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ملخص: 
الموارد  لاإدارة  الداخلي كمفهوم  الت�صويق  اأهمية  اإلى  التعرّف  اإلى  الدرا�صة  هدفت هذه 
اك�صابها  واأهمية هذا المفهوم في  لهذا المفهوم،  الب�ضرية ودرجة تبني الجامعات الخا�صة 
والجامعات  الحكومية  الجامعات  من  الحادة  المناف�صة  مواجهة  من  تناف�صية تمكنها  ميزة 
الخا�صة العاملة في الاردن، واأثر ذلك على تح�صن الاأداء الا�صتراتيجي لمخرجاتها التعليمية، 
والمحافظة على �صورتها الم�ضرقة بين الجامعات، وزيادة الطلب على خريجيها في اأ�صواق 
اأ�صلوب  اُ�صتخدم  اأرباحها.  ونمو  ال�صوقية  ح�صتها  زيادة  وبالتالي  العربية،  المحلية  العمل 
كليات  في  العاملين  من  مفردة   430 من  مكونة  عينة  باختيار  الطبقية  الع�صوائية  العينة 

الاقت�صاد والعلوم الاإدارية في الجامعات الاأردنية الخا�صة. 
الموارد  لاإدارة  كمدخل  الداخلي  الت�صويق  مفهوم  تبني  اأهمية  اإلى  الدرا�صة  تو�صلت 
مخرجات  جودة  على  ذلك  وانعكا�ص  التعليمية،  للعملية  رئي�صية  كمدخلات  فيها  الب�ضرية 

العملية التعليمية، واأثر ذلك على اختيار الطلبة لجامعة محددة دون غيرها. 
اأو�صت الدرا�صة ب�ضرورة ت�صميم وتو�صيف الوظائف وتخطيط وتنفيذ وتقويم البرامج 
التدريبية، واعتماد المكافاآت والحوافز للعاملين الذين يحققون اأداءً متميزاً في تقديم الخدمة 

التعليمية. 
الكلمات الدالة: الحوافز والمكافاآت، و�صوح اأدوار العمل، تدريب العاملين وتطويرهم، 

العلاقات العامة الداخلية.  
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Abstract:  
The study aims at exploring the importance of internal marketing as 

concept of managing manpower, and aims at assessing the degree of adopting 
this concept by Jordanian private universities and applying it institutionally 
to gain competitive advantages to improve and enhance its total strategic 
performance (educational outcomes) . 

A strata random sample was used consisting of 430 employees chosen 
from Jordanian private universities. The study concluded the importance 
of internal marketing concept as an approach to manage the manpower 
positively.

This study recommended the necessities of designing jobs by making 
jobs description and jobs specifications evaluation of training program and 
rewarding innovative and excelling employees. 

Key words: 
Incentives & Rewards, Clarity of Work Roles, Training and Developing 

Employees, Internal Public Relationship. 
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1. مقدمة: 

يركز الت�صويق من الناحية التقليدية على عمليات التبادل بين المنظمة الخدمية مقدمة 
الخدمة، وبين العملاء طالبي الخدمة، اإلا اأن طبيعة الدور الذي يوؤديه العاملون بالمنظمة في 
تحديد م�صتوى الجودة التي تلبي حاجات العملاء والعاملين في المنظمة ورفعها ورغباتهم 
ه النظر  له اأكبر الاأثر في زيادة قدرة المنظمة ونموها وازدهارها، وهذا النوع من التبادل وجَّ
اإلى �صكل اآخر من اأ�صكال التبادل، وهو ما يمكن اأن يتم بين المنظمة والعاملين بها. ونظراً 
و�ضرورة  الخدمة،  لانتاج  التلازمية  حيث  من  الخدمات  بها  تنفرد  التى  الخا�صة  لل�صمات 
ا�صتراك كل من مقدمي الخدمة وطالبيها في عملية اإنتاجها واإخراجها ب�صورتها النهائية، 
اإ�صافة اإلى �صعوبة تطويرها اأو تعديلها بعد انتاجها كونها تنتج وت�صتهلك في الوقت نف�صه، 
مما زاد من اأهمية التركيز على جودة الخدمة المقدمة من خلال المدخلات الخا�صة بانتاجها 

 . )Zeithaml et al., 2006(

تعرّف الخدمة باأنها عمل اأو اأداء )Act or Performance( يقدم من طرف اإلى طرف 
ملكية  انتقال  عملياتها  عن  ينتج  ولا  ملمو�صة،  مادية  بمنتجات  عملياتها  وترتبط  اآخر، 
الو�صائل المادية الم�صتخدمة في اإنتاجها )Kotler & Armstrong, 2008( . وعليه فاإن اأداء 
الو�صائل  واأحد  الخارجي،  العميل  ي�صتريه  الذي  المنتج  يمثل  الخدمات  مجال  فى  العاملين 
الرئي�صية التى ت�صتخدمها المنظمة لتحقيق التمايز فى ال�صوق، ونظراً لاعتماد جودة الخدمة 
با�صباع حاجات  يهتم  الذي  الداخلي  الت�صويق  الخدمة، ظهر مفهوم  العاملين مقدمي  على 
ورغبات العاملين داخل المنظمة فى بداية الخم�صينيات بو�صاطة مديري الجودة اليابانية، 
يجب  المنظمة  واأن  داخلية.  منتجات  اأنها  على  العاملين  يوؤديها  التى  للاأن�صطة  ينظر  وهو 
اأن تركز على اهتمامات العاملين، وتحاول اإ�صباعها من خلال الاأن�صطة التى يوؤدونها لكي 
ت�صمن قوى عاملة ذات كفاءة عالية قادرة على اإ�صباع العميل الخارجي بتقديم خدمة ذات 

 )Christopher. et al. , 2006( .جودة عالية
مفهوم  فاإن  الخارجي،  العميل  بمفهوم  الاإدارة  رواد  اهتمام  زيادة  من  الرغم  وعلى 
وحدة  كل  اأن  موؤداه  الداخلي  الت�صويق  فمفهوم  نف�صه.  الاهتمام  يلق  لم  الداخلي  الت�صويق 
داخل  الاأخرى  للوحدات  واإمكانياتها  قدراتها  ت�صوق  المنظمة  داخل  جماعة  اأو  تنظيمية 
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المنظمة وخارجها من خلال اإ�صباع حاجات العاملين ورغباتهم في الوحدة التنظيمية، من 
اأجل تحقيق اأهداف المنظمة من خلال تحقيق اأهدافهم ال�صخ�صية �صمن اإطار الجماعة، وكان 
الات�صال  طبيعة  وتحديد  التدريبية،  الاحتياجات  تحديد  كيفية  فى  له  الاأ�صا�صي  التطبيق 

 .)Raymond et al. , 2006( والعلاقات العامة بين العاملين داخل المنظمة
وتقوم فكرة الت�صويق الداخلى على اأن كل الاأفراد داخل المنظمة يجب اأن يبذلوا جهدهم 

 .)Payne, 2005( .من اأجل زيادة كفاءة وفعالية اأن�صطة الت�صويق الخارجى الخا�ص بها
ي�صير مفهوم الت�صويق الداخلي اإلى ت�صميم ال�صيا�صات والبرامج الموجهة اإلى العاملين 
والذي  لديهم،  الر�صا  من  عالية  م�صتويات  تحقيق  بهدف   ، الداخليين(  )العملاء  بالمنظمة 
بدوره يمكن اأن يوؤدى اإلى الارتقاء بم�صتوى جودة الخدمة المقدمة للعملاء الخارجيين. اأي 
اإليهم  النظر  الاإدارة  من  ي�صتوجب  الخدمة  ت�صويق  فى  العاملين  دور  باأهمية  الاعتراف  اأن 
والتي  لها،  داخلية  منتجات  واأن وظائفهم تمثل  للمنظمة،  الاأول  ال�صوق  اأنهم يمثلون  على 
يجب ت�صميمها وتطويرها بما يتفق وحاجاتهم ورغباتهم، ومن ثم زيادة درجة ر�صاهم، 
والموجهة  المخططة  الاأن�صطة  بع�ص  على  وبرامجه  الداخلي  الت�صويق  �صيا�صات  وتنطوي 
للعاملين بها والخا�صة بالتنمية والتدريب والمكافاأة والعلاقات بين العاملين والات�صالات 

 .)Lovelock and Wirtz, 2006( .وو�صوح الاأدوار

2. منهجية الدراسة: 

1:2 مشكلة الدراسة وعناصرها: 

يعد التعليم ب�صكل عام �صمة من �صمات المجتمع الاردني، حيث �صكل التعليم الجامعي 
الدول المتقدمة من حيث عدد الملتحقين بالتعليم  الاأردن يجاري  اأفراده، مما جعل  ثقافة 
الجامعات  اأعداد  تزايد  من  الرغم  وعلى  ال�صكان،  لعدد  ن�صبة  الخريجين  واأعداد  الجامعي 
الحكومية، فاإن طاقتها الا�صتيعابية لم تعد قادرة على ا�صتيعاب الطلب المتزايد على التعليم 
الجامعي نتيجة تزايد اأعداد خريجي الثانوية العامة واأفواجهم، اإ�صافة اإلى الطلب الخارجي 
التعليمية الخا�صة، حيث بلغ  العربية مما جعل الاردن �صوقا رائجة للموؤ�ص�صات  الدول  من 
 ،  )2009 اح�صائية،  )خلا�صة   2009 العام  بداية  في  خا�صة  جامعة  ع�ضرة  اأربع  عددها 
هذه  اأعداد  في  الم�صتمر  التزايد  نتيجة  الخا�صة  الجامعات  بين  المناف�صة  حدة  من  زاد  مما 
الجامعات نتيجة دخول م�صتثمرين جدد، وبالتالي انخفا�ص الح�صة ال�صوقية لكل منها من 
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حيث اأعداد الطلاب الملتحقين بكل منها، اإ�صافة اإلى مناف�صة الجامعات الحكومية لها من 
حيث تدني معدلات القبول في البرامج الموازية التي تطرحها هذه الجامعات، مما زاد العبء 
على كاهل جامعة من الجامعات الخا�صة ب�ضرورة البحث عن ميزة تناف�صية تميزها عن 
بقية الجامعات الاأخرى للمحافظة على بقائها وا�صتمرارها من خلال تبني مفهوم الت�صويق 
الداخلي كمفهوم لاإدارة الموارد الب�ضرية فيها كاأحد المدخلات الرئي�صية للعملية التعليمية. 

و�سوف تحاول الدرا�سة الإجابة على الأ�سئلة الآتية:  
تقدمها  التي  التعليمية  الخدمة  جودة  م�صتوى  على  اأثر  والمكافاآت  للحوافز  هل  ● 

الجامعات الخا�صة؟ 
التعليمية  الخدمة  م�صتوى جودة  اأثر على  العاملين  لدى  العمل  اأدوار  لو�صوح  هل  ● 

التي تقدمها الجامعات الخا�صة؟ 
التي  التعليمية  الخدمة  جودة  م�صتوى  على  اأثر  وتطويرهم  العاملين  لتدريب  هل  ● 

تقدمها الجامعات الخا�صة؟ 
جودة  م�صتوى  على  اأثر  العاملين  بين  الداخلية  ولعلاقات  الات�صال  لطبيعة  هل  ● 

الخدمة التعليمية التي تقدمها الجامعات الخا�صة؟ 

2:2 أهداف الدراسة: 

هدفت هذه الدرا�صة اإلى التعرّف اإلى اأهمية تبني مفهوم الت�صويق الداخلي واختبار مدى 
ا�صتخدام الجامعات الخا�صة لن�صاطات الت�صويق الداخلي، ومدى اإدراك الاإدارات الت�صويقية 
فيها لهذا المفهوم والعنا�ضر المكونه له، واأثر تطبيقه على الاأداء الا�صتراتيجي الكلي للجامعة 
متمثلا في جودة مخرجاتها التعليمية، وزيادة الطلب على الخدمات التعليمية التي تقدمها 

من قبل العملاء الطلاب طالبي الخدمة التعليمية. 

3:2 أهمية الدراسة: 

تنبع اأهمية هذه الدرا�صة من طبيعة الاأن�صطة التي تمار�صها المنظمة لتحقيق غاياتها 
الوظيفي  الر�صا  من  عالية  درجة  بتحقيق  الداخلي  الت�صويق  مفهوم  خلال  من  واأهدافها 
للعاملين فيها، وانعكا�ص ذلك على الاأداء الكلي للعاملين بتقديم خدمات ذات جودة عالية، 

تحقق الر�صا والاإ�صباع للعملاء طالبي الخدمة التعليمية. 
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4:2 نموذج الدراسة: 
 

 

5:2 فرضيات الدراسة: 

الفر�سية الأولى:  ♦ 

H1: توجد علاقة ذات دلالة اإح�صائية بين المكافاآت والحوافز التي تقدمها الجامعات 
الخا�صة وبين م�صتوى جودة الخدمة التعليمية. 

الفر�سية الثانية:  ♦ 

في  العاملين  لدى  العمل  اأدوار  و�صوح  بين  اإح�صائية  دلالة  ذات  علاقة  توجد   :H1
الجامعات الخا�صة وبين م�صتوى جودة الخدمة التعليمية. 

الفر�سية الثالثة:  ♦ 

الجامعات  في  العاملين  وتطوير  تدريب  بين  اإح�صائية  دلالة  ذات  علاقة  توجد   :H1
الخا�صة وبين م�صتوى جودة الخدمة التعليمية. 

الفر�سية الرابعة:  ♦ 

بين  الداخلية  العامة  العلاقات  طبيعة  بين  اإح�صائية  دلالة  ذات  علاقة  توجد   :H1
العاملين في الجامعات الخا�صة وبين م�صتوى جودة الخدمة التعليمية. 

المتغيرات الم�ستقلة  

جودة الخدمة التعليمة
Educational Service Quality

الملتحقين  الطلبة  اعداد  زيادة  اأ. 
بالجامعة. 

�صمعة خريجي الجامعة في ال�صوق  ب. 
المحلية والعربية

الملتقين  الطلبة  جن�صيات  تعدد  ج. 
بالجامعة. 

حجم الطلب على خريجي الجامعة  د. 
في ال�صوق المحلية والعربية. 

عنا�شر مفهوم الت�سويق الداخلي   

اأ. الحواقز والمكافاآت 
Incentives & Rewards

ب. و�صوح ادوار العمل
Clarity role of employees

ج.  تدريب وتطوير العاملين 
Training and developing emplo

د.  العلاقات العامة الداخلية
Internal public relationship

المتغير التابع
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3. التعريفات المفاهيمية: 

1:3 جوهر الخدمة التعليمية: 

وهو المحتوى التعليمي الذي تقدمه الجامعات الاأردنية لطلابها، ويتمثل هذا المحتوى 
المعرفة ومهارات  اكت�صاب  اإلى تحقيقها من خلال  الفرد  ي�صعى  التي  المنافع  في مجموعة 

البحث، وغير ذلك من الخدمات التعليمية الداعمة التي ت�صاهم في تقدم المجتمع. 
2:3 جودة الخدمة التعليمية: 

للخدمة  الفعلي  اإدراكهم  مع  التعليمية  الخدمة  من  العملاء  يتوقعه  ما  ملاءمة  وهي 
المقدمة، لذا فالخدمة الجيدة من وجهة نظر العملاء هي التي تتفق وتتطابق مع توقعاتهم. 

3:3 مكان تقديم الخدمة التعليمية: 

تت�صمنه من مبانٍ  ، وما  )الحرم الجامعي(  التعليمية  فيه الخدمة  تقدم  الذي  المكان 
وقاعات تدري�ص، والتجهيزات وو�صائل الاإي�صاح التعليمية والتقنية المتوافرة فيها. 

4:3 تسعير الخدمة التعليمية: 

والر�صوم  الجامعية،  والر�صوم  المعتمدة،  ال�صاعات  باأ�صعار  الخا�صة  التكاليف  وت�صمل 
الاأخرى المرافقة لها، اإ�صافة اإلى تكاليف الاإقامة والمعي�صة للطلبة الوافدين. 

5:3 سمعة الجامعة وشهرتها: 

التعليمية:  ومخرجاتها  مدخلاتها  بجودة  ممثلة  الاأردنية  الجامعات  وكفاءة  �صمعة 
وارتفاع م�صتوى مدخلاتها من الطلبة واأع�صاء هيئة التدري�ص، ونوعية التخ�ص�صات التي 

تطرحها، وارتفاع م�صتوى التكنولوجيا الم�صتخدمة فيها. 
4. الإطار النظري والدراسات السابقة: 

1:1 الإطار النظري: 
1:1:4 ◄ مقدمة: 

ا�صتمرار  ت�صمن  منافع  تطوير  اأو  اإيجاد  في  يتمثل  للت�صويق  الحقيقي  الجوهر  اإن 
المادية  المنتجات  بت�صويق  الخا�صة  الت�صويقية  الاأن�صطة  ت�صميم  واإن  المنظمة،  وديمومة 
التي  والاأفكار  التعليم  خدمات  تت�صمن  التي  الملمو�صة  غير  الخدمية  والمنتجات  الملمو�صة 
اأو الاأ�صا�ص لتطوير المنافع التي تتلاءم مع  ت�صبع حاجات العملاء ورغباتهم تعدُّ القاعدة 

هذه الحاجات والرغبات مع الاأخذ بعين الاعتبار الاحتياجات ال�صائدة في ال�صوق. 
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نمت الخدمات ب�صكل ملحوظ في ال�صنوات القليلة الما�صية، و�صكل ناتجها الن�صبة الاأكبر 
اإجمالي  من الدخل القومي للدول، حيث بلغت م�صاهمة قطاع الخدمات 72.5 بالمائة من 
ال�صخ�صي  الا�صتهلاكي  الانفاق  للولايات المتحدة، وحوالي 60 بالمائة من  القومي  الدخل 
للاأفراد. في عام 2012 يتوقع اأن يكون 96% من الوظائف الجديدة ناتج عن قطاع ال�صناعة 

 )Armstrong and Kotler, 2007( الخدمي في الولايات المتحدة الاأمريكية
في الوقت الحا�ضر يحتل ت�صويق الخدمات اأهمية متزايدة، حيث يحتاج اإلى مجهودات 
ت�صويقية متكاملة، ترتكز اإلى متطلبات ورغبات العملاء طالبى الخدمة فى الاأ�صواق المختلفة، 
الملمو�صة  المادية  المنتجات  الخدمة وخ�صائ�صها عن طبيعة  نظراً لاختلاف طبيعة  وذلك 
لايمكن  كونه  اللاملمو�صية:  اأولًا:  الاآتية:  بال�صفات  الخدمة  تت�صف  حيث  وخ�صائ�صها. 
م�صاهدتها اأو تذوقها اأو ال�صعور بها اأو �صمها اأو �صماعها من قبل مقدم الخدمة اأو متلقيها. 
كانوا  �صواء  ومقدميها  الخدمة  بين  الف�صل  اإمكانية  عدم  وتعني  الانف�صالية:  عدم  ثانياً: 
اأ�صخا�صاً اأو اآلات تقنية. ثالثاً: التغير في مخرجات الخدمة )جودة الخدمة( اعتماداً على من 
يقدمها ومتى واين وكيف يقدمها؟ . رابعاً: الفنائية اأو الهلاك: اأي اأنها تنتج وت�صتهلك في 
الوقت نف�صه، وعدم اإمكانية تخزينها. وبناء على هذه الخ�صائ�ص يمكن تعريف الخدمة باأنها 
عمل اأو اأداء يقدم من طرف لطرف اآخر، وترتبط عملياتها باأدوات مادية ملمو�صة، ولا ينتج 

 . )Pride and Ferrell, 2006( عنها انتقال ملكية اأية اأداة من اأدواتها
اأربع  في  و�صنفت  قُ�صمت  فقد  الخدمي،  ال�صناعة  قطاع  نطاق  وت�صعب  لات�صاع  نظرا 
 Lovelock and Wirtz,( الخدمة.  تقع  من  وعلى  ملمو�صيتها،  درجة  على  بناء  ت�صنيفات 

2006( كما هو مبين في الجدول )1( . 

الجدول )1(
تصنيف عمليات الخدمة

من هم ال�سخا�س اأو ال�سياء التي تقع عليهم الخدمة

ما هي طبيعة الخدمة
ممتلكاتهم الماديةالا�صخا�ص انف�صهم

خدمات ال�صحنخدمات نقل الا�صخا�ص
خدمات الا�صلاح وال�صيانةالعنايةالتعليمية

العمال الملمو�سة

خدمات التخزينخدمات المطاعم
خدمات التنظيف�صالونات التجميل

خدمات الدراي كلين�صالونات ق�ص ال�صعر
معاجة المعلوماتمعالجة المثيرات العقلية

الممتلكات غير الملمو�صةعقل الا�صخا�ص
خدمات المحا�صبةالاعلانات/العلاقات العامة
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من هم ال�سخا�س اأو ال�سياء التي تقع عليهم الخدمة

العمال غير الملمو�سة

الخدمات الم�ضرفية، القانونيةالبث الاذاعي/الكيبلات
معالجة ونقل البيانات، البرمجةالدين

خدمات قانونية، الاوراق الماليةخدمات المعلومات
البحوث، التاأمينخدمات التربية والتعليم

 .lovelock & wirtz, service marketing, 2006 :المصدر

2:1:4 ◄ ت�سنيف الخدمة
يمكن ت�صنيف الخدمة اإلى اأربعة ت�صنيفات بناء على درجة ملمو�صيتها، وعلى من تقع 

الخدمة: 
1:2:1:4 - الخدمات التي تقع على الأ�سخا�س اأنف�سهم طالبي الخدمة. 

ي�صكل الاأ�صخا�ص طالبو الخدمة جزءاً رئي�صاً من عملية تقديم الخدمة، ولا بد من توافر 
حيث  لوجه،  وجها  المنا�صبين  والمكان  الزمان  في  وطالبها  الخدمة  مقدم  من  كل  ووجود 

لاتتم الخدمة بغياب اأحد الاأطراف. 
2:2:1:4 - الخدمات التي تقع على ممتلكات الاأ�صخا�ص المادية. 

ولي�ص  الخدمة،  تقديم  عملية  من  رئي�صاً  جزءاً  الخدمة  طالبو  الاأ�صخا�ص  يكون  لا 
كون  والمكان،  الزمان  نف�ص  في  وطالبها  الخدمة  مقدم  من  كل  ووجود  توافر  بال�ضرورة 

الخدمة تقع على اإحدى الممتلكات المادية للاأ�صخا�ص كخدمات الاإ�صلاح وال�صيانة.  
3:2:1:4 - الخدمات التي تقع على ممتلكات الا�صخا�ص غير المادية. 

معالجة المعلومات )الممتلكات غير الملمو�صة لل�صخ�ص( : تعد خدمات المعلومات من 
اأكثر الخدمات التي تت�صف بعدم الملمو�صية، ولي�ص بال�ضرورة توافر ووجود كل من مقدم 
غير  الممتلكات  اإحدى  على  �صتقع  الخدمة  كون  والمكان،  الزمان  نف�ص  في  الخدمة  وطالب 

المادية للاأ�صخا�ص كخدمات المحا�صبة ومعالجة البيانات والا�صت�صارات القانونية.  
4:2:1:4 - الخدمات التي تقع على عقل وذهن الاأ�صخا�ص )معالجة المثيرات العقلية 

للا�صخا�ص( . 
 وهي الخدمات التي تقدم وتتفاعل مع عقل الاأ�صخا�ص طالبي الخدمة منها خدمات 
الاإعلانات والدين والخدمات التعليمية التي �صتوجه لعقل الا�صخا�ص طالبي الخدمة، و�صوف 
تقت�ضر هذه الدرا�صة على الخدمات التعليمية التي تقدمها الجامعات وجها لوجه من قبل 

اأع�صاء الهيئة التدري�صية اإلى الطلاب طالبي الخدمة التعليمية. 
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3:1:4 ◄ ت�سميم مكان تقديم الخدمة التعليمية:
 High( ات�صال عال  التي تت�صف بدرجة  التعليمية  لطبيعة وخ�صو�صية الخدمة  نظراً 
Level of Contact( ، والتي ت�صتلزم تقديم الخدمة التعليمية وجهاً لوجه ب�ضرورة تواجد 

كل من مقدم وطالب الخدمة في نف�ص المكان والزمان، الحرم الجامعي ب�صكل عام، وقاعات 
التي تُقدم من خلالها المعلومات المعرفية )وحدة المعالجة( ،  الدر�ص والمختبرات تحديداً 
وفي حال تواجد العملاء الطلاب في الجامعة، وفي قاعات الدر�ص والمختبرات تحديداً، فاإن 
درجة ر�صاهم �صوف تتاأثر بعدد من العوامل مثل مظهر وخ�صائ�ص كل من الت�صميم الداخلي 
والخارجي لاأماكن تقديم الخدمة التعليمية والن�صاطات اللامنهجية والاأدوات والتجهيزات 
وتفاعلهم  الطلبة  تواجد  اأماكن  اإلى  اإ�صافة  الطلبة،  بقية  و�صلوك  وخ�صائ�ص  الم�صتخدمة، 
مع بع�صهم بع�صاً في ال�صاحات العامة ما بين المباني والحدائق المتوافرة. لذا على مديري 
الت�صويق الاأخذ بعين الاعتبار كفاءة وفاعلية الت�صاميم الخا�صة بالحرم الجامعي لي�صمل كل 

 . )Zeithaml et al. , 2006( من و�صائل الترفيه، واأماكن تقديم الخدمة التعليمية

حاجات ورغبات العملاء الطلبة: 
ي�صتري العملاء المنتجات المادية الملمو�صة والمنتجات الخدمية غير الملمو�صة لاإ�صباع 
العقل  في  متاأ�صلة  تكون  ما  غالباً  والرغبات  الحاجات  وهذه  محددة،  ورغبات  حاجات 
والتفكير اللاواعي للعملاء التي ترتبط بالم�صتقبل طويل الاأجل، وتحديد الهوية ال�صخ�صية 
لهم. عندما ي�صعر العملاء بحاجة معينة فاإنه يتولد الدافع لديهم للقيام بعمل ما لاإ�صباع 
هذه الحاجة، وعليه فاإن العميل يقوم بمقارنة الخدمة التي ح�صل عليها فعلياً مع ما كان 
الوقت والجهد المبذول مقارنة مع ما يقدمه  المادية،  التكاليف  يتوقعه من حيث الجودة، 

 . )Solomon, 2004( المناف�صون
5:1:4 ◄ كيف تبنى وتت�سكل التوقعات:

مقارنة  على  بناء  تتم  )الم�صتلمة(  المدركة  التعليمية  الخدمة  جودة  على  الحكم  اإن 
التعليمية الم�صتلمة فعلياً مع الجودة المتوقعة للخدمة. حيث يبني  العملاء لجودة الخدمة 
 Lovelock and( .العملاء توقعاتهم بناءً على الخبرة ال�صخ�صية، وعلى ما يقدمه المناف�صون
Wirtz, 2006( وفي حال الخدمة التعليمية، فغالبا ما يبني العملاء توقعاتهم لجودة الخدمة 

التعليمية بناء على ال�صورة الذهنية للجامعة في اأذهان العملاء الطلاب واأولياء اأمورهم، 
والتي تتمثل في اأعداد الطلبة الملتحقين بها ودرجة اإقبال الطلبة الاأردنيين والعرب للدرا�صة 
فيها، والح�صة ال�صوقية للجامعة مقارنة مع الح�صة ال�صوقية للجامعات الاأخرى المناف�صة، 
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وال�صورة الذهنية لها في اأذهان اأ�صحاب الم�صالح في القطاعين العام والخا�ص التي تتمثل 
في �صمعة خريجي الجامعة في �صوق العمل، ودرجة طلب �صوق العمل المحلي والاإقليمي على 

خريجيها. 
6:1:4 ◄ الت�سويق الداخلي:

يعرف الت�صويق الداخلي »باأنه ن�صاط رئي�ص يهدف اإلى تطوير معرفة كل من العملاء 
الداخليين والخارجيين واإزالة المعوقات الوظيفية لزيادة الفعالية التنظيمية«. كذلك عُرِّف 
باأنه اأحد اأ�صكال الت�صويق داخل المنظمة، والذي يركز على جذب انتباه العاملين لاأداء الاأن�صطة 
الداخلية التي هي بحاجة اإلى تغيير لتح�صين اأداء الت�صويق الخارجي. طبقاً لهذا التعريف فاإنه 
يُنظر للعاملين باعتبارهم عملاء داخليين، واأن وظائفهم هي منتجات داخلية، ومن ثم يجب 
محاولة عر�ص المنتجات الداخلية بالطريقة التى ت�صبع حاجات العميل الداخلي ورغباته 
اعتبار  يمكن  لذا   .  )Shoham et al., 2005( التنظيمية  الاأهداف  تحقيق  اإلى  يوؤدى  وبما 
الت�صويق الداخلي باأنه �صكل من ا�صكال الت�صويق داخل المنظمة، والذي يركز على جذب انتباه 
العاملين لاأداء الاأن�صطة الداخلية التى هي بحاجة اإلى تغيير م�صتمر لتح�صين اأداء الت�صويق 
التعريفات المختلفة  اإن   .  )Ballantyne, 1997( اإلى العملاء الخارجيين  الخارجي، و�صولًا 
للت�صويق الداخلي يمتد مداها من روؤية الت�صويق الداخلي كمفهوم، اأو كفل�صفة، اأو كممار�صات 

 . )Roger et al., 1999( ادارية
1:6:1:4 - اهداف الت�صويق الداخلي:

اإن الهدف الرئي�ص للت�صويق الداخلي هو اإيجاد قوى عاملة محفزة نحو خدمة العملاء، 
ترتبط بالاأهداف الفرعية الاآتية: 

تجميع معلومات عن القوى العاملة »فيما يتعلق بالعملاء«.  Ú 

اإيجاد قبول لمفهوم التوجه نحو العملاء.  Ú 

تدريب العاملين واإدارة طبيعة الات�صال مع العملاء.  Ú 

تطوير بيئة ت�صويقية تدعم المواقف الخا�صة و�صلوك التوجه نحو العملاء.  Ú 

اإن الاأ�صاليب الخا�صة بتحقيق هذه الاأهداف يرى اأنها قد تحولت من مفهوم الت�صويق 
)Roger et al., 1999( الخارجي اإلى مفهوم الت�صويق الداخلي

2:6:1:4 - عنا�ضر الت�صويق الداخلي:
التي  ال�صابقة  الدرا�صات  حددتها  التي  الداخلي  الت�صويق  عنا�ضر  من  العديد  هنالك 
تت�صمن الات�صال، والتدريب والتعليم والمعلومات )Gummesson, 1991( ، وتت�صمن اأي�صا 
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الدوافع والتطوير وتدريب العاملين، اإ�صافة اإلى جذب العاملين وتعيينهم والمحافظة عليهم 
 . )Cahill, 1995; Foreman & Money, 1995; Gronroos, 1985(

ت�صتمد ا�صتراتيجية الت�صويق الداخلي اأهميتها من اأهمية عملية التفاعل بين العاملين 
بالجامعة من اأع�صاء الهيئة التدري�صية والاإدارية والعملاء الطلاب طالبي الخدمة التعليمية، 
حيث تتزامن عمليات تقديمها وا�صتهلاكها، وي�صيطر العن�ضر الب�ضرى على عملية تقديمها، 
ذاتها.  التعليمية  الخدمة  اإنتاج  فى  الطلاب  والعملاء  بالجامعة  العاملين  من  كل  وي�صارك 
عليهم  والمحافظة  العاملين  اأف�صل  ا�صتقطاب  اإلى  الداخلي  الت�صويق  ا�صتراتيجية  وتهدف 
فل�صفة  اأف�صل وجه ممكن، وذلك من خلال تطبيق كل من  اأداء وظائفهم على  وحثهم على 

  . )Vandermerue, 1990( واأ�صاليب الت�صويق الخارجى على ال�صوق الداخلى للعاملين
1:2:6:1:4 - الحوافز والمكافاآت: 

اإلى  الفرد  لل�صلوك، وهدف ي�صعى  الاإن�صاني بعوامل ثلاثة، �صبب من�صئ  ال�صلوك  يتحدد 
وت�صهم في  تثيره  اأن  بعد  ال�صلوك  توجه  دفع  قوة  واأخيراً  �صلوكاً معيناً،  ي�صلك  بلوغه، وهو 
بموجبها  يتم  اأدوات  اأو  متاحة،  اإ�صباع  و�صائل  هي  والحوافز  الهدف.  تحقيق  اإلى  توجيهه 
ثقافته  وت�صكل  العمل  جو  في  تتوافر  التي  الظروف  مجموعة  هي  الحوافز  اأن  اأو  الاإ�صباع، 
)ال�صلمي، 2000( . اأما مبداأ المكافاأة فيتمثل في اأحقية و�ضرورة اأن يح�صل العاملون على 
المكافاأة والتعوي�ص العادل، اأو اأية مزايا اأخرى معادلة للجهد المبذول في العمل بما يحقق 

اأهداف المنظمة )زيارة، 2000( . 

أنواع الحوافز: 
اأولً- الحوافز ال�سلبية والحوافز الإيجابية:  ◄ 

ال�صلبية  الحوافز  وتت�صف  والتهديد،  العقاب  من  العاملين  ال�صلبية هي خوف  الحوافز 
بمعار�صتها لكل تجديد واإبداع وتقترن على اأح�صن تقدير باأقل ما يمكن من م�صتوى العطاء 
في  والتجديد  الاإبداع  روح  تنمي  التي  الحوافز  تلك  فهي  الاإيجابية  الحوافز  اأما  والالتزام، 

العمل )زيارة، 2000( . 
ثانياً- الحوافز المادية والمعنوية:  ◄ 

الحوافز المادية:  - 

تتخذ  ملمو�صة  حوافز  وهي  المادية،  الفرد  حاجات  ت�صبع  التي  هي  المادية  الحوافز 
اأ�صكالًا متنوعة مثل الرواتب ال�صهرية، الاأجور اليومية، والزيادات ال�صنوية، والمكافاآت: وهي 
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مبلغ من المال يعطى للفرد لقاء قيامه بعمل متميز، اأو تحقيق م�صتوى معين من الاإنتاج، اأو 
 . )Sikula, 2000( ب�صبب تحقيقه وفراً في مجال ما

الحوافز المعنوية:  - 

العاملين  اإثارة و تحفيز  التي لا تعتمد على المال في  يق�صد بالحوافز المعنوية، تلك 
على العمل، بل تعتمد على و�صائل معنوية اأ�صا�صها احترام العن�ضر الب�ضري الذي هو كائن 
المنظمة                       في  عمله  خلال  من  تحقيقها  اإلى  ي�صعى  اجتماعية،  وتطلعات  اأحا�صي�ص  له  حي 

 .)Sikula, 2000(

اإذا ربطت بالكفاءة  فر�ص الترقية: تعتمد فاعلية الترقية كحافز على العمل فيما  Ú 
الاإنتاجية. اأما اإذا ربطت الترقية بالاأقدمية، فاإن الترقية في هذه الحال كحافز �صيفقد اأثره 

في التحفيز، ب�صبب الم�صاواة في هذه الحال بين الفرد المنتج والعادي. 
�صكر  ر�صائل  توجيه  اأو  تقدير  �صهادات  بمنح  ذلك  ويكون  العاملين:  جهود  تقدير  Ú 
لوحة  على  اأ�صمائهم  ت�صجيل  اأو  جيده.  اإنتاج  م�صتويات  يحققون  الذين  الاأكفاء  للعاملين 

ال�ضرف. 
اإ�ضراك العاملين في الاإدارة: والهدف الاأ�صا�صي من اإ�ضراك العالمين في الاإدارة هو  Ú 

حفزهم على العمل عن طريق اإ�صعارهم باأهميتهم. 
معنويات  على  كبير  تاأثير  له  حافز  العمل  في  الا�صتقرار  العمل:  وا�صتقرار  �صمان  Ú 

العاملين وبالتالي على اإنتاجهم. 
تو�صيع العمل: حيث اإن اإ�صافة الواجبات والم�صوؤوليات الجديدة اإلى العمل الاأ�صلي  Ú 
الملل والروتين، وبالتالي تزيد من حفز  العمل وتق�صي على  الرغبة في  للموظف تزيد من 

الاأفراد على اأداء الاأعمال. 
مات جديدة لاخت�صا�ص الفرد، وبذلك يعد اإغناء  اإغناء اأو اإثراء العمل: اأي اإ�صافة مهَّ Ú 

العمل حافزاً معنوياً مهماً تلجاأ المن�صاآت اإلى ا�صتخدامه في مجال التحفيز الاإن�صاني للعمل. 
العمل  بيئة  في  المنا�صب  ال�صحي  المناخ  توفر  اأن  العمل:  ومناخ  ظروف  تح�صين  Ú 
كالاإ�صاءة الجيدة، والتهوية المنا�صبة. . . الخ، يوؤثر على اأداء اإنتاجية الفرد، اإذ كلما كانت 

ظروف العمل منا�صبة، كلما كان ا�صتعداد الفرد اأح�صن. 
2:2:6:1:4 - و�صوح ادوار العمل. 

فيه  يحدد  التعليمية،  للموؤ�ص�صة  تنظيم  هيكل  وجود  العمل  اأدوار  بو�صوح  يق�صد 
وطبيعة  نف�صه،  التنظيمي  الم�صتوى  الاأفقية في  الات�صالات  التنظيمية، وطبيعة  الم�صتويات 
الات�صالات العامودية: من اأعلى الهرم اإلى الم�صتويات الدنيا منه، ومن الم�صتويات الدنيا اإلى 



189

2011 مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات - العدد الثالث والعشرون )2( - حزيران 

الم�صتويات العليا باتباع اأ�صلوب الت�صل�صل الاإداري في كلتا الحالتين، مع الاأخذ بعين الاعتبار 
المركزية واللامركزية في هذا الت�صل�صل، والتي ت�صكل في مجملها الهيكل التنظيمي للمنظمة، 

وما يت�صمن من مبادىء اإدارية. 
3:2:6:1:4 - تدريب وتطوير العاملين. 

العمليات  با�صتخدام  بانتظام  تعمل  التي  التنظيمية  الاجراءات  من  التدريب  يعدُّ 
التعليمية ق�صيرة الاجل من قبل العاملين غير الاإداريين، لتزويد العاملين بالمعارف المهنية 
النظامية  الاإجراءات  التطويرن�صبة للعاملين يعد من  والمهارات في مجالات محددة، بينما 
والمنتظمة التي ت�صتخدم العمليات التعليمية طويلة الاأجل من قبل العاملين الاإداريين لتزويد 
العاملين بالمفاهيم والنظريات العلمية لاغرا�ص متعددة. يختلف التدريب عن التطوير من 

خلال الاإجابة على الاأ�صئلة الاآتية:
ما الذي تم تعلمه.؟ 1 .

من ال�صخ�ص المخول بعملية التعليم.؟ 2 .
ما الهدف من العملية التعليمية.؟ 3 .

متى تتم العملية التعليمية.؟ 4 .
اإ�صافة اإلى اأن التدريب ي�صير اإلى التعليمات الخا�صة بالعمليات الميكانيكية والفنية، 
بينما ي�صير التطوير اإلى المفاهيم التعليمية النظرية والفل�صفية. فالبرامج التدريبية ت�صمم 
للم�صتويات الذين هم دون م�صتوى المدراء بينما برامج التطوير ت�صتهدف العاملين المدراء. 

 . )Sikula, 2000( يو�صح الفرق ما بين التدريب والتطوير )والجدول الاآتي رقم )2
الجدول )2( 

التمييز بين التدريب والتطوير

التطويرالتدريبالبعد التعليمي
المدراءمن هم اقل من رتبة المدراءمن هم متلقي العملية التعليمية

امور نظرية، مفاهيميةامور مهنية، فنيةماذا يتعلمون
معرفة عامةتعلم وظائف محددة، اهداف محددةالهدف من العملية التعليمية

في فترة طويلة المدىفي فترة ق�صيرة المدىمتى تتم العملية التعليمية

4:2:6:1:4 - العلاقات العامة الداخلية. 
من  تبقى  لكي  والم�صممة  المخططة  الجهود  باأنها  الداخلية  العامة  العلاقات  تعرف 
اأجل الاإبقاء على علاقات جيدة وودية متبادلة بين المنظمة والعاملين فيها، فوظيفة مدير 
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العلاقات العامة، ومن مهماته التن�صيق بين الن�صاطات الداخلية التي ت�صكل وجه المنظمة 
الداخلي الموجه  العاملين، والاهتمام بالت�صويق  ال�صحفية، وتدريب  مثل تنظيم الموؤتمرات 

 . )Blythe, 2003( نحو خدمة العملاء
اإن الهدف من ن�صاطات العلاقات العامة الداخلية هو ت�صجيع وزيادة اهتمام العاملين 
العمل في  العاملين يف�صلون  اإن معظم  للمنظمة، حيث  العامة  الاأهداف  باأعمالهم وتحقيق 

بيئة مريحة، واإنهم جزء من العمل، عندها �صيكون العمل جزءاً من حياتهم اليومية. 
من  وتبدل  تغير  التي  الثقافية  الاختلافات  اإلى  الداخلية  العامة  العلاقات  تخ�صع 
ثقافة  تطوير  با�صتطاعتها  المنظمة  اأن  اإلا  المنظمة،  داخل  المتبعة  الن�صاطات  طبيعة 
خا�صة بها وبالعاملين من خلال ت�صجيع بناء علاقات بين العاملين، وبث روح الجماعة 
والاحترام المتبادل بين العاملين وت�صجيع التوا�صل والات�صالات غير الر�صمية فيما بينهم                    

 . )Blythe, 2003(

7- الجودة والرضاء:
اإن الم�صطلحات الخا�صة بالجودة والر�صا عن الخدمة التعليمية ت�صتخدمان بالتبادل، 
فاأينما ذكر اأحدهما يق�صد به الاآخر، حيث يعتقد بع�صهم اأن جودة الخدمة التعليمية المدركة 
هي مكون رئي�ص من مكونات ر�صا العميل والتي تعك�ص عملية التبادل ما بين ال�صعر والجودة 
العملاء  ا�صتراتيجية ما بين م�صتوى ر�صا  روابط  بينت وجود  فالدرا�صات  كعوامل ظرفية، 
اأن  الطلبة والاأداء الكلي للموؤ�ص�صات التعليمية، حيث وجد الباحثون في جامعة ميت�صيغان 
العميل ترتبط بزيادة 2.37% كعائد على الا�صتثمار.  معدل كل زيادة 1% في درجة ر�صا 
)Lovelock and Wirtz, 2006( ، فمحور هذه الدرا�صة يدور حول جودة الخدمة التعليمية، 
ودرجة ر�صا العملاء الطلبة عن الخدمة التعليمية التي تقدمها الجامعات من خلال اأ�صا�ص 
الدرا�صة المعتمد على مفهوم الت�صويق الداخلي كفهوم لاإدارة الموارد الب�ضرية فيها لتحقيق 
درجة عالية من الر�صا التي تنعك�ص على جودة الخدمة المقدمة، وبالتالي تحقيق الهدف 

المن�صود بتحقيق الجودة والر�صا للعملاء الطلبة واأ�صحاب الم�صالح
1:2 الدراسات السابقة: 

الداخلي  الت�صويق  معايير  اختبار  اإلى   )Farzad, A., et, al., 2008( درا�صة  هدفت 
وبيان اأثرها على الالتزام الوظيفي بالتطبيق على العاملين في البنوك الاإيرانية من خلال 
الجهود الت�صويقية المخطط لها للتغلب على الاأطراف التنظيمية المعار�صة للتغيير. تو�صلت 
الدرا�صة اإلى اأن التن�صيق والتكامل بين الوظائف التنظيمية والتدريب والدوافع لها اأثر اإيجابي 

على الالتزام الوظيفي للعاملين تجاه الموؤ�ص�صات التي يعملون بها. 
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 اأما درا�صة )Naude, A., et, al., 2003( فقد هدفت اإلى التعريف بمحددات مفهوم 
الت�صويق الداخلي الخا�صة بالمتغيرات الديموغرافية للعاملين كالعمر والحالة الاجتماعية 
الثقافية والاجتماعية للمنظمة. تو�صلت  البيئة  التعليمي، كما تناولت  والجن�ص والم�صتوى 
الدرا�صة اإلى وجود علاقة بين تبني مفهوم الت�صويق الداخلي والعوامل الديموغرافية للعاملين 

فيها. 
 Farzad,( )Rafiq and Ahmad, 2000( ما جاء بدرا�صة كل من  اأيدت درا�صة  وقد 
الت�صويق  باأهداف  التعريف  حيث  من   )A., et, al., 2008; Naude, A., et, al., 2003
للتغيير،  الب�ضرية المعار�صة  التي تواجه هذا المفهوم من قبل الموارد  الداخلي والمعوقات 
الداخلي تبرز من خلال ثلاثة معايير: ر�صاء  الت�صويق  اأن معايير مفاهيم  الدرا�صة  وبينت 
والتو�صع في تحديد معايير جديدة  والتوا�صل  العملاء،  والتوجه نحو  العاملين ودافعيتهم، 

لمفهوم الت�صويق الداخلي. 
وقد تناولت درا�صة )Foreman and Money, 1995( المفاهيم ال�صائعة والم�صتخدمة 
لتحديد م�صمون الت�صويق الداخلي من خلال درا�صة و�صفية تحليلية لا�صتك�صاف الروؤية التي 
تتبناها المنظمات البريطانية، والمكافاآت والتدريب والتطوير. وتو�صلت الدرا�صة اإلى اأهمية 
هذه العنا�ضر و�ضرورة تبنيها من قبل المنظمات، ولكن بدرجات متفاوتة بناء على طبيعة 

كل منظمة وثقافتها. 
درا�صة )Cooper and Cronin, 2000( تناولت اأهمية الت�صويق الداخلي للموؤ�ص�صات 
التعليمية ومدى تطبيقها لهذا المفهوم لت�صويق خدماتها التعليمية من خلال الجهود التي 
تبذلها المنظمة بتدريب العاملين لديها وتحفيزهم. وتو�صلت الدرا�صة اإلى اأن تدريب العاملين 

وتطوير مهاراتهم قوبلت بالرف�ص من قبل العاملين. 
اأما درا�صة )George, 2000( فقد ركزت على تطوير مدخل التوجه نحو ال�صوق، حيث 
يركز هذا المدخل على اإنجاز تغييرات داخلية فعالة بين المنظمة والعاملين فيها كمتطلب 
لاإجراء تغييرات ناجحة مع الاأ�صواق الخارجية، فم�صاهمة ال�صلوك التنظمي يزيد من فاعلية 

وكفاءة برامج الت�صويق الداخلي، ويعد العاملين جزءاً من ال�صلوك التنظيمي الم�صتقبلي. 
وكذلك درا�صة )Jones, 1986( اأ�صارت اإلى اأن تقديم المنتج الخدمي يعتمد على تفاعل 
العاملين مقدمي الخدمة مع العملاء طالبي الخدمة. وتو�صلت الدرا�صة اإلى اأن % 81.2 من 
الموؤ�ص�صات الخدمية تعتقد باأن طبيعة الات�صال ما بين العاملين والعملاء هي من الجوانب 
المهمة للخدمة المقدمة. اأو�صحت الدرا�صة اأن هنالك مدخلين لاإدارة عملية الات�صال: المدخل 
الاأول هو تخفي�ص عملية الات�صال وجعلها اأقل تعقيداً، اأما المدخل الاآخر فهو الاإبقاء على 
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العميل وبطرق مبتكرة، كون  لتقديم خدمات ح�صب طلب  الطرفين  الات�صال ما بين  عملية 
المفهوم الت�صويقي الحديث يركز على تحقيق الاأهداف المرغوبة والمتغيرة للعملاء. 

والاأ�صاليب  المفاهيم  اأن  اإلى   )Gupta, et al., 1991( درا�صة  اأ�صارت  فقد  واأخيراً 
اأكثر  الب�ضرية  الموارد  جعل  خلالها  من  يمكن  التي  بالو�صائل  تزودنا  اأن  يمكن  الت�صويقية 
كفاءة وفاعلية على الرغم من ف�صل بع�ص الاإدارات العليا في اإدراك اأهمية الموارد الب�ضرية 

في منظماتهم، ف�صعف الموارد الب�ضرية دليل على ف�صل الاإدارة. 
الإطار العملي: 

مجتمع الدراسة: 
يتكون مجتمع الدرا�صة من جميع العاملين في كليات الاقت�صاد والعلوم الاإدارية في 

الجامعات الاأردنية الخا�صة الواردة في الجدول )3( . 
الجدول )3(

مجتمع الدراسة وحجم العينة المعاينة
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6050404070755055809010050760عدد العاملين

432924244348293338435224430حجم العينة

 

وحدة المعاينة:

بالطرق الاإح�صائية الملائمة للدرا�صة، فقد حدد الباحث حجم العينة بـ )430( مفردة 
من العاملين في كليات الاقت�صاد والعلوم الاإدارية في الجامعات الاأردنية الخا�صة الواردة 
التوزيع المتنا�صب   باأ�صلوب  الطبقية،  الع�صوائية  العينة  . واختيرت بطريقة  في الجدول )3( 
Proportional Allocation اعتماداً على ما ي�صمى بالوزن Weight، وذلك بعد اأن حُدد حجم 

المجتمع الفعلي لكل جامعة كما هو وارد بالمعادلة التالية:
Ni

NWi =



193

2011 مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات - العدد الثالث والعشرون )2( - حزيران 

حيث اإن Wi: حجم العينة لكل طبقة. Ni: مجموع مفردات الطبقة الواحدة. N: مجموع 
مجتمع الدرا�صة. 

الاستبانات الموزعة والمستردة: 

وزعت 430 ا�صتبانة على عينة الدرا�صة، حيث اُ�صتردت 380 ا�صتبانة �صالحة للتحليل، 
وبن�صبة ا�صترداد مقدارها %88. 

إختبار الثبات: 

حيث  القيا�ص  اأداة  ثبات  مدى  لقيا�ص  األفا(  )كرونباخ  الثبات  اختبار  اُ�صتخدم  لقد 
                                      %60 المقبولة  الن�صبة  من  اأعلى  كونها  ممتازة  ن�صبة  وهي  قيمة، 93% = ∞  بلغت 

 . )Malhotra, 2007(

اختبار فرضيات الدراسة: 

الفر�سية الأولى:  ● 

H1: توجد علاقة ذات دلالة اإح�صائية بين المكافاآت والحوافز وم�صتوى جودة الخدمة 
التعليمية 

ولاختبار هذه الفر�صية، حُ�صب المتو�صط الح�صابي والانحراف المعياري لكل فقرة من 
الفقرات الخا�صة بمجال المكافاآت والحوافز والمجموع الكلي لهما، الجدول )4( . 

الجدول )4( 
المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لجميع فقرات مجال الحوافز والمكافآت 

المتو�سط الح�سابيالنحراف المعباريمتغيرات الدرا�سةالرقم
0.7903.392الحوافز والمكافاآت التي تقدمها الجامعة للعاملين

1.1683.203المرتب الذي اح�صل عليه يتنا�صب مع حجم العمل الذي اأقوم به. 1.

0.9903.261تعتبر المرتبات فى الجامعات عالية بالمقارنة بالمنظمات الاأخرى. 2.

1.0213.487ي�صعر الجميع بالجامعات ان هناك نظام مر�صى للمكافاآت. 3.

1.0173.458تتنا�صب المكافاآت والحوافز مع متطلبات المعي�صة المعقولة4.

1.0333.189قيا�ص الاأداء ونظم الحوافز ت�صجع العاملين على العمل الجماعي. 5.

بينت نتائج تحليل الاإح�صاء الو�صفي الواردة في الجدول )4( على موافقة الم�صتجيبين 
على اأهمية المكافاآت والحوافز باعتباره مكوناً رئي�صاً لجودة الخدمة التعليمية، وقد تراوحت 
المتو�صطات الح�صابية لمجال المكافاآت والحوافز ما بين )3.189- 3.487( ، فكان اأعلاها 
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د. شاكر إسماعيلفي كليات الاقتصاد والعلوم الإدارية في الجامعات الأردنية الخاصة(
العاملين على  تطبيقية  )دراسة  التعليمية  الخدمة  جودة  على 

للفقرة رقم )3( والتي تن�ص على: »وجود نظام مر�صي للماكافاآت والحوافز«. 
 )Regression Analysis( الانحدار  تحليل  طُبّق  الاأولى،  الفر�صية  اختبار  اأجل  ومن 

الجدول )5( . 
الجدول )5( 

نتائج تحليل ANOVA ومعامات Coefficients للحوافز و للمكافآت

النتيجة.rr 2βtF Sigالمتغير الم�ستقل
رف�ص العدمية0.5760.3320.56013.696187.5850.000المكافاآت والحوافز 

يبين الجدول )5( اأن معامل الارتباط بين المكافاآت والحوافز التي تقدمها الجامعات 
معامل  قيمة  واأن   ،  )r= 0.576( بلغ  قد  التعليمية  الخدمة  وجودة  فيها  للعاملين  الخا�صة 
التحديد )r2( ف�ضر ما ن�صبته )0.332( من حيث اأهمية متغير المكافاآت والحوافز على جودة 
الخدمة التعليمية. وهي ن�صبة تدل على درجة تاأثير مقدارها )β = 0.560(. وتوؤكد معنوية 
معنوية  وبدلالة  اإح�صائياً  دالة  قيمة  وهي   ،  )187.585( البالغة   )F( قيمة  العلاقة  هذه 
مقدارها )0.00( ،  وبناءً على القرار الاإح�صائي ترف�ص الفر�صية العدمية لوجود علاقة ذات 
دلالة اإح�صائية ما بين المكافاآت والحوافز التي تمنح للعاملين في الجامعة وجودة الخدمة 

التعليمية. 
الفر�سية الثانية:  ● 

H2: توجد علاقة ذات دلالة اإح�صائية بين و�صوح اأدوار العمل لدى العاملين وم�صتوى 
جودة الخدمة التعليمية. 

ولاختبار هذه الفر�صية حُ�صب المتو�صط الح�صابي والانحراف المعياري لكل فقرة من 
الفقرات الخا�صة بمجال المكافاآت والحوافز والمجموع الكلي لهما، الجدول )6( . 

الجدول )6( 
المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لجميع فقرات مجال وضوح ادوار العمل 

المتو�سط الح�سابيالنحراف المعباريمتغيرات الدرا�سةالرقم
0.8153.397و�سوح ادور العمل للعاملين في الجامعة  

1.0063.384لكل وظيفة من وظائف الجامعة �صلاحية وم�صوؤولية محددة. 1.

0.9733.576لكل ن�صاط من ان�صطة العمل خطة واحدة ورئي�ص متخ�ص�ص واحد2.

1.1393.297يتلقى المروؤو�ص الاأوامر والاإر�صادات من رئي�ص واحد فقط. 3.

1.1173.297العمل مجزاأ اإلى عمليات جزئية لاأجل التخ�صي�ص في الاأداء والتنفيذ4.

1.1753.432لكل وظيفة مهام محددة ووا�صحة. 5.
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بينت نتائج تحليل الاإح�صاء الو�صفي الواردة في الجدول )6( موافقة الم�صتجيبين على 
اآخر لجودة  اأدوار العمل ن�صبة للعاملين في الجامعة باعتباره مكوناً رئي�صاً  اأهمية و�صوح 
العمل ما بين  اأدوار  الح�صابية لمجال و�صوح  المتو�صطات  تراوحت  التعليمية، وقد  الخدمة 
)3.297- 3.576( ، فكان اأعلاها للفقرة رقم )2( ، والتي تن�ص على: »و�صوح خطة العمل 

والتبعية لرئي�ص واحد«. 

 )Regression Analysis( الانحدار  تحليل  طبِّق  الثانية  الفر�صية  اختبار  اأجل  ومن 
الجدول )7( . 

الجدول )7( 
نتائج تحليل ANOVA ومعامات Coefficients لوضوح ادوار العمل

النتيجة.rr 2βtF Sigالمتغير الم�ستقل

رف�ص العدمية0.5550.3080.52312.976168.3890.000و�سوح ادوار العمل

يبين الجدول )7( اأن معامل الارتباط بين و�صوح اأدوار العمل وجودة الخدمة التعليمية 
حيث  من   )0.308( ن�صبته  ما  ف�ضر   )r2( التحديد  معامل  قيمة  واأن   ،  )r= 0.555( بلغ  قد 
اأهمية متغير و�صوح اأدوار العمل في التاأثير على جودة الخدمة التعليمية. وهي ن�صبة تدل 
البالغة   )F( قيمة  العلاقة  هذه  معنوية  وتوؤكد   .)β  =  0.523( مقدارها  تاأثير  درجة  على 
)168.389( وهي قيمة دالة اإح�صائيا وبدلالة معنوية مقدارها )0.00( ، وبناء على القرار 
الاإح�صائي ترف�ص الفر�صية العدمية لوجود علاقة ذات دلالة اإح�صائية ما بين و�صوح اأدوار 

العمل للعاملين في الجامعة وجودة الخدمة التعليمية. 

الفر�سية الثالثة  ● 

الجامعة  العاملين وتطويرهم في  تدريب  اإح�صائية بين  ذات دلالة  توجد علاقة   :H1

وبين م�صتوى جودة الخدمة التعليمية. 

ولاختبار هذه الفر�صية حُ�صب المتو�صط الح�صابي والانحراف المعياري لكل فقرة من 
الفقرات الخا�صة بمجال المكافاآت والحوافز والمجموع الكلي لهما، الجدول )8( . 
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د. شاكر إسماعيلفي كليات الاقتصاد والعلوم الإدارية في الجامعات الأردنية الخاصة(
العاملين على  تطبيقية  )دراسة  التعليمية  الخدمة  جودة  على 

الجدول )8( 
المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات مجال تدريب وتطوير العاملين 

النحراف متغيرات الدرا�سةالرقم
المعباري

المتو�سط 
الح�سابي

0.8213.282تدريب وتطوير العاملين
1.1533.563البرامج التدريبية التي يتلقاها العاملون تتعلق بمهارات الوظيفة التي ي�صغلونها. 1.
1.1043.232البرامج التدريبية زادت من قدراتي واإمكاناتي العملية والعلمية. 2.
1.0853.095ترى الجامعة التي اأعمل بها اأن تطوير معرفة ومهارات العاملين بها ا�صتثمار ولي�ص تكلفة. 3.
1.1373.384تعتبر البرامج التدريبية التي توفرها الجامعة للعاملين كافية. 4.
1.1563.134تهتم اإدارة الجامعة بتدريب العاملين وتنمية مهاراتهم فى مجال التعامل مع الطلاب. 5.

بينت نتائج تحليل الاإح�صاء الو�صفي الواردة في الجدول )8( على موافقة الم�صتجيبين 
لجودة  اآخر  رئي�صاً  عاملًا  باعتباره  الجامعة  في  العاملين  وتدريب  تطوير  اأهمية  على 
بين                          ما  والتطوير  التدريب  لمجال  الح�صابية  المتو�صطات  تراوحت  وقد  التعليمية،  الخدمة 
)3. 095- 3. 563( ، فكان اأعلاها للفقرة )1( التي تتعلق بالبرامج التدريبية ذات ال�صلة 

بالوظيفة التعليمية. 
 )Regression Analysis( الانحدار  تحليل  طبِّق  الثالثة،  الفر�صية  اختبار  اأجل  ومن 

جدول )9( . 
الجدول )9( 

نتائج تحليل ANOVA ومعامات Coefficients لتدريب وتطوير العاملين

النتيجة.rr 2βtF Sigالمتغير الم�ستقل

رف�ص العدمية0.5550.3080.52312.976168.3890.000تدريب وتطوير العاملين

يبين الجدول )9( اأن معامل الارتباط بين و�صوح اأدوار العمل وجودة الخدمة التعليمية 
حيث  من   )0.308( ن�صبته  ما  ف�ضر   )r2( التحديد  معامل  قيمة  واأن   ،  )r= 0.555( بلغ  قد 
اأهمية متغير و�صوح اأدوار العمل في التاأثير على جودة الخدمة التعليمية. وهي ن�صبة تدل 
البالغة   )F( قيمة  العلاقة  هذه  معنوية  وتوؤكد   .)β  =  0.523( مقدارها  تاأثير  درجة  على 
)168.389( وهي قيمة دالة اإح�صائياً وبدلالة معنوية مقدارها )0.00( ،  وبناء على القرار 
الاإح�صائي ترف�ص الفر�صية العدمية لوجود علاقة ذات دلالة اإح�صائية ما بين و�صوح اأدوار 

العمل للعاملين في الجامعة، وجودة الخدمة التعليمية. 



197

2011 مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات - العدد الثالث والعشرون )2( - حزيران 

الفر�سية الرابعة ● 

H1: توجد علاقة ذات دلالة اإح�صائية بين العلاقات الداخلية للعاملين في الجامعات 
الخا�صة، وم�صتوى جودة الخدمة التعليمية. 

ولاختبار هذه الفر�صية حُ�صب المتو�صط الح�صابي والانحراف المعياري لكل فقرة من 
الفقرات الخا�صة بمجال المكافاآت والحوافز والمجموع الكلي لهما، الجدول )10( . 

الجدول )10( 
المتوسط الحسابي والانحرافات المعياري لفقرات مجال العاقات الداخلية 

المتو�سط الح�سابيالنحراف المعباريمتغيرات الدرا�سةالرقم
0.8443.254 العلاقات العامة الداخلية )الر�سمية وغير الر�سمية( . 

1.0993.232ت�صجع الجامعة بناء علاقات �صخ�صية ما بين العاملين داخل العمل. 1.

1.0563.282ت�صجع الجامعة بناء علاقات �صخ�صية ما بين العاملين خارج نطاق العمل. 2.

1.0553.437تدعم الجامعة العمل بروح الفريق الواحد. 3.

1.1003.192تتبع ادارة الجامعة �صيا�صة الباب المفتوح. 4.

1.1023.129تحافظ الادارة على وجود علاقات ودية ما بين الم�صتويات المختلفة. 5.

عينة  موافقة  على   )10( الجدول  في  الواردة  الو�صفي  الاإح�صاء  تحليل  نتائج  بينت 
الدرا�صة على اأهمية العلاقات الداخلية بين العاملين من اأع�صاء الهيئة التدري�صية واأع�صاء 
اآثارها على حالة العاملين  اأن العلاقات الداخلية تنعك�ص  الهيئة الاإدارية والفنية باعتبار 
الرئي�صية لمدخلات  العنا�ضر  من  العاملة عن�ضراً  القوى  باعتبار  ونف�صياتهم في الجامعة، 
العملية التعليمية واأثرها على جودة الخدمة التعليمية، وقد تراوحت المتو�صطات الح�صابية 
والتي   ،  )3( للفقرة  اأعلاها  ، فكان  الداخلية ما بين )3.129- 3.437(  العلاقات  لمجال 

تتعلق بدعم الجامعة للعاملين للعمل بروح الفريق الواحد. 
 )Regression Analysis( الانحدار  تحليل  طبِّق  الرابعة  الفر�صية  اختبار  اأجل  ومن 

جدول )11( . 
الجدول )11( 

نتائج تحليل ANOVA ومعامات Coefficients للعاقات الداخلية

النتيجة.rr 2βtF Sigالمتغير الم�ستقل
رف�ص العدمية0.6330.4000.57615.887252.4050.000تدريب وتطوير العاملين

يبين الجدول )11( اأن معامل الارتباط بين العلاقات الداخلية الاإيجابية ما بين كافة 
العاملين في الجامعة وجودة الخدمة التعليمية قد بلغ )r= 0.633( ، واأن قيمة معامل التحديد 
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د. شاكر إسماعيلفي كليات الاقتصاد والعلوم الإدارية في الجامعات الأردنية الخاصة(
العاملين على  تطبيقية  )دراسة  التعليمية  الخدمة  جودة  على 

)r2( ف�ضر ما ن�صبته )0.400( من حيث درجة تاأثير هذا المتغير على جودة الخدمة التعليمية. 

وهي ن�صبة تدل على درجة تاأثير مقدارها )β = 0.576(. وتوؤكد معنوية هذه العلاقة قيمة 
)F( البالغة )252.405( وهي قيمة دالة اإح�صائيا وبدلالة معنوية مقدارها )0.00( ، وبناء 

بين  اإح�صائية  دلالة  ذات  علاقة  لوجود  العدمية  الفر�صية  ترف�ص  الاإح�صائي  القرار  على 
العلاقات الداخلية للعاملين في الجامعات الخا�صة، وجودة الخدمة التعليمية. 

مناقشة النتائج ودلالات البحث:
الدرا�صة وجود علاقة ارتباط قوية ما بين الحوافز والمكافاآت التي تمنحها  تو�صلت 
دافعاً  الحوافز  ت�صكل هذه  التعليمية، حيث  الخدمة  ب�صكل عام وجودة  للعاملين  الجامعات 
قوياً لهم لتطوير اأ�صاليبهم واأدواتهم وابتكار اأ�صاليب لتحقيق م�صتويات متقدمة من جودة 
 )Foreman and Money, 1995( الخدمة التعليمية، وقد جاءت هذه النتيجة موؤيدة لدرا�صة
التي بينت اأهمية المكافاآت والتدريب والتطوير و�ضرورة تبنيها من قبل المنظمات، ولكن 

بدرجات متفاوتة بناء على طبيعة كل منظمة وثقافتها. 
كما بينت الدرا�صة وجود علاقة ارتباط ما بين و�صوح اأدوار العمل من حيث الحقوق 
�صحية  عمل  بيئة  يوفر  مما  الاآخرين،  وواجبات  حقوق  مع  تداخلها  عدم  مع  والواجبات، 
للجامعة  م�ضرقة  ذهنية  �صورة  لخلق  العامة  الاأهداف  لتحقيق  و�صولا  التعاون،  اأ�صا�صها 
لدرا�صة             مطابقة  النتيجة  هذه  جاءت  وقد  الم�صالح  واأ�صحاب  الطلاب  العملاء  اأذهان  في 
)Farzad, A., et, al., 2008( التي تو�صلت اإلى اأن التن�صيق والتكامل بين الوظائف التنظيمية 

التي  الوظيفي للعاملين تجاه الموؤ�ص�صات  اإيجابي على الالتزام  اأثر  والتدريب والدوافع لها 
يعملون بها. 

وقد تبين اأن البرامج التدريبية التي تقدمها الجامعات للعاملين فيها تزيد من فر�ص 
اكت�صابهم مهارات ومعارف  التعليمية من خلال  العملية  القائمين على  تقدم ونمو قدرات 
المعلوماتية  القاعدة  اإغناء  في  اإيجابا  ي�صاهم  مما  والبحثية،  العلمية  الحقول  في  جديدة 
العملية  التعليمية ب�صكل عام، وعلى مخرجات  العملية  اإيجابا على  والمعرفية مما ينعك�ص 
باعتبار  التعليمية  العملية  خلال  من  الجامعة  اأهداف  يحقق  فيما  خا�ص  ب�صكل  التعليمية 
النتيجة  هذه  جاءت  وقد  التعليمية،  العملية  مدخلات  من  رئي�ص  جزء  هي  العاملة  القوى 
التن�صيق والتكامل بين  اأن  اإلى  التي تو�صلت   )Farzad, A., et, al., 2008( موؤيدة لدرا�صة 
الوظائف التنظيمية والتدريب والدوافع لها اأثر اإيجابي على الالتزام الوظيفي للعاملين تجاه 
الموؤ�ص�صات التي يعملون بها. . واأخيراً تو�صلت الدرا�صة اإلى اأهمية و�ضرورة العلاقات العامة 
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بين  المتبادل  الاحترام  من  وقوي  اأ�صا�ص متين  على  مبنية  تعليمية  بيئة  وتوفير  الداخلية 
النتيجة  هذه  جاءت  وقد  والاإدارية.  الاأكاديمية  م�صتوياتهم  اختلاف  على  العاملين  جميع 
موؤيدة لدرا�صة )Gupta, et al., 1991( التي تو�صلت اإلى اأن المفاهيم والاأ�صاليب الت�صويقية 
يمكن اأن تزودنا بالو�صائل التي يمكن من خلالها جعل الموارد الب�ضرية اأكثر كفاءة وفاعلية 
منظماتهم،  في  الب�ضرية  الموارد  اأهمية  اإدراك  في  العليا  الاإدارات  بع�ص  ف�صل  من  بالرغم 

ف�صعف الموارد الب�ضرية دليل على ف�صل الاإدارة. 
وقد جاءت نتيجة الدرا�صة موؤيدة لدرا�صة )Cooper and Cronin, 2000( التي تناولت 
اأهمية الت�صويق الداخلي للموؤ�ص�صات التعليمية، ومدى تطبيقها لهذا المفهوم لت�صويق خدماتها 

التعليمية من خلال الجهود التي تبذلها المنظمة بتدريب وتحفيز العاملين لديها. 

التوصيات: 
فعالية  زيادة  اأجل  من  يقترحها  التي  التو�سيات  من  مجموعة  الباحث  قدم 
الت�سويق الداخلى وم�ستوى جودة الخدمة التعليمية في الجامعات الأردنية الخا�سة: 
ت�صميم الوظائف وتو�صيفها للعاملين كافة في مختلف التخ�ص�صات بال�صكل الذي  1 .
ي�صمح ب�صغلها بالاإفراد المنا�صبين، و�ضرورة و�صوح الدور المطلوب القيام به بالن�صبة لكل 

فرد. 
اإلى تنمية المهارات  تخطيط وتنفيذ وتقييم برامج تدريبية ب�صفة م�صتمرة تهدف  2 .
الفنية وال�صلوكية للعاملين بالجامعات الاأردنية بما يزيد من درجة الاعتمادية والا�صتجابة 

لديهم. 
تخطيط وتنفيذ المكافاآت والحوافز المادية والمعنوية للعاملين الذين يحققون اأداء  3 .

متميزاً فى تقديم الخدمة بال�صكل المنا�صب للعملاء الطلاب. 
�ضرورة توافر عملية الات�صال ذات الاتجاهين بين العاملين على مختلف م�صتوياتهم،  4 .

بما ي�صمح بحل م�صكلات العمل ب�ضرعة، ويعك�ص مقترحات العاملين والطلاب فيها. 
الخدمة  تقديم  اأثناء  في  الطلاب  والعملاء  العاملين  بين  التفاعل  عملية  زيادة  5 .

التعليمية لهم، واإح�صا�ص العاملين باأهمية الدور الذي يقومون به. 
التقويم الم�صتمر لم�صتوى جودة الخدمة التعليمية المقدمة للطلاب باأبعادها كافة  6 .

ل�صمان ر�صاهم عنها. 
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