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  20/7/2010مقبول للنشر بتاريخ 
)* X2 (س اي وي ع ك ي مرب ذا الرمز يعن ة وأصحاب ھ املين والطلب ار درجة جودة التطابق لرضا الع تخدم لاختب

  ) 4ps(العمل عن مدى تطبيق الجامعة لعناصر المزيج التسويقي الأساسية
  

  -:المستخلص
الجامعـة فـي /تهدف هذه الدراسة إلى قياس واقع تـسويق جـودة الخـدمات التعليميـة فـي كليـة المـأمون     

مدينـــة بغداد،وقـــد ارتكـــزت الدراســـة علـــى تـــساؤلات أساســـية تتعلـــق بمـــستوى قيـــام الكليـــة بتـــسويق جـــودة 

مـن منظـور العـاملين ) التعليميـة والمـساندة والتكميليـة(اتها،وتقييم الواقع التسويقي للخـدمات الجامعيـةخدم

والطلبــة،وقياس مــستوى خريجــي الكليــة مــن منظــور أصــحاب العمل،وقــد جــرى اســتخدام أســاليب إحــصائية 

ت المعياريـة والنـسب منها أساليب الإحصاء الوصـفي كـالتكرارات والمتوسـطات الحـسابية والانحرافـا متعددة،

ويتكـون    t,*X2.خاصة اختبـاري ) SPSS(وقد جرت الاستعانة ببرنامج الرزم الإحصائية الجاهز. المئوية

مجتمع الدراسة من طلبة الكلية والعاملين فيها وأصحاب العمل الذين يعمل لديهم خريجو الكليـة مـن جميـع 

) 406(ًمــستجيبا منهــا ) 758(ئية مكونــة مــن مــدن محافظــة بغــداد،وتتكون عينــة الدراســة مــن عينــة عــشوا

  .من أصحاب العمل) 254(ًعاملا و) 98(طلاب و

وقــد صــممت أداة الدراســة علــى شــكل ثــلاث اســتمارات،الأولى موجهــة للطلبــة والثانيــة للعــاملين والثالثــة 

  .لأصحاب العمل

مـين العلميـين ذوي وقد تم التحقق من صدق أداة البحث عن طريق عرضها على مجموعة من المحك      

الاختــصاص،وقد تــم حــساب ثبــات الاســتبيانات عــن طريــق عرضــها علــى عينــة عــشوائية مــن المــستهدفين 

) 0,842(ًشخــصا فــي حــين كانــت معــاملات الثبــات المرتبطــة بهــا حــسب كرونبــاخ ألفــا ) 20(مكونــة مــن 

ل وجميعهـا نـسب مقبولـة لاسـتبانة أصـحاب العمـ) 0,782(لاستبانة الطلبـة و) 0,911(لاستبانة العاملين و

  .للتحليل الإحصائي
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Abstract:- 
        The Aim of this study is to measure the status of services quality 
marketing of AL- Mamoon College in Baghdad. The study was based on 
major questions related to: the level of marketing the quality 0f the 
university services. evaluation of the status of marketing of the university 
services (view of students and workers, measurement of AL- Mamoon 
College graduates performance from the point of view of their employer. 
The researcher has used several statistical methods including descriptive 
statistics, mathematical means, standard deviation frequencies, 
percentages and the ( t-test and X2  ) 
Three samples were drawn in this study, the students and workers of AL- 
Mamoon graduates in all Baghdad cities, the study sample was selected 
randomly(n=758 responses:406 students, 98 workers and 254 employers 
distributed among the different Baghdad cities. 
Three questionnaires were designed and directed to students, the workers, 
and the employers. A panel of scientific expert have approved the applied 
statistical tools. Reliability check was performed through a random 
sample (20) of individuals, while reliability constant according to 
Cronbach alpha (CA=0.842) for workers (CA=0.911) for students 
(CA=0.782) for employers and all for which are acceptable values for 
statistic analysis. 
 
 

   -:مقدمة
م التـسويقي الحـديث بمعـزل عـن قـضية الجودة،فـالجودة لقد بات من غير الممكن دراسـة المفهـو      

 الدراسـات الحديثـة أصـبحتً منظمة وفقا لكثير مـن البـاحثين، وقـد أية في الأولى هي الوظيفة أصبحت

 فـي كـل عنـصر مـن عناصـر المـزيج التـسويقي أساسـيةفي ميدان التسويق تركز على الجـودة بـصورة 

 Total "  تــسويق الجــودة الــشاملة"جــه الجديــد هــووقــد ظهــر مــصطلح جديــد يعــزز ويــدعم هــذا التو

Quality Marketing  ويؤكـد)kotler,2002,597 ( علـى أن المنظمـة تـنجح فـي تحقيـق الجـودة

المطلوبـــة والمقبولـــة مـــن منظـــور المـــستفيد عنـــدما نـــتمكن مـــن تقـــديم الخدمـــة أو الـــسلعة بالـــشروط 

تـه وتوقعاته،والمنظمـة التـي تـتمكن مـن والمواصفات والخصائص التـي تلبـي أو تفـوق حاجاتـه ومتطلبا

 يطلــق عليهــا منظمــة أنتحقيــق اغلــب حاجــات المــستفيد ومتطلباتــه وتوقعاتــه فــي اغلــب الوقــت يمكــن 

  .Quality Organizationجودة 

،إن Quality Universitiesإن ما نحتاج إليه في تقديم الخدمات التعليمية هو جامعات جودة      

ت التعليميــة ينبغــي أن تكــون أولــى أولويــات الجامعــة،إذ إن مــستوى هــذه قــضية تحقيــق جــودة الخــدما
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ًخصوصا مؤسسات ( في اختيار الطالب لهذه المؤسسة التعليمية او تلكالأساسي العامل أصبحالجودة 
 فــي جــودة الأفــضلإذ إن قــرار اختيــار المؤســسة التعليميــة بــات المــستوى ) التعلــيم الجــامعي الخــاص

ًنعكس ايجابيـا علـى مـستقبل الطالـب بعـد تخرجـه إذ إن مؤسـسات التـشغيل تراعـي الخدمات التعليمية ي
ــار والتعيــين والتوظيــف ويــرتبط نجــاح الجامعــات فــي تقــديم خــدماتها  هــذا الجانــب فــي عمليــات الاختي

  -:بعاملين أساسيين هما) مرتبطة بهاوالخدمات ال(التعليمية

 .ت التعليمية والخدمات المرتبطة بها للخدماQualityتحقيق المستوى المطلوب من الجودة  •

 تقـدم الجامعـة أن،إذ لا يكفي )والخدمات المرتبطة بها(التسويق الناجح لجودة الخدمات التعليمية •

 يكون المـستفيدون علـى علـم بمـستوى جـودة هـذه الخـدمات التـي أنخدمات تعليمية متميزة بل ينبغي 

وهــذه الدراســة تتنــاول دراســة ) ة مــصيدة الفئــرانقاعــد (أساســيةتقــدمها الجامعة،وهــذه قاعــدة تــسويقية 

 . التعليمية والخدمات المرتبطة بها في الجامعةوتحليل واقع تسويق جودة الخدمات

ــشاط        ــسويق ن ــسانيوالت ــى يهــدف إن ــد إشــباع إل ــات بع ــة التحليــل أن الحاجــات والرغب  يمــر بعملي

 التـي لهـا قيمـة للأشياء لتحقيق تبادل طوعي هاإعدادوالتحقيق والتنفيذ والرقابة على البرامج التي يتم 

 منظمـات الخـدمات التعليميـة لدراسـة وتحليـل مـا كإحـدىوفي هذه الدراسة جرى تنـاول الكليـة . ومنفعة

تتبناه الكليـة مـن سياسـات واسـتراتيجيات تجـاه تـسويق جـودة خـدماتها ومطابقتهـا للفلـسفة التـسويقية 

 الأســواق تــسويق جــودة الخــدمات التعليميــة المتنوعــة لــدى الحديثــة وهــذا يعنــي تحليــل ودراســة واقــع

 إظهــار إلــىوالــسعي )  المجتمــع والمؤســساتوأفــراد الطلبــة والبــاحثين والعــاملين(المــستهدفة المختلفــة 

وتقديم ) إن وجدت(عناصر القوة في تلك الخدمات لتعزيزها وتعظيمها من جهة وبيان عناصر الضعف 

 تــسويق جــودة الجامعــة بمــا تحتويــه مــن كــوادر أهميــةٕمعالجتهــا واظهــار المقترحــات الكفيلــة بتــدنيتها و

عمليــة ومراكــز بحثيــة وخــدمات واســتثمارات لكافــة قطاعــات المجتمــع المحلــي مــن قطاعــات صــناعية 

  .وتجارية وحكومية

 التحليـل الأدوار متعددة لتحقيـق تـسويق الجـودة الـشاملة،ومن هـذه ًأدوارا التسويقية الإدارةوتلعب      

ــدائم والمــستمر لحاجــات ورغبــات المــستفيدين والتحقيــق الــدوري مــن قــدرة خــدمات الكليــة فــي هــذه (ال

 لتصميم الخدمات التعليمية بما يلبي حاجات ورغبات الأخرى مع الوظائف والتنسيق،والتعاون )الدراسة

يـة والخـدمات  مـن حـصولهم علـى التعليمـات والتـدريب الكـافي المتعلـق بالخـدمات التعليموالتأكدالطلبة 

المتعلقة بها وتزويدهم بالمساعدة الفنية اللازمة والكافية والبقـاء علـى اتـصال مـع المـستفيد فـي حالـة 

 ميــدان إلــىالخــدمات الجامعيــة ينبغــي المحافظــة علــى اتــصال مــع الخــريجين بعــد تخــرجهم ودخــولهم 

عليمية من اجل ضمان تحقيـق  والجمع المستمر للبيانات والمعلومات ذات العلاقة بالخدمات التالأعمال

  .التحسين والتطوير المستمر للعملية التعليمية
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وتتفـــاوت الجامعـــات فـــي طبيعـــة الفلـــسفات التـــي تتبناهـــا فيمـــا يتعلـــق بـــالتعليم الجامعي،فهنـــاك       

جامعــات تتبنــى فلــسفة مثــل فلــسفة الربحيــة والتنافــسية،وتوجد فــي الجامعــات الخاصــة والمعاهــد العليــا 

 وفلــسفة العلــوم والإعــلان الدعايــة أســاليب وتعتمــد أرباحهــا تحقيــق تعظــيم إلــىي تــسعى الخاصــة التــ

 الجامعــات لمحاولــة الحــصول علــى التقنيــات الجديــدة وفلــسفة إليهــاوالتكنولوجيــا المتقدمــة التــي تتجــه 

 )ًســابقا( الــشرقية والاتحــاد الــسوفيتي أوروبــاوائحيــة والــروتين وتوجــد فــي جامعــات دول لالمركزيــة وال

 في النمو وفلسفة الدور الاجتماعي للتعليم الجامعي إذ يرى بعض الخبراء إن الجامعـات الآخذةوالدول 

 فــي الدولــة الأخــرىتعمــل كمنظمــات اجتماعيــة لخدمــة المجتمــع والبيئــة بــالتوازي مــع دور المؤســسات 

عامــة للحيــاة  وفلــسفة التعلــيم الجــامعي كثقافــة عامــة إذ تــسعى بعــض الجامعــات لبنــاء ثقافــة والأســرة

وفلـــسفة التعلـــيم الجـــامعي بالتوجـــه للعالميـــة إذ تأخـــذ بعـــض الجامعـــات بهـــذه الفلـــسفة مثـــل الجامعـــة 

 وبعض الجامعـات بـدأت تفـتح لهـا فـروع ومراكـز فـي دول العـالم ولا التكنولوجية والجامعة المستنصرية

ًفكر عالميا واعمل محليا" تفقد الجامعة هويتها ورسالتها وفق مبدأأنيجب  وتتوافق هذه الفلـسفة مـع " ً

ـــيم الجـــامعي  ـــسفة التعل ـــصالات وفل ـــا الات ـــات وتكنولوجي ـــوفر شـــبكات المعلوم ـــات المعاصـــرة وت المقوم

وذلك بالتفاعل مع البيئة وفـق الفلـسفة البيئيـة وفلـسفة التعلـيم الجـامعي :كمنظومة منفتحة على البيئة

 والغايــات تتحــدد وفــق الأهــداف  تحقيــق سلــسلة مــنإلــى إذ تــسعى بعــض الجامعــات أهــدافكمنظومــة 

  .طبيعة الجامعة

  -: مباحث وهي كما يليأربعةويتكون البحث من 

   البحثمنهجية/ الأولالمبحث 

  الجانب النظري/المبحث الثاني

  الجامعة واختبار الفرضيات/واقع تسويق جودة خدمات كلية المأمون/المبحث الثالث

     الاستنتاجات والتوصيات/المبحث الرابع
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  منھجية البحث:المبحث الأول
  -:مشكلة الدراسة:أولا

  :يمكن تجسيد مشكلة الدراسة في التساؤلات الآتية

 ما هو واقع تسويق جودة الخدمات التعليمية في الكلية؟ •

مدى تحقـق جـودة المـزيج التـسويقي فـي تقـديم الخـدمات التعليميـة والتكميليـة والمـساندة فـي ما  •

 الكلية ؟

 ؟الأخرىف بين مستوى جودة الخريجين في الكلية والجامعات العراقية هل هناك اختلا •

  

  -:أهمية الدراسة:ًثانيا
  :تكمن أهمية الدراسة في ما يلي

تزايد عدد المنظمات التعليمية في العراق بالرغم من كبر رقعتها وزيادة مواردها ومنتجاتها والـنقص  -1

 المنظمــات التعليميــة والمنافــسة فيمــا بــين الكبيــر فــي مؤســساتها الــصناعية المــشغلة لخريجــي تلــك

 الخريجين ممـا يـستدعي الاهتمـام بتـسويق الخـدمات المنتجـة مـن قبـل أفضلهذه المنظمات لقبول 

  .تلك المنظمات

 العراقيـة واعتمادهـا علـى مـدخولاتها مـن الرسـوم الجامعيـة والتبرعـات قلة الموارد المالية للجامعـات -2

 خاصـة لزيـادة حجـم مبيعـات أهميـة يعطـي للتـسويق الأمـروهـذا  والمؤسـسات الأفرادالشخصية من 

 .ًة من الخدمات المختلفة وخصوصا المقاعد الجامعية وفق المعايير المقررةكليال

 :الآتية خاصة لكل من القطاعات أهميةتشكل هذه الدراسة  -3

  .والأكاديمية الإداريةالجامعة وعلى جميع مستوياتها /إدارة كلية المأمون  -  أ

 .الطلبة  - ب

 .المؤسسات الصناعية والتجارية والاجتماعية  -  ج

  

  -:أهداف الدراسة:ًثالثا
 التعرف على واقـع تـسويق جـودة الخـدمات التعليميـة والخـدمات المرتبطـة إلىتهدف هذه الدراسة      

 على الوظائف التسويقية ومخرجات العمليـة التعليميـة الجامعة من خلال التركيز/بها في كلية المأمون

 التـي تحـسن والأساليب الوسائل إلى والتوصل إليهم العمل أصحابتوى الخريجين ونظرة ًوخصوصا مس

  .تسويق جودة خدمات الكلية المتنوعة
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  -:فرضية الدراسة : ًرابعا
علـى تحقـق جـودة المـزيج التـسويقي فـي تقـديم الجامعـة /لا تعتمد كلية المـأمون:الفرضية الأولى -1

 -:ها الفرضيات الآتية ويتفرع عنالمتنوعةالخدمات التعليمية 

ًلا تقوم الكلية بتطوير خدماتها التعليمية بصورة مباشرة وبطرق حديثة وفقا      لمفهوم تسويق   -  أ
  .الجودة الشاملة

ً لخـــدمات الكليـــة وفقـــا لمفهـــوم تـــسويق الجـــودة لا توجـــد سياســـات تـــسعيرية واضـــحة ومناســـبة  - ب
 .الشاملة

  .ً وفقا لمفهوم تسويق الجودة الشاملة لا تقوم الكلية بدراسة منافذ توزيع خدماتها-ج

  .ً لا تقوم الكلية بالترويج لخدماتها بالشكل المناسب وفقا لمفهوم تسويق الجودة الشاملة -د 

  .ً وفقا لمفهوم تسويق الجودة الشاملة لخدماتها الداخليلا تقوم الكلية بالتسويق-هـ 

ية بــين مــستوى خريجــي الكليــة ومــستوى لا توجــد اختلافــات ذات دلالــة إحــصائ: الفرضــية الثانيــة -2

  .الأخرىخريجي الجامعات العراقية 

  

  -:مجتمع الدراسة: خامسا 
  :جري تقسيم مجتمع الدراسة إلى ثلاثة أقسام وهي كالأتي     

موزعين على ) 237(ويبلغ عددهم ) أكاديميون و إداريون (الجامعة / العاملون في كلية المأمون   -  أ

خوفا من تحيز العاملين في (تم استثناء المستخدمين والعاملين في الإدارة كافة أقسام الكلية وقد 

ويبلغ العدد الكلي للعاملين في ) الإدارة ولكون الكثير من المستخدمين غير قادر على تعبئة الاستمارة

 )237(الكلية 

 .وموزعين على كافة كليات الجامعة) 5221( طلبة الكلية ويبلغ عددهم   - ب

 ويصعب حصرهم والوصول إليهم جميعا )لمشغلون لخريجي الجامعةا( أصحاب العمل   -  ج

  

  -:عينة الدراسة: سادسا
  :لقد تم اختيار عينة عشوائية طبقية من مجتمع الدراسة حسب الآتي       

من % 20تم اختيار عينة عشوائية طبقية بنسبة ) 237( العاملون في الكلية والبالغ عددهم   -  أ

وموزعة حسب الكليات وتصنيف أكاديمي ) ة مكون من بضع مئات لكون مجتمع الدراس(العاملين 

 .وأداري وقد تم اعتماد أرقام العاملين المالية وترتيب هذه الأرقام وفقا لجدول الأرقام العشوائية
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وقد اختيرت العينة بالطريقة العشوائية الطبقية بنسبة ) 5221(طلبة الكلية وقد بلغ عددهم   - ب

وقد تم اعتماد أرقام تسجيل الطلبة ) ن المجتمع مكون من بضع ألافلكو(من مجموع الطلبة % 10

 .وترتيبها وفقا لجدول الأرقام العشوائية 

نظرا لعدم إمكانية حصرهم وصعوبة الظروف السياسية والتي حالت ) المشغلون ( أصحاب العمل - ج

إلى ) العمدية( استبانة بطريقة العينة القصدية 300دون الوصول إليهم جميعا فقد تم توزيع 

  -:المشغلين وقد جرى توزيع العينة كما هو موضح في الجدول الآتي

  

  1جدول رقم 

  الجامعة/بعض الجهات المشغلة لخريجين كلية المأمون

  المسترجع منها  العدد  الجهة المشغلة

  129  150  وزارة التربية والتعليم

  40  50  وزارة العدل وكاتب المحاماة

  25  30  اتوزارة الصحة والمستشفي

  18  20  وزارة الأوقاف

  50  50  مؤسسات القطاع الخاص

  262  300  المجموع

  

  -:أساليب جمع البيانات:سابعا
  :وقد جرى اعتماد أسلوبين لجمع البيانات وهي كالآتي     

وقد تم الحصول عليها من سجلات الكلية في دائرة القبول والتسجيل والدائرة   :البيانات الثانوية - 1

ومكتب نائب الرئيس للشؤون الأكاديمية ومكتب مساعد الرئيس لشؤون التخطيط والتطوير المالية 

 .وٕاحصائيات وزارة التعليم والبحث العلمي

وقد تم الحصول على المعلومات باستخدام استبانة من  ):الدراسة الميدانية(البيانات الأولية  - 2

نة والتي تغطي كافة الجوانب المطروحة ثلاثة أقسام جرى إعدادها وتحكيمها ووزعت على أفراد العي

 .في فرضيات الدراسة
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  -:صدق وثبات أداة القياس:ثامنا
لقد جرى عرض استمارات الدراسة الثلاث على مجموعة من المحكمين العلميين  : اختبار الصدق   -  أ

 ذوي الاختصاص وقد ابدوا ملاحظاتهم العلمية القيمة وقد تم الأخذ بهذه الملاحظات وضمها في

 .الاستمارات وخرجت بصورتها النهائية كأدوات لجمع البيانات الأولية لهذه الدراسة

) Re‐Test(قد تم حساب درجة ثبات الاستبيانات عن طريق إعادة التطبيق :  اختبار الثبات  - ب

استبانة كعينة تجريبية على بعض أفراد العينة قبل أسبوعين من التوزيع الكلي وقد 20حيث تم توزيع 

) استبانة العاملين) (1( للاستبانة رقم 0,842:امل كرونباخ إلفا وكانت النتيجة كما يليحسب مع

) استبانة أصحاب العمل ) (3( للاستبانة رقم 0,782و) استبانة الطلبة) (2( للاستبانة رقم 0,911و

 .وهذه النسب مقبولة للتحليل الإحصائي

  

  -:l Tools Statisticaالأدوات الإحصائية المستخدمة : ًتاسعا 
لقد تم استخدام معامل كرونباخ إلفا في اختبار صدق الاستمارات ويجري استخدام أدوات      

التكرارات والنسب المئوية والوسط : إحصائية أخرى في تحليل البيانات واختبار الفرضيات مثل 

العمل عن مدى لاختبار درجة جودة التطابق لرضا العاملين والطلبة وأصحاب  ( X2الحسابي واختبار

لمعرفة معنوية الفرق بين الأوساط  (tواختبار ) 4psتطبيق الكلية لعناصر المزيج التسويقي 

الحسابية لمتغيرات الدراسة عند المقارنة بين الوسط الحسابي العام والوسط الحسابي النظري 

  ).الافتراضي لاختبار الفرضية

  

  الجانب النظري : المبحث الثاني
  -: Concept Of Qualityودة مفهوم الج: أولا

منطق المستفيد :  يمكن تعريفها من منطقين  Qualityتشير أدبيات الإدارة إلى إن الجودة        

  ).الجامعة في هذه الدراسة(والمنطق الثاني هو منطق المنظمة ) الطالب الجامعي في هذه الدراسة(

هي مدى ) Krajewsky and Ritzman, 2000( والجودة من مفهوم المستفيد وفقا لما يشير 

للاستخدام وللاحتياجات أما الجودة من ) الخدمة التعليمية في هذه الدراسة(ملائمة وموائمة المنتوج 

) الخدمة التعليمية هنا(منطلق المنظمة وفقا لنفس المصدر السابق فإنها مدى مطابقة المنتوج 

 من الفروق والانحرافات بين المعايير المقررة للمعايير وبقدر ما تتمكن المؤسسة التعليمية من التحرر

وينبغي التفريق بين .وبين الأداء المتحقق بقدر ما تصل إلى مستوى أفضل من خدماتها التعليمية 

 Conformance ومفهوم جودة التطابق  Performance Qualityمفهوم جودة الأداء 
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Quality على أداء .....) سلعة أو خدمة (وج  إن مفهوم جودة الأداء يشير إلى مدى قدرة المنت

على سبيل المثال فان مارسيدس تقدم جودة أداء أعلى من فوكس فاكن بسبب ما تتمتع به (وظائفه 

أما مفهوم جودة التطابق ) من مزايا تتفوق بها على فوكس فاكن وتباع بأسعار أعلى ومعدلات أعلى 

ة من الثبات والتوافق مع المعايير والتي  وتحقيق درجDefectsفانه يعبر عن التحرر من العيوب 

يتحقق من خلالها مستوى محدد من الأداء وبالتالي يمكن القول إن مارسيدس وفوكس فاكن يمكن 

أن يحققا نفس المستوى من جودة التطابق وهذا يعتمد على قدرة كل منها على تقديم ما يحتاجه 

 مارسيدس التي قد تباع بسبعين ألف دولار السوق وبصورة ثابتة ومتوافقة مع المعايير إن سيارة

 وسيارة فوكس Quality Carوتلبي كل الحاجات المطلوبة منها هي تحقق الجودة ويطلق عليها 

فاكن التي قد تباع بعشرين ألف دولار وتلبي كل الحاجات المطلوب منها هي أيضا سيارة تحقق 

  ).Quality Car) Kotler,2002:599الجودة ويطلق عليها أيضا 

  

  -:تسويق جودة الخدمات التعليمية : ثانيا 
 Kotler(يشير       &  Armstrong,  إلى إن الإدارة التسويقية تضطلع ) 2002:602

  :بمسؤوليتين فيما يتعلق بتحقيق الجودة وهاتان المسؤوليتان هما 

المشاركة في صياغة الاستراتجيات والسياسات التي تصمم لضمان تحقيق ميزة الجودة  •

  .Total Quality Excellenceاملة الش

ًتماما كما يجري تحقيق جودة الإنتاج  (Marketing Qualityتحقيق جودة التسويق  •
فالإدارة التسويقية ينبغي أن تؤدي جميع الأنشطة التسويقية مع مراعاة , )والعمليات 

 .High Standardsتحقيق أفضل المعايير 

 تسويق جودة خدماتها المختلفة على عناصر المزيج الجامعة تركز في/ إن كلية المأمون     

  -:بما ينسجم وأهداف البحث  ) 4ps(التسويقي التقليدي 

  

 Quality Of Collegeتحقيق الجودة في تخطيط وتطوير خدمات الكلية  -1
Servicers:- 

عناصر هو العنصر الحاسم بين ) كالخدمة التعليمية في هذه الدراسة(ويمكن القول إن المنتوج       

ًالمزيج التسويقي وعلية تعتمد قرارات المزيج الأخرى ونظرا لان نجاح المنتوج يعتمد على المستفيد في 
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عملية اختياره الحر لهذا المنتوج فان من واجبات الكلية أن تسعى إلى تصميم الخدمات التي تضمن 

  .تحقيق درجة عالية من الجودة

 المنتوج هوقلب المزيج التسويقي ومركز العمليات إن) Rosenberg, 1990:261(وقد أكد       

التسويقية وبسبب هذه الأهمية فان إستراتيجية المنتوج تشارك فيها عناصر غير تسويقية مثل الإدارة 

ٕالعليا وادارة البحث والتطوير وادارة الإنتاج والعمليات بهدف انجاز وتقديم منتوج قادر على تلبية  ٕ
  .حاجات ورغبات المستهلك

ًوقد يكون المنتوج في الكلية مختلفا وبشكل غير مباشر فقد يعني خدمات المكتبة أو الكافيتريا       
وخدمات القبول والتسجيل أو المحاضرات أو خدمة منح الشهادة العلمية وفي كل الجوانب إشباع 

اع لرغبات المستفيدين من أفراد ومؤسسات في الحصول على الخدمات المطلوب وقد يكون الإشب

 ويتطلب ذلك تخطيط فعال ودقيق للخدمات من  Psychological أو سيكولوجي Physicalمادي 

قبل إدارة الكلية والالتزام والتعاون بين الدوائر والأقسام المختلفة في الكلية والعمل بروح الفريق الواحد 

  .في الكلية على جميع المستويات الإدارية والتشغيلية

لتركيز وتنمية وتطوير وتقديم خدمة قادرة على إشباع حاجات المستفيدين وينبغي أن يجري ا     

وتحقيق أهداف الكلية المرسومة في نفس الوقت وبما إن الخدمة موجهة للمستفيد الذي هو أساس 

العملية فان دائرة التسويق يجب أن تلعب الدور القيادي في عملية تخطيط وتقديم الخدمات بالتعاون 

  وحدات المختلفة لإشباع حاجات المستفيدين وتحقيق أهداف الكليةوالتنسيق مع ال

 والخصائص Featuresوينبغي أن تسعى الكلية إلى إن توفر في خدماتها جميع المظاهر      

Characteristics التي تحشد وتعزز قدرة وطاقات هذه الخدمات لأداء المهام Tasks الأساسية لها 

ًيدها والأهداف التي جرى رسمها وتلعب وظيفة التسويق دورا أساسيا وٕاشباع الحاجات التي تجري تحد ً
في تحقيق مستوى الجودة المطلوب في الخدمات التعليمية والخدمات المرتبطة بها وذلك عن طريق 

التحديد الدقيق لحاجات الطلبة ومتطلباتهم الأساسية ومتطلبات سوق العمل والمجتمع ويجري 

لاقة والتنسيق معها في رفع مستوى الجودة العملية التعليمية من جانب آخر الاتصال بالدوائر ذات الع

 High Qualityفان وظيفة التسويق تسعى بصورة مستمرة على تحقيق معايير الجودة العالية 

Standardsفي جميع جوانب الخدمات التعليمية المساندة لها .  
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 -: PricesQuality Ofتحقيق الجودة في أسعار خدمات الكلية  -2
تقوم المؤسسات التعليمية بتحديد أسعار لخدماتها التعليمية والخدمات المرتبطة بها وللسعر      

 على أسعار خدمة التعليم وقد يكون Tuitionأوجه ومسميات كثيرة ويطلق مصطلح قسط أو رسم 

دة أو رسوم ًهذا السعر محددا للساعة المعتمدة في الجامعة التي تستخدم نظام الساعات المعتم

سنوية للجامعات أو المنظمات التعليمية التي تستخدم النظام السنوي في التعليم والسعر هو عبارة 

عن مجموع التضحيات التي يقدمها المستفيد ليتسنى له شراء واستخدام السلعة أو الخدمة المعينة 

  .بمؤسسة أو منظمة معينة ويعد السعر ذا أهمية خاصة للمسوقين

تغيرات البيئية الديناميكية في الكثير من البيئات تجعل قضية صياغة إستراتيجية سعرية إن ال     

ًقضية صعبة جدا بسبب الآثار المستمرة وغير المتوقعة والمرتبة على التكاليف ومستوى الإيرادات 
)Jain, 1990:471 ( ويترتب على النجاح في صنع هذه الإستراتيجية نجاح المنظمة وقد يترتب على

الغش فيها فشل المنظمة لما ذلك من إمكانية في فتح المجال أمام المنافسين والتغلب على المنظمة 

إن القيمة المدركة لسعر المنتوج قد تكون بالسالب ) Park and Zaltman, 1987:521(وقد أكد 

ن ًأو الإيجاب قياسا بما يستحق من سعر وفي حالة الإيجاب يسهم السعر في تعزيز التكامل بي

  .عناصر المزيج التسويقي الأربعة

إن المستهلك يستطيع التمييز فيها إذا كان ) Kassarjian and Robertson, 1981(ويؤكد      

السعر يعكس مستوى جودة المنتوج في ظل إدراك باقي عناصر المزيج التسويقي ولذلك فان قرار 

  .جًالسعر تلقائيا يتكامل مع قرارات المنتوج والتوزيع التروي

والسعر هو أكثر عناصر المزيج التسويقي مرونة حيث تستطيع المنظمة رفع أو تخفيض سعر       

ًخدماتها نظرا لظروفها الخاصة والظروف البيئية المحيطة بها وقضية العرض والطلب على منتجاتها 
منظمة مع وقد لوحظ إن أفضل السياسات التسعيرية هي تلك التي تعكس الصورة الذهنية المطلوبة لل

  .الأخذ بعين الاعتبار تأثير العوامل الداخلية والخارجية وأسعار المنافسين على تحديد السعر

إن الجامعات كمنظمات خدمية تستعمل أساليب متعددة في تسعير خدماتها المتعددة ففي حين        

ذات التوجهات تستخدم الأسلوب التنافسي في تسعير الساعات المعتمدة تستخدم أساليب التسعير 

الخدمات البحثية , الخاصة بالتكاليف في تسعير الكثير من الخدمات المقدمة كخدمة الكافيتريا

خدمات فحص العينات السوقية بالإضافة للنظرة الاجتماعية في التسويق والتي يتجدد بنا عليها ,

  .عاملين في الكلية نسبة الإعفاءات والخصومات وتقديم الوجبات المجانية أو خدمات أخرى لبعض ال

وتسعى وظيفة التسويق إلى تحقيق الجودة العالية لأسعار الخدمات التعليمية وأسعار الخدمات      

  :المرتبط بها ويجري تحقيق جودة أسعار الخدمات من خلال مراعاة أمرين أساسيين هما
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 حاجات ورغبات توفير المستوى المطلوب من الجودة في خدمات الكلية أي المستوى الذي يحقق* 

  .ومتطلبات وتوقعات الفئات المستهدفة

طرح خدمات الكلية بالأسعار التي تتفق مع مستوى جودة هذه الخدمات وهذا يتحقق عندما تكون * 

  .المنفعة من الخدمات تعادل أو تفوق السعر الذي يدفع مقابل الحصول على هذه الخدمات

خدمات (توى رضا المستفيد ومستوى ربحية المنظمة وهناك ارتباط عال وعلاقة وثيقة بين مس      

 ,Bazzel and Gale(ويؤكد ).تعليمية أو سلع مكملة ومساندة لهذه الخدمات على سبيل المثال

على إن حرص وسعى المنظمة على تحقيق مستويات عالية من جودة الخدمة ينعكس ) 1987:89

ًنظمة من طرح خدماتها بأسعار عالية نسبيا ًايجابيا على درجة رضا المستفيد ويؤدي على تمكين الم
مع قبول المستفيد لهذه الأسعار ويؤدي أيضا إلى تخفيض فعلي في مستوى التكاليف وهذا يقود 

  .بصورة أكيدة إلى زيادة مستوى ربحية المنظمة

أن العلاقات المنطقية السابقة تؤدي على تعزيز وتحقيق مفهوم جودة الأسعار وهذا ما يمكن أن 

  .كيه الجامعات والمؤسسات التعليمية في طرح خدماتها التعليميةتحا
  

 -: Quality Of Distributionتحقيق الجودة في توزيع خدمات الكلية  -3
  :التوزيع هو احد عناصر المزيج التسويقي وهو نشاط تسويقي يلعب دورين مهمين

  .يؤسس العلاقة بين جميع الأطراف التي لها علاقة بالتوزيع* 

  ).Park and Zaltman, 1998:61( تدفق المنتجات إلى المستهلك يسهل* 

إن التوزيع يمكن تعزيزه ودعمه من خلال نشر وظيفة الجودة ) Dickson 2002:35(في حين يرى 

ضمن العمليات الوظيفية ذات الصلة بالتوزيع وذلك حتى يتم توزيع المنتجات بما يحقق الرضا 

  .طريق توفير الجودة الملائمة في كل عمليةللمستفيد المستهدف في التسويق عن 

على إن الهدف الرئيسي لوظيفة التوزيع هو جعل المنتوج ) Body & Massy,1984:127(ويؤكد 

ًمتاحا للمشتري المحتمل وعلى ذلك أن يصبح سهل الوصول إلى المستهلك ولا يعني ذلك الحضور 
  .ض المنتوج بصورة جذرية ملفتة للنظرٕالشكلي وانما الحضور العيني وقابلية المعاينة وان نعر

إلى انه ينبغي أن تؤلف الخدمات التي تم تجميعها من المصادر المختلفة ) Jain, 1990:218(ويشير

  .تشكيلة يرغبها المستهلك

على اختيار منافذ التوزيع يجب أن يمثل إستراتيجية طويلة الأجل ) 177:1993, حسين(وقد أكد 

ارة العليا بعد بحوث ودراسات شاملة تغطي كافة عناصر المزيج التسويقي للمنظمة تتوصل إليها الإد

  .وشرائح المستفيدين المرتقبين
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على إن وظيفة التوزيع تشمل المنظمات التي تتعامل بإنتاج الخدمات ) Kotler, 2002:192(ويؤكد

ها إلى المستهلك الخ والتي تجد نفسها أمام مشكلة توزيع خدمات.....التعليمية والصحية والسياحية 

أي جعل خدماتها متاحة للمستفيدين فالمنظمات التعليمية يمكن أن تتوزع في مناطق جغرافية مختلفة 

.  

  -:وهناك مجموعة قضايا تساند وظيفة توزيع الخدمات التعليمية وهي

توفير تخصصات مختلفة تلبي احتياجات المجتمع المتطور والمنتظرة سواء على المستوى   -  أ

 .ى المستوى العربي من واجبات الكليةالمحلي وعل

متابعة خريجي الكلية وتوفير دراسات تملئ أماكن عملهم المناسبة ومتابعة مدى فاعليتهم في   - ب

أعمالهم في شتى تخصصاتهم المختلفة والحرص على تقديم الخدمات بالجودة العالية التي تلبي 

  .الاحتياجات

اسة التي يقضيها الطالب في الكلية وتتوقف على نوع ًيقصد به جامعيا مدة الدر:  وقت الانتظار- ج

 سنوات حسب الكلية 7- 4التخصص الذي يختاره الطالب والمؤهل لدراسته وتتفاوت مدة الدراسة من 

  .والتخصص

ًويقصد بذلك عدد الطلبة الجدد المقبولين في الكلية سنويا وهذا يرتبط بالعديد من : حجم الدفعة-د
  -:شروط القبول للكلية مثل

 .قدرة الكلية الاستيعابية •

 .الخ.....تجاري,علمي , عدد طلبة الثانوية الخريجين ونوعيتهم أدبي  •

 .فلسفة التعليم العالي العراقي •

ًتخطيطا وتطويرا(وتجدر الإشارة إلى الارتباط الكبير والتدخل الواسع بين الخدمات التعليمية        ً (     

جع إلى طبيعة الخدمة التعليمية في الكلية النظامية إذ إن عملية وبين تقديم وتوزيع الخدمات وهذا ير

على )الخدمة التعليمية(إنتاج الخدمة وتوزيعها تجري في نفس الوقت فالمحاضر يلقي المحاضرة 

وفي المختبر يجري التجارب العلمية للطلبة داخل ) منفذ التوزيع(الطلبة داخل القاعة الدراسية 

الخدمات المرتبطة بالخدمات ( ويجري توفير الكتب والمراجع اللازمة للطلبة )منفذ التوزيع(المختبر 

ويمكن تحقيق جودة توزيع خدمات الكلية من خلال ) منفذ التوزيع(داخل مبنى المكتبة ) التعليمية

  :عناصر متعددة منها

ذ ان اختيار الموقع المناسب للكلية الذي يناسب حاجات اكبر شريحة من الفئات المستهدفة ا*

  .الاختيار المناسب لموقع الكلية يدعم جودة التوزيع
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التصميم الملائم للقاعات الدراسية بما ينسجم مع احتياجات العملية التعليمية وبناء هذه القاعات * 

ًوفقا للمواصفات الهندسية وبناء هذه القاعات بالإحجام والمساحات والارتفاعات التي تلائم الخدمات 
  .التعليمية

  .ء القاعات الدراسية والمختبرات والمكتبات بالألوان المناسبة التي تحقق الراحة للنفس والعينطلا* 

متابعة الطلبة في تنفيذ واجباتهم التعليمية باستخدام الوسائل التكنولوجية الحديثة مثل البريد * 

  لمجتمعات الافتراضية الالكتروني ومواقع الويب الخاصة بالجامعات والكليات والأقسام والأساتذة وعبر ا

  .توفير المقاصف التي تزود الطلبة بالأطعمة والمشروبات واختيار المواقع الملائمة لهذه المقاصف* 

إتاحة ساعات مكتبية كافية ومناسبة لأوقات الطلبة مع ضرورة أن تكون مكاتب أعضاء الهيئة * 

  التدريسية قريبة من الطالب 

  .ماكن سكناهم إلى الكلية وبالعكس وبأسعار تنافسية وجودة عاليةتوفير خدمات النقل للطلبة من أ* 

  ).الملائم من حيث المكان والأسعار والمواصفات(توفير السكن الجامعي الملائم للطلبة * 

  .ضمان تحقيق الهدوء التام للقاعات الدراسية والمختبرات والمكتبات* 

 والمختبرات والمكاتب فيما يتعلق بالتهوية ضمان تحقيق الأجواء المناسبة في القاعات الدراسية* 

والتكييف والتبريد                                                                                               

اسية مثل خدمات الطباعة والتصوير والقرط(توفير الخدمات المساندة اللازمة وبالأسعار التنافسية * 

  ).الخ....وبيع الكتب الجامعية 

  

  -:Quality Of Promotionتحقيق الجودة في تروج خدمات الكلية  -4
يقصد بجودة الترويج مراعاة متطلبات الجودة العالية التي تتعلق بجودة أداء الحملة الترويجية      

ر التي تحقق وجودة المطابقة بحيث إن كل عنصر من عناصر الحملة الترويجية يطابق المعايي

  . متطلبات نجاح هذه الحملة

الترويج بأنه احد عناصر المزيج التسويقي وهو تنسيق ) Belch and Belch, 1995:34( ويعرف 

 ودعم قنوات من  }خدمات الكلية في هذه الدراسة{جميع جهود المنظمة ذات العلاقة ببناء المنتوج 

بيع المنتوج ودعم تحقيق الأهداف التسويقية المعلومات ومستويات مرغوب فيها من الإقناع لغرض 

  .للمنظمة بالتكامل مع باقي عناصر المزيج التسويقي

ويهدف الترويج إلى تزويد المستفيدين والجهات ذات العلاقة بالمعلومات عن المنظمة ومنتجاتها      

يج الترويجي وسياساتها كما يهدف إلى إقناع المستفيد بالتأثير على سلوكه من خلال عناصر المز

ًبالمنظمة ومنتجاتها وسياساتها حتى يكون مستفيدا ومستعملا لخدمة او سلعة المنظمة دون غيرها  ً
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, حسين(وقد يهدف ضمن الترويج التذكيري إلى حث المستفيد على معاودة شراء السلعة المقدمة 

202:1993                                                             .(                           

علــى أهميــة التــرويج باعتبــاره اتــصال بــين المــستفيد والمنظمــة ) Dickson:2002:561(ويؤكــد      

لما لهذه العملية مـن دور فاعـل فـي تقريـر علاقـة المـستفيد وولائـه لمنتـوج المنظمـة فهـي تعمـل علـى 

ــا المنتــوج ترســيخ الــصورة الذهنيــة للمنتــوج لــدى المــستفيد عــن طريــق إعلامــه  بــصورة مــستمرة بمزاي

ٕالمختلفة وسعره وأماكن توفره وتذكيره به باستمرار واقناعه بالتأثير على سلوكه تجاه منتجات المنظمة 
  ).                                                                                من سلع وخدمات(

صــر تــدعى عناصــر المــزيج الترويجــي وهــي عبــارة عــن  ويتكــون نــشاط التــرويج مــن المجموعــة عنا

مجموعة أدوات الاتصال المـستخدمة فـي محاولـة التـأثير علـى المـستفيدين لزيـادة الطلـب علـى الـسلع 

:               والخــــــــــــــــدمات التـــــــــــــــــي تقــــــــــــــــدمها المنظمـــــــــــــــــة واهــــــــــــــــم هـــــــــــــــــذه الأدوات أو العناصـــــــــــــــــر

بأن الإعلان هو اتصال غير شخـصي ) Bennet and Moriarty, 1995:387(يؤكد : الإعلان -أ

مـــدفوع الـــثمن موجـــة إلـــى جمهـــور القـــراء أو المـــشاهدين أو المـــستمعين لإقنـــاعهم أو التـــأثير فـــيهم 

 ويجـــري الإفـــصاح عـــن شخـــصية صـــاحب }اســـةخـــدمات الجامعـــة فـــي هـــذه الدر{بخـــصوص المنتـــوج 

  وباعث المنظمة من الإعلان هو إن يقود المعلومات التي يوفرها إلى دفع وتحفيز المستفيد. الإعلان

على شراء المنتوج ودوام الولاء له أي كسب مستهلكين جدد مع المحافظة على المستهلكين 

          .                                           الحاليين

 ويقوم على }خاصة في صناعة الخدمات{البيع الشخصي أداة ترويجية حيوية :  البيع الشخصي-ب

ًشخصيا أو تلفونيا أو كتابة(أساس الاتصال المباشر أما  ويتم استخدام اللغة كأساس إضافة ) ً

ي التأثير على لاستخدام الإشارات والأيدي وتعابير الوجه والتي قد تكون ذات جدوى وفاعلية كبيرة ف

  )                         350:1997, المساعد(سلوك المستفيد 

 التـي تحتـاج }خـدمات وسـلع{ والبيع أو الاتصال الشخصي يستخدم كأداة ترويجية للمنتجات المعقـدة 

 وهـو بـذلك يـوفر }الطلبـة فـي هـذه الدراسـة{إلى معلومات واستفسارات تفصيلية تقدم إلـى المـستفيدين 

  .ة علاقات قوية طويلة الأمد مع المستفيدينللمنظم

ولتحقيق جودة الاتصال في الجامعات والمؤسسات التعليمية فانـه ينبغـي التركيـز علـى طـواقم العـاملين 

التي تتعامل مع المستفيدين وهذه الطواقم تشمل الكادر التدريسي والكـادر الإداري والكـادر الفنـي داخـل 

إذ إن هذه الطواقم تجسد حالة التفاعل والاتصال مـع الطلبـة ولابـد مـن الجامعة أو المؤسسة التعليمية 

مــنح هــذه الكــوادر الــسلطة الكافيــة لممارســة المــسؤوليات الملقــاة علــى عــاتقهم ومــنحهم الحــوافز التــي 

  . ًتدفعهم إلى أداء أعمالهم بجودة عالية تحقيقا لتسويق الجودة الشاملة
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بأنها وظيفة إدارية على مستوى ) Blech and Blech. 1995(ويعرفها :  العلاقات العامة- ج

الإدارة العليا وتعمل على تقديم اتجاهات المستفيدين ووضع السياسات والإجراءات بخصوص 

.                                  اهتماماتهم وتنفيذ البرامج التي ستؤدي على تعريفهم بالمنظمة وكسب رضاهم

:                                إن أهم أهداف العلاقات العامة تتلخص في ما يأتي) 228:1993حسين (ويرى 

              الإبقاء على علاقات طيبة مع المستهلكين المتعاملين مع المنظمة                             *  

التعامل مع الأزمات ومحاولة إيجاد الحلول لها والمحافظة على الصورة الذهنية الجيدة عن *  

  المنظمة لدى المستهلكين  

  تمهيد الطرق أمام الأنشطة الترويجية الأخرى *  

لمنظمـة لـدى مجتمـع المنظمـة وينبغي أن تركز وظيفة العلاقات العامة عل بناء السمعة الحسنة ل     

  .من مستهلكين ومتعاملين وعاملين 

                                                                                                           

لبحـث إذ يمكنهـا بنـاء جـسور والعلاقات العامة مـن أهـم عناصـر المـزيج الترويجـي ففـي الكليـة عينـة ا

التعاون داخل وخارج الكلية ومع كافة المجتمعات المتعاملة معها مثل الممولين لإيجـاد مـصادر تمويـل 

دائمة لها والطلبة والمنظمات الأخرى الداخلية والخارجية لإيجاد فرص عمل للخريجين والهدف من كـل 

حافظـة عليهـا ويمكـن أن تحقـق ذلـك باسـتخدام ما تقوم به هو خلق صورة حسنة للكلية وتعميمها والم

ًوخارجيـا ) بـين العـاملين(ًأساليب متعددة كالأنشطة التي لها صفة الاسـتمرارية فـي بيئـة الكليـة داخليـا 
ٕفي المجتمع وبين الطلبة ووسائل الإعلام ونقـل كـل جديـد داخـل الكليـة والتعليـق علـى الأحـداث وابـداء 

ــ ــرأي فيهــا وكــذلك الاهتمــام بالأن ــصحفية ال ــة ، المــؤتمرات ال ــل النــشرات الإخباري شطة قــصيرة الأمــد مث

  الخ....ٕوالاحتفالات ، واقامة المهرجانات ،ومتابعة الأبحاث ، ونشر نتائجها 

  -:تجارب عالمية في تسويق الخدمات الجامعية: ًثالثا 
 التغيرات وقد لقد طرأ على نظام الخدمات التعليمية خلال العقود الثلاث السابقة مجموعة من     

  :يعكس ذلك تسويق هذه الخدمات وهذه التغيرات تختلف من بلد لآخر ومن نظام لآخر وهي كالآتي

مراحـــل صـــناعة قـــرار شـــراء الخـــدمات (التجربـــة البريطانيـــة فـــي تـــسويق الخـــدمات الجامعيـــة  - 1

                    -):الجامعية

التطور في النظام التعليمي الجامعي وانعكاس  تعد التجربة البريطانية من التجارب الرائد في مجال 

.                                                              ذلك في تطوير تسويق صناعة الخدمات الجامعية

 1986أول المهتمين بزيادة القوة الشرائية للطلاب في عام ) Chapman, 1986:10‐18(وقد كان 

:                                   وقد قسم مراحل صناعة القرار لدى القوة الشرائية للطلبة إلى عدة مراحل وهي
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التعرف على الخدمات الجامعية التي تطرحها الجامعات وذلك من خلال استعراض : المرحلة الأولى

 جامعة إلى المجتمع لاجتذاب أكبر عدد ممكن من الطلبة ويتم البيانات والمعلومات التي تطرحها كل

:                                                                                        ذلك بعرض النواحي التالية

تميزها وطريقة إدارتها للعمل والمبادئ التي  الهيئات الأكاديمية والإدارية في الجامعة وقدراتها و- أ

تستند إليها الهيئات الأكاديمية والإدارية في التعليم وتنمية شخصية الخريج وقدرتها على البذل 

 والعطاء والإخلاص 

 علاقات الجامعة مع المؤسسات وكيفية بناء جسور الثقـة والتعـاون مـع المؤسـسات والعمـل علـى -ب

.               ج المميـــــــــــز والكفـــــــــــؤ والقـــــــــــادر علـــــــــــى البنـــــــــــاء والعطـــــــــــاءخـــــــــــدماتها برفـــــــــــدها بـــــــــــالخري

 سياسة اليوم المفتوح والمعارض العلمية والندوات والمـؤتمرات والمحاضـرات و الحفـلات للمـساهمة -ج

ريقها تكسب الجامعة ود المجتمع وتتصل مـن ٕفي عكس صورة ايجابية واعلامية للجامعة والتي عن ط

  . خلاله بأكبر عدد من المستفيدين 
                                                                                                                   

جميـع الخيـارات الممكنـة وهي مرحلة الحسم وتعني اختيار احـد التخصـصات مـن بـين : المرحلة الثانية

ويقرر الطالب إن ذلك التخصص هو المطلوب لـه وأنـه يعكـس كيفيـة انتقـال الطالـب مـن حيـاة مـا قبـل 

.                             الجامعة إلى حياة الجامعة وأحيانا تقوم الجامعات ببرامج تعريف واستقبال للطلبة الجدد

وهي مرحلة السلوك والتي من خلالها يحدد الطالـب الجامعـة التـي سـوف يلتحـق بهـا : المرحلة الثالثة 

بناء على الصور الذهنيـة التـي كونهـا الطالـب عـن الجامعـات مـن خـلال مـا قدمتـه تلـك الجامعـات فـي 

  .المرحلة الأولى

ــة  ــة الرابع ــارات وات: المرحل ــل الخي ــة دراســة وتحلي ــب مرحل ــين الطال ــدا ب ــي عق ــذي لا يعن ــرار وال ًخــاذ الق
والجامعة بسبب أنه يعكـس نـوع المنافـسة بـين الخيـارات المحـدودة والقليلـة فـي الأغلـب ويعتمـد تحديـد 

ــــــــــــــــارة ــــــــــــــــات المخت ــــــــــــــــين الجامع ــــــــــــــــسويق ب ــــــــــــــــي الت ــــــــــــــــسة ف ــــــــــــــــى المناف ــــــــــــــــرار عل .               الق

وهــي مرحلــة تطبيــق القــرار فبعــد اســتعراض الخيــارات المطروحــة أمــام الطلبــة فأنــه : المرحلــة الخامــسة

يقــرر الالتحــاق بجامعــة معينــة خاصــة بعــد أن يكــون قــد كــون رأيــه عنهــا بنــاء علــى معلومــات ودعايــة 

.                            ذه المرحلة على المرحلتين السابقتينوٕاعلانات عن تلك الجامعات التي اختارها وتعتمد ه

 كمــا يتــأثر التعلــيم بالــسياسة الموجــودة فــي تلــك البلــد وهــذا يعكــس العلاقــة بــين الجامعــة والــصناعة 

 ,Bargh(ًوممـــولي الأبحـــاث وتـــسويق الجامعـــة داخليـــا وقـــد أشـــار  إلـــى أهميـــة التوجـــه ) 1996:28

                                                                         -:التسويقي للجامعات من عدة نواحي وهي
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ويقصد بها تزايد أعداد الطلبة مع الزمن فازدياد عدد الطلبة يؤدي لوجود حاجـة : الكثافة الطلابية •

بشكل أكبر وهذا يزيد مؤسسات التعليم العالي ويؤدي بالضرورة إلـى زيـادة وتنويـع البـرامج لاستيعابهم 

التعليميــة لاســتقطاب أكبــر عــدد مــن الطلبــة وهــذا يــؤدي بــدوره إلــى زيــادة عــدد العــاملين فــي الجامعــة 

وفير ًبالشقين الأكاديمي والإداري ويـتم اسـتقطاب أكبـر عـدد مـن الطلبـة بنـاء علـى قـدرة الجامعـة فـي تـ

 .فرص القروض والمنح ومجانية التعليم أو دفع الطالب لتكاليف التعليم 

تطور هذا المفهوم مع الزمن وطهرت متغيرات ومستجدات كثيرة مثل مبدأ المنافسة : التسويق •

بين الجامعات وزيادة عددها واختلاف أسعار التعليم من جامعة لأخرى حسب التطور الاقتصادي 

كل أو جزء من الأقساط الجامعية ومستوى تأثير الخدمات الجامعية المقدمة ومدى تحميل الطالب ل

 .ًللطلبة على الالتحاق بالجامعة ومدى تأثير العوامل السابقة معا وتعاملها بإدارة الجامعة

 -:التجربة الأمريكية في تسويق الخدمات الجامعية - 2
ل تسويق الخدمات التعليمية من التجارب  تعد تجربة التعليم العالي في الولايات المتحدة في مجا    

المتميزة والتعليم العالي الجامعي في أمريكا يختلف عن التعليم العالي في بريطانيا حيث يعتمد التعليم 

ٕالعالي في أمريكا على المنافسة بين الجامعات لاستقطاب واثارة اهتمام الطلبة والأكاديميين والباحثين 
ذات تأثير لتوفرها ومع تطور الجامعات تتطور وسائل المنافسة وتتطور ولا تعتبر الرسوم الجامعية 

كفاءة الإدارة الجامعية وطرق تسويق الخدمات التعليمية ووفق نموذج التجربة الأمريكية فأن أهم 

 -:أهداف الخدمات الجامعية ما يأتي

 .إيصال المعلومات عن الجامعة للطلاب  -  أ

 تكمن أهمية طرح المعلومات التسويقية الإقناعية ويشير إقناع الطلبة للالتحاق بالجامعة وهنا  - ب

)Kotler&Fox, 1985:418 (إلى إن تسويق الخدمات التعليمية يحقق منافع كثيرة منها: 

 .نجاح متزايد لرسالة الجامعة التعليمية •

  .تحسين سمعة الجامعة في المجتمع  •

 تحسين وسائل تسويق الجامعات لاجتذاب المزيد من الطلبة •

 . فاعلية نشاطات التسويقتحسين •

مداخل وأوجه تطور تسويق الجامعات المعتمدة ضمن ) Kotler & Fox, 1985:416(وقد أوضح 

  -:الفلسفة الأمريكية في تسويق الخدمات الجامعية كالآتي

ويتضمن التعرف على المجتمع المحلي وبناء علاقات طيبة مع :أساسيات التسويق المحلي  -  أ

 طة من تجارية وصناعيةالمؤسسات المحلية والمحي

 .ٕوتعني ضرورة تعيين إعلاميين لعمل دعاية واعلان وتعريف بالجامعة: الناحية الإعلامية  - ب
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 اكتساب محبة المجتمع عن طريق إنشاء قسم خاص ضمن العلاقات العامة لإعطاء صورة - ج

حل مشرقة عن الجامعات ومدى تقديمها خدمات للمجتمع والتوجه لحاجة السوق وهي من المرا

  .المتقدمة في كيفية ملائمة وتناغم التعليم الجامعي مع المجتمع المحلي أو الوطني أو العالمي

 بيع النظام ويعتمد على دور الأعلام التسويق من خلال أخصائيين يعتمدون منهجية خاصة في -د

  .التسويق ويعرضون الصورة الحقيقية للجامعة

في انه في هذه ) Kotler & Fox(مع ) Sargeant, 1999:172(يتفق :  تسويق الجامعة-هـ

المرحلة يتم الربط بين إدارة الجامعة وفلسفة التعليم الجامعي والتخطيط المبرمج من خلال تطوير 

  .ٕالبرامج والدوائر والنظام التعليمي واثارة الحوار مع المجتمع من اجل الوصول إلى المستفيدين

 -:يةالتجربة المصرية في تسويق الخدمات الجامع - 3
إن الفلسفة الحالية للتعليم الجامعي في جمهورية مصر العربية يمكن )8:1998, النجار(ويرى       

تحديد معالمها عن طريق تحليل المحتوى للسياسات واللوائح والسياسات الجامعية وقياس النتائج 

من أهم المتحققة خلال العقدين السابقين مثلا وتشخيص المشكلات المعاصرة في الجامعات و

  -:المؤشرات التي تقوم عليها خصائص وفلسفة التعليم الجامعي المصري

 .مجانية التعليم الجامعي •

 .غالبية التعليم الجامعي تعليم عام •

 .التعليم الجامعي وطني لأنه يحاول خدمة المجتمع وتنمية البيئة •

 .التعيين في الوظائف الجامعية يعتمد منهج مدى الحياة •

 .تخصص الجامعي التحديد الصارم لل •

 .التعليم الجامعي المعاصر قد لا يتفاعل مع الواقع العملي •

 .التعليم الجامعي مركزي بيروقراطي سلطوي •

 .التعليم الجامعي حق لكل المواطنين •

 .فهناك تخصصات لا تطبق في الحياة العملية:التعليم الجامعي منفصل عن حاجات المجتمع •

.               ات المجتمــــــــــــع بالدرجــــــــــــة الأولــــــــــــىوهنــــــــــــاك تخصــــــــــــصات قــــــــــــد لا تــــــــــــشبع حاجــــــــــــ       

ًويمكن القول انه بالاعتمـاد علـى المؤشـرات الـسابقة إن التعلـيم الجـامعي فـي مـصر لا يـزال بعيـدا عـن 
الفلــسفة التــسويقية الحديثــة إذ لا يقــوم علــى تحــسس حاجــات المجتمــع والعمــل علــى إشــباعها والعمــل 

إشراك كافة العاملين في المنظمة على تسويقها بعد أن تسوق لهم ولا يتجنب المركزية في اتخاذ على 

ٕالقرار واشراك العاملين في رسم السياسة العامة للمنظمة من كافة جوانبها ولا يقوم بالعمل علـى إيجـاد 
 .فرص عمل للخريجين بالتنسيق مع المنظمات الصناعية والتجارية الأخرى
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حيث قامت بعض الجامعات في : فلسفة التعليم الجامعي بالجودة الشاملة) 1998, لنجارا(ويقترح 

بمحاولات لتطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة لتحقيق نتائج ) 2000-1980(العقدين الأخيرين 

  .متوازنة ومتنامية

ودة الشاملة هي إن المحاولات التي تقوم بها بعض الجامعات العربية لتجسيد فلسفة إدارة الج      

ًمحاولات تقود إلى تحقيق جانب واسع من فلسفة التوجه التسويقي التي تقوم أساسا على إشباع 
ًحاجات المستهلك ورغباته وأذواقه وأهم المحاولات التي تجري في هذا الإطار وفقا لما يشير إليه 

  :النجار ما يلي

 الأستاذ هو مركز الثقل في التعليم  - 1

 اء الطالب والأستاذ والعاملين في التعليم العاليتوفير ضمانات لإرض - 2

الجودة تشمل جودة الكتب والمحاضرات والأستاذ والطالب والمختبرات والمكتبات ومركز الكومبيوتر  - 3

 .وغيرها

 .أداء العمل الجامعي بطريقة سلمية من أول مرة - 4

 .المضمون هو الأساس في الجودة الشاملة الجامعية وليس الشكل  - 5

 .ب للبحث عن وظيفة بصورة مركزية مستمرة لا تتوقفخدمة الطلا - 6

 .ًالثقة المتبادلة والاحترام والالتزام بين الطالب والأستاذ بعيدا عن الخوف أو استغلال السلطة - 7

  

  

  

  

  -:متطلبات نجاح عملية تسويق الخدمات الجامعية: ًرابعا
  :إدارة الكلية الآتيلكي تحقق عملية تسويق الخدمات الجامعية نتائج ايجابية يتوجب على 

تحديد حاجات السوق من الكوادر والتخصصات المختلفة القادرة على المساهمة الفاعلة في قيادة  - 1

ًالمجتمع اقتصاديا واجتماعيا ً. 

 مسؤولية كل فرد في –تحقيق النوعية في مخرجات العملية التعليمية واعتبارها مسؤولية جماعية  - 2

ً الأقسام العلمية والمختبرات والمكتبات مرورا بأعضاء هيئة الكلية اعتبار من ابسط العاملين في
التدريس ومجالس الأقسام العلمية وصولا إلى مجلس الكلية ومجلس الأمناء لكي يتسنى لجميع 

 .العاملين القيام بالدور المناط بهم بالشكل الأمثل
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 الأبحاث وتقديم الخدمات تحقيق الرضا والأمن الوظيفي للجميع من اجل التفرغ لبناء الخريجين وعمل - 3

 )1(الأخرى التي تقدمها الكليات إلى المجتمع بالمستوى المطلوب كما هو موضح في الشكل 
 
 
 
  

  

                الخريجين - 1                                                                     الأنظمة -1

  الخدمات- 2                                         .                            المناهج-2

  البحوث-3                                    .                                  الطلبة -3

  .          هيئة التدريسأعضاء-4

    

  التغذية العكسية                                           

  

  النظام التعليمي مكونات {1-5}شكل رقم 
Source: Coate, L.E., Implementing Total Quality Management in a University 

                   Setting, (Corvallis, 1990)  
  

  

 متابعة ظهور متطلبات لاحقة من قبل المؤسسات المستفيدة من مخرجات الكلية التي تنظر - 4

ًلتعليم الجامعي تختلف اختلاف جذريا عن النوعية الفعلية وتعتقد إن الكفاءة المدركة لمخرجات ا
  :للخريجين هذا ويمكن تلخيص هذه الفروق من خلال النموذج التالي

  ). الكفاءة المتوقعة–الكفاءة الفعلية = الكفاءة المدركة ( 

عندما  (وان أي تباين ما بين الكفاءة المتوقعة والكفاءة الفعلية سيؤدي أما إلى الرضا غير المتوقع

عندما تكون الكفاءة الفعلية (أو حالة عدم الرضا ) تكون الكفاءة الفعلية أعلى من الكفاءة المتوقعة

  ).اقل من الكفاءة المتوقعة 

ًتبني إدارة الجودة الشاملة وقد اقترح العلي نظاما لإدارة الجودة في الجامعات العربية إذ إنها  - 1
 في حل المسائل المتعلقة بمشاكل حقل العمل من خلال قاعدة المعرفة التي بالإمكان استخدامها

ًالتخطيط والتنظيم والتوجيه والرقابة  كما وتعني أيضا القدرة على إرضاء :وظائف العملية الإدارية وهي

مجموعة من 
المدخلات

العملية 
 التعليمية

مجموعة من 
 المخرجات
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الحاجات والرغبات المحددة أي مستوى أداء خريج الجامعات في حقل العمل ومقدرته على تطوير 

 ).Ansi, 1978(أدائه من جهة أخرى 

قياس درجة الرضا وبشكل مستمر لدى المستفيدين ولابد من توجيه عناية كافية لهذا الأمر  - 2

للتأكد من إن حاجات المستفيدين قد تم إشباعها وتجاوزها من خلال عمليات تصميم النظام التعليمي 

                                       . 

 :ى المستفيدين فانه لابد من عمل الآتي  ولغرض تحقيق درجة الرضا المرغوب فيها لد

 .الفهم الكامل لحاجات المستفيدين على الأمد القريب والبعيد  -  أ

 .رسم علاقة واضحة مابين المستفيدين وتصميم العملية التعليمية في الكلية  - ب

  . كسب ثقة المستفيدين- ج

المشكلات التي  بناء جسور من الثقة مع المستفيدين من المؤسسات وغيرها والعمل على حل -د

  .تواجههم والتنسيق معهم في فرص عمل الخريجين

 قيام الكلية وباستمرار على قياس رضا المستفيدين عن أداء الخريجين وكيفية التطوير - هـ 

)Caplan, 1992:63‐65.(  

  . أن تقوم الفلسفة على خلق روح الفريق- و

طنية لتكون بداية الانطلاق في فلسفة ٕ العمل على إشباع ما يحتاجه المجتمع واتباع المبادئ الو-ز

  الكلية

  . استخدام تكنولوجيا المتقدمة المناسبة-ح 

  .ً ديمقراطية التعليم والتدريس بعيدا عن التسييس-ط

 تبني مدخل تسويق الخدمات التعليمية باستخدام منهج إدارة الجودة الشاملة للعملية التعليمية -ي

)Coate, 1990:17.(  

  

  -:منظمات الأعمال في تسويق وتمويل الخدمات الجامعيةاشتراك : ًخامسا
نتائج استطلاع قامت به على مجموعة من منظمات ) Fortune Magazine(نشرت جريدة      

من % 85الأعمال ومساهمتها في دعم كافة مستويات التعليم وقد أظهرت نتائج الاستطلاع بان 

أكدوا على ضرورة المساعدة % 87 في حين إن منظمات الأعمال تؤيد المساهمة في تطوير التعليم

  ).Edwin, 1990:150(في تمويل الجامعات والمعاهد العليا 

 ما أطلق عليه المبادرة الوطنية لنوعية التعليم كاتحاد أو منظمة اشتملت 1951وقد تأسس في سنة 

ي أمريكا لغرض جمعيات الأعمال وجمعيات فردية بالإضافة إلى الجامعات ف: على منظمات مهنية مثل



 2010/  العدد الخامس والثمانون ..................................................  مجلة الإدارة والاقتصاد      
 

 )85(

التعاون والتمويل وان أهداف هذا الاتحاد تعتمد على مهمة كل منهم في تحقيق الوعي الوطني في 

  :قاعدة المعرفة المتعلقة بالنوعية وان أهدافهم كانت كما يلي

 .تحقيق للحصص الملائمة لعلوم الكفاءة والفنون المتعلقة بها - 1

 .ة والجودة والفنون المتعلقة بهاتحقيق التعاون المتبادل مابين علوم الكفاء - 2

تحسين نوعية ومحتوى المواد التعليمية وطرق الوصول إلى الطلبة خلال العملية التعليمية  - 3

)Caplan, 1992:65.(  

ً عقدت جامعة بركلي في كاليفورنيا اتفاقا مع شركة نوفاريتس السويسرية 1998في عام      
 مليون دولار إلى قسم علم الأحياء الجرثومي في 25 لصناعة الأدوية تم بموجبه تقديم هبة بقيمة

الجامعة في المقابل أعطت هذه الجامعة للشركة حق تملك أكثر من ثلث الاكتشاف التي يحققها 

الباحثون في القسم المذكور كما وأعطت الجامعة للشركة حق تعيين اثنين من أصل أعضاء لجنة 

  .لأبحاثالأبحاث الخمسة المكلفين بتحديد موازنات ا

وقد أثار هذا الاتفاق موجة كبيرة من الاستنكار في الجامعة المذكورة معربين عن قلقهم لما      

إن أنصار ) Eyal, 2000:24" (البحث من اجل المصلحة العامة"وجدوه في الاتفاق من تهديد لمبدأ 

ة يشجع بناء مختبرات فالتمويل الذي تؤمنه الشرك: هذه التحالفات يشددون على فوائد النظام الجديد

إن الشراكة تؤمن التسويق السريع للاكتشافات العلمية في مجال : جديدة والقيام بأبحاث متقدمة

  ) .Weatherall, 2000(تكنولوجيا الأحياء لكن هناك من لا يوافق على هذا الرأي 

  

  

  -:مكونات العملية التعليمية الجامعية : ًسادسا 
ة في الجامعات من المناهج والأساليب والأنظمة والطلبة والمستلزمات أو تتكون العملية التعليمي     

المتطلبات المادية والبشرية أي إن النظام التعليمي كغيره من الأنظمة الأخرى يتكون من مجموعة من 

المدخلات يتم تحويلها خلال العملية التعليمية إلى مجموعة من المخرجات التي هي عبارة عن 

  ).2(ًبحاث ويبدو واضحا في الشكل الخريجين والأ

وتشمل المستلزمات كل ما يخص القوى البشرية والمختبرات العملية والحاسوبية والمكتبية     

والخدمات المساندة والخدمات التكميلية لذا بالإمكان النظر على العملية التعليمية على أنها التفاعل 

الأكاديمي من جهة أخرى كما هو موضح في الشكل ما بين النظام الإداري من جهة والنظام الفني و

)2.(  

   
}الجودة المتوقعة{حاجات المجتمع وأماله 

تف ال ا ا ت
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  القياس و التغذية والعكسية                                               

  

  

  

  دورة النوعية في التعليم الجامعي) 2(شكل رقم 
Lewis and Douglas H. Total Quality in Higher Education. (Delach Fl 

st.,luice Press:1994)  

  المبحث الثالث
الجامعة من / واقع تسويق جودة خدمات كلية المأمون : أولا

  منظور العاملين 
   -):الخدمات التعليمية والتكميلية والمساندة(تخطيط وتطوير خدمات الكلية . 1

الدراسة إلى حاجة الكلية إلى مزيد من التخطيط والتطوير من عينة % 49,7تشير إجابات       

 وتشير الإجابات إلى 3,02للخدمات التعليمية والتكميلية والمساندة وتبلغ قيمة الوسط الحسابي العام 

, إن الكلية تفتقر في نفس الوقت على الكثير من الخدمات التكميلية مثل صالون حلاقة دراي كلين

 8 والعبارة رقم 7 والعبارة رقم 6الخ هذا وقد كانت العبارة رقم ...ياراتمواقف س, خدمات مصرفية

 وقد 12 والعبارة 1 عبارات ايجابية أما ما تبقى فهي عبارات سلبية وأكثرها سلبية العبارة9والعبارة رقم 
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 تعبر عن ابتعاد الكلية على تحقق جودة 4,3,2,11,10,5كانت إجابات عينة الدراسة عن الفقرات 

زيج التسويقي في تقديم الخدمات التعليمية المتنوعة وفي تحسين خدماتها الإدارية وخدمات البحث الم

  .العلمي وحاجاتها إلى المزيد من الخدمات التكميلية والمساندة

  -:تسعير الخدمات التعليمية والتكميلية والمساندة. 2
ســة تــسعيرية ناجحــة فــي ضــوء مــن إجابــات عينــة الدراســة إن الكليــة تتبــع سيا% 56,45 يــرى      

وهــو أعلــى مــن الوســط  (3,42مــنهج تــسويق الجــودة الــشاملة ، وتبلــغ قيمــة الوســط الحــسابي العــام 

مــــــن إجابــــــات عينــــــة الدراســــــة               % 18,53ويــــــرى غيــــــر ذلــــــك مــــــا نــــــسبته ) الحــــــسابي الافتراضــــــي

  . أكثر الإجابات ايجابية16 والعبارة 14 والعبارة 13وقد كانت العبارة 

  -:ترويج الخدمات التعليمية والتكميلية والمساندة: 3
من إجابات عينة الدراسة إن الكلية تتبع سياسة ترويجية جيدة غير إن الوسط % 41,58يلاحظ      

) 3(ً يشير إلى عدم الابتعاد كثيرا عن الوسط الحسابي الافتراضي والبالغ 3,6غ الحسابي العام والبال

من إجابات عينة الدراسة إن الكلية تطور علاقاتها مع المدارس من خلال تنظيم % 63,3ويرى 

من إجابات % 63,3زيارات طلبة المدارس إلى بعض مرافق الكلية كالمختبرات والمكتبات كما يشير 

 إنها تبني علاقات دائمة مع ضيوفها من خلال تقديم الهدايا التذكارية من دروع عينة الدراسة

من الإجابات يشير على تشجيع الطلبة المتفوقين من % 84,7وميداليات وشعارات وتبين أيضا إن 

من الإجابات إن الكلية تعزز صورتها الذهنية في % 70,4خلال إعفائهم من الرسوم الجامعية ويؤكد 

المحلي من خلال الإعفاءات الاجتماعية للطلبة من جانب خدمات إجابات العينة تشير إلى المجتمع 

جانب واضح من القصور في ترويج خدمات الكلية على الأسس التسويقية الحديثة وهذا ما يؤكد 

من الإجابات عينة الدراسة تعارض ذلك % 61,2 حيث إن ما نسبته 19إجابات العينة على الفقرة 

من إجابات عينة % 20,4يعارضون ذلك في حين يؤيده فقط % 40,8 إذ إن ما نسبته 22 والعبارة

  .الدراسة

  

  -:واقع توزيع الخدمات التعليمية والتكميلية والمساندة. 4
من إجابات عينة الدراسة إن الكلية لا تعتمد سياسة توزيعية في ضوء منهج % 45,3 تشير      

 37 وقد أشارت النتائج في العبارة 2,75 الوسط الحسابي العام تسويق الجودة الشاملة وتبلغ قيمة

% 45,3 إلى أهمية موقع الكلية مع توفر فرص السكن للجميع في محيطها وتؤكد إجابات 38والعبارة 

من أفراد عينة الدراسة إن الكلية لا تمارس عملية توزيع منتجاتها بما يتماشى مع نظرية التسويق 

فقط من أفراد العينة يعتبرون إن الكلية تقوم بتوزيع منتجاتها بما % 35,76الحديثة في حين إن 
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يتلاءم مع نظرية التسويق الحديثة وبما يحقق منهج تسويق الجودة الشاملة وقد بلغ الوسط 

  ).3( وهو اقل من الوسط الحسابي الافتراضي البالغ2,75الحسابي العام لإجابات أفراد عينة الدراسة 

  -:اخليالتسويق الد. 5
من عينة الدراسة إن الكلية تقوم بتسويق خدماتها التعليمية والتكميلية والمساندة % 41,1يرى        

من العاملين عكس ذلك وتبلغ قيمة الوسط الحسابي العام % 33,4ًداخليا بين العاملين في حين يرى 

 إلى قيام الكلية 60 والعبارة 59 والعبارة 50 والعبارة 49 والعبارة 47 وتشير النتائج في العبارة 3,1

, باستقطاب الكثير من الكفاءات والى المستوى لدى الأكاديمي المرتفع لدى الكادر الأكاديمي 

ٕالانتماء العالي لدى العاملين في الكلية وامكانية إصلاح أي خطأ هو من مسؤولية الجميع وكذلك 
فرص ومنح لتحسين ورفع المستوى انخفاض معدل دوران العمل في الكلية وقدرتها على توفير 

  .الأكاديمي لدى العاملين في الكلية

  الجامعة من منظور الطلبة/واقع تسويق جودة خدمات كلية المأمون : ًثانيا

  -):الخدمات التعليمية والتكميلية والمساندة(تخطيط وتطوير خدمات الكلية  - 1

مارس عمليات التخطيط وتطوير من إجابات عينة الدراسة إن الكلية لا ت% 50,35تشير       

الخدمات التعليمية والخدمات المرتبطة بها في ضوء منهج تسويق الجودة الشاملة وذلك من وجهة 

من العينة وتبلغ قيمة الوسط الحسابي العام % 22,9نظر طلبتها في حين يرى غير ذلك ما نسبته 

ينة الدراسة الداعمة للخدمات من ع% 84,3 والذي يقل عن الوسط الحسابي الافتراضي ويرى 2,35

من عينة % 85,7التعليمية تلبي احتياجات الطلبة مثل خدمات المكتبة والمختبرات في حين يطالب 

 .الدراسة بضرورة أن يقوم مخزن الكتب في الكلية بتوفير الكتب المطلوبة بشكل أفضل وكاف

  -:تسعير الخدمات التعليمية والتكميلية والمساندة - 2

من إجابات عينة الدراسة الطلبة إن الكلية لا تتبع سياسة تسعيرية تحقق % 50,24تشير       

من إجابات عينة الدراسة أنها تتبع سياسة تسعيرية % 33منهج تسويق الجودة الشاملة فيما يرى 

من % 73,9 كما يرى 3,15مناسبة وناجحة وان السعر مناسب وبلغت قيمة الوسط الحسابي العام 

ًإن أسعار الخدمات التعليمية غير مناسبة لجميع الطلبة حيث يرونها عالية الثمن نظرا عينة الدراسة 
% 54,2للوضع الاقتصادي السيئ في البلد ويؤكدون على ضرورة توفير قروض ومساعدات ويرى 

ًمن العينة الدراسية إن أسعار البيوت السكنية في محيط الكلية غير مناسبة ومرتفعة نسبيا ويرون 
  .توفير سكن داخلي للطلبة وبأسعار أقل ضرورة 

  

 -):التعليمية والتكميلية والمساندة(الجامعة /ترويج خدمات كلية المأمون - 3



 2010/  العدد الخامس والثمانون ..................................................  مجلة الإدارة والاقتصاد      
 

 )89(

من إجابات عينة الدراسة إن الكلية لا تقوم بعملية الترويج لتحقق منهج تسويق % 35,6يرى      

 وهو 2,59يمة الوسط الحسابي العام الجودة الشاملة لخدماتها التعليمية والتكميلية والمساندة، تبلغ ق

من عينة الدراسة يرون إن دائرة العلاقات لا % 53كما إن ) 3(اقل من الوسط الحسابي الافتراضي 

تسعى لبناء صورة ايجابية للكلية في أذهان الجميع وان نشاط العلاقات العامة لا يأخذ هذا المنحنى 

ئرة العلاقات العامة في الكلية لا تساهم في بناء ممن أجريت عليهم الدراسة إن دا% 54,7كما يرى 

علاقات متجددة من حيث المنشورات الدعائية الإعلامية للكلية كمروج وحيد لخدمات الكلية ويرى 

من عينة الدراسة إن العلاقات العامة في الكلية لا تنسق مع جهات خارجية لإقامة الندوات % 32,1

تربطها مع المجتمع المحلي والمجتمع العالمي في حين إن والحفلات التي تخدم أهداف الكلية و

ممن شملتهم الدراسة لا يرون إن المعارض المتنوعة بكافة أشكالها تعزز العلاقة مع % 47,3

من عينة الدراسة إن تنظيم % 54,7المجتمع المحلي أما بالنسبة للعلاقات العامة مع المدارس فيرى 

لاقات بين الكلية وهذه المدارس وتزيد التعريف بالكلية ومرافقها كما الزيارات لطلاب المدارس تطور الع

ممن شملتهم الدراسة إن المحطة التلفزيونية الجامعية لا تخدم ولا تروج لخدمات الكلية % 45,7يرى 

من عينة الدراسة إن الجهات ذات العلاقة في الكلية لا تعزز اسمها % 55,7المختلفة في حين يرى 

أذهان الطلبة من خلال منشوراتها ومطبوعاتها والهدايا المجانية التي تقدمها للطلبة وخدماتها في 

% 56,7من عينة الدراسة إن الكلية تعتمد الوسائل الإيضاحية في تدريسها كما تقول % 53,7ويرى 

ل من عينة الدراسة إن الكلية لا تقوم ولا تنظم جولات ولقاءات لتعرف الطلبة بالكلية ومرافقها خلا

ممن أجريت عليهم الدراسة إن الكلية لا تنشر % 51,2الأيام الأولى من الدوام الجامعي ويرى 

من عينة الدراسة إن % 48,7إعلانات دعائية وتعريفية في وسائل الإعلام المحلية المختلفة يرى 

 امعيةالكلية تشجع الطلبة المتفوقين من خلال تقديم المنح الدراسية والإعفاءات من الرسوم الج

  - ):التعليمية والخدمات التكميلية والمساندة(الجامعة / توزيع خدمات كلية المأمون  - 4
من عينة الدراسة إن الكلية لا تقوم بتوزيع خدماتها لتحقق منهج تسويق % 49,89يلاحظ إن      

 وهو 2,66م الجودة الشاملة لخدماتها التعليمية والتكميلية والمساندة وتبلغ قيمة الوسط الحسابي العا

ًمن عينة الدراسة إن موقع الكلية مناسبا % 44,8ويعتقد ) 3(اقل من الوسط الحسابي الافتراضي 
من عينة الدراسة إن تواجد %65ويتمكن الطلبة من الوصول أليه بسهولة من جميع المناطق ويرى 

ن عينة الدراسة م% 58,2كليات الجامعة في مواقع مختلفة يقلل من زخم وجودة الجو الجامعي ويرى 

إن تباعد الكليات في الجامعة عن بعضها البعض يؤدي إلى تقليل العلاقات بين أسرة الجامعة أما 

من العينة إنها غير كافية ويلاحظ % 58,1بالنسبة لتوفير قاعات تدريسية كافية في الكلية فقد رأى 

ها وكفاية المصادر في المكتبة الأمر نفس بالنسبة للسعة المكانية لمكتبات الكلية وتجهيز مختبرات
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وتحتاج مواقع الخدمات العامة في الكلية مثل المقاصف وغيرها إلى إعادة توزيع وذلك وفق إجابة 

من عينة الدراسة إن على الكلية أن تسعى لترسيخ ثقافة % 52,2من عينة الدراسة ويرى % 47,8

  .تقديم أفضل الخدمات للمستفيدين

  
 

  تاختبار الفرضيا: ًانيثا
  : اختبار الفرضية الرئيسية الأولى-1 

 :اختبار الفرضية الفرعية الأولى للفرضية الرئيسية الأولى  - أ
الجامعة لا تقوم بتطوير خدماتها التعليمية بصورة مستمرة وبطريقة /كلية المأمون " تفترض إن 

 X2ن إن قيمة يتبي) 2(بما يدعم ويحقق مفهوم تسويق الجودة الشاملة بالنظر إلى الجدول " حديثة 

وهذا ) 3,84( الجدولية X2اقل من ) 2(ومن منظور الطلبة ) 1,33(المحسوبة من منظور العاملين 

يعني عدم وجود فروق ذات دلاله إحصائية بين ما تتبناه الكلية وبين الوسط الفرضي وبالنظر إلى 

ومن منظور ) 3.02(قيمة الوسط الحسابي العام لإجابات عينة الدراسة من منظور العاملين 

 وهذا يعني عدم تبني الكلية tيلاحظ إن قيم الأوساط الحسابية تدعم قيمة اختبار )2,35(الطلبة

 .تخطيط وتطوير خدماتها المختلفة وبطرق حديثة وبما يدعم ويحقق تسويق الجودة الشاملة

  حول جودة تخطيط وتطوير خدمات الكلية  X2الأواسط الحسابية وقيمة ) : 2(جدول رقم 

                          من منظور الطلبة              من منظور العاملين           

الوسط الحسابي   أرقام الفقرات

   الواقعي

الوسط الحسابي ارقام الفقرات    

  الواقعي
1  1.94  1  2,85  
2  2.65  2  3.08  
3  2.66  3  3,31  
4  2.11  4  1,67  
5  1.83  5  1,56  
6  3.88  6  2,45  
7  3,66  7  2,44  
8  3,36  8  1,59  
9  3,97  
10  2,38  
11  2,58  
12  1,8  

ي 
ض
ترا
لاف
ي ا
ساب
لح
ط ا
وس
ال

 =3 
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  2    1,33   المحسوبةx2قيمة 

  3,84    3,84   الجدوليةx2قيمة 

  1    1  درة الحرية

  0.157    0,248  الدلالة الإحصائية

الوسط الحسابي 

  العام

3.02    2,35  

  

  : الفرضية الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية الأولىاختبار -ب

تفتــرض عــدم وجــود سياســات تــسعيرية واضــحة ومناســبة لخــدمات الكليــة وفقــا لمفهــوم تــسويق      

 المحـسوبة مـن منظـور العـاملين اصـغر مـن قيمـة X2أن قيمة )3(الجودة الشاملة ويظهر من الجدول 

X2 (معنـوي وبمـستوى ) 1( الجدولية عند درجة الحريـةP≤0.05 ( وهـذا يعنـي رفـض الفرضـية البديلـة

ويلاحــظ أن قيمــة الوســط الحــسابي بخــصوص جــودة تــسعير الخــدمات التعليميــة والتكميليــة والمــساندة 

ــغ  ــة لا تتبنــى سياســات ) 3,42(تبل ــذلك تقبــل فرضــية العــدم أي أن الكلي مــن وجهــة نظــر العــاملين وب

ق الحديثـة وذلـك مـن وجهـة نظـر العـاملين كمـا ويظهـر ًتسعيرية واضحة ومناسبة لخدماتها وفقا للطـر

الجدوليـة وهـذا يعنـي تحقـق  X2 المحسوبة من منظور الطلبة اقل من قيمـة X2من الجدول أيضا قيمة 

) 3,15(فرضية العدم ويـدعم هـذا التوجـه أن قيمـة الوسـط الحـسابي العـام مـن منظـور الطلبـة يـساوي 

ني إن الكلية من منظور الطلبة لا تتبنى سياسـات تـسعيرية اقل من الوسط الحسابي الافتراضي مما يع

  .واضحة ومناسبة لخدماتها المختلفة وبطرق حديثة بما يدعم ويحقق تسويق الجودة الشاملة

   حول جودة تسعير خدمات الكليةX2الأوساط الحسابية وقيم ) : 3(جدول رقم 

               من منظور الطلبة                         من منظور العاملين           

الوسط الحسابي   أرقام الفقرات

   الواقعي

الوسط الحسابي ارقام الفقرات    

  الواقعي
13  3,53  9  2,01  
14  3,84  10  2,83  
15  3,28  11  2,75  
16  3,59  12  2,44  
17  2,23  13  3,15  
18  3,1  

ي 
ض
ترا
لاف
ي ا
ساب
لح
ط ا
وس
ال

 =3
  

    

  1,8    2,667  وبة المحسx2قيمة 
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  3,84    3,84   الجدوليةx2قيمة 

  1    1  درة الحرية

  0,18    0,102  الدلالة الإحصائية

الوسط الحسابي 

  العام

3,42    3,15  

  

  : اختبار الفرضية الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية الأولى -ج

 تـسويق الجـودة الـشاملة ًتنص على إن الكلية لا تقوم بدراسة منافذ توزيع خـدماتها وفقـا لمفهـوم     

 X2اقـل مـن قيمـة ) 3,6(المحـسوبة مـن منظـور العـاملين  X2يتبـين إن قيمـة )4(وبالنظر إلى الجدول 

وهـذا يعنـي تحقـق فرضـية العـدم ) P≤0.05(ودلالـة إحـصائية ) 1(عند درجـة حريـة ) 3,84(الجدولية 

 للطـرق الحديثـة وبمـا يكفـل تـسويق ًإي إن الكلية لا تقوم بدراسة منافـذ توزيـع خـدماتها المختلفـة تبعـا

  .الجودة الشاملة

لكن هذه الفروق هي ) P≤0.05(ومن منظور الطلبة فان هناك فروق معنوية عند مستوى دلالة      

  )2,66(بالاتجاه السلبي وهذا ما تدعمه قيمة الوسط الحسابي العام التي تبلغ 

  وزيع خدمات الكليةلواقع جودة ت X2الأوساط الحسابية وقيم ): 4(جدول رقم 

  من منظور العاملين                                                           من منظور الطلبة

الوسط الحسابي   أرقام الفقرات

  الواقعي

الوسط الحسابي   أرقام الفقرات

  الواقعي
37  3.39  28  3.51  
38  3.38  29  2.9  
39  2.18  30  2.33  
40  2.58  31  2.49  
41  2.93  32  2.39  
42  2.38  33  2.52  
43  2.44  34  2.54  
44  2.62  35  2.58  
45  2.75  36  2.74  
46  2.92  

  

ي 
ض
ترا
لاف
ي ا
ساب
لح
ط ا
وس
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 =3  

37  2.6  
  6.4     المحسوبةX2قيمة 

  3.84    الجدولية  X2قيمة 
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  1    درجة الحرية

  0.011    الدلالة الإحصائية

  2.66    الوسط الحسابي العام

  

  :ختبار الفرضية الفرعية الرابعة للفرضية الرئيسية الأولىا -د

ــدعم ويحقــق        ــذي ي ــة ال ــا للطــرق الحديث ــالترويج لخــدماتها وفق ــة لا تقــوم ب ــى إن الكلي ً تــنص عل
المحسوبة من وجهة نظر العـاملين )  X2( لأن القيمة) 5(تسويق الجودة الشاملة ويظهر من الجدول 

هــذا معنــاه تحقيــق )P≤0.05(وبمــستوى معنــوي ) 1( عــن درجــة حريــة الجدوليــة)  X2(اقــل مــن قيمــة 

فرضية العدم إي إن الكلية لا تقوم بالترويج للخدمات التعليمية والتكميلية والمساندة بالـشكل المناسـب 

) X2(المحــسوبة مــن منظــور الطلبــة اصــغر مــن قيمــة ) X2(كمــا يظهــر مــن الجــدول أيــضا إن قيمــة 

وهــذا يعنــي عــدم وجــود فــروق ) P≤0.05(وبمــستوى معنويــة ) 1( حريــة عنــد درجــة) 3,84(الجدوليــة 

  . ذات دلالة إحصائية بين ما تتبناه الكلية وبين الوسط الافتراضي

  

  

  لواقع جودة ترويج خدمات الكلية X2الأوساط الحسابية وقيم ): 5(جدول رقم 

              من منظور الطلبةمن منظور العاملين                                                

  الوسط الحسابي   أرقام الفقرات  الوسط الحسابي   أرقام الفقرات
19  2.13  14  2.48  
20  2.76  15  2.44  
21  3.44  16  2.71  
22  2.64  17  2.3  
23  2.99  18  2.69  
24  2.9  19  3.25  
25  2.97  20  2.67  
26  2.95  21  2.5  
27  3.58  22  2.64  
28  3.17  
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23  3.28  
29  3.96  24  3.1  
30  3.63  25  2.58  

31  2.66  

  

26  3.12  
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32  3.35  27  2.57  
33  4.54  
34  3.06  

35  4.11  
36  3.83  

  

  2.57  0.222   المحسوبةX2قيمة 

  3.84  3.84  الجدولية  X2قيمة 

  1  1  درجة الحرية

  0.109  0.64  الدلالة الإحصائية

  2.59  3.6  الوسط الحسابي العام

  

  

  

  

  

  : اختبار الفرضية الفرعية الخامسة للفرضية الرئيسية الأولى-هـ 

ً تنص الفرضية الفرعية على إن الكلية لا تقوم بالتسويق الداخلي لخدماتها وفقا لمفهوم تسويق       
) X2(قـــل مـــن قيمـــة ا) 1,14(المحـــسوبة ) X2(إن قيمـــة ) 6(يلاحـــظ مـــن الجـــدول .الجـــودة الـــشاملة

وهذا معنـاه تحقـق فرضـية العـدم ) P≤0.05(وبمستوى معنوية ) 1(عند درجة حرية ) 3,84(الجدولية 

أي إن الكليــة لا تقــوم بالتــسويق الــداخلي لخــدماتها بــين موظفيهــا بــصورة كافيــة وهــذا النتيجــة تعززهــا 

  . الافتراضيوالقريبة من قيمة الوسط) 3,1(قيمة الوسط الحسابي العام التي تبلغ 

لوقع التسويق الداخلي لخدمات الكلية من منظور ) X2(الأوساط الحسابية وقيمة ): 6(جدول رقم 

  العاملين

  الوسط الحسابي   الوسط الحسابي الواقعي  أرقام الفقرات
47  3.23  3  
48  2.78  3  
49  3.36  3  
50  3.59  3  
51  3.25  3  
52  3.17  3  
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53  2.92  3  
54  2.39  3  
55  3.04  3  
56  3.07  3  
57  2.78  3  
58  2.36  3  
59  3.21  3  
60  3.9  3  

  1.14   المحسوبةX2قيمة 

  3.84  الجدولية  X2قيمة 

  1  درجة الحرية

  0.285  الدلالة الإحصائية

  3.1  الوسط الحسابي العام

  

  

  

عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحــصائية "تــنص الفرضــية علــى : اختبــار الفرضــية الرئيــسية الثانيــة .1

 مستوى خريجي الكلية ومستوى خريجـي الجامعـات العراقيـة الأخـرى مـن حيـث المهـارات الـسلوكية بين

وقـد جـرى قيـاس مـستوى الخــريجين مـن خـلال قيـاس المهـارات الـسلوكية والفنيــة " والفنيـة والإنـسانية 

  -:يتبين ذلك) 7(والإنسانية للخريجين وبالنظر إلى الجدول 

 لتقييم أصحاب العمل للمهارات t بالمقياس الثلاثي وقيمة الأوساط الحسابية) :7(جدول رقم 

  .السلوكية والفنية والإنسانية لدى الخريجين من كلية المأمون قياسا بخريجي الجامعات الأخرى
 1 3 10 11 12 14 16 17 رقم الفقرة المهارة

 3,5 3,49 3,41 3,35 3,59 3,28 3,5 3,4 الوسط الحسابي الواقعي

 3 3 3 3 3 3 3 3 الوسط الحسابي الافتراضي

t12,59  المحسوبة 

t1,89 الجدولية 

 7 درجة الحرية ية
وك
سل
 ال
ت
ارا
مه
ال

 

 0,000 الدلالة الإحصائية

عام
 ال
سط
لو
ا

=
3,
04

 

 2 4 5 6 8 18 رقم الفقرة المهارة

ها
لم
ا

ت 
ط  3,74 3,14 2,92 2,72 3,45 3,61 الوسط الحسابي الواقعيرا
وس
ال

عام
ال

=
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 3 3 3 3 3 3 الوسط الحسابي الافتراضي

t1,6 المحسوبة 

t                                                            2,01الجدولية 

 5          درجة الحرية                                           

 0,17 الدلالة الإحصائية

 7 9 13 15 رةرقم الفق المهارة

 2,16 2,54 2,21 2,62 الوسط الحسابي الواقعي

 3 3 3 3 الوسط الحسابي الافتراضي

T5,34 المحسوبة 

T2,35 الجدولية 

 3 درجة الحرية ية
سان
لإن
ت ا

ارا
مه
ال

 

 0,013 الدلالة الإحصائية

عام
 ال
سط
لو
ا

=
3,
43

 

  

  -:ما يلي ) 7(ويلاحظ من الجدول رقم 

) 1,895( الجدوليـة tاكبـر مـن قيمـة ) 12,59( المحـسوبة tإن قيمـة :للمهارات السلوكيةبالنسبة  -1

وهـذا يعنـي رفـض فرضـية العـدم وقبـول الفرضـية ) P≤0.05(وبمـستوى معنويـة ) 7(عند درجـة حريـة 

البديلة أي انـه يوجـد فـروق بـين مـستوى خريجـي الكليـة ومـستوى خريجـي الجامعـات العراقيـة الأخـرى 

فـان الفـروق تميـل ) 3(اكبـر مـن الوسـط الحـسابي الافتراضـي ) 3,04(سط الحـسابي العـام وبما إن الو

  .لصالح خريجي الكلية

عنــد ) 2,015( الجدوليــة tاقــل مــن قيمــة ) 1,6( المحــسوبة tإن قيمــة : بالنــسبة للمهــارات الفنيــة -2

قـق الفرضـية وهـذا يعنـي تحقـق فرضـية العـدم وعـدم تح) P≤0.05(وبمستوى معنوية ) 5(درجة حرية 

ــة ومــستوى خريجــي  ــين مــستوى خريجــي الكلي ــة إحــصائية ب ــه لا يوجــد فــروق ذات دلال ــة أي ان البديل

الجامعــات العراقيــة الأخــرى اســتنادا إلــى مقيــاس المهــارات الفنيــة وهــذه النتيجــة تؤكــد قيمــة الوســط 

  .)3(ًوالقريبة جدا من قيمة الوسط الحسابي الفرضي ) 3,25(الحسابي العام البالغة 

) 2,35( الجدوليــة tاكبــر مــن قيمــة ) 5,43( المحــسوبة tإن قيمــة : بالنــسبة للمهــارات الإنــسانية -3

وهـذا يعنـي رفـض فرضـية العـدم وقبـول الفرضـية ) P≤0.05(وبمـستوى معنويـة ) 3(عند درجـة حريـة 

 البديلــة أي انــه يوجــد فــروق فــي المــستوى بــين خريجــي الكليــة وخريجــي الجامعــات العراقيــة الأخــرى

ــام  ــا إن الوســط الحــسابي الع ــسلوكية وبم ــاس المهــارات ال ــى مقي ــر مــن الوســط ) 3,43(اســتنادا إل اكب

  .الجامعة/فهذا يعني إن الفروق تميل لصالح خريجي كلية المأمون) 3(الحسابي الفرضي 
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  -:Conclusions  الاستنتاجات - أولا
  -:دراسة الميدانية وهي كما يلي هناك جملة من الاستنتاجات التي جرى التوصل إليها من خلال ال

الجامعــة بتخطــيط وتطــوير خــدماتها المختلفــة بمــا يــدعم ويحقــق تــسويق /  لا تقــوم كليــة المــأمون -1

  -:الجودة الشاملة ويمكن ملاحظة ذلك من خلال مجموعة من الأنشطة والفعاليات وهي 

  .المختلفة  القصور في دراسة السوق وتحديد احتياجاته من الكوادر والتخصصات -أ

  . عدم الاستغلال الأمثل للقاعات الدراسية وعدم تجهيزها بالوسائل العلمية الحديثة -ب

  . عدم تحديث وتطوير المكتبة والمختبرات لكي تستوعب الأعداد الكبيرة من الطلبة -ج

 التـي )الـخ .... مكتـب بريـد ، بنـك ،صـالون حلاقـة ، دراي كلـين ( الافتقار إلى الخدمات التكميلية -د

  .ًيحتاجها الطالب والعامل اختصارا للوقت والجهد 

  . نقص الدورات التدريبية للعاملين لتأهيلهم إلى مواقع أفضل -هـ 
  

الجامعة بتسعير خدماتها بشكل واضح ومناسب بما يدعم ويحقـق تـسويق /  لا تقوم كلية المأمون -2

  -:نشطة والفعاليات وهي الجودة الشاملة ويمكن ملاحظة ذلك من خلال مجموعة من الأ

 عــدم إعــلام الطلبــة بــالتغيرات الحاصــلة فــي أســعار الــساعات المعتمــدة بالإضــافة الــى عــدم توضــيح -أ

  .تكلفة الطالب الحقيقية

الجامعــة علــى وجهــة نظــر غيــر الــصائبة حــول الادعــاء بارتفــاع مــستوى /  اعتمــاد كليــة المــأمون-ب

  .توى الاقتصادي والمعاشي ًاجور العاملين في الجامعة تماشيا مع المس

الجامعــة بتوزيــع خــدماتها المختلفــة بمــا يــدعم ويحقــق تــسويق الجــودة /  لا تقــوم كليــة المــأمون -3

  -:الشاملة ويمكن ملاحظة ذلك من خلال مجموع من الأنشطة والفعاليات وهي 

  . ين  عدم إدخال الحوسبة على الخدمات المكتبية لتسهيل عمل الطلبة والعاملين والباحث-أ

الجامعــة ، /  قلــة المــساحات الخــضراء وأمــاكن جلــوس الطلبــة فــي مختلــف مواقــع كليــة المــأمون -ب

  .وعدم توفر الأكشاك الكافية لتزويد الطلبة بالخدمات 

  ).الرياضية ،الثقافية ، العلمية ( قلة النشاطات اللا منهجية -ج

  .لكلية كوسيلة لدعم مدخولاتهم  عدم توفر مواصلات خاصة بالكلية لنقل الطلبة من و إلى ا-د
  

الجامعـة بـالحملات الإعلانيـة وتـرويج خـدماتها المختلفـة بمـا يـدعم ويحقـق / لا تقوم كلية المـأمون-4

  -:تسويق الجودة الشاملة ويمكن ملاحظة ذلك من خلال مجموعة من الأنشطة والفعاليات وهي 

ًخليــا وخارجيــا وقلــة النــدوات واللقــاءات بــين  الجامعــة إلــى العلاقــات العامــة دا/ افتقــار كليــة المــأمون-أ ً
  .والإدارة والطلبة والعاملين 
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  . قلة البحوث العلمية وعدم توجيها بالأسلوب الصحيح لحل مشكلات المجتمع -ب

  . قلة النشاطات الرياضية التي تخدم طلبة الكلية والبيئة المحيطة -ج
  

ٕاخلي مــن حيــث ترســيخ ثقافــة الخدمــة وادخــال الجامعــة بالتــسويق الــد/ عــدم اهتمــام كليــة المــأمون-5
ٕالتـسويق إلــى المــوارد البــشرية وادخــال المعلومــات التــسويقية إلــى العــاملين وعــدم تفعيــل نظــام الحــوافز 
والمكافأة لخلق الرضا الوظيفي لدى العاملين وتعزيـز الثقافـة الأسـرية لـديهم ليتـسنى لهـم حمـل رسـالة 

لأكمـل والاسـتفادة مـن هـذا النـشاط التـسويقي فـي تحـسين جـودة الكلية والعمل علـى تـسويقها بالوجـه ا

  .مخرجاتها 
  

 عدم توفير سكنات داخلية للطلاب وبأسعار اقل من أسعار السوق لتـشجيع الطلبـة علـى الالتحـاق -6

  .بالكلية ولزيادة مدخولاتهم ولإشباع حاجاتهم ورغباتهم الضرورية

  

  :Suggestions التوصيات -ً ثانيا
ً النتائج والاستنتاجات التي جـرى التوصـل إليهـا مـن الدراسـة الميدانيـة وتحقيقـا للتحـسين في ضوء    

التي تقدمها الكلية فقـد خلـصت ) التعليمية والتكميلية والمساندة(والتطوير المستمر للخدمات الجامعية 

  :الدراسة إلى التوصيات الآتية

 فــي مجــال تخطــيط وتطــوير خــدماتها بمــا الجامعــة للطــرق الحديثــة/ ضــرورة اعتمــاد كليــة المــأمون-1

  -:يدعم ويحقق تسويق الجودة الشاملة ويمكن دعم ذلك من خلال 

 دراسة السوق وتحديد احتياجاته من الكوادر والتخصصات المختلفة القادرة على المساهمة الفاعلـة -أ

ًفي قيادة المجتمع اقتصاديا واجتماعيا وعلميـا ومحاولـة بنـاء شخـصية للخـروج تب ً ًعـا لهـذه الاحتياجـات ً
  .ًوطبقا للمواصفات القادرة على ذلك

  . الاستغلال الأمثل للقاعات التدريسية وتجهيزها بالوسائل التعليمية الحديثة-ب

  . تطوير وتحديث المختبرات واستغلالها بحدها الأقصى للتقليل من الاكتظاظ في أعداد الطلبة-ج

مكتب بريد،بنك،صالون حلاقة،دراي (لخدمات التكميلية  العمل على بناء مجتمع يحتوي على كافة ا-د

  .ًالتي يحتاجها الطالب والعامل توفيرا للوقت والجهد) الخ...كلين

ـــسارعة فـــي التخصـــصات -هــــ ـــة التطـــورات المت ـــاء الخدمـــة لمواكب ـــة للعـــاملين أثن  عقـــد دورات تأهيلي

  .المختلفة
  

ل تــسعير خــدماتها بمــا يــدعم و يحقــق الجامعــة للطــرق الحديثــة فــي مجــا/ اعتمــاد كليــة المــأمون-2

  :تسويق الجودة الشاملة ويمكن دعم ذلك من خلال
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 تعريف الطلبة بالتغيرات في أسعار الساعات المعتمـدة ومبـررات مـستوى هـذه الأسـعار مـع توضـيح -أ

  .تكلفة الطالب الحقيقية

 العـاملين فـي  العمل على تصحيح وجهة نظر غيـر الـصائبة حـول الادعـاء بارتفـاع مـستوى أجـور-ب

  .الكلية وربط ذلك بالمستوى الاقتصادي والمعيشي المرتفع
  

الجامعة للطرق الحديثة في مجال الترويج بما يدعم ويحقق تـسويق الجـودة / اعتماد كلية المأمون-3

  :الشاملة لخدماتها ويمكن دعم ذلك من خلال

ً تفعيل دور العلاقات العامة داخليا وخارجيا لبناء شبكة علا-أ قات واسعة مع مؤسسات الوطن وزيادة ً

  .الندوات واللقاءات بين العاملين والإدارة والطلبة والعاملين

  . توجيه البحث العلمي لمعالجة وحل قضايا ومشكلات المجتمع المحلي-ب

 اعتمــاد نظــام حــوافز جيــد ومناســب لخلــق الرضــا الــوظيفي لــدى العــاملين وتعزيــز الثقافــة الأســرية -ج

  .ليتسنى لهم حمل رسالة الكلية والترويج لها) لكليةأسرة ا(لديهم 

 العمــل علــى إيجــاد مجتمــع نــشاطات رياضــية يخــدم طلبــة الكليــة والبيئــة المحيطــة للمــساهمة فــي -د

  .التعريف بالكلية وزيادة مدخولاتها
  

الجامعة للطرق الحديثة في مجال توزيع خدماتها بما يـدعم ويحقـق تـسويق / اعتماد كلية المأمون-4

  :الجودة الشاملة ويمكن دعم ذلك من خلال 

  . تحديث الخدمات المكتبية من خلال حوسبتها للتسهيل على الطلبة والعاملين والباحثين-أ

 العمل على إيجاد مساحات خضراء وأماكن لجلوس الطلبة في مختلف مواقع الكلية مع توفر جـزء -ب

  .في هذه المناطق) فتح أكشاك(من خدمات المقاصف 

فعيل دور عمـادة شـؤون الطلبـة فـي إيجـاد نـشاطات لا منهجيـة مثـل الأنديـة الرياضـية والثقافيـة  ت-ج

  .والعلمية

 العمل على إيجاد مواصلات خاصة بالكلية لنقل الطلبة من و إلى الكلية للتـسهيل علـيهم وكوسـيلة -د

  .دعم لمدخولات الكلية
  

ًخـــصوصا (عوامـــل نجـــاح المنظمـــات  التـــسويق الـــداخلي مـــن أعمـــدة عمليـــة التـــسويق ومـــن أهـــم -5
ٕويـشمل ترسـيخ ثقافـة الخدمـة وادخـال التـسويق إلـى إدارة المـوارد البـشرية وادخـال ) المنظمات الحديثة ٕ

المعلومــات التــسويقية إلــى العــاملين وتنفيــذ نظــام المكافــأة والإقــرار بجهــود العــاملين ليتــسنى لهــم حمــل 

ل كـل فـي مجـال عملـه وبإمكـان الكليـة الاسـتفادة مـن رسالة الكلية والعمل على تـسويقها بالوجـه الأمثـ

  .هذا النشاط التسويقي في تحسين جودة مخرجاتها
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 ضــرورة تــوفير إســكان داخلــي للطــلاب وبأســعار اقــل مــن أســعار الــسوق لتــشجيع الطلبــة علــى -6

  .الالتحاق بالكلية ولزيادة الدخل

هو في الجامعات الأخـرى لزيـادة مـدخولات  يوصي الباحث الكلية باعتماد التعليم الموازي أسوة بما -7

الكليــة مــن هــذا الاتجــاه علــى أن يــستخدم هــذا التوجــه بــصورة وشــروط لا تــؤثر فــي المــستوى العلمــي 

  .للكلية وخريجيها

 ضرورة إجراء المزيد مـن الدراسـات علـى الكليـة ومرافقهـا للاسـتفادة مـن خبـرات وتجـارب العـاملين -8

  .  مج الكليةواقتراح طرق تطوير حديثة لبرا

  
  المصـادر

  -:المصادر العربية -ً اولا
  س

المجلــس الأعلــى ( النجــار فريد،التــسويق الجــامعي العــالمي وبحــث فــي مــؤتمر التــسويق الجــامعي-2

  .البلد)1998للجامعات،

  ).1998شركة ابيتراك القاهرة سبتمبر،( النجار فريد،إدارة الجامعات بالجودة الشاملة-3

  ).1992مكتبة عين شمس القاهرة،(رون،الأصول العلمية للإعلان خير الدين حسن وآخ-4

  .2001 الدليل الإحصائي وزارة التعليم العالي،-5

غيـر ( غنام سوسن،واقع السياسات التسويقية لشركات التامين العاملة في الأردن رسالة ماجستير -6

  ).1995الجامعة الأردنية الأردن،)(منشورة

) غيــر منــشورة(ويق التأمينــات العامــة فــي العــراق رســالة ماجــستير القزوينــي حــسين،سياسات تــس-7

  .1983 العراق،-الجامعة المستنصرية بغداد

مجلة التأمين العربي الاتحاد العـام العربـي ( الكتاني عز الدين،التأمين العربي بين الواقع والمستقبل-8

  ).1994للتأمين أيار،

  ).1993لأرز،شركة مطابع ا( المساعد زكي،التسويق الحديث -9

  ).1997عمان المميز للإنتاج الإبداعي،( المساعد زكي، التسويق في المفهوم الشامل -10

  
  -:المصادر الأجنبية -ً ثانيا
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 استبانة الموظفين) : 1(ملحق 

  الجامعة/ استبيان حول واقع تسويق جودة خدمات كلية المأمون
  أختي الموظفة.... أخي الموظف 

الجامعــة لــذا يرجــى التكــرم /لــى قيــاس واقــع تــسويق خــدمات كليــة المــأمونتهــدف هــذه الدراســة إ       

ًبإعطائنا القليل من الوقت لتعبئة هذه الاستمارة بما يتفـق وقناعتـك الشخـصية علمـا إن كافـة البيانـات 
  ....ًشاكرا لكم حسن تعاونكم .  والمعلومات سوف تعامل بسرية تامة ولإغراض البحث العلمي فقط

  

  :البيانات الشخصية - القسم الأول

   الجنس-أ
          أنثى         ذكر

   الحالة الاجتماعية-ب
  أرمل  أعزب  مطلق  متزوج

   العمر-ج   
  29-20من   49-40من   ًاقل من عشرين عاما

    39-30من    فأكثر50

  )المدينة( مكان الإقامة -د

  الطالبية  السيدية  شارع فلسطين  المنصور

  الحرية  بغداد الجديدة  لدورةا  الكرادة

  الشعب  العامرية  الزعفرانية  البياع

  الغزالية  الاعظمية  الإسكان  الجادرية

  باب المعظم  حي الخضراء  الصدر.م  حي العامل

  الكرخ  الباب الشرقي  حي الجهاد  زيونة

  الوزيرية  الكاظمية  المشتل  العطيفية

  

   المستوى التعليمي-هـ
  دكتوراه  ماجستير  بكالوريوس  الدبلوم  لثانوية العامة او اقلا
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   مستوى الدخل-و
   دينار599-400   دينار399-200من   دينار200اقل من 

     دينار900أكثر من    دينار600-899
  

  الجامعة/ مكان العمل في كلية المأمون-ز
  لقانونموقع ا  موقع هندسة التقنيات  موقع الإدارة والاقتصاد

  موقع التربية  موقع القدرة الكهربائية  موقع اللغة الانكليزية

  

  

  

  

  

  

  

  القسم الثاني

  البيانات المتخصصة
ًأرجو أن تبين وجهة نظرك في كل من العبارات التالية بوضع الرقم الملائم خلف العبارات الآتية وفقا 

  :            للمقياس الآتي
  أعارض بشدة  رضأعا  محايد  أوافق  أوافق بشدة

5  4  3  2  1  

                  

الر

  قم

  الإجابة  العبارة

    .لا تحتاج الكلية إلى المزيد من التخطيط للخدمات التعليمية  1
    .الجامعة كافية/تعد الخدمات الإدارية المختلفة في كلية المأمون  2
    .ة عي خدمات كافيةخدمات البحث العلمي التي تقدمها الكلية للباحثين على مستوى الكلي  3
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 ،ومواقف اخدمات الكافيتري(تحتاج الكلية بأقسامها ودوائرها المختلفة إلى المزيد من الخدمات التكميلية مثل  4

  ...)السيارات،وغيرها

  

خدمات المكتبة، (الخدمات الداعمة للخدمات التعليمية بحاجة إلى تطوير وتحسين الخدمات الداعمة مثل   5

  ..)اوالمختبرات،وغيره

  

    .هناك جهود دائمة تبذلها الكلية من اجل تطوير الخدمات الأكاديمية والتخصصات العلمية  6
    .تسعى الكلية من خلال منشورات وأبحاث أساتذتها العلمية إلى خدمة البحث العلمي  7
    .يتوافر في الكلية مراكز بحثية متميزة  8
    .ت والمؤتمرات العلمية وورش العملتشجع الكلية كوادرها على المشاركة في الندوا  9

ًمعدلات الثانوية العامة لقبول الطلبة في الكليات المختلفة في الجامعة مرتفعة نسبيا مقارنة بالجامعات   10
  الأخرى

  

    .مخزن الكتب في الكلية يوفر الكتب المطلوبة بشكل كاف للجميع  11
    )الخ...ون حلاقة ،دراي كلينصال(تتوافر في الكلية خدمات تكميلية كافية مثل   12
    .ملائمة لجميع الطلبة) الرسوم الجامعية(أسعار الخدمات التعليمية   13
    .تتوافر الفرص للحصول على إعفاء من الرسوم الجامعية  14
    .تقدم مقاصف الكلية منتجات بتشكيلة أسعار متنوعة ملائمة  15
    .لينأسعار منتجات مقاصف الكلية تلائم جميع العام  16
    .أسعار البيوت السكنية في محيط الكلية مناسبة للعاملين  17
    .أسعار المواصلات من والى الكلية مناسبة للعاملين  18
    .لدائرة العلاقات العامة دور كبير في ترسيخ اسم الكلية في أذهان المجتمع المحلي  19
    .ابية للكلية في أذهان الجميعتسعى دائرة العلاقات العامة باستمرار الى بناء صورة ايج  20
    .تدعم الكلية الفرق الفنية والمسرحية لنقل رسالتها  21
    .تعمل دائرة العلاقات العامة على بناء علاقات متجددة مع الجامعات الأخرى  22
    .تصدر دائرة العلاقات العامة نشرات مختلفة للتعريف بالكلية ودوائرها المختلفة  23
    .علاقات العامة مع جهات خارجية لإقامة الندوات والحفلات التي تخدم أهداف الكليةتنسق دائرة ال  24
    .تتبنى الكلية الأنشطة الرياضية والاجتماعية لترسيخ علاقاتها مع المؤسسات الخارجية  25
    .تعزز الكلية علاقاتها مع المجتمع من خلال المعارض العلمية ومعارض الكتب والمنتجات الوطنية  26
تطور الكلية علاقاتها مع المدارس من خلال تنظيم زيارات طلبة المدارس إلى بعض مرافق الكلية مثل   27

  )المختبرات والمكتبات(

  

    .تروج الكلية بخدماتها من خلال محطتها التلفزيونية المتخصصة  28
    .سم وخدمات الكليةالتي تروج لا) معهد الطب الشرعي(تمتلك الكلية بعض المرافق الحيوية والمهمة   29
    ).دروع وميداليات وشعارات(تبني الكلية علاقات مهمة مع ضيوفها المهمين من خلال منحهم هدايا تذكارية  30
المنشورات والمطبوعات (تعزز الكلية اسمها في أذهان العاملين من خلال بعض الوسائل الدعائية مثل  31

  ).والهدايا
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الضيوف على خدماتها ومرافقها المختلفة من خلال وسائل إيضاحية مختلفة تعرف الكلية الطلبة الجدد و  32

  ).الخ...أشرطة الفيديو،الشرائح (مثل 

  

    .تنظم الكلية للطلبة الجدد جولات ولقاءات تعريفية خلال الأيام الأولى لقبولهم  33
الصحف ( المحلية المختلفة مثلتنشر الكلية إعلانات دعائية وتعريفية بالكلية باستمرار في وسائل الإعلام  34

  )الخ...والمجلات والتلفزيون

  

    .تشجع الكلية الطلبة المتفوقين من خلال إعفاؤهم من الرسوم الجامعية  35
    .تعزز الكلية صورتها الذهنية في المجتمع المحلي من خلال الإعفاءات الاجتماعية للطلبة  36
ًمناسبا إذ يتمكن العاملون من الوصول اليه بسهولة من جميع ) المكان الذي اعمل فيه(يعد موقع الكلية   37

  .المناطق

  

    تتوافر بيوت سكنية لمن أراد أن يسكن في محيط الكلية   38
    .لا يؤدي تباعد كليات الجامعة عن بعضها إلى تقليل العلاقات بين أسرة الكلية   39
    .يتوفر في الكلية قاعات تدريسية كافية   40
    .ساتذة والعاملين إلى الطلبة مناسبة نسبة كافيةنسبة الأ  41
    .هناك وفر من المصادر العلمية المطلوبة في مكتبات الكلية تكفي الاحتياجات  42
    .السعة المكانية لمكتبات الكلية ملائمة لطلبتها  43
    .ت تتوفر في الكلية شبكة اتصالات داخلية محسوبة لنقل البيانات والمعلومات بين الكليا  44
    تجهيزات المختبرات في الكلية تفي باحتياجات الباحثين   45
    أماكن الخدمات العامة في الكلية مثل المقاصف وغيرها ملائمة   46
    تستقطب الكلية عبر تخصصاتها المتنوعة الأدمغة العراقية  47
    الكادر الإداري في الكلية ذو مستوى مهني رفيع   48
    .  الكلية كادر ذو مستوى علمي عالالكادر الأكاديمي في  49
    .ًيمتلك العاملون في الكلية انتماء عاليا لمهنتهم   50
سواء كان ضمن اطار عمل (حسب فلسفة الكلية فان مسؤوليات تصحيح الأخطاء هي مسؤوليات الجميع   51

  ).الشخص المعني أو خارج إطار عمله

  

    .ام بإعمالهم بالصورة الأفضل تعمل الكلية على توظيف من تتوقع منهم القي  52
    تلتزم الكلية بمعايير الكفاءة في التوظيف   53
    . تعتمد الكلية أسلوب المكافآت والحوافز لتنمية أداء العاملين  54
    ).من طلبة ومجتمع(تسعى الكلية إلى ترسيخ ثقافة تقديم أفضل الخدمات للمستفيدين   55
 نظام شؤون الموظفين بما يكفل استقطاب وتوظيف أفضل القوى تعمل الكلية باستمرار على تطوير  56

  .البشرية

  

    .تعتمد الكلية أسلوب التدريب للكوادر المختلفة من اجل ضمان أداء أفضل   57
تعتمد الكلية أسلوب استقبال وتوجيه الموظفين الجدد وتعريفهم بمرافق الكلية المختلفة خلال الأيام الأولى   58

  .لتوظيفهم
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    .في الكلية منخفض )ترك العمل (معدل دوران العمل   59
    ). ماجستير و دكتوراه(من سياسة الكلية توفير منح دراسية لأعضاء كادرها لمواصلة تحصيلهم العلمي   60

  

  

  

  استبانة الطلبة) : 2(ملحق 

  الجامعة/استبيان حول واقع تسويق جودة خدمات كلية المأمون 
  البةأختي الط.....أخي الطالب 

الجامعــة لــذا يرجــى التكــرم /  تهــدف هــذه الدراســة إلــى قيــاس واقــع تــسويق خــدمات كليــة المــأمون    

ًبإعطائنا القليل من الوقت لتعبئة هذه الاستمارة بما يتفـق وقناعتـك الشخـصية علمـا ان كافـة البيانـات 
  والمعلومات سوف تعامل بسرية تامة ولإغراض البحث العلمي فقط   

  

  .... حسن تعاونكم ًشاكرا لكم

  

  

  

  القسم الأول 

  البيانات الشخصية 
   
  الجنس  -  أ

            أنثى           ذكر
   
   الحالة الاجتماعية-ب

    أرمل    أعزب    مطلق    متزوج
  

  )المدينة( مكان الإقامة -ج

    الطالبية    السيدية    شارع فلسطين    المنصور

    الحرية    بغداد الجديدة    الدورة    الكرادة
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    الشعب    العامرية    لزعفرانيةا    البياع

    الغزالية    الاعظمية    الإسكان    الجادرية

    باب المعظم    حي الخضراء    الصدر.م    حي العامل

    الكرخ    الباب الشرقي    حي الجهاد    زيونة

    الوزيرية    الكاظمية    المشتل    العطيفية

  

   المستوى الجامعي-د

    سنة ثالثة    سنة ثانية     سنة اولى

        اعلى من الرابعة     سنة رابعة

  

  

  

  

  

  

  

  القسم الثاني 

   البيانات المتخصصة

ًأرجو أن تبين وجهة نظرك في كل من العبارات التالية بوضع الرقم الملائم خلف العبارات الآتية وفقا 
  :للمقياس الآتي

  أعارض بشدة  أعارض  محايد  أوافق   أوافق بشدة
5  4  3  2  1  

                  
  الإجابة  العبارة  الرقم
    .لا تحتاج الكلية إلى المزيد من التخطيط للخدمات التعليمية  1
    .الجامعة كافية/تعد الخدمات الإدارية المختلفة في كلية المأمون  2
    .خدمات البحث العلمي التي تقدمها الكلية للباحثين على مستوى الكلية عي خدمات كافية  3
   ،ومواقف اخدمات الكافيتري(تلفة إلى المزيد من الخدمات التكميلية مثلتحتاج الكلية بأقسامها ودوائرها المخ  4
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  ...)السيارات،وغيرها
خدمات المكتبة، (الخدمات الداعمة للخدمات التعليمية بحاجة إلى تطوير وتحسين الخدمات الداعمة مثل   5

  ..)والمختبرات،وغيرها

  

    ًلمختلفة في الجامعة مرتفعة نسبيا مقارنة بالجامعات الأخرىمعدلات الثانوية العامة لقبول الطلبة في الكليات ا  6
    .مخزن الكتب في الكلية يوفر الكتب المطلوبة بشكل كاف للجميع  7
    )الخ...صالون حلاقة ،دراي كلين(توافر في الكلية خدمات تكميلية كافية مثل   8
    لبةملائمة لجميع الط) الرسوم الجامعية(أسعار الخدمات التعليمية   9

    .تتوافر الفرص للحصول على إعفاء من الرسوم الجامعية  10
    .أسعار منتجات مقاصف الكلية تلائم جميع العاملين  11
    .أسعار البيوت السكنية في محيط الكلية مناسبة للعاملين  12
    .أسعار المواصلات من والى الكلية مناسبة للعاملين.   13
    باستمرار الى بناء صورة ايجابية للكلية في أذهان الجميعتسعى دائرة العلاقات العامة   14
    .تعمل دائرة العلاقات العامة على بناء علاقات متجددة مع الجامعات الأخرى  15
    .تساهم منشورات دائرة العلاقات بالتعريف على الكلية ودوائرها المختلفة  16
    .الندوات والحفلات التي تخدم أهداف الكليةتنسق دائرة العلاقات العامة مع جهات خارجية لإقامة   17
علمية،منتجات وطنية ، معارض (تعزز الكلية علاقاتها مع المجتمع المحلي من خلال المعارض المتنوعة   18

  )الخ...كتب

  

المختبرات (تطور الكلية علاقاتها مع المدارس من خلال تنظيم زيارات طلبة المدارس إلى بعض مرافق الكلية مثل   19

  )والمكتبات

  

    .تروج الكلية بخدماتها من خلال محطتها التلفزيونية المتخصصة  20
التقويم (تعزز الكلية اسمها وخدماتها في أذهان الطلبة من خلال منشوراتها ومطبوعاتها وهداياها المجانية مثل   21

  )الخ...السنوي،التقويم الرمضاني ، دليل الطالب 

  

في التعريف بخدمات الكلية ومرافقها ) الخ...أشرطة الفيديو،الشرائح (يضاحية مثل تعتمد الكلية الوسائل إلا  22

  .المتنوعة

  

    .تنظم الكلية للطلبة الجدد جولات ولقاءات تعريفية خلال الأيام الأولى لقبولهم  23
    .تدعم الكلية الفرق الفنية والمسرحية لنقل رسالتها  24
الصحف (ريفية بالكلية باستمرار في وسائل الإعلام المحلية المختلفة مثلتنشر الكلية إعلانات دعائية وتع  25

  )الخ...والمجلات والتلفزيون

  

    .تشجع الكلية الطلبة المتفوقين من خلال إعفاؤهم من الرسوم الجامعية  26
اءات في المجتمع المحلي من خلال الإعف) مكانتها ، سمعتها، مصداقيتها(تعزز الكلية صورتها الذهنية  27

  .الاجتماعية للطلبة

  

ًمناسبا إذ يتمكن الطلبة من الوصول اليه بسهولة من جميع ) المكان الذي ادرس فيه(يعتبر موقع الكلية   28
  .المناطق
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    تتوافر بيوت سكنية لمن أراد أن يسكن في محيط الكلية  29
    معي تواجد كليات الجامعة في مواقع مختلفة يقلل من زخم وجودة الجو الجا  30
    .لا يؤدي تباعد كليات الجامعة عن بعضها إلى تقليل العلاقات بين أسرة الكلية   31
    .يتوفر في الكلية قاعات تدريسية كافية   32
    تكفي المصادر العلمية المطلوبة في مكتبات الكلية احتياجات الطلبة  33
    .السعة المكانية لمكتبات الكلية ملائمة لطلبتها   34
    زات المختبرات في الكلية تفي باحتياجات الطلبةتجهي  35
    موقع الخدمات العامة في الكلية مثل المقاصف وغيرها ملائمة  36
    ).من طلبة ومجتمع(تسعى الكلية إلى ترسيخ ثقافة تقديم أفضل الخدمات للمستفيدين   37

  

  

  

  

  

  

  

  

  استبانة أصحاب العمل) : 3(ملحق 
  الجامعة/خدمات كلية المأمون استبيان حول واقع تسويق جودة 

  أختي الكريمة.....أخي الكريم 

الجامعــة لــذا يرجــى التكــرم /  تهــدف هــذه الدراســة إلــى قيــاس واقــع تــسويق خــدمات كليــة المــأمون     

ًبإعطائنا القليل من الوقت لتعبئة هذه الاستمارة بما يتفـق وقناعتـك الشخـصية علمـا إن كافـة البيانـات 
  مل بسرية تامة ولإغراض البحث العلمي فقط   والمعلومات سوف تعا

  ....ًشاكرا لكم حسن تعاونكم 

  القسم الأول 

 البيانات الشخصية  
  الجنس-أ

            أنثى           ذكر
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   الحالة الاجتماعية-ب

    أرمل    أعزب    مطلق    متزوج

   العمر-ج

  

  

  

  

  )المدينة( مكان الإقامة -د

    الطالبية    السيدية    شارع فلسطين    المنصور

    الحرية    بغداد الجديدة    الدورة    الكرادة

    الشعب    العامرية    الزعفرانية    البياع

    الغزالية    الاعظمية    الإسكان    الجادرية

    باب المعظم    حي الخضراء    الصدر.م    حي العامل

    الكرخ    الباب الشرقي    حي الجهاد    زيونة

    الوزيرية    الكاظمية    المشتل    العطيفية

  

   المستوى التعليمي-د

    دبلوم    الثانوية العامة    دون الثانوية العامة

    دكتوراه    ماجستير او دبلوم عالي    بكالوريوس

  

   مستوى الدخل الشهري-و

     دينار599-400     دينار399-200من     دينار200اقل من 

         دينار900أكثر من     نار دي600-899

  

  القسم الثاني 

أرجو أن تبين وجهة نظرك في كل من العبارات التالية بوضع الرقم الملائم خلف 

  :اً للمقياس الآتيسسسصالعبارات الآتية وفق

    29-20من     49-40من     ًاقل من عشرين عاما

        39-30من      فأكثر50
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  إطلاقا  ًنادرا  مساو  ًغالبا  ًدائما
5  4  3  2  1  

                  

  الإجابة  العبارة  الرقم
    .ًشخصية خريج الكلية هي شخصية قيادية قياسا بخريجي الجامعات الأخرى  1
    ًيقوم خريج الكلية بالمهام المناطة به بأفضل السبل قياسا بخريجي الجامعات الأخرى  2
ًولاء خريج الكلية إلى المؤسسة التي يعمل بها مرتفعا قياسا بخريجي الجامعات الأخرى  3 ً    
    ًستخدام الكومبيوتر قياسا بخريجي الجامعات الأخرىإجادة خريج الكلية لا  4
    ًإجادة خريج الكلية لاستخدام الانترنت قياسا بخريجي الجامعات الأخرى  5
    ًإجادة خريج الكلية للغات الأجنبية قياسا بخريجي الجامعات الأخرى  6
    ًمستوى الثقافة العامة لخريج الكلية قياسا بخريجي الجامعات الأخرى  7
ًدرجة التوافق بين ما درسه الخريج في الكلية وبين الواقع العملي في المؤسسة قياسا بخريجي   8

  الجامعات الأخرى 

  

    ًمستوى العلاقة الاجتماعية لخريج الكلية مع زملائه بالعمل قياسا بخريجي الجامعات الأخرى  9
    اً بخريجي الجامعات الأخرىمستوى التزام خريج الكلية بالتعليمات والأوامر الإدارية قياس  10
    ًقدرة خريج الكلية على الابتكار قياسا بخريجي الجامعات الأخرى  11
    ًسرعة التقدم في الوظيفة لخريج الكلية قياسا بخريجي الجامعات الأخرى  12
    ًاستعداد خريج الكلية للقيام بإعمال تطوعية قياسا بخريجي الجامعات الأخرى  13
    ًج الكلية للقيام بالعمل الإضافي قياسا بخريجي الجامعات الأخرىدرجة تقبل خري  14
    ًقدرة خريج الكلية على التأقلم مع بيئة العمل المحيطة قياسا بخريجي الجامعات الأخرى  15
    ًمدى التزام الخريج بمواعيد وساعات الحضور قياسا بخريجي الجامعات الأخرى  16
    ًعات الانصراف قياسا بخريجي الجامعات الأخرىمدى التزام الخريج بمواعيد وسا  17
    ًقدرة الخريج على فهم المصطلحات العلمية في العمل قياسا بخريجي الجامعات الأخرى  18
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