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إىداء 

إلل التي تملتني أتشائيا قبل . وتقق اا تلميما وأنا  بيراً  ، إلل من ربياني علل تب العلم صصيراً 
(.. أبي)إلل من أعطاني بلا تدود وما زال ، (أُمي)رآني قلبيا قبل عينييا وردتي التي لا تذبل  يدييا و

( والداي تفظيما اا)

زوجي )إلل من يُنافس الصيث في العطايا ومن وقف جانبي دائماً وشار ني  ل اللتظات رفيق دربي 
( الصالي

. أداميم اا لي( جيوزعائلة )وني دائماً ساندوإلل عائلتي الثانية من دعموني طوال مسيرتي التعليمية 

( ابنتي الصالية لمار)بلُقياىا ثمرة فؤادي  إلل من تسعد عيناي برؤياىا وتيدأ نفسي

. إلل أخواني وأخواتي سندي وعضدي ومُشاطري أفراتي وأتزانِ 

 .رتمو اا( خالي)لن أنسل من  ان أول من يُشار ني أفراتي البعيد عن العين والباقي في القلب 
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: إقرار

 ، وأنيا نتيجة أبتاثي الخاصة ، لنيل درجة الماجستير، ىا قدمت لجامعة القدسالرسالة ببنّ  ةّ قر أنا معدأ
لم يقدم لنيل درجة عليا  ، أي جزء منيا وأ ، وأن ىذه الدراسة ، باستثناء ما تم الإشارة لو تيثما ورد

. معيد آخر ولأي جامعة أ

دعاء ماىر فواز خطيب : الاسم

  التوقيع

م 15/8/2021: التاريخ 
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شكر وتقدير 
 

في نياية دراستي المتواضعة أتمد اا وأش ره  ثيراً أن وفقني إلل انجاز ىذا العمل وأتقدم بجزيل 
 .الد تور عماد  شكالش ر إلل جامعة القدس متمثلة برئيسيا 

أن أتقدم بجزيل ووافر الش ر للد تور عمر صليبي الذي وقف بجانبي في واجب العرفان يدعوني  إنو 
.  افة مراتل إعداد الدراسة ف ان نعم المرشد والموجو

الد اترة الذين  ان ليم الفضل في انجاز ىذه والتقدير للأساتذة و ما يسرني أن أتقدم بجزيل الش ر 
. المرتلة

. يبخلوا عليّ في تقديم أي مساعدة زملائي الذين لموزوجي وولا يفوتني أن أتقدم بالش ر إلل أىلي 
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 دور تسويق الخدمات الجامعية في تحقيق ميزة تنافسية وفقاً لبعض أبعاد النموذج الأوروبي
 

خطيب فواز دعاء ماهر: إعداد  

 

عمر صليبي. د: إشراف  

 

 الممخص 
الخدمة والسعر )وعناصره السبعة  تسويق الخدمات الجامعيةلل دور إلتعرف ل الدراسةىذه ىدفت 

لبعض أبعاد النموذج  وفقاً  في تتقيق ميزة تنافسية (والم ان والترويج والعمليات والأفراد والدليل المادي

من ت ونت عينة الدراسة  ،(والموارد البشرية والفئة المستيدفةوالعمليات  تالاستراتيجيا) الأوروبي

، م2021-2020 الأ اديميفي العام  طالباً وطالبة من طلبة جامعتي القدس وبيرزيت( 400)

 .دراسة بالاستبانوال أداةاستخدمت الباتثة المنيج الوصفي في الدراسة، وتمثلت 

 أنيا الفلسطينيةتسويق الخدمات الجامعية من وجية نظر طلبة الجامعات أنّ واقع  إللتوصلت الدراسة 

ق الميزة ي ما أشارت النتائج إلل أن تتق. (3.63)جاءت بدرجة متوسطة، تيث بلصت الدرجة ال لية 

توصلت الدراسة و ،(3.64)التنافسية جاء بدرجة متوسطة، إذ بلصت الدرجة ال لية للمتوسط التسابي

 اً لبعض أبعادالميزة التنافسية وفقعلاقة طردية إيجابية لتسويق الخدمات الجامعية في تتقيق لل وجود إ

دور تسويق الخدمات الجامعية في تتقيق فروق في  أشارت النتائج لعدم وجودو .النموذج الأوروبي

والعمر والمستوى التعليمي،  الجنستعزى لمتصير  الميزة التنافسية وفقاً لبعض أبعاد النموذج الأوروبي

م ان الس ن لصالح س ان المخيمات، وعلل صعيد  لل وجود فروق تبعا لمتصيرأشارت النتائج إو

 .الجامعات جاءت الفروق لصالح جامعة بيرزيت
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، خاصة بتسويق الخدمات الجامعية ةبضرورة وضع خطط إستراتيجية وتنفيذيوتوصي الباتثة 

والاىتمام بمقدمي الخدمات والعمل علل تدريبيم باستمرار،  ذلك الاىتمام بمتلقي الخدمة ووضع آليات 

لقياس مستوى رضاىم،  ما ينصح بوضع سياسات تسعيرية مناسبة للطلبة ووضع أسعار منافسة أو 

إتباع سياسة التسعير بناءً علل الطلب أي وضع أسعار مرتفعة عند زيادة الطلب علل الخدمات 

  .الجامعية وأسعار منخفضة عند انخفاض الطلب

المزيج التسويقي تسويق الخدمات الجامعية، الميزة التنافسية، النموذج الأوروبي، : ال لمات المفتاتية

 .للخدمات
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The role of university services marketing in achieving a competitive 

advantage according to some dimensions of the European model  

     

Prepared by: Doaa Maher Fawaz Khatib 

 

Supervisor: Dr. Omar slaiby 

 

 Abstract: 

This study aimed to identify the role of university services marketing and its 

seven elements (service, price, place, promotion, processes, people and 

physical evidence) in achieving a competitive advantage according to some 

dimensions of the European model (strategies, processes, human resources 

and the target group). The study sample consisted of (400) respondents both 

male and female students. In the academic year 2020-2021, the researcher 

used the descriptive approach in the study, and the study tool was the 

questionnaire. 

The study concluded that the reality of university services marketing from a 

Palestinian student’s point of view is average, with a total degree of (3.63). 

The results also indicated that the achievement of the competitive advantage 

is of a medium degree as well, as the total score of the arithmetic mean was 

(3.64). The results of the study indicated that there is a positive direct 

relationship between university services marketing and achieving competitive 

advantages according to some dimensions of the European model. On the 

other hand, according to other dimensions of the same model (The European 

model) the university services marketing had no impact on achieving 

competitive advantage due to the variables of gender, age and educational 

level, while the results showed that there were differences according to the 

variable of the place of residence in favor of the camp residents, and at the 

university level, the differences came in favor of Birzeit University. 

In the light of the study results the researcher points at the necessity of 

developing strategic and executive plans for university services marketing , 

paying serious attention to the service providers and working on training them 

continuously, as well as paying attention to service recipients and developing 

mechanisms to measure their level of satisfaction. It is also advised to set 
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appropriate pricing policies for students and to set competitive prices or to 

follow a pricing policy based on demand, i.e. setting high prices when 

demand for university services increases and low prices when demand 

decreases. 

Keywords: university services marketing, competitive advantage, European 

model, marketing mix of services 
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 الفصل الأول
______________________________________________________________________‌

 العام لمدراسة الإطار

 

: المقدمة 1.1

يرفع من مستوى الأفراد ويؤثر قيمة عالية  تتل مر ز ذاوي، في المجتمع ميماً  جزءاً  تعليمش ل الي
 تيث تعمل في التنمية  اً ميم اً وريلعب التعليم دو ما  ، والذي بدوره ينع س علل الدولة   لوالمنظمات 

 ، في  افة التخصصات مياراتٌ و ىا قدراتٌ يلد موارد بشريةٍ وعلل خلق  وادر المؤسسات التعليمية 
تيث تساىم في نشر والعمل علل تطويره  المعرفي في المجتمعووتساعد علل التقدم الاقتصادي 

التي بدورىا نشر الأبتاث  إلل بالإضافة، المعرفة والتعليم من خلال ما ينتج عنيا من أفراد مثقفين
علل مواجية  افة التتديات التي يجعل منو قادراً و س علل المجتمع تساىم في التطور الذي ينع

العالي بالفائدة علل الطالب أيضاً تيث الطالب  ، ويعود التعليم(2012، معروف) تظير مع الزمن
الذي أ مل الدراسة يستطيع أن ينخرط في سوق العمل ويتقق أرباتاً أ ثر من طالب وصل الثانوية 

 (Kwang, 2019) .دراستو لولم ي م

تيث تسعل الدول لتطويره والعمل علل تتسينو قطاع التعلم بلذلك تُعنل غالبية الدول بالاىتمام 
الذي يجعل  سريعال صعاب  ثيرة نتيجة التطور بش ل عام يواجو قطاع التعليمومع ذلك فيو  والإصلاح

علل الت نولوجيا  قائمةٍ  اعتماد تقنياتٍ ووضع الخطط والاستراتيجيات  إللمن ىذا القطاع بتاجة دائمة 
.  (2008، الصرايرة والعساف) من أجل مواجية ىذا التطور والتصيير السريع

وذلك نتيجة إزالة العراقيل التي تتول ، العالمية إلل علل المتلية فقط بل وصلت تقتصر المنافسةُ لم 
ليا وىذا من خلال  فتح فروعٍ وتمنع الجامعات من التوسع عالميا و ، دون تبادل الخدمات والسلع عالمياً 

لذا من الضروري ، (2007، الشمايلةوالضمور )الموافقة علييا وقبوليا  إلااتفاقيات لا تستطيع الدول 
علييا أن تسعل للتميز مواجية ىذه المنافسة وأن تقدم مؤسسات التعليم خدمات ذات جودة عالية 

مؤسسات التعليم ومن المشا ل التي تتعرض ليا ، (2013، سيمود)والتصييرات المستمرة في السوق
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التنوع في ىذه وسوق التصير المستمر في اتتياجات ال إلل بالإضافةانية نقص في الميز العالي
لذا بات من الضروري ، (2015، نايل) مواجية ىذه التتدياتولذلك لا بد من التطور  ، الاتتياجات

تتمثل ىذه الوظيفة ، مجابية السوق وتتدياتو تساعد ىذه المؤسسات علل إداريةٍ  البتث عن وظيفةٍ 
 ة السوق واتتياجاتو ويساعد في وضع خطط واستراتيجياتٍ بالتسويق الذي سيساعدىا علل دراس

 ذلك جاءت الدراسات التديثة  (Kumbar,2004) فعال بالإضافة إلل مزيج تسويقييٍّ  ملائمةٍ  تسويقيةٍ 
أ دت علل نفس الف رة أن التسويق يساعد في دراسة السوق ( 2018وىيبة وتسعديت، ) دراسة 

  .علل تلبيتياوالبتث عن اتتياجات أفراده والعمل 

الأسعار وواتتياجات الزبائن  ، دراسة السوقعندما يُبنل علل  فعالاً  يم ن أن ي ون المزيج التسويقييُّ 
الذي بدوره يعمل علل تتقيق أىداف المؤسسات ومن ضمنيا  التي يرغبون بيا والعمل وفق ىذه الأمور

( 2015، الخير)واستمراريتيا في السوقىا ستساىم في دعم بقائالميزة التنافسية التي  تتقيقُ 

تجاىليا بل يجب الاىتمام بيا  ووى ذا أصبتت الأنشطة التسويقية ليا أىمية عالية لا يم ن إن ارىا أ
بنجاح المؤسسة  تبنييا في  افة مؤسسات التعليم العالي تيث النجاح في الأداء التسويقي  فيلٌ و

للخدمات التعليمية  للتعرف علل دور المزيج التسويقييِّ  سةُ من ىذا المنطلق جاءت ىذه الدرا، وازدىارىا
. في تتقيق الميزة التنافسية

: مشكمة الدراسة 2.1

لأجنبي تيث ا وسواء علل الصعيد المتلي أ شديدةً  تواجو مؤسسات التعليم العالي في فلسطين منافسةً 
: مؤسسة موزعة  التالي 34وبلغ عددىا العالي في فلسطين  التعليم مؤسساتمن   بيرٌ  يتواجد عددٌ 

موزعة علل الضفة الصربية وقطاع غزة  لية جامعية  17، جامعة تعليم مفتوح 2 ، جامعة تقليدية 16
. (2019، لوزارة التربية والتعليم الإتصائيالدليل )

 :الجامعات الفلسطينية وتصنيفيا( 1.1)ويوضح الجدول 

 الجامعةتصنيف  قطاع غزة تصنيف الجامعة الضفة الغربية
 أىلية  جامعة فلسطين خاصة الجامعة العربية الأمري ية

 خاصة جامعة غزة ت ومية جامعة الخليل
 ت ومية جامعة الأقصل ت ومية جامعة القدس المفتوتة
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 ت ومية جامعة الأزىر ت ومية جامعة النجاح الوطنية
 ت ومية الجامعة الإسلامية ت ومية جامعة بوليت نيك

   خاصة لتمجامعة بيت 
   ت ومية جامعة الاستقلال

   أىلية  جامعة القدس
   أىلية جامعة بيرزيت

   خاصة جامعة فلسطين الأىلية
   ت ومية جامعة فلسطين التقنية

 (2021دليل الجامعات الفلسطينية، )تصميم الباتثة بالاستعانة ب *

 الجامعات الفلسطينية( 1.1)الجدول

لم يظير أي اسم لإتدى الجامعات الفلسطينية ضمن قائمة تتتوي علل أما علل الصعيد العالمي 
المواقع الال ترونية  ويقوم ىذا التقييم بناء علل معلومات يجمعيا عن جامعة عالمياً  250أفضل 

علل الصعيد المتلي و Universities World of Ranking, 2019)) تازت الخاصة بالجامعات
(.   2017، السرواليابيل ) علل المر ز الأولفانَّ جامعة النجاح قد 

 إنتاجيةيتجاوز معدل   ما وتُعاني الجامعات الفلسطينية من قلة البتوث المنشورة متلياً ودولياً تيث لا
في ( 2019علي،) أظير، (2011الطائي،) %0.3البتث العلمي لأعضاء الييئة الأ اديمية نسبة 

دراستو أن الجامعات تعاني من قلة البتوث المنشورة لأسباب منيا ما يتعلق بالباتث نتيجة الانشصال 
بتثية، وأخرى تتعلق بضعف الميزانية المخصصة للأبتاث وأيضاً عوامل  إنتاجيةالدائم وعدم وجود 

    .ت أو المواد اللازمةلذلك بسبب عدم توافر المعلوما المييبةتتعلق بالبيئة البتثية غير 

تتمثل في ، ظيرت التاجة لوسيلة تساعد مؤسسات التعليم علل مجابية التنافسية فيما بينيا ىنا
يساعدىا علل الارتقاء في إلل من   ما تتتاج، التسويق للخدمات الجامعية ودراسة السوق واتتياجاتيا

. علل المنافسامتلاك الميزة التنافسية التي تجعليا تتصلب  ووه أدائيا

 ، في بناء وتعزيز الميزة التنافسية الدور الميم الذي يلعبو التسويقُ ( 2009، طتطوح) وقد أثبتت دراسة
ويعمل علل ، الإعلاناتالخدمات التي تقدميا الجامعات في السوق  عبر  إبرازيعمل التسويق علل 

البتث عن تاجات ومتطلبات بالإضافة إلل  ، القيمة التي توجد في ىذه الخدمات للزبائن توضيح
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علل أنو يعمل من ىنا يم ن النظر لو  ، يؤثر علل السلوك الاستيلا يو الزبائن والعمل علل تلبيتيا
، وقد أ دت دراسة زمؤسسة وتم ينيا من البقاء والتميالنيوض بالووتعزيزىا  تنافسيةٍ  علل بناء ميزةٍ 

تيث تناولت أىمية بتوث التسويق في معرفة اتتياجات الزبائن علل ذلك أيضاً ( 2016عبد الفتاح، )
و دراسة السوق والبيئة المتصيرة باستمرار الأمر الذي سيؤدي إلل العمل علل تلبية اتتياجات الزبائن 

. بش ل أفضل

 : تتلخص مش لة الدراسة في السؤال الآتيوبالتالي 

؟ لبعض أبعاد النموذج الأوروبي وفقاً  تنافسيةدورُ تسويق الخدمات الجامعية في تحقيق ميزة ما 

  :أىمية الدراسة 3.1

: وىما قسميتتلخص أىمية الدراسة في 

: الأىمية النظرية

  ما تساعد الدراسةُ  ، ىذه الدراسة في إبراز دور التسويق في تتقيق الميزة التنافسية ت من أىميةُ  -
البقاء في و الجامعات الفلسطينية في معرفة  يفية استصلال التسويق من أجل زيادة قدرتيا التنافسية

بالاىتمام ال افي من قبل الجامعات وبالتالي قد تطرقت ىذه الدراسة  التسويقُ  تيث لم يتظَ ، السوق
ين وضعيا ستخدامو في تتسلذلك من أجل زيادة وعي ىذه المؤسسات ببىمية التسويق و يفية ا

الجودة في  ةوزياد، الأنشطة التسويقية وتتويليا إلل ميزة تنافسية لتيث لابد من استصلا، التنافسي
. فيو ةو يفية مواجية التصييرات المستمرة الموجود ، الخدمات التي تقدميا وتقديم ما يتطلبو السوق

للخدمات الجامعية و يف يم ن  تول المزيج التسويقييِّ  مفاىيم أساسيةً ويتناول البتث موضوعات  -
استصلالو في تتقيق الميزة التنافسية وىذا متط اىتمام ال ثير نتيجة ما يشيده سوق التعليم العالي من 

. شديدة تنافسيةٍ  بيئةٍ 

إجراء الدراسات الميدانية ال افية  ىذه الدراسة أيضا من  ونيا تبتث في موضوع لم يتميِّ  تنبع أىميةُ  -
.  أىميةٍ و م الباتثة وبالتالي تعتبر ذات قيمةٍ لو  تسب تدود عل
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: التطبيقية الأىمية

الاستراتيجيات التسويقية والاختصاص في وضع المنيجيات اللازمة  يم ن أن تساعد الدراسة ذوي -
. تنافسية الاىتمام بو وتعزيز  دوره في تتقيق ميزةٍ ولتعزيز دور المزيج التسويقي للخدمات الجامعية 

يز علل الدور  ما أنيا ستقوم بالترك ، للباتثين للعودة إليو تين التاجة اً مرجع ىذه الدراسةُ ست ون   -
 تليمُ  ميمةً  اً التسويق لدعم المؤسسات الجامعية لذا ستظير أن للتسويق أدوار الميم الذي يقوم بو

. أخرى الباتثين للبتث عنيا وتفتح مجالا لأبتاثٍ 

لأنيا أظيرت  ،  تافز للجامعات الفلسطينية للتر يز علل موضوع التسويق ةُ اسردستعمل ىذه ال -
. تساعدىا علل تفظ موضعيا التنافسي وتقويتو  تنافسيةٍ  مدى التاجة لو من أجل التصول علل ميزةٍ 

: الأىداف 4.1

. علل واقع تسويق الخدمات الجامعية في الجامعات الفلسطينية من وجية نظر الطلبة التعرفُ .1

علل درجة امتلاك الجامعات الفلسطينية للميزة التنافسية من وجية نظر الطلبة وفقاً لبعض  التعرفُ .2
. أبعاد النموذج الأوروبي 

علل دور تسويق الخدمات الجامعية في تتقيق ميزة تنافسية وفقاً لبعض أبعاد النموذج  التعرفُ .3
. الأوروبي

تتقيق الميزة التنافسية وفقاً لبعض وللخدمات الجامعية بين التسويق علل طبيعة العلاقة  التعرفُ .4
 .أبعاد النموذج الأوروبي

الجنس والعمر وم ان الس ن والمستوى ) افية للمبتوثين التعرف علل تبثير العوامل الديموغر.5
تتقيق الميزة التنافسية وفقاً لبعض أبعاد والتسويق للخدمات الجامعية علل دور  ( الجامعةالتعليمي و

  .النموذج الأوروبي

: أسئمة الدراسة 5.1

 تسويق الخدمات الجامعية من وجية نظر طلبة الجامعات الفلسطينية من تيثُ  ما واقعُ  :السؤال الأول
؟  (الدليل الماديو الأفرادوالعمليات و الترويجو الم انوالتسعير والخدمة )ىذه المجالات
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لنموذج ا لبعض أبعاد اً وفق في الجامعات  الفلسطينية  تنافسيةالميزة التتقيق  ما درجةُ  :السؤال الثاني
 ؟ (الموارد البشريةو الفئة المستيدفةو العملياتو الاستراتيجيات )اعتمادا علل المعايير الأربعة الأوروبي

 وفقاً  من وجية نظر الطلبة تسويق الخدمات الجامعية في تتقيق ميزة تنافسية دورٌ  ما :السؤال الثالث
لنموذج الأوروبي؟ أبعاد البعض 

لبعض  دور تسويق الخدمات الجامعية في تتقيق ميزة تنافسية وفقاً  بين علاقةٌ ال ما ىي :السؤال الرابع
 الأوروبي؟النموذج  أبعاد

لبعض  تنافسية وفقاً الميزة التسويق الخدمات الجامعية في تتقيق  دورُ  بماذا يتبثر :خامسالالسؤال 
 المستوى التعليميو م ان الس نو العمرو الجنس)الديموغرافية  متصيراتال من الأوروبيج النموذ أبعاد
 ؟(الجامعة)م ان الدراسة و

: فرضيات الدراسة 6.1

 ىذه الفرضيات ستتققُ  أن إللمش لة الدراسة بالإضافة  علل تم صياغة فرضيات الدراسة بناءً 
. من الدراسة الأىداف المرجوةَ 

 لدور تسويق الخدمات( α≤0.05)يوجد علاقةٌ إيجابيةٌ ذات دلالةٍ إتصائية عند مستوى الدلالة لا 
. النموذج الأوروبي اً لبعض أبعادالجامعية في تتقيق الميزة التنافسية وفق

الجامعية لدور تسويق الخدمات  (α≤0.05) إتصائية عند مستوى الدلالة دلالةٍ  ذاتٌ  فروقٌ  لا توجدُ 
 الجنس) لمتصيرات الديموغرافيةالنموذج الأوروبي يعزى ل اً لبعض أبعادالميزة التنافسية وفقتتقيق في 
. (الجامعةو المستوى التعليميوم ان الس ن والعمر و

: حدود الدراسة 7.1

إلل الفصل الصيفي من  2019من الفصل الثاني لعام  أُجريت الدراسة ابتداءً : زمنيةد تدوال
. 2021العام

(. جامعة القدس، جامعة بيرزيت)الدراسة علل جامعات فلسطينية إجراءتم : التدود الم انية
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طلاب  فرد من  مجتمع الدراسة المتمثل في 400اقتصرت الدراسة علل عينة بلصت : التدود البشرية
.  ما اقتصرت علل معرفة وجية نظر الطلاب فقط ،جامعة بيرزيتو جامعة القدس

: محددات الدراسة 8.1

 ، ثةفي تدود علم الباح المراجع التي تتناول الموضوع نفسو بعدة عوامل منيا قلةُ  ىذه الدراسة مقيدةٌ 
 ما أن ، نتيجة الوضع الصتي الذي تمر بو البلاد صعوبة التصول علل المعلومات إلل بالإضافة

ات التي يم ن تتت م في المعلوم زمنيةٍ  مرتبطة بفترةٍ ، والعينة أفراد إجاباتبنتائج  ىذه الدراسة متددةٌ 
. جمعيا والنتائج التي يم ن التصول علييا

: سةاالمصطمحات الإجرائية لمدر 9.1

رغبة ويم ن أن ت ون  وتاجة أ إشباع إللالخدمة عبارة عن نشاط غير ملموس ييدف : الخدمة -1
. ملموس مادييٍّ  بمنتجٍ  غير مرتبطةٍ  ومرتبطة أ

من أجل العمل علل  وأفرادهالبتث عن التاجات والرغبات من خلال دراسة السوق : التسويق -2
. إشباع ىذه التاجات والرغبات عبر إقامة علاقة مربتة للطرفين

السعي إلل تقديم وبناء مجموعة من الوعود  إللمجموعة الأنشطة التي تيدف : تسويق الخدمات -3
وطويلة الأمد مع  مربتةٍ  بناء علاقاتٍ  إلل ما تيدف ىذه الأنشطة  ، ىذه الوعود للزبائن ببتسن صورة

. الزبائن من أجل تتقيق أىداف المنظمة

يدفع مقابليا ومقابل المنفعة التي يتصل والقيمة التي يعتبر المستيلك الخدمة تستتقيا : الأسعار -4
 ما يبخذ بعين الاعتبار عدة أمور عند تقديره ليذه الخدمة منيا سرعة تصولو علل ، علييا منيا
. جودتيا وأمور  ثيرة أخرىوالخدمة 

الخدمة للطرفين وبالتالي  الرابط بين مقدم الخدمة والمستيلك تيث يجتمعون لتقديم وه :الم ان -5
. تتقيق الأىداف والمنفعة ل لييما

معلومات عن الخدمات والمنتجات للزبائن  إيصال إللت التي تسعل مجموعة النشاطا:الترويج  -6
 لإقناعوالخدمة في ذىن الزبون وذلك  وخلق قيمة للمنتج أومن أجل خلق صورة ذىنية ، تعريفيم بياو

. بيا وببىميتيا وما تتقق من تاجات ورغبات
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تعتبر ميمة في وسلسلة النشاطات التي تمر بيا الخدمة تتل يتم تقديميا للمستيلك : العمليات -7
م الخدمات لذلك يجبُ في م ان تقدي اً المستيلك ي ون متواجد لأن ، الخدمات أ ثر منيا في المنتجات

. المستيلك رضافي جودتيا نظرا لانع اس ذلك علل و الاىتمام بيا

نظرا ل ون الخدمة غير  ؛علل تقييم جودتياوىم الأشخاص الذي يؤثرون علل الخدمة  :الأفراد -8
يلاتظونيا أي طريقة تعامل ىؤلاء الأفراد  علل جوانب ماديةٍ  لذلك الزبائن يقيمونيا بناءً  ملموسة

. طريقة تقديم الخدمةو

لت م علل جودة الخدمة  يفية اعلل  الجوانب الملموسة في الخدمة والتي تؤثر وه :الدليل المادي -9
. يم ن التلاعب فييا من قبل المسوقين للرفع من جودة خدماتيم وتعتبر أداةً ، مدى الرضا عنياو

مفيوم الخدمات الجامعية مشابو لتعريف الخدمات  بش ل عام فيي أيضا : الخدمات الجامعية -10
 إللعن الأنشطة العلمية التي تقدميا الجامعات  وىي عبارةٌ  ، غير ملموسة ويوجد صعوبة في تقييميا

خدمات أخرى مثل الأبتاث  إللالتعليم بالإضافة  وزبائنيا سواء المتمثلة في اليدف الرئيسي وه
. العلمية

مفيوم التسويق للخدمات الجامعية لا يختلف بش ل  بير عن مفيوم  :تسويق الخدمات الجامعية -11
عن عملية تبدأ أولا بالتخطيط والدراسة للسوق من تيث تاجاتو العلمية عبارة  والتسويق بش ل عام فو

لتتقيق  رضاء تاجات سوق العمل ومن جانب آخرمن أجل السعي لتتقيقيا من جانب لإ ؛والعملية
. أىداف الجامعة

ة المتاربة في البيئة التنافسيوم ن المؤسسة من المواجية السلاح الذي يُ  إنيا :الميزة التنافسية -12
لا يمتل و  اً مختلف وىذا السلاح ي ون بامتلا يا شيئاً  ، التميزويساعدىا علل البقاء و ما  ، الشرسة

. تقليده بسيولة والتصول عليو أالمنافس ولا يستطيع 

المجتمع والموردين و العملاء) تت ون البيئة الخارجية الخاصة من :البيئة الخارجية الخاصة -13
 .ىا علل اتصال مباشر مع المؤسسةتُعد أجزاؤ ، (المنافسينو
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: متغيرات الدراسة 10.1

العمليات و الترويجو التوزيعوالسعر والخدمة )اتعناصر المزيج التسويقي للخدم: المتصير المستقل .1
 .(البيئة الماديةومقدمي الخدمة و

(. المستيدفة والموارد البشرية الاستراتيجيات والعمليات والفئة) الميزة التنافسية:المتصير التابع  .2

نوضح عناصر المزيج التسويقي السبعة وعناصر الميزة التنافسية تسب أبعاد ( 1.1)في الش ل 
 :النموذج الأوربي تيث يظير العلاقة بين متصيرات الدراسة

 

 

 

 

 

 

 

أنموذج الدراسة( 1.1)الش ل   

 

(العامل‌التابع)المٌزة‌التنافسٌة‌

لاستراتٌجٌاتا

العملٌات

الفئة‌المستهدفة‌

الموارد‌البشرٌة

التسوٌق‌للخدمات‌الجامعٌة‌
(العامل‌المستقل)

الخدمة

السعر

التوزٌع

التروٌج

العملٌات

مقدمً‌الخدمة

البٌئة‌المادٌة

 العوامل‌الدٌموغرافٌة‌

الجنس.1  

العمر.2  

‌مكان‌السكن.3  

المستوى‌التعلٌمً.4  

(الجامعة)الدراسةمكان‌.‌5  

 

‌ 

مكان‌السكن‌.4  
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: الفصل الثاني 
_______________________________________________________________________‌

: النظري والدراسات السابقة الإطار
‌

: مقدمة

ج علل تتقيق أرباح نتِ يساعد المُ  تيثُ  ، الزبائنوج نتِ من المُ  علل  ليٍّ  فعةبالفائدة والمن التسويقُ  عودُ يَ 
ه علل تقدير تجم الطلب يساعدُ و أطول في السوق لوقتٍ  استمراريتوويساىم في ضمان  أعلل  ما

 أما بالنسبة للزبون ،شبعةتاجات غير مُ  إيجادرص التي يم ن استصلاليا من خلال ا تشاف الفُ و
 (Alsiply & Alkhawaldeh, 2017)وأ د بدوره . (2008، منديلوأب) تاجاتو إشباعيضمن لو 

علل ذلك من منطلق أن التسويق يعتبر  تلقة وصل مع الزبائن وبالتالي يساعد علل التعرف علل 
 .اتتياجاتيم باستمرار و التواصل معيم باستمرار لتل مشا ليم الأمر الذي يخلق ولاء لدييم

 :ماىية التسويق 1.2

نتيي بتنفيذ وتقديم خدمات وسيلةً إداريةً يقع  ضمن عملياتِ التخطيطِ التي تيُعديُّ التسويق  :التسويق 
وىيبة )تيدف لإشباع تاجات ورغبات الزبائن التالية والمتوقعة مع تتقيق أىداف المؤسسة  تومنتجا

بعد  ما جمعوه من مالٍ  إنفاق إلليبتث في الأسباب التي تدفع الأفراد  علم وهو .(2018، تسعديتو
عبر القيام  ، أ بر زيادة العوائد وىذا يعني دخلاً سيلة لوَ  عد ما يُ  ، عينةسلعة مُ  وعلل خدمة أ ديٍّ تعب وك

م ن تعريفو يُ  أي إتباعوراد المنافسين والبرنامج التسويقي المُ والأسواق وتبدأ بتتديد الزبائن  أنشطةٍ  بعدةِ 
 إللنا يم ن استنتاج أن التسويق يقود من هُ  ، أثناء ذلك الزبائن مع تتقيق ربحٍ  ورغباتِ  بتلبية تاجاتِ 

الذي أ د علل ( 2016عبد الفتاح، )ىذا اتفق أيضاً مع دراسة  (2009، شبابيك)النجاح والاستمرار
أىمية التسويق في ال شف عن الفرص في السوق و البتث عن التاجات الذي بدوره ينع س علل 

. ي ربتية أعلل للمؤسساتتقدير الطلب والاستخدام الأمثل للموارد وبالتال

في  الإداريةفي دراستو التسويق ببنو عملية دينامي ية ويُعد من أىم الأنشطة ( 2015الخير،)وعرف 
 إذاتعتبر سبباً رئيسياً لنجاتيا،  ما تستطيع المؤسسات تقديم الخدمات بش ل ناجح والتي  المؤسسات

 . انت تمتلك أنشطة تسويقية فعالة تُساعدىا علل معرفة اتتياجات ورغبات الزبائن وتعمل علل تلبيتيا
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 إتباعيم ن  ، ليا اً ميم نجاحٍ  عاملَ  لذا يعديُّ  ؛عملائياوبين المؤسسة  تربطُ  رئيسيةً  عتبر التسويق قناةً يُ 
نتجات والخدمات التسويق للمُ  وليا واتد وه استراتيجيات تسويقية مختلفة ول ن يبقل اليدف الرئيسييُّ 

 ربتةٍ أي يم ن تعريف التسويق بتتقيق تاجات ورغبات الزبائن بطريقة مُ ، بونضا الزَ ق رِ التي تُتق
التديثة  الإستراتيجيةأظيرت  .ختلفة عبر الوقتمن خلال تطبيق الاستراتيجيات التسويقية المُ  ،للطرفين

 الأرباحتتقيق ودرتيا علل تتقيق الرضا عند الزبائن قُ وتيا والمتمثلة بالمزيج التسويقي نجا
 (Thabit & raewi, 2018).  للمؤسسات 

براىيم)عرف  السوق بيدف  ورغباتِ  تقوم علل دراسة تاجاتِ  عمليةٌ  ببنوُ  التسويق( 2010، راضي وا 
وتتم ىذه العملية بعد القيام بالعملية الإدارية ، تقق الرضا للطرفينتُ  إلل إشباعيا بطريقةٍ  السعييِّ 

بين  نفعةٍ ىا من أجل تبادل مَ من البرامج التي تم إعدادُ  علل مجموعةٍ ( توجيو ورقابةوتنظيم وتخطيط )
. الطرفين

في دراستيا مفيوم التسويق ببنو عبارة عن عدد من الأنشطة التي يقوم بيا ( 2017، فجخي) وتناولت
السعي لإشباعيا عبر الجيود التسويقية والتي مطلبيا في النياية والأفراد بصرض فيم اتتياجات الزبائن 

 الرضا عندوتتقيق أىداف المنظمات والمتمثلة باليدف الرئيسي تتقيق الربح من خلال خلق الولاء 
النشاط الذي يقود المنظمة تيث تتواجد الأنشطة التسويقية في جميع مراتل  ويُعد التسويق هو .الزبائن
موجو وأي أن الأنشطة التسويقية تعمل بمثابة مترك ( المنتج إنتاجبعد وخلال وقبل )المنتج  إنتاج

(. 2015 ، نور) للمنظمة

 إرضاء المستيل ين لذلكميام التسويق تتلخص في  أنَّ  (NICOLESCU,2009)في تين تتدثت 
المستيل ين ثم البتث عن تاجاتيم ورغباتيم من أجل العمل  علل المنظمات تتديدُ  جبُ ة يفي البداي

والعمل علل  ، علل إنتاج ما يلبي ىذه التاجات والرغبات وتقديم منتجات وفق توقعات المستيل ين
 (.التوزيع والترويج و السعرو المنتج) علل المزيج التسويقيعتمد ي برنامج تسويقيّ  تسويقيا وفقَ 

يتصل من خلاليا الأفراد علل ما يتتاجون ويرغبون من خلال  اجتماعيةً  عمليةً  ويعتبر التسويقُ 
 أي تلبية الاتتياجات بطريقة مربتة، وعرض وتبادل المنتجات والخدمات ذات القيمة إنشاء

(Kotler,2002). 
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يشمل مجموعة من الأنشطة التي  مت املٍ  في دراستو مفيوم التسويق بنظامٍ  (2012، عبد ربو) ولخصَ 
التوزيع والترويج والتسعير وسلعة موجودة بل القيام بالتخطيط  ونح لا تقتصر فقط علل توجيو الزبائن

. ددجُ وزبائن تاليين  ورغباتِ  شبع تاجاتِ جديدة تُ ومنتجات موجودة ولخدمات 

 ، عن التاجات والرغبات من خلال دراسة السوق البتثُ : التسويق مفيوم ثةتستخلص الباحومن ىنا 
وتقديميا في الوقت دراسة أفراد ىذا السوق من أجل العمل علل إشباع ىذه التاجات والرغبات و

. ربتة للطرفينمُ  إقامة علاقةٍ  المناسب وبالتالي

: الذي يحتوي عمى جوىر التسويق 1.2) ) يتخمص مفيوم التسويق في ىذا الشكل

 
 استناداً علل الدراسات السابقة التي ذ رت تتت عنوان ماىية التسويق من تصميم الباتثة: المصدر

 جوىر التسويق( 1.2) الش ل

: التسويق منافع 1.1.2

العديد من التاجات التي يسعل لتلبيتيا من خلال منتجات سواء  انت مادية أو  الإنسانيوجد لدى 
غير مادية و تتصير ىذه الاتتياجات من وقت لآخر تسب التصير في البيئة وفي أذواق المستيل ين، 
الأمر أظير تاجة المؤسسات للأنشطة التسويقية التي تساعدىا علل دراسة السوق واتتياجاتو والعمل 

حاجات‌
ورغبات

تقنٌات

سوق

أفراد

منتجات‌
وخدمات

علاقة‌
متبادلة
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بيتيا وتصميم المنتجات و تسعيرىا والترويج ليا تسب ىذه الاتتياجات الأمر الذي يتقق علل تل
 (.2018وىيبة وتسعديت، )الاستمرار و البقاء ليذه المؤسسات 

وذلك عبر تقديم خدمات  الإنتاجالتتسين من وفي التياة الاقتصادية  اً التسويق دوريلعب و ما 
توصيل المنتج للم ان ) ةم انيّ المنافع ال: تقدم ليمو نومنتجات تسد تاجات ورغبات المستيل ي

تصميم المنتج بش ل يناسب الأذواق )ة ش ليّ الو (صول المستيلك علل المنتجالمطلوب أي سيولة حُ 
ىذه المنتجات  ويوجو الطلب نحو (تصول المستيلك علل المنتج بالوقت المناسب) ةزمانيّ الو( المتنوعة

، أي أن التسويق يُعتبر تلقة وصل بين الشر ات (2009، البرازي) الاقتصاديةمما يعمل علل التنمية 
أو المؤسسات والمجتمع والسوق الذي تعمل فيو تيث لا يقتصر دوره علل توصيل السلع والخدمات بل  

 ويعتبر التسويق أداةً  .(2017الفجخي، ) والتوسع والاستمرار في السوق الإنتاجيةيساىم في زيادة 
تساىم في التفاظ علل بقائيا واستمرارىا في السوق تيث يساعد في دراسة المنافسين  ؤسساتللم ىمةً مُ 

 ورغباتيٍّ  ساىم في ال شف عن تاجاتيٍّ أن بتوث التسويق تُ إلل ونقاط القوة والضعف لدييم بالإضافة 
المؤسسات علل مراقبة المتيط  دأي أنو يساع ماتجديدة للمنظ اً فراد مما يخلق فرصجديدة لدى الأَ 

  (.2008، العامري) الخارجي الخاص بيا

: ماىية الخدمة

 ما يعمل علل و ، رص عملٍ من خلال توفير فُ  في تتسين القطاع الاقتصاديالخدمات  يساىم قطاعُ 
 2012تيث بلصت نسبة مساىمتو في عام في فلسطين  الإجماليالمساىمة في الناتج المتلي 

للاىتمام بنشاطاتو والعمل علل ن ىذا المنطلق يتتاج ىذا القطاع وم ، (2013، الفلاح)%( 56.5)
تسويق  إليوما ييدف  ومتطلبات السوق وه وفق خطوات منظمة تسعل لتوجييو نحوتطويرىا 
. الخدمات

 الخدمة ببنيا شيء مُعقدٌ يصعب تعريفو نظراً لأنَّ المُدخلات(lovelock & et al ,2016)  فعرَّ 
وعلل ، لآخرقدمو طرف يُ  فعلاً  وأ أداءً  ل ن يم ن اعتبارىاو ، لموسةغير معظميا ت ون مُ المخرجات و

ا يم ن  م ، ي ون غير ملموس الأداءأن  إلاقد ت ون مرتبطة بمنتج مادي  الإنتاجالرغم من أن عملية 
. قيمة للمستيلك وقدم منفعة أاقتصادية تُ  أنشطةاعتبار الخدمات 



14 
 

 إشباعيتقق ( لمسيا وتذوقيا أ وألا يم ن رؤيتيا ) ببنيا نشاط غير مادي( 2012، نورية)  ما عرفتيا
. ولا ترتبط بسلعة معينة معينة  رغبة 

تقترن وتقدم منفعة  ومن المم ن ألاّ ، أن الخدمة يم ن أن تقترن بمنتج مادييٍّ ( 2012، ليندة) وقالت
 إنتاجيا ما أن الخدمة يتم استيلا يا في وقت  ، تاجات ورغبات معينة إشباعغير ملموسة ىدفيا 

. مثل خدمات المطاعم والفنادق والمدارس والجامعات

نشاطات يتم القيام بيا ووظيفة  الخدمة عبارة عن إن( 2016، تمومناشو ش ي ن) وقالت الباتثتان
 بعمال  الترفيّ  :-تتميز الخدمات ببنيا تتنوع بش ل  بير منيا، وعلل طلب لصرض معين بناءً 

. ة مثل التي يقدميا الأطباء خصصيّ منيا خدمات تَ و ، النظافة

 إلىأن الخدمة عبارة عن نشاط غير ممموس ييدف : ما يمي استنتاجسبق يمكن  ومن خلال ما
. غير مرتبطة بمنتج مادي ممموس ورغبة ويمكن أن تكون مرتبطة أ وأحاجة  إشباع

: خصائص الخدمة

بيا ىذا يجعل من  الإتساس والخدمات بعدم ملموسيتيا أي صعوبة رؤيتيا أتتسم : اللاملموسية -1
ىنا يظير دور المنتجين الاىتمام بالبيئة المادية المتيطة ، وىاتقييميا قبل شرائ الأفرادالصعب علل 
(. 2011، عالية)العاملين والأسعاروبتقديم الخدمة 

تيث يتوجب  ، عدم المقدرة علل الفصل بينيما الاستيلاك أيوالاتصال ما بين الإنتاج : التلازمية-2
 إم انية ولل تخزين الخدمة أىذا يمنع المقدرة عو الإنتاجعلل المستيلك التواجد في نفس وقت 

تيث م ن استخلاص خاصية الفناء من ىنا يُ . (2016، الصنيمات)اصطتابيا من قبل المستيلك 
م ن تخزين الخدمات لأوقات لا يُ والخدمة تتطلب التلازم فتترابط صفات الخدمات ببعضيا البعض 

 تيثُ  ، جل تخزينيا لوقت ارتفاع الأسعار وذلك لأنيا غير ملموسةمن أ لاتقة لأىداف متددة مثلاً 
جل التصول اجد الفرد خلال تقديم الخدمة من أمن الصعب إنتاجيا والاتتفاظ بيا بل يجب أن يتو

. خاصية الفناء للخدمة تظيروالزمني  علييا  ىنا يظير أىمية العامل 
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بش ل  الإنسانتتصف الخدمات بعدم التجانس والتماثل نتيجة اعتماد الخدمات علل : عدم التجانس-3
 وأي من الصعب أن يقدم المنتج خدمات ذات نفس الجودة أ ،  بير  ونو يعتمد عليو في تقديم الخدمة

  .(2016، الصنيمات)صعوبة التنميط في الخدمات  ببخدمات متطابقة بس

لا يم ن نقل المل ية لدى المستيلك وذلك نابعا من عدم ملموسية الخدمات الأمر الذي يساعد -4
 ، المستيلك علل استخدام الخدمة لفترة زمنية معينة دون أن يمتل يا مثل استئجار غرفة في أتد الفنادق

النمطية تيث يختلف جودة تقديم الخدمات من شخص لآخر نتيجة بالإضافة أن الخدمات لا تتميز ب
( . 2013 ، سلمان)تبثرىا بم ان ووقت تقديم الخدمة 

 (:1.2) في الجدول سلعالوم ن التفريق بين خصائص الخدمات ذ ره يُ  علل ما تمّ  بناءً 

 الخدمة السلعة
ملموسة ويم ن الإتساس بيا وتقييميا  منتج 

يم ن نقل مل يتيا  مرئي وملموس وبالتالي
 .للمستيلك

لا يم ن أن يتم نقل مل يتيا وغير ملموسة 
يت م علييا من خلال التجربة التي وللمستيلك 

 .يمر بيا خلال استيلاك الخدمة
يم ن تخزينيا أي تخزين الفائض منيا ل وقت 
لاتق بتيث يم ن استصلاليا عند وجود طلب 

 .علييا

لا يم ن تخزينيا نتيجة عدم ملموسيتيا أي أنو في 
تال وجود طاقات لم يتم استصلاىا في تقديم 

خسارة لا يم ن استصلاليا والخدمة تعتبر ضائعة 
 .لاتقاً 

وقت ويوجد اختلاف زمني بين وقت تقديم السلعة 
استيلا يا ولا يتطلب وجود المستيلك في نفس 

طرف ثالث  وقت الإنتاج يم ن تقديم السلعة عبر
 .(وسطاء)

يتطلب التزامن ما بين وقت الإنتاج والاستيلاك 
. منتج الخدمة يعتبر أيضا موزعيا

يم ن إتباع أسلوب النمطية في الإنتاج عبر 
استخدام واستخدام خطوط إنتاج واتدة والآلات 

. معايير للجودةوأسلوب الرقابة 

لا يم ن إتباع النمطية نتيجة اعتماد الخدمة 
مشار ة المستيلك فييا وير علل مقدميا بش ل  ب

أن ت ون الجودة نفسيا في  ل  بالتالي لا يم نو
. وقت

 تصميم الباتثةمن : المصدر*

 الفرق بين خصائص السلع والخدمات ( 2.1) جدولال
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من الصعوبة لدى  اً عدم إم انية امتلا يا تخلق نوعوة الخدمات عدم ملموسيّ  وجية نظر الباتثةومن 
المستيل ين بالتفضيل والتمييز بين  الخدمات لذلك يجب أن يعطي المسوقين أىمية لجوانب أخرى 

.  تساعد الزبائن في الاختيار مثل الجوانب المادية والتي سيتم تناول مفيوميا لاتقاً 

: ماىية تسويق الخدمات  2.1.2

: تسويق الخدمات

مجال فرعي للتسويق يختلف عن تسويق المنتجات  ببنوتسويق الخدمات  (Sravana, 2015)عرف 
الترويج و التسعيروتخطيط  ما أنو نظام مت امل مصمم لل، ويعتمد علل القيمة المقدمة للمستيلك
البنوك ، اية الصتيةمثل التسويق للرع .المؤسسة أىدافوالتوزيع لخدمة ما من أجل تتقيق 

منسق لمؤسسة ما من أجل توسيع سوقيا من خلال تقديم أفضل وجيد منظم  ووه، الاتصالاتو
. خدمات

وعود قدمتيا الشر ة فعلًا وببنو عبارة عن وعود من قبل الشر ة  (Karunakaran,2014)  ما عرفو
الزبائن والشر ة : وترويج الخدمات يرت ز علل ثلاث ر ائزأن تطوير الخدمات  باتثواظير الللزبائن 

الجانب الأيمن يعبر عن ، من خلال ما يسمل مثلث تسويق الخدمات (نوالموظف)الخدمات ومقدمو
رفع مستوى توقعات عملائيا وتقديم وعود للعملاء فيما يتعلق بما  إللالتسويق الخارجي الذي يسعل 

التسويق الداخلي الذي تقوم بو الشر ة من أجل تتسين وتدريب  والجانب الأيسر وه ، سيتم تسليمو
وتقديم الخدمة بجودة عالية موظفين لما لو من دور تاسم في تتفيز الموظفين للقيام بدورىم وتتفيز ال

والجزء السفلي المتمثل في التسويق التفاعلي تيث يعتمد علل موظفي الشر ة و يفية  ، والوفاء بالوعود
. الإيفاء بالوعودو تقديميم للخدمات

الذي يعمل علل خلق  الأمرفي نشر المعرفة عن الخدمة وجودتيا   اً رئيسي اً يلعب تسويق الخدمات دور
والذي ، علل تتقيق ميزة تنافسيةتعمل قيمة ليذه الخدمة والذي يساعد علل بناء صورة جيدة وسمعة 

عبد ) من خلال قدرتيم علل المنافسة في السوقىذه الخدمات بقاء وتطور أصتاب  إلليؤدي  بدوره
(. 2018، الواتد
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تسويق الخدمات ببنو مجموعة من الأنشطة المت املة  إلل (2018، تسعديتووىيبة ) ر ما ينظ
بناء علاقات مستمرة وطويلة  إللالمنظمة  ما يختص بمزيج تسويقي ييدف  عاملييتشارك فييا جميع 
تتقيق الرضا لدى الزبائن  إللمن خلال تتقيق اتتياجاتيم ورغباتيم والسعي الدائم  الأمد مع الزبائن

 ، مستمر تدريبيم بش لٍ والاىتمام بالعاملين  إلل بالإضافةالعمل علل تليا وش واىم  إللوالاستماع 
.  لا الطرفين المنافع لتتقق وضرورة أن ت ون ىذه العلاقة 

بناء مجموعة من  إللمجموعة الأنشطة التي تيدف  :ببنوتسويق الخدمات يعرف  تُعرف الباتثةوعليو 
بناء  إلل ما تيدف ىذه الأنشطة  ، لزبائن ببتسن صورةلتقديم ىذه الوعود  إللالسعي والوعود 
. وطويلة الأمد مع الزبائن من أجل تتقيق أىداف المنظمة مربتةٍ  علاقاتٍ 

: عناصر المزيج التسويقي لمخدمات  3.1.2

ل ن في تسويق ، الترويج والم انوالسعر ونتج الم: التسويقي علل أربعة عناصر رئيسيةالمزيج يتتوي 
عطييا ميزة تنافسية وتُ  قيمة الخدماتثلاثة عناصر لما ليا من أىمية وتبثير علل  إضافةالخدمات تم 
. يالماد دليلالوالعمليات والأفراد  :-ىي وىذه العناصر

 لمنتجا: أولاً 

 ، الم ونات الملموسة وغير الملموسةفي دراستو أن المنتج يشمل ( 2016، عبد الفتاح) وضح 
عتمد علل ت عملية انتاج ىذه المنتجاتو .تاجات ورغبات المستيل ين إشباع إللييدف في النياية و

 إتباعومراعاة التصييرات المستمرة  إلل بالإضافةالاتتياجات والرغبات الموجودة فيو ودراسة السوق 
 .وتشمل المنتجات السلع والخدمات الت نولوجيا

 ووه يتصف بصفات ملموسةٍ و بما يتم بيعو سلعةاستو مفيوم الفي در (Ivy, 2008)تناول  :سمعةال
. مجموعة من الفوائد التي تلبي اتتياجات المستيل ينعبارة عن 

الخدمة ببنيا عبارة عن نشاط غير ملموس يقدم من طرف لأخر لا  ( 2013، العاني) عرف :الخدمة
ى تلبية توقعات العملاء إلوييدف ىذا النشاط  ، يم ن أن يرتبط بمنتج ماديوينتج عنو مل ية للخدمة 

. والسعي لإرضائيم

 (Price)  السعر: ثانياً 
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 ما  الأرباحتتقيق  تعمل عللسويقي ه أىم عناصر المزيج التببنّ  السعر Išoraitė, 2016))عرفت 
 النقديّ  التعبير وما يستتق وأيضا هوللمنتج  اً ويعتبر السعر تقييم .التصة السوقيةتعمل علل زيادة 

ستراتيجيةوتعتبر ت لفة المنتج  ،من قبل المستيلك للمنتج ت اليف التوزيع  إلل بالإضافةالتسويق  وا 
،  ما أظير الباتث في دراستو السياسات التي يتبعيا مل مؤثرة في تتديد السعراعو والإعلانات

 :السياسات فيما يبتي المنتجون في تتديد الأسعار وتمثلت ىذه 

. المتصيرة مصتوبة بنسبة من الأرباحوف الثابتة تقييم الت الي :الت لفة -1

ى تقييم  افة علل تصور المستيلك لقيمة المنتج تيث يعتمد عل ىنا يتم وضع السعر بناءً  :القيمة -2
. وصورة المنتجدليل علل جودة  نواتي المنتج ويعتبر السعر

 ، وبناء علل التصييرات في السوق يتم تتديد السعرالمنافسين  أسعاريقوم المنتج بمراقبة  :المنافسة -3
. عن ذلك يذىب المستيلك للمنافس خلافاً  لأنو

تقليل  وزيادة ألمنتج لعند الدخول للسوق يتم اعتماد سعر مشترك مع المنافسين وي ون الخيار ل -4
. سعارالأ

. الإعلاناتذلك يزيد من جذب المستيل ين من خلال والمنتجات  أسعارخصومات علل : الخصم -5

تيث يعتبر المنتج ىذه السياسة  الإنتاجمن ت لفة  البيع بسعر أقليُّ : رالسع أرباح علل إضافةعدم  -6
. منتجاتو وتجذب المستيل ين نح

خذ بعين الاعتبار العوامل النفسية مثلا تسب التتليلات النفسية أن لأالتسعير مع ا :النفسية -7
. دولار  5أن السعر ودولار تجذب المستيلك أ ثر من ل 4.99مثل  الأسعار

 ما لا بد من مراعاة التصيرات في البيئة الداخلية والخارجية مع ملائمة السعر للقوة الشرائية للمستيلك 
. (2008، شملخ) ر بالمرونةمن ىنا يتضح وجوب أن يتصف السع

 ، المال الذي يدفعو المستيلك مقابل التصول علل مجموعة من المنافع( 2008، منديلوأب)وعرفو 
. اً عد ت اليفعد العنصر الذي يجلب إيرادات أما العناصر الأخرى تُ  ما ييُّ 
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الميارات وال فاءات التي يمتل يا مقدم وبم ان تقديم الخدمة  ووقت التقديم  تسعير الخدمات  تبثري و
 .(2012، علي)تتبثر أيضا بوضع المنافسة في السوقوالخدمة 

 :والجزء العيني ، الت لفة المالية التي يتتمليا الزبون ووه :جزء نقدي :-جزأين إلل السعر ميقسيم ن ت
يعتمد السعر علل التوقعات  ما الخدمة  والمتمثل بالجيد والوقت الذي تتملو للتصول علل المنتج أ

 (Dadzie & et al, 2017). الخدمة وتج أالتي يبنييا الزبون في مخيلتو نتيجة تصولو علل المن

القيمة التي يعتبر المستيلك الخدمة بالنسبة للخدمات  الأسعاريم ن اعتبار  وجية نظر الباتثة ومن
 ما يبخذ بعين الاعتبار عدة أمور  ، منيايدفع مقابليا ومقابل المنفعة التي يتصل علييا وتستتقيا 

.  ما ذ رنا سابقا  جودتيا وأمور  ثيرة أخرىوعند تقديره ليذه الخدمة منيا سرعة تصولو علل الخدمة 

 (Place) المكان: ثالثاً   

، فيو الخدمة في الوقت والم ان المناسب بالم ان الذي يجب أن تتوفر (Gayathri ,2017) عرفو
بين في دراستو أن طبيعة قنوات التوزيع و ، تجات والخدمات للمستيلك النيائيالمنوعملية توصيل 

 ذلك الأمر  ، أصتاب متاجر التجزئة نياية سلسلة التوزيع يعد، تختلف اعتمادا علل طبيعة المنتج
 المستيلك إللفي الخدمات يعتبر مقدم الخدمة في نياية سلسلة التوزيع تيث يتم تزويد الخدمة مباشرة 

. طبيعة الخدمات التي تستدعي تواجد مقدم ومستيلك الخدمة في نفس الم ان  إللنظرا 

الخدمة إلل السوق من أجل  وببنو  يفية تقديم المنتج أ(Ul haq and Shahzad,2006)   ما عرفو
.   عملية الاستيلاك  إتمام

للخدمات تختلف عنيا المستخدمة في دراستو أن قنوات التوزيع المستخدمة  (2017، عبد الفتاح)أظير
قنوات توزيع : تيث تنقسم ىذه القنوات الل جزأين ، في المنتجات نتيجة اختلاف خصائص الخدمات

التوزيع غير  وأما الجزء الثاني ه ، مباشر لا تتطلب وجود وسطاء  بل يلزم فييا التضور الشخصي
. ية علل خدمة السياتة مثلا المباشر مثل شر ات الطيران تعتبر وسيط  ي تتصل في النيا

الرابط بين مقدم الخدمة والمستيلك تيث يجتمعون  وه :وتستخلص الباتثة من ذلك مفيوم الم ان
لتقديم الخدمة للطرفين مما يساعد علل تتقيق أىداف الطرفين والمنفعة ل لاىما 

 (Promotion) الترويج: رابعاً 
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إلل إيصال رسالة صتيتة الترويج بالعملية التي تيدف  (Islam and Rahman ,2015)عرف 
خاصة في تال وجود المنافسة الشديدة تظير  ، من أجل خلق الوعي لدييمالمستيدفين إلل الزبائن 

في تالة المنتجات الملموسة ، قالتسويق عبر الانترنت وغيرىا من الطر ، ال ثيرة للإعلاناتالتاجة 
أ ثر  والشخصي هول ن في تال الخدمات البيع  أ ثر العناصر أىمية  وبر الإعلان عنيا هيعت
يصالة في ترقية الخدمة رق فعاليّ الطُ  . الصورة الصتيتة عنيا لعقول المستيل ين وا 

 الوصول للمستيلك النيائي إللمختلفة تيدف  أساليب إتباع الترويج( 2012، سليمة) عرفت  ما
قناعووتوضيح مزايا المنتج لو  للتبثير علل سلو و الشرائي من ىذه الأساليب  ، بامتلاك ىذا المنتج وا 

. والإعلام الإعلانوالبيع الشخصي 

معلومات عن الخدمات  إيصال إللمجموعة النشاطات التي تسعل  وعرفت الباتثة الترويج ببنو
الخدمة في ذىن  وخلق قيمة للمنتج أوصورة ذىنية  لقتعريفيم بيا من أجل خووالمنتجات للزبائن 

 .بيا وببىميتيا وما تتقق من تاجات ورغبات  لإقناعوالزبون وذلك 

 (Process) العمميات :خامساً  

التي يجب أن تمتاز وببنيا العملية التي يتم تقديم الخدمة من خلاليا ( 2008، منديلوأب)ولقد عرفيا 
يتيا في لذلك تقل أىم ، في الخدمات ي ون المستيلك متواجد خلال عملية تقديم الخدمة لأنوبال فاءة 

أن العمليات تؤثر علل انتاجية مقدمي  (Lovelock & et al, 2016) ، وأ دالمنتجات المادية
الخدمات في الصفوف الأمامية تيث أي تقصير أو بطئ في ىذه العمليات سينع س سلباً علل 

 .تالي علل رضا الزبائنوبال إنتاجيتيم

لس وتعمل علل المؤسسات من تقديم الخدمات بش ل سَ   نُ مَ التي تُ  الإستراتيجية ما عبر عنيا ببنيا 
( . 2017، تاىمي)تؤثر بش ل مباشر علل رضا المستيلك و ، تتسين صورتيا

تعتبر ويم ن تعريف العمليات ببنيا سلسلة النشاطات التي تمر بيا الخدمة تتل يتم تقديميا للمستيلك 
المستيلك ي ون متواجد في م ان تقديم الخدمات لذلك  لأنوفي الخدمات أ ثر منيا في المنتجات  ميمةً 

 .لانع اس ذلك علل رضل المستيلك  في جودتيا نظراً ويجب الاىتمام فييا 

 (People) الأفراد :ساً ساد  
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   تيث إدارة وموظفين أشخص يؤثر في العلامة التجارية من  ببنيم أي الأفراد عن (Lin,2011) عبر

.  الأشخاصىؤلاء  أيديعتبر العلامة التجارية مبنية من ت 

ويُعدون المترك  ةمجموعة المشار ين في تقديم الخدمىم ببن الأفراد (Haruna,2015)  ما عرف
يتبثر مستوى أداء ىؤلاء الأفراد بطبيعة شخصيتيم و أسلوبيم و مدى  ،الرئيسي لرضا المستيل ين 

 . أدائيم،  ما ويؤثر المظير الخاص بيم علل تقييم خضوعيم للتدريب وتطوير مياراتيم

 تقييم جودتيا نظراً  عللويؤثرون علل الخدمة  نىم الأشخاص الذي الأفرادأن  تستنتج الباتثةومن ىنا  
علل جوانب مادية يلاتظونيا أي طريقة تعامل  ك الزبائن يقيمونيا بناءً ل ون الخدمة غير ملموسة لذل

في الخدمات وذلك لان تقديم  اً ميماً جزء الأفرادومن ىنا نعتبر ، طريقة تقديم الخدمةوىؤلاء الأفراد 
لذلك يعتبر رضا الموظف جزء ميم   ، الم انمقدم الخدمة في نفس والخدمات يتطلب تواجد المستيلك 

 .  عاليةٍ  تقديمو للخدمة بجودةٍ و لإرضائوينع س علل رضا الزبون نتيجة سعيو و

 (Evidence Physical)  الدليل المادي: سابعاً 

صر في قطاع الخدمات نظرا ل ون الخدمة ادراستيا عن أىمية ىذا العن في( 2009، العامري) تتدثت
ىذا العامل ليساعد الزبون في  يبتي  ، ويصعب علل الزبائن الت م علل جودتيا وقيمتياغير ملموسة  

قناعوالت م علل الخدمة  بيا من خلال الاىتمام بالبيئة المتيطة في م ان تقديم الخدمة ويقصد  وا 
والترتيب والنظافة  التصميم ، الأبنية، الأثاثبذلك  ل الأمور المادية المتعلقة بعملية تقديم الخدمة مثل 

 (Lovelock & et al, 2016)، وأ د بدوره لدى الزبون تول الخدمة اً جيد اً ىذا بدوره يخلق انطباع
التي توجو الزبائن  ليا  والإشاراتأن البيئة المادية والتي تتمثل في المناظر والتدائق واستخدام الرموز 

. طباع عميق علل انطباع العُملاءتؤثر علل رضا الزبائن وتقييميم للخدمة لما ليا من ان

الخدمة وتقديميا من ب  ل العناصر الملموسة التي تتعلقُ  ، البيئة المادية( 2017، تاىمي) ما عرفت
وتساعد الزبون في ت وين  ، سيةومن الملم جزءتصميم مثل ىذه العوامل تعطي الخدمة و أثاثٍ و ألوانٍ 
. عن الخدمة وتضيف قيمة للخدمة  ذىنية صورة

الجوانب الملموسة في الخدمة والتي تؤثر  وجية نظر الباتثة يم ن تعريف الدليل المادي ببنو من
مدى الرضا عنيا وتعتبر أداة يم ن التلاعب فييا من قبل المسوقين وب يفية الت م علل جودة الخدمة 
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جودتيا ووبالتالي نتيجة الصعوبة التي يواجييا الزبون في تقييم الخدمات للرفع من جودة خدماتيم 
يعطي نوع  من   لأنون بالاىتمام بيذا الجانب بش ل أ بر م ملموسيتيا يم ن أن يقوم المسوقوعد بسبب

خرى مما يعطي التميز بين يساعد الزبائن علل الاختيار والتفضل بين خدمة وأوالملموسية للخدمة 
. الخدمات
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: تسويق الخدمات  الجامعية 2.2
الرفع من وتتسين خدماتيا  إللموجودة بين الجامعات يجب أن تسعل  ل منيا في ضوء المنافسة ال

لجذب أ بر عدد مم ن من الطلاب و ، تستطيع البقاء والمنافسةومن أجل أن تتميز  الأداء فاءة 
 وعلييا الاىتمام بموضوع تسويق خدماتيا ، المتافظة علل رضا الطلبة التاليين إلل بالإضافةالجدد 

. في مقدمة ومش لة الدراسة  ما ذُ ر سابقاً 

:  الخدمات الجامعية 1.2.2

 الخدمات الجامعية بمجموعة النشاطات التي تقدميا  افة (2015، السعافين) الباتثةعرفت 
تتصيل  إلل ما تيدف ىذه المؤسسات  ، المؤسسات التعليمية بيدف التنمية العقلية والاجتماعية

. تقديم بيئة علمية مريتة خلال جيد وذلك من علمييٍّ 

الزبائن  إللتقديميا من قبل الجامعات ت التي يتم ببنيا مجموعة النشاطا (2015، نايل)  ما عرفتيا
وخدمة المجتمع وتعتبر ىذه النشاطات غير ملموسة ولا يم ن  ، أبتاث علمية وأ اً تعليم انت سواء 

. امتلا يا

الخدمات الجامعية أيضا غير ملموسة ويوجد صعوبة في تقييميا وىي أن مما سبق وتستخلص الباتثة 
 ووه زبائنيا سواء المتمثلة في اليدف الرئيسيّ  إللعبارة عن الأنشطة العلمية التي تقدميا الجامعات 

. خدمات أخرى مثل الأبتاث العلمية إللالتعليم بالإضافة 

 :الجامعيةأنواع الخدمات  2.2.2

في الجامعات في خدمة التعليم والتي تعتبر عملية مشتر ة بين مقدم الخدمة  الأساسيةخدمة تتمثل ال
عمل ومن خلال مشار تيم في جلب المعلومات والأف ار  اً رئيسي اً دور والطالب تيث يلعب الطلابُ 

يؤثر علل قيمة الخدمة وعلل  اً ميم يعتبر عاملاً بذلونو أن الجيد الذي ي إلل بالإضافةالعلمية  الأبتاث
في دراستو أن ( 2017، الصامدي وتورية) ، وأ د(Ng & Forbes,2008) ىمنسبة الرضا لدي

 ، المعوناتوالمنح والقروض بل يوجد خدمات أخرى ك التعليمالخدمات الجامعية لا تقتصر علل 
بالإضافة  ، خدمات تساعد الطلبة الخريجين علل معرفة اتتياجات سوق العمل والوظائف المتاتةو

إلل خدمات ثانوية مثل تفعيل دور الطلبة من خلال السماح ليم بالمشار ة في الاتتفالات والمناسبات 
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مسؤولية اتجاه لا بد من وجود إلل ذلك  بالإضافة، والطالب تدريبيةٍ للطلبةعمل برامج وداخل الجامعة 
.  المجتمع من خلال نشر المعرفة والأبتاث التي من شبنيا إفادة المجتمع

 علل رضا الطلاب تتمثل في مرافق والت ميلية والتي تؤثر علل سير الخدمات التعليمية  أما الخدماتُ 
 ما تعتبر الم تبات أتد المرافق الميمة  ال ادر التعليمي والموظفين مساعدةودفع الرسوم والجامعة 

التعليم وتساعد  إنجاحالتي تقدم خدمات للطلاب وتلعب دور ميم في المسيرة التعليمية وتعمل علل 
الم تبات الال ترونية أتد  وفي الوقت التالي ظيرت( 2012، عميمور)الأبتاث العلمية  إتمامعلل 

للم تبات التقليدية والتي نشبت نتيجة التطور  تقدميا الجامعات والتي تعتبر بديلاً الخدمات التي 
أسرع  المعلومات بش لٍ  تنزيلو بطلوتساعد ىذه المرجعيات المشتر ين علل البتث  ، الت نولوجي

  (Singh, 2012).وأسيل

في دراستو أن الخدمات الجامعية لا تقتصر علل التعليمية فقط بل ( 2018، عبد الواتد) تتدثو
 ، تبادل المعارف والمعلومات بين الجامعات ومرا ز الأبتاثوىناك البتثية المتمثلة بإعداد الأبتاث 

والتي تيدف لخدمة المجتمع ومنيا البتوث التي تسعل لتل مشا ل بالإضافة إلل الخدمات المجتمعية 
تتل القطاع  وتيم لمن يستفيد منيا من مؤسسات دولة أتقديم خبرات الطلاب ومشورو ،المجتمع
. الخاص

تنمية الميارات والإدارية وع للخدمات منيا الخدمات البتثية أي أن الجامعات تتتوي علل عدة أنوا
. ومبانٍ مرافق جامعيةٍ و البشرية

: صائص الخدمات الجامعيةخ 3.2.2

الخدمات الجماعية  صيرىا من الخدمات ذات طابع غير ملموس وبالتالي يصعب علل المستيلك  تعتبرُ 
تتبثر جودة ىذه الخدمات بالشخص الذي يقدم الخدمة من ، وتقدير مدى جودتياوتقييم ىذه الخدمات 

تصل عليو يت م علل جودتو من خلال  فاءة وميارة  اً تعليمي اً وجية نظر الطالب عندما يقيم منتج
. (2012، سرور وآخرون) ةالتدريسيالييئة 

لآخر من وقت و لآخرتتسم الخدمات الجامعية بعدم النمطية تيث تختلف جودة  الخدمة من شخص و
جودة  تج تعليمي ذيتيث من المم ن أن يعتبر أتد الطلاب أنو تصل علل من، لدى نفس الشخص
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 آخرطالب  ، قدرة لتوصيل المعلوماتويعتبره لديو  فاءة وأنو يفضل أسلوب ىذا المدرس  ةتيجعالية ن
. علل الخدمة أنيا ذات جودة منخفضةلا يفضل ىذا الأسلوب يت م 

تؤثر المرافق والمباني الجامعية علل الت م علل جودة الخدمات الجامعية ومن  من وجية نظر الباتثة
غير ملموس المتمثل بالمرافق  آخرً  جزءٍ وملموس  جزءٍ  إللىنا نستنتج أن الخدمات الجامعية تنقسم 

وبالتالي من المم ن الاىتمام بيذا الجانب من أجل تتسين جودة ، الجامعية والمباني والم تبات
. والرفع منيا الخدمات

: تسويق الخدمات الجامعية 4.2.2

الييئة ون والموظفوبالنسبة للجامعات يعتبر الطلاب  . تبدأ ميمة التسويق بتتديد أصتاب المصلتة
العمل علل تلبيتيا ويجب الاىتمام بيم وتتديد اتتياجاتيم  ، المصلتة أصتابوالمجتمع ىم التدريسية 

وذلك أيضا يساعد علل بناء سمعة وصورة  من أجل تتقيق الرضا لدييم وبناء علاقات مربتة معيم 
 .(Sbando & et al, 2018) جيدة 

وطريقة والمتتملين وأداة ل سب رضا الزبائن التاليين  ، يسعل لخلق الطلب فنٌ  ويعتبر التسويق
المؤسسات  والتي لا يم ن استثناء قطاع التعليم منيا لذلك تتتاجُ لمواجية البيئة التنافسية الشديدة 

 (Kalenskaya & et al, 2013). الخدمات التعليميةتسويق  إللالتعليمية 

بدراسة السوق واتتياجاتو القيام  ةتسويق الخدمات الجامعي( 2017، وآخرونأتمد )ون لباتثا عرف
 الأربعة الإداريةفي الوظائف المتمثلة  الإداريةدراسة متطلبات سوق العمل من أجل القيام بالعملية و
من أجل السعي لتتقيق اتتياجات ورغبات   (النشاطات التعليميةومراقبة  التنفيذوالتنظيم والتخطيط )

. داف الجامعة تيدف لتتقيق أهوالسوق المستيدف من خلال مجموعة من البرامج التي تيدف لذلك 

تسويق الخدمات الجامعية عبارة عن عملية  أنَّ  مدراستو في  (2012، سرور وآخرون) أ د   ما 
علل مواجية بتخطيط  منظم تساعد الجامعات  منظمة لا تقوم علل العشوائية بل مسبوقةٌ  إدارية

. عمليةٍ و أ ثر دقةٍ  مشا ل التسويق بصورةٍ 
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 ، قيام الجامعات بالتخطيط والتنفيذ والترويج لما تقدمو من خدماتببنيا ( 2014، العتيبي) وعرفيا
وتعمل علل  الاتتياجاتوالعمل علل تنفيذ خدمات تتناسب مع ىذه  يتم دراسة ما يتتاجو الزبون تيث
. بالتالي تتقيق أىداف الجامعة في خدمة المجتمعو ويتم تقديميا ببسرع وقت وأقل ت لفةٍ  ىاإشباعِ 

عن مفيوم   بير بش لٍ  لا يختلفُ  ن مفيوم تسويق الخدمات الجامعيةأ الباتثةتستخلص ومن ىنا 
بالتخطيط والدراسة للسوق من تيث تاجاتو العلمية  أولاتبدأ  عبارة عن عمليةٍ  والتسويق بش ل عام فو

تاجات سوق العمل ومن جانب أخر لتتقيق  لإرضاءوالعملية من أجل السعي لتتقيقيا من جانب 
  .أىداف الجامعة

علل ما جاء في دراسة   بناءً  لجامعيةاللازمة لنجاح عملية تسويق الخدمات ا اتالمتطلبويم ن تلخيص 

  ( :-2012، وآخرونسرور  ؛2010، إبراىيموراضي )

ات جودة خدمات مميزة ذتتل تستطيع الجامعات أن تتقق أىدافيا وتنافس وتطور يجب أن تقدم  -1
مدى ولا بد من وجود طريقة تعمل علل نشر المعرفة عن ىذه الخدمات ف .ول ن ىذا لا ي فيلزبائنيا 

تباعالتسويق  إللجودتيا لذلك لا بد من الاعتماد واللجوء  خطط قادرة علل دراسة السوق وسياسات  وا 
شباعوتاجاتو   التخصصات المطلوبة في البتث عن وىذه التاجات والرغبات ل افة المستفيدين   وا 

. سوق العمل والتي تؤدي إلل النيوض بالمجتمع اقتصاديا واجتماعيا

الترص علل جودة مخرجات العملية التعليمية والعمل علل ذلك من منطلق أنيا مسؤولية  -2
 إلل من أبسط عامل وصولا ، تشجيع  ل فرد في المؤسسة علل القيام بدوره ببفضل أداءو ، اجتماعية

تقدميا الجامعة والرفع من جودتيا   الارتقاء في الخدمات التي أجلمن  درايةإأصتاب أعلل مستويات 

ضمان والجامعة من أجل تتفيزىم  الوظيفي لدى  ل موظفي الأمنوالسعي علل تتقيق الرضا  -3
. وبناء خريجين أصتاب  فاءة علمية أدائيم للميام المطلوبة منيم ببفضل طريقة 

من  اً غير مخطط لو بل يعد جزء ويعتبر التسويق للخدمات الجامعية عملية غير منظمة أ لا -4
. تنفيذ ومتابعةوتخطيط  إلليتتاج  الإداريةالعمليات 
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المتابعة المستمرة للمتطلبات التي قد تنشب مع الوقت من قبل المؤسسات المستفيدة من مخرجات -5
الجامعات علل البقاء والتطور من خلال متابعة اتتياجات الزبائن يساعد ىذا و العملية التعليمية

. أىدافياتقديميا ببعلل جودة  ما يساعدىا علل وضع خطط تعمل علل تتقيق و

معايير ميمة تضمن تقديم خدمات ذات  إتباعميمة لتتقيق أىداف الجامعة من  عتبر التسويق أداةً يُ 
ت السوق لذلك يجب علل الجامعات أن تقوم بالتر يز جودة عالية تعمل علل تصطية تاجات ومتطلبا

برامج دراسية  إللعلل عمل أبتاث تسويقية تساعدىا علل فيم متطلبات سوق العمل من أجل تتويليا 
وبالتالي تتقيق أىداف  ل تخريج طلاب لدييم قدرة و فاءةقادرة علل المنافسة في السوق من خلا

الخدمات الجامعية لدييم عن  الرضامستوى وردود أفعال الزبائن القيام بدراسة  إلل بالإضافةالجامعة 
 وىذا ،والبرامج الدراسية من ناتية تصطيتيا ل ل ما يتتاجو الطالب من معرفة وعلم في تخصصو

.  (2017، أتمد وآخرون) تطويريةٍ  لدييم ومدى التاجة لخططٍ معرفة النقص يساعد الجامعات علل 

للتسويق تتتوي علل أىداف طويلة الأمد متخصصة بالنشاط التسويقي  إستراتيجيةً تضع الجامعات 
مع اليدف ولا بد أن تتفق ىذه الأىداف ، تتتوي الطرق اللازمة لتتقيق ىذه الأىداف وأيضاً 

التتسين المستمر ، جذب أ بر عدد مم ن  من الطلاب الاستراتيجي العام للجامعة والمتمثل في
 جذب  ادر تعليميّ وتطوير المرافق التعليمية ، جراء الأبتاث العلميةالتصول علل تمويل لإ ، للمناىج

  (Bialon, 2015). وموظفين ذوي خبرة

  :أىمية الخدمات الجامعية 5.2.2

بعض الجامعات  ، خدمة المجتمعوالبتث العلمي ، والوظائف الرئيسية للجامعة في خدمة التعليم تتمثلُ 
ة  بيرة علل قيمة الجامعة لأن معظم دبفائ يعود لأنو ال برى لخدمة البتث العلمي وذلك الأىميةتعطي 

متتوى وتنتجو الجامعة من أبتاث علمية ميمة وذات قيمة  عتمد علل ماالتصنيفات للجامعات عالميا ت
علل وتعمل  ما تعتبر الخدمات الجامعية ميمة لأنيا تعمل علل بلورة وصياغة شخصية الفرد  ، جيد

ية المجتمع ومن خلال الأبتاث ممن خلال تخريج موارد بشرية قادرة علل تنعية في المجتمع نشر التو
 ما  ، ىا والتصول علل نتائج وتطبيقيا علل المجتمع بما فيو فائدة وخدمة لوإجراؤ العلمية التي يتم

الأساسية التي تساىم في تعود خدمات الجامعات بالفائدة علل الدولة   ل لأنيا تعتبر أتد المقومات 
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وتساىم الجامعات في التنمية الاقتصادية تيث ينتج عن الأبتاث  ، وجود دولة متقدمة وعصرية
. (2018، الستاتي) تعمل علل تنمية الاقتصاد واختراعاتٌ  العلمية ابت اراتٌ 

الذي يتصل عليو  المنتج الرئيسييُّ  أىم خدمة تقدميا الجامعات ىي خدمة التعليم تيث يعديُّ  عتبرت
مثاليين  فرد وللمجتمع   ل تيث يساعد علل خلق أفرادٍ يوجد للتعليم دور ميم للطالب ك، المستيلك

 .(Pavel, 2012) تطوير والنيوض بالمجتمعالو فاءة علل  ولدييم قدرة

أ د والذي تتدث في دراستو عن أىمية المؤسسات التعليمية  (Chan, 2016)وقد وافق الرأي الباتث
أشخاص لدييم معرفة متعلمين يعملون علل تتسين  إنتاج والصرض الرئيسي لمؤسسات التعليم ه أن

 تياة الأفراد والمجتمع نوعية  أنو يعزز إلل بالإضافةالف ر وتتسينو  بإثراءظروف المجتمع  ما يقوم 
يمتل ون ميارات رفاه أفضل  ما وتيث نجد أن من لديو درجة جامعية يملك تياة ذات معايير عالية 

. علل سوق العمل ليا تبثير ايجابي

من أ ثر العوامل الميمة التي يُعد  الجامعيالتعليم  أن (Al-Dulaimmi,2016) و أ د في دراستو
 إتباععبر  من خلال ىي لة قدرات المورد البشري وتنمية مياراتو واجتماعياً  للنيوض اقتصادياً تؤدي 

 مترك للاقتصاد وت ون استثمار يعمل علل ماىرة تعمل برامج تعليمية تعمل علل تطوير قوى عاملة 
 والاجتماعيّ  التقدم الثقافييٍّ 

 

: الميزة التنافسية 3.2
عندما تقدم منتجات ذات أعلل  اً وتتصل أرباحأن الشر ات تتقق ميزة تنافسية  (2012، وسيلة) يرى

 لما  انت قيمة المنتج أعلل من الت اليف التي دفعيا المتسيلك ، قيمة عالية بالنسبة للمستيلك
 .للتصول علل المنتج ىذا يخلق الرضا والولاء اتجاه الشر ة

الميزة التنافسية تنبع من مدى قدرة الشر ات علل تقديم منتجات  أن( 2017، تسن) يعتقد فيما
يساعدىا علل وء ىذه الشر ات علل بقاوخدمات تشبع تاجات ورغبات الزبائن الأمر الذي بدوره يعمل 

 .وتصة سوقية اً مما يجعليا تتقق أرباح التنافس ويعطييا تميزعلل  تطوير قدرتيا
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 ، بالقيمة المقدمة للمستيلك اً وثيق اً أن الميزة التنافسية ترتبط ارتباط (Hosseini, 2018)في تين يرى 
والقيمة التي تقدميا الشر ة وتلك التي  المتوقعة من قبل الزبائن القيم علاقة مباشرة بين تيث يوجد

مقارنة بالقيم  توقعات المستيلك  إلل في تال  انت القيمة التي تقدميا الشر ة أقرب ، يقدميا المنافس
 ة تمتلك ميزة تنافسية تساعدىا علل التنافس والبقاء  المعروضة من  قبل المنافس ىذا يدل أن الشر

. ظ بالزبائنوالاتتفا

تمتلك ميزة تنافسية في تال تققت ربح الشر ة  إلل أن (Hakkak & Ghodsi, 2015)فيما أشار 
 وأعلل معدل ربح اقتصادي أعلل من الموجود في السوق  إللبمعنل أنيا تصل ، المعتادأعلل من 

وخدمات  اً أيضا تتصل الشر ة علل ميزة تنافسية في تال  انت تقدم سلع ،من الذي يتققو المنافس
تيث يتم الأخذ بعين الاعتبار القيمة التي يتصورىا  ،بما يتققو المنافس ذات قيمة أعلل مقارنةً 

نقاط القوة والابتعاد عن ويجب أن تمتلك الشر ات القدرة علل استصلال الفُرص ، ووينتظرىا الزبون
. لقضاء علل نقاط الضعف  ما لابد من الاىتمام بجودة السلع والخدمات التي تقدمياالتيديدات وا

أن الميزة التنافسية تساعد المؤسسات علل الاستدامة في السوق  (Jane & et al, 2019)وأ د 
والتفوق علل المنافس، ول ن لا يعني إذا  انت الشر ات رائدة في الوقت التالي أن لا تواصل البتث 

ستراتيجية التميز اللازمة ومتابعة السوق باستمرارعن ال  .تميز ووضع الأىداف وا 

مميز فيما تقدمو ومفيوم الميزة التنافسية ببنيا وجود شيء مختلف ( 2009، العتوم)فيما لخص
 .قيمة يستقطب الزبائن التاليين والجدد بش ل أ بر نتوه والشر ات يجعل منو ذو

موارد لا  وقدرات أ وميارات أ بامتلا يا  ت من أن التنافسية في الجامعات (2018، الخوالدة)ويشير
يعمل وتساىم في قدرة المؤسسة علل القيام ببعماليا بش ل لا يستطيع المنافس تقليده ويمتل يا المنافس 

 ، تقنيات تساعدىا علل تخريج طلاب لدييم  فاءة علميةو ادر تعليمي امتلاك و ، علل تقليل ت اليفيا
العالمي مما يساعدىا علل تتقيق  واتتياجات السوق سواء المتلي أتلبية و ، أبتاث مميزة إنتاجو

الذي  (2017، العباد)وجاء ذلك أيضاً في الدراسات التديثة  دراسة  ، منافع أ ثر من منافسيياوأرباح 
مقارنة بمنافسييا من  وميزة تنافسية ترفع من ترتيبيامنافس أ د أن الجامعة يم ن أن تمتلك موقع 

مرافقيا  وداخليا وخارجيا وذلك من خلال زيادة  فاءتيا الداخلية المتعلقة بموظفييا  خلال تميزىا



30 
 

وبالتالي العمل علل زيادة الطلب علييا  تمتل ياالتتسين من جودة الخدمات التعليمية التي  ، وخدماتيا
. والاستمرار في السوق 

المتاربة في البيئة ومن المواجية المؤسسة  ببنيا السلاح الذي يم نيم ن تعريف الميزة التنافسية 
فاً لا يمتل و مختل وىذا السلاح ي ون بامتلا يا شيئاً التميز ويساعدىا علل البقاء و ما  التنافسية الشرسة

. تقليده بسيولة والتصول عليو أالمنافس ولا يستطيع 

 ، تنافسية قويةتنافسية خاصة في ظل وجود بيئة  ضرورة امتلاك ميزةتستنتج الباتثة وفي ضوء ذلك 
ذلك يم ن تتقيقو من خلال الارت از في البداية علل معرفة ، ومام الزبائنووجود عدة بدائل أ

وذلك بيدف تتقيق  الموارد المتاتة واتتياجات ورغبات الزبائن ومن ثم من خلال استصلال الفرص 
ىل يقترن وجود ، أجل المقاومة للبقاء في السوق  تد أدنلتتل من  وزيادة التصة السوقية أوأرباح 

بل يم ن التميز بجوانب مختلفة سيتم التتدث عنيا  ةرميزة تنافسية مع وجود أسعار قليلة؟ ليس بالضرو
  .لاتقاً 

: الميزة التنافسية عناصر  1.3.2

اً مختلفشيئاً شئ ناستطاعت أن تُ  إذا إلاالتطور في ظل المنافسة الشديدة والبقاء  شر اتلا يم ن لل 
معرفة جيدة ، أن تؤدي الأنشطة بش ل يختلف عن المنافسينواستطاعت أن تتافظ عليو و مميزاً و

من الميم  أيضاً وتنوع في المنتجات ولاتتياجات الزبائن ووجود سيولة وصول الزبائن للمنتجات 
تت ون وعليو ، (Dash, 2013)والضعف التتديات ونقاط القوةوتوازن بين الفرص  إستراتيجيةتصميم 

من التي  أفضلببنيا تقدم منتجات وخدمات ذات قيمة دما ينظر الزبائن للشر ة الميزة التنافسية عن
أي لا يم ن تقليدىا ، مميز ومختلف وما هشر ات تنشب الميزة التنافسية من امتلاك ال يقدميا المنافس

موارد بشرية ،  بشرية وموارد سواء مادية أ وجود لمن خلاوذلك ي ون ، ولا امتلا يا من قبل  الآخرين
التي يم ن من  الموارد المميزةمن ، وميارات ذات  فاءة عالية لا يمتل يا المنافسوتمتلك قدرات 

ت نولوجيا متقدمة التي بدورىا تسيم بتقديم منتجات ذات جودة عالية  تطوير ميزة تنافسية وجود ىاخلال
وجود ميارات في التعامل مع الموردين وعلاقات و ، عاملة متدربة ذات  فاءة أيدٍ وجود  إلل بالإضافة
 ذلك أ دت الدراسات التديثة  ،(2006السعد ومنيل، ) ففي تقليل الت اليبدورىا تساىم  مربتة
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علل ذلك أيضاً من ناتية الاىتمام بالتتسين واللجوء للت نولوجيا من ( 2017عبد ال ريم، ) دراسة 
 .دة جودة الخدمات والتقليل من الأخطاء والميام غير الضروريةأجل زيا

قسم البتث خلال الاعتماد علل من ، لبتث المستمر عن التطور والابت اراتساىم الت نولوجيا في  
 للمنتج التالي إضافتياا تشاف مزايا يم ن  وأ، في ا تشاف منتجات جديدة والتطوير الذي يساعد

أما  ، ابت اريو في أمور تسويق المنتجات بطرق أيضا تساىمقيمة للمنتج  إضافةلل إالذي سيؤدي 
ق قدرات لعمل دورات تدريبية لخويجب الاىتمام بيا تعتبر أيضا مصدر ميم بالنسبة للموارد البشرية 

ساىم في استمرار اىتمام الموظف الذي ي الأمر ، الاىتمام بالأمن الوظيفي ليذه الموارد البشريةومميزة 
من أجل ا تشاف الضعف  من وجود نظام تقييم مستمر للأداء ولا بدَّ  ، التزامو مع المنظمةوه دائبب

 .(Cheng & et al, 2011) سريع والقضاء عليو الموجود للعمل علل تصتيتو بش ل

التسويق الذي  ىنا تظير التاجة إلل ، جفي المنتترتبط أيضا بالقيمة الموجودة  بما أن الميزة التنافسية
وتوصيل  ، الإشارة إلل طريقة التوزيعو ، وبالزمن المناسبسيساعد باختيار المنتج المناسب ل ل سوق 

بالتب يد لا تقتصر ميمة تتديد اتتياجات الزبائن علل قسم  ، المنتج المناسب من وجية نظر الزبون
ني إستراتيجية تتبعيا  ل أي يجب تب ؛يجب أن تشترك  افة الأقسام في ذلكاً التسويق بل أيض

لميزة التنافسية لان ىذه الميزة تنتيي عندما يقلدىا المنافس لبقاء ا اً رئيسي اً ويعتبر الولاء مصدر ، الأقسام
قيمة ىذه المنتجات صعب تقديميا من المنافس ولا يتوجو إليو  ومع وجود الولاء يعتبر الزبون ىذه

 المستخدمة في والآليات نتجاتالموفي الخدمات  ة ما تساىم الجودة الموجود (.2009، طتطوح)
لك من منطلق وذ ، زة تنافسيةيمبناء  علل في الزمان والم ان المطلوب  الإنتاجمثل جودة تتسين ال

 تعمل علل خلق ثقة لأنيا ، من قيمة المنتج والذي يعتبر المترك الرئيسي للميزة التنافسية ترفع  أنيا
القدرة علل ، والأرباحة سوقية وتعظيم صوالخدمات وبالتالي تتقيق حمن قبل الزبون في المنتجات 

 درجة الولاء والاستمرار مع الشر ة إللالوصول ورضا الزبائن الوصول ل إلل بالإضافة ، المنافسة
للتب يد علل أىمية قيمة  (Hosseini, 2018)، وجاءت أيضاً الدراسات التديثة  دراسة (2005، فلة)

الميزة التنافسية وأثبتت وجود علاقة مباشرة ما بينيم تيث عندما يتصل الزبون علل المنتج في تتقيق 
منتج ذو قيمة عالية يرفع من مستوى الرضا والولاء لديو،  ذلك الأمر في جودة الخدمات ترفع من 

تميز المؤسسات تيث عندما يتصل المستيلك علل منتج ذو جودة ىذا يجعلو يمر في تجربة ايجابية 
 .في رفع مستوى الرضا لديو والثقة  ما ينع س ذلك ايجابياً علل قيمة المنتج ويرفع منيا تساىم
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دراستو أىمية رأس المال المعرفي في تتقيق الميزة التنافسية في  في (2019، الرميدي) بدوره تناول
المعلومات  والف ري و البشريرأس المال ) تيث وضح المقصود برأس المال المعرفي  ، قطاع الخدمات

وقد أ د الباتث علل وجود علاقة ايجابية طردية بين م ونات ...( الزبائن و المل ية الف ريو الإبداعو
 الإبداعوجود العاملين ذوي ال فاءة والخبرة والتشجيع علل  ،المال المعرفي والميزة التنافسيةرأس 

عد الابت ار وتبادل والتصيير يساعد الشر ات علل الاستجابة السريعة للمتصيرات في السوق  ما يسا
من الضروري بناء علاقة طويلة الأمد مع الزبائن وعلل تتسين جودة الخدمات والمنتجات المعرفة 

.  لشر اتالاستجابة ليا الأمر الذي بدوره يرفع تنافسية اوالتعرف علل اتتياجاتيم ورغباتيم و

: أىمية وجود ميزة تنافسية 2.3.2

لذلك تعمل علل الاىتمام  ، ينع س علل أدائيا اً ميم اً عد وجود الميزة التنافسية في المنظمات جوىريُ 
شباعيا لزيادة قدرتيا ، ت من أجل تتقيق الميزة التنافسيةالاىتمام بجودة الخدما، وبالعملاء ورغباتيم وا 

 ما  ، أمام المنافس تيث امتلا يا يساعد المنظمات علل الثبات والتوسع في السوق والبقاء ، التنافسية
يعمل علل مقاومة التصييرات المستمرة والانسجام معيا ومواجية البيئة التنافسية القوية ودخول 

 (.2015، عبد الصفور) المنافسين

بين وجود ارتباط وثيق  تيث أُثبت ، بوانج ةمن عدشر ات يزة التنافسية بالفائدة علل اليعود وجود الم
بالت لفة القليلة في  شر ات التي تتميزال ، أي يوجد ت امل بينيم بش ل ايجابي الأداءوالميزة التنافسية 

 بمعنل -أفضل أداء تجاريّ  إلللتالي ذلك يؤدي وبا-التصنيع تنع س علل أسعار منتجات قليلة 
  (.Majeed, 2011) أرباح أ ثر مبيعات أ ثر

 السوقية ةالقوة في السوق والتص المال ين وذلك من خلال التفاظ علل  ما تلعب دورا في زيادة ثروة
وذلك من خلال ابت ار منتجات جديدة والبتث عن فرص للتوسع واللجوء للت نولوجيا  ونو تقلل 

البقاء والاستمرار في السوق  الت اليف وبالتالي تنع س علل أسعار المنتجات والخدمات ىذا يساىم في
بالإضافة إلل أن امتلا يا يساعد الشر ات علل  ، (2017، صافي)وضع المالي والمتافظة علل ال

الموارد والميارات وال فاءات التي تمتل يا ويجعل منيا متميزة في التميز عن المنافس والتفوق عليو 
(. 2009، شطيبة)



33 
 

والرفع من شبنيا تساىم في  تتسين وضع المؤسسة  ، في الجامعاتأما بالنسبة لوجود الميزة التنافسية 
وتدعم  ما وترفع من مستوى الثقة لدى الطلبة في المؤسسة وبالتالي التميز عن المؤسسات الأخرى 
علل  اً مما يتقق ليا تفوق تساعدىا في الاستمرار والتوسعوصورة وسمعة المؤسسة لدى الآخرين 

ىم ءَ تقديم خدمات أفضل للطلبة مما يعزز انتما، ووبالتالي نتائج أداء عاليةأفضلية و المنافسين
. ( 2017، ةرتم وأب) جيدة في ذىن العملاءتضمن صورة واعتزازىم بالجامعة و

:  الميزة التنافسية قياس  مصادر 3.3.2

  :لل وجود عدة مصادر للميزة التنافسية وىيإ( 2017، راضية) الباتثة تأشار

ديم جودة تقالسعي ليس لوات ذات جودة عالية ذلك ي ون بتقديم منتجات وخدم ، التميز بالجودة: أولاً  
. تتفوق علل ما يقدمو وتتميز عنو تقديم جودةوبل للبتث ، المنافسمساوية لما يقدمو 

من خلال يم ن تتقيق ذلك ، في النياية علل أسعار قليلة ىذا ينع س، والتميز بالت لفة القليلة: ثانياً 
علل مواد خام وبالتالي التصول ، معيمعلاقات طويلة ومربتة  إقامةو التعامل مع الموردينميارات 

. عاملة قليلة الت لفة أيديالاعتماد علل و ، ببسعار قليلة

. المختلفةاتتياجات ورغبات الزبائن  متنوعة تلبي اتمنتجالتميز بوجود :ثالثاً 

. والوقت المناسب تقديميا في الم ان  ، تقديم المنتجات والخدماتبالوقت أي  بسرعة  التميز: رابعا

: والمتمثلة في ، أبعاد الميزة التنافسية افي دراستو تي تناوللتا( 2018، شلبي)الباتثة ىا ت ما وافق
لعمل علل وبالتالي ا، إلصاء غير الميمة منياوتيث يم ن أن تقوم المنظمة بصربلة النشاطات ، الت اليف
تتقيق وتقديم خدمات ومنتجات بت اليف أقل من المنافس ويم ن القيام بتصميم و ، الت اليفتقليل 
استصلال والمنتجات المقدمة عبر الاىتمام في الت نولوجيا و ما يم ن التميز في جودة الخدمات  ، أرباح

  ، ت المستمرةيواجو السوق التصيرات والمستجدا، مميز عن المنافس وات لتقديم ما هالميارات وال فاء
 التميز عن المنافس ولذلك لا بد أن تمتلك الجامعات مرونة عالية من أجل الاستجابة ليذه التصيرات 

مختلف  ويق ما هتطبمصدر ميم للتميز من خلال والابت ار ك الإبداععلل  والتميزوالبقاء في السوق 
من خلال تقديم خدمات ومنتجات  إلا التنافسيةلا يم ن للمنظمة تتقيق الميزة ، وفريد عن المنافس

. ولا يم ن للمنافس تقليدىامميزة 
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ذلك يم ن قياس الميزة التنافسية من خلال قياس مدى النفوذ التنافسي للمؤسسة في  إلل بالإضافة
القدرة علل المنافسة في ىذه الأسواق والقديمة والجديدة  الأسواقفرض وجودىا في والسوق وسيطرتيا 
متل ون قوة تنافسية ىذا المؤشر يدعل بالتصة السوقية التي يتزامن امتلا يا مع ية بوجود منافسين عد

 .(2012، وسيلة)بوجود علاقة طردية امتلاك ميزة تنافسية 

: تنافسية في التعليمالميزة ال

يقصد و ، جودة الخدمة التعليميةبيم ن تتقيق الميزة التنافسية في قطاع التعليم من خلال الاىتمام 
بالجودة التعليمية وجود مجموعة من الخصائص يتوجب توافرىا في جميع عناصر العملية التعليمية 

 ، ياجات ورغبات المجتمع والمتعلمينوالتي تقوم علل تلبية اتت، (المخرجاتو العملياتو المدخلات)
تلبيتو لاتتياجات المستفيد ووتظير جودة المنتج التعليمي في مدى مطابقتو للمواصفات المخطط ليا 

ومن الأمور التي ، جانب تزويد الطالب بميارات وظيفية تساعده لاتقا إلل بالإضافةمن الخدمة 
والاىتمام بالأ اديميين ، العلميةالتر يز علل القيام بعمل الأبتاث  في التعليم تساىم أيضا في التميز

تيث  (.2013، سلمان) ز الجامعة عن غيرىاتتفيزىم علل إعداد الأبتاث التي من المم ن أن تميو
بتصوليم علل خدمات ذات جودة تلبي اتتياجاتيم الأمر الذي ي ون  إلالا يتتقق الرضا لدى العملاء 

ومن أجل تتقيق الرضا لا بد من معرفة اتتياجات ورغبات  ، الولاء لدى العميل إللول للوص سبيلاً 
يشعر بالرضا نتيجة تصولو  الأمر الذي يجعل العميل ، تتقيقيا بالجودة المطلوبة إللالعملاء للسعي 

البيئة وتعليمي ال ادر ال :متمثلة بعدة زوايا منيان الجودة ووتك ، علل خدمة ضمن مستوى توقعاتو
. (2017، وزاني و زقاي)ن وطريقة تعامليم مع الطلبة المتيطة والموظفو

في دراستو أن المؤسسات التعليمية تمتلك الميزة التنافسية من  Dimitrova, 2017)) فيما تتدث
بنية تتتية ذات ومرافق  ، لل تخريج طلبة لدييم  فاءة عاليةع اً قادر مؤىلاً  اً تعليمي اً امتلا يا  ادر خلال

. جودة المنتج التعليميوالإدارة في  ، يم ن التميز في الأبتاث العلمية  ما، لٍ تبىيل عا

ة التعليم تساىم في تلبية اتتياجات السوق من خلال تخريج ودأن ج (2020، الشواوره) بدوره أ د 
وبالتالي تقليل الفجوة بين قدراتيم  ،طلبة لدييم مؤىلات تساعدىم علل تتقيق  متطلبات السوق

التي بدأت تتلاشل نتيجة و ،متطلبات سوق العمل الذي بدوره يعمل علل خلق فرص عملو
 ما ت ون جودة التعليم من وجية نظر الطالب التوافق بين ما يريده وما تصل عليو ، لوجياالت نو
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 ذلك العدالة التي يشعر بيا ببنو تصل  ، تيطة بوملاالبيئة  ووت ون توقعاتو سواء بالخدمة التعليمية أ
ذلك لا بد من القياس المستمر والدوري لجودة ىذه الخدمات عبر  إلل بالإضافة ، علل ما يستتق

 ذلك لا بد من ، المستفيدين أراءأخذ والدراسات والعملية التعليمية من خلال التقارير  إدارةومراقبة 
وتوفير  ، اتتواء ال وادر المؤىلة ذات ال فاءة يجب في التعليم لضمان الجودةو ،مراقبة العاملين
 الإرشاد إلل بالإضافة ، تبية باتتواء الم تبة لل تب المتنوعة وقواعد بيانات متنوعةالخدمات المك

المادية لتتقيق رضا وعن الساعات الم تبية الدقيقة والاىتمام بالخدمات الترفييية  الإعلانو الأ اديمي
. الطالب

تتميز الجامعات  تيث من التر يز علل الرسوم الجامعية تيث لا بديُّ  ، لا يقتصر الأمر علل الجودة
وأيضا يم ن أن ت ون الرسوم مرتفعة  ، ن خلال تقديم رسوم اقتصادية أقلوال ليات عن منافسييا م
أىمية عالية يجب  ويعتبر ال ادر الأ اديمي أيضا ذ ، من المنافسةفائدة أعلل وول ن مقرونة بخدمات 
الدورات ول مستمر والترص علل التدريب بشكتقييميم  إلل بالإضافةخبرة عالية وأن ي ون لدييم  فاءة 

 .(Bisaria, 2014) الأمر لذي ينع س علل جودة الخدمات المقدمة من قبليم أدائيمللرفع من 

قدرتيا علل علل أن الميزة التنافسية في الجامعات تنشب من خلال ( 2017، توازن)من ناتيتو تتدث 
نشطة تقليص الأيساعدىا علل تتقيق أرباح من خلال وى منافسييا لتصميم خدماتيا بش ل يتفوق ع
علل تتقيق  يقلل الت اليف علل المؤسسة ويساعدىاالأمر الذي بدوره  ؛غير الضرورية والتخلص منيا

مختلفة  ومنتجات تعليمية مميزة و ما يم ن أن تتميز الجامعة في تقديميا لخدمات  ، ميزة الت لفة القليلة
وي ون ذلك من خلال وذات جودة عالية يرى المستفيد منيا أنيا تتفوق علل الجامعات المنافسة 

. الترص علل توظيف ال وادر التي تتميز بال فاءة والخبرة العالية وبذلك تتميز عن المنافس 

ضافة إلل بالإ ، يجب أن تمتلك موارد مادية  ، تتل تتصل المؤسسات التعليمية علل ميزة تنافسية
 ، مرافق جامعية مؤىلة وخدمات مميزة تمتلك  ما يجب أن ، أصتاب خبرة و فاءةو ادر علمي مؤىل 

من مصادر تصوليا  راً مصد العالمي  أي تصنيفيا ويعتبر ترتيب الجامعة مقارنة بالجامعات عالمياً 
أتد المصادر  لجامعةالبيئة والمنطقة الجصرافية التي تقع فييا ا  ما تعتبر ، علل ميزة تنافسية

الخدمات  ةالاعتماد علل التعليم الال تروني الذي يرفع من  فاءة وجودبالإضافة إلل  ، التنافسية
. ( 2018 ، شلبي)اً للتنافس  التعليمية مصدر أخر
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: دور التسويق في تحقيق ميزة تنافسية  4.3.2

 ، والعمل علل تتقيقيا، للمستيل ينيتمثل الدور الرئيسي للتسويق في البتث عن التاجات والرغبات 
 ، اليدف لا يعد الوتيد للتسويق تيث من خلالو يم ن تتقيق الأىداف الأخرى للمنظمات ال ن ىذ

يصبح من  ، المتمثلة في تتقيق أعلل ربح مم ن من خلال بتوث التسويق والأنشطة التسويقيةو
الاستخدام الأمثل للموارد المتاتة وتقليل وبالتالي ، المم ن تقدير تجم المبيعات المم نة في السوق

بالإضافة إلل أن التسويق يساعد المنظمة علل التقدم  ، ما يساعد علل زيادة معدل الربحم ، الت اليف
 ، الأرباحوأسواق جديدة وبالتالي زيادة المبيعات ومن خلال دراسة الأسواق والبتث عن فرص  ووالنم

 ، علل المنافسة في الأسواق تيث زيادة الأرباح والتصة السوقيةىذا  لو ينشب عنو التميز والقدرة 
 (.2016، عبد الفتاح) يزيد من التنافسية للمنظمة مقارنة بصيرىا والنمو

أن يتم  ومن منطلق أنيا تسعل لتتقيق ميزة تنافسية لا بديُّ ، سويق أداة تربط المنظمة بزبائنيايعتبر الت
وفي ظل البيئة التنافسية الشديدة التي يشيدىا السوق والت نولوجيا  ، علاقة قوية تربطيا بيم إقامة

لذلك علل ، الزبائن متصيرة باستمراراتتياجات  الأمر الذي يجعل، المتسارعة والتقنيات الجديدة
 ، جمع بيانات وتتليليا عن الزبائناستراتيجيات تسويقية تساعدىا علل والمنظمات أن تضع خططا 

إقامة علاقة  و جذب أ بر عدد مم ن منيموروابط مع الزبائن  إقامةا يعمل علل فيم اتتياجاتيم مم
المنافس تتقيق الولاء لدى المستيل ين مما يساعد المنظمات علل مواجية ومربتة طويلة الأمد 

ر خمسة تيث ت لفة جذب الزبائن أ ب، علييا الت اليفلأن ذلك يقلل  ، وتتقيق الميزة التنافسية
  (Alshiply & Alkhawaldeh, 2017). فة التفاظ علييمأضعاف من ت ل

يتضمن مفيوم و ، يساىم التسويق أيضا في خلق الميزة التنافسية عبر تقديم منتجات جديدة للسوق
 وخطوط إنتاج جديدة علل الشر ة أ ، منتج جديد علل السوق ، المنتجات الجديدة عدة اتجاىات

وي ون دور التسويق  ، الموجودة وبالتالي توسيع التصة السوقيةتعديل وتطوير  في خطوط الإنتاج 
الأف ار الإبداعية  التي وىنا باعتباره أداة تواصل مع الزبائن وبالتالي يساعد في جمع المعلومات 

تطوير المنتجات التالية وبالإضافة إلل ذلك ميمة التسويق  وستساىم سواء في خلق منتجات جديدة أ
في البتث ودراسة اتتياجات ورغبات الزبائن التي تساىم في تصميم وتطوير خدمات  الرئيسية المتمثلة

لا بد من الاعتماد علل بتوث التسويق التي و ،ومنتجات مميزة تلبي ىذه الاتتياجات والرغبات
، (2008، لتول)مدى إقبال الزبائن علييا والتنبؤ بالمبيعات وستساعد علل اختبار المنتجات الجديدة 
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دراسة السوق والزبائن وأ دت علل أىمية التسويق في ( 2016بلعوشة، )يضا جاءت دراسة ىنا أ
 ما ويساىم بش ل  بير في تقديم  ، خلق اتتياجات جديدة إلل بالإضافةدراسة الاتتياجات والرغبات و

بالتالي في النياية يعمل علل تتقيق أىداف ومنتجات وخدمات ذات قيمة من وجية نظر المستيلك 
لذلك لا بد من الاىتمام بو  ، التميز عن المنافسوالتصة السوقية والمنظمات الرئيسية وتتقيق الأرباح 

وي ون ذلك من خلال الاعتماد علل  ، تتقيق الميزة التنافسية إللنصل من خلالو  اً اعتباره ممرو
من خلال الاىتمام ج أتد أىم عناصر المزيج التسويقي تبثيرا تيث يعتبر التروي، المزيج التسويقي

ف رة عن الخدمات والمنتجات  إيصالالميم من خلاليا يم ن والتي تعد المترك الرئيسي  بالإعلانات
فعالة في نفس ومريتة للنظر جذابة  إعلاناتعبر تصميم عن جودتيا وأىميتيا والتي يتم تقديميا 

من عنصر الترويج والمساىمة  اً ىتمام بالعلاقات العامة والتي تعد جزءأيضا لا بد من الا ، الوقت
التواصل معيم وش اوييم و آرائيمبتتقيق الميزة التنافسية من خلال التواصل مع الزبائن والتصول علل 

علل مقترتاتيم الأمر الذي  لل تطوير الخدمات والمنتجات بناءً العمل عومن أجل تل  افة مشا ليم 
. الزبون بالاىتمامشعر ي

وجود ميزة ووجود علاقة ايجابية بين الابت ار في السوق  (Dorson & et al, 2018) ما أ د 
م والعمل رغباتوومراقبة اتتياجات الزبائن ، ووذلك ي ون من خلال متابعة السوق وتطوراتوتنافسية 

ذلك لا بد من الاىتمام  إلل بالإضافة ، والاستجابة بش ل سريع لياعلييا  علل تطوير منتجات بناء
 ، القدرة التنافسيةلان ذلك يساعد علل زيادة   ؛وفتح فروع متنوعة وشب ات وأسواق جديدة بالأسواق

فمن المعروف أن ميمة التسويق تقوم  ، نستنتج أىمية التسويق في خلق الميزة التنافسية علل ذلك بناء
الأبتاث التسويقية الداعم وذلك يعتبر التسويق ول، اتتياجات ورغبات الزبائنو الأسواقعلل دراسة 

ويساعد الذ اء التسويقي بش ل  بير في زيادة القدرة  .الرئيسي للابت ار في السوق وزيادة التنافسية
المخاطر الموجودة ومبيعات المنافسين ، وجود سجلات عن الزبائن بالذ اء التسويقي ويُقصد .التنافسية 
بيانات عن الفرص التي يم ن استصلاليا تيث ي ون الذ اء التسويقي بمثابة استخبارات  إلل بالإضافة

تساعد ىذه الاستخبارات علل جمع ، تساعد علل البقاء في السوق والتميز عن المنافس والتطور
وقد  ، وتول التطورات الموجودة في السوق ، المعلومات المتاتة تول  ل ما يؤثر علل عمل المنظمة

العمل علل زيادتيا نتيجة الاتتفاظ ب افة المعلومات ووجود تبثير قوي علل التفاظ علل العائدات ثبت 
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متميز عن وفروع مختلفة وأداء مختلف  فتحوالتوسع و أرباحبالتالي تتقيق وعند التاجة  إليياالعودة و
 Ade & et al, 2017).) المنافس

المنظمة مزايا تنافسية تساعدىا علل مواجية البيئة  إ سابويوجد تبثير للتسويق الال تروني علل 
 افة الزبائن في  إللتمتلك موقع ال تروني يساعدىا علل التواصل والوصول التنافسية تيث من خلالو 

 ما يعتبر منصة يم ن من خلاليا ،  ل م ان وبالتالي تتميز في طريقة تعامليا مع الزبائنو ل وقت 
 إللعدد  بير من الزبائن وذلك يعطييا ميزة تنافسية في الوصول  ىإلالترويج للمنظمة والوصول 
بالإضافة إلل أن التسويق الال تروني يعتبر أقل ت لفة ، ت اليف مم نةوالسوق المستيدف ببقل وقت 

، غباش) يعطييا ميزة عن المنافسومن التسويق التقليدي وىذا يعمل علل تقليل ت اليف المنظمة 
2016 .)

والمقصود بو  أىمية التسويق الداخلي افي دراستو (2017، تمرة وأب) تذلك تناول إلل بالإضافة
تيث ييتم في تدريب العاملين ، في تتقيق ميزة تنافسيةبالعملاء الداخليين والعلاقات ما بينيم الاىتمام 

م تيث تقوية مياراتيم سعيا لرفع جودة الخدمات المقدمة من قبلوووالسعي لبناء علاقات جيدة بينيم 
العملاء الخارجيين لذلك علل  ايجابيا عللأ د الباتث أن الاىتمام بالعملاء الداخليين ينع س 

. نالجامعات أن تقوم بالتب يد علل ثقافة الاىتمام بالعملاء الداخليي

 

: إدارة التميز لمجودة والنموذج الأوروبي  4.2
الصادرة عن المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة  يم الذاتييالتقنماذج د النموذج الأوروبي للتميز أتد عيُ 

 ما يعد ىذا  ، تتقيق التميزو ىاتنافسيتمساعدة المنظمات علل تعزيز  إللوىي مؤسسة تسعل 
ويقوم علل البتث عن نقاط القوة  ، ائزة الأوروبية للجودة والتميزجللتقييم من قبل ال الأطرالنموذج أتد 

 ، ما مم ن أن تفعلو لخدمة عملائياومواضع التتسين بالإضافة إلل التر يز علل ما تفعلو المنظمة و
   من المعايير التي تستطيع المنظمات إتباعيا من أجل التميز النموذج مجموعةويضع ىذا 

.(brusoni &et al, 2014)  
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بيدف زيادة القدرة التنافسية  1991سنة  اً والإعلان عنو رسمي 1988ىذا النموذج سنة  تم تش يل
ت ون النموذج من تسعة  ، للمنظمات اعتمادا علل الجودة باعتبارىا عامل تاسم للميزة التنافسية

 (:2.2)الش ل في وتتمثل ىذه المعايير ( النتائجوالمم نات )تنقسم لمجموعتين معايير رئيسية 

 
 (Hauber, 2020)و (2005، الطبطبائي)إعداد الباتثة بالاعتماد علل  :المصدر*

 معايير النموذج الأوروبي للتميز( 2.2)الش ل 

يتميز ىذا النموذج عن غيره باعتباره نظام تقييم ذاتي للمنظمة بتيث يساعدىا علل تتديد مواطن 
لم م التتسين بالاعتماد علل معايير التقييم وسواء فازت المنظمة بالجائزة المعتمدة علل ىذا النموذج أ

التتسين وبالتالي زيادة القدرة وفان ىذا النموذج يساعدىا في الوضع التالي والمستقبل علل التقدم  تَفُز
(. 2013، سيمود) سيةالتناف

:  (2.2)الجدول في يندرج تتت  ل معيار رئيسي مجموعة معايير فرعية يم ن توضيتيا و

المعايير  المعايير الفرعية 
 الأساسية 

ناءا علل اتتياجات  يف وضعت الأىداف بو يف طورت القيادة الرؤية والرسالة *
. أصتاب المصلتة

. بيئة قابلة للتصيير والتجديد  إعدادو يف قامت القيادة بخلق ثقافة التميز *

 القيادة 

النتائج

نتائج‌
الأداء

15%

نتائج‌
العاملٌن‌

9%

نتائج‌
العملاء‌

20%

نتائج‌
المجتمع

6 %
الممكنات

القٌادة

10%

ادارة‌
الموارد‌
البشرٌة

9%

العلاقات‌
والموارد

9%

العملٌات‌

14%

لاستراتٌجٌةا

8%
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.  يف تتعامل القيادة مع أصتاب المصلتة  افة *

 .تطبيق أنظمة العمل وتطويرىا و إعدادمشار ة القيادة في *

.  علل معلومات دقيقة تبنل الاستراتيجيات بناءً *

. وتشجيع الإبداع يتم تتسينياومدى تتديث الاستراتيجيات بش ل مستمر *

. توقعات جميع المعنيينوعلل اتتياجات  توضع الاستراتيجيات بناءً *

يصال يفية شرح  * . عنيينىذه الاستراتيجيات للم وا 

 

 جيات يالاسترات

 .منظمة بالتخطيط للموارد البشريةتقوم ال يف *

 .تطويرىاو يف يتم الاىتمام بميارات العاملين *

. أدائيمالقيام بتقييم ومدى تم ين العاملين في المنظمة *

. ن العاملين والمنظمة يفية التوار والتواصل بي*

 .تقديم الم افئاتومدى تقدير جيود العاملين *

 ة يإدارة الموارد البشر  

قامة معيم علاقات مربتة * . البتث عن موردين وا 

. استخدام الت نولوجيا من أجل تطوير الأداءو إدارة المعرفة والمعلومات*

(. أجيزة، تدائق، مباني)الاىتمام بالممتل ات *

 . التقنيةو افة الموارد المالية  إدارة*

العلاقات 
 والموارد 

. ئة المستيدفةات وفق اتتياجات الفتصميم الخدمات والمنتج*

. دمات بطرق مرضية للفئة المستيدفةتقديم الخ*

 .تتسينيا بش ل مستمرو إبداعيةتصميم العمليات بطرق * 

 العمليات 
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. ع الزبائن تول المنظمة وما تقدموانطبا*

 .نتائج الأداء والتي تؤشر إلل رضا الزبائن*

 نتائج الزبائن 

 .اء العاملين بالمنظمة وما تقدموآر*

 .نتائج الأداء المتعلقة بالعاملين*

 نتائج العاملين

. انطباع المجتمع تول المنظمة*

. تتسينو وفقا لرأي أفراد المجتمعوتقييم الأداء *

نتائج المجتمع  

 إستراتيجيةتول نجاح  اً المؤشرات المالية وغير المالية التي تعطي انطباع*
. المنظمة

. والأدوات التي تم استخداميا لتتبع الأداء النتائج الفعلية*

 

نتائج الأداء 

.(Hauber, 2020) تصميم الباتثة بالاستعانة ب*   

  يالمنبثقة عن المعايير الرئيسية للنموذج الأوروب المعايير الفرعية( 2.2)الجدول 

بناءا علل أىداف  الاستعانة ببعض المعايير التسعة والتي تم اختيارىاب قامت الباتثةفي ىذه الدراسة 
ومش لة الدراسة تيث  ما تم تداولو مسبقا عن تاجة مؤسسات التعليم العالي إلل تقديم خدمات تتميز 

العمليات والموارد البشرية و الإستراتيجية: تم اختيار ىذه المعايير الأربعة، عن ما يقدمو المنافس
تيث تش ل ىذه المعايير نسبة  (%51)  ما أن ىذه المعايير تسب رأييِّ ، (الفئة المستيدفة)الزبائن و

بالتالي تم اختيارىا و بيرة تسب النموذج والتي بلصت الباتثة ليا تبثير  بير علل رضا الفئة المستيدفة 
. نظرا لأن الدراسة تمت من وجية نظر الطلبة

  :جامعة القدس 5.2
 ةليا أربع ، 1948عام ي فلسطين منذ تد الجامعات القديمة التي تبسست فتعتبر جامعة القدس أ

تقع في  الأخرىأما الفروع  (ديسأبو) بلدةترم الجامعي الرئيسي في فروع في عدة مناطق ل ن يعتبر ال
من ثلاثة عشر ألف  لأ ثرتقدم خدمات تعليمية  ، رام اا تتديدا في البيرةوبيت تنينا  ، الشيخ جراح
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يوجد في ىذه ال ليات أ ثر  لية  ةموزعين علل خمس عشر من مختلف المدن والقرى  طالب وطالبة
 اً برنامج 42وللب الوريوس  اً برنامج 55تتتضن الجامعة ، من ثلاثة عشر ألف طالب وطالبة

ورغم المعاناة من ، واليندسة الصتةوتتميز الجامعة بش ل  بير في مجالات الطب ، وللماجستير
أن الجامعة نجتت في فتح مر ز أبتاث بجانب المسجد الأقصل يقدم برامج  إلا الإسرائيليالاتتلال 

ما نسبتو  إلل ما تقدم الجامعة خدمات التعليم في دراسات الماجستير  ، ماجستير في دراسات القدس
تتعاون الجامعة مع عدة مؤسسات تعليمية أمري ية . وع ما تقدمو الجامعات الفلسطينيةمن مجم% 40

المعاىد تيث يتم التعاون علل عمل و الأبتاثالعمل مع العديد من مرا ز  إلل ضافةبالإوأوروبية 
. تقديم خدمات مجتمعية متنوعة وأبتاث جديدة ومبت رة 

الآداب والطب والصتة العامة )تقدم جامعة القدس خدمات تعليمية متنوعة في تخصصات مختلفة 
 (-بارد)والمين الصتية والفقو وال لية الشرفية  والعلوم وطب الأسنان والقرآن والدراسات الإسلامية

والإدارة والاقتصاد  والتعليم واليندسة و لية الدعوة وأصول الدين والقانون القدس والت نولوجيا
لا تقتصر الخدمات التي تقدميا الجامعة علل خدمة التعليم تيث تفتح الجامعة المجال  .(والصيدلة

 تبادل الأف اروبت ار فييا بالإضافة إلل إعطائيم ترية التعبير للطلبة في المشار ة بالأبتاث والا
الجامعة بعمل ملف خاص ل ل طالب بل وا بت التطور  لم ت تفِ  .ةوالمشار ة في النشاطات المختلف

 الأجيزةتطبيق علل  إطلاقملفاتيم وعملت علل  إللالت نولوجي الذي يسيل علل الطلبة الوصول 
ملفو من خلال جياز الياتف الخاص بو في أي وقت  إلل ترونية يساعد الطالب علل الوصول لالا

 ما يستطيع  ،  افة الخدمات منيا المالية والأ اديمية إللأسرع طريقة يم نو من الوصول ووببسيل 
 .عة بش ل متواصلمالجمن خلالو التعرف علل أخبار ا

تيث تدرك الجامعة أن التعليم تق للطالب بصض النظر  ما تيتم الجامعة بالجانب المادي للطلبة 
 ، وتدة مساعدات مالية تعمل علل تقديم المنح والمساعدات للطلاب إنشاءعن وضعو المادي لذلك تم 

ومساعدات مالية للطلبة  اً تقدم منحودراستيم  إ مالبة المتفوقين تساعدىم علل ليتم تقديم المنح للط
 .من منظور أن الدراسة ليست ت ر علل أتدلمواصلة تعليميم المتتاجين 

واجية الصعوبات والتتديات من م طلبة لدييم سلاح يم نيم تتمثل رسالة الجامعة في بناء وتخريج
عبر تقديم وفي عمل الأبتاث  إشرا يموذلك من خلال  ، ي التياة وبالأخص سوق العملالموجودة ف

 (2020 جامعة القدس،). مستوى تعليمي ليم يجعل منيم متفوقين مينياً 
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: زيترجامعة بي 6.2
 انت بداياتيا  ، غرب مدينة القدس اً متروتبعد توالي عشرين  يلوزيت رزيت في بلدة بيرتقع جامعة بي

 1976أن أصبتت في عام  إللثانوية  إللثم تتولت  1927في عام  أساسيةعبارة عن مدرسة 
مبنل  25متر فييا 800تة االجامعة علل مستقام أراضي ، في مجلس الجامعات العربية اً عضو

خاصة  وم ودراسةدبلو د توراهوماجستير وب الوريوس ) وطالبة اً طالب 13000تتتوي علل ما يزيد عن 
أما من ناتية الطاقم الأ اديمي تتتوي  ، ( الأجانبالدراسات العربية والفلسطينية للطلبة  إلل بالإضافة

جامعة  –النشرة الإرشادية) اً عضو 436 الإداريويبلغ عدد أعضاء الطاقم  ، اً عضو433الجامعة علل 
 (.2019، بيرزيت

 الآدابوالتقوق ) ليات  9تيث تشتمل الجامعة تقدم الجامعة خدمات تعليمية في عدة تخصصات  
الفنون والعلوم ويا الدراسات العلوالتربية  ووالمين الصتية  والتمريض الصيدلةووالاقتصاد  الأعمالو

تتتوي علل تقدم الجامعة الخدمات الم تبية عبر أربع م تبات  ، (ندسة والت نولوجيا هالووالموسيقل 
رسائل الماجستير  إلل بالإضافةالال ترونية وين المتنوعة منيا الورقية عدد  بير من ال تب ذات العناو

تيث الجامعة خدمات مالية وغير ذلك تقدم  ،  تاب تعتبر من ال تب النادرة 911 ما تتتوي علل 
ما يزيد عن خمسة  الأقساطتبلغ قيمة ما تقدمو من المساعدات والمنح في ومساعدات مالية  اً تقدم منح
. % 40دينار وتش ل نسبة الطلبة المستفيدين منيا مليون 

برنامج يربط الطلبة الخريجين مع الجامعة وجود  وأتد الخدمات الأخرى التي تقدميا الجامعة ه
تقدم ، مع زملاءىموالذي بقي الطلبة علل تواصل مستمر مع الجامعة ( جينبرنامج علاقات الخري)

مراقبتيا تيث يتتوي س ن الطالبات و إشرافياذي ي ون تتت ال للطالباتالجامعة خدمة س ن 
وجود مرافق جامعية أخرى ميمة للطلبة  المطاعم والتي يبلغ عددىا  إلل بالإضافة ،  ةطالب 111علل

المرافق الرياضية ولي آتتتوي علل صراف و ما توفر خدمات مصرفية  ، موزعة عند ال لياتمرافق  6
  .ممارسة ىواياتيموالداخلية والخارجية التي تساعدىم علل أداء رياضة متنوعة 

في خدمة  اً ميزتقديم خدمات ذات جودة وت فيرسالة الجامعة  التي تعتبر مؤسسة غير ربتية تتمثل 
تتافظ علل و ، المساىمة في خدمة المجتمعوتقديم أبتاث ذات أىمية معرفية  إلل بالإضافةالتعليم 
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وىدفيا تخريج طلبة  ، والإبداعتعطييم الفرصة للتف ير والانجاز ووجود ترية لدى طلابيا وموظفييا 
. ن مينيا أصتاب شخصيات نزيية ييتملون صفات قيادية متميز

التفاظ علل تميزىا في التعليم  و افة الخدمات التي والبقاء في الطليعة  إللرؤية جامعة بيرزيت أما 
 ما تريد استقطاب أفضل الطلبة  ، تقدميا من أبتاث وخدمة المجتمع مقارنة بالجامعات الأخرى

التفوق  إللالتفوق علل مستوى المنطقة العربية وصولا  وليا ىدف بعيد المدى وه ،  اديميينوالأ
  .ايعالم

 (2020جامعة بيرزيت، )

  :الدراسات السابقة  6.2
 :فمسطينية دراسات 

( 2019، لتلاقا) دراسة -1

ىدفت ، "وعلاقتو بتحقيق الميزة التنافسية يواقع استخدام المزيج التسويق" انت الدراسة بعنوان 
الدراسة إلل التعرف علل واقع استخدام المزيج التسويق في الأندية الرياضية من تيث ملائمة الأسعار 

مدى توفير ىذه الخدمات في الزمان وملائمة الخدمات لاتتياجات العملاء ومع قدرات العملاء 
ت من ، سة العلاقة بين المزيج التسويقي والميزة التنافسيةوالم ان الذي يطلبو الزبون وتيدف إلل درا

أىمية الدراسة في تناوليا لطرق تساعد الأندية الرياضية في التعرف علل ما يساعدىا في تتسين 
تتقيق أىدافيا مما ينع س بش ل جيد علل المجتمع تيث أن أي تطور في الخدمات وخدماتيا 

المجتمع وأيضا تعد ىذه الدراسة نقطة انطلاق لباتثين آخرين المقدمة للأفراد يؤدي إلل تتسين في 
ت ون مجتمع الدراسة من أعضاء مجالس الإدارة لأندية الدرجة الممتازة في ، للدراسة في نفس الموضوع
أما عينتيا جميع أعضاء مجالس الإدارات في أندية غزة ذات  ، نادي 12قطاع غزة والبالغ عددىا
و انت  ، استخدم الباتث المنيج الوصفيو، عض 84أجاب منيم  وعض 95 الدرجة الممتازة وعددىم

تم التب د من صدق الأداة عبر عرضيا علل مجموعة من المت مين ، أداة الدراسة ىي الاستبانة
والتب د من ثباتيا بطريقة  رونباخ ، الصدق البنائيوصدق الاتساق الداخلي : بطريقة صدق المقياسو
بين المزيج التسويقي المستخدم في  إتصائيةوجود علاقة ذات دلالة لدراسة أظيرت نتائج ا ، ألفا

ومن أىم توصياتيا ضرورة الاىتمام بالمزيج التسويقي من  ، الأندية الرياضية و تتقيق الميزة التنافسية
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البتث والاىتمام بعمل تملات ترويجية والرياضية لما ليا دور في تتقيق الميزة التنافسية  الأنديةقبل 
التسويق  القيام الأبتاث فيوتشجيع استضافة الأتداث الرياضية العالمية وعن فرص تمويلية 

 .الرياضي

( 2017، عبد ال ريم)دراسة -2

دور التسويق الالكتروني عبر مواقع التواصل الاجتماعي لدى شركات تزويد " انت الدراسة بعنوان 
ىدفت الدراسة إلل التعرف علل  ، "ميزة تنافسية في تحقيق( مدىوحضارة و وكول ي)خدمة الانترنت 

عناصره والتعرف علل ماىية الميزة التنافسية وعناصرىا  بالإضافة إلل وماىية التسويق الال تروني 
ت من أىمية الدراسة في  ون قطاع تزويد  .الال تروني مع الميزة التنافسيةالتعرف علل علاقة التسويق 

بير علل تنمية الاقتصاد الفلسطيني تيث يمثل ىذا القطاع ما نسبتو خدمات الانترنت يؤثر بش ل ك
الناتج المتلي الفلسطيني  ما يشتمل البتث علل مواضيع تتعلق بالتسويق الال تروني و يف % 6

استخدم الباتث ، يم ن استصلالو من أجل تتقيق الميزة التنافسية ودعم شر ات تزويد خدمات الانترنت
ت ون مجتمع الدراسة من جميع الموظفين العاملين في الشر ات الثلاثة ووالوصفي المنيج الاست شافي 

عينتيا اتبع الباتث أسلوب المسح الشامل تيث تم توزيع  أما ، موظف 185المذ ورة والبالغ عددىم 
بالإضافة المراقبة واستخدم الباتث الملاتظة ، منيا 166الاستبانات علل جميع العاملين وتم استرداد 

تم التب د من صدق الأداة عن طريق عرضيا علل مجموعة من المت مين  ، لل أداة الدراسة الاستبانةإ
عن طريق تساب معامل الارتباط بيرسون لفقرات الاستبانة مع الدرجة ال لية ووالعمل بتوصياتيم 

أظيرت نتائج الدراسة وجود علاقة بين استخدام  ، ألفاأما ثباتيا عن طريق معادلة  رونباخ  ، للأداة
أظيرت الدراسة وتتقيق الميزة التنافسية والتسويق الال تروني  من خلال مواقع التواصل الاجتماعي 

امتلاك شر ات تزويد خدمات الانترنت المبتوثة لقسم خاص للتواصل مع الزبائن عبر مواقع التواصل 
جاءت بيا الدراسة ضرورة قيام شر ات الانترنت بالتر يز علل  من أىم التوصيات التي ، الاجتماعي

تجديدىا باستمرار والعمل علل وضع ووضع الخطط التسويقية  لموا بة التصير المستمر في الت نولوجيا 
عناصر الميزة وتشتمل عناصر التسويق الال تروني وخطط إستراتيجية ورؤية وأىداف واضتة 

 .التنافسية

( 2016 ،بلعوشة)دراسة -3
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دراسة ميدانية عمى بنك : أثر الترويج الالكتروني في تحقيق ميزة تنافسية"كانت الدراسة بعنوان 
ىدفت الدراسة إلل التعرف علل الأىمية النسبية ل ل أداة من أدوات الترويج ، "فمسطين في قطاع غزة
تتقيق الميزة التنافسية من وىدفت إلل اختبار أثر الترويج الال تروني علل ، الال تروني لبنك فلسطين

ت من أىمية الدراسة في أنيا أتد المتاولات  ، خلال دراسة العلاقة بين المتصيرات المستقلة والتابعة
 ما يعد مصطلح الترويج  ، الميدانية لدراسة أثر الترويج الال تروني علل تتقيق الميزة التنافسية

ت ون مجتمع الدراسة من جميع  ، فو وتوضيتوالال تروني مصطلح تديث الذي قامت الدراسة بتعري
استخدم  ، فرد  384أما العينية  انت عينة عشوائية طبقية بلصت ، عملاء بنك فلسطين في غزة

تم واستبانة  384و انت أداة الدراسة الاستبانة تيث تم توزيع ، الباتث المنيج الوصفي التتليلي
تم  ، 372توفية للشروط وبالتالي ما خضع للتتليل استبانات غير مس 4منيا ول ن  انت 376استرداد 

أما  ، التب د من صدق الأداة عن طريق عن طريق عرضيا علل مجموعة من المت مين المختصين
ثباتيا تم عبر طريقتين الأولل التجزئة النصفية عن طريق تساب معامل بيرسون أما الثانية عن طريق 

ج التي جاءت بيا الدراسة أن ىناك أثر لعناصر الترويج من أىم النتائ، تساب معامل  رونباخ ألفا
تنشيط المبيعات الال تروني علل تتقيق والعلاقات العامة الال ترونية والإعلان الال تروني )الال تروني

الترويج باستخدام المواقع الاجتماعية )  ما يوجد أثر لأدوات الترويج الال تروني، الميزة التنافسية
الترويج باستخدام البريد الال تروني والترويج وام الموقع الال تروني لبنك فلسطين الترويج باستخدو

 ونيا تساىم في جذب عدد زبائن  في تتقيق الميزة التنافسية للبنك( باستخدام شب ات الياتف المتمول
بنك وجاءت الدراسة بمجموعة من التوصيات أىميا التفاظ علل أدوات الترويج المستخدمة في ال، أ بر

. طرق ابت اريو أخرىوإتباع طرق ترويجية لاستطاب الزبائن مثل تذا ر سفر ، وتتديثيا باستمرار

( 2016 ، القاضي)دراسة-4

درجة تسويق الخدمات المصرفية وعلاقتيا برضا الزبائن في البنوك العاممة في " انت الدراسة بعنوان 
التي تربط بين التسويق للخدمات المصرفية ورضا ىدفت إلل التعرف علل العلاقة و ، "مدينة رام الله 

ت من  ، الزبائن في البنوك بمدينة رام اا ومدى رضا الزبائن عن سياسة التسويق ليذه الخدمات
في الموضوع الذي تناولتو وتساىم في التعرف علل تسويق الخدمات المصرفية وأظيرت  أىميتيا

ت ون مجتمع الدراسة من جميع عملاء  ، المصرفية المعيقات التي قد تقف في وجو تسويق الخدمات
، من العملاء تم اختيارىم بالطريقة الطبقية العشوائية 154أما عينتيا  انت  ، البنوك في مدينة رام اا
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تم التب د من صدق  ، استخدم الباتث منيج الوصفي الميداني وتم استخدام الاستبانة  بداة للبتث
تم التب د من ثبات الأداة و ، الأداة من خلال عرضيا علل مجموعة من المت مين والعمل بتوصياتيم

أظيرت النتائج وجود علاقة بين التسويق للخدمات المصرفية ورضا الزبائن  ، بطريقة   رونباخ ألفا
يتعامل بش ل واصة فييا تيث تقوم المصارف بعرض أسعار الصرف بش ل يومي علل المواقع الخ

 ، رضا الزبائن بش ل أ بر إللمما يؤدي  يتظل الزبائن باىتمام مستمروسري وخاص مع الزبائن 
توفير طريقة للتسديد الآلي وومن أىم التوصيات التب د علل ضرورة قيام البنوك بتقديم خدمات متنوعة 

ش ل مستمر والعمل علل تليا أمنة وسيلة بالإضافة إلل ضرورة التصول علل ش اوى الزبائن ب
. وتوفير طاقم مختص لذلك

( 2013، سيمود)دراسة-5

التميز في جامعة الأقصى وسبل تطورييا في ضوء النموذج  إدارةواقع "  انت الدراسة بعنوان
" زالأوروبي لمتمي

عناصر والتعرف علل مدى تطبيق  ، التعرف علل مفيوم التميز والنموذج الأوروبي إللىدفت الدراسة 
وتتمثل أىمية الدراسة . النموذج الأوروبي والتعرف علل العقبات التي تتول دون تتقيق الجودة والتميز

في أنيا تساعد جامعة الأقصل علل معرفة مستوى تطبيق التميز فييا و ذلك سيتم تقديم مقترح 
 ، صفي التتليلياستخدم الباتث المنيج الو. توصيات تساىم في الرفع من أداء الجامعة وتتسينوو

أما العينة تم استخدام  ، في الجامعة الإشرافيةوت ون مجتمع الدراسة من جميع أصتاب الوظائف 
 وُزعتو بداة بتث استُخدمت الاستبانة ، فرد 116أسلوب التصر الشامل لمجتمع الدراسة الذي يبلغ 

 ، 93للتتليل الإتصائي أي التي خضعت استبانات  5المستبعدة و 98تم استرداد علل العينة 
أيضاً تم تساب ومن ذوي الاختصاص  10المت مين بلغ عددىا موعة من جعُرضت الاستبانة علل م

داة تم لأوللتب د من ثبات ا، معامل بيرسون من أجل التب د من الاتساق الداخلي لفقرات الاستتبانة
عناصر النموذج الأوروبي التسعة أن من أىم النتائج التي جاءت بيا الدراسة  ، تسب معامل  رونباخ

مستوى تطبيق العناصر التسعة وأظيرت النتائج أن  ، جزء منيا لم يتوفر والآخر جاء بدرجة متوسطة
نتائج  ، العمليات ، الفئة المستيدفة ، الشرا ات والموارد ، الموارد البشرية، الاستراتيجيات، القيادة)

فمثلًا عنصر الفئة  %60للنموذج الأوروبي قلَّ عن  (رضا العاملين وخدمة المجتمع ، الأداء
المستيدفة ليس عند المستوى المطلوب نتيجة أن الجامعات لا تضع أىداف لتتقيق اتتياجات الفئة 
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المستيدفة ولا تسعل لمعرفة مدى رضا الطلبة عن الخدمات،  ذلك عنصر العمليات لم ي ن عند 
ومن . صعوبة العمليات وتعقيدىا وعدم وضوتيا المستوى المطلوب والسبب يم ن أن ي ون ىو

يتم ذلك ولل معرفة تامة بقوانين الجامعة العاملين ع بإبقاء يُنصحالتوصيات التي جاءت بيا الدراسة 
 إعداد ذلك من الأفضل تشجيع العاملين علل المشار ة في  ، توزيعيا علييم ومن خلال ورش عمل أ

ومن الأفضل العمل علل المتافظة علل راتة العاملين  ، امعةالخطط التطويرية بما يخدم أىداف الج
. والسماع ليم وتل مش لاتيم

  :الدراسات العربية

 (2021الت يمي وآخرون، ) دراسة-1

دراسة تطبيقية عمى :التسويق الداخمي وأثره في تحقيق الميزة التنافسية" انت الدراسة بعنوان 
التعرف علل مدى تطبيق التسويق الداخلي  إللىدفت الدراسة ، "الجامعات الخاصة في محافظة تعز

التتقق من وجود  إلل بالإضافةفي جامعات متافظة تعز و تتديد مستوى تتقيق الميزة التنافسية 
علاقة بين التسويق الداخلي و الميزة التنافسية، ت من أىمية الدراسة في  ونيا تناقش موضوع تيوي 

و التطور و ست من متخذي القرار في الجامعات من تتسين أداء  يساعد المنظمات علل النيوض
موظف  550العملية التعليمية، استخدم الباتث المنيج الوصفي التتليلي، ت ون مجتمع الدراسة من 

فرد، استخدم الباتث الاستبانة  بداة دراسة، تم التب د  61يعملون في الجامعات الأىلية، أما عينتيا 
طريق تساب معامل ألف  رونباخ ، من أىم النتائج التي جاءت بيا الدراسة  من ثبات الأداة عن

 الإداريالتدريب وتم ين العاملين وفرق العمل والدعم )داخليوجود علاقة ايجابية بين أبعاد التسويق ال
وتتقيق الميزة التنافسية، تيث أظيرت أن استقطاب  وادر ذات  فاءة و مؤىلة ( المعلومات التسويقيةو
استخدام الت نولوجيا التديثة و تقديم برامج تعليمية متميزة ونوعية وخدمات ذات جودة  إلل الإضافةب

أىمية التسويق  إدراكتتقيق الميزة التنافسية، أوصت الدراسة بضرورة   إللعالية  ليا عوامل تؤدي 
ية التدريب في تطوير الجامعات و التب يد علل أىم إدارةالداخلي في تتقيق الميزة التنافسية من قبل 

 .ميارات العاملين

 (2018شلبي، ) دراسة-2
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متطمبات تحقيق الميزة التنافسية لجامعة المنصورة في ضوء بعض الخبرات "  انت الدراسة بعنوان
تقديم تصوير مقترح مقدم لجامعة المنصورة لتتقيق الميزة التنافسية  إللىدفت الدراسة  "العالمية

والتب يد علل أىمية وجود الميزة التنافسية، ت من أىمية الدراسة في  ونيا تقدم مقترح يساعد جامعة 
المنصورة علل التفوق والتقدم و يعمل علل رفع مستوى الجامعة، استخدمت الباتثة المنيج الوصفي، 

 276الدراسة من جميع أعضاء الييئة التدريسية في جامعة المنصورة، أما عينتيا  ت ون مجتمع
عضو، اعتمد الباتث الاستبانة أداة للدراسة، تم التب د من صدق الأداة عن طريق عرضيا علل 

مجموعة من المت ين ذوي الخبرة، أما ثباتيا عن طريق تساب معامل ألفا  رونباخ، من أىم النتائج 
قلة  إللبيا الدراسة أن الضعف في تتقيق الميزة التنافسية في جامعة المنصورة يعود  التي جاءت

شرا يمالترية المنية  إعطائيماستقطاب أعضاء ىيئة تدريسية ذوي ال فاءة و المميزين وعدم  في  وا 
سية أن ذلك أظيرت النتائج المتعلقة بمتطلبات تتقيق الميزة التناف إلل بالإضافةالقرارات التعليمية، 

الجامعة تعاني من قصور في توظيف الت نولوجيا و تتديث البرامج التعليمية المناسبة لسوق العمل 
ىذا الأمر الذي يُعد من معوقات تتقيق الميزة التنافسية  ما أظيرت الدراسة أن من  واتتياجاتو

وضع البرامج و في  إشرا يممتطلبات تتقيق الميزة التنافسية توظيف من لدييم  فاءة و خبرة و 
، جاءت الدراسة في النياية بمقترح يساعد الجامعة علل النيوض والتقدم الذي أ د في الجامعة الأنشطة

علل ضرورة التتديث المستمر للبرامج التعليمية وسد اتتياجات سوق العمل وتطوير مخرجات العملية 
 .تيم والتدريب المستمر ليموالعمل علل تطوير ميارا الأ اديميالتعليمية والاىتمام بال ادر 

( 2017 ،وآخرونأتمد ) دراسة-3

ىدفت الدراسة ، "أىداف جامعة شقراء أثر تسويق الخدمات التعميمية في تحقيق" انت الدراسة بعنوان
وعناصر المزيج التسويقي للخدمات التعليمية إلل التعرف علل مفيوم التسويق للخدمات التعليمية 

في دراستو ت من أىميتو ، في جامعة شقراء والمتطلبات اللازمة لتطبيقووالتب د ىل يم ن تطبيقو 
الدراسة في عمل في تتقيق أىداف الجامعة  ما تساىم  مساىمتياللتطبيقات المعاصرة للتسويق ومدى 

جميع أعضاء ىيئة التدريس ت ون مجتمع الدراسة ، نموذج يساعد الجامعة علل تطوير أدائيا وتتسينو
 دماستخ ، تم اختيارىم عشوائيا وعض 50أما عينتيا  انت ، في جامعة شقراء الإداريين والأعضاء

وتم التب د من صدقيا عن  الدراسة الاستبانة أداة انت ، التبريخيوالباتثون منيج الميداني والاستقرائي 
من أىم نتائج الدراسة ، طريق عرضيا علل مجموعة من المت مين أما ثباتيا عبر طريقة ألفا  رونباخ
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أن التسويق للخدمات التعليمية يساىم في فيم اتتياجات الزبائن وبالتالي جذب أ بر عدد مم ن مما 
قواعد تسويق الخدمات  إتباعتؤ د علل جاء في التوصيات و ، تتقيق أىداف الجامعة إلليؤدي 

. متطلبات سوق العملوالعمل علل تصميميا بش ل يتناسب مع أىداف الجامعة ومع  التعليمية

( 2015، نايل) دراسة-4

دراسة تقويمية لتسويق الخدمات الجامعية في ضوء إدارة الجودة الشاممة " انت الدراسة بعنوان 
ىدفت الدراسة إلل  التعرف علل نواتي الجودة الشاملة المطبقة في الجامعات ، "بالجامعات المصرية

واقع التسويق للخدمات الجامعية في الجامعات المصرية  مفيوم التسويق للخدمات الجامعيةوالمصرية 
ت من ، من أجل تقديم مقترح لتفعيل دور التسويق للخدمات الجامعية ضمن متطلبات الجودة الشاملة
ت ون  ، أىمية البتث في  ونو موضع يتعلق بقضية ميمة وىي الاىتمام بالتعليم الجامعي وتطويره

ئة التدريس والموظفين الذين يعملون في الوتدات ذات الطابع مجتمع الدراسة من جميع أعضاء ىي
استخدم الباتث ، عضواً  110أما عينتيا  انت مختارة عشوائيا وعددىا ، الخاص في جامعة بنيا

الاستبانة الأولية التي  انت عبارة : واستخدم الباتث عدة أدوات لجمع البيانات وىي ، المنيج الوصفي
تم الـتب د من صدق الأداة عبر ، توزيع الاستبانة علل العينةومقابلات  إجراءوعن أسئلة مفتوتة 

طريقتين الأولل الصدق الظاىري عن طريق عرضيا علل مجموعة من المت مين والثانية عن طريق 
أما ثباتيا  ، (تساب الجذر التربيعي لمعامل الثبات )الصدق الذاتي وىي تساب معامل صدق الذاتي 

ة تم عرضيا علل عينة أولية ومن ثم تم إعادة الاختبار بالإضافة لتساب معامل عن طريق في البداي
من النتائج التي توصلت ليا الدراسة أن الجامعات تيتم باتتياجات العملاء ل نيا  ، الثبات ألفا  رونباخ

ة تتصف الخدمات الجامعية ببساطة الخطوات وعدم تعقيدىا بالإضافولا تعمل علل تجديدىا وتطويرىا 
إلل أن الخدمات الجامعية غير تاصلة علل الجودة ولا علامة تجارية  ما أن الجامعات تتبع أسلوب 

في  ، وبالتالي لا تراعي ما يناسب الطلبة التسعير بناءا علل مبدأ الت لفة من أجل تتقيق ربح مادي
تطلبات الجودة نياية الدراسة تم تقديم مقترح لتفعيل دور التسويق للخدمات الجامعية في ضوء م
الشاملة للجامعات المصرية يتتوي علل مجموعة من المتطلبات اللازمة لذلك 

( 2014 ، العتيبي)دراسة -5
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تسويق الخدمات الجامعية ودوره في تحقيق الميزة التنافسية لمجامعات " انت الدراسة بعنوان 
 ، التعرف علل دور التسويق للخدمات الجامعية في تتقق الميزة التنافسية إللىدفت الدراسة  "السعودية
القرى والملك عبد العزيز التعرف  أمالدراسة في مساعدتيا لمتخذي القرار في جامعتي  أىميةت من 

ت ون مجتمع الدراسة من جميع أعضاء ىيئة ، علل العلاقة بين التسويق للخدمات والميزة التنافسية
، اً فرد 308أما عينتيا بلصت  ، الملك عبد العزيز في جدةوالقرى في م ة الم رمة  أمامعتي التدريس بج

 الأداةتم التب د من صدق  .الدراسة  انت الاستبانة وأداة ، استخدم الباتث المنيج الوصفي المستي
ط  ل درجة ارتبا إيجادلاتساق الداخلي  إللعن طريق عرضيا علل مجموعة من المت مين بالإضافة 

أما ثباتيا عن طريق تساب معامل الارتباط بيرسون ، فقرة مع الدرجة ال لية للمتور الذي تنتمي إليو
من النتائج التي توصلت ليا الدراسة أن الأعضاء في ، من ثم تصتيتو عبر طريقة سبيرمان براونو

بتت الدراسة وجود علاقة  ما أث ىيئة التدريس لدييم الرغبة في الابت ار والتجديد في الأبتاث العلمية
طردية ايجابية بين تسويق الخدمات الجامعية و الميزة التنافسية، وأظيرت الدراسة أن من المؤشرات 

من  .استخدام الت نولوجيا التديثة في العملية التعليمية ةيتتقيق الميزة التنافسفي ذات الأىمية العالية 
تش يل برامج وتصدير الأبتاث العلمية وأىم التوصيات التب يد علل ضرورة الاىتمام بالموارد الجامعية 

. تسويقيا واعتبارىا صادرات تعليمية لإدارةدراسات عليا من خلال بناء ىي ل تنظيمي 

( 2012 ، غبنوأب) دراسة -6

 "دور التعميم الالكتروني في تعزيز الميزة التنافسية في الجامعات الفمسطينية في قطاع غزة " بعنوان 

الال تروني في تعزيز الميزة التنافسية  علل الدور اليام الذي يلعبو التعليم التعرف إللىدفت الدراسة 
التعرف علل  إلل ةبالإضافالتعرف علل مستوى الميزة التنافسية في الجامعات الفلسطينية في غزة و

ت من أىمية الدراسة في تقديميا مقترتات لأفضل تقنيات تعليم  ، مدى تطبيق التعليم الال تروني فييا
التعليم  الدور اليام الذي يقوم بو للأ اديميين ذلك أظيرت وال تروني تخدم الجامعة والطلبة 

مع الدراسة من الأ اديميين العاملين ت ون مجت، واستخدم الباتث المنيج الوصفي التتليلي، الال تروني
 –جامعة الأزىر –جامعة الأقصل–الجامعة الإسلامية )المفرغين في الجامعات الفلسطينية الأربعة 

تم التب د  ، تم جمع البيانات عن طريق الاستبانة ، أ اديمي 298أما عينتيا ، (جامعة القدس المفتوتة
أما ثباتيا عن طريق تساب ، من صدق الأداة عن طريق تساب معامل الارتباط بين  ل فقرة والأخرى

 الميزة التنافسيةومن أىم نتائج الدراسة وجود علاقة ايجابية بين التعليم الال تروني ، معامل ألفا  رونباخ
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عليمية  ما انو يساعد الطلبة في الوصول تيث يُساىم التعليم الال تروني في الرفع من جودة الخدمة الت
الل المادة التعليمية في أي وقت وأيضا يعد التعليم الال تروني وسيلة من وسائل الت نولوجيا التديثة 

أما التوصيات أ دت الدراسة علل ضرورة نشر ثقافة التعليم ، ىذا  لو ينع س علل تميز الجامعات
أداء الجامعات ورفع م انتيا وقدرتيا التنافسية وي ون ذلك من  الال تروني لما لو من دور  بير في رفع

نشر مزايا التعليم وتوعيتيم بو من خلال ورش عمل واجتماعات مستمرة وخلال نشره بين الأ اديميين 
  .الال تروني بينيم من أجل تشجيعيم للجوء لو

 (2011الزغبي، الوادي و )دراسة -7

الجودة الشاممة كأداة تحقيق الميزة التنافسية في الجامعات  إدارةمستمزمات " انت الدراسة بعنوان 
الجودة  إدارةتث الجامعات لتفتص ودراسة مدى تبثير  إلل، ىدفت الدراسة ("دراسة تحميمية)الأردنية

الجودة الشاملة والمزايا التنافسية  إدارةوصف منيجية  إللة و ىدفت يالشاملة علل تتقيق الميزة التنافس
امعات الأردنية لتوفير الطريق الواضح من أجل مجابية التتديات المستمرة، جاءت أىمية في الج

ضرورة تميز الجامعة  إللالدراسة بسبب وجود المنافسة الشديدة بين الجامعات الأمر الذي أدى 
الجودة الشاملة، ت ون  إدارةمفيوم  فضل الأمر الذي أوجب علييا تطبيقببسعار قليلة و خدمات أ

مع الدراسة من جميع أعضاء الييئة التدريسية في جامعة مؤتة والتسين بن طلال وال البيت مجت
عضو من أعضاء الييئة  120الاسراء، أما عينتيا ت ونت من  والياشمية والزرقاء واربد و جرش و

ىا علل التدريسية، اعتمد الباتث الاستبانة  بداة بتث، تم التب د من صدق الأداة عن طريق عرض
تيا عن طريق تساب معامل ألفا  رونباخ، من أىم النتائج التي وصلت ابجموعة من المت مين أما ثم

تتقيق الميزة  أسبابأتد أىم في الجامعة و الاىتمام بمياراتيم  نالأ اديمييليا الدراسة أن التر يز علل 
ا أظيرت النتائج وجود وجود علاقة ضعيفة بين التر يز علل الطالب والميزة التنافسية  مالتنافسية، 

بين التدريب و التعليم والميزة التنافسية، جاءت الدراسة بمجموعة من التوصيات أىميا  ةعلاقة ضعيف
ضرورة اىتمام الجامعات بالجودة الشاملة  بداة لتتقيق الميزة التنافسية من خلال تقديم الخدمات 

 .الطلبة  ونيم سر نجاح الجامعة التعليمية بالجودة المناسبة والاىتمام بمتطلبات و تاجات

:  الأجنبيةالدراسات 

(Kwang, 2019) دراسة-1   
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"The influence of marketing mix, on the student’s choice of University – Two 
State Universities in Sweden". 

التعرف علل دور استخدام المزيج التسويقي للخدمات علل استقطاب الطلاب في  إللىدفت الدراسة 
المتفزات وت علل فيم اتتياجات الطلاب ة الدراسة في  ونيا تساعد الجامعات من أىمي ، الجامعات

فيم اتتياجات سوق العمل التالية  إلل بالإضافة أخرىالتي تعمل علل تشجعييم لاختيار جامعة دون 
 ، ية أما بالنسبة للطلاب فيي تساعدىم علل معرفة العروض المختلفة من قبل الجامعاتوالمستقبل

طلابيا في والجامعات  إدارةت ون مجتمع الدراسة من جميع  ، استخدم الباتث المنيج الاستقرائي
نة استخدم الباتث الاستبا، فرد 1000 أما عينتيا بلغ تجميا ، في السودان (وملامولند  ) جامعتي

بطريقة أخرى للتب د من التصول  جودتيا عن طريق إعادة صياغة الأسئلة بداة بتث وتم التب د من 
النتائج  أظيرت ، الإجاباتالتي تخلق التتيز في  إلل تجنب الأسئلة بالإضافة الإجاباتعلل نفس 

أي  التي يريدىا اختيار الطالب للجامعةووجود علاقة مباشرة وايجابية بين المزيج التسويقي للخدمات 
  .أن الجامعة التي تستخدم مزيج تسويقي فعال تستطيع أن تجذب عدد أ بر من الطلبة

 (Jane & et al,2019)  2-دراسة  

“Competitive strategies in higher education: scale development” 
الاستراتيجيات التي تتبعيا مؤسسات التعليم العالي من أجل أن  عرض مجموعة إللىدفت الدراسة 

استخدم  دراسة تالة،  في نيجيريا تتافظ علل تنافسيتيا، أجرى الباتثون الدراسة علل جامعة العيد
ت ون مجتمع الدراسة من جميع طلاب وموظفين الجامعة، أما العينة تم  الباتث الاستبانة  بداة بتث، 

أظيرت الدراسة أن  استبانة 58وتم استرجاع  من الجامعةطالب وموظف  60توزيع الاستبان علل 
الأ ثر قوة في تتقيق الميزة التنافسية لمؤسسات ا برويعت( الموارد)ال ادر التعليمي و مقدمو الخدمة 

تباعت ضرورة الاىتمام بتصميم الخدمات و الاىتمام بالمدخلا إلل بالإضافة، التعليم العالي  وا 
ووضع رسوم منافسة مقارنة بالجامعات  القيادة في الت لفة إستراتيجيةالت نولوجيا من أجل تتقيق 

لية مثل النوادي و ذلك يم ن التميز أيضاً عبر وجود خدمات ت مي التميز، إللوالتي تؤدي  الأخرى
أوصت الدراسة ببن الجامعات التي لا  انية،ج تبات التديثة و خدمات الانترنت المالرياضية أو الم

 ة التنافسيةئتيتم باستراتيجيات التميز تخاطر ببىميتيا وقدرتيا علل البقاء والمنافسة في ظل ىذه البي
.الاستراتيجيات من أجل التميز عن نظرائيا إتدىلذلك علييا تبني   
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 (Moorthy & et al, 2019) 3-دراسة  

“Factors Affecting Students Choice of Higher Education Institution: A 

Malaysian Perspective” 

 المنتج و السعر و الم ان و العمليات والترويج )تتديد العلاقة بين المزيج التسويقي إللىدفت الدراسة 
ت من أىمية اختيار الطلاب لمؤسسات التعليم العالي في ماليزيا،  و( الأشخاص و الدليل الماديو

علل  يفية تطوير وتقديم خدمات في  ونيا تقدم فيم أوضح للجامعات الخاصة في ماليزيا  الدراسة
أن الدراسة تر ز علل أىمية المزيج  إلل ةبالإضافأفضل تساىم في استقطاب عدد طلاب أ بر 

استخدم الباتثون أسلوب الدراسة المقطعية والتي تقلل وقت التسويقي في مؤسسات التعليم العالي، 
ت ون مجتمع الدراسة من ،ة   بداة بتثوت اليف جميع البيانات   ما استخدم الباتثون الاستبان  

تم اختيار ،( العينة بالطريقة غير Taruc,Utar,Unikl and Segi )ماليزيا الطلاب في جامعات  

صُممت الاستبانة علل طريقة مقياس ل رت الخماسي، ثم تم ، طالب 302الاتتمالية و ت ونت من 
من خلال  من النتائج التي توصلت ليا الدراسة أن الترويجتتليل البيانات التي تم جمعيا بيانياً، 

يُساىم و المنتج والأفراد  الذىاب للمدارس والندوات التعريفية يساىم في خلق صورة جيدة لدى الطلبة
يعتبر ليس من أولويات الطلبة تيث ينظرون للجودة و  أما السعر لطلبة، في جذب عدد أ بر من ا

والم ان و العملية والدليل المادي لا تؤثر بش ل  المعايير المُتبعة في الجامعة أ ثر من السعر وتده
. بير علل اختيارات الطلبة  

(Bisaria, 2013)  4-دراسة  

 “Achieving  competitive advantage by private management colleges or 
private universities” 

وأسباب استخداميا من قبل ال ليات  التعرف علل أىمية وجود الميزة التنافسية إللىدفت الدراسة 
ت ون مجتمع الدراسة من مدرسين  ، الأنواع المختلفة للميزة التنافسية في قطاع التعليمووالجامعات 

 ، مدرس 50في دولة اليند أما العينة  انت عبارة عن ومدينة ل نا الإدارةفي جامعات و ليات  الإدارة
استخدم الباتث عدة أدوات للبتث وىي الملاتظة  ، تم اختيار العينة بالطريقة الطبقية العشوائية

الأولية أما البيانات الثانوية  انت من عدة مصادر الصتف والمقابلات لجمع البيانات  ةانالاستبو
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من النتائج التي توصلت ليا الدراسة أن اليند لا يم ن أن تتطور  ، ال تب والانترنتووالمجلات 
 انت نتائج الخدمات التعليمية جيدة سينع س بش ل  إذابتقديم تعليم ناجح للشباب أي  إلااقتصاديا 

 إذا إلاة أن لا يم ن اعتبار الجامعات وال ليات تمتلك ميزة تنافسي إلل بالإضافة ، ايجابي علل الدولة
ومن خلال امتلاك من ىم ذوي  فاءة   المجتمع   لو انت تقدم خدمات مفيدة للطلاب وأولياء الأمور 

من أىم التوصيات التي جاءت بيا  ، ذلك الاىتمام بعدد الطلاب الذين تستقبليم إلل بالإضافةوخبرة  
الاىتمام ب فاءة الإداريين من الضروري الدراسة أن جامعات و ليات الإدارة تتل تتقق الميزة التنافسية 

. تتليل وضع المنافسين الداخلي والخارجي  و ، الأ اديميين وتدريبيم بش ل مستمرو

(Aydin, 2013)  5- دراسة  

"Location as a Competitive Advantage to Attract Students: An Empirical 
Study from a Turkish Foundation University” 

ما  ان الموقع الجصرافي للجامعة يُ سبيا ميزة تنافسية مستدامة أم  إذاالتعرف علل  إللىدف الدراسة 
لا والأمر الذي بدوره ينع س علل استقطاب عدد أ بر من الطلاب،  انت ىذه الدراسة استقصائية تم 

عيشون في الجانب طالب ي 3890تنفيذىا علل الجامعة التر ية النموذجية، وت ون مجتمع الدراسة من 
 الأوروبيطالب ممن يعيشون في الجانب  100الأوروبي من اسطنبول، أما العينة  انت عبارة عن 

قسم منيا اختص  اسبلوفي اسطنبول، استخدم الباتث الاستبانة  بداة بتث، تضمن الاستبانة مجموعة 
مفتوتة، أظيرت النتائج  سبلوا ان يتعلق بموقع الجامعة و ان عبارة عن  وأخربالعوامل الديموغرافية 

  وجود علاقة ايجابية بين الموقع و الميزة التنافسية تيث الموقع المناسب والقريب من منازل الطلاب  
و الموجود في المدينة مثلا يعمل علل جذب العديد من الموظفين و الطلاب،  ما أظيرت الدراسة أن 

.  ة بالجامعة ويعطييا القوة و الفرصنوع من أنواع الموارد الخاص الموقع ريم ن اعتبا  
 

 (Hanaysha & et al, 2011)   دراسة-6

“Service Quality and Students’ Satisfaction at Higher Learning Institutions: 

The Competing Dimensions of Malaysian Universities’ Competitiveness” 

مدى‌رضا‌الطلاب‌فً‌مالٌزٌا‌عن‌الخدمات‌التً‌تقدمها‌‌الهدف‌الرئٌسً‌من‌الدراسة‌هو‌التعرف‌على

الملموسٌة‌والموثوقٌة‌والاستجابة‌و‌)بعاد‌الخمسة‌للخدمة‌مؤسسات‌التعلٌم‌العالً‌لهم‌ودراسة‌تأثٌر‌الأ
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تظهر‌أهمٌة‌الدراسة‌فً‌كونها‌تساعد‌‌و‌جودة‌الخدمة‌على‌رضا‌الطلاب،(‌التعاطفالتأكٌد‌و

التً‌تساهم‌فً‌رضا‌الطلاب‌بشكل‌أكبر‌وتعمل‌على‌‌راتٌجٌةالإستالجامعات‌على‌وضع‌الخطط‌

صُممت‌بناءاً‌على‌مقٌاس‌لٌكرت‌‌استخدم‌الباحثون‌الاستبانة‌كأداة‌للدراسة‌تحسٌن‌أداء‌الجامعات،

‌كان‌التأكد‌من‌موثوقٌة‌الأداة‌عن‌طرٌق‌حساب‌معامل‌ألفا‌كرونباخ،‌وُزعت‌الاستبانة‌على،‌الخُماسً

كان‌عدد‌الاستبانات‌لكن‌و‌طالب‌‌1000بلغ‌حجمها‌عٌنة‌عشوائٌة‌من‌طلاب‌الجامعات‌فً‌مالٌزٌا‌

وجود‌علاقة‌اٌجابٌة‌بٌن‌أبعاد‌من‌أهم‌النتائج‌التً‌توصلت‌لها‌الدراسة‌استبانة،‌‌360ستردة‌المُ‌

الاستجابة‌و‌الخدمة‌و‌الرضا‌لدى‌الطلاب‌فً‌الجامعات‌،‌كما‌ظهر‌فً‌النتائج‌وجود‌علاقة‌قوٌة‌بٌن‌

ذلك‌‌إلى‌بالإضافةالجانب‌الملموس‌فً‌الخدمة‌أٌضا‌ٌؤثر‌بشكل‌كبٌر‌على‌مستوى‌الرضا،‌‌،الرضا

أن‌تقدٌم‌الخدمات‌ذات‌الجودة‌والتً‌تلبً‌احتٌاجات‌الطلبة‌و‌توقعاتهم‌تجعل‌منهم‌أكثر‌رضا‌و‌تعمل‌

 .على‌بناء‌علاقات‌قوٌة‌معهم

: التعقيب عمى الدراسات السابقة

: طلاع علل الدراسات السابقة استنتجت الباتثة ما يليبعد الا

تناولت الدراسات السابقة المفاىيم النظرية لموضوع التسويق والمزيج التسويقي بالإضافة إلل  -1
وتوضيح ىذا الأثر سواء ، التسويق علل الميزة التنافسية ودراسة أثر، المفاىيم المتعلقة بالميزة التنافسية

. سلبياً  و ان ايجابياً أ

الميزة التنافسية بش ل  ,أثرىا عللوالمزيج التسويقي  وبعض الدراسات تناولت أجزاء من التسويق أ -2
. وأخرى درست أثر التسويق علل جزيئات تؤثر علل الميزة التنافسية، مباشر

تبين أن تيث  ، الميزة التنافسيةوالتسويق  الدراسات وجود علاقة ايجابية بينأظيرت نتائج معظم  -3
التسويق ينع س بش ل ايجابي علة الميزة التنافسية من خلال تبني استراتيجيات تسويقية ملائمة للسوق 

تباع، أسعار تناسبيمب وتقديم الخدمات المتنوعة اتتياجات الزبائن معرفة عللالتي ستساعد  قنوات  وا 
. توزيع تساعد علل توفير الخدمات في الوقت والم ان المناسب

بالتالي العمل علل تلبيتيا والتسويق يساعد في فيم اتتياجات الزبائن أن أظيرت أيضاً النتائج  -4 
ويؤثر التسويق علل اختيار  يُسيم في التميز و سب رضا الزبونىم وذلك والتواصل المستمر مع

يُستثنل من ولا  ، بالتالي الميزة التنافسيةوالطالب للجامعة وىذا ينع س علل التصة السوقية للجامعة 
. لما ليا من تبثير علل رضا الزبون ذلك الاىتمام بالقوى البشرية و فاءاتيا
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جودة المنتجات علل الميزة  تبثيردرست مثلًا   ،بعض الدراسات لم تتناول التسويق بش ل مباشر -5
الاىتمام م ن تتقيقيا دون تيث الجودة لا يُ ىنا أيضا نعود لأجزاء من المزيج التسويقي  التنافسية

في  وأخر درست تبثير الابت ار .والتتسين المستمرو فاءتيم  (الأفراد) والعاملين ، بالعمليات وبساطتيا
التصييرات المستمرة في السوق  معرفة يجب علل المؤسساتعلل الميزة التنافسية تيث  السوق

 وبإدخال منتجات جديدة أعلل مواجية ىذه التصييرات وي ون ذلك الزبائن ومن ثم العمل  ومتطلبات
دخول أسواق جديدة وىذه تُعد استراتيجيات تسويقية و ل ذلك ينع س علل التصة السوقية وبالتالي 

. الميزة التنافسية

في  ، الاستقرائي وأ الوصفي التتليليو تشابيت الدراسات السابقة في استخدام المنيج الوصفي أ -6
أيضا في الفئة المستيدفة تيث  انت بعض الدراسات  ،نطاق العمل تيث  انت معظميا خدماتية

.  أخرى استيدفت ال ادر التعليمي وأخرى الموظفون ، ىدف الطلبة  ذلك الدراسة التاليةتست

اختلفت الدراسة التالية مع الدراسات السابقة  ونيا تناولت الجامعات الفلسطينية، وربطت بين  -7
، ولم تعثر الباتثة تسب علميا علل الأوروبيات والنموذج متصير الميزة التنافسية وتسويق الجامع

 .دراسة مشابية ليذه الدراسة، وىو ما انفردت بو الدراسة التالية
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الفصل الثالث 

 ______________________________________________________________
الطريقة والإجراءات 

 

التي اتبعتيا الباتثة في تنفيذ الدراسة، ومن ذلك تعريف يتناول ىذا الفصل وصفاً مفصلًا للخطوات 
عداد أداة الدراسة ، والتب د (الاستبانة) منيج الدراسة، ووصف مجتمع الدراسة، وتتديد عينة الدراسة، وا 

من صدقيا وثباتيا، وبيان إجراءات الدراسة، والأساليب الإتصائية التي استخدمت في معالجة النتائج، 
. ليذه الإجراءاتوفيما يلي وصف 

منيج الدراسة  1.  3
يم ن تعريف منيج الدراسة ببنو الخطوات المنظمة التي يتبعيا الباتث من أجل الوصول إلل نتائج 

(. 2013 سيمود،)متعلقة ببىداف الدراسة وتعمل علل تل مش لة الدراسة 

مي التتليل والتفسير العلالدراسة، وىو أتد أش ال من أجل تتقيق أىداف تم استخدام المنيج الوصفي 
وتصنيفيا وتتليليا  والبتث عن الأسباب التي أدت لظيورىا المنظم لوصف ظاىرة أو المش لة

خضاعيا للدراسات الدقيقة بالفتص والتتليل  ). BTS ،2018أ اديمية ) وا 

مجتمع الدراسة   2.  3
في ة /طالب13000 عددىموالبالغ ، تبلف مجتمع الدراسة من جميع طلبة جامعتي بيرزيت والقدس

–النشرة الإرشادية ) جامعة بيرزيتفي ة /طالب 13000و ،(2020جامعة القدس، ) جامعة القدس
. (2019، جامعة بيرزيت

عينة الدراسة   3.  3
تم تساب تجم عينة الدراسة عن طريقة معادلة ستيفن  ،ستبانةا( 400)اشتملت عينة الدراسة علل 
  𝑵 ∗ 𝒑(𝟏 − 𝒑)/ (𝑵 – 𝟏) ∗ (𝒅𝟐/ 𝒁𝟐) + 𝒑(𝟏 − 𝒑) ثامبسون لتساب تجم العينة

N  :تجم المجتمع ،Z:  وتساوي  0. 95و مستوى الثقة  0.05الدرجة المعيارية لمستوى المعنوية
1.96 
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d : 0.05نسبة الخطب وتساوي ،p :(.2014علوان، )  .50 يالقيمة الاتتمالية وتساو 

 .فرد 400إلل  فرد وتم تقريبيا 378و انت النتيجة 

وىي العينة التي يتم اختيارىا عن طريق الصُدفة دون وجود صُدفية الالعينة استخدمت الباتثة  
وتتصف بسيولة وسرعة  اعتبارات لاختيارات عشوائية أي لا تعتمد علل وجود قواعد مُسبقة للاختيار

المجتمع الخاص بيذه  اللجوء للعينة الصُدفة  ونتم وبالتالي ، (oxford reference)الاختيار 
نتيجة ما نمر بو في الوضع  ذلك  الدراسة  بير وبالتالي يوجد صعوبة في الوصول لجميع أفراده

 .الأمر الذي يجعل من الصعب الوصول لجميع أفراد المجتمع التالي وانتشار الوباء

 وصف متغيرات أفراد عينة الدراسة  4.  3  
للذ ور، ونسبة % 37.7متصير الجنس أن نسبة الدراسة تسب توزيع أفراد عينة ( 1.3)يبين الجدول 

علل  الإناث إقبالأ بر منو لدى الذ ور نتيجة أن  الإناثأن نسبة ، تظير النتائج للإناث% 62.3
، عاماً  25لأقل من % 61.7أن نسبة  العمرويبين متصير . تعبئة الاستمارات أ بر تسب علم الباتثة

م ان ويبين متصير . عاماً أو أ ثر 40ل % 6عاماً، ونسبة  40أقل من  -25من % 32.3ونسبة 
المستوى ويبين متصير . مخيم% 12.5، ونسبة مدينة% 41.5، ونسبة قرية% 46أن نسبة  الس ن

نسبة  أنويبين متصير الجامعة . للماجستير% 17.8، ونسبة للب الوريوس% 82.3أن نسبة  التعليمي
 . للقدس% 50، ونسبة لبيرزيت% 50

 .الدراسةتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغيرات (: 1.3)دول ج
 النسبة المئوية العدد المستوى المتغير

 37.7 151 ذ ر الجنس

 62.3 249 أنثل

 61.7 247 عاماً  25أقل من  العمر

 32.3 129 عاماً  40أقل من  -25من 

 6.0 24 عاماً أو أ ثر 40

 46.0 184 قرية مكان السكن

 41.5 166 مدينة
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 12.5 50 مخيم

 82.3 329 ب الوريوس المستوى التعميمي

 17.8 71 ماجستير

 50.0 200 بيرزيت الجامعة

 50.0 200 القدس

 

 صدق الأداة 5.3
اعتماداً علل الإطار النظري والدراسات السابقة  بتصميم الاستبانة بصورتيا الأولية ةالباتث تقام

التالية تيث ت ونت الاستبانة من أربعة أقسام و ان القسم الأول مرتبط المرتبطة بعنوان الدراسة 
الثاني والذي يتعلق بتسويق الخدمات الجامعية تم بناءه   القسم بمعلومات شخصية عن المستجيب أما

براىيم، )و دراسة ( 2015نايل، )بالاستعانة بدراسة  عبد ال ريم، )بالإضافة لدراسة ( 2010راضي وا 
تسين، )وفقاً للنموذج الأوروبي تم الاستعانة بدراسة  ةا القسم المتعلق بالميزة التنافسيأم ، (2017
، وجاء القسم الأخير لدراسة العلاقة بين التسويق للخدمات (2015الفرا وسيمود، )ودراسة ( 2015

 .الجامعية والميزة التنافسية وفقا للنموذج الأوروبي

راسة بعرضيا علل المشرف ومجموعة من المت مين من ذوي ، ومن ثم تم التتقق من صدق أداة الد
تيث . الاستبانة علل عدد من المت مين ةالباتث ت، تيث وزع(5.3.1جدول) الاختصاص والخبرة

مدى وضوح لصة الفقرات وسلامتيا لصوياً، ومدى : طلب منيم إبداء الرأي في فقرات الاستبانة من تيث
ضا ، ووفق فة أي معلومات أو تعديلات أو فقرات يرونيا مناسبةشمول الفقرات للجانب المدروس، وا 

 .ىذه الملاتظات تم إخراج الاستبانة بصورتيا النيائية

لفقرات الاستبانة من ناتية أخرى تم التتقق من صدق الأداة أيضاً بتساب معامل الارتباط بيرسون 
ات الاستبانة ويدل علل أن ىناك واتضح وجود دلالة إتصائية في جميع فقرمع الدرجة ال لية للأداة، 

 :بين ذلكالتالية توالجداول . تساق داخلي بين الفقراتا
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واقع تسويق لمصفوفة ارتباط فقرات ( Pearson Correlation)نتائج معامل ارتباط بيرسون (: 2.3)جدول 
 الخدمات الجامعية من وجية نظر طمبة الجامعات الفمسطينية

الدالة الإحصائية  Rقيمة الرقم الدالة الإحصائية  Rقيمة الرقم الإحصائية الدالة  Rقيمة الرقم 

1 0.633** 0.000 12 0.480** 0.000 23 0.560** 0.000 

2 0.560** 0.000 13 0.474** 0.000 24 0.633** 0.000 

3 0.455** 0.000 14 0.447** 0.000 25 0.683** 0.000 

4 0.585** 0.000 15 0.477** 0.000 26 0.677** 0.000 

5 0.411** 0.000 16 0.552** 0.000 27 0.555** 0.000 

6 0.554** 0.000 17 0.592** 0.000 28 0.622** 0.000 

7 0.443** 0.000 18 0.444** 0.000 29 0.551** 0.000 

8 0.474** 0.000 19 0.532** 0.000 30 0.511** 0.000 

9 0.528** 0.000 20 0.468** 0.000 31 0.405** 0.000 

10 0.573** 0.000 21 0.604** 0.000 32 0.581** 0.000 

11 0.472** 0.000 22 0.631** 0.000 33 0.539** 0.000 

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).*‌

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

‌

‌

‌

درجة تحقيق لمصفوفة ارتباط فقرات ( Pearson Correlation)نتائج معامل ارتباط بيرسون (: 3.3)جدول 
 الميزة التنافسية من وجية نظر طمبة الجامعات الفمسطينية

الدالة  Rقيمة الرقم 

الإحصائية 

الدالة  Rقيمة الرقم 

الإحصائية 

الدالة  Rقيمة الرقم 

الإحصائية 

1 0.761
**

 0.000 7 0.680
**

 0.000 13 0.762
**

 0.000 

2 0.722
**

 0.000 8 0.690
**

 0.000 14 0.610
**

 0.000 

3 0.710
**

 0.000 9 0.730
**

 0.000 15 0.630
**

 0.000 

4 0.676
**

 0.000 10 0.620
**

 0.000 16 0.664
**

 0.000 

5 0.727
**

 0.000 11 0.738
**

 0.000 17 0.774
**

 0.000 

6 0.749
**

 0.000 12 0.757
**

 0.013 18 0.695
**

 0.000 

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).*‌

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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دور تسويق لمصفوفة ارتباط فقرات ( Pearson Correlation)نتائج معامل ارتباط بيرسون (: 4.3)جدول 
 الجامعية في تحقيق الميزة التنافسية من وجية نظر طمبة الجامعات الفمسطينيةالخدمات 

الدالة  Rقيمة الرقم 

الإحصائية 

الدالة  Rقيمة الرقم 

الإحصائية 

الدالة  Rقيمة الرقم 

الإحصائية 

1 0.764
**

 0.000 4 0.791
**

 0.000 7 0.661
**

 0.000 

2 0.796
**

 0.000 5 0.801
**

 0.000 8 0.761
**

 0.000 

3 0.749
**

 0.000 6 0.820
**

 0.000    

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).*‌

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 ثبات الدراسة  6.  3
لفقرات  من التتقق من ثبات الأداة، من خلال تساب ثبات الدرجة ال لية لمعامل الثبات، ةالباتث تقام

بثبات يفي  الأداةتمتع ىذه  إلل، و انت النتيجة تشير ألفاالدراسة تسب معادلة الثبات  رونباخ 
: والدرجة ال لية للمجالات لفاأويبين الجدول التالي نتائج اختبار  رونباخ . ببغراض الدراسة
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 .معامل الثبات لممجالات والدرجة الكمية(: 3.5)جدول 
 معامل الثبات  المجالات

 07.21 الخدمة الجامعية تسويق الخدمات الجامعية

 0.762 السعر

 0.758 المكان

 0.797 الترويج

 0.756 العمميات

 08.38 الأفراد

 0.785 الدليل المادي

 .1290 الدرجة الكمية 

 0.844 السياسات والاستراتيجيات الميزة التنافسيةتحقيق 

 0.856 العمميات

 0.840 الفئة المستيدفة

 0.844 الموارد البشرية

 0.940 الدرجة الكمية 

دور تسويق الخدمات الجامعية في تحقيق الميزة التنافسية من وجية لالدرجة الكمية 
 الفمسطينيةنظر طمبة الجامعات 

0.900 

 

   إجراءات الدراسة  7.  3
ع المشرف ثم في عدة مراتل بدأت من لتظة اختيار العنوان بالاتفاق م إعدادىامرت الدراسة خلال 
جمع مادة علمية وتوثيقيا من أجل صياغة ظري ل، وتم الاطلاع علل الأدب الن تابة مقترح الدراسة

 إلل بالإضافةبالدراسة النظري الذي يدعم خطة البتث ويتضمن أىم المصطلتات الخاصة  الإطار
بعد الاطلاع و تتديد أىداف  الباتثة، وقامت سات سابقة متعلقة بموضوع الدراسةتلخيص ل درا

، بعد راسة و العينة  انت عينة صُدفيةالدراسة باختيار المنيج الوصفي الذي سيخدم موضوع ىذه الد
عرضيا علل مجموعة أسئلة الدراسة وءىا اعتمادا علل أداة الدراسة التي تم بنا إللذلك تم الانتقال 
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 ةالباتث تقام، بعد القيام بالتعديلات المطلوبة مت مين قبل توزيعيا للتب د من جيوزيتيا للتوزيع،
استبانة علل عينة من مجتمع ( 500)بتوزيع  تبتطبيق الأداة علل أفراد عينة الدراسة، تيث قام

من أفراد  تاناعد أن ا تملت عملية تجميع الاستب، وباً ورقي والآخرتم جمع جزء منيا ال ترونياً  الدراسة
المستردة الصالتة والتي  تاناأن عدد الاستب ةالعينة بعد إجابتيم علييا بطريقة صتيتة، تبين للباتث

، و تم معالجة البيانات %(80)، و انت نسبة الاسترجاع استبانو( 400: )خضعت للتتليل الإتصائي
 .المتعلقة ببسئلة الدراسة و تقديم التوصيات للجيات المعنيةاستخلاص النتائج و إتصائيا

 المعالجة الإحصائية   8.  3
، وذلك تمييدا (إعطائيا أرقاما معينة)والتب د من صلاتيتيا للتتليل تم ترميزىا  تانابعد جمع الاستب

تليل البيانات لإدخال بياناتيا إلل جياز التاسوب الآلي لإجراء المعالجات الإتصائية المناسبة، وت
ية، والمتوسطات نات باستخراج النسب المئووفقا لأسئلة الدراسة، وقد تمت المعالجة الإتصائية للبيا

التسابية والانترافات المعيارية ل ل فقرة من فقرات الاستبانة، ومعامل ارتباط بيرسون، ومعادلة الثبات 
IBM 21(SPSS ) الرزم الإتصائية برنامج ، وذلك باستخدام (Cronbach Alpha) رونباخ ألفا 

(Statistical Package For Social Sciences.) 
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 الفصل الرابع

______________________________________________________________ 
 نتائج الدراسة 

 تمييد  1.  4
دور  "الدراسة وىو تضمن ىذا الفصل عرضا لنتائج الدراسة، التي توصلت إلييا الباتثة عن موضوع 

وبيان "  لمنموذج الأوروبي لبعض أبعاد تسويق الخدمات الجامعية في تحقيق الميزة التنافسية وفقاً 
أثر  ل من المتصيرات من خلال استجابة أفراد العينة علل أداة الدراسة، وتتليل البيانات الإتصائية 

وتتل يتم تتديد درجة متوسطات استجابة أفراد عينة الدراسة تم اعتماد . التي تم التصول علييا
: الدرجات التالية

  مدى متوسطيا الحسابيالدرجة 

 فبقل 2.33منخفضة 

 3.67-2.34 متوسطة

 فبعلل 3.68 عالية

علل ثلاث فئات متساوية ضمن المدى ( 5)تم بناء ىذا المقياس عن طريق تقسيم الدرجة العظمل 
غير موافق بشدة مقسومة : القيمة الدنيا –موافق بشدة : القيمة العليا )، و تطبيق المعادلة ( 1-5)

وىذه النتيجة ىي  1.33=  3(/1-5) أي( منخفضة، متوسطة،عالية: علل عدد المستويات الثلاثة
 .طول الفئة بين المستويات الثلاثة

 عالية 5=1.33+3.66  متوسطة  3.66=1.33+2.33،  منخفضة 2.33=1+1.33
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 :الدراسة أسئمةنتائج   2. 4
تسويق الخدمات الجامعية من وجية نظر طمبة  ما واقع :الأول بالسؤالتائج المتعمقة الن  1.2.4

؟  الجامعات الفمسطينية

 بتساب المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة علل ةالباتث تقام
وجية نظر طلبة الجامعات تسويق الخدمات الجامعية من  واقع عنالاستبانة التي تعبر  مجالات

  .الفلسطينية

تسويق الخدمات  واقعالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل(: 1.4)جدول 
 مرتبة تنازلياً  الجامعية من وجية نظر طمبة الجامعات الفمسطينية

 الرقم
المتوسط  المجالات

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 tقيمة 

 

P-value 

 الدلالة

النسبة  الدرجة
 ة1المؤي

 80.9 عالية 0.000 62.641 14.6 0.58947 4.0463المكان  3

 78.6 عالية 0.000 50.955 17.3 0.67951 3.9313الترويج  4

 75.8 عالية 0.000 43.010 19.5 0.73878 3.7888 الدليل المادي 7

 75.4 عالية 0.000 46.783 17.8 0.67055 3.7685الخدمة الجامعية  1

 73.9 عالية 0.000 46.123 17.5 0.64762 3.6935 العمميات 5

 68.9 متوسطة 0.000 31.724 22.8 0.78364 3.4430 الأفراد 6

 61.4متوسطة  0.000 22.349 25.4 0.77932 3.0708السعر  2

 72.7 متوسطة 0.000 55.390 14.3 0.5188 3.6368 الدرجة الكمية

الذي يعبر عن المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد  (1.4)يلاتظ من الجدول 
 أن تسويق الخدمات الجامعية من وجية نظر طلبة الجامعات الفلسطينية واقععينة الدراسة علل 
تسويق  واقعأن وىذا يدل علل ( 0.518)معياري  نترافوا( 3.63) للدرجة ال ليةالمتوسط التسابي 

يم ن تفسير ىذه  متوسطة ،جاء بدرجة  الخدمات الجامعية من وجية نظر طلبة الجامعات الفلسطينية
مستوى تسويق الخدمات الجامعية في  افة المجالات لم يصل لمرتلة الثبات في  أن عللالنتيجة 

نّما يعتمد علل افلسطين، بمعنل أنّ السوق الجامعي لا يعتمد علل طرق التسويق المتعارف عليو ، وا 
المعرفة الشخصية، وعلل الفرص التي يم ن أن يتصل علييا الطالب في الدراسة الجامعية، باختلاف 
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عن  جامعية لا يزال بعيداً الخدمات الفمستوى الأدوات والاستراتيجيات المتبعة في تسويق  الظروف،
لا تقدم  وعليو ،لا تعتبر الجامعات أن عملية التسويق ستعود علييا بالفائدةو ،المضمون الفعلي للتسويق

 زلة تنافسية تدرك الجامعات ما تتصل عليو من منليذه العملية، ومن ناتية أخرى لا  ال افي الدعم
 .الخدمات المسوقة عن طريق

بمتوسط تسابي  الترويج مجال، يليو (4.04) علل أعلل متوسط تسابي الم ان مجالوتصل 
الخدمة الجامعية  مجال، يلييا (3.82)بمتوسط تسابي  الدليل المادي مجال، ومن ثم (3.85)

، يليو مجال الأفراد (3.69) ، ومن ثم مجال العمليات بمتوسط تسابي(3.80) بمتوسط تسابي
،  ان معامل الاختلاف (3.07)مجال السعر بمتوسط تسابي  ، ومن ثم(3.44)بمتوسط تسابي 
 إللالعينة وتعزو الباتثة ذلك  أفراد إجاباتىذا يدل علل وجود تشتت عالي في ( 25.4)للسعر مرتفع 

عار الخدمات مرتفعة أتد آخر أن الاختلاف في المستويات المادية للطلبة مختلفة تيث من يرى أس
وأيضاً بالنسبة لآليات التقسيط تختلف تسب الطالب مم ن   جيدة وضعو المادي أفضل يرى الأسعار
 ذلك الطالب الذي لا يتتاج المساعدات المالية ربما لن ي ون ، أن ت ون مناسبة لأتدىم دون الآخر

، جاء معامل الاختلاف في الأفراد بذلكلديو معرفة بوجود منح وقروض وبالتالي ستتبثر الإجابات 
بعض الطلبة يت مون علل مرتفع يم ن تفسير ذلك إلل أن تجارب الطلاب مع الموظفين مختلفة 

الموظف من تجربة واتدة سواء بش ل ايجابي أو سلبي، البعض الآخر لدييم عقلانية أ ثر في الت م 
 .م الأسئلة تؤثر علل طريقة إجاباتيمىذا يجعل من الإجابات مختلفة،  ما تسرع الطلبة في فو

 بتساب المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة علل ةالباتث تقامو
  .الخدمة الجامعية مجال عنالاستبانة التي تعبر  فقرات

الدراسة لمجال الخدمة الجامعية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة (: 2.4)جدول 
 مرتبة تنازلياً 

 الرقم
المتوسط الفقرات 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
الاختلاف 

-t Pقيمة 
value 
الدلالة 

النسبة الدرجة 
المؤية 

يوجد تنوع في التخصصات التي تقدميا  5
الجامعة  

 84.0 عالية 0.000 48.62 19.6 0.823 4.20

بتوفير قاعدة بيانية لمساعدة تقوم الجامعة  1
 الباتثين

 77.4 عالية 0.000 39.12 22.0 0.853 3.87
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تقوم الجامعة بافتتاح معارض للمنتجات  2
 من أجل دعم المجتمع

 73.0 متوسطة 0.000 32.53 24.4 0.891 3.65

تمتلك الجامعة صفتات علل مواقع  4
التواصل الاجتماعي تستقبل من خلاليا 

واقتراتات الطلبة ش اوى 
 72.4 متوسطة 0.000 25.36 30.8 1.116 3.62

 70.2 متوسطة 0.000 22.863 32.6 1.146 3.51توفر الجامعة خدمات س نية للطلاب   3

3.768الدرجة الكمية 
5 

0.6705
 75.4 عالية 0.000 46.783 17.8 5

يلاتظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد 
وانتراف ( 3.76) للدرجة ال ليةالمتوسط التسابي  أن الخدمة الجامعية مجالعينة الدراسة علل 

 .عاليةجاء بدرجة  الخدمة الجامعية مجالأن وىذا يدل علل  (0.670)معياري 
 جاءت بدرجة فقرات( 3)عالية و بدرجة اجاءت ينأن فقرت( 2.4)وتشير النتائج في الجدول رقم  ما 

علل أعلل متوسط " يوجد تنوع في التخصصات التي تقدميا الجامعة " وتصلت الفقرة . متوسطة
تسابي بمتوسط " تقوم الجامعة بتوفير قاعدة بيانية لمساعدة الباتثين " ، ويلييا فقرة (4.20)تسابي 

، (3.51)علل أقل متوسط تسابي " توفر الجامعة خدمات س نية للطلاب " وتصلت الفقرة (. 3.87)
تمتلك الجامعة صفتات علل مواقع التواصل الاجتماعي تستقبل من خلاليا ش اوى " يلييا الفقرة 

 (.3.62)بمتوسط تسابي "  واقتراتات الطلبة

الجامعات الفلسطينية يوجد لدييا تنوع في  أنّ  وبينت النتائج فيما يخص الخدمات الجامعية
التخصصات المقدمة للطلبة،  ما تقوم الجامعة بتوفير قاعدة بيانية لمساعدة الباتثين، فيما تبين أنّ 

 .الجامعات الفلسطينية لا تقدم خدمات الس ن للطلبة
متنوعة ويعود ذلك يم ن تفسير ىذه النتيجة ببن الخدمات الجامعية الخاصة بالتخصصات الجامعية 

إلل أن الجامعات تبتث عن التميز، والذي ي ون من خلال تقديم  افة الخدمات المطلوبة من الناتية 
التعليمية، والتي تتمثل في تنوع التخصصات لاستقطاب أ بر عدد مم ن، تيث يسيل ىذا علل 

فر التخصص المطلوب الجامعة استقطاب الطلبة ويتول دون ذىابيم إلل الخارج للدراسة في تال تو
في الجامعات الفلسطينية، أمّا علل مستوى الس نات، فيبدو أن الجامعات لا تسعل إلل ربط الطالب 

بالجامعة إلا من خلال اليوم الدراسي فقط، وىذا يساعد الطالب علل اعتبار الجو الجامعي فقط 
المطلوب والبتث  للدراسة، ويتم تصنيف الترم الجامعي  ترم يستخدم للتصول علل التخصص
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مشاريع تطويرية داخل الجامعة، وترفع من مستوى  إللالعلمي، باعتبار أنّ الس نات الجامعية تتتاج 
 . المسؤولية فيما يخص الطلبة

 بتساب المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة علل وقامت الباتثة
  .مجال السعر عنالاستبانة التي تعبر  فقرات
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لمجال السعر مرتبة تنازلياً (: 3.4)جدول 

 الرقم
المتوسط الفقرات 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
الاختلاف 

-t Pقيمة 
value 
الدلالة 

النسبة الدرجة 
المؤية 

تتيح الجامعة للطلبة إم انية استخدام  2
مجاني لشب ة الانترنت  

 70.8 متوسطة 0.000 21.55 35.2 1.246 3.54

تقدم الجامعة تسييلات مادية للطلبة مثل  5
القروض والمنح  

 67.8 متوسطة 0.000 21.91 31.9 1.082 3.39

 63.8 متوسطة 0.000 17.91 34.5 1.102 3.19توفر الجامعة آليات تقسيط للرسوم مريتة  6

ملات الطلبة مناسبة تعتبر رسوم معا 4
( ، إثبات الطالببراءة الذمة)

 59.4 متوسطة 0.000 13.51 38.2 1.136 2.97

تعد الأسعار الموجودة داخل  ال افتيريا  3
مراعية لجميع المستويات المادية للطلبة   

 58.6 متوسطة 0.000 13.19 37.6 1.102 2.93

تعتبر الرسوم الجامعية مراعية لجميع  1
المستويات المادية للطلبة  

 48.4 متوسطة 0.001 3.475 51.2 1.238 2.42

 61.4متوسطة  0.000 22.34 25.4 0.779 3.07الدرجة الكمية 

يلاتظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد 
وانتراف معياري ( 3.07)للدرجة ال ليةالمتوسط التسابي  أن مجال السعرعينة الدراسة علل 

 .متوسطةجاء بدرجة  مجال السعرأن وىذا يدل علل ( 0.779)

" وتصلت الفقرة . متوسطةفقرات جاءت بدرجة جميع الأن ( 3.4)رقم  ما وتشير النتائج في الجدول 
، (3.54)علل أعلل متوسط تسابي " تتيح الجامعة للطلبة إم انية استخدام مجاني لشب ة الانترنت 

(. 3.39)بمتوسط تسابي " تقدم الجامعة تسييلات مادية للطلبة مثل القروض والمنح " ويلييا فقرة 
علل أقل متوسط " ر الرسوم الجامعية مراعية لجميع المستويات المادية للطلبة تعتب" وتصلت الفقرة 

مراعية لجميع المستويات  تال افيترياتعد الأسعار الموجودة داخل " ، يلييا الفقرة (2.42)تسابي 
 (.2.93)بمتوسط تسابي "  المادية للطلبة

الجامعة تتيح الاستخدام المجاني لشب ة الانترنت،  ما تقدم  أنّ  ،وأشارت النتائج فيما يخص السعر
الجامعة التسييلات المادية للطلبة  القروض والمنح، فيما تبين ببن الرسوم الجامعية لا تراعي بدرجة 

، وترى الباتثة أنّ أغلب ال افيترياتسعار في لمادية للطلبة،  ذلك فيما يخص الأ بيرة المستويات ا
الجامعات الفلسطينية تقدم المنح والقروض،  جزء من الخدمات الجامعية، أمّا فيما يخص الرسوم 
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ىذا ينع س علل وضع الجامعة التنافسي ويقلل منو  الأخرىالجامعية، فيي مرتفعة مقارنة بالدول 
 غيرىا وىذا يتفق مع دراسة تيث يجب أن ت ون الأسعار منخفضة  ي تستطيع الجامعة التميز عن

(Jane & et al, 2019)  أن من المؤشرات التي تميز الجامعة عن غيرىا اعتمادىا رسوم منافسة و
، تتديداً في الجامعات الخاصة والأىلية، وىي مناسبة للجميع في الجامعات الت ومية، وىذا متدنية

الجامعية،  ون رسوميا متدنية، ويم ن يؤ د ببنّ الجامعات الت ومية ىي الأفضل فيما يخص الرسوم 
لأي طالب الالتتاق بيا، غير أن من عيوبيا عدم توفر  افة التخصصات للطلبة،  اليندسة والصيدلة 

فً‌أن‌الجامعات‌تقدم‌الخدمات‌بأسعار‌‌(2015ناٌل،‌) والطب بفروعو، وتتفق ىذه النتيجة مع دراسة

‌.موضوعة‌من‌أجل‌الربح‌ولا‌تتناسب‌مع‌الطلبة

 بتساب المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة علل قامت الباتثةو
  .مجال الم ان عنالاستبانة التي تعبر  فقرات

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لمجال المكان مرتبة تنازلياً (: 4.4)جدول 

 الرقم

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة
النسبة  الدرجة

 المؤية

 88.8 عالية 0.000 71.519 14.1 0.626 4.44تمتلك الجامعة موقع ال تروني خاص بيا   2

ىنالك عدد مناسب من المداخل و المخارج  1
المخصصة للطلبة  

 79.0 عالية 0.000 38.682 22.8 0.902 3.95

تتباعد أما ن ال ليات عن بعضيا مما يقلل  4
من جو الإزعاج نتيجة التجمعات 

 78.4 عالية 0.000 41.891 20.9 0.820 3.92

يعتبر موقع الجامعة مناسب للطلبة القادمين  3
من جميع المناطق  

 77.6 عالية 0.000 34.781 24.9 0.967 3.88

 80.9 عالية 0.000 62.641 14.6 0.58947 4.0463 الدرجة الكمية

يلاتظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد 
وانتراف معياري ( 4.04) للدرجة ال ليةالمتوسط التسابي  أن مجال الم انعينة الدراسة علل 

 .عاليةجاء بدرجة  الم انمجال أن وىذا يدل علل ( 0.589)
" وتصلت الفقرة . عاليةأن جميع الفقرات جاءت بدرجة ( 4.4) ما وتشير النتائج في الجدول رقم 

ىنالك عدد " ، ويلييا فقرة (4.44)علل أعلل متوسط تسابي "تمتلك الجامعة موقع ال تروني خاص بيا
يعتبر " وتصلت الفقرة (. 3.95) بمتوسط تسابي" مناسب من المداخل و المخارج المخصصة للطلبة 

، يلييا (3.88)علل أقل متوسط تسابي " موقع الجامعة مناسب للطلبة القادمين من جميع المناطق 
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بمتوسط "  تتباعد أما ن ال ليات عن بعضيا مما يقلل من جو الإزعاج نتيجة التجمعات" رة قالف
 (3.92)تسابي 

 الجامعات الفلسطينية تمتلك مواقع ال ترونية خاصة بياعلل مستوى الم ان، أشارت النتائج إلل أن 
لعرض خدماتيا والذي يؤدي إلل زيادة جودة الخدمات و تقليل الوقت والجيد علل الطلبة وبالتالي رفع 

في أن استخدام المواقع الال ترونية ( 2016القاضي، ) مستوى رضا الطلبة ىذا ينطبق مع دراسة
، إضافة لامتلا يا عدداً مناسباً من زيادة رضا الزبائن إلللعرض الخدمات والاىتمام بالزبائن يؤدي 

المداخل والمخارج، ويعتبر م ان الجامعة مناسباً ل افة القادمين من المناطق المختلفة، تيث تصل 
 سط تسابي، مما يعنيالم ان علل أعلل درجة متو

أن موقع الجامعة لدى بعض الجامعات الفلسطينية قد ي ون مناسباً للطلبة القادمين من عدة مناطق،  
ذلك، يدل علل أن الجامعات الفلسطينية تيتم بال ليات و توزيعيا بش ل يقلل من تقاربيا  إلل إضافة

 .لتعليميةالذي يؤثر علل سير العملية ا والإزعاجللتقليل من الضوضاء 
الم ان يؤثر علل التسويق الجامعي، فالجامعة ذات الموقع المستقل البعيد عن الضوضاء والشوارع 
الرئيسية والأما ن الس نية، ي ون مفضلًا بدرجة أ بر من الجامعات التي ت ون مواقعيا في منتصف 

الجامعي،  ما يرفع من المدينة،  ذلك فإن الموقع الجامعي يسيل علل الطالب الانتماء والاستقرار 
مستوى التواصل مع الطلبة، ويُشعر الطالب ببنّو ليس غريب،  ذلك الطالب عندما يقرر اختيار جامعة 

وىذا يتفق مع دراسة  ما، يضع في التسبان موقعيا المناسب الذي يُقلل عليو الوقت والجيد والت اليف
(Aydin, 2013)  يعمل علل استقطاب عدد طلبة أ برفي أن الموقع الجامعة الجصرافي المناسب. 

وقامت الباتثة بتساب المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة علل 
  .مجال الترويج فقرات الاستبانة التي تعبر عن

ل الترويج مرتبة المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لمجا(: 5.4)جدول 
 تنازلياً 

 الرقم

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة
النسبة  الدرجة

 المؤية

تلتزم الجامعة بإعداد جولات ولقاءات  3
تعريفية للطلبة الجدد  

4.09 0.837 

20.5 

 عالية 0.000 45.217

81.8 

علل مواقع  تستصل الجامعة صفتاتيا 4
التواصل الاجتماعي للتعريف بخدماتيا 

3.97 0.845 

21.3 

 عالية 0.000 41.967

79.4 

 0.843 3.86تقوم الجامعة بإصدار بروشورات تعريفية  1
21.8 

 عالية 0.000 39.262
77.2 
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بيا  
 0.919 3.81تقيم الجامعة ندوات تعريفية بيا  2

24.1 
 عالية 0.000 34.939

76.2 

 0.67951 3.9313 الكميةالدرجة 
17.3 

 عالية 0.000 50.955
78.6 

يلاتظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد 
وانتراف معياري ( 3.93)للدرجة ال ليةالمتوسط التسابي  أن مجال الترويجعينة الدراسة علل 

 .عاليةجاء بدرجة  مجال الترويجأن وىذا يدل علل ( 0.679)

"  وتصلت الفقرة. جميع الفقرات جاءت بدرجة عالية أن( 5.4) ما وتشير النتائج في الجدول رقم 
، (4.09)لل أعلل متوسط تسابي ع"تلتزم الجامعة بإعداد جولات ولقاءات تعريفية للطلبة الجدد 

بمتوسط "  تستصل الجامعة صفتاتيا علل مواقع التواصل الاجتماعي للتعريف بخدماتيا " ويلييا فقرة
علل أقل متوسط تسابي "  تقيم الجامعة ندوات تعريفية بيا "وتصلت الفقرة (. 3.97)تسابي 

(. 3.86)بمتوسط تسابي " تقوم الجامعة بإصدار بروشورات تعريفية بيا  "، يلييا الفقرة (3.81)

قد تبين من خلال النتائج أنّ الجامعات تقوم بعمل جولات ولقاءات تعريفية للطلبة الجدد،  ذلك تستثمر 
صفتات التواصل الاجتماعي للتعريف بالخدمات المقدمة من خلاليا،  ما تبين أنّ الجامعة تقيم ندوات 

 بإقامةمعة لا تلتزم تعريفية، و ون ىذه الفقرة تصلت علل أقل متوسط تسابي، فيذا يعني أنّ الجا
 .ندوات تعريفية بيا وبخدماتيا  لخدمة الترويج للجامعة

الترويج من خلال الصفتات الال ترونية، وتعريف الطلبة من خلال الجولات الميدانية، ىو عمل 
الطلبة لي ونوا  ترويجي يجمع بين الترويج الداخلي والخارجي، وىذا النوع من الترويج يجلب ال ثير من

في أن الترويج الال تروني يساىم في ( 2016بلعوشة، )لبة الجامعة وىذا يتفق مع دراسةضمن ط
، ولم تستخدم الجامعات بدرجة وبالتالي ينع س علل وجود ميزة تنافسية زبائنجذب عدد أ بر من ال

المتلفزة  ربما يعود إلل  ون مواقع التواصل الاجتماعي أ ثر انتشاراً واستخداماً  الإعلانات بيرة 
 . افة وبالتالي تفي بالصرض،  ونيا تصل إلل  ل الطلبة، والل الأىالي

 بتساب المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة علل ةالباتث تقامو
  .مجال العلميات عني تعبر الاستبانة الت فقرات

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لمجال العمميات مرتبة (: 6.4)جدول 
 تنازلياً 

 الرقم
المتوسط الفقرات 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
الاختلاف 

 t P-valueقيمة 
الدلالة 

النسبة الدرجة 
المؤية 

 81.2 عالية 0.000 52.515 17.4 0.707 4.06يفتح المتاضرون المجال للطلبة للتفاعل  1



74 
 

خلال المتاضرة 

5 
يوجد نظام تتبعو م تبة الجامعة يسيل 

علل الطالب الوصول إلل ما يريد 
 73.8 عالية 0.000 34.244 23.6 0.872 3.69

4 
يستطيع الطلبة إتمام أمورىم الخاصة 

الجامعة بالتسجيل عبر موقع 
 72.6متوسطة  0.000 28.676 27.4 0.996 3.63

3 
تقوم الجامعة بنشر إعلانات توضيتية 

ل يفية التصول علل الخدمة 
 71.6 متوسطة 0.000 29.348 26.2 0.939 3.58

2 
تجييزات المختبرات الموجودة في الجامعة 

 افية لاتتياجات الطلبة 
 70.2 متوسطة 0.000 26.154 28.6 1.004 3.51

 73.9 عالية 0.000 46.123 17.5 0.6476 3.693الدرجة الكمية 

يلاتظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد 
وانتراف معياري ( 3.69)للدرجة ال ليةالمتوسط التسابي  أن مجال العلمياتعينة الدراسة علل 

 .عاليةجاء بدرجة  مجال العلمياتأن وىذا يدل علل ( 0.647)
فقرات جاءت بدرجة ( 3)فقرتين جاءتا بدرجة عالية و أن( 6.4) ما وتشير النتائج في الجدول رقم 

لل أعلل ع "يفتح المتاضرون المجال للطلبة للتفاعل خلال المتاضرة " وتصلت الفقرة. متوسطة
وجد نظام تتبعو م تبة الجامعة يسيل علل الطالب الوصول ي " ، ويلييا فقرة(4.06)متوسط تسابي 

تجييزات المختبرات الموجودة في الجامعة  "وتصلت الفقرة (. 3.69)بمتوسط تسابي "  إلل ما يريد
تقوم الجامعة بنشر إعلانات "، يلييا الفقرة (3.51)علل أقل متوسط تسابي "   افية لاتتياجات الطلبة

 ،العملياتب أظيرت النتائج المتعلقة (.3.58)بمتوسط تسابي "لل الخدمة توضيتية ل يفية التصول ع
نظمة أ نّ أمستوى المناقشة والتفاعل خلال المتاضرات مرتفع بين الطلبة والمتاضرين،  ذلك تبين  نّ أ

رات الجامعية غير المختب أن الم تبات تسيل علل الطالب التصول علل ال تب التي يريدىا، فيما تبين
وتات في طريقة عرض الخدمات علل الل اً ىناك تقصيرأن لاتتياجات التدريسية، وبال امل لمجيزة 

 .علانيةالإ

ويم ن تفسير ذلك ببنّ التاجة الأساسية للنظام الجامعي ىي التصول علل المعلومات والمعارف 
فيما يخص المختلفة، وىذا ي ون من خلال التفاعل وتبادل المعرفة بين المتاضر والطلبة، أمّا 

المختبرات، فقد ي ون ىناك معيقات مالية أدت الل عدم قدرة الجامعة علل توفير مختبرات ل افة 
التخصصات، وقد ي ون ىناك بعض المعوقات ذات العلاقة بالاتتلال الاسرائيلي الذي يرفض أن 

 .بب الدواعي أمنيةت ون المختبرات الجامعية مجيزة بال امل، تتديداً مختبرات اليندسة وال يمياء، وبس
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 بتساب المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة علل وقامت الباتثة
  .مجال الأفراد عنالاستبانة التي تعبر  فقرات
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 مرتبة تنازلياً المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لمجال الأفراد (: 7.4)جدول 

المتوسط  الفقرات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 tقيمة  الاختلاف

P-value 

 الدلالة
النسبة  الدرجة

 المؤية

 72.2 متوسطة 0.000 29.437 26.5 0.955 3.61توفر الجامعة أعضاء ىيئة تدريس  افية  3

2 
يتواجد الموظفون الأ اديميون في م اتبيم 

الم تبية في الساعات 
 71.2 متوسطة 0.000 29.441 26.0 0.924 3.56

 67.8 متوسطة 0.000 22.811 30.6 1.039 3.39يعامل الموظفون الطلبة باتترام  5

4 
يتواجد الموظفون في أما ن عمليم 

باستمرار 
 67.4 متوسطة 0.000 23.939 29.0 0.977 3.37

1 
يقوم موظف الجامعة بتقديم الخدمات 

بالوقت المناسب للطالب 
 66.0 متوسطة 0.000 19.540 34.0 1.121 3.30

 68.9 متوسطة 0.000 31.724 22.8 0.78364 3.4430 الدرجة الكمية

يلاتظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد 
وانتراف معياري ( 3.44)للدرجة ال ليةالمتوسط التسابي  أن مجال الأفرادعينة الدراسة علل 

 .متوسطةجاء بدرجة  مجال الأفرادأن وىذا يدل علل ( 0.783)

"  وتصلت الفقرة. جميع الفقرات جاءت بدرجة متوسطة أن( 7.4) ما وتشير النتائج في الجدول رقم 
يتواجد  " ، ويلييا فقرة(3.61)لل أعلل متوسط تسابي ع "توفر الجامعة أعضاء ىيئة تدريس  افية 

 "وتصلت الفقرة (. 3.56)بمتوسط تسابي "  الموظفون الأ اديميون في م اتبيم في الساعات الم تبية
، (3.30)علل أقل متوسط تسابي "  يقوم موظف الجامعة بتقديم الخدمات للطالب بالوقت المناسب

(. 3.37)بمتوسط تسابي "  يتواجد الموظفون في أما ن عمليم باستمرار "يلييا الفقرة 

من أعضاء ىيئة التدريس، وبش ل يضمن  اً أن الجامعة توفر عدد أظيرت النتائج الخاصة بالأفراد
تصول الطلبة علل المعارف المطلوبة،  ذلك يتواجد الموظفون خلال الساعات الم تبية في م اتبيم، 

ىناك  لل أنّ إفي تقديم الخدمة في الوقت المناسب، إضافة  اً الجامعة لدييم تقصير موظفي فيما تبين أنّ 
 .عماليمفين لعدم تواجدىم بش ل مستمر في أفيما يخص الموظ اً تقصير
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وتعزو الباتثة ىذه النتيجة إلل أنّ المتاضرين يش لون الأساس في العملية الجامعية لتبادل المعارف 
الموظفين  إللأضعاف التاجة  إلييماجة والمعلومات والمفاىيم في التخصصات المختلفة، والح

بعدم  الإداريينك يوجد تقصير في تقديم الخدمات المختلفة الأخرى، لاعتقاد الموظفين لالإداريين، لذ
أيام  إللباستمرار من قبل الطلبة، فيتر ون أما ن عمليم، ويؤجلون بعض المعاملات  إلييمالتاجة 

لدييم فيما يخص قياميم  والنزاىةي مستوى الشفافية لتنفيذىا، بسبب ضعف مستوى الرقابة، وتدن
 .ببعماليم المختلفة

 بتساب المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة علل وقامت الباتثة
  .مجال الدليل المادي عنالاستبانة التي تعبر  فقرات

المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لمجال الدليل المادي مرتبة المتوسطات الحسابية والانحرافات (: 8.4)جدول 
 تنازلياً 

 الرقم
المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة

النسبة  الدرجة
 المؤية

 0.730 4.12تيتم الجامعة بالنظافة العامة  2
17.7 

 82.4 عالية 0.000 52.456

 0.970 3.92أرى أن تدائق الجامعة جذابة  1
24.7 

 78.4 عالية 0.000 35.463

يوجد في ال ليات قاعات مريتة للعملية  3
التعليمية  

3.58 1.050 

29.3 

 متوسطة 0.000 26.195

71.6 

 1.008 3.55يوجد في ال ليات قاعات  افية   4
28.4 

 71.0 متوسطة 0.000 26.694

 0.73878 3.7888 الدرجة الكمية
19.5 

 75.8 عالية 0.000 43.010

يلاتظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد 
وانتراف معياري ( 3.78)للدرجة ال ليةالمتوسط التسابي  أن مجال الدليل الماديعينة الدراسة علل 

 .عاليةجاء بدرجة  المادي مجال الدليلأن وىذا يدل علل ( 0.738)

فقرتين جاءتا بدرجة عالية وفقرتين جاءتا بدرجة  أن( 8.4) ما وتشير النتائج في الجدول رقم 
، ويلييا (4.12)لل أعلل متوسط تسابي ع "تيتم الجامعة بالنظافة العامة "  وتصلت الفقرة. متوسطة

يوجد في ال ليات  "وتصلت الفقرة . (3.92)بمتوسط تسابي "  أرى أن تدائق الجامعة جذابة " فقرة
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يوجد في ال ليات قاعات مريتة  "، يلييا الفقرة (3.55)علل أقل متوسط تسابي "  قاعات  افية
(. 3.58)بمتوسط تسابي " للعملية التعليمية 

الجامعات الفلسطينية تيتم بالنظافة مستوى مجال الدليل المادي، فقد تبين من خلال النتائج ان  وعلل
العامة،  ذلك يوجد بعض التدائق داخل الجامعات، ل ن علل مستوى القاعات في ال ليات، تبين ان 

 .ىناك عدداً غير  افٍ من القاعات داخل ال ليات
الجامعات عادة ما تصفل إنشاء تدائق واسعة لت ون استراتة للطلبة بين المتاضرات،  ما أن النقص 

الاستيعابية للجامعة، التي تتدد عدداً معيناً من الطلبة في  في القاعات لدى الجامعات سببو القدرة
الفصل الدراسي لا يجب تجاوزه، إلا أنّ الجامعات تستقبل أعداداً بدرجة أ بر  ل عام، فيصبح العدد 

ال لي مرتفعاً، وىذا يؤدي الل نقص في القاعات في ظل عدم وجود مشاريع تطويرية في مجال المباني 
أن من أىم متطلبات (Bisaria, 2013) وىذا يتوافق مع دراسة   بش ل مستمرالخاصة بالجامعة 

 .تتقيق الميزة التنافسية الاىتمام بعدد الطلبة الذي تستقبلو الجامعات

 :الثاني بالسؤالالنتائج المتعمقة   2.2.4

؟ درجة تحقيق الميزة التنافسية من وجية نظر طمبة الجامعات الفمسطينيةما 

 بتساب المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة علل قامت الباتثة
درجة تتقيق الميزة التنافسية من وجية نظر طلبة الجامعات  عنالاستبانة التي تعبر  مجالات

  .الفلسطينية

درجة تحقيق الميزة الدراسة لالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة (: 9.4)جدول 
 مرتبة تنازلياً  التنافسية من وجية نظر طمبة الجامعات الفمسطينية

 الرقم
المتوسط  المجالات

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة

النسبة  الدرجة
 المؤية

 74.8 عالية 0.000 40.459 20.3 0.7600 3.737 الموارد البشرية 4

 72.9 متوسطة 0.000 37.167 21.3 0.7765 3.643 الفئة المستيدفة 3

 72.1 متوسطة 0.000 39.400 19.8 0.7124 3.603 العمميات 2

 71.8 متوسطة 0.000 37.406 20.7 0.7432 3.590 السياسات والاستراتيجيات 1
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 72.9 متوسطة 0.000 44.340 17.9 0.6524 3.646 الدرجة الكمية

يلاتظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد 
المتوسط  أن درجة تتقيق الميزة التنافسية من وجية نظر طلبة الجامعات الفلسطينيةعينة الدراسة علل 

درجة تتقيق الميزة أن وىذا يدل علل ( 0.652)وانتراف معياري ( 3.64)للدرجة ال ليةالتسابي 
الموارد  مجالوتصل  .متوسطةجاء بدرجة  التنافسية من وجية نظر طلبة الجامعات الفلسطينية

، (3.64)بمتوسط تسابي الفئة المستيدفة  يليو مجال، (3.73)متوسط تسابي علل أعلل  البشرية
بمتوسط تسابي  جياتالسياسات والاستراتي لمجاىا ي، يل(3.60)بمتوسط تسابي  العمليات مجاليلييا 

، جاء معامل الاختلاف والتشتت في الإجابات ليذا القسم مرتفع، يعود ذلك لعدة أسباب منيا (3.59)
قلة الوعي لدى الطلبة ببعض الأمور الجامعية تيث مثلًا بما يتعلق  بسياسات الجامعة بعض الطلبة 

تجعليم علل غير علم بيا لذلك  الأمورليس لدييم علم بالسياسات المتبعة  ذلك قلة اىتماميم بيذه 
بعقلانية،  ذلك في الموارد البشرية  أجابعلل غير علم ومن  أجابمختلفة بين من  الإجاباتست ون 

نياء متاضراتو والفئة المستيدفة  اىتمام بعض الطلبة ي ون فقط في تصولو علل الخدمة التعليمية وا 
، ىذا الجيل يخلق اختلاف بالإجابات،  ما يمك أن دون التف ير بالأمور الأخرى  تدريب العاملين

 . بعض الطلبة أجابوا بتسرع أو أساءوا فيم بعض الأسئلة أو لم ت ن واضتة ليم

وتعزو الباتثة ىذه النتائج إلل  أن الأساس في العمل الجامعي ىو الموارد البشرية، فوجود موارد ذات 
معلومات والمعارف للطلبة في التخصصات المختلفة، ، وقادرة علل تقديم الوابت اريو إبداعيةقدرات 

يعني أن ي ون مستوى التقدم لدييا مرتفعاً، لذلك تيتم الجامعات في عمليات الاستقطاب والتعيين 
داريين ذوي قدرات عالية في مجال تخصصيم، ومميزين ومبدعين، ومن  للتصول علل متاضرين وا 

الجامعة  لما  انت سمعة المتاضرين  إللي جلب الطلبة ذوي المواىب العالية، وىذه العملية تسيم ف
ن  انت  ل المجالات ميمة، وتسيم في  والنظام الإداري مرتفعاً، تلييا المجالات الأخرى باختلافيا، وا 

أنّ الموارد البشرية ىي  (2017،‌وآخرونأحمد‌)تتقيق ميزة تنافسية، وىذه النتيجة تتفق مع دراسة 
 (Bisaria, 2013) و( 2011 الوادي والزغبي،) و دراسة( 2018شلبي، ) وتتفق مع دراسة ،الأساس

أن من متطلبات تتقيق الميزة التنافسية استقطاب أعضاء ىيئة تدريسية مميزين وذوي  فاءة و وجود 
 . ادر لديو ميارة وخبرة
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 بتساب المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة علل وقامت الباتثة
  .السياسات والاستراتيجيات مجال عنالاستبانة التي تعبر  فقرات
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لمجال السياسات (: 10.4)جدول 
 مرتبة تنازلياً والاستراتيجيات 

 الرقم
المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة

النسبة  الدرجة
 المؤية

تم بناء استراتيجية الجامعة بناء علل فيم  2
البيئة الخارجية الخاصة 

 73.0 متوسطة 0.000 32.495 24.4 0.889 3.65

علل الفيم الدقيق تقوم إستراتيجية الجامعة  1
لاتتياجات الفئة المستيدفة 

 71.8 متوسطة 0.000 29.505 26.2 0.941 3.59

يتم التب د من جودة المعلومات ودقتيا اللازمة  4
لاتخاذ قرارات المتعلقة بالفئة المستيدفة  

 71.8 متوسطة 0.000 31.743 24.3 0.874 3.59

يتم تتديث الاستراتيجية بش ل مستمر مراعاة  3
للتصيرات في اتتياجات الفئة المستيدفة  

 70.8 متوسطة 0.000 29.956 25.3 0.895 3.54

 71.8 متوسطة 0.000 37.406 20.7 0.7432 3.590 الدرجة الكمية

يلاتظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد 
( 3.59)للدرجة ال ليةالمتوسط التسابي  أن السياسات والاستراتيجيات مجالعينة الدراسة علل 
 .جاء بدرجة متوسطة السياسات والاستراتيجيات مجالأن وىذا يدل علل ( 0.743)وانتراف معياري 

" وتصلت الفقرة . ت جاءت بدرجة متوسطةافقرجميع الأن ( 10.4) ما وتشير النتائج في الجدول رقم 
علل أعلل متوسط تسابي " تم بناء استراتيجية الجامعة بناء علل فيم البيئة الخارجية الخاصة 

والفقرة " لاتتياجات الفئة المستيدفة  تقوم إستراتيجية الجامعة علل الفيم الدقيق" ، ويلييا فقرة (3.65)
بمتوسط "  يتم التب د من جودة المعلومات ودقتيا اللازمة لاتخاذ قرارات المتعلقة بالفئة المستيدفة" 

بش ل مستمر مراعاة للتصيرات في  الإستراتيجيةيتم تتديث " وتصلت الفقرة (. 3.59)تسابي 
 (.3.54)سابي علل أقل متوسط ح"  اتتياجات الفئة المستيدفة

بناء علل فيم  إستراتيجيتيابناء علل صعيد السياسات والاستراتيجيات فقد تبين أن الجامعة تعمل علل 
بش ل مستمر مراعاة  الإستراتيجيةتتديث اىتمام الجامعة ب قلةتبين  و، البيئة الخارجية الخاصة

وىذا بدوره ينع س علل استجابة الجامعات للتصييرات وبالتالي  للتصيرات في اتتياجات الفئة المستيدفة
في أن (Hanaysha & et al,2011) ىذا يتفق مع دراسة ،يُقلل من رضا الطلبة و يؤثر علل التميز
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، وتؤ د الباتثة بش ل عام أن الاستراتيجيات الاستجابة للتصييرات ترفع من مستوى الرضا لدى الزبائن
اعي الظروف العامة التي تخلقيا الجامعة دون الاىتمام ال بير برأي الطلبة الخاصة بالجامعات تر

 .باعتبارىم غير قادرين علل تقديم التصيير المناسب فيما يخص تطوير العملية التعليمية

 بتساب المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة علل وقامت الباتثة
  .مجال العمليات عنالاستبانة التي تعبر  فقرات

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لمجال العمميات مرتبة (: 11.4)جدول 
 تنازلياً 

 الرقم
المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة

النسبة  الدرجة
 المؤية

تطور الجامعة العمليات باستمرار بناءا علل  4
فيم ممارسات المنافسين  

 73.6 عالٌة 0.000 36.422 22.0 0.810 3.68

تشجع الجامعة علل الإبداع  في تقديم  5
الخدمات  

 73.6 عالٌة 0.000 31.049 25.9 0.952 3.68

 72.2 متوسطة 0.000 32.498 24.0 0.866 3.61تتصف العمليات الرئيسية بالجامعة بالوضوح   3

يتم تصميم العمليات وفق اتتياجات الفئة  2
المستيدفة 

 71.4 متوسطة 0.000 31.876 24.1 0.861 3.57

يتم الأخذ بعين الاعتبار  افة تعليقات متلقوا  1
الخدمة في تطوير طريقة تقديم الخدمة  

 69.8 متوسطة 0.000 26.407 27.9 0.973 3.49

 72.1 متوسطة 0.000 39.400 19.8 0.7124 3.603 الكميةالدرجة 

يلاتظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد 
وانتراف معياري ( 3.60)للدرجة ال ليةالمتوسط التسابي  أن مجال العملياتعينة الدراسة علل 

 .متوسطةجاء بدرجة  مجال العملياتأن وىذا يدل علل ( 0.712)

فقرات جاءت بدرجة  (3)عالية و بدرجة اجاءت ينأن فقرت( 11.4) ما وتشير النتائج في الجدول رقم 
" تطور الجامعة العمليات باستمرار بناءا علل فيم ممارسات المنافسين " وتصلت الفقرة . متوسطة
، ويلييا (3.68)علل أعلل متوسط تسابي "  دماتفي تقديم الخ تشجع الجامعة علل الإبداع" والفقرة 
يتم " وتصلت الفقرة (. 3.61)بمتوسط تسابي " تتصف العمليات الرئيسية بالجامعة بالوضوح " فقرة 
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علل أقل متوسط " الأخذ بعين الاعتبار  افة تعليقات متلقوا الخدمة في تطوير طريقة تقديم الخدمة 
بمتوسط تسابي "  تصميم العمليات وفق اتتياجات الفئة المستيدفةيتم " ، يلييا الفقرة (3.49)تسابي 

(3.57.) 

العمليات  تعمل علل تطوير الجامعة علل صعيد مجال العمليات فقد تبين من خلال النتائج أنّ 
، تشجع الجامعة علل الإبداع  في تقديم الخدمات،  ذلك باستمرار بناء علل فيم ممارسات المنافسين

الخدمة في تطوير طريقة تقديم  ييتم الأخذ بعين الاعتبار  افة تعليقات متلقه لا أنّ   ما تبين أيضاً 
، ويبتي عدم الاىتمام بآراء الطلبة فيما يخص التطوير  ونو نابعاً من أن الجامعات بش ل عام الخدمة

ير، إلا إذا تسعل إلل الاستثمار والتخطيط الفردي، ونادراً ما ي ون رأي الطلبة ميماً في عملية التصي
‌.فرضت بش ل  بير، وضمن ظروف خاصة

 بتساب المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة علل وقامت الباتثة
  .مجال الفئة المستيدفة عنالاستبانة التي تعبر  فقرات

أفراد عينة الدراسة لمجال الفئة المستيدفة المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات (: 12.4)جدول 
 مرتبة تنازلياً 

 الرقم
المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة

النسبة  الدرجة
 المؤية

تسعل الجامعة للوصول إلل التميز في  1
العملية الأ اديمية  

 78.8 عالية 0.000 43.636 20.2 0.795 3.94

تيتم الجامعة بوضع أىداف لتتقيق رضا الفئة  3
المستيدفة 

 72.2 متوسطة 0.000 29.299 26.7 0.964 3.61

تتبع الجامعة إجراءات معينة لمعرفة مدى  2
رضا الفئة المستيدفة  

 70.6 متوسطة 0.000 25.826 29.1 1.028 3.53

تبتث الجامعة باستمرار عن العوامل التي قد  4
تؤثر علل رضا الفئة المستيدفة  

 70.0 متوسطة 0.000 26.591 27.9 0.976 3.50

 72.9 متوسطة 0.000 37.167 21.3 0.7765 3.643 الدرجة الكمية
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يلاتظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد 
وانتراف معياري ( 3.64)للدرجة ال ليةالمتوسط التسابي  أن مجال الفئة المستيدفةعينة الدراسة علل 

 .متوسطةجاء بدرجة  مجال الفئة المستيدفةأن وىذا يدل علل ( 0.776)

ت جاءت افقر( 3)و فقرة واتد جاءت بدرجة عاليةأن ( 12.4)وتشير النتائج في الجدول رقم  ما 
علل " تسعل الجامعة للوصول إلل التميز في العملية الأ اديمية " وتصلت الفقرة . بدرجة متوسطة

فة تيتم الجامعة بوضع أىداف لتتقيق رضا الفئة المستيد" ، ويلييا فقرة (3.94)أعلل متوسط تسابي 
تبتث الجامعة باستمرار عن العوامل التي قد تؤثر علل " وتصلت الفقرة (. 3.61)بمتوسط تسابي " 

تتبع الجامعة إجراءات معينة " ،  يلييا الفقرة (3.50)علل أقل متوسط تسابي " رضا الفئة المستيدفة 
 (.3.53)بمتوسط تسابي "  لمعرفة مدى رضا الفئة المستيدفة

فيما يخص الفئة المستيدفة، فقد تبين من خلال النتائج أنّ الجامعة تسعل إلل التميز في العملية 
الفئة المستيدفة، ل ن تبين أنّ الجامعة لا تبتث  أىدافك تبين اىتمام الجامعة لتتقيق ل،  ذالأ اديمية

باستمرار عن العوامل التي قد تؤثر علل رضا الفئة المستيدفة، من الطبيعي اىتمام الجامعة بش ل 
، وىي وسيلة الأخرىفي تتقيق الميزة التنافسية مقارنة مع الجامعات  لأىميتوعام بالفئة المستيدفة 

ىذا  ونو من خلال توفير البيئة والم ان وال ادر الأ اديمي المناسبلجذب الطلبة، وتتقيق ما يتتاج
أن الاىتمام باتتياجات الطلبة وتلبيتيا يعمل علل  (Hanaysha & et al,2011)يتفق مع دراسة

التي أظيرت أن عدم الاىتمام برضا واتتياجات ( 2013سيمود، )وتتفق مع دراسة تتقيق رضا الطلبة
وربما الجامعات لا تسعل إلل  .التقليل من مؤشرات التميز في الجامعة للإالفئة المستيدفة يؤدي 
في تتقيق رضا الطلبة، ل ونيا عادة ما تتصل علل العدد المطلوب من  الإخفاقالبتث عن عوامل 

الطلبة نظراً لعدد الطلبة ال بير من  الناجتين في الثانوية العامة مقارنو مع عدد الجامعات، في ون 
لرضا غير متوفر لدى الجامعات، فتتل في ظل عدم الرضا سي ون لدى الجامعة عدد البتث عن ا

الذي‌‌أن‌الاهتمام‌بالمزٌج‌التسوٌقً‌(Kwang,2019)معين من الطلبة، وتتفق ىذه النتيجة مع دراسة

بدوره‌ٌساعد‌المؤسسة‌على‌التعرف‌على‌احتٌاجات‌الطلبة‌و‌العمل‌على‌تلبٌتها‌ٌنعكس‌على‌تحقٌق‌

 .لتنافسٌةالمٌزة‌ا

 بتساب المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة علل وقامت الباتثة
  .مجال الموارد البشرية عنالاستبانة التي تعبر  فقرات
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البشرية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة لمجال الموارد (: 13.4)جدول 
 مرتبة تنازلياً 

 الرقم
المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة

النسبة  الدرجة
 المؤية

يقوم ال ادر الأ اديمي باستخدام الت نولوجيا  2
في العملية التعليمية 

 79.6 عالية 0.000 41.949 21.3 0.846 3.98

 76.2 عالية 0.000 27.957 30.3 1.154 3.81 يتم تقييم أداء ال ادر الأ اديمي من قبل الطلبة  1

 74.8 عالية 0.000 33.616 24.5 0.916 3.74تستقطب الجامعة من لدييم  فاءة عالية  3

 72.0 متوسطة 0.000 29.896 26.0 0.937 3.60 تقوم الجامعة بتطوير قدرات العاملين باستمرار 4

تشارك الجامعة العاملين في وضع الخطط  5
اللازمة  

 71.2 متوسطة 0.000 28.224 27.1 0.964 3.56

 74.8 عالية 0.000 40.459 20.3 0.76002 3.7375 الدرجة الكمية

يلاتظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد 
وانتراف معياري ( 3.73)للدرجة ال ليةالمتوسط التسابي  أن مجال الموارد البشريةعينة الدراسة علل 

 .عاليةجاء بدرجة  مجال الموارد البشريةأن وىذا يدل علل ( 0.760)

ا جاءت جاءت ينفقرتعالية و ت جاءت بدرجةافقر( 3)أن ( 13.4)النتائج في الجدول رقم   ما وتشير
" يقوم ال ادر الأ اديمي باستخدام الت نولوجيا في العملية التعليمية " وتصلت الفقرة . متوسطة بدرجة

" الطلبة يتم تقييم أداء ال ادر الأ اديمي من قبل " ، ويلييا فقرة (3.98)علل أعلل متوسط تسابي 
علل " تشارك الجامعة العاملين في وضع الخطط اللازمة " وتصلت الفقرة (. 3.81)بمتوسط تسابي 

بمتوسط "  تقوم الجامعة بتطوير قدرات العاملين باستمرار" ، يلييا الفقرة (3.56)أقل متوسط تسابي 
 (.3.60)تسابي 

إلل أنّ ال ادر التعليمي يعمل علل استخدام الت نولوجيا في العملية التعليمية،  ما تعمل  أشارت النتائج
الجامعات علل أخذ آراء الطلبة فيما يخص ال ادر التعليمي، تيث يتم تقييم ال ادر الا اديمي من قبل 

ط اللازمة،  ما انيا الطلبة،  ما تبين ان الجامعة نادراً ما تقوم باستشارة العاملين لدييا في وضع الخط
 .بدرجة قليلة تعمل علل تطوير قدرات العاملين بش ل مستمر
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وتعزو الباتثة ىذه النتيجة إلل أنّ الجامعة تيتم باختيار  ادر تعليمي قادر علل موا بة التطور 
من أجل التميز في الأداء وزيادة  الت نولوجي والاستفادة من التطور العلمي في المجالات المختلفة
( 2012أبو غبن،)و( 2014العتيبي، )جودة الخدمات المُقدمة وتتفق ىذه النتيجة مع دراسة  ل من 

أن ( 2018شلبي، )في أن استخدام الت نولوجيا من متطلبات تتقيق الميزة التنافسية و تتفق مع دراسة
،  ما تيتم بآراء الطلبة فيما يخص ال ادر لت نولوجيامن معوقات تتقيق الميزة التنافسية عدم استثمار ا

 ونيم الأقدر علل معرفة قدرات ال ادر الأ اديمي العلمية، والطرق المستخدمة من قبليم في التدريس، 
ومع أنّ الجامعة لا تيتم بتطويرىم باستمرار وترى الباتثة أنّ ال ادر الأ اديمي بدرجة عالية وتتديداً 

لموا بة التطور  ونو جزءاً من عمليم،  أنفسيم، يعملون علل تطوير -ميةفي التخصصات العل
واستشارتيم في التخطيط الاستراتيجي لخطة الجامعة المستقبلية ميمة، وتع س الديمقراطية التعليمية 

ط يمية في إشراك العاملين في التخطيفي الجامعات الفلسطينية، إذ يتبين أنّ مستوى الديمقراطية التعل
الأمر الذي بدوره ينع س علل الميزة التنافسية وتتفق ىذه النتيجة  ي، وبتاجة الل اىتمام وتعزيزمتدن

العاملين في وضع الخطط و البرامج التعليمية من متطلبات  إشراكأن ( 2018شلبي، )مع دراسة
 .تتقيق الميزة التنافسية

 :الثالث بالسؤالالنتائج المتعمقة   3.2.4

النموذج  اً لبعض أبعاد الخدمات الجامعية في تحقيق الميزة التنافسية وفقىل ىناك دور لتسويق 
الأوروبي؟ 

 قامت الباتثة بتساب المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة علل
اً لبعض وفقدور تسويق الخدمات الجامعية في تتقيق الميزة التنافسية  عنالاستبانة التي تعبر  فقرات
 .النموذج الأوروبي أبعاد

‌ 
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دور تسويق الخدمات المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل(: 14.4)جدول 
 مرتبة تنازلياً  النموذج الأوروبيلبعض أبعاد  اً الجامعية في تحقيق الميزة التنافسية وفق

 الرقم

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 t P-valueقيمة 

 الدلالة
النسبة  الدرجة

 المؤية

يساعد تسويق الخدمات في وضع  1
استراتيجيات الجامعة  

 75.8 عالية 0.000 39.216 21.4 0.811 3.79

تستطيع الجامعة من خلال بتوث التسويق  3
 التعرف علل طرق جديدة لتقديم الخدمات

 75.8 عالية 0.000 36.346 23.0 0.872 3.79

تساعد البتوث التسويقية الموظفين علل  8
معرفة طرق مميزة لتقديم الخدمات  

 75.6 عالية 0.000 37.950 22.0 0.833 3.78

يساعد تسويق الخدمات الجامعة في التعرف  2
علل البيئة الخارجية الخاصة 

 74.2 عالية 0.000 37.880 21.5 0.796 3.71

تستطيع الجامعة من خلال تسويق الخدمات  6
 معرفة اتتياجات الفئة المستيدفة 

 74.2 عالية 0.000 34.924 23.3 0.865 3.71

يساعد تسويق الخدمات الجامعة في ابت ار  4
عمليات جديدة تقلل من ت اليف تقديم 

 الخدمات 
 73.8 عالية 0.000 34.823 23.2 0.857 3.69

تتم ن الجامعة من خلال تسويق الخدمات  5
التعرف علل أىم التخصصات المطلوبة في 

 السوق 
 73.4 متوسطة 0.000 29.444 27.1 0.995 3.67

تلجب الجامعة إلل طرق تسويقية تساعدىا في  7
استقطاب موظفين لدييم  فاءة  

 73.2 متوسطة 0.000 34.827 23.0 0.840 3.66

 74.5 عالية 0.000 46.196 17.7 0.6598 3.724 الدرجة الكمية

يلاتظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات التسابية والانترافات المعيارية لاستجابات أفراد 
النموذج  اً لبعض أبعاددور تسويق الخدمات الجامعية في تتقيق الميزة التنافسية وفقعينة الدراسة علل 

أن وىذا يدل علل ( 0.659)وانتراف معياري ( 3.72)للدرجة ال ليةالمتوسط التسابي  أن الأوروبي
جاء  النموذج الأوروبي اً لبعض أبعاددور تسويق الخدمات الجامعية في تتقيق الميزة التنافسية وفق

 .عاليةبدرجة 
بدرجة  اجاءت ينفقرات جاءت بدرجة عالية وفقرت( 6)أن ( 14.4) ما وتشير النتائج في الجدول رقم 

تستطيع " والفقرة " يساعد تسويق الخدمات في وضع استراتيجيات الجامعة " وتصلت الفقرة . طةمتوس
علل أعلل متوسط "  الجامعة من خلال بتوث التسويق التعرف علل طرق جديدة لتقديم الخدمات

تساعد البتوث التسويقية الموظفين علل معرفة طرق مميزة لتقديم " ، ويلييا فقرة (3.79)تسابي 
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تلجب الجامعة إلل طرق تسويقية تساعدىا في " وتصلت الفقرة (. 3.78)بمتوسط تسابي " خدمات ال
تتم ن الجامعة من " ، يلييا الفقرة (3.66)علل أقل متوسط تسابي " استقطاب موظفين لدييم  فاءة 

بمتوسط تسابي " خلال تسويق الخدمات التعرف علل أىم التخصصات المطلوبة في السوق 
(3.67 .)

النموذج  اً لبعض أبعاددور تسويق الخدمات الجامعية في تتقيق الميزة التنافسية وفقأشارت النتائج أن 
ن وجود ىذا النموذج أ،  ما تبين ( 3.72)للدرجة ال ليةمتوسط تسابي جاء بدرجة عالية وب الأوروبي

خلال بتوث  تستطيع الجامعة من،  ذلك يساعد تسويق الخدمات في وضع استراتيجيات الجامعة
، ما أظيرت النتائج أن الجامعات الفلسطينية لا  التسويق التعرف علل طرق جديدة لتقديم الخدمات

 .تلجب لطرق تسويقية لاستقطاب موظفين ذوي  فاءة بش ل  بير

 ون الطلبة في الجامعات يرون ببن مستوى الجامعات الفلسطينية غير  إللوتعزو الباتثة ىذه النتيجة 
منافس في تقديم الخدمات واستقطاب ذوي ال فاءة من ال ادر التعليمي، فالطلبة بالنسبة ليم تصص 
سنوية يتصلون علييا من خلال عرض التخصصات المطلوبة، وقد يجبر الطلبة بناء علل عدم 

لتخصص غير المناسب، لذلك في المجمل يرى الطلبة بضرورة أن ي ون ا إللالخبرة لدييم بالدخول 
والشرح الصتيح  الأف ارىناك تسويق للخدمات الجامعية بما يتناسب مع طموتاتيم، ومن خلال تقديم 

تول التخصصات، وطريقة الجامعة في تدريس التخصص، والاستفادة من التخصص بعد الانتياء من 
ج التسويقية العالمية ناجتة في ىذا الوصف، يرى الطلبة بضرورة استخدميا الدراسة، وباعتبار النماذ

( 2017أتمد و آخرون، ) ، تتفق ىذه النتيجة مع دراسةفي التسويق للخدمات الجامعية في فلسطين
في  (Kwang, 2019) استقطاب عدد طلبة أ بر ودراسة إللفي أن التسويق الجيد للخدمات يؤدي 
 .استقطاب عدد طلبة أ بر إللأن استخدام المزيج التسويقي يؤدي 
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 : الرابعالنتائج المتعمقة بالسؤال  4.2.4

 اً لبعضلدور تسويق الخدمات الجامعية في تحقيق الميزة التنافسية وفق ةايجابيعلاقة ىل يوجد 
؟  النموذج الأوروبي

 :تم تتويلو لفرضية التالية عن ىذا السؤال للإجابة

تسويق دور ل( α ≥ 0.05)ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة  علاقة إيجابيةيوجد لا 
. الخدمات الجامعية في تحقيق الميزة التنافسية وفق النموذج الأوروبي

الجامعية تسويق الخدمات دور ل الإتصائيةمعامل ارتباط بيرسون والدلالة تساب بتص الفرضية تم ف
   .النموذج الأوروبي اً لبعض أبعادفي تتقيق الميزة التنافسية وفق

تسويق الخدمات الجامعية في تحقيق الميزة  دورل لمعلاقة الإحصائيةمعامل ارتباط بيرسون والدلالة  (:15.4)جدول 
 النموذج الأوروبي اً لبعض أبعادالتنافسية وفق

السياسات  المتغيرات
 والاستراتيجيات

الفئة  العمميات
 المستيدفة

الموارد 
 البشرية

الدرجة الكمية 
لتحقيق الميزة 

 التنافسية
0.499 معامل بيرسون الخدمة الجامعية

**
 0.545

**
 0.540

**
 0.533

**
 0.607

**
 

 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000مستوى الدلالة 

0.458 معامل بيرسون السعر
**

 0.432
**

 0.468
**

 0.443
**

 0.514
**

 

 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000مستوى الدلالة 

0.394 معامل بيرسون المكان
**

 0.369
**

 0.327
**

 0.289
**

 0.392
**

 

 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000مستوى الدلالة 

0.444 معامل بيرسون الاىتمام بلأفراد
**

 0.437
**

 0.443
**

 0.447
**

 0.507
**

 

 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000مستوى الدلالة 

0.614 معامل بيرسون العمميات
**

 0.610
**

 0.568
**

 0.527
**

 0.661
**

 

 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000مستوى الدلالة 

0.573 معامل بيرسون الأفراد
**

 0.595
**

 0.571
**

 0.517
**

 0.644
**

 

 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000مستوى الدلالة 

0.529 بيرسونمعامل  الدليل المادي
**

 0.494
**

 0.425
**

 0.547
**

 0.573
**

 

 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000مستوى الدلالة 

الدرجة الكمية لتسويق 
 الخدمات الجامعية

0.686 معامل بيرسون
**

 0.682
**

 0.660
**

 0.648
**

 0.765
**

 

 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000مستوى الدلالة 
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، ومستوى (0.765)السابق أن قيمة معامل ارتباط بيرسون للدرجة ال لية يتبين من خلال الجدول 
 ≤ α) ، أي أنو توجد علاقة طردية إيجابية ذات دلالو إتصائية عند مستوى الدلالة(0.000)الدلالة 
أي . النموذج الأوروبي اً لبعض أبعادلتسويق الخدمات الجامعية في تتقيق الميزة التنافسية وفق( 0.05

أنو  لما زاد واقع تسويق الخدمات الجامعية زاد ذلك من تتقيق الميزة التنافسية، و ذلك لجميع 
. المجالات

علاقة طردية إيجابية لتسويق الخدمات الجامعية في تتقيق الميزة التنافسية أشارت النتائج  الل وجود 
 لما زاد واقع تسويق الخدمات الجامعية زاد ذلك من أي أنو . النموذج الأوروبي اً لبعض أبعادوفق

 .تتقيق الميزة التنافسية

في التسويق، وبناء الخطط والاستراتيجيات بناء علل  الأوروبيةتوسع الطريقة  إللوتعود  ىذه النتيجة 
الواقع، والمستمد من الطلبة ومن ال ادر التعليمي، ولتتقق ذلك في جلب الطلبة، وتوسع دائرة 

المنافسة،  انت النتيجة ايجابية في تتقيق مستوى متقدم من الانتماء للبيئة الجامعية الفلسطينية،  ون 
ىداف، وينفذ الرؤية والرسالة ليتقق مستوى متقدماً من تلبية اتتياجات النموذج الاوروبي يتقق الأ

الطلبة علل  افة الاتجاىات بدءاً من العملية التدريسية وفق النماذج التديثة، والتي يتم التديث عنيا 
وتعريف الطالب بيا قبل دخولو التخصص، ويقرر الطالب بعد ذلك التخصص المناسب، الل أن 

ية بوجود التدائق والقاعات المناسبة، والعدد المناسب أيضا من الطلبة ويتفق ذلك مع يصل الل الرفاه
أنو يوجد علاقة بين المزيج التسويقي و ( 2021الت ي ي و آخرون، )و ( 2019التلاق، ) دراسة

 .تتقيق الميزة التنافسية

 :الخامسالنتائج المتعمقة بالسؤال   5.2.4

النموذج  اً لبعض أبعادالجامعية في تحقيق الميزة التنافسية وفقدور تسويق الخدمات ختمف يىل 
  ؟(المستوى التعميمي و الجامعة مكان السكن و و العمر و الجنس) متغيرات حسب الأوروبي

 :وللاجابة عن ىذا السؤال تم تحويمو لمفرضيات التالية
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 : الأولىنتائج الفرضية 

دور تسويق الخدمات في  (α ≥ 0.05) مستوى الدلالةلا توجد فروق ذات دلالو إحصائية عند "
 "الجنسيعزى لمتغير  النموذج الأوروبي اً لبعض أبعادالجامعية في تحقيق الميزة التنافسية وفق

عينة  أفرادالمتوسطات التسابية لاستجابة و" ت"تساب نتائج اختبار ب الأوللتص الفرضية تم ف
في تتقيق الميزة التنافسية وفقاً لبعض أبعاد النموذج  دور تسويق الخدمات الجامعيةفي الدراسة 
 . الجنسلمتصير  تسب الأوروبي

في دور تسويق الخدمات الجامعية في  العينة أفرادلاستجابة لمعينات المستقمة " ت"نتائج اختبار  (:16.4)جدول 
 الجنسمتغير  تحقيق الميزة التنافسية وفقاً لبعض أبعاد النموذج الأوروبي حسب

المتوسط  العدد الجنس
الحسابي 

الانحراف 
 المعياري

مستوى " t"قيمة
الدلالة 

 0.316 1.003 0.64754 3.7666 151 ذ ر

 0.66715 3.6983 249 أنثل

دور تسويق ، أي أنو لا توجد فروق في (0.316)مستوى الدلالة ن من خلال الجدول السابق أن يتبي
تعزى لمتصير  التنافسية وفقاً لبعض أبعاد النموذج الأوروبيالخدمات الجامعية في تتقيق الميزة 

 . الأولل، وبذلك تم قبول الفرضية الجنس

 : الثانيةنتائج الفرضية 

دور تسويق الخدمات في  (α ≥ 0.05) توجد فروق ذات دلالو إحصائية عند مستوى الدلالة لا"
 "العمريعزى لمتغير  النموذج الأوروبي اً لبعض أبعادالجامعية في تحقيق الميزة التنافسية وفق

دور  عللعينة الدراسة  أفرادتم تساب المتوسطات التسابية لاستجابة  الثانيةتص الفرضية تم ف
يعزى لمتصير  النموذج الأوروبي اً لبعض أبعادتسويق الخدمات الجامعية في تتقيق الميزة التنافسية وفق

 . العمر
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دور تسويق الخدمات ل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:17.4)جدول 
 العمر النموذج الأوروبي يعزى لمتغير اً لبعض أبعادالجامعية في تحقيق الميزة التنافسية وفق

 العمر
الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد 

 0.62453 3.7409 247 عاماً  25أقل من 

 0.69675 3.6744 129 عاماً  40أقل من -25من 

 0.80840 3.8177 24 عاماً أو أ ثر 40

دور تسويق الخدمات الجامعية في تتقيق وجود فروق ظاىرية في  (17.4)يلاتظ من الجدول رقم 
تم  الفروق، ولمعرفة دلالة العمريعزى لمتصير  الميزة التنافسية وفقاً لبعض أبعاد النموذج الأوروبي

 (:18.4) ما يظير في الجدول رقم  (one way ANOVA)الأتادي استخدام تتليل التباين 

العينة في دور تسويق الخدمات الجامعية في  أفرادلاستجابة  الأحادينتائج اختبار تحميل التباين : (18.4)لجدو
 العمرر النموذج الأوروبي يعزى لمتغي اً لبعض أبعادتحقيق الميزة التنافسية وفق

مجموع مصدر التباين 
المربعات 

درجات 
الحرية 

متوسط 
ربعات مال

" ف"قيمة 

 المحسوبة

مستوى 
الدلالة 

 0.686 0.299 2 0.598بين المجموعات 

 

0.504 

 

 0.436 397 173.117داخل المجموعات 

 
 399 173.715المجموع 

لا أي أنو ( α ≥ 0.05)من مستوى الدلالة  أ بروىي ( 0.504)يلاتظ أن قيمة مستوى الدلالة  
اً لبعض دور تسويق الخدمات الجامعية في تتقيق الميزة التنافسية وفقتوجد فروق دالة إتصائياً في 

 .الثانيةالفرضية  قبولوبذلك تم ، العمريعزى لمتصير  النموذج الأوروبي أبعاد
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 : نتائج الفرضية الثالثة

دور تسويق الخدمات في  (α ≥ 0.05) إحصائية عند مستوى الدلالةتوجد فروق ذات دلالو  لا"
 مكان السكنيعزى لمتغير  النموذج الأوروبي اً لبعض أبعادالجامعية في تحقيق الميزة التنافسية وفق

دور  عللعينة الدراسة  أفرادتم تساب المتوسطات التسابية لاستجابة  الثالثةتص الفرضية تم ف
يعزى لمتصير  النموذج الأوروبي اً لبعض أبعادالجامعية في تتقيق الميزة التنافسية وفقتسويق الخدمات 

 . م ان الس ن

دور تسويق الخدمات ل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابة أفراد عينة الدراسة (:19.4)جدول 
 مكان السكنلأوروبي يعزى لمتغير النموذج ا اً لبعض أبعادالجامعية في تحقيق الميزة التنافسية وفق

الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد  مكان السكن

 0.65507 3.6916 184 قرية

 0.69080 3.6913 166 مدينة

 0.52422 3.9525 50 مخيم

دور تسويق الخدمات الجامعية في تتقيق وجود فروق ظاىرية في  (19.4)يلاتظ من الجدول رقم 
 ، ولمعرفة دلالة الفروقم ان الس نيعزى لمتصير  التنافسية وفقاً لبعض أبعاد النموذج الأوروبيالميزة 

 (:20.4) ما يظير في الجدول رقم  (one way ANOVA)الأتادي تم استخدام تتليل التباين 

العينة في دور تسويق الخدمات الجامعية في  أفرادلاستجابة  الأحادينتائج اختبار تحميل التباين : (20.4)لجدو
 مكان السكنالنموذج الأوروبي يعزى لمتغير  اً لبعض أبعادتحقيق الميزة التنافسية وفق

مجموع مصدر التباين 
المربعات 

درجات 
الحرية 

متوسط 
ربعات مال

" ف"قيمة 

 المحسوبة

مستوى 
الدلالة 

 3.467 1.491 2 2.982بين المجموعات 

 

0.032 

 

 0.430 397 170.733داخل المجموعات 

 
 399 173.715المجموع 

أي أنو توجد ( α ≥ 0.05)من مستوى الدلالة  أقلوىي ( 0.032)مستوى الدلالة قيمة يلاتظ أن  
 اً لبعض أبعاددور تسويق الخدمات الجامعية في تتقيق الميزة التنافسية وفقفروق دالة إتصائياً في 
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وتم فتص نتائج  .الثالثةالفرضية  رفضوبذلك تم ، م ان الس نيعزى لمتصير  النموذج الأوروبي
 :يلي لبيان اتجاه الفروق وىي  ما  (LSD)اختبار 

لممقارنات البعدية بين المتوسطات الحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ( LSD)نتائج اختبار (: 21.4)الجدول 
 حسب متغير مكان السكن

الفروق في   المتغيرات
 المتوسطات

مستوى 
 الدلالة

 0.996 0.00031 مدينة قرية

0.26092- مخيم
*

 0.013 

 0.996 0.00031- قرية مدينة

0.26123- مخيم
*

 0.014 

0.26092 قرية مخيم
*

 0.013 

0.26123 مدينة
*

 0.014 

المخيمات  بين س ان المخيمات وس ان القرى لصالح س ان المخيمات، وبين س انو انت الفروق 
 .وس ان المدن لصالح س ان المخيمات

 : الرابعةنتائج الفرضية 

دور تسويق الخدمات في  (α ≥ 0.05) لا توجد فروق ذات دلالو إحصائية عند مستوى الدلالة"
المستوى يعزى لمتغير  النموذج الأوروبي وفقاً لبعض أبعادالجامعية في تحقيق الميزة التنافسية 

 "التعميمي

عينة  أفرادالمتوسطات التسابية لاستجابة و" ت"تساب نتائج اختبار ب الرابعةتص الفرضية تم ف
دور تسويق الخدمات الجامعية في تتقيق الميزة التنافسية وفقاً لبعض أبعاد النموذج في الدراسة 
 . المستوى التعليميلمتصير  تسب الأوروبي
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في دور تسويق الخدمات الجامعية في  العينة أفرادلاستجابة لة لمعينات المستق" ت"نتائج اختبار  (:22.4)جدول 
 المستوى التعميميمتغير  تحقيق الميزة التنافسية وفقاً لبعض أبعاد النموذج الأوروبي حسب

المستوى 
 التعميمي

المتوسط  العدد
الحسابي 

الانحراف 
 المعياري

مستوى " t"قيمة
الدلالة 

 0.524 0.637 0.64211 3.7143 329 ب الوريوس

 0.73971 3.7694 71 ماجستير

دور ، أي أنو لا توجد فروق في (0.542)يتبين من خلال الجدول السابق أن قيمة مستوى الدلالة 
تعزى لمتصير  تسويق الخدمات الجامعية في تتقيق الميزة التنافسية وفقاً لبعض أبعاد النموذج الأوروبي

 .الرابعة، وبذلك تم قبول الفرضية المستوى التعليمي

 : الخامسةنتائج الفرضية  

دور تسويق الخدمات في  (α ≥ 0.05) لا توجد فروق ذات دلالو إحصائية عند مستوى الدلالة"
 "الجامعةيعزى لمتغير  النموذج الأوروبي اً لبعض أبعادالجامعية في تحقيق الميزة التنافسية وفق

عينة  أفرادالمتوسطات التسابية لاستجابة و" ت"تساب نتائج اختبار ب الخامسةتص الفرضية تم ف
دور تسويق الخدمات الجامعية في تتقيق الميزة التنافسية وفقاً لبعض أبعاد النموذج في الدراسة 
 . الجامعةلمتصير  تسب الأوروبي

في دور تسويق الخدمات الجامعية في  العينة أفرادلاستجابة لمعينات المستقمة " ت"نتائج اختبار  (:23.4)جدول 
 الجامعةمتغير  تحقيق الميزة التنافسية وفقاً لبعض أبعاد النموذج الأوروبي حسب

المتوسط  العدد الجامعة
الحسابي 

الانحراف 
 المعياري

مستوى " t"قيمة
الدلالة 

 0.003 3.033 0.57032 3.8231 200 بيرزيت

 0.72660 3.6250 200 القدس

دور تسويق ، أي أنو توجد فروق في (0.003)خلال الجدول السابق أن قيمة مستوى الدلالة يتبين من 
تعزى لمتصير  الخدمات الجامعية في تتقيق الميزة التنافسية وفقاً لبعض أبعاد النموذج الأوروبي

 . الخامسةالفرضية  رفضوبذلك تم  و انت الفروق لصالح طلبة جامعة بيرزيت، ،الجامعة
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 :تفسير ىذه النتائج المتعلقة بالسؤال الخامس بما يلييم ن 

 :متغير الجنس و العمر والمستوى التعميمي-

دور تسويق الخدمات الجامعية في تتقيق الميزة التنافسية وفقاً فروق في  أشارت النتائج لعدم وجود
عزو الباتثة ذلك ، وتوالعمر والمستوى التعليمي الجنستعزى لمتصير  لبعض أبعاد النموذج الأوروبي

 ونوا ذات الرؤية فيما يخص العملية التعليمية في الجامعات  والإناثإلل أن الطلبة من الذ ور 
الفلسطينية سواء في درجة الب الوريوس أو الماجستير، ولدييم ذات الانطباع  ذلك  ون اعمارىم 

ن التوجو نتو تطبيق النموذج متقاربة في السنوات الجامعية، فيم ينتمون إلل جيل واتد تقريباً، ف ا
 .في التسويق متوافقاً تبعا للنوع الاجتماعي الأوروبي

 والجامعة مكان السكنمتغير -

بين س ان المخيمات وس ان الفروق وجود فروق تبعا لمتصير م ان الس ن و ان  إللأشارت النتائج 
 .س ان المخيماتالقرى لصالح س ان المخيمات، وبين س ان المخيمات وس ان المدن لصالح 

الجامعات،  إللس ان المخيمات عادة ما يجدون صعوبة في الوصول  أن إلليم ن تفسير النتيجة 
 ون الوضع المادي عادة ما ي ون متدنياً،  ذلك ي ون البعد عن مر ز الجامعة سبباً في ضعف 

ة أ بر علل الخاصة، والتر يز بدرج أو الأىليةتقديميم لطلبات الالتتاق الخاصة بالجامعات 
، بالإضافة إلل أن التملات الترويجية للجامعات عادة ما تتر ز الجامعات الت ومية  ونيا أقل ت لفة

 .في المدن ولا تصل للمخيمات

أمّا علل صعيد الجامعة، أظيرت النتائج أن الوضع التنافسي لجامعة بيرزيت أفضل،  ون جامعة 
بة مقارنة بجامعة القدس، في ون مجال التنافس لدييا بيرزيت عادة ما تخصص أعداداً متددة من الطل

،  ذلك تقدم خدمات للطلبة  الس ن أعلل، وي ون مجال تطبيق الخدمات المطلوبة للطلبة أفضل
والتي تعتبر مر ز  الجامعي بالإضافة إلل موقعيا الجصرافي المناسب  ونيا تقع في مدينة رام اا

 .ويَسيل الوصول إلييا
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 :امسالفصل الخ

______________________________________________________________ 
 النتائج والتوصيات

‌

 النتائج 5.1

 النتائج المتعمقة بتسويق الخدمات الجامعية-5.1.1

 تسويق الخدمات الجامعية من وجية نظر طلبة الجامعات الفلسطينيةأشارت النتائج المتعلقة بواقع  -1
 .(3.63)جاءت بدرجة متوسطة، تيث بلصت الدرجة ال لية  أنيا

أشارت النتائج إلل أن الجامعات الفلسطينية تمتلك مواقع ال ترونية خاصة بيا،  ما تبين أن موقع  -2
الجامعة لدى بعض الجامعات الفلسطينية غير مناسب ل افة الطلبة القادمين من  افة المناطق 

 .الفلسطينية
أنّ الجامعات تقوم بعمل جولات ولقاءات تعريفية للطلبة الجدد،  ذلك تستثمر  إللأشارت النتائج  -3

 .صفتات التواصل الاجتماعي للتعريف بالخدمات المقدمة من خلاليا
أن الجامعات الفلسطينية تيتم بالنظافة العامة،  ذلك الدليل المادي، أشارت النتائج فيما يخص  -4

، ل ن علل مستوى القاعات في ال ليات، تبين ان ىناك عدداً يوجد بعض التدائق داخل الجامعات
 .غير  افٍ من القاعات داخل ال ليات

الجامعات الفلسطينية يوجد لدييا تنوع في  النتائج فيما يخص الخدمات الجامعية أنّ أشارت  -5
يما تبين أنّ التخصصات المقدمة للطلبة،  ما تقوم الجامعة بتوفير قاعدة بيانية لمساعدة الباتثين، ف

 .الجامعات الفلسطينية لا تقدم خدمات الس ن للطلبة
مستوى المناقشة والتفاعل خلال المتاضرات مرتفع بين  نّ أعلل مستوى العمليات أشارت النتائج  -6

المختبرات الجامعية غير مجيزة بال امل ل افة الاتتياجات  أن الطلبة والمتاضرين، فيما تبين
 .علانيةوتات الإير في طريقة عرض الخدمات علل اللالتدريسية، وىناك تقص
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من أعضاء ىيئة التدريس، وبش ل يضمن تصول  اً  افٍ أن الجامعة توفر عددأشارت النتائج  -7
موظفي الجامعة لدييم تقصير في تقديم الخدمة في  الطلبة علل المعارف المطلوبة، فيما تبين أنّ 

 الوقت المناسب
الجامعة تتيح الاستخدام المجاني لشب ة الانترنت،  ما تقدم  يخص السعر أنّ أشارت النتائج فيما  -8

الجامعة التسييلات المادية للطلبة  القروض والمنح، فيما تبين ببن الرسوم الجامعية لا تراعي بدرجة 
 ,لمادية للطلبة بيرة المستويات ا

 النتائج المتعمقة بتحقيق الميزة التنافسية-5.1.2

ائج إلل أن تتقق الميزة التنافسية جاء بدرجة متوسطة، إذ بلصت الدرجة ال لية للمتوسط أشارت النت -1
 يليو مجال، (3.73)متوسط تسابي علل أعلل  الموارد البشرية مجالتصل ، تيث (3.64)التسابي

 مجالىا ي، يل(3.60)بمتوسط تسابي  العمليات مجال، يلييا (3.64)بمتوسط تسابي الفئة المستيدفة 
 .(3.59)بمتوسط تسابي  السياسات والاستراتيجيات

إلل أنّ ال ادر التعليمي يعمل علل استخدام الت نولوجيا في العملية التعليمية،  ما  أشارت النتائج -2
بدرجة قليلة  أنياالجامعة نادراً ما تقوم باستشارة العاملين لدييا في وضع الخطط اللازمة،  ما  أنتبين 

 .رات العاملين بش ل مستمرتعمل علل تطوير قد

، الأ اديميةأشارت النتائج فيما يخص الفئة المستيدفة أنّ الجامعة تسعل إلل التميز في العملية  -3
 .ل ن تبين أنّ الجامعة لا تبتث باستمرار عن العوامل التي قد تؤثر علل رضا الفئة المستيدفة

العمليات باستمرار بناء  تعمل علل تطوير الجامعة علل صعيد مجال العمليات أنّ أشارت النتائج  -4
الخدمة  يبعين الاعتبار  افة تعليقات متلقيتم الأخذ ه لا ،  ما تبين أنّ علل فيم ممارسات المنافسين

في تطوير طريقة تقديم الخدمة 

بناء  إستراتيجيتيابناء صعيد السياسات والاستراتيجيات أن الجامعة تعمل علل أشارت النتائج علل  -5
بش ل مستمر مراعاة  الإستراتيجيةتتديث عدم اىتمام الجامعة بو، علل فيم البيئة الخارجية الخاصة

 .للتصيرات في اتتياجات الفئة المستيدفة

 أبعاد  اً لبعضدور تسويق الخدمات الجامعية في تتقيق الميزة التنافسية وفقأشارت النتائج أن  -6
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ن وجود ىذا أ،  ما تبين ( 3.72)للدرجة ال ليةوسط تسابي متجاء بدرجة عالية وب النموذج الأوروبي
تستطيع الجامعة من خلال ،  ذلك يساعد تسويق الخدمات في وضع استراتيجيات الجامعةالنموذج 

 .بتوث التسويق التعرف علل طرق جديدة لتقديم الخدمات

الجامعية في تتقيق الميزة علاقة طردية إيجابية لتسويق الخدمات وجود  إللأشارت النتائج   -7
أي أنو  لما زاد واقع تسويق الخدمات الجامعية زاد ذلك . النموذج الأوروبي اً لبعض أبعادالتنافسية وفق

 .من تتقيق الميزة التنافسية

دور تسويق الخدمات الجامعية في تتقيق الميزة التنافسية وفقاً فروق في  أشارت النتائج لعدم وجود -8
 والعمر والمستوى التعليمي الجنستعزى لمتصير  نموذج الأوروبيلبعض أبعاد ال

وجود فروق تبعا لمتصير م ان الس ن لصالح س ان المخيمات، وعلل صعيد  إللأشارت النتائج  -9
 .الجامعات جاءت الفروق لصالح جامعة بيرزيت

 التوصيات 5.2

 :بناء علل ما تقدم من نتائج توصي الباتثة بما يبتي

، والاستعانة بخبراء التسويق خطة إستراتيجية وتنفيذية خاصة بتسويق الخدمات الجامعيةإعداد  -
 .لتدريب موظفين التسويق بالجامعة

بالمواقع الجصرافية التي تقُدَم بيا الخدمات الجامعية، والعمل علل اختيار المواقع الأ ثر الاىتمام  -
ة والبتث عن مستثمرين والتمويل الذي يم نيا مناسبة للطلبة وذلك من خلال فتح فروع أخرى للجامع

 .من ذلك
الاىتمام بوضع قوانين لتتديد عدد الطلبة الذين يم ن قبوليم بناءً علل مدى استيعاب الجامعة  -

لمنع الازدتام في المتاضرات ولتتسين جودة الخدمة التعليمية، والبتث عن مشاريع استثمارية لطلبة، 
 . ات جديدةيم ن أن تساىم في بناء  لي

 إلل أبنائيم لإرسالبتقديم خدمات الس ن للطلبة،  ون ىذه الطريقة تشجع الأىالي  تنُصح الجامعات -
 .الجامعة، تيث توفر نسبة أمان أعلل، إذا ما  انت الجامعة ىي المسؤولة عن الس ن الداخلي
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ب امل اتتياجاتيا ليتصل الطالب علل المختبرات الجامعية علل تجييز ضرورة أن تعمل الجامعات  -
 امل المعرفة في التخصص الذي يقوم بدراستو ويعتمد علل المادة العملية في المختبرات،  ال يمياء 

 . والفيزياء وغيرىا من التخصصات والأتياءوالصيدلة 
وضع وضرورة بعدم الخروج من م اتبيم في أوقات الدوام،  في الجامعةالموظفين  بإلزاميُنصح  -

 .قوانين صارمة لمراقبة العاملين ومدى تواجدىم أثناء ساعات عمليم

التي تتبعيا الجامعة بتيث ت ون مراعية للأوضاع المادية مراجعة السياسة التسعيرية  ةضرور -
 .للطلبة، ومراقبة أسعار الجامعات المنافسة ويم ن ذلك من خلال البتوث التسويقية

 .الطلبة علل فيم طريقة التصول علل الخدمة أو  يفية استخدامياإرشادية تساعد وضع لوائح  -

وضع آليات لقياس رضا الفئة المستيدفة، يم ن ذلك من خلال عمل تقييمات دورية يجيب علييا  -
الطلبة لقياس مستوى رضاىم عن الخدمات المقدمة ليم، ونشرىا علل صفتات التواصل الاجتماعي 

 . أو الموقع الال تروني للجامعة

و تدريبيم بش ل  بمقدمي الخدمات  ونيم واجية الجامعةتنُصح الجامعات الفلسطينية بالاىتمام  -
الندوات، والعمل علل تتفيز وم افبة المتميزين،  ذلك تشجيع العاملين  أومستمر عبر ورش العمل 

 .علل المشار ة في إعداد الخطط التطويرية

من خلال وضع الخدمة  يتلقتعليقات مُ تنُصح الجامعات بوضع سياسات خاصة للتصول علل  -
 ونيم شريك في الخدمة ويدفعون وضرورة الأخذ بعين الاعتبار ىذه التعليقات ، صندوق للش اوي مثلاً 

،  ذلك توفير وسائل للتصول علل استفسارات رأييم إللالمقابل للتصول علييا، فتطويرىا يتتاج 
 .طلبة  برقام ىواتف أو بريد ال ترونيال

علل  الإقبالالاىتمام بدراسة السوق ومتطلباتو بش ل مستمر، والعمل علل تشجيع الطلبة علل  -
من خلال نشر معلومات متدثة باستمرار عن التخصصات   التخصصات التي يتتاجيا سوق العمل

 .التي ليا فرص عمل وعن معدلات البطالة في التخصصات الأخرى

استصلال أوقات ذروة وتنصح الجامعات باستصلال التلفاز والإذاعات المسموعة للتعريف بخدماتيا  -
 .في عرض إعلاناتياالمشاىدة أو الاستماع 
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ضرورة الاىتمام بالمخيمات الس نية وت ثيف التملات الترويجية فييا والعمل علل تقديم عروض  -
 . القروض ليم  مساعدات للتالات الاجتماعية

 عناوين مقترحة

التسويق للخدمات الجامعية ودورىا في تتقيق التميز وفقاً لبعض أبعاد النموذج الأوروبي "موضوع  إن
 أبعاد من ىذا النموذج 4موضوع من المواضيع الجديدة تسب علم الباتثة، ىذه الدراسة تناولت "
لأىمية التميز بالنسبة للجامعات ومن  ، ونظراً (الموارد البشرية والفئة المستيدفة والسياسات والعمليات)

دراسات  إعدادفي بيئة المنافسة، يعتبر ىذا العنوان ميماً ونقترح وأجل أن تثبت نفسيا في السوق 
 (.القيادة والموارد والأداء والعاملين والمجتمع)تبنل علل الأبعاد المتبقية أخرى

القيادة ) قا لأبعاد النموذج الأوروبيدور تسويق الخدمات الجامعية في تتقيق ميزة تنافسية وف* 
 (.والموارد والأداء والعاملين والمجتمع

 . ذلك يم ن دراسة تبثير أتد الاستراتيجيات التسويقية علل أداء الجامعات* 

 .دراسة أىمية العنصر البشري في تميز الجامعات* 

 .الطلبةتبثير السياسة السعرية المُتبعة من قبل الجامعات علل استقطاب * 

 

‌ 
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: الدوريات 
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تطوير الأداء المؤسسي بجامعة جنوب الوادي في ضوء معايير التميز (. 2015. )تسين، أتمد متمد
. 7، العدد2المجلد .المنظومة ارد. النموذج الأوروبي لإدارة التميز: الأوروبية لإدارة الجودة للمؤسسة

15-176. 
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التسويق الداخلي و أثره في تتقيق (. 2021. )الت يمي، وائل، ومصلح، يوسف، و قتطان، رياض
 وم التربوية ومجمة العل. دراسة تطبيقية علل الجامعات الخاصة في متافظة تعز: الميزة التنافسية
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 .4، العدد45المجلة. مجمة العموم التربوية. العالي
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   .4رام اا، ص .والتعليم العالي

براىيم، علي دراسة تطبيقية في  لية )واقع تسويق الخدمات التعليمية (. 2010. )راضي، متمد، وا 
  .111-63، 85العدد. مجمة الإدارة والاقتصاد(. الجامعة/المبمون

أىمية الجامعة في ت وين الموارد البشرية ودورىا في تفعيل التوجو نتو (. 2017. )راضية، يوسفي
. دراسة استطلاعية لعينة من الشباب الجامعي المقاول بولاية قالمة-إنشاء و إدارة المشاريع المقاولاتية

. 343-327. 15العدد. مجمة العموم الاجتماعية والإنسانية

أثر رأس المال المعرفي في تعزيز القدرة التنافسية لشر ات السياتة (. 2019. )لرميدي، بساما
. 314-289، 2، العدد16المجلد . مجمة جامعة الشارقة لمعموم الإنسانية والاجتماعية.المصرية

مستوى جودة الخدمات التعليمية و أثرىا في رضا الطلبة (. 2017. )زقاي، تميدي، و وزاني، متمد
. المجمة العربية لضمان جودة التعميم الجامعي. الجزائر-لل طلبة جامعة سعيدةدراسة تطبيقية ع:

. 87-63، 30، العدد10المجلد 

بناء إستراتيجية تطوير القدرات في التعليم العالي دراسة في (.  2006. )ومنيل، متمد. السعد، مسلم
. 158-137، 18العدد  .مجمة العموم الاقتصادية. جامعة البصرة

مستوى جودة الخدمات الجامعية  ما يدر يا طلبة جامعة الأقصل بصزة طبقا (. 2013. )متمدسلمان، 
  50.-1، 17المجلد. مجمة جامعة الأقصى. (SERVPERF)لمقياس جودة الخدمة
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مستوى جودة الخدمات التعليمية التي تقدميا الجامعة الإسلامية بالمدينة (. 2020. )الشواورة، ياسين
، 28المجلد. مجمة الجامعة الإسلامية لمدراسات التربوية والنفسية. نظر الطلابالمنورة من وجية 

. 259-243، 3العدد

التوجو التسويقي لدى مؤسسات التعليم العالي في ( . 2007. )الضمور، ىاني، والشمايلة، تمزة
  .323-269 ،3، العدد3المجلد. المجمة الأردنية في إدارة الأعمال". دراسة تتليلية ميدانية"الأردن

. مجمة رسالة المكتبة. أزمة البتث العلمي في الوطن العربي(. 2011. )الطائي، جعفر تسن 
 .38-9 .1،العدد46المجلد

ورقة عمل مقدمة لممشاركة جائزة الخليج العربي للجودة، (: م28/3/2004-26. )الطبطبائي، جلال 
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نموذج مقترح لرفع القدرة التنافسية لجامعة الملك سعود في ضوء التصنيفات (. 2017. )العباد، عبداا
. 22-1، 3العدد. المجمة الدولية التربوية المتخصصة. العالمية للجامعات
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 .48-15. 1، عدد5مجلد. الجامعة العربية الأمري ية للبتوث

واقع الخبرات والخدمات الأ اديمية التي تقدميا جامعة طيبة (. 2017. )الصامدي، علي، وتورية، علي
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: رسائل ماجستيرو أطروحات الدكتوراه
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. غزة/الجامعة الإسلامية. رسالة ماجستير في إدارة الأعمال .شركة الاتصالات الفمسطينية
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. الجزائر/أم البواقي

. العممية التسويقية بين الاستجابة لمتطمبات السوق والعوائق الكامنة(. 2009. )البرازي، جمال
. سوريا/لمنتسجامعة سانت ك. رسالة د توراه في التسويق

أثر الترويج الالكتروني في تحقيق الميزة التنافسية دراسة ميدانية عمى (. 2016. )بلعوشة، أتمد
. غزة/جامعة الأزىر. رسالة ماجستير في إدارة الأعمال. بنك فمسطين في قطاع غزة
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. الأردن/الشرق الأوسط

رسالة . التسويقي وعلاقتو بتحقيق الميزة التنافسية واقع استخدام المزيج (.2019. )التلاق، سامي
. غزة/جامعة الأزىر. ماجستير في ادارة الأعمال

دراسة حالة مؤسسة  -دور المزيج التسويقي في تحسين تنافسية الشركات(. 2015. )الخير، منزر
. الجزائر/بس رة.جامعة متمد خيضر. رسالة ماجستير في العلوم التجارية. نقاوس لممصبرات

دراسة حالة -دور بحوث التسويق في تحقيق الميزة التنافسية لممؤسسة(. 2017. )راضية، مزوز
جامعة . رسالة ماجستير في العلوم التجارية. مؤسسة موبيميس مديرية قسنطينة ووكالة أم البواقي

. الجزائر/ أم البواقي.العربي بن مييدي
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دراسة تالة بنك  –فع القدرة التنافسية لمبنكأىمية التسويق البنكي في ر (.2015. )ربيعة، متلة
-جامعة عبد التميد بن باديس. رسالة ماجستير في العلوم الاقتصادية. الفلاتة والتنمية الريفية
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إستراتيجية مقترحة لتحسين مستوى جودة الخدمات الطلابية  في (. 2015. )السعافين، فاطمة
.  غزة/الجامعة الإسلامية. ماجستير في أصول التربية رسالة. الجامعات الفمسطينية

تفعيل تسويق خدمات المعمومات من خلال تطبيق مبادئ الجودة الشاممة  (.2012. )سعيود، نورية
. جامعة منتوري. رسالة ماجستير في علم الم تبات. دراسة ميدانية بالمكتبة المركزية بجامعة جيجل–

. الجزائر/قسنطينة

 واقع إدارة التميز في جامعة الأقصى وسبل تطويرىا في ضوء النموذج(. 2013. )سيمود، إيياب 
الأوروبي EFQM.غزة/جامعة الأقصل. رسالة ماجستير في القيادة والإدارة.

دور التسويق الالكتروني في دعم الميزة التنافسية في المؤسسة (. 2009. )شطيبة، زينب
. ورقلة/ جامعة قاصدي مرباح. التيسيررسالة ماجستير في علوم . الاقتصادية

دراسة جودة الخدمة الصحية في المؤسسة العمومية (. 2016.)ش ي ن،زىرة، و تمومناش،تنان
. رسالة ماجستير في إدارة الأعمال .دراسة حالة المؤسسة الاستشفائية بسيدي بوعبيدة-الاستشفائية

. رئالجزا/ جامعة الجيلالي بونعامة بخميس مليانة

متطمبات تحقيق الميزة التنافسية لجامعة المنصورة في ضوء (. 2018. )اني عبد العظيم، أمشلبي 
. مصر/جامعة المنصورة. في أصول التربية أطروتة دو توراه. بعض الخبرات العالمية

العوامل المؤثرة في قرارات تسعير الخدمات في المصارف التجارية العاممة (. 2008. )شملخ، ساطع
. غزة/الجامعة الإسلامية. رسالة ماجستير في المتاسبة و التمويل. في قطاع غزة

رسالة . دور استخدام بطاقة الأداء المتوازن في تحقيق الميزة التنافسية(. 2017. )صافي، خليل
. غزة/جامعة الأزىر. ماجستير في المتاسبة
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حالة مؤسسة  دراسة–أىمية التسويق في تعزيز الميزة التنافسية (. 2009. )طتطوح، مسعود
. الجزائر/جامعة التاج لخضر. رسالة ماجستير في التسويق. اقتصادية

. دراسة حالة قطاع الاتصالات –الانترنت في مجال تسويق الخدمات دور (. 2011. )عالية، بوباح
. قسنطينة/جامعة منتوري. رسالة ماجستير في العلوم التجارية

رسالة . دراسة حالة مصحة أبو القاسم-حيةتسويق الخدمات الص (.2009. )العامري، نجاة
. الجزائر/ جامعة س سيدة. ماجستير في إدارة الأعمال

أثر بعض عناصر بيئة التسويق الجزئية في جودة الخدمة من وجية نظر (. 2016. )العاني، عماد
. الأردن/جامعة الشرق الأوسط. رسالة ماجستير في إدارة الأعمال. أعضاء ىيئة التدريس

متطمبات إدارة المعرفة ودورىا في تحقيق الميزة التنافسية في (. 2015. )عبد الصفور، صالح
. غزة/جامعة الأقصل. رسالة ماجستير في القيادة والادارة  .جامعات قطاع غزة

دور التسويق الالكتروني عبر مواقع التواصل الاجتماعي لدى شركات (. 2017.)عبد ال ريم، عمر
رسالة ماجستير في التنمية . في تحقيق ميزة تنافسية(كول يو،حضارة ،مدى)ترنت تزويد خدمات الان

  .فلسطين/جامعة القدس. المستدامة

دراسة تالة بنك  –تسويق الخدمات البنكية وأثره عمى رضا الزبون (. 2012. )عبدات، سليمة
جامعة العقيد أ لي متند . رسالة ماجستير في التسويق.البويرة(458)الفلاتة والتنمية الريفية و الة 

. الجزائر/أولتاج

دراسة ميدانية عمى :رسالة المنظمة وأثرىا في تحقيق الميزة التنافسية(. 2009. )العتوم، متمد
. الأردن/ جامعة الشرق الأوسط. رسالة ماجستير في ادارة الأعمال. قطاع الأدوية الأردني

ره في تحسين القدرة التنافسية لمجامعات تسويق الخدمات الجامعية ودو(. 2014. )العتيبي، بدر
.   السعودية/ جامعة ام القرى. أطروتة د توراه في الإدارة التربوية والتخطيط .السعودية
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المكتبات الجامعية ودورىا في تطوير البحث العممي في ظل البيئة (. 2012. )عميمور، سيام
. رسالة ماجستير في علم الم تبات. جيجلدراسة ميدانية بالم تبات الجامعية لجامعة -الالكترونية 

. قسنطينة/جامعة منتوري

 -دور التسويق الالكتروني في تعزيز الميزة التنافسية لمبنوك التجارية(. 2016. )غباش، فاطمة
 .جامعة العربي بن مييدي. رسالة ماجستير في مالية وبنوك.دراسة تالة بنك الفلاتة والتنمية الريفية

رسالة . الواقع والمأمول:تسويق الخدمات الفندقية في فمسطين  (.2016. )الصنيمات، عبد اا
. فلسطين/ جامعة الخليل. ماجستير في إدارة الأعمال

دراسة حالة وكالة –أثر التسويق المصرفي في تحقيق ميزة تنافسية لمبنوك (. 2017. )فجخي، سمية
 .الجزائر/جامعة أم البواقي. ية والبنوكرسالة ماجستير في المال. 335 القرض الشعبي الجزائري رقم

رسالة ماجستير في . دور الجودة  في تحقيق الميزة التنافسية لممؤسسة(. 2005. )فلة، العييار
  .جامعة الجزائر. إدارة الأعمال

دراسة حالة -واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق التميز(. 2012. )فليسي، ليندة
عة جام. رسالة ماجستير في العلوم الاقتصادية. قتصادية والتجارية و عموم التسييركمية العموم الا

. الجزائر/أمتمد بوقرة بومرداس

دراسة حالة  -واقع  وأىمية الإعلان في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية(. 2008. ) وسة، ليلل
جامعة . ريةرسالة ماجستير في العلوم التجا. مؤسسة اتصالات الجزائر لمياتف النقال

. الجزائر/قسنطينة.منتوري

مجمع صيدال لصناعة الدواء  :دراسة حالة-و المزايا التنافسية التسويق(. 2008. )تول، ساميةل 
. الجزائر/باتنة -جامعة التاج لخضر. أطروتة د توراه  في العلوم. في الجزائر

عمى القرار الشرائي لعملاء مواقع أثر أبعاد جودة الخدمات الالكترونية (. 2016. )المجالي، عبد اا
. الأردن/جامعة الشرق الأوسط. رسالة ماجستير في إدارة أعمال. التجارة الالكترونية
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دور كميات التربية بالجامعات الفمسطينية في خدمة المجتمع المحمي من (. 2012. )معروف، تسام
. غزة/ىرجامعة الأز. رسالة ماجستير في أصول التربية. وجية نظر أساتذتيا

دراسة  -الاستراتيجيات التسويقية وأثرىا في تحقيق الميزة التنافسية(. 2015. )صطفل عبدهنور، م
جامعة السودان للعلوم . رسالة ماجستير في الدراسات التجارية. حالة شركة الاتصالات السودانية زين

. السودان/والت نولوجيا

 -سويق الخدمة المصرفية عمى ولاء الزبونأثر ت(. 2018. )وىيبة، مجدوب، وتسعديت ،سعيداني
جامعة . رسالة ماجستير في العلوم التجارية. دراسة حالة البنك الوطني الجزائري وكالة البوير التجارية

  .الجزائر/البوير.ا لل متند اولتاج

: أبحاث جامعية 

دراسة )تسويق الخدمات الجامعية مدخل لتحسين التعميم الجامعي (.2012. )، وآخروننيرسرور، م
المنوفية ). مصر. المنوفية. لية السياتة والفنادق جامعة  –تالة 

https://usc.edu.eg/uploads/9f4c4da3933ee91a88c886e07333ba73.pdf (29-
8-2019 )

: . مواقع الكترونية

https://www.alquds.edu/ar/about-us-ar.html  (. 19.6.2020. )جامعة القدس

https://www.birzeit.edu/ar/about/facts (. 19.6.2020.)جامعة بيرزيت

https://shobiddak.com/universities (4-8-2021.) 

https://www.bts-
academy.com/blog_det.php?page=589&title=%D8%A7%D9%84%D9%85%
D9%86%D9%87%D8%AC_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B5%D9%81
%D9%8A_%D9%88%D8%A3%D9%86%D9%88%D8%A7%D8%B9%D9%8  

 BTS (19-8-2021)أ اديمية  7

https://usc.edu.eg/uploads/9f4c4da3933ee91a88c886e07333ba73.pdf
https://www.alquds.edu/ar/about-us-ar.html
https://www.birzeit.edu/ar/about/facts
https://shobiddak.com/universities
https://www.bts-academy.com/blog_det.php?page=589&title=%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D9%87%D8%AC_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B5%D9%81%D9%8A_%D9%88%D8%A3%D9%86%D9%88%D8%A7%D8%B9%D9%258%20%207
https://www.bts-academy.com/blog_det.php?page=589&title=%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D9%87%D8%AC_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B5%D9%81%D9%8A_%D9%88%D8%A3%D9%86%D9%88%D8%A7%D8%B9%D9%258%20%207
https://www.bts-academy.com/blog_det.php?page=589&title=%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D9%87%D8%AC_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B5%D9%81%D9%8A_%D9%88%D8%A3%D9%86%D9%88%D8%A7%D8%B9%D9%258%20%207
https://www.bts-academy.com/blog_det.php?page=589&title=%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D9%87%D8%AC_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B5%D9%81%D9%8A_%D9%88%D8%A3%D9%86%D9%88%D8%A7%D8%B9%D9%258%20%207
https://www.bts-academy.com/blog_det.php?page=589&title=%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D9%87%D8%AC_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B5%D9%81%D9%8A_%D9%88%D8%A3%D9%86%D9%88%D8%A7%D8%B9%D9%258%20%207
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استبانو الدراسة ( 1)ممحق

 جامعة القدس

 عمادة الدراسات العميا

 إدارة الاعمال

: السلام عميكم ورحمة الله وبركاتو 

دور تسويق الخدمات الجامعية في تتقيق الميزة التنافسية وفقا للنموذج "تقوم الباتثة بدراسة بعنوان
. للتصول علل درجة الماجستير في تخصص إدارة الأعمال .  " الأوروبي

تعليم العالي لذا تقوم الباتثة تشيد الجامعات الفلسطينية بيئة تنافسية تيث يوجد العديد من مؤسسات ال
بيذه الدراسة من أجل إظيار دور التسويق للخدمات الجامعية في تتقيق الميزة التنافسية للجامعات 

. الأمر الذي سيساعدىا علل المنافسة والبقاء في السوق 

علل أرجو من تضرت م مراعاة الموضوعية و المصداقية في الإجابة علل الأسئلة لما لو من تبثير 
. نتائج الدراسة ،  ما سيتم التعامل مع ىذه البيانات بسرية  املة و الصرض منيا البتث العلمي فقط

ولكم جزيل الشكر 

دعاء خطيب : الباحثة 
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: القسم الأول 

البيانات العامة 

أنثل * ذ ر                                   :                   *الجنس

* عاما              40أقل  -25من *عاما               25أقل من *    :               العمر
عاما وأ ثر 40

مخيم *مدينة                *              قرية*         :   مكان السكن 

ماجستير *ب الوريوس                    :      *المستوى التعميمي

 القدس* بيرزيت           :                   *  الجامعة
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 :القسم الثاني

: الأسئمة الخاصة بتسويق الخدمات الجامعية  

غير موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق

موافق  موافق متايد
 بشدة

  العبارة

 أ الخدمة الجامعية     

 -1 تقوم الجامعة بتوفير قاعدة بيانية لمساعدة الباتثين     

 -2 تقوم الجامعة بافتتاح معارض للمنتجات من أجل دعم المجتمع     

توفر الجامعة خدمات س نية للطلاب        3- 

تمتلك الجامعة صفتات علل مواقع التواصل الاجتماعي تستقبل      
من خلاليا ش اوى واقتراتات الطلبة 

4- 

يوجد تنوع في التخصصات التي تقدميا الجامعة        5- 

السعر        ب

تعتبر الرسوم الجامعية مراعية ل جميع المستويات المادية للطلبة        6 -

تتيح الجامعة للطلبة إم انية استخدام مجاني لشب ة الانترنت        7 -

تعد الأسعار الموجودة داخل  ال افتيريا مراعية لجميع المستويات      
المادية للطلبة   

8 -

( براءة الذمة ، إثبات الطالب)معاملات الطلبة مناسبة تعتبر رسوم       9 -

تقدم الجامعة تسييلات مادية للطلبة مثل القروض والمنح        10 -

توفر الجامعة آليات تقسيط للرسوم مريتة       11 -

المكان       ت 

ىنالك عدد مناسب من المداخل و المخارج المخصصة للطلبة        12 -
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تمتلك الجامعة موقع ال تروني خاص بيا        13 -

يعتبر موقع الجامعة مناسب للطلبة القادمين من جميع المناطق        14 -

تتباعد أما ن ال ليات عن بعضيا مما يقلل من جو الإزعاج نتيجة      
التجمعات 

15 -

الترويج       ث 

تقوم الجامعة بإصدار بروشورات تعريفية بيا        16 -

تقيم الجامعة ندوات تعريفية بيا       17 -

تلتزم الجامعة بإعداد جولات ولقاءات تعريفية للطلبة الجدد        18 -

تستصل الجامعة صفتاتيا علل مواقع التواصل الاجتماعي للتعريف      
بخدماتيا 

19 -
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العمميات       ج 

المتاضرة يفتح المتاضرون المجال للطلبة للتفاعل خلال       20 -

تجييزات المختبرات الموجودة في الجامعة  افية لاتتياجات الطلبة        21 -

تقوم الجامعة بنشر إعلانات توضيتية ل يفية التصول علل      
الخدمة  

22 -

يستطيع الطلبة إتمام أمورىم الخاصة بالتسجيل عبر موقع الجامعة       23 -

الجامعة يسيل علل الطالب الوصول إلل يوجد نظام تتبعو م تبة      
ما يريد 

24 -

الأفراد       ح 

يقوم موظف الجامعة بتقديم الخدمات للطالب بالوقت المناسب        25 -

يتواجد الموظفون الأ اديميون في م اتبيم في الساعات الم تبية        26 -

توفر الجامعة أعضاء ىيئة تدريس  افية        27 -

يتواجد الموظفون في أما ن عمليم باستمرار        28 -

يعامل الموظفون الطلبة باتترام        29 -

الدليل المادي       خ 

أرى أن تدائق الجامعة جذابة       30 -

تيتم الجامعة بالنظافة العامة       31 -

يوجد في ال ليات قاعات مريتة للعملية التعليمية        32 -

يوجد في ال ليات قاعات  افية        33 -
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الاسئمة المتعمقة بالميزة التنافسية  : القسم الثالث 

غير 
 موافق 

غير موافق 
 بشدة 

موافق  موافق متايد
 بشدة

العبارة   

السياسات والاستراتيجيات        د 

تقوم إستراتيجية الجامعة علل الفيم الدقيق لاتتياجات      
الفئة المستيدفة 

34 -

تم بناء استراتيجية الجامعة بناء علل فيم البيئة      
الخارجية الخاصة 

35 -

يتم تتديث الاستراتيجية بش ل مستمر مراعاة للتصيرات      
في اتتياجات الفئة المستيدفة  

36 -

يتم التب د من جودة المعلومات ودقتيا اللازمة لاتخاذ      
قرارات المتعلقة بالفئة المستيدفة  

37 -

العمميات       - ذ

يتم الأخذ بعين الاعتبار  افة تعليقات متلقوا الخدمة      
في تطوير طريقة تقديم الخدمة  

38 -

يتم تصميم العمليات وفق اتتياجات الفئة المستيدفة       39 -

تتصف العمليات الرئيسية بالجامعة بالوضوح        40 -

تطور الجامعة العمليات باستمرار بناءا علل فيم      
ممارسات المنافسين  

41 -

تشجع الجامعة علل الإبداع  في تقديم الخدمات        42 -

الفئة المستيدفة        - ر

تسعل الجامعة للوصول إلل التميز في العملية      
الأ اديمية  

43 -
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تتبع الجامعة إجراءات معينة لمعرفة مدى رضا الفئة      
المستيدفة  

44 -

تيتم الجامعة بوضع أىداف لتتقيق رضا الفئة      
المستيدفة 

45- 

تبتث الجامعة باستمرار عن العوامل التي قد تؤثر      
علل رضا الفئة المستيدفة  

46 -

الموارد البشرية         -ز

- 47 يتم تقييم أداء ال ادر الأ اديمي من قبل الطلبة      

يقوم ال ادر الأ اديمي باستخدام الت نولوجيا في العملية      
التعليمية 

48 -

تستقطب الجامعة من لدييم  فاءة عالية       49 -

- 50 تقوم الجامعة بتطوير قدرات العاملين باستمرار     

تشارك الجامعة العاملين في وضع الخطط اللازمة        51 -

 

علاقة تسوق الخدمات الجامعية في تحقيق الميزة التنافسية وفق النموذج الأوروبي  :القسم الرابع 

غير موافق  غير موافق 
 بشدة 

موافق  موافق محايد
 بشدة

  العبارة

يساعد تسويق الخدمات في وضع استراتيجيات      
الجامعة  

52- 
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قائمة المحكمين( 2)ممحق  

 

 الاسم مكان العمل

 الدكتورة‌سلوى‌البرغوثً جامعة القدس

 الدكتور‌نضال‌دروٌش جامعة القدس

 الدكتور‌أحمد‌حرز‌الله جامعة القدس

الرحمنالدكتور‌محمد‌عبد‌ جامعة القدس  

 الاستاذ‌صلاح‌عودة جامعة القدس

ستقلالجامعة الا  الدكتور‌عبد‌اللطٌف‌أبو‌عودة 
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