
  
   8102 سبتمبر/  السابعالعدد  JFBE مجلة اقتصاديات المال والأعمال     745

 

 أثر التسويق الداخمي عمى ضمان جودة خدمة التعميم العالي

 من وجهة نظر الموظفين بكمية التكنولوجيات الحديثة لممعمومات والاتصال بجامعة ورقمة
 

 د. منصوري إلهام
 جامعة ورقمة؛ الجزائر

 
Ilhem37@live.fr 

Received: May 2018                                   Accepted: July 2018                             Published: September 2018 

 :ملخص
لتعليمية، ىدفت الدراسة إلى التعرف على أهمية التسويق الداخلي ودرجة تبتٍ الجامعة لذذا الدفهوم، وأثر ىذا الدفهوم على برستُ جودة لسرجاتها ا

 30الدراسة في جميع الدوظفتُ في كلية التكنولوجيات الحديثة للمعومات والاتصال بجامعة قاصدي مرباح بورقلة والبالغ عددىم  وقد بسثلت عينة
ولاختبار تقييمات وجهات نظرىم تم تصميم استبانة وزعت عليهم، مكونة من لزوين لزور التسويق الداخلي بأبعاده الدتمثلة في:  موظف.

لحوافز، فرق العمل، والمحور الثاني جودة خدمة التعليم العالي.ولتحليل البيانات واختبار الفرضيات تم استخدام الحزمة التدريب، التمكتُ، ا
 (.spssالاحصائية للعلوم الاجتماعية )

لتعليمية، في حتُ  إلى ىناك أهمية لكل من بعد التدريب والتمكتُ وفرق العمل وانعكاس ذلك ايجابيا على جودة الخدمة ا وقد توصلت الدراسة
اء كان ىناك قلة الاىتمام لبعد الحوافز. وقد أوصت الدراسة إلى ضرورة اللاىتمام أكثر بالحوافز الدمنوحة للموظفتُ خاصة الذين يحققون أد

  متميز في تقديم الخدمة التعليمية.
 .العالي ة التعليمدمخالتسويق الداخلي،  التدريب، التمكتُ، الحوافز، فرق العمل، الكلمات المفتاحية:

Abstract:  

The study aimed to identify the importance of internal marketing and the degree of 

adoption by the university of this concept, and the effect of this concept on improving the 

quality of their educational outputs. The sample of the study was in all employees in the 

faculty of modern information technologies and communication at the University of 

Kasdi Merbah Ouargla, which has 30 employees. In order to test the evaluations of their 

views, a questionnaire was designed, composed of two pillars of the internal marketing 

hub: Training, Empowerment, Incentives, Working Groups. The second axis is the 

quality of the higher education service. 

 The study found that there is importance to both after training, empowerment and 

teams and a positive reflection on the quality of educational service, while there was a 

lack of attention to the dimension of incentives. The study recommended that more 

attention should be paid to the incentives granted to employees, especially those who 

achieve outstanding performance in providing educational services. 

Keywords: Internal Marketing, Training, Empowerment, Incentives, Task Forces, 

Higher Education Service. 
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 :مقدمة

يركز التسويق من الناحية التقليدية على عمليات التبادل بتُ الدنظمة الخدمية مقدمة الخدمة وبتُ الزبائن طالبي الخدمة، إلا أن 
طبيعة الدور الذي يؤديو الدوظفون بالدنظمة في برديد مستوى الجودة التي تلبي حاجات الزبائن والدوظفتُ لو أكبر الأثر في زيادة  

نظمة ومووىا، وىذا النو  من التبادل وجو النظر إلى ككل خخر من أككال التبادل، وىو ما يدكن أن يتم بتُ الدنظمة قدرة الد
والدوظفتُ فيها. ونظرا للسمات الخاصة التي تنفرد بها الخدمات من حيث التلازمية لإنتاج الخدمة، وضرورة اكتًاك كل من مقدمي 

وإخراجها بصورتها النهائية، إضافة إلى صعوبة تطويرىا أو تعديلها بعد انتاجها كونها تنتج  الخدمة وطالبيها في عملية انتاجها
. ويتمثل بإنتاجهاوتستهلك في الوقت نفسو، لشا زاد من أهمية التًكيز على جودة الخدمة الدقدمة من خلال الددخلات الخاصة 

للزبائن. وق ويتجاوز ىذه التوقعات، بدعتٌ توقع الحاجات الدستقبلية جوىر جودة الخدمة الدقدمة في تلبية توقعات زبائنها أو ما يف
فإن أداء الدوظفتُ في لرال الخدمات يدثل الدنتج الذي يشتًيو الزبون الخارجي، وأحد الوسائل الرئيسية التي تستخدمها الدنظمة  وعليو

 لتحقيق التميز في السوق. 

مي الخدمة، ظهر مفهوم التسويق الداخلي الذي ينظر إلى وظائف الدوظفتُ على ونظرا لاعتماد جودة الخدمة على الدوظفتُ مقد
أنها منتجات داخلية ومن ثم يجب عرضها بالطريقة التي تشبع حاجات ورغبات الزبون الداخلي، وبدا يساىم في إزالة الدعوقات 

م بالجودة وبرقق رغبات الزبائن وأىداف الدؤسسة  في الوظيفية لزيادة الفعالية التنظيمية، ومن ثم تقديم خدمة للزبون الخارجي، تتس
البقاء في السوق. فمفهوم التسويق الداخلي يشتَ إلى تصميم السياسات والبرامج الدوجهة للموظفتُ بالدنظمة )الزبائن الداخليتُ( 

دة الخدمة الدقدمة للزبائن بهدف برقيق مستويات عالية من الرضا لديهم، والذي بدوره يدكن أن يؤدي إلى الارتقاء بدستوى جو 
الخارجيتُ.أي أن الاعتًاف بأهمية دور الدوظفتُ في تسويق الخدمة يستوجب من الإدارة النظر إليهم على أنهم يدثلون السوق الأول 

ة درجة للمنظمة، وأن وظائفهم بسثل منتجات داخلية لذم، والتي يجب تصميمها وتطويرىا بدا يتفق وحاجاتهم ورغباتهم، ومن ثم زياد
رضاىم. وتنطوي سياسات التسويق الداخلي وبرالرو على بعض الأنشطة الدخططة والدوجهة للموظفتُ بها والخاصة بالتدريب 

 والتمكتُ والحوافز والعمل مع فريق العمل.

 الدراسة منهجية الأول:المحور 
 مشكلة الدراسة وعناصرهاأولا: 

صة قطا  التعليم العالي من صعوبات في نشاطها يؤثر على مدى فعاليتها وقدراتها إن ما يواجو الدنظمات الخدمية في الجزائر خا
فالتعليم الجامعي في الجزائر كهد لزاولات جادة لتحسينو وتطويره حيث ازداد الاىتمام مؤخرا بالخدمات التي تقدمها  التنافسية.

امعة بالاىتمام بنوعية وجودة الخدمة، حتى صار برقيق الجامعة، ونتيجة للمشاكل التي تعتًض أداء ىذه الخدمات فقد قامت الج
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الجودة مطلبا يستلزم وضع مؤكرات ومعايتَ واضحة يدكن استخدامها للحكم على مستوى الجودة. وإن كانت ىذه الجودة تعتمد 
ومن ىنا برزت أهمية على عناصر عديدة إلا أن أهمها ىم الدوظفون الذين ىم مصدر انتاج وتقديم ىذه الخدمات لزبائن الجامعة، 

التسويق الداخلي كأحد الددخلات الرئيسية للعملية التعليمية ودوره في رفع مستوى جودة الخدمة التعليمية الدقدمة، لكن ىذا 
 الددخل لم يلق الاىتمام الكافي بجامعات الجزائر، وبناءا على ذلك فإن إككالية الدراسة  تتمثل في التساؤل الرئيسي التالي:

بكلية التكنولوجيات الحديثة للمعلومات والاتصال بجامعة  العالي تعليمالجودة خدمة التسويق الداخلي في تحقيق  ما أثر
 ورقلة؟

 ويدكن أن يتفر  على السؤال الرئيسي لرموعة من الأسئلة الفرعية:
  لحديثة للمعومات والاتصال التي تقدمها كلية التكنولوجيات ا العالي دمة التعليمخفي رفع مستوى جودة ما أثر التدريب

 بجامعة قاصدي مرباح بورقلة؟
  التي تقدمها كلية التكنولوجيات الحديثة للمعومات والاتصال  العالي دمة التعليمخما أثر التمكتُ في رفع مستوى جودة

 بجامعة قاصدي مرباح بورقلة؟
  ة التكنولوجيات الحديثة للمعومات والاتصال التي تقدمها كلي العالي دمة التعليمخما أثر الحوافز في رفع مستوى جودة

 بجامعة قاصدي مرباح بورقلة؟
 التي تقدمها كلية التكنولوجيات الحديثة للمعومات والاتصال  العالي دمة التعليمجودة خ فرق العمل في رفع مستوى ما أثر

 بجامعة قاصدي مرباح بورقلة؟
 أهداف الدراسةثانيا:

همية تبتٍ مفهوم التسويق الداخلي واختبار مدى استخدام الجامعة)التكنولوجيات الحديثة ىدفت الدراسة إلى التعرف على أ
للمعومات والاتصال( لنشاطات التسويق الداخلي، ومدى إدراك الدوظفتُ لذذا الدفهوم والعناصر الدكونة لو، وأثر تطبيقو على 

 .صال( متمثلا في جودة لسرجاتها التعليمية الأداء الكلي للجامعة)كلية التكنولوجيات الحديثة للمعومات والات
 أهمية الدراسةثالثا:

تتحدد أهمية الدراسة من طبيعة الأنشطة التي بسارسها الدنظمة لتحقيق غاياتها وأىدافها من خلال مفهوم التسويق الداخلي بتحقيق 
بتقديم خدمات ذات جودة عالية برقق  درجة عالية من الرضا الوظيفي للموظفتُ، وانعكاس ذلك على الأداء الكلي للموظفتُ

 الرضا والإكبا  للزبائن طالبي الخدمة التعليمية.
 أنموذج الدراسةرابعا:
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  المتغير التابع: جودة خدمة التعليم العالي                    المتغير المستقل : التسويق الداخلي                        

 

 
 
 
 

 الدصدر: من إعداد الباحثة
 فرضيات الدراسةسا:خام

 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ التدريب ومستوى جودة خدمة التعليم العاليالفرضية الأولى: 
 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ التمكتُ ومستوى جودة خدمة التعليم العالي.الفرضية الثانية: 
 وافز ومستوى جودة خدمة التعليم العالي.لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ الحالفرضية الثالثة: 
 : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ فرق العمل ومستوى جودة خدمة التعليم العالي.الفرضية الرابعة

 التعريفات الاجرائيةسادسا:

I. :الذين ولئكأ وخاصة الدنظمة، لجميع الدوظفتُ في الجيد والتحفيز والتدريب بالاختيار تعتٌ وظيفة التسويق الداخلي 
 لزبائنهم. متميزة خدمات بتقديم يرغبون

II.  :ىي ملائمة ما يتوقعو الزبائن من الخدمة التعليمية مع إدراكهم الفعلي للخدمة الدقدمة، لذا جودة خدمة التعليم العالي
 فالخدمة الجيدة من وجهة نظر الزبائن ىي التي تتطابق مع توقعاتهم.

 الإطار النظري: المحور الثاني
 خدمة التعليم العالي:أولا

I.  جودة خدمة التعليم العالي مفهوم 
من خلال  واستمرارىا، ومووىا وجودىا لزور لأنهم ،)الطلبة / الزبائن ( خدمة في الأساسي التعليمية الدنظمة ىدف يرتكز 
 الخدمة يف جودةتعر  برديد الباحثتُ في نظر وجهات اختلاف من بالرغم لذم، و عملية وخبرة تعليمية خدمة أفضل تقديم

. كما 1لذا للأداء الفعلي وإدراكهم للخدمة العملاء توقعات بتُ بأنها الفرق  Parasuramanالدقدمة، فقد عرفها  التعليمية

 جودة خدمة التعليم العالي

 التدريب

 التمكين

 الحوافز

 فرق

 العمل
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 الزبون لرضى الرئيسي المحدد وتعد الفعلي الواقع في الدتوقعة أو الددركة سواء الخدمة الدقدمة بأنها:"جودة يعرفها الدراكة والشبلي
 . 2الدقدمة" الخدمة جودة يزلتعز 
 من تشتًى الذي للغرض وملائمتها العيوب من بخلوىا ادراكو ومدى بالزبون ن خلال التعريفتُ يتضح أن الخدمة التعليمية تبدأم

 من الخدمة التعليمية الدقدمة. الفعلي للأداء إدراكو بعد الطالب يراه ما وىذا أجلو،
 تتصف الخدمة بخصائص ىي:

 ة: كونو لا يدكن مشاىدتها من قبل مقدم الخدمة أو متلقيها.ملموسيلاال 
 .عدم الانفصالية:وتعتٍ عدم إمكانية الفصل بتُ الخدمة ومقدميها 
 .التغتَ في لسرجات الخدمة)جودة الخدمة(: اعتمادا على من يقدمها ومتى وأين وكيف يقدمها؟ 
 بززينها. النفاذية: أي أنها تنتج وتستهلك في الوقت نفسو، أي لا يدكن 

II. أبعاد جودة خدمة التعليم العالي 
في دراسة استطلاعية أجراىا  على العديد من الدنظمات الخدمية في الولايات الدتحدة الأمريكية في   Parasuramanتوصل

وىي لزاولة لوضع مقياس لجودة الخدمة يتسم بالصدق والثبات وقد بسكن من التوصل إلى خمسة أبعاد  أساسية لجودة الخدمة 
 :3، وذلك بعد إدخال التعديلات الدناسبة عليو ليتناسب مع الخدمة التعليمية، والأبعاد ىي  Servqual الأبعاد الخاصة بدقياس

الجوانب الدادية الدلوسة: وتشمل:جاذبية الدبتٌ، مظهر الدوظفتُ، التصميم والتنظيم الداخلي للمبتٌ، التوسع في إنشاء الأقسام  .1
 مة التعليمية، حداثة الأجهزة التي تساعد الدوظفتُ على سرعة تقديم الخدمة.التي برتاجها الدنظ

الاستجابة: وتشمل:رغبة الدوظفتُ في مساعدة الزبائن وتقديم خدمة فورية، السرعة في تقديم الخدمة التعليمية الدطلوبة، إخبار  .2
 ن في مقدمة اىتمام الإدارة.....الزبون عن وقت تقديم الخدمة التعليمية والانتهاء منها، وضع مصلحة الزبو 

الاعتمادية: وتشمل: الوفاء بتقديم الخدمة التعليمية في الدواعيد المحددة، الدقة وعدم الخطأ في حل مشاكل الطلبة، التزام الادارة  .3
 بالوعود الدقدمة،.....

لتي بها مشاكل، سرية الدعلومات الخاصة الأمان: ويشمل: الشعور بالأمان في التعامل مع الزبائن ، استمرارية متابعة الحالات ا .4
 بالزبائن الطلبة، تبادل عامل الثقة  داخل الدنظمة الخدمية.

 التعاطف: ويشمل: مراعاة ظروف الزبائن الداخليتُ، التعرف على احتياجات الزبائن..... .5
 التسويق الداخليثانيا:

I.مفهوم التسويق الداخلي 
إدارة الجودة  أدبيات في مباكر غتَ بشكل مناقشتو بست ، حيث 1950 امع الداخلي التسويق مفهوم عن الحديث بدأ

 أن قالا اللذان  Sasser and Arbeitالتسويق الداخلي هما  مفهوم أدخل من أن أول  Saad et al الشاملة.بينما يرى
 ىو تطبيقو من الذدف أن الخدمات، حيث تسويق إلى الدنظمة. وتعود جذور التسويق الداخلي لخدمات سوق أول ىم الأفراد
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 الزبون يخدم الذي ىو الجيد الفرد أن الزبون، على اعتبار لإرضاء عالية جودة ذات خدمات الالتزام بتقديم على الدوظفتُ برفيز
رى ي Berryالدقيق،ف   معناه حول اتفاق يوجد لا أنو إلا الداخلي، بالتسويق اىتمت التي الدراسات تعدد من وبالرغم.4جيدا
أنها  على بها يقومون التي الوظائف إلى والنظر سويق الداخلي: ىو النظر إلى الدوظفتُ على أنهم زبائن داخل الدؤسسةأن الت

 .5الدؤسسة أىداف  برقيق أجل من الداخلتُ الزبائن منتجات داخلية والعمل على تقديم ىذه الدنتجات بشكل يرضي

 أن قبل للعاملتُ بها وظائفها تبيع عليها أن يجب الناجحة لخدمةا الذي اعتبر أن منظمة Kotler وىذا ماذىب إليو   
 الخارج. في للزبائن  خدامتها تبيع

من خلال ما سبق  يدكن القول أن التسويق الداخلي يعتبر متطلبا سابقا لأداء التسويق الخارجي، حيث تعتبر الدنظمة   
 عن بقية منافسيها وبرافظ وتكتسب بها زبائن جدد.موظفيها كركاء لذا تتعاون معهم بهدف تقديم منتجات بسيزىا 

II. الداخلي التسويق تطور مراحل 
 بالتدريب الاىتمام ثم الدقدمة لزبائنها والخدمات الدنظمة لضو والإدارة وظفتُالد ابذاىات بفهم الداخلي التسويق يبدأ  
 :6الداخلي ىي التسويق مراحل لتطوير ثلاث برديد تم ولقد، العمل وفرق
 الدرحلة في ىذه إن حيث الدوظف"، إرضاء" ىو الداخلي التسويق افتًاض كانوتحفيزهم: الموظفين رضا :الأولى لةالمرح .1

 الدوظف رضا وبرقيق .داخلية أنها منتجات على الوظائف مع دخليون، وتتعامل زبائن أنهم على موظفيها تعامل الدنظمات كانت
 رضا الزبون على تركز برقيق رضاه. لكن تم انتقاد ىذه الدرحلة باعتبارىا  لىإ يؤدي الزبون مع أفضل تفاعل تقديم على يحفزه

 تتمكن حتى كبتَة تكاليف مالية الدنظمة تواجو وقد  ورغباتو، الخارجي الزبون الاىتمام بحاجات على سلبا يؤثر قد الداخلي لشا 
 باستمرار. الدادي للموظفتُ التحفيز تقديم من
 الخط الأمامي بتُ تفاعل بناء على يركز الداخلي التسويق أصبح الدرحلة ىذه في :الزبون نحو التوجه :الثانية المرحلة .2

 ذلك إلى وظائف الدنظمة، إضافة كل تكامل أن اعتقاد على يبتٌ الذي التفاعلي، بالتسويق العملية وتعرف والزبائن، للموظفتُ
 في الدوظفتُ بتُ فعال تناسق تركز على خلق الدرحلة دمية .ىذهالخ الدنظمات عمود يعد الدنظمة في الداخلي التسويق ىدف فإن
 أىداف برقيق لضو والسعي بالزبون الاىتمام بضرورة الوعي نشر الدرحلة ىو ىذه ميزأىم ما  الدوظفتُ. وباقي الأمامي الخط

 اكتسبها خاصية الدنظمة. وأىم لضاءأ جميع في التسويقية تطبيق التقنيات يستلزم بالزبون أن التوجو كما الأقسام، كل في التسويق
 الخارجي. التسويق ولصاح الخدمات تعظيم مفتاح يعد الداخلي التسويق ىي أن الدفهوم

 لتطبيق أداة أنو على الداخلي تقديم التسويق تم الدرحلة ىذه في :التغيير وإدارة الاستراتيجي المرحلة الثالثة:التطبيق .3
 لوظيفة موردا الأفراد جعل إلى تهدف البشرية، الدوارد ووظيفة لإدارة منهجية الداخلي قالتسوي يعد حيث استًابذيات الدنظمة،

 أكثر بفعالية الاستًاتيجيات تطبيق إن الوظائف. حيث بتُ التغيتَ مقاومة من وبزفض انعزال الوظائف تلغي أنها كما .التسويق
 حاجات لإكبا  استعدادا أكثر ي. ولكي تكون الدنظمة الداخل الاتصال من ويحسن الداخلية الصدمات على التغلب من يسهل
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 الخدمات من الدلائم الدستوى تقديم من ليتمكنوا وتدريبهم جميع موظفيها برفيز إلى برتاج فهي الدنافستُ، تهديدات ومواجهة الزبون
 للزبائن.

III. الداخلي عناصر التسويق 
اسات السابقة التي تتضمن الاتصال والتدريب وتتضمن أيضا الدوافع ىناك العديد من عناصر التسويق الداخلي التي حددتها الدر  

 والتطوير وتدريب العاملتُ، إضافة إلى جذب الدوظفتُ وتعيينهم والمحافظة عليهم.
بائن والز  والإداريةتستمد استًاتيجية التسويق الداخلي أهميتها من أهمية عملية التفاعل بتُ الدوظفتُ بالجامعة والذيئة التدريسية  

الدتمثلتُ في الطلاب طالبي الخدمة التعليمية، حيث تتزامن عمليات تقديدها واستهلاكها، ويسيطر العنصر البشري على عملية 
تقديدها ويشارك كل من الدوظفتُ بالجامعة والزبائن الطلاب في إنتاج الخدمة التعليمية ذاتها. وتهدف استًاتيجية التسويق الداخلي 

الدوظفتُ والمحافظة عليهم وحثهم على أداء وظائفهم على أفضل وجو لشكن، وذلك من خلال تطبيق كل من إلى استقطاب أفضل 
 .7فلسفة وأساليب التسويق الخارجي على السوق الداخلي للعاملتُ

 :التدريب .1
أو  اجيتهمإنتتلجأ الدنظمة إلى تدريب الدوظفتُ لديها من أجل تأىيلهم للأعمال التي سوف تنسب لذم أو بهدف رفع   

الخدمة  لجودة فإدراك الزبون الطلاب اكسابهم الدهارات الدطلوبة التي تنشأ نتيجة التغتَات التكنولوجية التي تتطلب مهارات جديدة.
 لزصلة لأداء بقية الدوظفتُ في الدنظمة، لذلك  بدثابة والذي يعتبر الخدمة التعليمية، مقدمي وسلوكيات بأداء مباكرة يتأثر التعليمية

 .8أفضل ما ىو تقديم من بسكنهم التي الدهارات من عالية بدرجة يجب أن يتمتع الدوظفتُ في الجامعة
 :التمكين .2

 الذي للقيادة، التقليدي النموذج عن بالتخلي ليطالب الإداري الفكر في التمكتُ ،وجاء التعزيز  لغة ىي التمكتُ كلمة  
. 9العمل بأدوار جذريا تغيتَا بدوره يتطلب وىذا، لزيادة الاستفادة من الفرد لتشاوروا بالدشاركة تؤمن قيادة إلى التوجيو يركز على
 أفراد قادرين منهم لتجعل العمل وحرية والدوارد والقوة السلطة من يكفي ما العاملتُ منح التمكتُ على أنو:" Ecclesوقد عرف 

 .10بفاعلية الدنظمة خدمة على
الاستجابة السريعة لأي تغتَات في  وقع ابزاذ القرار وتشجيع مشاركتهم يساىم في زيادةأن بسكتُ الدوظفتُ في م On goriيشتَ

 .11المحيط وبهذا يساىم في زيادة الرضاء الوظيفي
 :12التالية النتائج برقق أن يدكنها عامليها بسكتُ امعةالج اختارت ما وإذا
 الدعرفة لديهم العاملتُ مشاكلهم باعتبار حل لىع العمل وكذلك ،(الطلاب)الزبائن  لاحتياجات العامل استجابة سرعة 

 .الدناسب الوقت في للتصرف والصلاحية
 الخارجيتُ الطلبة الزبائن مع تفاعل الدوظفتُ زيادة. 
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  الخدمة  لتطوير الجيدة للأفكار مصدراً  يكون وبهذا الخدمة التعليمية عمليات يخص فيما وذلك الدوظف نظرة اتسا
 التعليمية

 الحوافز: .3
السبب الدنشئ للسلوك، وىدف يسعى الفرد إلى بلوغو وىو يسلك سلوكا معينا، وأختَا قوة  ىي: يتحدد سلوك الفرد لعوامل ثلاثة

دفع توجو السلوك بعد أن تثتَه وتسهم في توجيهو إلى برقيق الذدف. والحوافز ىي وسائل إكبا  متاحةـ أو أدوات يتم بدوجبها 
. وفي ىذا السياق عرفها الديري بأنها:" 13موعة الظروف التي تتوافر في جو العمل وتشكل ثقافتوالإكبا ، أو أن الحوافز ىي لر

 : 15و الحوافز أنوا  ىي .14حاجاتو" إكبا  خلال من الفرد على سلوك التأثتَ على تعمل التي العوامل لرموعة
 جور اليومية والزيادات السنوية.ىي حوافز ملموسة تتخذ أككالا متنوعة مثل الرواتب الشهرية، الأحوافز مادية: . أ
تعتمد على وسائل معنوية أساسها احتًام الدوظف الذي لو أحاسيس وتطلعات اجتماعية. و يدكن أن تشمل:  حوافز معنوية: . ب

 توسيع العمل، إثراء العمل، برستُ ظروف ومناخ العمل. ،الإدارةفرص التًقية، تقدير جهود الدوظفتُ، اكراك الدوظفتُ في 
 مل:فرق الع .4
  .16ومشتًكة لزدودة أىداف لتحقيق بعضهم مع يعملون الذين الأفراد من لرموعة ىي

 :العمل بدجموعة من الخصائص ىي فرق تتصف
 على الأعضاء ويحفز الدهمات عدد من يؤدي أن عضو لكل يسمح فهو الجماعي، والعمل الدشاركة على الفريق عمل يعتمد 

 .العمل روتتُ من ويقلل الدهارات لستلف استخدام
 بها يقومون التي الأعمال من والأىداف النتائج برقق مسؤولية برمل في الأعضاء مشاركة. 
 أوسع العاملتُ صلاحيات ومنح الدهام، لإلصاز الدرونة خلال من الجماعي بالعمل العمل فرق تتمتع. 
 ضمن لإلصازىا الدطلوب الوقت وبرديدأىدافهم  وضع في الحرية لديهم تكون بحيث ذاتي بشكل العمل إدارة العمل فرق تتولى 

 الدنظمة. خطة
 : الإطار التطبيقيالمحور الثالث

 مجتمع وعينة الدراسةأولا:

يتمثل لرتمع الدراسة في جميع الدوظفتُ بكلية التكنولوجيات الحديثة للمعلومات والاتصال بجامعة ورقلة، أما عينة الدراسة فقد 
 .موظف 30عددىم  استهدفت جميع أفراد المجتمع والبالغ

 أداة الدراسةثانيا:
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مكونة من لزوين لزور التسويق الداخلي بأبعاده الدتمثلة في: التدريب، التمكتُ،  ،استبانةتصميم لاختبار فرضيات الدراسة تم 
 30ستًدت ايث استبانة على عينة الدراسة، ح 30الحوافز، فرق العمل، والمحور الثاني جودة خدمة التعليم العالي. وقد تم توزيع 

  .%100 وكلها صالحة للتحليل أي بنسبة استًداد ،استبانة

 اختبار الثباتثالثا:

وىي نسبة لشتازة كونها أعلى من  %93استخدم اختبار الثبات)كرونباخ ألفا( لقياس مدى ثبات أداة القياس، حيث بلغت قيمتو 
 .%70النسبة الدقبولة 

 اختبار فرضيات الدراسةرابعا:

I. لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ التدريب ومستوى جودة خدمة التعليم العالي لفرضية الأولى:اختبار ا، 
ولاختبار ىذه الفرضية تم حساب الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لكل فقرة من الفقرات الخاصة لبعد التدريب والمجمو  الكلي 

 (1 لذما)الجدول رقم
 ابي والانحراف المعياري لجميع فقرات التدريب: المتوسط الحس1الجدول رقم

المتوسط  متغيرات الدراسة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1.407 3.20 وتنمية مهاراتهم في لرال التعامل مع الطلبة الدوظفتُتهتم الجامعة بتدريب  01

 1.109 3.83 تعتبر البرامج التدريبية التي توفرىا الجامعة للموظفتُ كافية 02

 1.375 3.73 تقيس الجامعة درجة استفادة الدوظفتُ من البرامج التدريبية 03

 1.748 3.10 البرامج التدريبية زادت من قدراتي وإمكانياتي العملية والعلمية 04

 1.500 3.50 يتم تطوير البرامج التدريبية بدا يتلاءم مع التغتَات التكنولوجية 05

 1.427 3.47 المجمو  الكلي 06

  spss                                             الدصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات        
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على موافقة الدبحوثتُ على أهمية التدريب باعتباره مكونا رئيسيا  1رقم  لاحصاء الوصفي الواردة في الجدولبينت نتائج برليل ا
(، فكان أعلاىا للفقرة 3.83-3.10راوحت الدتوسطات الحسابية لبعد التدريب ما بتُ)لجودة خدمة التعليم العالي، وقد ت

 ( التي تنص على: "أن البرامج التدريبية التي توفرىا الجامعة كافية".2رقم)
 الأولى طبق برليل الالضدارالفرضية ومن أجل اختبار 

 بللتدري  Coefficientsومعاملات  ANOVA : نتائج برليل2الجدول رقم
 النتيجة .R r² ß T F Sig الدتغتَ الدستقل

 نرفض فرض العدم 0.010 7.574 2.752 0.461 0.2123 0.461 التدريب

 (r=0.461)أن معامل الارتباط بتُ البرامج التدريبية التي تقدمها الجامعة وجودة خدمة التعليم العالي قد بلغ 2رقم  يبتُ الجدول
( من حيث أهمية بعد البرامج التدريبية على جودة خدمة التعليم %21.33ر ما نسبتو)( فسr²، وأن قيمة معامل التحديد)

، وىي قيمة 7.574البالغة  F(، وتؤكد معنوية ىذه العلاقة قيمة ß=0.461العالي، وىي نسبة تدل على درجة تأثتَ مقدارىا
ض فرضية العدم التي تنص على عدم وجود علاقة ، وبناءا على القرار الاحصائي ترف0.01دالة إحصائيا وبدلالة معنوية مقدراىا

وقبول الفرضية البديلة التي تنص على : وجود علاقة ذات دلالة  .ذات دلالة احصائية بتُ التدريب وجودة  خدمة التعليم العالي
 احصائية بتُ التدريب وجودة خدمة التعليم العالي.

II. ولاختبار ىذه ، ائية بتُ التمكتُ ومستوى جودة خدمة التعليم العاليلا توجد علاقة ذات دلالة احص الثانية: اختبار الفرضية
الفرضية تم حساب الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لكل فقرة من الفقرات الخاصة لبعد التمكتُ والمجمو  الكلي لذما)الجدول 

 (3رقم )
 : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لجميع فقرات التمكين3الجدول رقم

المتوسط  متغيرات الدراسة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1.757 3.03 بسنح إدارة الجامعة صلاحيات واسعة للموظفتُ 01

 1.541 3.10 تتيح إدارة الجامعة للموظفتُ صلاحيات ابزاذ القرار لتسريع الاستجابة لحاجات الطلبة  02

 1.702 3.23 زمة لأداء مهام الدوظفتُبررص إدارة الجامعة على توفتَ التسهيلات اللا 03
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 1.697 3.40 تتيح إدارة الجامعة للموظفتُ الدعلومات اللازمة لتطوير عملهم 04

 1.430 3.13 تتيح الجامعة للموظفتُ إبداء الرأي في حل الدشكلات وطرح الأفكار 05

 1.625 3.18 المجمو  الكلي 06

 spssلسرجات الدصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على 
على موافقة الدبحوثتُ على أهمية التمكتُ باعتباره مكونا رئيسيا  3رقم  بينت نتائج برليل الاحصاء الوصفي الواردة في الجدول

(، فكان 3.40-3.03قد تراوحت الدتوسطات الحسابية لبعد التمكتُ ما بتُ)ف ،لكن بدرجة متوسطة لجودة خدمة التعليم العالي
 ( التي تنص على: "أن إدارة الجامعة تتيح للموظفتُ الدعلومات اللازمة لتطوير عملهم".4قم)أعلاىا للفقرة ر 

 ومن أجل اختبار الفرضية الثانية طبق برليل الالضدار
 للتمكتُ  Coefficientsومعاملات  ANOVA : نتائج برليل4 الجدول رقم

 النتيجة .R r² ß T F Sig الدتغتَ الدستقل

 نرفض فرض العدم 0.000 27.024 5.198 0.701 0.491 0.701 التمكتُ

 spssالدصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات                  
، وأن قيمة معامل =r 0.701أن معامل الارتباط بتُ التمكتُ وجودة خدمة التعليم العالي قد بلغ 4رقم  يبتُ الجدول  
يث أهمية بعد التمكتُ على جودة خدمة التعليم العالي، وىي نسبة تدل على ( من ح%49.1( فسر ما نسبتو )r²التحديد)

، وىي قيمة دالة إحصائيا وبدلالة معنوية 27.024البالغة  F(، وتؤكد معنوية ىذه العلاقة قيمة ß= 0.701درجة تأثتَ مقدارىا
 ، 0.000مقدراىا
عدم وجود علاقة ذات دلالة احصائية بتُ التمكتُ وبناءا على القرار الاحصائي ترفض فرضية العدم التي تنص على   

 وجودة  خدمة التعليم العالي.
 وقبول الفرضية البديلة التي تنص على : وجود علاقة ذات دلالة احصائية بتُ التمكتُ وجودة خدمة التعليم العالي.

III. ولاختبار ىذه  ة خدمة التعليم العالي: لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ الحوافز ومستوى جوداختبار الفرضية الثالثة
الفرضية تم حساب الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لكل فقرة من الفقرات الخاصة لبعد الحوافز والمجمو  الكلي لذما)الجدول 

 (5رقم
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 : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لجميع فقرات الحوافز5الجدول رقم
 الانحراف المعياري ط الحسابيالمتوس متغيرات الدراسة الرقم

 1.476 2.80 الدرتب الذي أحصل عليو يتناسب مع حجم العمل الذي أقوم بو 01

 1.541 3.10 تعتبر الدرتبات في الجامعة عالية بالدقارنة بالدؤسسات الأخرى 02

 2.064 3.27 يشعر الدوظفون  بالجامعة أن ىناك نظام مرضي للحوافز 03

 1.609 3.07 التقدير كهادات مثل معنوية بحوافز قديريالجامعة بت تقوم 04

 1.609 3.67 تتناسب الدكافآت والحوافز مع متطلبات الدعيشة الدعقولة 05

 1.660 3.18 المجمو  الكلي 06

 spssالدصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 
موافقة الدبحوثتُ على أهمية الحوافز باعتباره عدم على  5رقم بينت نتائج برليل الاحصاء الوصفي الواردة في الجدول  

 .(3.67-2.80مكونا رئيسيا لجودة خدمة التعليم العالي، وقد تراوحت الدتوسطات الحسابية لبعد الحوافز ما بتُ)
 ومن أجل اختبار الفرضية الثالثة طبق برليل الالضدار

 للحوافز  Coefficientsومعاملات  ANOVA : نتائج برليل6الجدول رقم
 النتيجة .R r² ß T F Sig المتغير المستقل

 فرض العدم قبول 0.426 0.651 4.705 0.461 0.023 0.151 الحوافز

 spssالدصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 
، وأن قيمة 0.151 قد بلغ  أن معامل الارتباط بتُ الحوافز التي تقدمها الجامعة وجودة خدمة التعليم العالي 6رقم  يبتُ الجدول

(، وىي لا تؤكد معنوية ß=0.461(فقط، وىي نسبة تدل على درجة تأثتَ مقدارىا%2.3( فسر ما نسبتو)r²معامل التحديد)
، وبناءا على القرار  0.426، وىي قيمة غتَ دالة إحصائيا وبدلالة معنوية مقدراىا0.651 تغلب Fقيمة فىذه العلاقة 
 .العدم التي تنص على عدم وجود علاقة ذات دلالة احصائية بتُ الحوافز وجودة خدمة التعليم العالي فرضية تقبلالاحصائي 
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IV. :ولاختبار ، لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ فرق العمل ومستوى جودة خدمة التعليم العالي اختبار الفرضية الرابعة
ري لكل فقرة من الفقرات الخاصة لبعد فرق العمل والمجمو  الكلي ىذه الفرضية تم حساب الدتوسط الحسابي والالضراف الدعيا

 (7لذما)الجدول رقم 
 : الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لجميع فقرات فرق العمل7الجدول رقم

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي متغيرات الدراسة الرقم

 2.270 3.20 يقتشجع إدارة الجامعة الدوظفتُ على العمل بروح الفر  01

 1.147 3.17 تسود الثقة بتُ أعضاء فرق العمل داخل الجامعة 02

 1.245 2.97 بسكن فرق العمل من تبادل الخبرات والأدوار بتُ الدوظفتُ 03

 1.119 2.70 تسهم فرق العمل الدختلفة في تطوير الخدمات الدقدمة للطلبة 04

سؤولية مساعدة تعزز فرق العمل لدى أعضائها قيم الشعور بد 05
 الزملاء في أداء عملهم

2.73 1.258 

 1.408 2.96 المجمو  الكلي 06

 spssالدصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 
على موافقة الدبحوثتُ على أهمية  فرق العمل باعتباره مكونا رئيسيا  7رقم بينت نتائج برليل الاحصاء الوصفي الواردة في الجدول

(، 3.20-2.70قد تراوحت الدتوسطات الحسابية لبعد فرق العمل ما بتُ)ف، لكن بدرجة متوسطة دمة التعليم العاليلجودة خ
 ( التي تنص على: "أن إدارة الجامعة تشجع الدوظفتُ على العمل بروح الفريق".1فكان أعلاىا للفقرة رقم)

 الرابعة طبق برليل الالضدار  ل اختبار الفرضيةومن أج
 لفرق العمل  Coefficientsومعاملات  ANOVA : نتائج برليل8قمالجدول ر 

 النتيجة .R r² ß T F Sig الدتغتَ الدستقل

 نفي فرض العدم 0.000 18.080 4.252 0.626 0.392 0.626 فرق العمل

 spssالدصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على لسرجات 
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، وأن قيمة معامل =r 0.626لعمل وجودة خدمة التعليم العالي قد بلغأن معامل الارتباط بتُ فرق ا 8رقم يبتُ الجدول
( من حيث أهمية بعد فرق العمل على جودة خدمة التعليم العالي، وىي نسبة تدل على %39.2( فسر ما نسبتو )r²التحديد)

ة إحصائيا وبدلالة معنوية ، وىي قيمة دال18.080البالغة  F، وتؤكد معنوية ىذه العلاقة قيمة ß=0.626درجة تأثتَ مقدارىا
، وبناءا على القرار الاحصائي ترفض فرضية العدم التي تنص على عدم وجود علاقة ذات دلالة احصائية بتُ 0.000مقدراىا 

 فرق العمل وجودة  خدمة التعليم العالي.
 ة خدمة التعليم العالي.وقبول الفرضية البديلة التي تنص على : وجود علاقة ذات دلالة احصائية بتُ فرق العمل وجود

 مناقشة نتائج الدراسةخامسا: 
مهاراتهم لشا يسهم إيجابا  تبتُ من خلال الدراسة أن البرامج التدريبية التي تقدمها الجامعة للموظفتُ تزيد من فرص تطوير .1

 على لسرجات العملية التعليمية.
، ويعزى ذلك إلى العدد القليل للموظفتُ الذين ميةتوصلت الدراسة  إلى وجود علاقة بتُ التمكتُ وجودة الخدمة التعلي .2

يتعاملون وجها لوجو مع الطلبة، لشا يفرض عليهم أن يكونوا أصحاب قرار في الوقت الدناسب ويتحملون جزء من الدسؤولية، وىذا 
 يساعدىم في رفع درجة تقديدهم لخدمات ذات جودة عالية ومتميزةـ طبعا إذا كان قرارىم صائب.

وىذا ما يعيق العمل  ، وظفتُ لا يتلقون برفيزات تنشط وتنمي أدائهم لشا ثبط ذلك من معنوياتهمراسة أن الدأوضحت الد .3
 الدطلوب منهم وينعكس على أداء الدنظمة ككل.

كما بينت الدراسة وجود علاقة بتُ فرق العمل وجودة الخدمة التعليمية، وىذا ما يوفر بيئة عمل يسودىا التعاون والذي    .4
 على الأداء الكلي للموظفتُ وبالتالي برقيق الجودة في الخدمة. ينعكس

 التوصياتسادسا: 
، ضرورة الاىتمام بالحوافز بأنواعها للموظفتُ الذين يحققون أداء متميزا في تقديم الخدمة بالشكل الدناسب للزبائن/ الطلاب .1

 .وذلك لرفع جودة الخدمة الدقدمة
 لتعليم العالي الدقدمة للطلبة بأبعادىا كافة لضمان رضاىم عنها.ضرورة التقييم الدستمر لجودة خدمة ا .2
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