

 :فروض البحث 
  :درجوات  فوراد   توجد فرولمح بات دلالوة إ/صوا ية بوا متوسوصي     لا الفرق ا ول

بتلوو  الو/وودات  م وعووة مووديرو الو/ووداتك المراكووط وم وعووة المووو فا      
 اودمات الجامعية  الموتف(./ول واقت 

  توجد فرولمح بات دلالة إ/صا ية با متوسصي درجوات  فوراد   لا : الااعيالفرق
بتلوو  الو/وودات  م وعووة مووديرو الو/ووداتك المراكووط وم وعووة المووو فا      
 دمات الجامعية./ول واقت التسعة للخ

  توجد فرولمح بات دلالة إ/صا ية با متوسصي درجات  فوراد  لا : الاالثالفرق
بتلوو  الو/وودات  م وعووة مووديرو الو/ووداتك المراكووط وم وعووة المووو فا      
 /ول واقت التويف  الوشر واتيعلا ( للخدمات الجامعية.

  فوراد   توجد فرولمح بات دلالة إ/صا ية با متوسوصي درجوات  لا : الرابتالفرق 
بتلوو  الو/وودات  م وعووة مووديرو الو/ووداتك المراكووط وم وعووة المووو فا      
 /ول واقت توزيت اودمات الجامعية.

  توجوود فوورولمح بات دلالووة إ/صووا ية بووا متوسووصي درجووات    لا : اووواماالفوورق
                 فووووووووراد م وعووووووووة مووووووووديرو الو/ووووووووداتك المراكووووووووط وم وعووووووووة المووووووووو فا 
 ع ل التسويق للخدمات الجامعية. بتل  الو/دات /ول واقت فريق
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  توجوود فوورولمح بات دلالووة إ/صووا ية بووا متوسووصي درجووات     لا : السوواد الفوورق
بتلوووو   فووووراد م وعووووة مووووديرو الو/ووووداتك المراكووووط وم وعووووة المووووو فا    
 الو/دات /ول واقت البيئة المادية للخدمات الجامعية.

  درجات  فوراد   توجد فرولمح بات دلالة إ/صا ية با متوسصيلا : السابتالفرق
بتلوو  الو/وودات  م وعووة مووديرو الو/ووداتك المراكووط وم وعووة المووو فا      
 /ول واقت بري ة ت ديم اودمات الجامعية.

  توجد فرولمح بات دلالة إ/صا ية با متوسصي درجات  فوراد  لا : الاامنالفرق
بتلوو  الو/وودات  م وعووة مووديرو الو/ووداتك المراكووط وم وعووة المووو فا      
 يق للخدمات الجامعية./ول معوقات التسو

  :منهج البحث 
اعت د البحث الحالي على الموصف الو في لو ف الموضوود قيود البحوث و وف ا     
دقي  ووا اعت وواد ا علووى جمووت الح ووا ق والمعلومووات والبياعووات وتصووويفصا ومعالجتصووا     
و ليلصا  ليل ا كافي ا لاستخلا  دلالاتصا والو ول إلى عتا ف، ووضت التصوور  

عيووول التسوووويق للخووودمات الجامعيوووة في ضووووء إدارة الجوووودة الشووواملة      الم وووتس لتف
 بالجامعات المصرية.

 :أدوات البحث 
 اعت د البحث الحالي على ا دوات التالية:

   ووو  است ارة جمت بياعات  ولية: للتعرف على واقت التسويق للخودمات الجامعيوة 
وجصووة  امعووة بوصووا، وبلوو  موون خوولال م وعووة موون التسووا لات المفتو/ووة الم      
لبع   علاء هيئة التودريا بالجامعوة والمسوئولا عون الو/ودات بات الصوابت       
 اوا  وبع  المو فا بتل  الو/دات.

    الم ووابلات الشخصووية:   ع وود م ووابلات شخصووية مووت بعوو  موون  علوواء هيئووة
التووودريا والموووو فا بالو/ووودات بات الصوووابت اووووا   امعوووة بوصووواو بصووودف      
/ووووول واقووووت التسووووويق للخوووودمات الجامعيووووة     التعوووورف علووووى الآراء المختلفووووة   
 بالجامعة.

       اتيسووتباعة:   اسووتخدام اتيسووتباعة كووكداة ر يسووة لج ووت البياعووات والمعلومووات
 الة تسصي كافة جواعي موضود الدراسة وتساعد في   يق  هداف البحث.

 :حدود البحث 
 اقتصر البحث الحالي على الحدود التالية:

 التسووويق للخوودمات الجامعيووة في ضوووء إدارة  الحوود الموضوووعي: تاوول في تفعيوول
 الجودة الشاملة بالجامعات المصرية.

         مووون موووديرو  110الحووود البشووورى: اقتصووور البحوووث علوووى عيووووة بلووو  قوامصوووا )
الو/وووداتك المراكوووط بات الصوووابت اووووا   ومووون الموووو فا بتلووو  الو/ووودات        
 ( موون مووديرو الو/ووداتك 31 امعووة بوصووا، /يووث بب ووو اتيسووتباعة علووى عوودد    
 ( من المو فا بصا.79المراكط، و 
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    الحوود الجسوورافي: اقتصوور البحووث الحووالي علووى الو/ووداتك المراكووط بات الصووابت
 ( و/دةك مركط.50اوا   امعة بوصا، والة بلسو  

 :مصطلحات البحث 
 ارتكط البحث الحالي على المصصلحات الآتية:

 :إدارة الجودة الشاملة 
صوو  لتحسوا  داء وفعاليوة الجامعوة     هي ع لية إدارية تسعى على وجصي او

لتح يوووق رضوووا الع ووولاء، مووون خووولال السوووعي نحوووو التحسوووا المسوووت ر، ومسووواه ة     
 Annie)ومشوواركة جميووت العوواملا بالجامعووة في ت ووديم اووودمات الجامعيووة.     

Phillips, 2003, 208)  

وهوا  من يرى  عصا ع لية إدارية مست رة لتحسا جودة اوودمات والموت وات   
عية من خلال مشاركة كافة العواملا ا كواد يا واتيداريوا بالجامعوة     الجام

 في الع ل والمسئولية، وتكوين فرلمح ع ل ت وم بحل  ية مشوكلة تصور  علوى الجامعوة    
وفح) ودراسة مصام الجامعة، ودراسة  ارسات الجامعات الموافسوة علوى المسوتوى    
ع ووول علوووى تلبيتصوووا.   المحلوووى والووودولي مووون  جووول  ديووود ا/تياجوووات الع ووولاء وال     
 (26، 2012 مح ود عبد الفتاس، 

ك ووا تعوورف بكعصووا ع ليووة إداريووة لج يووت عوا وور وع ليووات الوظووام الجووامعي         
لتشوو ل إدارة الم ارسووات وا عشووصة والموص يووة، وجميووت العوواملا موون  علوواء هيئووة   
التوودريا واتيداريووا بالجامعووة المشوواركا في   يووق جووودة الموت ووات واووودمات    

 (Amalia Venera Todorut, 2013, 1105)ة للع لاء. الم دم

وفي ضوووء مووا سووبق  كوون تعريووف إدارة الجووودة الشوواملة إجرا ي ووا بكعصووا فلسووفة       
إداريووووة تصوووودف إلى   يووووق الت يووووط في خوووودمات وموت ووووات الجامعووووة موووون خوووولال    
الاسووووتخدام ا ماووووول لمووووووارد الجامعوووووة الماديووووة والبشووووورية والع ووووول علوووووى  ديووووود   

                    تصووووورة والمووووتسةة وتلبيتصووووا للحفووووا  علووووى ب ا صووووا واسووووت رارها     ا/تياجوووواتصم الم
 في المجت ت.

 :الخدمات الجامعية 
، وهوله اوودمات   آخر لصرفالجامعة   دمصات     كن موفعة  و عشا   و يه
   يوورتبفي قوود إعتاجصووا ، ك ووا   شوويء  و ملكيووة يوووتف عوصووا ولا ةمل وسوو اووة تكووو 
 (Philip Kotler, 1985, 477)ت ات المادية. الموب يرتبفي  ولا

وهي كافة ا عشصة الة ت دمصا الجامعة لصرف ما م ابل ثمون معوا، وهوله    
اووودمات الجامعيووة االب ووا مووا تكووو  اووة ملحو ووة  و مل وسووة ولا توووتف عوصووا  يووة   
 (245، 2009 ورة من  ور الملكية لصري ة ت ديم اودمة.  لمياء مح د، 

ا م ود ما ت دمي الجامعة من خدمات لل وتفعا و  حا  ك ا تعرف بكعص
المصوواا موون  فووراد المجت ووت المحلووي واتيقلي ووي والمشووت ة في جوهرهووا موون و ووا ف      
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الجامعووة موون توودريا وبحووث عل ووي وخدمووة المجت ووتو بمووا يلوو ن إشووباد  هووداف        
                                      ا بووووووووووووووووراف المعويووووووووووووووووة، و  ووووووووووووووووق الارت وووووووووووووووواء بووووووووووووووووالمجت ت وتصووووووووووووووووويره. 
 (8، 2004 مح د  برو، وآخرو ، 

وفي ضوء ما سبق  كن تعريف اودمات الجامعية إجرا ي ا بكعصا كافة الموافت 
وا عشصة الة ت دمصا الجامعات من خلال و ا فصا الالاثة المت الة في التدريا 
والبحوووووث العل وووووي وخدموووووة المجت وووووت إلى الع ووووولاء والمسوووووتفيدين موصوووووا لتلبيوووووة    

   ياجاتصم وإشباد راباتصم الة لا  كن امتلاكصا ك ا  عصا اة مل وسة.ا/ت
 :التسويق للخدمات الجامعية 

يعورف التسوويق للخودمات الجامعيوة بكعووي كافوة ا عشوصة اتيداريوة الوة تصووتم         
بتحديد ا/تياجات الع لاء اة المل وسة مون الجامعوة، والوة عوادة موا يسوتصلكصا       
سصووى تسووويق اووودمات م وعووة واسووعة موون المجووالات    الع يوول عووود الاسووتلام، وي 

 كتسويق الاستشارات في المجلات الصبية واأودسية والطراعية، وخودمات إرشوادية  
                                   وخدمات فوية، وخدمات إدارية، خدمات عامة....واةها.

          (Charles Doyle, 2011, 315) 

 جوراءات وا دوات المت الوة في فصوم ا/تياجوات الع ولاء     وهو كافة ا عشوصة واتي 
                  وتصووووير اوووودمات الوووة تووووفر قي وووة  يوووطة أوووم، و ديووود  سوووعارها، والتويوووف         
أا بفعالية، وتوزيعصا، وت د صا بسصولة أم،  و إعي م وعة من  دوات التسويق 
                                     ء. الوووووووووووة تع ووووووووووول موووووووووووت بعلوووووووووووصا بعل وووووووووووا لتلبيوووووووووووة ا/تياجوووووووووووات الع ووووووووووولا   
 (62، 2007 فيليي كوتلر، جارى ارمستوعف، 

وهوووو م وعوووة ا ع وووال المتكاملوووة مووون تخصووويفي وتوظووويم وتصووو يم وتوفيووول        
وتسليم واتصالات تدور /ول الموت ات واودمات الة  كن أوا    تشوبت /اجوات    
كل متكامل ومتابعتصوا بصودف   الع لاء في مالات متووعة والة يجي    تتم في ش

             تو ووويل تلووو  اوووودمات إلى الفئوووات المسوووتفيدة، وبالشوووكل الووولو   وووق  هوووداف    
 (174، 2004كل من الجامعة والجصات المستفيدة.  عبد العطيط  بو عبعة، 

                   وفي ضووووووء موووووا سوووووبق  كووووون تعريوووووف تسوووووويق اوووووودمات الجامعيوووووة إجرا ي وووووا  
ة من ا عشصة المتكاملوة الوة تسواعد علوى ت وديم اوودمات المتووعوة        بكعي م وع

                 الوووة تلوووبي ا/تياجوووات الع ووولاء مووون خووولال عوا ووور الموووطيف التسووووي ي المت الوووة         
  في اودموووة والتسوووعة والتويوووف والتوزيوووت وفريوووق ع ووول التسوووويق والبيئوووة الماديوووة  
 وبري ة ت ديم اودمات.  

 :الدراسات السابقة 
من خلال است راء م وعة من  دبيوات الفكور اتيدارو التبووو وجود    هووا       
و  ترتيبصوا  م وعة من الدراسات الساب ة بات الصلة بموضود البحوث الحوالي،   
 ، وهى ك ا يلي:  من ا /دث إلى ا قدم
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 التسويق في قطاع التعليم العالي الأسترالي (Chrissa Favaloro, 2015, 490- 509):                                                                      
 استصدف البحث توضويح التسوويق المحلوي في قصواد التعلويم العوالي ا سوتالي       
وبووا خ) اهووتم بعوورق  تووا  التسووويق لل امعووات، وتوضوويح مسووتويات تطايوود        
لموووصف  عووداد الصوولا  كعا وود علووى الاسووتا ار التسوووي ي، واعت وود البحووث علووى ا      
الو ووفي، وتو وول في عتا  ووي إلى م وعووة موون الوتووا ف موصووا  عووي ارتفعووو عف ووات   
% في السووات او وا /توى عوام    23ستالية بوسبة التسويق من قبل الجامعات ا 
م /يووث خصصووو عوودة ميسسووات مووا يطيوود عوون عشوورة ملايووا دولار ل عوولا       2013

   الاسووتا ار التسوووي ي والتويووف سووووي ا، ومووت بلوو  فووا  قلووة موون الجامعووات  ووول 
               إلى مصووووادر دخوووول، وسووووتواجي الجامعووووات بات السوووو عة الصيبووووة  ووووديات خا ووووة 
بموووا في بلووو  تصديووود توافسوووي  كوووبر مووون جاعوووي م ووودمي اوووودمات في ال صووواد      
اوووووا  عووووودما يتعلووووق ا موووور بالتسووووعة والتحووووولات المحت لووووة في تفلوووويلات         
م اسوتاتي يات التسوويق الوة قود تكوو  قود       المستصلكا، ومن اللرورو إعادة ت يي

 م.2012وضعو بع  الجامعات قبل تصبيق الوظام ال ا م على الصلي قبل عام 

 تسويق الخدمات الجامعية ودوره في تحسين القدرة التنافسية للجامعات السعودية                     
 :(2015)بدر مبروك، 

دمات الجامعيووة في  سووا  اسووتصدفو الدراسووة التعوورف علووى دور تسووويق اووو    
 م ال ووورى، وجامعوووة الملووو  عبووود العطيوووط، واعت ووودت       ةال ووودرة التوافسوووية لجامعووو  

الدراسة على الموصف الو في، واعت دت على اتيستباعة الة بب و على عيوة بلو   
 ( مون  علواء هيئوة التودريا  وامعة  م ال ورى والملو  عبود العطيوط         308قوامصا  
عوة مون الوتوا ف موصوا    تسوويق اوودمات التعلي يوة        وتو لو الدراسوة إلى م و 

  والبحايووة والمجت عيووة بالجامعووات السووعودية بشووكل عووام تتوووافر بدرجووة متوسووصة    
             ك وووا بيووووو    الجامعوووات تبووولل جصوووود ا مسوووت رة لتصووووير اوووودمات التعلي يوووة   

بتكوار  يتوفر لدى عسبة من  علاء هيئوة التودريا للت ديود والا    او   هوا  حماس 
درة بدرجة عالية، ك ا  وضحو    من  بورز موا يشوة     َّفي مال البحث العل ي مَ

إلى ما ت دم الجامعات في ا يتعلق باودمات المجت عيةو  عصا ت يم معارق عامة 
 للأع ال والموت ات المختلفة بدرجة عالية.  

 تأثير بيئة التسويق على مؤسسات التعليم العالي في رومانيا                                          :  

    (Natalia Pariza& Iuliana Cetina, 2014, 387- 392) 
اسووتصدف البحووث  ليوول تووكثة بيئووة التسووويق علووى عشووا  ميسسووات التعلوويم      
العالي في روماعيا، /يث اتبت  ليل بيئة التسويق والولو يشو ل البيئوة الداخليوة     
يسسوات، وكولل   ليول البيئوة اوارجيوة عوبر       تيبراز ع وا  ال ووة واللوعف بالم   

م يا  جط ي وكلي  للتعرف علوى الفور  المفيودة وعلوى التصديودات مون البيئوة        
  اوارجية الة يجوي    تيخول في الحسوبا ، واعت ود البحوث علوى المووصف الو وفي        
بيو ا تو ل في عتا  ي إلى  عي   صر  ليل سوات لوظام التعليم الرومواعي وجوود   

 وبوواء   والعوامول الوة يجوي    تكخولها الجامعوات في الحسوبا  بوجوي عوام        عدد مون  
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علي عتا ف هلا التحليل يجي وضوت  هوداف التسوويق  التعلي وي والاسوتاتي يات      
 لكل جامعة.

  بناء نماذج للتسويق التعليمي لنشر المعرفة ونقل الآراء                                                : 

(Marcin Maleszka, et. Al, 2014, 164- 174) 
استصدف البحث بواء تابع تعلي يوة وتسووي ية لوشور المعرفوة، واعت ود البحوث       
علووى الموووصف الو ووفي، ك ووا اعت وود علووى  ليوول الشووبكات الاجت اعيووة موون خوولال  
المووابق(   وووو  الميسسوات  وووو  التكيط على العلاقات با العيووات الاجت اعيوة  ا فوراد   
ث إلى م وعووة موون الوتووا ف موون  ه صووا    تج يووت معلومووات /ووول     وتو وول البحوو 
في تكوين  ورة عاموة عون الور و     اص  م االدور العام لاتجاهات المستصل  يعلي دور 
 العام والتوبي بالتسةات في سلوكيات المستصلكا والمتصلبات المتوقعة.

  تطبيق نظرية التسويق في مجال التعليم العالي(Alina Filip, 2012, 912-916): 
اسووووتصدف البحووووث إثبووووات إمكاعيووووة تصبيووووق عظريووووة التسووووويق في الجامعووووات        
الروماعيووووة، موووون خوووولال  ليوووول دور التسووووويق موووون كوووولا الموظووووورين الاجت وووواعي   
واووودمي وشوورس فا وودتص ا لل امعووات وا فووراد والمجت ووت ككوول، واعت وود البحووث    
               التسوووووويق  علوووووى المووووووصف الو وووووفي، وتو ووووول في عتا  وووووي إلى  عوووووي تصبوووووق عظريوووووة 
مواسووووب ا لتحسووووا كفوووواءة وفاعليووووة    افي الجامعووووات، ك ووووا  كوووون اعتبوووواره /ل وووو   

 ةالجامعووات، ك ووا  كوودت علووى تصوووير  دوات التسووويق  المووطيف التسوووي ي( لسووبع   
عوا ور مع وودة وبويلووة اتيجوراءات وتشوو ل  ديوود اوودمات الجامعيووة، التسووعة    
 المادية، وفريق ع ل التسويق.والمكا  والتويف والتوزيت والبيئة 

  :أسلوب التسويق في إدارة مؤسسات التعليم العالي                                                         

(Mihaela Diaconu& Amalia Pandelica, 2011, 1-10)  
               اسووتصدف البحووث ت ووديم الجواعووي المتعل ووة بكسوولو  تسووويق  عشووصة الجامعووة      
في ا سوالمح في الو  الظروف و وضاد ميسسات التعليم العالي الحاليوة، واعت ود   
البحث على الموصف الو في وتو ل إلى م وعة من الوتا ف من  ه صا     سلو  
التسووويق هووو ضوورورة لو وواس إدارة ميسسووات التعلوويم العووالي الووة  وودها تسووةات     
ت وودمصا الجامعوووة والووودعم  سووواء مووون /يووث الصلوووي علووى الموت وووات العالميووة الوووة     
التعلي ووووي الحووووالي في سووووولمح ميسسووووات التعلوووويم العووووالي، ك ووووا    إسووووتاتي ية    
التسووويق الجووامعي في علاقووة مووت إسووتاتي ية ميسسووة التعلوويم العووالي والو ووابع     
الة تجرى لتحديد الفئات المستصدفة وا/تياجاتصم ويليصا تص يم وتوفيل الموطيف  

 التسوي ي المتواز .

 دراسة تطبيقية في كلية المأمون/ الجامعة -ق جودة الخدمات الجامعيةواقع تسوي               
 :(111 ـ63، 2010)محمد حميد، علي جهاد، 

اسووووتصدف البحووووث التعوووورف علووووى واقووووت تسووووويق جووووودة اووووودمات التعلي يووووة    
واودمات المرتبصة بصا في كلية المكمو ك الجامعة واعت د البحث على اتيستباعة 
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        ( 254( عامل وووا، و 98( مووون الصووولا ، و  406و علوووى عيووووة بلووو  قوامصوووا    الوووة بب ووو 
موون   ووحا  الع وول، وتو وول البحووث في عتا  ووي إلى  عووي لا ت وووم كليووة المووكمو ك       
الجامعة بتخصيفي وتصووير خودماتصا المختلفوة بموا يودعم و  وق تسوويق الجوودة         
                واضوووح ومواسوووي الشووواملة، ك وووا  عوووي لا ت ووووم الجامعوووة بتسوووعة خووودماتصا بشوووكل 
             بمووا يوودعم و  ووق تسووويق الجووودة الشوواملة، ولا ت وووم بتوزيووت خوودماتصا المختلفووة      
ولا ت وم بالح لات اتيعلاعية وترويف خدماتصا المختلفة، ولا ت وم بتووفة خودمات   
             سووووكوات داخليووووة للصوووولا  وبكسووووعار  قوووول موووون  سووووعار السووووولمح لتشوووو يت الصلبووووة      
 على الالتحالمح بالكلية.  

 كلية التربية  ،دراسة حالة ــ تسويق الخدمات الجامعية مدخل لتحسين التعليم الجامعي
 :(2009جامعة عين شمس )مروة محمد، 

اسووتصدفو الدراسووة التعوورف علووى الملامووح الم يووطة للتعلوويم الجووامعي في ضوووء         
يق في الارت وواء بكفوواءة الفكوور التسوووي ي، والتعوورف علووى الوودور الوولو يلعبووي التسووو  
التعلوويم الجووامعي، والتعوورف علووى  هووم الاتجاهووات والت ووار  المعا وورة في تسووويق    
               جامعووة عووا  وووا   ووووو  اووودمات الجامعيووة، والتعوورف علوووى واقووت كليووة التبيووة      
في  دا صووا التسوووي ي للخوودمات الجامعيووة، وت ووديم ملامووح إسووتاتي ية لتسووويق      

             بكليووووة التبيووووة جامعووووة عووووا  ووووا، واعت وووودت الدراسووووة     اووووودمات الجامعيووووة
على الموصف الو في، ك ا اعت ودت الدراسوة علوى الم ابلوة الشخصوية اوة الم وووة        
              ( وهووم المسووئولو  عوون اووودمات   6كووكداة لج ووت البياعووات موون عيوووة بلوو  قوامصووا      
ا إلى    كليووة التبيووة جامعووة الووة ت وودمصا الكليووة، وتو وولو الدراسووة في عتا  صوو
زالو من /يث الفكور التسووي ي موجصوة باتيعتواع، ولويا بالتسوويق        عا  ا لا

 /يث إ  التسويق لا يطال قا ر ا على تص يم الموت ات واودمات.

 نطاق وحدود  ــ تطبيق التسويق في التعليم العالي(Luminita Nicolescu, 2009, 35- 44). 

مفووواهيم التسوووويق في التعلووويم العوووالي، /يوووث يبووود    اسوووتصدف البحوووث تصبيوووق  
تصبيووق هووله المفوواهيم  ةبعوو  مفوواهيم التسووويق، وعوورق كيفيوو عوون بعوورق لمحووة 

            للتسوووويق في التعلووويم العوووالي، و ديووود مووودى و/ووودود تصبي صوووا، واعت ووود البحوووث  
على المووصف الو وفي، وتو ول البحوث إلى م وعوة مون الوتوا ف موصوا    المفواهيم          

تسوي ية قابلة للتصبيق في التعلويم العوالي /يوث إ  اسوتخدام مودخل التسوويق        ال
يسووواعد في تلبيوووة ا/تياجوووات الع ووولاء، و   تصبيوووق مبوووادل التسوووويق في التعلووويم       
            العووووالي تختلووووف عوووون قصوووواد ا ع ووووال ويرجووووت بلوووو  تبع ووووا لاخووووتلاف اووووودمات 
 في خصا صصا عن السلت.

  التعليم الإداري وتأثيره على الأداء وجودة الخدمات التوجه التسويقي في مؤسسات               
 :(34 ــ1، 2009)خالد حسن، 

استصدف البحث  ديد مدى تصبيق ميسسات التعلويم اتيدارو في الج صوريوة   
الي ويوووة لمفصووووم التوجوووي التسووووي ي الحوووديث ومكوعاتوووي المختلفوووة، ومووودى إدرا         
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       بكه يوووة التوجوووي التسووووي ي وتوووكثةه في  داء  ال يوووادات اتيداريوووة في هوووله الميسسوووات
هله الميسسات و داء الموظ ات المستفيدة موصا، والتعرف على  برز معوقوات التوجوي   
التسووووي ي الفعوووال لميسسوووات التعلووويم اتيدارو الر يوووة واوا وووة في الج صوريوووة  
بب وو  الي وية، واعت د البحوث علوى المووصف الو وفي، واسوتخدم اتيسوتباعة والوة        
وتو ولو   وعلى ال يادات اتيدارية في ميسسوات التعلويم اتيدارو الر يوة واوا وة    
الدراسووة في عتا  صووا إلى وجووود اختلافووات جوهريووة في تصبيووق ميسسووات التعلوويم      
اتيدارو في الج صورية الي وية لمختلف مكوعات التوجي التسووي ي، ووجوود العديود    
 ي ي الفعال أله الميسسات.من المعوقات الة  ول دو  التوجي التسو

 نشر مبادئ التسويق من أجل تسويق التعليم العالي:                                               

(Denis Rudd& Richard Mills, 2008, 41- 52)  
اسووتصدف البحووث ت ووديم شوورس وتصوووير اتيبووار المفوواهي ي لاسووتخدام ت ويووات        
لال توضووويح كيوووف  كووون تيدارة التسوووويق   التسوووويق في التعلووويم العوووالي، مووون خووو  

السوولي ة    تسوواعد الجامعووات في زيووادة فعاليووة ا داء، موون خوولال عوورق عوا وور        
                       الموووووطيف التسووووووي ي، واسوووووتخدم البحوووووث المووووووصف الو وووووفي، وتو ووووول في الوصايوووووة     
 إلى م وعة من الوتا ف مون  ه صوا    تسوويق اوودمات الجامعيوة ع ليوة إداريوة       
ولكووي لويا عولاع عوام لكول التحوديات الوة تواجوي          اهامة ويوبسي    يكو  مست ر 
 البحث  ه ية عوا ر المطيف التسوي ي. برزالجامعة، ك ا ي

 تسويق خدمة التعليم الجامعي وملائمتها مع احتياجات الزبون                                         : 
 :(154 ــ112، 2007)يوسف حجيم، هاشم فوزي، 

                    اسوووتصدف البحووووث التعوووورف علوووى  عووووي هوووول لل وووطيف التسوووووي ي التعلي ووووي دور    
في   يق رضا الطبو ؟ وهل لل طيف التسوي ي التعلي وي دور في  سوا اودموة    
الم دمووة موون قبوول الجامعووة؟ وهوول لووي دور في  ديوود ا/تياجووات السووولمح المسووتصدف     
               وصف الو وووفي ك وووا اعت ووود علوووى اتيسوووتباعة    الملا وووم؟، واعت ووود البحوووث علوووى المووو    

              الووة بب ووو علووى عيوووة موون بوولا  جامعووة الكوفووة، وتو وولو الدراسووة في عتا  صووا  
إلى    الوشوووا  التسووووي ي التعلي وووي هوووو عشوووا  اوووة موووبصم و عوووي يسووواهم بشوووكل  
               إيجووووابي بتعريووووف الج صووووور اووووودمات الم دمووووة، ك ووووا  عووووي عشووووا  اووووة مع وووود    
 فصو يعت د على الاست ابة السلوكية لرجل التسويق التعلي ي تجاه اةه.

 دراسة تحليلية ميدانية  -التوجه التسويقي لدى مؤسسات التعليم العالي في الأردن             
 (.323 ـ 296، 2007)هانى محمد، حمزة نبيه ، 

ميسسوووات التعلووويم اسووتصدف البحوووث تووواول موضوووود التوجووي التسووووي ي لوودى     
              العوووالي في الجامعوووات الر يوووة والجامعوووات ا هليوووة العاملوووة في ا رد ، والم ارعوووة   
  با مدى تصبيق هولا المفصووم في كول موصوا، واعت ود البحوث علوى المووصف الو وفي         
ك ووا اسووتخدم اتيسووتباعة كووكداة لج ووت البياعووات والووة بب ووو علووى عيوووة بلوو           

( علوووو ا مووون الج اعوووات 32الوووة تكوعوووو مووون م ووووعتا:   ( علوووو ا و75عوووددها  
( علووووو ا  موووون الج اعووووات ا هليووووة /يووووث تشوووو ل العيوووووة ر سوووواء    43الر يووووة، و 
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الجامعوووات وعووووابصم وع وووداء شوووئو  الصووولا  وع وووداء الدراسوووات العليوووا ومووودراء       
العلاقووات العامووة والمسوو ل العووام، وتو وولو الدراسووة في عتا  صووا إلى    الجامعووات  

ة وا هليوووة تصبوووق مفصووووم التوجوووي التسووووي ي الحوووديث ولكووون بووودرجات        الر يووو
متفاوتووة عسووبي ا، ك ووا وجوود تفوواوت في موودى تصبيووق مكوعووات التوجووي التسوووي ي        
/يووث كووا   علاهووا تصبي  ووا سياسووات التويووف والع ليووات والتوزيووت، وكووا   دعاهووا  
 تصبي  ا سياسات التسويق الداخلي والمعلومات التسوي ية.

 لتنظيمية لتسويق الخدمات الجامعية في بعض كليات جامعة الأزهر "دراسة المشكلات ا
 :(53 ــ 3، 2004ميدانية" )محمد صبري، وآخرون، 

اسوووتصدف البحوووث الوقووووف علوووى  هوووم الوسوووا ل التوظي يوووة الوووة تسوووتخدمصا     
الجامعة في تسويق خدماتصا الجامعية، ومدى توافر الم وموات التوظي يوة اللازموة    

د، ك ا استصدف التعرف على  هم المشكلات التوظي ية الة تعوولمح  للتسويق الجي
الجامعة عن التسوويق الجوامعي، و وول ا إلى وضوت تصوور م وتس للتسوويق الجيود         
للخوودمات الجامعيووة بالجامعووة، واعت وود البحووث علووى الموووصف الو ووفي، واسووتخدم   
دريا ( موون  علوواء هيئووة التوو 276اتيسووتباعة الووة بب ووو علووى عيوووة بلوو  قوامصووا    

 امعووة ا زهوور وتو وول البحووث إلى م وعووة موون التو وويات اأامووة موون  ه صووا        
ضوورورة تووبني ث افووة التسووية نحووو تسووويق اووودمات الجامعيووة، وإ/ووداث تسوويةات      
مخصصووووة في اأيكوووول التوظي ووووي لل امعووووة، إعشوووواء ملووووا مركووووطو لتسووووويق   
توورويف اووودمات الجامعيووة علووى مسووتوى الجامعووة، تسووعة اووودمات الجامعيووة،      
 اودمات الجامعية، وتوزيت اودمات الجامعية.

  :التعليق على الدراسات السابقة 
في ضوء العرق السابق للدراسات الساب ة والة ركطت علوى موال التسوويق    
للخوودمات الجامعيووة يتلووح لوووا  وجووي التشووابي والاخووتلاف بووا البحووث الحووالي         
 ودراسات هلا المحور من خلال ما يلي:

 وووام: اهت وووو دراسوووات هووولا المحوووور بم وووال التسوووويق للخووودمات        محوووور الاهت 
الجامعيووة موون خوولال عوورق المفصوووم، وا ه يووة، مووبررات التسووويق للخوودمات         
الجامعية، وعوا ر المطيف التسوي ي...واةها مون عوا ور، ولكوصوا لم تتعورق     
 لت ويم التسويق للخدمات الجامعية في ضووء متصلبوات إدارة الجوودة الشواملة    

عوورق بع وول دراسووة ت و يووة علووى جامعووة بوصووا لدراسووة واقووت التسووويق       ولم تت
 للخدمات الجامعية بصا.

        ا دوات: اسوووتخدمو بعووو  الدراسوووات اتيسوووتباعة كدراسوووة  مح ووود  وووبرو
 وآخرو ، وهاعي مح د وحمطة عبيي، موروة مح ود، خالود /سون، مح ود حميود      
                     ويوسووووووف / وووووويم وهاشووووووم فوووووووزو، بوووووودر مووووووبرو ( ك ووووووا اعت وووووودت دراسووووووة   

 ,Denis& Richard, Luminita, Michaela& Amalia, Alina)مون   كول  

Marcin, Natalia& Iuliana, Chrissa)    علووى ا سووولو  الوظوورو في جموووت
البياعات الك ية والكيفية، بيو ا اعت دت الدراسة الحالية على  است ارة جمت 
 بياعات  ولية، الم ابلات الشخصية، اتيستباعة(.
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 وصف: اعت دت جميت الدراسات على الموصف الو في لمعالجة مشكلة البحث.الم 
 تي: وجي اتيفادة: استفاد البحث الحالي من الدراسات الساب ة في الآ    

 .بواء اتيبار الوظرو، وبلورة مشكلة البحث 
 .اعت اء المراجت بات الصلة بموضود البحث الحالي 

              ة تتفووق مووت البحووث الحوووالي    ويلا/وومم  ووا سووبق    معظووم الدراسوووات السوواب     
                  مووون /يوووث الاهت وووام بم وووال التسوووويق للخووودمات الجامعيوووة، ا مووور الووولو  فووواد         
                في التعووووورف علوووووى ا بووووور الوظريوووووة الوووووة قوووووام عليصوووووا البحوووووث، والوووووة تختلوووووف  
يم التسووويق عوون الدراسووات السوواب ة في اأوودف الوور يا للدراسووة والمت اوول في ت ووو    
للخوودمات الجامعيووة في ضوووء إدارة الجووودة الشوواملة موون  جوول الوقوووف علووى واقووت     
التسوووويق للخووودمات الجامعيوووة علوووى جامعوووة بوصوووا، ك وووا اسوووتفاد موصوووا في وضوووت  

 التصور الم تس.   

 :المحور الأول: إدارة الجودة الشاملة 
عصوووا فرضوووو علووى الووورام موون    إدارة الجوووودة الشوواملة فكووور إدارو معا وور إلا      
                  عفسووووصا في  وووول التصووووورات السووووريعة والمتلا/ ووووة والتوافسووووية المحليووووة والعالميووووة     
                 بووووا كافووووة الميسسووووات علووووى وجووووي عووووام وعلووووى الجامعووووات بوجووووي خووووا ، ا موووور   
اللو جعلصا لم تعد  مر ا اختياري ا بل   بحو  مر ا ضروري  ا لكل الجامعات تيثبات 

ا وب ا صووا ولكوون لوون يتح ووق بلوو  إلا موون خوولال   يووق رضوواء المجت ووت         وجودهوو
 بفئاتي المختلفة وتلبية ا/تياجاتصم.  

               وفي هوووولا اتيبووووار تتفووووق كوووولس  موووون  دبيووووات التسووووويق وإدارة الجووووودة الشوووواملة     
علووى    مفصوووم الع وولاء و  يووق رضوواهم يجوول  اعتبوواه الآخوورين، فووادارة الجووودة      

               ر إليصووا علووى  عصووا موجصووة نحووو الع وولاء ويعوود   يووق  قصووى درجووة    الشوواملة يوظوو
مووون رضوووا الع ووولاء  /ووود ا هوووداف الر يسوووة لل وووودة الشووواملة، ك وووا    التسوووويق  
           يسوووووتصدف  ديووووود ا/تياجوووووات الع ووووولاء والمسوووووتفيدين والع ووووول علوووووى تلبيتصوووووا    
لوى قودر مون الربحيوة.      ا يساعد على جول   كوبر عودد مون الع ولاء و  يوق  ع      

(Snezana Tpalovic, 2015, 1018- 1019) 

وبالتالي فوادارة الجوودة الشواملة تسواهم في زيوادة /ودة الموافسوة بوا الجامعوات          
                والوووووة ترتكوووووط علوووووى ت وووووديم  فلووووول الموت وووووات واوووووودمات بكقووووول سوووووعر  كووووون    
               و/تووووى تسووووتصيت الجامعووووات    ثبووووو عفسووووصا و  ووووق مركووووط توافسووووي كووووا         
عليصا    تصبوق الجوودة الشواملة علوى الموت وات واوودمات الوة ت ودمصا للع ولاء          
            وا سوووعار الوووة تبووواد فيصوووا وع ليوووات المعايووووة والفحووو) والتفتوووي  الووولو يجووورى  

              ك ووووا تصووووتم الجووووودة باعت ووووال التوووووافا موووون الصووووعيد المحلووووي      علووووى اووووودمات
          ي ا مووور الووولو يجعووول الجامعوووة  كاووور تيوووط ا عووون الموافسوووا       إلى الصوووعيد العوووالم 

                                                        وووووووووووووووووووووا يسوووووووووووووووووووووواهم  يل ووووووووووووووووووووووا في كسوووووووووووووووووووووي رضووووووووووووووووووووووا المجت ووووووووووووووووووووووت.  
 (40، 2002 مكمو  الدرادكة، بارلمح الشلبي، 
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فة وتفرق إدارة الجودة الشاملة م وعة من ال واعد الة يجي اتباعصوا لتوو  
        اووووودمات الجامعيووووة والموت ووووات الووووة تلووووبي ا/تياجووووات الع وووولاء والمسووووتفيدين    
 من الجامعة، ومن هله ال واعد ما يلي:    

   التكيووط علووى الع يوولFocus on Customer  فالع يوول هووو مراقووي الجووودة :
                 ا ول ومحووووووور اهت ووووووام الجامعووووووات، وهوووووووا علووووووى كوووووول جامعووووووة     وووووودد       

م الع ولاء، وموابا يجوي ع لوي تيرضوا صم، وفي الواقوت تتعود  عوواد الع ولاء          من ه
 لل امعة لتش ل: 

    الع ولاء الحوالياCurrent Customers    للحصوول مووصم علوى م ت/ووات :
قي ووووة ووووودمات جامعيووووة جديوووودة موووون خوووولال سووووياأم عوووون ا/تياجوووواتصم   
 المست بلية وكيف  كن لل امعة تلبيتصا.

 ع لاء جددNew Customer        وهم ي ودمو  معلوموات جديودة ع وا يجول :
          الع ووولاء و  وووحا  المصووواا إلى اودموووة الوووة ت ووودمصا الجامعوووة والسوووبل    
 الة يجي    تسلكصا لكي تكو  ا فلل با الجامعات الموافسة. 

    الع وووولاء المف ووووودوLost Customers :    وهووووم مص ووووو  جوووود ا للتوا وووول           
كالتعامل السلبي من العواملا   ة من الجامعة معصم لفصم جواعي الت ص
ارتفوواد ا سووعار، ف ص ووا كووا  السووبي فالجامعووة  توواع    تعوورف  سووبا       و

         توووووركصم لل امعوووووة ولجوووووو صم إلى ميسسوووووات  خووووورى تلوووووبي ا/تياجووووواتصم   
 وبل  قبل    يت  الجامعة ع يل آخر لوفا السبي. 

   الع ووولاء الم يوووطوHeavy Users or high-tech Users : فصوووم  كووون                
   ي ووودموا م ت/وووات للتصووووير في اوووودمات الم دموووة، و كووون    يرشووودوا   
 الجامعة إلى المشاكل الة  تاع إلى /ل.

   الع وولاء المحووت لاBelief that it is not Necessary to Target 

Customers : وهووووووم  الووووووو  فوووووور  الو ووووووو بالوسووووووبة لل امعووووووة في ووووووي                  
      علووى الجامعووة    تعوورف ا/تياجوواتصم وكيووف تختلووف تلوو  الا/تياجووات       
                               عن ا/تياجات الع لاء و  حا  المصاا الحواليا.  

      (John Wiley& Sons Inc, 2010, 37- 38) 

 وفي هووولا اتيبوووار، تسوووعى الجوووودة الشووواملة بالجامعوووات إلى  ديووود ا/تياجوووات  
 الع وولاء المتبايوووة والع وول علووى تلبيتصووا لكوعصووا بيت ووا موون بيوووت اوووبرة المجت عيووة   
ويرجووووت هوووولا التبوووواين في الا/تياجووووات إلى تبوووواين الع وووولاء، فعلووووى سووووبيل الماووووال  
فالصالوووي بمر/لوووة التعلووويم الجوووامعي كع يووول  ول وكع يووول /وووالي  و محت ووول   
الوي الدراسوات العليوا تتعودد      تاع بالم ام ا ول إلى اودمات التعلي يةو بيو ا ب
ا/تياجاتوي لتشوو ل خوودمات تعلي يوة وخوودمات بحايووة وقود  توواع خوودمات  خوورى    
ت ووودمصا الو/ووودات الاستشوووارية والفويوووة ...واةهوووا،  موووا  ربوووا  الع ووول كع ووولاء     
        فيحتووواجو  إلى اوووودمات الاستشوووارية، والفويوووة، التدريبيوووة واتيداريوووة ..واةهوووا     
 تواع جميوت اوودمات الوة ت ودمصا الجامعوة باتيضوافة         ما المجت وت ككول فصوو    
 إلى اودمات العامة كالمستشفيات ... واةها. 
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  التحسوووا المسوووت رContinuous Improvement:   وهوووو الووولو يشوووكل جووووهر
الجووودة الشوواملة بالجامعووات، /يووث يع وول علووى  سووا الموت ووات واووودمات       
تسليووة المرتوودة موون الع وولاء   الجامعيووة وتصويرهووا، موون خوولال الاعت وواد علووى ال   
 (Edward Sallis, 2009, 24)بكعواعصم المختلفة.

   فريوووووق الع ووووولTeamwork   وهووووووا تصووووودف الجوووووودة الشووووواملة إلى التكيوووووط :               
علوى التعواو  وبوواء روس الفريوق موون خولال اشوتا  جميوت العواملا بالجامعووة         
 ع ووواأم، والتوووطامصم  علوووى المسوووتوى ا كووواد ي واتيدارو وتكيووووصم مووون  داء   
بالسووعي إلى  سووا الع ليووات والموت ووات واووودمات الم دمووة للع وولاء وت بوول    
المسئولية لحل المشكلات الة توشك، والسوعي نحوو   يوق ا هوداف المشوتكة.      
 ( 217، 2009 مصصفى /سا، عاهد خةو، 

  ال يادةLeaderships    لجوودة : تيثر ال يادة الجامعيوة توكثة مباشور في   يوق ا  
 فصي تعطز التكيط علوى الجوودة الشواملة وتككود علوى ضورورة اواس الجامعوة         
في ت د صا للخدمات الجامعية، وتع ل على زيوادة وعوى العواملا با/تياجوات     
الع لاء والع ل على تلبيتصوا، والحور  الودا م علوى التوا ول معصوم، والسوعي        
  ة الم دمووة للع وولاء الوودا م تي/ووداث  سوويوات تدريجيووة في اووودمات الجامعيوو   
والل ووووء إلى ا سووواليي اتيداريوووة الحدياوووة ككسووولو  سوووتة سوووي  ا، والعيوووو    
الصووووفرية الوووولو يسووووعى إلى المصاب ووووة مووووت ا/تياجووووات الع وووولاء ومتصلبووووات       
المستفيدين و  يق عظام وقوا ي لمووت ا خصواء قبول وقوعصوا، لت وديم خودمات        

  (Omachonu Vincent & Ross Joel , 2005, 23)جامعية بلا عيو . 
  الر ية المشتكةShared Vision:      هي الا افة الداع وة لل وودة، والوة تجعول

           موووون الجووووودة شووووعار ا لكوووول الو/وووودات والمراكووووط الم دمووووة للخوووودمات الجامعيووووة 
 ووا يوووفر الوووعي بووالجودة لوودى جميووت العوواملا بالو/وودات والمراكووط المسووئولة   
  الج يوت لتح يوق التحسوا المسوت ر     عن ت وديم اوودمات ويوصلوق مون خلالوي     
 في كافة ع ليات الجامعة. 

    اتخوواب ال وورارات المرتكووطة علووى الح ووا قFact- Based Decision Making: 
تعت ووود الجوووودة الشووواملة علوووى اتخووواب ال ووورارات اسوووتواد ا إلى الح وووا ق، وتبووووى    
المفصوووم العل ووي لحوول المشووكلات ولا يتح ووق بلوو  إلا موون خوولال عظووام كووفء      

 ت المعلوموووات يسوووصم فيوووي جميوووت العووواملا بتسوووويق اوووودمات الجامعيوووة   لج ووو
وخا ة    المعلوموات هوي الم دموة والمر/لوة ا ولى تيجوراء التحسوا والتصووير        
المسووت ر، ووضووت ا هووداف، وإ/ووداث التووواز  بووا اوصووفي، وتوجيووي الع ليووات        
                     وا عشووووووصة نحووووووو  ديوووووود ا/تياجووووووات الع وووووولاء والع وووووول علووووووى تلبيتصووووووا.       

 ( 22، 2008 مح ود عيد، 

          وفي ضوووء مووا سووبق، يتلووح    إدارة الجووودة الشوواملة بالجامعووات وجص ووا /ووديا ا      
من وجوه التصوير في / ول اتيدارة والوة يوصوي اهت امصوا علوى دراسوة ا/تياجوات        
ت الع لاء بكعواعصم المختلفة، والسوعي نحوو التحسوا المسوت ر للخودمات والموت وا      
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          الجامعيوووة بموووا يتواسوووي موووت المجت وووت ويسووواعد علوووى تلبيوووة ا/تياجوووات الع ووولاء      
ك وا تع وول علووى خفوو  التكلفووة وزيووادة الربحيووة لسوود الع ووط في ميطاعيووة الدولووة  
            للتعلوويم الجووامعي، ويسوواعد علووى اتخووواب ال وورارات العل يووة الصووحيحة المسوووتودة        
وفريق ع ل متعاو  ومودر   ه يوة الجامعوة    على الح ا ق من خلال قيادة رشيدة 
 ودورها الفعال في المجت ت.

  :المحور الثاني: تسويق الخدمات الجامعية 
يعد تسويق اودمات الجامعية ع لية إدارية ي وم بصا م وعوة مون العواملا    
بالجامعة مون ال يوادات ا كاد يوة واتيداريوة و علواء هيئوة التودريا والعواملا         

  تياجووات الع وولاء وإشووباد رابوواتصم في ضوووء إبووار محوودد بمووا يطيوود بصوودف تلبيووة ا/
 من مواردها المالية، ويطيد من وضعصا التوافسي.

 :ماهية تسويق الخدمات الجامعية :  أولًا
إ  التعوورف علووى ا/تياجووات الع وولاء هووو ع صووة اعصوولالمح التسووويقو فالتسووويق      
 /تياجووووواتايبووووود  قبووووول إعتووووواع السووووولعة  و اودموووووة بدراسوووووة السوووووولمح و ديووووود       

أوا و/صوولي عليصوا للتككود مون رضوا ي        الع ولاء  اقتوواد ويسوت ر بعود    المستصل 
 ة، وهلا ما يتلح في ا يلي:وبالتالي فاعي ع لية مست ر

 :نشأة تسويق الخدمات الجامعية 
بد ت الجامعات تت وي نحوو التسوويق للخودمات الجامعيوة بشوكل اوة ملحوو          
               بلوووو  إلوووي سووووببا ر يسووووا ا ول  خووولال فووووتة السووووتيوات والسوووبعيوات، ويرجووووت   

هوووو الت ويووول /يوووث كاعوووو عسوووبة التحوووالمح الصووولا  بالجامعوووات في تلووو  الفوووتة   
           مرتفعوووة وكاعوووو ميطاعيوووة الجامعوووات مواسوووبة ك وووا كوووا  هووووا  مسووواعدة قويوووة   
موون الميسسوووات التشوووريعيةو ا مووور الووولو جعوول معظوووم ميسسوووات التعلووويم العوووالي   

شوووواركة في بوووورامف التسووووويق الشووووامل، ولكوووون مووووت ا فوووواق عوووودد   لاتراووووي في الم
الموتسبا لل امعوات وكولل  ت لوي) الميطاعيوات والمسواعدة الفيدراليوة   وبحو        
كافووووة الجامعووووات تسووووعى خلووووف الصوووولا  والموووووح واأبووووات والمووووانحا، و  ووووبحو  
بد ت برامف التسويق لل يسسات الجامعات تصرلمح  بوا  ا سوالمح الجديدةو وعليي 
ثوووم تبعصوووا التسوووويق المووووظم والتسوووويق      علي يوووة كوووبرامف للتسوووويق الشوووامل   الت

الاستاتي ي خلال فتة الا اعيوات، وفوى فوتة التسوعيوات اتبعوو تلو  الوبرامف       
، وفي الوقووووو الووووراهن بوووود ت   hard-sellالتسووووويق الوووولو يعوووورف بووووالبيت الصووووعي     
 ات ا خورى. الجامعات تعيد ت ييم مواقفصا عظرا لل وافسوة الشوديدة مون الجامعو    

(Oswald A, et. al, 2015, 56) 

 موا السووبي الاوواعي يت اوول في قلووة  عوداد الصوولا  الملووتح ا بالجامعووات والوولو   
              بسووببي بوود  الموقووف يووتسة  يل ووا، /يووث  شووارت اتي/صوواءات إلى     عووداد الدارسووا    
صا موول عوام   ( كلية  بواب170في الكليات  خل في التواق)، ف د  ال و  كار من  
مو عظر ا لعدم قدرتصا الحصول على ا موال  و على الصلا   و علوى كليص وا   1975
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م    يوخف  عدد الصلا  في المدار  الااعويوة بوسوبة   1985وكا  من المتوقت عام 
% ويبدو    هلا الاتجواه نحوو الانحودار سووف يسوت ر علوى ا قول /توى عوام          30 ووو 15
وم التسوووويق وا ربوووو في عشوووابات التسوووويق  مو لووولا تبووووو الجامعوووات مفصووو 2000

وبد ت تعلن عن عفسصا من خلال الصحف واتيباعة والتليفطيو ، وتسعر خدماتصا 
                                    مووووووووووووون خووووووووووووولال الرسووووووووووووووم الجامعيوووووووووووووة والمووووووووووووووح والمسووووووووووووواعدات الماليوووووووووووووة.      

 (174 ووو 173، 2004 عبد العطيط  بو عبعة، 

في موتصووف  خوودمات الجامعيووة في التعلوويم العووالي   للالتسووويق   صووروبالفعوول 
الرعايوة الصوحية، وقود  صورت فكورة التسوويق        كامتداد لمجال التسوويق في  م1980
الجامعات بعد تصبيق عظام اعت اد زيادة الت ويول لل امعوة معت ود علوى زيوادة       في
لى اسووتوتاجات إ  تو وولوا و  مختلفوووهوووا  ميلفوو وعوودد الصوولا  المسوو لا بصووا.  
التسوووويق وت ووودم ا فكوووار الوووة قووود تكوووو  مفيووودة       آدا ووجصوووات عظووور في  عظريوووة 

لل امعوووات في تخصووويفي علاقاتصوووا بالتسوووويق والاسوووت ابة لوووديواميكيات السوووولمح      
 (Alina Filip, 2012, 913). الحالية

 :مفهوم تسويق الخدمات الجامعية 
                   ل ووووود تعوووووددت مفووووواهيم التسوووووويق للخووووودمات الجامعيوووووة علوووووى نحوووووو كوووووبة  
              إلا  عصووووا تتفووووق في م لووووصا علووووى    التسووووويق لا يوووورتبفي بالسوووولت الماديووووة ف ووووفي    
 ولكوي  تد ليش ل الموت ات وا فكار واودمات والموافت وهو  يل وا لا يعووى البيوت   
              والتسووووويق الجيوووود للخوووودمات يشووووت   ديوووود ا/تياجووووات الع وووولاء وتلبيتصووووا        
ود تسوووي ية متابصووة متكاملووة، وبووواء  عليووي فالتسووويق    عوون بريووق م وعووة جصوو  

موووودخل إدارو يووووتم و وووودث في الميسسووووات اأادفووووة للووووربح واووووة اأادفووووة للووووربح    
 كالجامعات والمستشفيات...واةها.  

                 ولسوووووء الحوووومم، فاعووووي مووووا زال /تووووى الآ  يوجوووود بووووا المسووووئولا التوفيووووليا    
البيووت والتسووويق. فووالبع  مووا زال يوورى  عص ووا    موون لا يعوورف الفوورلمح بووا مفصووومي  

  وولا  عفووا المعوووى، راووم    الح ي ووة تشووة إلى عكووا بلوو  تام ووا، ففووي  وول       
                          مفصوووووووم البيووووووت، ت وووووووم الجامعووووووة بتوووووووفة الموت ووووووات واووووووودمات ثووووووم تبحووووووث       
 بعد بل  عن  فلول  سواليي البيوت الوة تسوتصيت إقوواد و/وث الصولا  و  وحا          
المصوواا المخووتلفا علووى شوورا صا والمسووتفيدين موصووا. وفي الح ي ووة فووا  الجامعووة      
                ت ووووم بتسوووية موحووووى الصلوووي /توووى يتوووواءم موووت العووورق و ووودث العكوووا تام وووا   
في /الوووة توووبني المفصووووم التسووووي ي. فالجامعوووة تكتشوووف  ول وووا ا/تياجوووات الصووولا     
لووو  تو يوووة الموت وووات واوووودمات   والمسوووتفيدين مووون الجامعوووة ثوووم  ووواول بعووود ب   

              الجامعيوووة الوووة تسوووتصيت إشوووباد تلووو  الا/تياجوووات ولوووي الم ووودرة في بات الوقوووو      
              علوووى   يوووق عا ووود لل امعوووةو ومووون ثوووم فوووا  الجامعوووة  ووواول في الواقوووت التوووكثة 
في عروضووصا /تووى تتوافووق مووت مووا  تاجووي الصوولا  والمسووتفيدين موون اوووودمات          

: (1 معية، و كن تلخي)  هم الفورولمح بوا البيوت والتسوويق ك وا في جودول       الجا
 (21ووو 20، 2005 ثابو عبدالرحمن، جمال الدين مح د، 
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 (يوضح: الفرلمح با البيت والتسويق للخدمات الجامعية1جدول رقم  
 التسوووووووووووويق البيوووووووووووووت

 التكيط على الموتف واودمات الجامعية.
         كيط على /اجات الصلا  والمستفيدين الت
 من الجامعة.
          ت وم الجامعة بتوفة الموت ات واودمات  ول ا
 ثم تفكر في كيفية بيعصا بعد بل .

 دد الجامعة  ول ا ا/تياجات الصلا  
 والمستفيدين من الجامعة.
 توجي اتيدارة بالربح. توجي اتيدارة بح م المبيعات.
ط على التخصيفي قصة ا جل لل وت ات التكي
 وا سوالمح.

التكيط على التخصيفي بويل ا جل  للخدمات 
 والموت ات الجامعية وا سوالمح.
          التكيط على /اجات الصلا  والمستفيدين 
 من الجامعة.

 التكيط على رابات المستفيدين من الجامعة.

امعيووة بكعووي م وعووة  وفي ضوووء بلوو  هوووا  موون يعوورف تسووويق اووودمات الج   
          ا عشووصة والو ووا ف الووة ت وودمصا الجامعووات   ووحا  المصوواا في إبووار البيئووة        
من خلال التكيوط علوى ا/تياجوات   وحا  المصواا عون بريوق جصوود تسووي ية          
متكاملووة يوووتف عوصووا /سوون توقووت ا/تياجووات الصوولا  و  ووحا  المصوولحة و/سوون      
  يووق  هووداف الجامعووة عوون بريووق رضووا       إرضوواء هووله الا/تياجووات، ويووتم فيصووا     
 (181، 2010الصلا  و  حا  المصاا المختلفا من الجامعة.  خالد  دوس، 

ا/تياجوات الع ولاء والع ول     وتوقوت   ديد عن ولةئمس ةيإدار ع لية وهو  يل ا
 والتوزيت والتويف والتسعةعلى تلبيتصا من خلال التخصيفي والتوفيل للتسويق 
        والع ولاء  الجامعوة   هوداف  تلوبي  الوة  التبوادلات  ولوق  واوودمات  والسولت  للأفكار
 (Bhattacharjee C, 2006, 115)في آ  وا/د. 

وهوووا  موون يعرفووي علووى  عووي عشووا  إدارو يتعلووق بتحديوود ا/تياجووات الع وولاء     
و  حا  المصاا من الجامعة، وتصوير خدمات مواسبة أم، وت د صا با سولو   
ل وسووة لكوول مون الجامعووة والع يوولو وفي ضووء هوولا المفصوووم   الولو   ووق مكاسوي م  

                               لتسوووووووووووووووويق اوووووووووووووووودمات الجامعيوووووووووووووووة يتلوووووووووووووووح  عوووووووووووووووي يتصووووووووووووووورلمح إلى   :   
 (119، 2007 يوسف / يم، هاشم فوزو، 

      الفكووورة ا ساسوووية لتسوووويق اوووودمات الجامعيوووة هوووي التفاعووول بوووا ال ووودرات
 ق  هداف الجامعة.الجامعية ومصالي الع لاء لكي تتح 

          مفصوووم التسووويق للخوودمات الجامعيووة لابوود    يبوود  موون ا/تياجووات الع وولاء
ككهداف  ساسية لل امعوة  و  ديود الا/تياجوات والرابوات ومون ثوم ت ريور        
  و موصا يتوجي المحاولة  ول ا لتح يق رضا الع لاء.

         التسوووويق للخووودمات الجامعيوووة هوووو جوووطء مووون إجموووالي مصوووام  علووواء اأيئوووة
 تدريا وليا و يفة موفصلة.ال
     التسوووويق للخووودمات الجامعيوووة هوووو ع ليوووة ربوووفي خووودمات وو وووا ف الجامعوووة
 بحاجات الع لاء.

ك ووا يعوورف التسووويق للخوودمات الجامعيووة بكعووي الع وول اتيدارو الوولو يشوو ل       
كوول ا عشووصة الووة تسووعى إلى إيجوواد عووود موون المواءمووة بووا الجامعووة وع لا صووا           
 (24، 2006امعة.  توفيق مح د، والمستفيدين من خدماتصا الج
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وفي ضوووء المفوواهيم السوواب ة والمفصوووم اتيجرا ووي لتسووويق اووودمات الجامعيووة        
 يتلح    التسويق للخدمات الجامعية:

         يتصلوووي التوويوووت في اوووودمات والحووور  علوووى تجديووودها وتصويرهوووا لتلبيوووة
ظور ا  ا/تياجات الع لاء، والالتوطام بعوا ور الموطيف  التسووي ي السوبعة وبلو  ع      
 لصبيعة اودمات الجامعية.  

   لوويا قا وور ا علووى السوولت الماديووة ف ووفي ولكوووي  توود ليشوو ل اووودمات وا فكووار
 والموافت اة المل وسة  يل ا. 

  .يركط على تلبية ا/تياجات الع لاء الحاليا والمتوقعا 
 .ي وم على فلسفة واضحة ومحددة 
 معية، والتسعة، التويوفك  يتصلي تعدد  دوات التسويق، لتش ل اودمات الجا

الوشر واتيعلا ، التوزيت للخدمات، فريق ع ل التسويق، البيئة المادية، بري وة  
 ت ديم اودمات.

 :ا: مبررات التسويق للخدمات الجامعية
ا
 ثاني

هوا  م وعة من الوتسةات المحليوة والعالميوة الوة تويثر علوى كافوة الشوعو          
             تسوواردو والووة  دت إلى إ/ووداث تسوويةات   في شووتى عوووا/ي الحيوواة بشووكل متطايوود وم   

في  دوار الميسسات المجت عية كافة وموصوا الجامعوات الوة   وبحو بحاجوة ماسوة       
                     إلى تووووبني توجصووووات جديوووودة تكوصووووا موووون مواكبووووة هووووله الووووتسةات والحصووووول         
ت الع ولاء  على مركط توافسي مواسي محلي ا وعالمي وا مون خولال  ديود ا/تياجوا     
وتلبيتصوووا كك/ووود متصلبوووات الجوووودة الشووواملةو ا مووور الووولو دعوووا بلووورورة ا خووول    
 بمدخل تسويق اودمات الجامعية  كن إجماأا في ا يلي:

  اودمات الجامعية قابلة للتسويق: لم تعد هله اودمات مال خدمات الموافت
 م ابول مباشور   العامة الة توفرها الدولة لكل فئات المجت ت من المووابوا دو  
            كخووودمات الصووورلمح العاموووة الوووة يجوووي توزيعصوووا علوووى المووووتفعا دو  الل ووووء      
إلى آليوووات التسوووويق المعروفوووة  وووا يجعلوووصا اوووة قابلوووة للتسوووويق، فاوووودمات     
الجامعيوووة   وووبحو  كاووور كلفوووة وتع يووود ا لكوعصوووا تخلوووت تيسوووتاتي يات        
ل علوووى اجتووولا  الصلبوووة متعوووددة تعت ووود فيصوووا علوووى اتيعووولا  والدعايوووة والع ووو
كتصبيوووق للتسوووويق، ك وووا اكتسوووي التسوووويق للخووودمات الجامعيوووة  ه يوووة     
  كبر لاجتلا  مصادر مالية و سا  ورة الجامعات واهت ام العامة.

       الوف وووات المرتفعوووة والاسوووتا ارات المتطايووودة: مووون الميكووود  عوووي دو  الاسوووتسلال
  يق ة استا اراتصا  ولجامعات من تسصيا مال لل وارد البشرية لن تت كن ا
 /د  ع دة التوجوي التسووي ي    Profitabilityعوا د عليصا، ولما كاعو الربحية 

           الووة تووو) علووى إجووراء التبووادل و  يووق /اجووات السووولمح المسووتصدف بربحيووة         
                        فوووووووووا  بلووووووووو  يشوووووووووكل سوووووووووبيل ا  ماووووووووول لاسوووووووووت رار  عشوووووووووصة الجامعوووووووووات.   

 (303 ووو 302، 2007عبيي،   هاعي /امد، حمطة
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     ضوووعف تويووول التعلووويم الجوووامعي: عظووور ا للوووعف تويووول الجامعوووات في مصووور
وخصورة است رار سياسة تويل الجامعوة ال وا م،   وبحو الجامعوات في مصور      
في /اجوووة ماسوووة إلى البحوووث عووون بووودا ل جديووودة ومتووعوووة لت ويلوووي لمواجصوووة       
عووة، ورفووت مسووتويات الجووودة اللووسفي الاجت وواعي عليووي، ومعوودلات السوولاء المرتف
                   المصلوبوووووة، /يوووووث يرجوووووت ضوووووعف تويووووول التعلووووويم الجوووووامعي في مصووووور إلى:       

 (57ووو  56، 2009 راشد  برو، 
  زيادة  عداد الصلا  الملتح ا بالجامعات من عام إلى آخر وبشكل قد يفولمح

اد بوولا  اتيمكاعووات الماديووة والبشوورية لل امعووات المصوورية، وزيووادة تووو  عوود      
 التعليم الجامعي بوسبة  كبر من زيادة الت ويل لل امعات.

      ارتفووواد الميطاعيوووة المخصصووووة للتعلووويم الجوووامعي و سوووون كلفوووة الصالووووي              
إلا    ارتفووواد الميطاعيوووة تلتص وووي معووودلات التلوووخم وا فووواق سوووعر  ووورف   
وف صووا الجويووي المصوورو  مووام الع وولات ا جوبيووة ا خوورى و   ا موووال الووة ت  
الدولووة في /اجووة إلى زيووادة مسووت رة  ووا يصوورس قلووية البحووث عوون بوودا ل       
 جديدة لت ويل التعليم الجامعي.

           تخصوو) الحكومووة الموووارد والاعت ووادات الماليووة لكوول جامعووة و وودد  بوووا
 رفصا بكول دقوةو  وا يلوعف مون قودرة كول جامعوة علوى توفيول خصصصوا            
 ة المتبت.ومشروعاتصا في  ل عظام الاعت ادات المالي

          ي ت على كاهل الدولوة تويول الجامعوات ويشوكل بلو  عبئ وا علوى الموازعوة
       العاموووة للدولوووة في  ووول الع وووط الملحوووو  في المووووارد الماليوووة وقلوووة الاسوووتا ار    
 في الجامعات والافت ار إلى مصادر  خرى لت ويل الجامعات.

  يعوود التعلوويم تصبيووق المعوواية الاقتصووادية علووى الجامعووات ككعظ ووة تعلي يووة :
استا ار ا بشوري ا يفوولمح في عا وده الاسوتا ار في كول المجوالاتو ومون ثوم تطايودت          
 ه يوووة العا ووود الاقتصوووادو لل امعوووة، ويتح وووق هووولا العا ووود عوووودما توووت كن        
الجامعووة موون تصبيووق المعوواية الاقتصووادية والووة موون  ه صووا الموافسووة، وتعظوويم   
لو ووول بكفوواءة إلى  علووى جووودة  العا وود، وتككيوود الربحيووة، وضوو ا  الجووودة، وا 

 كوووة في   يووق ا هووداف الموضوووعة وبكقوول هوودر  كوونو ا موور الوولو فوورق       
             التوجووووي إلى تسووووويق اووووودمات الجامعيووووة لمووووا لووووي موووون دور فعووووال في   يووووق     
 (186، 2008هله المعاية.   /ا  فرالي، 

      فسوووية هوووي المكاعوووة   الموافسوووة الحوووادة بوووا الجامعوووات داخلي وووا وخارجي وووا: فالتوا            
الة  كن     صل عليصوا الجامعوة عوودما تكتسوي موقع وا مت يوط ا في السوولمح        
بالوسبة لل امعات الموافسة و  يق التفوولمح عليصوا مون خولال ت وديم خودمات       
عالية الجوودة ملبيوة لا/تياجوات الع ولاء ومشوبعة لرابواتصم المت وددة لمواءموة         
                     تفرضوصا البيئوة المحليوة والعالميوة.     الوتسةات والتصوورات الوة    

(Lawrences Kleiman, 2004, 11)  
         الاهت ووام بووالجودة الشوواملة: فووالجودة هووي م وعووة اوصووا ) والموا ووفات

الووة يجووي توافرهووا في اووودمات والموت ووات الجامعيووة الووة تفووي با/تياجووات      
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              و الجووووودة عوصوووور ا  ساسووووي ا الع وووولاء الحوووواليا والموووورت باو وبالتووووالي   ووووبح 
في اووواس الجامعوووات لكوعصوووا مووون  هوووم عوا ووور الموافسوووة علوووى المسوووتوى المحلوووي   
  والودولي، ولكون الجوودة في /وود باتصوا لم تعود كافيووة لاسوت رار اواس الجامعووة       
              ولوولا فووا  موووا يلوو ن اوواس الجامعوووة هووو تووبني مووودخل إدارة الجووودة الشووواملة        

              عووود مووون الاتجاهوووات الحدياوووة الوووة فرضوووو عفسوووصا علوووى الجامعوووات         الووولو ي
في جميت  وجي عشا  الجامعة عظر ا لسعي جامعات الودول المت دموة لتح ويم    
   سولمح الموافسوة واقتصواره عليصوا ف وفي بحيوث لا يسو ح للودول الواميوة الودخول          
فوا   ودى عصور    في عالم الموافسة إلا من خولال موا وفات جوودة عاليوةو ولولا      
                الجووووودة الشوووواملة يعتووووبر  وووودى اووووة مسووووبولمح يواجووووي الجامعووووات وقوووودرتصا        
على الموافسة من خلال إجراء تسويق فعوال للخودمات الجامعيوة الوة ت ودمصا      
 (75ووو  74، 2004في كافة المجالات.  توفيق مح د، 

سووويق خوودماتصا وفي ضوووء هووله المووتسةات  دركووو الجامعووات  عصووا بحاجووة إلى ت 
خا ووة بعوود اعتشووار فكوور الجووودة الشوواملة الوولو يركووط علووى  ديوود ا/تياجووات          
                     الع ووووولاء سوووووواء مووووون داخووووول الجامعوووووة  و مووووون خارجصوووووا والع ووووول علوووووى تلبيتصوووووا   
/يووث إ  اووودمات الموجصووة للع وولاء والمسووتفيدين موون الجامعووة هووو  سووا  فكوور          
ل وا ا موور الولو  كون الجامعوات مون الب وواء      الجوودة الشواملة ومودخل التسوويق  ي    

 والو و والحصول على مركط توافسي محلي ا وعالمي ا والحصول على الجودة. 

 ا: أهمية تسويق الخدمات الجامعية
ا
 : ثالث

تك ون  ه يووة التسوويق للخوودمات الجامعيووة في كوعوي وسوويلة ولويا اايووة فصووو     
عوات، ووسويلة لطيوادة الوربفي     وسيلة لتوفة مصوادر متعوددة للت ويول الولاتي لل ام    
والتداخل والتشاب  با الالاث و ا ف الر يسة لل امعة والمت الة في التودريا  
والبحوث العل وي وخدموة المجت وت ك وا  عووي وسويلة للاعفتواس علوى السوولمح العالميووة          
تيجووراء التبووادلات التدريسووية والبحايووة واودميووة ا موور الوولو يسوواهم في ب ا صووا   

 و سا  دا صا.

عووود التسوووويق للخووودمات الجامعيوووة ع ليوووة ديواميكيوووة بمعووووى  عصوووا سوووريعة    وي
الت ووواو  ومبتكووورة فصوووي تسووواعد الجامعوووات علوووى  ديووود الا/تياجوووات وتصووووير      
الموت ات واودمات لتلبية تل  الا/تياجات وت د صا   وحا  المصواا الولين    
امعيووة  توواجو  إليصوواو وبالتووالي فعووود الحووديث عوون  ه يووة تسووويق اووودمات الج 
اوودمات  لتسوويق   ةلموابا توجود /اجو   يوبسي برس م وعة من ا سئلة من  ه صا 
وهوول  كوون اعتبووار اووودمات الجامعيووة موت ووات؟ وهوول تتعوودد الفئووات   ؟الجامعيووة
 (Purnendu Tripathi& Siran Mukerji, 2013, XV)المستفيدة موصا؟ 

           الجامعيوووةول جابوووة عووون هوووله ا سوووئلة و ديووود  ه يوووة التسوووويق للخووودمات    
علووى  عووي لابوود موون إدرا  وفصووم    (Rama Mohana, 2007, 7-8)ل وود  كوود رامووا  

فلسفة التسويق للخدمات الجامعية  ول ا والة تختلوف عون فلسوفة البيوت ويظصور      
 بل  الاختلاف في ا يلي:
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 .اودمات الجامعية اة مل وسة، بيو ا السلت مل وسة 
 يو ا السلت مت اعسة.اودمات الجامعية اة مت اعسة ب 
    يوووتم إعتووواع اوووودمات الجامعيوووة مووون خووولال التفاعووول بوووا الجامعوووة والع ووولاء

 و  حا  المصاا،  ما في السلت يتم بل  في المصوت ف في.
  في آ  وا/وود  إ  اووودمات الجامعيووة يجوورى فيصووا اتيعتوواع والتوزيووت والاسووتصلا  

  ف.بيو ا في السلت يتم بل  بصري ة موفصلة ومست لة الو ا
    إ  اودمات الجامعية يكو  فيصا الع لاء مشاركا في اتيعتاع،  ما في السولت

 لا يشاركو  في ع لية اتيعتاع.
 .اودمات الجامعية لا  كن تخطيوصا، بيو ا السلت  كن تخطيوصا 
         إ  مر/لة البيت في اودمات الجامعية لا تكخول مكاعوا،  موا السولت تكخول مكوا
 في مر/لة البيت.

             الي ترجوووت ا ه يوووة ا ولى لتوووبني فكووور التسوووويق للخووودمات الجامعيوووة       وبالتووو
في  عووي يركووط علووى الع وولاء وكوولل  علووى الجواعووي ا خوورى بات الصوولة بالع وول  
         الت وووارو، ف ووودير بالووولكر  عوووي موووت ت لووو) الت ويووول الحكوووومي لل امعوووات  دى    
دة الوودخل وإيجوواد بلوو  للبحووث عوون فوور  لجوول   فلوول للع وولاء كوسوويلة لطيووا  
          مصووادر جديوودة للت ويوول الجووامعي والتسلووي علووى المشووكلات الماليووة الووة تتعوورق       
أووا الجامعووات، و  يووق  علووى عا وود بمووا ي لوول عسووبة اأوودر  و الفاقوود المووادو لموووارد  

 (Kirp David, 2003, 196)الجامعة. 

ت ا خووةة ك وا تظصور  ه يوة التسوويق للخودمات الجامعيوة خا وة في السوووا        
عتي وووة  صوووور فكووور الجوووودة الشووواملة الووولو يييووود ويسووواهم في الع ووول علوووى ب ووواء      
الجامعات، ا مر اللو فرق علوى الجامعوات الوتفكة في الع ولاء، ومون هوم، و يون        
  هم، ومابا يريدو  قبل    تفكر في توجي الموارد المتا/ة لتووفة اوودمات الجامعيوة   
ا  الجووامعي بوودل ا موون عصايتووي ك ووا كووا   واعت وول بوولل  الع وولاء إلى ق ووة الوشوو 

مسب  ا، ك ا زادت  ه ية التسويق للخدمات الجامعيوة عتي وة الو وو الاقتصوادو     
السووريت، وتطايوود /وودة الموافسووة والتوووود الكووبة في عفووا با فووة اووودمات، وضوويق    
هوووام  الربحيووةو ا موور الوولو فوورق البحووث عوون مووداخل و سوواليي لطيووادة موووارد    

 (43، 2004تييفاء با/تياجات الع لاء.  عادل المصدو، الجامعة وكلل  ا

وترجوووووت  ه يوووووة تسوووووويق اوووووودمات الجامعيوووووة إلى دوره في  سوووووا المركوووووط    
التوافسووي لل امعووةو وبلوو  لارتفوواد وتووةة التوووافا بيوصووا للتووكثة علووى الع وولاء    
                 و  ووووووحا  المصوووووواا والع وووووول علووووووى اسووووووت التصم بكافووووووة الصوووووورلمح وا سوووووواليي       

          هوووله الموافسوووة الحوووادة لاسوووت الة الع ووولاء جعلوووو التسوووويق سووويد الموقوووف وقوووراره  و
هو اللو  ودد  ي وا مون الجامعوات سوتب ى علوى  رق الموافسوة وأوا وضوت توافسوي           
مواسي و يصا سيخرع موي فو واس الجامعوة يعت ود كليوة  علوى الع ولاء و  وحا         
 (42، 2003المصاا.   حمد مح ود، عا م عبد الرحمن، 
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ك ا تظصر  ه ية التسويق في   يق الموافت لل امعات /يث ت وم الجامعوات  
باعتاع السلت واودمات وا فكار ثوم ال يوام بتسووي صا، ومون خولال إعتواع وتسوويق        
السلت واودمات وا فكار تستصيت الجامعة  داء رسوالتصا نحوو المجت وت والع ولاء     
                 ا عصووووووي الحيوووووواة الاقتصووووووادية و  ووووووحا  المصووووووااو فاتيعتوووووواع والتسووووووويق ه وووووو 

في  و مت ت، ولا ش   عص ا يست دا  هله ا ه ية من خلق المووافت الوة تاول    
التعاموول في سوولعة  بوودورها إشووباد الحاجووات والرابووات والووة تت سوود في الوصايووة في 

 خدمة معيوة، وتش ل الموافت الة يخل صا عشوابا اتيعتواع والتسوويق بالجامعوات     و
 ربعوووة  عوووواد، هوووي الموفعوووة الشوووكلية، والموفعوووة الطمويوووة، الموفعوووة المكاعيوووة، وموفعوووة      
وبيو وووا يخلوووق التسوووويق الوووالاث مووووافت     (1 الت لووو ك الحيوووازة. ك وووا في شوووكل   

                         ا خووووووةة، اوووووود    اتيعتوووووواع ي وووووووم إلووووووق الموفعووووووة الشووووووكلية ف ووووووفي. إضووووووافة      
        كل اوووة مباشووور في خلوووق الموفعوووة الشوووكلية     فوووا  التسوووويق يسووواهم بشووو    إلى بلووو 

موون خوولال تطويوود إدارة اتيعتوواع بالمعلومووات اوا ووة بووالصلا  و  ووحا  المصوواا         
              الة تساعد على تص يم الموت وات واوودمات الجامعيوة والوة تتوافوق       وتوقعاتصم

            سوووولمح. موووت هوووله التفصووويلاتو ومووون ثوووم تلووو ن لوووي الو ووواس عوووود الت وووديم إلى ال     
 (21وو  20، 2005 ثابو عبدالرحمن، جمال الدين مح د، 

  
 
 
 
 
 

 
 

 (يوضح دور التسويق في خلق الموافت1شكل  

وللل  ففلسفة التسوويق للخودمات الجامعيوة اود  عوي يعتوبر /ل وة الو ول         
بوووا الجامعوووة وبوووا المجت وووت المحووويفي، إب ت ووووم إدارة التسوووويق بتطويووود الو/ووودات     

                 في الجامعوووووة بالمعلوموووووات والدراسوووووات اللازموووووة لبيوووووا  /اجوووووة المجت وووووت  ا خووووورى 
من اودمات الجامعيةو ومن ثم ت وم الجامعة برسوم السياسوات و ديود م وادير     
اتيعتووواع اللازموووة والجوووودة المصلوبوووة و وقوووات العووورق الملا  وووة وا سوووعار الم بولوووة        
        يوووة تسووويق اوووودمات الجامعيوووة للخوودمات الجامعيوووةو وعليووي  كووون توضوويح  ه    
 (85 ووو 84، 2014في  عي:  رملا  مح د، 

 التسويق عتاعاتي

 الشكليوة

 ويل المواد اوام 
إلى سلت  وا جطاء
تامة الصوت 
  فكار وخدمات  و

 

 الطموية

سلعة توفة ال
اودمة  و الفكرة  و
عودما  تاع إليصا 
الصلا  و  حا  
 المصاا

 

 المكاعية

توفة السلعة  و 
  اودمة  و الفكرة
في ا ماكن 
المواسبة للصلا  
 ااو  حا  المص

 

 الت ل 

 ويل ملكية 
اودمة السلعة  و
من البا ت  الفكرة و
 إلى المشتى

 

 الموفعووة

 علاقة اة  مباشرة علاقة مباشرة
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    يسوواعد في  ديوود المشووكلات، والتخصوويفي للاسووت ابات الووة تسوواعد الجامعووة        
 في   يق رسالتصا و هدافصا.

 .يساهم في ع لية البحث عن ا فكار الجديدة الواتجة عن خدمات جديدة 
 لتوسوويق بووا اووودمات المعروضووة موون قبوول الجامعووة  يسوواعد في إيجوواد عووود موون ا

واسووتصلاكصا مووت إمووداد الع وولاء باووودمات اللازمووة والووة تفووي با/تياجوواتصم 
 وخدماتصم.

    يووووفر الووودعم والمسووواعدة الدا  وووة مووون قبووول المجت وووت وهوووو ا مووور الووولو يسووواعد           
 على تصوير ا داء الجامعي.

   باتياواز /يوث يسواعد علوى ربصصوم        ق الشعور لدى  علاء هيئة التودريا
بوالواقت ومشوكلاتي ا موور الولو يسواهم في قيووامصم بوكدوار  خورى  اعووي ا دوار       
 ا ساسية المت الة في التدريا والبحث العل ي.

           يع ل على   يوق الو واس الموالي لل امعوة، فوا  لم يكون هووا  ا/تيواع كوبة
 لل وت ات واودمات، فكيف لل امعة      ق ربح ا.

وتكسيس ا على ما سبق فالتسوويق للخودمات الجامعيوة  /ود ا عشوصة الر يسوة       
الوووة لا تعوووود بوووالوفت علوووى الجامعوووة ف وووفي ولكووووي  تووود ليشووو ل المجت وووت ككووول  
فالتسويق للخدمات الجامعية يساعد المجت وت مون جاعوي علوى تخفوي  ا سوعار       
الحووواليا وزيوووادة اتيعتووواع وتووووفة السووولت واوووودمات مووون خووولال  ديووود الع ووولاء   
والمسووووتصدفا والتعوووورف علووووى /اجوووواتصم ورابوووواتصم وقوووودراتصم الشوووورا ية وتلبيووووة    
ا/تياجووواتصم و  يوووق رضووواهم، ومووون جاعوووي آخووور يسووواعد الجامعوووة علوووى الب ووواء    
 والاست رار والازدهار وتعوي  الع ط الحكومي في ميطاعية التعليم الجامعي.

 :ا: تصنيف الخدمات الجامعية
ا
 رابع
دمات الجامعيوووة فصووووا  مووون يصووووفصا في ضووووء الجصووود  تتعووودد تصوووويفات اوووو

المبوولول موون  جوول ت وود صا ودرجووة المخووابرة اوا ووة بالحصووول عليصووا، وهووووا           
تصويف آخر بب  وا للسوولمح المسوتصدفة هول هوي خودمات فرديوة  م خودمات للوصيئات          
 والميسسووات المجت عيووة، وتصووويف آخوور علووى ضوووء موودى تع وود الكفوواءات المصلوبووة      

ف  ووا للتعاموول مووت الع وولاء بحيووث هوول يووتم التعاموول معصووم بصووورة   وتصووويف آخوور و
 مباشرة  و من خلال وسصاء.

وموت تعدديوة هوله التصوويفات  كوون تصوويف اوودمات الجامعيوة علوى  سووا          
 و يفي على الوحو التالي:  

    خوودمات استشووارية مباشوورة تصلبصووا الجصووات المختلفووة تووتم عوون بريووق التعاقوود
لتودريا  و موت بعو  الو/ودات بات الصوابت اووا        المباشر مت  علواء هيئوة ا  

باعتبارهووا بيوووت خووبرة يتوووافر لووديصا كفوواءات عل يووة وع ليووة مت يووطة، ماوول        
  الاستشارات اأودسوية واتي ولا/ات و وياعة المبواعي، وتجاريوة، وتربويوة، إداريوة       
 والرعاية الطراعية، ...واةها.



 (ASEP)دراسات عربية في التربية وعلم النفس

 
 

 

 

   

 م2015..  .. مايو  الجزء الثانى..  الحادى والستونالعدد  
 

322 
 

  لعل وووي سوووواء كاعوووو خووودمات ا بحووواث التعاقديوووة المرتبصوووة  صوووات البحوووث ا
 محلية  و  جوبية في جميت المجالات والتخصصات.

   خدمات المعوعة الفوية واودمات اتيرشادية المتع لة بو ل التكوولوجيا، واالب وا
مووووا تتكووووط هووووله الووعيووووة موووون اووووودمات في الجواعووووي اتيداريووووة واأودسووووية    
 والطراعية والصواعية.

  ما في ميسسووات اتيعتوواع واووودمات اووودمات التدريبيووة لتو يووة المصووارات للعووا
 وإكسا  مصارات جديدة للأفراد في مختلف المجالات اتيعتاجية.

       خوودمات التوعيوووة واسووتاارة الووور و العووام مووون خوولال ع ووود الموويترات والوووودوات
 (154، 1998والاجت اعات مت فئات المجت ت المختلفة.  إبراهيم  ديق، 

  وير خوووبرات ومصوووارات وقووودرات خووودمات تعلي يوووة والوووة تسووواهم في تو يوووة وتصووو
الصلا ، وتشو ل الع ليوة التدريسوية بالجامعوة باتصوا والمووح الدراسوية والمعوعوة         
 الصلابية واودمات المكتبية واستخدام الحاسو  في الع لية التعلي ية.

  خدمات إدارية وهي المرتبصة بادارة العاملا، واودمات المالية والكتابية، وإدارة
  ، وجمووووت و ليوووول البياعووووات الميسسووووية، والمراجعووووة والتوووودقيق   الموووووارد البشوووورية 
 واودمات ال اعوعية.

   اودمات العامة مال مستشفيات الجامعة والسكن بالمد  الجامعية، وخودمات
الصعووووام، و موووواكن ركوووون السوووويارات، وع ليووووات بيووووت الكتووووي، شووووربة الحوووورم     

 (Demillo Richard & Young Andrew, 2015, 143)الجامعي. 

ضوء هلا التصويف ت وم الجامعات بمراجعة خصو  الموت ات واودمات وفي 
مووون /يوووث اتيضوووافة  و الحووولف، ومووون /يوووث اقوووتاس تصووووير مسوووت ر في خووودماتصا    
وموت اتصا وفق البحوث والتكوولوجيا العالمية، ك ا تراعى دورة /ياة كل خدمة 
ي ي، وبصوفة   و موتف /يث تتكثر كل /ل ة من /ل ات دورة الحياة بالمطيف التسوو 
  عاموووة ت ووووم الجامعوووات بتسوووويق خووودمات تكوولوجيوووة وبحايوووة و وووواعية وزراعيوووة 
، بووول وتتخووول العلاموووات الت اريوووة  (2 وخووودمات، و فكار....واةهوووا ك وووا في شوووكل  
 ( 127 ووو 122، 2000بسرق التسويق.  فريد الو ار، 

فت وفي ضوء هلا التصويف فاودمات الجامعية تعود م وعوة ا عشوصة والمووا    
الوووة تسوووتصيت    ت ووودمصا الجامعوووة إلى  بوووراف  خووورى  الع ووولاء( وتكوووو  بشوووكل  
                ساسوووووي اوووووة مل وسوووووة ولا تووووويدو إلى ملكيوووووة  و شوووووىء، ا مووووور الووووولو فووووورق        
  علووووى الجامعووووة تو يووووف تكتيكووووات التسووووويق والووووة تت اوووول في ووووا يلووووي:       

(Govindarajan M, 2007, 31- 32)  
   يوووووث تعتوووووبر الصري وووووة الفعالوووووة للتسلوووووي   إعشووووواء  وووووورة قويوووووة لل امعوووووة/ :             

 على مشاكلات اودمات اة المل وسة هي إعشاء  ورة قوية لل امعة.
     الووتحكم في التكلفووة والتطايوود السووريت: /يووث لا يسووتصيت الع وولاء    يوودركوا

تكلفة اودمات وبواء  عليي يشعرو     تكلفة ا سعار تكو  محوددة، وبوالعكا   
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            تكوووو  اوووة قوووادرة علوووى  ديووود التكووواليف بشوووكل  وووحيح، /يوووث     فالجامعوووات 
          إ  الصوورلمح الت ليديووة للتكلفووة تكووو  مرتكووطة علووى الموووتف. وتختلووف الم ارسووات       
 عن ا سعار ا ساسية بالوسبة إلى الموافسة، وإرادة الع يل في الدفت.  

    رار بري تووووا  تكووووين فريووووق تسووووويق قووووو: وتتبووووت الجامعووووات الرا ووودة باسووووت             
وهووم التسوو يل الوودقيق لاتصووال الع يوول بفريووق التسووويق والتوودريي الصووحيح   

 للفريق.
    إعشووواء برعوووامف للتسوووويق شوووفوو قووووى:  في الجامعوووات يكوووو  دور اتيعووولا   قووول

عسبي ا، ويكو  البريد المباشر عوادة لوي فا ودة  عظوم. وت ووم الجامعوات الواجحوة        
            باخبوووووار ا فوووووراد الآخووووورين  ع ووووولاء جووووودد(     بم صوووووودات لتشووووو يت الع ووووولاء 
 عن خدمات الجامعة.

        إعشاء جامعة مرعة وقابلة للتكيوف: في وي علوى الجامعوات    تواكوي الصلوي
 المتطايد، بيو ا من عا/ية  خرى، يكو  هووا  فوتات ا فواق الصلوي للخدموة     
 ولمواجصة هله ا وضاد، يجي عليصم    يت تعوا بالمروعة.

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 
 (يوضح: تصويف تسويق اودمات الجامعية2شكل رقم  

إلى  عوي لكوي    (Mihaela Diaconu& Amalia Pandelica, 2011, 2-3)ويشوة  
 ديوود اوصووو  العريلووة للعوا وور  كوون تو يووف تكتيكووات التسووويق لابوود موون  
  :في ا يلي يالتسوي  للتوجيا ساسية 

    والمسووووتفيدين را ح ع لا صووووا ال ووووادرة علووووى تلبيووووة ا/تياجووووات شوووو  الجامعووووة           
 سولمح الموافسة. بكاة في  فلل روف  فلل يكو  /اأا  فيموصا 
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 متصلبات الع لاء والمستصلكا مختلفة ومع دة وديواميكية.إ   
  للأعشوصة   ةالشوامل  المعالجوة ويشت ل علوى   لىإيستود  والتسويق الموسق الل إ
          درا بوووا   وووحا  المصووواا مووورور االع ووولاء وا مووون متصلبوووات بووودء  الجامعوووةمووون 
جميووت العوواملا  الع وولاء ف ووفي موون خوولال إشوورا     تيرضوواءمووا يجووي   ي ووي  
 عصف التسويق في إدارة ميسسات التعليم العالي. فيبالجامعة 

 هوووووم ميشووووورات الوووووربح   مووووون  تسوووووويق اوووووودمات الجامعيوووووة    الاسوووووتدامة فيإ
 .لل امعات

  ا:المزيج التسويقي
ا
 :Marketing Mixخامس
للخوودمات الجامعيووة، ويشوو ل سووبعة  سووا  التسووويق يعتووبر المووطيف التسوووي ي   

                عوا وووور  ساسووووية لوضووووت اتيسووووتاتي يات التسوووووي ية موضووووت التوفيوووول ويصلووووق     
             علوووي هوووله العوا ووور اسوووم الموووطيف التسووووي ي وهوووله العوا ووور متكاملوووة ومتابصوووة  

              بسوووورق  داء الو يفيووووة التسوووووي ية وتعت وووود علووووى بعلووووصا الووووبعفي ووووا بيوصووووا 
 كبر عسبة  ىفلل الوتا ف والحصول عل  ىللحصول عل على الوحو المخصفي أا
 من ا رباس. 

ولكوووون في بووووادل ا موووور كووووا  يوظوووور إلى اووووودمات الجامعيووووة الووووة ت وووودمصا      
          الجامعووات ليسوووو بحاجووة للتويوووف ككيووة سووولعة و   خوودماتصا في مسوووتوى  علوووى     
من    يروع أا كسلعة ولكن هله الوظرة تسةت بعد     دركوو  ه يوة التسوويق    

ا في العوالم  كاور شويوع     يالتسووي  الموطيف    وبحو عظريوة   ودماتصا، وبواء ا عليي 
 للو واس  ك فتواس  التسوويق   ه يوة  خا ة عودما بكر، م1964ا كاد ي في عام 
 بوووور م1984في عوووام  "Neil Borden عيووول بوووورد " جاعوووي ف ووون التعلووويم قصووواد في
 بوووورامف في خصوووووات"لتسووووويق للخوووودمات الجامعيووووة في م التووووي بعووووووا   توبج ووووا
علوى   الوة اشوت ل   توبجوي، بع ول الموطيف التسووي ي     /يث قوام بوراو  في  ". التسويق
                          : لكوعصووووووووا اختصووووووووار للكل ووووووووات التاليووووووووة    4Ps ربعووووووووة عوا وووووووور ر يسووووووووة هووووووووي   
  .Promotion التويووووف ووووووو Place المكووووا  وووووو Price السووووعر ووووووو Product الموووووتف"

(Rubaiyet Hasan, 2013, 637646)   

  يسوويصر بالجامعووات   كوون لموودير التسووويق  عواموول مووتسةة 4Ps/يووث كاعووو 
ك ووا إعصووا تسوواعد   .الجامعووةتخلووت لل يووود الداخليووة واوارجيووة لبيئووة  و، اعليصوو

 الع لاء المستصدفا.جل  ق، وتساعد على على إ دار ال رارات اوا ة بالتسوي

 التسووووووي ي الموووووطيف  دوات العديووووود مووووون  تصبيوووووق إمكاعيوووووة في شوووووك   ووووودلو 
وبل  يرجت . تسويق اودمات الجامعية في وكلل  الصواعات، في الكلاسيكية
 وفوووووكا كوووووتلروموووون هوووووا سووووعى "  ،الجامعيووووة اتللخوووودم اوا ووووة لصبيعووووةل

Kotler& Fox"    التعلي ووووي السووويالمح  فيالتسوووووي ي  لاعت وووواد تووووبع لل وووطيف                
 لتسوووويق   دوات سوووبت  مووون م وعوووة  واقوووتاس إضوووافية،  عوا ووور إدراع خووولال  مووون
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اووووودمات الجامعيووووة  الموووووتف(  :، وهووووي7Psاووووودمات الجامعيووووة، ويصلووووق عليصووووا 
Products ةسوووعتال وووووو Price التويوووف وووووو Promotion التوزيوووت  وووووDistribution ووووو  
بري وووة وووووو   Physical Facilities الماديوووة البيئووة   ووووو  People وول التسوووويق  فريووق ع 
  Processes.(Alina Filip, 2012, 914- 915) ت ديم اودمة 

وبلل  تعد عوا ور الموطيف التسووي ي هوي م وعوة مون الموتسةات التسووي ية         
ق وتخلوووت لسووويصرة إدارة التسووووي   7Psالمتابصوووة والمتكاملوووة والوووة يصلوووق عليصوووا    

بالجامعووة و كوون الووتحكم فيصووا بصوودف إشووباد /اجووات ورابووات الع وولاء، وتت اوول       
 عوا ر المطيف التسوي ي في الآتي:

    )اووودمات الجامعيووة  الموووتفProduct :والتسووصيلات  ا عشووصة ةم وعوو يهوو
. ة إلى الع ووولاء و  ووحا  المصووواا مووون الجامعوو  ةاوووبرات واوووودمات الم دموو  و
خصوووة تسووووويق   في وخووودماتصا  ة موت اتصوووا عوووود مراعووووا يجوووي علوووى الجامعوووة    و
تعوطز  ل ل قبوال عليصوا   موبررات   وعصوا تشو ل   إكد مون  كالت للخدمات الجامعية
هوله موقوت    اتيقبال مبررات  تش ل  موت اتصا من وجصة عظر الع لاء. و كن 
             ة موووون الجامعوووو  ةال ريبوووو ةالمرافووووق التفيصيوووو  و وتاريخصووووا وث افتصووووا   ةالجامعوووو
 الجامعوووات.الع ووولاء إلى وكووول هوووله الم يوووطات تلفوووو عظووور   ،امعوووة( موقوووت الج

(Nicoleta Ramona, et. al, 2010, 555)    وفي عوصر الموتف لابد من  ديود موا
 (297، 2005يلي عن اودمة الم دمة:   حمد سيد، 

 .ت دم الجامعة موتف  و خدمة وا/دة  م موت ات وخدمات متعددة 
 صورة.ت دم الجامعة خدمات مت ددة ومت 
 .اودمة الم دمة بات جودة مرتفعة  م جودة عادية 
         هووول اودموووة بسووويصة  قليلوووة اوصووووات والمكوعوووات(  م مركبوووة ومتعوووددة

  كاةة اوصوات والمكوعات(.
 .خدمة   ق استفادة وا/دة  م   ق استفادات متعددة 

وفي ضوووء مووا سووبق، فاووودمات الجامعيووة  الموووتف( هووي قلووي المووطيف التسوووي ي      
  كط الع ليات التسوي ية وهي العوصر الحاسوم بوا عوا ور الموطيف التسووي ي     ومر

/يووث تعت وود عليووي كافووة قوورارات عوا وور المووطيف ا خوورى، فخصووا ) اووودمات        
ووقتصوووا المسوووتسرلمح ومووودى بسوووصتصا  الم دموووة ومووودى جودتصوووا وتصورهوووا وتجديووودها،
يئووة الماديووة   تع وودها جميعصووا تووتحكم في اسووتاتي يات التسووعة، والتويووف، والب      و

 للخدمات، وفريق ع ل التسويق.
  التسعةPrice      إ  اأدف من التسعة هو   يوق التوواز  بوا تكلفوة اودموة :

الجامعيوووة وبوووا رضووواء وقبوووول الع ووولاء الوووراابا في الحصوووول علوووى اودموووة    
بالسووعر المعووروقو وموون هوووا يجووي    تعكووا الرسوووم وا قسووا  الووة ت ررهووا       
ت يووويم الع ووولاء والمسوووتفيدين مووون اودموووة ل ي وووة    الجامعوووة  فلووول ت ووودير ل 
( وتتعدد برا ق التسعة للخدمات 77، 2013موت اتصم،  عبد العطيط  بو عبعة، 
 الجامعية و كن اعت اد وا/دة  و  كار من الصرلمح الآتية:
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       التسوووعة علوووى  سوووا  التكلفوووة: وتعتوووبر هوووله الصري وووة مووون  بسوووفي بووورلمح
                 ة و كارهووووووا شوووووويوع ا، ووف  ووووووا التسووووووعة للخوووووودمات والموت ووووووات الجامعيوووووو

              أووووله الصري ووووة يووووتم إضووووافة زيووووادة تصيووووة إلى تكلفووووة الموووووتف اتيجماليووووة   
 و    السعر وف  ا أله الصري ة يساوو التكلفة الكلية ملاف ا إليي هوام   
 الربح، ويتحدد هام  الربح كوسبة مئوية من التكاليف.

   صلووي: وهوووا تعت وود الجامعووة في تسووعة موت اتصووا     التسووعة علووى  سووا  ال
                    وخوووووودماتصا علووووووى مسووووووتوى الصلووووووي علووووووى هووووووله الموت ووووووات واووووووودمات    
وبل  بتحديد  سعار مرتفعة عود زيوادة الصلوي علوى الموت وات واوودمات      
 و سعار موخفلة عود ا فاق مستوى الصلي.

       ة علووى  ديوود  سووعار   التسووعة علووى  سووا  الموافسووة: وت وووم هووله الصري وو
الموت ووووات واووووودمات الجامعيووووة وف  ووووا  سووووعار الموافسووووا علووووى الموت ووووات  
 (Rama Mohana, 2007, 172-174)واودمات الم اثلة. 

  التسوووعة علوووى  سوووا  اخوووتالمح السوووولمح: وفيصوووا ت ووووم الجامعوووة بوضوووت سوووعر
موووخف  وبلوو  لجوول   كووبر عوودد موون الع وولاء، وهووله الصري ووة مفيوودة     

عن الموتف  و اودمة وبواء  ورة عوصم بكعي بو سوعر مووخف    لبواء معرفة 
 وفي ا بعد  كن رفت السعر.

     التسعة على  سا  الفردية: /يث ت وم الجامعة بوضت سوعر عوالل لل ووتف
واودمة الفريدة، إبا كا  الموتف  و اودمة فريدة وبو قي وة عاليوة ومص وة    
 عالي ا. لدى الع لاء  كن لل وتف  و اودمة يلت سعر ا

       التسعة على  سا  اوصومات: /يوث  كون لل امعوة    تلوت خصوومات
ع ديوووة لمووون يووودفت ع ووود ا وبلووو  للت ليووول مووون مشوووكلة الووودفت علوووى دفعوووات    
  قسا ( و عوبة تج يعصا، ك ا  كن إعصاء خصومات علوى مون يتل وي    
خدمات كاةة، وخصومات مو ية بحيوث تعصوى خولال المواسوم البصيئوة      

 (211، 2010ى اودمات.  خالد  دوس، في الحصول عل

وتكسيس ووووا علووووى مووووا سووووبق، يتلووووح    ال وووورارات اوا ووووة بتسووووعة اووووودمات     
                    الجامعيوووووة مووووون  هوووووم ال ووووورارات التسووووووي ية فصوووووو يتوووووكثر بكووووواة مووووون العوامووووول      
          موصوووا موووا يتعلوووق بالجامعوووة باتصوووا و خووورى بات  ووولة بظوووروف البيئوووة اوارجيوووة        

يل وووا العوصووور في الموووطيف التسووووي ي الووولو   وووق ا ربووواس، بيو وووا العوا ووور     وهوووو  
ا خوورى كاووودمات  الموت ووات(، التويووف، والتوزيت....واةهووا، تتح وول الجامعووة  
               تكلفة ال يوام بصواو وبالتوالي يعتوبر التسوعة سولاس تسووي ي هوام في جول  الع ولاء          
ار المرتفعة ي ابلصا جودة اودمات، ا مور  وبل  بسبي الاعت اد السا د بك  ا سع

الوولو يتصلووي موون الجامعووة تبوووى اسووتاتي يات مختلفووة ومتبايوووة لتح يووق قوودر   
 مواسي من ا رباس وجل  الع لاء ومواجصة الموافسة مت الميسسات اوارجية.

  التويوووفPromotion   يعوووبر التويوووف  و موووا يصلوووق عليوووي /وووديا ا بالاتصوووالات :
            Integrated Marketing Communications (IMC)كاملووة التسوووي ية المت
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عن التوسيق والتكامل با وسا ل الاتصوالات في الجامعوة للوشور واتيعولا  عون      
الجامعووة وموت اتصووا وخوودماتصا الووة ت وودم للع وولاء،  و    اأوودف ا ساسووي       
لجامعة لعوصر التويف هو تعريف الجصات المستفيدة باودمات الة ت دمصا ا
الوة  و ويتم بلو  مون خولال تعطيوط وسوا ل الاتصوالات بوا الجامعوة والع ولاء،         
تصوووف عووادة إلى  ربووت فئووات ر يسووة هووي: اتيعوولا ، توورويف المبيعووات والعلاقووات         
 كوون لل امعووات اسووتخدام ا دوات المختلفووة الووة     ،العامووة والبيووت الشخصووي  
مووا سووبق فووالتويف (  وفي ضوووء 15، 2009تتواسووي مووت كوول فئووة،  خالوود /سوون،  
  ( 305، 2007يسعى إلى:  هاعي مح د، حمطة عبيي، 

  اتيخبار: وهوا يكو  اأدف من التويف هو إخبار الع لاء و  حا  المصاا
 عن اودمات الجامعية.

          اتيقواد: واأدف هووا هوو محاولوة إقوواد الع ولاء و  وحا  المصواا اتيقبوال
 معية.على الجامعة والاستفادة من خدماتصا الجا

      التووولكة: واأووودف مووووي تووولكة الع ووولاء و  وووحا  المصووواا باوووودمات
 الجامعية الم دمة.

           وفي ضوووووء مووووا سووووبق بكووووره، يتلووووح    عوصوووور التويووووف لل ووووطيف التسوووووي ي     
هوووو عوصووور ضووورورو لا  كووون الاسوووتسواء عووووي  عوووي العوصووور المسوووئول عووون تعريوووف  
ة اسوووتخدام اوووودمات، و مووواكن الع ووولاء باوووودمات الجامعيوووة المتا/وووة، وكيفيووو

                    تواجوووووودها، وكيفيووووووة الحصووووووول عليصووووووا، و سووووووعارها، وإقووووووواعصم بصووووووا و/وووووواصم      
 على الاستفادة موصا.

  التوزيتDistribution   وي صد بصلا العوصر    ت وم الجامعة بواعلام الجصوات :
المكوا      تص يم عوصور المستفيدة با ماكن الة ت دم اودمات الجامعية، و
اودمووة وسووصولة الو ووول إليصووا، موون /يووث الوقووو والتوزيووت          ولووق توووافر في  
متووى وووو  لىلتسووويق للخوودمات الجامعيووة إ ا في (المكووا  يشووة عوصوور ، والجسوورافي
وتشوة   . وبتصبيق هلا العوصر علوى الجامعوات،  ةتعرق اودمووو  لى منإين و و
 يكوو  التسوويق فيصوا كايوف.     ةالسوو  في ةيام معيو و   ةالسو لى وقو فيإ (متى 

يكووو  هوولا االبووا خوولال    فعلووى  سووبيل الماووال في التسووويق للووبرامف التعلي يووة      
خوول   في ةموون اوريووف والربيووت ليسووتفيد بوولا  الموودار  الااعويوو  ةوقووات معيووو 
          لى المكووووا  إ (يووون   وتشووووة  .ةالطمويووو  ةالكليوووات خوووولال هوووله الفووووت   قوووراراتصم في 
  ي وووووم بووووالبيت  ولى الوووولإتشووووة  (موووون و ،للبيووووت ةتعوووورق فيووووي اودموووو  والوووول

ي ووم بالتسوويق ومون  الشوخ)(  كون       ةوالجامعوات لوديصا قسوم علاقوات عامو     
               .والع لاء المستفيدين مسب  ا من الجامعوة   تش ل المو فا  ا يل  

  (Denis Rudd& Richard Mills, 2008, 48- 49) 

يوت اوودمات الجامعيوة يتصلوي اختيوار      وفي ضوء ما سبق، يتلح    عوصور توز 
المكووا  المواسووي لتوزيووت كوول خدمووة، والتصوو يم الملا ووم لو/ووداتك مراكووط ت ووديم      
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اووودمات توووافر عوودد مواسووي موون ال اعووات الووة ت وودم فيصووا اووودمات، وقاعووات          
لاسوت بال واعتظوار الع ولاء لتح يووق ملاءموة المظصور العووام للو/ودة موت اووودمات        

 .الم دمة 
   التسوووويق فريوووق ع ووولPeople :   ك فريوووق ع ووول التسوووويق  تشوووة كل وووة الووووا              
بالجامعة من  علاء هيئة التودريا وال يوادات والموو فا    إلى جميت العاملا 
  ، وبووواء علاقووات مووت الع وولاء ات الجامعيووةالووة يووتم موون خلاأووا ت ووديم اووودم 
العواملا   جميوت ا/تافيوة  ون مصوارات  عو  الجامعيوة   عدم اعفصال اوودمات   
وفي هولا العوصوور   .الع ولاء و  وحا  المصوواا  /اسوم علووى   تووكثةأوا  بالجامعوة  

فالعاملا بالجامعة  كون    يكوعووا  دوات تسوويق  توازة ولا تكلوف الجامعوة       
موووو فا معوووروفا  و شووويء إضوووافي، ا مووور الووولو يتصلوووي    يكوووو  لل امعوووة 
 (Alina Filip, 2012, 916)  .ودورهم ا ساسي هو التسويق

   البيئووة الماديووةPhysical Evidence     وهووي البيئووة الووة توويدو فيصووا اووودمات :
الجامعيوووة وتشوووة البيئوووة الماديوووة إلى  و شووويء مل وووو  والووولو يكوووو  مووورتبفي     
إدمووة معيوووة م دمووة، والبيئووة الماديووة  كوون    تكووو  المبوواعي، ومظصوور فريووق         
، وشوووكل الموقوووت  الع ووول، التصووو يم،  مووواكن اعتظوووار تل وووي اوووودمات، وا ثووواث   
           الالكتوعووي، وتوشووك الحاجووة إلى البيئووة الماديووة داخوول مووطيف التسووويق مباشوورة        
                      مون عفوا الصبيعوة اوة المل وسوة للخودمات الجامعيوة.        

(Christine Ennew& Nigel Waite, 2013, p.76)    
  بري ة ت ديم اودمةProcessوا ر الر يسة الموسعة : وهي الة تعد  /د الع

             في الموووطيف التسووووي ي للخووودمات الجامعيوووةو  عوووي يشوووة إلى اوصووووات المتبعوووة   
في ع ليووة توزيووت اووودمات للع وولاء وتوضووح دور كوول موون العوواملا ومتل ووي         
اودموووة، وهوووي  /ووود العوا ووور الوووة تووويثر وبشوووكل كوووبة في ت يووويم الع ووولاء       
ت الم دمووة إلوويصم، فعووودما يجوود الع وولاء    والمسووتفيدين موون اووودمات والموت ووا  

بري ة لصيفة في تعامل العواملا معصوم، فاعوي ربموا يصوبح ع يل وا دا   وا ومصوم         
أوولا المكووا . ك ووا  عصووا تاوول السياسووات واتيجووراءات المتبعووة موون قبوول م وودمي    
            اودمووووة، و يل ووووا تشوووو ل /ريووووة التصوووورف الم وو/ووووة للأشووووخا  ال ووووا  ا       

              دمووووة، و وووولا/يات لتوجيووووي الع وووولاء، و سوووواليي التسووووويق      علووووى ت ووووديم او 
مت المستفيدين، و سواليي  فيوطهم علوى المشواركة الفاعلوة في إعتواع اودموة        

 (Fredy Valenzuela, 2014, 30) وت د صا. 

وفي ضوء ما سبق، فعوا ور الموطيف التسووي ي تيكود علوى    تسوويق اوودمات        
           ا مووون خووولال خصووووة وا/ووودة مووون قبووول المتخصصوووا      الجامعيوووة لا  كووون توفيوووله  

في التسويق ولكوي يشت ل على سبت خصووات، ك وا    التسوويق ييكود التكيوط      
علوووى الع ووولاء بكافوووة  عوووواعصم، ك وووا يصوووتم بالسوووعي لتح يوووق توقعوووات الع ووولاء      
الصر ة والل وية والساملة، هلا باتيضافة إلى  عي يتصلي خوبراء في التسوويق   

  وميهلا على الع لية التسوي ية.مدربا
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هوولا باتيضووافة إلى    موودخل التسووويق للخوودمات الجامعيووة ي وووم علووى زيووادة       
ربووفي الووالاث و ووا ف الر يسووة لل امعووة والمت الووة في التوودريا والبحووث العل ووي       
وخدمووووة المجت ووووت بعلوووووصا بووووبع  /يوووووث ت وووودم الجامعوووووة خوووودماتصا المختلفوووووة      
ت الووة تعوواعي موصووا وتوجيصصووا إلى المسووارات   لل يسسووات المجت عيووة لعوولاع المشووكلا 

          الصوووحيحة في ضووووء فكووور اووووبرات الجامعيوووة المتا/وووة لوووديصا  و إعوووي فكووور قوووا م       
  على ربفي الجامعة بالميسسات المختلفة بالمجت ت باعتبارها بيو من بيووت اووبرة  
ويتوقوووف اووواس الجامعوووة ب ووودرتصا علوووى تووووفة خووودمات جامعيوووة عاليوووة الجوووودة      

بمعاية توافسية تجعلصا قادرة على جل  الع لاء المحت لا ويتم بل  في ضوء و
والوووة تتواسوووي موووت ببيعوووة اوووودمات  7Psالعوا ووور السوووبعة لل وووطيف التسووووي ي 
 الجامعية بكعواعصا المختلفة.

 :ا: طرق التسويق للخدمات الجامعية
ا
 سادس

الجامعووات  تشووكل مسووكلة تسووويق اووودمات الجامعيووة هاجس ووا لوودى الكوواة موون 
                       لوووولا كووووا  علووووى الجامعووووة    تسووووتود    والووووة تسووووعى دا   ووووا إلى الب وووواء والت يووووط  

علووى م وعووة موون ا سوواليي والصوورلمح المختلفووة للحفووا  علووى الع وولاء الحوواليا  
             و لووولل  يوبسوووي علوووى الجامعوووة معرفوووة  وجووول   كوووبر عووودد مووون الع ووولاء الجووودد 
واختيووووار الوووووود المواسووووي الوووولو سوووويح ق اا/ ووووا للح لووووة  كوووول عووووود موووون  عووووواد 
 التسوي ية الة تتبعصا، ومن هله ا عواد ما يلي:

 الدعايوووة الت ليديوووة Traditional Advertising :  وهوووى تسوووتخدم عووون بريوووق
بالعلاموة الت اريوة لل امعوة. وتصوبح الموافسوة       يجل بواء الووع  الجامعات من 
ا بعوود عووام، ويرجووت بلوو  بسووبي    ى عام وو قووو التسووويق للخوودمات الجامعيووة   في
                ا   وووورالا وموووون هوووووا علووووى الجامعووووات . الجامعووووات الاتجوووواه نحووووو العولمووووة في 
         اوا وووة الت اريوووة  ةعلاموووالعشوووصة بصووودف زيوووادة الووووعي ب   العديووود مووون ا   في

/يوووث يعتوووبر بوووواء  بكووول جامعوووة و ديووود تيطهوووا عووون اةهوووا مووون الجامعوووات، 
تتووووود لة تجوول  الاعتبووواه بشووكل متطايوود و   كمسوو  امعووواتاريووة بالج العلامووة الت  
عووولام العاموووة ماووول الراديوووو وسوووا ل اتي الدعايوووة فيالدعايوووة الت ليديوووة لتشووو ل 

والتليفطيو  والصحف والمجلات واللو/ات ووسا ل الموا لات العامة والمعارق 
 لجامعوة بابصودف زيوادة الووعي ال وومي      الجامعوات تتبوصا  المصوية والمعارق الة
       .الع لاء و  حا  المصااختيار اوإعشاء  ورة إيجابية وهكلا تيثر على 

         (Smith P& Zook Ze, 2011, p. 192)  
 التسوووويق بالعلاقوووات Relational Marketing  وي ووووم علوووى مبووود  العلاقوووات :         

با البشر داخل الجامعة كاتيدارة و علاء هيئة التدريا والعاملا وعلاقات 
بالجامعووات  ةيعوود قسووم العلاقووات العامووكووالع لاء والموووردين، وخوارع الجامعووة  
لتويف اوودمات الجامعيوة مون خولال بوواء علاقوات قويوة و ولات          مصممصدر 

والرسووووا ل  اتيخباريووووةفالوشوووورات  .وبيوووودة بووووا الجامعووووة وجمصووووور ع لا صووووا   

https://www.abebooks.com/servlet/SearchResults?an=P.+R.+Smith&cm_sp=det-_-plp-_-author
https://www.abebooks.com/servlet/SearchResults?an=P.+R.+Smith&cm_sp=det-_-plp-_-author
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تسووويق اووودمات   في ةوفعالوو ةتكووو  بوورلمح م بولوو   ا خوورى  ةاأادفوو اتيعلاميووة
خووووورى وكبوووووار الشخصووووويات ا   و والمستشوووووار الجامعوووووةر ووووويا و. الجامعيوووووة
و وووا ف  في الجامعوووةا مصوووالبا بالتحووودث وتايووول  االب ووو  يكوعووووبالجامعوووات 
          كالوودوات والمويترات والمعارق...واةهوا.     كل عوام  ةومواسبات عديد

(Kaye Shelton& George Saltsman, 2005, 140) 

  توت سووء  الجامعة من   كن  لتسويق  عيوتصتم الجامعات بصلا الوود من ا
مووون المعلوموووات  الع ووولاءماووول تلبيوووة ا/تياجوووات  االفصوووم المووويدو إلى تراجوووت الرضووو 
فالتسوويق بالعلاقوات   . الع ولاء وب و/وات  اوودمات  جودة الحصول على  ووسا ل
يوبسوي   وعليوي جول إعشواء الوولاء.     من  الع لاءعلاقة ببيعية مت تكوين إلى يسعى 
ويوتصوي   الع ولاء ويست ر مت الحفا  علوى   جل  الع يلمن خلال ع لية     يبد 
 المحت لا.  الع لاءجل جل  المطيد من  من  اعتصاء اودمة الم دمةمت علاقات 

   التسوويق الالكتوعويInternet Marketing :      ويعووى اسوتخدام شوبكة اتيعتعوو
ي علوى البريود   في تسويق الموت ات واودمات، /يث يعت د التسوويق اتيلكتوعو  
لووديصا إمكاعيووة إعشوواء تووكثة     الووةاتيلكتوعووي، ووسووا ل التوا وول الاجت وواعي،   
               موت جمصورهوا المسوتصدف.     الجامعوات عوودما تتوا ول    إيجوابي 

(Martyn R, 2008, 14)  

 وبح قووو    ا" قود  ع ول محلي و   ا وال ول المكثور في الحاضور والماضوي" فكور عالمي و    ف
وإزالوووة اوووودمات المشووواركة وزيوووادة الصلوووي علوووى    اتسوووادبسوووبي  للتسوووويقدافعوووة 

 الاتصوووالات التصوووور في تكوولوجيووواك وووا     الحوووواجط الحاميوووة لل كوووا  والطموووا .
        اعصلاقوووة  و عصوووىالمشووواركة العالميوووة   و علوموووات سووواعد علوووى سووورعة التعووواو     والم
ن خلال الجامعة لا ي ابل  و يواجي ف في م الا/تياعو المست بل. جل الو و في من 
ت وديم اوودمات ولكون اسوتخدام التكوولوجيوا       في ةالت ليدية بصري تصا الت ليدي

            . الحدياووووة تسووووصل الحصووووول علووووى اووووودمات والموووووافت والموت ووووات موووون الجامعووووة    
جودد اوة ت ليودين     ع لاءقام  ل   الجامعات بو ا فصا الالاثفا  إدرا  قي ة 
ا مون وضوعصا   كودة جود   ك   تكوو  مت  الجامعوات وعلوي   خدمات عالية الجودةلصلي 
         مروعووة الع وولاءيريوود فيووي ا خوورى. و الجامعوواتالسووولمح بووا   مكاعصووا المواسووي في  و
عوون بعود  و عوون بريووق   يصوواالحصوول عل   ، فصووم يصلبووواوودمات الحصوول علووى   في
الي وبالتو  (Shalini Wadhwa, 2004, 8) .ا/تياجواتصم رابواتصم و   ةتلبيو ل اتيعتعو

 (33، 2007فالتسويق الالكتوعي يتسم بكعي:  مح د الصةفي، 
   يسوواعد في الو ووول إلى ا سوووالمح العالميووة /يووث لا توجوود /وودود جسرافيووة ت يوود
 /ركة المعلومات.

    يصوول إلى سووولمح بات خصووا ) د وارافيووة  تووازة: ف وون المعووروف    معظ ووي
             تفعوووة، ا مووور مسوووتخدمي اتيعتعوووو هوووم مووون   وووحا  الووودخول المتوسوووصة والمر  
 اللو يساعد على توسيت قاعدة الع لاء. 
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    يوفر الكتالوجات والصور والفيديوهات عن اودمات الجامعية علوى اتيعتعوو
بووودو   يتوووة تكووواليف إضوووافية ماووول التكووواليف الوووة كاعوووو تتح لوووصا الجامعوووة     
 تيرسال الكتالوجات إلى الع لاء عبر البريد العادو.

 ت الحدياة والكاةة بسصولة ويسر للع لاء.يتيح المعلوما 
        يوفر لل امعة فر ة الحصول على تسليوة مرتودة مون الع ولاء /وول الموت وات

 واودمات الة ت دمصا الجامعة.

وفي ضوء ما سبق يتلح  عي يعت د التسويق للخدمات الجامعية علوى العديود   
يرجووت هوولا الوودمف موون الصوورلمح وا سوواليي التسوووي ية الت ليديووة والحدياووة مع ووا، و 
إلى  عوووي لا يوجووود بري وووة  فلووول مووون  خووورى، ولا  كووون الاسوووتسواء عووون بري وووة         
واستبداأا بصري ة  خرىو ويرجت بل  إلى    كل بري ة تتواسي مت موت وات  
وخووودمات جامعيوووة معيووووة ك وووا  عصوووا تخابوووي فئوووة معيووووة، وهووووا علوووى مسوووئولي   
 وورة، وفي الوقووو باتووي بوتووا ف ماالتسووويق البحووث عوون  فلوول بري ووة تسووويق تووكتي  
 تكو  مكلفة كاة ا  و  عبة التصبيق.  لا

 :ا: إدارة التسويق للخدمات الجامعية
ا
 سابع

             إ  إدارة التسووويق للخووودمات الجامعيووة كوووكو ع ووول إدارو فصووي عشوووا  هوووادف    
               لوووي اايوووات محوووددة تسوووعى الجامعوووة إلى   ي صوووا، ولكووون  تووواع هووولا الوشوووا         

                               إبوووووووووار عوووووووووام يوضوووووووووح ملاموووووووووح الع ليوووووووووة التسووووووووووي ية ويرسوووووووووم /ووووووووودود  إلى 
أا، ولكن لن يتح ق هلا اتيبار إلا مون خولال هيكول توظي وي واضوح وقووو يعوبر        
عوون التسلسوول الووو يفي التصوواعدو والتوووازلي بووا الر سوواء والمرءوسووا وكيفيووة  
 صم.التوا ل بيوصم و دد الو ف الو يفي لكل مو

وفي هوولا الصوودد فووا  التسووويق للخوودمات الجامعيووة يتصلووي باللوورورة وجووود       
هيكل توظي ي متوافق ومتواام مت ببيعة المصوام والو وا ف المرجووة. فالجامعوات     
الووة تتبوووى موودخل التسووويق  توواع إلى معالجووة ك يووات كووبةة موون المعلومووات     
ة كافووووة عوا وووور المتولوووودة داخلي ووووا وخارجي ووووا، فصووووي  توووواع إلى تخووووطين ومعالجوووو  
المعلومات المتعل ة بالع لاء و  حا  المصاا مال ا/تياجاتصم، وتاريخ /صووأم  
على اودمة وتاريخ بلبصم للخدمة والتسلية العكسوية المتعل وة بوي علوى المسوتوى      
الفردو، ك ا يستدعي مدخل التسويق للخدمات الجامعية وجود عظام اتصالات 
 تيعتوواع والتوزيووت ومووت بعلووصا الووبع   يل ووا    ضوو ن إدارات التسووويق والتصوو يم وا  

/يث يوبسوي علوى هوله اتيدارات توظويم عفسوصا بالشوكل الولو يويمن عظوم معالجوة           
بات كفواءة وفاعلوة لل علومووات التسووي ية. وهوولا يعووى وجووود هياكول توظي يووة      
مرعة قادرة على التكيف موت البيئوات الديواميكيوة الوة تتصلوي التوسويق والرقابوة        

كووم بحيووث لا تخسوور الجامعووات فوور  اقتوووا  المعلومووات الدقي ووة    والتوظوويم المح
 (209، 2004للاعتفاد بصا واتخاب ال رارات الفعالة.  بشة عبا ، 
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     وفي هوولا الصوودد فاأيكوول التوظي ووي لمركووط تسووويق اووودمات الجامعيووة لا بوود  
    يتكو  من مستويا: المستوى ا ول، على مستوى الجامعة ككل و تل ر ويا 
الجامعة موصي ر يا ملا اتيدارة فيي، وعا ي ر يا الجامعوة لشوئو  المجت وت    
        والبيئووة هووو عا ووي ر وويا ملووا اتيدارة /يووث إ  و يفووة خدمووة المجت ووت تووودرع         
             في الم ووووام ا ول في الو ووووف الووووو يفي لووووي، وكوووولل   علوووواء و ووووالا وخووووبراء 
                  يشووووو ل المووووودير الموووووالي وم وعوووووة  مووووون داخووووول وخوووووارع الجامعوووووة، وهيكووووول إدارو  

من العاملا، و خة ا مدير مركط التسوويق بالجامعوة وهوو المسوئول عون الو/ودات       
  الداع ة لو/دة التسويق مال و/ودة عظوم المعلوموات، وو/ودة الاتصوالات...واةها     
 ما المستوى الااعي، و/دة التسويق على مستوى كل كلية من كليوات الجامعوة   
ويوور   هووله الو/وودة ع يوود الكليووة، ويكووو  وكيوول الكليووة لشووئو  خدمووة المجت ووت    
والبيئووة عا ب ووا لوووي، ك ووا تشووت ل الو/ووودة علووى موودير خوووا  بصووا ويكووو  مسوووئول ا         
مسوووئولية كاملوووة عووون متابعوووة الو/ووودات اتيعتاجيوووة داخووول كووول كليوووة و/ووودة          
 علووواء اوووودمات التدريبيوووة وو/ووودة اوووودمات الاستشوووارية ....واةهوووا، و يل وووا     
 ووالا موون داخوول الكليووة وخارجصووا، وجصوواز إدارو مواسووي لي وووم بالمصووام المتعل ووة     
 بالجواعي المالية واتيدارية.

واسووتك ال ا لمووا سووبق فووادارة التسووويق للخوودمات الجامعيووة شووكعصا في بلوو  شووك   
الو ا ف اتيدارية ا خرى فصي تخوت) بم  وعوة مون الع ليوات اتيداريوة المت الوة       

والتوظيم والتوفيل والمراقبة  عشصة التسويق للخودمات الجامعيوة   في التخصيفي 
بفاعلية وكفاءة، /يث إ  الفاعلية هي الدرجة الة يساعدها التسية في   يوق  
 هووداف الجامعووة، وتشووة الكفوواءة إلى ت ليوول الموووارد الووة يجووي    توفصووا الجامعووة     
العام تيدارة التسويق لتح يق مستوى عا من التسةات المصلوبة، للل  فاأدف 
               هووووو تسووووصيل تبووووادل الموووووافت وت ليوووول التكوووواليف، وتصووووتم إدارة التسووووويق في ضوووووء      
                                    هله الع ليات ال يام بم  وعة من المصام موصا ما يلوي:  

 (Pride William & Ferrell O, 2010, 17) 
   تم بتحديود  هوداف الع ولاء، ووضوت خصوفي      التخصيفي: هو ع لية موص يوة تصو

التسووويق وتصويرهووا، ووضووت  هووداف التسووويق، والووتفكة في  عشووصة التسووويق        
المسووووت بلية وتكثةهووووا علووووى المجت ووووت، والتخصوووويفي لحوووول المشوووواكل اليوميووووة    
 الروتيوية والمتوقت /دوثصا.

      التوظيم: تستصيت و/دة التسويق    تكو  موظ ة مون خولال توزيوت الو وا ف
 يد الموت ات واودمات والموابق و عواد الع لاء.و د

   التوفيووول: يتوقوووف التوفيووول الصوووحيح وصوووفي التسوووويق علوووى توسووويق  عشوووصة
التسووويق، و فيووط مووو فا التسووويق، وتوسوويق خوودماتصم، والتوا وول الفعووال     
 بيوصم داخل مركط التسويق. 

 معيوة المتفوق   المراقبة: من خلال م ارعة ا داء الفعلي مت معاية اودمات الجا
 عليصا، لت ليل الاختلاف با ا داء الفعلي وا داء المصلو . 
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تبع ووا  يق للخوودمات الجامعيووة لتسوووا و يفووةتختلووف وفي ضوووء هووله الع ليووات  
و ضووعف  لمج وعووة موون العواموول موصووا ث افووة اتيدارة العليووا بالجامعووة، وموودى قوووة    
في الدولوة، وعوود الموت وات    الموافسة با الجامعوات، والظوروف الاقتصوادية السوا دة     
 شوكال مختلفوة مون التوجيوي      م وعوة واودمات الم دمة، وفي ضوء بل  هوا  
                                    وهوووووووووووووي علووووووووووووووى الوحوووووووووووووو التووووووووووووووالي:   الجامعيووووووووووووووةلتسوووووووووووووويق اوووووووووووووودمات   
 (30ووو  28، 2001 مح ود  ادلمح، 

    مات الم دمووة التوجيووي بالمخرجووات: ويعووني    التكيووط يكووو  علووى جووودة اووود
   اودمووة الجيوودة  ي، /يووث يكووو  تفكووة اتيدارة هووللع وولاء و  ووحا  المصوواا

               هوووي الوووة تبيوووت عفسوووصا بوفسوووصا. وهووولا اوووة سوووليم تام وووا فاوووودمات الجيووودة  
 في /اجة إلى إعلا  وتسعة وتوزيت، ك ا    الجودة تختلف مون شوخ) لآخور   
 وليا الموتف للخدمة. ءالع لاويجي    يوظر إليصا من جاعي 

    التوجيووي باتيعتووواع: ويعوووني التكيوووط علووى الطيوووادة الك يوووة للخووودمات الم دموووة
لل سووتفيدين وتواجوودها  تصوواخوور، وإتا/موون عووام لآالمصوواا  للع وولاء و  ووحا 
 .واتيعتاجيةباست رار، وتخفي  التكلفة من خلال الكفاية 

   الاستشووواراتوت وووديم التوجيوووي بوووالبيت: ويعوووني التكيوووط علوووى زيوووادة المبيعوووات 
 ، وزيادة الموفق على اتيعلا  والبيت.اودمات محلي ا وعالمي اوتوزيت 

      التوجيوووي بالتسوووويق: ويتصلوووي هووولا التوجوووي    يكوووو  المسوووتفيد مووون اودموووة
والمشووتو أووا هووو ع صووة البوودء في تخصوويفي  وجووي عشووا  الجامعووة، ويتصلووي          
   كالت ويوووووولفي الجامعووووووة  ا خوووووورىالتكاموووووول بووووووا التسووووووويق والو ووووووا ف    

واتيعتاع...واةهوووا( والع ووول بوووروس الفريوووق مووون جاعوووي، والتكامووول بوووا عوا ووور 
خووور، و يل وووا   يوووق ا ربووواس العادلوووة في ا جووول  آالموووطيف التسووووي ي مووون جاعوووي 
 الصويل.

  الاجت اعيوووةووووى الوفووواء بالمسوووئوليات  عالتوجيوووي بالمسوووئوليات الاجت اعيوووة: بم 
 و ا ف التسويق. للوشا  التسوي ي عود  داء كل و يفة من

    التوجيووووي بالسووووولمح: ويتصلووووي ضوووورورة البوووودء بالجامعووووات الموافسووووة باتيضووووافة              
 تفيدين الوصا يا عود تخصيفي  وجي عشا  الجامعة.سإلى الم

وفي ضووء موا سوبق يتلوح    مصووام إدارة التسوويق علوى مسوتوى الجامعوة وعلووى         
مركووط التسووويق للخوودمات   مسووتوى الكليووات متابصووة في ووا بيوصووا فتت اوول مصووام  
الجامعيووة علووى مسووتوى الجامعووة في عوودة مصووام موصووا اعت وواد سياسووات الو/وودات        
والمراكووط بالكليووات، ووضووت خصووفي إسووتاتي ية وتوفيليووة للتسووويق علووى مسووتوى  
الجامعة، واعت اد ال واعود الموظ وة لصورف ا جوور والحووافط في ضووء مووارد كول         
 موووة للو/ووودات ومراجعوووة الت وووارير الدوريوووة  و/ووودة، متابعوووة توفيووول السياسوووات العا 

الدعاية واتيعلا  عن اودمات الجامعية في الصوحف الر يوة والمعوارق المحليوة     
 سوالدولية....واةها، بيو ا تشت ل مصام الو/داتك المراكط بكل كلية على اقتا
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 ووورف ا جوووور والحووووافط، وضوووت خصوووفي إسوووتاتي ية     س سوووعار اوووودمات، واقوووتا 
  /دةك لل ركط على مستوى الكلية، ومتابعة توفيول ع ليوة التسوويق   وتوفيلية للو

توووفة قاعوودة بياعووات عوون الع وولاء والاتصووال بصووم لتعووريفصم باووودمات، تجديوود        
وتصوووير اووودمات بمووا يتواسووي مووت ا/تياجووات الع وولاء و  ووق رضوواهم، التويووف  
 ها.والتوزيت، وتجصيط البيئة التسوي ية وت ديم اودمة للع لاء...واة

 :ا: مشكلات التسويق للخدمات الجامعية
ا
 ثامن

تتعووودد مشوووكلات التسوووويق للخووودمات الجامعيوووة ف وصوووا موووا يتعلوووق بفلسوووفة         
التسووويق باتصووا، وموووا مووا يتعلووق بفريووق ع وول التسووويق، وهوووا  مووا يتعلووق بووالمطيف     
                 التسووووي يو وعليوووي  كووون عووورق بعووو  مشوووكلات التسوووويق للخووودمات الجامعيوووة

  (Hebert Jack, 2001, 5-11)ا يلي: في 
      ،وفووى هووله الحووالات  ايووا  التفعيوول لل تصلبووات ا ساسووية للتسووويق المحت وول 
تي ية  و الموظوووور ادوات وتكتيكوووات التسوووويق تسوووتخدم دو  الرجوووود ل سوووت كفووو
 .التسويق يتوجي ييتصلب وال ا م على الع يل الل

  يسووووتخدم ويصبووووق   اسووووتخدام التسووووويق في المكووووا  اووووواب  وموووون المحت وووول           
                         خلاقوووووووي يوووووووطال اوووووووة    سوووووووتخدامصا لا اعلوووووووى المووووووووتف  و اودموووووووة، ولكووووووون     
 للع وولاء و  ووحا  المصوواا  فوا وود التسووويق  و اووودمات الجامعيووة وبصوولا فووا   
فعلوووى سوووبيل الماوووال في التسوووويق   الاجت اعيوووةوللفا ووودة  ة كووون    تكوووو  ضوووار
   التكيووط علووى "الفوا وود"  كاوور موون التعلوويم عفسووي   التعلي ووي االب ووا مووا يكووو 

كو وا ف اوووريجا الووة  وواولو  الالتحووالمح بصووا ويكووو  بلوو  سووبب ا كافي ووا  
 للالتحالمح  امعة معيوة، وهوا فا  تسويق التعليم قد  ضر بالتعليم عفسي. 

 .ما زال يوظر إلى التسويق على  عي البيت 
 لي فا   دوات التسويق تستخدم بدو  اعت اد المسولمح بكعي خبة تسوي يو وبالتا

  و فصم لكيفية  و سبي ت ديم اودمة.
     تسوووووتخدم  دوات التسوووووويق في بعووووو  الحوووووالات بسوووووبي المعت ووووودات الر يوووووة                

و كيووف  وون   ولكوون بوودو  فصووم لمووابا  بووك  "شوويء مووا" يوبسووي    يفعوول  و يوفوول،   
واوة   ةاة فعال ةدعاي في الا موصدر تفسالبا س و  ي وم بصلا الع ل للتسويق 
 .ةمص 

 الوي   في   صا،يصبتو تصاارس التسويق و ةعظري مو ستخدمسئولو التسويق ي
لوقوف علوى ا/تياجواتصم   ا من ابدل  الع لاءلى إفكارهم  جل بيت  ، من ا /يا 
  الفعلية.

         الاعت ووواد بوووك  لووويا كوووول ا شوووياء الوووة  تاجصووووا الع ووولاء يجوووي    ت وووودم           
 يرابو .ك ا 

 :المحور الثالث: واقع تسويق الخدمات الجامعية 
 يتواول هلا المحور إجراءات الدراسة الميداعية ويشو ل  هوداف الدراسوة الميداعيوة    
وا داة الووووة اسووووتخدمو لتح يووووق هووووله ا هووووداف موووون /يووووث كيفيووووة بوا صووووا         
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و يااتصا، ومدى استيفا صا لشورو  اتيسوتباعة الجيودة، وكولل  يتوواول عتوا ف       
 دراسة الميداعية وتفسةها.ال

 :أولً: إجراءات الدراسة الميدانية 
 وسارت على الوحو التالي:

  :الهدف من الدراسة الميدانية 
اسوووتصدف الجاعوووي الميوووداعي للبحوووث التعووورف علوووى واقوووت التسوووويق للخووودمات     
          الجامعيووة  امعووة بوصووا، موون وجصووة عظوور  فووراد عيوووة البحووث موون خوولال الوقوووف        

ابيوووات وسووولبيات ع ليوووة التسوووويق، والتعووورف علوووى المشوووكلات الوووة تعيوووق  علوووى إيج
 التسويق للخدمات الجامعية.

 :أدوات البحث 
 ل د مر تص يم  دوات البحث بعدة مرا/ل، هي:

         است ارة جمت بياعات  وليوة: للتعورف علوى واقوت التسوويق للخودمات الجامعيوة
فتو/ووة الموجصووة   امعووة بوصووا، وبلوو  موون خوولال م وعووة موون التسووا لات الم     
لووبع   علوواء هيئووة التوودريا بالجامعووة المسووئولا عوون الو/وودات بات الصووابت 
اووووا  وبعووو  الموووو فا بتلووو  الو/ووودات، والوووة   الاسوووتعاعة بالوتوووا ف        
والمعلوموووات الموباوووة مووون الدراسوووة الاسوووتصلاعية  في  ديووود المحووواور ا ساسوووية   

 ل ستباعة. 
  شخصووية مووت بعوو  موون  علوواء هيئووة  الم ووابلات الشخصووية:   ع وود م ووابلات

التووودريا والموووو فا بالو/ووودات بات الصوووابت اووووا   امعوووة بوصوووا، بصووودف      
التعوووورف علووووى الآراء المختلفووووة /ووووول واقووووت التسووووويق للخوووودمات الجامعيووووة        
          بالجامعووووة، وبلوووو  كووووكداة تصيديووووة لج ووووت البياعووووات والمعلومووووات اللازمووووة        
 بواء اتيستباعة.عن مشكلة البحث، وككداة  مساعدة في 

       اتيسووتباعة:   اسووتخدام اتيسووتباعة كووكداة ر يسووة لج ووت البياعووات والمعلومووات
 الة تسصى كافة جواعي موضود الدراسوة وتسواعد في   يوق  هوداف البحوث     
وبل  من خلال إجابة  فراد العيوة علوى بووود هوله اتيسوتباعة، ول ود سوار بوواء        
 اتيستباعة على الوحو التالي:

 باعة: /يوووث    ووويااة عبوووارات اتيسوووتباعة في ضووووء موووا  سوووفرت  بوووواء اتيسوووت            
عوووي  دبيووات البحووث، والدراسووات السوواب ة، وفي ضوووء الدراسووة الاسووتصلاعية  
الة   ال يوام بصوا، وقود   ت سويم اتيسوتباعة إلى ب عودين بات علاقوة بواقوت         
        اراتتسوووويق اوووودمات الجامعيوووة  امعوووة بوصوووا، وقووود روعوووي    تكوووو  العبووو 
 في تسلسل   ق الاعت اء لكل ب عد.

  وودلمح اتيسووتباعة: تعتووبر اتيسووتباعة  ووادقة إبا اسووتصاعو قيووا  مووا وضووعو 
 ل ياسي، وللتككد من  دلمح اتيستباعة   اتباد الصرلمح التالية:

  .دلمح المحتوى:   التح ق من  دلمح اتيستباعة بصري ة الصدلمح الظاهرو 
 المتخصصووا في المجووالو بصوودف /يوث عرضووو علووى م وعووة موون المحك ووا 

         كي صووا والتككوود موون  وودقصا، و ديوود موودى اتسووالمح بوودهووا وعباراتصووا         
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مووت محوواور البحووث و هدافووي، وبعوود اسووتيفاء ملا/ظووتصم   عرضووصا مووورة         
  خرى للتككد من مدى اتسالمح بوودها مت اأدف من البحث.

يووة في  عووي  اوول الحوود ا علووى   الصوودلمح الوولاتي: لمعاموول الصوودلمح الوولاتي  ه    
لمعامل  دلمح اتيستباعة، ويوتم /سوا  الصودلمح الولاتي ل سوتباعة عون بريوق        
                                                     /سووووووووووووووووووووووووا  الجوووووووووووووووووووووووولر التبيعووووووووووووووووووووووووي لمعاموووووووووووووووووووووووول الابووووووووووووووووووووووووات    

وبووولل  يكوووو  معامووول     معامووول الابوووات      معامووول الصووودلمح الووولاتى      و 
 .  0.96  0.92     عة  الصدلمح اللاتي ل ستبا

   ثبات اتيستباعة:   /سا  ثبات اتيستباعة، بصرية إعادة الاختبوار، ول ود   
( علو ا من  علواء  20تصبيق اتيستباعة على عيوة استصلاعية بل  قوامصا  
هيئة التدريا والمو فا بالو/دات بات الصابت اوا   امعة بوصوا، و   
 لفووووا باسووووتخدام البرعووووامف    /سووووا  معاموووول الابووووات عوووون بريووووق معاموووول    
          و  ووووا يوووودل  0.92، وكووووا  معاموووول الابووووات أووووا مسوووواوي ا     Spssاتي/صووووا ي 
 على    معامل ثبات اتيستباعة عالي.

  :عينة البحث 
  تصبيق اتيستباعة على عيووة مواسوبة مون  علواء هيئوة التودريا والموو فا        
جامعووة بوصووا لسووصولة    بالو/وودات بات الصووابت اوووا   امعووة بوصووا، و  اختيووار    
الملا/ظة والمعايشة، ولسصولة ع لية التصبيق، ك ا    البا/ث كا   /د  علواء  
فريق و/دة بات بوابت خوا  بكليوة التبيوة التابعوة لل امعوة، و  اختيوار العيووة         
عشوووووا ي ا موووون جميووووت الكليووووات الووووة بصووووا و/ووووداتك مراكووووط بات بووووابت اوووووا   
لاسووت ابات اووة الملا  ووة و وول عوودد  فووراد     وكوولل  إدارة الجامعووة، وباسووتبعاد ا  
توزيوت  فوراد العيووة الوة   تصبيوق       (2 (، ويوضح الجودول  110العيوة اتيجمالية  
 اتيستباعة عليصم.

 (يوضح توزيت  فراد عيوة مديرو الو/دات بات الصابت اوا  والعاملا بصا  امعة بوصا2جدول رقم  

 الكلية م
عدد 
الو/داتك 
 المراكط

مديرو 
لو/دةك ا
 المركط

العاملا 
بالو/دةك 
 المركط
 المج ود

 25 18 7 11 و/دات ومراكط تابعة تيدارة الجامعة 1

 4 3 1 1 و/دات ومراكط كلية الآدا  2

 4 3 1 1 و/دات ومراكط كلية الت ارة 3

 9 7 2 3 و/دات ومراكط كلية العلوم 4

 26 20 6 15 و/دات ومراكط كلية الصي البشرو 5

 12 9 3 5 ومراكط كلية اأودسة بشبرا و/دات 6

 - - - 1 و/دات ومراكط كلية اأودسة ببوصا 7

 - - - 1 و/دات ومراكط كلية الحاسبات والمعلومات 8

 14 12 2 2 و/دات ومراكط كلية الطراعة بمشتصر 9

 11 5 6 6 و/دات ومراكط كلية الصي البيصرو بمشتصر 10

 3 2 1 1 و/دات ومراكط كلية التبية 11

 - وووووو ووووو 1 الفوو  التصبي ية و/دات ومراكط كلية 12

 1 - 1 1 التبية الرياضية  بوا( و/دات ومراكط كلية 13

 1 - 1 1 الت ري  و/دات ومراكط كلية 14

 110 79 31 50 المج ود
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( است ارة، 110(    إجمالي الاست ارات الصحيحة بل   2ويتلح من الجدول  
( است ارة على مديرو الو/داتك المراكوط  31على فئات العيوة بواقت  وهي موزعة 
( است ارة على العاملا بالو/داتك المراكط بات الصوابت  79بات الصابت اوا ،  
 اوا . 

 :المعالجة الإحصائية 
اعت د البحث في التحليل اتي/صا ي للبياعات على اسوتخدام برعوامف الحطموة    
 Statistical Package for Social Sciencesة اتي/صووا ية للعلوووم الاجت اعيوو

(SPSS):بحيث   استخدام المعالجات اتي/صا ية التالية ، 
     سا  التكرارات والوسبة المئوية لاست ابات  فراد العيوة، /يوث تعتوبر الوسوبة/

 المئوية  كار تعبة ا عن الدرجات اوام.
      يث:/ (.1 × 3( +   2 × 2( +   3 × 1الت دير الرق ي 

  1م وعة تكرارات كبةة : . 
  2: م وعة تكرارات متوسصة. 
  3م وعة تكرارات ضعيفة :. 
    100×الت دير الرق ى الوز  الوسبى   
                                                    

وعووود /سووا  الوووز  الوسووبي لمووديرو الو/ووداتك المراكووط بات الصووابت اوووا        
( مووون موووديرو الو/وووداتك المراكوووط بات 30ويسووواوى  تكوووو    ( عووودد  فوووراد العيووووة 

الصووابت اوووا ، بيو ووا عووود /سووا  الوووز  الوسووبي للعوواملا بالو/ووداتك المراكووط  
( مووون العووواملا  79بات الصوووابت اووووا  تكوووو    ( عووودد  فوووراد العيووووة ويسووواوو      
 بالو/داتك المراكط بات الصابت اوا .

 3 درجة  وافق بيالوز  الوس   الوز  الوسبي   الت دير المئوو 
  .وبل  لتحديد عسبة المواف ة لدى  فراد العيوة بصفة عامة لكل عبارة 
  قل وز  عسبى. –المدى الكلى    على وز  عسبى  

 3 المدى الكلى    فرلمح المدى 
 وبل  لتحديد مرتبة عبارات اتيستباعة، بحيث تكو : 

  لمدىو ومن ثم فا  العبارات الوة  فرلمح ا ووو على وز  عسبي   عبارات المرتبة ا ولى
ت ت  وزاعصا الوسبية في هله الفوتة تتح وق وتعتوبر عبوارات يوافوق عليصوا  فوراد        
 العيوة بدرجة كبةة. 

  وووو عبووارات المرتبووة الااعيووة    علووى وز  عسووبي يلووي  قوول وز  عسووبي لل رتبووة ا ولى
هله الفتة تتح ق فرلمح المدى، وعليي فا  العبارات الة ت ت  وزاعصا الوسبية في 
 وتعتبر عبارات يوافق عليصا  فراد العيوة بدرجة متوسصة. 

         ووو عبارات المرتبة الاالاة    علوى وز  عسوبي يلوي  قول وز  عسوبي لل رتبوة الااعيوة 
فوورلمح الموودى، وموون ثووم فووا  العبووارات الووة ت ووت  وزاعصووا الوسووبية في هووله الفووتة         
 عيوة بدرجة ضعيفة.تتح ق وتعتبر عبارات يوافق عليصا  فراد ال



 (ASEP)دراسات عربية في التربية وعلم النفس

 
 

 

 

   

 م2015..  .. مايو  الجزء الثانى..  الحادى والستونالعدد  
 

338 
 

 باسووتخدام برعووامف  2/سووا  كوواSPSS  وبلوو  لمعرفووة موودى توورابفي آراء  فووراد ،
العيووووة وتصوووويفصم في م وعوووات بوووا الوووة تتح وووق بدرجوووة كوووبةة، ودرجوووة    
متوسصة ودرجة ضعيفة، بحيث يكو  لكل فرد في العيوة في المج وعوة الوا/ودة   

 تكرار وا/د ف في.
 بووا المج وووعتا باسووتخدام برعووامف  /سووا  اختبووار  ت( لدلالووة الفوورولمحSPSS 

وبلوو  لمعرفووة دلالووة الفوورولمح بووا متوسووصي درجووات  فووراد مووديرو الو/ووداتك        
  المراكووط بات الصووابت اوووا ، ومتوسووصي درجووات المووو فا بتلوو  الو/وودات      
 وبل  للتح ق من  حة فروق البحث.

 :ا: تحليل نتائج الدراسة الميدانية وتفسيرها
ا
 ثاني
تيسوووتباعة مووون خووولال عووورق التحليووول اتي/صوووا ي الووولو       عووورق عتوووا ف ا

 إجرا ه على محاور اتيستباعة، وفي ا يلي عرق أله الوتا ف بالتفصيل:

 :تحليل أبعاد الإستبانة 
استصدفو اتيستباعة الوقوف على واقت التسويق للخدمات الجامعية من وجصة 
صوا  امعوة بوصوا    عظر مديرو الو/داتك المراكط بات الصوابت اووا  والموو فا ب   
                  ويوووووودرع  وووووو هووووولا المحوووووور بعووووودين، وفي وووووا يلوووووي عووووورق الوتوووووا ف لكووووول بعووووود      

 من هله ا بعاد:

  البعد الأول: عناصر المزيج التسويقي: وتشمل العناصر السبعة لتسويق الخدمات
 الجامعية، وهي كما يلي:

  :)الخدمات الجامعية )المنتج 
               علوووى آراء العيوووووة تجووواه اوووودمات الجامعيووووة    اسوووتصدف هووولا المحووووور التعووورف    

الة ت دمصا الو/داتك المراكط بات الصابت اووا  بالجامعوة لتلبيوة ا/تياجوات     
 .(3 ( عبارات يوضحصا الجدول 6الع لاء، ويودرع  و هلا المحور  

( يتلح    العبوارة ا ولى هوي عبوارة قويوة وجواءت في ضووء       3وفي ضوء الجدول 
ء عيوة البحث في التتيي ا ول  ا يدل على اهت وام الو/وداتك المراكوط بات    آرا

الصابت اوا  داخل الجامعة باعتبارها بيت ا من بيوت اوبرة بتلبيوة ا/تياجوات   
الع وولاء في شووتى المجووالات وسووعي تلوو  المراكووط لتح يووق رضوواهم عوون اووودمات     
رات متوسووصة، وجوواءت العبووارة  الم دمووة، ك ووا    العبووارة الااعيووة والاالاووة هووي عبووا  

الااعيوووة في ضووووء آراء موووديرو الو/ووودات في التتيوووي الاالوووث، بيو وووا في ضووووء آراء     
المو فا بالو/دات في التتيي اواما، بيو ا جاءت العبارة الاالاة في ضوء آراء 
         موووديرو الو/ووودات في التتيوووي الاووواعي، بيو وووا في ضووووء آراء الموووو فا بالو/ووودات      

راكوط لا تصوتم بشووكل جيود بت ديوود    تتيوي الرابوت،  ووا يودل علوى    تلوو  الم    في ال
تصووووير اوووودمات الجامعيوووة الم دموووة إلى الع ووولاء ولكوصوووا ت تصووور علوووى تلبيوووة     و

الحاجووات الملحووة واللوورورية للع وولاء، بيو وووا جوواءت العبووارة الرابعووة في التتيوووي        
 موديرو الو/ودات   الساد  في ضووء آراء عيووة البحوث وهوي عبوارة متوسوصة لودى       
وعبارة ضعيفة عود المو فا  ا يدل على    اودمات الة ت دمصا اة /ا لة 
علوووى الجوووودة ولا   ووول  و علاموووة تجاريوووة ولكوصوووا تلوووبي ا/تياجوووات وقتيوووة وبات   
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ضوورورة ملحوووة علوووى الع ووولاء،  موووا العبووارة اوامسوووة جووواءت في ضووووء آراء موووديرو   
                وهوووووي عبوووووارة متوسوووووصة  وووووا يووووودل  الو/وووووداتك المراكوووووط في التتيوووووي اوووووواما  

     علووى    اووودمات الجامعيووة اووة مع وودة ولكوصووا بسوويصة اوصوووات وبلوو  يتفووق    
  .(2007 يوسف / يم، هاشم فوزو، مت ما  كدتي دراسة 

(يوضح آراء العيوة تجاه اودمات الجامعية الة ت دمصا الو/داتك المراكط بات الصابت 3جدول رقم  
 بالجامعة اوا 

 العيوة العبارة م
الانحراف  ضعيفة متوسصة كبةة

 المعيارو
الت دير 
 الرق ي
الوز  
 الوسبي
 الدلالة 2كا
قوة 
 العبارة
 التتيي

 1 %  2 %  3 % 

1 

تصتم 
الو/دةك 
المركط 
بت ديم 
خدمات 
جامعية 
 متووعة.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 1 قوية 0.05 9 241.9 75 0.77 16.1% 5 25.8% 8 58.1% 18

 1 قوية 0.01 24.3 244.3 193 0.73 %13.9 11 %27.8 22 %58.2 46 المو فا

2 

تسعى 
الو/دةك 
المركط إلى 
تجديد 
اودمات 
الجامعية 
الم دمة 
 باست رار.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
10 32.3% 15 48.4% 6 19.4% 0.72 66 212.9 3.9 

اة 
 3 متوسصة دالة

 5 متوسصة 0.01 21.1 210.3 166 0.65 %16.5 13 %57 45 %26.6 21 المو فا

3 

تصتم 
ك الو/دة
 المركط
بتصوير 
 اودمات
 الجامعية
 الحالية.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 2 متوسصة 0.05 5.9 216.1 67 0.69 16.1 5 51.6% 16 32.3% 10

 4 متوسصة 0.01 11.3 220.3 174 0.71 %16.5 13 %46.8 37 %36.7 29 المو فا

4 

تتسم 
 اودمات
 الجامعية
/ا لة  بكعصا
 على الجودة.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 6 متوسصة 0.05 8.2 180.6 56 0.66 32.3% 10 54.8% 17 12.9% 4

 6 ضعيفة 0.01 12.3 173.4 137 0.84 %51.9 41 %22.8 18 %25.3 20 المو فا

5 

تتسم 
اودمات 
الجامعية 
بكعصا الم دمة 
يصة قليلة بس
اوصوات 
 والمكوعات(.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 5 متوسصة 0.05 8.6 196.8 61 0.66 22.5% 7 58.1% 18 19.4% 6

 2 قوية 0.01 50.5 224.1 177 0.51 %3.8 3 %68.4 54 %27.8 22 المو فا

6 

تلبي 
اودمات 
الجامعية 
الم دمة 
ا/تياجات 
 الع لاء.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
13 41.9% 10 32.3% 8 25.8% 0.82 67 216.1 1.2 

اة 
 دالة
 2 متوسصة

 3 قوية 0.01 13.2 221.5 175 0.69 %15.2 12 %48.1 38 %36.7 29 المو فا

 مووا بالوسووبة لل ووو فا بالو/ووداتك المراكووط جوواءت تلوو  العبووارة في التتيووي   
    المراكووط الاوواعي وهووي عبووارة قويووة وقوود يرجووت بلوو  إلى سووعي مووديرو الو/ووداتك      
إلى تبسيفي المصام وا دوار من خلال توزيت المصام والمسئوليات على جميوت العواملا   
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           بالو/وووودات كوووول  في تخصصووووي فيسيووووي عوووون كوووواة موووووصم التشوووواب  والتع يوووود   
 مووا العبووارة السادسووة جوواءت في ضوووء آراء مووديرو الو/ووداتك       في ت ووديم اودمووة 
( 3، 2ي عبارة متوسصة وهلا يتفوق موت العبوارة رقوم      المراكط في التتيي الااعي وه

موووون عفووووا المحووووور /يووووث إ  تلوووو  الو/وووودات والمراكووووط لا تسووووعى إلى الت ديوووود    
في اودمات الم دمة إلى الع ولاء ا مور الولو يجعلوصم يبحاوو        والتصوير المست ر

عوون و/وودات  كاوور تصووور وتجديوود لتلبيووة ا/تياجوواتصم،  مووا بالوسووبة لل ووو فا       
ك المراكط جاءت  في التتيوي الاالوث وهوي عبوارة قويوة وقود يرجوت بلو          بالو/دات

إلى اعت ادهم السا د بك  مرد وجود المراكط فصي تلوبي ا/تياجوات الع ولاء اوة     
في ا/تياجوووواتصم ويرجووووت بلوووو  تيافوووواأم عوووون تج يووووت         موووودركا التصووووورات 

كودت عليوي   المعلومات و ليلصا و ديد ا/تياجاتصم والسعي لتلبيتصوا وهولا موا     
   .(Marcin Maleszka, et. Al, 2014)                                           .دراسة 

  :التسعير 

اسووتصدف هووولا المحوووور التعووورف علووى آراء العيووووة تجووواه إسوووتاتي يات التسوووعة   
المتبعة للخدمات الجامعية الة ت ودمصا الو/وداتك المراكوط بات الصوابت اووا       

 :(4 ( عبارات يوضحصا الجدول 6ع  و هلا المحور  بالجامعة، ويودر

 (يوضح آراء العيوة تجاه إستاتي يات التسعة المتبعة للخدمات الجامعية 4جدول رقم  

 العيوة العبارة م
الانحراف  ضعيفة متوسصة كبةة

 المعيارو
الت دير 
 الرق ي
الوز  
كا الوسبي
 % 3  % 2  % 1  التتيي العبارةقوة  الدلالة 2

1 

تتبوى 
الو/دة 
سياسات 
التسعة 
على  سا  
 التكلفة.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 1 قوية 0.01 16.7 254.8 79 0.72 12.9% 4 19.4% 6 67.7% 21

 2 قوية 0.01 35.3 243 192 0.83 %21.5 17 %13.9 11 %64.6 51 المو فا

2 

ت وم 
سياسات 
التسعة 
على  سا  
 الصلي.

مديرو 
/داتك الو
 المراكط
 6 ضعيفة 0.01 40.5 116.1 36 0.46 87.1% 27 9.7% 3 3.2% 1

 6 ضعيفة 0.01 57.1 139.2 110 0.71 %73.4 58 %13.9 11 %12.7 10 المو فا

3 

تعت د 
سياسات 
التسعة 
على  سا  
 الموافسة.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 5 صةمتوس 0.05 5.1 177.4 55 0.88 51.6 16 19.4% 6 29% 9

 4 متوسصة 0.05 5 187.3 148 0.87 %44.3 35 %24.1 19 %31.6 25 المو فا

4 

ت وم 
سياسات 
التسعة 
على  سا  
اختالمح 
 .السولمح

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 4 متوسصة دالةاة  2 180.6 56 0.83 45.2% 14 29 9 25.8% 8

 5 متوسصة 0.01 19.3 167.1 132 0.65 43.1 34 %46.8 37 %10.1 8 المو فا

5 

تتواسي 
التكلفة مت 
ما ت دمي 
الو/دة من 
 خدمات.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 3 قوية 0.05 8.6 212.9 66 0.96 38.7% 12 9.7% 3 51.6% 16

 3 متوسصة 0.01 17.9 196.2 155 0.67 24.1 19 55.7 44 %20.3 16 المو فا

6 

تتواسي 
ا سعار مت 
جودة 
اودمات 
 الم دمة.

يرو مد
الو/داتك 
 المراكط
 2 قوية 0.01 14 241.9 75 0.85 22.6% 7 12.9% 4 64.5% 20

 1 قوية 0.01 31.9 251.9 199 0.64 %7.6 6 %32.9 26 %59.5 47 المو فا
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يتلح    العبارة ا ولى هي عبوارة قويوة وجواءت في ضووء      (4 وفي ضوء الجدول 
ول بيو ووووا جوووواءت في ضوووووء آراء   آراء مووووديرو الو/ووووداتك المراكووووط في التتيووووي ا   

المو فا بالو/دات في التتيي الااعي  ا يدل على  عي تتبوت الجامعوة في السالوي    
              إسووتاتي ية التسووعة علووى  سوووا  التكلفووة لتح يووق الوووربح المووادو الوولو  تووواع        
             إليووي الجامعووة لتعوووي  الع ووط في ميطاعيووة الدولووة وتوووفة الموووارد الماديووة اللازمووة       
            و    الجامعوووة تلوووت لوفسوووصا مسوووتوى مسوووتصدف مووون ا ربووواس يوبسوووي   ي وووي       
              عووود مسووتوى معووا موون ت ووديم اووودمات للع وولاء، بيو ووا جوواءت العبووارة الااعيووة      
في التتيووي السوواد  في ضوووء آراء عيوووة البحووث وهووي عبووارة ضووعيفة  ووا ييكوود   
 بوووود التسوووعة الموضوووح باللا حوووة اوا وووة بكووول و/ووودة    علوووى    الجامعوووة تلتوووطم ب 
مركط ولا يتم رفت  سعار اوودمات عوود زيوادة الصلوي عليصوا،  و خفو  ا سوعار        ك

عود ا فاق مستوى الصلي، ك ا    العبارة الاالاة هي عبارة متوسصة وجواءت  
في التتيي اوواما في ضووء آراء موديرو الو/وداتك المراكوط وفي التتيوي الرابوت        

 ضوء آراء المو فا  ا يدل على  عي قد يتم  /ياع ا تسعة اودمات الجامعيوة  في
في ضوء  سوعار الو/وداتك المراكوط الموافسوة الوة ت ودم عفوا اوودمات والموت وات          
وبل  لل حافظة على الع لاء الحواليا وجول  ع ولاء آخورين، ك وا    العبوارة       
آراء موديرو الو/وداتك المراكوط    الرابعة هي عبارة متوسصة  يل وا وجواءت في ضووء    

في التتيوووي الرابوووت بيو وووا جووواءت في ضووووء آراء الموووو فا بالو/ووودات في التتيوووي      
              اوووواما وقوووود يرجووووت بلوووو  إلى تعووودد الو/ووووداتك المراكووووط الموجووووودة بووووالمجت ت   
والووة ت وودم عفووا اووودمات بوووفا مسووتوى الجووودة  و  علووى مووت سووصولة الو ووول   

اعت اد الكاة من تل  الو/دات على التسويق الالكتوعوي عوبر   إليصا خا ة بعد 
مواقووت التوا وول الاجت وواعي ا موور الوولو قوود يفوورق  /ياع ووا علووى الجامعووة اتبوواد     
إسووتاتي ية اخووتالمح السووولمح في التسووعة لجوول   كووبر عوودد موون الع وولاء، ك ووا        
موديرو  جاءت العبوارة اوامسوة في التتيوي الاالوث وهوي عبوارة قويوة في ضووء آراء         
                 الو/ووووووداتك المراكووووووط، وعبووووووارة متوسووووووصة في ضوووووووء آراء المووووووو فا  ووووووا يوووووودل      
على    ال ا  ا على تسعة اودمات الجامعية اهت وا بتحديود السوعر في ضووء    
الموا وفات الوصا يوة للخدموة ومودى جودتصووا وبلو  للحود مون المشواكل الواجمووة         
،  مووا العبووارة السادسووة فصووي عبووارة قويووة  موون التكلفووة العاليووة للخوودمات الجامعيووة 

             وجوواءت في ضوووء آراء مووديرو الو/ووداتك المراكووط في التتيووي الاوواعي بيو ووا جوواءت   
            ( 5في ضووووء آراء الموووو فا بالو/ووودات في التتيوووي ا ول وهووولا يتفوووق موووت العبوووارة   
         امعيووة يتواسووي  موون عفووا المحووور  ووا يوودل علووى     ديوود  سووعار اووودمات الج       
 مت الموا فات الوصا ية الموضوعة مسب  ا والمحددة أا ومت مستوى جودتصا. 

  :)الترويج )النشر والإعلان 
اسووتصدف هوولا المحووور التعوورف علووى آراء العيوووة تجوواه إجووراءات التويووف  الوشوور   
( عبووارة يوضووحصا  13واتيعوولا ( للخوودمات الجامعيووة، ويووودرع  ووو هوولا المحووور        
 :(5 الجدول 
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 يوضح آراء العيوة تجاه إجراءات التويف  الوشر واتيعلا ( للخدمات الجامعية (5جدول رقم  

 العيوة العبارة م
الانحراف  ضعيفة متوسصة كبةة

 المعيارو
الت دير 
 الرق ي
الوز  
كا الوسبي
 % 3  % 2  % 1  التتيي  العبارةقوة  الدلالة 2

1 

يوووتم ع ووول  دلوووة  
شوووووووووووووووووووووووووووادية إر
باووووووووووووووووووودمات 
المختلفووووووووووووووووووووووووة 
 للو/دة. 

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 1 قوية 0.01 17.3 245.2 76 0.85 22.6% 7 9.7% 3 67.7% 21

 1 قوية 0.01 30.5 250.6 198 0.66 %8.9 7 %31.6 25 %59.5 47 المو فا

2 

تتوووووووواس ا دلوووووووووة  
اتيرشوووووووووووووووووووووادية 
لل صوووووووووووووووووووووووووات 
المسووووتفيدة موووون  
اودموووووووووووووووووة في 
 المجت ت.

مديرو 
تك الو/دا
 المراكط
 2 قوية دالةاة  0.3 206.5 64 0.81 29 9 35.5% 11 35.5% 11

 2 قوية 0.01 10.1 229.1 181 0.77 %19 15 %32.9 26 %48.1 38 المو فا

3 

يوووووتم الاتصووووووال  
المباشوووووووووووووووووووووووووووووور 
بوووووووووووووووووووووووالع لاء 
لتبلووووويسصم عووووون 
 اودمات.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 7 ضعيفة 0.01 28.3 125.8 39 0.52 77.4% 24 19.4% 6 3.2% 1

 5 متوسصة 0.01 25.2 183.5 145 0.63 %29.1 23 %58.2 46 %12.7 10 المو فا

4 

ي ووووووووووم فريوووووووووق 
التسوووووووووووووووووووووووويق 
بتعريوووووووووووووووووووووووووف 
الع ووووووولاء بموووووووا  
ت دمووووووووووووووووووووووووووووووي 
الو/ووووووووووووووووووووووودةك 
المركووووووووط موووووووون   
 خدمات.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 5 متوسصة 0.05 8.2 177.4 55 0.92 54.8% 17 12.9% 4 32.3% 10

 4 قوية 0.01 16.7 211.4 167 0.93 %38 30 %12.7 10 %49.3 39 المو فا

5 

تع وود موويترات  
 ووووووووووووووووووووووووحفية 
ل عووووووولا  عووووووون 
خوووووووووووووووووووووووووودمات  
الو/ووووووووووووووووووووووودةك 
 المركط.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 7 ضعيفة 0.01 26.4 125.8 39 0.45 74.2% 23 25.8% 8 0% 0

 8 متوسصة 0.01 41.8 143 113 0.50 %57 45 %43 34 %0 0 المو فا

6 

علا  عن يتم اتي
اوووودمات الوووة  
ت ووووووووووووووووووووووووووودمصا 
الو/ووووووووووووووووووووووودةك 
المركوووووووط عوووووووبر  
 الاعتعو.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 4 متوسصة دالةاة  1 187.1 58 0.85 41.9% 13 29% 9 29% 9

 3 قوية دالةاة  3.5 212.7 168 0.65 %30.4 24 %26.6 21 %43 34 المو فا

7 

يتم اتيعلا  عن 
اوووودمات الوووة  
ت ووووووووووووووووووووووووووودمصا 
الو/ووووووووووووووووووووووودةك 
ركووووووووط موووووووون   الم
خلال الملصو ات  
 بالشوارد.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 8 ضعيفة 0.01 56.2 106.5 33 0.36 96.8% 30 0% 0 3.2% 1

 10 ضعيفة 0.01 114.9 110.1 87 0.30 %89.9 71 %10.1 8 %0 0 المو فا

8 

ترسووووول عشووووورات  
دوريوووة لل صوووات  
المسووووووووووووووووووووتفيدة 
تيبلاعصوووا علوووى 
خوووووووووووووووووووووووووودمات  
الو/ووووووووووووووووووووووودةك 
 المركط.

مديرو 
/داتك الو
 المراكط
 3 قوية دالةاة  0.3 200 62 0.86 35.5% 11 29 9 35.5% 11

 7 متوسصة 0.01 25.8 168.4 133 0.61 %39.2 31 %53.2 42 %7.6 6 المو فا

9 

يتم اتيعلا  عن 
اوووودمات الوووة  
ت ووووووووووووووووووووووووووودمصا 
الو/ووووووووووووووووووووووودةك 
المركووووووووط موووووووون   
خووووولال الراديوووووو 
 والتليفطيو .

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 9 ضعيفة 0.01 62 100 31 0.000 100% 31 0% 0 0% 0

 12 ضعيفة 0.01 158 100 79 0.000 %100 79 % 0 %0 0 المو فا

10 
يوووووووووووتم ع ووووووووووول   
معارق لعورق  
وتووووووووووووووووووووووووووووورويف 

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 9 ضعيفة 0.01 62 100 31 0.000 100% 31 0% 0 0% 0
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 العيوة العبارة م
الانحراف  ضعيفة متوسصة كبةة

 المعيارو
الت دير 
 الرق ي
الوز  
كا الوسبي
 % 3  % 2  % 1  التتيي  العبارةقوة  الدلالة 2

 12 ضعيفة 0.01 158 100 79 0.000 %100 79 %0 0 %0 0 المو فا اودمات.

11 

الاهت وووووووووووووووووووووووام 
بتوقيو اتيعلا  
وقووووووووو الوووووووولروة  
 كاافوووووووووووووووووووووووووة 
 المشاهدين(.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 9 ضعيفة 0.01 62 100 31 0.000 100% 31 0% 0 0% 0

 11 ضعيفة 0.01 140.7 103.8 82 0.19 %96.2 76 %3.8 3 %0 0 المو فا

12 

يتم التعاقد مت 
شووووووووووووووووووووووووركات 
الدعايووووووووووووووووووووووووووة  
ل عووووووولا  عووووووون 
ك الو/ووووووووووووووووووووووودة
 المركط.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 9 ضعيفة 0.01 60 100 30 0.18 96.8% 30 3.2% 1 0% 0

 9 ضعيفة 0.01 105.6 112.7 89 0.33 %87.3 69 %12.7 10 %0 0 المو فا

13 

يتسووووم اتيعوووولا  
والدعايوووووووووووووووووووووووة 
للخوووووووووووووووووووودمات 
الجامعيوووووووووووووووووووووة 
 بالمصداقية.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 6 ضعيفة 0.01 36.8 132.3 41 0.75 83.9% 26 0% 0 16.1% 5

 6 متوسصة 0.01 29.2 170.9 135 0.91 %59.5 47 %10.1 8 %30.4 24 المو فا

يتلح    العبارة ا ولى هي عبوارة قويوة وجواءت في ضووء      (5 وفي ضوء الجدول 
آراء عيوووة البحووث في التتيووي ا ول  ووا يوودل علووى  عووي تصووتم الو/ووداتك المراكووط   

بع ووول بروشوووور  كتالوجووواتك كتيووويك كراسوووات( لعووورق   بات الصوووابت اووووا 
اووودمات الووة ت وودمصا،  مووا العبووارة الااعيووة  فصووي  يل ووا قويووة وجوواءت في التتيووي   
          الاووواعي في ضووووء آراء عيووووة البحوووث  وووا يووودل علوووى  عوووي تصوووتم الجامعوووة بالوشووور     

جووراء خودماتصا لميسسوات المجت وت وجول   كووبر عودد مون الع ولاء وهوى ت عود إ          عون 
وبباعة ا دلة اتيرشوادية للخودمات الجامعيوة    ببيعي وموص ي بعد ع ل وتجصيط 
  ( بووفا المحوور وهولا يتفوق موت دراسوة  يوسوف / ويم        1ك ا جاء في العبارة رقم  
(، ك ووا    العبووارة الاالاووة جوواءت في التتيووي السووابت في ضوووء   2007هاشووم فوووزو، 
فة، بيو وووا جووواءت في التتيوووي  وهوووي عبوووارة ضوووعي  آراء موووديرو الو/وووداتك المراكوووط 

اوووواما في ضووووء آراء الموووو فا بالو/ووودات والمراكوووط  وووا يووودل علوووى  عوووي ايوووا    
الاهت وام بالتوا وول مووت الع ولاء لتعووريفصم باووودمات الجامعيوة الم دمووة ويرجووت    
           بلووووو  إلى عووووودرة تووووووافر وسوووووا ل الاتصوووووال كالتليفوعوووووات بالو/وووووداتك المركوووووط  
لا توجوود قاعوودة بياعووات عوون الع وولاء  توووى علووى  سوواليي   هوولا باتيضووافة إلى  عووي 

مختلفوووة للتوا ووول معصوووم وهووولا يتفوووق موووت موووا  كدتوووي دراسوووة  مح ووود  وووبرو       
(، بيو ووا العبووارة الرابعووة فصووي عبووارة متوسووصة وجوواءت في التتيووي        2004وآخوورو ،

اواما في ضوء آراء مديرو الو/داتك المراكوط، بيو وا جواءت في التتيوي الرابوت      
آراء المووو فا بالو/ووداتك المراكووط  ووا يوودل علووى    مسووئولية تعريووف          في ضوووء 

الع لاء باودمات تودرع  و مصام المو فا العاملا بالو/داتك المراكط فعادة 
ما يصلي موصم م ابلة الع لاء وتعريفصم باودمات المختلفة وتوضيح سعر كول  
وامسوووة فصوووي عبوووارة خدموووة والوقوووو المسوووتسرلمح في تجصيوووط اودموووة،  موووا العبوووارة ا 
       ضوووعيفة وجووواءت في التتيوووي السووووابت في ضووووء آراء موووديرو الو/وووداتك المراكووووط       
بيو ووا هووي عبووارة متوسووصة وجوواءت في التتيووي الاووامن في ضوووء العوواملا المراكووط  
 ووا ييكوود علووى  عووي لا تصووتم الجامعووة بع وود موويترات  ووحفية لتخابووي كافووة   



 (ASEP)دراسات عربية في التربية وعلم النفس

 
 

 

 

   

 م2015..  .. مايو  الجزء الثانى..  الحادى والستونالعدد  
 

344 
 

مات الجامعيووة بصووا ومووا  كوون    ت دمووة فئووات المجت ووت وتعوورق موون خلاأووا اووود
الجامعووة لل  ت ووت، والعبووارة السادسووة فصووي عبووارة متوسووصة وجوواءت في التتيووي      
الرابووت في ضوووء آراء مووديرو الو/ووداتك المراكووط بيو ووا جوواءت في التتيووي الاالووث     
                 وهوووووي عبوووووارة قويوووووة في ضووووووء آراء الموووووو فا بالو/وووووداتك المراكوووووط  وووووا ييكووووود 

 عي يصتم المو فا بعدد قليل من الو/دات بع ل  وفحات عوبر الفويا بوو       على
سرعة الو ول لعدد ها ل من الشور ة المسوتصدفة مون الج صوور خا وة الشوبا        ل

وي عود مركوط    عتعو والشوبكات الاجت اعيوة  اللين يعتبرو  ا كار استخدام ا ل 
            لمسوووووت بلية اودموووووة العاموووووة للسوووووات ا جوبيوووووة ومركوووووط البحووووووث والدراسوووووات ا  
            مووون المراكوووط الوووة أوووا  وووفحات علوووى الفووويا بوووو  ويصوووتم العووواملا بصوووا للووورد        
              علوووى الاستفسوووارات مووون الع ووولاء، بيو وووا السالبيوووة العظ وووى مووون المراكوووط تعت ووود   
في الدعاية والوشر أا من خلال الاتصوال بوا الع ولاء بعلوصم الوبع  والتويوف       

يوصم عن اودمات الم دمة،  ما العبارة السابعة فصوي عبوارة ضوعيفة وجواءت     في ا ب
في التتيوووي الاوووامن في ضووووء آراء موووديرو الو/ووودات والتتيوووي العاشووور في ضووووء        
             المووو فا بالو/ووداتو  ووا يوودل علووى    الجامعووة لا تسووعى إلى الو ووول للع وولاء      
ءت في التتيي الاالث وهي عبارة قويوة  في  ماكن متفرقة، إتا العبارة الااموة جا

في ضوء آراء مديرو الو/وداتك المراكوط بيو وا جواءت في التتيوي السوابت وكاعوو        
                  عبووووارة متوسووووصة في ضوووووء آراء المووووو فا بالو/ووووداتك المراكووووط وهووووو مووووا ييكوووود  
ا على    لل امعة  دلة إرشادية يتم إعدادها بشكل دورو وبصوفة مسوت رة وإرسواأ   
( 2، 1إلى الجصوات المسوتفيدة مون الو/وداتك المراكووط وهولا يتفوق موت العبوارة رقووم          
بووالمحور،  م العبووارة التاسووعة والعاشوورة والحاديووة عشوورة والااعيووة عشوورة هووي عبووارات  
ضوووعيفة وجووواءت في التتيوووي التاسوووت في ضووووء آراء عيووووة البحوووث ك وووا يوووتاوس     
            عي عشوور  ووا يوودل علووى    الجامعووة   ترتيبصووا بووا التتيووي التاسووت والتتيووي الاووا   

لا تعت وود علووى  سوواليي متووعووة بالشووكل المرجووو في ع ليووة التويووف عوون اووودمات    
الجامعيووة الوووة ت ووودمصا، ك وووا  عصوووا لا تل وووك إلى الجصوووات المسوووئولة عووون الدعايوووة  
واتيعووولا  في الراديوووو والتليفطيوووو  والمعوووارق ولكوصوووا تت وووي للتويوووف مووون خووولال       

               العشوووووا ية كاسووووتخدام  ووووفحات الفوووويا بووووو  وهوووولا يتفووووق   اللاتيووووة الجصووووود 
 ة(،  موا العبوارة الاالاوة عشور    2010مت ما  كدتي دراسة  مح د حميد، على جصاد، 
موووديرو الو/وووداتك راء جووواءت في التتيوووي السووواد  وهوووي عبوووارة ضوووعيفة وف  وووا لآ  
كوووود علووووى    تسيووووي ، وعبووووارة متوسووووصة في ضوووووء آراء المووووو فا  ووووا ييالمراكووووط

             المصوووداقية اتيعلاعيوووة سوووواء   المصوووداقية في اتيعووولا  عووون اوووودمات الجامعيوووة     
وسوويلة  خوورى تعت وود علووى م وودم اتيعوولا  وث ووة        ةعلووى المواقووت الالكتوعيووة  و  يتوو   
يتوقف على الشخصية الة توروع   اودمةح ي ة وفعالية استخدام فالتابعا لي 
المعلن عوصا وتوصوح باسوتخدامصا ومودى     اتلشخصية مت اودمأا ومدى توافق ا
 .الوثولمح بصا من قبل متابعيي
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  :التوزيع 
 استصدف هلا المحور التعورف علوى آراء العيووة تجواه توزيوت اوودمات الجامعيوة       
 :(6 ( عبارات يوضحصا الجدول 7ويودرع  و هلا المحور  

 ات الجامعيةيوضح آراء العيوة تجاه توزيت اودم (6جدول رقم  

 العيوة العبارة م
 ضعيفة متوسصة كبةة

الانحراف 
 المعيارو
الت دير 
 الرق ي
الوز  
 الوسبي
 لدلالةا 2كا
قوة 
 العبارة

التتيي 

/سي 

 المرتبة
 1 %  2 %  3 % 

1 

تعتبر 

الو/دة 

مكا  

مواسي 

لت ديم 

اودمات 

 الجامعية.

مديرو 

الو/داتك 

 المراكط

 2 قوية 0.01 23.7 271 84 0.46 0% 0 29% 9 71% 22

 1 قوية 0.01 65.5 273.4 216 0.44 %0 0 %26.6 21 %73.4 58 المو فا

2 

يتلاءم 

 سلو  

العاملا 

بالو/دة مت 

 الع لاء.

مديرو 

الو/داتك 

 المراكط

 3 قوية 0.01 16.7 258.1 80 0.50 0% 0 41.9% 13 58.1% 18

 2 قوية 0.01 62.8 272.2 215 0.45 %0 0 %27.8 22 %72.2 57 المو فا

3 

تتلاءم 

السرعة 

والدقة مت 

ت ديم 

 اودمات.

مديرو 

الو/داتك 

 المراكط

 5 متوسصة 0.01 16.7 241.9 75 0.50 0% 0 58.1% 18 41.9% 13

 3 قوية 0.01 54.3 271.4 190 0.49 %0 0 %36.7 29 %63.3 50 المو فا

4 

ت دم 

اودمات في 

مكاعصا 

 المواسي.

رو مدي

الو/داتك 

 المراكط

 4 متوسصة 0.01 15.9 245.2 76 0.51 0% 0 54.8% 17 45.2% 14

 4 قوية 0.01 43.8 259.5 205 0.49 %0 0 40.5 32 %59.5 47 المو فا

5 

ت دم 

اودمات 

الجامعية في 

توقيتصا 

 المواسي.

مديرو 

الو/داتك 

 المراكط

 6 متوسصة 0.01 17.9 238.7 74 0.50 0% 0 61.3% 19 38.7% 12

 6 متوسصة 0.01 44.2 235.4 186 0.51 %103 1 %62 49 %36.7 29 المو فا

6 

تتوفر 

اودمات في 

جميت 

 ا وقات.

مديرو 

الو/داتك 

 المراكط

9 29% 9 29% 13 41.9% 0.85 58 187.1 1 
اة 
 دالة
 7 متوسصة

 7 فةضعي 0.01 15 215.2 170 0.68 %16.5 13 %51.9 41 %31.6 25 المو فا

7 

يتم توزيت 

اودمات 

مباشرة من 

الو/دة 

بدو  

 وسيفي.

مديرو 

الو/داتك 

 المراكط

 1 قوية 0.01 40.5 277.4 86 0.62 9.7% 3 3.2% 1 87.1% 27

 5 متوسصة 0.01 39.5 236.7 187 0.90 %27.8 22 %7.6 6 %64.6 51 المو فا

وجاءت في التتيي  يتلح    العبارة ا ولى هي عبارة قوية (6 في ضوء الجدول
ا ول في ضوووء آراء مووديرو الو/ووداتك المراكووط وفي التتيووي الاوواعي في ضوووء آراء       
المووووو فا  ووووا ييكوووود علووووى    كوووول كليووووة سووووعو إلى توووووفة  موووواكن خا ووووة   
للو/ووووداتك لل راكووووط بات الصووووابت اوووووا  لاسووووت بال الع وووولاء وت ووووديم فيصووووا   
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    ،  موووا العبووارة الااعيوووة  اووودمات الجامعيووة المختلفوووة تبع ووا لتخصووو) كوول كليووة     
فصوووي عبوووارة قويوووة وجووواءت في التتيوووي الاالوووث في ضووووء آراء موووديرو الو/وووداتك        
المراكط، وفي التتيوي الاواعي في ضووء الموو فا بالو/وداتك بوالمراكط  وا ييكود         
ال ودرة علوى الاسوت اد باعتبواه     على  عصم  تلكو  العديود مون المصوارات والوة موصوا      
ومعرفوة  ، الع ولاء عرفوة المطيود عون    تصال واضوحة تكووصم مون م   ومصارات ا للع لاء
الع لاء والوقوف على المشكلات الة تواجصصم، ومصوارة قوراءة الع ولاء     تاستفسارا

ومصوووارة الحلوووور اأوووادل وال ووودرة علوووى التعامووول موووت المفاجووو ت ومصوووارات اتيقوووواد     
ت في التتيوي  باودمات الجامعية،  ما العبارة الاالاوة فصوي عبوارة متوسوصة وجواء     
اواما وبل  في ضوء آراء مديرو المراكوطك الو/ودات وهوي عبوارة قويوة وجواءت       
            في التتيووووي الاالووووث في ضوووووء آراء المووووو فا بالو/ووووداتك المراكووووط  ووووا ييكوووود      
              علووى  عووي لا تلتووطم الجامعووة بالشووكل المرجووو بمعوواية ت ووديم اووودمات الجامعيووة       

رابعووة جوواءت في التتيووي الرابووت وهووي عبووارة متوسووصة في ضوووء آراء       مووا العبووارة ال 
مووووديرو الو/ووووداتك المراكووووط وعبووووارة قويووووة في ضوووووء آراء المووووو فا بالو/وووودات        
والمراكوووط،  وووا يووودل علوووى    الو/ووودات ت ووودم خووودماتصا في  ماكوصوووا المخصصوووة     
ة للعبارة ( بالمحور، وبالوسب1والمجصطة لت ديم اودمة وهلا يتفق مت العبارة رقم  
اوامسووة فصووي عبووارة متوسووصة وجوواءت في التتيووي السوواد  في ضوووء آراء عيوووة     
البحث  ا يدل على  عي  اول الو/داتك المراكط ولكن ليا بشكل مست ر على 
ت ديم اودمات في توقيتصا المواسي واللو يتواسي مت الع لاء، والعبارة السوابعة  
وسووصة في ضوووء آراء مووديرو الو/ووداتك   جوواءت في التتيووي السووابت وهووي عبووارة مت  

المراكوووط وضوووعيفة في ضووووء آراء الموووو فا /يوووث  جمعووووا علوووى  عوووي يوووتم ت وووديم        
اودمات في ساعات الع ل الر ية وهي عادة من الساعة التاسعة  وبا/ ا و/توى   
الساعة الااعية  صر ا،  ما العبارة السابعة جاءت في التتيي ا ول وهي عبارة قويوة  

ء مديرو الو/داتك المراكوط، بيو وا في ضووء آراء الموو فا بالو/وداتك      في ضوء آرا
المراكط جاءت في التتيي اواما  ا يدل علوى    الو/وداتك والمراكوط تتعامول     
                 مباشووووورة مووووووت الع وووووولاء وبلوووووو  لتفووووووادو المشوووووواكل الووووووة ترجووووووت في ا سووووووا   
موص ووا معلومووات كافيووة  إلى    الصوورفا لا يعوورف  /ووده ا الآخوور ولا  لوو   و 
 عن الآخر، وإساءة استخدام الوسيفي أله المعلومات...واةها. 

  :فريق عمل تسويق الخدمات الجامعية 
استصدف هلا المحور التعرف على آراء العيوة تجاه فريق ع ل تسويق اودمات 
 .(7 ( عبارات يوضحصا الجدول 7الجامعية، ويودرع  و هلا المحور  

( يتلح    العبوارة ا ولى هوي عبوارة متوسوصة في ضووء آراء      7ل  في ضوء الجدو
عيوة البحث وجاءت في التتيي الاالوث في ضووء آراء موديرو الو/وداتك المراكوط      
                 بالو/ووووووداتك المراكووووووط  وجووووواءت في التتيووووووي اوووووواما في ضوووووووء آراء الموووووو فا   
                 دمات الجامعيووووة  ووووا ييكوووود علووووى  عووووي لا تعت وووود الجامعووووة في التسووووويق للخوووو      
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في عووالم  التسووويق ليتولوووا قيووادة دفووة  علووى  شووخا  موويهلا  كاد ي ووا وعل ي ووا    
 با الجامعات المختلفة.متسة قادرين على مواجصة الموافسة 

 (يوضح آراء العيوة تجاه فريق ع ل تسويق اودمات الجامعية7جدول رقم  

 العيوة العبارة م
 ةضعيف متوسصة كبةة

الانحراف 
 المعيارو
الت دير 
 الرق ي
الوز  
 الوسبي
 الدلالة 2كا
قوة 
 العبارة

التتيي 
/سي 
 المرتبة

 1 %  2 %  3 % 

1 

تتوافر 
الكوادر 
الميهلة 
لتسويق 
 اودمات.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
10 32.3% 13 41.9% 8 25.8% 0.77 64 206.5 1.2 

اة 
 دالة
 3 متوسصة

 5 متوسصة 0.01 13.5 189.9 150 0.69 %29.1 23 %51.9 41 %19 15 المو فا

2 

يتم 
الاستعاعة 
إبراء في 
مال 
 التسويق.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 6 ضعيفة 0.01 50.6 109.7 34 0.40 93.5% 29 3.2% 1 3.2% 1

 7 ضعيفة 0.01 100.4 115.2 91 0.40 %86.1 68 %12.7 10 %1.3 1 المو فا

3 

سي عدد يتوا
العاملا 
بالو/دة مت 
ا ع ال 
المصلوبة 
 موصم.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 2 متوسصة 0.01 17.5 229 71 0.53 3.2% 1 64.5% 20 32.3% 10

 3 قوية 0.01 68.8 219 173 0.46 %2.5 2 %75.9 60 %21.5 17 المو فا

4 

يسود 
الا/تام با 
العاملا 
داخل 
 الو/دة.

مديرو 
الو/داتك 
 راكطالم
 1 قوية 0.01 56.2 296.8 92 0.18 0% 0 3.2% 1 96.8% 30

 2 قوية 0.01 96.9 284.8 225 0.36 %0 0 %15.2 12 %84.8 67 المو فا

5 

يسود التعاو  
با العاملا 
داخل 
 الو/دة.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 1 قوية 0.01 56.2 296.8 92 0.18 0% 0 3.2% 1 96.8% 30

 1 قوية 0.01 119.7 291.1 230 0.29 %0 0 %8.9 7 %91.1 72 المو فا

6 

يتم دعم 
ث افة 
المساواة با 
 علاء فريق 
 التسويق.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
10 32.3% 12 38.7% 9 29% 0.80 63 203.2 0.5 

اة 
 دالة
 4 متوسصة

 4 متوسصة 0.05 8.5 216.5 171 0.73 %19 15 %45.6 36 %35.4 28 المو فا

7 

ت دم دورات 
تدريبية 
تتواسي مت 
الا/تياجات 
الفعلية 
لفريق 
 التسويق.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 5 متوسصة 0.01 41.1 187.1 58 0.34 12.9% 4 87.1% 27 0% 0

 6 قوية 0.01 38.8 170.9 135 0.56 %34.2 27 %60.8 48 %5.1 4 المو فا

        آراء عيووووة البحوووث وجووواءت  مووا العبوووارة الااعيوووة فصوووي عبوووارة ضووعيفة في ضووووء   
     في التتيووي السوواد  في ضوووء آراء مووديرو الو/ووداتك المراكووط، والتتيووي السووابت      
       في ضووووء آراء الموووو فا  وووا ييكووود علووووى    هووووا  اتفوووالمح بوووا عيووووة البحووووث         
علوى    الجامعووة لا تسووعى إلى الاسووتعاعة إووبراء في مووال التسووويق،  مووا العبووارة  
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ة فصوووي عبوووارة متوسوووصة وجووواءت في التتيوووي الاووواعي في ضووووء آراء موووديرو      الاالاووو
الو/داتك المراكط، وهى عبارة قوية وجاءت في التتيوي الاالوث في ضووء الموو فا     
بالو/داتك المراكط  ا ييكد على  عي لا يوجد  و ع ط في عدد العاملا لل يام 
           في موووال التسوووويق بعوا ووور الموووطيف التسووووي ي السوووبعة، ولكووون يو صوووصم اووووبرة 
( بوووفا المحووور،  مووا العبووارة الرابعووة واوامسووة فصووي    1وهوولا ييكوود العبووارة رقووم   

        عبووووارات قويووووة وجوووواءت في التتيووووي ا ول والاوووواعي لعيوووووة البحووووث  ووووا ييكوووود   
         علووى  عووي يسووود الا/ووتام المتبووادل بووا العوواملا بالو/ووداتك المراكووط  ووا يسوواهم     

وجود ا لفة بيوصم، والت دير المتبوادل لمجصووداتصم ك وا ييكود علوى  عوي يسوود        في 
التعووواو  بوووا العووواملا بالو/ووودات بالشوووكل الووولو  كووووصم مووون   يوووق دورهوووم         
         الوووو يفي بشوووكل مواسوووي،  موووا العبوووارة السادسوووة فصوووي عبوووارة متوسوووصة وجووواءت        
د علوى  عوي يسوعى موديرو     في التتيي الرابت في ضوء آراء عيوة البحوث،  وا ييكو   
           الو/وووداتك المراكوووط إلى /ووود موووا بتح يوووق المسووواواة في المصوووام الو يفيوووة، والمسووواواة   
في ا جووور والح ووولمح الماليووة، والمسوواواة في التقيووات والعوولاوات الدوريووة ودعووم هووله       
 الا افة با العاملا،  ما العبارة السابعة فصي عبارة متوسصة وجاءت في التتيوي 
          اوووواما في ضووووء آراء موووديرو الو/وووداتك المراكوووط، وهوووي عبوووارة قويوووة وجووواءت         
في التتيووي السوواد  في ضوووء آراء المووو فا  ووا ييكوود علووى  عووي تصووتم الجامعووة      
        بت ووديم الوودورات التدريبيووة للعوواملا بالو/ووداتك المراكووط بات الصووابت اووووا         
            التووودريا وال يوووادات بالجامعوووة  مووون خووولال مركوووط تو يوووة قووودرات  علووواء هيئوووة     

ومن خلال التوظيم واتيدارة ولكوصا تصتم بدورات تدريبية في مال الاتصال وإدارة 
الوقو...واةهوووا مووون بووورامف ولكوصوووا لم تصوووتم بتووودريبصم علوووى مصوووارات التسوووويق      

 للخدمات الجامعية.

  :البيئة المادية الخدمات الجامعية 
رف علوووى آراء العيووووة تجووواه البيئوووة الماديوووة لتسوووويق  اسوووتصدف هووولا المحوووور التعووو
 .(8 ( عبارات يوضحصا الجدول 8اودمات الجامعية، ويودرع  و هلا المحور  

(يتلووح    العبووارة ا ولى هووي عبووارة ضووعيفة في ضوووء آراء    8في ضوووء الجوودول   
موووديرو الو/وووداتك المراكوووط وجووواءت في التتيوووي السوووابت، وهوووي عبوووارة متوسوووصة     

التتيوووي الاوووامن في ضووووء آراء الموووو فا بالو/وووداتك المراكوووط ويرجوووت   وجووواءت في
بل  إلى  عي تتعدد  سبا  ايا  البيئة المحفطة لع ليوة التسوويق وموصوا  عوي تعيوق      
ال واعد واللوا ح استسلال الفور  الجديودة في الع ليوة التسووي ية، وعودرة وجوود       
ية واة الر ية لتحفيوط  ، ايا  الصرلمح الر تا عظ ة لتل ي ا فكار والم ت/ا

وتكوووريم الموووو فا،  موووا العبوووارة الااعيوووة فصوووي عبوووارة ضوووعيفة وجووواءت في التتيوووي    
            السوواد  في ضوووء آراء مووديرو الو/ووداتك المراكووط، وهووي عبووارة متوسووصة وجوواءت      
 في التتيي السابت في ضوء آراء المو فا بالو/داتك المراكط .



 (ASEP)دراسات عربية في التربية وعلم النفس

 
 

 

 

   

 م2015..  .. مايو  الجزء الثانى..  الحادى والستونالعدد  
 

349 
 

 عيوة تجاه البيئة المادية لتسويق اودمات الجامعيةيوضح آراء ال (8جدول رقم  

 العيوة العبارة م
الانحراف  ضعيفة متوسصة كبةة

 المعيارو
الت دير 

 الرق ي
الوز  

 الوسبي
 لدلالةا 2كا
قوة 
 العبارة
 التتيي

 1 %  2 %  3 % 

1 

تتوافر بيئة 
محفطة 
لتسويق 
 اودمات.

مديرو 
الو/دات
 ك المراكط
15 48.4% 6 19.4% 10 32.3% 0.90 67 216.1 3.9 

اة 
 دالة
 7 ضعيفة

 3.1 215.2 170 0.79 %24.1 19 %36.7 29 %39.2 31 المو فا
اة 
 دالة
 8 متوسصة

2 

يوجد 
بالجامعة 
لو/ات 
إرشادية 
تسصل 
الو ول إلى 
مكا  ت ديم 
 اودمة.

مديرو 
الو/دات
 ك المراكط
 6 ضعيفة 0.05 6.3 225.8 70 0.68 12.9% 4 48.4% 15 38.7% 12

 7 متوسصة 0.05 7 224.1 177 0.77 %20.3 16 %35.4 28 %44.3 35 المو فا

3 

تستخدم 
المعدات 
وا جصطة 
الحدياة في 
ت ديم 
 اودمات.

مديرو 
الو/دات
 ك المراكط
 4 متوسصة 0.01 12.8 248.4 77 0.57 3.2% 1 45.2% 14 51.6% 16

 5 قوية 0.01 40.3 257 203 0.52 %1.3 1 %40.5 32 %58.2 46 المو فا

4 

توجد مرافق 
مواسبة 
 كن    
ت دم بصا 
 اودمات.

مديرو 
الو/دات
 ك المراكط
 4 متوسصة 0.01 12.8 248.4 77 0.57 3.2% 1 45.2% 14 51.6% 16

 4 قوية 0.01 45.7 262 207 0.51 %1.3 1 %35.4 28 %63.3 50 المو فا

5 

يتواسي 
المظصر العام 
/دة مت  للو
اودمات 
 الم دمة.

مديرو 
الو/دات
 ك المراكط
 2 قوية 0.01 16.7 258.1 80 0.50 0% 0 41.9% 13 58.1% 18

 2 قوية 0.01 68.4 274.7 217 0.44 %0 0 %25.3 20 %74.7 59 المو فا

6 

يتوافر 
بالو/دة 
ا ثاث 
المواسي 
لت ديم 
 اودمات.

مديرو 
الو/دات
 ك المراكط
 3 متوسصة 0.01 15.5 251.6 78 0.51 0% 0 48.4% 15 51.6% 16

 3 قوية 0.01 53.3 267.1 211 0.47 %0 0 %32.9 26 %67.1 53 المو فا

7 

يتسم 
 م دمو
اودمة 
بالمركط 
بحسن 
 المظصر.

مديرو 
الو/دات
 ك المراكط
 1 قوية 0.01 23.7 271 84 0.46 0% 0 29% 9 71% 22

 1 قوية 0.01 81.4 279.7 221 0.41 %0 0 %23.3 16 %79.7 63 المو فا

8 

تخص) 
الو/دة  رقام 
هواتف للرد 
على بالبي 
 الاستشارة.

مديرو 
الو/دات
 ك المراكط
 5 ضعيفة 0.05 5.9 232.3 72 0.70 12.9% 4 41.9% 13 45.2% 14

 6 قوية 0.01 31.7 248.1 196 0.58 %3.8 3 %44.3 35 %51.9 41 المو فا
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ة داخوول الجامعووة تكتفووي بوضووت لو/ووة إرشووادية   ووا ييكوود علووى    كوول كليوو 
وا/ووودة عوووود مووودخل كووول و/ووودة  و مركوووط، وهووولا  مووور   إدراكوووي  ثوووواء مر/لوووة   
                  التصبيوووق،  موووا العبوووارة الاالاوووة فصوووي عبوووارة متوسوووصة وجووواءت في التتيوووي الرابوووت   
 في ضووووء آراء موووديرو الو/وووداتك المراكوووط وهوووي عبوووارة قويوووة وجووواءت في التتيوووي    
اواما في ضوء آراء العاملا بالو/وداتك المراكوط  وا ييكود علوى    الجامعوة       
تصتم بتوفة ا جصوطة الحدياوة والمواسوبة لت وديم اوودمات سوعي ا موصوا لت ود صا         
في ضوء المعاية الموضووعة والمعلووة  موام الع ولاء، وبالوسوبة للعبوارة الرابعوة جواءت         
عبوووارة متوسوووصة في ضووووء آراء موووديرو    في التتيوووي الرابوووت لعيووووة البحوووث وهوووي   

الو/داتك المراكط، وعبارة قوية في ضوء المو فا بالو/داتك المراكط  ا ييكد 
              علوووى    الو/وووداتك والمراكوووط بات الصوووابت اووووا  بالجامعوووة بصوووا عووودد كووواف          
                موووون ال اعووووات المتعووووددة الاسووووتخدامات كاسووووت بال الع وووولاء وقاعووووات الاعتظووووار    
/توووى يوووتم ت وووديم اوووودمات، وقاعوووات خا وووة تيعوووداد وتجصيوووط وإعتووواع اوووودمات   
                 ( في العوصوووور الرابووووت  التوزيووووت(1...واةهووووا وهوووولا مووووا يتفووووق مووووت العبووووارة رقووووم   

 ما العبارة اوامسة فل د جاءت في التتيي الاواعي وهوي عبوارة قويوة في ضووء آراء      
             ادسووة جوواءت في التتيووي الاالووث وهووي عبووارة متوسووصة  عيوووة البحووث والعبووارة الس

بالو/داتك  في ضوء آراء مديرو الو/داتك المراكط وعبارة قوية في ضوء المو فا
المراكط  ا ييكد على    الشكل العام للو/داتك المراكوط   تجصيطهوا بصري وة    
بة يتم الاسوت ابة  مالى لت ديم اودمات، ك ا     ية تعديلات  و توسعات مصلو
              أووا موون قبوول ال يووادات الجامعيووة،  مووا العبووارة السووابعة فصووي عبووارة قويووة وجوواءت         
في التتيي ا ول في ضوء آراء عيووة البحوث  وا ييكود علوى  عوي  وافمم جميوت         
العواملا بالشوكل العوام والصوورة الر يوة لل امعوة مون خولال التوطامصم بووالمظصر          

واسووي مووت بيئووة الع وول ومووت عووادات وت اليوود المجت ووت،  مووا العبووارة    اللا ووق الوولو يت
الااموووة فصووي في عبووارة ضووعيفة وجوواءت في التتيووي اووواما في ضوووء آراء مووديرو  
الو/ووووداتك المراكووووط، وعبووووارة قويووووة وجوووواءت في التتيووووي السوووواد  في ضوووووء آراء      
جوود بصووا المووو فا،  ووا يوودل علووى    السالبيووة موون تلوو  الو/ووداتك المراكووط لا يو  
هواتوووف للووورد علوووى الاستفسوووارات ولكووون قووود يل وووك الموووو فا إلى تبوووادل اأواتوووف      
المح ولة الشخصية مت الع لاء بشكل ودو واة ر ي لمراعاة الووا/ي اتيعساعية 
 ( في عوصر التويف  الوشر واتيعلا (. 3وبل  يتفق مت العبارة رقم  

  :طريقة تقديم الخدمات 
 ف علووى آراء العيوووة تجوواه بري ووة ت ووديم اووودمات اسووتصدف هوولا المحووور التعوور 
 .(9 ( عبارات يوضحصا الجدول5ويودرع  و هلا المحور  

              ( يتلوووووح    العبوووووارة ا ولى هوووووي عبوووووارة قويوووووة وجووووواءت  9في ضووووووء الجووووودول  
في التتيووووي الاوووواعي في ضوووووء آراء عيوووووة البحووووث  ووووا ييكوووود علووووى  عووووي تسووووعى  

يق الع ول الج واعي و  يوق و/ودة الع ول والتصورف         الو/داتك المراكط إلى 
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 المرءوسوا الاختصا وات بوا   من خولال توزيوت    في اتجاه هدف محدد ومتفق عليي
/تووى يووتم   يووق  هووداف    التخصصوواتويع وول علووى توسوويق الجصووود بووا جميووت    
 .بشكل متكامل الو/داتك المراكط

 ق اودمات الجامعية(يوضح آراء العيوة تجاه البيئة المادية لتسوي9جدول رقم  

 العيوة العبارة م
الانحراف  ضعيفة متوسصة كبةة

 المعيارو
الت دير 
 الرق ي
الوز  
كا الوسبي
 % 3  % 2  % 1  التتيي  العبارةقوة  الدلالة 2

1 

يووتم توسوويق 
الجصود بوا  
كافوووووووووووووووووووة 
العوووووووووواملا  
داخووووووووووووووووووووول 
 الو/دة.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 2 قوية 0.05 9 241.9 75 0.77 16.1% 5 25.8% 8 58.1% 18

 2 قوية 0.01 46.4 262 207 0.49 %0 0 %38 30 62 49 المو فا

2 

يلتوووووووووووووووووووووطم 
 و العووووووووووامل
بووووواوصوات 
المتبعوووووووووة في 
ع ليووووووووووووووووووة 
توزيووووووووووووووووووووت 
اوووووووووودمات 
 للع لاء.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 1 قوية 0.01 11.7 248.4 77 0.73 12.9% 4 25.8% 8 61.3% 19

 1 قوية 0.01 68.4 274.7 217 0.44 %0 0 %25.3 20 %74.7 59 المو فا

3 

يت تووووووووووووووووووت 
  والعووووووووووامل
داخووووووووووووووووووووول 
الو/ووووووووووووووودة 
بصووولا/يات 
كاملووووووة في 
اتخووووووووووووووووووووواب 
ال ووووووووووورارات  
لت ووووووووووووووديم 
 اودمات.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 3 قوية 0.05 6.3 235.5 73 0.71 12.9% 4 38.7% 12 48.4% 15

 3 قوية 0.01 16.1 226.6 179 0.67 %12.7 10 %48.1 38 %39.2 31 المو فا

4 

يسووووووووووتخدم 
  والعووووووووووامل
داخووووووووووووووووووووول 
الو/ووووووووووووووودة 
مداخل اة 
ت ليديووووووووووووة 
لحووووووووووووووووووووووث  
الع ووووووووووووولاء  
علوووووووووووووووووووووووووى 
الاسوووووووتفادة 
موووووووووووووووووووووووووووون 
 اودمات.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 4 متوسصة 0.01 15.9 177.4 55 0.56 29 9 64.5% 20 6.5% 2

 4 متوسصة 0.01 43.8 196.2 155 0.57 %17.7 14 %68.4 54 %13.9 11 المو فا

5 

يخص) 
 /د 
العاملا 
لمراف ة 
الع يل 
داخل 
الو/دة 
/تى يتم 
/صولة 
على 
 اودمة.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 5 ضعيفة 0.01 62 100 31 0.000 100% 31 0% 0 0% 0

 5 ضعيفة 0.01 129.9 106.3 84 0.25 %93.7 74 %6.3 5 %0 0 المو فا

هي عبارة قوية في ضوء آراء عيووة   ما العبارة الااعية جاءت في التتيي ا ول و
          البحوووث  وووا ييكووود علوووى    يصوووتم كووول علوووو داخووول الو/ووودة بالمصوووام المصلوبوووة        
             مووووي وف  وووا لتوزيوووت الاختصا وووات بوووا المرءوسوووا كووول  /سوووي ميهلوووي العل وووي         
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  ما العبارة الاالاة فصي عبارة قوية وجاءت في التتيوي الاالوث في ضووء آراء عيووة    
قوودرات  وسووت لم ارسووة     البحووث  ووا ييكوود علووى  عووي  وووح فريووق ع وول التسووويق        
، و ريوور ا شووخا  موون الووتحكم الشووديد  ولية عوون ع لووصمئالووتحكم و  وول المسوو

للتوجصات وا وامر و  لصم المسئولية عن  فكارهم و فعواأم،  موا العبوارة الرابعوة     
علوووى    العووواملا    فصوووي عبوووارة متوسوووصة وجووواءت في التتيوووي الرابوووت  وووا يووودل       
بالو/دات والمراكط لا يسعو  إلى ترويف اودمات وإقواد الع لاء بصوا وهولا يتفوق    
         موووت عبوووارات العوصووور الاالوووث  التويوووف( والووولو  كووود علوووى    السالبيوووة العظ وووى 
من الع لاء يتعرفو  على اودمات من خلال /ديث الع لاء مت بعلصم البع  
لفيا بو ، فالع يل يتوجي إلى الو/دةك المركوط ولديوي   وال ليل موصم من موقت ا

ال واعة الكافيوة باودموة الم دموة ولكون مون المجت وت اووارجي ويتوولى المو فوو           
       الوورد علووى استفسووارات الع وولاء،  مووا العبووارة اوامسووة فصووي عبووارة ضووعيفة وجوواءت  
مون الو/ودةك    في التتيي اواما  ا ييكد على  عي لا يرافق الع لاء مو فوو  
        ولكوون يتوجووي كوول ع يوول بمفوورده ويستكشووف الوضووت بوفسووي ا موور الوولو يطيوود           
 من استفساراتصم ويصدر من وقتصم وباقاتصم ومصوداتصم.

  :البعد الثاني: معوقات التسويق للخدمات الجامعية 
استصدف هلا المحور التعرف على آراء العيوة تجاه معوقات التسويق للخودمات  

( عبوارات يوضوحصا الجودول    8ية الة توواجصصم، ويوودرع  وو هولا المحوور       الجامع
 10): 

               (يتلوووح    العبوووارة ا ولى هوووي عبوووارة متوسوووصة وجووواءت   10في ضووووء الجووودول  
في التتيوووي الرابوووت في ضووووء آراء موووديرو الو/وووداتك المراكوووط، وهوووي عبوووارة قويوووة      
و فا بالو/وداتك المراكوط  وا ييكود     وجاءت في التتيي الاالث في ضوء آراء المو 

علوى ايووا  اتيدرا  والوووعي موون قبوول فريوق ع وول التسووويق بكه يووة التسووويق ودوره   
               الفعووووال في زيووووادة  ربوووواس الجامعووووة وايووووا  إدراكصووووم بعوا وووور المووووطيف التسوووووي ي   
 (.2004وهلا ما  كدتي دراسة  مح د  برو وآخرو ،

رة قويوووة جوواءت في التتيوووي الاوواعي في ضووووء آراء    مووا العبوووارة الااعيووة فصوووي عبووا   
مديرو الو/داتك المراكط والتتيي الرابت في ضوء المو فا  ا ييكد علوى  عوي   
ايووا  اوصووفي اتيسووتاتي ية والتوفيليووة لع ليووة التسووويق سووواء كاعووو خصووفي   
خا وووووووة بالو/ووووووودةك المركوووووووط  و خصوووووووفي اتيسوووووووتاتي ية للكليوووووووات  و اوصوووووووة   

 Natalia Pariza & Iulianaوهوووا تيكوود دراسووة   ،  عووةاتيسووتاتي ية بالجام

Cetina, 2014)    على  ه ية التخصيفي اتيستاتي ي لع ليوة التسوويق بالجامعوة )
ووضت  هداف خا ة بصا، والعبارة الاالاة هي عبارة قوية وجاءت في التتيي ا ول 
المو فا  في ضوء آراء مديرو الو/داتك المراكط، وفي التتيي الااعي في ضوء آراء
 ا ييكد على    الو/دةك المركط تصتم بوضت  هداف الو/ودة ككول في اللووا ح    
   والتشوووريعات ولكووون تسفووول الو/ووودات بوضوووت  هوووداف خا وووة بالع ليوووة التسووووي ية 
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            ( بووووووفا المحوووووور ويتفوووووق  يل وووووا موووووت دراسوووووة  2وهووووولا يتفوووووق موووووت العبوووووارة  رقوووووم  
 .(2004 مح د  برو وآخرو ،

 ضح آراء العيوة تجاه معوقات التسويق للخدمات الجامعية(يو10جدول  

 العيوة العبارة م
الانحراف  ضعيفة متوسصة كبةة

 المعيارو
الت دير 
 الرق ي
الوز  
 الوسبي
 الدلالة 2كا
قوة 
 العبارة
 التتيي

 1 %  2 %  3 % 

1 

الافت ار إلى 
فلسفة 
التوجي 
التسوي ي 
 بالو/دة.

مديرو 
الو/داتك 
 راكطالم
 4 متوسصة 0.01 14 251.6 78 0.73 12.9% 4 22.6% 7 64.5% 20

 3 قوية 0.01 25.8 245.6 194 0.64 %7.6 6 %39.2 31 %53.2 42 المو فا

2 

ايا  
التخصيفي 
الجيد 
لتسويق 
اودمات 
 الجامعية.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 2 قوية 0.01 23.7 271 84 0.46 0% 0 29 9 71% 22

 0.2 236.7 187 0.66 %10.1 8 %43 34 %46.8 37 االمو ف
اة 
 4 قوية دالة

3 

ايا  
 هداف 
التسويق في 
التشريعات 
 واللوا ح.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 1 قوية 0.01 26.4 274.2 85 0.44 0% 0 25.8% 8 74.2% 23

 2 قوية 0.01 35.9 254.4 201 0.57 %3.8 3 38 30 %58.2 46 المو فا

4 

بول 
إجراءات 
التسويق 
للخدمات 
 الجامعية.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 2 قوية 0.01 23.7 271 84 0.46 0% 0 29% 9 71% 22

 1 قوية 0.01 41.9 259.5 205 0.57 %3.8 3 %32.9 26 %63.3 50 المو فا

5 

تع د 
إجراءات 
التسويق 
للخدمات 
 الجامعية.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 3 متوسصة 0.01 14.8 254.8 79 0.68 9.7% 3 25.8% 8 64.5% 20

 4 قوية 0.01 19.9 236.7 187 0.80 %20.3 16 %22.7 18 %57 45 المو فا

6 

الافت ار إلى 
ال يادة 
الميهلة 
لتسويق 
اودمات 
 الجامعية.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 5 متوسصة 0.01 22.1 245.2 76 0.89 25.8% 8 3.2% 1 71% 22

 4.3 210.1 166 0.87 %32.9 26 %24.1 19 %43 34 المو فا
اة 
 6 ضعيفة دالة

7 

افت ار 
الو/دة إلى 
فريق 
متخص) 
مسئول عن 
تسويق 
 اودمات.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 7 ضعيفة 0.01 15.7 232.3 72 0.54 3.2% 1 61.3% 19 35.5% 11

 5 متوسصة 0.01 27.8 234.2 185 0.60 %6.3 5 %53.2 42 %40.5 32 المو فا

8 

اعت اد 
قيادات 
الو/دة على 
التعاقدات 
الشخصيةك 
اة 
الر ية في 
تسويق 
اودمات 
 الجامعية.

مديرو 
الو/داتك 
 المراكط
 6 ضعيفة 0.01 13.4 238.7 74 0.56 3.2% 1 54.8% 17 41.9% 13

 2.8 189.9 150 0.86 %41.8 33 %26.6 21 %31.6 25 المو فا
اة 
 7 ضعيفة دالة
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العبووارة الرابعووة فصووى عبووارة قويووة وجوواءت في التتيووي الاوواعي في ضوووء آراء        مووا
                مووووديرو الو/ووووداتك المراكووووط وجوووواءت في التتيووووي ا ول في ضوووووء آراء المووووو فا    
 ا ييكد على    خصوات المطيف التسوي ي السبعة بويلة وشواقة علوى العواملا    
يهلا  كاد ي وا لل يوام بو يفوة التسوويق     بالمراكط خا وة  عصوا لا تعوا  فوراد مو     
            مووا العبووارة اوامسووة  (، Alina Filip, 2012 وهوولا يتفووق مووت مووا  كدتووي دراسووة    

فصووي عبووارة متوسووصة وجوواءت في التتيووي الاالووث في ضوووء آراء مووديرو الو/ووداتك    
 المراكووط، وعبووارة قويووة  وجوواءت في التتيووي الرابووت في ضوووء المووو فا  ووا ييكوود     
على    ع لية التسويق هي ع لية مع دة    التسويق لا  كن /صوره في ع ليوة   
            إعتوواع اودمووة وإتووا هووو  وسووت موون بلوو  /يووث يبوود  قبوول ع ليووة اتيعتوواع ويسووت ر   
              إلى موووا بعووود ع ليوووة اتيعتووواع، وهووولا موووا ييكووود العبوووارة الرابعوووة مووون عفوووا المحوووور    
اءات التسوويق و يل وا  كدتوي دراسوة  مح ود  وبرو       والة  كدت على بوول إجور  
(،  مووا العبووارة السادسووة فصووي عبووارة متوسووصة وجوواءت في التتيووي         2004وآخوورو ،  

اواما في ضوء آراء مديرو الو/داتك المراكط بيو ا هوي عبوارة ضوعيفة وجواءت     
في التتيوووي السووواد  في ضووووء آراء الموووو فا  وووا ييكووود علوووى  عوووي يتوووولى إدارة        

والمراكط في السالي  فراد قد يكو  لديصم اوبرة في الع ليوة التسووي ية    الو/دات
والمكتسبة من ميدا  الع ل بالجامعة ومون توجصوات واستشوارات مودراء الو/وداتك      
               (2004المراكووووط السوووواب ا وهوووولا مووووا  كدتووووي دراسووووة  مح وووود  ووووبرو وآخوووورو ،    
في التتيووي السووابت في ضوووء آراء   مووا العبووارة السووابعة فصووي عبووارة ضووعيفة وجوواءت   

              مووديرو الو/ووداتك المراكووط، وهووي عبووارة  متوسووصة وجوواءت في التتيووي اووواما      
في ضوء آراء المو فا  وا ييكود علوى    الو/ودات بصوا عودد ا كافي وا مون ا فوراد          
  لل يام بع لية التسوويق ولكون يو صوصم التخصو) واووبرة في المجوال التسووي ي       

بارة الااموة هي عبارة ضعيفة لدى عيوة البحث وجاءت في التتيي الساد  والع
في ضوووء آراء مووديرو الو/ووداتك المراكووط وجوواءت في التتيووي السووابت في ضوووء آراء   
ات إلى إجوراء التعاقودات شخصووية   الموو فا  وا ييكود علوى  عوي لا تسوعى الو/ود       
اللاتيوووة مووون عشووور   ر يوووة ولكوصوووا تصوووتم بع ليوووة التسوووويق مووون خووولال جصودهوووا   و

كتيبوووات وإعشووواء  وووفحات علوووى الفووويا بوووو  ك وووا اتلوووح في العوصووور الاالوووث     
 التويف. 

 دلًلة الفروق بين المجموعتين: 
لدلالووة  (ت و  التح ووق موون  ووحة فووروق البحووث موون خوولال /سووا  قي ووة        
الفرولمح با متوسصي درجات المج وعتا  بعاد الدراسة الميداعية وجواءت الوتوا ف   

 التالي: على الوحو

  :الفرض الأول 

توجووود فووورولمح بات دلالوووة إ/صوووا ية بوووا متوسوووصي درجوووات  فوووراد م وعوووة     لا 
بتلووو  الو/ووودات /وووول واقوووت   موووديرو الو/وووداتك المراكوووط وم وعوووة الموووو فا   
 اودمات الجامعية  الموتف(.
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لدلالة الفرولمح با متوسصي  (ت لاختبار  حة الفرق ا ول   /سا  قي ة 
ة موديرو الو/وداتك المراكوط وم وعوة الموو فا العواملا       درجات  فراد م وعو 

بتل  الو/دات /ول واقت اودمات الجامعية  الموتف(، و صرت الوتا ف ك ا هوو  
 :(11 موضح بالجدول 

لدلالة الفرولمح با المج وعتا /ول واقت اودمات الجامعية  (ت يوضح عتا ف اختبار  (11جدول رقم  
  الموتف(

 توسفيالم العدد العيوة
الانحراف 
 المعيارو
قي ة 
 ت
درجة 
 الحرية
مستوى 
 (0.01الدلالة  

 3.51 12.65 31 مديرو الو/داتك المراكط
 اة دالة 108 0.467
 2.70 12.94 79 المو فا

 ووحة الفوورق الوولو ي تلووي عوودم وجووود فوورولمح بات    (11 يتلووح موون الجوودول  
اتك المراكوووط دلالوووة إ/صوووا ية بوووا متوسوووصي درجوووات م وعوووة موووديرو الو/ووود      
وم وعة المو فا بالو/داتك المراكط /وول واقوت اوودمات الجامعيوة  المووتف(،      
( 0.119( ولمستوى دلالوة    108( وبل  لدرجة /رية  0.467/يث جاءت قي ة  ت(  

وهي قي ة اة دالة إ/صا ي ا، ومعوى هلا  عي لا توجد فرولمح با المج وعتا /وول  
تف( ولعوول هوولا الت ووار  في الآراء بووا فئووات العيوووة  واقووت اووودمات الجامعيووة   المووو

يكشف عن واقت الحال للخدمات الجامعيوة مون /ور  كليوات الجامعوة لت وديم       
خدمات متووعة لتلبية ا/تياجات الع لاء، و   هوله اوودمات متصوورة ومت وددة     
إلى /د ما، وتتسم بالبسابة في اوصوات، وقد يرجوت بلو  إلى    الجامعوة بيوو     

ت اوبرة اللو يلوم عودد ا ها ل وا مون  علواء هيئوة التودريا المتخصصوا         من بيو
والميهلا في كافة المجالات، وكلل  ا/تياع الجامعة للأرباس لتعوي  الوو )  

 في ميطاعية الجامعة.  

  الثانيالفرض : 

توجووود فووورولمح بات دلالوووة إ/صوووا ية بوووا متوسوووصي درجوووات  فوووراد م وعوووة     لا 
بتلووو  الو/ووودات /وووول واقوووت    وعوووة الموووو فا  موووديرو الو/وووداتك المراكوووط وم 
 التسعة للخدمات الجامعية.

               لدلالووووووة الفوووووورولمح  (ت   /سووووووا  قي ووووووة  الاوووووواعيلاختبووووووار  ووووووحة الفوووووورق 
بوووا متوسوووصي درجوووات  فوووراد م وعوووة موووديرو الو/وووداتك المراكوووط وم وعوووة     
عيوووة، واقوووت التسووعة للخووودمات الجام المووو فا العووواملا بتلووو  الو/وودات /وووول   
 :(12 و صرت الوتا ف ك ا هو موضح بالجدول 

التسعة للخدمات لدلالة الفرولمح با المج وعتا /ول واقت  (ت (يوضح عتا ف اختبار 12جدول رقم  
 الجامعية.

 المتوسفي العدد العيوة
الانحراف 
 المعيارو
قي ة 
 ت
درجة 
 الحرية
مستوى 
 (0.01الدلالة  

مديرو الو/داتك 
 المراكط
31 11.84 3.19 

0.017 108 0.001 
 2.46 11.85 79 المو فا
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عدم  حة الفرق اللو ي تلي عدم وجود فرولمح بات  (12 يتلح من الجدول
دلالوووة إ/صوووا ية بوووا متوسوووصي درجوووات م وعوووة موووديرو الو/وووداتك المراكوووط        
  وم وعة المو فا بالو/داتك المراكط /ول واقوت التسوعة للخودمات الجامعيوة    

( 0.001( ولمسوتوى دلالوة    108( وبل  لدرجة /ريوة   0.017 ت(  /يث جاءت قي ة 
وهي قي ة دالة إ/صا ي ا، ومعوى هلا  عي توجود فورولمح بوا المج ووعتا /وول واقوت       
التسعة للخدمات الجامعية ولعل هلا التباعود في الآراء بوا فئوات العيووة يوضوح      
ضوت إسوتاتي يات      هوا  /اجة ماسة لمشاركة المو فا بالو/دةك المركط في و
 التسعة.

  الثالثالفرض: 

توجووود فووورولمح بات دلالوووة إ/صوووا ية بوووا متوسوووصي درجوووات  فوووراد م وعوووة     لا 
بتلووو  الو/ووودات /وووول واقوووت   موووديرو الو/وووداتك المراكوووط وم وعوووة الموووو فا   
 التويف  الوشر واتيعلا ( للخدمات الجامعية.

              رولمح لدلالووووووة الفوووووو (ت   /سووووووا  قي ووووووة  الاالووووووثلاختبووووووار  ووووووحة الفوووووورق 
بوووا متوسوووصي درجوووات  فوووراد م وعوووة موووديرو الو/وووداتك المراكوووط وم وعوووة     
واقووووت التويووووف  الوشوووور واتيعوووولا (  المووووو فا العوووواملا بتلوووو  الو/وووودات /ووووول   
 :(13 و صرت الوتا ف ك ا هو موضح بالجدول للخدمات الجامعية، 

التويف  الوشر المج وعتا /ول واقت لدلالة الفرولمح با  (ت يوضح عتا ف اختبار  (13جدول رقم  
 واتيعلا ( للخدمات الجامعية.

 المتوسفي العدد العيوة
الانحراف 
 المعيارو
قي ة 
 ت
درجة 
 الحرية
مستوى 
 (0.01الدلالة  

 3.87 19.1 31 مديرو الو/داتك المراكط
 اة دالة 108 2.440

 3.50 20.96 79 المو فا

الوولو ي تلووي عوودم وجووود فوورولمح بات   ووحة الفوورق  (13 يتلووح موون الجوودول  
دلالوووة إ/صوووا ية بوووا متوسوووصي درجوووات م وعوووة موووديرو الو/وووداتك المراكوووط        
التويووف  الوشوور واتيعوولا (  واقووت وم وعووة المووو فا بالو/ووداتك المراكووط /ووول    
( 108( وبلوو  لدرجووة /ريووة   2.440للخوودمات الجامعيووة /يووث جوواءت قي ووة  ت(   
اووة دالووة إ/صووا ي ا، ومعوووى هوولا  عووي لا توجوود  ( وهووي قي ووة 0.151ولمسووتوى دلالووة   
التويوف  الوشور واتيعولا ( للخودمات الجامعيوة      واقوت  فرولمح با المج وعتا /وول  

         ولعوول هوولا الت ووار  بووا فووئة العيوووة يكشووف عوون واقووت الحووال للتويووف واتيعوولا        
عوون اووودمات الجامعيووة موون الاعت وواد علووى كتيبووات وكرسووات وتوزيعصووا علووى          

صووات المسووتفيدة ل عوولا  عوون اووودمات، وإافووال الاتصووال بووالع لاء لتعووريفصم  الج
باوودمات الم دمووة، وإافووال اتيعوولا  عوصووا مون خوولال الموويترات الصووحفية وإقامووة   
 المعارق والراديو والتليفطيو ، وإه ال التعاقد مت شركات الدعاية.

  الرابعالفرض: 

درجوووات  فوووراد م وعوووة   توجووود فووورولمح بات دلالوووة إ/صوووا ية بوووا متوسوووصي   لا 
بتل  الو/دات /وول واقوت توزيوت    مديرو الو/داتك المراكط وم وعة المو فا 
 اودمات الجامعية.
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                  لدلالووووووة الفوووووورولمح  (ت   /سووووووا  قي ووووووة  الرابووووووتلاختبووووووار  ووووووحة الفوووووورق  
بوووا متوسوووصي درجوووات  فوووراد م وعوووة موووديرو الو/وووداتك المراكوووط وم وعوووة     

و صورت  واقت توزيت اودمات الجامعيوة،  ا بتل  الو/دات /ول المو فا العامل
 :(14 الوتا ف ك ا هو موضح بالجدول 

توزيت اودمات لدلالة الفرولمح با المج وعتا /ول واقت  (ت يوضح عتا ف اختبار  (14جدول رقم  
 الجامعية.

 المتوسفي العدد العيوة
الانحراف 
 المعيارو
قي ة 
 ت
درجة 
 الحرية
مستوى 
 (0.01لة  الدلا

 1.97 17.19 31 مديرو الو/داتك المراكط
 اة دالة 108 0.97

 1.69 17.56 79 المو فا

 ووحة الفوورق الوولو ي تلووي عوودم وجووود فوورولمح بات    (14 يتلووح موون الجوودول  
دلالوووة إ/صوووا ية بوووا متوسوووصي درجوووات م وعوووة موووديرو الو/وووداتك المراكوووط        
ت توزيووت اووودمات الجامعيووة  وم وعووة المووو فا بالو/ووداتك المراكووط /ووول واقوو   
( 0.236( ولمسوتوى دلالوة     108( وبلو  لدرجوة /ريوة     0.97/يث جاءت قي ة  ت(  

وهي قي ة اة دالة إ/صا ي ا، ومعوى هلا  عي لا توجد فرولمح با المج وعتا /وول  
            واقوووت توزيوووت اوووودمات الجامعيوووة ولعووول هووولا الت وووار  بوووا فوووئة العيووووة، يكشوووف  

الحال لتوزيت اودمات الجامعية من  عي توفر كليات الجامعوة  مواكن   عن واقت 
مواسبة لت ديم اودمات، والعاملو  بالو/دات  تلكو  المصارات اللازمة للتعامل 
 مت الع لاء، وضعف الالتطام من قبل الو/دات بمعواية ت وديم كالسورعة والدقوة    
الع ل الر ية، وت دم ك ا  عي ت تصر الجامعة على ت ديم اودمات في ساعات 
 اودمات للع لاء مباشرة دو  وسيفي. 

  الخامسالفرض : 

توجووود فووورولمح بات دلالوووة إ/صوووا ية بوووا متوسوووصي درجوووات  فوووراد م وعوووة     لا 
بتل  الو/ودات /وول واقوت فريوق     مديرو الو/داتك المراكط وم وعة المو فا 
 ع ل التسويق للخدمات الجامعية.

لدلالوووة الفووورولمح بوووا   (ت /سوووا  قي وووة    اووووامالاختبوووار  وووحة الفووورق  
متوسصي درجات  فراد م وعة موديرو الو/وداتك المراكوط وم وعوة الموو فا      
و صوورت واقووت فريووق ع وول التسووويق للخوودمات الجامعيووة،    بتلوو  الو/وودات /ووول  
 :(15 الوتا ف ك ا هو موضح بالجدول 

واقت فريق ع ل التسويق تا /ول لدلالة الفرولمح با المج وع (ت يوضح عتا ف اختبار  (15جدول رقم  
 للخدمات الجامعية.

 المتوسفي العدد العيوة
الانحراف 
 المعيارو
قي ة 
 ت
درجة 
 الحرية
مستوى الدلالة 
 0.01) 

 1.30 15.29 31 مديرو الو/داتك المراكط
 دالة 108 1.094
 1.96 14.87 79 المو فا
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وجووود فوورولمح  عوودم  ووحة الفورق الوولو ي تلووي عوودم  (15 يتلوح موون الجوودول  
بات دلالووة إ/صووا ية بووا متوسووصي درجووات م وعووة مووديرو الو/ووداتك المراكووط   
وم وعة المو فا بالو/داتك المراكط /وول واقوت فريوق ع ول تسوويق اوودمات       
( ولمسووتوى 108( وبلوو  لدرجووة /ريووة    1.094الجامعيووة، /يووث جوواءت قي ووة  ت(    
 عووووي توجوووود فوووورولمح بووووا  ( وهووووي قي ووووة دالووووة إ/صووووا ي ا، ومعوووووى هوووولا0.003دلالووووة  

المج وووعتا لصوواا مووديرو الو/ووداتك المراكووط /ووول واقووت فريووق ع وول التسووويق   
للخدمات الجامعية وهلا يدل على     علاء فريق التسويق اة مويهلا بال ودر   
الكوووافي لع ليوووة التسوووويق، وتت اهووول الاسوووتعاعة إوووبراء في التسوووويق، ولكووون عووودد  
مووت ا ع ووال المصلوبووة موووصم ويسووود بيوووصم   العوواملا بالو/ووداتك المراكووط مواسووي

الا/ووتام والتعوواو ، وت وودم دورات تدريبيووة متعووددة ولكوون في مووالات  خوورى اووة        
 التسويق.

  السادسالفرض: 

توجووود فووورولمح بات دلالوووة إ/صوووا ية بوووا متوسوووصي درجوووات  فوووراد م وعوووة     لا 
بيئوة  بتل  الو/دات /ول واقوت ال مديرو الو/داتك المراكط وم وعة المو فا 
 المادية للخدمات الجامعية.

              لدلالوووووة الفووووورولمح   (ت   /سوووووا  قي وووووة   السووووواد لاختبوووووار  وووووحة الفووووورق  
بوووا متوسوووصي درجوووات  فوووراد م وعوووة موووديرو الو/وووداتك المراكوووط وم وعوووة     
  واقوت البيئوة الماديوة للخودمات الجامعيوة      المو فا العاملا بتل  الو/دات /وول 
 :(16 موضح بالجدولو صرت الوتا ف ك ا هو 

واقت البيئة المادية  لدلالة الفرولمح با المج وعتا /ول (ت يوضح عتا ف اختبار  (16جدول رقم  
 للخدمات الجامعية.

 المتوسفي العدد العيوة
الانحراف 
 المعيارو
قي ة 
 ت
درجة 
 الحرية
مستوى 
 (0.01الدلالة  

 2.95 19.52 31 مديرو الو/داتك المراكط
 دالةاة  108 1.394
 2.42 20.28 79 المو فا

 ووحة الفوورق الوولو ي تلووي عوودم وجووود فوورولمح بات     (16 يتلووح موون الجوودول  
دلالوووة إ/صوووا ية بوووا متوسوووصي درجوووات م وعوووة موووديرو الو/وووداتك المراكوووط        
وم وعوووة الموووو فا بالو/وووداتك المراكوووط /وووول واقوووت البيئوووة الماديوووة اوووودمات       
( ولمسووتوى 108بلوو  لدرجووة /ريووة    ( و0.093الجامعيووة، /يووث جوواءت قي ووة  ت(    
              ( وهوووي قي وووة اوووة دالوووة إ/صوووا ي ا، ومعووووى هووولا  عوووي لا توجووود فووورولمح    0.093دلالوووة  

بوا المج ووعتا /ووول م وعوة مووديرو الو/وداتك المراكووط وم وعوة المووو فا      
بالو/وووداتك المراكوووط /وووول واقوووت البيئوووة الماديوووة اوووودمات الجامعيوووة، ولعووول هووولا   

ا فوووئة العيووووة، يكشوووف عووون واقوووت الحوووال للبيئوووة الماديوووة للخووودمات       الت وووار  بووو 
الجامعية مون ايوا  البيئوة المحفوطة لع ليوة التسوويق، وتكتفوي كول و/ودة بوضوت           
لو/ووة إرشووادية وا/وودة عووود موودخل كوول و/وودةك مركووط، وتصووتم الو/وودات بتوووفة     
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 فووو  ا جصووطة والمعوودات الحدياووة والووة تتواسووي مووت ت ووديم اووودمات، يلتووطم المو  
 بالمظصر اللا ق، يتم توا ل الع لاء مت المو فا عبر هواتف المح ول الشخصية.

  السابعالفرض: 

توجووود فووورولمح بات دلالوووة إ/صوووا ية بوووا متوسوووصي درجوووات  فوووراد م وعوووة     لا 
بتلووو  الو/ووودات /وووول واقوووت   موووديرو الو/وووداتك المراكوووط وم وعوووة الموووو فا   
 بري ة ت ديم اودمات الجامعية.

                   لدلالوووووة الفووووورولمح    (ت   /سوووووا  قي وووووة    السوووووابت الفووووورق   ختبوووووار  وووووحة  لا
بوووا متوسوووصي درجوووات  فوووراد م وعوووة موووديرو الو/وووداتك المراكوووط وم وعوووة     
  /ول واقت بري ة ت وديم اوودمات الجامعيوة   المو فا العاملا بتل  الو/دات 
 :(17 و صرت الوتا ف ك ا هو موضح بالجدول 

/ول واقت بري ة ت ديم لدلالة الفرولمح با المج وعتا  (ت  ف اختبار (يوضح عتا17جدول رقم  
 اودمات الجامعية.

 المتوسفي العدد العيوة
الانحراف 
 المعيارو
قي ة 
 ت
درجة 
 الحرية
مستوى 
 (0.01الدلالة  

 2.39 10.03 31 مديرو الو/داتك المراكط
 دالة 108 1.663

 1.48 10.66 79 المو فا

عدم  حة الفرق اللو ي تلي عدم وجود فرولمح بات (17  يتلح من الجدول
دلالوووة إ/صوووا ية بوووا متوسوووصي درجوووات م وعوووة موووديرو الو/وووداتك المراكوووط        
وم وعوووة الموووو فا بالو/وووداتك المراكوووط /وووول واقوووت بري وووة ت وووديم اوووودمات  
( ولمسووتوى 108( وبلوو  لدرجووة /ريووة    1.663الجامعيووة، /يووث جوواءت قي ووة  ت(    
                قي وووة اووووة دالوووة إ/صوووا ي ا، ومعووووى هوووولا  عوووي توجووود فوووورولمح        ( وهوووي 0.000دلالوووة   

با المج ووعتا لصواا الموو فا بالو/وداتك المراكوط /وول واقوت بري وة ت وديم          
اودمات الجامعية، وهلا يدل على  عي يتم توسويق الجصوود بوا العواملا، ويلتوطم      
 ية، وأوووم  ووولا/يات  العووواملو  بووواوصوات المصلوبوووة مووووصم في الع ليوووة التسووووي    
كاملة في اتخاب ال رارات في ضوء تخصصاتصم، ولكن لا تصتم الو/دة بتخصي) 
  /د المو فا لمراف ة الع لاء /تى  صل على اودمة الة تشبت ا/تياجاتي .

  الثامنالفرض : 

توجووود فووورولمح بات دلالوووة إ/صوووا ية بوووا متوسوووصي درجوووات  فوووراد م وعوووة     لا 
بتلوو  الو/وودات /ووول معوقووات  وم وعووة المووو فا مووديرو الو/ووداتك المراكووط  
 التسويق للخدمات الجامعية.

                لدلالوووووة الفوووووورولمح   (ت   /سوووووا  قي ووووووة   الاوووووامن ختبوووووار  وووووحة الفوووووورق   لا
بوووا متوسوووصي درجوووات  فوووراد م وعوووة موووديرو الو/وووداتك المراكوووط وم وعوووة     
 ت الجامعيوة، /وول معوقوات التسوويق للخودما    المو فا العاملا بتل  الو/ودات  
 :(18 و صرت الوتا ف ك ا هو موضح بالجدول 
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/ول معوقات التسويق لدلالة الفرولمح با المج وعتا  (ت يوضح عتا ف اختبار  (18جدول رقم  
 للخدمات الجامعية.

 المتوسفي العدد العيوة
الانحراف 
 المعيارو
قي ة 
 ت
 درجة الحرية
مستوى الدلالة 
 0.01) 

 3.422 20.387 31 مديرو الو/داتك المراكط
 اة دالة 108 2.291
 3.58 18.67 79 المو فا

 حة الفرق الاامن اللو ي تلي عودم وجوود فورولمح     (18 يتلح من الجدول 
بات دلالووة إ/صووا ية بووا متوسووصي درجووات م وعووة مووديرو الو/ووداتك المراكووط   
وم وعوووة المووووو فا بالو/وووداتك المراكووووط /وووول معوقووووات التسوووويق للخوووودمات     

( ولمسووتوى 108( وبلوو  لدرجووة /ريووة    2.291امعيووة، /يووث جوواءت قي ووة  ت(    الج
           ( وهوووي قي وووة اوووة دالوووة إ/صوووا ي ا، ومعووووى هووولا  عوووي لا توجووود فووورولمح  0.940دلالوووة   

بوا المج ووعتا /ووول معوقوات التسووويق للخودمات الجامعيوة ولعوول هولا الت ووار        
التسووويق للخوودمات الجامعيووة بووا فووئة العيوووة، يكشووف عوون واقووت الحووال لمعوقووات 

والمت الووة في الافت ووار إلى فلسووفة التوجووي التسوووي ي بالو/وودة، وايووا  التخصوويفي   
الجيووود لتسووووويق اوووودمات الجامعيووووة، وايوووا   هووووداف التسوووويق في التشووووريعات     
           واللووووا ح، وبوووول إجوووراءات التسوووويق للخووودمات الجامعيوووة وتع ووودها، والافت وووار       

 ة لتسويق اودمات الجامعية.إلى ال يادة الميهل

 :المحور الرابع: نتائج الدراسة والتصور المقترح 
سوووعى هووولا البحوووث في ا سوووا  إلى الوقووووف علوووى واقوووت التسوووويق للخووودمات       
الجامعيووة بالجامعووات المصوورية موون خوولال التعوورف علووى ع ووا  ال وووة واللووعف في   
لتسوووويق ع ليوووة التسوووويق للخووودمات الجامعيوووة، ووضوووت تصوووور م وووتس لتفعيووول ا   
للخدمات الجامعية في ضوء متصلبات إدارة الجودة الشاملة، وهلا ما يتلح في وا  

 يلي:

 :نتائج الدراسة :  أولًا
              مووون خووولال موووا   عرضوووي في هووولا البحوووث مووون إبوووار عظووورو وميوووداعي يتلوووح      
 لوا م وعة من الوتا ف، والة تتلح في ا يلي:

 برة بتلبية ا/تياجات الع لاء في شوتى  تصتم الجامعة لكوعصا بيو من بيوت او
معيووة الم دمووة اتجديوود  و تصوووير اووودمات الج ، ولكوصووا لا تسووعى إلى المجووالات
 للع لاء.

 علامة تجارية. ةاودمات الجامعية اة /ا لة على الجودة وليا أا  يت 
 .اودمات الجامعية اة مع دة اوصوات ولكوصا بسيصة 
  اتي ية التسووعة علووى  سووا  التكلفووة لتح يووق  تتبووت الجامعووة في السالووي إسووت

الووربح المووادو الوولو  توواع إليووي الجامعووة لتعوووي  الع ووط في ميطاعيووة الدولووة      
وتوووفة الموووارد الماديووة اللازمووة  و    الجامعووة تلووت لوفسووصا مسووتوى مسووتصدف  
 .من ا رباس يوبسي   ي ي عود مستوى معا من ت ديم اودمات للع لاء
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  ببووود التسووعة الموضووح باللا حووة اوا ووة بكوول و/وودةك مركووط  تلتووطم الجامعووة       
عوود   ولا يتم رفت  سوعار اوودمات عوود زيوادة الصلوي عليصوا،  و خفو  ا سوعار        
ال وا  ا علوى تسوعة اوودمات الجامعيوة      ، /يوث إ   ا فاق مستوى الصلوي 

اهت وووا بتحديوود السووعر في ضوووء الموا ووفات الوصا يووة للخدمووة وموودى جودتصووا    
   للحد من المشاكل الواجمة من التكلفة العالية للخدمات الجامعية.وبل

        تصووووتم الو/ووووداتك المراكووووط بات الصووووابت اوووووا  بالجامعووووة بع وووول بروشووووور
، ك وا تصوتم    كتالوجاتك كتييك كراسات( لعرق اوودمات الوة ت ودمصا   
 ل   كبر عدد من الع لاء.بتوزيعصا على ميسسات المجت ت لج

 ا ل مت الع لاء لتعريفصم باوودمات الجامعيوة الم دموة   ايا  الاهت ام بالتو 
ك ووا  عووي لا توجوود قاعوودة بياعووات عوون الع وولاء  توووى علووى  سوواليي مختلفووة    

 للتوا ل معصم.
     لا تصوووتم الجامعوووة بع ووود مووويترات  وووحفية لتخابوووي كافوووة فئوووات المجت وووت

 وتعرق اودمات الجامعية بصا وما  كن    ت دمة الجامعة لل  ت ت.
 البيووة العظ ووى موون المراكووط تعت وود في الدعايووة والوشوور أووا موون خوولال          إ  الس

الاتصووال بووا الع وولاء بعلووصم الووبع  والتويووف في ووا بيوووصم عوون اووودمات         
 الم دمة.

 الجامعة لا تعت ود علوى  سواليي متووعوة بالشوكل المرجوو في ع ليوة التويوف         إ  
               ات المسووئولة لخوودمات الجامعيووة الووة ت وودمصا، ك ووا  عصووا لا تل ووك إلى الجصوو      ل

عن الدعاية واتيعلا  في الراديوو والتليفطيوو  والمعوارق ولكوصوا تت وي للتويوف       
  مووون خووولال الجصوووود اللاتيوووة العشووووا ية كاسوووتخدام  وووفحات الفووويا بوووو       

 إلى الو ول للع لاء في  ماكن متفرقة. ىلا تسعوبالتالي فصي 
 ل راكط بات الصابت اوا  توفة  ماكن خا ة للو/داتك لبالجامعة  تصتم

لاست بال الع لاء وت ديم فيصوا اوودمات الجامعيوة المختلفوة تبع وا لتخصو)       
 كل كلية.

         فريووووق ع وووول التسووووويق  تلوووو  العديوووود موووون المصووووارات والووووة موصووووا ال وووودرة           
على الاست اد باعتباه للع لاء ومصارات اتصال واضحة تكوي من معرفة المطيد 

                     عرفووووووة استفسووووووارات الع وووووولاء والوقوووووووف علووووووى المشووووووكلات  عوووووون الع وووووولاء، وم
               الووووة تووووواجصصم، ومصووووارة قووووراءة الع وووولاء ومصووووارة الحلووووور اأووووادل وال وووودرة      
 على التعامل مت المفاج ت ومصارات اتيقواد باودمات الجامعية.

       اووودمات  وواول الو/ووداتك المراكووط ولكوون لوويا بشووكل مسووت ر علووى ت ووديم            
            في توقيتصووا المواسووي والوولو يتواسووي مووت الع وولاء، /يووث يووتم ت ووديم اووودمات    
في سووواعات الع ووول الر يوووة وهوووي عوووادة مووون السووواعة التاسوووعة  وووبا/ ا و/توووى    
 الساعة الااعية  صر ا.

 وبلو  لتفوادو   وليا مون خولال وسوصاء    مباشرة مت الع لاء  الجامعة تتعامل
          خووور ة ترجوووت في ا سوووا  إلى    الصووورفا لا يعووورف  /وووده ا الآ  المشووواكل الووو
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ولا لوو   و موص ووا معلومووات كافيووة عوون ا خوور، وإسوواءة اسووتخدام الوسوويفي   
 أله المعلومات...واةها. 

   لا يوجوود  و ع ووط في عوودد العوواملا لل يووام بعوا وور المووطيف التسوووي ي السووبعة  
في التسووويق لا تعت وود الجامعووة ف ولكوون يو صووصم اوووبرة في مووال التسووويق    

للخوودمات الجامعيووة علووى  شووخا  موويهلا  كاد ي ووا وعل ي ووا ليتولوووا قيووادة   
في عووالم مووتسة قووادرين علووى مواجصووة الموافسووة بووا الجامعووات        التسووويق دفووة

 المختلفة، ولا تسعى إلى الاستعاعة إبراء في مال التسويق.
 بات الصوابت اووا    الو/وداتك المراكوط   يسود الا/تام المتبادل با العاملا ب

 ا يساهم في وجود ا لفة بيوصم، والت دير المتبوادل لمجصووداتصم ك وا ييكود     
          علووووى  عووووي يسووووود التعوووواو  بووووا العوووواملا بالو/وووودات بالشووووكل الوووولو  كوووووصم  
 من   يق دورهم الو يفي بشكل مواسي.

 المسوووواواة في المصووووام الو/ووووداتك المراكووووط إلى /وووود مووووا بتح يووووق   ويسووووعى موووودير
الو يفية، والمساواة في ا جور والح ولمح المالية، والمساواة في التقيات والعلاوات 
 الدورية ودعم هله الا افة با العاملا.

    تصووتم الجامعووة بت ووديم الوودورات التدريبيووة للعوواملا بالو/ووداتك المراكووط بات
لتووودريا  الصوووابت اووووا  مووون خووولال مركوووط تو يوووة قووودرات  علووواء هيئوووة ا        
وال يادات بالجامعة ومن خلال التوظيم واتيدارة ولكوصا تصوتم بودورات تدريبيوة    
في مال الاتصال وإدارة الوقو...واةها من برامف ولكوصوا لم تصوتم بتودريبصم    
 على مصارات التسويق للخدمات الجامعية.

    ايوووا  البيئوووة المحفوووطة لع ليوووة التسوووويق ويرجوووت بلووو  للعديووود مووون ا سوووبا            
موصووووا    ال واعوووود واللوووووا ح تعيووووق اسووووتسلال الفوووور  الجديوووودة في الع ليووووة     

ايووا  الصوورلمح  وعوودرة وجووود ا عظ ووة لتل ووي ا فكووار والم ت/ووات،    والتسوووي ية، 
 الر ية واة الر ية لتحفيط وتكريم المو فا.

     كوول كليووة داخوول الجامعووة تكتفووي بوضووت لو/ووة إرشووادية وا/وودة عووود موودخل
 ط.كل و/دة  و مرك

     الجامعوووة بصوووا عووودد كووواف  مووون ال اعوووات المتعوووددة الاسوووتخدامات كاسوووت بال
الع ولاء وقاعوات الاعتظوار /تووى يوتم ت وديم اووودمات، وقاعوات خا وة تيعووداد        
تصوووتم بتووووفة ا جصوووطة الحدياوووة   ، ك ووواوتجصيوووط وإعتووواع اوووودمات ...واةهوووا 

عووواية والمواسووبة لت وووديم اوووودمات سوووعي ا موصووا لت وووديم اوووودمات في ضووووء الم  
 الموضوعة والمعلوة  مام الع لاء.

         الشووكل العووام للو/ووداتك المراكووط بات الصووابت اوووا    تجصيطهووا بصري ووة
مالى لت ديم اودمات، ك ا  و تعديلات  و توسعات مصلوبة يتم الاسوت ابة  
 أا من قبل ال يادات الجامعية.

        معوووة   وووافمم فريوووق ع ووول التسوووويق بالشوووكل العوووام والصوووورة الر يوووة لل ا                
من خلال التطامصم بالمظصر اللا وق الولو يتواسوي موت بيئوة الع ول وموت عوادات         

 وت اليد المجت ت.
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   لا يوجووود بات الو/ووودات اووووا  بالجامعوووة السالبيوووة مووون الو/وووداتك المراكوووط        
بصوووا اأواتوووف للووورد علوووى الاستفسوووارات ولكووون قووود يل وووك الموووو فا إلى تبوووادل       

لوووة الشخصوووية موووت الع ووولاء بشوووكل ودو واوووة ر وووي لمراعووواة     اأواتوووف المح و
 الووا/ي اتيعساعية.

          تسعى الو/وداتك المراكوط إلى   يوق الع ول الج واعي و  يوق و/ودة الع ول
والتصرف في اتجاه هدف محودد ومتفوق عليوي مون خولال توزيوت الاختصا وات        

 وسا ويع ول علوى توسويق الجصوود بوا جميوت التخصصوات /توى يوتم         ءبا المر
   يق  هداف الو/داتك المراكط بشكل متكامل.

         ولية ئ وووح فريووق ع وول التسووويق قوودرات  وسووت لم ارسووة الووتحكم و  وول المسوو              
موووون الووووتحكم الشووووديد للتوجصووووات وا واموووور  المووووو فاعوووون ع لووووصم، و ريوووور 
 و  لصم المسئولية عن  فكارهم و فعاأم.

 إلى توورويف اووودمات وإقووواد الع وولاء    بالو/وودات والمراكووط لا يسووعو  المووو فا
السالبية العظ ي من الع لاء يتعرفو  على اوودمات مون خولال /وديث     ، فبصا

الع ولاء موت بعلوصم الوبع  وال ليول مووصم مون موقوت الفويا بوو ، فالع يوول           
       يتوجووي إلى الو/وودةك المركووط ولديووي ال واعووة الكافيووة باودمووة الم دمووة ولكوون       
   الرد على استفسارات الع لاء.وويتولى المو ف من المجت ت اوارجي

 ولكووون يتوجوووي كووول ع يووول المركوووط   مووون الو/ووودةك ولا يرافوووق الع ووولاء مو فووو
ا موور الوولو يطيوود موون استفسوواراتصم ويصوودر بوفسووي ستكشووف الوضووت يبمفوورده و
 من وقتصم وباقاتصم ومصوداتصم.

       يق ودوره ايووا  اتيدرا  والوووعي موون قبوول فريووق ع وول التسووويق بكه يووة التسووو
 الفعال في زيادة  رباس الجامعة وايا  إدراكصم بعوا ر المطيف التسوي ي.

  بوضووت  هووداف الو/وودة ككوول    الو/ووداتك المراكووط بات الصووابت اوووا     تصووتم            
في اللوووا ح والتشووريعات ولكوون تسفوول الو/وودات بوضووت  هووداف خا ووة بالع ليووة  

تي ية والتوفيليوة لع ليوة   لخصوفي اتيسوتا  لايوا   ، ك وا    هووا    التسووي ية 
التسووووووويق سووووووواء كاعووووووو خصووووووفي خا ووووووة بالو/وووووودةك المركووووووط  و خصووووووفي      
 اتيستاتي ية للكليات  و اوصة اتيستاتي ية بالجامعة.

   خصوات المطيف التسوي ي السبعة بويلة وشاقة على العاملا بالمراكط خا وة
  عصا لا تعا  فراد ميهلا  كاد ي ا لل يام بو يفة التسويق.

 ( موون ا ربوواس علووى كوول مر/لووة موون إعتوواع وت ووديم اووودمات      10صووي)  تخ% 
%( من ا رباس السووية لل وازعة العامة للدولةو ا مر اللو  دى 25وتخصي)  

 إلى توقف عشا  بع  الو/دات والمراكط بات الصابت اوا  بالجامعة. 
         ع ليووة التسووويق هووي ع ليووة مع وودة    التسووويق لا  كوون /صووره في ع ليووة

بول ع ليوة اتيعتواع ويسوت ر     قإعتاع اودمة وإتا هو  وست من بل  /يث يبد  
 إلى ما بعد ع لية اتيعتاع.

       يتوووولى إدارة الو/ووودات والمراكووووط في السالوووي  فووووراد قووود يكووووو  لوووديصم اوووووبرة                  
في الع ليووة التسوووي ية والمكتسووبة موون ميوودا  الع وول بالجامعووة وموون توجصووات      

 راء الو/داتك المراكط الساب ا.واستشارات مد
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  ا: التصور المقترح لتفعيل تسويق الخدمات الجامعية في ضوء متطلبات إدارة
ا
ثاني

 :الجودة الشاملة بالجامعات المصرية
تكسيس ا على ما  سفر عوي البحث الحالي من عتا ف، وبعد    كشفو الدراسوة  
بحووث إلى ت ووديم تصووور  الميداعيووة عوون واقووت تسووويق اووودمات الجامعيووة، يسووعى ال   
  م ووتس لتفعيوول تسووويق اووودمات الجامعيووة في ضوووء متصلبووات الجووودة الشوواملة     
 وقد اعت د في بل  على:

        الوووتاث المعووورفي في موووال التسوووويق للخووودمات الجامعيوووة، والووولو   عرضوووي            
في الدراسووات السوواب ة واتيبووار الوظوورو للبحووث والوولو تعوورق إلى اووودمات       

ببيعتصوا، وتسوويق اوودمات الجامعيوة وعشوكتصا، موبررات التسوويق        الجامعية و
للخدمات الجامعية،  ه ية التسوويق للخودمات الجامعيوة، تصوويف اوودمات      
  الجامعيووووة، المووووطيف التسوووووي ي، وعوا ووووره، إدارة تسووووويق اووووودمات الجامعيووووة  
 و ساليي التسويق للخدمات الجامعية.

   التعووورف علوووى آراء موووديرو الو/ووودات   الدراسوووة الميداعيوووة الوووة   مووون خلاأوووا
والمراكط بات الصابت اوا  والموو فا بصوا /وول فاعليوة التسوويق للخودمات       
لتسووووويق اووووودمات   ةالجامعيووووة وم ت/وووواتصم اوا ووووة بالصووووورة المسووووت بلي  
 الجامعية. 

 :مفهوم التصور المقترح، وأهميته 
لوووة توضوووح يعووورف التصوووور الم وووتس بكعوووي م وعوووة مووون اتيجوووراءات والآليوووات ا

تفعيووول التسوووويق للخووودمات الجامعيوووة في ضووووء متصلبوووات إدارة الجوووودة   كيفيوووة 
 .الشاملة بالجامعات المصرية

  ما عن  ه ية التصور فتت ال في ا يلي: 
 لتفعيوول التسووويق للخوودمات الجامعيووة في ضوووء  امرشوود  يعوود  داة فعالووة ودلوويلا

ن خولال التوضويح الولو    ، ممتصلبات إدارة الجودة الشاملة بالجامعات المصرية
 تفعيل التسويق للخدمات الجامعية.يوفره التصور عن متصلبات 

 تفعيوووول التسووووويق للخوووودمات تكوووووين إبووووار موص ووووي يسوووواعد في  ىيسوووواعد علوووو
 .الجامعية

  التسوووويق الوووة تعوووولمح التسوووويق للخووودمات الجامعيوووة يسوووصم في /ووول مشوووكلات
يود وع وول واعيوة    فكور إدارو جد  ى، من خولال الاسوتواد علو   للخدمات الجامعية
 الت ديد.  دا  ا إلى ىمستوةة تسع

 :فلسفة التصور المقترح 
التسووويق للخوودمات الجامعيووة يسووتود التصووور الم ووتس علووي فلسووفة ميداهووا     

موودخل إدارو يسووتصدف  ديوود ا/تياجووات الع وولاء والمسووتفيدين سووواء موون داخوول 
طام بعوا وور المووطيف الجامعوة  و موون خارجصوا والع وول علوى تلبيتصووا، مون خوولال الالتو     
التسوي ي السبعة والة تتواسي مت ببيعوة اوودمات الجامعيوة، والسوعي الودا م      
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للتسلووي علووى المشووكلات والصووعوبات الووة تواجووي فريووق التسووويق بالجامعووة بسووبي    
 اختلاف ببيعة اودمات عن السلت. 

 :المستفيدون من التصور المقترح 
  علوووووى التخصووووويفي للخووووودمات ال يوووووادات الجامعيوووووة: لتع ووووول هوووووله ال يوووووادات

 الجامعية، وتسوي صا في ضوء فكر إستاتي ي.
        علاء هيئة التدريا بالجامعوات: لرفوت كفواءة اوودمات الجامعيوة الم دموة 

 والسعي الدا م لتح يق الجودة الشاملة.
        اوووووبراء والمسووووئولو  عوووون الجامعووووات: لمحوووواولاتصم الدا  ووووة في  سووووا  داء

ودة الشواملة سوعي ا موصوا للو وول إلى مركوط      الجامعات في ضوء متصلبات الجو 
 توافسي مواسي على المستوى المحلى والعالمي.

  :مسلمات التصور المقترح 
يسووووتود التصووووور الم ووووتس لتفعيوووول التسووووويق للخوووودمات الجامعيووووة في ضوووووء       
 متصلبات إدارة الجودة الشاملة علي م وعة من المسل ات هي:

 ة لا يعني البيت.اتي ا  بك  التسويق للخدمات الجامعي 
    التسويق للخدمات الجامعية  ال /اجة ضرورية للارت اء بمسوتوى الجامعوة

 لكوعي  /د مصادر الت ويل لل امعة. 
   التسووووويق للخوووودمات الجامعيووووة ع ليووووة عل يووووة مخصصووووة وموظ ووووة، تسووووتود                

 إلى الدراسة والبحث وتصبيق الموصف العل ي.
  7قا م على سوبعة عوا ور لل وطيف التسووي ي     التسويق للخدمات الجامعيةPs  

 وبل  عظر ا لاختلاف السلت عن اودمات.

  متطلبات تفعيل التسويق للخدمات الجامعية في ضوء متطلبات إدارة الجودة
 الشاملة:

لموووا كوووا  البحوووث يسوووتصدف تفعيووول التسوووويق للخووودمات الجامعيوووة في ضووووء        
تووافر م وعوة مون المتصلبوات      متصلبات إدارة الجودة الشاملة، فا  بلو  يتصلوي  
 اللازمة لتفعيل تسويق اودمات الجامعية، وهي على الوحو التالي:

 :بمعووى ضورورة إعشواء مركوط لتسوويق اوودمات الجامعيوة         اأيكل التوظي ي
مركوطو علوى مسوتوى الجامعوة ككول، و تول ر ويا الجامعوة موصوي ر ويا           
ت ووت والبيئووة هووو عا ووي  ملووا اتيدارة فيووي، وعا ووي ر وويا الجامعووة لشووئو  المج  
               ر وووويا ملووووا اتيدارة، ويتفوووورد موووون هوووولا المركووووط و/وووودات ومراكووووط فرعيووووة   
علووى مسووتوى كليووات الجامعووة بحيووث يوور   كوول موصووا ع يوود الكليووة، ويكووو     
وكيول الكليوة لشوئو  خدموة المجت وت والبيئوة عا ب وا لوي، علوى    يتوولى المركووط           
 عة من المصام، موصا ما يلي:المركطو على مستوى الجامعة م و

     إعداد اللوا ح والتشريعات لمركط تسويق اودمات الجامعيوة علوى مسوتوى
الجامعوة ككول وعلوى مسوتوى الو/ودات والمراكوط بكول كليوة بموا يتواسووي          
 مت ببيعة عشا  كل كلية.
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     إعوووداد خصوووة إسوووتاتي ية وخصوووة توفيليوووة لتسوووويق اوووودمات الجامعيوووة       
 .على مستوى الجامعة

            الع ول علوى   يوق التوسويق والتكامول بوا الو/ودات بات الصوابت اووا
 على مستوى الجامعة.

  تووووووووفة دورات تدريبيوووووووة لفووووووورلمح التسوووووووويق بكليوووووووات الجامعوووووووة للتووووووودريي                    
 على اتيستاتي يات الحدياة في التسويق للخدمات الجامعية.

     لو/وودات والمراكووط بات  اختيووار فوورلمح جيوودة لتسووويق اووودمات الجامعيووة با
 الصابت اوا  على مستوى الجامعة.

 .توثيق الصلة والشراكة با الجامعة وميسسات المجت ت اوارجي 
 .وضت آليات ل يا  رضا الع لاء عن اودمات الجامعية الم دمة 
       توووووفة الموووووارد الماليووووة اللازمووووة للو/وووودات والمراكووووط بات الصووووابت اوووووا          
 ات.على مستوى الكلي

 .متابعة الوشا  التسوي ي بالو/دات اتيعتاجية بكل كليات الجامعة 
       عووورق ت وووارير عل يوووة عووون  عشوووصة الو/ووودات ومووودى   ي صوووا  هووودافصا            

 في ضوء اوصة اتيستاتي ية الموضوعة.  
 :وهوووي م وعوووة العوامووول الوووة توووتحكم فيصوووا إدارة   عوا ووور الموووطيف التسووووي ي
 7Psلتح يوق ا هوداف التسووي ية، ويصلوق عليصوا       الجامعةك الكلية وتسوتخدم 
 وهي ك ا يلي:

 الجامعية )المنتج(:  الخدمات 

هووي جملووة ا عشووصة المل وسووة واووة المل وسووة الووة ت وودمصا الجامعووة، وتلووبي           
  ا/تياجووات الع وولاء وتشووبت رابوواتصم، ويووتم الحصووول عليصووا م ابوول تبووادل الموفعووة   
 الجامعية  الموتف( ما يلي: با الصرفا، ومن هوا تتصلي اودمات 

    دراسة ا/تياجات الع لاء بكعواعصم المختلفة  الحاليا والجودد والمف وودين
 والم يطين والمحت لا(.

         الحووور  علوووى ت وووديم خووودمات جديووودة باسوووت راء بوووواء  علوووى ا/تياجوووات
 الع لاء.

       (الحووور  علوووى ت وووديم خووودمات متووعوووة بالصوووورة الوووة تواسوووي تخصووو
 الو/دة.

 صوير اودمات الجامعية الة ت دمصا الو/دات.  السعي نحو ت 
    وضووت قا  ووة بمعوواية الجووودة الووة يوبسووي توافرهووا في كوول خدمووة جامعيووة             

 في ضوء جودة خدمات المجت ت اوارجي الم اثلة أا.

  :التسعير 

وهو يعد من  هم ا مور الة تلفو اعتباه الع لاء للخدمات /يث يعوبر عوصور   
 ن قي ة اوودمات الجامعيوة سوواء مون وجصوة عظور الجامعوة  و الع ولاء        التسعة ع
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وتعتوبر هوله الع ليوة مون   وعي ع ليووات التسوويق ويرجوت بلو  لصوعوبة ت وودير          
 قي ة اودماتو ومن هوا يجي اتباد ما يلي:

 .دراسة سياسات التسعة اوا ة بالجصات الموافسة 
 اودمات. مراعاة  روف المجت ت الاقتصادية الة ت دم فيصا 
      ت ليوول عسووبة الموازعووة العامووة للدولووة موون ا ربوواس علووى كوول خدمووة م دمووة 

وكوولل  ت ليوول الوسووبة السووووية الووة يووتم إ وودارها إلى الموازعووة العامووة        
 للدولة.

 :تبوى سياسات التسعة المختلفة، والة تت ال في 
      التسوووعة علوووى  سوووا  التكلفوووة، بمعووووى  ديووود التكلفوووة الكليوووة للخدموووة
 ا إليصا هام  الربح.ملاف 

   التسوووعة علوووى  سوووا  الصلوووي:  ديووود  سوووعار مرتفعوووة عوووود زيوووادة الصلوووي           
 على اودمات الجامعية، و سعار موخفلة عود ا فاق مستوى الصلي.

         التسعة على  سوا  التووافا:  و  ديود  سوعار اوودمات الجامعيوة وف  وا
 . سعار الموافسا الم دما للخدمات الم اثلة

      التسعة على  سا  اختالمح السولمح:  و وضت سوعر مووخف  لجول   كوبر
 عدد من الع لاء. 

 .السعي لتحيق التواز  با التكلفة واودمات الجامعية ومدى جودتصا 

  :)الترويج )النشر والإعلان 

هوووو عوصووور الموووطيف التسووووي ي الووولو يصوووتم إلوووق اتصوووال دا وووم بوووا الجامعوووة      
                    الجامعيوووووة وإقوووووواعصم بالمطايوووووا الوووووة تتووووووافر  والع ووووولاءو لتعوووووريفصم باوووووودمات 

              في اوووودمات وتلوووبي ا/تياجووواتصم، هووولا ويتصلوووي التويوووف للخووودمات الجامعيوووة       
 ما يلي:   

   ع ل  دلة إرشادية باودمات الجامعية، مت  ديد سعر كل  خدمة وتوزيعصوا
مووا  يطهووا عوون اووودمات     علووى الجصووات المسووتفيدة بشووكل دورو، مووت توضوويح     
 الم دمة من الجصات المجت عية.

 .الاتصال المباشر بالع لاء لتبليسصم باودمات الم دمة 
        تعريف الع لاء باودمات الم دمة مون خولال ع ود المويترات والوودوات وإقاموة
 المعارق لتويف اودمات.

     والفوويا الاعت واد علووى ا سوواليي الحدياووة في التويوف كاسووتخدام اتيعتعووو
 ....واةها. يبو  وتويت والبريد الالكتوع

      يتم اتيعلا  عن اودمات الجامعية من خلال الراديوو والتليفطيوو ، والحور
 على إعلا  اودمات وقو بروة المشاهدين.

 .إجراء التعاقدات مت شركات الدعاية عن اودمات الجامعية 
 ية. يجي مراعاة المصداقية عود اتيعلا  للخدمات الجامع 
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 :التوزيع 

وهووو عوصوور المووطيف التسوووي ي الوولو يصووتم بتحديوود  موواكن ت ووديم اووودمات      
وموافل توزيعصا على الع لاء ومتى يتم توزيعصا، هولا ويتصلوي التوزيوت للخودمات     

 الجامعية ما يلي:   
          ضرورة توويت  مواكن ت وديم اوودمات، فولا يوبسوي    ت تصور  مواكن ت وديم

  معيووة بمراف صووا المختلفووة، ولكوون  كوون    ت وودم    اووودمات علووى الو/وودات الجا 
 إلى الع لاء في  ماكوصم وبل  تبع ا لصبيعة اودمة الم دمة.

       السعي الدا م لت ديم اودمات في  وقاتصوا المواسوبة وبالسورعة المصلوبوة وبدقوة
 وكفاءة عالية  يل ا.

       الحووور  علوووى ت وووديم اوووودمات بشوووكل مسوووت ر و   تكوووو  متا/وووة في جميوووت
 ات، خا ة في  وقات ا/تياع الع لاء أا.ا وق

        التووود في توزيوت اووودمات الجامعيوة علووى الع ولاء مباشوورة و يل وا باسووتخدام
 وسصاء وبل  بما يتواسي مت ببيعة اودمة الم دمة. 

  :فريق عمل تقديم الخدمات 

هوم جميووت ا فووراد العوواملو  بالجامعوة ويشوواركو  في ع ليووة التسووويق بدايتووي   
               ا/تياجوووات الع وووولاء و/توووى ت ووووديم اودموووة للع وووولاء والاسووووتفادة    مووون  ديوووود  

 موصا، وبالتالي يتصلي فريق ع ل التسويق ما يلي:
 .توفة قيادة ميهلة لتسويق اودمات الجامعية 
    ع وود ور  ع وول لوشوور الوووعي بالتوجووي التسوووي ي و ه يووة الل وووء إلى تسووويق
 اودمات الجامعية.

  ق علووووى المواقووووت الالكتوعيووووة لتح يووووق تبووووادل اوووووبرات   عشوووور ث افووووة التسوووووي
 التسوي ية.

        استلووووافة خووووبراء في التسووووويق تيقامووووة دورات تدريبيووووة مخصصووووة وموظ ووووة
ومسوووت رة لتو يوووة المصوووارات التسووووي ية  علووواء هيئوووة التووودريا والموووو فا        
 المسئولا عن ت ديم اودمات.

 ملة الحسوة مت الع لاء.تدريي ا فراد العاملا بتسويق اودمات على المعا 
 .عشر ث افة الا/تام والتعاو  با  علاء الفريق التسوي ي 
        الاسوووووتعاعة إوووووبراء في موووووال التسوووووويق للع ووووول موووووت الفريوووووق التسووووووي ي
 بالجامعات.

 .توافر المتابعة الجيدة لتسويق اودمات الجامعية 

  :البيئة المادية 

وتوويثر علوى وجصووة عظوور  الوة تسووصل ع ليووة ت وديم اودمووة    ا دواتهوي تلوو   و
الع يوول و/ك ووي علووى عوعيووة اودمووة، فعووودما  وواول الع يوول الحكووم علووى عوعيووة  
 ، وهوا يجي الاهت ام بما يلي:اودمة قبل استع اأا فصو يستعا بصله ا دلة
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     تطويوود الجامعووة باللو/ووات اتيرشووادية واووورا في الورقيووة الووة تسووصل الو ووول   
 إلى اودمات.

  المراكط بالمعدات وا جصطة الحدياة، وتفعيلصا.تطويد الو/داتك 
      تجصيط مباعي و/داتك مراكط اودمات الجامعيوة ومراف صوا بالشوكل المواسوي

 مت ت ديم اودمة، وتوفة ا ثاث المواسي أا. 
       تخصووي) وسووا ل مواسووبة للوورد علووى بووالبي الاستشووارة ماوول  رقووام تليفوعووات  

              مووت مراعووواة الووورد بشوووكل سوووريت   بريوود إلكتوعوووي،  وووفحة فووويا بو ...واةهوووا 
 على الع لاء. 

  :طريقة تقديم الخدمة 

الآلية المستخدمة في ت ديم اودموة وتويثر بشوكل كوبة علوى درجوة رضوا        وهي 
تصم ، ومودى اسوتفاد  أوم ، فوقو الاعتظار وعود ودقوة المعلوموات الوة تعصوى     لاءالع 

  ديم اودمة ما يلي: من اودمات الم دمةو وبالتالي تتصلي بري ة ت
          موح العواملا الصولا/يات الكاملوة لاتخواب ال ورارات اللازموة لت وديم اودموة

 في ضوء اللوا ح والتشريعات اوا ة بالو/دة. 
          استخدام برلمح /دياوة واوة ت ليديوة لتلبيوة ا/تياجوات الع ولاء و/واصم علوى
 الاستفادة من اودمات.

   المرسوووومة والمتفوووق عليصوووا في ت وووديم  البعووود عووون الوووروتا والالتوووطام بووواوصوات
 اودمة.

 .تبسيفي إجراءات ت ديم اودمات 

  :معوقات تطبيق التصور المقترح وكيفية التغلب عليها 
 تت ال  هم معوقات توفيل هلا التصور الم تس في ا يلي:

 .ايا  قاعدة البياعات عن الع لاء الحاليا 
 ضعف الحوافط المادية والمعووية لتش يت العاملا . 
  .تخصي) عسبة من ا رباس الدورية والسووية لل يطاعية العامة للدولة 
 .ضعف التوسيق با الو/دات بات الصابت اوا  على مستوى الجامعة 
 .ضعف خبرة بع  العاملا بالو/دات بات الصابت اوا  بالجامعة 
 .الاختيار اة المواسي  علاء فريق التسويق للخدمات الجامعية 
 يي الم دم إلي العاملا بالو/دات بات الصابت اوا .عدرة التدر 
  .تع د اتيجراءات التسوي ية، والبة الروتا 

              وللتسلوووي علوووى هوووله المعوقوووات فوووا  هووووا  عووودة  موووور يجوووي مراعاتصوووا وتت اووول    
 في ا يلي:

     ع وود دورات تدريبيووة لتسووويق اووودمات الجامعيووة لل يووادات وجميووت العوواملا
 التسويق. على إجراءات

 .يااة  هداف تسوي ية محددة وواضحة وواقعية  
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  .تبسيفي إجراءات ت ديم اودمات 
 .ع د الودوات والميترات لوشر الوعي بالفكر التسوي ي بالجامعة 
      التوسووويق بوووا الو/ووودات بات الصوووابت اووووا  داخووول الكليوووة، وبوووا الو/ووودات             
 على مستوى الجامعة ككل.

  ال ووووووووواعا تيضووووووووافة ا ربوووووووواس إلى ميطاعيووووووووة الجامعووووووووة  تعووووووووديل اللوووووووووا ح و                        
   وبل  من  جل تعوي  الو ) في ميطاعية الدولة للتعليم الجامعي.

 المراجع: 
 .(: اتيدارة اتيلكتوعية، الدار الجامعية، اتيسكودرية2010خالد  دوس   ،إبراهيم -

 .يث اتيدارة الجامعية، دار الورالمح للوشر، ع ا (: دراسات في  د2004عبد العطيط   ، بو عبعة -

(: مفصوم تسويق التعليم العوالي في خدموة المجت وت، ملوة إدارة     2013عبد العطيط   ، بو عبعة -
 .(143ا ع ال، العدد  

(: عظووم الجووودة ومتصلبووات تسووويق اووودمات الجامعيووة، المكتبووة     2009لميوواء مح وود    ، حموود -
 .العصرية، الموصورة

عتعووو في تفعيوول (: دور شوبكة اتي 2003عا ووم عبود الوورحمن    ،الشوويخود مح وود   حموو ، حمود  -
(، ا ماعووة العامووة لا وواد   41التسووويق الجووامعي، ملووة ا وواد الجامعووات العربيووة، العوودد        
 .الجامعات العربية، ع ا 

: معوقووات إدارة الجووودة والاعت وواد في الجامعووات المصوورية  (2012 ثابووو عبوود الوورحمن  ،إدريووا -
وميووة وف ووا تيدراكووات ال يووادات ا كاد يووة: دراسووة تصبي يووة"، ملووة آفووالمح جديوودة          الحك

 .(24(، السوة  1جامعة المووفية، العدد  -للدراسات الت ارية، كلية الت ارة

(: التسووويق المعا وور، الوودار 2005جمووال الوودين مح وود   ،المرسوويوثابووو عبوودالرحمن  ،إدريووا -
 .الجامعية، اتيسكودرية

 .(: إدارة التسويق، المكتبة ا كاد ية، ال اهرة2001 ادلمح   مح ود ،بازرعة -

في ضوووء  ي(: اتجاهووات التعلوويم العووال  2009عاهوود خووةو    ،فيوواقومصووصفى /سووا   ،بوواهي -
 .الجودة الشاملة، مكتبة ا الو المصرية، ال اهرة

(: المشكلات التوظي ية لتسوويق اوودمات الجامعيوة    2004مح د  برو ، وآخرو    ،/افمم -
دراسوة ميداعيووة، ملوة التبيوة، كليوة التبيوة، جامعووة       -بعو  كليوات جامعوة ا زهور     في
 .(1(، الجطء  126ا زهر، العدد  

(: التوجي التسوي ي في ميسسات التعليم اتيدارو وتكثةه 2009خالد /سن على   ،الحريرو -
 يووط في ال صوواد علووى ا داء وجووودة اووودمات، الموويتر الوودولي للتو يووة اتيداريووة: نحووو  داء مت 
 .عوف بر 4-1الحكومي، معصد اتيدارة العامة، الم لكة العربية السعودية، 

(: الجودة في الموظ ات الحدياة، دار الصفاء للوشر، 2002بارلمح  ، الشلبيومكمو   ،الدرادكة -
 .ع ا 

(: التخصيفي اتيستاتي ي وجودة تسويق اوودمات  2014رملا  مح د مح د   ،السعودو -
 .ار المعرفة الجامعية، اتيسكودريةالجامعية، د

(: الجوووودة الشووواملة و توووا  ال يوووادة التبويوووة وف  وووا   2008مح وووود عيووود المسووولم    ،الصوووليبي -
لوظرية هةسى وبلاعشارد وعلاقتصا بمستوى الرضا الو يفي لمعل يصم و دا صم، دار الحامد 
 .للوشر والتوزيت، الم لكة ا ردعية اأامشية
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 .لكتوعي، دار الفكر الجامعي، اتيسكودرية(: التسويق الا2007مح د   ،الصةفي -

(: التوجووي التسوووي ي لوودى ميسسووات   2007حمووطة عبيووي   ،الشوو ايلةومح وود  يهوواع ،اللوو ور -
التعليم العالي في ا رد "دراسوة  ليليوة ميداعيوة"، المجلوة ا ردعيوة في إدارة ا ع وال، العودد        

 .(3(، المجلد  3 

(: تسويق اودمات الجامعية ودوره في  سا ال درة التوافسية 2015بدر مبرو    ،العتيبي -
لل امعات السعودية، رسالة دكتوراه اة موشورة، كلية التبية، جامعة  م ال ورى، الم لكوة   

 العربية السعودية.

لكتوعية با الوظرية والتصبيق "مدخل تسووي ي  (: اودمات الا2004بشة عبا    ،العلالمح -
 .ظ ة العربية للتو ية اتيدارية، ال اهرةإستاتي ي، المو

(: نحووو تصوووير التعلوويم الجووامعي، دار فر/ووة للوشوور والتوزيووت،  2009راشوود  ووبرو   ،ال صووبي -
 .المويا

(: التسوووويق الووودولي في  ووول عولموووة ا سووووالمح، الووودار المصووورية اللبواعيوووة،  2004عوووادل   ،المصووودو -
 .ال اهرة

يووتا  إر ى التو يوة المتوا ولة،    -ودة الشواملة (: إدارة الجامعوات بووالج 2000فريود    ،الو وار  -
 .للوشر والتوزيت، ال اهرة

موت مراجعوة آليوات     21(: الت ديد التوظي وي لموظوموات التعلويم لل ور      2007فريد   ،الو ار -
التخصوووووويفي اتيسووووووتاتي ي، الوووووودار الجامعيووووووة،     -إدارة الجووووووودة الشوووووواملة  -الاعت وووووواد
 .اتيسكودرية

(: واقوت تسوويق جوودة اوودمات الجامعيوة      2010لوى جصواد    ع ،إبوراهيم ومح د حميد  ،راضي -
 .(85 دراسة تصبي ية في كلية المكمو ك الجامعة(، ملة اتيدارة والاقتصاد، العدد  

(: نحو إبار متكامل لتصوير ث افة الجوودة الشواملة بميسسوات    2010مةفو مح د   ،راضي -
ا الت وية ديور الوبلح دراسوة    ر ية مست بلية بالتصبيق على كلية فلسص -التعليم العالي
 .(33/الة، ملة الا افة والتو ية، العدد  

(: إدارة الجوووودة الشووواملة، المج وعوووة العربيوووة للتووودريي    2012مح وووود عبووودالفتاس    ،رضووووا  -
 .والوشر، ال اهرة

(: تسويق الجامعات عالمي ا من خولال الجوودة الشواملة،    2005بو/ويي   ،قوووو اف  ،سعيدو -
 -التعلوويم العوووام  -ي ا ول: استشووراف مسووت بل التعلووويم "التعلوويم العووالي    الموويتر العربوو  

 .إبريل 21 -17التعليم الفني"، الموظ ة العربية للتو ية اتيدارية، شرم الشيخ، ال اهرة، 

(: تسوووويق خدموووة التعلووويم الجوووامعي   2007هاشوووم فووووزو    ،دبوووا ويوسوووف / ووويم   ،سووولصا  -
 .(65ارة والاقتصاد، العدد  وملا  تصا مت ا/تياجات الطبو ، ملة اتيد

(: تسوووووويق اوووووودمات الجامعيوووووة مووووودخل لتحسوووووا التعلووووويم 2009موووووروة مح ووووود   ، وووووة -
دراسة /الة كلية التبيوة جامعوة عوا  وا، رسوالة ماجسوتة اوة موشوورة،          -الجامعي
 كلية التبية، جامعة عا  ا.

في ضووء  وولات ا لفيوة    ( ا دوار المست بلية للتعليم الجوامعي  2008/ا  فرالي   ،ضا/ي -
 .الاالاة، الدار الجامعية، ال اهرة

لكتوعيوووة، دار الفكووور (: التسووويق و وووديات الت وووارة الا 2004توفيوووق مح ووود   ،المحسووون عبوود  -
 .العربي، ال اهرة

(: بحووث التسوويق و وديات الموافسوة الدوليوة، دار الفكور       2006توفيوق مح ود     ،عبد المحسن -
 .العربي، ال اهرة
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(: تسوويق اوودمات الجامعيوة بوا عورق المتواس والاسوت ابة لموا         1998اهيم  وديق   إبر ،على -
هو مصلو ، الميتر ال وومي ا ول لتسوويق اوودمات الجامعيوة، الجوطء   (، المجلوا ا علوى        

 .مار  19-18لل امعات، 

(:  ساسيات التسويق، تعريوي: سورور علوى إبوراهيم     2007جارى   ،ارمستوعفوفيليي  ،كوتلر -
 .ر، دار المريخ، الم لكة العربية السعوديةسرو

(: اتيدارة اتيسووتاتي ية دليوول الموودير العربووي الووتفكة والتسووية  2005 حموود سوويد   ،مصووصفى -
 .اتيستاتي ي، / ولمح الصبت محفو ة لل يلف، ال اهرة

(: التعلوويم العووالي لل وور  الحوووادو    1998موظ ووة ا مووم المتحوودة للتبيووة والعلووم والا افووة         -
ين: ملخو) وثي وة ع ول، المويتر العوالمي للتعلويم العوالي: التعلويم العوالي في ال ور            والعشر
 . كتوبر 9 -5الر ية والع ل، اليوعسكو، باريا،  -الحادو والعشرين
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