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سويق الخدمات التعليمية  :الملخص سة للتعرف على أثر ت شقراء  فيهدفت هذه الدرا سة  –تحقيق أهداف جامعة  درا

ميدانية، وذلك من أجل قياس أثر تسووويق الخدمات التعليمية ومدا اتسوواقعا مط متتلسات سووول العمل وتحقيق أهداف 

تحقيق  فيإن تسووويق الخدمات التعليمية لأ أثر  إلىتوصوولت الدراسووة  الفئات المسووتعدفة من بلاو وممتمط وريره .

هداف جامعة شووووووقراء الت ية الممتمط السووووووعودلا من رلاج تخرير موادر متميال في المما ت أ عا تنم هداف ي من أ

، وإن عناصر الماير التسويقي للخدمات التعليمية تؤثر في جذو عدد مسير من المرشحين للسرامر التعليمية مختلفةال

رلالعا تحديد احتياجات ومتتلسات المختلفة بمامعة شقراء، ويعتسر تسويق الخدمات التعليمية هو الوسيلة التي يت  من 

وأوصووت الدراسووة با هتماط بتتسيق ا سوو   سووول العمل وفقال للسرامر التعليمية المتاحة أو المقترحة حسووح الحاجة.

مما يمح  متميال،والقواعد العلمية لتسويق الخدمات التعليمية وربتعا بأهداف المامعة من أجل تخرير موادر علمية 

لخدمات التعليمية ومتتلسات سووووول العمل  ألا أن تاون السرامر التعليمية وفقال  حتياجات سووووول الربط بين تسووووويق ا

 العمل.
  

 أهداف جامعة شقراء –الخدمات التعليمية  –الالمات المفتاحية: تسويق الخدمات 
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Abstract: This study aimed to identify the impact of the marketing of educational 

services to achieve the goals of Shaqra University - a field study, in order to measure the 

impact of marketing of educational services and their compatibility with the labor market 

requirements and achieve the objectives of the target groups of students and the 

community, and others. The study found that the marketing of educational services have 

an impact on the achievement of the objectives of Shaqra University of objectives Saudi 

society development through graduation distinct cadres in various fields, although the 

marketing mix for educational services elements affect in attracting a large number of 

candidates of various educational programs Shaqra University, and is a marketing 

educational services is the means by which to identify the needs and requirements of the 

labor market in accordance with the educational programs available or proposed as 

needed. The study recommended giving consideration to application of scientific 

foundations and rules for the marketing of educational services and linked to the 

objectives of the university in order to graduate distinguished scientific cadres, it must 

also be linked to the marketing of educational services and the requirements of the labor 

market; that educational programs are tailored to the needs of the labor market. 
Keywords: Marketing Services/ Educational Services / goals of Shaqra University. 
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 المقدمة:

مؤسووسووات التعلي  العالي السووعودلا وسوويلة معمة لتحقيق في تسووويق الخدمات التعليمية يعتسر 

أهداف المامعات، من رلاج ا سوووو  والقواعد العلمية التي تسوووواعد على تقدي  الخدمة التعليمية وفقال 

ية، التي تؤدلا إلي ضووووومان جودتعا وفق فلسوووووفة عصووووورية توامح التتورات المحلية للمعايير العالم

عالمي،  سات سووووووول العمل المحلي وال لدفط بمخرجات تغتي الفمول في متتل جل ا ية، من أ عالم وال

بافاءات تمتاز بالمودل وا تقان في المما ت المختلفة، ويؤمد هذا ضرورل السحث عن حل أو فلسفة 

تسووواعد المامعات على وضوووط رؤية للتنمية السذووورية إذ أنعا السوووسيل الوحيد لنع وووة إدارية يمان أن 

الذوووووعوو وتنميتعا، من رلاج التختيط السووووولي  للسرامر التعليمية وتسوووووويقعا من أجل تحقيق أهداف 

 المامعات والتلاو وسول العمل علي حدٍ سواء.

 

 مشكلة البحث:

تنسط مذوووووالة السحث من ملرل الخدمات التعليمية المقدمة وتذوووووابععا، ومن هنا يتوجح علي  

المامعات السوعودية عامة وجامعة شوقراء راصوة أن تسوول ردماتعا التعليمية من أجل أن تناف  في 

السوووووول المحلي والعالمي، وهذا   يت  إ  عسر ا سووووو  والقواعد العلمية للتسوووووويق، ولذلك تسوووووعي 

معات لتتسيقأ من أجل تحقيق أهدافعا في المستقسل القريح والسعيد، ف لال عن رضا المستفيدين الما

 الذلا أصسح راية مل مؤسسة تنذد التتور، ويمان تلخيص مذالة السحث في التساؤ ت الآتية:

 تحقيق أهداف جامعة شقراء؟ فيهل يؤثر تسويق الخدمات التعليمية  -1 

 ؟يق الخدمات التعليمية والفئات المستعدفة بعا في جامعة شقراءما هي العلاقة بين تسو -2

 ؟ما هي العلاقة بين تسويق الخدمات التعليمية ومتتلسات سول العمل -3

 ؟ما هي عناصر الماير التسويقي للخدمات التعليمية في جامعة شقراء -4

تسويق  فيع المؤسسة( نو –التخصص  -المؤهل –العمر  –هل تؤثر العوامل الديمغرافية )النوع  -5

 الخدمات التعليمية في جامعة شقراء.

 

 أهمية البحث:

تنسط أهمية هذا السحث في أنأ يملل إحدا المحاو ت لدراسووة التتسيقات المعاصوورل لتسووويق 

ومدا مسووواهمتعا في تحقيق أهداف جامعة شوووقراء، مما تأتي أهميتأ في انأ يعتسر  الخدمات التعليمية

من الدراسووووووات التي تعمل على تقدي  نموذي لتتوير المامعة وتحسووووووين أداءها من أجل تقدي  ردمة 

 تعليمية جيدل توامح التتورات العالمية الحديلة. 

 

 أهداف البحث:ـ

 :يعدف هذا السحث إلى الآتي

 فعوط تسويق الخدمات التعليمية. التعرف على م .1

 التأمد من أن نظاط تسويق الخدمات التعليمية يمان تتسيقأ في جامعة شقراء.  .2

 التعرف على عناصر الماير التسويقي لتسويق الخدمات التعليمية.  .3

التعرف على متتلسات تتسيق نظاط تسويق الخدمات التعليمية وعلاقتأ بمتتلسات سول العمل   .4

 تعدفة.والفئات المس

 التعرف على المعايير الواجح اتساععا في تسويق الخدمات التعليمية بمامعة شقراء.  .5

 

 :فرضيات البحث

 :يسعى السحث إلي ارتسار الفرضيات التالية

 .تحقيق أهداف جامعة شقراءة بين تسويق الخدمات التعليمية وهناك علاق .1

 بين تسويق الخدمات التعليمية والفئات المستعدفة بعا في جامعة شقراء  هناك علاقة  .2
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  .بين تسويق الخدمات التعليمية ومتتلسات سول العمل هناك علاقة  .3

نوع المؤسسة(  –التخصص  -المؤهل –العمر  –هناك علاقة بين العوامل الديمغرافية )النوع   .4

 تسويق الخدمات التعليمية في جامعة شقراء.و

 

 ية البحث:منهج

اعتمد الساحلون على منعر الدراسووووووة الميدانية، والمنعر ا سووووووتقرا ي والتأريخي لدراسووووووة 

 الفروض واستخلاص النتا ر والتوصيات.

 

 مجتمع الدراسة وعينتها:

يتاون ممتمط السحث من أع ووووووواء هيئة التدري  وا داريين بمامعة شووووووقراء والمو فين 

 استسانة.  (50)تيار عينة عذوا ية تملل ممتمط السحث بعدد بالمصارف وإدارل التعلي ، وقد ت  ار

 

 صدق الأداة وثباتها:

وللتأمد من صوودل ا دال فقد ت  عرضووعا على ممموعة من ا ماديميين المختصووين في إدارل 

سا ( وقد بلغت  فا مرون باسووووووتخداط )أل ياس  سات أدال الق سار ث ا عماج بمامعة شووووووقراء، وقد ت  ارت

 ة مقسولة إحصا يال.( وهي نسس0.925)

 

 المعالجة الإحصايئة:

 –ا نحراف المعيارلا  –ت  اسووووتخداط ا سوووواليح ا حصووووا ية الوصووووفية ملل )المتوسووووتات 

 (  T-test –التساين 

 

 متغيرات الدراسة:

 تسويق الخدمات التعليمية.أولاً: المتغير المستقل: 

 يقي، الفئات المستعدفة، وسول العمل.جامعة شقراء، الماير التسو أهدافثانياً المتغير التابع: 

 نموذج الدراسة:

 المتغير التابع المتغير المستغل
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 الدراسات السابقة:

هذا الموضووووع قليلة جدال ولان بعد السحث والتنقيح وجدنا بع  إن الدراسوووات السوووابقة في 

 الدراسات ذات الصلة المساشرل أو القريسة من هذا الموضوع وهي مما يلي:

 

، جاءت هذه الدراسة تحت عنوان تسويق الخدمات التعليمية في قتاع م:(2008دراسة )منى النيل،  .1

علوط والتقانة بالسودان، والتي تعدف الي قياس أثر تسويق بالتتسيق على جامعة ال –التعلي  العالي ا هلي 

الخدمات التعليمية على اقساج التلاو وتف يلع  للمامعة دون ريرها من المامعات السودانية، وقد 

، توصلت الدراسة إلي أن المناهر التعليمية ليست سسسال لدروج التلاو المامعة ورف ت الفرضية

أن و %.31أساسي  قساج التلاو للمامعة وقد قسلت الفرضية بنسسة  التروير بمختلف أشاالأ عاملو

%. وقد جاءت أه  32الرسوط الدراسية لعا علاقة بإقساج التلاو للمامعة وقد قسلت الفرضية بنسسة 

، الترميا على تروير الخدمات التعليمية وفق ا س  والقواعد العلمية  دارل التسويق التوصيات مما يلي:

 المريح للرسوط الدراسية من أجل مساعدل اولياء ا مور في إلحال ابناءه  بالمامعة.التقسيط و

 

، تحت عنوان أثر تسويق الخدمات الصحية على جذو العملاء م(2010دراسة )عصام الدين الطيب،   .2

والمعوقات التي تواجععا، تعدف الدراسة الي معرفة أثر الماير التسويقي للخدمات الصحية على 

تؤثر  :عملاء وفقال للمنظومة الرباعية للماير التسويقي، وقد توصلت الدراسة الي أه  النتا رجذو ال

المنافسة القا مة بين مقدمي الخدمات الصحية بصورل مساشرل على استرتيميات الماير الترويمي 

 رورل وأوصت الدراسة بتقدي  ردمة صحية تناج رضا المستفيدين.و ، ولتسويق الخدمات الصحية

 الفصل بين العمل التسي والعمل ا دارلا.و ،وجود قس  أو إدارل لتسويق الخدمات الصحية

 

، تحت عنوان أثر سياسات تسويق الخدمات على جذو العملاء م(2010دراسة )سهام عثمان،   .3

بالتتسيق على الذرمة السودانية للإتصا ت، تعدف الذرمة إلي تعظي  أرباحعا من رلاج تسويق 

أن هناك علاقة بين  يال للأس  والقواعد العلمية الصحيحة. وقد توصلت الدراسة إلردماتعا وفق

يعتسر عنصر التروير أملر العناصر تأثيرال على و ،سياسات التسويق الميدل للخدمات وجذو العملاء

تفعيل برامر و ،بأن تعت  الذرمة بمودل الخدمات المقدمة للعملاء،وأوصت الدراسة جذو العملاء

 الخدمات وفق سياسات واضحة.تروير 

 

 الفروقات الجوهرية بين هذه الدراسة والدراسات السابقة: 

تناولت الدراسة ا ولى موضوع السحث من رلاج دراسة أسساو اقساج التلاو على جامعة العلوط  -

والتقانة وأرجعت الدراسة إلى أن ذلك لعدل أسساو منعا المناهر والرسوط الدراسية والتروير فنمد 

أن دراستنا أشمل من رلاج دراسة الماير التسويقي الذلا يعتسر التروير واحدال من عناصره، 

 اضافة إلى الفئات المستعدفة وسول العمل وأهداف المامعة.

أما الدراسة اللانية فعي تتفق مط دراستنا في قياس مستوا رضا الفئات المستعدفة ولانعا ل  تتناوج  -

 لت مستوا المنافسة الذلا يمان أن ياون م منال في أهداف المامعة.التسؤ ت ا ررا، بينما تناو

أما الفروقات الموهرية بين دراستنا والدراسة اللاللة التي رمات على أه  عنصرين فيعا  -

السياسات التسويقية والتروير، بينما دراستنا رمات على ا هداف  نعا تعسر عن السياسات 

 ر وسول العمل. بمانح العناصر ا ررا ملل التروي

 

 الاطار النظري

 تسويق الخدمات التعليمية

 مفهوم التسويق:
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سسسال في تحقيق نماحات   سويق الخدمات يعتسر من المفاهي  ا دارية الحديلة التي مانت  إن ت

مسيرل في مما ت متعددل   سوويما مما ت التعلي ، ولان قسل أن نلر الي هذا المفعوط  بد أن نتعرف 

التسووووووويق الذلا تعددت مفاهيمأ تسعال لظروف مل مرحلة ودرجة تقدمعا ورسرل ومعرفة  على مفعوط

ط التسووويق بأنأ تنفيذ ا عماج 1960رجاج التسووويق فيعا، فقد عرفت جمعية التسووويق ا مرياية عاط 

 (. 20ط: 2007والمعاملات التي توجأ تدفق السلط والخدمات من المنتر إلى المستعلك )جسر، 

لتتور في مفعوط التسووووووويق منذ السووووووتينيات حتى الآن أحدا بع  التغيرات التي إ  أن ا 

( بأنأ ) النذووواب ا نسووواني 20ط: 2007أثرت في تعريف التسوووويق. فيعرف مونالد التسوووويق )جسر، 

 الذلا يوجأ  شساع الحاجات والررسات من رلاج عملية المسادلة(.

لمناسوووووح وفقال لررسات وحاجات السوووووول ولاي يقدط النظاط التسوووووويقي بالمنظمة المخري ا 

 (. 8ط: 2002المستعدف، عليأ أن يقوط بتحليل ودراسة العملاء المرتقسين )عامر، 

وقد عرف معظ  الساحلين: )التسووويق على أنأ عسارل عن ا نذووتة الفردية والتنظيمية التي  

سا قامة وتدعي  العلاقات بين المنظمة والممتمط بغرض تحقيق إشوووووو سادج لحاجات تعدف إلى إ ع مت

وررسات أبراف عملية المسادلة في السول وذلك بتيسير انتقاج المنافط مط مراعال مصالح و روف 

 ((.21ط: 2007مختلف فئات الممتمط دارل قوا السيئة المتغيرل والمنافسة )جسر، 

ويتابط النذووووووواب التسووووووويقي ردود أفعاج العملاء ومدا رضوووووووا ع  عن مخرجات السرامر  

ومدا ملا متعا لتغتية احتياجاتع  في التخصووووصووووات المختلفة، وهذا يسوووواعد مليرال على  الدراسووووية

 تتوير ا ستراتيميات والختط التسويقية للمامعة مستقسلال . 

من التعريفات السوووووابقة يماننا تحديد أه  العناصووووور التي اشوووووتملت عليعا في ما يلي )جسر،  

 (:21ط: 2007

تي تعمل على إقامة علاقات تعمل على إشووووووساع الحاجات التسووووووويق ممموعة من ا نذووووووتة ال  .1

 والررسات لترفي عملية المسادلة. 

ا نذووووووتة التسووووووويقية تختلف من موقف إلى عرر ومن ممتمط إلى عرر وتتغير بتغير الظروف   .2

السيئية في الممتمط الواحد وهي   تنحصووووور في أربعة عناصووووور من الماير التسوووووويقي مما مان 

 ا ريرل. يفترض في العقود 

 التسويق محدد بمختلف المؤثرات وال غوب والقدرات الدارلية والخارجية.   .3

 التسويق يعمل على إقامة وتدعي  علاقات تسادلية عديدل.   .4

 التسويق يحاوج رلق رضال متسادج وإيماد علاقات متوازنة.   .5

 التسويق يذمل مافة أنواع المنتمات المادية والخدمية والفارية.   .6

 يذمل مل الحاجات والررسات التي يسعى ا فراد إلى إشساععا عن بريق برف عرر. التسويق .7

 التسويق يملل علاقة بين برفين أو أملر.   .8

 التسويق يخلق العديد من المنافط الماانية والامانية والحيازية والتذايلية وا علامية وريرها.  .9

 التسويق يعمل الآن في ممتمط دينامياي سريط التغير.   .10

 التسويق يواجأ بيئة تنافسية محلية وعالمية ووفقال لمعايير بيئية عالمية.   .11

من هنا ينسغي على المامعة أن تعتمد على المعلومات الواردل إليعا من بحوا التسووويق، وراصووة     

بحوا سووووووول العمل، من أجل تلسية احتياجات وررسات المسووووووتعدفين، من أجل تحويلعا الي برامر 

 ي تحقيق أهدافع  من رلاج مخرجات ذات مفاءل عالية. دراسية تساعد ف

من المفاهي  السابقة يرا الساحلون أن تسويق الخدمات التعليمية ))عسارل عن عملية إدارية تذمل     

تختيط وتحليوول وتنفيووذ ورقووابووأ السرامر التعليميووة، بعوودف تقوودي  روودمووة تلسي حوواجووات وررسووات 

حددل من أجل تحقيق أهداف المامعات، من رلاج بحث المسووووووتعدفين، وفقال لسرامر موضوووووووعة وم

 ودراسة متتلسات سول العمل((. 

 

 مراحل تطور مفهوم التسويق:
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( يوضووووح ميفية تتور تعريف  1/1نمد أن التسووووويق قد مر بعدل تعريفات عسر الامن والمدوج )    

 مفعوط التسويق. 

 تطور تعريف النشاط التسويقي :1/1شكل 
 التعريف السنة

ط 1948

 ط1960-

التسووووووويق هو ممارسووووووة أنذووووووتة ا عماج التي توجأ عملية تدفق السوووووولط والخدمات من المنتر إلى 

 .Alexander, 1981: and committee on definition 1960المستعلك أو المستخدط. 

1965 

التسووويق هو العملية التي توجد في الممتمط والتي بواسووتتعا يمان التنسؤ وزيادل إشووساع هيال التلح 

 Marketingمن السوووووولط والخدمات من رلاج تقدي ، وتروير، وتسادج وتوزيط السوووووولط والخدمات.

Staff Of The Ohio State University, 1965.  

 ط1980
ف إلى إشووووووساع الررسات والحاجات من رلاج عملية التسووووووويق هو النذووووووواب ا نسووووووواني الذلا يعد

  Kotler,1980التسادج.

 ط1981

التسوووووويق هو العملية ا جتماعية التي توجأ التدفق ا قتصوووووادلا للمنتمات والخدمات من المنتر إلى 

 Mc)المسوووووتعلك بتريقة ت ووووومن التتابق بين العرض والتلح وتؤدا إلى تحقيق أهداف الممتمط.

Carthy1981) 

 ط1985

التسووووويق هو العملية الخاصووووة بتختيط، تنفيذ، رلق، تسووووعير، تروير، توزيط ا فاار أو السوووولط أو 

ساع حاجات ا فراد وتحقيق أهداف  يات التسادج والتي تؤدلا إلى إشوووووو الخدمات اللازمة  تماط عمل

 .American marketing association, 1985المنظمة.

 .46ص ،ط(2001المصدر: عسد السلاط أبو قحف، التسويق: وجعة نظر معاصرل،)القاهرل: متسعة ا شعاع الفني، 

 

ط 1985ط وحتى عاط 1948نلاحظ من الذال أعلاه أن التسويق مر بعدل تعريفات منذ عاط  

ط وتعددت وجعات نظر العلماء والساحلين حوج مفعوط التسووووووويق حيث نمد أن محاو ت اليا  عا

ط، ث  محووواو ت موووامرثي عووواط 1980ط، وتعريف موتلر1965ط، تعريف جوووامعوووأ أوهوووايو 1960

ط، والتعريف الذلا اعتمدتأ جمعية التسويق ا مرياية هو الذلا اعتمده معظ  الاتاو والساحلين 1981

 في مماج التسويق. 

 

 مفهوم الخدمة:

ما تسووول بتريقة  لً صووعح التعريف  ن الخدمات رالسال  لً يعتسر مصووتلح الخدمة مصووتلحال 

تاون مرتستة بالسوووووولط المادية ملل اسووووووتئمار السوووووويارات وريرها من الخدمات، فقد عرفتعا جمعية 

( بأنعا )منتمات رير ملموسة يت  تسادلعا مساشرل 191ط:2006التسويق ا مرياية )التا ي وعررون، 

نى بسووورعة، و يت  فصووولعا عن من المنتر إلي المسوووتعمل، و  يت  نقلعا و  تخاينعا، وهي تقريسال تف

مقدمعا. نلاحظ أن هذا التعريف قد رما رصووووووا ص الخدمة من حيث مونعا رير ملموسووووووة، و  يت  

 نقلعا.............الخ

( يرلا أن الخدمة هي النذوووووابات 62-61ط: 2009وهناك تعريف عرر لسوووووتناتون )مورتل،

لتي ليست بال رورل أن ترتسط بسيط ( والتي تحقق منفعة للمستفيد واIntangibleرير المحسوسة )

سووولعة أو ردمة أررا ألا أن إنتاي ردمة معينة أو تقديمعا   يتتلح اسوووتخداط سووولعة مادية. ومن هنا 

يمان القوج أن الخدمات التعليمية تعتسر جاء من منظومة الخدمات التي ينسغي أن تسووير وفقال  سوو  

 وقواعد تسويق الخدمات. 

 

 (:192ط: 2006سابقين تت ح الم امين الآتية )التا ي وعررون، من رلاج التعريفين ال 

 تاون الخدمة في الغالح رير ملموسة أو محسوسة. .1

قد ترتسط الخدمة بسلعة أومنتر ملموس ملل استئمار السيارات، وقد   ترتسط ملل الخدمات   .2

 التعليمية.

   يمان أن تملك الخدمة، وإنما يمان أن تستفيد من عرضعا.  .3

 الخدمة تدرك بالحواس من رلاج المنفعة التي تقدمعا للمستفيد. .4
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 تتألف الخدمة من جوهر تدعمأ ردمات تاميلية.  .5

 

 أهمية تسويق الخدمات:

ازدادت أهمية الخدمات في الوقت الحاضووووور عما مانت عليأ في السوووووابق، ومن المتوقط أن 

 (: 216-215ط: ص ص 1999مؤذن، تاداد هذه ا همية في المستقسل وذلك  سساو مليرل منعا )ال

 أولاً: زيادة نسبة العاملين في قطاع الخدمات:

% من القوا العاملة 25حيث أشوووارل التقارير إلي أن هذا القتاع مان يسوووتحوذ على حوالي 

%. وأصسحت في تاايد مستمر يقدر 67ط إلي 1991ط، بينما وصلت النسسة في العاط 1965في العاط 

ط، من رلاج زيادل عدد المو فات في القتاعين الخاص والعاط 2012لعاط % في ا80 – 75بحوالي 

وراصة مماج التعلي  والذلا ترتح عليأ قلة الوقت الذلا تستغرقأ المرأل في السيت مما أدلا إلي زيادل 

 التلح على الخدمات المنالية.

 ثانياً: زيادة أوقات الفراغ:

د أوقات الفراغ، ومن هنا جاءت الحاجة اسووووووتعماج التانولوجيا الحديلة إلي زيادل عد اأد

الماسة إلي ا هتماط بالخدمات التعليمية في التخصصات العلمية المختلفة لمواجعة هذا الفراغ باوادر 

 علمية مؤهلة تقود التغيير في الممتمط المحلي والعالمي.

 ثالثاً: التغير في بيئة الأعمال:

زيادل ا هتماط بتسوووويق الخدمات التعليمية من أدت التغيرات السوووريعة في بيئة ا عماج إلي 

أجل ا ستفادل من الاوادر السذرية التي تأتي ممخرجات للعملية التسويقية على حسح ما يتلسأ سول 

 العمل.

 

 تصنيف الخدمات:

توجد تصوووونيفات عديدل للخدمات وتختلف في التسوووومية إ  أن جوهرها وم وووومونعا واحد  ولذلك    

 (:83-80ط: 2009واحدال لأ أربعة نقاب مما يلي )مورتل، نذمر منعا تصنيفال 

رير الربحية(  –من حيث أهداف ماودلا الخدمة، حيث تتساين أهداف ماودلا الخدمة )الربحية  .1

مما في القتاع الخاص الذلا يعدف للربح، والقتاع العاط الذلا يعدف الي تنمية الممتمعات   الي 

 الربحية مما في المامعات الحاومية.

من حيث الحاجة، حيث تتساين الحاجة فيما اذا مانت تحقق حاجة شوووخصوووية ملل العيادات التسية   .2

 أو حاجة عامة ملل الخدمات التعليمية التي تقدمعا الحاومة.

من حيث ا عتمادية، حيث تتنوع الخدمات على أسووووووواس اعتمادها على ا فراد ملل ردمات   .3

 ت ملل رسيل السيارات عليال.التعلي ، أو اعتمادها على المعدات المعدا

من حيث ح ووووووور المسووووووتفيد: حيث تتتلح بع  الخدمات ح ووووووور المسووووووتفيد ملل الخدمات   .4

التعليمية، وهنا  بد من مراعال بريقة تقدي  الخدمة بمواصوووووفات عالية للمسوووووتفيد من أجل تأهليأ 

تلح ردمات أررا ليصوووسح صوووالحال  داء هذه المعمة بعد امتماج السرنامر الدراسوووي، بينما   تت

 ح ور المستفيد ملل صيانة السيارات. 

 

 نظام تقديم الخدمة التعليمية:

يستدعي تسويق الخدمات بصورل عامة أساليح مختلفة عن تسويق المنتمات المادية بسسح 

الخصا ص التي تتميا بعا الخدمات، ومن المع  أن يدرك مقدط الخدمة أن نظامعا يتعلق بـــــــ )أين 

 ية ميف( يت  تقدي  الخدمة للمسوووتفيد،  ن نظاط تقدي  الخدمة   يت ووومن فقط العناصووور المر -متى  –

(. وإنما يتتلح التفاعل 62-61ط: 2009لنظاط تذووووووغيل الخدمة ملل الدع  المادلا وا فراد )مورتل،

الممتمط( من أجل  -سول العمل  –بين موردلا الخدمة والمعات المستفيدل من الخدمة ملل )التلاو 
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ا، حتى   التنسوووووويق بين أهداف المامعة المقدمة للخدمة التعليمية، وأهداف المعات المسووووووتعدفة بع

 تت ارو ا هداف، وتسعل عملية تحقيقعا بأعلى مفاءل واحترافية.

 

 المزيج التسويقي للخدمات:

يعد الماير التسوويقي واحدال من أبرز وأه  العناصور التي تؤلف ألا اسوتراتيمية تسوويقية بل 

ويقي التقليدلا ويذوووال ا سوووتراتيمية الذووواملة التي ترسووومعا ا دارل العليا، ولان النا ر للماير التسووو

( يمد أنأ   يلا   قتاع Place، التوزيط Promotion، التروير Price، السوووووعر Product)المنتر

ساو )العلال  عدل أسوووووو ية التايف ضوووووورورية ل ساحلين أن عمل يد من ال عد خدمات، حيث يرا ال -ال

 ( مما يلي:92-89ط: 2007التا ي،

 أن الماير التسويقي ت  تتويره أصلال للمؤسسات الصناعية. .1

أن ممارسوووي النذووواب التسوووويقي في قتاع الخدمات يمدون أن الماير التسوووويق التقليدلا   يلسي  .2

 معظ  احتياجاتع .

 أن أبعاد الماير التسويق التقليدلا ضيقة   تصلح تمامال في تسويق الخدمات. .3

 

 لخدمي: تعديل المزيج التسويقي ا

 Revisedتظُعر ا نتقووادات الللاثووة عنفووة الووذمر حوواجووة ملحووة لماير تسووووووويقي معوودج 

Marketing Mix  دارل تسووووووويق الخدمات. وعليأ فقد اقترم عدد من الساحلين ابارال معد ل عن 

( ويت ووووومن Mc Carthy - Bordenالنموذي التقليدلا للماير التسوووووويقي الذلا جاء بأ العالمان )

 (: 92ط: 2007التا ي،-وهي مما يلي )العلال  7PSر سسعة عناص

 Product Serviceالخدمة  .1

 Priceالسعر  .2

 Placeالتوزيط  .3

 Promotionالتروير  .4

 Peopleالناس  .5

  Physical Evidenceالدليل المادلا )السيئة المادية(  .6

 Processعملية تقدي  الخدمة  .7

إن النموذي المعدج لماير تسويق الخدمات ي   ثلاثة عناصر اضافية اضافة إلي العناصر 

ا ربعة للنظاط التقليدلا والتي تعسر بملاء عن الاماج النسووسي للنموذي الذلا يصوولح تتسيقأ في جامعة 

عمل، شووقراء من أجل تحقيق أهدافعا وأهداف الفئات المسووتعدفة بالسرامر التعليمية ومتتلسات سووول ال

 وذلك للربط بين مخرجات المامعة ومتتلسات سول العمل. 

 

 جودة الخدمات التعليمية:
إن للمودل معانٍ مليرل تختلف بارتلاف رؤا واتماهات الاتاو في هذا المماج نذمر منعا 

 (:24ط: 2006ما يلي )علوان، 

 المنظمات ا ررا.أو ل: المودل هي مدا قدرل المنظمة على انتاي وتقدي  ردمات مميال عن 

 : المودل هي مدا قدرل على انتاي وتقدي  ردمة تقترو من الاماج.لً ثانيال 

لال  : المودل هي مدا قدرل المنظمة على تلسية احتياجات المسووووووتفيد بما يتناسوووووووح مط ا هداف لً ثال

 المنذودل.

 مط السول. : المودل هي مدا قدرل المنظمة على إجراء التغيير في ردماتعا بما يتناسح لً رابعال 

من المفاهي  السووووووابقة يت ووووووح لنا أن جودل الخدمات التعليمية تعني مدا قدرل المامعة على تحقيق  

أهداف التعليمية من رلاج تسويق ردماتعا وبراممعا بما يتناسح مط المعات المستعدفة وحاجة سول 

 العمل الي مخرجاتعا.
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 تقييم جودة الخدمات التعليمية:

ون جودل الخدمة؟ إن تقيي  جودل الخدمة أمرال صووووووعسال، إذ أنأ   توجد ميف يقي  المسووووووتفيد 

معايير ثابتة لقياس جودل الخدمة، ولان توصووول ممموعة من الساحلين إلي عدد من ا بعاد التي يسني 

عليعا المسووووووتفيدون توقعاتع  وادراماتع  وبالتالي حامع  على جودل الخدمة وهي مما يلي )علوان، 

 (: 24ط: 2006

 .Reliabilityا عتمادية   .1

 .Responsivenessا ستمابة   .2

 .Competenceالمدارل   .3

 .Accessibilityالوصوج للخدمة   .4

 .Credibilityالمصداقية   .5

 .Securityا مان   .6

 .Communicationا تصاج   .7

 .Understanding the Customerدرجة فع  مقدمة لخدمة للمستفيد   .8

 .Tangiblesا شياء الملموسة   .9

 .Courtesyاللساقة  .10

 

إن النقاب السووووووالفة الذمر تعسر بملاء عن ا سوووووو  والقواعد التي يمان أن تقاس بعا جودل 

الخدمات التعليمية في المامعات السووووووعودية  وراصووووووة جامعة شووووووقراء من رلاج قياس مسووووووتوا 

ا عتمادية ومدا اسووووووتمابة هذه الخدمات لمتتلسات سووووووول العمل، وسووووووعولة وصووووووولعا للمعات 

 ا لحاجات المستعدفين وريرها من العوامل المذموره أعلاه. المستعدفة، ومدا تلسيتع

 

 الدراسة التطبيقية

 (:www.su.edu.sa:2013جامعة شقراء النشأة والتطور)

تعد جامعة شوووقراء من إحدا المامعات السوووعودية الحاومية، والتي صووودر القرار السوووامي 

هـووووووو ( 3/9/1430ط و وتاريخ  /7305الملاي بإنذا عا، حيث صدر المرسوط الملاي الاري  رق  ) 

بإنذووواء جامعة شوووقراء، انتلاقا من حرص حاومة المملاة ورادط الحرمين الذوووريفين على النع وووة 

 .بمماج التعلي  عامة والتعلي  المامعي راصة

سول العمل،  وتتتلط المامعة للاوادر المؤهلة والمدربة للوفاء بمتتلسات التنمية واحتياجات 

لمي وتتوير الدراسوووات العليا لتلسي ق وووايا الممتمط واحتياجات التنمية. مما وإثراء حرمة السحث الع

تتتلط المامعة بالتوسووط في قسوج بلاو اللانوية ما أمانعا ذلك، وتتسيق ا نماب المختلفة من التعلي . 

بنية وستفتتح أي ال المايد من الاليات العلمية رلاج الختة التاسعة لتلسية حاجة التنمية من القوا الو

( ملية وعدد من العمادات موزعة في عدل محافظات ومراما 21المؤهلة. وت وووووو  المامعة حاليال )

ررو مدينة الرياض، وهي: شووووووقراء، وحريملاء، والقويعية، والدوادمي، وسوووووواجر، وضوووووورماء، 

 .وعفيف، والمااحمية، وثادل والمحمل

  



 

 2017 (24) 8، مملة ا ماديمية ا مرياية العربية للعلوط والتانولوجيا -أماراباك 82

 :الأهداف الإستراتيجية

 :أه  ا هداف ا ستراتيمية التي تسعى جامعة شقراء لتحقيقعا تتلخص في النقاب التالية

  .والتميا في مما ت محددلا جادل في جميط المما ت،  .1

 .إيماد نخسة من أع اء هيئة التدري  المتمياين .2

 .تعايا قدرات الخريمين بما يتناسح مط سول العمل وحاجات مما ت التنمية  .3

بناء جسور التواصل بين المامعة والممتمط، وبين المامعة وريرها من المامعات ا ررا  .4

 .المحلية والعالمية

 .داعمةإيماد بيئة تعليمية  .5

 

 (:www.su.edu.sa:2013تسويق الخدمات التعليمية بجامعة شقراء )

إن تسوووووويق الخدمات التعليمية بمامعة شوووووقراء يعتسر وسووووويلة معمة لتحقيق أهداف المامعة 

ا سووووتراتيمية، وقد اعتمدت المامعة في التروير لسراممعا التعليمية في ملياتعا المختلفة في المنابق 

ر موقط المامعة ا لاتروني موسوويلة ر يسووة للتعريف بخدماتعا، وقد أسووفرت عملية المذمورل عنفال عس

عاط  12000التروير عن قسوج عدد ) فة لل بالسرامر المختل . ومن هنا يمان (2013-2014)بالح( 

القوج بأن المامعة إذا استخدمت مل ماونات الماير التسويقي فإنعا تستتيط زيادل براممعا التعليمية 

بعا مما يسووووواه  في التنمية السذووووورية بالمملاة، وبعذا تحقق أهداف المامعة والممتمط على وعدد بلا

 حدٍ سواء. 

 الدراسة التطبيقية

 قياس معامل الثبات: 

في هوذه الودراسوووووووة قمنوا بتتسيق مقيواس ليارت الخمواسووووووي فوجودنوا أن قيموة ألفوا مرنسوا  

(Cronbach's alpha( تسوواولا )ألا أن معامل 0.947 ،)( وهي قيمة مرتفعة 0.947اللسات يسوواولا )

 جدال وتوضح مدا ثسات عسارات ا ستسانة.
 

 قياس معامل الصدق:

ويقصوود بأ أنأ يقي  ما وُضووط لقياسووأ ويسوواولا المذر التربيعي لمعامل اللسات ويسوواولا في 

 ( وهي نسسة عالية جدال ومقسولة.0.973هذه الحالة )

 خصائص عينة الدراسة
 عينة الدراسة خصائص 1-2الجدول 

 النسسة المئوية العدد فئات المتغير المتغير

 70.0 35 ذمر النوع

 30.0 15 انلى 

 30.0 15 29-20 العمر

 30-39 8 16.0 

 40-49 14 28.0 

 26.0 13 فما فول-50 

 10.0 5  المؤهل

  13 26.0 

 14.0 7 ماجستير 

 50.0 25 دمتوراه 

 54.0 27 ادارل التخصص

 6.0 3 محاسسة 

 40.0 20 تخصصات أررا 
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 النسسة المئوية العدد فئات المتغير المتغير
 72.0 36 تعليمية المؤسسة

 10.0 5 مصرفية 

 18.0 9 أررا 

 %100 50  الممموع

 

شوووخص من أع ووواء هيئة وا داريين بمامعة شوووقراء  50لقد ت  سوووحح عينة عذووووا ية من 

 ما يلي:( 2-1والمو فين بالمصارف، ويت ح من المدوج )

 % اناا وهذا يدج على الدراسة لمميط فئات العاملين بالمامعة. 30% ذمور 70منع   .1

% من أفراد العينة، أما الذين أعماره  30( يمللون 20-30أن أعمار المسحوثين تتراوم ما بين ) .2

%، 28( يمللون 41-50أما الذين تتراوم أعماره  ) ،%8( يمللون أعلى نسووووووسة وهي 40-30)

لذين تايد أعماره  عن )أملر من  %.وهذا يعني أن المسحوثين يمللون فئة 26( يمللون 50أما ا

 الذساو والاسار من ذولا الخسرات.

% يحملون درجة الماجسوووووتير وهذا يسووووواعد 14يحملون درجة الدمتوراه، بينما من العينة % 50 .3

 عليمية بالمامعة. على اعتاء نتا ر جيدل بخصوص قياس مستولا تسويق الخدمات الت

أما عن التخصووص فإن المسحوثين تخصووصوواتع  مختلفة مما هو مسين بالمدوج فتخصووص ا دارل  .4

% وهذا يعني أن 40%، والتخصوووووصوووووات ا ررا يمللون 6%، أما تخصوووووص المحاسوووووسة 54

 الدراسة تملل أرلح التخصصات بالمامعة مما ي في على الدراسة الموضوعية. 

%، أما الذين 72لاحظ من فيعا أن الذين ينتمون للمؤسسات التعليمية نسستع  أما عن المؤسسات ن .5

%. إن 18%، أما الذين ينتمون للمؤسووسووات ا ررا فنسووستع  10ينتمون للمؤسووسووات المصوورفية 

 التفاوت في الخسرات يعتي شمولية لقياس في قياس أثر تسويق الخدمات التعليمية. 

  

 نتائج الدراسة

 المحور الأول: 

المتوستات وا نحراف المعيارلا للسؤاج ا وج: هل هناك علاقة بين تسويق (:1-3المدوج )

 الخدمات التعليمية وأهداف جامعة شقراء

 العسارات ط
المتوسط 

 الحسابي

ا نحراف 

 المعيارلا

 495. 1.60 يعتسر تسويق الخدمات التعليمية وسيلة معمة لتحقيق أهداف المامعات السعودية. 6

 744. 2.24 بتسويق الخدمات التعليمية. المامعات السعودية قناعةلدلا  7

 901. 2.38 لدلا المامعات السعودية رتط لتسويق ردماتعا. 8

 921. 2.64 . هداف المامعات السعوديةتسير وفقال تسويق الخدمات التعليمية الختة  9

 985. 2.64 ردماتعا. لدلا المامعات السعودية أهداف استراتيمية واضحة من أجل تسويق 10

 951. 2.56 لدلا مؤسسات التعلي  العالي السعودلا فع  واضح بتسويق ردماتعا التعليمية. 11

 1.072 2.56 يرتسط تسويق الخدمات التعليمية بررسات الفئات المستعدفة. 12

 1.229 2.60 يرتسط تسويق الخدمات التعليمية بأهداف سول العمل. 13

 7.298 19.22 الممموع 

 

من رلاج نتا ر الفرضووية ا ولى نلاحظ أن اجمالي الموافقون بذوودل على عسارات الفرضووية 

(، بينما 312%%(، وأن الذين وفقوا على عسارات الفرضوووووية بلغت نسوووووستع  )138بلغت نسوووووستع  )

 وان الذين   يوافقون ،(106%(، وأما الذين   يوافقون بلغت نسوستع  )222%المحايدون فنسوستع  )

( الي اتماه الموافقة، ومذلك 19.22ويذوووووير اجمالي متوسوووووط العسارات ) (.12%بذووووودل فنسوووووستع  )

 ( تذير الي عدط وجود تساين مسير اجابات أفراد الدراسة.7.298اجمالي قيمة ا نحراف المعيارلا )

 ونستنتر من ذلك موافقة أفرد الدراسة على عسارات الفرضية.
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  :المحور الثاني

هل هناك بين تسويق الخدمات  :(:المتوستات وا نحراف المعيارلا للسؤاج اللاني1-4المدوج )

 التعليمية وأهداف الفئات المستعدفة بالسرامر التعليمية لمامعة شقراء

 العسارات ط
المتوسط 

 الحسابي

ا نحراف 

 المعيارلا

 756. 1.80 تعمل المامعات السعودية على التعريف بسراممعا التعليمية المتروحة. 14

 1.055 2.22 تساعد المامعة التلاو في ارتيار السرنامر المناسح حسح القدرات. 15

 973. 2.46 بالمياات النسسية لال برنامر. تعرف المامعة التلاو 16

 1.048 2.62 سعولة التختيط للعمليات التعليمية ورسمعا وفقال لررسات الفئات المستعدفة. 17

 738. 2.16 تعمل ا دارل العليا على مناقذة العاملين في معوقات تسويق السرامر التعليمية.  18

 926. 2.20 تعمل المامعة على مذارمة التلاو في تقيي  ومراجعة الختة التعليمية. 19

 950. 2.42 مذارمة التلاو في تقيي  الختة التسويقية للخدمات التعليمية. 20

 1.044 2.18 تعلن المامعات السعودية عن براممعا التعليمية بوسا ل متعددل.  21

 7.49 15.6 الممموع 

 

من رلاج نتا ر الفرضوووية اللانية نلاحظ أن اجمالي الموافقون بذووودل على عسارات الفرضوووية 

(، بينما 356%%(، وأن الذين وفقوا على عسارات الفرضوووووية بلغت نسوووووستع  )174بلغت نسوووووستع  )

وان الذين   يوافقون  ،(96%(، وأما الذين   يوافقون بلغت نسوووستع  )164%محايدون فنسوووستع  )ال

 (.8%بذدل فنسستع  )

 ( الي اتماه الموافقة، ومذلك اجمالي قيمة ا نحراف 15.6ويذير اجمالي متوسط العسارات )

 ( تذير الي عدط وجود تساين مسير اجابات أفراد الدراسة.7.49المعيارلا )

 .ونستنتر من ذلك موافقة أفرد الدراسة على عسارات الفرضية 

 

  :المحور الثالث

هل هناك بين تسويق الخدمات  :(:المتوستات وا نحراف المعيارلا للسؤاج اللالث1-5المدوج )

 :التعليمية ومتتلسات سول العمل

 العسارات ط
المتوسط 

 الحسابي

ا نحراف 

 المعيارلا

 925. 2.04 الخدمات التعليمية على حسح متتلسات سول العمل.تسني أهداف تسويق  22

يراعي تسويق الخدمات التعليمية ررسات المعات المستعدفة بمخرجات السرامر  23

 التعليمية.

1.96 .781 

ا هتماط بالتغذية الراجعة لسيانات سول العمل من أجل تتوير تسويق الخدمات  24

 التعليمية.

2.34 1.099 

 1.168 2.32 قنوات اتصاج بين المامعة والتلاو وسول العمل.  توجد 25

تتوير مفعوط تسويق الخدمات التعليمية عسر دراسات احصا ية لتحقيق أهداف  يت  26

 سول العمل.

2.12 1.223 

 1.017 2.16 يت  تحديد متتلسات الختة التسويقية وفقال لمتتلسات سول العمل.  27

التسويقية للخدمات التعليمية مط رتة المعات المستعدفة يت  تنسيق الختة  28

 بالسرنامر.

2.22 .932 

تت  مراجعة نتا ر الختة التسويقية )المخرجات( مط المعات المستعدفة في سول  29

 العمل بصورل دورية.

2.06 1.038 

 8.183 17.22 الممموع 
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الموافقون بذووودل على عسارات الفرضوووية من رلاج نتا ر الفرضوووية اللاللة نلاحظ أن اجمالي 

(، بينما 328%%(، وأن الذين وفقوا على عسارات الفرضوووووية بلغت نسوووووستع  )236بلغت نسوووووستع  )

وان الذين   يوافقون  ،(55%(، وأما الذين   يوافقون بلغت نسوووستع  )146%المحايدون فنسوووستع  )

( الي اتماه الموافقة، ومذلك اجمالي 17.22ويذير اجمالي متوسط العسارات ) (.4%بذدل فنسستع  )

ونستنتر  ( تذير الي عدط وجود تساين مسير اجابات أفراد الدراسة.8.183قيمة ا نحراف المعيارلا )

 من ذلك موافقة أفرد الدراسة على عسارات الفرضية.

 

  :النتائج

 توصلت الدراسة إلي النتا ر التالية

هداف جامعة شقراء التي من أهدافعا تنمية الممتمط يؤثر تسويق الخدمات التعليمية في تحقيق أ .1

 السعودلا من رلاج تخرير موادر متميال في المما ت المختلفة.

تؤثر عناصر الماير التسويقي للخدمات التعليمية في جذو عدد مسير من المرشحين للسرامر  .2

 التعليمية المختلفة بمامعة شقراء.

عن السرامر التعليمية للفئات المستعدفة قسل التقدي  لعا من يقدط تسويق الخدمات التعليمية تعريفال  .3

رلاج موقط المامعة وريره من منافذ التروير، مما يساعد التلاو  رتيار السرنامر التعليمي 

 المناسح.

يعتسر تسويق الخدمات التعليمية هو الوسيلة التي يت  من رلالعا تحديد احتياجات ومتتلسات سول  .4

 مر التعليمية المتاحة أو المقترحة حسح الحاجة.العمل وفقال للسرا

نوع المؤسسة( ثؤثر على تسويق  –التخصص  -المؤهل –العمر  –إن العوامل الديمغرافية )النوع  .5

الخدمات التعليمية وبالتالي على تحقيق أهداف جامعة شقراء حسح النسح الموضحة في الدراسة 

 التتسيقية.

 

 التوصيات:

 :بقة توصي الدراسة بالتاليمن رلاج النتا ر السا

يوصي الساحلون با هتماط بتتسيق ا س  والقواعد العلمية لتسويق الخدمات التعليمية وربتعا  .1

 بأهداف المامعة من أجل تخرير موادر علمية متميال.

يوصي الساحلون بتتسيق عناصر الماير التسويقي لاي تساعد في تنفيذ السرامر التعليمية وفق  .2

 والقواعد العلمية بصورل فعالة تحقق أهداف المامعة والتلاو والممتمط.ا س  

  بد من وضط رتة واضحة لتسويق الخدمات التعليمية من أجل تحقيق أهداف الفئات المستعدفة. .3

 بد من الربط بين تسويق الخدمات التعليمية ومتتلسات سول العمل  ألا أن تاون السرامر   .4

  ت سول العمل.التعليمية وفقال  حتياجا

يوصي الساحلون بمراعال العوامل الديمغرافية عند تسويق السرامر التعليمية من أجل تحقيق أهداف   .5

 المامعة بأعلى مفاءل. 
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