
489   
 

 

 

 

 

 مؤشرات الأداء التسويقية وتأثيرها على جودة الخدمات في الخدمات التعليمية 

 )دراسة تطبيقية على جامعة الطائف( 

The effect of Marketing performance indicators on the quality 

of services in educational services 

 
داد ــــــــــإع  

بن صالح العوفي  عبداللهد. الباحث/   
ف جامعة الطائ ،كلية إدارة الاعمالب  -قسم التسويق  –أستاذ مساعد   

   السعودية المملكة العربية 

draaloufi@tu.edu.sa 

  
 

 

 الإرسال  تاريخ 2024-07-29

 تاريخ القبول  2024-08-13

 /https://jsst.journals.ekb.egرابط المجلة: 

 

 

 

 

 

مجلة البحوث المالية والتجارية

2024 أكتوبر  – رابعالالعدد  –( 25المجلد )

mailto:draaloufi@tu.edu.sa
https://jsst.journals.ekb.eg/


 بن صالح العوفي  عبدالله /د ...مؤشرات الأداء التسويقية وتأثيرها على جودة الخدمات في الخدمات التعليمية
 

490 
 
 

 : الدراسة  ملخص
هدفت هذه الدراســـــة إلى معرفة إثر مؤشـــــرات الأداء التســـــويقية وتأثيرها على جودة الخدمات      

التي يتلقها الطالب والتي تتمثل في نواتج التعلم في جامعة الطائف. شـــــملت عيوة عةـــــوائية من 
جـامعـة الطـائف، على افتلار برامجهم الايـاديميـة وقـد بلهـت عـددهـا   -طلاب كليـة إدارة الاعمـال

ــة على  ( 148) الموهج طـالـب من كليـة إدارة الاعمـال في جـامعـة الطـائف. حيـث اعتمـدت الـدراســـــــ
وذلك لتلقيق اهدار الدراسـة وييجاد حلول لمةـكلة البلث. يلتوا البلث على  الوصـيي التلليلي

فرضـــية رئيســـية وأربا فرضـــيات فرظية حيث أاهرت الوتائج بوجود تأثير معووا ربعاد مؤشـــرات  
الأداء التسـويقي على جودة الخدمات وذلك في نواتج التعلم حيث ا  رضـا الطلاب وثقتهم وولائهم  

معتمد على جودة مخرجات التعلم التي تلقوها في المؤســســة التعليمية. على للمؤســســة التعليمية  
ضــــوء الوتائج، يوصــــي الباحث بأهمية مؤشــــرات الأداء التســــويقي على جودة الخدمات التعليمية  
للمؤســــســــات التعليمية العامة والتي بدورها تخلق ســــمعة طيبة للمؤســــســــة التعليمية مقارنتا  بين 

 فرى. المؤسسات التعليمية الأ

ــا طلاب كلية  ــويقية، جودة مخرجات التعلم، رضـ ــرات الأداء التسـ الكلمات الميتاحية بالعربية: مؤشـ
ــويقي لبرامج الكليـة، ثقـة طلاب كليـة إدارة الاعمـال، ولاء طلاب  إدارة الاعمـال، كيـاءة الاداء التســـــــ

 يلية إدارة الاعمال، جودة مخرجات العملية التعليمية بالبرنامج.
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Abstract: 

     The objective of this study was to learn about the impact of marketing 

performance indicators and their impact on the quality of services received by the 

students, namely the learning outcomes of Taif University. A random sample of 

students from the Faculty of Business Management - Taif University, with a total of 

148 students from the Faculty of Business Administration at Taif University. The 

study used the analytical descriptive approach to achieve the study's objectives and 

find solutions to the research problem. The research contains a main hypothesis and 

four sub-hypotheses. The results show that there is a moral impact of marketing 

performance indicators on the quality of services in learning outcomes. Students' 

satisfaction, trust, and loyalty to the educational institution depend on the quality of 

the learning outputs they received at the educational institution. In light of the 

results, the researcher recommends the importance of marketing performance 

indicators on the quality of educational services for public educational institutions 

which in turn create a good reputation for the educational institution compared to 

other educational institutions. 

Keywords in English: marketing performance indicators, quality of learning 

outcomes, faculty member satisfaction, marketing performance efficiency, customer 

satisfaction, customer retention, customer acquisition, customer lifetime value. 
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 أولا: مقدمة الدراسة:  
تتميز بيئة الأعمال وبيئة التعليمية التي توةط فيها المؤسسات التعليمية والتكوولوجيا بالتهير       

السريا و المستمر مما جعل من الاهتمام بأنةطة مؤشرات الأداء الرئيسية وقياسها وفططها في 
يجيات  يل الأنةطة والواائف حتمية ومطلبا رئيسيا يسمح بموايبة هذه التهيرات، وموجها لاسترات

المؤسسات التعليمية وقدرات التوافسية، ولاشك أ  مؤشرات الأداء التسويقية في مجال مؤشرات 
الأداء الرئيسية للتسويق الذا يوجه إلى عواصر مؤشرات الأداء التسويقية باعتباره وضعا للأفكار 

لممارسين باعتباره الجديدة غير التقليدية موضا التطبيق، قد لاقى الاهتمام الكبير لدى الباحثين وا
من الأساليب اللديثة التي تقود التهيير مهما كا  حجم المؤسسة وقطاع نةاطها، فالمؤسسات  
التعليمية في السعودية اليوم في ال الأوضاع و المستجدات الراهوة ملزمة برفا التلدا لتلسين 

معاي وضا  فلال  من  فاصة  بصية  التسويقي  والأداء  عامة  بصية  المؤسسي  لقياس أدائها  ير 
 ومتابعة مختلف مؤشراته بما يسمح بتلقيق الربلية وزيادة اللصة السوقية وكسب رضا زبائوها.  

 ثانيا: مةكلة الدراسة:  
تسعى كثير من المؤسسات التعليمية في القطاع العالي الى الايتياء الذاتي والذا بدوره يدفا      

المؤسسات التعليمية الى الالتيات إلى أداء تسويقي فعال لضما  جودة فدماتها التعليمية والذا 
 يخلق سمعة إيجابية عن المؤسسة التعلمية ويدفعها الى تلقيق أهدافها.

تلعب مؤشرات الأداء التسويقي دور ا مهم ا في تقييم وتعزيز جودة الخدمات التعليمية وتلديدا  نواتج  
التعلم. تساعد هذه المؤشرات في فهم احتياجات الطلاب واحتياجات السوق، وقياس الأداء والجودة 

الخدم التعليم، وتلديد الرضا عن جودة  العالي، وتقييم ارنتاجية في  التعليم  بين الطلاب، في  ة 
الموافسة ملليا   قادرة على  يجعلها  مما  الجامعات  تقدمها  التي  التعليمية  الخدمات  وتقييم جودة 

 وعالميا .
أ  مؤشرات الأداء التسويقي تعتبر أداة مهمة لقياس أداء الخدمات التعليمية وتلديد نقاط       

القوة والضعف فيها. بيهم جودة الخدمات التعليمية وضبط العمليات والتلسين المستمر، يمكن 
للمؤسسات التعليمية تلسين تجربة الطلاب ورضاهم وبالتالي تلقيق أهدافها الرئيسية وتميزها في  

وق التعليم الموافس. تعتبر نواتج التعلم من اهم الخدمات التي يلصل عليها الطالب وتعتبر  س
الموتج الأساسي لطالب الذا على ضوءه التلق بالجامعة. انطلاقا من ذلك تتبلور مةكلة هذه  

 الدراسة التي نبرزها في السؤال الملورا التالي:            
الرضاء، ما مدى تأثير مؤشرات الاداء التسويقية في جودة الخدمات التعليمية من فلال مؤشراته )

 .جامعة الطائفلكلية إدارة الاعمال في ؟  دراسة تطبيقية الثقة، والولاء(
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 ثالثا: أهمية الدراسة:  
 توبا أهمية الدراسة في:   

؟   الرضاء، الثقة، والولاء(تسليط الضوء على مؤشرات الاداء التسويقي من فلال مؤشراته )-1
 في المؤسسات التعليمية.

ملاولة الربط بين الجوانب الوظرية والميدانية مؤشرات الأداء التسويقي وجودة الخدمات - 2
 التعليمية.  

والتي تعتبر الخدمات تقييم واقا مؤشرات الأداء التسويقية في جودة الخدمات التعليمية  -3
 التي تقدمها المؤسسات التعلمية. 

 رابعا: أهدار الدراسة:  
في ضوء قلة الدراسات الميدانية في مجال مؤشرات الأداء التسويقية وعلاقتها جودة الخدمات       

التعليمية حيث يركز البلث على مخرجات التعلم التي يتلقاها الطالب فا  البلث يصبوا الى تلقيق  
 الأهدار التالية:  

 تقديم إطار مياهيمي حول مؤشرات الأداء التسويقية وجودة مخرجات التعلم.  -1
للمؤسسة  - 2 التعلم  مخرجات  جودة  على  التسويقية  الأداء  المؤشرات  أثر  معرفة 

 التعليمية ملل الدراسة. 
الوتائج -3 ضوء  في  الدراسة  قيد  التعليمية  للمؤسسة  وتوصيات  اقتراحات  تقديم 

    المتوصل إليها.

 فامسا : فرضيات الدراسة: 
تقوم الدراسة على افتبار اليرضيات  تلتوا الدراسة على فرضية أساسية وفرضيات فرظية       

 التالية:
 اليرضية الرئيسية:. ١

Ho  مستوى : لا يوجد إثر ذو دلالة احصائية عود  ( معوويةα ≤ 0.05 مؤشرات الأداء )
التسويقي على جودة مخرجات التعلم من وجهة نظر )طلاب كلية إدارة الاعمال( في جامعة  

 الطائف.
 اليرضيات اليرظية: . ٢

عود  Ho1 .أ احصائية  دلالة  ذو  إثر  يوجد  لا  ربعاد α  (0.05 ≥معووية    مستوى :   )
من وجهة نظر    مؤشرات الأداء التسويقية )الرضاء، والثقة، والولاء( على بعد المعرفة

 )طلاب كلية إدارة الاعمال( بجامعة الطائف. 
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عود  Ho2 .ب احصائية  دلالة  ذو  إثر  يوجد  لا  )  مستوى :  ربعاد α ≤ 0.05معووية   )
من وجهة نظر   مؤشرات الأداء التسويقية )الرضاء، والثقة، والولاء( على بعد المهارة

 )طلاب كلية إدارة الاعمال( بجامعة الطائف. 
إثر ذو دلالة احصائية عود  Ho3 .ج يوجد  ( ربعاد مؤشرات α ≤ 0.05)  مستوى : لا 

من وجهة نظر )طلاب كلية   الأداء التسويقية )الرضاء، والثقة، والولاء( على بعد القيم
 .إدارة الاعمال( بجامعة الطائف

عود  Ho4 .د احصائية  دلالة  ذو  إثر  يوجد  لا  )  مستوى :  ربعاد 0.05 ≥ معووية   )
العمل من  مؤشرات الأداء التسويقية )الرضاء، والثقة، والولاء( على بعد متطلبات سوق  

 وجهة نظر )طلاب كلية إدارة الاعمال( بجامعة الطائف. 

 : سادسا : ارطار الوظرا والدراسات السابقة
 أولا: ارطار الوظرا:  

 مؤشرات الأداء التسويقية:  .1
 ميهوم الأداء التسويقية:  .أ

الةركات       والذا من فلاله تستطيا  للةركات  المهمة  الأدوات  يعتبر من  التسويقي  الأداء 
تلقيق أهدافها التسويقية سواء بالبقاء او التكيف والومو في السوق، كما يساهم في الابتكار  

عوه تلسين الجودة وتطوير الموتجات وفيض التكلية والذا يدفا الى زيادة   يوتجوالابداع والذا  
قدرة الةركات على الموافسة في السوق. في إطار الادبيات العلمية، ورد لها تعاريف كثيرة موها  

( با  الأداء التسويقية هي درجة تلقق اهدار الموةاة ونجاحها ٨٥،  ٢٠٠٤تعرر )قره داغي،  
( عرر الأداء التسويقية بانها اداه لوجاح  ٢٠٠٤،١١٠. )الزيواني،  عملائهاوملافظتها على  

وطالب،   )علـوا   موتجاتها.  بواسطة  التسويقية    أيد(  ١٣،  ٢٠٠٦الةركة  الأداء  أهمية  على 
 لةركات وذلك لأهميتها في التهلب على الموافسة. 

لذا يرى الكاتب با  يعرر الأداء التسويقية بأنه مجموعة من العمليات والأدوات التي تعوى      
 بتقييم الأداء المتأثر أو الموجه بالتسويق.  حيث ا  الأداء التسويقي يةمل جانبين مهمة وهي: 

مؤشرات المخرجات المالية، والتي تقار  نتائج ارجراءات التسويقية بالتكاليف المرتبطة   .1
 بتوييذ ارجراءات )مثل الأرباح والمبيعات والتدفق الوقدا(. 

اللصة السوقية ورضا العملاء وولاء العملاء وما إلى مؤشرات ارنتاج غير المالية، مثل   .2
 ذلك؛ 
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 .* مؤشرات المدفلات، والتي تعكس الأداء التسويقي من حيث الجهد المبذول )على سبيل المثال
 ميزانية التسويق وأصول التسويق( أو سلوك وحدة التسويق )عمليات تدقيق التسويق(؛

* مؤشرات متعددة ومختلطة تعمل على تقييم الأبعاد الكلية المتعلقة بالكياءة واليعالية والترابط بين  
 الأبعاد المتعددة لوظام إدارة الأداء التسويقي.

 مؤشرات قياس الأداء التسويقية:  .ب
تةـــمل مؤشـــرات الأداء التســـويقي الأيثر اســـتخدام ا المقاييس المالية ورضـــا العملاء وولاء        

ــرات المالية في الهالب للتقييمات   ــتخدم المؤشـــــــ العملاء وحقوق العلامة التجارية والابتكار. تُســـــــ
قصـــــيرة الأجل، في حين أ  المقاييس غير المالية مثل رضـــــا العملاء والولاء أيثر أهمية للوجاح 

ــرات ملكيـة العلامـة عل ــين جودة الموتج وعلاقـات العملاء. تقيس مؤشـــــــ ى المـدى الطويـل وتلســـــــ
التجارية جاذبية العلامة التجارية للمســـــتهلكين، وتؤثر على وضـــــا الســـــوق والميزة التوافســـــية.  
ــير  ــرات؛ قـد تؤدا المقـاييس المـاليـة إلى التركيز على المـدى القصـــــــ تختلف فعـاليـة هـذه المؤشـــــــ

ما تساهم المؤشرات غير المالية مثل رضا العملاء والولاء في الوجاح على المدى والصراعات، بيو
 الطويل وفلق القيمة للةركة. 

عطيا  على ما ســبق، الأداء التســويقية هي مرلة للةــركة توضــح تلقيقها الومو في الســوق      
 وهي أساس لبقاء الةركة في السوق. عملائهاوالقدرة على الموافسة وملافظتها على 

شـيوعا  إشـارة الى ارراء الكتاب في مجال التسـويق حول مؤشـرات قياس الأداء التسـويقية والأيثر  
ــا   هي ــادق،   تجاهوثقتهم وولائهم    العملاءرضـــــ ــركة مثل )الديوه جي وصـــــ ( )قره ٦،  ٢٠٠٤الةـــــ

ــي،  ــواني، ٩٢،  ٢٠٠٤داغــ ــادا،  ١١٠،  ٢٠٠٤( )الزيــ ــــ ــوا  وطالب، ٤٤،  ٢٠٠٦( )اليهــ ( )علــ
(، لذا يرى الباحث بأهمية تضـــمين هذه المؤشـــرات كمؤشـــرات رئيســـية لقياس الأداء ١٥،  ٢٠٠٦

 التسويقية. 
 مؤشرات رئيـسة لقيـاس الأداء التسويقية:    -

o  :الرضا 
الرضا هو أحد اهم مؤشرات الأداء التسويقية والتي يعتمد عليها كثير من الةركات كما أشار      

الى ذلك كثير من الكتاب في مجال التسويق، لذا تجد رضا العميل ملل اهتمام من أصلاب الاعمال 
حيث ا  رضا العملاء يساعدهم على الومو والربلية والتطوير في السوق والقدرة على الموافسة  

يرى   حيث  السوق.  تقيم    (Zeithaml and Bitner, 2000, 75)في  نتيجة  هو  الرضا  بأ  
العملاء للموتج من موتجات الةركة والذا بدوره يساعد الةركة على تطوير الموتج بما يتوافق ما  

با  الرضا عوصر    (Evans and Berman, 1997, 16رغبات العملاء.  كما يرى الكاتبا  )
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من فلال عملية   يوتج  انه  الةركة حيث  للموتجات  التسويقية  العملية  نجاح  في  ومهم  ضرورا 
مقارنة بين التوقعات والأداء اليعلي الذا لامسه العملاء لتلك الموتجات من فلال الخدمة التي  
حصلوا عليها. حيث ا  الرضا هو نتيجة لتلبية حاجات العملاء وتوقعاتهم وا  اليةل في تلبية  

ات العملاء يؤدا الي عدم الرضا. إضافة الي ا  الرضا يساعد الةركة على الملافظة على  طلب
العملاء اللاليين ويكسبهم عملاء جدد و يساهم في تطوير وتقييم الموتجات المقدمة من الةركة  

 ,Ronkainen,.   2003,  792-892اللالية والجديدة بليث يجعلها تيوق توقعات العملاء )

et. alر  (.  أشا(Kotler and Armstrong, 2001,670)    الى ا  هواك علاقة قوية بين
أداء الموتج وتوقعات العميل مبيوة على الرضا من عدمه، حيث ا  الرضا يوةا من فلال انسجام  
أداء الموتج ما توقعات العميل وتزداد درجة الرضا بتيوق الأداء عن التوقعات ويصبح العميل سعيد  

 أداء الموتج.  جدا . ويصبح العميل غير راضي من فلال تيوق التوقعات عن 
o :الثقة 
تعد ثقة العميل عوصر ا حاسم ا في مختلف جوانب الأعمال، لذا هي من العواصر المهمة التي      

تسعى على الملافظة عليها الموظمات. حيث ا  ثقة بالعلامة التجارية تلعب دور ا مهم ا في سلوك  
المستهلك وولائه عبر مختلف القطاعات. تةير الأبلاث إلى أ  الثقة بالعلامة التجارية تؤثر بةكل  
إيجابي على الولاء للعلامة التجارية. أاهرت الدراسات أ  الثقة في العلامة التجارية تؤدا إلى 

. علاوة على ذلك، وجد أ  ثقة  Fandy,2022)نتائج إيجابية، مثل زيادة ولاء العملاء ورضاهم )
العلامة التجارية تؤثر على قرارات الةراء لدى المستهلكين بةكل كبير. تعد أبعاد الثقة بالعلامة  
التجارية، بما في ذلك جودة الموتج المتصورة ورضا العملاء، من العوامل الأساسية التي تساهم  

يؤدا تعزيز الثقة بالعلامة التجارية من  في بواء الثقة وتعزيز ولاء المستهلك. لذلك، يمكن أ   
فلال جودة الخدمة المتسقة والترويج اليعال والتجارب اريجابية للعلامة التجارية إلى ولاء أقوى 

 للعلامة التجارية ونتائج تجارية إيجابية.
o :الولاء 

الولاء للعلامة التجارية هو عودما يختار العملاء بةكل متكرر موتج الةركة على الموافسين     
التجارية   العلامة  والتصورات حول جودة  الخبرات  القائم على  والالتزام  اريجابية  المواقف  بسبب 

 وفدماتها. 
يعد الولاء للعلامة التجارية جانب ا مهم ا في التسويق، ويتأثر بعوامل مختلية مثل مصداقية العلامة  
التجارية وتجربة العلامة التجارية وتأثير وسائل التواصل الاجتماعي ورضا العملاء. تسلط الدراسات 

فدمات عالية الجودة الضوء على أ  الولاء للعلامة التجارية يتم تعزيزه من فلال توفير موتجات و 
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. تؤثر عوامل مثل الثقة والتياعل  (Kumaradeepan and  Ferdous, 2023) بمرور الوقت
والكلام ارلكتروني الةيهي والمةاركة عبر ارنترنت بةكل كبير على ولاء العلامة التجارية من  
فلال إدراك المستهلك ونية الةراء. تؤثر مصداقية العلامة التجارية وتجربة العلامة التجارية بةكل  

لموقف تجاه العلامة التجارية. في صواعة السلا إيجابي على الولاء للعلامة التجارية، بوساطة ا
الةراء  سلوك  دفا  في  ملوري ا  دور ا  التجارية  للعلامة  الولاء  يلعب  اللركة،  سريعة  الاستهلايية 
المتكرر، حيث يعمل رضا العملاء وثقتهم كعوامل وسيطة حاسمة. بارضافة إلى ذلك، وُجد أ   

جارية لهما مساهمة كبيرة في الولاء للعلامة التجارية في  صورة العلامة التجارية والثقة بالعلامة الت
 فئات الموتجات المختلية.

 جودة الخدمات التعليمية:   .2
الجودة:        العمليات،  ميهوم  )المدفلات،  تةمل  الخصائص  مجموعة  بأنها  الجودة  تعرر 

المخرجات(، الواجب توافرها في واقا ارعداد التي تلبي احتياجات كافة عواصر واقا ارعداد، وذلك 
. كما ا  الجودة أصبلت مرتبطة بةكل  35) : 2012بالاستخدام الأمثل للموارد المتاحة )الهسي، 

تلسن من المخرج الوهائي للموتج    لأنهااللكومية والخاصة وذلك    المؤسساتمباشر وقوا ما كافة  
 او الخدمة.

تعريف الجودة: ويطلق عليها ايضا  مسمى الووظية وهي ظبارة عن قياس الموتج وفلوه من      
أا عيوب او نواقص وذلك من فلال معايير ومؤشرات يتم اعتمادها بليث تكو  هذه المعايير 
قابلة للقياس وللتلقيق وللإنجاز. كما عرفت الجودة من معيار الايزو بانها الخصائص والمميزات  

تا بها الخدمة او الموتج بليث تلبي الاشباع الأمثل لمستخدميها سواء بةكل صريح او التي يتم 
 بةكل مضمو .  

انها غير ملموسة ومرتبطة بةكل       الموتجات بلكم  الخدمة تختلف عن جودة  كما ا  جودة 
مباشر ما مزود الخدمة فهي تتمثل في تصميم الخدمة وكذلك تسليمها بالةكل السليم من المرة 

 الأولى على ا  يتم تلسيوها في المرات القادمة لتلقق رضا العملاء.
( حيث ذكر بانها  12:  2008عرر الجودة في التعليم )الطائي العبادا،الجودة في التعليم:      

عملية استراتيجية إدارية مبوية على مجموعة من القيم تستقي حركتها من المعلومات التي تساعدها 
على توايف مواهب العاملين واستثمار قدراتهم اليكرية في مختلف المستويات للوصول الى الابداع  

م في تلديد التلسين المستمر  والتلسين المستمر للموظمة. كما ا  الجودة الةاملة في التعليم تساه
لعمليات التعليم والتعلم وتطوير نواتج التعلم بما يضمن رضا الطلاب، الأساتذة، وأولياء الأمور،  

 (. 10: 2007وسور العمل )علوا ، قاسم، 
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وبواء عليه يمكن تعريف الجودة في التعليم بأنها: استراتيجية متكاملة للتطوير المستمر وصولا  
إلى المعايير المعتمدة من قبل المؤسسة التعليمية، فهي مسؤولية جميا عواصر العملية التعليمية  

تةترك جميعها إدارية،  وقيادات  مادية ومالية،  وموارد  المؤسسة، من طلاب، وأساتذة،  في   في 
 تلقيق أهدار هذه المؤسسة. 

أصبلت الجودة في المؤسسات التعليمية تلظى باهتمام كبير، لدورها في  جودة التعليم العالي:      
التلسين المستمر، فهي استراتيجية عمل تسهم في تقديم الموتجات والخدمات ررضاء العميل،  
وتلبي توقعاته ورغباته، حيث تعرر بانها عملية تلسين الموتج التعليمي من قبل العاملين بما  

المستيي رغبات  ما  )مجيد  يتوافق  العمل(  ارباب  التدريس،  هيئة  أعضاء  )طلاب،  دين 
( احتوى الوظام التعليمي على معايير  13:  2007(. كما عرفها )الخميسي،  2:  2008والزيادا،

ومستويات متيق عليها لكياءة الوظام التعليمي وفاعليته من مختلف عواصره من مدفلات الى 
فا  الى البيئة التعليمية بما يساهم في تلقيق أعلى مستوى من الكياءة عمليات الى مخرجات اضا

 (. والقيمة والياعلية لكافة اهدار الوظام وتوقعات طالبي الخدمات التعليمية )الطلاب، والمجتما
يعبر عن سوق العمل بأنه الوسط الذا تتياعل فيه عوامل متعددة تؤثر  ميهوم سوق العمل:      

في حالة التواف، فهو المكا  الذا يظهر فيه عرض العمل والطلب عليه، ومن فلاله تتضح 
افتلافات الأجور أو ساعات العمل، وغيرها من ارور تةهيل العمال، كما يعرر أيضا سوق العمل  

املو  أو الباحثو  عن العمل بعرض فدماتهم في ضوء مؤهلاتهم  بأنه المكا  الذا يقوم فيه الع
وفب ارتهم، كما يقوم فيه أصلاب الأعمال باستخدام واستثمار هذه الخدمات مقابل شروط وارور  

 (. 33: 2009معروفة يتم الاتياق عليها )ربيعة الأسطى، 
تعوي قــدرة الجــامعــة على تلــديــد متطلبــات العملاء وتلبيــة رغبــاتهم  جودة مخرجــات التعليم:    

ــا. وطلابهــ التــــدريس  ــة  هيئــ أعضـــــــــــــاء  طموح  ترضـــــــــي  ــة  ــاليــ عــ بجودة  ــات  فــــدمــ ــديم   وتقــ
ــكـل  الاعتمـاديـة: يعوي اداراك جودة الخـدمـة لـدا العملاء، والقـدرة على تقـديم وعود الخـدمـة بةـــــــ

 .موثوقة ودقيق
الخدمة، حيث تعد بةكل عام عوصرا       العميل ومقدم  الثقة بين  اساسيا الاما : فلق وكسب 

ومهما للعلاقات التبادلية الواجلة فهي تمثل الرغبة والاستعداد واعتماد الطرر الافر في عملية  
 التبادل ويتم وضا فيه الثقة الكاملة.

الاستجابة: تعوي مقدرة المؤسسة بأعلام زبائوها بوقت تقديم الخدمة واللرص على تقديمها      
الزبائن وعدم الانةهال عن الاستجابة  الدائمة لمواييها في معاونه  بصورة فورية لهم والرغبة 

 . اليورية لطلبات العملاء
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 .الملموسية: تلتوا على التسهيلات المادية والمعدات ومظهر الموايين وتوفر مواد الاتصال
 .العواية والاهتمام الةخصي مقدم الخدمة بالعميل )الزبو ( مستوى التعاطف: تعوي 

 :ثانيا : الدراسات السابقة
   : الدراسات المتعلقة بمتهير مؤشرات الأداء التسويقي .١

نورد فيما يلي مجموعة من الدراسات التي تواولت موضوع مؤشرات الأداء التسويقي من أبعاد      
  .مختلية، ما يساعدنا في تلديد متهيرات الدراسة

   :الدراسات باللهات الأجوبية .أ
نستعرض فيما يلي مجموعة من الدراسات باللهات الأجوبية التي تواولت متهيرة مؤشرات الأداء      

 هرض الاستيادة مما توصلت إليه والاستعانة بها في الدراسة اللالية.  بالتسويقي 
 *  Don O'sullivan, Andrew V, Abela ,  (2007 )  

تمثل الهدر الأساسي للدراسة في افتبار القدرة على قياس الأداء التسويقي ومساهمة ذلك     
في الأداء الكلي للمؤسسة وكهدر ثانوا استكةار وجهين مميزين لكياءة قياس الأداء التسويقي  
هما: كياءة قياس الأداء عبر مجموعة من الوةطات التسويقية )ارعلا ، ترويج المبيعات، الرسائل  

لالكترونية المباشرة(، وكياءة تقييم أداء التسويق باستعمال مجموعة شاملة من المؤشرات المالية  ا
وغير المالية، حيث قدم في هذه الدراسة الممارسات اردارية السائدة لقياس الأداء التسويقي، وتم  

مساهمته    التركيز على المؤسسات عالية التكوولوجيا حيث أصبح التسويق تلت ضهط عالي راهار
في أداء المؤسسة، واهم أسباب هذا الضهط أ  هذه الووع من المؤسسات لديها توجه هودسي  
أيثر موه توجه تسويقي لذلك قد يتم التةكيك في قيمة التسويق، فلال فترة الدراسة شهد القطاع 

بيانات من انيجار في تكوولوجيا ما أدى إلى زيادة حادة في دراسة الوةاطات التسويقية، تم جما ال
على   وزع  استبيا   على  الاعتماد  ومقارنتها    810فلال  الايرلودية  بالمؤسسات  تسويق  مدير 

استرجاع   ،وتم  والاسبانية  الانجليزية  المستقلة    312بالمؤسسات  المتهيرات  وتمثلت  استمارة، 
اللايمة   المتهيرات  ،وتمثلت  التسويق  في  التوييذا  المدير  ورضا  المؤسسة  أداء  في  للدراسة 
أربعة   تةكيل  تمت  الاستكةافي  العاملي  التلليل  وبعد  المؤسسة،  وعمر  حجم  في  )الوسيطة( 

 مجموعات من المؤشرات تمثلت فيما يلي:    
التسويق المباشر: القدرة على قياس نةاطات التسويق المباشر من فلال ثلاثة أبعاد هي:   •

والتواجد عبر   الانترنت  التسويق، موقا  التياعلية ما مسؤولي  الاتصالات  المباشر،  الايميل 
 شبكة الويب؛  

 إدارة وتلليل الأنةطة العمليات الدافلية: القدرة على قياس أداء اردارة ونةاطات التلليل؛   •



 بن صالح العوفي  عبدالله /د ...مؤشرات الأداء التسويقية وتأثيرها على جودة الخدمات في الخدمات التعليمية
 

500 
 
 

العلاقات العامة: القدرة على قياس العلاقات العامة والملللين والعلاقة ما المساهمين وأصلاب   •
 المصالح؛   

 العلامة: القدرة على قياس أداء وضا العلامة والوةاطات ارعلانية.    •
وتوصلت الدراسة إلى أ  المقاييس المالية هي الأيثر استخداما وتستلوذ على اهتمام اردارة     

المؤسسات   في  الكبر  الأهمية  احتلت  المالية  المقاييس  التسويقي وا   الأداء  مراجعة  العليا عود 
مقارنة المقارنات    بمثيلاتها  الايرلودية  تستخدم  لا  الايرلودية  والمؤسسات  والاسبانية،  الانجليزية 

المقارنة   بارنجليزية والاسبانية، لكوها تعتمد على  القياس ما الموافسين مقارنة  المرجعية عود 
بالخطة التسويقية أو فطة الأعمال بالمقارنة التاريخية، وقد توصلت الدراسة أ  المؤسسات التي  

المقاييس من   تستخدم  أفضل  أداؤها  التجديد،  مؤشرات  العملاء،  اتجاهات  مثل  المالية  غير 
المؤسسات التي تستخدم المقاييس المالية فقط للمؤسسة فيقدم هذا الوموذج إطار تقييم مستقبلي  

 لعوامل أداء قطاع التجزئة والأداء.  
*Deborah Glodring, (2011)   

مؤسساتهم واثر نةاطاتهم  ركزت هذه الدراسة على سلوكيات مدراء التسويق حول تطوير سمعة      
على الأداء، فمن المهم الاهتمام بسمعة المؤسسة في ال تطوير مكلف للعلامة التجارية وتراجا  
ولاء العملاء وتزايد اليلص الدقيق من المساهمين المطالبين بمسؤولية وشيافية المؤسسة، وهذا  

ة، كما  انطلاقا من نظرية أصلاب الأسهم ونظرية الكياءات الديواميكية ونظرية افتيار ارستراتيجي 
درس هذا البلث اثر إستراتيجية تسويق المساهمين على سمعة المؤسسة )الصورة الذهوية( وأدائها 
ن  التسويقي، وهذا انطلاقا من سؤال رئيسي تمثل في هل يوتج عن إستراتيجية تسويق المساهمي

سمعة ايجابية للمؤسسة دو  التضلية بأدائها التسويقي قصير المدى وما هي المتهيرات الأفرى  
المعدلة لهذا الأثر، وتعبر إستراتيجية تسويق المساهمين عن الطرق التي يقود من فلالها المدراء 

لوةاطات  أنيسهم عود تلليل وتخطيط وتطبيق القرارات التسويقية ما أهم المساهمين ونتائج هذه ا
في   )الدقة  توظيمية  المؤسسة(،  أرباح   ( المبيعات( ومالية  نمو  السوق،  )أسهم  تسويقية  تكو  

 سمعة المؤسسة(، واهم ما توصلت إليه هذه الدراسة:   
إ  التوجه نلو السمعة )الصورة الذهوية( شرعي وصليح والذا تم افتباره ضمن إطار  •

 عمل في كيفية تقييم مدراء التسويق لقرار إستراتيجية التسويق وتطبيقه؛   
المؤسسات ذات التوجه نلو السمعة )الصورة الذهوية( تقسم ونختار استراتيجيات التسويق   •

 التي تركز على حاجيات واهتمامات العملاء ومساهمين لفرين؛  
التوجه نلو السمعة يقوده إستراتيجية تسويق المساهمين كما أ  هذه ارستراتيجية تأفذ  •

 في الاعتبار كل من الأثر على السمعة والأداء التسويقي. 
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  *Marios Theodosiou, John Kehagias, Evangelia Katsikea ,(2012) 

هدفت هذه الدراسة لتطوير نموذج تجريبي يربط بين التوجهات ارستراتيجية البديلة ما أداء     
المؤسسات، من فلال تأثير المتهيرة الوسيطة وهي القدرات التسويقية، تم أيضا دراسة تأثير القوى  

استخدام  البيئية والخصائص التوظيمية على قرار متابعة التوجهات ارستراتيجية المربلة، تم هذا ب
مدير فروعي  في البووك، ووجد أ  الاضطراب في السوق وشدة    316البيانات التي تم جمعها من  

ارستراتيجية   الأولويات  تلديد  في  ملوريا  دورا  تلعب  القرارات  اتخاذ  في  اللامركزية  الموافسة، 
والكياءات   درات  اردارية، والتوجه بالموافسة والتوجه بالابتكار يساهم إلى حد كبير في تومية الق

الموافسة على  التجديد والابتكار وتوجه  الدراسة الأثر الايجابي لتوجه  نتائج  التسويقية، توضح 
الكياءة التسويقية، فيسهل توجه التجديد قدرة المؤسسات البوكية لتوليد وتطبيق أفكار جديدة والتي  

الملسوة إلى الزبائن،   تظهر في الوةاطات التسويقية الأيثر فعالية والعمليات وطلبيات الخدمات
تؤكد هذه الوتائج أ  المؤسسات ذات التوجه التجديدا ستكو  أيثر نجاحا في الاستجابة للبيئة  
وتطوير قدرات جديدة ما يموح فائدة توافسية وأداء عالي ،بالتالي توجه التجديد هو بوية مهمة  

بالموافسة على المؤسسات أ   يجب أ  تتضمن في نماذج توجه السوق والأداء، وفي ال التوجه
تراقب أفعال موافسيها عن قرب ومصادر الاستثمار المتوفرة في تطوير القدرات والكياءة التسويقية  
المثلى والتي ستمكوهم من عرض قيمة عالية للزبائن،  وعلى عكس ما كا  متوقعا، لا توجد علاقة  

العلاقة الهير هامة بين    اءة التسويقية،بين التوجه بالمستهلك ولا التوجه الدافلي )يلية( والكي
توجه بالزبو  والكياءة التسويقية، لهذا أيدت الدراسة على انه من الضرورا البلث أيثر لكةف  
الأثر المضبوط لتوجه الزبو  على الكياءة التسويقية ونتائج الأداء، بالأفذ بعين الاعتبار العلاقة  

التسويقي والكياءة  الدافلي/يلية  توجه  سيدفا  بين  العملية  اليعالية  على  التأييد  أ   نتوقا  ة 
بها    بالمؤسسات لا  تطور كياءتها التسويقية أيثر من اجل تمكيوها من تأدية مهامها المتعلقة

توافسية ايبر وبموارد اقل، لكن الوتائج لا تأيد هذا الافتراض، ربما توجه الدافلي/ الكلية، له  ما  
اثر له أهمية ايبر على تقوية أنواع أفرى من القدرات التوظيمية، كما تعزز هذه الدراسة فرضية  

أداء عالي، ك إلى  تقود  التي  التوافسية  المويعة  التسويقية هي مصدر دوام  الكياءة  ما تدعم أ  
القدرات التسويقية عمليات الأعمال اللرجة مثل تلسس السوق وربط العملاء، زيادة على هذا 

ة مويعة ضد التقليد التوافسي والاستلواذ بسبب الطبيعة الخاصة يلتمل أ  تكو  القدرات التسويقي
البوكية في    بالتالي هم يمثلو  ميتاح للصواعة  للمعرفة المضمرة،  المقسمة  الهير ميصح عوها 
يثير من اللالات من اجل بلوغ ويبقاء الأفضلية التوافسية، المؤسسات التي تملك مستويات عالية  

الأقدر على التعرر والتجاوب ما احتياجات الزبائن الموجودة والكاموة  من القدرات التسويقية هي  
 وينةاء علاقات ربلية ما الزبائن طويلة الأمد.   
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*Christian homburg, martin artz, jan wieseke ,(2012)  

هدفت الدراسة لتطوير مجموعة مواسبة من مقاييس الأداء للوصول لوظام شامل لتقييم الأداء      
التسويقي ،فتم الاعتماد على إجراء استطلاع بالبريد للعديد من القطاعات الخدمية من اجل رصد  
قسم   ومدير  التسويق،  وايية  عن  والمسؤول  المؤسسة  لمدير  الاستطلاع  ووجه  للسوق  أفضل 

ميردة ،تم قياس أداء المؤسسة بثلاث متهيرات أساسية    201وبلهت عيوة الدراسة    الملاسبة،
تمثلت في: الوجاح في السوق، العائد على الاستثمار، العائد على المبيعات، وتوصلت الدراسة إلى  
انه: كلما كانت أنظمة قياس الأداء أيثر شمولية كلما عكست ارتباطا أفضل بين الأهدار التسويقية  

تراتيجية والوةاطات اردارية ما يساعد على الاتياق بين المسيرين وسير الوةاطات اليومية  ارس
ونلسن التواصل الاستراتيجي، كما أاهرت الدراسة أ  متهيرة تزامن السوق والمعرفة بالسوق ظبارة 
العام ضمن سلسلة من  المؤسسة  وأداء  التسويقي  الأداء  بين  متهيرات وسيطيه هامة جدا  عن 

ؤثرات المتهيرة الأفرى  ،يما أ  اتساع مقاييس الأداء ليس لديه تأثير من ناحية معرفة السوق  الم
لكوه يعدل تأثير الأداء من ناحية تزامن السوق، وتطبيق إستراتيجية تسويقية واضلة أيثر نجاحا 
له انعكاس واضح على مقاييس الأداء لذلك وجب على مديرا المؤسسات التركيز على تلسين 

 ئمة ارستراتيجية ومقاييس الأداء التسويقي ما يوعكس على التزامن والمعرفة بالسوق.     ملا 
 *Jie Wu,(2013)  

هدفت الدراسة للتعرر على دور كياءة التسويق على أداء المؤسسة وتم جما البيانات من       
دولة في أربا قارات، وأاهرت نتائج الدراسة وجود علاقة بين مستوى   37مؤسسة من   19653

كياءة   على   والاجتماظية  التةريعية  والأنظمة  للدولة  الاقتصادية  والظرور  المؤسسة   تطور 
التسويق، كما أاهرت الوتائج أ   كياءة التسويق تؤثر بةكل ايجابي على أداء المؤسسة وتظهر  

المتق الدول  في  العلاقة  الوظام هذه  من  أيثر  رأسمالي  ونظام  كبير  اقتصادا  مستوى  ذات  دمة 
الاشترايي للدول لوجود فيارات متعددة أمام المؤسسة في ال هذا الوظام تمكوها من التعرر الجيد  

ات الزبائن وتوجيهها باستثمار مواردها وتوايف مستخدمين أيثر كياءة وتدريبهم  على حاجات ورغب
موتجات وربح أسهم في السوق بهدر التقرب من الزبائن ويرضاء حاجاتهم ، أا  أ  اثر لتطوير 

يبر وأقوى في ال التطور الاقتصادا ،إلا أ  التطور في الأنظمة التةريعية قد  التسويق يصبح ا
 يضعف من تأثير  كياءة التسويق لا  القوانين تصبح أيثر شيافية وأيثر صرامة.   

 *Mone Sorina-Diana, Pop Marius Dorel, et autre ,(2013) 

أصبلت إدارة أداء التسويق من ابرز التيارات في بلوث وممارسات التسويق اللديثة ومياهيم      
مثل مسؤولية التسويق وأنظمة إدارة أداء التسويق تطورت تماشيا ما نماذج شمولية لقياس وتسير  

ها أداء عملية التسويق ما ذلك تعتمد هذه المساهمات المؤسسات الكبيرة بالدرجة الأولى التي لدي 
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موهجية إستراتيجية ومصادر مكرسة ردارة أداء التسويق جيدة، لذلك تم التركيز في هذه الدراسة 
على المؤسسات الصهيرة والمتوسطة بغية التعرر على مدى اطلاعها على إدارة أداء التسويق 

مدير تسويق في    81وكيف يمارسونه، فتم إجراء هده الدراسة بالاعتماد على المقابلة المعمقة ما  
ومقاصدهم   وممارساتهم  فهمهم  استكةار  اجل  من  رومانيا،  في  ومتوسطة  صهيرة  مؤسسات 

 المتعلقة بقياس إدارة أداء التسويق، واهم ما توصلت إليه الدراسة:   
ما هذا يجب مواجهة مجموعة    المجال  *وجود مستوى عالي من الوعي والمعرفة المتعلقة بهذا

من التلديات تواجه هذا الووع من المؤسسات مثل إمكانية تخصيص مصادر مكرسة لعملية القياس  
)أدوات أشخاص، وقت..( أو تلديات متعلقة بالمعلومات )ما إذا كا  هواك تمكن من المعلومات،  

 أو إذا كانت موثوقة ودقيقة(؛      
وبعض   المؤسسة  ونضج  التطور  مستوى  حسب  التسويقي  الأداء  قياس  نظام  تطبيق  *يختلف 
التعقيدات دافلها ومصارييها على المجال التسويقي فيي بعض اللالات يكو  أداء التسويق عملية  
مرتبطة ومودمجة ما نظام الأداء العام للمؤسسة وفي بعض اللالات تصاغ القرارات لهرض ما 

 دو  اعتبار لعملية قياس الأداء؛   وبتخطيط اقل ب
*يتم افتيار مؤشرات الأداء بدء من تلديد الأهدار ودور المؤشرات لقياس درجة التي من فلالها  
تلقق الأهدار، ويتباين قياس الأداء التسويقي بالاعتماد على نوع المؤشرات فقد تكو  سووية أو  

 شهرية أو أسبوظية وقد يكو  موسميا تبعا للملات التسويق.  
   :الدراسات العربية .ب

الدراسات   من  مجموعة  يلي  فيما  بغية  نستعرض  التسويقي  الأداء  متهيرة  تواولت  التي  العربية 
 في الدراسة اللالية.   بها  الاستيادة مما توصلت إليه والاستعانة

 (: ناهد ملمد مطاريد:  2008)*دراسة 
هدفت هذه الدراسة لتومية مقاييس للأداء التسويقي التي تتسق ما استراتيجيات الموافسة،       

وتعرر الممارسات اردارية المستخدمة في تقييم الأداء التسويقي، وذلك باستخدام مدفل بطاقة  
المؤسسات ملل   في  السائدة  الموافسة  استراتيجيات  تلديد  ذلك من فلال  ويتم  المتواز   الأداء 

راسة، التعرر على مقاييس الأداء المطبقة، دراسة العلاقة بين تطبيق نظام تقييم الأداء التسويقي  الد
بلهت   عيوة  استبيا  على  توزيا  تم  الدراسة  هذه  ،للقيام  المالية  المقاييس غير    162وتطبيق 

مؤسسة  كةيت الدراسة عن الوتائج التالية: تزداد أهمية قياس الأداء المالي التسويقي  وأداء  
العمليات التسويقية الدافلية لدى المؤسسات المتبعة رستراتيجية قيادة التكلية وا  المؤسسات 

ية قياس بعد  المتبعة رستراتيجية التمييز يزداد لديها أهمية قياس بعد العملاء، في حين يزداد أهم
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بين  طردية  علاقة  وجود  عن  أفصح  ما  التركيز،  رستراتيجية  المتبعة  المؤسسات  لدى  التعلم 
 استراتيجيات الموافسة وتطبيق نظام تقييم الأداء التسويقي.   

 (: هةام سيد سليما : 2010)*دراسة 
بدء الاهتمام بميهوم إدارة العلاقات ما العملاء ما بزوغ ميهوم تسويق العلاقات الذا ليت     

الانتباه إلى عدة جوانب موها ضرورة العلاقة المباشرة بين العملاء والمسوقين ،أهمية الملافظة  
تبوي  على بقاء العملاء اللاليين فضلا عن حتمية بواء علاقات طويلة الأجل ما العملاء بدلا من 

موهج التوجه بالصيقات لزيادة الربلية في ال الاقتصاد التوافسي المتزايد، لذلك هدفت الدراسة  
لوضا نموذج لقياس العلاقة بين إدارة العلاقات ما العملاء  والأداء التسويقي في المؤسسات  

ة )بووك، ميردة في جميا المؤسسات المالية العام  380المصرية، قام الباحث بافتيار عيوة بلهت  
التسويقي   الأداء  أ   الدراسة  إليه  توصلت  ما  واهم  مالية(،  تامين، مؤسسات وساطة  مؤسسات 
لمؤسسات التأمين أعلى من البووك ومؤسسات الوساطة المالية، وأفضل عواصر الأداء التسويقي 

شر  بالوسبة للبووك ومؤسسات التأمين تمثل في اللياظ على العملاء اللاليين، في حين أفضل مؤ 
بالوسبة لمؤسسات الوساطة المالية تمثل في جذب عملاء جدد، واقل عواصر الأداء التسويقي في  
إلى   الربح  صافي  معدل  زيادة  هو  التأمين  مؤسسات  وفي  السوقية،  اللصة  زيادة  كا   البووك 

 المبيعات ،وفي مؤسسات الوساطة المالية هو اللياظ على العملاء اللاليين.   
  : (: سلر مهرا ، عواطف أمين يوسف2010*دراسة )

والمتوسطة       الصهيرة  للمةروعات  والمالي  التسويقي  الأداء  كياءة  تقييم  الدراسة  هذه  تواولت 
بالمملكة العربية السعودية، من فلال الدراسة تم تلديد أهم المهام اردارية التسويقية والمالية  

ت التي يجب توييذها من قبل أصلاب تلك المؤسسات، ثم دراسة أثرها على مؤشرات نجاح المؤسسا
ملل الدراسة، وقد أثبتت نتائج الدراسة أ  توييذ المهام اردارية والتسويقية والمالية له تأثير معووا  
على مؤشرات نجاح أداء المؤسسات الصهيرة والمتوسطة، كما اثبت وجود افتلار معووا لمستويات  

ويقية والمالية  نجاح المؤسسات الصهيرة والمتوسطة بافتلار مستوى توييذ المهام اردارية التس
تعظيم   يكيل  بما  والمهام  الأنةطة  تلك  مراعاة  أهمية  ثم  بيوهما، ومن  العلاقة  يؤكد معووية  مما 
مؤشرات نجاح تلك المؤسسات، كما افتبرت الدراسة العوامل المؤثرة على قدرة تلول المؤسسات  

ثرت بعدد من العوامل  من صهير والى متوسطة باستخدام تلليل الانلدار المتعدد والذا اثبت أنها تأ
( التلديد  معامل  بلغ  حيث  )0،513الميسرة  ارتباط  ومعامل  تلول  82،0(  قدرة  تأثرت  حيث   )

المؤسسات الصهيرة والمتوسطة ايجابيا بكل من الرقابة المالية وتووع طرق البيا، توايف العاملين 
في قووات التوزيا، في  ورجال بيا ذا كياءات عالية،  وتطوير نظام التخزين ويتباع أنظمة جديدة  
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حين تأثرت هذه القدرة سلبا بكل من عدم وضا فطة مكتوبة طويلة الأجل، قدرة تلك المؤسسات 
 على توويا الموتجات والخدمات المقدمة وعدم الاهتمام بارعلا  والترويج وفدمات ما بعد البيا.  

 (: عروبة رشيد علي: 2011*دراسة )
يعد التسويق الافضر واحدا من المدافل المهمة التي تعزز العلاقة بين المؤسسة والمجتما،     

وتقلل من تأثيرات ضهوطات جماعات البيئة على المؤسسة على الرغم من تعدد المدافل التسويقية  
هدفت هذه   لذلك  والخدمية،  الانتاجية  بالمؤسسات  البيئة  ردامة وتعزيز علاقة  التسويقية  وغير 

لدراسة لتطوير نموذج يساعد بلدية البصرة على الاستيادة من مؤشرات ومعطيات التسويق الأفضر  ا
في مجال عملها، وهل يمكن أ  يساعدها ذلك في تلسين أدائها التسويقي أو الخدمة التي تقدمها  

وسط فردا، واهم ما توصلت إليه الدراسة وجود اهتمام مت   87البلدية للمجتما، وتكونت العيوة من  
للاهتمام   قابلة  الأفضر،  للتسويق  طبقا  العمل  عليها  تأسس  التي  الرئيسية  بالمتهيرات  نسبيا 
بالمستوى نيسه من الأداء المتوقا للتسويق الأفضر، أا أ  العمل وفق التسويق الأفضر يمكن 
ة  أ  يلقق أداء تسويقيا ايجابيا للمؤسسة موضوع البلث) البلدية(، إ  ملصلة الوةاطات الأربع

الرئيسية للتسويق الأفضر )أفلاقيات الأعمال، المسؤولية الاجتماظية، الضرر البيئي، الخدمات(  
قد انعكست ايجابيا وبقوة على الأداء التسويقي مما يؤكد ضرورة الاهتمام بالتسويق الأفضر من 

لل التأثير الايجابي  والواضح  التي تيسر  اليرضيات  قبول  التسويقي،  تسويق اجل تلسين الأداء 
الأفضر في كل من )سمعة المؤسسة، الانطباع الايجابي، الميزة التوافسية(، رفض اليرضيات التي  
تعكس ضعف وملدودية التأثير الايجابي للتسويق الأفضر في ) رضا الزبو ، التوسا في الخدمة  

انب التسويقية(، الذا يؤكد ضعف الوعي الزبو  بمياهيم واليات توييذ التسويق الأفضر من ج
والى تدافل الخدمة التسويقية العامة ما فدمات التسويق الأفضر من جانب أفر،  إضافة لوجود  

 علاقة بين متهير التسويق الأفضر  والأداء التسويقي للمؤسسة.   
 (: موسى السعودا وملمد عواد الزيادات: 2012*دراسة )

هدفت هذه الدراسة للتعرر على مدى اهتمام المؤسسات بالتدقيق التسويقي الذا يوبهي تطبيقه      
في جميا المؤسسات فاصة ذات الطابا ارنتاجي، لا  من شا  ذلك الكةف عن قيام المؤسسة  

مصانا الأدوية في الأرد  الذا يمتلك بالأداء التسويقي على الوجه السليم، تواولت الدراسة احد  
مواف    160فصوصية كبيرة في ممارسة بعض الأنةطة التسويقية، تكو  مجتما الدراسة من  

ميردة، واهم ما توصلت إليه الدراسة وجود علاقة    83المجال التسويقي وتم افتيار عيوة بلهت  في  
ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بين متهيرات التدقيق التسويقي لأنةطة البرامج التسويقية وكل  

كياءة والياعلية التسويقية، حيث بلهت نسبة ما تيسره متهيرات التدقيق التسويقي المتمثلة  من ال
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%،  5،93في ) الموتج، السعر، التوزيا، الترويج( من قيمة التباين في متهير الكياءة التسويقية )  
%( على التوالي، وا  نسبة ما تيسره متهيرات التدقيق التسويقي لأنةطة  %9،92،  %9،94،  91

التوزيا، الترويج( من قيمة التباين في متهير  البرامج التسويقية المتمثلة في )الموتج، السعر،  
بلهت ) التسويقية  الموتج   88%،  83%،  8،90%،  96الياعلية  التوالي، جاء متهير  %( على 

يأحد البرامج التسويقية بالمرتبة الأولى على سلم التقدير يليه التسعير ثم الترويج متبوعا بالتوزيا  
تبعا لاستجابات أفراد العيوة من ناحية الأهمية، فكا  أهم ما توصي به الدراسة ضرورة استلداث  

ل التوظيمي وضرورة التركيز على الكياءة والياعلية وحدة متخصصة بالتدقيق التسويقي ضمن الهيك
تخطيط  أداء واائف  المؤسسة على  قدرة  لللكم على مستوى  معيارا  يعد  التسويقي لأنه  للأداء 

ة أساليب تسويقية كمؤشرات لتقييم الأداء التسويقي،  الموتجات وتسعيرها وترويجها، وتبوي مجموع
 وضرورة مراجعة ارستراتيجية التسويقية من فلال تلليل رسالة المؤسسة وأهدافها.  

  :(: أيرم احمد الطويل، علي وليد العبادا2013دراسة )* 
هدفت هذه الدراسة لتةخيص العلاقة التأثيرية وتلليلها لأنةطة إدارة سلسلة التجهيز  وأبعاد      

إستراتيجية العمليات في الأداء التسويقي، وتلديد مضامين العلاقة على مستوى المؤسسة ملل  
بواء   وملاولة  التسويقي،  والأداء  التجهيز  أنةطة سلسلة  واقا  على  والتعرر  الدراسة، ووصف 

ذج افتراضي افتباره للوصول إلى صورة تعكس الأثر التتابعي لأنةطة إدارة سلسلة التجهيز   نمو 
وأبعاد إستراتيجية العمليات في الأداء التسويقي، واهم ما توصلت إليه الدراسة وجود علاقة ارتباط  

الأد على  مجتمعة  أبعادها  وبين  العمليات  إستراتيجية  أبعاد  من  بعد  كل  بين  موجبة  اء معووية 
التسويقي، وضح تلليل التباين لأبعاد إستراتيجية العمليات من حيث الأهمية والتأثير أ  بعد الكلية  
يلظى بالأولوية في التأثير على الأداء التسويقي، أعقبه بعد الخدمة، ثم الجودة، في حين كا   

 لتسويقي.     لكل من بعد المرونة والتسليم والبيئة، تأثير ضعيف وقليل الأهمية في الأداء ا
 (: أموة أبو الوجا ملمد: 2014)*دراسة 

هدفت هذه الدراسة للتعرر على متطلبات اللازمة لتطبيق بلوث التسويق العصبي في الةركات     
الصواظية العاملة في السوق المصرا واثر ذلك على الأداء التسويقي، تم تصميم استبيا  وزع 

ميردة ،توصلت الدراسة لوجود متطلبات لازمة لاستخدام بلوث التسويق    179على عيوة بلهت  
في   ومتخصصو   العصبي  التسويق  تقويات  هي  مجموعات  فمس  الى  تصوييها  تم  العصبي، 
العليا   الادارة  ودعم  العصبي  للتسويق  المعلومات  ونظام  المتطوعو   العملاء  العصبي  التسويق 

راسة لوجود علاقة معووية لمدى توفر متطلبات تطبيق  لأنةطه التسويق العصبي، كما توصلت الد
التسويقي للمؤسسات الصواظية العاملة في السوق المصرا وا     التسويق العصبي على الأداء
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تكوولوجيا التسويق العصبي ومتخصصيه والعملاء المتطوعين هي الاركا  الثلاثة الاساسية في  
استخدام بلوث التسويق العصبي ،)يعرر التسويق العصبي انه الوةاط المختص بدراسة استجابة  
بالرنين  التصوير  تقوية  بواسطة  التجارية  والعلامات  للإعلانات  العصبية  وأنظمته  البةرا  المخ 

لدى الم اللاوعي  لمواطق  الوصول  من فلال  ارعلا   من  جديد  نمط  لوضا  الواييي  هواطيسي 
 المستهلك لمعرفة المةاعر والمواقف المرتبطة بسلوك الةراء(.  

 الدراسات استهدفت جودة مخرجات التعلم: . ٢
  الدراسات الأجوبية: .أ

* Chi , Christina G. Chi ,(2009): 

تواولـت الدراسـة العوامـل التـي تعتبـر مهمـة لوجـاح الخدمـات المهويـة والتوايف التـي تقدمها     
برامـج الضيافـة مـن وجهـات نظـر القائميـن فـي هـذا المجال، حيـث اسـتخدم الباحث أداة اسـتطلاع  

كليـات   فـي  البةـرية  المـوارد  مديـرا  مـن  البيانـات  لجمـا  الانترنـت  واشـوطن  علـى  فـي  الضيافـة 
( ميـردة، وأاهرت نتائج الدراسـة أ  الخبرة في  102بالولايـات المتلـدة الأمريكيـة، وبلـغ عددهم)  

مجـال صواعـة الكليـة وتلسـين نوعيـة المواهج التعليميـة، إلى جانـب العلاقة المتبادلة ما الأوسـاط  
التدريـب وتوجيـه الطلاب نلـو فـوض تجربـة المقابـلات فـي بيئة  الأياديميـة والصواعـة، وتجربـة  

العمـل قبـل التخـرج، مـن أهـم العوامـل التي تسـاعد على تلقيـق الملائمة بيـن التعليم وسـوق العمل  
 لهـذا التخصص. 

*  M.،Hadjianastasis ,(2017)   

الى التعرر على مخرجـات التعلم في التعليم العـالي البريطـاني، من فلال مواقف   التي تھـدر    
ــين والطلاب. و ل  ــتخدام مخرجات التعلم من المدرســـ واراء المھويين في التعليم، لبلث كيفية اســـ
يـدعم بـاليعـل تعليم الطـالـب من فلال بوـاء نموذج الملـايـاة الـذا طرحھـا بيهس، ام انھـا مجرد  

 افر لا يؤثر على عملية التعلم.    اجراء بيروقراطي
 : الدراسات العربية .أ

 : م(٢٠١٥* دراسة حسام شعبا  ) 
في    تھدر  ذه      اللقوق  برامج  من  المستهدفة  التعلم  مخرجات  على  التعرر  الى  الدراسة 

الجامعات العربية، وذلك بهرض التوافق ما مخرجات التعلم المستهدفة من البرامج المماثلة في  
الجامعات العالمية ذات السمعة العريقة في مجال اللقوق ،وذلك ما اللرص على مراعاة الواقا  

لدولة التي تستضيف البرنامج من حيث اللهة والثقافة الوطوية، وقد انقسم  المللي وارقليمي ل
البلث إلى ثلاث مباحث رئيسة أولھا بتواول المرجعية التي بواء  عليھا يتم تلديد مخرجات التعلم  
المستهدفة من برامج اللقوق، والثاني بتواول مخرجات التعلم العالمية المرتبطة بالمعارر، بيوما  
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فصص ثالثهم للتلرا حول مخرجات التعلم المتعلقة بالمھارات، ليصل البلث في الوھاية الى 
مجموعة من التوصيات الھامة في إطار تطوير برامج اللقوق بالجامعات العربية على الولو الذا  

 يجعلھا تتوافق ما مخرجات التعلم العالمية التي أورد ا البلث. 
 (:2016*دراسة جقطة سواء )

تواولت ارشكالية التالية: ما دور حوكمة الجامعة في تلسين جودة التعليم العالي بجامعة       
أصلاب  ومةاركة  الأداء  وتقييم  استقلالية  دور  ما  التدريس؟  هيئة  نظر  وجهة  من  سطيف 
المصللة في اتخاذ القرار بجامعة سطيف في تلسين جودة التعليم العالي؟ وتهدر الدراسة إلى  

 مستوى كمة الجامعة في تلسين جودة التعليم العالي ومدى بروز هذا الدور على  تبيا  دور حو 
الجامعة بواء على وجهات نظر هيئة التدريس. وتمثل مجتما الدراسة في الأستاذة الدائمين 

العيوة   وبلغ حجم  التلليلي   250بالجامعة  الوصيي  الموهج  الدراسة  استخدمت  دائم،  أستاذ 
 واعتمدت على الاستمارة والملاحظة والمقابلات الةخصية كأدوات لجما البيانات.  

 قد توصلت هذه الدراسة إلى الوتائج التالية:   
ملدودية استقلالية جامعة سطيف ويظهر ذلك من فلال عدم تمتا الجامعة باللق في تلديد    -

 رسالتها وفق شروط ومعايير انتقاء الطلاب.  
عجز الجامعة من فلال عدم تقابلها لتقييم أدائها وانعدام التخطيط ارستراتيجي بالجامعة    -

 لمختلف أنةطتها.   
 مستوى مةاركة أصلاب المصللة في اتخاذ القرار متوسط.   -
حسن وجهة نظر هيئة التدريس إ  استقلالية الجامعة وتقييم الأداء ومةاركة أصلاب المصللة   -

 في صوا القرار لا يساهم في تلسين جودة التعليم العالي.
 م(: ٢٠١٦* دراسة نور التميمي، ونجلاء مصطيى. )

درجة تمثل طالبات كلية التربية )المتوقا تخرجهن( بجامعة الأمير    تھدر الدراسة الى تقييم     
سلما  بن عبد العزيز لوواتج التعلم التي حدد ا ارطار الوطوي للمؤهلات من وجھة نظر أصلاب 
المصللة. وتمثلت مةكلة الدراسة في التساؤل ارتي: ما واقا تقييم أصلاب المصللة )الطالبات  

ات( لوواتج التعلم في كليات التربية بجامعة الأمير سلما  عبدالعزيز في  المتوقا تخرجهن، المدير 
ضوء ارطار الوطوي للمؤ لات بالمملكة العربية السعودية )في المجالات المختلية: المعرفة والفھم،  
ما   والتعامل  المسئولية  تلمل  مھارات  التقوية،  واستخدام  التواصل  مھارات  اردرايية،  المھارات 

المھارات الويس حركية(؟ استخدمت الدراسة الموھج الوصيي التلليلي ،وتوصلت الدراسة ارفرين،  
( فأقل بين لراء الطالبات والمدبرات  ٠٫٠٥الى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عود مستوى دلالة )
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للمؤ لات  الوطوي  ارطار  حدد ا  والتي  التعلم  لوواتج  الممثلة  الخمسة  الاستبيا   ملاور  كل  في 
بالمملكة العربية السعودية، وكذلك على مستوى الاستبيا  ككل حيث افتليت لراء المديرات عن  
تمثل درجة  فكانت  واردرايية  المعرفية،  للمھارات  الخريجات  تمثل  لدرجة  تقييمھم  في    الطالبات 
الخريجات لتلك المھارات من وجھة نظر المديرات "متوسطة" بيوما كانت "عالية" من وجھة نظر  
الطالبات، وكا   واك اتياق على أ  الطالبات أمتلكن مھارات التواصل واستخدام التقوية والمھارات 

"عالية"   العددية، ومھارات تلمل المسئولية والتعامل ما ارفرين، والمھارات الويس حركية بدرجة
الا أ  ارجابات أوضلت أ   واك فروق دالة إحصائيا بين إجابات كل من الطالبات والمديرات في  
 ذا الملور كانت لصالح إجابات الطالبات، وقد كانت درجة تقييم الطالبات في المواقا المختلية  

التي حددتها الاستبانة وال للمعارر والمھارات  التربية  مةتقة من ارطار  لامتلاك فريجات كليات 
 الوطوي للمؤ لات.   

 (: 2017* دراسة بلية للبيب )
تواولت ارشكالية التالية: إلى أا مدى يتم الالتزام بمعايير ضما  الجودة في ميدا  اللايمة      

بجامعة عبد اللميد بن باديس بمستهانم على ضوء الوظام المرجعي الوطوي لضما  الجودة  
الدافلية في مؤسسات التعليم العالي؟ وتهدر الدراسة إلى التعرر على الخلفية الوظرية لموضوع  

رة الجودة الةاملة وعلى مدى الالتزام بمعايير ضما  الجودة في ميدا  اللايمة بجامعة عبد  إدا
اللميد بن باديس من وجهة نظر مسؤوليها على ضوء الوظام المرجعي الوطوي لضما  الجودة 
الدافلية في مؤسسات التعليم العالي. وتمثل مجتما الدارسة في مسؤولي اردارة العليا بالجامعة، 

الباحث  اس استخدمت  كما  التلليلي  الوصيي  الموهج  وكذا  التاريخي  الموهج  الدراسة  تخدمت 
المسح الةامل ودراسة اللالة، واعتمدت على الملاحظة والمقابلات الةخصية كأدوات لجما 
البيانات. قد توصلت هذه الدراسة إلى الوتائج التالية: توفر الجامعة على عواصر إقامة نظام 

مستخدمين وهيايل وموةآت وأجهزة ودعائم وبرمجيات وأنظمة ووسائل وأرضية  المعلومات من 
رقمية وهذا يساعد على استعمل الوسائل الرقمية في التعليم وتطوير التعليم ارلكتروني. تتوفر  
الجامعة على هيئات استةارية إدارية وبيداغوجية ملدثة بموجب الوصوص التوظيمية المسيرة  

الي. تتماشى سياسة الجامعة ما التوجهات ارستراتيجية لوازرة التعليم  لمؤسسات التعليم الع 
العالي والمعبر عوها في مختلف الوصوص القانونية المرجعية. تتمتا الجامعة بالاستقلالية في  
أنها  البةرية والمادية والمالية، كما  العلمي وفي تسيير مواردها  البيداغوجي والبلث  المجال 

 اء سياسة الجودة. تتوفر على عواصر بو
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 (: 2017* دراسة هبة حمادة أبو عرب )
تطرقت إلى ارشكالية التالية: كيف يمكن للتعليم التقوي بيلسطين والمتمثل بالكليات التقوية      

من زيادة القدرة التوافسية من فلال الالتزام بتطبيق قواعد اللكومة؟ ما مستوى تطبيق قواعد  
يم اللوكمة المتمثلة في الةيافية والمةاركة والمساءلة الياعلية التوظيمية في مؤسسات التعل

التقوية؟ ما مدى توفر عواصر القدرة التوافسية؟ وكا  الهدر من الدراسة بيا  العلاقة بين 
تطبيق قواعد اللوكمة وبين زيادة القدرة التوافسية، وتمثل مجتما الدراسة في الكليات التقوية  

كلية. استخدمت الباحثة الموهج الوصيي التلليلي واعتمدت    13العاملة في قطاع غزة وهي  
لى الاستبانة كأداة لجما البيانات، وتوصلت الدراسة إلى الوتائج التالية: يوجد تطبيق لقواعد  ع

 اللوكمة في الكليات التقوية بملافظات غزة وهي تساهم في زيادة القدرة التوافسية.
 (:  2018* دراسة شريية عوض الكسر )

من       بالرياض  الخاصة  الجامعات  في  اللوكمة  تطبيق  مدى  ما  التالية:  ارشكالية  تواولت 
موظور أعضاء هيئة التدريس، والهدر من الدراسة التعرر على علاقة تطبيق معايير الجودة  
الةاملة بتيعيل اللوكمة اردارية، وتمثل مجتما الدراسة في هيئة التدريس والقيادات الأياديمية  

العيوة  بالجامعا التلليلي واعتمدت  443ت وقدرة حجم  الوصيي  الموهج  الدراسة  . استخدمت 
الاستبانة كأداة لجما البيانات. ومن بين الوتائج المتلصل عليها: نسبة تطبيق اللوكمة في  
الةاملة  الجودة  معايير  تطبيق  بين  علاقة  وجود  عدم  عالية.  بالرياض  الخاصة  الجامعات 

اللكوم  وتيعيل  الأياديمية  البرامجية  القيادات  موظور  من  الخاصة  الجامعة  في  اردارية  ة 
 بالجامعات الخاصة.  

 سابعا : الموهجية وارجراءات الدراسة: 
 موهج الدراسة: . 1  

سعيا        وذلك  التلليلي  الوصيي  الموهج  استخدام  تم  وأهدافه،  البلث  مةكلة  من  انطلاقا  
للوصول الى الأهدار المرجوة والخروج بوتائج وتوصيات تساهم في إيجاد حلول لمةكلة البلث،  

الموهج على اللصول على البيانات من مصادرها الأساسية. كما تم مراجعة  حيث يساعد هذا  
الادبيات السابقة الموةورة ذات العلاقة بموضوع الدراسة باللهتين العربية والانجليزية وذلك لرسم 

 تصور واضح للمةكلة.
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 إجراءات الدراسة:  .2
  نموذج الدراسة: .أ

هذه الدراسة تبين مدا تأثير مؤشرات الأداء التسويقية على جودة الخدمات )وجودة المخرجات 
الارتباط بين المتهير المستقل " مؤشرات    مستوى التعليم في الخدمات التعليمية( " كما تبلث في  

 " جودة مخرجات التعليم ". والمتهير التابا الأداء التسويقية "
 :نموذج الدراسة بين المتهيرات المستقلة والتابعة 1جدول                    

 المتهيرات التابعة  المتهير المستقل
 التسويقمؤشرات الأداء 

 رضاء الطلاب .1
 ثقة الطلاب .2
 ولاء الطلاب .3

 جودة الخدمات التعليمية )جودة مخرجات التعليم(  
 المعرفة  .1
 المهارة  .2
 القيم  .3
 متطلبات سوق العمل .4

 المصدر: إعداد الباحث بواء على أدبيات الدراس             

 ملددات الدراسة: .ب
جودة مخرجات التعليم، وستقتصر الدراسة  ستهطي الدراسة قياس أثر مؤشرات الأداء الرئيسية على  

 هـ فقط.1445هـ إلى 1442 الميدانية على الطلاب بالجامعة فلال اليترة من
 مجتما الدراسة وعيوتها: .ج

 مجتما الدراسة:  -
يتمثل مجتما الدراسة من كافة الطلاب في كلية إدارة الاعمال والأقسام المختلية بجامعة الطائف        

 طالب وطالبة(. 148البالغ عددهم )
 عيوة الدراسة: -

تم افتيار عيوة عةوائية من أعضاء هيئة التدريس والطلاب بالكلية والاقسام المختلية في جامعة  
 -ولتلديد حجم العيوة تم تطبيق المعادلة التالية:  -الطائف كلية 

n = Z² (a/2) / {4(E²) + (Z² (a/2) /N)} 
 -حيث إ : 

n .حجم العيوة =  
Z  1.96 = معامل توزيا الطبيعي وتساوا 
a   =90 . 
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N .)المجتما ارحصائي. )حجم المجتما = 
E ( 0.05= الخطأ المقبول وهي تساوا ) 

 اداة الدراسة: .د
 الاستبانة ارحصائية الخاصة بالبلث الى ثلاثة اقسام وهي كالاتي:تم تقسيم 

مجموعة من الاسئلة حول البيانات الةخصية والعوامل الديموغرافية   يلتوا على -الجزء الأول:  
 لأفراد العيوة بواقا مجموعة من اليقرات.

الثاني:   الأداء   -الجزء  مؤشرات  فعالية  مستوى  قياس  بهدر  الاسئلة  من  مجموعة  من  يتكو  
التسويقية على البرامج الاياديمية من وجهة نظر أفراد العيوة، حيث تم تلديد ثلاث ابعاد لمتهير  

 - مؤشرات الأداء التسويقية وهي: 
 رضاء الطلاب .1
 ثقة الطلاب .2
 ولاء الطلاب .3

تم جودة مخرجات التعليم و  مجموعة من اليقرات عن يتضمن - الجزء الثالث:  
 وظبارات الاستبانة ضمن مقياس ليكرث الخماسي للخيارات المتعددة. تلديد أوزا   

 افتبارات الصدق والثبات لاستبانة الدراسة:  .ه
تلكيم   تم  حيث  الأداة  من صدق  للتأيد  وذلك  الدراسة   لأداة  والثبات  الصدق  افتبار  إجراء  تم 

وذلك من فلال عرضها على عدد من اعضاء    Face Validity الاستبيا  )الصدق الظاهرا(
،  هيئة التدريس في مختلف الجامعات  إضافة الى عرضها على مجموعة من فبراء اردارة والجودة

وبعد الاطلاع على ملاحظات الملكمين تم تعديل الاستبانة حتى أصبلت بصورتها الوهائية ، أما 
  20افتبار الثبات فقد تم توزيا الاستبانة على عيوة عةوائية من مجتما الدراسة تكونت من  

لبيانات الدراسة بةكل مجمل     Alpha - Cronabach  أليا يورنباخ ميردة وتم استخراج معامل
أليا  يورنباخ ولكل متهير من المتهيرات للتأيد من الاتساق الدافلي للأسئلة وذلك للتأيد با  معامل

من بال (%60) أيبر  تتسم  الأداة  أ   إلى  يةير  الوتائجمما  وكانت  الوسبي،  في    ثبات  يما 
 : التالي على الولو الجدول
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 :مقياس الثبات لأبعاد الاستبانة 2جدول 

 معامل الثبات الياء  متهيرات 
 %78 رضاء الطلاب
 %86 ثقة الطلاب
 %83 ولاء الطلاب

 %79 المعرفة 
 %89 المهارة 
 %76 القيم 

 %75 متطلبات سوق العمل
 %80 الاستبانة ككل 

 الأساليب ارحصائية التي تخدم الدراسة:  .و
تم    ، البلث  فرضيات  لمعرفة صلة  الافتبار  واجراء  عليها  والاجابة  البلث  أسئلة  من  انطلاقا  

وفيما يلي الأساليب    Statistical Package for Social Sciences (SPSS)استخدام برنامج  
 ارحصائية التي استخدمت: 

o ارحصاء الوصيي (Descriptive Analysis  للتعرر على فصائص عيوة الدراسة (: 
العيوة لمتهيرات الدراسة  ويتضمن استخدام  بالوسب المئوية والتعرر على تصورات وتقديرات

الانلرار   واستخدام  الدراسة،  عيوة  لوصف  المئوية  والوسب  التكرارات 
اللسابية  Standard Deviation (Sd) المعيارا   Arithmetic والمتوسطات 
leans   ،لقياس مستوى توفر المتهيرات بهدر   (2002)العارورا، فتلي، العتوم ،مييد ،

)بةير، سعد  إعطاء تلليل تيسيرا عن مدى إجابة المةاركين والعوامل الأيثر تقديرا لديهم
 (.2003زغلول، 

o   مصيوفة ارتباط بيرسو (Pearson’s correlation Matrix للتعرر على العلاقات :)
 بين متهيرات البلث من المستقلة والتابا. 

o المتعدد الانلدار  صلاحية  Multiple Regression Analysis)  تلليل  لافتبار   :)
نماذج الدراسة وتأثير المتهير المستقل وأبعاده على المتهير التابا بارضافة إلى الانلدار  

 البسيط.
o الانلدار التدريجي (step wise Regression  يسمح بتلديد العوامل الأيثر تأثيرا في :)

 التابعة.المتهيرات 
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o الالتواء  افتبار )Skeins)  معامل  البيانات  توزيا  للتأيد  وذلك   )Normal 

Distributions .) 
o افتبار: Independent Sample T- test:    لقياس تقديرات وحدة المعايوة لمدى توافر

في   افتلار  وجود  مدى  لافتبار  وذلك  التقدير  دقة  ومدى  والتابعة  المستقلة  المتهيرات 
 تقديرات الأفراد والذا لا يزيد عن متهيرين وذلك وفقا لمتهيرات المؤهل العلمي والخبرة. 

o نباخ أليا كور  الثبات  التأيد من   :Alpha - Cronbach معامل  موها  الهرض  معادلة 
اعتمدتها  ثبات الاستبانة التي  للمقاييس  المكونة  للعبارات  الدافلي  الاتساق  لبيا  مدى 

 الدراسة. 
  ارجرائية لمتهيرات الدراسة وكيفية قياسها:التعرييات  .ز
 المتهير المستقل: مؤشرات الأداء التسويقية   -

الأداء التســــويقية: يةــــتمل على إيجاد إطار من مؤشــــرات تقيس وترصــــد الأداء التســــويقي في  
 الجهة التعليمية من فلال رضا وثقة وولاء الطلاب.

يتمثل مؤشـر الأداء التسـويقية في انه: "معلومة كمية تقيس كياءة أو   مؤشـرات الأداء التسـويقية:
فعالية نظام التســــــــويق، بالوســــــــبة لمعيار أو فطة أو هدر التســــــــويق، ملدد ومقبول في إطار 

 استراتيجية المؤسسة."
 المتهير التابا: جودة مخرجات التعلم: -

المهـارات والمعـارر والقيم التي يجـب ا  يتقوهـا  مخرجـات التعليم العـالي: ظبـارة عن مجموعـة من  
المتعلم بعـد انهـائـه للمرحلـة التعليميـة الجـامعيـة والتي تتوافق ما متطلبـات ســـــــــوق العمـل )الـدلو 

،2017 :52  .) 
ــائص الخريجين للبرنامج الأياديمي وفقا    ــد بها تلقق فصــــ جودة مخرجات التعليم العالي: ويقصــــ
للمعايير الاياديمية المتوافقة ما المعايير المواارة لها سـواء على المسـتو ى القومي أو العالمي، 

 (. 4: 2016داغر ولفرو ، التعليمية )حيث يجب ا  الخصائص تتيق ما رسالة المؤسسة 
سـوق العمل: المجتما الذا يليط بالطالب ويضـم ارباب الأعمال في القطاعين العام والخاص  
أو ممثلي الةــركات، والأفراد الباحثين عن واائف من الةــباب حديثي التخرج أو من العاملين 

 (.13، 2005القدامى أصلاب الخبرة )الطلاع،  
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 ثاموا : الدراسة الميدانية 
اعتمد الدراسة الميدانية على تلليل البيانات التي تم جمعها من عيوة بلث الدراسة بواسطة      

استبانة على افراد عيوة الدراسة، واعيد (  150الاستبانة المعدة لهذه الهرض حيث تم توزيا عدد )
 ( غير صاللة للتلليل الاحصائي.2( استبانة وكا  موها عدد )148موها للباحث عدد )

 التلليل الاحصائي للبيانات الدراسة:  . 1
الوصيي       التلليل  لوتائج  عرض  يلي  وفيما  الدراسة  للبيانات  الاحصائي  التلليل  اجراء  تم 

للبيانات، وهي قيمة الانلرار المعيارا والمتوسطات اللسابية والاهمية الوسبية لكافة متهيرات  
الدراسة، والاسئلة المكونة لكل متهير معه الافذ في الاعتبار ا  يدرج المقياس المستخدم في  

درجات،   3درجات، )ملايد( تعطي    4درجات، )موافق( تعطي    5تعطي  راسة كا  )موافق بةدة(  الد
 )غير موافق( تعطي درجتا ، )غير موافق بةدة( تعطي درجة واحدة.

واستوادا على ذلك فا  قيم المتوسطات اللسابية التي توصلت اليها الدراسة على الولو التالي   
 3.49  -2.5التقدير مرتيا، و مستوى مرتيا ويكو   مستوى فما فوق يمثل 

موخيض    مستوى يمثل    2.49  –   1التقدير أيضا متوسط    مستوى متوسط ويكو     مستوى تمثل  
 كانت الوتائج التلليل على الولو التالي: التقدير أيضا موخيض. مستوى ويكو  
 المعلومات الةخصية:   .أ

 عيوة الدراسة: المعلومات الةخصية عن 3جدول 

 انثي ذكر  التخصص 
 36 82 اردارة

 10 9 التسويق 
 1 0 اقتصاد 

 5 5 نظم معلومات إدارية 
 1 0 ملاسبة
 52 96 المجموع
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 لمتهير المستقل: ا .ب
 بعد الرضاء:            ى تقدير افراد العيوة لمستو  ▪

 المعيارا لتقدير أفراد العيوة لبعد: الرضاء :المتوسطات اللسابية والانلرار 4جدول 
المتوسط  بعد: الرضاء  م

 اللسابي 
الانلرار  
 المعيارا 

 مستوى  الترتيب
 التقدير 

أثواء   1 تلقيته  الذا  التعليم  عن  راض  أنا 
 وجودا في جامعة الطائف 

 مرتيا 2 1.35 4,1

الطائف  2 جامعة  في  المرافق  عن  راض  أنا 
 عودما كوت طالبا . 

 مرتيا 4 1.29 3,84

بها  3 عوملت  التي  الطريقة  عن  راض  أنا 
 يطالب في جامعة الطائف

 مرتيا 1 1.55 4,43

كيفية  4 في  الطائف  جامعة  عن  راض  أنا 
 أعدتوي لسوق العمل.

 مرتيا 3 1.33 3,96

 مرتيا ـ ـ 4.08 المتوسط العام لكافة اليقرات ـ
الرضاء كا  مرتيا حيث    مستوى لتقدير افراد العيوة ل( ا  متوسط العام  4يبين الجدول رقم )    
( راض عن الطريقة التي عوملت بها كطالب في جامعة الطائف (، واحتلت اليقرة )أنا4.08بلغ )

أنا راض عن جامعة الطائف (، في حين جاءت اليقرة )4,43المرتبة الاولي بمتوسط حسابي بلغ )
( ما يةير الى  3,96المرتبة الأفيرة بمتوسط حسابي بلغ )( في  في كيفية أعدتوي لسوق العمل

 إجابات المةاركين حول اليقرات المتعلقة ببعد الرضاء جاءت ضمن الموافقة. 
 بعد الثقة: ى تقدير افراد العيوة لمستو  ▪

 الثقة :المتوسطات اللسابية والانلرار المعيارا لتقدير أفراد العيوة لبعد: 5جدول 
المتوسط   بعد الثقة  م

 اللسابي 
الانلرار  
 المعيارا 

 مستوى  الترتيب 
 التقدير 

 مرتيا 1 1.37 4,2 موثوقة للهاية جامعة الطائف  1
لتقديم  2 الطائف  جامعة  على  الاعتماد  يمكن 

 فدمة جيدة في مجال التعليم 
 مرتيا 1 1,37 4,2

أشعر أنوي أستطيا أ  أثق بجامعة الطائف   3
 كامل. بةكل 

 مرتيا 2 1,334 4

أشعر أنوي أعرر ما يمكن توقعه من جامعة   4
 الطائف في مجال التعليم 

 مرتيا 2 1,34 4

يرضي  5 بما  ا  حق  ملتزمة  الطائف  جامعة 
 موسوبيها. 

 مرتيا 3 1,32 3,9

 مرتيا _ـ ـ 4.06 المتوسط العام لكافة اليقرات  6
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الثقة كا  مرتيا حيث بلغ    مستوى لتقدير افراد العيوة ل( ا  متوسط العام  5يبين الجدول رقم )     
(، واحتلت اليقرة )جامعة الطائف موثوقة للهاية واليقرة يمكن الاعتماد على جامعة الطائف  4,06)

(، في حين جاءت  4,2لتقديم فدمة جيدة في مجال التعليم( المرتبة الاولي بمتوسط حسابي بلغ )
ا بما يرضي موسوبيها( في ال مرتبة الأفيرة بمتوسط حسابي بلغ  اليقرة )جامعة الطائف ملتزمة حق 

 ( ما يةير الى إجابات المةاركين حول اليقرات المتعلقة ببعد الثقة جاءت ضمن الموافقة. 3,9)
 بعد الولاء: ى تقدير افراد العيوة لمستو  ▪

 لتقدير أفراد العيوة لبعد: الولاء :المتوسطات اللسابية والانلرار المعيارا 6جدول 
المتوسط  بعد: الولاء  م

 اللسابي 
الانلرار  
 المعيارا 

 مستوى  الترتيب
 التقدير 

الطائف  1 جامعة  عن  إيجابية  أشياء  أقول 
 لأشخاص لفرين

 مرتيا 1 1.36 4.1

 مرتيا 2 1.34 4 أوصي بجامعة الطائف لمن يطلب نصيلتي 2
الأصدقاء   3 في  أشجا  الدراسة  على  والأقارب 

 جامعة الطائف
 مرتيا 3 1.32 3.9

جامعة   4 عن  جيدة  أشياء  سأقول  سُئلت،  إذا 
 الطائف 

 مرتيا 2 1.34 4

 مرتيا ـ ـ 4 المتوسط العام لكافة اليقرات 5
الولاء كا  مرتيا حيث بلغ   مستوى ( ا  متوسط العام لتقدير افراد العيوة ل 6يبين الجدول رقم )

( المرتبة الاولي  أشياء إيجابية عن جامعة الطائف لأشخاص لفرين  واحتلت اليقرة )أقول  (4)
أشجا الأصدقاء والأقارب على الدراسة في  (، في حين جاءت اليقرة )4,1بمتوسط حسابي بلغ )

( ما يةير الى إجابات المةاركين 3,9( في المرتبة الأفيرة بمتوسط حسابي بلغ )جامعة الطائف
 حول اليقرات المتعلقة ببعد الولاء جاءت ضمن الموافقة.

 المتهير التابا )جودة مخرجات التعلم(  .ج
 المعرفة: ى تقدير افراد العيوة لمستو  ▪

 :المتوسطات اللسابية والانلرار المعيارا لتقدير أفراد العيوة لبعد: المعرفة 7جدول 

المتوسط  المعرفة بعد:  م
 اللسابي 

الانلرار  
 المعيارا 

 مستوى  الترتيب
 التقدير 

وفهمها  1 المعلومات  استرجاع  على  القدرة  لدا 
 وتقديمها 

 مرتيا 4 1.34 4

 مرتيا 4 1.34 4 لدا المعرفة باللقائق العلمية للمقرر بالبرنامج 2
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المتوسط  المعرفة بعد:  م
 اللسابي 

الانلرار  
 المعيارا 

 مستوى  الترتيب
 التقدير 

ايتسبت معرفة المياهيم والاسس والوظريات الملددة  3
 للمقرر 

 مرتيا 2 1.36 4.1

 مرتيا 2 1.36 4.1 توفر لدا معرفة ارجراءات دافل البرنامج   4
 مرتيا 1 1.38 4.2 اهدار المقرر واضلة وميهومه  5
 مرتيا 2 1.36 4.1 وقت الملاضرة مواسب لي  6
 مرتيا 3 1.34 4.09 ملتوا المقرر مواسب ما موضوعات المرجا العلمي  7
 مرتيا 5 1.32 3.9 طريقة شرح الملاضرة واضلة  8
 مرتيا - - 4,06 المتوسط العام لكافة اليقرات 

المعرفة كا  مرتيا حيث بلغ    مستوى ( ا  متوسط العام لتقدير افراد العيوة ل 7يبين الجدول رقم )
(، واحتلت اليقرة )اهدار المقرر واضلة وميهومه( المرتبة الاولي بمتوسط حسابي بلغ  4,06)
(4,2( اليقرة  جاءت  حين  في  واضلة(،  الملاضرة  بمتوسط  طريقة شرح  الأفيرة  المرتبة  في   )

( ما يةير الى إجابات المةاركين حول اليقرات المتعلقة ببعد المعرفة جاءت  3,9حسابي بلغ )
 ضمن الموافقة.

 المهارة: ى تقدير افراد العيوة لمستو  ▪
 :المتوسطات اللسابية والانلرار المعيارا لتقدير أفراد العيوة لبعد: المهارة 8جدول 

المتوسط  بعد: المهارة  م
 اللسابي 

الانلرار  
 المعيارا 

 مستوى  الترتيب
 التقدير 

 مرتيا 2 1.35 4.09 الطالب تقديم حلول مبتكره للمةكلاتيستطيا  1
 مرتيا 6 1.34 4 يستطيا الطالب توجيه الوقد العلمي للمقرر الدراسي  2
 مرتيا 1 1.36 4.1 يستطيا الطالب تطبيق ما تعلمه في الملاضرة  3
 مرتيا 5 1.36 4.01 لدا الطالب المهارة لاستخلاص الوتائج الصليلة  4
 مرتيا 1 1.36 4.1 يستطيا الطالب العمل ضمن فريق العمل 5
 مرتيا 3 1.35 4.06 يتصرر الطالب بمسؤولية في العلاقات الةخصية  6
 مرتيا 4 1.35 4.03 بمقدرة الطالب التواصل الةيهي والكتابي بةكل فعال   7
بمقدرة الطالب نقل المعلومات بكل سهولة عن طريق  8

 الأنظمة الالكترونية
 مرتيا 1 1.36 4.1

 مرتيا - - 4.06 المتوسط العام لكافة اليقرات 
المهارة كا  مرتيا حيث بلغ    مستوى العيوة ل( ا  متوسط العام لتقدير افراد  8يبين الجدول رقم )

الطالب تطبيق ما تعلمه في الملاضرة واليقرة بمقدرة الطالب    ( واحتلت اليقرة )يستطيا4.06)
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( المرتبة الاولي بمتوسط حسابي بلغ  نقل المعلومات بكل سهولة عن طريق الأنظمة الالكترونية
( في المرتبة  لدا الطالب المهارة لاستخلاص الوتائج الصليلة(، في حين جاءت اليقرة )4,1)

( ما يةير الى إجابات المةاركين حول اليقرات المتعلقة ببعد 4,01الأفيرة بمتوسط حسابي بلغ )
 المهارة جاءت ضمن الموافقة.

 القيم: ى تقدير افراد العيوة لمستو  ▪
 :المتوسطات اللسابية والانلرار المعيارا لتقدير أفراد العيوة لبعد: القيم 9جدول 

المتوسط  بعد: القيم  م
 اللسابي 

الانلرار  
 المعيارا 

 مستوى  الترتيب
 التقدير 

 مرتيا 2 1.37 4.1 يةجعوي البرنامج على التيكير والابتكار  1
 مرتيا 1 1.38 4.2 أجد رعاية واهتمام عود مراجعة إدارة البرنامج  2
 مرتيا 3 1.36 4.05 يمكووي البرنامج الاشتراك في الأنةطة الجامعية   3
يستجيب الملاضر عودما اطلب إعادة الةرح بأسلوب   4

 مختلف
 مرتيا 4 1.36 4

 مرتيا 3 1.36 4.05 يتوفر لبرنامج نظام فعال الارشاد الأياديمي 5
 مرتيا 4 1.36 4 يتوفر برنامج لدعم الطلاب المتعثرين 6
 مرتيا - - 4,07 المتوسط العام لكافة اليقرات 

القيم كا  مرتيا حيث بلغ   مستوى ( ا  متوسط العام لتقدير افراد العيوة ل9يبين الجدول رقم )
( المرتبة الاولي بمتوسط  رعاية واهتمام عود مراجعة إدارة البرنامج  (، واحتلت اليقرة )أجد4,07)

اليقرة )يستجيب الملاضر عودما اطلب إعادة الةرح بأسلوب  (، في حين جاءت  4,2حسابي بلغ )
مختلف واليقرة يتوفر برنامج لدعم الطلاب المتعثرين( في المرتبة الأفيرة بمتوسط حسابي بلغ  

 ( ما يةير الى إجابات المةاركين حول اليقرات المتعلقة ببعد القيم جاءت ضمن الموافقة. 4)
 متطلبات سوق العمل:  ى تقدير افراد العيوة لمستو  ▪

 :المتوسطات اللسابية والانلرار المعيارا لتقدير أفراد العيوة لبعد: متطلبات سوق العمل 10جدول 

المتوسط  بعد: متطلبات سوق العمل  م
 اللسابي 

الانلرار  
 المعيارا 

 مستوى  الترتيب
 التقدير 

العلمي لخريجي البرنامج ما متطلبات   مستوى يتوافق ال 1
 سوق العمل

 مرتيا 1 1.38 4.2

يمتلك الخريج المعارر والمعارات الضرورية لقيام بالأداء  2
 المطلوب

 مرتيا 2 1.37 4.09

المعلومات  3 تقوية  استخدام  على  القدرة  الخريجين   مرتيا 3 1.36 4.06لدا 
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المتوسط  بعد: متطلبات سوق العمل  م
 اللسابي 

الانلرار  
 المعيارا 

 مستوى  الترتيب
 التقدير 

 اللديثة 
 مرتيا 2 1.37 4.08 فبرتهم التعليمية جيدة  مستوى  4
 مرتيا - - 4,1 المتوسط العام لكافة اليقرات 

متطلبات سوق العمل كا     مستوى ( ا  متوسط العام لتقدير افراد العيوة ل10يبين الجدول رقم )
العلمي لخريجي البرنامج ما متطلبات    مستوى يتوافق ال(، واحتلت اليقرة )4,1مرتيا حيث بلغ )

لدا الخريجين (، في حين جاءت اليقرة )4,2( المرتبة الاولي بمتوسط حسابي بلغ )سوق العمل
(  4,06( في المرتبة الأفيرة بمتوسط حسابي بلغ )القدرة على استخدام تقوية المعلومات اللديثة

ما يةير الى إجابات المةاركين حول اليقرات المتعلقة ببعد متطلبات سوق العمل جاءت ضمن 
 الموافقة. 

 : جودة مخرجات التعلم ى تقدير افراد العيوة لمستو  ▪
 لبعد: جودة مخرجات التعلم :المتوسطات اللسابية والانلرار المعيارا لتقدير أفراد العيوة 11جدول 

المتوسط  بعد: جودة مخرجات التعليم  م
 اللسابي 

الانلرار  
 المعيارا 

 مستوى  الترتيب
 التقدير 

 مرتيا 1 1.36 4.1 يتوفر توصيف معتمدة للمقررات الدراسية  1
 مرتيا 2 1.34 4 يتوفر توصيف معتمدة لبرنامج 2
المستهدفة   3 التعلم  لبرنامج  تتوافق مخرجات 

 ما المعايير الاياديمية
 مرتيا 3 1.32 3.9

 مرتيا 2 1.34 4 تتيق مخرجات التعلم ما ملتويات المقررات  4
 مرتيا - ـ 4 المتوسط العام لكافة اليقرات 

جودة مخرجات التعليم كا    مستوى ( ا  متوسط العام لتقدير افراد العيوة ل 11يبين الجدول رقم )
( المرتبة الاولي  يتوفر توصيف معتمدة للمقررات الدراسية( واحتلت اليقرة )4مرتيا حيث بلغ )

(، في حين جاءت اليقرة )تتوافق مخرجات التعلم المستهدفة لبرنامج 4,1بمتوسط حسابي بلغ ) 
( ما يةير الى إجابات 3,9ما المعايير الاياديمية( في المرتبة الأفيرة بمتوسط حسابي بلغ )

 قة.المةاركين حول اليقرات المتعلقة ببعد جودة مخرجات التعليم جاءت ضمن المواف
 افتبار اليرضيات الدراسة:. 2

اجل   الافتبارات من  اجراء بعض  الدراسة لابد من  اليرضيات  الانلدار لافتبار  تطبيق تلليل 
 الانلدار وذلك على الولو التالي:ضما  ملائمة البيانات لافتراضات تلليل 



 2024 أكتوبر –  رابعالالعدد  –( 25المجلد ) – المالية والتجارية  البحوثمجلة 

521 
 

تراض الأول: فيما يتعلق بافتراض ضرورة وجود ارتباط عال بين المتهيرات المستقلة، قام فالا
المستخدم ويلقق   الوموذج  الذا يعكس مدا قوة  التباين،  التضخم  باستخراج معامل  الباحث 
الدراسة  لمتهيرات  التباين  التضخم  معامل  كا   إذا  انه  حيث  الانلدار،  تلليل  استخدام  شرط 

نه يمكن القول با  هذه المتهيرات لها ارتباط قوى او عال ما متهيرات مستقلة  ( فا10يتجاوز )
افرى وبالتالي سيؤدا الى حدوث مةكلة في تلليل الانلدار، وقد تم الاعتماد على هذه القاعدة  

 لافتبار الارتباط بين المتهيرات المستقلة. 
 1   =VIF( / 2R-1) يمكن تلديد قيمه معامل تضخم التباين من المعادلة التالية 

( تمثل مربا أيبر معامل ارتباط بين متهيرات الدراسة، وبلغ أيبر معامل ارتباط 2Rحيث ا  )
 ( وبالتالي:  0.6754بين متهيرات الدراسة حيث بلغ )

)=1.8392(0.6754)-VIF=1/(1 

ولذلك يمكن القول انه لا توجد مةكلة حقيقية  (  10( كانت اقل من )VIFونلاحظ ا  قيمة )
 تتعلق بوجود ارتباط بين المتهيرات المستقلة، وا  الوموذج المطبق يتميز بالقوة.

اما لافتراض الثاني : المتهيرات تتبا التوزيا الطبيعي ، حيث يعد التلقق من هذا اليرض مهما 
( ، اما في حالة العيوات الكبيرة فلا 30في حالة العيوات الصهيرة التي تقل المةاهدة عن )

الى  تؤول  الاحتمالية  التوزيعات  ا   نجد  المركزية  اللد  لوظرية  وفقا   ، الةرط  لتلقيق  داعي 
( مةاهدة ، ولتلقيق افتراض  30توزيا الطبيعي في حالة العيوات التي تزيد حجمها عن )ال

( لمتهيرات  Skewnessالتوزيا الطبيعي للبيانات فقد تم استواد الى احتساب قيمة الالتواء )
( فا  قيمة الالتواء لمتهيرات الدراسة المستقلة كانت اقل  12المستقلة كما يوضح الجدول رقم )

 حد الصليح ، فا  البيانات تمثل تمثيلا طبيعيا على المولوي التوزيا الطبيعي.من الوا
 : معامل الالتواء 12جدول 

 معامل الالتواء المتهيرات 
 -0.25 الرضاء

     -0.21 الثقة
      -0.16 الولاء
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 اليرضية الرئيسية: ب-أ

مؤشرات الأداء التسويقي على جودة مخرجات  معووية  ى  يوجد إثر ذو دلالة احصائية عود مستو لا
 التعليم من وجهة نظر )طلاب كلية إدارة الاعمال( بالجامعة الطائف. 

 اليرضيات اليرظية لدراسة: .أ
معووية ربعاد مؤشرات    ى : لا يوجد إثر ذو دلالة احصائية عود مستو ىاليرضية اليرظية الاول -

الأداء التسويقي )رضاء الطلاب، ثقة الطلاب، ولاء الطلاب( على بعد المعرفة من وجهة  
 نظر )طلاب كلية إدارة الاعمال( بالجامعة الطائف.

 :الانلدار المتعدد لأثر ابعاد مؤشرات الأداء التسويقي على ابعاد المعرفة 13جدول 

 B T Sig ابعاد: الأداء التسويقي
 *007. 2.87 0.14 الرضاء
 *005. 1.89 0.26 الثقة
 *001. 2.44 0.36 الولاء

=0.654                 F=14.234             Sig=0.0002 R 
 *ذات دلالة احصائية          

  αدلالة    مستوى لافتبار العلاقة بين مؤشرات الأداء التسويقية في الكلية وتلقيق المعرفة عود  
( الى ابعاد مؤشرات  13، تم استخدام افتبار الانلدار والوتائج الواردة في الجدول رقم )0.05=

إثر ذو ( الى وجود  0.000دلالة )  ى ( وبمستو 14.234البالهة ) F الأداء التسويقية واشارة قيمة
 دلالة إحصائية لمتهيرات المستقلة في المتهير التابا وا  الوموذج صالح للافتبار. 

يما تةير البيانات الواردة في الجدول أعلاه الى ا  ابعاد مؤشرات الأداء التسويقية )الرضاء الثقة، 
دلالتها الذا كا     ى ( ومستو Tالولاء( تؤثر بةكل معووا في المتهير التابا بالاستواد الي قيمة )

(  0.36،  0.26،  0.14(، كما بلهت درجة تأثيرهما على التوالي )0.05المعتمد )  مستوى اقل من ال
ومما سبق وبالاستواد الى قاعدة القرار فانه يتم رفض اليرضية العدمية وقبول اليرضية البديلة  

 وجود تأثير معووا ربعاد مؤشرات الأداء التسويقي في متهير المعرفة. 

معووية ربعاد مؤشرات    ى اليرظية الثانية: لا يوجد إثر ذو دلالة احصائية عود مستو   اليرضية -
الثقة ، الولاء( على بعد المهارة من وجهة نظر )طلاب كلية    الرضاء،الأداء التسويقية )

 إدارة الاعمال( بالجامعة الطائف.
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 مؤشرات الأداء التسويقي على ابعاد المهارة :الانلدار المتعدد لأثر ابعاد 14جدول 

 B T Sig ابعاد: الأداء التسويقي

 *004. 2.77 0.15 الرضاء
 *002. 1.83 0.21 الثقة
 *006. 2.51 0.34 الولاء

=0.532             F=13.424             Sig=0.0002 R 

 *ذات دلالة إحصائية              

  αدلالة    مستوى لافتبار العلاقة بين مؤشرات الأداء التسويقية في الكلية وتلقيق المعرفة عود  
( الى ابعاد مؤشرات  14، تم استخدام افتبار الانلدار والوتائج الواردة في الجدول رقم )0.05=

( الى وجود إثر ذو 0.000دلالة )  مستوى ( وب 13.424البالهة )  Fالأداء التسويقية واشارة قيمة  
 دلالة إحصائية لمتهيرات المستقلة في المتهير التابا وا  الوموذج صالح للافتبار. 

يما تةير البيانات الواردة في الجدول أعلاه الى ا  ابعاد مؤشرات الأداء التسويقية )الرضاء الثقة، 
دلالتها الذا كا     مستوى ( و Tالولاء( تؤثر بةكل معووا في المتهير التابا بالاستواد الى قيمة )

(  0.34،  0.21،  0.15(، كما بلهت درجة تأثيرهما على التوالي )0.05المعتمد )  مستوى اقل من ال
ومما سبق وبالاستواد الى قاعدة القرار فانه يتم رفض اليرضية العدمية وقبول اليرضية البديلة  

 وجود تأثير معووا ربعاد مؤشرات الأداء التسويقية في متهير المهارة.

معووية ربعاد مؤشرات    ى اليرضية اليرظية الثالثة: لا يوجد إثر ذو دلالة احصائية عود مستو  -
الأداء التسويقي )الرضاء، الثقة، الولاء( على بعد القيم من وجهة نظر )طلاب كلية إدارة 

 الاعمال( بالجامعة الطائف.
 :الانلدار المتعدد لأثر ابعاد مؤشرات الأداء التسويقي على ابعاد القيم 15جدول 

 B T Sig التسويقيابعاد: الأداء 

 *002. 3.19 0.30 الرضاء
 *009. 2.05 0.15 الثقة
 *007. 2.17 0.42 الولاء

R2 =0.391              F=16.108               Sig=0.000 
 *ذات دلالة إحصائية                 

  αدلالة    مستوى لافتبار العلاقة بين مؤشرات الأداء التسويقية في الكلية وتلقيق المعرفة عود  
( الى ابعاد مؤشرات  15، تم استخدام افتبار الانلدار والوتائج الواردة في الجدول رقم )0.05=
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( الى وجود إثر ذو 0.000دلالة )  مستوى ( وب 16.108البالهة )  Fالأداء التسويقية واشارة قيمة  
 دلالة إحصائية لمتهيرات المستقلة في المتهير التابا وا  الوموذج صالح للافتبار. 

يما تةير البيانات الواردة في الجدول أعلاه الى ا  ابعاد مؤشرات الأداء التسويقية )الرضاء الثقة، 
دلالتها الذا كا     ى ( ومستو (Tالولاء( تؤثر بةكل معووا في المتهير التابا بالاستواد الي قيمة  

  0.15،0.42،  0.30(، كما بلهت درجة تأثيرهما على التوالي )0.05المعتمد )  مستوى اقل من ال
ومما سبق وبالاستواد الى قاعدة القرار فانه يتم رفض اليرضية العدمية وقبول اليرضية البديلة    (

 وجود تأثير معووا ربعاد مؤشرات الأداء التسويقي في متهير القيم.

معووية ربعاد مؤشرات    ى اليرضية اليرظية الرابعة: لا يوجد إثر ذو دلالة احصائية عود مستو  -
الأداء التسويقي )الرضاء، الثقة، الولاء( على بعد متطلبات سوق العمل من وجهة نظر  

 )طلاب كلية إدارة الاعمال( بالجامعة الطائف.
 :الانلدار المتعدد لأثر ابعاد مؤشرات الأداء التسويقي على ابعاد متطلبات سوق العمل 16جدول 

 B T Sig ابعاد:الأداء التسويقي

 *005. 1.38 0.17 الرضاء
 *002. 2.76 0.22 الثقة
 *006. 2.08 0.38 الولاء

R2 =0.245            F=12.067              Sig=0.000 
 *ذات دلالة افصائية   

  αدلالة    ى لافتبار العلاقة بين مؤشرات الأداء التسويقية في الكلية وتلقيق المعرفة عود مستو 
( الى ابعاد مؤشرات  16افتبار الانلدار والوتائج الواردة في الجدول رقم )، تم استخدام  0.05=

( الى وجود إثر ذو 0.000دلالة )  مستوى ( وب 12.067البالهة )   Fالأداء التسويقية واشارة قيمة
 دلالة إحصائية لمتهيرات المستقلة في المتهير التابا وا  الوموذج صالح للافتبار. 

التسويقية )الرضاء،  ابعاد مؤشرات الأداء  ا   الى  الجدول أعلاه  في  الواردة  البيانات  يما تةير 
دلالتها الذا   مستوى ( و (Tالثقة، الولاء( تؤثر بةكل معووا في المتهير التابا بالاستواد الى قيمة  

،  0.22،  0.17(، كما بلهت درجة تأثيرهما على التوالي )0.05المعتمد )  مستوى يا  اقل من ال
وبالاستواد الى قاعدة القرار فانه يتم رفض اليرضية العدمية وقبول اليرضية  ( ومما سبق  0.38

 . البديلة وجود تأثير معووا ربعاد مؤشرات الأداء التسويقي في متهير متطلبات سوق العمل
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 تاسعا : الوتائج والتوصيات  
 : الوتائج -1

ــاء على الخدمات التعليمية مما فلق لهم الولاء -أ ــعرو  بالرضـ أاهرت الوتائج با  الطلاب يةـ
والثقة بما تقدمه الجامعة من فدمات تعليمية تواسب متطلبات سوق العمل، وا  مخرجات تعلم 
التي تلقوها من المعارر والمهارات والقيم الأسـاسـية فلال رحلتهم التعليمية تسـاعدهم في تلبية  

 بات سوق العمل.متطل

ــاء تجــاه جودة المعــارر والمهــارات والقيم التي تلقوهــا فلال رحلتهم لــ-ب دى الطلاب الرضــــــــ
 التعليمية.

لــدى الطلاب الثقــة في الجــامعــة تجــاه جودة المعــارر والمهــارات والقيم التي تلقوهــا فلال -ج
 رحلتهم التعليمية.

لدى الطلاب الولاء تجاه الجامعة بســـــــبب جودة المعارر والمهارات والقيم التي تلقوها فلال -د
 رحلتهم التعليمية.

ــوق العمل من فلال جودة المعارر  لدى  -ه ــاء تجاه الجامعة بتلبية متطلبات ســ الطلاب الرضــ
 والمهارات والقيم التي تلقوها فلال رحلتهم التعليمية.

لـدى الطلاب الثقـة في الجـامعـة بتلبيـة متطلبـات ســـــــــوق العمـل من فلال جودة المعـارر -و
 والمهارات والقيم التي تلقوها فلال رحلتهم التعليمية.

لـدى الطلاب الولاء تجـاه الجـامعـة بتلبيـة متطلبـات ســـــــــوق العمـل من فلال جودة المعـارر  -ز
 والمهارات والقيم التي تلقوها فلال رحلتهم التعليمية.

  :التوصيات -2
 بواء  على نتائج البلث، أوصى البلث بارتي:     
 التطوير المستمر لمخرجات التعلم للبرامج الاياديمية وذلك وفقا  لمتطلبات سوق العمل.-أ

ــورة إيجابية تجاه -ب ــم صــ ــويقي للجامعات والتي بدورها ترســ ــرات الأداء التســ الاهتمام بمؤشــ
 المؤسسة التعليمية.
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التركيز على مؤشــــرات الأداء التســــويقي غير المالية للمؤســــســــات التعليمية والتي بدورها -ج
 تخلق السمعة الطبية للمؤسسة التعليمية.

  الاستمرارية زيادة جودة الخدمات التعليمية التي يتلقاها الطلاب فلال رحلتهم التعليمية.-د

 .نقل المستجدات في سوق العمل الى الكليات لصقل وتجديد مهارات الخريجين-ه

ــوويا  من فلال قياس جودة -و ــة التعليمية ســـ ــســـ ــويقي للمؤســـ ــرات الأداء التســـ متابعة مؤشـــ
 الخدمات التعليمية.

ضــــــــرورة الاهتمام بمتطلبات والوســــــــائل اللازمة لجودة مخرجات التعلم في الكلية وربطها -ز
 م.2030برؤية المملكة 

ضـــــرورة قياس مؤشـــــرات الأداء التســـــويقي المالية وغير المالية للمؤســـــســـــات التعليمية  -ح
 وتلديدا  على مستوى البرامج الاياديمية.
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 عاشر ا: المراجا  

 : المراجا العربية-1

ــىا ــبي على    .(2015)  .دريس، جعير عبد الله موسـ ــيرا لكرسـ ــية المعيب الصـ ــتخدام فلسـ أثر اسـ
تطوير وتلســــــين أداء أعضــــــاء هيئة التدريس وجودة مخرجات التعليم العالي بالجامعات  
ــعوديـة، الايـاديميـة الأمريكيـة العربيـة للعلوم و التكوولوجيـا، مجلـة أمـا رابـاك، المجلـد   الســـــــ

 .  ١٢١( :١٧( العدد)  ٦)
درجة مواءمة مخرجات التعليم العـالي الأردني للـاجة ســـــــــوق العمـل.   .(2016) .داغر وأفرو  

  5(43"مجلة دراسات العلوم التربوية( 
(. اســــتراتيجية مقترحة لمواءمة مخرجات التعليم العالي باحتياجات 2016)  .الدلو، حمدا أســــعد

العليا.  أياديمية اردارة والســياســة للدراســات   ســو ق العمل في فلســطين. رســالة ماجســتير
 جامعة الأقصى. غزة.

مؤشــرات قياس الأداء التســويقي بين الوظرية .  (2004) .الديوه جي، أبي ســعيد وصــادق، درما 
 : العربيـــة  للإدارة  ــتقبليـــة  المســـــــ للرؤى  الثـــاني  العلمي  المؤتمر  وقـــائا  والتطبيق، من 

ـــــــــــــــتراتيجيات التلول لليترة من ) ــاد والعلوم اردارية،   ٢٦  -  ٢٥اســ تموز( كلية الاقتصــ
 . ٥جامعة جرش، الأرد . 

ــى الأداء  .(2004)  .الزيواني، عواطف يونس إسماعيل ــة علـــــــ ــارة الالكترونيـــــــ انعكاسات التجـــــــ
التسويقي للموظمات الخدمية: دراسة على مجموعة مختارة مـــن الموظمـــات الخدميـــة فـــي 

دارة والاقتــــــصاد، جامعــــــة ملافظة نيووى، أطروحة دكتوراه في إدارة ارعمــــــال، كليــــــة الا
 الموصل
نلو التوافق ما مخرجات التعلم العالمية في برامج اللقوق بالجامعات    .(2015)  .شعبا ، حسام

ــمــا  الجودة في التعليم، المجلــة العربيــة لجودة التعليم،   العربيــة، الموظمــة العربيــة لضـــــــ
 .  ١ -١٦(:  ١(، العدد )٢المجلد )

ــاملة في التعليم الجامعي. الطبعة الأولى.  .(  2008الطائي، العبادا ولفرو .) إدارة الجودة الةــ
 مؤسسة الوراق للوةر والتوزيا. عما  الأرد 

قيــاس جودة مخرجــات التعليم العــالي من وجهــة نظر   .(2012الظــالمي، ملســـــــــن وأفرو . )
الجامعات وبعض مؤسسات سوق العمل: دراسة تلليلية في موطقة اليرات الأوسط. مجلة 

 (.90اردارة والاقتصاد. جامعة المستوصرية العدد )



 بن صالح العوفي  عبدالله /د ...مؤشرات الأداء التسويقية وتأثيرها على جودة الخدمات في الخدمات التعليمية
 

528 
 
 

( وأثرها في الأداء TOM"فلســــية إدارة الجودة الةــــاملة )  .(2003عبيد، عبد الســــلام ابراهيم. )
دراسـة تلليلية  -( CSFالاسـتراتيجي: موظور اسـتراتيجي لتلليل عوامل الوجاح اللرجة )

في قطاع صواعة الخدمات المصرفية الخاصة في العراق"، رسالة ماجستير غير موةورة، 
 يلية اردارة والاقتصاد جامعة بهداد.

 الجودة الةاملة، دار اليازورا للوةر، هما . ادارة.( 2019).العزاوا، ملمود عبد الوهاب 
الموائمة بين مخرجات الجامعات اليلســــــطيوية ومتطلبات ســــــوق   .(2011) .عكة، ملمد إبراهيم

ــطيوية "نلو  ــرية اليلسـ ــطيوي الثاني لتومية الموارد البةـ ــطيوي، المؤتمر اليلسـ العمل اليلسـ
ــطين الاهلية  ــطيوي، كلية فلســ اســــتثمار أمثل للموارد البةــــرية في القطاع الخاص اليلســ

 أيار.   ٢٤ -٢٣الجامعية، بيت للم ،
ــة فــــــــي    .(2006).علوا ، حسن جبر وطالب، علاء فرحا    إثر ارستراتيجية التسويقية الياعلــــــ

 .  ١١، العدد ٣تلقيق الأداء التسويقي، المجلة العراقية للعلوم اردارية، المجلد 
إدارة الجامعات في ضوء معايير الجودة الةاملة، مجلة اتلاد الجامعات .(2007). علوا ، قاسم 

 (. عما  الأرد . 4العربية. العدد )
تصــــور اســــتراتيجيات لتطوير مخرجات التعليم الأهلي   .(2015) .الهامدا، عبد الرحمن بن علي

ــعودية ــتير، جامعة نايف العربية للعلوم الأموية،  -في المملكة العربية الســـ أطروحة ماجســـ
 يلية العلوم الاستراتيجية، قسم الدراسات الاستراتيجية، السعودية.  

توجهات اردارة العليا على وفق العلاقة بين التســويق   .(2006).اليهادا، شــيماء ناام حمدو   
ألابتكارا والأداء التسويقي بالتطبيق على موظمات مختارة، رســـــالة ماجـــــستير فـــــي إدارة 

 ارعمال، كلية اردارة والاقتصاد، جامعة الموصل.       
تكامل الاتصــالات التســويقية وعلاقتها بالأداء التســويقي: .  (2004). فرجقره داغي، كاوه ملمد  

دراسة تطبيقية مقارنة لمجموعة مختارة من فوادق الموطقة الةمالية في العـراق، أطروحة 
 المستوصريةدكتوراه في إدارة ارعمال، كلية اردارة والاقتصاد، جامعة 

قياس جودة مخرجات العالي التعليم    .(2012) .الكاامي، ملسـن، الاسـدا، افوا  وارمارة، احمد
من وجهة نظر الجامعات وبعض مؤســســات ســوق العمل( مجلة اردارة والاقتصــاد، العدد 

 التسعو  
ــة 2011ياهي، مبروك. ) ــو ق العمل دارســــــ (. مخرجات التعليم العالي في الجزائر وتلديات ســــــ

ميدانية لخريجي جامعة قاصــدا رباح ورقلة. مذكرة ماجســتير غير موةــورة. كلية العلوم 
 السياسية وارعلام. جامعة الجزائر. 
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ــد عــــواد ــادات، ملمــ ــاير، والزيــ ــن شــ ــد، سوســ ــاديمي    ).2008(  .مجيــ ــاد الأيــ الجــــودة والاعتمــ
ــام والجامعي، الطبعة الأولى، دار صياء للوةر والتوزيا، عما ،   ــيم العــ ــسات التعلــ لمؤســ

 المملكة الأردنية الهاشمية.
(. المتطلبات اليوية رنةـاء مرايز التدريب المهوي العصـرية.    2008المسـمارا، عاشـور عمر.)  

 موةورات جامعة عمر المختار. البيضاء.
ــعيد . ــتدامة في بلدا  (2017) المهوكر، على ســــ . جودة التعليم وأثرها في تلقيق التومية المســــ

لجمعية الدراســات والبلوث من أجل اتلاد  المهرب العربي. بلث مقدم إلى الملتقى الثاني
 تونس .مايو 4 - 3المهرب العربي الكبير( جودة التعلم المهاربي: التلديات والرهانات .

ــي، جمال ــوء    .(2012)  .الهســـــ واقا إعداد المعلم في كليات التربية بجامعات قطاع غزة في ضـــــ
معايير الجودة الةـاملة. رسـالة ماجسـتير غير موةـورة. كلية التربية. جامعة الأزهر. غزة. 

 لتوزيا. عما . المملكة الأردنية الهاشمية.
 المراجا الأجوبية: -2
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