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تأثير المزيج التسويقي لخدمات التعليم العالي في رفع مستوى جودتها  من 
وجهة نظر الطلبة في الجامعات الجزائرية

د.حميد زقاي

ملخص البحث:
قامت هذه �لدر��سة لت�سلط �ل�سوء على و�قع ت�سويق �لخدمات �لجامعية  من خلال �لتركيز ب�سورة �أ�سا�سية 
عل��ى كل عن�س��ر من عنا�سر �لمزي��ج �لت�سويقي باأبعاده �ل�سبع��ة بغية ترقيته من م�ست��وى �أد�ء جودة �لمنتج 
�لتعليم��ي ب��كل مكونات��ه ، وذلك باإح��دى كليات �لجامع��ة �لجز�ئرية ، وتجع��ل من طلبة جامع��ة د. طاهر 
م��ولاي لولاي��ة �سعي��دة محورً� له. ولتحقي��ق �أهد�ف �لدر��سة تم توزي��ع ��ستبانة مكونة م��ن )35( ع�بارة 
ع�لى )130( طالب��اً، وتم تحليل ��ستجابات �لطلبة با�ستخد�م �لتحليل �لعاملي، ومن ثم �لتو�سل �إلى عدد 

من �لا�ستنتاجات و�لتي من �أهمها:
توجد علاقة �رتباط قوية بين تطبيق عنا�سر �لمزيج �لت�سويقي و ترقية جودة �لخدمات �لتعليمية.  -  1
�أظه��رت �لنتائ��ج �أن للاأف��ر�د مقدم��ي �لخدم��ة من هيئ��ة �لتدري���س و�لاإد�رة وعم��ال �لمكتبة وكافة   -  2

موظفي �لجامعة �أثر� كبير� في ترقية جودة خدمات �لتعليم �لعالي.
�أظه��رت �لنتائ��ج وج��ود �أث��ر للتجهيز�ت و �لمدل��ول �لمادي للخدم��ة في ترقية جودة خدم��ات �لتعليم   - 3 

�لعالي.
�أن �عتماد �لجامعة على �لطرق �لحديثة في مجال توزيع خدماتها وترويجها يدعم  �لنتائج  �أظهرت   -  4

ويزيد من جودة خدمات �لتعليم �لعالي.
�لكلمات �لمفتاحية :

�لمزيج �لت�سويقي، �لتعليم �لعالي، �لتحليل �لعاملي.
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The Impact of the Mix Marketing to Higher Education In Raising the Level of 
Quality from the Students Perspective in Algerian Universities

Abstract:
This study aimed to highlight the reality of university services marketing by 
focusing, mainly, on each element of the marketing mix in its seven in order to 
upgrade the level of performance of the product quality of education in all its 
components .conducting of the study is applied on one of our university facilities 
and made the students of the university in Saida Algeria an element of focus. A 
questionnaire was distributed consisting on (35) questions, to be answered by 
(130) students. The analysis according to the student’s answers to the yield a 
number of scientific conclusions such us:

1- There is a strong correlation between the application of the elements of the 
marketing mix and improving the quality of educational services.

2- The results showed that members of the service providers of the faculty, 
administration and library workers, and all the staff of the university have 
significant influence on in upgrading the quality of higher education services.

3- The results also showed the impact of the equipment and the physical meaning 
of the Service on the level of the quality of higher education services.

4- The results showed that the adoption modern methods in the field of distribution 
and promotion services increase the quality of higher education services.

Keywords:

 marketing mix, higher education, factor analysis.
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المقدمة:
يعد �لتعليم �لجامعي من �أهم موؤ�س�سات �لتعليم في �لمجتمعات، لما له من دور فعّال ومميز في �سناعة �لاأجيال 
�لم�ستقب��ل، �لتي تمتلك مقومات �لنجاح ومتطلب��ات �لع�سر، وتطوير �لمجتمعات بما لديها من طاقات ومعارف 
علمي��ة حديث��ة تمكنها من بناء م�س��اريع حيوية، كما تع��دّ �لجامعة �لبد�ية �لرئي�س��ة �لتي تمر من خلالها 
�أ�س��اليب �لتطوير و�لتقدم في �لمجتمع، فالتقدم �لعلمي و�لتكنولوجي على كافة �لاأ�س��عدة يخرج من بو�بة 

�لجامعة. 
لذ� �أ�س��بح من �ل�س��روري ربط �لتعلي��م �لجامعي بالاهتمامات و�لحاج��ات �ليومية للمجتمعات و�لموؤ�س�س��ات 
ب�س��قيها �لاإنتاجي و�لخدمي، مما يتطلب �إعادة �لنظر في وظائف �لجامعات لتوفير مخرجات ملائمة ل�سوق 
�لعمل و�لتاأكيد على �س��رورة ربط �لجامعات وتطوير �أد�ئها مع تطور �لمجتمع بو�س��فه �لم�س��تفيد �لخارجي 
�لاأول م��ن �لخدم��ة �لتعليمي��ة، ولا يتم ذل��ك �إلا �إذ� تم �لتعرف عل��ى �حتياجات �أفر�د �لمجتم��ع لما يريدون 
توف��ره في �لجامع��ات وموؤ�س�س��ات �لتعلي��م �لع��الي، و �ل�س��عي لاإيج��اد م�س��تويات عالي��ة للخريجين ومحيط 

منا�سبة للتعلم د�خل �لجامعة، وذلك من خلال تقديم خدمات ذ�ت جودة �لمطلوبة.
 وح�سب �لمفهوم �لحديث للت�سويق �لذي ي�سعى �إلى تحقيق م�ستوى �لر�سا للزبائن ، فاإن �لجامعات كموؤ�س�سات 
خدمية تحتاج �إلى �لت�س��ويق، خا�س��ة �أن �أكبر �لمنظمات �لعالمية �أولت �لكثير من �لاأهمية للت�س��ويق بو�سفه 
ي�س��مح لها بتحقي��ق �أهد�فها �لربحية وغير �لربحي��ة. و بالرجوع �إلى �لجامعات �لجز�ئرية ن�س��جل غياب 
هذ� �لمفهوم في �لمنظمات �لخا�س��ة فكيف بالعامة وذلك لاأن �لت�س��ويق عدّ د�ئما ل�س��يقا بالمنظمات �لهادفة 

لتحقيق �لربح.
وبذلك ت�س��عى �لدر��س��ة �لحالية �إلى �لتعرف على �أثر عنا�سر �لمزيج �لت�سويقي باأبعاده �ل�سبعة على جودة 

�لخدمة في �إحدى �لجامعات �لجز�ئرية.

�لاإطار �لعام للبحث: 
م�سكلة �لبحث:

تمثل م�سكلة �لدر��سة محاولة �إدماج �لن�ساط �لت�سويقي في �لجامعات �لجز�ئرية من خلال �لتركيز ب�سورة 
�أ�سا�س��ية على كل عن�س��ر من عنا�س��ر �لمزيج �لت�سويقي باأبعاده �ل�س��بعة بغية �لرفع من م�ستوى جودة �لمنتج 
�لتعليم��ي ب��كل مكوناته ، وك�س��ف مقوم��ات �لجامعة �لمادي��ة و�لاأكاديمية �لت��ي يتطلع �لطلب��ة لتوفرها في 
�لجامعات �لتي تحت�س��نهم لتمثل جامعة مثالية من وجهة نظرهم، وهذ� في ظل عدم وجود در��س��ة علمية 
تطبيقية هدفت لدر��سة �أثر �لمزيج �لت�سويقي باأبعاده �ل�سبعة على جود �لخدمات �لتعليمية في �لجامعات، 

وهذ� ما ي�سعى �لبحث �لحالي لدر��سته. 

�أ�سئلة �لبحث:
وبناء على ما تقدم يمكن �إظهار م�سكلة �لدر��سة ب�سورة �أكثر جلاء من خلال طرح �لت�ساوؤل �لرئي�س �لاآتي:
م��ا مدى تاأثير عنا�س��ر �لمزيج �لت�س��ويقي معبر� عنها ب�: �لمنتج، �ل�س��عر، �لتوزيع، �لتروي��ج، �لاأفر�د، �لمدلول 

�لمادي، �لعمليات، على جودة �لخدمة �لمقدمة في �لجامعة �لجز�ئرية ؟ 
و �لذي يتفرع منه �لت�ساوؤلات �لفرعية �لاآتية:

ماذ� نق�سد بالت�سويق �لجامعي ؟  -
ماذ� نق�سد بالمزيج �لت�سويقي �لتعليمي؟  -

ما �لت�سور �لمقترح للرفع من م�ستوى جودة �لخدمات �لتعليمية في �لجامعات �لجز�ئرية ؟  -
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ه��ل يوج��د هن��اك فروقات ذ�ت دلال��ة �إح�س��ائية في �إجابة عينة �لدر��س��ة على �أثر عنا�س��ر �لمزيج   -
�لت�س��ويقي في �لرفع من م�س��توى جودة �لخدمات �لتعليمية تعود �إلى متغير�ت �أفر�د �لعينة )�لجن�س، 

�لتخ�س�س ، �لم�ستوى �لتعليمي(؟
�أهمية �لبحث:

تكم��ن �أهمي��ة هذ� �لبحث في تو�س��يح �أهمية �لدور �لمهم �لذي يلعبه عنا�س��ر �لمزيج �لت�س��ويقي في �لرفع من 
م�س��توى جودة �لخدمات �لتعليمية، كما ت�س��عى هذه �لدر��س��ة كذلك �إلى محاولة تح�س��ي�س متخذي �لقر�ر 
في �لجامعات �لجز�ئرية ب�س��رورة �إعطاء �أهمية للن�س��اط �لت�س��ويق في �لجامعة وعدّه �أد�ة فعالة في �لرفع 
م��ن م�س��توى �لج��ودة �لتعليمية من جهة ، وتلبية رغب��ات وحاجات �لزبائن )�لطلب��ة و�لمجتمع( �لمتعددة و 
�لمتجددة من جهة �أخرى، خ�سو�س��ا و�أن �لاقت�س��اد �لجز�ئري على م�س��ار �قت�ساد �ل�سوق �لذي يتميز بالجو 
�لتناف�سي �ل�سديد وبالتوجه �لت�سويقي وما يتطلبه من تبني فل�سفة �لتركيز على �لعميل و�لتنبوؤ برغباته 
و�حتياجات��ه، مما �سي�س��ع �لجامعات �لجز�ئرية في مو�جهة غير م�س��بوقة مع جامع��ات مماثلة �أكثر خبرة 
و�أكبر حجما يتمتعون بكفاء�ت عالية وي�س��تطيعون بو�سائلهم �لت�سويقية �لحديثة و�لمتطورة ك�سب �ل�سوق 

�لجز�ئرية و�لا�ستلاء على ح�س�س �ل�سوق بكل �سهولة.

�أهد�ف �لبحث
 تهدف �لدر��س��ة �إلى معرفة مدى تاأثير عنا�س��ر �لمزيج �لت�س��ويقي باأبعاده �ل�سبعة )�لمنتج، �ل�سعر، �لتوزيع، 
�لتروي��ج، �لاأف��ر�د، �لمدلول �لم��ادي، �لعمليات( على �لرفع من م�س��توى جودة �لخدم��ة �لتعليمية بالجامعات 

�لجز�ئرية، وذلك بالاعتماد على �أ�سلوب �لتحليل �إلى مكونات �أ�سا�سية.

مجتمع �لدر��سة وعينته
يمث��ل مجتم��ع �لدر��س��ة ط��لاب جامعة �لدكت��ور مولاي �لطاه��ر �لجز�ئر، حي��ث تم �لاعتماد عل��ى �لعينة 
�لع�سو�ئية �لب�سيطة نظر� لكبر مجتمع �لدر��سة، وتم توزيع ��ستمارة �لبحث عليهم في مكان تقديم �لخدمة 
)�لجامعة(، مع �س��رح �لهدف من �لدر��س��ة، وكيفية ملء �لا�س��تبانة ، حيث تم توزيع  )150( ��ستبانة، وتم 
%  ( من  ��ستبعاد )20( منها، ليتبقى منها )130( ��ستبانة مكتملة و�سالحة للتّحليل، �أي بن�سبة ) 86.66 

�لا�ستبيانات �لموزعة، وعدّت هذه �لعينة كافية للتّحليل و�عتماد �لنتائج.

�أد�ة �لدر��سة:
تم ��س��تخد�م �لا�س��تبانة كاأد�ة رئي�س��ة في جمع �لبيانات من مجتمع �لدر��س��ة، �لتي �حتوت على ق�س��مين: 
�لق�س��م �لاأول تناول �لبيانات �ل�سخ�س��ية للعينة: كالجن�س، و�لتخ�س�س، و�لم�س��توى �لتعليمي،  بينما تناول 
�لق�س��م �لثاني �لعب����ار�ت �لخا�سة بعنا�س��ر �لمزيج �لت�سويقي لخدمات �لتعليم �لعالي باأبعاده �ل�سبعة حيث 
��س��تمل على )35( عبارة ، وقد تم عر�س جميع �لعبار�ت با�س��تخد�م مقيا�س ليكرت �لخما�سي و�لمتدرج من 

�أو�فق ب�سدة ويقابلها �لوزن)5(  وغير مو�فق ب�سدة  ويقابلها �لوزن)1(.

ثبات �أد�ة �لدر��سة و�سدقها:
للتحق��ق م��ن �س��دق �لا�س��تبيان كاأد�ة  لجمع �لبيان��ات فقد تم عر�س��ها على عدد من �لمحكمين �لمخت�س��ين في 
�لت�س��ويق كما عر�س��ت على عدد من �أ�س��حاب �لخبر�ت �لعلمية و�لعملية �لمتر�كمة للتاأكد من دقة �س��ياغة 
فقر�ت �لا�س��تبانة و�س��حة �لعبار�ت �لم�ستخدمة وو�س��وح عنا�سرها وم�س��طلحاتها وقد جرى تعديل بع�س 
�لفقر�ت و�لعبار�ت لرفع درجة �لم�س��د�قية للاأد�ة وذلك قبل �إخ�س��اعها للتحليل �لاإح�سائي وقد تم قيا�س 
م�س��توى �لثبات و�لتنا�س��ق �لد�خلي للعو�مل �لمكونة لعنا�سر �لمزيج �لت�س��ويقي باأبعاده �ل�سبعة وكانت نتائج 

�لتنا�سق �لد�خلي با�ستخد�م معامل )�ألفا كرونباج( على عينة �لدر��سة كالاآتي:
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�لبعد �لاأول �لمنتج �لخدمي ويتكون من خم�سة عو�مل وت�ساوي 79.4 % .  .1  
�لبعد �لثاني �ل�سعر ويتكون من �أربعة عو�مل وت�ساوي 72.4 %.  .2  

�لبعد �لثالث �لتوزيع ويتكون من خم�سة عو�مل وت�ساوي  76.7 %.  .3  
�لبعد �لر�بع �لترويج ويتكون من �ستة عو�مل وي�ساوي 75.7 % .  .4  

�لبعد �لخام�س �لاأفر�د ويتكون من خم�سة عو�مل وت�ساوي 62.2 %.  .5  
�لبعد �لخام�س �لمدلول �لمادي ويتكون من �ستة عو�مل وت�ساوي 71.5 %.  .6  

�لبعد �لخام�س �لعمليات ويتكون من �أربعة عو�مل وت�ساوي 73.3 %.  .7  
وجميع هذه �لقيم عالية مما يدلّ على �إمكانية ثبات �لنتائج، �لتي يمكن �أن ي�سفر عنها تطبيق هذ� مقيا�س 

وكذلك �إمكانية تعميم �لنتائج �لتي تو�سلت لها �لدر��سة.

�لد�ر�سات �ل�سابقة:
يتم عر�س بع�س �لدر��سات �ل�سابقة �لعربية و�لاأجنبية وخا�سة ذ�ت �لعلاقة بالدر��سة �لحالية كما يلي:
 Kotler et levy ،)  ) أول م��ن قام بدر��س��ة �لت�س��ويق بمفهومه �لمو�س��ع هي �لدر��س��ة �لتي ق��ام به��ا�  -
�لموؤ�س�سات غير �لربحية من خلال �لاعتماد على  �لت�سويق في  �لتعر�س فيها لمفهوم  1969 حيث تم 

مفهوم �لجودة في تطبيق مبادئ �لت�سويق.
و ي��رى )عب��د �لج��و�د، 1988( �أن نج��اح �أي مجتم��ع في تحقي��ق �لتنمي��ة ب�س��فة عام��ة، و�لتنمي��ة   -
�لاقت�سادية ب�سفة خا�سة، يتوقف على �لتعليم �لذي يزيد من قدرة �لفرد على �لاإنتاج و�لتعامل مع 
�لثرو�ت �لطبيعية، و��ستغلال �لظروف �لملائمة و�لاإمكانيات �لمتاحة في ��ستثمار ر�أ�س �لمال في �لمجتمع 
�أف�س��ل ��ستثمار، لوجود علاقة �إيجابية بين م�س��تويات �إنتاجية �لاأفر�د وبين م�ستوياتهم �لتعليمية، 

فغالباً ما يوؤدي �لتعليم �إلى تح�سن ن�سبي في م�ستوى �لاإنتاجية في �سوق �لعمل .
و�أ�س��ار )دياب، 1990( في در��س��ته عن �لعائد �لاقت�س��ادي �لمتوقع من �لتعليم �لجامعي �لم�س��ري �إلى   -
�س��رورة �لاهتمام بالكيف في �لاإنتاجية �لتعليمية )تعليماً وتدريباً( من �أجل �إعد�د �لقوى �لب�س��رية 
ذ�ت �لمه��ارة و�لق��درة عل��ى ��س��تيعاب �لتكنولوجيا �لمتطورة. ومن ثم فمن �ل�س��روري تح�س��ين �لعملية 
�لتعليمي��ة وربطها بمناحي �لتدري��ب لاإيجاد �لمو�طن �لمتقن لعمله، و�لق��ادر على �لتكيف مع �لظروف 

�لمتغيرة في �لمجتمع وقطاعات �سوق �لعمل.
وتناول��ت )Weingand ، 1995(، �لت�س��ويق في �لمكتب��ات في �لاألفية �لجديدة في �لمو�س��وعات ذ�ت   -

�لعلاقة بالا�ستر�تيجية، و�لتخطيط، و�لاأهد�ف، وتحديد قنو�ت �لتوزيع و�لترويج.
در��سة )Munoz ، 1999(، هدفت �إلى معرفة تطبيقات �إد�رة �لجودة �ل�ساملة في مكتب تكنولوجيا    -
�لمعلوم��ات �لتاب��ع لجامع��ة لوي�س��فل من��ذ 1992 ، وباتب��اع �لاأ�س��لوب �لتحليلي تم �لرب��ط بين �لاأدب 
�لتربوي بالجودة �ل�ساملة، و��ستعان �لباحث باأ�سلوب �لمقابلة وتحليل �لبيانات وتو�سلت �لدر��سة �إلى 
�أن �لج��ودة �أحدث��ت تغييًر� جذريًا في نمط �لاإد�رة �لمطبقة و�قترحت �لت�س��هيلات �لمطلوبة وتح�س��ين 

�لخدمات وو�سع �لا�ستر�تيجيات وحل �ل�سعوبات و�لم�سكلات.
در��س��ة )برق��ان ، 2001( هدفت �إلى �لتعرف على �لاإطار �لفكري لاإد�رة �لجودة �ل�س��املة بو�س��فها   -
�تجاهًا حديثًا في مجال �لاإد�رة وكاأ�س��لوب �إد�ري يهدف �إلى �لتح�سين �لم�ستمر للجودة و�أد�ء �لموؤ�س�سة 
ككل، وكيفية تطبيقه علميًا، كما �أنه عر�س بع�س �لتجارب �لعالمية وتو�سلت �لدر��سة من خلال ذلك 

كله �إلى ت�سور مقترح لتطبيق �إد�رة �لجودة �ل�ساملة بالجامعة.
در��س��ة )�س��عيدي ، 2004(، تن��اول ت�س��ويق �لجامع��ات من خ��لال مدخل �لج��ودة �ل�س��املة، ويعتقد   -
�لباح��ث �أن تحقي��ق �لتميز في �أد�ء �لجامعات ينطلق من �لاهتمام بتطوير �لعن�س��ر �لب�س��ري وح�س��ن 
تدريبه، و�لتركيز على �إ�س��باع �حتياجات �لمتعاملين د�خليا وخارجيا ويمكن بهذ� �ل�س��دد �لا�س��تفادة 

من �لتجارب �لعالمية �لمختلفة .
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�أم��ا در��س��ة )Toracco، Hoover ، 2005( فق��د هدف��ت �إلى �لتطوي��ر �لتنظيم��ي و�لتغي��ير في   -
�لجامع��ات وق��د طبق��ت على ع��دد من �لجامع��ات �لاأمريكي��ة، و��س��تخدمت منهج��ا يتن��اول �لمدرو�س 
و�لمخط��ط في كل �لقطاع��ات �لعامة و�لخا�س��ة، و�لقطاعات غ��ير �لربحية، وقد خل�س��ت �إلى تحقيق 
ثلاث جامعات من عينة �لدر��س��ة �لتي طبق فيها �لتطوير �لتنظيمي من �لنتائج �لاإيجابية، ولوحظ 

في مدى �لتغيير بح�سب درجة تطبيق �لتطوير �لتنظيمي في �لجامعات محل �لدر��سة.
و�أ�سار )�سليماني ، 2007( في در��سته عن �لابتكار �لت�سويقي في �لجامعات �أن هذ� �لاأخير يحقق ميزة   -
تناف�س��ية للموؤ�س�س��ة  كما �أنه �أ�سبح �أهم و�سيلة في يد �لموؤ�س�س��ة من �أجل �لبقاء في بيئة د�ئمة �لتغير، 
حيث يلعب �لابتكار �لت�س��ويقي دور� مهما في حل هذه �لم�س��كلة من خلال �لبحث عن �لفر�س وتحويل 

�لتهديد�ت �إلى فر�س جديدة.
وتو�س��ل )�إيث��ار عب��د �لهادي ، 2007 ( في در��س��ته عن تقييم ج��ودة �لخدمة �لتعليمية با�س��تخد�م   -
�أد�ة ن�سر وظيفة �لجودة بجامعة بغد�د �إلى �أنه يعد �لطالب زبونا »و�سريكا« طويل �لاأمد في �لعملية 
�لتعليمي��ة وفي تقييمه��ا �لمتو��س��ل، وم��ن ث��م عاملا »�أ�سا�س��يا« ترتكز عليه عملية �لتح�س��ين �لم�س��تمر 
لتل��ك �لعملي��ة ، بما يوؤدي �إلى تقديم جودة في �لخدمة متفوقة. كما ينبغي لتح�س��ين جودة �لخدمة 
�لتعليمية �لمقدمة في برنامج �لدكتور�ه �سوب �لاهتمام بتوقعات �لطالب �لتي �أحرزت معدل �لاأهمية 
�لاأعل��ى م��ن وجهة نظره، و�لتي تمتلك �لتاأثير �لقوي في قابلية �لخدمة �لتعليمية �لمقدمة على جذب 

�لطالب و�إمكانية تعزيز �لمو�سع �لتناف�سي.
�أما در��س��ة )فالح عبيد �لله ، 2009 ( بعنو�ن »�أثر تطبيق عنا�س��ر �إد�رة �لجودة �ل�ساملة على �لميزة   -
�لتناف�س��ية في �لجامع��ات �لاأردني��ة« حيث هدفت �لدر��س��ة �إلى معرف��ة تاأثير عنا�س��ر �إد�رة �لجودة 
�ل�س��املة كمتغير�ت م�س��تقلة على ��ستر�تيجيات �لميزة �لتناف�س��ية كمتغير تابع و�عتمد� في در��ستهما 
على در��س��ة قيا�س��ية با�ستخد�م �لحزمة �لاإح�سائية للعلوم �لاجتماعية، حيث طبقت �لدر��سة على 

عينة من مجتمع �لدر��سة تمثلت في �أع�ساء هيئة �لتدري�س. حيث تو�سلا �إلى �لنتائج �لاآتية:
هناك تاأثير معنوي لكل من عنا�سر �إد�رة �لجودة �لم�ستقلة �لمت�سمنة �لتز�م �لقيادة بالجودة ور�سا �لعملاء، 
وتوفر �لمعلومات وتحليل �لبيانات، و�إد�رة عملية �لجودة على �لمتغير �لتابع �لمتمثل بالميزة �لتناف�سية، بينما 
لا يوجد تاأثير معنوي لكل من عن�سري �إد�رة �لجودة �ل�ساملة �لم�ستقلة  �لمتمثلة في �لتخطيط �لا�ستر�تيجي، 

وكفاءة �لقوى �لعاملة على �لمتغير �لتابع)�لميزة �لتناف�سية(.
و ركزت در��س��ة)حميد ر��س��ي، 2010( على ت�س��اوؤلات �أ�سا�س��ية تتعلق بم�س��توى قيام كلي��ة �لماأمون/  -
�لجامعة في مدينة بغد�د بت�سويق جودة خدمتها، حيث طبقت على عينة ع�سو�ئية مكونة من )758( 
م�س��تجيباً منه��ا )406( ط��لاب و ) 98 ( عام��لًا و)254( م��ن �أ�س��حاب �لعمل.حيث بين��ت �لنتائج �أن 
�لكلية لا تقوم ككلية بتخطيط وتطوير خدماتها �لمختلفة بما يدعم ويحقق ت�سويق �لجودة �ل�ساملة، 
ويمكن ملاحظة ذلك من خلال مجموعة من �لاأن�س��طة  كق�س��ور في در��سة �ل�سوق وتحديد �حتياجاته 
م��ن �لكو�در و�لتخ�س�س��ات �لمختلفة ، و�فتقار �إلى �لخدم��ات �لتكميلية  �لتي يحتاجها �لطالب و�لعامل 

�خت�سار� للوقت و�لجهد ، �إلى جانب  نق�س �لدور�ت �لتدريبية للعاملين لتاأهيلهم �إلى مو�قع �أف�سل .
وركز )�أحمد محمود خ�س��ر، 2011( في در��س��ته عن ت�س��ويق مخرجات �لبحث �لعلمي بعر�س خطط   -
�لبح��وث �لعلمي��ة على بع���س قطاعات �لمجتم��ع �لمعنية للاإ�س��هام في تمويلها، و�لعمل عل��ى تطوير تلك 
�لبحوث �لعلمية �لتطبيقية وت�س��خيرها لخدمة �لقطاع �لخا�س مما ي�س��جعه على �لم�ساركة في تمويلها، 
كما �أكد على �س��رورة �لتن�سيق بين معاهد �لبحوث و�لا�ست�سار�ت �لقائمة بالجامعات وتبادل �لخبر�ت 
في مجال ت�سويق �لبحوث و�لا�ست�سار�ت �لفنية، وكذ� ��ستثمار ر�سائل �لماج�ستير و�لدكتور�ه عن طريق 
طرحها على �سركة �أهلية تتولى طبعها ون�سرها وت�سعيرها و�لدعاية لها، لاأجل ت�سويقها لمو�قع �لعمل 
�لميد�ني ، و�لتركيز على �تباع و�س��ائل �لت�س��ويق �لفعالة في ت�س��ويق نتائج �لبحوث �لعلمية و�لخدمات 
�لا�ست�س��ارية مثل �إقامة �لمعار�س �لت�س��ويقية للمنتجات �لجامعية ، وتوفير �لاإعلام �لعلمي �لجيد عن 

�لاإمكانات �لجامعية �لبحثية و�لا�ست�سارية.



المجلة العربيـة لضمـان 108
جودة التعليم الجامعي

د.حميدي زقاي
المجلد الثامن  العدد )21( 2015م

�أم��ا در��س��ة )�ل��و�في �لطي��ب، 2012( عن��و�ن« تطبي��ق �لنظ��ام �لتعليمي �لجدي��د كاأ�س��ا�س لتحقيق   -
�لجودة في �لجامعات �لجز�ئرية »حيث قام بدر��سة تجربة �لجز�ئر في تطبيق �لنظام �لجديد �سعيا 
للاندم��اج في �لخارط��ة �لعالمي��ة للتعليم �لعالي و�إعطاء مقروئية لل�س��هادة �لعالمية، حيث تو�س��ل �إلى 
�س��رورة تبني مجموعة من �ل�سيا�س��ات �لتي من �س��اأنها تحقيق هذ� �لمبتغى وهو تجويد �لتعليم �لعالي 
وذلك من خلال �إن�س��اء هيئات على م�س��توى �لموؤ�س�س��ات �لجامعية تعنى بتقديم �قتر�حاتها وخبر�تها 
في مج��ال تجويد منظوم��ة �لتعليم �لعالي، وخلق �س��ر�كة فعالة بين �لجامعة ومحيطها �لاقت�س��ادي 
و�لاجتماعي، باإقحام �لكفاء�ت �لمهنية في �لعملية �لتكوينية على م�ستوى �لجامعة، وتوعية �لمعنيين 
بعملية �لجودة )�لطلبة، �لاأ�ساتذة، �لطاقم �لاإد�ري(، وباآثارها �لم�ستقبلية �لاإيجابية على �لمنظومة 

�لتعليمية و�لتنمية �لمجتمعية ب�سكل عام.
و�أجرى )عدنان فا�س��ل، 2013( در��س��ة عن �أثر بع�س عنا�سر �لت�س��ويق �لجزئية في جودة �لخدمة   -
وذلك في جامعة �ل�س��رق �لاأو�س��ط حيث تم توزيع ��ستبانة على )117( ، و�أ�سارت نتائج �لدر��سة �إلى 
وجود �أثر لعنا�س��ر �لبيئة �لت�س��ويقية �لقريبة و�لمتمثلة في )�لموظفين، �لمناف�س��ين، و�لجمهور �لعام(  
على �أبعاد جودة �لخدمة في جامعة، وعدّ هذه �لعنا�سر موؤ�سر� �إيجابيا نحو توجه �لجامعة لتحقيق 

�أهد�فها بعيدة �لمدى.
تعليق على �لدر��سات �ل�سابقة:

من خلال ��ستعر��س �لدر��سات �ل�سابقة يمكن ��ستخلا�س �لاآتي:
�إن مو�س��وع ج��ودة �لتعلي��م �لعالي حظ��ي باهتمام �لكث��ير من �لباحثين، وذل��ك لاأهمية �لعملي��ة �لتعليمية 
في تزوي��د مخرجاته��ا بالمع��ارف و�لمهار�ت و�لقدر�ت �لتي تمك��ن �لطلاب من �لالتحاق ب�س��وق �لعمل. وبينت 
�لدر��س��ات �ل�س��ابقة �أن �لباحثين قد در�س��و� معايير �لجودة وتطبيقاتها ومدى تاأثيرها على جودة خدمات 
�لتعليم �لعالي وذلك من خلال مناهج علمية وطرق مختلفة و�أ ظهرت معظم �لدر��سات �أن هناك تفاوتا في 
درجات تو�فر معايير �لجودة ما بين متدنية ومتو�س��طة، لذ� �أو�س��ت ب�س��رورة �إعادة �لنظر في بر�مج �إعد�د 

�لطالب و�لمناهج �لدر��سية وتطويرها وفقاً لمعايير �لجودة .
وقليل من �لدر��سات من حاولت �إدماج �لت�سويق في �لعملية �لتعليمية كعامل مهم في رفع من م�ستوى جودتها 
،كدر��سة )حميد ر��سي، 2010( �لذى تطرق �إلى و�قع ت�سويق جودة �لخدمات  �لتعليمية وذلك بالتركيز 
على عنا�س��ر �لمزيج �لت�س��ويقي �لاأربعة )�لخدمة، �ل�س��عر ،�لتوزيع، �لترويج( حيث بينت �لنتائج �أن هناك 

ق�سور� في  تطبيق هذه �لعنا�سر مما يعود �سلبا على تدعيم وتحقيق ت�سويق جودة �لخدمة �لتعليمية.
�إلى جانب در��س��ة )�أحمد محمود خ�س��ر، 2011( �لذي ركز على ت�س��ويق مخرجات �لبحث �لعلمي و�س��رورة 
�تباع و�س��ائل �لت�س��ويق �لفعالة في ت�س��ويق نتائج �لبحوث �لعلمية و�لخدمات �لا�ست�سارية مثل �إقامة �لمعار�س 
�لت�سويقية للمنتجات �لجامعية، وتوفير �لاإعلام �لعلمي �لجيد عن �لاإمكانات �لجامعية �لبحثية و�لا�ست�سارية.
ودر��س��ة )عدن��ان فا�س��ل، 2013( �لت��ي �س��لطت �ل�س��وء على بع�س عنا�س��ر �لت�س��ويق �لجزئي��ة و�لمتمثلة 
في)�لموظفين، �لمناف�سين، و�لجمهور �لعام(، في جودة �لخدمة وعدّ هذه �لعنا�سر كموؤ�سر �إيجابي نحو توجه 

�لجامعة لتحقيق �أهد�فها بعيدة �لمدى.
ما يميز �لدر��سة �لحالية عن �لدر��سات �ل�سابقة

من حيث هدف �لدر��س��ة: تنوعت �لاتجاهات �لحديثة للدر��س��ات �ل�س��ابقة، في حين �س��عت هذه �لدر��س��ة 
للتعرف على تاأثير �لمزيج �لت�سويقي لخدمات �لتعليم �لعالي في رفع م�ستوى جودتها.

م��ن حيث بيئة �لدر��س��ة: ق��د تم تطبيق هذه �لدر��س��ة في بيئة �لخدم��ات �لتعليمي��ة وبالاأخ�س بجامعة 
�سعيدة في �لجز�ئر.
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من حيث متغير�ت �لدر��سة : تعددت �لمتغير�ت �لتي تم قيا�سها في �لدر��سات �ل�سابقة ، �أما في هذه �لدر��سة 
�لحالي��ة  فق��د تم تحديد عنا�س��ر �لمزيج �لت�س��ويقي للخدمات �لتعلي��م �لعالي باأبعاده �ل�س��بعة  )�لخدمة، 
�ل�س��عر ،�لتوزي��ع، �لتروي��ج، �لاأف��ر�د، �لمدل��ول �لمادي، �لعملي��ات( و �لاأثر �ل��ذي تلعبه في �لرفع من م�س��توى 

�لجودة ،وذلك بالاعتماد على �أ�سلوب �لتحليل �لعاملي.

�لاإطار �لنظري للدر��سة
�أولًا – مفهوم �لت�سويق �لجامعي:

بم��ا �أننا ب�س��دد در��س��ة �لت�س��ويق �لتعليمي فلابد م��ن معرفة �أن �لفكرة �لاأ�سا�س��ية للت�س��ويق �لتعليمي هي 
�إح��د�ث �لت��لاوؤم بين �لجامع��ة )�لكلية/�لق�س��م/�لهيئة �لتدري�س��ية/بيئة �لكلية( ومطال��ب و�حتياجات 
�لزب��ون و�لذي هو في در��س��تنا هذه تعبر عنه ب� )�لطلبة/�لمجتمع( لكي تحقق �أهد�ف �لموؤ�س�س��ة �لتعليمية 
�لت��ي ه��ي في و�قع �لحال لا تبيع منتج �أو خدمة، ولكنها تر�س��ي �لطلبة. وهذ� �لاأمر يتطلب منها �أن ت�س��عى 

د�ئما �إلى تحقيق �حتياجات �لطلبة.
 وقد عرف مفهوم ت�س��ويق �لخدمة �لجامعية باأنه )محاولة �إ�س��باع حاجات �لم�ستهلكين )�لطلبة( من خلال 

تن�سيق مجموعة من �أوجه �لن�ساط �لتي ت�ساعد �لجامعة في تحقيق �أهد�فها(. 
ونريد �أن ن�سير �إلى �أن تغطية مفهوم �لت�سويق �لتعليمي يتطلب منا �لتطرق �إلى ما ياأتي )ه�سام فوزي دبا�س 

�لعبادي2009 �س375(.
1 - �أن �لفكرة �لاأ�سا�سية للت�سويق �لتعليمي هي تلاوؤم بين �لقدر�ت �لجامعية ومطالب �لطلبة )�لد�ر�سون( 

لكي تتحقق �أهد�ف �لجامعة.
�لت�س��ويق لابد �أن نبد�أ مع �حتياجات �لطلبة ومطالبهم كوظيفة �أ�سيا�س��ية للجامعة. فعلى  - مع مفهوم   2
�لجامعة �أن تحدد �لاحتياجات و�لرغبات ومن ثم تقرر �أي منها يتوجب �لمحاولة �أولا لتحقيق �لر�سا. 
و�أن هذه �لم�سوؤولية تقع على عاتق �لهيئة �لتدري�سية في �لكلية. و�أن �لفر�سة �لتي تطمح �إليها �لجامعة 

وهي تحقيق �أهد�فها �سوف تحدث من خلال �لجهود �لتي تبذلها �لجامعة لتحقيق ر�سا �لطالب.
3 - �إن �لت�س��ويق بالاأ�س��ا�س لا يمكن �أن يكون وظيفة منف�س��لة. بل �إنه جزء من �إجمالي �لاأعمال. ونظريا 

هو �لنتيجة �لاأخيرة للاأعمال، وهذ� يعني �أن �لزبون ينظر �إليه بنف�س �لطريقة.
 وعلي��ه يع��رف �لباحث��ون �لت�س��ويق �لتعليمي باأن��ه )ن�س��اط �إد�ري يتعلق ب���: تحديد �حتياج��ات �لطلبة، 
تطوير خدمات منا�س��بة لجماعات من �لم�س��تهلكين متمثل��ين بالطلبة و�لمجتمع، تقديم �لخدمات بالاأ�س��لوب 

�لذي يحقق مكا�سب ملمو�سة لكل من �لمنتج و�لم�ستهلك(. 

ثانياً – مفهوم �لمزيج �لت�سويقي :
يعرف �لمزيج �لت�سويقي باأنه » �لخطة �لتي تحدد �لعر�س �لذي �سيقدم للزبائن(�لمنتج، �لخدم( وكيف �سيتم 

)  p171988  Rachman، David J ( »ت�سعيرها، ترويجها، وتوزيعها
- مكونات �لمزيج �لت�سويقي:

وحتى ت�ستطيع �لجامعة �أن تلبي �لاحتياجات وتح�سل على �لمو�رد فاإن �لجامعة ينبغي �أن يكون لديها مدى 
م��ن �لعرو���س، و�لتي ت�س��مى ب� )�لمزيج �لت�س��ويقي �لتعليم��ي Mix Marketing(. و�لذي يمكن تو�س��يح 

عنا�سره كما يلي:
�لمنت��ج )�لخدم��ة �لتعليمية(:عرف��ت �لخدم��ة ب�س��كل خا���س باأنه��ا “�أي �أن�س��طة �أو مناف��ع يمك��ن �أن   -  1
 kotler (”يقدمه��ا فري��ق لاآخرين بو�س��فها حاجة معنوية جوهري��ة و لا يترتب عليها نق��ل �لملكية
�أرباح و�أن  Armstrong، 2004p276 (. ففي �لجامعات يكون �لتعليم هو �لمنتج �لمقدم من دون 
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هذ� �لمنتج ي�س��يع حاجة �أو يلبي طلبا �أو يحل م�س��كلة زبون ولكن �إنتاج �لجامعة �أكثر من مجرد تعليم، 
لاأنها في بيئة �جتماعية. وبذلك يمكن لكل جامعة �أن تميز منتجاتها لتجذب �ل�سوق �لم�ستهدف و�لذي 

يجب �أن تختلف منتجاتها عن �لجامعات �لمماثلة. )ه�سام فوزي دبا�س �لعبادي2009 �س 375(.
�ل�سعر �لتعليمي: يعرف )عبيد�ت( �ل�سعر باأنه » ذلك �ل�سعر �لذي يمكن تعديله  –�سعود� وهبوطا-   -  2
وفق��ا لكاف��ة �لمتغير�ت �لبيئية �لمحيطة بعمل �لموؤ�س�س��ات وبما يتفق  و�إمكانات �ل�س��ر�ء لدى �لم�س��ترين 
ووف��ق �أذو�قه��م »  )محمد علي 2008 �س20( . �إن ت�س��عير �لاأفكار و�لخدمات يمكن �أن يكون ب�س��ورة 
رمزية �أو مجانية وهو ما نطلق عليه ب�)�لتثمين(، ذلك �أن �لهدف من عمل مثل هذه �لمنظمات يكمن في 
تقديم �لم�ساعدة و�لاإعانة �أكثر مما يكون هدفها تحقيق �لاأرباح. وفي �لعادة يتم ت�سعير �لر�سوم في �أي 
جامعة ما بالت�ساوي لجميع �لطلبة تحت ظل نف�س �لظروف، كما تعدّ بر�مج �لمنح و�لعمل و�لم�ساعد�ت 
�لمالي��ة �لت��ي تعط��ي لبع�س �لطلب��ة تخفي�س��ا ل�س��عر �لمنتج )تعليم��ه(. وت�س��تخدم بع���س �لجامعات 
��س��تر�تيجية ت�س��مح لطلابها �أن يدفعو� ر�س��ومهم �لجامعية على �أق�ساط �س��هرية بدلا من دفعها كلها 

مرة و�حدة عند �لت�سجيل. )ه�سام فوزي دبا�س �لعبادي2009 �س376(.
�لتوزيع �لتعليم: يعرف �لتوزيع  باأنه » جريان مادي لل�سلع من �لقنو�ت �أو �أنه تلك �لن�ساطات �لتي   -  3
تجعل �لمنتج متوفر� للم�س��تهلك متى ما طلبه وفي �لمكان �لذي يطلب فيه، �أو �أنه عملية �ن�س��ياب �ل�س��لع 
و�لخدم��ات �لتي ت�س��ارك فيها �لمنظمة و�لاأ�س��خا�س و�نتقالها من �لمنتج �إلى �لم�س��تهلك« )�ل�س��ميدعي 
2004 �س244(. ونود �أن ن�س��ير هنا �إلى �أن قنو�ت �لتوزيع بالن�س��بة للخدمات �لتي تقدمها �لجامعة 
هي قناة ق�سيرة �إذ �إن عملية �إنتاج �لخدمة و��ستهلاكها تكون في مكان و�حد وهو )�لقاعة �لدر��سية( 
حيث تتم عملية �لا�ستفادة من �لخدمات �لتي يقدمها �أع�ساء �لهيئة �لتدري�سية �إلى �لطلبة. )ه�سام 

فوزي دبا�س �لعبادي2009 �س 376(.
وتج��در �لاإ�س��ارة �إلى �لارتب��اط �لكب��ير و�لتدخل �لو��س��ع بين �لخدم��ات �لتعليمية وبين تق��ديم �لخدمات 
وتوزيعه��ا، وه��ذ� يرج��ع �إلى طبيعة �لخدم��ة �لتعليمية في �لجامع��ة  �إذ �إن عملية �إنت��اج �لخدمة وتوزيعها 
تجري في نف�س �لوقت فالمحا�سر يلقي �لمحا�سرة)�لخدمة �لتعليمية( على �لطلبة د�خل �لقاعة �لدر��سية 
)منف��ذ �لتوزيع( ويجري توفير �لكتب و�لمر�جع �للازمة للطلبة )�لخدمات �لمرتبطة بالخدمات �لتعليمي( 
د�خل مبنى �لمكتبة )منفذ �لتوزيع(، ويمكن تحقيق جودة توزيع خدمات �لكلية من خلال عنا�س��ر متعددة 

منها: )محمد حميد ر��سي2010( .
�ختيار �لموقع �لمنا�سب للجامعة �لذي ينا�سب حاجات �أكبر �سريحة من �لفئات �لم�ستهدفة �إذ �إنه يدعم   -

جودة �لتوزيع.
-  �لت�سميم �لملائم للقاعات �لدر��سية بما ين�سجم مع �حتياجات �لعملية �لتعليمية وبناء هذه �لقاعات 
وفق��اً للمو��س��فات �لهند�س��ية، وبناء هذه �لقاع��ات بالاأحجام و�لم�س��احات و�لارتفاع��ات �لتي تلائم 

�لخدمات �لتعليمية.
طلاء �لقاعات �لدر��سية و�لمكتبات بالاألو�ن �لمنا�سبة �لتي تحقق �لر�حة للنف�س و�لعين.  -

متابعة �لطلبة في تنفيذ و�جباتهم �لتعليمية با�ستخد�م �لو�سائل �لتكنولوجية �لحديثة مثل �لبريد   -
�لاإلك��تروني ومو�ق��ع �لويب �لخا�س��ة بالجامع��ات و�لكليات و�لاأق�س��ام و�لاأ�س��اتذة وع��بر �لمجتمعات 

�لافتر��سية.
توفير �لم�ساحات �لتي تزود �لطلبة بالاأطعمة و�لم�سروبات و�ختيار �لمو�قع �لملائمة لها.  -

�إتاحة �س��اعات مكتبية كافية ومنا�س��بة لاأوقات �لطلبة مع �س��رورة �أن تكون مكاتب �أع�س��اء �لهيئة   -
�لتدري�سية قريبة من �لطالب.

توف��ير خدم��ات �لنق��ل للطلبة م��ن �أماكن �س��كناهم �إلى �لكلي��ة وبالعك�س وباأ�س��عار تناف�س��ية وجودة   -
عالية.

توفير �ل�سكن �لجامعي �لملائم للطلبة )�لملائم من حيث �لمكان و�لاأ�سعار و�لمو��سفات(.  -
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�س��مان تحقي��ق �لاأجو�ء �لمنا�س��بة في �لقاعات �لدر��س��ية و�لمخت��بر�ت و�لمكاتب فيما يتعل��ق بالتهوية   -
و�لتكييف و�لتبريد.

توفير �لخدمات �لم�ساندة �للازمة وبالاأ�سعار �لتناف�سية )مثل خدمات �لطباعة و�لت�سوير وبيع �لكتب   -
�لجامعية....�لخ(.

�لترويج �لتعليمي: عرف �لترويج باأنه » �لات�س��الات �لت�س��ويقية �لتي تعمل على �إعلام �لاأفر�د �أو �لموؤ�س�سات 
 p( »وتذكيره��م و �إقناعه��م لتقبل، وتعيد �س��ر�ء، وتو�س��ي �لاآخري��ن، �أو ت�س��تخدم �لمنتج، �لخدم��ة �لفكرة
�لمزيج �لت�س��ويقي �لتعليمي للجامعة  �س��من  �لترويج  Rahman، David J  4181988  (يبرز عن�س��ر 
عل��ى نط��اق و��س��ع في �لتعريف في �لاأف��كار و�لخدمات �لتي تقدمها مث��ل هذه �لمنظمات. حيث يت�س��من �لمزيج 
�لترويج��ي �لاإع��لام، �لعلاق��ات �لعام��ة، �لبيع �ل�سخ�س��ي �لدعاي��ة، ترويج �لمبيعات . )ه�س��ام ف��وزي دبا�س 
�لعب��ادي 2009 ���س377( وتعدّ �لعلاق��ات �لعامة من �أهم عنا�س��ر �لمزيج �لترويجي �إذ يمكنها بناء ج�س��ور 
�لتع��اون د�خ��ل �لجامع��ة وخارجها ومع كاف��ة �لمجتمعات �لمتعاملة معه��ا مثل �لممولين لاإيجاد م�س��ادر تمويل 
د�ئم��ة لها و�لطلب��ة و�لمنظمات �لاأخرى �لد�خلي��ة و�لخارجية لاإيجاد فر�س عم��ل للخريجين، و�لهدف من 
كل ما تقوم به هو خلق �س��ورة ح�س��نة جامعة وتعميمها و�لمحافظة عليها، ويمكن �أن تحقق ذلك با�س��تخد�م 
�أ�س��اليب متعددة كالاأن�س��طة �لتي لها �س��فة �لا�س��تمر�رية في بيئة �لجامعة د�خلياً)بين �لعاملين( وخارجياً 
في �لمجتم��ع وب��ين �لطلبة وو�س��ائل �لاإعلام ونقل كل جديد د�خ��ل �لجامعة و�لتعليق عل��ى �لاأحد�ث و�إبد�ء 
�ل��ر�أي فيه��ا وكذل��ك �لاهتمام بالاأن�س��طة ق�س��يرة �لاأمد مثل �لنا�س��ر�ت �لاإخباري��ة ، �لموؤتمر�ت �ل�س��حفية 
و�لاحتفالات، و�إقامة �لمهرجانات، ومتابعة �لاأبحاث، ون�س��ر نتائجها ....�لخ. )محمد حميد ر��س��ي 2010 

�س89(
 p1702005 )وقد طور �لمزيج �لت�سويقي باإ�سافة ثلاثة عنا�سر جديدة نتيجة لتغير قو�عد �لمناف�سة وهي

:)Richard، Wilson
بالم�ستهلكين. �لات�سال  عملية  في  مبا�سر  ب�سكل  ي�ساركون  �لذين  �لاأفر�د  كافة  هم  �لاأفر�د:   -  5

�لمدل��ول �لم��ادي: ب�س��بب �لخ�سو�س��ية غ��ير �لملمو�س��ة للخدم��ات �لتعليمي��ة فاإنه يجب عل��ى �لقائمين   -  6
على �إنتاجها �لتخطيط لاإك�س��ابها �ل�س��فة �لملمو�س��ية قدر �لم�س��تطاع ،وياأتي ذلك من خلال �لاأدو�ت و 
�لم�س��تلزمات و �لتجهي��ز�ت وو�س��ائل �لات�س��ال ، وطر�ئق �لتنفي��ذ ، و�لتي يمكن �أن تجعله��ا قريبة �إلى 

ت�سور �لم�ستفيد منها.
�أهمية بالن�سبة  �أقل  �لعمليات: هي م�ستوى �لكفاءة في تقديم �لخدمة وعر�سها، وهذ� �لاأمر يكون   -  7

للمنتجات �لمادية.
ثالثاْ – �أهمية �لتعليم �لعالي:

�إن مهم��ة �لتعليم �لعالي هي تاأهيل �لقوى �لب�س��رية �لعليا �أو ترفيعه��ا، فلقد نجحت �لعديد من دول �لعالم 
بربط �لتعليم �لعالي بمتطلبات �لتنمية �لقوية، فلم تعد قوة �لاأمم تقا�س بم�ساحة �أر�سها �أو بما تملكه من 
جيو�س �أو عدد �س��كانها �أو بما تملكه من ثرو�ت طبيعية ولكنها �أ�س��بحت �ليوم بما تملكه من معرفة متطورة 
وثقاف��ة متقدم��ة وث��روة ب�س��رية متعلمة قادرة عل��ى �لاإنت��اج و�لاإبد�ع وتحقيق �أف�س��ل مع��دلات �لتنمية 
�لب�س��رية �لرقاب��ة )رم��زي �أحم��د عبد �لح��ي2006 ���س99(. فالتعليم �لع��الي عملية م�س��بعة ومتعددة 
�لجو�ن��ب �إذ تمت��د �إلى عملية �لتعليم و�لتدري��ب �إلى عملية �لبحث و�لتطوير وتكي��ف �لتقنية �إلى خدمة 
�لمجتمع وعليه يمكن �إجمال �أهمية �لتعليم �لعالي من خلال �لعنا�س��ر �لاآتية )ه�س��ام يعقوب مرزيق 2008 

�س27(:
�إعد�د كفاية ب�س��رية عالية �لم�س��توى في مختلف �لمجالات ، وبعد �لهدف �لعام �لاأ�سا�سي للتعليم �إذ   -  1
ي�س��هم �لتعليم �لعالي في �إعد�د �أفر�د ذوي كفاء�ت متخ�س�س��ة ي�س��همون في قيادة �لتغيير في مختلف 
مجالات �لحياة، وهذ� يتطلب من موؤ�س�س��ات �لتعليم �لعالي تب�س��ر �حتياجات �لمجتمع و�لحر�س على 

�لاهتمام بجودة �لتعليم فيها.
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تنمية �سخ�سية �لطالب باأبعادها �لمختلفة ، وهذ� يتطلب توقيع في �لن�ساطات و�لفعاليات و�لمو�قف   -  2
�لتعليمي��ة �لمختلف��ة لك��ي ينم��و �لطال��ب ويتطور في جمي��ع �أبع��اد �ل�سخ�س��ية �لروحي��ة، و�لقيمية، 

و�لمعرفية، و�للغوية، و�لج�سمية، و�لانفعالية. 
توف��ير �لبيئة �لتي تمكن �لطلاب من تنمية معلوماتهم و�لك�س��ف ع��ن قدر�تهم �لعقلية و�لروحية   -  3
و�لاجتماعية؛ مما يجعل منهم مو�طنين �سالحين قادرين على �لقيام بتطوير مجتمعاتهم وتنميتها.

�لمنهج  ��س��تخد�م  �لعلمي وتطوير مقدرة �لطالب في  تطوير �لالتز�م بتحكيم �لعقل و�لاأخذ بالمنهج   -  4
�لعلمي للح�سول على �لمعرفة و �كت�ساف �لحقائق. 

�إج��ر�ء �لدر��س��ات و�لبح��وث �لعلمي��ة و�لتطبيقية و�لتاألي��ف في مختلف مج��الات �لعلوم وتقديم   -  5
�لخدمات �لا�ست�سارية لمختلف �لموؤ�س�سات و�لهيئات في �لمجتمع وذلك عن طريق ممار�سة �لبحث �لعلمي 

لوظائفه.
�لا�س��تمر�رية في متابع��ة �لتعليم طو�ل �لحي��اة ، وذلك لتطوير �لمعارف و�لمفاهيم و�لعاد�ت و�لقيم   -  6

و�لاتجاهات ومو�كبة �لتقدم �لعلمي �لذي ي�سير بخطو�ت مت�سارعة �آتيا بكل جديد .
ر�بعاْ – متطلبات نجاح عملية ت�سويق �لخدمات �لجامعية:

لك��ي تحقق عملية ت�س��ويق �لخدمات �لجامعية نتائ��ج �إيجابية يتوجب عل��ى �إد�رة �لجامعة �لاآتي )محمد 
حميد ر��سي2010(:

تحديد حاجات �ل�س��وق من �لكو�در و�لتخ�س�س��ات �لمختلفة �لقادرة على �لم�س��اهمة �لفاعلة في قيادة   -
�لمجتمع �قت�سادياً و�جتماعياً.

تحقي��ق �لنوعي��ة في مخرجات �لعملية �لتعليمية وعدّها م�س��وؤولية جماعية – م�س��وؤولية كل فرد في   -
�لجامعة �عتبار� من �أب�س��ط �لعاملين في �لاأق�س��ام �لعلمية و�لمختبر�ت و�لمكتبات مرورً� باأع�س��اء هيئة 
�لتدري�س ومجال�س �لاأق�س��ام �لعلمية و�س��ولا �إلى مجل�س �لجامعة، لكي يت�سنى لجميع �لعاملين �لقيام 

بالدور �لمنوط بهم بال�سكل �لاأمثل.
تحقي��ق �لر�س��ا و�لاأمن �لوظيف��ي للجميع من �أجل �لتف��رغ لبناء �لخريجين وعم��ل �لاأبحاث وتقديم   -
�لخدمات �لاأخرى �لتي تقدمها �لكليات �إلى �لمجتمع بالم�ستوى �لمطلوب كما هو مو�سح في �ل�سكل �لاأمثل.
تحقي��ق �لر�س��ا و�لاأمن �لوظيف��ي للجميع من �أجل �لتف��رغ لبناء �لخريجين وعم��ل �لاأبحاث وتقديم   -
�لخدم��ات �لاأخ��رى �لتي تقدمها �لجامعات �إلى �لمجتمع بالم�س��توى �لمطلوب كما هو مو�س��ح في �ل�س��كل: 

)محمد حميد ر��سي، 2010(

ال�شكل رقم 1: مكونات النظام التعليمي
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��ي �إد�رة �لجودة �ل�س��املة: وق��د �قترح �لعلي نظام��اً لاإد�رة �لجودة في �لجامع��ات �لعربية �إذ �إنها  تبنِّ  -
قاع��دة �لمعرف��ة �لت��ي بالاإمكان ��س��تخد�مها في حل �لم�س��ائل �لمتعلقة بم�س��اكل حقل �لعم��ل من خلال 
وظائ��ف �لعملية �لاإد�رية وهي :�لتخطيط و�لتنظيم و�لتوجيه و�لرقابة، كما وتعني �أي�س��اً �لقدرة 
على �إر�س��اء �لحاجات و�لرغبات �لمحددة، �أي م�س��توى �أد�ء خريج �لجامعات في حقل �لعمل ومقدرته 

على تطوير �أد�ئه من جهة �أخرى.
قيا�س درجة �لر�سا وب�سكل م�ستمر لدى �لم�ستفيدين ولابد من توجيه عناية كافية لهذ� �لاأمر للتاأكد   -

من �أن حاجات �لم�ستفيدين قد تم �إ�سباعها وتجاوزها من خلال عمليات ت�سميم �لنظام �لتعليمي.
خام�ساْ – تحقيق درجة �لر�سا لدى �لم�ستفيدين:

ولغر���س تحقيق درجة �لر�س��ا �لمرغوب فيها لدى �لم�س��تفيدين م��ن �لخدمات �لتعليمية فاإن��ه لابد من عمل 
�لاآتي: )محمد حميد ر��سي، 2010(

�لفهم �لكامل لحاجات �لم�ستفيدين على �لاأمد �لقريب و�لبعيد.  -
ر�سم علاقة و��سحة ما بين �لم�ستفيدين وت�سميم �لعملية �لتعليمية في �لجامعة.  -

بناء ج�س��ور من �لثقة مع �لم�ستفيدين من �لموؤ�س�س��ات وغيرها و�لعمل على حل �لم�سكلات �لتي تو�جههم   -
و�لتن�سيق معهم في فر�س عمل �لخريجين.

-  قيام �لكلية وبا�ستمر�ر على قيا�س ر�سا �لم�ستفيدين عن �أد�ء �لخريجين.
تبني مدخل ت�سويق �لخدمات �لتعليمية با�ستخد�م منهج �إد�رة �لجودة �ل�ساملة للعملية �لتعليمية.  -

�لجانب �لتطبيقي:
 لغر�س �إنجاز هذه �لدر��سة �عتمدنا على �أحد تقنيات �لتحليل �لعاملي و�لتي تعود فكرته للعالم �لبريطاني
�لع�س��رين وطورت هذه �لفكرة عن طريق �لعديد من �لعلماء يعتمد جوهر  �لقرن  �أو�ئل  Spearman في 

هذ� �لتحليل على: )عبد �لوهاب د�دن 2012 �س86(
تب�س��يط جدول �لبيانات �لخام �لذي يكون في مجمل �لدر��س��ات ذو عدد كبير من �لمتغير�ت و�لوحد�ت   -

�إلى جدول مختزل من �لوحد�ت �لجديدة �لمكونة عن طريق تجميع �لبيانات �لخام. 
في �لج��د�ول ذ�ت عدد �لمتغير�ت و�لوحد�ت �لكبيرة لا يمكن قر�ءة هذه �لبيانات وتف�س��يرها، كما �أنه   -
لا يمكن معرفة هيكل هذه �لبيانات ولذ� ت�س��تعمل هذه �لطريقة لح�س��ر هذه �لاأبعاد وت�سهيل قر�ءة 

�لبيانات �لاأولية)هيكلة �لبيانات(.
م��ن خ��لال تقنية �لتحليل �لعاملي ننتقل من K متغير�ت �أولي��ة �إلى P متغير�ت جديدة، )حيث K �أكبر من 

من خلال مرحلتين: )لقاء علي محمد 2009 �س 325( وذلك   )P
�لمرحلة �لاأولى: �إلغاء �لم�ساهد�ت �ل�ساذة و�لناق�سة.

�لمرحل��ة �لثاني��ة: جع��ل كل �لبيانات متو�س��طها ي�س��اوي �ل�س��فر وتباينه��ا و�حد)لها نف�س مفه��وم �لتوزيع 
�لطبيعي(.

وقد قمنا بتوزيع �لا�س��تبانة على عينة مكونة من 130 طالبا بجامعة د. مولاي طاهر ب�س���عيدة �لجز�ئر، 
ويو�سح �ل�سكل �لتالي توزيع �أفر�د �لعينة ح�سب �لجن�س، �لتخ�س�س �لدر��سي و�لم�ستوى �لتعليمي.
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ال�شكل 2: توزيع اأفراد العينة ح�شب الجن�ص، التخ�ش�ص، الم�شتوى التعليمي

كما �عتمدنا في تحليل �لا�س��بان على 35 �س��وؤ�لا، تعك�س عنا�سر �لمزيج �لت�سويقي �ل�سبع  �لتي تعر�سنا �إليها  
في �لدر��س��ة �لنظرية ، ومحاولة معرفة مدى تاأثيرها على ترقية �لخدمات �لتعليمية ، و�س��نقوم بتو�س��يح 

هذه �لعنا�سر فيما يلي :
 جدول رقم1: يو�شح ت�شمية المتغيرات وعدد الأ�شئلة المرتبطة بها

عدد �لاأ�سئلة �لمرتبطة به��سم �لمتغير

5المنتج اأو الخدمة

4ال�شعر

5التوزيع

6الترويج

5الأفراد

6المدلول المادي

4العمليات

و�عتم��ادَ� على معطيات قاعدة �لدر��س��ة ��س��تخدمنا طريقة �لتحليل �لعاملي بهدف �لك�س��ف على �لعو�مل 
�لمحددة للمزيج �لت�سويقي �لتي توؤثر على ترقية �لخدمات �لتعليمية من وجهة نظر �لطلبة. وبمعنى �آخر 

ن�سعى للاإجابة عن �لاأ�سئلة �لاآتية:
ما �لحد �لاأدنى من �لعو�مل �لمف�سرة للتباين �لم�سترك بين متغير�ت �لدر��سة ؟  -

هل يمكن ت�سنيف �لمتغير�ت �لدر��سة في مجموعات جزئية متجان�سة ؟  -
�إذ� تحقق �لاأمر، فما �لمعاني �لتي تت�سمنها هذه �لمجموعات؟  -

�أولًا: �سروط تطبيق �لتحليل �لعاملي:     
نبد�أ في تف�سير نتائج هذ� �لتحليل من ��ستخر�ج م�سفوفة معاملات �لارتباط �إذ �إنه من �أهم �فتر��سات هذ� 
�لتحليل �أن معامل �لارتباط يوؤول �إلى �ل�سفر وهذ� ما وجدناه محققا، مما يدل عن �سلامة �لمعطيات ونتائج 

�لتحليل، كما هو مو�سح في �لجدول �لاآتي: 
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الجدول رقم 2 :يو�شح م�شفوفة الرتباط

�لتجهيز�ت�لمدلول �لمادي�لاأفر�د�لتوزيع�لترويج�ل�سعر�لخدمة

1.000.227.236.284.294.089.172الخدمة

2271.000.146.352.313.172.096.ال�شعر

236.1461.000.311.412.156.243.الترويج

284.352.3111.000.327.089.196.التوزيع

294.313.412.3271.000.221.116.الأفراد

089.172.156.089.2211.000.404.المدلول المادي

172.096.243.196.116.4041.000.التجهيزات

المحدد =  .367 

في ح��ين يو�س��ح �لجدول �لمو�لي نتائج �ختبارين �أ�سا�س��ين في ه��ذ� �لتحليل وهما �ختبار كاي��ز- ماير-�أولكن 
)KMO( و�ل��ذي يعن��ي م��دى كفاي��ة �لعين��ة ، و�ختب��ار Bartlett لم��دى وج��ود �رتب��اط ب��ين �لمتغير�ت 

�لدر��سة.
Bartlett واختبار )KMO( الجدول رقم 3 :يو�شح موؤ�شر كايز- ماير-اأولكن

.697KMO            قيا�ص كفاية العينة كايز- ماير-اأولكن

اختبار Bartlett لم�شتوى المعنوية000.

نلاحظ من خلال �لجدول �أن نتائج �ختبار كايز- ماير-�أولكن )KMO( �أكبر من 0.6 و هذ� موؤ�س��ر جيد، 
كما تظهر نتيجة �ختبار Bartlett د�لة ت�ساوي �ل�سفر، وهذ� يعد كذلك موؤ�سر� جيد� لاختلاف م�سفوفة 
�لارتباط عن م�س��فوفة �لوحدة، بمعنى �أنه يوجد تباينا م�س��تركا بين �لمتغير�ت �لدر��س��ة ت�سكل مجموعة 
من �لعو�مل �لخفية، وهو ما ن�س��عى لاإيجاده. مما �س��بق يت�سح �أن جميع �س��روط �لتحليل �لعاملي �لاأ�سا�سية 

متوفرة، وبالتالي يمكننا تطبيقه على متغير�ت �لدر��سة.
كم��ا �س��بق وذكرن��ا �أن هذه �لطريق��ة تحاول �إيجاد �لح��د �لاأدنى من �لمتغ��ير�ت و�لتي تمثل كاف��ة �لمتغير�ت 

�لاأولية �لمقترحة، و�لجدول �لتالي يو�سح مدى جودة �لتمثيل لهذه �لمتغير�ت.
الجدول رقم 4 : يو�شح مدى جودة التمثيل المتغيرات

�لم�ستخرجة�لاأولية

1.000.373الخدمة

1.000.392ال�شعر
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1.000.406الترويج

1.000.515التوزيع

1.000.526الأفراد

1.000.688المدلول المادي

1.000.690التجهيزات

حيث ي�سير �لعمود �لاأول في �لجدول �إلى مربع قيمة �لارتباط �لمتعدد بين �لمتغير من جهة وبقية �لمتغير�ت 
م��ن جه��ة �أخرى ، بينم��ا يبين �لعمود �لثاني حا�س��ل مجم��وع �لمربعات �لتباينات �لم�س��تركة عن��د كل متغير 
في �لعو�م��ل �لم�س��تخرجة. وم��ن خ��لال م�س��فوفة يت�س��ح لنا ب��اأن نوعية تمثي��ل �لمتغيري��ن �لاأول)�لخدمة( 
و�لثاني)�ل�س��عر( غ��ير جي��دة، وه��ذ� بالنظر �إلى �أن قيمتهم��ا كانت �أقل م��ن 0.4 ولهذ� �س��يتم �إلغاء هذين 

�لعن�سرين.         
بعد �إلغاء �لمتغيرين �ل�سابقين و�إعادة �إجر�ء �لتحليل �لعاملي للمرة �لثانية تح�سلنا على �لنتائج �لتالية:

جدول رقم 5:نوعية تمثيل بعد حذف المتغيرين الأول والثاني

�لم�ستخرجة�لاأولية

1.000.584الترويج

1.000.522التوزيع

1.000.603الأفراد

1.000.712المدلول المادي

1.000.690التجهيزات

و م��ن خلال م�س��فوفة )نوعية �لتمثيل( نلاح��ظ �أن جميع �لمتغير�ت �لمتبقية له��ا نوعية تمثيل جيدة وهي 
�أكبر من 0.4.

مما �س��بق يت�س��ح ب��اأن جميع �س��روط �لتحلي��ل �لعامل��ي �لاأ�سا�س��ية متوفرة وبالت��الي يمكنن��ا تطبيقه على 
متغير�ت �لدر��سة.

ثانياأ: �لتباين �لم�سروح:
يع��بر �لتحليل ح�س��ب هذه �لطريقة م��ن �لبحث عن �لقيم �لذ�تية و �لن�س��ب �لمرتبطة بالمحاور �لاأ�سا�س��ية 
حيث ت�س��ير �لقيمة �لذ�تية �إلى كمية �لتباين �لمف�س��ر في �لمتغير�ت من قبل �لعامل �لذي �رتبطت به، بمعنى 
ت�س��تت �لمتغ��ير�ت ح��ول كل محور عامل��ي. ولهذ� �لغر���س ندرج �لجدول �لاآت��ي و�لذي يبين �لقي��م �لذ�تية 

ون�سب �لت�ستت.
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جدول رقم 6 :يو�شح التباين الم�شروح لمتغيرات المزيج الت�شويقي

�لعو�مل
��ستخر�ج  مجموع مربعات �لعو�مل �لقيم �لذ�تية �لاأولية

�لمح�سل عليها
مجموع مربعات �لعو�مل �لمح�سل 

عليها بعد �لدور�ن

%�لمتر�كم%�لتباين�لمجموع%�لمتر�كم%�لتباين�لمجموع%�لمتر�كم%�لتباين�لمجموع

11.99939.97339.9731.99939.97339.9731.69533.89433.894

21.11222.23562.2081.11222.23562.2081.41628.31462.208

3.74914.98977.197

4.65813.17090.367

5.4829.633100.000

بعد ��س��تبعاد �لعو�مل ذ�ت �لقيم �لذ�تية �أقل من و�حد �ل�س��حيح، يتبين من خلال هذ� �لجدول �أن �لعو�مل 
%  من �لظاهرة محل �لدر��سة، وهي ن�سبة مقبولة لاأخذ هذه  �لم�ستخرجة وعددها �ثنان تف�سر  62.208 
�لمحاور كعو�مل مف�س��رة لاأثر �لمزيج �لت�س��ويقي على ترقية �لخدمات �لتعليمية مو�سوع �لدر��سة، �أو بعبارة 
�أخرى يمكن �لقول �إنه قد تم �ختز�ل جدول �لبيانات �لخام في محورين بحيث  �إن �لمحورين معا ي�سرحان ما 
لمعلومات.                                                                                                                                                                                                                                             قيمته  62.208 %  من جملة �
وبا�س��تعمال عملي��ة �لتدوي��ر للمح��اور و�لتي ته��دف �إلى تموق��ع �لمحاور)�لعو�مل( بال�س��كل �ل��ذي يتحقق 
معه �أكبر ت�س��بع ممكن للمتغير�ت، و��س��تخد�م �أ�س��لوب )kaiser( في تحديد �لعو�مل تبعا لقيمها �لذ�تية، 

تح�سلنا على م�سفوفة �لعو�مل بعد �لتدوير كما هي مو�سحة في �لجدول �لتالي:
الجدول رقم 7: م�شفوفة العوامل بعد تدوير المحاور

�لعو�مل

12

745.171.الترويج

721.043.التوزيع

770.100.الأفراد

080.840.المدلول المادي

144.818.لتجهيزات

تت�سم هذه �لم�سفوفة بالو�سوح في �إمكانية ملاحظة �لمتغير�ت �لمرتبطة بكل عامل من �لعو�مل �لم�ستخرجة، 
مما ي�سهل عملية �لتف�سير �لمحاور �أو�لك�سف عن �لمعاني �لتي تت�سمنها كما هو مو�سح في �ل�سكل �لتالي:
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 ال�شكل رقم 3 :يو�شح تموقع متغيرات المزيج الت�شويقي على المحاور بعد التدوير

   

يو�س��ح �لمنحنى تموقع �لنقاط �لخا�س��ة بالمتغير�ت حول كل محور عاملي بحي��ث نلاحظ �قتر�ب �لمتغير�ت 
�لثلاث �لاأولى وهي �لتوزيع، �لترويج، �لاأفر�د، من �لمحور �لاأول ،بينما نجد �لمتغير �لر�بع و�لخام�س ونق�سد 
بهم��ا �لمدل��ول �لمادي و�لتجهيز�ت بالمحور �لث��اني، ومن خلال هذ� �لمنحنى نلاح��ظ �أن �لمتغير�ت كلها تقع في 
�لرب��ع �لاأول ولا يوجد �أي تعار�س فيم��ا بينها مما يوؤكد �أنه توجد علاقة �رتباط قوية بين تطبيق �لمزيج 

�لت�سويقي وترقية �لخدمات �لتعليمية.
وتوج��د ع��دة �أ�س��اليب لتعري��ف �أو ت�س��مية هذه �لمح��اور �أو �لعو�م��ل �لم�س��تخرجة ومنها : )خالد بن �س��عد 

�لخ�سعي  2009 �س497(
�لو�س��ف: وهو ��س��تخد�م مفاهيم مخت�س��رة متعارف عليها تعك�س بو�س��وح طبيعة �لمتغير�ت �لتي يت�س��منها 

�لعامل �أو �لمحور.
�ل�سببية: وهي طريقة تتجاوز �لو�سف �إلى �لبحث عن �لموؤثر�ت �لتي ت�سببت في ت�سكيل �لعامل على �لنحو 

�لذي ت�سكل به، بمعنى لماذ� ت�سمن �لعامل متغير�ت معينة؟
و�سنعتمد في تحليلنا هذ� على �أ�سلوب �لو�سف وذلك تبعا للمتغير�ت �لتي لدينا.
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ثالثاً: ت�سمية �لمحاور �لم�ستخرجة:
مما �سبق يمكن تلخي�س �لعو�مل و�لمتغير�ت �لمرتبطة بها في �لجدول �لتالي:

الجدول رقم 8:تلخي�ص العوامل والمتغيرات المرتبطة بها

ترتيب 
و�سف �لعامل�لمتغير�ت �لمرتبطة بكل عاملن�سبة �لتباين �لمف�سر�لمحاور)�لعو�مل(

الجوانب غير الملمو�شة الأفرادالترويجالتوزيع 39.973 %الأول
من الخدمة التعليمية

22.235 %الثاني
المدلول 

الجوانب الملمو�شة من التجهيزاتالمادي
الخدمة التعليمية

عن��د تطبي��ق طريقة  �لتحلي��ل �لعاملي تم �خت��ز�ل جدول �لبيانات �لخ��ام في محورين �أو عاملين رئي�س��ين 
بحيث  �إن �لمحور�ن معا ي�س��رحان ما قيمته 62.208 % )ح�س��ب �لجدول رقم 6( من جملة �لمعلومات �لتي 
توؤثر في ترقية �لخدمات �لتعليمية، و�لتي مثلتها �لقيم �لذ�تية �لتي كانت �أكبر من �لو�حد �ل�سحيح، حيث 

تتوزع هذه �لن�سب على تلك �لمحاور �أو �لعو�مل كما يلي :
�لعامل �لاأول: يف�سر ما قيمته 39.973 % من �إجمالي �لتباين وهو ي�سم ثلاثة متغير�ت وهي �لمتغير   -
�لاأول و�لث��اني و�لثال��ث، ومن��ه تبرز �لعلاق��ة �لموجودة بين �لاأف��ر�د )هيئة �لتدري���س، �إد�رة ، عمال 
�لمكتبة...�ل��خ( كمقدمي �لخدمة، بمعنى كيف يوؤثر �لاأف��ر�د على جودة �لخدمات �لتعليمية �لمقدمة 
وترقيتها، وذلك من خلال كيفية توزيعها وذلك من خلال )تمتع هيئة �لتدري�س بالطريقة و �لاأ�سلوب 
�لمنا�س��بين �للذين ي�سمحان با�ستيعاب �لمقايي�س �لمدرو�سة، �لات�س��الات و�لعلاقات �لاإن�سانية جيدة في 
�لجامعة بين �لجهاز �لاإد�ري و �لطلبة، �س��اعات �لعمل �لمكتبة منا�س��ب...�لخ(. و كيفية ترويجها مثل 
)تنظي��م �لجامعة للطلبة �لجدد جولات ولقاء�ت تعريفي��ة بالجامعة خلال �لاأيام �لاأولى لقبولهم، 
م�س��اهمة من�س��ور�ت و�لمطبوعات �لجامعية على �لتعرف بالجامعة بمختلف �أق�سامها، تفاعل �لجامعة 
بمو�ردها �لب�س��رية و�لبحثية و�لفكرية مع �لمجتمع بقطاعات��ه �لاإنتاجي و �لخدمي... �لخ(. وعليه 

يمكن ت�سمية �لعامل �لاأول ب�: �لجو�نب غير �لملمو�سة من �لخدمة.
�لعام��ل �لث��اني : يف�س��ر م��ا قيمت��ه  22.235 % م��ن �إجم��الي �لمعلومات �لخ��ام وهو يح��وي متغيرين   -
�لر�ب��ع و�لخام�س ومن هنا تظه��ر �أهمية �لمدلول �لمادي في �لرفع من م�س��توى �لخدمات �لتعليمية مثل 
)تميز مبنى �لجامعي بالجودة و �لمرونة في �أد�ء �لمهمة �لمنوط بها، توفر �لاإ�ساءة و �لتهوية و�لمكيفات 
جي��دة د�خل �لمباني �لجامعية، توفر م�س��احات خ�س��ر�ء و��س��عة و�أماكن �لجلو���س للطلبة في مختلف 
مو�قع �لجامعة... �لخ(، و�لعمليات مثل )�لو�سائل و�لتجهيز�ت �لتعليمية �لجامعية ذ�ت جودة وتفي 
باحتياجات �لطلبة، توفر بالمكتبة �لجامعية خدمة �لت�سوير، توفر بالجامعة ف�ساء للاإنترنت ب�سكل 
كاف يلبي �حتياجات �لطلبة... �لخ( و يمكن ت�سمية �لعامل �لثاني ب�: �لجو�نب �لملمو�سة من �لخدمة.

ر�بعاً: تحليل متغير�ت �أفر�د �لعينة
�س��نتطرق في هذ� �لجزء لمعرفة �إن كان هناك فروقات ذ�ت دلالة �إح�س��ائية في �إجابة عينة �لدر��س��ة على 
�أث��ر عنا�س��ر �لمزيج �لت�س��ويقي في �لرفع من م�س��توى ج��ودة �لخدمات �لتعليمي��ة تعود �إلى متغ��ير�ت �أفر�د 

�لعينة )�لجن�س، �لتخ�س�س، �لم�ستوى �لتعليمي (.
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بالن�سبة للجن�س:
تحليل اختبار بين الجن�ص و اأثر عنا�شر المزيج الت�شويقي في الرفع من م�شتوى جودة الخدمات  الجدول رقم 9:نتائج 

التعليمية.

�لمتو�سط �لع��ينة
�لح�سابي

�لانحر�ف 
�لمعياري

�ختبار t  للمتو�سطات �لمت�ساوية

م�ستوى �لدلالةSigقيمة f  �لمح�سوبة

563.19760.8396ذكــر
3.2560.001

743.73080.8681اأنــثى

**  عند م�ستوى �لدلالة �لاإح�سائية 0.05.   
ي�س��ير �لجدول �أعلاه �إلى �أن �لو�س��ط �لح�س��ابي لاإجابات �لذكور فيما يتعلق باأثر عنا�س��ر �لمزيج �لت�سويقي 
في �لرف��ع م��ن م�س��توى جودة �لخدم��ات �لتعليمي��ة كان 3.1976 وبانحر�ف معياري 0.8396، �أما �لو�س��ط 
�لح�س��ابي لاإجاب��ات �لاإن��اث فق��د بل��غ 3.7308 وبانح��ر�ف معي��اري 0.8681 . �أي �أن �لو�س��ط �لح�س��ابي 
للاإناث كان �أعلى تقريبا من �لو�س��ط �لح�س��ابي للذكور. وم�س��توى �لدلالة �لمح�س��وب 0.001 و�لذي �أقل من 
0.05 م�ستوى �لدلالة �لمعتمد  ، وبناء عليه نقول �إن هناك فروقات د�لة �إح�سائيا على �أثر عنا�سر �لمزيج 

�لت�سويقي في �لرفع من م�ستوى جودة �لخدمات �لتعليمية تعود �إلى متغير �لجن�س.
بالن�سبة للتخ�س�س:  

الجدول رقم 10:نتائج تحليل اختبار بين الم�شتوى التعليمي و اأثر عنا�شر المزيج الت�شويقي في الرفع من م�شتوى جودة 
الخدمات التعليمية

�لمتو�سط �لعينة
�لح�سابي

�لانحر�ف 
�لمح�سوبة�لمعياري   f قيمةSig م�ستوى �لدلالة

673.04760.82970علوم اقت�شادية
2.9720.033

632.91240.86096علوم تجارية

**  عند م�ستوى �لدلالة �لاإح�سائية 0.05.
ت�س��ير �لمخرجات �أعلاه �إلى �لو�س��ط �لح�سابي لاإجابات كل فئة من فئات �لتخ�س���س على �لعبار�ت �لمتعلقة 
باأثر عنا�سر �لمزيج �لت�سويقي في �لرفع من م�ستوى جودة �لخدمات �لتعليمية، حيث كان �أعلى و�سط ح�سابي 
للتخ�س���س علوم �قت�س��ادية. وم�ستوى �لدلالة �لم�س��تخرج كان 0.033 و هو �أقل من 0.05 م�ستوى �لدلالة 
�لمعتمد. وبناء عليه نقول �إن هناك فروقات د�لة �إح�س��ائيا في �أثر عنا�س��ر �لمزيج �لت�س��ويقي في �لرفع من 

م�ستوى جودة �لخدمات �لتعليمية تعود �إلى متغير �لتخ�س�س.
بالن�سبة للم�ستوى �لتعليمي:
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الجدول رقم 11:نتائج تحليل اختبار بين التخ�ش�ص و اأثر عنا�شر المزيج الت�شويقي في الرفع من م�شتوى جودة الخدمات 
التعليمية

قيمة f  �لانحر�ف �لمعياري�لمتو�سط �لح�سابي�لعينة
�لمح�سوبة

م�ستوى �لدلالة
Sig

362.52200.61412ال�شنة الأولى جامعة

2.4530.313

232.87430.67232ال�شنة الثانية جامعة 

233.27600.95684ال�شنة الثالثة جامعة 

ال�شنة الأولى 
253.41961.05239جامعة)ما�شتر(

ال�شنة الثانية 
233.42740.53482جامعة)ما�شتر(

**  عند م�ستوى �لدلالة �لاإح�سائية 0.05.
ت�س��ير �لمخرجات �أعلاه �إلى �لو�س��ط �لح�س��ابي لاإجابات كل فئة من فئات �لم�س��توى �لتعليمي على �لعبار�ت 
�لمتعلق��ة باأثر عنا�س��ر �لمزيج �لت�س��ويقي في �لرفع من م�س��توى ج��ودة �لخدمات �لتعليمية، حي��ث كان �أعلى 
و�س��ط ح�سابي لمن هم من ذوي م�ستوى �ل�سنة �لاأولى و�لثانية جامعة)ما�ستر(.وبالنظر �إلى �لجدول �أعلاه 
نج��د �أن م�س��توى �لدلال��ة �لمح�س��وب 0.313 و هو �أك��بر من 0.05 م�س��توى �لدلالة �لمعتم��د، وبالتالي يمكن 
�لقول �إنه لا توجد هناك فروقات د�لة �إح�س��ائيا على �أثر عنا�س��ر �لمزيج �لت�س��ويقي في �لرفع من م�س��توى 

جودة �لخدمات �لتعليمية تعود �إلى متغير �لم�ستوى �لتعليمي.

مناق�سة �لنتائج: 
حاولن��ا من خلال هذه �لدر��س��ة ��س��تخر�ج �لعو�مل �لمحددة للرفع من م�س��توى ج��ودة �لخدمات �لتعليمية، 

وقد ��ستخدمنا طريقة �لتحليل �لعاملي، ومن خلال عملية �لتحليل وخطو�ته تبين �أنه:
توجد علاقة �رتباط قوية بين تطبيق عنا�سر �لمزيج �لت�سويقي وترقية �لخدمات �لتعليمية.  -

يمكن تف�س��ير �لعو�مل �لموؤثرة وتحديدها في �لرفع من م�ستوى جودة �لخدمات �لتعليمية، وح�سب �لعينة   -
�لمدرو�سة في عاملين �أ�سا�سيين وهما �لجو�نب غير �لملمو�سة من �لخدمة و �لجو�نب �لملمو�سة من �لخدمة.

�أظهرت �لنتائج وجود �أثر للجو�نب غير �لملمو�سة من �لخدمة  من خلال قدرة �لاأفر�د مقدمي �لخدمة   -
م��ن هيئة �لتدري�س و�لاإد�رة وعم��ال �لمكتبة وكافة موظفي �لجامعة في ترقي��ة �لخدمات �لتعليمية، 
وذل��ك من خ��لال طريقة توزيعه��ا وترويجها، فيج��ب عل��ى �لاإد�رة �لجامعية �أن تهت��م بمكونات هذه 
�لعنا�س��ر فتمتع هيئة �لتدري�س بالطريقة و�لاأ�سلوب �لمنا�س��بين �للذين ي�سمحان با�ستيعاب �لمقايي�س 
�لمدرو�س��ة وك��ذ� �لات�س��الات و�لعلاقات �لاإن�س��انية جيدة في �لجامع��ة بين �لجه��از �لاإد�ري و�لطلبة، 
وق��درة تفاع��ل �لجامع��ة بمو�ردها �لب�س��رية و�لبحثي��ة و�لفكرية م��ع �لمجتمع بقطاعي��ه �لاإنتاجي 

و�لخدمي ،كلها تعد �أمور� حا�سمة وفعالة في ترقية م�ستوى جودة �لخدمات �لتعليمية.
�أظه��رت �لنتائ��ج وجود �أثر للجو�نب �لملمو�س��ة من �لخدم��ة في ترقية جودة خدم��ات �لتعليم �لعالي   -
وذل��ك م��ن خ��لال عاملين وهم��ا �لمدلول �لم��ادي و�لتجهي��ز�ت ، فتوفر �لمب��اني و�لتجهي��ز�ت �لتعليمية 
�لجامعي��ة ذ�ت �لجودة و�لاإ�س��اءة  و�لتهوي��ة و �لمكيفات جيدة د�خل �لمباني �لجامعية وكذ� �س��رورة 
توف��ر ف�س��اء للاإنترن��ت ب�س��كل كاف يلب��ي �حتياج��ات �لطلبة، تع��د �أمور� �س��رورية لفاعلي��ة عملية 

�لتدري�س �لجامعي وبالتالي ترقية جودة �لخدمات �لجامعية.
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كم��ا �أظه��رت �لنتائ��ج �أن هناك فروق��ات ذ�ت دلالة �إح�س��ائية في �إجاب��ة �لعينة �لمدرو�س��ة على �أثر   -
عنا�سر �لمزيج �لت�سويقي في �لرفع من م�ستوى جودة �لخدمات �لتعليمية تعود على متغير �لجن�س، و�أن 

درجة �لمو�فقة لكل فئة من فئات �لجن�س كانت متقاربة نوعا ما.     
�أما بخ�س��و�س �إجابة �لعينة �لمدرو�س��ة على �أثر عنا�سر �لمزيج �لت�س��ويقي في �لرفع من م�ستوى جودة   -
�لخدمات �لتعليمية تعود على متغير �لتخ�س�س، فقد تحققت كذلك وتبين �أن درجة �لمو�فقة لكل فئة 

من فئات �لتخ�س�س كانت كذلك متقاربة.
�أما بخ�س��و�س �إجابة �لعينة �لمدرو�س��ة على �أثر عنا�سر �لمزيج �لت�س��ويقي في �لرفع من م�ستوى جودة   -
�لخدمات �لتعليمية تعود  لمتغير �لم�س��توى �لتعليمي فلم تتحقق، وقد تبين �أن درجة �لمو�فقة لكل فئة 
من فئات �لم�س��توى �لتعليمي كانت متقاربة نوعا ما، و�أن �ختلاف في �لم�س��توى �لتعليمي لا يوؤثر على �أثر 

عنا�سر �لمزيج �لت�سويقي في �لرفع من م�ستوى جودة �لخدمات �لتعليمية.

التوصيات
في �س��وء �لا�س��تنتاجات �لتي جرى �لتو�س��ل �إليها من �لدر��س��ة �لميد�نية وتحقيقاً للرفع من م�س��توى جودة 

�لخدمات �لتعليمية �لتي تقدمها جامعات �لجز�ئر فقد خل�ست �لدر��سة �إلى �لتو�سيات �لاآتية:
�سرورة �لاهتمام بالاأفر�د مقدمي �لخدمة �لتعليمية ونخ�س بالذكر هيئة �لتدري�س لما لهم من دور   -  1

مهم في �لرفع من م�ستوى جودة �لخدمة �لتعليمية. 
�عتم��اد �لجامع��ة للط��رق �لحديثة في مجال �لتوزيع و�لترويج لخدماته��ا بما يدعم ويحقق جودة   -  2

خدماتها �لتعليمية، ويمكن دعم ذلك من خلال:
ترويج �لجامعة بخدماتها �لمختلفة من خلال موقعها �لاإلكتروني.  -

تنظي��م �لجامع��ة م��ع �لجه��ات �لخارجي��ة لاإقام��ة ن��دو�ت وملتقي��ات ته��دف لخدم��ة �لجامعة   -
وطلابها.

تحديث �لخدمات �لمكتبية من خلال حو�سبتها للت�سهيل على �لطلبة و�لعاملين و�لباحثين.  -
�لعم��ل عل��ى �إيجاد مو��س��لات خا�س��ة بالكلية لنق��ل �لطلبة م��ن و�إلى �لكلية للت�س��هيل عليهم،   -

وكو�سيلة لدعم مدخولات �لكلية.
�أن تتفاعل �لجامعة بمو�ردها �لب�سرية و �لبحثية و�لفكرية مع �لمجتمع بقطاعيه �لاإنتاجي و�لخدمي.  -

جعل �لات�سالات و�لعلاقات �لاإن�سانية جيدة في �لجامعة بين �لجهاز �لاإد�ري و�لطلبة.  -
ربط �لتخ�س�سات �لمختلفة في �لجامعة باحتياجات �لمجتمع �لمحيط بها.  -

تو�ف��ق ن�س��بة ع��دد هيئ��ة �لتدري�س مع ن�س��بة �لط��لاب �إلى �لحد �ل��ذي ي�س��مح بتغطية جميع   -
�لمقرر�ت �لدر��سية في �لجامعة.

�سرورة �هتمام جامعات �لجز�ئر بالجو�نب �لملمو�سة من �لخدمة و�لتجهيز�ت �لم�ستعملة في تقديم   -  3
�لخدمة وذلك من خلال:

توفر �لاإ�ساءة و�لتهوية و�لمكيفات جيدة د�خل �لمباني �لجامعية.  -
�ل�سعة �لمكانية للمكتبة و�لمتاحة للقر�ءة و�لمطالعة ملائمة لطلابها.  -

توفر بالمكتبة �لجامعية خدمة �لت�سوير .  -
توفر م�ساحات خ�سر�ء و��سعة و�أماكن �لجلو�س للطلبة في مختلف مو�قع �لجامعة  -

توفر قاعة كبيرة لتطبيق �لاأن�سطة �للامنهجية )�لاأن�سطة �لريا�سية، ثقافية ،علمية.....(  -
توفر و�سائل و�لتجهيز�ت �لتعليمية �لجامعية ذ�ت جودة تفي باحتياجات �لطلبة.  -

توفر بالمكتبة �لجامعية م�سادر �لعلمية ومجلات ودوريات تخدم جميع تخ�س�سات �لموجودة بالجامعة.  -
توفر بالجامعة ف�ساء  للاإنترنت ب�سكل كاف يلبي �حتياجات �لطلب.  -
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