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داء ـــــــــــــــــالإه

 من أضاء بعممو عقل غيره أو ىدى بالجواب الصحيح حيرة سائميو فأظير بسماحتو تواضع ىإل
ن لمنجاح قيمة ومعنى ومنك تعممنا كيف يكون أالعمماء وبرحابتو سماحة العارفين، منك تعممنا 

التفاني والإخلاص في العمل ومعك آمناً أن لا مستحيل في سبيل الإبداع والرقي لذا فرض عمينا 
 ( عايض صالح مطيع ماتع/الوالد الشيخ) الاستاذ والمربي الاول .تكريمك بأكاليل الزىور الجورية

 .شكراً وعرفاناً بالجميل..حفظو الله
الى من كانا سبب وجودي في الحياة ووىباني الامل والنشأه عمى حب العمم والمعرفة، الى من زرعا 
في نفسي شغف العمم، الى من ربياني صغيرا وشملاني برعايتيما وحنانيما، الى نور عيني التي 

أبصر بيما طريقي في حياتي، أسال الله أن يبارك في أعمارىما وأن يجعل الفردوس الأعمى دارىما 
 وقرارىما بعد طول عمر وحُسن عمل

 .طاعتااً وااحااااً . والدي الغاليين 
لما قدموه من مساعدة أخوتي وأخواتي .. الى سندي الامين والرافد المعين، وعوني دوماً في حياتي 

 .تقديراُ ووفاءً ... ودعم وتشجيع
 عمي الغالي... الى من ساندني خلال مرحمتي العممية لنيل درجتي الماجستير والدكتوراه

 عرفاااُ بالجميل... عمي مامد عمي العمفي 
 .مودة ورحمة.... زوجتي الغالية.. الى توأم روحي ورفيقة دربي

  .(ىديل، غدير، محمد، حسناء)أبنائي ... زياة اياتي وفمذات كبديالى 
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 الشـــــــكر والتـــقديــــــر

الحمد لله رب العالمين حمداً طيباً مباركاً فيو عدد خمقة ورضا نفسو وزنو عرشو ومداد كمماتو     
الذي وفقني وأعانني عمى إكمال ىذه الرسالة، فمو الحمد ملء السموات وملء الارض وملء ما 

من صنع اليكم » والصلاة والسلام عمى سيدنا محمد صل الله عميو وسمم القائل . شاء من شئ بعد
وعرفاناً بالجميل « معروفاً فكافئوه فإن لم تجدوا ما تكافئونو فادعوا لو حتى تروا أنكم قد كافأتموه 

:  لأىمو والفضل لاصحابو
- لا اقول الثاني–    أتقدم بالشكر الجزيل ووافر الحب والامتنان لوطني الغالي جميورية السودان 

فنحن أمة واحدة، شعباً وأرضاً ومؤسسات ولم أشعر يوماً أني بعيد عن مسقط رأسي اليمن، السودان 
التي قدمت ومازالت تقدم الدعم السخي لنا كطلاب يمنيين خاصة عندما عصفت بناء الامواج في 

جامعة الحودان لمعموم "المحيطات الشاسعة وتخمى عنا الكثيرون، وأخص بالذكر جامعتي العريقة 
  (الدكتوراه)التي أرجو وأتشرف بأن أكون أحد خريجييا حاملًا درجتي العممية العميا" والتكاولوجيا

" كمية الدراحات التجارية"وسأفاخر بيا ما حييت بأني أحد خريجييا، وشكر أخص لكميتي المميزة 
بجميع أعضائيا أساتذه واداريين في جميع أقساميا واداراتيا، والذين قدموا لنا كل التسييلات وكانوا 

 .     لنا سنداً وعوناً منذ البدء بالاجراءات الاوليو لمتسجيل حتى ىذه المحظة، فميم مني فائق التقدير
أتقدم بوافر الشكر وعظيم الامتنان الى منحني الرعاية الصادقة والتوجيو المخمص منذ    كما 

نو الاستاذ الفاضل والعالم إالمحظة الاولى في كتابة ىذه الرسالة وحتى خروجيا بيذه الصورة، 
- وعميد كمية الدراسات التجاريةالمشارك  أستاذ ادارة الاعمال صديق بمل ابراهيم/ الجميل، الدكتور

 عمى تفضمو بالاشراف عمى ىذه الرسالة الذي أحاطني برعايتو العممية وكرم أخلاقو وحسن -السابق
  .سال الله أن يجزيو عني خير الجزاءأ نفسو لخدمة العمم وطلابو فبفنعم المعمم الذي وه. معاممتو

 فكري كباشي الأمين/ بروفيسور    ويشرفني أن أتقدم بخالص الشكر والعرفان لمعالمين الجميمين ال
 لتفضميما بالموافقة وقبول مناقشة ىذه الرسالة، وحق براهيم فضل المولى البشيرإ/ بروفيسورو ال

نبراسين وعالمين من عمماء وتوجييات وتصويبات ليذه الرسالة أن تتزين وفي طياتيا بصمات 
 .فأسال الله أن يجزييما عني خير الجزاءالادارة بالوطن العربي عامة وفي السودان خاصة، 

 الذي ما بخل يوماً بمد يد العون لي بآرائو وملاحظاتو عبدالحلام آدم اامد/    كما أشكر الدكتور
 .وتصويباتو في مراحل الرسالة المختمفة فمو مني كل الشكر والتقدير
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 المحتـــخمص 

 ىذه الدراسية إلى التعرف عمى أثر التميز في إدارة العمميات الخدمية عمى الميزة ىدفت    
إضافة إلى تحديد ما إذا كان لجودة الخدمة . التنافسية في المؤسسات الخدمية بولاية الخرطوم

موذج الدراسة وفرضياتيا نولتحقيق أىداف الدراسة، تم بناء . الداخمية دوراً وسيطاً في تمك العلاقة
وصُممت . س الدراسةيير مقاياعتماداً عمى أدبيات الدارسة، والاستعانة بالدراسات السابقة في تطو

 بنسبة استجابة 158 استبانو واسترد منيا 182استبانو لجمع البيانات الأولية، حيث تم توزيع عدد 
 استبانة بنسبة 155 استبانات لتصبح الاستبانات القابمة لمتحميل 3، استبعد منيا %87بمغت 
كما تم استخدام . ولمتأكد من درجة الاعتمادية في البيانات تم استخدام اختبار كرونباخ ألفا%. 85

 Path Analysis، واستخدم اسموب تحميل المسار(SEM)ساليب نمذجة المعادلة البنائية أاختبار 
 بيدف العثور عمى النموذج spssواعتمد برنامج تحميل المسار عمى برنامج العموم الاجتماعية 

الذي يناسب بصورة جيدة البيانات التي تم جمعيا بما فيو الكفاية لتَكون تمثيلًا لمواقع وتفسر 
لمتميز في إدارة قوي وجود أثر :  وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا.البيانات

الميزة التنافسية، كما اوضحت الدراسة كذلك وجود أثر قوي لمتميز في ادارة العمميات الخدمية عمى 
العمميات الخدمية عمى جودة الخدمة الداخمية، وعمى العكس من ذلك فقد كشفت نتائج الدراسة 

وجودة اثر ضعيف لجودة الخدمة الخدمة الداخمية عمى الميزة التنافسية، كما أوضحت النتائج بأن 
تتوسط العلاقة بين التميز في ادارة  (القدرات المعرفية، فرق العمل)جودة الخدمة الداخمية بابعادىا 

تمت مناقشة النتائج وبيان تحقيق وبناءً عمى نتائج الدراسة . العمميات الخدمية والميزة التنافسية
خطة عمل ارشادية لتنفيذ التوصيات الموجية لممؤسسات الدراسة لاىدافيا، كما قدم الباحث 

  . والتي بنيت استناداً عمى نتائج الدراسةالخدمية بولاية الخرطوم
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Abastic: 

     The aim of this study was to identify the impact of excellence in service 

operations management on competitive advantage in service institutions 

(Khartoum state). As well as to determine whether internal quality of 

service has a mediator role in that relationship. To achieve the objectives of 

study, the study built model and hypotheses basis of the literature of the 

study and used previous studies in development of study criteria. A 

questionnaire designed to collect primary data. 182 questionnaires were 

distributed and 158 responses were retrieved, with a response rate of 87%, 

of which 3 were excluded, so that the questionable questionnaires were 155 

by 85%. To verify the reliability of the data, was used the Cronbach;s alpha 

test and SEM method also used. The Path Analysis method used to analyze 

the path of the social sciences program (SPSS) in order to find the model 

fits the data collected as enough represent the reality and interpret data. The 

results of the study are the presence of a strong effect of excellence in 

service operations management on the competitive advantage. The study 

also revealed a strong effect of excellence in the service operations 

management on the quality internal service. On the contrary, the internal 

service quality on the competitive advantage, and the results showed that 

the quality of internal service by its dimensions (cognitive abilities, work 

teams) mediates the relationship between excellence in service operations 

management and competitive advantage. Based on the results of the study, 

the results were discussed and investigated. The research also presented an 

indicative work plan to implement the recommendations addressed to 

service institutions at Khartoum State, which were built on the study 

results. 
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 الأولالفصل  -1
   الإطار العام لمدراسة

 : تمييد-1/0
 

مشكمة وتساؤلات الدراسة بما في ذلك :      تناول ىذا الفصل الإطار العام لمدراسة والمتمثل في
الفجوات التي تم التوصل إلييا لدراستيا وسد اليوة بينيا وبين الدراسات السابقة، والأىداف التي تسعى 

إلى تحقيقيا والوصول إلييا، وأىمية ىذه الدراسة من الناحيتين النظرية والعممية، وحدود الدراسة 
الموضوعية والبشرية والزمنية والمكانية، والتعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة وأبعادىا، بالإضافة إلى 

 :  الييكل العام لمدراسة المتضمن تقسيمات الدراسة إلى فصوليا المختمفة وذلك عمى النحو التالي

  : مقدمة-1/1

     إن المنافسة صفة سائدة بين منظمات الأعمال في ىذا العصر، وبسبب حدة ىذه المنافسة أصبح 
لزاماً عمى المنظمات توجيو اىتماماتيا نحو بناء وتطوير استراتيجيات تنافسية تضمن استمراريتيا 

وتحتل الميزة التنافسية أىمية بالغة  .وتفوقيا عمى منافسييا في بيئة تتسم بالتعقيد والتغير السريع
لممؤسسات بمختمف أنواعيا من أجل البقاء في السوق وتحقيق النماء، إذ أن تطوير المنتج وادخال 

منتجات جديدة وتقديم خدمات متميزة لمعملاء وتحقيق تكمفة أقل من المنافسين والحصول عمى موقع 
تنافسي ملائم وتطوير عمميات تقديم الخدمات وجعميا أكثر ملائمة لاحتياجات ورغبات وأذواق الزبائن 
والسرعة في تقديم ىذه الخدمات في الوقت والمكان المناسبين ضمن فريق عمل واحد يتمتع أعضائو 

كل . بالميارات والقدرات المعرفية العالية،  وما يتمتع بو ىؤلاء من تمكين وصلاحيات من الإدارة العميا
ويشير  .تمك الاعتبارات تستطيع من خلاليا المؤسسات الخدمية التفوق عمى منافسييا في السوق

Wheelwright, 1984))  إلى أن ىناك حاجة إلى تحديد استراتيجية العمميات التي تعكس الأولويات
الحقيقية لاستراتيجية العمل والتي تسمح لمعمميات بأن تكون المساىم الرئيسي في الميزة التنافسية، والتي 

تنطوي عمى تعريف الأولويات وتنفيذ الممارسات التشغيمية المتوافقة مع الاستراتيجية التنافسية 
(Viana, et al, 2015). وتكتسب الجودة أىمية بالغة بالنسبة لمزبون ولممؤسسة عمى حد سواء، فقد 

الزبائن الحفاظ عمى عاملًا مؤثراً في وأصبحت الجودة مدخلًا رئيسياً من مداخل التميز لممؤسسة 



ـــــــــــــــــ الالاطا اللطا لللاااس  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الاول ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 

 -3-  

.  الشرائيةوالحفاظ عمى ولائيم، وتُعد معياراً يُتخذ عمى ضوئو الزبون قراراتوالحاليين وجذب زائن جدد 
يؤكد ويمكن القول بان جودة الخدمة الداخمية ىي أساس تجويد الخدمة المقدمة لمزبون، وفي ذلك 

(James, et al, 1994: 166) بأن جودة الخدمة الداخمية ىي سمسمة تعتمد بالدرجة الأولى عمى رضا 
 .  العاممين واستجاباتيم، وتنتيي في الأخير إلى تحقيق رضا الزبائن

    وخلال العقود الماضية حدثت الكثير من المعطيات عمى الساحة العالمية، أدت جوىريا إلى اتساع 
مدى التنافسية في الأسواق، الأمر الذي قاد المنظمات إلى البحث عن طرق ومناىج أكثر فعالية 

لإحراز مفيوم التحسين المستمر، وىي لا تيدف فقط إلى تحقيق البقاء والاستمرارية عمى ساحة السوق، 
(.  154: 2011جميل وسفير، )ولكن باتت تتطمع من خلالو لتحقيق ما يعرف بالتميز في الأداء 

     ويٌعد قطاع الخدمات أىم القطاعات الاقتصادية في السودان، نظراً لمساىمتو الكبيرة في الناتج 
م وىي نسبة أكبر من نسبو مساىمة القطاعين 2016في العام % 50,2المحمي الإجمالي والتي بمغت 
التقرير  )(لمقطاع الصناعي% 19,7لمقطاعي الزراعي، % 30,1)الزراعي والصناعي مجتمعين 

مما يدل عمى أىمية دراسة ىذا القطاع الذي  (، بنك السودان المركزي2016السادس والخمسون 
. سيكون لو الريادة في بناء اقتصاديات الشعوب

 ( 1/1)شكل رقم 
 م2016مساىمات القطاعات في الناتج المحمي الإجمالي السوداني لمعام 

 
 

 .116: 2016تقرير البنك المركزي السوداني لمعام : المصدر
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ومدى  العمميات الخدمية إدارة تسميط الضوء عمى واقع التميز في إلىوعميو تسعى ىذه الدراسة      
جودة الخدمة - وتحميل العلاقة بينيما في وجود المتغير الوسيط ، الميزة التنافسيةمساىمتيا في تحقيق

.   بالتطبيق عمى المؤسسات الخدمية بولاية الخرطوم-الداخمية

 :  مشكمة الدراسة:1/2

عدم و السودانية من العديد من المشكلات المتمثمة في الصراعات التنظيمية، ؤسسات تعاني الم     
تماسك العاممين بيا والعمل بروح الفريق الواحد، وعدم مشاركة العاممين في اتخاذ القرارات، فضلا عن 

المسافة الكبيرة الفاصمة بين القيادات والعاممين، وعدم تفاعل ىذه القيادات معيم في الكثير من 
 كما تجدر الإشارة إلى أن القطاع الخدمي في السودان ،المنظمات مما أدى إلى تدني مستويات أدائيا

كغيره من القطاعات الأخرى في الدول النامية يعاني من العديد من المشكلات الإدارية والتي تتمثل 
 (26: 2014عميان، ): في

  . تشمل عدم تحديد ووضوح الأىداف بما يفوق الإمكانيات:مشاكل في التخطيط- أ
عدم ووتتمثل في ارتباط الإدارة بمراكز القوى التي تؤثر في القرارات الإدارية، : مشاكل في التنظيم- ب

 د للالتزام بنظام محدالأفرادعدم استعداد وعدم تحديد السمطات والمسئوليات، وتحديد الواجبات بوضوح، 
اعتبار وضع  دون ،تتمثل في اختيار القيادات عمى أساس التخصص الدقيق فقط: الأفرادمشاكل - ج

  .لعنصري الكفاءة والخبرة في كثير من الحالات
لعمل ويتمثل في بعد الرؤساء عن المرؤوسين، في اتنتج من عدم وجود اتصالات : مشاكل تنسيق- د

  .والاكتفاء بالأوامر الإدارية المكتوبة، وعدم الاىتمام بما يثير الأفراد من مشاكل
اتجاه المتابعة إلى التحقق من تنفيذ الموائح وعدم دقة البيانات،  وأتتمثل في نقص : مشاكل رقابية- ه

عدم الاىتمام بتحميل الانحرافات وأسبابيا والتغطية عمى المخالفات ووالتعميمات بدلًا من دراسة النتائج، 
  .الجسيمة
أن المنظمات العامة والخاصة في جميع أنحاء العالم تمعب دوراً بارزاً من  بالرغموكما أنو      

ن المنظمات الخدمية في السودان لم أواستراتيجياً في عجمة الاقتصاد وتنمية الموارد البشرية، إلا 
 فعدم توافر الموارد البشرية المؤىمة والمدربة .تستطع أن تمعب الدور المناط بيا لدفع عجمة التنمية
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والقادرة عمى التكيف مع المتغيرات والتحديات في البيئة الخارجية يؤدي إلى ضعف تنمية المورد 
قميميا عدم البشري، وبالتالي   (.12: 2013الله،  فضل)قدرة المنظمة عمى المنافسة عالميا وا 

تمك المشكلات ربما ستؤدي إلى ضعف وارتباك المؤسسات وعدم قدرتيا عمى المنافسة، ومع تزايد    
الضغوط الناشئة عن حركة التغيرات في التطورات التقنية والاقتصادية والاجتماعية والسياسية، وبتأثير 

التوجو نحو العولمة وتحرير التجارة الدولية، وقوة تنامي الشركات متعددة الجنسية، لذا فإن الاىتمام 
بدراسة التميز في ادارة العمميات الخدمية وعلاقتو بالميزة التنافسية والخروج بالحمول والمقترحات اللازمة 

لمواجية تمك المشاكل، أمر في غاية الأىمية ليذه المؤسسات التي ستجد نفسيا في مواجية مواقف 
صعبة تتطمب مراجعة شاممة لاوضاعيا بغية إعادة البناء عمى أسس جديدة تستيدف توفير المقومات 

 .  اللازمة لمتعامل مع الاوضاع الجديدة في نظام الأعمال العالمي
ومن جانب آخر، وبمراجعة أدبيات الدراسات التي تناولت متغيرات الدراسة توصل الباحث إلى      

 Research فجوة البحث العمميف ، في ىذه الدراسةردميامجموعة من الفجوات البحثية التي سيتم 

Gap) )  ىي مشكمة لم يوجد ليا حل بعد أو منطقة لم يتم بعد استكشافيا ودراستيا في مجال البحث
، وتم ذلك من خلال حصر أبعاد ومتغيرات الدراسات التي تناولت علاقات المتغيرات المستقمة العممي

 لكل – شكمين بيانيين –أو الوسيطة أو أبعادىا مع المتغيرات التابعة أو أبعادىا كذلك في أشكال بيانية 
 فجوة بحثية كي يتسنى من خلاليا معرفة طبيعة تمك العلاقات والفجوات البحثية التي يمكن دراستيا،

 :والتي يمكن عرضيا عمى النحو التالي

 .العلاقة بين التميز في ادارة العمميات الخدمية والميزة التنافسية: الفجوة البحثية الأولى

من خلال البحث والتحري عن الدراسات التي تناولت العلاقة بين التميز والميزة التنافسية، فقد تمكن     
الباحث من الحصول عمى بعض الدراسات التي تناولت ىذين المتغيرين بصورة مباشرة أو عبر 

متغيرات وسيطة وذلك لتحديد الفجوة التي أغفمتيا تمك الدراسات والتي ممكن أن تكون مجالًا جديداً 
 (.1/2)لمدراسة والبحث كما بالشكل رقم 
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 (1/2)شكل رقم 
 الدراسات التي تناولت العلاقة بين التميز والميزة التنافسية

  المتغير الوسيط        المتغير التابع     ل               المتغير المستق        الدارس                    

 
. 2018 استناداً إلى الدراسات السابقة باحثمن إعداد ال: المصدر 

والذي تم بناؤه لتسييل فيم العلاقات بين المتغيرات وسيولة تحديد  (1/2)    من الشكل السابق رقم 
الفجوة البحثية، حيث تم استخراج المتغيرات المستقمة والوسيطة إن وجدت وكذلك المتغيرات التابعة لكل 
دراسة وعمل شكل بياني واحد بذلك حتى يسيل تحديد الفجوة البحثية الممكن دراستيا ومن خلال ىذا 

 (:1/3)الشكل أمكن تحديد الفجوة البحثية الأولى والموضحة في الشكل التالي رقم 

المٌزة 
التنافسٌة

جودة الخدمة 
المصرفٌة

العملٌات المصرفٌةإدارة التمٌز فً  2014 الخموس

التمٌز فً التعلم والتعلٌم إستراتٌجٌة  2012الفقهاء 

التمٌز إدارة 2015 ٌحٌاوي

اعادة هندسة العملٌات
2007محمود 

2014الرحاحلة 

استراتٌجٌات العملٌات الفاعلة  2012عباس 

ادوات ادارة التكالٌف الاستراتٌجٌة 2015البشتاوي وجرٌرة 

استراتٌجٌات التمٌز 2016بن الزاوي ونعمون 

السٌاسات الاستثمارٌة 2016جٌرار 

ادارة العلاقة مع الزبون 2018حقانة، وبن سفٌان 

استراتٌجات التغٌٌر التنظٌمً  2018ابراهٌم ومهدي 

سعادة الموظف التسوٌق الداخلً Safari  2017

التجارة الالكترونٌة Barens, et al, 2003

(العالمٌة)تدوٌل العملٌات المصرفٌة Alokpo 2016 

المبادرات الاستراتٌجٌة Liu, 2014

استراتٌجٌات العملٌات Samarrokhi et al, 2014

الممارسات الخضراء  Gupta, 2012
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 (1/3)شكل رقم 
  الفجـــــــــــوة البحثية الاولى 

 

 

 

. 2018المصدر من اعداد الباحث  
 

 .العلاقة بين التميز في ادارة العمميات الخدمية وجودة الخدمة الداخمية: الفجوة البحثية الثانية

بغية تحديد الفجوة البحثية الثانية ليذه الدراسة تم تجميع الدراسات التي تناولت العلاقة بين التميز     
أو أبعاده وجودة الخدمة الداخمية وأبعادىا وعلاقة كل متغير مع الآخر في شكل بياني يوضح العلاقة 

بين تمك المتغيرات وما تم دراستو وما يمكن ان يكون مجالًا لمبحث والدراسة بغرض الاضافة إلى 
 المعرفة من خلال دراسة العلاقة بين تمك المتغيرات التي لم تُدرس من قبل أو دُرست بشكل جزئي

جميع الدراسات تناولت الميزة التنافسية كمتغير تابع وىذا ما  -
 .اتفقت عميو تمك الدراسات مع الدراسة الحالية

اقتصار بعض الدراسات عمى دراسة نوع معين من انواع  -
الخدمات كالمصرفية والتعميمية وخدمات المطاعم كما في 

، حقانة وبن 2012، الفقياء 2014الخموس )دراسات 
، Barens, et al, 2014 ،Alokpo, 2016، 2018سفيان 

Gupta, 2012.) 
 تناولت بعض الدراسات اثر بعض الاستراتيجيات والسياسات  -

استراتيجية التميز في التعمم : عمى الميزة التنافسية مثل
والتعميم، اعادة ىندسة العمميات، استراتيجية العمميات الفاعمة، 

ادوات ادارة التكاليف الاستراتيجية، استراتيجيات التميز، 
استراتيجات التغيير التنظيمي، المبادرات الاستراتيجية، 

استراتيجيات العمميات في الشركات الصناعية، عمى التوالي كما 
، 2012، عباس2007، محمود2012الفقياء )في دراسات 

، ابراىيم 2016، بن زاوي ونعمون 2015البشتاوي وجريره 
 ،(Liu 2014 ،Samarrokhi,  2014، 2018وميدي 

ىناك ندرة في الدراسات السابقة  -
التي تناولت العلاقة  بين التميز 

في ادارة العمميات الخدمية 
والميزة التنافسية كما بالشكل 

وىو ما  قد يمثل  (1/2)رقم 
و فجوة بحثية من أمجالًا 

الممكن تناوليا بالدراسة 
.     والتحميل بين ىذين المتغيرين

تختمف ىذه الدراسة عن أغمب  -
تمك الدراسات في تناوليا لمتميز 

في ادارة العمميات الخدمية 
نواع أبصورة اشمل وفي ثمانية 

من الخدمات، والموضحة في 
جزئية مجتمع الدراسة بالفصل 
الثالث من ىذه الدراسة جدول 

 (3/1)رقم 

 أثر دراسة
التميز في 

إدارة العمميات 
الخدمية 
بأبعادىا 

التميز في )
ادارة العميل، 

التطوير 
العممياتي، 

تطوير 
السياسات 
والاجراءات 

في  (التنظيمية
تحقيق الميزة 

 .التنافسية
 

 

 الدراسات السابقة والدراسة الحالٌة متغٌراتمن خلال الاولى تحدٌد الفجوة البحثٌة 

 

 

 

 

 

 

 

توجهات الدراسة  الفجوة البحثٌة نتائج الدراسات السابقة

 الحالٌة 
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 (1/4)شكل رقم 
 الدراسات التي تناولت العلاقة بين التميز وجودة الخدمة الداخمية 

 .2018من إعداد الباحث استنادا إلى العلاقات بين متغيرات تمك الدراسات : المصدر

والذي تم بناؤه من خلال ربط الدراسات التي تناولت التمز أو بعض أبعاده  (1/4)    من الشكل رقم 
 (:1/5)بجودة الخدمة الداخمية أو بعض أبعادىا، أمكن ايجاد الفجوة الثانية والموضحو في الشكل رقم 

 

    المتغير الوسيط       المتغير التابع                                            المتغير المستقل    ارسالد

فرق العمل
القٌادة الرؤوٌة 2017الطائً والتمٌمً 

التمكٌن الاداري 2015بدٌر وآخرون 

جودة الخدمة 
الداخلٌة

التسوٌق الداخلً 2015مرسال وابراهٌم 

الانتماء الوظٌفً
جودة الخدمة 

الداخلٌة
الموارد  ادارةوظائف 

البشرٌة
2017 درٌسإ

الخدمة المتمٌزة معاٌٌر التمٌز Sekhen et al 2015

العمل الجماعً مبادئ المنظمة المتعلمة 2014العابد وآخرون 

الاداء المالً
جودة الخدمة 

المصرفٌة
استراتٌجٌة التمٌز 2014حسٌن  

اداء العملٌات جودة الخدمة الداخلٌة  Rachilo, 2013

رضا الموظفٌن جودة الخدمة الداخلٌة

    Wang, 2012

Pantouvakis & 
Mpogiatzis 2013

جودة الخدمة 
الخارجٌة

جودة الخدمة الداخلٌة
Dahleez 2015

2016 واخرونآل خطاب 

الاداء جودة الخدمة الداخلٌة  Voss et al, 2005

التسوٌقً الاداء
التزام الزبون 

الداخلً
جودة الخدمة الداخلٌة 2016الشماٌلة وآخرون      
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 (1/5)شكل رقم 
  الفجـــــــــــوة البحثية الثانية

 

 

 

 .2018المصدر من اعداد الباحث      
 

 .العلاقة بين جودة الخدمة الداخمية والميزة التنافسية: الفجوة البحثية الثالثة

بيدف تحديد الفجوة البحثية الثالثة تم بناء شكل بياني يوضح العلاقة بين متغيرات الدراسات التي     
تناولت العلاقة بين جودة الخدمة الداخمية أو بعض أبعادىا بالميزة التنافسية أو بعض أبعادىا، أمكن 

 (.1/6)تحديد الفجوة الثالثة كما بالشكل رقم 

عمى دراسة العلاقة بين  (2015مرسال وابراىيم ) ةاقتصرت دراس -
 .وجودة الخدمة الداخمية (التسويق الداخمي)بعاد تميز جزئية أ
القيادة ) بعض الدراسات أثر بعض أبعاد وسياسات التميز تتناول -

فرق )عمى بُعد  (ؤوية، التمكين الاداري، مبادئ المنظمة المتعممةرال
بعاد جودة الخدمة الداخمية في ىذه الدراسة  كما أكبُعد من  (العمل

، 2015خرون آ، بدير و2017الطائي والتميمي )في دراسات 
 (.2014خرون آبد واالع

ركزت بعض الدراسات في تناوليا لجودة الخدمة الداخمية من منظور  -
، جودة الخدمة ياتثيرىا عمى الإنتماء الوظيفي، واداء العملأت

جمالي والاداء التسويقي، كما في دراسات إالخارجية، والاداء بشكل 
 ,Rachilo, 2013 ،Wang, 2013 ،Dahleez، 2017دريس إ)

، Voss, et al 2005، و2016خرون آ، آل خطاب و2014
 .(2016الشمايمو 

توافر عدد من الدراسات التي درست علاقة التميز بجودة الخدمة  -
كما  (جودة الخدمة الخارجية)ولكن من وجية نظر العميل الخارجي 

 .2012، رمضان Sekhen, et al 2015في دراسات 

ندرة الدراسات 
التي تناولت 
العلاقة بين 
التميز في 

ادارة العمميات 
الخدمية 

وجودة الخدمة 
الداخمية مما 

قد يشكل 
و فجوة أمجالًا 

من الممكن 
تناوليا 

بالدراسة 
والتحميل 

والتفسير بين 
ىذين 

.     المتغيرين

 أثر دراسة
التميز في 

إدارة 
العمميات 
الخدمية 
بأبعادىا 

التميز في )
ادارة العميل، 

التطوير 
العممياتي، 

تطوير 
السياسات 
والاجراءات 

 (التنظيمية
عمى جودة 

الخدمة 
. الداخمية

 

  الدراسات السابقة والدراسة الحالٌةمتغٌراتمن خلال الثانٌة تحدٌد الفجوة البحثٌة 

توجهات  الفجوة البحثٌة نتائج الدراسات السابقة

 الدراسة الحالٌة 
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 الدراسات التي تناولت العلاقة بين جودة الخدمة الداخمية والميزة التنافسية (1/6)شكل رقم
   المتغير التابع    المتغير الوسيط          قل  المتغير المست      الدارس                    

 
 .2018من إعداد الباحث استناداً إلى العلاقات بين متغيرات تمك الدراسات :    المصدر

والذي تم بناؤه من خلال العلاقات بين أبعاد جودة الخدمة الداخمية والميزة  (1/6)    من الشكل رقم 
 (:1/7)التنافسية أمكن استخلاص الفجوة البحثية الثالثة كما ىو موضح في الشكل رقم 

 الفجـــــــــــوة البحثية الثالثة (1/7)شكل رقم 
 

 

 

 .2018  المصدر من اعداد الباحث 

المٌزة التنافسٌة

المهارات القٌادٌة 2012نبوٌة ونصٌرة، 

المهارات المحورٌة  2015نعٌمة وآخرون 

التوجه بالابداع فً تقدٌم 
الخدمات المصرفٌة  2017بختاوي وصوار، 

الاستراتٌجٌات 
التنافسٌة

لمعرفة السوقٌةا 2012مقدادي وآخرون 

ترشٌد تكالٌف جودة 
الخدمات

فرق العمل 2015الحدراوي وآخرون 

تحسٌن الاداء 
التشغٌلً

استراتٌجٌة فرق العمل 2017الحدراوي وآخرون 

المٌزة التنافسٌة
القدرات 

الاستراتٌجٌة
القدرات المعرفٌة 2014الكبٌسً وابراهٌم 

 بعض الدراسات علاقة بعض أبعاد جودة الخدمة بالمٌزة تلوتنا -
التنافسٌة من خلال المهارات القٌادٌة، المهارات المحوٌة، التوجه 

نبوٌة )بالابداع فً تقدٌم الخدمات، القدرات المعرفٌة كما فً دراسات 
، 2017، بختاوي وصوار 2015خرون آ، نعٌمة و2012ونصٌره 

 .(2014الكبٌسً وابراهٌم 

  2015خرون آ، والحدراوي و2012خرون آتناولت دراسات مقدادي و -
 (المعرفة السوقٌة وفرق العمل)العلاقة بٌن أبعاد جودة الخدمة الداخلٌة 

ترشٌد )واستراتٌجٌات المٌزة التنافسٌة او جزء من هذه الاستراتٌجٌات 
. (تكالٌف جودة الخدمات

 فً العلاقة بٌن 2017خرون آبدورها بحثت دراسة الحدراوي و -
. استراتٌجٌات فرق العمل وتحسٌن الاداء التشغٌلً

ندرة الدراسات 
التً تناولت 

العلاقة بٌن جودة 
الخدمة الداخلٌة 

والمٌزة التنافسٌة 
مما قد ٌشكل 

و فجوة أمجالاً 
من الممكن 

تناولها بالدراسة 
والتحلٌل 
.     والتفسٌر

 أثر جودة دراسة
الخدمة الداخمية 

انجاز )بأبعادىا 
الميام،المعرفة 

بالوظيفة، جودة 
التفاعل، مستوى 

عمى  (التعاون
. الميزة التنافسية

 

  الدراسات السابقة والدراسة الحالٌةمتغٌراتمن خلال الثالثة تحدٌد الفجوة البحثٌة 

توجهات  الفجوة البحثٌة نتائج الدراسات السابقة

 الدراسة الحالٌة 
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الدور الوسيط لجودة الخدمة الداخمية في العلاقة بين التميز في ادارة : الفجوة البحثية الرابعة
 العمميات الخدمية والميزة التنافسية

 ( 1/8)شكل رقم 
 الدراسات التي تناولت توسط جودة الخدمة لمعلاقة بين التميز والميزة التنافسية 

      الدارس                    المتغير المستقل               المتغير الوسيط         المتغير التابع          

  
 .2018من إعداد الباحث استناداً إلى العلاقات بين متغيرات تمك الدراسات : المصدر

 (.1/9)يمكن استخلاص الفجوة البحثية الرابعة كما في الشكل رقم  (1/8)  من الشكل رقم 
 الفجـــــــــــوة البحثية الرابعة (1/9)شكل رقم 

 

 

 

 .2018  المصدر من اعداد الباحث 

المٌزة 
التنافسٌة

جودة الخدمة 
المصرفٌة

العملٌات المصرفٌة ادارةالتمٌز فً  2014 الخموس

الجودةرة ادا التصمٌم التنظٌمً Moliner et al 2016

القدرات الاستراتٌجٌة القدرات المعرفٌة 2014الكبٌسً وابراهٌم 

جودة الخدمة المدركة التسوٌق الداخلً  Safari, et al 2017

  لدور جودة الخدمة المصرفٌة 2014بالرغم من تناول دراسة الخموس  -
كمتغٌر وسٌط فً العلاقة بٌن التمٌز فً ادارة العملٌات المصرفٌة والمٌزة 

التنافسٌة الا ان هذا الدور مقتصر على جودة الخدمة الخارجٌة  

 فً Safari, et al 2017و  ،Moliner et al  2016 انحصار دراسة -
دراسة دور ادارة الجودة وجودة الخدمة المدركة كمتغٌرات وسٌطة فً 

العلاقة بٌن التصمٌم التنظٌمً والتسوٌق الداخلً من جهة والمٌزة 
التنافسٌة من جهة أخرى، ورغم تناول وجهة نظر العاملٌن فً هذا الدور 

ن نعتبره محاور فرعٌة للتمٌز والمتمثلة أالا انهما اقتصرتا على ما ٌمكن 
 .فً التصمٌم التنظٌمً والتسوٌق الداخلً

 فقد  تناولت الدور الوسٌط 2013وبالنسبة لدراسة  الكبٌسً وابراهٌم  -
للقدرات الاستراتٌجٌة فً العلاقة بٌن القدرات المعرفٌة والذي ٌعتبر بُعد 

فً هذه الدراسة  (المتغٌر الوسٌط)من ابعاد جودة الخدمة الداخلٌة 
.  والمٌزة التنافسٌة

ندرة الدراسات التً 
تناولت الدور 

الوسٌط لجودة 
-الخدمة الداخلٌة 

- حسب علم الباحث
فً العلاقة بٌن 
التمٌز فً ادارة 

العملٌات الخدمٌة 
والمٌزة التنافسٌة، 

والذي ٌعتبر المجال 
الاكبر فً هذه 

الدراسة الذي ٌمكن 
ه بالبحث أاثر

والدراسة 

قٌاس 
وتحلٌل أبعاد 
جودة الخدمة 

الداخلٌة 
كمتغٌر 
 فً وسٌط 
تفسٌر 

العلاقة بٌن 
التمٌز فً 

إدارة 
العملٌات 
الخدمٌة 
والمٌزة 
. التنافسٌة

  الدراسات السابقة والدراسة الحالٌةمتغٌراتمن خلال الرابعة تحدٌد الفجوة البحثٌة 

توجهات الدراسة  الفجوة البحثٌة نتائج الدراسات السابقة

 الحالٌة 
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( 1/10)من تحديد واستعراض الفجوات البحثية التي يمكن دراستيا، يعرض الشكل رقم بعد الانتياء 
 .ممخص لنتائج الدراسات السابقة والفجوات البحثية التي سيتم دراستيا وتوجيات الدراسة الحالية

 (1/10)شكل رقم 
 ممخص الفجـــــــــــوات البحثية السابقة 

 

 

 

 .2018من إعداد الباحث استناداً إلى نتائج الدراسات السابقة وتوجيات الدراسة الحالية :      المصدر

همٌة التمٌز فً أالتاكٌد على  -
حد الموارد أادارة العملٌات ك

النادرة والقٌمة التً ٌمكن من 
خلالها تحقٌق المؤسسات 

المزاٌا التنافسٌة سواءً كانت 
 .و خدمٌةأصناعٌة 

التوافق فً الدراسات السابقة  -
على أهمٌة  جودة الخدمة 
الداخلٌة كأساس لتحسٌن 

جودة الخدمة الخارجٌة 
وتحقٌق رغبات الزبائن الذٌن 

هم أساس وجود وبقاء 
المؤسسات من خلال تنفٌذ 

وتحقٌق مطالبهم وتطلعاتهم، 
ونٌل رضاهم ومن ثم انتمائهم 

وولائهم وتحقٌق النماء 
للمؤسسات وزٌادة حصتها 

 .السوقٌة
التاكٌد على تفسٌر العلاقة  بٌن - 

المتغٌرات من خلال المتغٌرات 
الوسٌطة كما تنص علٌها 

النظرٌات، وهذا ما سٌتم بتناول 
العلاقة بٌن التمٌز فً ادارة 

العملٌات الخدمٌة والمٌزة 
التنافسٌة من خلال جودة الخدمة 

 الداخلٌة

هناك ندرة للدراسات السابقة التً تناولت  -
العلاقة بٌن المتغٌرات الثلاثة التً تناولتها  

( 1/2)تلك الدراسات كما بالاشكال  من رقم 
 (.1/9)حتى شكل رقم 

على الرغم من أن هناك بعض الدراسات  -
التً رصدت أو تناولت العلاقات  بٌن 
متغٌرات الدراسة الا أن تناولها لهذه 

العلاقات كان بشكل جزئً وفً قطاعات 
محددة مما ٌصعب تعمٌم هذه النتائج لأسباب 
تتعلق بخصوصٌة مجال التطبٌق ومحدودٌة 

تناولها لنطاق ضٌق أو لصغر حجم العٌنة 
والاسالٌب الاحصائٌة المستخدمة فً جمع 

 .البٌانات

اختلاف وتباٌن نتائج الدراسات السابقة فٌما  -
الاهداف، )بٌنها وبغض النظر عن 

إنما  (المنهجٌات، أسلوب القٌاس، الابعاد
ٌعنً عدم امكانٌة تعمٌم نتائجها وهذا ٌدعم 

 .أهمٌة وأهداف الدراسة الحالٌة

ندرة الدراسات التً اهتمت بتقدٌم مقترح  -
تنفٌذي لتوصٌات الدراسة الموجهة 

للمؤسسات الخدمٌة بولاٌة الخرطوم من 
خلال نتائج دراسة الدور الوسٌط لجودة 

الخدمة الداخلٌة فً العلاقة  بٌن التمٌز فً 
ادارة العملٌات الخدمٌة والمٌزة التنافسٌة، 

 .  والدراسة الحالٌة محاولة فً هذا الاتجاه

تتناول الدراسة الحالٌة  -
قٌاس تاثٌر التمٌز فً 

ادارة العملٌات الخدمٌة 
على المٌزة التنافسٌة من 
خلال توسط جودة الخدمة 
الداخلٌة وذلك على النحو 

 :التالً

التعرف على أثر التمٌز فً  -
إدارة العملٌات الخدمٌة فً 

 .تحقٌق المٌزة التنافسٌة

 المساهمة فً معرفة أثر  -
التمٌز فً إدارة العملٌات 

الخدمٌة  على جودة 
 .الخدمة الداخلٌة

توضٌح وبٌان أثر جودة  -
الخدمة الداخلٌة على 
المٌزة التنافسٌة فً 
 .المؤسسات الخدمٌة

قٌاس وتحلٌل أبعاد جودة  -
الخدمة الداخلٌة والتً 

ٌمكن أن تسهم فً تفسٌر 
العلاقة بٌن التمٌز فً 

إدارة العملٌات الخدمٌة 
 .والمٌزة التنافسٌة

 الدراسات السابقة والدراسة الحالٌةمتغٌرات البحثٌة من خلال ات تحدٌد الفجو

 توجهات الدراسة الحالٌة  الفجوات البحثٌة نتائج الدراسات السابقة
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     واستناداً إلى مشكمة الدراسة والفجوات البحثية التي تم اكتشافيا ليتم دراستيا، كان لزاماً عمينا 
أن نصيغ ىذه المشكمة في شكل تساؤلات ليتم الإجابة عمييا، وصولًا إلى الأىداف والفرضيات التي 

 ستبُنى في ضوء ىذه الأسئمة لإجراء الاختبارات الإحصائية واستخلاص النتائج وتقديم التوصيات

 :  تساؤلات الدراسة-1/3

  : تساؤلات كما يمي بعد تحديد مشكمة الدراسة يمكن صياغتيا بشكل
ىل لمتميز في إدارة العمميات الخدمية أثراً عمى الميزة التنافسية بالمؤسسات : السؤال الأول- 1/3/1

 الخدمية موضع الدراسة بولاية الخرطوم؟
ىل يوجد تأثير لمتميز في إدارة العمميات الخدمية عمى جودة الخدمة الداخمية : السؤال الثاني- 1/3/2

 في المؤسسات الخدمية عينة الدراسة بولاية الخرطوم؟
أىنالك أثر لجودة الخدمة الداخمية في تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات : السؤال الثالث- 1/3/3

 الخدمية بولاية الخرطوم؟
ىل تتوسط جودة الخدمة الداخمية العلاقة بين التميز في إدارة العمميات : السؤال الرابع- 1/3/4

 الخدمية والميزة التنافسية بالمؤسسات الخدمية محل الدراسة بولاية الخرطوم؟

 :  أىداف الدراسة:1/4

التميز في إدارة العميل، التطوير ) التعرف عمى أثر التميز في إدارة العمميات الخدمية :1/4/1
في تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات  (العممياتي، تطوير السياسات والإجراءات التنظيمية

 . الخدمية بولاية الخرطوم
التميز في إدارة العميل، التطوير ) المساىمة في معرفة أثر التميز في إدارة العمميات الخدمية :1/4/2

عمى جودة الخدمة الداخمية في المؤسسات  (العممياتي، تطوير السياسات والإجراءات التنظيمية
 .الخدمية بولاية الخرطوم

انجاز الميام، والمعرفة بالوظيفة، وجودة التفاعل، ) توضيح وبيان أثر جودة الخدمة الداخمية :1/4/3
 .عمى الميزة التنافسية في المؤسسات الخدمية بولاية الخرطوم (ومستوى التعاون
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انجاز الميام، والمعرفة الوظيفية، وجودة التفاعل،  ) قياس وتحميل أبعاد جودة الخدمة الداخمية :1/4/4
، والتي يمكن أن تسيم في تفسير العلاقة بين التميز في إدارة العمميات الخدمية (ومستوى التعاون

 .والميزة التنافسية في المؤسسات الخدمية بولاية الخرطوم
 متخذي القرارات تعريف في تسيم قد التيبناء خطة ارشادية لتنفيذ توصيات الدراسة و -1/4/5

  .لتحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات الخدمية بولاية الخرطوم المعززة بالعوامل

 :  أىمية الدراسة-1/5

 :    تستمد ىذه الدراسة أىميتيا من خلال الاىميتين النظرية والتطبيقية كما يمي
 : ة الأىمية النظري-1/5/1

     من المؤمل أن تقدم ىذه الدراسة اضافة عممية جديدة، خاصة وأن ىذه الدراسة ستجمع بين 
متغيرات متعدده ومختمفة تشخص تفاعل متغيراتيا بما يسيم في استنباط مفاىيم وعلاقات جديدة 

 :وتظير في الآتي. عن موضوعاتيا
 المساىمة في تغطية الفجوة العممية التي اغفمتيا الدراسات السابقة في تناوليا دراسة ابعاد -1/5/1/1

 .جودة الخدمة الداخمية
 تسيم ىذه الدراسة في سد الفجوة المعرفية بمدى تاثير التميز في ادارة العمميات الخدمية -1/5/1/2

 .عمى الميزة التنافسية
 المساىمة من خلال الدراسة في تغطية الفجوة العممية لمعرفة مدى تأثير جودة الخدمة -1/5/1/3

 .الداخمية عمى الميزة التنافسية
 المساىمة في معرفة وتفسير دور جودة الخدمة الداخمية كمتغير وسيط في العلاقة بين -1/5/1/4

 .التميز في ادارة العمميات الخدمية والميزة التنافسية، ما يعتبر اضافة معرفية
 واختبار ىذه النظرية التي تم بناء RBV المساىمة في اثراء النظرية القائمة عمى الموارد -1/5/1/5

نموذج الدراسة استناداً الييا ومعرفة مدى قدرة ىذه النظرية عمى تفسير والربط بين متغيرات الدراسة 
 .    وىو ما يعد اضافة واسيام لممعرفة
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 :  الأىمية التطبيقية-1/5/2

تنبع الاىمية العممية من مدى أىمية موضوع الدراسة لممؤسسات والذي يكشف مدى أىمية        
التميز في ادارة العمميات الخدمية التي تعتبر مورداً أساسياً في المؤسسات لأن التميز في ادارة 

العمميات الخدمية يؤدي إلى تحقيق الميزة التنافسية، وأن إخضاع التميز في ادارة العمميات الخدمية 
لمدراسة والبحث يُعطي أىمية واضحة ضمن الاطار العممي لأساليب الإدارة المتقدمة في اكتساب 

المعارف وزيادة الميارات والقدرات المعرفية وتحسين روح فريق العمل واكتساب المزايا التنافسية فعمى 
المؤسسات التي تسعى إلى ذلك الاىتمام بيذا المورد، وكذلك الاىتمام بجودة الخدمة الداخمية لمعاممين 
فييا لانعكاس ذلك عمى رضاىم وتحسين جودة الخدمة الخارجية وكسب رضا العميل الخارجي وكسب 

 .ولائة ومن ثم تحقيق الربح وزيادة الحصة السوقية لتمك المؤسسات
التميز في ادارة العمميات الخدمية ومستوى جودة الخدمة  ى في معرفة مستوالمساىمة -1/5/2/1

  .الداخمية حيث تستطيع المؤسسات معرفة تحقيقيا لممزايا التنافسية
مقترحات وتوصيات متعمقة تقديم من و اليو الدراسة من نتائج توصمتالمساىمة فيما  -1/5/2/2

وامكانية الاستفادة من مخرجات الدراسة في بالتميز في ادارة العمميات الخدمية والميزة التنافسية 
  .الخدميةالواقع العممي لممؤسسات 

جودة الخدمة الداخمية  أىمية ىلإنظار المديرين وصانعي القرار أ يمكن ان توجو الدراسة  -1/5/2/3
في مؤسسات القطاع الخدمي بغية وتحسين القدرات المعرفية لمعاممين وتنمية روح فريق العمل 

  .تحقيق الميزة التنافسية وزيادة الحصة السوقية
التميز في ادارة في تقوية العلاقة بين جودة الخدمات الداخمية ىمية أ معرفة في الاسيام -1/5/2/4

 ا القرار في المؤسسات الخدمية الاىتمام بووستطيع صانعي ىحتالعمميات الخدمية والميزة التنافسية 
. العلاقاتتمك كمؤشر داخمي يقود الي تحسين وتصحيح 

  حدود الدراسة:1/6
:    تتمثل حدود ىذه الدراسة في     

لمتغير الوسيط جودة الخدمة ااقتصرت الدراسة في التعرف عمى دور : الحدود الموضوعية :1/6/1
تفسير في  (مستوى التعاونوجودة التفاعل، ولوظيفة، باالمعرفة وانجاز الميام، )الداخمية بأبعاده 
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التطوير العممياتي، والتميز في إدارة العميل، )العلاقة بين التميز في إدارة العمميات الخدمية 
  (الاستجابةوالإبداع، والتكمفة الأقل، )والميزة التنافسية  (تطوير السياسات والإجراءات التنظيميةو

 .المؤسسات الخدمية بولاية الخرطومفي 
 محل ركزت ىذه الدراسة عمى مدراء المؤسسات الخدمية بولاية الخرطوم: الحدود البشرية :1/6/2

 .الدراسة
 .بولاية الخرطومالعاممة المؤسسات الخدمية تمثمت الحدود المكانية في : الحدود المكانية :1/6/3
 .2018/ 2017خلال العامين تم جمع بيانات ىذه الدراسة : نيةالحدود الزم :1/6/4

 :  التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة:1/7

    تم تحديد التعريفات الإجرائية لجميع المتغيرات المستقمة والتابعة والوسيطة والمستخدمة بيذه الدراسة 
 :عمى النحو التالي

لتحقيق التميز المؤسسات من خلاليا تبني منيجية تسعى :  التميز في إدارة العمميات الخدمية:1/7/1
في إدارة العمميات الخدمية وحل المشكلات والعمل الجماعي والقيادة التشاركية والتحسن المستمر 

في النتائج، بحيث يتم التركيز عمى تحقيق رغبات العملاء والحفاظ عمى ايجابية الموظفين 
. (2014الخموس، )وتمكينيا، والعمل باستمرار عمى تحسين الأنشطة الحالية في مكان العمل 

 :وسيتم قياسو من خلال ثلاثة أبعاد
 تقديم الخدمة الممتازة المقدمة لمعملاء بحيث يتم ايلاء العناية أي: التميز في إدارة العميل: 1/7/1/1

 إضافة إلى التحمي بروح ،والاىتمام الكاممين لاحتياجات العملاء بابتسامة ومظير أنيق ومتفائل
المبادرة والاقتراب من العميل من خلال استطلاع حاجاتو وطرح الأسئمة بأسموب ذكي ونظيف 

  .(2014الخموس، ) مع العميلومحبب مما يضمن بناء جسور الثقة والتكامل

 العمل المستمر والدؤوب نحو تطوير السياسات ىذ البُعد إلىويشير :  التطوير العممياتي:1/7/1/2
 مع ،تيا وفاعميتيائ ذات العلاقة المباشرة بالعمميات المرتبطة بخدمة العملاء لرفع كفاوالإجراءات

 بل تجعمو متفاعلًا ومتقبلًا للأسموب ،كون ىناك نمطية مممة لمعميلتالأخذ بعين الاعتبار أن لا 
 .(2014الخموس، ) عنيا أن يفصح ورغباتو دون اتوالجديد الذي يحقق تطمع
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تشير إلى السياسات الضابطة لكافة العمميات : تطوير السياسات والإجراءات التنظيمية: 1/7/1/3
نيا إعادة النظر في أن تخضع لمراجعة دورية من شأالمتعمقة بالمؤسسة الخدمية، حيث يجب 

صياغة ىذه السياسات وذلك تبعا لمتغيرات التي تطرأ عمى البيئة الداخمية والخارجية لممؤسسة التي 
  .(2014 الخموس،) يمارس نشاطاتو فييا

 تتمتع بيا المؤسسات الخدمية في ولاية الخرطوم مجموعة الخصائص التي:  الميزة التنافسية:1/7/2
والمتمثمة في التكمفة الاقل والابداع والاستجابة التي تمكنيا من تقديم الخدمات لعملائيا بالشكل 

وسيتم قياسيا  .الذي يشبع رغباتيم ويمبي احتياجاتيم ويحافظ عمى بقائيم واستقطاب عملاء جدد
 :من خلال ثلاثة أبعاد

نتاج وتسويق خدماتبولاية  مؤسسات الخدميةقدرة ال أي : التكمفة الأقل:1/7/2/1  بأقل ىاعمى تصميم وا 
  .رباح أعمىأتكمفة ممكنة مقارنة مع منافسييا بما يمكنيا من تحقيق 

ضافة قيمة ؤسسة الخدميةقدرة المأي :  الإبداع:1/7/2/2 كبر وأسرع أ في التوصل إلى ما ىو جديد وا 
 .وتقديم خدمة جديدة

المتمثمة في وسرعة استجابتو في المؤسسة الخدمية قدرة مقدم الخدمة وتعني  : الاستجابة:1/7/2/3
 . عمى طمبات المستفيدين واستفساراتيمالرد

 عبارة عن سمسمة من العمميات لبناء جسور بين مقدم الخدمة : الداخميةالخدمةجودة  :1/7/3
 Shaikh) من خلال تقديم الخدمات من وجية نظر العاممين باعتبارىم عملاء داخميين ،ومستقبميا

and Rabbani, 2005)وسيتم قياسيا من خلال : 
 المعرفية التي يمتمكيا العنصر البشري عمى صعيد المستوى الخصائص:  القدرات المعرفية-1/7/3/1

 تم تنميتيا وتفعيميا إلى تحقيق التفوق والتميز إذاالفردي او الجماعي في المنظمة والتي تؤدي إلى 
 (.2014الكبيسي وابراىيم، )ؤسسة لمم

 من الافراد يتميزون بوجود ميارات متكاممة فيما مجموعة:  عبارة عنىي:  فرق العمل-1/7/3/2
بينيم، وتجمعيم أىداف مشتركة وغرض واحد، بالاضافة إلى وجود مدخل مشترك لمعمل فيما 

 (.2015قريشي والسبتي، )بينيم 
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 :  تنظيم الدراسة-1/8
 :تم تنظيم ىذه الدراسة في الخمسة فصول الآتية 

 تيا،مشكلالذي يتناول مقدمة الدراسة و يتمثل في الفصل الحالي :الفصل الاول الإطار العام لمدراسة
  .(ىيكميا) تنظيم الدراسة، والتعريفات الاجرائيةو ،حدود الدراسةو ،الدراسةوأىداف وأىمية ساؤلات وت

الفصل الثاني الاطار المفاىيمي لمتميز في ادارة العمميات الخدمية، وجودة الخدمة الداخمية، والميزة 
يتناول ىذا الفصل عرضاً للاطار المفاىيمي لمتغيرات الدراسة، المتغير المستقل التميز  : التنافسية

في ادارة العمميات الخدمية، والمتغير الوسيط جودة الخدمة الداخمية، والمتغير التابع الميزة 
 .التنافسية، وكذلك عرض العلاقة النظرية بين تمك المتغيرات

تطوير فرضيات الدراسة وبناء و ،نظرية الدراسة ىذا الفصل ويشمل: الفصل الثالث منيجية الدراسة
مصادر الحصول عمى و ،مجتمع وعينة الدراسة، والمنيج المستخدم في ىذه الدراسة، ونموذجيا
الاساليب الاحصائية المستخدمة و ، صدق وثبات أداة الدراسة، وتصميم قائمة الاستبيانو ،البيانات

  .في تحميل البيانات
عرض يتناول ىذه الفصل في مبحثين، : الفصل الرابع نتائج الدراسة الميدانية واختبار الفروض

  .اختبار الفرضياتو ،ة فقرات الاستبيانشوتحميل ومناق
تحقيق و يتناول ىذا الفصل، مناقشة نتائج الدراسة، :مناقشة النتائج والتوصياتالفصل الخامس 

ة،  اسيامات الدراس،توصيات الدراسةىذه الخطة عمل لتنفيذ وتقديم توصيات الدراسة ىا، وأىداف
  .الدراسات المستقبمية المقترحةو ،محددات الدراسة

 : ممخص الفصل-1/9

تناول ىذا الفصل عرضاً للاطار العام لمدراسة مشتملًا عمى مقدمة ومشكمة الدراسة وتساؤلاتيا،     
وأىدافيا وأىميتيا النظرية والتطبيقية، والتعريفات الاجرائية لمتغيرات الدراسة وأبعادىا، وحدود الدراسة، 

وانتيى الفصل بتنظيم الدراسة وتقسيماتيا إلى فصوليا المختمفة ومحتويات كل فصل حسب ترتيب 
سيتناول الفصل الثاني التالي مباشرة ليذا وبعد تحديد الاطار العام لمدراسة، . فصول الدراسة وتنظميا

الفصل الاطار النظري وأدبيات الدراسة لمتميز في ادارة العمميات الخدمية، وجودة الخدمة الداخمية، 
 .العلاقة بين متغيرات الدراسة وذلك في ثلاثة مباحث، ويستعرض المبحث الرابع والميزة التنافسية
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:  تمهيد- 2/0

جؿ البقاء كمكاجية الصعاب كالمعكقات التي تؤثر عمى أ    تسعى المؤسسات إلى الارتقاء بقدراتيا مف 
قدرتيا الداخمية في المنافسة، كالعمؿ عمى الارتقاء بالأداء لمكصكؿ إلى المستكل الذم يحقؽ أىدافيا 
. كغاياتيا، كبمكغ التفكؽ أك التميز عف أقرانيا مف المنظمات الأخرل، كحفاظان عمى مركزىا التنافسي

كلتستطيع المؤسسات أف تنافس بكفاءة في أسكاقيا فإنيا تحتاج إلى أف تتميز بخدماتيا لضماف رضا 
إف الثقافة الداخمية القكية التي تقدر عملاء المؤسسة . عملائيا الداخمييف كالخارجييف عمى حد سكاء

يمكف أف تساعد في تحسيف دافعية العامميف، كخمؽ الكلاء لدييـ، كالكصكؿ للأداء المرتفع كتحقيؽ ميزة 
 .(Khan & Matlay, 2009: 769)تنافسية مؤسسية 

كيعتبر تحقيؽ المزايا التنافسية مف أىـ مساىمات كظيفة العمميات كذلؾ مف خلاؿ سعي المنظمة      
إلى تمبية حاجات الزبائف كرغباتيـ كمتابعة كرصد أداء المنافسيف كأنشطتيـ حيث يؤثر الأسمكب الذم 
تستخدمو المنظمة في تحكيؿ مدخلاتيا إلى منتجات تتطابؽ مع تكقعات الزبكف في الحصكؿ عمى 

 .(51: 2012عباس، )ستخداـ المنتج إالمنافع التي يرغب فييا جراء 
 يتناكؿ ىذا الفصؿ عرضان للإطار المفاىيمي لمتغيرات الدراسة، كتشمؿ الدراسة عمى ثلاثة     

التميز )المتغير المستقؿ- المبحث الأكؿ: متغيرات تـ تخصيص مبحث مستقؿ لكؿ متغير مف متغيراتيا
-  المبحث الثالث،(جكدة الخدمة الداخمية)المتغير الكسيط- ، المبحث الثاني(في إدارة العمميات الخدمية

كاليدؼ مف . تمؾ المتغيرات، كما تـ إفراد مبحث رابع لمعلاقة بيف (الميزة التنافسية) المتغير التابع
عرض كتقديـ الاطار المفاىيمي التعرؼ عمى الاساس المعرفي ليذه المتغيرات ما يساعد عمى معرفة 

 قاـ الباحث بالاطلاع عمى العديد مف الكتابات التي تناكلت المتغيرات .طبيعتيا كالعلاقات فيما بينيا
السابقة الذكر في الكتب كالدكريات كالرسائؿ العممية كالمجلات المحكمة كالأبحاث كالمؤتمرات العممية 

لمحصكؿ عمى المعمكمات مف  (الانترنت)كتمت الاستعانة بالشبكة العنكنبكتية ، كالنشرات المتخصصة
.   المصارد آنفة الذكر، بالاضافة إلى زيارة العديد مف مكتبات الرسائؿ العممية كالكتب بعدة جامعات
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 التميز في إدارةالعمميات الخدمية-  المبحث الأول:2/1

مف خلاؿ كالعمميات الخدمية،     يتناكؿ ىذا الجزء مف الدراسة المتغير المستقؿ التميز في إدارة
ندرة كحظ العمميات الخدمية ؿ مراجعة الباحث للادبيات كالكتابات كالدراسات في مجاؿ التميز في إدارة
عف ثراء ىذا المكضكع بالبحث إفي الدراسات التي تناكلت ىذا المتغير ما فرض عمى الباحث ضركرة 

  :مف خلاؿ الفقرات التاليةليذا المتغير الخمفية النظرية 
 .العمميات الخدمية  الملامح النظرية لمفيكـ التميز في إدارة-2/1/1
 . أىداؼ العمميات الخدمية-2/1/2
 . في المؤسسات الخدمية خصائص العمميات الخدمية-2/1/3
 .خصائص المؤسسات المتميزة -2/1/4
 .العمميات الخدمية  أبعاد التميز في إدارة-2/1/5
  . استراتيجياث العملياث الخذميت-2/1/6
 .أنكاع انظمة العمميات في المؤسسات الخدمية- 2/1/7
:  قياس كفاءة العمميات الخدمية-2/1/8

 :العمميات الخدمية الملامح النظرية لمتميز في إدارة- 2/1/1
الميـ كالياء كالزاء أصؿ صحيح يدؿ  (مَينز). م اشتير بياأكتميز بالأخلاؽ . الانفراد: لغةالتميز     

. تميز بعضيـ عف بعض: كامتازكا. ك مزتو ميزان أكميزتو تمييزا . عمى تزيُؿ شيء مف شئ، كتزييمة
كَامْتَازُكا الْيَكَْـ أَيُّيَا  ) كفي القراف الكريـ (5/289: 1979زكريا، )نفصؿ عف الشيء إ: كانماز الشئ
 كاستماز عف الشيء تباعد .م تميزكا، كقيؿ انفردكا عف المؤمنيفأ( 59سكرة يس، الآية  )(الْمُجْرِمُكفَ 

 في "Excellence"فمفيكـ التميز أك ما يسمى : واصطلاحاً (. 412 :1984 ابف المنظكر،)عنو 
المغة الانجميزية ليس حديث الاكتشاؼ، حيث تشير الدراسات إلى أف ىذا المفيكـ كاف يستخدمو 

 أم "Best, Braver, Mightter" كالذم تعني ترجمتو إلى الانجميزية "Aristeia"الإغريؽ بمفيكـ 
أما عند الإغريؽ فقد كاف أصؿ الكممة يتككف مف مقطعيف الأكؿ " أفضؿ الأحكاؿ، شجاعة، كأكثر ىكلان "
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(AR) كيعني تدفؽ الضكء أك الخير، كالثاني (iston) كالتي تعني الاستقرار كالتكافؽ (anninos, 

2007: 309). 
ف يحدث في منظمة أعبارة عف أسمكب لمحياة يمكف : بأنوالتميز  (Ajaif, 2008: 227) يعرؼ      

ىك التخمي المنظـ :  كالتميز.صغيرة أك كبيرة، حككمية أك غير حككمية، تقدـ خدمة أك تصنع سمعة
كبر كأسرع المنافسيف في السكؽ أعف القديـ، كقدرة المنظمة عمى التكصؿ إلى ما ىك جديد يضيؼ فيو 

 ىك القدرة عمى تقديـ الخدمات بصكرة مبتكرة مختمفة عف :التميزك .(1002: 2012السامرائي، )
(. 2004عباس، )الآخريف
دارة التي تدعـ تحقيؽ النتائج كفؽ الخطكات كالاجراءات ىي تطبيؽ المؤسسة لمجمكعة مف : التميز وا 

 آخذيف بعيف الاعتبار أف المؤسسة عبارة عف نظاـ أىدافيا كبما يضمف ليا التميز في بيئة العمؿ
  .(6: 2015سيمكد، الفرا، ك)متكامؿ تتفاعؿ مع بعضيا البعض كتككف مخرجاتيا محصمة ليذا التكامؿ

دارة نشطة النظـ الإنتاجية ألة عف تصميـ كتشغيؿ كالرقابة عمى كالعمميات ىي تمؾ الإدارة المسؤ      كا 
لمخدمة، كذلؾ عف طريؽ القياـ بمجمكعة مف الأنشطة الإدارية مف تخطيط كتنظيـ كتكجيو كتنمية 

 الجزء مف التنظيـ المسؤكؿ عف ذلؾكىك . نشطة النظـ العممياتيةأالكفاءات البشرية كرقابة لجميع 
كحتى تتمكف .  ليا قيمة نفعية بأقؿ تكمفة ممكنةتحكيؿ مجمكعة معينة مف المدخلات إلى خدمات

المؤسسات مف خمؽ أك تقديـ الخدمات فلابد مف تكافر مجمكعة مف العناصر يطمؽ عمييا المدخلات 
الخ، كالتي يتـ إجراء كاحدة أك أكثر مف ... كالمتمثمة في الآلات كالمعدات كالمكاد كالعمالة كالأمكاؿ

                  (.25: 2014محمد، )عمميات التحكيؿ عمييا لمحصكؿ عمى المخرجات المتمثمة في الخدمات 
 تبني منيجية تسعى لتحقيؽ التميز في إدارة"العمميات الخدمية بانو   في إدارةالتميزكيعرؼ     

العمميات الخدمية كحؿ المشكلات كالعمؿ الجماعي كالقيادة التشاركية كالتحسف المستمر في النتائج، 
بحيث يتـ التركيز عمى تحقيؽ رغبات العملاء كالحفاظ عمى ايجابية المكظفيف كتمكينيا، كالعمؿ 

 (.11: 2014الخمكس،  )ستمرار عمى تحسيف الأنشطة الحالية في مكاف العمؿ إب
كيتـ تحديد ىذه  (سمع أك خدمات)تمثؿ العمميات سمسمة مف الخطكات التي تتحكؿ مف خلاليا إلى ك

العمميات استنادان إلى المعمكمات التي تحصؿ عمييا المنظمة لكي تتمكف مف تقديـ منتجاتيا كخمؽ 
ف تحديد الخدمات يمعب دكر ميـ إ. (karl T and Steven, 2008: 12)الطمب كالاتصاؿ بالزبائف 
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. ساسي في تحقيؽ الجكدة المطمكبة، كتحديد دكر العامميف بشكؿ جيد، كالكقت المناسب لتقديـ المنتجأك
ك أكذلؾ تعتبر الإدارة بالعمميات مجمكعة مترابطة مف الأنشطة التي تتشارؾ في خمؽ نفس المنتج 
الخدمة، كىي مدخؿ إدارم باعتبار أف مخرجات العمميات تككف منتجات مممكسة كنتائج تتعمؽ 

فالإدارة بالعمميات ليا ىدؼ تكجيو أنشطة المؤسسة نحك الزبكف بتطكير ثقافة . بالأىداؼ المراد تحقيقيا
 .(Nicolas Volck, 2009: 27-28) التعاكف بيف مختمؼ الأقساـ كالكظائؼ

 مصطمحان شمكليان إذ لـ يكف Operations Management (OM)العمميات    كيعد مصطمح إدارة
الإنتاج خاصان بالمنظمات الصناعية المنتجة لسمعة ما، بؿ كاف دالان عمى مجمكعة  كما كانت إدارة

نو النشاط المسئكؿ عف التخطيط كالتنسيؽ أالانشطة التي تسعى لتقديـ السمع كالخدمات، كيعرؼ ب
كدكر . (Reid & Sander, 2002: 2)كالسيطرة عمى المكارد اللازمة لتنتج الشركات السمع كالخدمات 

عبر  (المكارد البشرية، المرافؽ كالعمميات، التكنكلكجيا، المكاد)العمميات ىك تحكيؿ المدخلات  إدارة
ك أك الخدمة المراد تصنيعيا أعمميات تحكيمية معينة تختمؼ مف عممية لأخرل حسب طبيعة المنتج 

تقديميا مع الاستفادة مف معمكمات الأداء كالتغذية الراجعة لتعديؿ كتصحيح مسار العمميات إلى 
(. 2/1)حسب الشكؿ رقـ  (سمع كخدمات نيائية)مخرجات 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 عممية تحكيؿ المدخلات إلى مخرجات (2/1)شكؿ رقـ 
 
 

 

  Reid & Sander, 2002: 4: المصدر
 

 التغذية الراجعة

 معمكمات الاداء

 

 عممية التحويل

مدخلات  
 موارد بشرية- 
 المرافق والعمميات- 

 االتكنولوجي- 
 المواد- 

 مخرجات
 سمع* 
 خدمات* 
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:  أهداف العمميات-  2/1/2

 .(127- 125: 2010خميؿ،  ):     تساعد العمميات في تحقيؽ العديد مف الأىداؼ
 .التركيز عمى تكمفة كحدة الإنتاج، كافتراض أنيا تساكم كؿ المتغيرات كالاعتبارات الأخرل فييا- 
ف تصؼ المنتكجات العامة التي ستقكـ أىداؼ المؤسسات كسياستيا كمعايير الأداء لدييا كأالتعريؼ ب- 

 .المؤسسة بانتاجيا
تحديد المكاقع التي يجب تركيز الجيكد عمييا كالفكائد التنافسية التي ستعمؿ المؤسسة عمى - 

 .استخداميا
 .تنسيؽ عناصرىا التنظيمية كتزكيدىـ بالتكجييات التي تساىـ في تحقيؽ الاىداؼ- 
 .قؿ سعر ممكف كفي كقت محددأنتاج المنتكجات التي تحددىا بإ- 
 .يـ المنتكجات حسب رغبة العميؿـتص- 
تعزز القرارات المتعمقة بالعمميات التي تحسف المقدرة التنافسية لممنظمة لدل عملائيا في كؿ ما - 

. يختص بالاسعار كالاستجابة
 . تخفيض التكاليؼ كالكفاءة الانتاجية كتؤثر عمى الطمب طكيؿ الأجؿ عمى منتكجات المنظمة- 

:  الخدميةؤسساتفي المالخدمية خصائص العمميات -  2/1/3

قؿ مما ىك عميو في المنظمات الإنتاجية أ    إف معدؿ الإنتاج في المنظمات الخدمية يتطكر بشكؿ 
 كمف ىذه  في المنظمات الإنتاجية كماالخدمات بمكاصفات مف الصعب السيطرة عمييالاتصاؼ 

 (:55: 2012اللامي، )المكاصفات 
 الخدمة/ مزيج المنتج -1
 .تصاؿ مباشر بالعملاء أك الزبائفإ كذات الطبيعة غير المممكسة لمخدمات،- 2
  .(م عمى الفكرأ)نما تقدـ مباشرة لمعملاءإلا تخزف كفالخدمات . التقديـ كالاستيلاؾ الآني لمخدمات- 3
 .الطاقة أك القدرة المتعمدة عمى الكقت- 4
 . مشاركة المستيمكيف في نظاـ تكصيؿ الخدمة- 5
. العميؿ جزء مف نظاـ التشغيؿ في بعض الاحيافؼ. إدارة المستيمؾ- 6
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 .  تستند الخدمة عادة عمى قاعدة المعرفة/ميارات الافراد- 7
 .القرب مف المستيمؾ كالإدارة المتعددة المكاقع: اختيار المكقع -8
 .قلت براء الإختراع في الخذمت- 9

 المؤسسات المتميزة خصائص- 2/1/4

 (Grote, 2000: 204)التي تحقؽ تميزان بمجمكعة مف الخصائص الميمة      تتمتع المؤسسات 
 :ىيك
إذ أف قبكؿ الأعماؿ الصعبة يُعد مف أىـ مصادر التميز المؤسسي، حيث : قبكؿ الأعماؿ الصعبة- 

 .فرص النمك كالتعمـ السريع لممنظمات، كتحسيف العمميات كبدء العمؿ مف الصفر
 .إذ أف القيادة تعمؿ كقدكة كليا دكر بارز في تحفيز التميز كالتشجيع عميو: تكفر القيادة الكفؤة- 
فالمصاعب تكضح مستكيات قدرة المؤسسة، إذ أف ارتكاب الأخطاء، كتحمؿ : تحمؿ المصاعب - 

 .المنظمة للأزمات كمكاجيتيا يُسيـ في صقؿ قدرات المنظمة كتميزىا
 لدييا الخبرات خارج نطاؽ العمؿ، رف المنظمات المتميزة يتكؼأذ إ: الخبرات البعيدة عف العمؿ- 

 .كبالتحديد خدمة المجتمع التي تقدـ العديد مف الفرص لإكتساب التميز في الأداء
قؿ أف النظاـ المعيارم السائد في المنظمات لأنشطة التميز في الأداء تككف أىميتو إ: برامج التدريب- 

 .بالنسبة لما يتـ تعممو مباشرةن مف الفرص التدريبية التي تعزز مف تميز المنظمات
فضؿ الأساليب لتادية أكيقصد بيا تعزيز دقة نظاـ التنبؤ الخاص بيا، مف خلاؿ اختيار : الدقة- 

. ثير عمى تميز المنظمةأىمية دقة التنبؤ في التأ، كبناء مناخ داخمي يؤكد عمى اـالمو
العلاؽ، )مجمكعة مف سمات التميز في جكدة تقديـ الخدمة كبالمقابؿ فيناؾ مف يرل أف ىناؾ     

 خدمة لا يستبدليا الزبائف (2).  خدمة يعجز المنافسكف عف مجاراتيا(1) :منيا (110: 2010
. ف قيمتيا تفكؽ ثمنياأ خدمة يشعر الزبائف (4).  خدمة تفكؽ تكقعات الزبائف(3). بخدمات المنافسيف

. (خدمة تقدـ قيمة مضافة) خدمة تجعؿ الزبائف يتفاخركف بالشركة التي تقدميا(5)
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: ة العمميات الخدميةرداإ أبعاد التميز في -2/1/5

كنتناكؿ بشئ مف التفصيؿ الأبعاد المستخدمة العمميات الخدمية العديد مف الابعاد  لمتميز في إدارة    
:  كىيفي ىذه الدراسة 

 : التميز في إدارة العميل-2/1/5/1

متلاؾ مقدـ الخدمة لمشاعر كآراء ايجابية إتتمثؿ نقطة البداية في تحقيؽ خدمة متميزة لمعملاء في      
كتنعكس اتجاىات مقدـ الخدمة في تعاملاتو مع العميؿ مف حيث إظيار . تجاه مف يقكـ بخدمتيـ

الاىتماـ كمشاعر الكد كحسف الإنصات كالمعاممة الشخصية، كبالتالي عمى مدل رضا العميؿ عف  
كلكي يككف مقدـ الخدمة متميزان ككفؤان لابد  (175: 2013أبكبكر، )المؤسسة كمنتجاتيا كالعامميف بيا 

يجاز إمف تكافر المتطمبات كالميارات كالمعمكمات كالصفات كالمناىج اللازمة لتحقيؽ ذلؾ كالتي يتناكلو ب
 (.2/2)الشكؿ رقـ

بناء كتقديـ خدمات متميزة كبالسرعة كالجكدة المطمكبة مف خلاؿ العناية الكاممة العميؿ ف لإيلاء    إ 
بف بكضياؼ ك)شارأكفي ذلؾ . علاقات قكية معيـ دكر كبير في تحقيؽ الميزة التنافسية لممؤسسات

علاقات الزبكف تؤثر مباشرة عمى أبعاد الميزة التنافسية مف خلاؿ زيادة  إلى أف إدارة (2012تركي، 
حجـ المبيعات كتنمية كفاء العملاء كتحسيف صكرة المؤسسة بالتركيز عمى حصة العميؿ بدلان مف 

. داء النشاط الناتج عف الاتصاؿ بالعملاءأحصة السكؽ كتقميؿ الجيكد الضائعة كتمخيص العمميات في 
كما اف . أف دقة التسميـ تساىـ بشكؿ كبير في جذب العملاء (2014 ،النكرم كخميؿ)كبينت دراسة 

شباع حاجات كرغبات العملاء يؤدم إلى تحقيؽ رضا العميؿ كتحسيف كلائو كتحقيؽ الميزة التنافسية إ
 ،لزبكف يمكف تحقيؽ الميزة التنافسيةالاستراتيجيات المكجية ؿكمف خلاؿ . (2014 ،كاظـ )لممؤسسة
ستراتجية إىـ، كبعستراتجية التمييز في جذب العملاء كالحفاظ عمى علاقة طكيمة ـإستخداـ إفيمكف 

 ,Babin)التمايز يمكف التركيز عمى شريحة أك قطاع معيف، كما يمكف تحقيؽ قيادة التكمفة كالتحكـ بيا

2011.)  
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(2/2)رقم  شكل

متطلبات وجود مقدم خدمة متمٌز وكفإ

المنهج العلمً لدراسة 
الظواهر والمشكلات

اتباع اسلوب منطقً نظامً 
واضح لرصد والتعرف على 

ن الصفات التً أالمشكلات و
:ٌجب ان ٌتصف بها

ا هالقدرة على التنبإ باتجاهات -
.لسوق والعملاء والمنافسٌنا

مهارات التخطٌط والتحضٌر  -
.للعمل التروٌجً والبٌعً

مهارات التفاعل مع عدم التاكد  -
.البٌئً للنشاط وتطوٌر الاداء

مهارات التوجٌه والتنسٌق مع  -
.الاخرٌن

القدرة على التحلٌل والتفسٌر   -
للتغٌرات التً تحدث لدى 

.و المنافسٌنأ العملاء

القدرة على تعمٌق المشاركة  -
.طراف الاخرىمع الأ

مهارات التوجٌه والتحفٌز  -
للاطراف المختصة وذات العلاقة 

  .لاكتساب ثقتهم ومعاونتهم

الصفات الشخصٌة الواجب 
توافرها فً مقدم الخدمة

الصفات الشخصٌة 
الواجب توافرا فً 

مقدم الخدمة

.الذكاء المهنً -

الطموح والتطلع  -
الى التطور 

.والرقً

.قبول التحدي -

التوازن  -
.الانفعالً

تقدٌر الذات  -
.والثقة بالنفس

.الامانة -

المظهر العام -

المعلومات الاساسٌة الواجب 
توافرها لدى مقدم الخدمة 

ٌتطلب نجاح مقدم الخدمة توافر 
ثلاث مجموعات من المعلومات 

:هً

الانظمة )معلومات عامة  -
والسٌاسات الاقتصادٌة والمالٌة 

ذات العلاقة بمجالات عمل 
المإسسة، مناخ وقوانٌن 

الاستثمار التً تنظم انشطة 
ومجالات عمل المإسسة، خطط 
واتجاهات التنمٌة وتاثٌرها على 
فرص العمل والمزاٌا التنافسٌة 
للمإسسة، انواع وخصائص 
الاسواق واتجاهات المنافسة، 
خصائص البٌئة الاجتماعٌة 

(والثقافٌة للمإسسة

تحدٌد ) معلومات مهنٌة -
التعاقدات، وضع خطة 

...(تسوٌقٌة،تصمٌم حملة اعلانٌة،

وتختلف ) معلومات فنٌة  -
باختلاف نوع الشئ الخدمً 

(المعروض

المهارات الرئٌسٌة لمقدم 
الخدمة

ٌتطلب نجاح مقدم الخدمة فً 
تحقٌق اهداف الشركة ان 
ٌتوافر لدٌة مجموعة من 

المهارات والقدرات الرئٌسٌة 
 :التالٌة

هجًنالقدرة على التفكٌر الم -

.مهارات الاتصال الفعال -

مهارات التحدث اثناء المقابلة 
.او الحوار مع العمٌل

.مهارات التعبٌر -

ارات الاٌماءات هم -
والاشارات

مهارات توظٌف لغة العٌن -

مهارات التخاطب -

مهارات التعرف على ردود  -
.افعال الاخرٌن

.مهارات التخطٌط -

مهارات تنظٌم وادارة  -
.الوقت

كٌف ٌمكن ان ٌكون مقدم 
الخدمة متمٌزا؟

لكً ٌتم ذلك لابد ان ٌقوم مقدم 
:الخدمة بالتالً

.هٌلؤاعطاء المهنة حقها فً الت-
مراجعة المعلومات عن الوظٌفة -

والاسواق والعملاء والمنافسٌن
كد من صحة ودقة واكتمال ؤالت -

.معرفته بالعمٌل المستهدف
.دقة وفعالٌة أدوات التروٌج والبٌع -
مراجعة الحالة النفسٌة والمعنوٌة  -

نٌة قبل الاتصال هوالاستعدادات الذ
.بالعمٌل

مراجعة مهاراته وقدراته -
لٌا للتعامل مع الرإساء آوالاطمئنان 

.والعملاء
تحدٌد جوانب الاهتمام اثناء مقابلة  -

.العمٌل
التفكٌر فً البداٌة السلٌمة والاداة  -

. الملائمة للاتصال المبدئً بالعمٌل
اعداد سٌنارٌو الاتصال و مقابلة  -

العمٌل

اعداد الدراس بناء ً على  : المصدر 
(231-195: 2013ابوبكر، )
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: التطوير العممياتي- 2/1/5/2

جؿ دعـ سياساتيا أدارة كتحسيف عممياتيا مف إالمؤسسات المتميزة عمى تصميـ كتعمؿ         
 ذلؾ مف فكيكك (صحاب المصمحةأ)قعات الفئات المستيدفة ككاستراتيجياتيا لتمبية كامؿ حاجات كت

 .(8: 2015كد، ىـسك الفرا،): خلاؿ
 العمميات ارةدإمدل المنيجية كالتنظيـ في تصميـ - 
. مدل استخداـ الطرؽ الابداعية كالتحسيف لمعمميات التي تضمف رضا العامميف كالفئة المستيدفة- 
. مدل تصميـ كتطكير الخدمات بناءن عمى احتياجات الفئة المستيدفة كتكقعاتيـ- 
. كتقكية العلاقات مع الفئة المستيدفة كيفية إدارة- 

خطة طكيمة الأجؿ لتكجيو كيفية بأنيا  Operations Strategy))تعرؼ استراتيجية العمميات      ك
نجاز أىدافيا لإنتاج السمع أك تقديـ الخدمات، كيجب أف إأداء عمميات التشغيؿ بالمنظمة كبغرض 

ستراتيجية المنظمة ككؿ، كترتبط إستراتيجية الأعماؿ بعناصر مثؿ نكع : تتسؽ إستراتيجية العمميات كا 
، المنتجات، عمميات التشغيؿ، الأساليب، كالمكارد التشغيمية، الجكدة، التكاليؼ، أزمنة التكريد، كالجدكلة

كيستند إعداد استراتيجيات العمميات عمى العديد مف الخطكات الاسترشادية لإعداد استراتيجية العمميات 
 (52-50: 2002مرسي، ):تتمثؿ في

، الإستراتيجية (الرسالة كالأىداؼ )الإستراتيجية الكمية لممؤسسة)ستراتيجيات الثلاث لاالاسترشاد با. 1
في تحديد المتطمبات  ( المالية،الإنتاج، التسكيؽ )الكمية للأعماؿ لكؿ نشاط، الإستراتيجية الكظيفية

فالمؤسسات المتميزة تعمؿ عمى تنفيذ رسالتيا كبالتالي تحقيؽ رؤيتيا  .الأساسية لإستراتيجية العمميات
خذ بعيف أف تأك (الفئة المستيدفة )صحاب المصمحة أمف خلاؿ كضع استراتيجيات كاضحة تركز عمى 

، فيتـ تطكير الغايات كالأىداؼ كالخطط كالسياسات كالعمميات، كذلؾ القطاعات ذات الصمةالإعتبار 
( 7: 2015كد، ىـسالفرا، ك): مف خلاؿ التالي

عتماد السياسات كالاستراتيجيات عمى معمكمات كافية بحيث تككف مستمدة مف تقييـ الاداء إمدل - 
. كالقياـ بالأبحاث كالدراسات كممارسة التعمـ المؤسسي كالإبداع

. مدل خضكع السياسات كالاستراتيجيات لممراجعة كالتطكير كالتحديث- 
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طار عاـ كفي العمميات الرئيسية إمدل تنفيذ السياسات كالاسترتيجيات كتجسيدىا مف خلاؿ - 
. لممؤسسة

. مدل نشر السياسيات كالاستراتيجيات كمستكل الإعلاـ بخصكصيا- 
كالتي تحقؽ ميزة  (السعر، الزمف، الجكدة، المركنة) تحميؿ جكانب التميز الداخمية للإنتاج كالعمميات .2

. تنافسية لممؤسسة
كجمع المعمكمات .  تفيـ الاتجاىات اليامة في الصناعة كمكاقع المنافسيف الرئيسييف حاليان كمستقبلان .3

الاستكشاؼ )عف مدل التطكر كالتقدـ التكنكلكجي الحالي كالمستقبمي فيما يتعمؽ بالإنتاج كالعمميات 
. (البيئي

. (برامج عمؿ كاسعة)  صياغة إستراتيجية العمميات.4
 البدء في تنفيذ إستراتيجية العمميات مف خلاؿ إعداد كؿ مف برامج العمؿ المحددة، إعداد المكازنات، .5

. كالرقابة عمى الإستراتيجية مف خلاؿ مؤشرات الأداء الخاصة بالإستراتيجية المختارة

  :استراتيجيات العمميات الخدمية-  2/1/6

 ف ىناؾ أربعة استراتيجيات عامة يمكف لمقائميف عمى إدارة العمميات الخدمية إتباعياأيمكف القكؿ ب     
 :(5-4: 2019الحنيطي كالقعيد، )كىي. لتتميز المؤسسات في إدارة تمؾ العمميات

 إلى ستراتيحيةتيدؼ ىذه الا: Cost Leaderdgip Strategy قيادة التكمفة  إستراتيجية - 2/1/6/1
تقديـ خدمات بأقؿ ما يمكف مف : كيتحقؽ ذلؾ مف خلاؿ. لمنافسيفاتحقيؽ تكمفة أقؿ بالمقارنة مع 

التعديلات، كاختيار مكقع قريب مف العملاء مما يمكف المؤسسة مف تقديـ الخدمات بالكقت المحدد، 
كأف استراتيجية التكمفة المنخفضة تبني مركزان مسيطران في السكؽ مما يجعميا قادرة عمى إقناع عملائيا 

 .يعاب عمى ىذه الاستراتيجية سيكلة تقميدىا مف قبؿ المؤسسات الاخرل. بجكدة منتجاتيا
 كىي قدرة المؤسسة :Product Differentiation Strategy إستراتيجية تمييز المنتج - 2/1/6/2

تشكيلات مختمفة : كمنيامداخؿ اؿ عمى تمييز خدماتيا مقارنة بالمنافسيف مف خلاؿ العديد مف
 كالأداء، الريادة التكنكلكجية، جيد، تقديـ خدمات ممتازة، التصميـ اؿبالخدمة، سمات خاصة خدماتلؿ

.   ، كأخيران سمعة جيدةخدماتمدل كاسع مف الخدمات المقدمة، خط متكامؿ مف اؿ
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قياـ المؤسسة بتركيز مكاردىا عمى تقديـ خدمة :  Focus Strategyالتركيز ةستراتيجيإ -2/1/6/3
تيدؼ . كاحدة أك أكثر تتمتع فييا بميزة تنافسية كسحب مكاردىا مف تمؾ الأنشطة أك الخدمات الضعيفة

ىذه الاستراتيجية إلى الكصكؿ إلى فئة ذات أذكاؽ خاصة مما يجعؿ المؤسسات قادرة عمى تمبية 
 . تطمعات عملائيا تجاه خدماتيا كربما تُجاكز تمؾ التطمعات

ىذه تركز  :Time- Based Strategies الاستراتيجيات المعتمدة عمى الزمن -2/1/6/4
كيكمف المنطؽ كراء . عمى تخفيض الزمف المطمكب لتنفيذ الأنشطة المختمفة في عممية ماالإستراتيجية 

تخفيض التكمفة بشكؿ عاـ، رفع الإنتاجية، زيادة الجكدة، سرعة : تخفيض الزمف في عدة مبررات
زمف :  تخفيض الزمف مف خلاؿكيمكف .، تحسيف الخدمة المقدمة لمعميؿخدمات جديدةابتكارات 

 .التخطيط، زمف تصميـ الخدمة، زمف التشغيؿ، زمف الإعداد، زمف التسميـ، زمف الاستجابة لمشكاكم
 زمنيان ان  كضع خطة إستراتيجية تككف مترابطة ترابط    كقدـ آخركف العمميات كسلاح تنافسي مف خلاؿ

كمكانيان مع تطكير إستراتيجية المنظمة، بحيث تدعـ تمؾ الخطة إستراتيجية المنظمة كتتضافر معيا في 
 كينبغي أف تؤثر إستراتيجية العمميات في نكع المنتجات الجديدة ،العمؿ عمى تحقيؽ أىداؼ المنظمة

كفي الأسكاؽ التي تستخدميا كالأبعاد التي ستتفكؽ تنافسيان مف خلاؿ استخداـ مصادر القكة التشغيمية 
( 59: 2010جبريف، ): في المنظمة بشكؿ فعاؿ كمؤثر كأسمحة تنافسية كمنيا

فقد يككف لمؤسسة ما خبرة خاصة في إنتاج كتقديـ خدمات  :الخبرة في تصنيع وتقديم الخدمات -1
معينة، كفندؽ حياة ريجنسي الذم اشتير مع عدد قميؿ مف المؤسسات الأمريكية، باستخداـ ناطقيف 

. بالمغة اليابانية لمساعدة العملاء اليابانييف
 تستطيع بعض المؤسسات بما تمتمكو مف طاقات إنتاج تتيح ليا تقديـ خدمة :التجهيز السريع -2

معينة في فترة كجيزة كمعقكلة لتمبية طمبات العملاء، كأمثاؿ المؤسسات التي تقكـ بتحميض الأفلاـ 
.  في دقائؽ

نتاج :دورة قصيرة الإنتاج وابتكار الخدمات -3  فيتبيف مف الأبحاث أف أكؿ مؤسسة تقكـ بابتكار كا 
 تكتسب حصة سكقية أفضؿ مف الحصة السكقية التي يمتمكيا ،طريقة معينة لتقديـ خدمات

. المنافسكف الذيف يدخمكف نفس الطريقة بعدىا
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متلاؾ عمميات خدمية سريعة كعالية المركنة في تمبية إ إف قدرة المؤسسة عمى :مرونة الاستجابة -4
كالاستجابة السريعة لطمبات العملاء يكسبيا حصة سكقية عالية مقارنة بالمؤسسات منخفضة المركنة 

نظمة عمميات خدمية عالية الكفاءة، يككف أ المؤسسات التي تمتمؾ :عمميات انتاج منخفضة الكمفة -5
. اقا القدرة عمى تخفيض كمفة ىذه العمميات كتتفكؽ مف خلاؿ ذلؾ عمى منافسيقلدم

نتاج الخدمة تكفير فائدة تنافسية : الراحة الملائمة ومكان تقديم الخدمة -6 يستطيع مكاف تقديـ كا 
.    جكىرية، مف خلاؿ تقديـ الخدمة في مكاف قريب كملائـ لمعميؿ

يتـ استخداـ جؿ تحسيف إنتاجية الخدمات أنو مف أ( 107: 2010 الصميدعي، كردينة،)    كيرل 
:  مكف مف خلاليا تحقيؽ ىذا اليدؼمسبعة طرؽ 

.  جعؿ مقدمي الخدمة يعممكف بجد كمثابرة أكثر.1
.  استغلاؿ كقت العمؿ كذلؾ مف خلاؿ تقميؿ الكقت الضائع.2
.  زيادة كمية الخدمات كأنكاعيا مف خلاؿ التنازؿ عف بعض النكعية.3
.  تصنيع الخدمة مف خلاؿ تقسيميا كاستخداـ معدات في إنتاجيا.4
.  التقميؿ مف الحاجة لمخدمات عف طريؽ إيجاد البدائؿ.5
. كبرأ تقديـ خدمة ذات تأثير .6
.  إعطاء محفزات لمزبكف في إنتاج الخدمة.7

: أنواع أنظمة العمميات في مؤسسات الخدمات- 2/1/7

نتاج العمميات الخدمية كالتي إنتاج السمع فاف ىناؾ العديد مف الأنظمة في إ     كما ىك الحاؿ في 
 : (2000العمي، )تتبناىا المؤسسات الخدمية، كمف ىذه الأنظمة

: ساس المشروعأنظام الإنتاج عمى - 2/1/7/1
كتقدـ عادةن مثؿ ىذه المنظمات .      تتعامؿ الكثير مف منظمات الخدمة مع الأفراد في تقديـ الخدمات

داء العديد مف أف ىؤلاء المينيكف يقكمكف بأكىذا يعني ب. عمالان محددة لعدد مف الأفراد أم الزبائفأ
فمثلا يقكـ عادةن . الكظائؼ الترابطية كالمعقدة، كالتي عادةن ما تككف بشكؿ مسار متسمسؿ محدد

المحامكف في تقديـ الإستشارة الأكلية إلى الزبكف كمف ثـ مناقشة المشاكؿ كالمسائؿ القانكنية كالأصكؿ 
 كفي حالات أخرل قد ،ك المسائؿ بصكرة تفصيميةأككثيران ما تجرم مناقشة ىذه المشاكؿ . العامة
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كفي ضكء ىذه الدراسة يقترح المحامي مجمكعة مف . يتطمب الأمر إجراء بعض البحكث القانكنية ليا
الإجراءات التي مف الممكف أف تتعمؽ بالمحاكمة حيث تأخذ عادةن مثؿ ىذه الأمكر مدة طكيمة مف 

 نمط خدمة عمى أساس المشركع أك المكقع كينتيي أنويصنؼ عمؿ المحامي مع الزبكف عمى . الزمف
.   نتياء الخدمةإب
: حسب الطمبالخدمي  نظام الإنتاج -2/1/7/2

 كمف ذلؾ ما يتـ .    كتعني العمميات التي يككف فييا الأفراد بحاجة إلى عمؿ شيء ما بطريقة معينة
في شركة الإتصالات بتقديـ باقات إتصالات أك إنترنت حسب طمب الزبكف دفع مسبؽ أك فاتكرة كباقات 

   .  يكمية أك شيرية أك تبعان لحجـ الباقة كما يريدىا الزبكف
: حسب خط التدفقالخدمي  نظام الإنتاج -2/1/7/3

     كتعني عمميات تكريد لخدمات نمطية متشابية، كىي بذلؾ تشبو نمكذج لخط التجميع النيائي في 
تيـ في محطة غسيؿ السيارات الاتكماتيكية عمييـ افمثلا الزبائف الذيف يرغبكف بغسؿ سيار. المصانع

ـ في نظاـ الحزاـ المتحرؾ الذم ينقؿ السيارة قخذ دكرأنفسيـ داخؿ خط الخدمة، كأقيادة سياراتيـ ب
ىا مخلاؿ مراحؿ الغسيؿ كبعد ذلؾ تسديد حساب الغسيؿ حسب نمط الخدمة كمككناتيا التي حصؿ عؿ

نما تشمؿ أك. الزبكف يضان عمى أف أنكاع الخدمة في مثؿ ىذه المحطات لا تقتصر فقط عمى الغسيؿ كا 
. كؿآالغسيؿ كالتجفيؼ كالدىاف لممحافظة عمى ىذه السيارات مف الت

:  نظام الإنتاج المستمر-2/1/7/4
     كيعني تكصيؿ العممية بطريقة متجانسة كمتزامنة باستخداـ النمط المستمر لترتيب تسييلات 

الطبية كالشرطة كمكافحة الحرائؽ التي تُمثؿ نمط  (الإسعاؼ)كمثاؿ عف ذلؾ فرؽ الطكاءئ . الخدمة
كتقدـ ىذه .  يعمؿ الفريؽ بقاعدة الدكاـ المستمر عمى مدار الساعةبحيثالخدمة ذات التدفؽ المستمر، 

كفي بعض الأحياف، . المنظمات خدمة غير مممكسة مف خلاؿ جعؿ الأفراد يشعركف بالأماف كالحماية
كما يُمثؿ . طفاء الحرائؽإعتقاؿ المجرميف كإنقاذ الناس كإخرل مثؿ أذه المنظمات خدمات قتقدـ 

كالجدكؿ رقـ . ساس التدفؽ المستمرأخر مف ترتيب خدمة عمى آالصراؼ الآلي في البنكؾ نمطان 
: دؽ تمؾ الانظمةأيكضح بصفة  (2/1)
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أنماط عمميات الخدمة  (2/1)جدكؿ رقـ 
نماذج خدمية نماذج تصنيعية التوصيف النوع 

المشروع أو الموقع 
الثابت 

 طول المدة الزمنية لمتنفيذ، الكمية
درات ومنتج حسب الطمب ق، مقميمة

مشروع بناء 
 .السفن والطائرات

 .الاستشارة وتطوير البرمجيات

ورشة العمل أو 
بالدفعات 

قصر المدة الزمنية لمتنفيذ، الكمية 
 .قميمة، ومنتج حسب الطمب

المطعم وورش صيانة وخدمة  .مخيطة الملابس
 .المركبات

قصر المدة الزمنية لمتنفيذ، الكمية خط التدفق 
 .كبيرة، منتج نمطي

مصانع الأجهزة 
المنزلية والسيارات 

مطعم الوجبات السريعة، ورش غيار 
 .زيت المركبات

العممية التحويمية المستمرة، نمط التدفق المستمر 
 .متناظر

خدمة الإسعاف، الشرطة وخدمة  .مصفاة البترول
 .إطفاء الحرائق

 559  :2000عبدالستار، العمى، : المصدر

:  قياس كفاءة العمميات الخدمية-2/1/8
تبدك عممية تقييـ الأداء كقياس كفاءة العمميات في المنظمات الخدمية أكثر صعكبة مما ىي عميو      

 قفي المنظمات الصناعية نتيجة لمخصائص التي تتمتع بيا الخدمات السالفة كعدـ المممكسية كالحياز
ف ىناؾ العديد مف المقاييس التي قدمت لمعرفة إكالإنتاج كالاستيلاؾ في نفس كقت تقديميا، كمع ذلؾ ؼ
ذه المقاييس عاجزة عف تفسير قجميا كتبقى أمدل تحقيؽ ىذه العمميات للأىداؼ كالتي كضعت مف 

نيا تُعد مف المؤشرات الأساسية لقياس إا تركز عمى الجكانب الكمية كمع ذلؾ ؼقفأذ إالجكانب النكعية، 
 :(98: 2006 جبريف،)داء العمميات الخدمية كمف ىذه المقاييسأ

م بداية لمحاكلة قياس أف إ يُقصد بيا مدل تحقيؽ المنظمة لاىدافيا، كبالتالي ؼ:الفاعمية -2/1/8/1
. ف ييتـ بالفاعميةأكتقكيـ المؤسسات الخدمية لابد ك

ستخداـ المنظمة لممكارد المتاحة لتحقيؽ الأىداؼ سكاءن كانت إ كيقصد بيا كيفية :الكفاءة -2/1/8/2
داء المؤسسات الخدمية، كيتـ في ضكئيا معرفة أىمية في تقييـ أكلمكفاءة . ىذه المكارد بشرية أك مادية

كيُعد معيار الكفاءة مف المؤشرات الميمة لقياس . جميا المنظمةأتحقيؽ الأىداؼ كالمياـ المقامة مف 
كفاءة المنظمة، فتخفيض التكاليؼ يُعتبر دليلان عمى تحسيف الكفاءة عمى افتراض المحافظة عمى 

 .      ف تحسيف النكعية لمخدمات ضمف نفس الكمفة دليؿ عمى تحسيف الكفاءةأالنكعية، كما 
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 جودة الخدمة الداخمية: المبحث الثاني -2-2
 :     يتناكؿ ىذا الجزء مف الدراسة المتغير الكسيط جكدة الخدمة الداخمية مف خلاؿ النقاط التالية

 . مفيكـ جكدة الخدمات-2/2/1
 . خصائص الخدمات-2/2/2
 . تصنيؼ الخدمات-2/2/3
 . الفركؽ الجكىرية بيف السمع كالخدمات-2/2/4
 . الداخمية المفيكـ كالأىداؼ كالاىميةة جكدة الخدـ-2/2/5
 . أبعاد جكدة الخدمة الداخمية-2/2/6
 . قياس جكدة الخدمة الداخمية-2/2/7

 : مفهوم جودة الخدمات-2/2/1

كالجيد نقيض الردمء كجاد الشيء جكدةن، كجَكدةُ  (جكد) عمى أنيا أصؿ الفعؿ لغوياً     تعرؼ الجكدة 
أم صار جيدان، كأجدتُ الشيء فجاد، كالتجكيد مثمو، كقد جاد جكدة كأجاد أم أتى بالجيد مف القكؿ 

 كتعني Qualitiesكيرجع أصؿ المصطمح إلى الكممة اليكنانية  (720: 1984 ابف المنظكر،)كالفعؿ 
 فتعرؼ الجكدة إصطلاحاً أما . (30: 2001الريس، )طبيعة الشخص أك طبيعة الشيء كدرجة الصلابة 

 British Standards Instition (BSI)عرفتيا ىيئة المكاصفات البريطانية : تعريفات كثيرة منيا
مجمكع صفات كملامح كخكاص المنتج أك الخدمة بما يرضي كيشبع الاحتياجات الممحة "بأنيا 

 أما.  (81: 2007عكيس، )" الكفاء بمتطمبات المستفيد كتجاكزىا"كتُعرؼ عمى أنيا . كالضركرية
Gronroos, 1990))الجكدة الفنية :  فقد ميز بيف نكعيف مف الجكدة المدركة كىماTechnical 

quality كالجكدة الكظيفية Functional quality .فيي ما يتـ تقديمو لمعميؿ فعلا : أما الجكدة الفنية
what is deliveredعمى حيف أف الجكدة .  كيتصؿ بالحاجة الأساسية التي يسعى إلى إشباعيا

ماضي، ) how it is deliveredىي درجة جكدة الطريقة التي يتـ بيا تقديـ الخدمة : الكظيفية
2002 :17.) 
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    مف التعاريؼ السابقة نجد انو كعمى الرغـ مف اختلاؼ ىذه التعريفات فإنيا تتفؽ جميعيان عمى أف 
ىك المطمب الرئيسي مف إتقاف كتجكيد السمع  (المستفيد مف الخدمة)تمبية احتياجات كمتطمبات العميؿ

 .كالخدمات التي يتـ تقديميا ليذا العميؿ، كأف كجية نظر العميؿ ىي التي تُحدد معنى الجكدة
الكفاء بمتطمبات العميؿ في الكقت :  لمباحث استخلاص تعريفان لمجكدة عمى أنيايمكن   مما سبؽ 

 .المناسب كبالتكمفة المعقكلة كبالمكاصفات المطمكبة

 :  خصائص الخدمات- 2/2/2
 

     لمخدمات أربع خصائص رئيسية كالتي يمكف أف تميزىا عف السمع، كىي عدـ مممكسية الخدمة، 
 (:Kotler, 2002: 200-202)غير قابمة للانفصاؿ، التنكع، ىلاكية الخدمة المقدمة 

 تتميز الخدمات عف السمع المادية بأنيا لا يمكف رؤيتيا : Intangibilityغير ممموسة -2/2/2/1
عكس تف أف خاصية اللامممكسية لا (Grönroos, 2007)كيرل . أك لمسيا كتذكقيا أك الإحساس بيا

بصكرة كاضحة كمكضكعية عند قياـ المستيمؾ بكصؼ مشاعره كتجربتو تجاه تقييـ أداء الخدمة 
 . المقدمة

 كتعني درجة الترابط بيف الخدمة ذاتيا :Inseparability (عدم الانفصال)التلازمية -2/2/2/2 
كبيف الشخص الذم يتكلى تقديميا، خلافان عف السمع التي يتـ إنتاجيا كتخزينيا كتسكيقيا كمف ثـ 
استيلاكيا، فاف الخدمات تقدـ كتستيمؾ في نفس الكقت، كقد يترتب عمى ذلؾ في الغالب حضكر 

فكر إنتاجيا أك تقديميا، بخلاؼ السمع التي في الغالب يككف ىناؾ فترة  (طالب الخدمة)المستيمؾ 
 .زمنية بيف إنتاج السمعة كاستيلاكيا

 تنبع ىذه الخاصية مف الاعتماد عمى سمكؾ :Variabilityعدم التماثل أو التجانس  -2/2/2/3
فإذا . المكظؼ في تجييز الخدمة كتقديميا، كيتصؼ ىذا السمكؾ بعدـ الثبات كالفاعمية مقارنة بالآلات

كانت الآلات متماثمة في مصنع يمكنيا أف تنتج كحدات متماثمة، فاف ذلؾ لا ينطبؽ عمى الخدمات، 
فالخدمات لا تتسـ بالنمطية، فمثلا يمكف أف يختمؼ مستكل أداء خدمة مف فرع لآخر لنفس المؤسسة، 
كمف مقدـ خدمة لآخر في نفس فرع المؤسسة، كلذلؾ يصعب مراقبة الجكدة في إنتاج الخدمات كأيضا 

 (.8: 2006عيشاكم، )يصعب عممية تقدير درجات الإشباع بيا مف قبؿ العملاء 
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 نتيجة صفة اللامممكسية التي تتصؼ بيا الخدمات :Perishbilityالفناء أو التلاشي  -2/2/2/4
فكمما زادت درجة اللامممكسية لمخدمة انخفضت . فانو لا يمكف تخزينيا أك إعادة بيعيا في المستقبؿ

فالخدمات تستمد . فرصة تخزينيا، فالخدمات ذات الطبيعة الفنائية لا يمكف حفظيا عمى شكؿ مخزكف
قيمتيا مف الكقت الذم تُؤدل فيو فقط، حيث أنو لا يمكف تخزينيا لتُستخدـ في كقت لاحؽ، كنتيجة 

ليذه الخاصية فإف المؤسسات الخدمية قد تحقؽ خسائر كبيرة نتيجة عدـ الاستفادة الكاممة مف إمكانية 
 .تخزينيا

:  تصنيف الخدمات- 2/2/3

اختمؼ المختصكف في تصنيؼ الخدمات باختلاؼ المعايير التي أُخذت بعيف الاعتبار عند تصنيفيا 
 :منيا

 الخدمات حسب تكفر الربحية (Karlet al, 1987) صنؼ: الربحية التصنيؼ عمى أساس -2/2/3/1
 (: 60: 2016ىديات، ) في تقديميا إلى قسميف

نجد ىذه في القطاع الخاص مثؿ العيادات الخاصة، مكاتب : هدفها تحقيق الأرباحخدمات - 
 . المحاماه، مؤسسات التأميف

كذلؾ لاسباب تكافمية كما ىك الحاؿ بالنسبة لبعض الخدمات : لا تهدف إلى تحقيق الأرباحخدمات - 
 .   التعميـ، الصحة، تكفير الأمف: التي تقدميا الدكلة مجانان مثؿ

ككفقان ليذا المعيار يمكف تصنيفيا : درجة ارتباطها بالسمعة المادية تصنيؼ الخدمة حسب -2/2/3/2
 (:Kotler,2004: 335)قساـ أإلى أربعة 

 أم الخدمات التي لا تككف مصحكبة بتقديـ سمع مادية، مثؿ :(الخالصة) الخدمات البحتة- 
 .الاستشارات القانكنية كالادارية، العلاج النفسي، العناية بالاطفاؿ

أم أف الخدمات ىنا تككف اساسية :  أك خدمات ثانكيةرئيسية مصحوبة بسمع ماديةخدمات - 
النقؿ الجكم يمثؿ الخدمة الاساسية كتككف مصحكبة : مثؿ. كمصحكبة بسمع مادية أك خدمات ثانكية

 .بتقديـ أشياء مادية كالطعاـ، أك المجلات، أك النصائح كالارشادات
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كتككف ىنا الخدمات أقؿ أىمية مف السمع المادية، مثؿ : مصاحبة لمسمع الماديةخدمات - 
 . الالكتركنيات التي تحتاج إلى خدمات الصيانة أك الاستشارة التقنية

كتككف الأىمية ليذه الخدمات كأىمية السمع المقدمة، كما في حالة : مرتبطة بالسمع الماديةخدمات - 
 .  المطاعـ التي يتـ فييا تقديـ الخدمات ككذلؾ الطعاـ في نفس الكقت

-34: 2010الصميدعي كردينة، ) ،(29-28: 2009الطائي كالعلاؽ،  ) كصنؼ آخركف -2/2/3/3

 :الخدمات إلى عدة تصنيفات كفقا لممعايير كالأسس التالية (35
 .(خدمات استيلاكية، خدمات منشات)كتقسـ إلى  (حسب الزبكف) أكنوع السوقحسب - 
خدمات تعتمد عمى /خدمات تعتمد عمى قكة عمؿ كثيفة)كتقسـ إلى : درجة كثافة قوة العملحسب - 

 . (المستمزمات المادية
خدمات ذات / خدمات ذات اتصاؿ شخصي عالي)كتقسـ إلى : درجة الاتصال بالمستفيدحسب - 

 . (خدمات ذات اتصاؿ شخصي منخفض/اتصاؿ شخصي متكسط
/ خدمات تتطمب المينية العالية في تقديميا)كتقسـ إلى :  في أداء الخدماتالخبرة المطموبةحسب - 

 : يبيف تمؾ التصنيفات (2/3)الشكؿ رقـ. (كخدمات غير ميـ مينية مقدمييا

 

تصنيف الخدمات (3/2)شكل رقم 

حسب الخبرة الطلوبة 
في اداء الخدمات

مهنٌة -أ
خدمات الاطبااء، )مثل 

المحاااااااااااااااااااااااااااااامٌن، 
المستشارٌن الادارٌٌن 
والصناعٌٌن، الخباراء 
وذوي المهاااااااااااااااارات 

(البدٌنٌة والذهنٌة

غٌر مهنٌة -ب
حراساة ) مثل خدمات 

العماااااااارات، فلاحاااااااة 
.وغٌرها( الحدائق

حسب درجة 
الاتصال

اتصال عالً-أ
الطبٌااااب، المحااااامً، السااااكن، 

النقل الجوي، التامٌن وغٌرها

اتصال متوسط-ب
مطااااااعم الوجباااااات السااااارٌعة، 
خادمات المساارح، فنادق راكبااً 

وغٌرها( الموتٌل)السٌارات 

اتصال منخفض-ب
لااااااً، خاااااادمات الصااااااراف اآ 

لٌااااااة، مواقااااااف السااااااٌارات اآ
الخدمات البرٌدٌة وغٌرها

حسب درجة كثافة 
قوةالعمل

قوة عمل كثٌفة -أ
الحلاقااااة والتجمٌاااال، 
تربٌااااااااااة ورعاٌااااااااااة 
الاطفااااال، التاااادرٌس، 

الطب

الاعتماااد علااى  -ب
المسااااااااااااااااتلزمات 

المادٌة
الاتصاااااالات، النقااااال  

العااام، الطعااام، البٌااع 
لااااااااااااً، غساااااااااااال اآ

السااٌارات آلٌاااً، النقاال 
الجوي

حسب نوع السوق 

خااااااااااااااااااااااادمات  -أ
استهلاكٌة

السااٌاحٌة، الصااحٌة، )
النقااااال والاتصاااااالات، 
حلاقااااااااااااة الشااااااااااااعر 

(والتجمٌل

خدمات منشآت -ب
الاستشااااااااااااااااااااارات ) 

الادارٌااااااة، الخاااااادمات 
المحاسااااابٌة، صاااااٌانة 
المباااااااانً والمكاااااااائن 

والمعدات

 2010، والصميدعي وردينة 2009من اعداد الباحث استنادا إلى تصنيف الطائي، والعلاق، : المصدر

 

 



 الفصل الثاني ــــــــــ الاطار النظري للتميز في ادارة العمليات الخدمية وجودة الخدمة الداخلية والميزة التنافسية

38 

: الفروق الجوهرية بين السمع والخدمات- 2/2/4
ريتشارد نكرماف، )كالخدمات  (الإنتاج)     ىناؾ بعض الاختلافات الجكىرية بيف صناعتي التصنيع

 (.2/2)كالتي تميز كؿ صناعة عف الأخرل كما بالجدكؿ رقـ  (52: 2005
 (2/2)جدكؿ رقـ 

 .بعض نقاط الاختلافات النمكذجية بيف التصنيع كالخدمات
 الخدمات التصنيع م 
 تكون الخدمات غٌر ملموسة عموماً ٌكون المنتج محسوساً  1

 لا تنتقل الملكٌة عند تقدٌم الخدمة تنتقل الملكٌة عندما تتم عملٌة الشراء 2

 لا ٌمكن اعدة بٌع المنتج ٌمكن اعادة بٌع المنتج 3

اذ لا ٌكون )لا ٌمكن عموماً اظهار المنتج على نحو فعال ٌمكن اظهار المنتج 4
 (موجوداً قبل الصفقة

 لا ٌمكن تخزٌن المنتج ٌمكن للبائع والمشتري القٌام بتخزٌن المنتج 5

 .ٌتزامن الانتاج والاستهلاك على العموم .الانتاج ٌسبق الاستهلاك 6

 تتوحد اماكن الانتاج والاستهلاك وحتى البٌع احٌاناً  تتماٌز اماكن الانتاج والبٌع والاستهلاك 7

على الرغم من ان المنتجٌن ٌمكنهم )لا ٌمكن نقل المنتج  ٌمكن نقل المنتج 8
 (ذلك عادة

 العمل بشكل مباشر فً الانتاج /ٌشترك المشتري البائع هو الذي ٌقوم بالانتاج 9

ن الاتصال غٌر المباشر بٌن الشركة إ 10
 والعمل أمر ممكن

 الاتصال المباشر أمر ضروري فً معظم الحالات

لا ٌمكن تصدٌر الخدمات بشكل اعتٌادي ولكن نظام تسلٌم  ٌمكن تصدٌره 11
 الخدمات ٌمكنه ذلك 

 52: 2005: ريتشارد نورمان: المصدر
 

 :(المفهوم، والأهمية) جودة الخدمة الداخمية -2/2/5
     يعتبر مكضكع جكدة الخدمة الداخمية حديث نسبيان مقارنة مع جكدة الخدمة الخارجية، حيث تُعبر 

كيعد مصطمح جكدة . عف مستكل الخدمة المقدمة لمعملاء كلكف مف منظكر مُقدمي تمؾ الخدمة لمعملاء
الخدمة الداخمية مف المصطمحات الجديدة فيو الكثير مف المعايير المكضكعية، كلذلؾ فانو يحدد إدراؾ 

حكؿ جكدة الخدمات كأداة رئيسية لقياس قكة أك ضعؼ المنظمة الخدمية  (العامميف)العملاء الداخمييف 
(Karatepe & Babakus, 2005)  كأف العامميف في داخؿ المنظمة المقدمة لمخدمات ليـ دكر كبير

كمؤثر في تقييـ الخدمات الداخمية، كالذيف يُعتبركف زبائف في داخؿ المنظمة، حيث يعتبر بعض 
 ,Jun & Cai)الباحثيف أف الزبكف الداخمي في المنظمة ىك قاضي نيائي عمى جكدة الخدمة المقدمة 

2010: 219  . ) 
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     كلكي تحافظ المنظمات عمى جكدة خدمات داخمية مرتفعة فييا يجب عمييا تحسيف كفاءة العامميف 
فييا كتحسيف سمككيـ العاـ، ككذلؾ تحقيؽ المزيد مف التعاكف فيما بينيـ لممحافظة عمى تمؾ الجكدة 

(Bellou & Andronikidis, 2008: 949) . كما تشكؿ جكدة الخدمة الداخمية المدخؿ الأساس
لتحقيؽ الجكدة الخارجية لاف الخدمة الداخمية تقدـ لمزبكف إجرائيان كسمككيان عف طريؽ العامؿ، كما أف 

إرتفاع معدؿ دكراف العمؿ يعكس بالضركرة ضعفان في أنشطة ككظائؼ المكارد البشرية كالتدريب 
 ك. (43: 2016آؿ خطاب كآخركف، )كالتطكير كالحكافز كالأجكر كغيرىا 

 

 : مفهوم جودة الخدمة الداخمية- 2/2/5/1

حيث عرفيا  .      أكرد العديد مف الباحثيف كجيات نظر متعددة حكؿ مفيكـ جكدة الخدمات الداخمية
(Gronroos, 2006: 323) عبارة عف الرضا الداخمي مف قبؿ العامميف عف جكدة الخدمة : بأنيا

 ,Ombati)كما ذىب . المطمكبة، بشكؿ يكفر ليـ أفضؿ بيئات العمؿ لتكفير أفضؿ الخدمات لمزبائف

et al, 2010: 152-153)  إلى أبعد مف ذلؾ بقكليـ أف جكدة الخدمة الداخمية عبارة عف منظكمة
تعمؿ عمى تقديـ الخدمات كالمعمكمات الصحيحة في أسرع كقت كبأقؿ جيد في بيئة مناسبة يمكف فييا 
تقديـ المساعدة بتكفر التجييزات كالمعدات اللازمة التي تتيح لمعامميف تقديـ الخدمة التنافسية دكف عيب 

بأنيا عبارة عف عممية تبادلية بيف مجمكعة  (Alexandros, 2001: 252) كما كيُعرفيا. أك قصكر
مف الأفراد في أقساـ كظيفية مختمفة، في منظمة معينة يتـ مف خلاليا دفع مزكد الخدمة لتقديـ أجكد 

 . أنكاع الخدمات لمعملاء
بأنيا عبارة عف سمسمة مف الخدمات الداخمية تحدد جكدة  (James et al., 1994:36)    كعرفيا 

الخدمات الخارجية، تبدأ ىذه السمسمة مف الخدمة الداخمية، التي ينتج عنيا رضا العامميف كاستجاباتيـ 
كيعتبر الأدب التسكيقي المفيكـ . كالتي ينتج عنيا جكدة الخدمات الخارجية التي ينتج عنيا رضا الزبائف

الذم يركز عمى العامميف كعمى رضاىـ بأنو ىك التسكيؽ الداخمي، كالذم ينطمؽ مف مفيكـ بأف 
كيشير التسكيؽ الداخمي إلى تصميـ السياسات . العامميف يعتبركا بمثابة سكؽ داخمي في داخؿ المنظمة

بيدؼ تحقيؽ مستكيات عالية مف الرضا  (العملاء الداخمييف)كالبرامج المكجية إلى العامميف بالمؤسسة
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لدييـ، كالذم بدكره يمكف أف يؤدم إلى الارتفاع بمستكل جكدة الخدمة المقدمة لمعملاء الخارجييف 
 (. 28:  2015عيسائي، كفارىي، )

إلى أف ىناؾ ست خطكات لتعميؽ مفيكـ  (Reynoso and Moores, 1995: 68)     كأشار 
خمؽ الكعي الداخمي بأىمية الجكدة الداخمية، العمؿ عمى : الجكدة الداخمية في المنظمات الخدمية كىي

خمؽ التطابؽ كالتماثؿ بيف العامميف في الخطكط الأمامية كالخمفية، كفاءة الاتصالات الداخمية، القياس 
المستمر لرضا الزبكف الداخمي، تحسيف كفاءة التغذية العكسية لاستمرار التطكير في العمؿ، كأخيران 

 . إجراء تعديلات ضركرية كمما دعت الحاجة إلى ذلؾ

 :أهمية جودة الخدمة الداخمية- 2/2/5/2

     تتمثؿ أىمية جكدة الخدمة الداخمية في المزايا التي ستحصؿ عمييا المنظمات إذا ما تـ الاىتماـ 
بتجكيد الخدمة الداخمية التي تعتبر أساس جكدة الخدمة الخارجية كالحصكؿ عمى رضا العملاء كتدعيـ 

 :المزايا التنافسية كتتمثؿ تمؾ الأىمية في النكاحي التالية
ضماف حصكؿ تقديـ ثابت كمتناسؽ كذك جكدة عالية لمخدمات إلى الزبائف، كيمكف بمكغ ىذا التناسؽ - 

كالانسجاـ مف خلاؿ المعايير القياسية التي تضعيا كتطكرىا المؤسسات الخدمية كتديرىا بشكؿ منظـ 
 (.  Billy, et al, 2006)كالتي ىي الحدكد المطمكبة كالمرغكبة لمستكل الأداء 

عممية تؤدم إلى جكدة الخدمات الخارجية، كبالتالي تحقيؽ رضا العملاء كىك اليدؼ الرئيس - 
لممنظمات، حيث أف جكدة الخدمات الداخمية تعني التعاكف المتبادؿ بيف الأقساـ المختمفة داخؿ 
المنظمة لزيادة جكدة الخدمات الخارجية كالتي ينتج عنيا رضا العملاء كفقان لرغباتيـ كتكقعاتيـ 

(Reynoso and Moores, 1995: 95.) 
إف مكضكع جكدة الخدمات الداخمية بالرغـ مف حداثتو نسبيان إلا أنو يعتبر مكضكع في غاية - 

الأىمية، كذلؾ لاف جكدة الخدمات الداخمية تعتبر مصدر محتمؿ لمميزة التنافسية المستمرة كالمستدامة 
(Kuei, 1999: 783.) 
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 :علاقة جودة الخدمة الداخمية بالجودة الخارجية وتحقيق الربح- 2/2/5/3

لجكدة الخدمة الداخمية أىمية كبيرة في تجكيد الخدمة الخارجية المقدمة لمعملاء، كلذلؾ لابد مف      
الاىتماـ بالعامميف كتدريبيـ كتنمية مياراتيـ كتمكينيـ مف الأعماؿ التي يُكمفكف بيا حتى يحصؿ العميؿ 

 . عمى الجكدة المطمكبة التي تحقؽ الربح لممؤسسة
أف مؤسسات الخدمة الناجحة تركز إىتماميا عمى كؿ  (Kotler, 2005: 250)   كفي ذلؾ أشار
كانيا تفيـ سمسمة ربح الخدمة التي تربط أرباح المؤسسة مع رضا العامؿ كالزبكف، . زبائنيا كعاممييا

 : كىي (381-351: 2016جساـ،  )كتتككف ىذه السمسمة مف خمسة حمقات 
إختيار كتدريب العامؿ الأفضؿ، كتكفير أجكاء عمؿ ذات جكدة كدعـ قكم : جودة الخدمة الداخمية* 

 . لأكلئؾ الذم يتعاممكف مع الزبائف
خلاصان كجديو في العمؿ: عاممي خدمة راضون ومنتجون*   .كىـ عاممكف أكثر رضان كا 
 .خمؽ قيمة لمزبكف كتسميـ الخدمة بشكؿ أكثر فاعمية ككفاءة: قيمة خدمة أكبر* 
زبائف راضكف كمخمصكف كمستمركف في عمميات الشراء كاستدلاؿ زبائف : زبائن راضون ومخمصون* 

 .آخركف
 .أداء مؤسسة الخدمة بشكؿ أمثؿ: أرباح وتطور الخدمة بشكل صحيح* 
كعماؿ الخط الأمامي الذيف ىـ عمى اتصاؿ مباشر مع الزبائف حتى يتمكنكا مف تقديـ خدمات     

رضاء الزبائف يحتاجكف إلى دعـ كمساعدة بشكؿ جيد مف قبؿ الأفراد الآخريف كىذا لف  عالية الجكدة كا 
يككف إلا إذا اعتنؽ جميع المكظفيف في كؿ المستكيات الكعي بضركرة خدمة الزبائف، كتحقيؽ درجة 

: 2005ريتشارد نكرماف،)كيكافؽ ىذا المعنى  (Dunmore, 2002: 10)عالية مف التنسيؽ كالتكامؿ 
 إف سعي المؤسسة إلى تقديـ خدمات بجكدة عالية يجب أف ينطبؽ عمى جميع الذيف يؤكدحيف  (132

يعممكف لحسابيا بما في ذلؾ مكظفييا، بمعنى أف المعايير كالمكاقؼ كالتكجيات السائدة داخؿ المنظمة، 
كالمكاقؼ كالمعايير المطمكبة أثناء تسميـ الخدمة إلى الزبكف يجب أف تككف منسجمة كىذا ما أطمؽ عميو 

 :يكضح ىذه الحمقة (2/4)حمقة الخدمة الداخمية الفعالة، كالشكؿ رقـ 
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 حمقة الخدمة الداخمية الفعالة (2/4)شكؿ رقـ 

 
 134: 2005ريتشارد نورمان، :                  المصدر

 
    كنتيجة لذلؾ فإنو لا يمكف الكصكؿ إلى رضا العملاء الخارجييف دكف تقديـ خدمة ذات مستكل 
جكدة مرتفع ليـ، ككذلؾ لا يمكف تقديـ خدمة مرتفعة الجكدة لمعملاء دكف أف تككف جكدة الخدمة 
الداخمية ذات مستكل مرتفع، كىذا لف يتـ بمكغو كالكصكؿ إليو دكف الكصكؿ إلى الرضا الكظيفي 

، كبيف جكدة الخدمة (لمعامميف)لمعامميف، كالذم بذلؾ أصبح حمقة الكصؿ بيف جكدة الخدمة الداخمية 
، حيث أنو كبدكف تحقيؽ الرضا لمعامميف الناتج عف اىتماـ المنظمات بيـ في (لمعملاء)الخارجية 

معيشتيـ كحاجاتيـ، كتكفير كؿ متطمبات تقديـ الخدمة، مف دعـ معنكم كمعدات كأدكات ككسائؿ حديثة 
بداعاتيـ فمف يتـ تقديـ الخدمة : كمتطكرة، بالإضافة إلى التدريب كالتأىيؿ اللازميف لتنمية مياراتيـ كا 

 .الخارجية لمعملاء عف قناعة كرضا ما ينعكس عمى مستكل جكدة الخدمة الخارجية المقدمة لمعملاء
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 : أبعاد جودة الخدمة الداخمية- 2/2/6

 Sharma,et alأبعاد جودة الخدمة الداخلية المستخدمة بندرة في بعض الدراسات السابقة، اعتمدت هذه الدراسة على دراسة  (2/3)يبين الجدول رقم 

نظراً لحداثة الدراسة  (انجاز المهام، المعرفة بالوظيفة، جودة التفاعل، مستوى التعاون) في اختيار أبعاد جودة الخدمة الداخلية لهذه الدراسة 2016

 .وندرة استخدام أبعادها خاصة في الدراسات العربية

 أبعاد جكدة الخدمة الداخمية لبعض الدراسات السابقة (2/3)جدكؿ رقـ 
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Samah , 2016       * * * * *                    

Sharma,et al 2016            * * * * * *              

Nazeer, et al,  2014   *     *                  * * * *  

Pantouvaki & 

Mpogiatzidis, 2013 
  *             *      *  * *      

Jones & Silvestro, 2010 *       *          * * * *          

Alexandrs, 2001 * * * * *                          

Bellou & 

Andronikidis,2008 
  *   *      *  *         *       * 
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 * .الابعاد المختارة لهذة الدراسة.                  2016  استنادا إلى الأبعاد المستخدمة فً تلك الدراساتباحثمن إعداد ال: المصدر 
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 :نستطيع استخلاص التالي (2/3)مف الجدكؿ رقـ
اختلاؼ الباحثكف حكؿ أبعاد جكدة الخدمة الداخمية، حيث أف ىناؾ الكثير مف التبايف في تمؾ - 

الدراسات حكؿ أبعاد جكدة الخدمة الداخمية، كلا يكجد اتفاؽ مكحد عمى تمؾ الأبعاد كقد يرجع ذلؾ 
 .الاختلاؼ إلى طبيعة تمؾ الدراسات كالأىداؼ التي تنشدىا مف دراسة تمؾ الأبعاد

انجاز المياـ، )في اختيار أبعاد ىذه الدراسة  (Sharma, et al 2016)اعتمد الباحث عمى دراسة - 
نظران لتكافقيا مع طبيعة الخدمات المقدمة في  (المعرفة بالكظيفة، جكدة التفاعؿ، مستكل التعاكف

كبعد إجراء التحميؿ . المؤسسات الخدمية، كلحداثة ىذه الأبعاد كندرة استخداميا في الدراسات العربية
العاممي الاستكشافي كالتككيدم لممتغير الكسيط جكدة الخدمة الداخمية في ىذه الدراسة اندمج بُعدم 

في بُعد كاحد تـ تسميتو ببُعد القدرات المعرفية لمعامميف حسب  (المعرفة بالكظيفة كانجاز المياـ)
في بُعد جديد تـ تسميتو ببُعد  (جكدة التفاعؿ كمستكل التعاكف)عبارات تمؾ الابعاد، كما اندمج بُعدم 

حسب عبارات ىذيف البُعديف، لتصبح بذلؾ أبعاد جكدة الخدمة الداخمية المستخدمة في  (فريؽ العمؿ)
 : الدراسة بُعديف فقط، سيتـ تناكليما بشئ مف التفصييؿ في الفقرات التالية

 :القدرات المعرفية- 2/2/6/1

عمى أنيا الإمكانيات المطمكبة لمقياـ بأعماؿ أك تصرفات معينة كىي ( Abilities)تعرؼ القدرات     
ضركرية كلكنيا لا تتيح شركطان كافية لإحداث السمكؾ، كلابد أف تتحدد القدرة مع الجيد لإحداث السمكؾ 

جراءات العمؿ : كتعرؼ عمى أنيا. (7: 2005يكنس، ) درجة إلماـ المكظؼ أك العامؿ بتفاصيؿ كا 
 (. 210: 2006الصيرفي، )ككيفية أدائو 

كتمارس المعرفة تأثيران .     كىي بذلؾ تشمؿ المعرفة بالكظيفة كانجاز مياـ الكظيفية المككمة لممكظؼ
كاضحان كفعالان عمى تطكير العمميات كالفعاليات المختمفة داخؿ المنظمة، أم مف خلاؿ تطبيقات الإدارة 

المعرفية ممكف أف تنجز المنظمة عممياتيا الخدمية بشكؿ ملائـ كمناسب ككفقان لقراراتيا المخططة 
مسبقان كما يمكنيا التطبيؽ المعرفي مف إنجاز ىذه العمميات بسرعة كبأقؿ تكمفة ممكنة، كبالتأكيد أف 
انجاز ىذه العمميات يمكف أف يتـ بصكرة مبدعة كحديثة بما يؤدم إلى تحسيف الكفاءة كالفعالية، كأف 
ىذه النتائج تتحقؽ في المنظمة لأف إدارة المعرفة الفاعمة تساعد العامميف في المنظمة عمى اختيار 
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: 2010عبدالله، كبكسيكة، )المعمكمات ذات القيمة العالية كالضركرية في مراقبة الأحداث الخارجية 

13.) 
كاف امتلاؾ المؤسسة لمكفاءات المكىكبة ذات القدرات العالية عمى الابداع في مجاؿ عمميا يحقؽ      

ليا أساسان لمتفكؽ في عالـ الاعماؿ، خاصة إذا أحسنت ىذه المؤسسة استغلاؿ ىذه القدرات بما يحققو 
 (.   11: 2012مصنكعة، )مف ممارسات استراتيجية

 :مهارات روح الفريق والعمل الجماعي- 2/2/6/2

مجمكعة مف الافراد يتميزكف بكجكد ميارات متكاممة فيما بينيـ، :     فريؽ العمؿ ىك عبارة عف
قريشي )كتجمعيـ أىداؼ مشتركة كغرض كاحد، بالاضافة الى كجكد مدخؿ مشترؾ لمعمؿ فيما بينيـ 

 (. 62: 2015كالسبتي، 
    كتمعب فرؽ العمؿ دكران ميمان في مكاجية المشكلات كترشيد استيلاؾ المكارد بفاعمية ككفاءة، حيث 

أف الشعكر المشترؾ بالمسئكلية الجماعية يجمب قكة حقيقية تتمثؿ في زيادة درجات الكلاء كالانتماء 
كالالتزاـ، كتساعد في التغمب عمى أم مشكمة مف خلاؿ السعي الدائـ لايجاد رؤية ملائمة تحقؽ 

 (. 311: 2015بدير كآخركف، )مصمحة كؿ مف المنظمة كالفريؽ
إلى أف العمؿ بشكؿ جماعي يمكف مف تطكير القدرة عمى العمؿ بشكؿ  (Heia, 2010)    كيشير

فعاؿ كمثمر مع الآخريف مف خلاؿ الاىتماـ بالفركؽ الفردية كالجماعية، كتحديد الادكار كالمسئكليات 
الفردية كالجماعية، كتحديد نقاط القكة في الفريؽ كبناء العلاقات الاجتماعية بيف أعضاء الفريؽ، كىذا 

 (. 109: 2016رشكاف، )يسيـ في تحقيؽ الاىداؼ المشتركة
لفعالية العمؿ الجماعي ضمف الفريؽ لابد أف تميز بعدة  (Sparks, 2013: 30)    كما يؤكد 
كضكح الاىداؼ، كالمسآءلة الفردية كالجماعية، كالثقة المتبادلة بيف أعضاء الفريؽ، : خصائص منيا

كلكي يتحقؽ التميز في أداء الخدمة يجب أف يقتنع الفاعميف . كتحديد أدكار كمسئكليات أعضاء الفريؽ
بالمؤسسة بتحقيؽ التميز في خدمة العملاء بالدرجة الأكلى، مف خلاؿ تنمية ركح العمؿ كخمؽ المناخ 

 .المناسب في المؤسسة لذلؾ الفريؽ كالتحفيز لاعضاء الفريؽ بكؿ الكسائؿ الممكنة مادية كمعنكية
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 :قياس وتقييم جودة الخدمة الداخمية- 2/2/7

    بالرغـ مف التطكر اليائؿ الذم حدث عمى المقاييس المستخدمة في مجاؿ جكدة السمعة فما زالت 
عممية قياس الجكدة في قطاع الخدمات غاية في الصعكبة بما ىك سائد في المنظمات الإنتاجية كذلؾ 

كبالرغـ مف تمؾ الصعكبات فقد أكرد بعض الميتمكف بعض المقاييس التي . بسبب النمطية في طبيعتيا
 : ممكف استخداميا في قياس جكدة الخدمة الداخمية في المؤسسات الخدمية، كمف ىذه المقاييس

  :SERVQUAL مقياس الفجوة -2/2/7/1

    بمقتضى ىذا النمكذج يمكف الحكـ عمى مستكل جكدة الخدمة مف خلاؿ معرفة مدل التطابؽ بيف 
تكقعات العملاء مف الخدمة كالأداء الفعمي ليا كذلؾ باستخداـ الأبعاد الخمسة لجكدة الخدمة كىي 

 عبارة 22حيث يضـ ىذا المقياس  (الجكانب المممكسة، الاعتمادية، الاستجابة، الأماف، كالتعاطؼ)
كيعتمد ىذا المقياس عمى مقارنة تكقعات العملاء حكؿ . مكزعة عمى الأبعاد الخمسة لجكدة الخدمة

كمف ثـ تحديد الفجكة كىي عبارة عف . الخدمة المقدمة كادراكاتيـ لمستكل جكدة الخدمة المقدمة بالفعؿ
 . الفرؽ بيف تكقعات العملاء لجكدة الخدمة مف ناحية كبيف الأداء الفعمي ليذه الخدمة مف ناحية أخرل

يستخدـ في قياس جكدة الخدمة الخارجية  SERVQUAL     كعمى الرغـ مف أف مقياس الفجكات 
إلى أىمية الفجكات في جكدة الخدمة الداخمية  أشار( Frost & Kumar, 2001: 371.372)الإ أف 

(INTSERVQUAL) قبؿ الحديث عف الفجكات في جكدة الخدمة الخارجية مف خلاؿ التركيز عمى 
 كالتي تحدث بيف كصؼ جكدة الخدمة كتقديـ الخدمات ككيؼ أف Internal Gapالفجكة الثالثة 

تكقعات العامميف في الخطكط الأمامية لمكاصفات جكدة الخدمة تمعب دكران أساسيان في تحقيؽ رضا 
الزبكف الخارجي، كيشيركف إلى أف ىذه الفجكة يمكف معالجتيا مف خلاؿ استخداـ مدخؿ المكارد البشرية 

نشر ثقافة فرؽ العمؿ، خمؽ التكافؽ بيف العامؿ كالكظيفة، خمؽ التكافؽ : المبني عمى الخطكات التالية
بيف التكنكلكجيا المستخدمة كالكظيفة، الرقابة الذاتية، نظاـ الرقابة الإشرافية، كمعالجة الصراعات 

في  (7)الفجكة رقـ كيضيؼ الباحث بانو يمكف استخداـ .   كالمشاكؿ، كأخيران كضكح الأدكار لمعامميف
: قياس جكدة الخدمة الداخمية بيف ادراكات الإدارة لتكقعات العملاء كادراكات الإدارة لمخدمة المقدمة

كتقيس ىذه الفجكة الحالة الداخمية لممنظمة المقدمة لمخدمة، كتنشأ ىذه الفجكة عندما تعتقد الإدارة بأنيا 
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بيف ادراكات الإدارة  (7)كقياس الفجكة رقـ . تسمـ خدمة أكثر بكثير مما يعتقده العملاء عف الخدمة
لتكقعات العملاء كادراكات الإدارة لجكدة الخدمة المقدمة يمكف أف يساعد الإدارة في معرفة فيما إذا 

 . كانت الإدارة تثؽ بأنيا استطاعت إدراؾ تكقعات العملاء
  :SERVPERF مقياس الأداء الفعمي لمخدمة -2/2/7/2

كيعتمد عمى القياس المباشر . (SERVQUAL)    يعد نمكذجان معدلان مف النمكذج السابؽ 
كلـ يختمؼ عف سابقو في الأبعاد المستخدمة .  المستفيديف النيائييف مف الخدمةAttitudesلاتجاىات 

في قياس عناصر جكدة الخدمة الخاصة بالجكانب المممكسة، كالاعتمادية، كالاستجابة، كالأماف، 
كما يرل أصحاب ىذا المقياس أنو يمتاز عف سابقة بالبساطة كسيكلة الاستخداـ، ككذلؾ . كالتعاطؼ

زيادة درجة مصداقيتو ككاقعيتو لأنو يستبعد عمميات الطرح بيف تكقعات العميؿ كادراكاتو لمستكل 
كيرل الباحث امكانية استخداـ ىذا المقياس في قياس جكدة الخدمة الداخمية مف كجية نظر . الخدمة

مقدمييا مدراء أك عامميف مف خلاؿ القياس المباشر لاتجاىاتيـ باستخداـ عناصر أك أبعاد جكدة 
 .الخدمة الداخمية

 : مقاييس الجودة المهنية-2/2/7/3

جراءات تقديـ الخدمة لمكفاء باحتياجات العملاء، إذ لا يكفي أف       كتتعمؽ بمدل صحة أساليب كا 
يككف العميؿ راضيان عف مستكل الخدمة التي يتمقاىا في النياية، بؿ يجب أف يككف راضيان عف 

بيف ثلاثة أنكاع مف  (Curry&Herbert: 1998)الأسمكب الذم أُديت بو الخدمة، كىنا يفرؽ 
 .(222-221:  2000عبدالرحمف، ): المقاييس لقياس الجكدة المينية

 كأىميا كفاءة مقدمي الخدمة، كالتي تنعكس مف خلاؿ المؤشرات : مقاييس المدخلات-2/2/7/3/1
الكقت المستغرؽ في تقديـ الخدمة، معدؿ الأخطاء، كقت الانتظار، تكافر العدد الكافي مف : التالية

كيرل الباحث اف المقاييس التي تـ . مقدمي الخدمة، الاستجابة السريعة لشكاكم كمقترحات العميؿ
تقع ضمف  (القدرات المعرفية، كميارات فريؽ العمؿ)قياس جكدة الخدمة الداخمية بيا في ىذه الدراسة 

 .ىذه المؤشرات
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 كالتي ترتكز عمى عمميات التصحيح كمنع كقكع الأخطاء خلاؿ :مقاييس العمميات -2/2/7/3/2
المراحؿ المختمفة لتقديـ الخدمة، كيمكف التعرؼ عمى جكدة العمميات مف خلاؿ تحميؿ تكمفة الجكد، 

كالاحتفاظ بمؤشرات لممراحؿ المختمفة لمخدمة كعمؿ سلاسؿ زمنية يمكف مف خلاليا رصد التطكر في 
 .الأداء سمبان أك إيجابان 

 كتتعمؽ بقياس النتائج النيائية، كتتـ مف خلاؿ الاستقصاءات :مقاييس المخرجات -2/2/7/3/3
كالمقابلات لمعامميف كالعملاء، كيعد قياس جكدة المخرجات ىك أفضؿ مقياس مكضكعي لقياس جكدة 

 .الأداء

كتتعمؽ بالاستخداـ  : Management Quality Measures مقاييس جودة الإدارة -2/2/7/3/4
الأمثؿ لممكارد مف قبؿ الإدارة كتقديـ الخدمة بدكف أخطاء، كبأقؿ تكمفة لمكفاء باحتياجات كافة العملاء 

 (.Mc Adam & Saulter,  2000):كذلؾ مف خلاؿ
تحديد العناصر الأساسية التي تحقؽ إشباع احتياجات العميؿ كتقديميا بمستكل أعمى مما كاف - 

 .يتكقعو
 .تجنب المشاكؿ التي تسبب التأخير في أداء العمميات- 
 .زيادة الإنتاجية مع تخفيض التكمفة في نفس الكقت- 

    كتجدر الإشارة بأنو بالنسبة لقياس جكدة الخدمات الداخمية فقد اعتمدت معظـ الدراسات عمى قياس 
بالاعتماد عمى أبعادة  (Parasuraman et al; 1994)جكدة الخدمة الداخمية بالمقياس الأكثر شيكعان 

 . العشرة المعركفة، فيما جاءت دراسات أخرل بأبعاد جديدة لقياس جكدة الخدمة الداخمية

في قياس  (Sharma, et al 2016)     كبالنسبة ليذه الدراسة فقد تـ الاعتماد عمى أبعاد دراسة 
انجاز المياـ، المعرفة بالكظيفة، جكدة التفاعؿ، )جكدة الخدمة الداخمية مف خلاؿ الأبعاد التالية 

القدرات المعرفية الناتج عف اندماج : كالتي اندمجت فيما بعد إلى بُعديف فقط ىما (مستكل التعاكف
بُعدم انجاز المياـ كالمعرفة بالكظيفة، كميارات فريؽ العمؿ كالناتج عف اندماج بُعدم جكدة التفاعؿ 

 .                         تفاصيؿ ذلؾ في التحميؿ العاممي الاستكشافي كالتككيدم في الفصؿ الرابع. كمستكل التعاكف
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 الميزة التنافسية:  المبحث الثالث-2/3
 :مف خلاؿ النقاط التالية (الميزة التنافسية)     يتناكؿ ىذا المبحث مف الإطار النظرم المتغير التابع 

 .تمييد- 2/3/1
 .مفيكـ الميزة التنافسية- 2/3/2
 .أىمية الميزة التنافسية- 2/3/3
 .أبعاد الميزة التنافسية- 2/3/4
 .مصادر الميزة التنافسية- 2/3/5
 . معايير الحكـ عمى الميزة التنافسية- 2/3/6

: تمهيد- 2/3/1

      تشير الميزة التنافسية إلى الخاصية التي تميز المؤسسة عف غيرىا مف المؤسسات المنافسة، 
كلقد حظي مفيكـ الميزة التنافسية باىتماـ كبير . كتحقؽ ليذه المؤسسة مكقفان قكيان تجاه الاطراؼ الأخرل

خلاؿ السنكات الأخيرة عمى المستكل المحمي كالعالمي، حيث تُعد الميزة التنافسية جكىر أداء 
شباع رغبات عملائيا لتحقيؽ الميزة التنافسية . المنظمات، لذلؾ تـ التكجو لمعمؿ عمى تجكيد خدماتيا كا 

كتنبع أىمية الميزة التنافسية مف ككنيا تعمؿ عمى تكفير البيئة التنافسية الملائمة لتحقيؽ كفاءة 
تخصيص المكارد كاستخداميا كتشجيع الابداع كالابتكار بما يؤدم إلى تحسيف كتعزيز الانتاجية 

كيمكف لمميزة التنافسية أف تحقؽ التمييز الاستراتيجي في السمع كالخدمات مف . (220: 2018مدني، )
قبؿ المؤسسة لمعملاء، مع امكانية التميز في الكفاءات كالمكارد كالاستراتيجيات المتبعة في ظؿ 

التنافس، كما تحقؽ حصة سكقية لممؤسسة اضافة إلى تحقيؽ ربحية عالية لمبقاء كالاستمرار في السكؽ 
كتحقؽ المنظمة ميزة تنافسية عندما يككف معدؿ ربحيتيا أعمى مف .  (347: 2017زاىر، كلايقة، )

متكسط الربح السائد في الصناعة، كما اف المنظمة تحقؽ ميزة تنافسية مستدامة، عندما تككف قادرة 
عمى الحفاظ عمى معدؿ ربحيتيا أعمى مف ذلؾ المتكسط عمى مدار عدد مف السنكات، كىناؾ عنصراف 
أساسياف يساىماف في تحديد معدؿ ربح المؤسسة، كتحديد عما إذا كانت تستحكذ عمى مزايا تنافسية أـ 
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 تكاليؼ إنتاج السمعة أك ثانياً .  مقدار القيمة التي يكلييا المستيمككف لبضائع كخدمات المؤسسةأولاً : لا
 (.Hill and Jones, 2013) .تقديـ الخدمة

 : مفهوم الميزة التنافسية-2/3/2
آراء الكتاب كالباحثيف في تحديد مفيكـ الميزة التنافسية، فبينما يرل عمماء الاقتصاد أف       تعددت

، كمف ثـ فاف أدكات التحميؿ عندئذ ينبغي أف تككف أدكات كمية، فإف "تنافسية قكمية"التنافسية ىي 
عمماء الإدارة يركف أف التعريؼ ينبغي أف ينصرؼ إلى الميزة التنافسية التي تمتمكيا كؿ مؤسسة في 

يأتي ىذا . مكاجية المؤسسات الأخرل، كمف ثـ فاف أدكات التحميؿ يجب أف تككف أدكات جزئية
الاختلاؼ بسبب تنكع كاختلاؼ الزكايا التي انطمؽ منيا كؿ منيـ في تحديد مفيكـ تمؾ المزايا باختلاؼ 

إف اغمب الباحثيف يتفقكف عمى أف مستكل المؤسسة ىك الأنسب لتطبيؽ مفيكـ . مجالات اىتمامتيـ
أف الميزة التنافسية تختمؼ باختلاؼ مستكل تحميؿ البيئة التنافسية،  (2001عدناف، )كيرل .  التنافسية

 : حيث نجد أف ىناؾ ثلاثة مستكيات لتحميؿ القدرة التنافسية كىي
كىي القدرة المؤسسية عمى تحقيؽ منافع مف خلاؿ إنتاج سمع كخدمات ذات جكدة : مستوى المنظمة* 

عالية، تكجو لممستيمؾ بشكؿ أفضؿ مف المنافسيف كأكثر فعالية منيـ، كبسعر مناسب كفي كقت 
نما (Porter, 1993, p48)كيرل . مناسب بأكثر ربحية  أف الميزة التنافسية لا تختص بالدكلة كا 

بالمنظمة، فالميزة التنافسية تنشأ أساسان مف القيمة التي استطاعة منظمة ما أف تخمقيا لزبائنيا بحيث أف 
تأخذ شكؿ الأسعار أقؿ بالنسبة لأسعار المنافسيف، كبتقديـ منافع متفردة في المنتج تعكض بشكؿ كاعِ 

 .الزيادة السعرية المفركضة
تعبر عف مدل استطاعة مؤسسات قطاع معيف، سكاء الزراعي أك الصناعي أك : مستوى الصناعة* 

الخدماتي، عمى تحقيؽ نجاح مستمر في الأسكاؽ العالمية، كتقاس تنافسية القطاع مف خلاؿ الربحية 
 .الكمية لمقطاع، الميزاف التجارم لو كمحصمة الاستثمار الأجنبي المباشر مف الداخؿ كالخارج كغيره

كتعكس قدرة البمد عمى تحقيؽ معدؿ مرتفع كمستمر لمستكل دخؿ أفراده، كذلؾ : المستوى القومي* 
كتحتاج الشركات إلى فيـ كيفية تأثير العكامؿ . مف خلاؿ تحسيف الإنتاجية مما يضمف ىذا النمك

 مف أيف يأتي أىـ (1: )الكطنية أك المحمية عمى الميزة التنافسية كي تتمكف مف تعريؼ كتحديد ما يمي
 في أم دكلة يريدكف تكطيف أنشطة إنتاجية معينة؟ كىكذا، كسعيان كراء الاستفادة مف (2)منافسييـ؟ 
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الخبرة الأمريكية في التكنكلكجيا الحيكية، أقامت كثير مف الشركات الأجنبية منشآت بحثية في كلايات 
أمريكية مثؿ ساف دييجك كبسطف كسياتؿ، حيث تتجمع تمؾ الشركات، كعمى نفس الدرب، كفي محاكلة 
للاستفادة مف النجاح الياباني في مجاؿ الالكتركنيات الاستيلاكية، أقامت شركات أمريكية كثيرة منشآت 

نتاجية في الياباف، غالبان بالاشتراؾ مع شركاء يابانييف  .(173: 2001ىيؿ، )بحثية كا 
كرغـ تمؾ الاختلافات في تعريؼ الميزة التنافسية فقد قدـ العديد مف الباحثيف تعريفات لمميزة      

قدرة المنظمة عمى أداء أعماليا بالشكؿ الذم يصعب : بأنيا (Kotler, 2000)حيث يعرفيا التنافسية، 
 . عمى منافسييا تقميده

الكسيمة التي تستطيع المنظمة مف خلاليا الفكز في منافستيا مع "     كتُعرؼ الميزة التنافسية بأنيا 
 بأنيا الميزة (Wang, 2014:33)كقد عرفيا  (Macmillan & Tampoe, 2000:68)" الاخريف

التي مف خلاليا يمكف تطكير المنظمة أك الشركة مف خلاؿ تحسيف أدائيا كتنفيذ إجراءات تتيح ليا 
التفكؽ عمى منافسييا، كيمكف تطكير الكفاءات الأساسية التي ترتبط ارتباطان كثيقان مع المكارد 

الإستراتيجية، حيث أف الميزة التنافسية تعتمد اعتمادا كبيرا عمى كضع استراتيجيات ملائمة كتنفيذىا 
أف الميزة التنافسية تعبر عف الأداة  (Naliaka & Namusonge, 2015)كيرل . بالشكؿ الصحيح

الأنسب التي تيدؼ إلى اكتشاؼ طرؽ جديدة كمبتكرة كمستحدثة لإنتاج كتقديـ السمع كالخدمات بصكرة 
أكثر فعالية مف تمؾ التي يقدميا المنافسكف في السكؽ، حيث يككف بمقدكرىا تجسيد ىذه الطرؽ 

حداث عممية إبداع تتفكؽ عمى نظيراتيا  ,Al- najjar)كقد عرؼ . كالأساليب عمى أرض الكاقع، كا 

الميزة التنافسية بأنيا قدرة الشركة عمى اتباع سياسات كاستراتيجيات مف شأنيا تقديـ سمع  (2016
. كخدمات عالية الجكدة، كالتفكؽ عمى منافسييا، مف خلاؿ استغلاؿ كافة المكارد كالمصادر المتاحة

دارة  (Ejrami, et al, 2016)كيرل  أف الميزة التنافسية ما ىي إلا سياسة كأداة لتحسيف الأداء، كا 
كتنظيـ الييكؿ التنظيمي في الشركة كالذم ينعكس بدكره عمى الخدمات المقدمة، بحيث تتفكؽ كتتميز 

أف  (Ranjith, 2016)كيعتقد . لشركة كتعظـ مف إرباحياؿعمى نظيراتيا، كتزيد مف الحصة السكقية 
الميزة التنافسية عبارة عف إستراتيجية تقكـ عمى تطكير نمكذج أعماؿ الشركة، كتدفع بعجمة النمك 

كالتطكر فييا، كتتيح لمشركة فرصة إنتاج كتقديـ خدمات كسمع كمنافع لمزبائف تتفكؽ فييا عمى نظيراتيا 
 . مف المنافسيف في السكؽ، كيحقؽ لمشركة مزيد مف الأرباح، كيحسف سمعتيا في السكؽ
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 : مف التعريفات السابقة نستطيع اف نستخمص أف الميزة التنافسية ما ىي إلا
 .قدرة عمى إدارة كتنظيـ كأداء الاعماؿ كصياغة الإستراتيجيات كتنفيذ الإجراءات- 
يتـ تحقيقيا مف خلاؿ الاستغلاؿ الأمثؿ للامكانيات كالمكارد الفنية كالمادية كالتنظيمية التي تتمتع بيا - 

 .المؤسسة كمكظفييا
 .تيدؼ الى اكتشاؼ طرؽ جديدة كمبتكرة لانتاج كتقديـ سمع أك خدمات متميزة مقارنة بمنافسييا- 
 .تطكير المؤسسة، زيادة الحصة السكقية، تعظيـ الارباح، تحسيف سمعتيا السكقية: غاياتيا الرئيسية- 

القدرة عمى إدارة كتنظيـ كأداء الاعماؿ، كصياغة " الميزة التنافسية بانيا يعرف الباحث     كعميو 
الاستراتيجيات، كالاستغلاؿ الأفضؿ للامكانات كالمكارد كالقدرات التي تتمتع بيا المؤسسة كمكظفييا، 

بيدؼ اكتشاؼ كابتكار كاستحداث طرؽ جديدة لإنتاج سمع كخدمات متميزة مقارنة بالمنافسيف، ما يؤدم 
 .  "إلى تطكير المؤسسة كزيادة حصتيا السكقية، كتعظيـ الارباح، كتحسيف سمعتيا في السكؽ

 :أهمية الميزة التنافسية- 2/3/3

 إلى أف الدكؿ (World Competitiveness Report, 1999)     أشار تقرير التنافسية العالمي 
الصغيرة أكثر قدرة عمى الاستفادة مف مفيكـ الميزة التنافسية مف الدكؿ الكبرل، حيث تعطي التنافسية 
الشركات في الدكؿ الصغيرة فرصة لمخركج مف محدكدية السكؽ الصغير إلى رحابة السكؽ العالمية، 
كسكاءن اتفقنا مع ىذا القكؿ أـ لا فإف الشركات في دكؿ العالـ الأقؿ نمكان لابد أف تعمؿ بيذا القكؿ 

 . كتييئ كؿ ما يمزـ حتى تنافس في سكؽ عالمي لا يُسمح بالدخكؿ فيو إلا للأقكياء
 :  كتكتسب الميزة التنافسية اىميتيا بالنسبة لممؤسسات مف خلاؿ المنافع التي تحققيا ليا كالمتمثمة في

 الذم ينتظر المؤسسة مف لدف المؤسسات المنافسة في القطاع المعني، أداة لمواجهة التحدي -2/3/3/1
كيأتي ذلؾ مف خلاؿ قياـ المؤسسة بتنمية معرفتيا التنافسية كمقدرتيا عمى تمبية احتياجات الزبائف في 

المستقبؿ عف طريؽ تكحيد التقنيات كالميارات الانتاجية بصكرة مقدرات تُمكنيا مف التكيؼ لمفرص 
(Prahaled & Hamel, 1990:81)المتغيرة بشكؿ سريع 

. 
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 لأف المنظمات الناجحة ىي التي تُكجد نماذج جديدة لمميزة  معيار مهم لممنظمات الناجحة -2/3/3/2
باستمرار، طالما أف النتائج القديمة ليا قد أصبحت معركفة كمتاحة بشكؿ كاسع كأف المنافسيف عمى 

 (.Macmillan & Tampoe, 2000:89)عمـ كامؿ بيا 
 في بيئة الأعماؿ المعاصرة، فإنيا تختص بالعديد مف وسيمة لمبقاء والاستمرار والنجاح -2/3/2/3

 (.2007النسكر كالزيادات، ):المنافع بالنسبة لممنظمات كىي
كسب ميزة نسبية دائمة كمتميزة في رفع كتحسيف المنتجات كتقديـ كؿ ما ىك جديد كحفز ركح - 

 .الابتكار كالإبداع
لكسب ميزة نسبية دائمة دكر في خفض تكاليؼ إنتاجيا كاحتلاؿ الصدارة كالقيادة في خفض - 

 .التكاليؼ
إستراتيجية التميز، : اعتماد أكثر مف إستراتيجية لممنافسة في السكؽ كفؽ ىذه الاستراتيجيات- 

 . إستراتيجية التركيز، إستراتيجية القيادة في التكاليؼ
 .إدراؾ الاحتياجات الجديدة لمسكؽ كتكظيؼ الإمكانيات لاستغلاؿ الفرص التسكيقية قبؿ الآخريف- 

  : أبعاد الميزة التنافسية-2/3/4

      تناكؿ الكثير مف الباحثيف أبعاد الميزة التنافسية، كاختمفت آراء ىؤلاء في الابعاد التي لابد أف يتـ 
تكافرىا في المزايا التنافسية، كجاءت تمؾ الاختلافات ترجمة لاحتياجات العملاء كرغباتيـ إلى دلالات 

معينة في المنتج أك الخدمة بشكؿ أفضؿ مقارنة بما يقدمو المنافسكف، كقد تباينت كجيات نظر 
      (2/4)الباحثيف حكؿ تصنيؼ ىذه الابعاد كما ىك مكضح  بالجدكؿ رقـ

المبيف لأبعاد الميزة التنافسية مف كجية نظر عدد مف الباحثيف، أشارت ( 2/4)مف بيانات الجدكؿ رقـ
النتائج إلى أف ىناؾ أربعة عناصر حصمت عمى أعمى نسبة مف إىتماـ الباحثيف، ىي ميزة الجكدة 

، قاـ الباحث باختيار ميزة %32، كميزة الاستجابة %53، كميزة الإبداع %84، كميزة التكمفة 95%
لتككف أبعادان لمميزة التنافسية في ىذه الدراسة، لـ يتـ اختيار ميزة  (التكمفة الأقؿ، الإبداع، الاستجابة)

الجكدة رغـ حصكليا عمى اكبر نسبة بيف ىذه العناصر حتى لا يحصؿ لبس بينيا كبيف المتغير 
 . الكسيط جكدة الخدمة الداخمية
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 (2/4)جدكؿ رقـ 
 أبعاد الميزة التنافسية كما يراها بعض الباحثين
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 Porter* 1979 * * *            

Hayes&Wright* 1984 * *  *  * *        

Schuler et al* 1987 * *  *           

Wisemman* 1989 * *  *    * *      

Hicks* 1993 * * * *           

williamr ** 1889 * *     *        

Mintzberg* 1998 * * *    *  *      

Lynch* 2000  *  *  *  *  *     

          * *  * * 2011 **شعبان

          * *  * * 2011 **شٌماء

          *   *  2012 **المطٌري

    *         * * 2013 **الحواجزة

          *   * * 2014 **الزهراء

    *      * *  * * 2015 **عبدالحلٌم

  * *       *    * 2015 **أحمد 

      *       * * 2015 **المبٌضٌن

 *          *  *  2016 **النور، والبشٌر

           *  * * 2016 **العولقً

            * * * 2016 **مصطفى 
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 2016إعداد الباحث )**( ،  (2005السكارنة، (*):   المصدر 

 :كلزيادة المعرفة عف ىذه الابعاد المتخدمة في ىذه الدراسة تـ تناكليا بشئ مف التفصيؿ كما يمي
    

 : التكمفة الأقل- 2/3/4/1

     إف قدرة المنظمة عمى التنافس ضد المنافسيف الرئيسيف عمى أساس تخفيض التكمفة كالسعر، تمكف 
المنظمة مف إتباع التكمفة الأقؿ مف خلاؿ سيطرتيا عمى كافة منتجاتيا كالتكاليؼ التي ترافقيا، لذا فاف 
المنظمة في حاؿ تبنييا التكمفة الأقؿ يجب عمييا التركيز عمى العممية الإنتاجية أك الخدمية ابتداءن مف 

 قدرة الشركة كما أنيا(. li, et al., 2006)المكرديف كانتياءن بكصكؿ المنتج أك الخدمة إلى العملاء 
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عمى المحافظة عمى أسعار أقؿ مف منافسييا مف خلاؿ زيادة الانتاجية كالكفاءة كالقضاء عمى التالؼ، 
 (.J. Xu and Quanddus, 2013). كالتحكـ في المصاريؼ

     كما أف الكمفة الأقؿ ىي اليدؼ العممياتي الرئيسي لمشركات التي تتنافس مف خلاؿ الكمفة كحتى 
الشركات التي تتنافس مف خلاؿ المزايا التنافسية الأخرل غير الكمفة فإنيا تسعى لتحقيؽ كمؼ منخفضة 

أف قيادة  (Vijande, 2012)كيرل . (Slack, et al, 2004: 44 )لممنتجات التي تقكـ بإنتاجيا
التكمفة تسعى إلى تحقيؽ تكاليؼ أدنى مف المنافسيف دكف المساكمة عمى الجكدة أك الخدمة، أك غيرىا 

كىي إستراتيجية تستخدميا الشركات لتحقيؽ الميزة التنافسية عف طريؽ إنشاء . مف الجكانب الأخرل
كالمنتج ىك في كثير مف الأحياف منتج أساسي لا يحتكم عمى  .مكقؼ منخفض التكمفة بيف منافسييا

تاحتو لقاعدة عملاء كبيرة جدان، كالحفاظ عمى ىذه  أم إضافات كيتـ إنتاجو بتكمفة منخفضة نسبيا كا 
 ,Jermias)الإستراتيجية يتطمب البحث المتكاصؿ عف خفض التكاليؼ في جميع جكانب العمؿ 

2008.) 
    كما المؤسسة إلا أداة لتحكيؿ المدخلات إلى مخرجات، كالمدخلات ىي عكامؿ أساسية للإنتاج مثؿ 

أما المخرجات فيي عبارة عف السمع أك . العمالة كالأرض كرأس الماؿ كالإدارة كالميارة التكنكلكجية
إف ابسط قياس لمكفاءة يتمثؿ في مقدار المدخلات المطمكبة لإنتاج . الخدمات التي تنتجيا الشركة

ككمما كانت الشركة أكثر كفاءة كمما . المدخلات/ المخرجات= مخرجات معينة، كىذا يعني أف الكفاءة 
كاف أىـ مككنات الكفاءة لأم مف المنظمات . قؿ مقدار المدخلات المطمكبة لإنتاج مخرجات معينة

يتجسد في إنتاجية الفرد الذم يُعد أحد المكارد الميمة في المنظمة، فإذا ما حققت المنظمة مستكل عاؿ 
مف إنتاجية الفرد ستحقؽ المستكل الأدنى مف تكاليؼ الإنتاج، أم أف ىذه المنظمة ستمتمؾ مزايا 

 (.197-196: 2001ىؿ كجكنز، ). تنافسية مرتكزة عمى التكمفة

: الإبداع- 2/3/4/2

العممية التي يتميز بيا الفرد " إلى الابداع، إذ يُعرؼ عمى أنو  Innovation     يشير مصطمح 
عندما يكاجو مكاقؼ ينفعؿ ليا كيتعايش معيا ثـ يستجيب ليا بما يتفؽ كذاتو، فتأتي إستجابتو مختمفة 

عف استجابات الآخريف كتككف منفردة كتتضمف ىذه العممية منتجات أك خدمات أك تقنيات عمؿ جديدة، 
 Soo, et)" أك أدكات كعمميات إدارية جديدة، كما تشمؿ الفكر القيادم المتمثؿ في طرح أفكار جديدة
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al, 2002) . ،كما انو أم شيء جديد أك حديث يتعمؽ بطريقة إدارة الشركة أك المنتجات التي تنتجيا
كيشمؿ الابداع عمى كؿ تقدـ يطرأ عمى أنكاع المنتجات كعمميات الإنتاج كنظـ الإدارة كاليياكؿ 

      (. 201: 2001ىؿ كجكنز، )التنظيمية كالاستراتيجيات التي تعتمدىا الشركة 
     إف التكجيات العامة في الفكر الإدارم تشير إلى أف مفيكـ الإبداع ينطمؽ مف خمسة أطر 

 :كالمتمثمة في (14-13: 2012المطيرم، )مفاىيمية تغطي الصكرة الشاممة لممفيكـ، 
العممية، كتشير إلى العممية التي بكاسطتيا تستعمؿ المنظمات مياراتيا كمصادرىا لتطكير خدمات  (1)

 (. Jones, 1998:515)جديدة أك تحسيف عممية تستطيع تحقيؽ استجابة أفضؿ لحاجات متعاممييا 
 (. George & Jones, 2008:26) تبني أفكار جديدة ككضعيا قيد التطبيؽ العممي أكتكليد  (2)
 الإبداعي، الذم يعبر عف النشاط الذم يقكد إلى نتاج يتصؼ بالحداثة كالأصالة كالقيمة مف النتاج( 3)

 (. 1989:18ركشكا، )اجؿ المجتمع 
 الافراد، كالمعبرة عف قدرات الأفراد في التفكير الإبداعي مف خلاؿ امتلاؾ الأفراد قدرات قدرات( 4)

 (. 331، 2000حسف، )إضافية للإبداع مثؿ ركح المجازفة كالقدرة عمى التغيير كحؿ المشكلات 
 يشير إلى تبني فكرة أك سمكؾ جديد لصناعة المنظمة أك سكقيا أك بيئتيا  المنظمة، كالذمسمكؾ( 5)

 (.Daft, 2001 : 357)العامة 
إلى أف نظرية الإبداع ىيمنت عمييا  (Drazin & Schoonhoven, 1996:1066) كيبيف     

التفاسير المعيارية حكؿ كيفية تحقيؽ النتيجة، كفي جكىرىا تتبنى المنظكر التكيفي الذم يكجو ثلاث 
كمما كبر حجـ المنظمة فكؽ حجميا الحرج قمت : أف الإبداع مرغكب فيو، ثانيان : افتراضات رئيسة، أكلان 

 .بكسع بعض اليياكؿ كالممارسات زيادة المعدؿ التكليدم للإبداع: كفائتيا في الإبداع، ثالثان 

  :الاستجابة السريعة لحاجات العملاء- 2/3/4/3

قدرة المنظمة عمى تقميؿ الفترة الزمنية بيف قبكؿ طمبات : تشير الاستجابة السريعة لمعملاء إلى     
كينظر ليا مف زاكية أخرل بأنيا سرعة المنظمة في تطكير . العملاء كتقديـ السمع أك الخدمات ليـ

منتجاتيا، مف خلاؿ تقميؿ الكقت بيف ظيكر فكرة السمعة أك الخدمة ككضعيا مكضع التنفيذ كالكصكؿ 
لتحقيؽ ىذا العامؿ بشكؿ متفكؽ، يتعيف ك. (Kahreh, et al., 2011)إلى المنتجات كتقديميا لمعملاء 

شباع احتياجات  عمى الشركة أف تككف قادرة عمى أداء المياـ بشكؿ أفضؿ مف المنافسيف في تحديد كا 
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كعندئذ سيكلي المستيمككف قيمة أكبر لمنتجاتيا، مما يؤدم إلى خمؽ التميز القائـ عمى المزايا . عملائيا
الجكدة كالمكائمة ككقت الاستجابة، )كللاستجابة لحاجات العملاء مصادر تتمثؿ في . التنافسية

، ىذه العكامؿ (كالتصميـ المتفكؽ كالخدمة المتفكقة كالخدمات المتفكقة لما بعد البيع كعمميات الدعـ
 (. 2001ىؿ، كجكنز، )تييئ الفرصة لمشركة لتمييز نفسيا عف منافسييا الآخريف 

الكمفة أك الكفاءة، كالجكدة، كالابداع، ) بأف أبعاد  (196: 2001ىؿ كجكنز، )   كما يضيؼ 
ىي الأسس العامة لبناء الميزة التنافسية التي لا يمكف لأم مؤسسة أف تتبناىا بغض النظر  (كالاستجابة

عف مجاليا الصناعي أك المنتجات كالخدمات التي تنتجيا كتؤدييا، كأف الجكدة المتفكقة تقكد إلى 
( 2/5)شكؿ رقـ . الكفاءة المتفكقة، بينما التجديد يدعـ الكفاءة، كالجكدة كالاستجابة لحاجات العميؿ

 .يكضح ذلؾ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

الأسس العامة لبناء المزايا التنافسية  (2/5)شكل رقم 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 196: 2001 هل وجونز،: المصدر

 

 الجىدة

 الكفاءة

 المتميزة 

 الميزة التنافسية
 

 

التكلفة المنخفضة 
التمييز 

رد الفعل المتميز تجاه 
 حاجات العميل

 التجذيذ
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  : مصادر الميزة التنافسية-2/3/5

 
  ( 2018)من اعداد الباحث : المصدر 

     تتعدد مصادر الميزة التنافسية باختلاؼ المؤسسات كظركفيا كامكانياتيا كالبيئة التي تعمؿ بيا تمؾ 
المؤسسات، كميما اختمفت تمؾ المصادر فانيا إما أف تككف مصادر داخمية كالمكارد المممكسة كغير 

المممكسة كالكفاءات، أك مصادر خارجية يمكف الحصكؿ عمييا مف البيئة المحيطة، كالتفكير 
المصادر المختمفة التي يمكف أف  (2/6)الاستراتيجي كعناصر الاطار الكطني، يكضح الشكؿ رقـ 

 :تحقؽ المزايا التنافسية لممؤسسات كىي
تتمثؿ المصادر الداخمية التي تحقؽ لممؤسسات مزايا تنافسية في : المصادر الداخمية- 2/3/5/1

المكاد الأكلية، معدات الانتاج، )المكارد المممكسة التي تمتمكيا المؤسسة كالمتمثمة في الاشياء المادية 
كمعرفة كيفية  الجكدة، التكنكلجيا، كالمعمكمات، كالمعرفة،)، كالمكارد غير المممكسة كػ(المكارد المالية

 :التي يتمتع بيا الافراد في تمؾ المؤسسات (الفردية كالجماعية) بالاضافة إلى الكفاءات (العمؿ

مصادر الميزة التنافسيت(6/2)شكل رقم 

المصادر الخارجيت

عناصر الإطار 
الىطني

العىامل

الطلب

الخذماث المرتبطت 
والمسانذة

استراتيجياث 
المؤسست 

دور الصذفت

دور الحكومت

التفكير 
الاستراتيجي

قيادة التكلفت 

التميز 
والاختلاف

التركيز

المصادر الذاخليت

الكفاءاث

الفرديت

الجماعيت او 
المحىريت

المىار غير 
الملمىست 

الجىدة 

التكنىلىجيا

المعلىماث

المعرفت

معرفت كيفيت 
العمل

الزمن

المىارد 
الملمىست

المىاد الاوليت 

معذاث الانتاج 

المىارد الماليت
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يتطمب تحقيؽ التفكؽ التنافسي المكارد كالكفاءات الضركرية لذلؾ،  :الموارد الممموسة -2/3/5/1/1
بحيث اف حيازة المكارد بالجكدة المطمكبة كحسف استغلاليا يضمف لممؤسسة كبشكؿ كبير نجاح 

 (:636: 2016شرفي كككاشي ، )الاستراتيجية كيمكف التمييز بيف المكارد التالية
هي عبارة عن المذخلاث التي يتم تحىيلها إلى مخرجاث في : Raw materials :المواد الأولية-  1

 . شكل سلع او خذماث
.  الآلات كالأدكات كالأجيزة التي مف خلاليا يتـ تحكيؿ المدخلات إلى مخرجات:معدات الانتاج- 2

كمما كاف لممؤسسة قدرة مالية كبيرة كمما تمكنت مف تقديـ خدمات جديدة، : الموارد المالية- 3
بالاضافة إلى امكانية التكسع في نشاطيا كفتح مراكز خدمية جديدة لتقديـ خدماتيا، ممايعزز 

. مركزىا التنافسي
بعكس المكارد الممكسة فإف المكارد غير المممكسة لا يمكف : الموارد غير الممموسة -2/3/5/1/2

الجكدة، المعمكمات، التكنكلجيا، المعرفة، معرفة : تحسسيا فيي غير مادية، كليا عدة صكر منيا
 .كيفية العمؿ، الزمف

 إف المنتجات ذات الجكدة العالية ىي السمع كالخدمات التي يمكف الإعتماد عمييا كالثقة :الجودة- 1
بيا لإنجاز الكظائؼ المصممة لادائيا، كيعتبر تأثير الجكدة العالية لممنتج عمى الميزة التنافسية 

: لأف (200: 2001شارلز كجاريث، ) مضاعفان  ان تأثير
تكفير منتجات عالية الجكدة يزيد مف قيمة ىذه المنتجات في أعيف المستيمكيف كىذا المفيكـ المُدعـ - 

 .بالقيمة يؤدم إلى السماح لممؤسسة بفرض سعر عالي لمنتجاتيا
تأثير الجكدة العالية يصدر عف الكفاءة كالتكاليؼ المنخفضة لمكحدة، بحيث أف الكقت الذم يضيعة - 

 .العامؿ يؤدم إلى خركج منتجات معينة أك خدمات ذات مستكل أقؿ
 تأثير الجكدة عمى الربح (2/7)شكؿ رقـ 

 
   
 
 

 

زٌادة الثقة فً 
 خدمةال

 

 تكالٌف أقل العملٌاتزٌادة 

 أسعار أعلى
 

 أرباح أعلى زٌادة الجودة

 201: 2001شارلز كجاريث، : المصدر
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 التكنكلكجيا مف أىـ العناصر التي يمكف إدخاليا إلى المؤسسات لتحقيؽ الميزة تعد :التكنولجيا- 2
التنافسية، عبر تصميـ خدمات جديدة تعتمد عمى تكنكلكجيا جديدة، كتساعد التكنكلكجيا عمى القياـ 

 (.166: 2018قاسـ كابراىيـ، ): بالعمميات التالية
 .تسييؿ العمميات كتقميؿ الاخطاء- 
تدفؽ التغذية العكسية كتقييـ النتائج كتحسيف القدرة عمى البحث كالتطكير كمساعدة المؤسسة عمى - 

 .خمؽ كابدع عمميات جديدة أك تطكير العمميات الحالية
 .القياـ بدراسات السكؽ لمعرفة احتياجات كمتطممبات العملاء- 
 .تجديد العمميات كالمياـ المختمفة- 
 .تراكـ الخبرة في التكنكلكجيا مما يؤدم إلى زيادة حجـ العمميات كتحسيف نكعيتيا- 

 تمعب المعمكمات دكران ىامان كعنصر منافسة استراتيجي في تحقيؽ الميزة التنافسية، لما :المعمومات- 3
ليا مف دكر في اكتشاؼ خطط المنافسيف كتحركاتيـ، إلى جانب معرفة تغيرات السكؽ، كتخفيض 
عدـ التأكد مف خلاؿ نظـ معمكماتية متعددة تستخدـ في جمع كتحميؿ كمعالجة تمؾ المعمكمات 

 (.159: 2014الزىراء كرقية، )كاسترجاعيا كتغذية لمقرارات الصائبة في الكقت المناسب 

 تعد الأصكؿ الفكرية ركيزة أساسية لإستمرار نشاط المؤسسة في البيئة التنافسية المرتكزة :المعرفة- 4
عمى المعمكمات كالمعرفة، فمقد زاد إىتماـ تمؾ المؤسسات المعتمدة عمى الأصكؿ الفكرية القابمة 
لمقياس كالمعرفة، باعتبارىا شرطان أساسيان ضمف سياساتيا الاستثمارية، فالمؤسسات الناجحة ىي 

التي تستثمر في ما تعرفو بحيث تنقؿ تمؾ المعرفة عبر قنكاتيا التنظيمية للاستفادة منيا في عمميات 
: 2015يحضيو ككصاؼ، )إنتاج السمع أك الخدمات أك في تطكير اليياكؿ كالكظائؼ كالعمميات 

36.) 

أم الدرجة الراقية مف الاتقاف مقارنة مع المنافسيف في مجالات كعمميات : معرفة كيفية العمل- 5
ككاشي، )، كبالتالي اكتساب مزايا تنافسية فريدة ..المؤسسة المختمفة كالانتاج كالتنظيـ كالتسكيؽ 

 (.638: 2016كشرفي، 
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يعتبر الكقت سكاءن في إدارة الانتاج أك في إدارة الخدمات ميزة تنافسية أكثر أىمية مما كاف : الزمن- 6
كتتمثؿ أىمية الكقت . عميو في السابؽ، فالكصكؿ إلى الزبكف أسرع مف المنافسيف يمثؿ ميزة تنافسية

 (.   134: 2016النكر، كالبشير،  ): في تحقيؽ الميزة التنافسية مف خلاؿ
 .مف خلاؿ اختصار دكرة حياة المنتج (سمع كخدمات)تخفيض زمف تقديـ المنتجات - 
 .تخفيض دكرة تصميـ كانتاج الخدمات- 
الفترة الفاصمة بيف طمب الخدمة كالتسميـ، الالتزاـ بجداكؿ الجكدة لتسميـ )تخفيض زمف الدكرة لمزبكف - 

 .(المككنات الداخمة في تصميـ الخدمات
سرعة تطكير الخدمات كالمقصكد بيا الفترة المرتبطة بابتكار كتطكير الخدمات كتقميصيا ما أمكف، - 

: 2018قاسـ ، كابراىيـ )كالعمؿ عمى تحقيؽ أسبقية عمى ىذا المستكل خدمةن لتنافسية المؤسسة 

166.) 
     كفي القطاع الخدمي يشترؾ الزبكف في العممية الخدمية مباشرة كينتظر النتائج، كلذلؾ يعد الكقت 

الذم تتـ مف خلالو تجييز الخدمة لمزبكف سلاحان تنافسيان، اذ تعد أكقات انتظار الزبائف لتزكيدىـ 
بالخدمة ىي بمثابة المخزكف الذم ينتظر تصنيعة ما بيف محطات العمؿ، ككمما زاد كقت انتظار 

 (.467: 2016النعيمي، )الزبكف لتمقي الخدمة كمما أدل ذلؾ إلى عدـ رضاىـ 

تعد الكفاءات أصؿ مف أصكؿ المؤسسة، لأنيا ذات طبيعة تراكمية كىي  : الكفاءات:2/3/5/1/3
مدني،  )صعبة التقميد مف قبؿ المنافسيف، كىي إما كفاءات فردية أك كفاءات جماعية محكرية 

 (.7: 2012، مصنكعو، 220: 2018

المعرفة الفردية، الميارات، :  ىي مجمكعة أبعاد الاداء الملاحظة، حيث تتضمف:الكفاءات الفردية- 1
السمككيات، كالقدرات التنظيمية المرتبطة ببعضيا مف أجؿ الحصكؿ عمى أداء عالي كتزكيد 

 .المؤسسة بميزة تنافسية مدعمة

 ىي نتيجة أك محصؿ تنشأ انطلاقان مف التعاكف كأفضمية التجميع المكجكدة :الكفاءات الجماعية- 2
معرفة تحضير عرضان كتقديـ مشترؾ، : بيف الكفاءات الفردية، كتتضمف جممة مف المعارؼ كمنيا
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معرفة الاتصاؿ، معرفة التعاكف، معرفة أخذ أك تعمـ الخبرة جماعيان، فيي التي تحدد قكة المؤسسة أك 
 .ضعفيا في مجاؿ تنافسية المؤسسات

تتمثؿ المصادر الخارجية التي تحقؽ لممؤسسات مزايا تنافسية في :  المصادر الخارجية:2/3/5/2
عكامؿ )كعناصر الاطار الكطني  (قيادة التكمفة، التميز كالاختلاؼ، التركيز)التقكير الاستراتيجي 

استراتيجيات المؤسسة كىيكميا كالمنافسة  الانتاج، ىيكؿ الطمب، الخدمات المرتبطة كالمساندة،

تمؾ المصادر التي تكتسبيا المؤسسات مف البيئة المحيطة  (دكر الحككمة، دكر الصدفة، المحمية
 .بيا

 تعتمد المؤسسات عمى استراتيجية معينة بيدؼ تحقيؽ أسبقيو عمى : التفكير الاستراتيجي-2/3/5/2/1
:  استراتيجبات التنافس إلى ثلاثة اقساـPorterمنافسييا مف خلاؿ تحقيؽ مزايا تنافسية، كصنؼ 

 (.213: 2012المكني، كمقاطؼ، . 44: 2018درغاـ ، كالفرا، )
 تيدؼ ىذه الاستراتيجية إلى تحقيؽ تكمفة أقؿ مقارنة بالمنافسيف، كمف بيف العكامؿ : قيادة التكمفة-1

تكافر الطمب كبير الحجـ، آثار منحنى التعمـ : التي تشجع المؤسسة الخدمية عمى تطبيقيا ىي
كالخبرة، كجكد فرص مشجعة عمى تخفيض التكمفة كتحسيف الكفاءة، سكؽ مككف مف مشتريف كاعيف 

 .بالسعر

 يمكف لممؤسسة أف تتميز بخدماتيا عف المؤسسسات الاخرل المنافسة مف خلاؿ : التميز والاختلاف-2
تقديـ تشكيلات مختمفة لمخدمة، سمات خاصة بالخدمة، تقديـ خدمة متميزة، الجكدة المتميزة، الريادة 

 .التكنكلجية في تقديـ الخدمات، مدل كاسع مف الخدمات المقدمة، السمعة الجيدة

 تيدؼ ىذه الاستراتيجية إلى بناء كالكصكؿ إلى ميزة تنافسية كالكصكؿ إلى مكاقع افضؿ : التركيز-3
في السكؽ، مف خلاؿ تقديـ خدمات لعينة مف طالبي الخدمة، اك بالتركيز عمى سكؽ جغرافي 

 . محدكد، اك التركيز عمى استخدامات معينة لمخدمة

إف الاطار الكطني الجيد لممؤسسات يتيح ليا القدرة عمى : عناصر الاطار الوطني -2/3/5/2/2
الحيازة عمى مزايا تنافسية، كيعتبر كمنشأ لتحقيؽ الميزة التنافسية، بحيث تممؾ الدكلة عكامؿ الانتاج 
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مدني، ) كالتي بدكرىا ليا القدرة عمى الحيازة عمى المزايا التنافسية كمف ىذه العناصر  الضركرية
 (.226: 2016ك بكحديد كيحياكم، . 221: 2018

 في العكامؿ الاساسية التي تتجسد في الأول تأخذ ىذه العكامؿ شكميف أساسييف، يتمثؿ :العوامل- 1
المكارد البشرية كالطبيعية كفي رأس الماؿ، كىي العكامؿ التي لا تمثؿ ميزة تنافسية لأنو يسيؿ 

 فيشمؿ العكامؿ المطكرة كالحصكؿ الثانيانتقاليا كالحصكؿ عمييا مف قبؿ المنافسيف، أما الشكؿ 
كىذه العكامؿ تعثبر . عمى عمالة مؤىمة، قكاعد المعدات كالبيانات كالآلات كنظـ الاتصالات الحديثة

 .أكثر أىمية مف غيرىا لأنو يصعب الحصكؿ عمييا أك حتى تقميدىا

 كيشير إلى ىيكؿ الطمب كمعدؿ نمكه كمدل تكافقو مع الطمب العالمي، فإذا تميز الطمب :الطمب -2
المحمي بالإرتفاع النسبي لمخدمات كثيفة التكنكلكجيا، فيذا يُعد أمران محفزان لممؤسسات عمى تطكير 
خدماتيا كرفع مستكل جكدتيا مف أجؿ تحقيؽ التنافسية في السكؽ العالمي، لذا نجد أف الضغكط 

المستمرة مف قبؿ العملاء المحمييف لطب خدمات متميزة تؤدم بدكرىا إلى إجراء المزيد مف الابتكار 
كالتجديد لتمبية احتياجات العملاء، كىك ما يؤدم في النياية إلى تقكية كتفعيؿ المزايا التنافسية 

 . مقارنة بالمنافسيف الآخريف

 ىي سبب نجاح العديد مف الخدمات، كىي ذات ميزة تنافسية لأنيا :الخدمات المرتبطة والمساندة -3
تشترؾ مع بعضيا في التقنيات كالمدخلات كالعملاء، أك تقدـ خدمات متكاممة، الأمر الذم يساىـ 
تاحة فرصة تبادؿ المعمكمات كالافكار كالتكنكلكجيا، مما يزيد مف التطكير  في تخفيض السعر كا 

درية افضؿ  . العممياتي كخمؽ ميارات عممياتية كا 

 تتضمف كؿ أىداؼ كاستراتيجيات كطرؽ :استراتيجيات المؤسسة وهيكمها والمنافسة المحمية -4
التنظيـ كالإدارة التي تختارىا المؤسسة التي تندرج ضمف البيئة المحمية بمختمؼ مميزاتيا 

كخصائصيا، فكمما كانت البيئة المحمية لممؤسسة ملائمة، كمما كانت مشجعة لممنافسة كلتحديد 
 .القدرة التنافسية

 .كىي تمؾ التطكرات غير المتكقعة كالتي تحدث في شكؿ طفرات مفاجئة: دور الصدفة -5
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لمحككمة دكر فعاؿ في خمؽ كدعـ المزايا التنافسية مف خلاؿ التأثير عمى جممة : دور الحكومة -6
للاستثمار، كبيذا يمكف القكؿ أف  (قانكنية كتجارية)المحددات السابقة، كايجاد بيئة مستقرة كملائمة 

 .الحككمة تمعب الدكر المحفز كالمدعـ لإيجاد مزايا تنافسية أك المعيقة ليا
     كيجدر الاشارة إلى أف اعتماد المؤسسة عمى ميزة تنافسية كاحدة يعرضيا إلى خطر سيكلة تقميدىا 

مف قبؿ المنافسيف، لذا يستحسف تعدد مصادر الميزة التنافسية لكي يصعب عمى المنافسيف تقميدىا، 

كتستدعي الحيازة عمى مزايا تنافسية التعرؼ عمى المصادر التي تُستمد منيا ىذه الاخيرة، حيث يتيح 

ذلؾ تصكيب الجيكد نحك أىداؼ كاضحة، مما يؤدم بدكره إلى كفكرات في الكقت كالجيد كالماؿ 

 (.221: 2018مدني، )

 . معايير الحكم عمى الميزة التنافسية-2/3/6

لايقة، ): يمكف الحكـ عمى ميزة تنافسية اذا تكفرت بيا المعايير التاليةانو  (Porter,2003) يرل 
2018 ،156) 

أم مدل تكفير ىذه الميزة قيمة مضافة لكؿ مف المؤسسة كالزبكف عمى حده؟ : خمق القيمةمعيار - 
 كىؿ تبرر ىذه القيمة التغيرات في السعر خاصة المرتفع؟

مدل قدرة المؤسسة عمى تحقيؽ أرباح تككف في الغالب أعمى مف متكسط الارباح : الربحيةمعيار - 
تدنية التكاليؼ، عنصر )المحققة في صناعة الخدمات، كأف تستمر عمى المدييف المتكسط كالطكيؿ 

 .(الجكدة المحقؽ في الخدمات
يقصد بو مدل ما تحققو المؤسسة مف حصة مرتفعة مف السكؽ، غير أف : الحصة السوقيةمعيار - 

 .ىذا المعيار لابد مف أف يككف مصحكبان بمعيار تحقيؽ الارباح
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 :العلاقة بين متغيرات الدراسة- المبحث الرابع- 2/4
 :تمهيد

    لقد ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى دكر جكدة الخدمة الداخمية في العلاقة بيف التميز في إدارة 
العمميات الخدمية كالميزة التنافسية في المؤسسات الخدمية السكدانية دراسة عمى عينة مف المؤسسات 
بكلاية الخرطكـ، كلتحقيؽ ىذا اليدؼ تـ الاطلاع عمى العديد مف الدراسات كالبحكث السابقة المتعمقة 
 : بمكضكع الدراسة، كمف ثـ ربطيا بالعلاقات بيف متغيرات الدراسة كالتي تـ تناكليا في النقاط التالية

 

 :العلاقة بين التميز في إدارة العمميات الخدمية والميزة التنافسية- 2/4/1

     إف السعي لتحقيؽ الميزة التنافسية عف طريؽ تبني استراتيجية التميز كالتي تسعى إلى تقديـ أفضؿ 
لمخدمات التي تتسـ بالتفرد، سيساعد المؤسسات عمى البقاء قيد الحياة في اكقات التقمبات الاقتصادية 

كما تساىـ استراتيجية التميز في تحقيؽ الميزة . (2015محمد، كاحمد، )ذات المنافسة الشديدة 
التنافسية، مف خلاؿ تطبيقيا لاستراتيجيات التمييز في كؿ مف الجكدة، الافراد، التكزيع، الكسائؿ 

كأف تبني الجامعات لاستراتيجية التميز في الخدمة (. 2016بف الزاكم، كنعمكف، )(الاعلاف)التركيجية 
كما أف . (2012مقدادم كآخركف، )التعميمية يحقؽ ميزة جكدة الخدمة التعميمية الجكىرية كالتكميمية 

ارتباطان قكيان بيف تبني استراتيجيات التميز في التعمـ كالتعميـ كبيف تحقيؽ مؤسسات التعميـ العالي  ىنالؾ
الميزة التنافسية المستدامة مف خلاؿ تزكيد الطلاب بتجربة تعميمية متميزة، كدعـ اعضاء الييئة 

الاكاديمية بما يمكنـ مف الاداء كفؽ معايير الجكدة المرجكة، كتكفير البيئة الداعمة لمتنكع كالابداع 
كتصميـ الانشطة التعميمية التي تعزز الابداع كالتفكير الناقد لدل جميع أطراؼ العممية التعميمية 

التكمفة،  )يعزز الابداع التكنكلكجي مف الميزة التنافسية باستراتيجياتيا الثلاثكبدكره . (2012الفقياء، )
مف خلاؿ إثارة الطمب خاصة في الاسكاؽ المشبعة عف طريؽ عرض جديد كيقكم  (التميز، التركيز
عف طريؽ احلاؿ منتجات جديدة، اثارة العرض كخمؽ مكارد جديدة لمدخؿ،  (التجديد) الطمب الثانكم

زيادة قدرة المؤسسة عمى التنافسية مف خلاؿ تقديـ منتجات جديدة أك مف خلاؿ إحداث طرؽ جديدة في 
العممية الانتاجية، جذب الزبائف كالحصكؿ عمى رضاىـ عف طريؽ تقديـ منتجات متطكرة كفعالة 

 (.2006قشكة، كالرؼ )



 الفصل الثاني ــــــــــ الاطار النظري للتميز في ادارة العمليات الخدمية وجودة الخدمة الداخلية والميزة التنافسية

66 

إلى أف كظيفة العمميات تشكؿ سلاحان تنافسيان، كأف  (Viana. et al, 2015)    كتكصمت دراسة 
كما تكصمت . الشركات التي يتكافر لدييا كفاءات تشغيمية تتمتع بمزايا تنافسية تعتمد عمى العمميات

إلى أف لإعادة ىندسة المكارد البشرية كتكنكلكجيا المعمكمات دكر ىاـ جدان  (2014الرحاحمة، )دراسة 
في إعادة ىيكمة العمميات، كأف مفيكـ كمبادئ إعادة اليندسة تتضمف التركيز عمى عكامؿ الميزة 

التنافسية في المؤسسات الخدمية خصكصان تمؾ المتعمقة بالجكدة كالتركيز عمى العميؿ كتقديـ الخدمة، 
( 2007محمكد، )كما أشارت دراسة . كىي عكامؿ تؤدم إلى زيادة القدرة التنافسية لممؤسسات الخدمية

إلى أف إعادة تصميـ العمميات يؤدم إلى تحسيف الاداء كتحقيؽ السرعة في الاستجابة لطمب الزبكف 
كتشجيع الابتكارات كالابداع في إدارة الكظائؼ كالعمميات، كما أف تحسيف نظاـ الاتصاؿ يييئ تدفقان 

الرحيـ، )كىذا ما اثبتتو دراسة . سريعان لممعمكمات مما يقمؿ مف الكقت المخصص لتسميـ الطمبيات
يعطي  Design for Six Sigma( DFSS)بأف تصميـ المنتجات كفؽ منيج  (2017كالميدم، 

المؤسسة ميزة تنافسية تنفرد بيا عف بقية المؤسسات التي تصمـ منتجاتيا بالطريقة التقميدية، إذ أف 
يضمف لممؤسسات أف المنتج صمـ ليمبي حاجات كرغبات الزبائف كمف  (DFSS)التصميـ كفؽ منيج 

المرة الأكلى، كلذلؾ يجب تبني انتاج متخصص لممحافظة عمى الزبائف الحالييف، ككسب كلاء زبائف 
كما اشارت إلى ذلؾ . جدد كتقميؿ تكاليؼ المخزكف، كذلؾ مف خلاؿ التصميـ الجيد مف المرة الأكلى

بأف الاىتماـ بإعادة تصميـ العمميات في المشركع قد أدل إلى  (2016البغدادم، كاخركف، )دراسة 
، كلذا فإف زيادة الاىتماـ المشركعتحسيف مستكل اداء المشركع، مما انعكس عمى تحقيؽ التميز في 

لتحسيف العمميات كما أف . بإعادة تصميـ العمميات سيزيد مف فرص المشركع في تحقيؽ أىدافو كغاياتو
كتحسيف منتجات قائمة، كتصميـ منتجات جديدة  (ابداع المنتج كابداع العممية)مف خلاؿ الابداع التقني 

تاثيران ايجابيان عمى تحقيؽ الميزة التتنافسية، كأف للابداع العممياتي دكر كبير في تحقيؽ تمؾ المزايا مف 
 (.2010اسماعيؿ، كالطكيؿ، )خلاؿ التأثير عمى أبعاد التكمفة، الجكدة، المركنة 

     كلاستراتيجيات العمميات الفاعمة تأثيران كبيران في تحقيؽ الميزة التنافسية مف خلاؿ مؤشراتيا المتمثمة 
كبما يؤدم إلى الحفاظ عمى زبائف المؤسسات الحالييف كجذب . في الكمفة، الجكدة، المركنة، كالتسميـ

كأف استخداـ تكنكلكجيا متطكرة في بيئة الأعماؿ تعطي ميزة تنافسية . (2012عباس، )زبائف مستقبمييف 
كما كأف لتطبيؽ أدكات إدارة التكاليؼ الاستراتيجية . (2016الكليد كالحاكـ، )ليذه المنظمات 
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كاستراتيجيات المنافسة تأثيران مباشران عمى تحقيؽ الميزة التنافسية لممؤسسسات مف خلاؿ قدرة إدارة تمؾ 
جراء التحسينات الإضافية لعممية الإنتاج، كأف عمى إدارة  المؤسسات عمى تقدير تكمفة المنتجات كا 
المؤسسات التركيز عمى تطبيؽ الاستراتيجيات لما ليا مف دكر كبير كمباشر عمى تحقيؽ الميزة 
التنافسية في سكؽ العمؿ كخصكصا فيما يتعمؽ بأنشطة البحكث كالتطكير ،تصميـ المنتجات 

تشكؿ استراتيجيات التغيير ك. (2015البشتاكم، كجريرة، )كالعمميات، الانتاج، التسكيؽ كخدمة العملاء 
التنظيمي الأداة الأكثر فاعمية في مكاجية التحديات الناجمة عف التغيير المستمر في عكامؿ البيئة 
الداخمية كالخارجية، كذلؾ عبر خمؽ المركنة اللازمة كالقدرة عمى التكيؼ مع تمؾ المتغيرات، كتعزز 

تمؾ الاستراتيجيات مف الميزة التنافسية لممؤسسات مف خلاؿ جمع المعمكمات حكؿ المشكمة أك الازمة، 
الاىتماـ بإقامة كرش عمؿ حكؿ المستجدات كالتطكرات في العمؿ، كمكاكبة التطكر كابتكار أساليب 

ككاشي، كبمحاج، ) كأظيرت دراسة (.2018ابراىيـ، كميدم )كأنشطة جديدة تساعد عمى انجاز العمؿ 
أف مستكل جكدة الخدمة التي تقدميا المؤسسة المدركسة كاف متكاضعان، كىك ما يعني  (60: 2015

حاجة المؤسسة إلى تمكيف العامميف كإستراتيجية تنافسية مف اجؿ الرفع مف مستكل جكدة خدماتيا، 
 . خاصة في الجانب التفاعمي بيف المكظؼ كالزبكف كالذم يمثؿ بُعد الاستجابة جانبان ميما منو

    كما كيعتبر ما تقكـ بو الميارات القيادية مف إىتماـ بتكجيو العماؿ لحؿ مشاكميـ في العمؿ، كتنمية 
ميارات ككفاءات ىؤلاء العماؿ كتحفيزىـ، بالاضافة إلى تخفيض حالة الاحباط الناجمو عف الفشؿ في 
الانجاز، كسعي المؤسسة في استقطاب اصحاب الفكر لمعمؿ في المؤسسة للاستفادة مف الأفكار النادرة 

ليـ كتكظيفيا في مجاؿ الابتكار كالتجديد، كاستخداـ الاساليب المتطكرة كالمتجددة مف قبؿ ىؤلاء 
العماؿ، كبما لدييـ مف قدرة عمى التنبؤ بحؿ مشكلات العمؿ كالتنبؤ بحدكثيا تساعد المؤسسة عمى 
التميز عمى منافسييا كتحقيؽ رضا العميؿ كزيادة الربحية، كالارتقاء بادائيا كتعزيز مركزىا التنافسي 

كتعد السياسات الاستثمارات أحد المداخؿ اليامة . (2017نبكية، كنصيرة، )كضماف بقائيا كاستمراريتيا 
كالاستراتيجية لتطكير الميزة التنافسية مما يضمف تحقيؽ كضع تنافسي أفضؿ مقارنة بالمنافسيف، 

كتمكف عكائد الاستثمارات مف تقديـ منتجات جديدة كمتميزة، كتطكير الخدمات الحالية، بالاضافة إلى 
امكانية دعـ مشاريع البحث كالتطكير بيا، كتخفيض التكاليؼ كطرح أسعار مناسبة كبالتالي تطكير 

 (.2016جيرار، )عناصر الميزة التنافسية 
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    كتعد إدارة العلاقة مع الزبكف مف بيف أىـ مداخؿ تحقيؽ الميزة التنافسية لممؤسسة، كالتي تيدؼ إلى 
دارة العلاقة معو لتحقيؽ التميز كالريادة، كأف  بشكؿ مباشر إلى تبياف مدل إىتماـ المؤسسات بالزبكف كا 

ادراؾ الزبكف لممجيكدات المبذكلة مف طرؼ المؤسسات لتكطيد تمؾ العلاقة عمى النحك الذم يخمؽ 
كأف سرعة الاستجابة لحاجات . (2018حقانو، كبف سفياف، )قيمة لمزبكف كالمؤسسة في نفس الكقت 

كرغبات الزبائف تؤدم إلى زيادة فرص الاحتفاظ بالزبكف كتحقيؽ رضاه، كأف ىناؾ علاقة بيف الذكاء 
دارة علاقات الزبكف مف جية أخرل (. 2013جثير، كاخركف، )الاستراتيجي كالذكاء التنظيمي مف جية كا 

أف الاستفادة مف المكارد النادرة في المنظمة تساعد عمى تحقيؽ  إلى (Yair, 2000)دراسة كما أشارت 
نكع مف التغيير كالتطكير كالاستدامة في أداء الأعماؿ التي تؤدم إلى تحقيؽ الميزة التنافسية، ككذلؾ 
بينت النتائج أف التميز في الانتاج كالتكاجد في السكؽ كالعلاقات الكاممة مع الزبائف كالمكرديف كالقدرة 
عمى تخفيض أسعار المنتجات بالإضافة إلى تقديـ خدمات متميزة مدركة مف الزبائف تؤدم إلى تحقيؽ 

 .الميزة التنافسية
ىدفت إلى التعرؼ عمى مستكل استخداـ التسكيؽ الالكتركني، كأثره  (2011شلاش كآخركف، )دراسة 

ككاف مف نتائج الدراسة كجكد تكجو مف قبؿ شركات صناعة  .في تحقيؽ ميزة تنافسية في شركات الدكاء
الدكاء نحك استخداـ الانترنت في التسكيؽ، مف أجؿ متابعة متطمبات المشتريف كمعرفة آرائيـ، فضلان 
عف القدرات التنافسية لشركات الدكاء التي مكنتيا مف تحقيؽ ميزة تنافسية في إتجاه تنمية حصتيا 

ككاف مف أىـ التكصيات أف . السكقية كبالتالي تقديـ منتجات باسعار منافسة كخدمات بسرعة متميزة
عمى شركات الدكاء جعؿ استخداـ تكنكلكجيا الانترنت في تسكيؽ منتجاتيا جزءان مف الاستراتيجية 

اسماعيؿ، )كاضافت دراسة . التسكيقية، مما سينعكس ايجابان عمى تعزيز قدراتيا التنافسية محميان كعالميان 
أف استخداـ منظمات الاعماؿ لمتسكيؽ الالكتركني لخدمة عملائيا يقمؿ مف التكاليؼ  (2009كاخركف، 

المالية كالاعباء الجسدية عمى العملاء المشتريف، إضافون إلى أىمية تقميؿ الكقت كالجيد المبذكؿ 
لمحصكؿ عمى خدمات فكرية مما يشكؿ ميزة تنافسية لمنظمات الأعماؿ كأىميتيا في المحافظة عمى 

 . العملاء الحالييف كجذب عملاء جدد
   مما سبؽ يتضح لنا العلاقة بيف التميز في إدارة العمميات الخدمية كالميزة التنافسية، كنستطيع إيجاز 

الذم يبيف ممخص العلاقة بيف التميز في إدارة العمميات  (2/9)تمؾ العلاقات مف خلاؿ الشكؿ رقـ 
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الخدمية كالميزة التنافسية، فمف خلاؿ أدكات ككسائؿ كاستراتيجيات كمتطمبات التميز نستطيع تحقيؽ 
الميزة التنافسية التي مف خلاليا تحصؿ المؤسسة عمى مزايا تنافسية كالتكمفة الاقؿ كالابداع كالاستجابة 

 (.2/8)كغيرىا مف المزايا المكضحة في الشكؿ رقـ 
 

            
 
 

 
. 2018اعداد الباحث استناداً إلى نتائج علاقات الدراسات السابقة : المصدر          

 

التمٌز

التمٌز فً الخدمات 

تطوٌر العملٌات الخدمٌة

السٌاسات الاستثمارٌة 

ادارة العلاقة مع الزبون 

استراتٌجٌات التمٌز 

المهارات القٌادٌة

الابداع التكنولوجً 

الكفاءات التشغٌلٌة 

اعادة هندسة العملٌات 
المٌزة 
التنافسٌة

البقاء قٌد الحٌاة 

تشجٌع الابتكار والابداع 

تحسٌن الاداء 

السرعة فً الاستجابة لطلبات الزبون 

تلبٌة حاجات ورغبات الزبائن  

المحافظة على الزبائن 

كسب زبائن جدد 

تحقٌق أهداف المإسسات 

تخفٌض التكالٌف 

اجراء التحسٌنات على العملٌات 

مواجهة التحدٌات  

رفع مستوى جودة الخدمة 

زٌادة الربحٌة 

تكوٌن العوائد الاستثمارٌة 

تنمٌة الحصة السوقٌة 

خلق قٌمة للزبون والمإسسة معاً 

تعزٌز القدرة التنافسٌة 

اعادة تصمٌم العملٌات 

الابداع التقنً 

استراتٌجٌة التغٌٌر التنظٌمً  

تمكٌن العاملٌن

التسوٌق الالكترونً

الذكاء التنظٌمً 

استغلال الموارد النادرة 

ادوات ادارة التكالٌف 

 

 ملخص العلاقات بٌن التمٌز والمٌزة التنافسٌة كما بالدراسات السابقة  (2/8)شكل رقم 

 المزايا التنافسية المتكقع تحقيقيا أدكات ككسائؿ كأساليب التميز العممياتي
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 . العلاقة بين التميز في إدارة العمميات الخدمية وجودة الخدمة الداخمية-2/4/2

      تعتمد جكدة الخدمة الداخمية عمى مدل ايجابية المعمكمات التي يتـ الحصكؿ عمييا كتطبيقيا لنيؿ 
 كأف (.Bruhn, 2003)رضا المكظؼ، كنجاح الخدمة الداخمية مقترف برضا المكظؼ بالدرجة الأكلى 

تطبيقات ذكاء الأعماؿ كمف خلاؿ ربطيا بكسائؿ الاتصاؿ الحديثة قد أسيمت في انتشار العديد مف 
الخدمات مثؿ اصدار بطاقات الائتماف كبطاقات التسكؽ عبر الانترنت، تقديـ خدمات الصرؼ 

، كتقديـ خدمات دفع المشتريات عبر البطاقات، كتقديـ العديد مف الخدمات (ATMِ)الالكتركني 
كما أف لبرامج التسكيؽ الداخمي . (2012صياـ، )المصرفية عبر الانترنت كالياتؼ الثابت كالخمكم 

التي تتبعيا المؤسسات أىمية كبيرة باىمية التسكيؽ الخارجي لأنو يساعد في تحقيؽ تنمية قدرات 
العامميف كتطكير مياراتيـ مف أجؿ تقديـ منتجات كخدمات ذات مستكل متميز مف الجكدة إلى الزبكف، 

كأف المؤسسات تعمؿ عمى تعزيز قدرات العامميف كترفع مف مستكل رضاىـ مف خلاؿ اشاعة ركح 
احمد، )التعاكف كالتفاىـ بينيـ، كرفع مستكل ركح الكلاء كالانتماء بيف العامميف مف خلاؿ الحكافز

بأف لمتسكيؽ الداخمي تأثير كبير عمى جكدة  (2015مرساؿ، كابراىيـ، ) كىذا ما اثبتتو دراسة. (2012
الخدمة الداخمية بأبعادىا، حيث طرأت التغيرات السريعة في إنجاز الاعماؿ كالكقت مف أجؿ رفع كفاءة 
أداء العامميف كتحسيف القدرة التنافسية في الأسكاؽ كالتي تساعد متخذم القرار في تطكير أداء العامميف 

كيضاؼ إلى ذلؾ أف زيادة التنكيع في . كتبني قيـ كمعتقدات قكية عند كضع سياستيا الاستراتيجية
تقنيات العمؿ كتنمية القدرات البشرية كالمبادرة في مجاؿ تقديـ الخدمات غير المتكقعة مف المنافسيف 
كفي اقتناص الفرض البيئية كفي إعداد الاستراتيجية اليجكمية ينعكس ايجابان في رفع كزيادة مستكيات 

 (.2013الكبيسي، كنكرم )(الالتزاـ الجماعي كتحمؿ المسئكلية)خفة الحركة الاستراتيجية
     كتساىـ القيادات الرؤكية بشكؿ جيد في أداء الاعماؿ لفرؽ العمؿ كعبر أبعادىا الفرعية بنشر 
الافكار كالرؤل مف خلاؿ رسـ الخطط ككضع السياسات كالبرامج كالتي تعكس ملامح رؤية كرسالة 
المنظمة عبر كسائؿ الاتصاؿ الفعالة كالناجحة كالتي تيدؼ إلى تمكيف المنظمة كالعامميف فييا مف 

كما أف تمكيف المؤسسات العامميف كتكريس فكرة . (2017الطائي، كالتميمي )تحقيؽ أفضؿ الأداء 
العمؿ الجماعي لدييـ يعطييـ الاستعداد الذىني كالعممي للإندماج ضمف فرؽ عمؿ فعالة، كما أف 
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إعطاء العامميف مساحة كافية لمتأثير عمى اعماليـ التي يقكمكف بيا يؤدم إلى قدرة ىؤلاء المكظفيف 
عمى زيادة فاعمية فرؽ العمؿ التي تحتكييـ، كذلؾ كنتيجة لما يشعركف بو مف دكر ميـ في مجاؿ 

 كيعزز اعتماد اسمكب فرؽ العمؿ الكثير مف العكامؿ (.2015بدير كآخركف، )العمؿ المككؿ الييـ 
الايجابية لدل اعضاء الفريؽ مثؿ التعاكف كالمشاركة كتبادؿ الخبرات كالميارات العممية مما ينعكس 

 كأشارت (.2015الحدراكم، كآخركف )ايجابان عمى تخفيض كترشيد تكاليؼ الخدمة الطبية المقدمة 
إلى أف التكافؽ بيف مبادئ المنظمة المتعممة كالمتمثمة بتمكيف  (2014)العابد، كآخركف )دراسة 

العامميف كالشراكة بالمعرفة كالرصد البيئي كاحتكاء العامميف ىك ما يؤدم إلى الاستفادة مف الطاقات 
  . البشرية كبما يسيـ في تحقيؽ العمؿ الجماعي المثمر

 مف نتائج الدراسات السابقة التي تناكلت العلاقات بيف التميز أك احد أبعاده أك سياساتو كأبعاد جكدة     
 .لتكضيح تمؾ العلاقة كالنتائج المتحققة مف تمؾ العلاقات (2/9)الخدمة الداخمية، تـ بناء الشكؿ رقـ 
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التسوٌق الداخلً 

التدرٌب  

تمكٌن العاملٌن  

البحث والتطوٌر  

جودة الخدمة الداخلٌةتكرٌس فكرة العمل الجماعً 

رضا الموظف 

نجاح الخدمة الداخلٌة 

تنمٌة قدرات الموظفٌن 

تطوٌر مهارات الموظفٌن 

تقدٌم خدمات ذات مستوى جودة متمٌز  

رفع كفاءة أداء العاملٌن  

رفع مستوى الالتزام الجماعً وتحمل  
المسإولٌة

أداء العمل بشكل جٌد من قبل فرٌق العمل

تحقٌق أفضل الاداء 

تخفٌض وترشٌد تكالٌف الخدمة 

تحقٌق العمل الجماعً المثمر 

أسلوب فرق العمل 

مبادئ المنظمة المتعلمة 

اٌجابٌة المعلومات 

 ملخص العلاقات بٌن التمٌز وجودة الخدمة الداخلٌة كما بالدراسات السابقة  (2/9) شكل رقم 

 النتائج كالمخرجات المتكقع تحقيقيا أدكات ككسائؿ كأساليب التميز العممياتي
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 . العلاقة بين جودة الخدمة الداخمية والميزة التنافسية-2/4/3

لجكدة الخدمة الداخمية أىمية كبيرة في تجكيد الخدمة الخارجية المقدمة لمعملاء، مف خلاؿ       
كسب رضا العامميف ككلائيـ،  كلذلؾ لابد مف الاىتماـ بالعامميف كتدريبيـ كتنمية مياراتيـ كتمكينيـ مف 
الاعماؿ التي يكمفكف بيا حتى يحصؿ العميؿ الخارجي عمى الخدمة بالجكدة المطمكبة كمف ثـ تحقيؽ 
رضا العملاء ككسب كلائيـ، مما ينعكس عمى زيادة الحصة السكقية لممؤسسات كزيادة أرباحيا كجذب 
عملاء جدد ما يمثؿ تحقيقان لمزايا تنافسية لممؤسسة ينعكس في تخفيض تكاليؼ الخدمات المقدمات 
كتخفيض الأسعار كسرعة الاستجابة لرغبات العملاء، كالابداع في تقديـ الخدمات بالجكدة المطمكبة 

إلى اعتبار جكدة الخدمة ( Jun, Cai, 2010)كفي ىذا الصدد أشارت دراسة . كفي الكقت المناسب
فجكدة الخدمة الداخمية ثؤثر عمى رضاء العامميف، كرضا  الداخمية أساس الجكدة المقدمة لمعملاء،

العامميف يؤثر عمى كلائيـ، الذم بدكره يؤدم إلى تحسيف جكدة الخدمة الخارجية لمعملاء ككسب 
، كذلؾ لأف (الزبائف)أىمية كالعملاء الخارجيكف  (العاممكف)رضاىـ ككلائيـ، كما أف لمزبائف الداخميكف 

نجاح الخدمة المقدمة لمزبكف الداخمي، قد يؤدم إلى كفاءة التعاملات كالمبادلات الداخمية بيف أعضاء 
التنظيـ أك بيف الاقساـ المختمفة داخؿ المؤسسة مما يؤدم إلى تخفيض المنتجات التالفة، كتخفيض 

أف المكارد  (2005عبدالقادر  )كما اشارت دراسة. التكاليؼ، كتحسيف جكدة الخدمة المقدمة لمعملاء
البشرية مف أىـ المكارد التي تحقؽ الميزة التنافسية كأف جكدة المنتج أك الخدمة تساىـ في خمؽ ميزة 

تنافسية لممؤسسة مف خلاؿ تحقيؽ كتعظيـ القيمة مف كجية نظر العملاء كأيضا مف خلاؿ قدرتيا عمى 
إف تقديـ الخدمة بالجكدة التي يريدىا العملاء كبشكؿ مستمر يعتبر ىدؼ أساسي . تحقيؽ رضا العميؿ

لممؤسسة الخدمية كيحقؽ ليا مزايا إيجابية كزيادة الأرباح كالنمك كالاستمرارية في السكؽ كالقدرة عمى 
أف منح العامميف حؽ التصرؼ بحرية  (Nielsen and Pederson, 2003) دراسة كبينت. المنافسة

كالإرشاد كالتدريب المناسب لممكظفيف يحقؽ مستكيات تنافسية أفضؿ، فاذا كاف كاستقلالية مع الدعـ 
المكظؼ يتمتع بالاستقلالية كالحرية كالتمكيف كالقدرة كالدافعية كالانتماء لمعمؿ، فإف ذلؾ سينعكس عمى 

تعاممو مع الاخريف كينجـ عف ذلؾ تقديـ خدمات بجكدة مماثمة لما يتمتع بو مف نكعية في حياتو 
أف الزبائف الذيف كانكا يتعاممكف  (Bowen and Schneider, 1993)كما اكدت دراسة . الكظيفية
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مع مكظفيف يتمتعكف بمستكيات عالية مف التمكيف كانكا يعبركف عف مستكيات مف الرضا، كىذا يدؿ 
 Cronin )كعززت ىذه النتيجة دراسة . عمى علاقة طردية بيف التمكيف لدل المكظفيف كرضا الزبائف

& Taylor 1992)  بأف تمكيف المكظفيف كخاصة قي المؤسسات الخدمية، يساىـ في زيادة قدرة
المكظؼ عمى التعامؿ بمستكيات عالية مف المركنة كالفيـ كالتكيؼ كالاستجابة، كىذا يؤدم إلى سرعة 
الأداء كالإنجاز كجكدة الخدمات بخلاؼ المكظؼ الذم ينتظر التعميمات مف غيره، كىذه الاستجابة 

 .   الفكرية كسرعة الإنجاز تعد مف أىـ مؤشرات الجكدة في قطاع الخدمات
 العامؿ الحاسـ في تحقيؽ الميزة التنافسية حسب مقاربة المكارد ىك العامؿ كما يمكف اعتبار      

البشرم الذم يمتمؾ الميارات كالكفاءات كالمعارؼ المتميزة كالذم يمقى مف إدارة المكارد البشرية التحفيز 
كالتكجيو المناسبيف، كأصبح نجاح المؤسسات في الحصكؿ عمى الميزة التنافسية المستدامة مرىكف 

بمدل امتلاكيا لمكفاءات المتميزة التي تتمتع بالمعارؼ كالميارات كالقدرات التي تساعدىا عمى الابداع 
أف  (2014الكبيسي، كابراىيـ، ) كأشارت دراسة (.14: 2012صفدية، )كالتحسيف المستمريف

المؤسسات استطاعت بشكؿ جدم مف تكظيؼ التغييرات التي حصمت في القدرات المعرفية لممديريف 
فييا سيما في قدرتيـ عمى التفكير المنظـ كالتجديد كالتطكير كفي قدراتيـ الابداعية كسمككياتيـ الذكية 

كفي قدراتيـ الحدسية في إحداث المزيد مف التغييرات الايجابية لتحقيؽ الميزة التنافسية فييا عبر خفض 
نعيمة )كما أشارت دراسة . الكمفة كتحسيف الجكدة كرفع مستكيات المركنة كالسرعة في تسميـ الخدمات

ليا دكر كبير في ( الميارات المممكسة كغير المممكسة)إلى أف الميارات المحكرية  (2015كآخركف، 
تحقيؽ الميزة التنافسية لممؤسسة التي تمتمكيا مقارنة بالمنافسيف، كىي ناتجة عف التعمـ الجماعي كالربط 
بيف الكفاءات الانتاجية كدمج تيارات تكنكلكجية، كما تتميز بصعكبة تقميدىا كاحلاليا، فقيمتيا ليس ليا 
معنى إلا بالنسبة لممنظمات التي تستعمميا كتطكرىا كىذا ما يجعؿ المؤسسات تنافس بخمؽ كتطكير 

مياراتيا الأساسية مما يكسبيا ميزة تنافسية كيعكس مدل نجاح المؤسسة في تقديـ الخدمة القادرة عمى 
كيتطمب المحافظة عمى جكدة خدمة داخمية . تحقيؽ الاشباع لحاجات كرغبات العملاء كضماف الجكدة

مرتفعة داخؿ المنظمة تحسيف كفاءة العامميف فييا مف حيث التدريب كالتاىيؿ، كتحسيف سمككيـ العاـ 
كالعمؿ عمى تحقيؽ التعاكف المشترؾ بالعمؿ كفريؽ كاحد دكف كجكد صراع داخمي بينيـ يؤثر عمى 

بتحسيف كمع زيادة الاىتماـ . (Bellou & Andronikidis, 2008: 949)جكدة الخدمات المقدمة 
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مستكيات جكدة السمعة أك الخدمة كالرغبة في زيادة مكاجية تحديات المنافسة ازدادت أىمية التدريب، 
كيتطمب التدريب القياـ بتدريب تعميمي يتضمف قياـ الفرد بكيفية تحميؿ البيانات كرسـ الخرائط كالاشكاؿ 

جراء الاتصالات كميارات تكنكلكجية في مجاؿ  البيانية كتشكيؿ فرؽ العمؿ كصنع كاتخاذ القرارات كا 
(. 2013نائؿ، )استخداـ الحاسبات كالالماـ بأىـ الاساليب كالقدرات اللازمة لتقديـ أفضؿ خدمة لمزبائف 

أنو لتحقيؽ تمؾ الميزة لابد مف كجكد البنية التحتية  (2017بختاكم كصكار، )كقد أشارت دراسة 
للابداع كالمتمثمة في الييئات كالبرامج المساعدة عمى تنمية قدرة المكظؼ عمى ابتكار طرؽ كطرح 

أفكار لممارسة النشاطات بالشكؿ الذم يرفع مف أداء الفرد كالمؤسسة، كأف لمتكجو بالابداع في تقديـ 
 . الخدمات المصرفية أثر عمى الميزة التنافسية

أنو يجب عمى المؤسسات تحسيف رضا  (Wang, 2012: 174)     كلأىمية رضا العامميف، يرل 
المستخدميف لدييا، كذلؾ مف خلاؿ تحسيف جكدة الخدمات الداخمية فييا لكي تحافظ عمى مستخدميف 

مؤىميف، كبالتالي تعزيز اداء المؤسسة، كما أف ىنالؾ تأثير لمثقافة التنظيمية عمى سمكؾ كأداء 
كما . المستخدميف في المؤسسة كالذم ينعكس بشكؿ كاضح عمى التفاعؿ بيف المستخدميف كالعملاء

إلى أف اكثر أبعاد الجكدة الداخمية تأثيران عمى جكدة  (2016آؿ خطاب كزميلاه، )دراسة تكصمت 
الجكدة الخارجية ىي الاعتمادية، الضماف، كالتعاطؼ، كما أظيرت الدراسة أف رضا الزبكف الداخمي لو 

كما . تأثير كبير في تعزيز الجكدة الداخمية كبالتالي انعكاسيا عمى الجكدة الخارجية المقدمة لمزبائف
بذلؾ، حيث اقترحت بأنو لتقديـ خدمة داخمية عالية الجكدة،  (Alexandros, 2001)دراسة أكصت 

يجب أف يككف ىناؾ برامج تحفيزية لمعامميف أك مقدمي الخدمة، كأف ياخذ مديرك المنظمات بعيف 
الاعتبار المنافسة الخارجية كمقارنتيا بجكدة الخدمات الداخمية مف حيث سرعة الأداء كتقميؿ التكاليؼ 
كالميزة التنافسية، كأيضان ضركرة كجكد اتصاؿ مستمر بيف متمقي الخدمة كمزكد الخدمة، كأخذ كجية 

كقد . نظر كؿ طرؼ مف أجؿ التكصؿ إلى قاعدة أساسية تنبثؽ منيا معايير الجكدة لكلا الطرفيف
المؤسسات إذا أرادت تحسيف جكدة الخدمات الخارجية بأف  (Voss & Keller, 2005)أشارت دراسة 

عمييا اكلان تحسيف مستكيات جكدة الخدمة الداخمية، كلتحقيؽ ذلؾ فإف عمى المؤسسات بدايةن كضع 
خطة عمؿ تبيف المبادلات كالادكار بيف مختمؼ الاقساـ داخؿ المؤسسة، كحتى داخؿ الاقساـ التي 

 . عمى اتصاؿ مباشر بالعملاء
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   مف نتائج الدراسات السابقة التي تناكلت العلاقات بيف جكدة الخدمة الداخمية أك أبعادىا مع الميزة 
 . الذم يكضح تمؾ العلاقة كالنتائج المتحققة مف تمؾ العلاقات (2/10)التنافسية، تـ بناء الشكؿ رقـ 
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: خلاصة الفصل- 2/5

    تضمف ىذا الفصؿ استعراض الخمفية النظرية لمتغيرات الدراسة، مف خلاؿ أربعة مباحث رئيسية 
تناكؿ المبحث الأكؿ الاطار المفاىيمي لمتميز في إدارة العمميات الخدمية، أما المبحث الثاني فقد تناكؿ 

الاطار المفاىيمي لجكدة الخدمة الداخمية، في حيف تناكؿ المبحث الثالث الاطار المفاىيمي لمميزة 
التنافسية، كأخيران تناكؿ المبحث الرابع العلاقات بيف متغيرات الدراسة، كيمكف ايجاز ذلؾ عمى النحك 

 :الآتي

كفاءة التعاملات والمبادلات الداخلٌة 

منح العاملٌن حق التصرف بحرٌة 
واستقلالٌة

الدعم والارشاد  

التدرٌب المناسب للموظفٌن 

التمكٌن  

المٌزة التنافسٌة  المهارات والقدرات 

تخفٌض العملٌات المكررة  

تخفٌض التكالٌف 

تحسٌن جودة الخدمة المقدمة للعملاء 

تعظٌم القٌمة من وجهة نظر العملاء   

زٌادة الارباح والنمو 

الاستمرارٌة فً السوق 

سرعة الاداء والانجاز  

الابداع والتحسٌن المستمرٌن 

رفع مستوى المرونه 

السرعة فً تسلٌم الخدمات  

تحقٌق الاشباع لحاجات ورغبات العملاء  

القدرات المعرفٌة 

التعلم الجماعً 

الربط بٌن الكفاءات الانتاجٌة 

تحفٌز العاملٌن 

تحسٌن كفاءة العاملٌن 

 النتائج كالمخرجات المتكقع تحقيقيا أدكات ككسائؿ كأساليب جكدة الخدمة الداخمية 

 

ملخص العلاقات بٌن جودة الخدمة الداخلٌة والمٌزة التنافسٌة اعتماداً على  (2/10) شكل رقم 
 نتائج الدراسات السابقة 
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 ليتضح أف مفهوم التميز في إدارة العمميات الخدمية ىدؼ المبحث الأكؿ إلى التعرؼ عمى -2/5/1
تبني منيجية تسعى لتحقيؽ التميز في إدارة العمميات الخدمية : التميز في إدارة العمميات الخدمية ىك

كحؿ المشكلات كالعمؿ الجماعي كالقيادة التشاركية كالتحسيف المستمر في النتائج، كمف ثـ تحديد 
التميز في : أبعاد التميز في إدارة العمميات الخدمية كالتي حُددت في ىذه الدراسة بثلاثة أبعاد ىي

إدارة العميؿ، التطكير العممياتي، تطكير السياسات كالاجراءات التنظيمي، كما تناكؿ المبحث أنكاع 
 .كأنظمة العمميات في المؤسسات الخدمية، كطرؽ قياس كفاءة ىذه العمميات

، كرغـ الاختلاؼ مفهوم جودة الخدمة الداخمية أما المبحث الثاني فقد استيدؼ التعرؼ عمى -2/5/2
في تعريؼ الجكدة فإف الباحثيف كالمفكريف متفقكف عمى أف جكدة الخدمة الداخمية في نظرىـ ىي 

، رغـ الاختلاؼ في أبعاد كأساليب قياس (المكظؼ)جكدة الخدمة مف كجية نظر العميؿ الداخمي 
ىذه الجكدة، ثـ تناكؿ المبحث أىمية كأىداؼ جكدة الخدمة الداخمية، ليتـ تحديد أبعاد جكدة الخدمة 

 .الداخمية، كطرؽ كأساليب قياس جكدة الخدمة الداخمية
، ليتضح إختلاؼ ىذا مفهوم الميزة التنافسية كبالنسبة لممبحث الثالث فقد تطرؽ لمناقشة -2/5/3

، ككذلؾ (المنظمة، الصناعة، المستكل القكمي)المفيكـ باختلاؼ مستكل تحميؿ البيئة التنافسية 
، كمع ذلؾ فإف ىنالؾ إتفاؽ عمى أف غاية (الإدارة، الاقتصاد)باختلاؼ العمـ الذم يدرس ىذه المزايا 

تطكير المؤسسات، زيادة الحصة السكقية، تعظيـ الأرباح، كتحسيف سمعة المؤسسة : ىذه المزايا
 .السكقية، كما تناكؿ المبحث أىمية كأبعاد كمصادر الميزة التنافسية

 الدراسة ليتضح أف التميز العلاقة النظرية بين متغيراتكما استيدؼ المبحث الرابع مناقشة - 2/5/4
لتحقيؽ الميزة كداعماف في إدارة العمميات الخدمية، كجكدة الخدمة الداخمية عاملاف مساعداف 

  .، كتـ بناء نماذج أك أشكاؿ تكضح العلاقات بيف تمؾ المتغيراتالتنافسية
سيتـ تصميـ منيجية  كترتيبيا، كفي ظؿ الدلالات السابقة كبناءن عمى تكجيات الدراسة الحالية    

بالإستناد إلى نظرية المكارد، كتقييـ الاعتمادية الدراسة كبناء نمكذج الدراسة كتطكير الفركض، 
ختبار الفرضيات،  كالصلاحية لممقاييس المستخدمة في ىذه الدراسة، كبياف أساليب تحميؿ البيانات كا 

.  باذن اللهلهذا الفصل التالي مباشرةً - الثالث وهذا ما سيتم تناوله في الفصل 
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 :تمهيد- 3/0
 وتنفيذه، حيث تمثل خطة الدراسة ه    تعد مرحمة تصميم البحث من المراحل الأساسية في إعداد

التي تحتوي عمى الخطوط والخطوات اللاحقة مثل مجتمع وعينة الدراسة ونوع البيانات اللازمة، 
. ىا وتحميلىاوطرق جمع

 ومجتمع وعينة الدراسة، ونموذج الدراسة المقترح الذي تم ية    ويتناول ىذا الفصل عرضاً لمنيج
 التي Resource Based View (RBV)تصميمو بناءً عمى نظرية المنشأة القائمة عمى الموارد 
وتطوير فرضيات الدراسة لمعلاقات بين تمتمكيا المنشأة والتي تمكنيا من تحقيق ميزة تنافسية، 

وتحميل الاعتمادية والصلاحية  ومصادر الحصول عمى المعمومات، بالإضافة إلى أدواتمتغيراتيا، 
والأساليب الإحصائية المستخدمة في تحميل البيانات التي تم جمعيا لغرض لممقاييس المستخدمة، 
 : وذلك عمى النحو التاليتحقيق أىداف الدراسة

:  نظرية الدراسة-3/1

 RBV) )Resouece Based  نظرية المنشأة القائمة عمى المواردعمى    تستند ىذه الدراسة 

View، التي برزت في الثمانينات من القرن الماضي كتيار نافذ في الإدارة الإستراتيجية، تركز 
ىتماميا عمى الجوانب الداخمية لممؤسسة في تفسيرىا لمصادر الميزة التنافسية أكثر من تركيزىا إ

 تنظر لممؤسسة كحزم من الموارد ىمُيا الوحيد البحث عن تطوير ىانأعمى البيئة الخارجية، كما 
. استراتيجيات ترمي إلى تحقيق أداء متميز

   وتسعى نظرية الموارد إلى تفسير مصادر اكتساب الميزة التنافسية لممؤسسات من خلال 
نيا ركزت عمى الموارد غير الممموسة نظراً لقدرتيا عمى أمواردىا، ومن خلال ىذه النظرية نجد 

إكساب المؤسسة ميزة تنافسية مستدامة وذلك لأن جميع المؤسسات تمتمك موارد ممموسة بالإضافة 
و تقميدىا من قبل المنافسين وبالتالي الإختلاف يكمن في مواردىا أإلى سيولة الحصول عمييا 

كما تنظر النظرية إلى المنشآت كحزم من . الغير ممموسة خاصة القدرات التنظيمية والإستراتيجية
الموارد ىمُيا الوحيد البحث عن الريع وتطوير استراتيجيات ترمي إلى تحقيق أداء متميز وليس إلى 

(.  326: 2014كمال واليام، ) فقط تعظيم الربح
      ووضعت ىذه النظرية تصنيفات عديدة لمموارد التي تمتمكيا المنشأة ولكن أشيرىا ىو ذلك 

كالمستندات المالية لممنشأة والقسم الثاني موارد غير  (مادية)التقسيم الذي يُقسميا الى موارد منظورة 
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 :Barney, 1991)وأكد . كالقدرات التي تمتمكيا المنشأة والأصول التنظيمية (غير مادية)منظورة 

عمى أن تحقيق الميزة التنافسية يعتمد عمى طبيعة ونوع الموارد والقدرات التي تمتمكيا  (114
 . المنظمة، وعمى كيفية استخداميا

إلى أن المورد البشري يبقى أساس الميزة   (Lawer, 2009)نتيت دراسةأ    وفي نفس السياق فقد 
التنافسية في أي منظمة كانت وميما كان مجال عمميا، وذلك بإعطائو أىم الإجراءات المناسبة 

. لمقيام بالعمل بالطريقة الصحيحة وتوجييو بالطريقة المثمى
 تنافسية قدرتيا عمى أبأنو في المدى الطويل تنش (Prahalad & Hamel, 1990)كما يرى       

كبر من المنافسين التي ينتج عنيا منتجات أقل وبسرعة أبناء وتكوين الميارات الإستراتيجية بتكمفة 
متلاك المؤسسة لموارد وميارات متميزة تكون إ أي إن الفكرة الأساسية ليذه المقارنة تكمن في ،الغد

بمثابة عوائق أمام المنافسين حيث لا يمكنيم تقميدىا أو مواجيتيا ومن ثم يمكن استمرار الميزة 
:  فيPrahalad and Hamelوتتمثل المبادئ الأساسية ليذه المقارنة حسب . التنافسية

قمة الموارد في المؤسسة ليس مانعا بالضرورة أن تتفرد في السوق كما أن وفرة الموارد لا  -1
 .يضمن ليا النجاح الأكيد

وفي نفس الوقت كحافظة منتجات  (تقنية، مادية، بشرية)عتبار المؤسسة كحافظة موارد إيمكن  -2
 .أو أجزاء إستراتيجية مركزة عمى سوق معينة

ختراق الأسواق ولكن فقط بكيفية إختلاف وتباين المؤسسات فيما بينيا لا يتعمق فقط بدرجة إ -3
 .مزج الكميات والنوعيات من الموارد المتاحة

. يؤدي إلى زيادة الحصص المنتجة (الإستغلال الذكي) الإستغلال الأمثل لمموارد  -4
، سمسمة من الخدمات الداخمية التي تحدد جودة الخدمة الخارجية وتُعد جودة الخدمة الداخمية    

تبدأ ىذه السمسمة من جودة الخدمة الداخمية، فينتج عنا رضا العاممين واستجابتيم والتي ينتج عنيا 
 جودة الخدمة الخارجية، ثم رضا الزبائن التي ينتج عنيا بالمحصمة النيائية منفعة وانتماء الزبائن

(James, 1994 )
ن الاىتمام أ نلاحظ الترابط بين الجودة الداخمية والخارجية، و(3/1)رقم من خلال الشكل     

بالجودة الداخمية المتمثمة بالاىتمام بالعاممين في المنظمات يؤدي في النياية إلى تجويد الخدمة 
الخارجية المقدمة لمعملاء وكسب رضاىم، وبالتالي تحقيق المنفعة الربحية والتوسع في السوق من 

. خلال كسب المزيد من العملاء وىو ما يمثل تحقيقاً لمميزة التنافسية لممنظمة
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  (3/1)شكل رقم 
سمسمة جودة الخدمات داخل المنظمة 

 
 
 
 
 
 
 
 

 .James, et al,. 1994: 166 :  المصدر

 الدراسة سيتم دراسة دور جودة الخدمة الداخمية كمتغير وسيط في العلاقة بين التميز ىذهوفي      
وبالنظر الى الدراسات ، (كمتغير تابع )والميزة التنافسية  (متغير مستقل)في إدارة العمميات الخدمية 

 العلاقة بين التميز في إدارة العمميات الخدمية والميزة السابقة لوحظ ندرة الدراسات التي تناولت
التنافسية، بالإضافة إلى أن ىذه الدراسة تتميز بإدخال جودة الخدمة الداخمية كمتغير وسيط في ىذه 

متميزة قادرة عمى الابداع والابتكار  (بشرية)نو وبما تمتمكة الشركة الخدمية من موارد أذلك . العلاقة
وبما تمتمكو ىذه الموارد من ميارات وخبرات وعقول قادرة عمى امتلاك زمام المبادرة والإقدام من 

دون خوف أو تردد، وكذلك من خلال ما تمتمكة ىذه المنظمات من قدرات بشرية لدييا من المينية 
والكفاءة وميارات اتصال جيدة بالعملاء، ناىيك عن الترابط والتعاون بين ىؤلاء العاممين لكفيل 
بتحقيق الميزة التنافسية ليذه المنظمات من خلال الاستراتيجيات التنافسية التي تتبعيا المنظمة، 

. كإستراتيجية التكمفة الأقل، والجودة، والإبداع
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 (3/2)شكل رقم 
 بيذه الدراسةالعلاقة بين الموارد والقدرات المتميزة وتحقيق الميزة التنافسية 

 
 .2018من اعداد الباحث : المصدر

:  تطوير فرضيات ونموذج الدراسة-3/2

    تقوم الدراسة الحالية عمى أربع فرضيات رئيسية ينبثق منيا مجموعة من الفروض الفرعية، وقد 
روعي عند صياغة الفروض الرجوع إلى نتائج الدرسات السابقة لتطوير وتنمية ىذه الفروض، 

 : وبناء نموذجيا، مع الأخذ بعين الاعتبار أىداف الدراسة الحالية، وذلك عمى النحو التالي
 :العلاقة بين التميز في إدارة العمميات الخدمية والميزة التنافسية:  حطٕٚش انفشظٛت الأنٗ- 3/2/1

لتميز في إدارة العمميات المصرفية والميزة لثر أإلى وجود  (2014 الخموس،)أشارت دراسة       
وجود علاقة بين تبني  (2012الفقياء، )فيما استنتجت دراسة . التنافسية في المصارف الإسلامية

كما . م وبين تحقيق مؤسسات التعميم العالي لمميزة التنافسيةي والتعلمإستراتيجية التميز في التعل
 إلى أن الاستفادة من الموارد النادرة في المنظمة تساعد عمى تحقيق (Yair,2000) خمصت دراسة

. نوع من التغيير والتطوير والاستدامة في أداء الأعمال التي تؤدي إلى تحقيق الميزة التنافسية
فيما . ثر كبير لمتسويق الداخمي عمى الميزة التنافسيةأوجود إلى  (Safaria, et al, 2017) ويشير

ارسات الخضراء التي تتبعيا المطاعم أثر في جذب لمم أن ل(Gupta, 2012)دراسة توصمت 
بأن استراتيجية التميز  (2016بن الزاوي، ونعمون، )وأفادت دراسة . الزبائن وتحقيق الميزة التنافسية

تساىم في تحقيق الميزة التنافسية من خلال تطبيقيا لاستراتيجيات التمييز في كل من الجودة، 
 توصمت (Viana et al, 2015)دراسة وبدورىا . (الاعلان)الافراد، التوزيع، الوسائل الترويجية 

إلى أن وظيفة العمميات تشكل سلاحاً تنافسياً، وان الشركات التي يتوافر لدييا كفاءات تشغيمية 
     .تتمتع بمزايا تنافسية تعتمد عمى العمميات

موارد متميزة

:رية قادرة على تحقيقبش

التميز في ادارة العميل -

تطوير العمليات الخدمية -

تطوير السياسات  -
والاجراءات التنظيمية 

لهذه العمليات

قدرات ومهارات

القدرات المعرفية -

فرق العمل-

الميزة التنافسية

التكلفة الاقل -

الابداع-

الاستجابة -
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 :  من خلال العلاقات التي توصمت الييا الدراسات السابقة يمكن استنتاج الفرضية الرئيسية الاولى
التميز في إدارة )في إدارة العمميات الخدمية لمتميز  أثريوجد  :الفرضية الرئيسة الأولى -3/2/1/1

التنافسية عمى الميزة  (العميل، التطوير العممياتي، تطوير السياسات والإجراءات التنظيمية
.  الخدمية في ولاية الخرطوممؤسساتلل

: يات الفرعية التاليةضرفومن خلال ىذه الفرضية الرئيسية تم اشتقاق ال
. العمميات الخدمية في التكمفة الاقلفي إدارة ىناك أثر لمتميز - 3/2/1/1/1
. في الابداع العمميات الخدميةفي إدارة أثر لمتميز   ىناك-3/2/1/1/2
. العمميات الخدمية في الاستجابةفي إدارة أثر لمتميز  ىناك -3/2/1/1/3

 العلاقة بين التميز في إدارة العمميات الخدمية وجودة الخدمة الداخميةتطوير الفرضية الثانية -3/2/2

      أشارت العديد من الدراسات الى وجود علاقة بصورة غير مباشرة بين التميز في إدارة العمميات 
 إلى (Croteau and Raymond, 2004)توصمت دراسة الخدمية وجودة الخدمة الداخمية، حيث 

في لمعاممين أن القدرات التكنولوجية التي تمتمكيا المنظمة قادرة عمى توفير المعرفة والمعمومات 
الحدراوي، وآخرون  ، و2015خرون، آبدير و)ونتج عن دراستي . المجالات التي تختص بيا

أن تمكين المؤسسات العاممين وتكريس فكرة العمل الجماعي لدييم يعطييم الاستعداد  (2015
سموب فرق العمل يعزز الكثير من أن اعتماد أالذىني والعممي للاندماج ضمن فرق عمل فعالة، و

. عضاء الفريق مثل التعاون والمشاركة وتبادل الخبرات والميارات العمميةأالعوامل الايجابية لدى 
(Bruhn, 2003) وبينت دراسة

ودة الخدمة الداخمية عمى مدى ايجابية المعمومات التي عتماد جإ 
يتم الحصول عمييا وتطبيقيا لنيل رضا الموظف، ونجاح الخدمة الداخمية مقترن برضا الموظف 

ن زيادة التنويع في تقنيات العمل أاستنتجت  (2013الكبيسي، ونوري )أما دراسة. بالدرجة الاولى
وفي الإبداعات واليياكل التنظيمية وفي القدرات البشرية ينعكس ايجاباً في رفع مستويات خفة 

كما أن التوافق بين مبادئ المنظمة . فييا (الالتزام الجماعي وتحمل المسئولية)الحركة الاستراتيجية 
المتعممة والمتمثمة بتمكين العاممين والشراكة بالمعرفة والرصد البيئي واحتواء العاممين ىو ما يؤدي 

العابد وآخرون، )إلى الإستفادة من الطاقات البشرية وبما يسيم في تحقيق العمل الجماعي المثمر 
أن القيادات الرؤوية تساىم بشكل جيد في  (2017الطائي، والتميمي )وأشارت دراسة . (2014

أداء الاعمال لفرق العمل وعبر أبعادىا الفرعية بنشر الافكار والرؤى من خلال رسم الخطط ووضع 
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السياسات والبرامج والتي تعكس ملامح رؤية ورسالة المنظمة عبر وسائل الاتصال الفعالة والناجحة 
أن  (2012احمد، )ويشير. والتي تيدف الى تمكين المنظمة والعاممين فييا من تحقيق أفضل الأداء

 التي تتبعيا المؤسسات أىمية كبيرة باىمية التسويق الخارجي لأنو يساعد الداخميلبرامج التسويق 
في تحقيق تنمية قدرات العاممين وتطوير مياراتيم من أجل تقديم منتجات وخدمات ذات مستوى 

متميز من الجودة إلى الزبون، وأن المؤسسات تعمل عمى تعزيز قدرات العاممين وترفع من مستوى 
رضاىم من خلال إشاعة روح التعاون والتفاىم بينيم، ورفع مستوى روح الولاء والانتماء بين 
العاممين من خلال الحوافز، كما أن لمتدريب والبحث والتطوير دور في تطوير الافراد وتحقيق 

من نتائج علاقات الدراسات السابقة يمكن استنتاج وصياغة الفرضية الرئيسية الثانية . رضاىم
  :ونصيا

التميز في إدارة )لتميز في إدارة العمميات الخدمية ل أثريوجد : الثانيةالرئيسية الفرضية  -3/2/2/1
جودة الخدمة  عمى (العميل، التغيير والتطوير العممياتي، تطوير السياسات والإجراءات التنظيمية

  . الخدمية بولاية الخرطوملمؤسساتالداخمية في ا
 :ويتفرع من ىذه الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالي

 .ىناك أثر لمتميز في ادارة العمميات الخدمية في إنجاز الميام- 3/2/2/1/1
 . ىناك أثر لمتميز في ادارة العمميات الخدمية في المعرفة بالوظيفة-3/2/2/1/2
 . ىناك أثر لمتميز في ادارة العمميات الخدمية في جودة التفاعل-3/2/2/1/3
 .ىناك أثر لمتميز في ادارة العمميات الخدمية في مستوى التعاون- 3/2/2/1/4

 .ةالميزة التنافسيو العلاقة بين جودة الخدمة الداخمية -3/2/3
ىذه العلاقة حيث توصمت إلى وجود علاقة بين  (2007بريش عبدالقادر، )عززت دراسة      

 حيث تُعد جودة الخدمة المصرفية سلاحاً .والميزة التنافسية (الخارجية)جودة الخدمة المصرفية 
توصمت  كما .تنافسياً فاعلًا تستعممو البنوك لتميز خدماتيا عن منافسييا لتحقيق الميزة التنافسية

براىيم، )دراسة  إلى وجود تأثير متزايد لمقدرات المعرفية عبر توسط القدرات  (2014الكبيسي وا 
نو ينبغي أن تعمل المنظمات عمى تكامل القدرات المعرفية أالإستراتيجية عمى الميزة التنافسية، و

 & Khandekar) دراسة وبدورىا أشارت. جل تحقيق الميزة التنافسيةأوالإستراتيجية مجتمعة من 

Sharma, 2005)  إلى أن قدرات الموارد البشرية ليا تأثير كبير عمى استدامة الميزة التنافسية لأن



 ــ منهجية الدراسةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثالث ـــــــــــــــــــــــــــــ

84 

 كما. الحفاظ عمييا يتوقف عمى قدرة المنظمة عمى اجتذاب واستبقاء الأفراد ذوي الميارات اللازمة
إلى أن القدرات المعرفية مكنت المنظمات من إبداع  (2004الدوري والعزاوي، )أشارت دراسة 

منتجات جديدة وبسرعة وكمفة منخفضة، فضلا عن الارتقاء بمستويات الجودة لممنتج الجديد، أو 
 & Bellou)دراسة وشددت  .الخدمة الجديدة، وبما يعزز إبداعية المنظمة ونجاحيا التنافسي

Andronikidis, 2008: ) المحافظة عمى جودة خدمة داخمية مرتفعة داخل ب عمى المطالبة
تحسين كفاءة العاممين فييا من حيث التدريب والتاىيل، وتحسين سموكيم العام والعمل والمنظمة 

 عمى جودة لتأثيرهعمى تحقيق التعاون المشترك بالعمل كفريق واحد دون وجود صراع داخمي بينيم 
بضرورة أن يكون ىناك برامج تحفيزية  (Alexandros, 2001)دراسة وتشير  .الخدمات المقدمة

ن يأخذ في الاعتبار المنافسة الخارجية ومقارنتيا بجودة الخدمة ألمعاممين أو مقدمي الخدمة، و
.  جل تحسين الأداء وتقميل التكاليف وتحقيق الميزة التنافسيةأالداخمية من 

  :الرئيسية الثالثة والتي تنص عمى صياغة الفرضية أمكنتمك الدراسات نتائج وعميو وبناءً عمى  
 لمؤسساتالميزة التنافسية لعمى جودة الخدمة الداخمية  أثر ليوجد:  الفرضية الرئيسية-3/2/3/1

 : وتتفرع من ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية.محل الدراسة الخدمية بولاية الخرطوم
 . ىناك أثر لجودة الخدمة الداخمية عمى التكمفة الأقل-3/2/3/1/1
 . ىناك أثر لجودة الخدمة الداخمية عمى الابداع-3/2/3/1/2
 . ىناك أثر لجودة الخدمة الداخمية عمى الاستجابة-3/2/3/1/3

العلاقة بين التميز في إدارة العمميات الخدمية وتحقيق الميزة التنافسية من خلال المتغير  -3/2/4
. الوسيط جودة الخدمة الداخمية

ن جودة الخدمة المدركة تتوسط العلاقة بين التسويق ألى إ( Safari, 2017 )دراسة شارتأ   
ن القدرات ألى إ( 2014 ،الكبيسي، وابراىيم)الداخمي والميزة التنافسية، وتوصمت دراسة 

 Moliner)الاستراتيجية تتوسط العلاقة بين القدرات المعرفية والميزة التنافسية، كما توصمت دراسة 

et al, 2016)  وبدورىا .ن ادارة الجودة تتوسط العلاقة بين التصميم التنظيمي والميزة التنافسيةأالى 
إلى وجود تأثير لمتميز في إدارة العمميات المصرفية في تحقيق  (2014الخموس، )بينت دراسة 

وجود جودة الخدمات المصرفية كمتغير وسيط، إذ أن زيادة بالميزة التنافسية لممصارف الإسلامية 
الاىتمام بالتميز في إدارة العمميات المصرفية من قبل المصارف في ظل وجود الخدمات المصرفية 
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من نتائج توسط العلاقات في الدراسات السابقة . نو تحقيق الميزة التنافسية ليذه المصارفأمن ش
   :يمكن صياغة الفرضية الرئيسىية الرابعة والتي تنص عمى أن

الميزة وإدارة العمميات الخدمية جودة الخدمة الداخمية تتوسط العلاقة بين التميز في  -3/2/4/1
  .بولاية الخرطوم محل الدراسة الخدمية لمؤسساتالتنافسية في ا

 

     : نموذج الدراسة ومتغيراتها-3/2/5

بعد استعراض المفاىيم النظرية لمدراسة، والاطلاع عمى الدراسات السابقة ذات الصمة بموضوع    
قام الباحث وتطوير الفرضيات، ىذه الدراسة، واستناداً إلى نظرية المنشأة القائمة عمى الموارد، 

بتصميم نموذج الدراسة الذي من خلالو سيتم دراسة العلاقة بين التميز في إدارة العمميات الخدمية 
كما في . ، وجودة الخدمة الداخمية كمتغير وسيط(كمتغير تابع)والميزة التنافسية  (كمتغير مستقل)

(: 3/3)الشكل رقم
 

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

والعلاقات بين  المتغيرات المستقمة والتابعة والمتغير الوسيط (3/3) يوضح نموذج الدراسة رقم    
:  عمى النحو التاليوتفاصيميامتغيرات الدراسة، وأبعاد كل متغير عمى حده 

3/2/4/1 

3/2/4/

1 

 

التميز في ادارة   
 العمميات الخدمية

 التميز في ادارة العميل * 
 التطوير العممياتي  * 
تطوير السياسات  * 

 والاجراءات

 جودة الخدمة الداخمية 
 انجاز الميام   * 
 المعرفة بالوظيفة    * ا  

 جودة التفاعل    * 
 مستوى التعاون   *

 
 

 التنافسيةالميزة 
 .التكمفة الاقل*    
    .الابداع* ا  

الاستجابة لحاجات * 
 .العملاء
 

 

 المتغير الوسيط المتغير المستقل

نموذج الدراسة ( 3/3)شكل رقم 

 
 المتغير التابع

. 2016من إعداد الباحث :     المصدر 

 

 3/2/3/1 3/2/2/1 

3/2/1/1 

  3/2/4/1 
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تتمخص في حاور ضم ثلاثة ميو: (التميز في إدارة العمميات الخدمية)لمتغير المستقلا -3/2/5/1
 (17)وتضم  (التطوير العممياتي، تطوير السياسات والإجراءات التنظيمية التميز في إدارة العميل،)

، وقد أمكن تحديد ىذه المجموعة من المتغيرات وتنميتيا من خلال المراجعة الشاممة لمدراسات عبارة
 (. Musa & Tulay 2008، 2014الخموس )السابقة ذات العلاقة مثل دراسة 

 ليكرت الخماسي    ولقياس متغيرات التميز في إدارة العمميات الخدمية، استخدم الباحث مقياس 
إلى غير  (1)إلى موافق تماماً، بينما يشير الرقم (5)والمتدرج من خمس نقاط، حيث يشير الرقم

موافق تماماً مع وجود درجة حيادية في المنتصف، وقد استخدم ىذا المقياس قائمة الاستقصاء 
 الخدمية محل الدراسة نحو التميز مؤسسات في الآراء المدراءلقياس  (، القسم الأولجزء الثانيال)

(. ( 1)انظر الممحق رقم  )في إدارة العمميات الخدمية، 
انجاز )وتضم أربعة متغيرات، تتمخص في  :(جودة الخدمة الداخمية)المتغير الوسيط - 3/2/5/2

، وقد أمكن تحديد عبارة (19)، وتضم (الميام، المعرفة بالوظيفة، جودة التفاعل، مستوى التعاون
  وتنميتيا من خلال المراجعة الشاممة لمدراسات السابقة ذات العلاقة مثلعباراتىذه المجموعة من ال

(Sharma, et al, 2016)  .(الفصل الثاني(2/3)أنظر الجدول رقم ) 
استخدم مقياس متعدد البنود، وتم الاعتماد عمى تم     ولقياس متغيرات جودة الخدمة الداخمية 

، بينما يشير  عالية جداً إلى (5)والمتدرج من خمس نقاط، حيث يشير الرقم مستوى الجودة مقياس 
، وقد استخدم ىذا المقياس في درجة متوسطة في المنتصف مع وجود متدنية تماماً،إلى  (1)الرقم 

 الخدمية محل الدراسة آراء مدراء المؤسساتلقياس  (، القسم الثانيجزء الثانيال)قائمة الاستقصاء 
 .(( 1)انظر الممحق رقم )نحو مستوى جودة الخدمة الداخمية 

ميزة التكمفة الأقل، ) متغيرات، تتمخص في ثلاثة يضمو : الميزة التنافسيةالمتغير التابع -3/2/5/3
، وقد أمكن تحديد ىذه المجموعة من المتغيرات وتنميتيا عبارة (16)، وتضم (الإبداع، الاستجابة

 (.الفصل الثاني(2/4)أنظر الجدول رقم).من خلال المراجعة الشاممة لمدراسات السابقة ذات العلاقة
    ولقياس متغيرات الميزة التنافسية استخدم الباحث مقياس متعدد البنود، وتم الاعتماد عمى مقياس 

إلى موافق تماماً، بينما يشير الرقم  (5)ليكرت الشيير والمتدرج من خمس نقاط، حيث يشير الرقم 
إلى غير موافق تماماً مع وجود حيادية في المنتصف، وقد استخدم ىذا المقياس في قائمة  (1)

 الخدمية محل الدراسة مؤسسات في الآراء المدراءلقياس  (، القسم الثالثالجزء الثاني )الاستقصاء
 .( (1)مانظر الممحق رق ) الميزة التنافسية ونح
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 : الدراسةمنهجية- 3/3

 اعتمدت ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي الذي يتم تصميمو بغرض التركيز عمى       
، وكذلك العلاقات والاختلافات بين دراسةالوصف الدقيق لمخصائص والمتغيرات الخاصة بمشكمة ال

نسب المناىج لطبيعة الدراسة وأىدافيا وكونو من أكثر المناىج استخداماً أىذه المتغيرات، باعتباره 
وىذا المنيج لا يقف عند وصف الظاىرة فقط . في دراسة الظواىر الاجتماعية والإنسانية والإدارية

بل يحمل واقعيا، ويفسر نتائجيا من خلال معالجة بيانات الدراسة ثم الوصول إلى تفسيرات يمكن 
تعميميا لزيادة درجة المعرفة عن تمك الظاىرة قيد الدراسة، فالمنيج الوصفي يعتمد عمى تجميع 

الحقائق والمعمومات ومقارنتيا وتحميمييا وتفسيرىا وصولا إلى تعميمات مقبولة، ولا يقتصر المنيج 
الوصفي عمى جمع البيانات والحقائق وتصنيفيا وتبويبيا وتحميميا التحميل المتعمق بل يتضمن قدراً 

ومن ثم التوصل إلى وصف  من التفسير ليذه النتائج، ولذلك كثيرا ما يقترن الوصف بالمقارنة،
. دقيق لمظاىرة أو المشكمة ونتائجيا

محل الخاصة بولاية الخرطوم الخدمية مؤسسات  في المدراء الآراء بدراسة دراسة الهىتم ىذتو       
 شركات التامين، شركات الطيران، ، شركات الاتصالات،بنوك، الالجامعات الخاصة)الدراسة 

في ولاية الخرطوم نحو أبعاد التميز في إدارة العمميات  (الاوراق المالية، شركات الصرافة، الفنادق
الخدمية وتأثيرىا في خمق الميزة التنافسية، ودراسة العلاقة بين أبعاد التميز في إدارة العمميات 
الخدمية وجودة الخدمة الداخمية، وكذلك العلاقة بين التميز في إدارة العمميات الخدمية والميزة 

.   التنافسية وتأثير جودة الخدمة الداخمية في ىذه العلاقة كمتغير وسيط

:  مجتمع وعينة الدراسة-3/4

جراءات دراسة  نتناول في ىذا الجزء كلًا من مجتمع وعينة ال  وتحديد كل منيما، وحجم العينة وا 
 :دراسة كما يميسحبيا من مجتمع ال

:  مجتمع الدراسة-3/4/1   

جميع العناصر أو المشاىدات : يشار عادةً إلى المجتمع الإحصائي بأنو        
(Observations)  الممكنة لمظاىرة قيد البحث أو ( المفردات أو القياسات أو القيم أو العناصر)أو
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أحمد، )الدراسة، أو مجموع الوحدات موضوع الدراسة الإحصائية بصرف النظر عن ىذه الوحدات 
(.  229، ص2016

      ووفقاً لأىداف ىذه الدراسة والتي تسعى إلى التعرف عمى دور جودة الخدمة الداخمية في 
 لمؤسساتتفسير العلاقة بين التميز في إدارة العمميات الخدمية والميزة التنافسية عمى عينة من ا

جميع المؤسسات الخدمية العاممة في  يتكون من دراسةلذا فان مجتمع ال. الخدمية في ولاية الخرطوم
 ، الخدميةمؤسساتالبعض أنواع ونتيجة لعدم توافر إحصائيات شاممة ودقيقة عن ولاية الخرطوم، 

جراءات  الحصر الشامل لسبعة انواع من الخدمات وىي فقد تقرر الاعتماد عمى أسموب وا 
الجامعات الخاصة، البنوك، الاتصالات، التامين، الطيران، الاوراق المالية، شركات الصرافة )

مفردة لتمثل مجتمع مؤسسات الخدمات الفندقية، نظراً لعدم وجود  30، واعتماد (والتحويلات
 .احصاية دقيقة لمفنادق، ولاىميتة ىذا النوع من الخدمات ومساىتميا في الناتج المحمي الاجمالي

تلامس احتياجات ورغبات أفراد تمثل ىذه الانواع من الخدمات اىم أنواع الخدمات التي تمس و
لما ليذه الخدمات من أىمية لا يمكن لفرد من أفراد عنيا  ولا يمكن لممجتمع الاستغناءالمجتمع 

اتصالاتو وتنقلاتو وأعمالو وبتعميمو ومن بعدىا وظيفتة المجتمع أن يستغني عنيا فيي مرتبطة 
، وادارة أموالو وتأمينيا

: عينة الدراسة- 3/4/2   

 بولاية  الخدميةمؤسسات في اللمدراء عمى عينة واحدة مستقمة، وىي عينة ادراسة الهعتمد ىذت       
 ، المصارف، شركات الاتصالات،الجامعات الخاصة)الخرطوم بثمانية أنواع من الخدمات وىي

وجود لونظرا . (شركات التامين، شركات الطيران، الاوراق المالية، شركات الصرافة، الفنادق
ولبغية الوصول إلى نتائج دقيقة، - فيما عدا الفنادق–لتمك الأنواع من الخدمات إحصائيات دقيقة 

. فقد تم أخذ تمك المؤسسات بالكامل بإستخدام أسموب الحصر الشامل لتكون عينة ليذه الدراسة
 مفردة لتكون ممثمة ليذا النوع من 30وبالنسبة لخدمة الفنادق فقد تم اختيار عينة محددة مكونة من

فحري  (2006أوما سيكاران، ) مفردة ممكن أن تكون ممثمة لمجتمع بحثي 30الخدمات، حيث ان 
وقد امكن الحصول عمى . (الفنادق)بيذه المفردات أن تمثل تمثيلًا جيداً جزء من مجتمع بحثي 

احصائية دقيقة ليذه المؤسسات من الجيات المشرفة وأمكن حصر ىذه المؤسسات في الجدول رقم 
 .والتي تمثل عينة ىذه الدراسة. (3/1)
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 ( 3/1)جدول رقم
 عينة الدراسة حسب الخدمة المقدمة

الجامعات  المؤسسة
الاوراق  5التامين 4الاتصالات 3الصرافة 2المصارف 1الخاصة

 8الفنادق 7الطيران 6المالية

 30 21 40 13 3 23 37 15 العدد

  مؤسسة خدمية182: الاجمالي
-4 البنك المركزي السوداني، -3+2وزارة التعميم العالي، -الادارة العامة لمتعميم العالي الاهمي-1:   المصدر

الهيئة العامة لمطيران -7سوق الاوراق المالية  - 6 الهيئة القومية لمتامين، -5الهيئة القومية للاتصلات، 
 . عشوائية-8المدني، 

 
:   مصادر الحصول عمى البيانات-3/5 

     تعتمد الدراسة الحالية عمى نوعين من البيانات اللازمة لتحقيق أىداف الدراسة، وىما البيانات 
: الثانوية والبيانات الأولية، ويمكن توضيح ىذه البيانات عمى النحو الآتي

:  البيانات الثانوية-3/5/1

     اعتمد الباحث عمى مجموعة من البيانات الثانوية اللازمة لتحقيق أىداف الدراسة، وتتمثل ىذه 
البيانات في المعمومات عن الشركات الخدمية في ولاية الخرطوم والتي سبق جمعيا وتحميميا 

ومفيوم التميز في إدارة العمميات وخصائصو ومداخمو . وتفسيرىا ونشرىا عن طريق الآخرين
وأبعاده، ودور التميز في إدارة العمميات الخدمية في تحقيق الميزة التنافسية لمشركات الخدمية من 

دعم ومفيوم جودة الداخمية وأبعادىا وأنواعيا ودور ىذه الجودة في . خلال جودة الخدمة الداخمية
بالإضافة إلى التعرف .  الميزة التنافسية ليذه المؤسساتتحقيقالتميز في ادارة العمميات الخدمية ل

وتم الحصول عمى ىذه .  عمى مفيوم وأىمية وعناصر الميزة التنافسية ومصادر الحصول عمييا
:  البيانات من مصدرين رئيسيين ىما

، حيث تتمثل ىذه المصادر في ؤسساتوىي المصادر المتاحة بالم: المصادر الداخمية -3/5/1/1
 الخدمية، وكذلك التقارير والسجلات ذات العلاقة مؤسساتالسجلات والتقارير الصادرة من ال

 . كتقارير البنك المركزي السودانيبالقطاع الخدمي في السودان
، وتتمثل ؤسسةوىي البيانات التي يتم الحصول عمييا من خارج الم: المصادر الخارجية -3/5/1/2

المؤلفات العممية، المقالات، الدوريات، البحوث، الرسائل العممية، )ىذه المصادر في المكتبات 
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 وغيرىا من المصادر... ، والمواقع الالكترونية، وقواعد البيانات العالمية،(وغيرىا... الكتب،
 .الخارجية

: البيانات الأولية- 3/5/2

 من خلال الدراسة دراسةفي الواليام وفيما يتعمق بالبيانات الأولية فإنيا تمثل الجزء الرئيسي        
الجامعات )مدراء المؤسسات الخدمية ) منيم ىوقد تم جمعيا من خلال المستقص. الميدانية
 شركات التامين، شركات الطيران، الاوراق المالية، ، المصارف، شركات الاتصالات،الخاصة

 نحو مدراء ىؤلاء الآراءمن خلال استبانو لمتعرف عمى بولاية الخرطوم ( (شركات الصرافة، الفنادق
دور جودة الخدمة الداخمية في العلاقة بين التميز في إدارة العمميات الخدمية وتحقيق الميزة 

. ؤسساتالتنافسية ليذه الم

:   (أداة جمع البيانات الاولية)ن  تصميم قائمة الاستبيا-3/6

 مؤسسات المدراء في بصفة رئيسية عمى تصميم قائمة استقصاء موجية للدرسة اله ىذتاعتمد     
لجمع البيانات الأولية اللازمة، بواقع استبانو واحدة لكل مؤسسة خدمية وذلك الخدمية محل الدراسة 

وقد روعي في تصميمييا البساطة والسيولة والوضوح، وترتيب الأسئمة والعبارات حسب تسمسل 
، حيث تم تخصيص  ((1)انظر الممحق رقم )صفحات  (9)عوامل البحث، واشتممت القائمة عمى 

الصفحة الأولى لتقديم البحث واليدف منو، وطمب التعاون في استيفاء بيانات الاستبيان، أما 
عمى ثلاثة أجزاء، خصص الجزء الأول لممعمومات الخاصة الصفحات الأخرى فقد اشتممت 

طبيعة الخدمة المقدمة، عدد العاممين، حجم المؤسسة، ممكية المؤسسة، عدد )بالمؤسسات من حيث 
القسم بينما خصص الجزء الثاني لعبارات قياس المتغيرات والمكون من صلاثة أجزاء،   (المنافسين
 الخدمية محل الدراسة نحو التميز  لآراء مدراء المؤسسات(عبارة17)منيا والمقاس من خلال الأول 

لآراء مدراء ( عبارة19)والمقاس من خلال في إدارة العمميات الخدمية، وخصص القسم الثاني 
، أما القسم مؤسساتبيذه المستوى جودة الخدمة الداخمية  الخدمية محل الدراسة نحو المؤسسات
 الخدمية محل الدراسة لآراء مدراء المؤسساتفقد خصص  (عبارة16)والذي احتوى عمى الثالث 
فقد خصص لجمع المعمومات الشخصية من الاستبيان وبالنسبة لمجزء الثالث الميزة التنافسية، نحو 
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النوع، العمر، المؤىل العممي، )أسئمة والمتمثمة في ( 4)عن المدراء بيذه المؤسسات، من خلال 
 .يوضح مصادر تمك العبارات وعدد عباراتيا (3/2)، الجدول رقم (سنوات الخبرة

 (3/2)جدول رقم 
 قياس متغيرات الدراسة ومصادر عبارات متغيراتيا

 المصدر عدد العبارات المجال  المتغير 

التميز في ادارة 
 العمميات الخدمية

 Musa & Tulay 2008 5 التميز في ادارة العميل

 2014الخموس  6 التطوير العممياتي
تطوير السياسات والاجراءات 

 التنظيمية
 2014الخموس  6

جودة الخدمة 
 الداخمية

  Sharma, et al 2016  5  انجاز الميام

  Sharma, et al 2016  5  المعرفة بالعمل

  Sharma, et al 2016  5  جودة التفاعل

  Sharma, et al 2016  4  مستوى التعاون

 الميزة التنافسية
  2013حربي   5  التكمفة الاقل
  2011شعبان   5 الابداع
 Macmllan & Tempo  5  الاستجابة

2000  

  52 الاجمالي
 .2017من اعداد الباحث : المصدر

وعند وضع ىذا الاستبيان تم الاخذ بعين الاعتبار وضع اسئمة تغطي كافة جوانب الدراسة       
النظرية، وتمبي جميع المتطمبات والمتغيرات ذات التاثير عمى فرضيات الدراسة، مع مراعاة أن 
. تكون معظم الاسئمة واضحة وذات نيايات مغمقة لسيولة وسرعة الاجابة عمييا وسيولة تحميميا

وقد تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي المكون من خمس درجات لتحديد أىمية كل فقرة من فقرات 
الاستبيان، وذلك لقياس استجابات المبحوثين لفقرات الاستبيان لممتغيرين المستقل والتابع حسب 

 (.3/3)الجدول رقم 
 (3/3)جدول رقم 

 درجات مقياس ليكرت الخماسي لقياس درجة الموافقة لعبارات المتغيرين المسقل والتابع
 غير موافق بشده غير موافق محايد موافق موافق بشده الاستجابة 
 1 2 3 4 5 الدرجة 
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    كما تم استخدام مقياس مستوى الجودة المكون من خمس درجات لتحديد أىمية كل فقرة من 
جودة الخدمة )فقرات الاستبيان، وذلك لقياس استجابات المبحوثين لفقرات الاستبيان لممتغير الوسيط 

 (:3/4)كما ىو موضح بالجدول رقم  (الداخمية
 (3/4)جدول رقم 

 درجات مستوى الجودة لقياس عبارات جودة الخدمة الداخمية
 متدنية جداً  متدنية متوسطة عالية عالية جداً  الاستجابة 
 1 2 3 4 5  الدرجة

   كما انو تم وضع مقياس ترتيبي ليذه الارقام لإعطاء الوسط الحسابي مدلولًا باستخدام المقياس 
الترتيبي للأىمية، وذلك للاستفادة منيا عند تحميل النتائج، حيث تبنت الدراسة المعيار الذي ذكره 

( 3/5)لمحكم عمى الاتجاه عند استخدام المقياس الخماسي، والجدول رقم  (2008عز عبدالفتاح، )
 . يوضح ذلك

 ( 3/5)جدول رقم 
 مقياس تحديد الوزن النسبي والاىمية لموسط الحسابي

الوزن النسبي المتوسط الحسابي 
درجة التحسن 

الى  من  الى من  

صغيرة جداً % %35.8 20 1.79 1
صغيرة % %51.8 36 2.59 1.80
متوسطة % %67.8 52 3.39 2.60
كبيرة % %83.8 68 4.19 3.40
كبيرة جداً % %100 84 5 4.20

 :وقد تم اعداد ىذا الجدول وفق المعيار التالي
 .(أدنى قيمة- أعمى قيمة) 4=1-5= المدى 

 .(حسب مقياس ليكرت والجودة الخماسي المستخدمان في الدراسة) 5= عدد الفئات
 .(اكبر قيمة في المقياس÷ المدى ) 0.8= 5÷4= طول الفئة

 (.بداية المقياس وىي واحد صحيح)الى أقل قيمة في المقياس  (0.8)إضافة ىذه القيمة 
    وىكذا اصبح بالامكان تصنيف قيم المتوسطات الحسابية لكل فقرة من الفقرات والاىمية النسبية 

 (.3/5)ليا كما ظير في الجدول رقم 
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بعدة مراحل حتى وصوليا الى الصورة النيائية  الاستبيان  وتنمية وبناءوقد مرت عممية إعداد     
 (: 3/4)التي امكن من خلاليا جمع البيانات الاولية ليذه الدراسة كما بالشكل رقم 

 ( 3/4)شكل رقم 
 (دورة بناء الاستبيان)مراحل اعداد وبناء وتنمية الاستبيان 

 
 .م2017من اعداد الباحث : المصدر  

يمكن الاسترشاد بيا في البحوث العممية حيث تكاد أغمب مراحل بناء الاستبيان     تمك المراحل 
تمر بيذه الخطوات، تفاصيل إختبار صدق وثبات أداة الدراسة واختبار العينة المبدئية في الفقرات 

 .التالية
 

أهداف الاستبيان تحديد  -1
والنقاط التي سيتناولها 

-صفحة الغلاف)
البيانات -المتغيرات

(الديموغرافية لعينة البحث

تحديد متغيرات  -2
الدراسة وابعادها بناءً 
على نتائج الدراسات 
السابقة ذات العلاقة

تحديد مصادر  -3
العبارات للمتغيرات 

والأبعاد من الدراسات 
  السابقة 

اعداد الاستبيان في  -4
صورتة الأولية مع 

مراعاة بساطة العبارات 
وعدم تكرارها وكفايتها 

للقياس

عمل خطاب الى  -8
المؤسسات الخدمية 

تسهيل مهمة )المبحوثة 
من كلية الدراسات ( الباحث

العليا لزيادة مصداقية 
الباحث وحث تلك 

المؤسسات على التعاون

مناقشة تعديلات  -7
وتوصيات المحكمين 

مع المشرف والعمل بها 
لتصبح الاستبانه جاهزة 
للاختبار الأولي من قبل 
مجموعة من المبحوثين

عرض الاستبيان  -6   
من المحكمين  أربعةعلى 

والذين ( 4ملحق رقم )
قاموا بدورهم بتقديم 

والإرشاد النصح 
والتعديلات 

عرض ومناقشة  -5
الاستبان الأولي مع  

المشرف وعمل 
التعديلات  والتصويبات 

التي أوصي بها

 30استبانه على  30توزيع  -9
مؤسسة خدمية من المؤسسات 
محل الدراسة بصورة عشوائية 

لاختبار ثبات وصلاحية 
الاستبيان لجمع البيانات الاولية

الاستبانات ترميز بيانات  -10
وتفريغها ( 30)المرتجعة

الإحصائي ببرنامج التحليل 
SPSS  اختبار الثبات وإجراء

  ( كرونباخألفا )والاعتمادية 
نتيجة الاختبار كما في وكانت 

(6/ 3)الجدول رقم 

يتبين من الجدول رقم  -11
أن جميع قيم الف ( 6/3)

فيما % 70كرونباخ أكثر من 
عدا قيمة معامل الفا لبُعد التميز 
في ادارة العميل، تم استبدال 

عبارات هذه البعد بعبارات من 
دراسات اخرى معامل الفا فيها 

.  مرتفعه جداً 

قام الباحث باستبعاد بُعد  -12
الكفاءة من ابعاد الميزة التنافسية 
.نظراً لتداخله مع بُعد التكلفة الاقل

اصبحث الاستبانه في صورتها -
النهائية صالحة لجمع البيانات، 

(1)كما في الملحق رقم 
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 :صدق وثبات أداة الدراسة- 3/7

 ":الصدق الظاهري"صدق المحكمين - 3/7/1 

يقصد بصدق الاستبيان أن تقيس أسئمة الاستبيان ما وضعت لقياسو، ولتحقيق ىذا اليدف تم      
متخصصين في مجال الادارة واسمائيم  (4)عرض الاستبيانو عمى مجموعة من المحكمين وعددىم 

، وذلك للاسترشاد بآرائيم في مدى مناسبة فقرات الاستبيان لميدف الذي صممت (4)بالممحق رقم 
من أجمو، وكذلك لمتاكد من الصياغة المغوية ووضوحيا، وقد تمت الاستجابة لآراء المحكمين وتم 

 . إضافة وحذف وتعديل لبعض الفقرات، وبذلك خرج الاستبيان في صورتو المبدئية

 :  ثبات أداة الدراسة-3/7/2

أن تُعطي ىذه الاستبانة نفس النتيجة لو تم إعادة  (الاستبانة) أداة الدراسة بثبات     يقصد 
توزيعيا أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى أن ثبات الاستبانة يعني 

الاستقرار في نتائج الاستبيان وعدم تغييرىا بشكل كبير فيما لو تم اعادة توزيعيا عمى الأفراد عدة 
 .  مرات خلال فترات زمنية معينة

 ( 3/6)جدول رقم 

 مؤسسة خدمية 30لعينة تجريبية  (الفاكرونباخ)نتائج اختبار الثبات والمصداقية 
  الرقم 

 بُعدال المتغير
عدد 

 الفقرات 

قيمة معامل 
  الفا كرونباخ

1   
التميز في ادارة 
 العمليات الخدمية

  .554  5  التميز في إدارة العميل

  .821  6 التطوير العملياتي   2

  .849  6  تطوير السياسات والإجراءات التنظيمية  3

4   
 

جودة الخدمة 
 الداخلية

  .779  5 انجاز المهام 

  .780  5  المعرفة بالوظيفة  5

  .887  5  جودة التفاعل  6

  .840  4  مستوى التعاون  7

8   
 الميزة التنافسية

  .793  5 التكلفة الأقل 

  .869  5 الإبداع   10

  .846  6  الاستجابة  11

 2017من اعداد الباحث استناداً الى نتائج الدراسة الميدانية : المصدر

 Cronbach's Alpha)وقد تم التحقق من ثبات استبانة الدراسة من خلال معامل ألفا كرونباخ 

Coefficient) لقياس ثبات كل مجال من مجالات المقياس عمى حده، وتتراوح قيمة ألفا كرونباخ 
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وكمما اقتربت من الواحد دلت عمى وجود ثبات عال وكمما اقتربت من الصفر دلت عمى  (1-0)بين 
معاملات الثبات لمجالات مقياس  (3/6)عدم وجود ثبات أو ثبات منخفض، ويبين الجدول رقم 

 . مؤسسة خدمية (30)استبيان لـ  (30)الدراسة لعينة تجريبية 
 : الآتي (3/6)    يتضح من الجدول رقم 

لكل بُعد من أبعاد متغيرات الدراسة فيما عدا بُعد  (قيمة ألفاكرونباخ)ارتفاع معاملات الثبات * 
 .مما يؤكد الاتساق الداخمي للابعاد الخاضعة لمقياس. 554,والذي بمغ  (التميز في ادارة العميل)

لبُعد التميز في ادارة العميل فقد قام الباحث  (قيمة ألفاكرونباخ)نظراً لانخفاض معامل الثبات * 
وبذلك تم تصميم . باستبدال عبارات ىذا البعد بعبارات أخرى ذات قيمة عالية لألفا كرونباخ

    .الاستبيان في صورتو النيائية

 :جمع بيانات الدراسة الميدانية- 3/3/7

ختبار قائمة الاستقصاء      وجعميا في صورتيا  (الاستبيان)بعد أن تم الإنتياء من إعداد وا 
 باستخدام طريقة الزيارة ،لاستبيانا النيائية، قام الباحث بجمع البيانات الأولية ليذه الدراسة بواسطة

القصيرة لتسميم قائمة الأسئمة باليد، وشرح طبيعة الاستبيان وأىدافو، ثم تركيا ليتم الإجابة عنيا في 
الوقت والمكان المناسبين لممستقصي منيم، ثم جمعيا عن طريق المقابمة الشخصية القصيرة مرة 

. أخرى
خضاعيا        ونشير ىنا إلى انو تم ترميز البيانات التي احتوت عمييا القائمة، وذلك لإدخاليا وا 

 وفقاً لخطة تحميل SPSSعية لمتحميل، باستخدام حزمة الأساليب الإحصائية لمبحوث الاجتما
.  البيانات

:  الاساليب الاحصائية المستخدمة في تحميل البيانات- 3/8

تم استخدام بعض الاساليب الاحصائية المتوافرة في برنامج التحميل الإحصائي لمعموم     
 لتحميل واختبار العلاقة والتاثير بين متغيرات الدراسة Amos 23 جموبرنا SPSS21الاجتماعية 

استناداً الى البيانات الاولية التي تم جمعيا من المستقصي منيم، وفي ضوء الفرضيات التي تم 
 :وضعيا بيدف إختبارىا ومن ىذه الاساليب

 Reliabilityلتقدير معاملات ثبات Cronbach Alpha   نباخرألفاكختبار إ -3/8/1
Coefficients فقرات الدراسة .
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 الحسابية، والانحرافات المعيارية، وقد تم المتوسطاتمثل : الإحصاء الوصفية أساليب- 3/8/2
استخدام ىذه الاساليب كأدوات للاحصاء الوصفي بيدف عرض البيانات في صورة ممخصة، 

عطاء دلالة عامة عند إجراء التحميل والمناقشة المبدئية لنتائج الدراسة الميدانية  .وا 
وىو مؤشر احصائي يستخدم لتحديد نوع ودرجة العلاقة بين : (R)معامل الارتباط - 3/8/3

المتغيرات، وكمما اقتربت قيمتو من الواحد الصحيح دل ذلك عمى قوة العلاقة، وكمما اقتربت 
قيمتو من الصفر دل ذلك عمى ضعف العلاقة بين المتغيرات، كما أن إشارة معامل الارتباط 
تدل عمى نوع العلاقة فإذا كانت الاشارة موجبة تدل عمى وجود ارتباط طردي، بينما الاشارة 

 .السالبة تدل عمى وجود علاقة عكسية
R)معامل التحديد - 3/8/4

 قدرة النموذج عمى تفسير العلاقة بين المتغيرات، عمى لمتعرف: (2
فكمما اقتربت قيمتو من الواحد الصحيح دل ذلك عمى جودة توافق العلاقة بين المتغيرات 

المستقمة والتابعة، وبالتالي تزداد القوة التفسيرية لممتغيرات المستقمة، والعكس ىو الصحيح فكمما 
اقتربت قيمتو من الصفر دل ذلك عمى عدم جودة توافق العلاقة بين المتغيرات المستقمة 

 .والتابعة
فيما يماثل الاغراض حصائية تستخدم إتقنية ىو Path Analysis: تحميل المسار اختبار- 3/8/5

التي يستخدم فييا تحميل الانحدار المتعدد حيث أن تحميل المسار يعتبر امتداد لتحميل الانحدار 
 نمذجة التفاعلات بين المتعدد ولكن تحميل المسار أكثر فعالية حيث أنو يضع في الحسبان

خطاء أ وNonlinearities وعدم الخطية The  Modeling  of  Interactionsالمتغيرات 
 Jeonghoon) بين المتغيرات المستقمة Multicollinearityالقياس والارتباط الخطي المزدوج 

Ann, Spring 2002)وبيذه الطريقة يعتبر نموذج فريد من بين نماذج المعادلات الأخرى  ،
 وفي AMOS23البرنامج الاحصائى  بإستخدام  العلاقة بين متغيرات الدراسةىلمتعرف عل

والمصفوفة  (لممتغيرات الداخمة في التحميل)ضوء افتراض التطابق بين مصفوفة التغاير
المفترضة من قبل النموذج والتحميل ينتج العديد من المؤشرات الدالة عمي جودة ىذه المطابقة 

و رفضو في ضوئيا والتي تُعرف بموشرات جودة أوالتي يتم قبول النموذج المفترض لمبيانات 
 .مؤشرات جودة التوافق وقيميا المعيارية (3/7)يعرض الجدول رقم النموذج و
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 ( 3/7)جدول رقم 
 مؤشرات جودة النموذج المستخدمة في تقييم جودة التوافق من عدمو لمنماذج البحثية

انًصذس انًذٖ انًقبٕل حؼشٚفّ  حٕافقيؤشش جٕدة ال
 2xانُغبت بٍٛ قٛى 

  df انحشٚتٔدسجاث

:The relative chi-

square 

 

𝒙𝟐/df 

-Chi)ْٔٙ ػباسة ػٍ قًٛت يشبغ كا٘ 

Square)  انًحغٕبت يٍ انًُٕرج يقغٕيت

ػهٙ دسجاث انحشٚت، إرا كاَج ْزِ انُغبت 

 حذل ػهٙ قبٕل انًُٕرج ، ٔنكٍ ارا 5اقم يٍ 

 حذل ػهٙ اٌ انًُٕرج 2كاَج اقم يٍ 

انًقخشح يطابق حًايا نهًُٕرج انًفخشض 

 نبٛاَاث انؼُٛت

1 <𝒙𝟐/df < 5 

Joseph F. Hair, 

JR. and Others 

, 1995. 

يؤشش جٕدة انًطابقت 

(The Goodness-of- 

Fit Index GFI) 

ٚقٛظ ْزا انًؤشش يقذاس انخباٍٚ فٙ 

انًصفٕفت انًحههت ػٍ غشٚق انًُٕرج 

يٕظٕع انذساعت ْٕٔ بزنك ُٚاظش انًقخشح 

يشبغ الاسحباغ انًخؼذد فٙ ححهٛم الاَحذاس 

، R2انًخؼذد أ يؼايم انخحذٚذ

 دل رنك 0.9كهًا كاَج ْزِ انقًٛت اكبش يٍ 

ػهٙ جٕدة انًُٕرج انًفخشض ٔارا كاَج 

دل رنك ػهٗ انخطابق انخاو بٍٛ  (1)قًٛخّ 

انًُٕرج انًقخشح ٔانًُٕرج انًفخشض 

≥ 90 

 90أكبش يٍ 

Barbara .G. 

Tabachnick 

and Linda S. 

Fidell, 1996 

يؤشش جزس يخٕعػ يشبغ 

 Root:نخطأ انخقشٚبٙا

Mean Square 

Error of 

Approximation 

(RMSEA: 

ْى انًؤششاث نجٕدة انًطابقت ٔارا إْٔٔ يٍ 

 فاقم دل رنك ػهٙ اٌ 0.05عأث قًٛخّ 

را كاَج إانًُٕرج ٚطابق حًايا انبٛاَاث ٔ

 دل رنك 0.05،0.08انقًٛت يحصٕسة بٍٛ 

ٌ انًُٕرج ٚطابق بذسجت كبٛشة بٛاَاث أػهٙ 

 فٛخى 0.08انؼُٛت ايا ارا صادث قًٛخّ ػٍ 

  .سفط انًُٕرج

 

 

< 0.08 

 0.08أقم يٍ  

James  Lattin 

and Others, 

2002 & George 

A. Marcoulides 

and Irini 

Moustaki ،

2002   

يؤشش انًطابقت 

 Nor med): انًؼٛاس٘

Fit Index NFI) 

ٔحشٛش  (1.0)حخشأح قًٛت ْزا انًؤشش بٍٛ 

 حطابق إنٗانقًٛت انًشحفؼت بٍٛ ْزا انًذ٘ 

 .فعم نهًُٕرج يغ بٛاَاث انؼُٛتأ

≥ 90 

 90أكبش يٍ 

(Barbara G. 

Tabachnick 

and Linda S. 

Fidell, 1996.) 

يؤشش انًطابقت انًقاسٌ 

،(Comparative Fit 

Index CFI:) 

ٔحشٛش  (1،0)حخشأح قًٛت ْزا انًؤشش بٍٛ 

انقًٛت انًشحفؼت بٍٛ ْزا انًذ٘ انٙ حطابق 

افعم نهًُٕرج يغ بٛاَاث انؼُٛت ، 

≥ 90 

 90أكبش يٍ 

(Barbara G. 

Tabachnick 

and Linda S. 

Fidell, 1996) 

يؤشش انًطابقت 

)انًخضاٚذ

Incremental Fit 

Index IFI:) 

( 1،0)ٔحخشأح قًٛت ْزا انًؤشش بٍٛ 

ٔحشٛش انقًٛت انًشحفؼت بٍٛ ْزا انًذ٘ انٙ 

 حطابق افعم نهًُٕرج يغ بٛاَاث انؼُٛت 

 95 ≤ أٔ 90 ≤

  90أكبش يٍ 

أٔ 

 95أكبش يٍ 

(Barbara G. 

Tabachnick 

and Linda S. 

Fidell, 1996) 

يؤشش حٕكش نٕٚظ 

Tucker-Lewis 

Index (TLI) 

ٔحخشأح قًٛت ْزا انًؤشش بٍٛ 

ٔحشٛش انقًٛت انًشحفؼت بٍٛ ْزا (0،1)

انًذ٘ انٙ حطابق افعم نهًُٕرج يغ بٛاَاث 

انؼُٛت  

≥ 90 

 90أكبش يٍ 

 

Joseph F. Hair, 

JR. and Others 

, 1995. 

 ( 2017، الشواورة، 2010اسماعيل )من أعداد الباحث استناداً الى ما أورده كل من :  المصدر 
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 ممخص هيكل ومنهجية الدراسة- 3/9
 هيكل ومنهجية الدراسةممخص  (3/8)جدول رقم 

القياس متغيرات الدراسة فرضيات الدراسة  أهداف الدراسةتساؤلات الدراسة م 
أساليب التحليل والاختبارات 

الاحصائية 

1 

ْم نهخًٛض فٙ إداسة 

انؼًهٛاث انخذيٛت 

انخًٛض فٙ إداسة )

انؼًٛم، انخطٕٚش 

انؼًهٛاحٙ، حطٕٚش 

انغٛاعاث 

ٔالإجشاءاث 

أثش فٙ  (انخُظًٛٛت

ححقٛق انًٛضة 

انخُافغٛت فٙ 

انًؤعغاث انخذيٛت 

بٕلاٚت انخشغٕو؟ 

قٛاط ٔححهٛم 

أثش انخًٛض فٙ 

اداسة انؼًهٛاث 

انخذيٛت فٙ 

ححقٛق انًٛضة 

انخُافغٛت فٙ 

انًؤعغاث 

انخذيٛت 

. انًذسٔعت

ٕٚجذ اثش رٔ دلانت 

إحصائٛت نهخًٛض فٙ 

إداسة انؼًهٛاث 

انخًٛض فٙ )انخذيٛت 

إداسة انؼًٛم، انخطٕٚش 

انؼًهٛاحٙ، حطٕٚش 

انغٛاعاث 

ٔالإجشاءاث 

فٙ ححقٛق  (انخُظًٛٛت

انًٛضة انخُافغٛت 

نهًؤعغاث انخذيٛت 

. فٙ ٔلاٚت انخشغٕو

يخغٛشاث انخًٛض فٙ - 

إداسة انؼًهٛاث انخذيٛت 

انخًٛض فٙ إداسة )

انؼًٛم، انخطٕٚش 

انؼًهٛاحٙ، حطٕٚش 

انغٛاعاث ٔالإجشاءاث 

 (انخُظًٛٛت

يخغٛشاث انًٛضة - 

انخكهفت  )انخُافغٛت 

الأقم، الإبذاع، 

الاعخجابت 

انخًٛض فٙ إداسة انؼًهٛاث  )نقٛاط يخغٛش٘ -

اعخخذو انباحث  (انخذيٛت، ٔانًٛضة انخُافغٛت

يقٛاط يخؼذد انبُٕد، بالاػخًاد ػهٗ يقٛاط 

نٛكشث انخًاعٙ انشٓٛش ٔانًخذسج يٍ خًظ 

إنٗ يٕافق حًايا،  (5)َقاغ، حٛث ٚشٛش انشقى

إنٗ غٛش يٕافق حًايا يغ  (1)بًُٛا ٚشٛش انشقى 

. ٔجٕد حٛادٚت فٙ انًُخصف

يؼايلاث الاسحباغ ٔالاَحذاس - 

انًخؼذد 

أعهٕب ححهٛم انًغاس - 

 Amos23باعخخذاو بشَايج 

Xانُغبت بٍٛ قٛى -
2
ٔدجاث  ,

. انحشٚت

 جٕدة انًطابقت يؤشش -

GFI يؤششجزٔس يخٕعػ ،

، RMSEA انخطأ انخقشٚبٙ

 يؤشش انًطابقت انًقاسٌ

CFIيؤشش نٕٚظ ، TLI ،

 IFIيؤشش انًطابقت انًخضاٚذ 

2 

ْم نهخًٛض فٙ إداسة 

انؼًهٛاث انخذيٛت 

انخًٛض فٙ إداسة )

انؼًٛم، انخطٕٚش 

انؼًهٛاحٙ، حطٕٚش 

انغٛاعاث 

ٔالإجشاءاث 

ػهٗ أثش  (انخُظًٛٛت

جٕدة انخذيت 

 فٙ انذاخهٛت

انًؤعغاث انخذيٛت 

بٕلاٚت انخشغٕو؟ 

قٛاط ٔححهٛم 

أثش انخًٛض فٙ 

اداسة انؼًهٛاث 

 ػهٗانخذيٛت 

جٕدة انخذيت 

 فٙ انذاخهٛت

انًؤعغاث 

انخذيٛت 

 .انًذسٔعت

ٕٚجذ اثش رٔ دلانت 

إحصائٛت نهخًٛض فٙ 

إداسة انؼًهٛاث 

انخًٛض فٙ )انخذيٛت 

إداسة انؼًٛم، انخطٕٚش 

انؼًهٛاحٙ، حطٕٚش 

انغٛاعاث 

ٔالإجشاءاث 

ػهٗ جٕدة  (انخُظًٛٛت

 فٙانخذيت انذاخهٛت 

نهًؤعغاث انخذيٛت 

 .فٙ ٔلاٚت انخشغٕو

يخغٛشاث انخًٛض فٙ - 

إداسة انؼًهٛاث انخذيٛت 

انخًٛض فٙ إداسة )

انؼًٛم، انخطٕٚش 

انؼًهٛاحٙ، حطٕٚش 

انغٛاعاث ٔالإجشاءاث 

 (انخُظًٛٛت

يخغٛشاث جٕدة انخذيت - 

اَجاص انًٓاو، )انذاخهٛت 

انًؼشفت بانٕظٛفت، جٕدة 

انخفاػم، يغخٕٖ 

 (انخؼأٌ

انخًٛض فٙ إداسة انؼًهٛاث  )نقٛاط يخغٛش 

اعخخذو انباحث يقٛاط يخؼذد انبُٕد،  (انخذيٛت

بالاػخًاد ػهٗ يقٛاط نٛكشث انخًاعٙ انشٓٛش 

( 5)ٔانًخذسج يٍ خًظ َقاغ، حٛث ٚشٛش انشقى

إنٗ غٛش  (1)إنٗ يٕافق حًايا، بًُٛا ٚشٛش انشقى 

. يٕافق حًايا يغ ٔجٕد حٛادٚت فٙ انًُخصف

ٔنقٛاط جٕدة انخذيت انذاخهٛت اعخخذو انباحث - 

يقٛاط يغخٕٖ انجٕدة انخًاعٙ انًخؼذد 

( 5)ٔانًخذسج يٍ خًظ َقاغ، حٛث ٚشٛش انشقى 

انٗ  (1)انٗ يشحفؼت جذاً، بًُٛا ٚشٛش انشقى 

يخذَٛت جذاً يغ ٔجٕد يغخٕٖ يخٕعػ ٔٚشٛش نّ 

(  3)انشقى 

يؼايلاث الاسحباغ ٔالاَحذاس - 

انًخؼذد 

أعهٕب ححهٛم انًغاس - 

 Amos23باعخخذاو بشَايج 

Xانُغبت بٍٛ قٛى -
2

ٔدجاث  

. انحشٚت

 جٕدة انًطابقت يؤشش -

GFI يؤششجزٔس يخٕعػ ،

، RMSEA انخطأ انخقشٚبٙ

 يؤشش انًطابقت انًقاسٌ

CFIيؤشش نٕٚظ ، TLI ،

 IFIيؤشش انًطابقت انًخضاٚذ 
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القياس متغيرات الدراسة فرضيات الدراسة  أهداف الدراسةتساؤلات الدراسة م 
أساليب التحليل والاختبارات 

الاحصائية 

3 

نجٕدة انخذيت ْم 

اَجاص ) انذاخهٛت

انًٓاو، انًؼشفت 

بانٕظٛفت، جٕدة 

انخفاػم، يغخٕٖ 

فٙ  أثش (انخؼأٌ

ححقٛق انًٛضة 

فٙ انخُافغٛت 

انًؤعغاث انخذيٛت 

بٕلاٚت انخشغٕو؟ 

 أثش اخخباس

جٕدة انخذيت 

انذاخهٛت فٙ 

ححقٛق انًٛضة 

  فٙ انخُافغٛت 

انًؤعغاث 

انخذيٛت 

 .انًذسٔعت

ٕٚجذ اثش رٔ دلانت 

نجٕدة إحصائٛت 

انخذيت انذاخهٛت 

اَجاص انًٓاو، )

انًؼشفت بانٕظٛفت، 

جٕدة انخفاػم، 

 (يغخٕٖ انخؼأٌ

ػهٗ انًٛضة انخُافغٛت 

 نهًؤعغاث فٙ

انخذيٛت فٙ ٔلاٚت 

 .انخشغٕو

يخغٛشاث جٕدة انخذيت - 

اَجاص انًٓاو، )انذاخهٛت 

انًؼشفت بانٕظٛفت، جٕدة 

انخفاػم، يغخٕٖ 

 (انخؼأٌ

يخغٛشاث انًٛضة - 

انخكهفت  )انخُافغٛت 

الأقم، الإبذاع، 

الاعخجابت 

ٔنقٛاط جٕدة انخذيت انذاخهٛت اعخخذو انباحث - 

يقٛاط يغخٕٖ انجٕدة انخًاعٙ انًخؼذد 

( 5)ٔانًخذسج يٍ خًظ َقاغ، حٛث ٚشٛش انشقى 

انٗ  (1)انٗ يشحفؼت جذاً، بًُٛا ٚشٛش انشقى 

يخذَٛت جذاً يغ ٔجٕد يغخٕٖ يخٕعػ ٔٚشٛش نّ 

 .(3)انشقى 

اعخخذو  (انًٛضة انخُافغٛت)نقٛاط يخغٛش - 

انباحث يقٛاط يخؼذد انبُٕد، بالاػخًاد ػهٗ 

يقٛاط نٛكشث انخًاعٙ انشٓٛش ٔانًخذسج يٍ 

إنٗ يٕافق  (5)خًظ َقاغ، حٛث ٚشٛش انشقى

إنٗ غٛش يٕافق  (1)حًايا، بًُٛا ٚشٛش انشقى 

. حًايا يغ ٔجٕد حٛادٚت فٙ انًُخصف

يؼايلاث الاسحباغ ٔالاَحذاس - 

انًخؼذد 

أعهٕب ححهٛم انًغاس - 

 Amos23باعخخذاو بشَايج 

Xانُغبت بٍٛ قٛى -
2
ٔدجاث  ,

. انحشٚت

 جٕدة انًطابقت يؤشش -

GFI يؤششجزٔس يخٕعػ ،

، RMSEA انخطأ انخقشٚبٙ

 يؤشش انًطابقت انًقاسٌ

CFIيؤشش نٕٚظ ، TLI ،

 IFIيؤشش انًطابقت انًخضاٚذ 

4 

جٕدة انخذيت - 

انذاخهٛت، ْم حخٕعػ 

انؼلاقت بٍٛ انخًٛض 

فٙ اداسة انؼًهٛاث 

انخذيٛت ٔانًٛضة 

انخُافغٛت 

بانًؤعغاث انخذيٛت 

؟ بٕلاٚت انخشغٕو

 أثش قٛاط

حٕعػ جٕدة 

انخذيت 

انذاخهٛت فٙ 

انؼلاقت بٍٛ 

انخًٛض فٙ 

اداسة انؼًهٛاث 

انخذيٛت  

ٔانًٛضة 

  فٙ انخُافغٛت 

انًؤعغاث 

انخذيٛت 

 .انًذسٔعت

 جٕدة انخذيت 

انذاخهٛت حخٕعػ 

انؼلاقت بٍٛ انخًٛض فٙ 

اداسة انؼًهٛاث 

انخذيٛت  ٔانًٛضة 

  فٙ انخُافغٛت 

 انًؤعغاث انخذيٛت

 .بٕلاٚت انخشغٕو

يخغٛشاث انخًٛض فٙ - 

إداسة انؼًهٛاث انخذيٛت 

انخًٛض فٙ إداسة )

انؼًٛم، انخطٕٚش 

انؼًهٛاحٙ، حطٕٚش 

انغٛاعاث ٔالإجشاءاث 

 (انخُظًٛٛت

يخغٛشاث جٕدة انخذيت - 

اَجاص انًٓاو، )انذاخهٛت 

انًؼشفت بانٕظٛفت، جٕدة 

انخفاػم، يغخٕٖ 

 (انخؼأٌ

يخغٛشاث انًٛضة - 

انخكهفت،  )انخُافغٛت 

الإبذاع، الاعخجابت 

انخًٛض فٙ إداسة انؼًهٛاث  )نقٛاط يخغٛش٘ 

اعخخذو انباحث  (انخذيٛت، ٔانًٛضة انخُافغٛت

يقٛاط يخؼذد انبُٕد، بالاػخًاد ػهٗ يقٛاط 

نٛكشث انخًاعٙ انشٓٛش ٔانًخذسج يٍ خًظ 

إنٗ يٕافق حًايا،  (5)َقاغ، حٛث ٚشٛش انشقى

إنٗ غٛش يٕافق حًايا يغ  (1)بًُٛا ٚشٛش انشقى 

. ٔجٕد حٛادٚت فٙ انًُخصف

ٔنقٛاط جٕدة انخذيت انذاخهٛت اعخخذو انباحث - 

يقٛاط يغخٕٖ انجٕدة انخًاعٙ انًخؼذد 

( 5)ٔانًخذسج يٍ خًظ َقاغ، حٛث ٚشٛش انشقى 

انٗ  (1)انٗ يشحفؼت جذاً، بًُٛا ٚشٛش انشقى 

يخذَٛت جذاً يغ ٔجٕد يغخٕٖ يخٕعػ ٔٚشٛش نّ 

(  3)انشقى 

أعهٕب ححهٛم انًغاس - 

  BOOTSTRAP بطشٚقت 

 Amos23باعخخذاو بشَايج 

يؼايلاث الاسحباغ ٔالاَحذاس - 

 انًخؼذد

Xانُغبت بٍٛ قٛى -
2
ٔدجاث  ,

. انحشٚت

 جٕدة انًطابقت يؤشش -

GFI يؤششجزٔس يخٕعػ ،

، RMSEA انخطأ انخقشٚبٙ

 يؤشش انًطابقت انًقاسٌ

CFIيؤشش نٕٚظ ، TLI ،

 IFIيؤشش انًطابقت انًخضاٚذ 

2018اعداد الباحث : المصدر
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    من خلال ما سبق ورغبة في الربط بين الاطار العام لمبحث بما يتضمنو من تساؤلات وأىداف 
وفروض ومنيجية الدراسة واساليب القياس والاساليب الاحصائية المستخدمة في ىذه الدراسة، قام الباحث 

 (3/8)بتصميم جدول يتضمن اختصاراً لتمك العلاقة، وذلك كما بالجدول رقم 

 :ممخص الفصل- 3/10

 :     عرض الباحث في ىذا الفصل المنيجية التي اتبعتيا الدراسة وذلك عمى النحو التالي
تعمل الدراسة عمى اختبار أربعة فرضيات رئيسية إنبثق عن كل فرض مجموعة من الفروض الفرعية - 

حسب الأبعاد المكونة لمتغيرات الدراسة، خصص الفرض الرئيس الأول لاختبار العلاقة بين التميز في 
ادارة العمميات الخدمية والميزة التنافسية، تفرع من ىذا الفرض ثلاثة فروض فرعية لمعلاقة بين التميز في 

بينما جاء الفرض الرئيس الثاني لاختبار العلاقة . ادارة العمميات الخدمية وكل من أبعاد الميزة التنافسية
بين التميز في ادارة العمميات الخدمية وجودة الخدمة الداخمية، تفرع من ىذا الفرض الثاني أربعة فروض 

فرعية وبالنسبة لمفرض الرئيس الثالث فقد تم بناؤة لاختبار العلاقة بين جودة الخدمة الداخمية والميزة 
ختبار توسط جودة الخدمة الداخمية لمعلاقة بين التميز في  التنافسية، وأتى الفرض الرابع والأخير لدراسة وا 

 .ادارة العمميات الخدمية والميزة التنافسية
تمثل مجتمع الدراسة في المؤسسات الخدمية بولاية الخرطوم، والتي شممت ثمانية انواع من الخدمات، - 

 .كما تمثمت عينة الدراسة المستقصي منيم في مدراء ىذه المؤسسات
اعتمدت الدراسة في جمع البيانات الاولية من المستقصي منيم عمى تصميم قائمة استبيان أعدت - 

( 4)خصيصاً ليذا الغرض، تم جمع البيانات من خلال ىذه الاستبانو بعد اجراء التحكيم الظاىري من قبل 
محكمين متخصصين في مجال الدراسة، كما تم اجراء اختبار الاعتمادية ليذه الاستبانة من خلال جمع 

 .(عينة الدراسة) مؤسسة خدمية من المؤسسات 30البيانات لعينة عشوائية تجريبية مكونة من 
اعتمد تحميل البيانات واختبار فروض الدراسة عمى استخدام الاساليب الاحصائية المتعددة مثل اساليب - 

الاحصاء الوصفي، وتحميل الانحدار والارتباط المتعدد، واختبار تحميل المسار والمؤشرات المرتبطة بو من 
 .AMOS23 وبرنامج أموس SPSS21خلال برنامج التحميل الاحصائي لمعموم الاحصائية 

    بعد تحديد منيجية ومجتمع وعينة الدراسة والاساليب الاحصائية المستخدمة في التحميل واختبار 
باذن الله نتائج الدراسة  (التالي مباشرة لهذا الفصل)سيتناول الباحث في الفصل الرابع الفروض 

  .الميدانية واختبار الفروض
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 :تـــمــــهـــــيـــد -4/0 

لأغراض توضيح نتائج دراسة الدور المفسر لجودة الخدمة الداخمية في العلاقة بين التميز في إدارة 
العمميات الخدمية والميزة التنافسية، تناول ىذا الفصل عرضاً وتحميلاً لنتائج الدراسة الميدانية والتي تم 

التوصل الييا من خلال إجراء التحميل الإحصائي لمبيانات الأولية بإستخدام البرنامج الاحصائي 
SPSS وبرنامج AMOS 23والذي تم الإشارة الييما في الفصل السابق، وذلك في مبحثين : 

معدل )تحميل ومناقشة فقرات الاستبيان واشتمل عمى مواضيع  تناول :المبحث الأول- 4/1
، التحميل العاممي (للأفراد، والمؤسسات) الاستجابة لعينة البحث، الخصائص الديموغرافية ليذه العينة

 .الاستكشافي والتوكيدي لمتغيرات الدراسة، بالإضافة إلى الاعتمادية والكفاءة العممية لمقاييس الدراسة
من خلال تحميل العلاقة والتأثير بين :  تناول إختبار فرضيات الدراسة: المبحث الثاني-4/2 

 .AMOS23متغيرات الدراسة مستخدمين تحميل المسار بإستخدام برناج 

. عرض وتحميل ومناقشة فقرات الاستبيان:  المبحث الأول-4/1

تم تصميم      خلافاً لأغمب الدراسات التي تستخدم مقياس واحد لقياس عبارات الاستبيان، فقد 
 : ليذه الدراسة وفقا لمقياسين رئيسيين الاستبيان
، (التميز في إدارة العمميات الخدمية)لقياس عبارات المتغيرين المستقل : ليكرت الخماسيمقياس - 
، يأخذ كل مستوى من ىذه المستويات  يتكون من خمسة مستوياتيوالذ، (الميزة التنافسية)والتابع 

يقابميا الرقم أو " أوافق بشدة"درجة معينة من الموافقة، يرمز لكل درجة برقم أو وزن معين حيث أن 
، وأخيراً (2)ويقابميا الرقم " لا أوافق"، (3)ويقابميا الرقم " محايد"، (4)يقابميا الرقم " أوافق"، (5)الوزن 

 (.1)ويقابميا الرقم " لا أوافق بشدة"
 يوالذ. (جودة الخدمة الداخمية)لقياس عبارات المتغير الوسيط : مستوى جودة الخدمةمقياس - 

 لمجودة، يأخذ كل مستوى من ىذه المستويات درجة معينة، يرمز لكل درجة يتكون من خمسة مستويات
" متوسطة"، (4)يقابميا الرقم" عالية"، (5)يقابميا الرقم أو الوزن" عالية جداً "برقم أو وزن معين حيث أن 

 (.1)ويقابميا الرقم" متدنية جداً "، وأخيراً (2)ويقابميا الرقم" متدنية"، (3)ويقابميا الرقم
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محل ولاية الخرطوم المسئولين في المؤسسات الخدمية باستبانة عمى  (182)تم توزيع عدد      
ستلام إ من تبمساعدة مُقدرة ومشكورة من الزملاء تمكنالدراسة بمعدل استبانة واحدة لكل مؤسسة و

  .ردود المبحوثين في فترة معقولة

:   معدل الاستجابة-4/1/1

، حيث يلاحظ من الجدول (4/1)  يمكن توضيح الردود عمى قائمة الاستبان من خلال الجدول رقم 
 وىي نسبة ممتازة لتمثيل %(85)أن معدل ردود المسئولين في المؤسسات الخدمية محل الدراسة بمغت 

 قوائم الأسئمة أو الاستبيانات وتعكس مدى ى في البحوث الوصفية التي تعتمد علمجتمع البحث
 .استجابة المبحوثين ومدى وضوح عبارات الاستبيان المستخدمة في جمع بيانات الدراسة الميدانية

 (4/1)جدول رقم 
 قوائم الاستقصاء الموزعة والمرتجعة والصالحة لمتحميل 

نوع الخدمة 
القوائم 

الموزعة 
القوائم 

 المرتجعة 
القوائم الغٌر 
مرجوعة 

القوائم 
المستبعدة 

القوائم الصالحة 
للتحلٌل 

معدل 
الاستجابة 

% 89 33 1 3 34 37بنوك 

% 98 39  1 39 40أوراق مالٌة 

% 100 13   13 13تأمٌن 

% 80 12  3 12 15جامعات خاصة 

% 67 2  1 2 3اتصالات 

% 81 17 2 2 19 21طٌران 

% 67 20  10 20 30فنادق 

% 83 19  4 19 23صرافة 

% 85 155 3 24 158 182الإجمالً 

 .2018من اعداد الباحث وفقا لنتائج الدراسة الميدانية : المصدر

  إلى النتائج الآتية(4/1)وتشير بيانات الجدول رقم 
( 37) استبيان من أصل (34)عدد قوائم الاستقصاء المستردة والموجية لمسئولي البنوك، بمغت  -

استبانو لعدم استيفائيا البيانات، لتصبح الاستبانات القابمة  (1)قائمة موزعة، تم استبعاد عدد 
 .من البنوك (%89)استبانة تمثل ما نسبتة  (33)لمتحميل 

قائمة  (39)عدد قوائم الاستقصاء المستردة والموجية لمسئولي مؤسسات الأوراق المالية، بمغت  -
 .(%98)قائمة موزعة، بمعدل استجابة  (40)استبيان من أصل 
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 قائمة استبيان (13)عدد قوائم الاستقصاء المستردة والموجية لمسئولي مؤسسات التامين، بمغت  -
 %(.100) قائمة موزعة، بمعدل استجابة (13)من أصل 

قائمة  (12)عدد قوائم الاستقصاء المستردة والموجية لمسئولي المؤسسات التعميمية، بمغت  -
 %(.80) قائمة موزعة، بمعدل استجابة (15)استبيان من أصل 

من قوائم  (2)عدد قوائم الاستقصاء المستردة والموجية لمسئولي مؤسسات الاتصالات، بمغت  -
 %(.67)قوائم موزعة، بمعدل استجابة  (3)الاستبيان من أصل 

 قائمة استبيان (19)عدد قوائم الاستقصاء المستردة والموجية لمسئولي مؤسسات الطيران، بمغت  -
 استبيان لعدم استيفائيا البيانات، ليصبح (2) قائمة موزعة، وتم استبعاد عدد (21)من أصل 

 .من مؤسسات الطيران (%81)استبانو تمثل ما نسبتو (17)بذلك الاستبانات القابمة لمتحميل 

:  الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة-4/1/2

 :المعمومات الخاصة بالمؤسسة -   ولاً -4/1/2/1    

 توزيع مفردات العينة حسب الخصائص الديموغرافية لممؤسسة من (4/2)يتضح من الجدول رقم     
 :حيث

 وتشكل اكبر من العينة (%25.1)خدمة الأوراق المالية حيث بمغت نسبة : طبيعة الخدمة المقدمة -
، ثم خدمة (%12.9)، ثم خدمة الفنادق بنسبة (%21.3)نسبة فييا، تمييا الخدمة البنوك بنسبة 

، ثم الخدمات التعميمية (%8.4)، والتامين بنسبة (%11)، ثم الطيران(12.3)مؤسسات الصرافة
 %(.1.3)، وأخيراً خدمات الاتصالات بنسبة (%7.7)بنسبة 

، بينما شكمت  وىي اكبر نسبة%(51.6) عامل50اقل من  الفئة  شكمت:عدد العاممين بالمؤسسة -
 .%(15.5) عامل بمغت 100-50من الفئة ، و%(32.9) عامل 100 منأكثر الفئة 

 %(45.8) شكل أكبر نسبة حيث بمغتالتحميل أن المؤسسات المتوسطة تيوضح  :حجم المؤسسة -
 .%(24.5)المؤسسات الصغيرة  ثم، %(29.7)المؤسسات الكبيرةتمييا  من العينة،

 ثم يمييا المؤسسات %(64.5)كانت اكبر نسبة لممؤسسات السودانية بالكامل : ممكية المؤسسة -
 .%(11.6) ثم المؤسسات الأجنبية بالكامل %(23.9) (سودانية وأجنبية)المختمطة 
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 منافسين يشكمون اكبر نسبة حيث 10فئة أكثر من  تبين أن   فقد:عدد المنافسين لخدمة الشركة -
الفئة أقل وتمييا ، %(12.9 )ما نسبتويشكمون  منافسين 10 إلى 5، ثم الفئة من (%74.8)بمغت 
  .%(12.3)بنسبة  منافسين 5من 

(  4/2)جدول رقم 
الخصائص الديموغرافية لممؤسسات الخدمية بولاية الخرطوم محل الدراسة 

العٌنة 
خصائص 
المؤسسة 

1
5
5

 

عدد العاملٌن 

أقل من 
50 

   50من
إلى 
100 

اكثر 
من 
100 

  الاجمالً

80 24 51 155  

  %100 32.9 15.5 51.6النسبة 

حجم 
المؤسسة 

 الاجمالً صغٌرة متوسطة كبٌرة 

46 71 38 155  

 % 100 11.6 45.8 29.7النسبة 

ملكٌة 
المؤسسة 

سودانٌة 
 بالكامل

 سودانٌة
 واجنبٌة

 اجنبٌة
 بالكامل

  الاجمالً

100 37 18 155  

  %100 11.6 23.9 64.5النسبة 

عدد 
المنافسٌن 

 أقل من 
5 

  5 من
 10 إلى 

 أكثر من 
10 

  الاجمالً

19 20 116 155  

  %100 74.8 12.9 12.3 النسبة

  نوع الخدمة
 مصرفٌة تعلٌمٌة

اتصالا
 ت

 تأمٌن
 

 

12 33 2 13  
 

  8.4 1.3 21.3 7.7 النسبة

تابع نوع 
 الخدمة

 طٌران
أوراق 
مالٌة 

صرافة فنادق 
 الاجمالً

  

17 39 20 19 155 
  

 %100 12.3 12.9 25.1 11.0 النسبة

 .2018من اعداد الباحث في ضوء نتائج التحميل الاحصائي لبيانات الدراسة الميدانية : المصدر
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 :المعمومات الشخصية لممدراء- ثانياً - 4/1/2/2

( 4/3)جدول رقم 
الخصائص الشخصية لمدراء المؤسسات الخدمية المدروسة 

العٌنة 
خصائص 

 دراءالم

 

1
5
5

 

النوع  
   الاجمالً أنثى ذكر

101 54 155   

   %100 34.8 65.2النسبة 

المؤهل 

ما قبل 
الجامعً 

جامعً 
ما بعد 

الجامعً 
الاجمالً 

 

6 71 78 155  

 % 100 50.3 45.8 3.9النسبة 

العمر  
  سنة50-41  سنة40-31  سنة20-30

أكثر من 
50 

الاجمالً 

38 47 36 34 155 

% 100 22 23.2 30.3 24.5النسبة 

سنوات 
الخبرة 

  5أقل من 
 سنوات

  إلى 5من 
  سنوات10

 11من 
 سنة15إلى

أكثر من 
سنة 15

الاجمالً 

30 40 31 54 155 

% 100 34.8 20.0 25.8 19.4النسبة 

      .2018من اعداد الباحث في ضوء نتائج التحميل الاحصائي لبيانات الدراسة الميدانية :    المصدر

لمدراء المؤسسات غرافية وتوزيع مفردات العينة حسب الخصائص الديم (4/3) رقم يوضح الجدول
 :الخدمية من حيث

 وتشكل اكبر نسبة تمييا فئة الاناث من العينة (%65.2)الذكور حيث بمغت نسبة  :(الجنس)النوع -
ويرجع الباحث انخفاض نسبة مشاركة المرأة في عينة الدراسة الى الطبيعة . (%34.8)بنسبة 

التي يتطمبيا ىذه الوظائف، ولكون ىذه المؤسسات خاصة فان أغمب المشاركين في رؤوس 
 .أمواليا من الرجال فان ىؤلاء في الغالب من يكونون عمى قمة اليرم الإداري في ىذه المؤسسات
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تشكل أكبر نسبة مما  (%50.3)بمغت نسبة حممة الشيادات ما فوق الجامعية  :  الدراسيالمؤىل  -
ماجستير )يعني أن اكثر من نصف مدراء المؤسسات الخدمية من حممة الشيادات العميا 

، ثم حممة الشيادات ما قبل الجامعة (45.8)، يمييا حممة الشيادات الجامعية بنسبة (دكتوراه
 %(.  3.9)بنسبة 

يرجع الى  (الماجستير والدكتوراه)    ويرى الباحث أن إرتفاع نسبة الحاصمين عمى الشيادة العميا 
والعمل ذو  (الجامعات الخاصة )طبيعة العمل في ىذه المؤسسات مثل العمل الاكاديمي 

المخاطر الكبيرة والتي يتطمب اتخاذ القرار فييا الى ميارات وتعميم عالي كالعمل في المؤسسات 
، وقد يعود ذلك أيضاً الى رغبة تمك المؤسسات في (البنوك، الصرافة والتحويلات، التأمين)المالية 

الحصول عمى مزايا تنافسية والتي لا يمكن تحقيقيا إلا من خلال استقطاب الأفراد ذوي القدرات 
ومع ذلك فإن ىناك بعض أنواع الخدمات التي تقدميا ىذه المؤسسات لا تتطمب . المعرفية العالية

 .الأفراد ذوي المؤىلات العالية مثل الفنادق
الفئة ، و وىي اكبر نسبة%(30.3)شكمت  سنة 40-31العمرية من أن الفئة  التحميل ظيرأ :العمر -

، %(23.2)نسبة بمغت  سنة 50-41 من بينما شكمت الفئة ،(%24.5) سنة بمغت30-20 من
وقد يرجع السبب في أن الفئة العمرية من . (%21.9) نسبة  سنة بمغت50واخيراً الفئة اكثر من

من العينة نتيجة لمحاولة ىذه المؤسسات وضع الثقة في ادارة % 30.3 تشكل نسبة 31-40
المؤسسات لمكوادر الشابة، ورغم ذلك فان التفاوت في ىذه الفئات ليس كبيراً جداً ولم تستحوذ فئة 

 .(عينة الدراسة)من الفئات عمى نسبة كبيرة من عدد المدراء 
 أكبر وىي%( 34.8) نسبة  سنة خبرة يشكمون15أكثر من أوضح التحميل ان الفئة  :سنوات الخبرة -

نسبة لغت  ب سنة15-11 ثم الفئة من ،%(25.8) بمغت سنوات حيث10-5 من الفئة تمييا نسبة،
مما يعني أن أغمب مدراء المؤسسات . (%19.4) سنوات بنسبة 5 اقل من الفئة، واخيرا %(20.0)

يتمتعون بخبرة كبيرة في أعماليم وأن لدييم كم معرفي كبير اكتسبوه من السنوات التي عمموىا بيذه 
المؤسسات، وىذا ما يعطي ىذه المؤسسات القدرة العالية عمى اكتساب المزايا التنافسية من خلال 

القدرات المعرفية التي يتمتع بيا ىؤلاء المدراء والقدرة عمى اتخاذ القرارات وتحمل المخاطر، كما أن 
 .المؤسسات الخدمية تعمل عمى استقطاب ذوي الخبرات العالية لادارة ىذه المؤسسات
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: العاممي الاستكشافي التحميل -4/1/3

 تقيس كل متغير من التي الدراسة لقياس الاختلافات بين العبارات لاستبانو الإجراء ىذا أىميةتأتي  
متغيرات الدراسة حيث يتم توزيع عبارات الاستبانة عمى متغيرات معيارية يتم فرضيا وتُوزع عمييا 

العبارات التي تقيس كل متغير عمى حسب انحرافيا عن الوسط الحسابي وتكون العلاقة بين المتغيرات 
ي ان التحميل العاممي أ. الأخرى من العلاقة مع المتغيرات في العوامل أقوىداخل العامل الواحد 

لممكونات الاساسية ييدف إلى التحويل الرياضي لعدد كبير من المتغيرات وعدد قميل من الاستكشافي 
المستقمة المتعامدة ويتم ذلك التحويل عمى مصفوفة الارتباطات بين المتغيرات وكل  (العوامل)المكونات 

و عمود يتكون من متغيرات شديدة الترابط مع مكونيا الاساسي، قميمة الترابط مع المكونات أمكون 
. الاخرى 
 لتدوير المحاور عمودياً ذلك اليدف عمى نحو كبير Varimaxوتحقق طريقة التباين الاقصى      

 عمى ذلك العامل  loadingويُمكن الحكم عمى ان متغير ما ينتمى إلى مكون معين من خلال تحميمو
وبمراعاة الشروط التى حددىا  .وكمما زادت القيمة المُطمقة لمتحميل زادت المعنوية الاحصائية

(Churchill,1979) وHair  et  al,1998)) التى تتمثل في النقاط التالية: 
  ان يكون معامل الثباتAlpha  او اكثر0.60 لكل عباره او متغير . 
  0.2ان يكون معامل ارتباط كل عبارة او متغير بالعامل اكبر من. 
  او اكثر0.5ان يكون معامل تحميل العبارة او المتغير عمى العامل الواحد . 
 ان لا تكون العبارة قد تم تحميميا عمى اكثر من عامل واحد في نفس الوقت. 
 ان لا تقل قيمة ايجنEigen Value  لكل عامل عن واحد صحيح. 
ن لا تقل قيمة أي وجود عدد كافي من الارتباطات ذات دلالة احصائية في مصفوفة الدوران، وأ

KMO  ن لا تقل قيمة إختبار أتناسب العينة، و ، %0.50عنBartlett’s Test of Sphericity 
، وان لا %0.50كثر من أ لمبنود Communitiesن تكون الاشتراكات الأولية أعن الواحد صحيح، و
في العوامل الأخرى، % 50مع مراعاة عدم وجود قيم متقاطعة تزيد عن % 0.50يقل تشبع العامل عن

 وبمراعاة الشروط السابقة تم عمل التحميل العاممي .ر الكامن عن الواحدجذن لا تقل قيم الأو
 :الاستكشافي لمتغيرات الدراسة كما يمي
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: لتميز في إدارة العمميات الخدميةلممتغير المستقل االاستكشافي التحميل العاممي  -4/1/3/1

(  4/4)جدول رقم 
 (متغير المستقللا)الاستكشافي لمتميز في إدارة العمميات الخدمية التحميل العاممي 

 3 2 1العبارات  المتغٌرات

تطوٌر السٌاسات 
 والإجراءات
 التنظٌمٌة

تهدف إجراءاتنا إلى تسهٌل الحصول على الخدمات 
. المختلفة

.761 .385 .102 

تعكس السٌاسات المتبعة رضا العمٌل عن العملٌات 
. المنجزة

.729 .060 .208 

 324. 168. 704.. نقوم بتنفٌذ تقدٌم العملٌات الخدمٌة بسرعة

 198. 373. 698.. ٌراعً تصمٌم خدماتنا إمكانٌة التغٌٌر المستقبلً

نحرص على السرٌة التامة عند تنفٌذ العملٌات الخدمٌة 
. لعملائنا

.630 .256 .360 

 التطوٌر العملٌاتً

تعمل على تطوٌر قنوات التسوٌق الالكترونً لخدمات 
. المؤسسة

.115 .862 .156 

 303. 780. 247.. تولً أهمٌة كبٌرة لعملٌات البحث والتطوٌر

تحدث الأنظمة المستخدمة فً تطوٌر الخدمات بهدف 
. تحقٌق رغبات العملاء الحالٌٌن والجدد

.340 .697 .272 

لدٌها القدرة على تخطٌط  العملٌات الخدمٌة بالدقة والجودة 
.  المطلوبة

.213 .629 .280 

تهتم باستمرار بإعادة الهٌكلة بهدف التطوٌر مواكبة 
.  للتغٌرات فً البٌئة الخدماتٌة

.476 .540 .094 

 إدارة العمٌل

 ضبط إلى عملٌة المختلفة الخدمات تقدٌم عملٌات  تخضع
 .مستمرٌن وتحسٌن

.159 .166 .823 

 754. 216. 265. .والراحة بالسرعة الخدمة تقدٌم إجراءات تتسم

تقوم المؤسسة بالرقابة وبشكل مستمر على مرافقها 
 .لتحسٌن آلٌات تقدٌم الخدمات

.231 .193 .739 

نقوم بإجراء استطلاعات مستمرة للتعرف على حاجات 
 .العملاء المتنوعة

.209 .289 .672 

KMO 0,888 

1142الجذر الكامن  ,365 

64 نسبة التباٌن ,979 

 2018إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية :المصدر 

 في الدراسة لممتغير المستقل مع بعضيا الأصميةتم تكوين مصفوفة الارتباط بين المتغيرات   
 عبارة وتم (17) عباراتيا وعددلمتميز في إدارة العمميات الخدمية  محاور ثلاثةالبعض والمكون من 

وحيث  (0,50)أي بمراعاة عدم وجود قيم متقاطعة تزيد عن قيمة  (0,50)رإستخدام نقطة حذف بمقدا
 لا تقل KMOوقيمة  (0.50)والتشبعات لا تقل عن (0,50) لا تقل عن الأولية قيم الاشتراكات أن
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 التي الكامنة لا تقل عن الواحد الصحيح وكما تم حذف المتغيرات ذرلممتغيرات وقيمة الج (0,60)عن 
احتفاظ كل محور من محاور التميز في إدارة العميات الخدمية يوجد بيا تقاطعات وقد نتج عن التحميل 

عبارات من كل  (3) وعددىا .50,بمكوناتو مع حذف بعض العبارات التي حصمت عمى أقل من 
من التباين لكل لمعبارات، وىى نسبة  (%64,979)وتفسر تمك المكونات مجتمعة  محور عبارة واحدة

( . Hair,J.F, at all, 1998) تعتبر جيدة في البحوث الاجتماعية وفقا والتي%( 60)تزيد عن 
 لتحميل المتغيرات عمى العوامل varimaxكما تم تدوير العوامل بأحد طرق التدوير المتعامد وىى 

 ارتباطا بيا وبحيث تكون العوامل مستقمة عن بعضيا تماما ولقد اظير التحميل مصفوفة العوامل الأكثر
  (.4/4) بالشكل الموضح في الجدول رقم  rotated component matrixالمدارة 

: الاستكشافي لممتغير الوسيط جودة الخدمة الداخميةالتحميل العاممي  -4/1/3/2

 في الدراسة لممتغير الوسيط مع بعضيا البعض الأصميةتم تكوين مصفوفة الارتباط بين المتغيرات 
أي بمراعاة عدم وجود قيم  (0,50)ور، وتم إستخدام نقطة حذف بمقدارامحأربعة والمكون من  

والتشبعات لا  (0,50) لا تقل عن الأولية قيم الاشتراكات أنوحيث  (0,50)متقاطعة تزيد عن قيمة 
ر الكامنة لا تقل عن الواحد ذلممتغيرات وقيمة الج (0,60) لا تقل عن KMOوقيمة  (0,50)تقل عن

دمج محوري جودة  يوجد بيا تقاطعات وقد نتج عن التحميل التيا تم حذف المتغيرات مالصحيح وك
عمى ضوء عبارات البعدين  (فرق العمل)التفاعل ومستوى التعاون في محور واحد سُمي بمحور 

المندمجين، كما اندمج محوري انجاز الميام والمعرفة بالوظيفة ونتج عن ىذا الاندماج محور جديد 
حيث  بعد حذف بعض العبارات ،عمى ضوء عبارات البعدين المندمجين (القدرات المعرفية)سُمي بمحور
وتفسر جودة الخدمة الداخمية من جميع العبارات في مقياس  (عوامل) أساسين مكونين إلىتم التوصل 

و التى  (%0,60) من التباين لكل لمعبارات، وىى نسبة تزيد عن )64,163 )تمك المكونات مجتمعة
كما تم تدوير العوامل بأحد طرق  . (Hair,J.F,atal, 1998)تعتبر جيدة في البحوث الاجتماعية وفقا 

 ارتباطا بيا وبحيث تكون الأكثر لتحميل المتغيرات عمى العوامل varimaxالتدوير المتعامد وىى 
 rotatedالعوامل مستقمة عن بعضيا تماماً ولقد اظير التحميل مصفوفة العوامل المدارة 

Component matrix  (.4/5) بالشكل الموضح في الجدول رقم 
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( 4/5)جدول رقم 
 (المتغير الوسيط)لجودة الخدمة الداخمية   الاستكشافيالتحميل العاممي

 2 1العبارات المتغيرات 

جودة 
التفاعل في 
 مؤسساتنا
و مستوي 
 التعاون

تشجٌع إدارة المؤسسة أسلوب العمل الجماعً لإنتاج أفكار إبداعٌة فً 
. تقدٌم الخدمات

.820 .188 

 243. 779. .تحفٌز ودعم انجاز الأعمال فً المؤسسة بشكل جماعً

 351. 735. .تبنً إدارة المؤسسة فلسفة العمل بروح الفرٌق

 404. 717. .دعم إدارة المؤسسة للجهود المبذولة فً مجال تقدٌم الخدمات

 345. 711. الجهود المبذولة للقٌاس المستمر لمراحل تقدٌم الخدمة لضمان الجودة

 451. 672. .الجودة الكلٌة للخدمات المقدمة فً المؤسسة

فعالٌة جودة الاتصال بٌن موظفً المؤسسة والعملاء بما ٌساعد على 
 .معرفة احتٌاجاتهم والوفاء بها

.666 .471 

حرص المؤسسة على الحفاظ على العملاء من خلال إخبارهم بالتغٌرات 
 .لأي خدمات جدٌدة

.644 .413 

انجاز الميام 
والمعرفة 
 بالعمل

 790. 207.. تقدٌم الموظف للخدمات بالشكل الصحٌح والمطلوب من المرة الأولى

 759. 269.. توافر الموارد التً ٌحتاجها موظفً المؤسسة لتقدٌم الخدمات

 726. 330.. استجابة موظفو المؤسسة للتوجٌهات والإرشادات اللازمة لتقدٌم الخدمات

كفاءة الأدوات والتكنولوجٌا المتوفرة للموظفٌن لدعم عملٌة تقدٌم الخدمات 
بأعلى جودة ممكنه 

.379 .702 

 698. 353.. المعرفة الوظٌفٌة للموظفٌن فً مجال تقدٌم الخدمات

 619. 476.. مهارات الموظفٌن فً تقدٌم خدمات ذات جودة عالٌة

 550. 515.. كفاٌة تدرٌب موظفً المؤسسة للتعامل مع الخدمات الجدٌدة

KMO 0,925 

1646الجذر الكامن  ,927 

64نسبة التباين  ,163 

 2018إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية :المصدر 

 :  التابع الميزة التنافسية لممتغيرستكشافيلا ا التحميل العاممي-4/1/3/3

 التابع الميزة التنافسية في الدراسة لممتغير الأصميةتم تكوين مصفوفة الارتباط بين المتغيرات     
أي بمراعاة عدم  (0,50) محاور وتم إستخدام نقطة حذف بمقدارثلاثةمع بعضيا البعض والمكون من 
( 0,50) لا تقل عن الأولية قيم الاشتراكات أنوحيث  (0,50)وجود قيم متقاطعة تزيد عن قيمة 

 الكامنة لا ذرلممتغيرات وقيمة الج (0,60) لا تقل عن KMOوقيمة  (0.50)والتشبعات لا تقل عن
 احتفاظ  يوجد بيا تقاطعات وقد نتج عن التحميلي التعباراتتقل عن الواحد الصحيح وكما تم حذف ال

، وتفسر تمك المكونات مجتمعة كل محور من محاور الميزة التنافسية بكيانة مع حذف بعض العبارات
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والتى تعتبر جيدة في البحوث  (%0,60)من التباين لكل لمعبارات، وىى نسبة تزيد عن  (70,814%)
كما تم تدوير العوامل بأحد طرق التدوير المتعامد وىى ، (Hair,J.F, at all, 1998)الاجتماعية وفقا 

varimax ارتباطا بيا وبحيث تكون العوامل مستقمة عن الأكثر لتحميل المتغيرات عمى العوامل 
توضيح   rotated Component matrixبعضيا تماماً ولقد اظير التحميل مصفوفة العوامل المدارة 

(. 4/6)الجدول رقم ب ذلك

( 4/6)جدول رقم 
 (الميزة التنافسية)التحميل العاممي الاستكشافي لممتغير التابع 

 3 2 1العبارات المتغيرات 

 الاستجابة
 
 

.تتمتع بسرعة الاستجابة فً المواعٌد حسب حاجات العملاء  .850 .140 .224 

. تحرص على الاستجابة السرٌعة لحاجات كافة فئات المتعاملٌن  .825 .053 .180 

تركز على حاجات العملاء ورغباتهم وتعمل على نقلها وتجسٌدها 

.بخدمات متطورة ومتمٌزة توافق توقعاتهم  

.778 .355 .131 

تتابع التغٌرات المستمرة فً رغبات وحاجات العملاء لتتخذ 

.الإجراءات السرٌعة لمعالجة ذلك   

.747 .337 .181 

تتٌح لعملائها الاتصال بها عبر وسائل الاتصال المختلفة للمشاركة 

.فً تحدٌد الخدمات المناسبة لاحتٌاجاتهم  

.667 .309 .147 

 الابداع

نقوم بتحدٌث التقنٌات والأجهزة المستخدمة فً تقدٌم الخدمات 

.لتتواكب مع الخدمات الجدٌدة  

.228 .868 .090 

 تساعد تكنولوجٌا المعلومات المستخدمة فً مؤسستنا على سرعة 

.تطوٌر وتنوٌع الخدمات المقدمة للعملاء  

.253 .818 .189 

نهتم بتطوٌر تشكٌلة الخدمات المقدمة للعملاء بما ٌتناسب مع ما 

.ٌقدمه المنافسون  

.484 .537 .210 

 التكمفة
.ٌعد خفض كلفة تقدٌم الخدمات من ضمن أولوٌات أهدافها  .126 .022 .810 

.تهتم بتحقٌق الإستخدام الأمثل لمواردها من أجل تخفٌض الكلفة  .218 .400 .750 

.مقارنة بالمنافسٌن (أقل)تسعى لتقدٌم خدماتها بأسعار تنافسٌة  .167 .048 .748 

تعتمد نظاما دقٌقا للرقابة على عناصر تكالٌف تقدٌم الخدمة 

.المباشرة وغٌر المباشرة  

.244 .452 .599 

KMO 0,892 

1105الجذر الكامن  ,993 

70 نسبة التباين ,814 

 .2018إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية :المصدر 
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 : التحميل العاممي التوكيدي-4/1/4

   لإختبار الصدق تم التحقق من البناء العاممي لمتغيرات الدارسة عن طريق التحميل العاممي 
و أحد تطبيقات نموذج المعادلة البنائية ىو Confirmatory Factor Analysis (CFA)التوكيدي 

(SEM) بعكس التحميل العاممي الاستكشافي حيث يتيح التحميل العاممي التوكيدي الفرصة لتحديد 
ختبار صحة نماذج معينة لمقياس والتي يتم بناؤىا عمى ضوء أسس نظرية سابقة، واعتمد البحث في  وا 

 Maximumتطبيق التحميل العاممي التوكيدي في تقدير البارمترات عمى طريقة الأرجحية العظمي 

likelihood من خلال البرنامج الاحصائى AMOS23 وفي ضوء افتراض التطابق بين مصفوفة 
والمصفوفة المفترضة من قبل النموذج، والتحميل يُنتج العديد ( لممتغيرات الداخمة في التحميل )التغاير

من المؤشرات الدالة عمى جودة ىذه المطابقة والتي يتم قبول النموذج المفترض لمبيانات أو رفضو في 
 :وىي (2017، والشواورة 2010 اسماعيل، )ضوئيا والتي تعرف بموشرات جودة النموذج كما ذكرىا

 . df : The relative chi-square الحريةودرجات 2x قيم بين النسبة( 1)

 . (The Goodness-of- Fit Index GFI) المطابقة جودة مؤشر( 2)

 Root Mean Square Error of التقريبي لخطأ امربع متوسط جذر مؤشر( 3)

Approximation  ((RMSEA. 

 .(Nor med Fit Index NFI )المعياري المطابقة مؤشر (4 )
 . (Comparative Fit Index CFI) المقارن المطابقة مؤشر( 5 )

 .(Incremental Fit Index IFI) المتزايد المطابقة مؤشر( 6)

  .Tucker-Lewis Index (TLI) توكرلويس  مؤشر(7 )

 .الفصل الثالث (3/7)والموضحة تفاصيميا بالجدول رقم 
  وعند الحكم عمى جودة نموذج او نماذج أخرى يمكن الحصول عمييا من نفس البيانات، يجب 
ملاحظة أن افضل النماذج من حيث مطابقتو لمبناء العاممي الضمني لممتغيرات موضوع البحث ىو 

ولا يتم . النموذج الذي يتميز بتوفر أفضل قيم لأكبر عدد من المؤشرات الإحصائية السابقة مجتمعة
حقق النموذج المفترض  إذا الحكم في ضوء مؤشر معين أو أكثر وفي حالة التحميل العاممي التوكيدي

.  لممقياس مؤشرات جودة المطابقة يمكن الحكم عمى صدق عباراتو أو صدق أبعاده
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: التحميل العاممي التوكيدي لمتغيرات الدراسة- 4/1/4/1

التميز في إدارة ) أبعاد لممتغير المستقل ثلاثة    تم بناء النموذج الأول لمدراسة والذي يتكون من 
 أبعاد وثلاثة عبارة، (15) لممتغير الوسيط تقيسو وبُعدين عبارة، (14)تقيسو  (العمميات الخدمية

عباره، وحسب نتائج التحميل العاممي الاستكشافي تم التوصل من إلى أن  (12)لممتغير التابع وتقيسو 
( 4/1)عبارة كما في الشكل رقم  (41)تقيسة  (محاور)أبعاد متغيرات الدراسة تتكون من ثمانية أبعاد 

وتم إختبار ىذا النموذج بتطبيق التحميل العاممي التوكيدي عمى بيانات الدراسة وتم قياس بناء النموذج 
لتوضيح أبعاد العلاقة بين محاوره وكانت مقاييس جودة المطابقة التي تم إدخاليا في النموذج الأولي 

 عن GFI ،LTIذات جودة غير مقبولو نوعاً ما، حيث نلاحظ انخفاض جودة مؤشرات النموذج 
( 4/1) الشكل رقم كما في (080,0) عن الحد المسموح بو RMSEAوارتفاع معدل  (0,90)

 (. 4/7)والجدول رقم 
( 4/1 )شكل رقم

 التحميل العاممي التوكيدي الأولي لمتغيرات الدراسة 

 
( 2018)إعدادالباحث من مخرجات التحميل الاحصائي  : المصدر    
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( 4/7 )جدول رقم

 (المرحمة الأولى)مؤشرات جودة النموذج لمتغيرات الدراسة قبل تعديل النموذج 
Goodness-of-fit Measures 

 يؤششاث جىدة انًطابقت

Acceptable Level 

 يسخىي انقبىل

Structural Model 

 هُكم انًُىرج

x2 =  Chi-squire 

كاٌ حشبُع 

غُش يهًت إحصائُا 

 0.05عُذ يسخىي دلانت 
1507.351 

df = degree of freedom  751 

x2/df 1 <x2/df < 5 2.007 

Goodness of fit index (GFI) يؤشش 

 انًطابقت انًعُاسٌ
 0.685 90أكبش يٍ : 90 ≤

Root-mean-squire error of 

approximation (RMSEA) 

 جزس يخىسط يشبع الاَحشافاث

 0.081 0.08أقم يٍ  : 0.08 >

Normal fit index (NFI) 

 يؤشش انًطابقت انًعُاسٌ
 0.709 90أكبش يٍ : 90 ≤

Comparative fit index (CFI) 

 يؤشش انًطابقت انًقاسٌ
 0.826 90أكبش يٍ :  90 ≤

Adjusted goodness of fit index 

(AGFI) 
 0.638 90أكبش يٍ  :   90 ≤

( 2018 )إعداد الباحث من نتائج التحميل الاحصائي :      المصدر

ومن ىنا يتضح بأن النموذج لم يحقق الصدق البنائي لممقياس، ونتيجة لذلك لابد من القيام      
( Modification Indices)بالتعديلات المطموبو عمى النموذج وبحسب توصيات مؤشرات التعديل 

التي تتضمن حذف الفقرات ذات التباين المشترك المرتفع ضمن النموذج وتعديميا، وبعد ىذا الإجراء 
  (. 4/2)نتج لدينا النموذج النيائي بعد التعديل كما في الشكل رقم 

وبعد تصحيح النموذج إرتفعت مؤشرات جودة المطابقة وأصبحت ممتازة أو في المدى المقبول وفقاً 
ومن خلاليما نجد أن . (4/2 )والشكل رقم( 4/8 )لشروط كل مؤشر كما يوضح ذلك الجدول رقم

تم حذف البعد الثالث –المتغير المستقل التميز في إدارة العمميات الخدمية يحتوي عمى بعدين فقط 
عبارات  (5)ىما تطوير السياسات والإجراءات التنظيمية ويشمل - بالتحميل التوكيدي المرحمة الثانية
عبارات، حيث وقد قام التحميل بحذف بُعد التميز في إدارة  (4)ومحور التطوير العممياتي ويحتوي

- بُعد فرق العمل- العميل، أما المتغير الوسيط  يتكون من بعدين ىما جودة التفاعل ومستوى التعاون
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( 4)ويتكون من - القدرات المعرفية–عبارات، وانجاز الميام والمعرفة بالوظيفة  (5)ويتكون من 
 (4)اما المتغير التابع الميزة التافسية فيتكون من ثلاثة أبعاد ىي الاستجابة وتتكون من . عبارات

 .  عبارات(3)عبارات ومتغير الابداع يتكون من عبارتين ومتغير التكمفة الاقل يتكون من 
( 4/2 )شكل رقم

 بعد تعديل النموذجالتحميل العاممي التوكيدي لمتغيرات الدراسة المرحمة الثانية 

 
( 2018)إعداد الباحث من مخرجات التحميل الاحصائي :    المصدر

      ويرى الباحث ان حذف بُعد التميز في إدارة العميل يدل عمى مصداقية المقاييس المستخدمة 
اثناء القيام بإجراء إختبار . 554حيث أنو سبق وأن حصل ىذا البعد عمى معامل اعتمادية ضعيفة 

ألفاكرونباخ لمعينة التجريبية، بالرغم من استبدال جميع عبارات العينة التجريبية ليذا البعد بعبارات 
قد تم قياسة من قبل  (التميز في إدارة العميل)ويعتقد الباحث ان ىذا البعد ، أخرى ذات إعتمادية مرتفعة

مدراء المؤسسات الخدمية والذين أظيروا المبالغة في إجاباتيم لمتميز في إدارة عملائيم كي يظيروا 
 (الصفوف الأول)مؤسساتيم بشكل لائق، وان ىذا البُعد المفترض أن يُقاس من قبل مقدمي الخدمة 

 .الذين لدييم الدراية الكاممة بما يتمقاه العميل من خدمات، او ان يتم قياسو من قبل العميل نفسو
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( 4/8 )جدول رقم
 (المرحمة الثانية)مؤشرات التحميل العاممي التوكيدي لمتغيرات الدراسة بعد تعديل النموذج 

Goodness-of-fit Measures 
 مؤشرات جودة المطابقة

Acceptable Level 
 مستوى القبول

Structural Model 
 هٌكل النموذج

𝑥2 =  Chi-squire 
 كاٌتربٌع

غٌر مهمة إحصائٌا 
  0.05عند مستوى دلالة 

422.944 

df = degree of freedom  294 

𝑥2/df 1 <𝑥2/df < 5 1.439 

Goodness of fit index (GFI) مؤشر المطابقة 
 المعٌاري

≥ 90 
  90أكبر من 

0.948 

Root-mean-squire error of 
approximation (RMSEA) 

 جذر متوسط مربع الانحرافات

< 0.08 
 0.08أقل من  

0.053 

Normal fit index (NFI) 
 مؤشر المطابقة المعٌاري

≥ 90 
  90أكبر من 

0.850 

Comparative fit index (CFI) 
 مؤشر المطابقة المقارن

≥ 90 
  90أكبر من 

0.948 

Adjusted goodness of fit index (AGFI) ≥ 90 
  90أكبر من 

0.789 

( 2018 )إعدادالباحث من بيانات الدراسة :     المصدر

: الاعتمادية والكفاءة العممية لمقاييس الدراسة -4/1/5

تم احتساب  ،(1 إنً 0)يستخدم تحميل الاتساق لمعثور عمى الاتساق الداخمي لمبيانات ويتراوح من      
 قيم معامل ألفا كرونباخ أقرب إلى  كانت إذالمعثور عمى اتساق البيانات الداخمي، (ألفا كرونباخ)قيمة 

 كرونباخألفا يعتبر الاتساق الداخمي لممتغيرات كبير، ولاتخاذ قرار بشأن قيمة 1
 تشير  المطموبة يتوقف ذلك عمى الغرض من البحث ففي المراحل الأولى من البحوث الأساسية

(Nunnally, 1967) من لأكثر تكفي وأن زيادة المصداقية 0,60- 0,50المصداقية من أن  إلى 
 قيمة ألفا كرونباخ يجب أن تكون أكثر أن اقترح (Hair et al, 2010) أما، اً  ربما تكون إسراف0,80
بعد اجراء التحميل ( ألفاكرونباخ)يوضح نتيجة إختبار الاعتمادية  (4/9) الجدول رقم ،0,70من 

 .العاممي التوكيدي
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( 4/9)جدول رقم 
  بعد إجراء التحميل العاممي التوكيدي (Cronbach’s alpha )الاعتمادية

عدد  المتغٌرات
 العبارات

Cronbach’s 

alpha 

 

 المتغٌر المستقل

 0.848 4التطوٌر العملٌاتً 

 0.851 5 تطوٌر السٌاسات والإجراءات التنظٌمٌة

 المتغٌر الوسٌط
 0.890 5 فرق العمل

 0.828 4 القدرات المعرفٌة

 المتغٌر التابع

 

 0.677 3 التكلفة الاقل

 0.702 2 الإبداع

 0.882 4 الاستجابة

 2018 نتائج التحميل الاحصائي :المصدر

 :نموذج الدراسة المعدل- 4/1/6

 فقط المتغير المستقلمن أبعاد  تبقى بُعدين ،والاعتماديةالتوكيدي ليل العاممي ح نتائج التعمىبناءً  
 المتغير أبعاد أما (التطوير العممياتي، تطوير السياسات والإجراءات التنظيمية)بدلا من ثلاثة ىما 

، (القدرات المعرفية، فرق العمل )فقد إندمجت مكونتاً محورين جديدين  وسيط جودة الخدمة الداخميةال
 تعديل إلىمما حدا ، (التكمفة، الإبداع، الاستجابة)كما بقيت أبعاد المتغير التابع كما ىي ثلاثة أبعاد 

 .الدراسةنموذج 
 

 

 

 

 

 

 

 2018اعداد الباحث في ضوء نتائج التحميل العاممي الاستكشافي والتوكيدي :  المصدر

3/2/4/1 

 

  التمٌز فً ادارة 
العملٌات الخدمٌة 

 
 التطوٌر العملٌاتً* 
تطوٌر السٌاسات                                        *

 والإجراءات التنظٌمٌة
 

جودة الخدمة 
الداخلٌة  

 

 القدرات المعرفٌة* 
 فرق العمل* 

 

 

المٌزة التنافسٌة 
 

 .التكلفة الاقل* 
 .الابداع   * 

الاستجابة لحاجات * 
 .العملاء

 

 

 المتغٌر الوسٌط المتغٌر المستقل

  المعدلنموذج الدراسة( 4/3)شكل رقم 

 

 المتغٌر التابع

H3 H2 

H1 

H4 
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 : بعد تعديل النموذجفرضيات الدراسة -4/1/7

 بعد تعديل النموذج  الدراسة اتفرضي (4/10)جدول 
البيان الفرضية 

. ٌوجد أثر للتمٌز فً إدارة العملٌات الخدمٌة على المٌزة التنافسٌةالرئٌسٌة الأولى  

الفرعٌة الأولى من 
الرئٌسٌة الأولى 

ومشتقاتها 

وٌتفرع منها الفرضٌتٌن . (التكلفة الاقل) ٌوجد أثر للتمٌز فً إدارة العملٌات الخدمٌة على 
: التالٌتٌن

 (التكلفة الاقل)ٌوجد أثر لتطوٌر السٌاسات والإجراءات التنظٌمٌة على - 
  (التكلفة الاقل)ٌوجد أثر للتطوٌر العملٌاتً على - 

الفرعٌة الثانٌة من 
الرئٌسٌة الأولى 

ومشتقاتها 

وٌتفرع منها الفرضٌتٌن . (الابداع) ٌوجد أثر للتمٌز فً إدارة العملٌات الخدمٌة على 
: التالٌتٌن

. (الابداع)ٌوجد أثر لتطوٌر السٌاسات والإجراءات التنظٌمٌة على - 
 .(الابداع)ٌوجد أثر للتطوٌر العملٌاتً على - 

الفرعٌة الثالثة من 
الرئٌسٌة الأولى 

ومشتقاتها 

، وٌتفرع منها الفرضٌتٌن (الاستجابة)ٌوجد أثر للتمٌز فً إدارة العملٌات الخدمٌة على 
: التالٌتٌن

. (الاستجابة)ٌوجد أثر لتطوٌر السٌاسات والإجراءات التنظٌمٌة على - 
 .(الاستجابة)ٌوجد أثر للتطوٌر العملٌاتً على - 

. ٌوجد أثر اٌجابً للتمٌز فً إدارة العملٌات الخدمٌة على جودة الخدمة الداخلٌةالرئٌسٌة الثانٌة  

الفرعٌة الأولى من 
الرئٌسٌة الثانٌة 

ومشتقاتها 

، وٌتفرع منها (القدرات المعرفٌة) ٌوجد أثر للتمٌز فً إدارة العملٌات الخدمٌة على 
: الفرضٌتٌن التالٌتٌن

. (القدرات المعرفٌة)ٌوجد أثر لتطوٌر السٌاسات والإجراءات التنظٌمٌة على - 
  .(القدرات المعرفٌة)ٌوجد أثر للتطوٌر العملٌاتً على - 

الفرعٌة الثانٌة من 
الرئٌسٌة الثانٌة 

ومشتقاتها 

، وٌتفرع منها الفرضٌتٌن (فرق العمل) ٌوجد أثر للتمٌز فً إدارة العملٌات الخدمٌة على 
: التالٌتٌن

. (فرق العمل)ٌوجد أثر لتطوٌر السٌاسات والإجراءات التنظٌمٌة على - 
 . (فرق العمل)ٌوجد أثر للتطوٌر العملٌاتً على - 

. ٌوجد أثر اٌجابً لجودة الخدمة الداخلٌة على المٌزة التنافسٌةالرئٌسٌة الثالثة  
الفرعٌة الأولى من 
الرئٌسٌة الثالثة 

ومشتقاتها 

: ، وٌتفرع منها الفرضٌتٌن التالٌتٌن(التكلفة الاقل) لجودة الخدمة الداخلٌة على  ٌوجد أثر

. (التكلفة الاقل)ٌوجد أثر  للقدرات المعرفٌة على - 
 .(التكلفة الاقل)ٌوجد أثر  لفرق العمل على - 

الفرعٌة الثانٌة من 
الرئٌسٌة الثالثة 

ومشتقاتها 

 :، وٌتفرع منها الفرضٌتٌن التالٌتٌن(الابداع) ٌوجد أثر لجودة الخدمة الداخلٌة على 

. (الابداع)ٌوجد أثر للقدرات المعرفٌة على - 
 .(الابداع)ٌوجد أثر لفرق العمل على - 

الفرعٌة الثالثة من 
الرئٌسٌة الثالثة 

ومشتقاتها 

 :وٌتفرع منها الفرضٌتٌن التالٌتٌن، (الاستجابة) ٌوجد أثر لجودة الخدمة الداخلٌة على 

. (الاستجابة)ٌوجد أثر  للقدرات المعرفٌة على - 
 .(الاستجابة)ٌوجد أثر  لفرق العمل على - 

بٌن التمٌز فً إدارة العملٌات أثراً فً العلاقة جودة الخدمة الداخلٌة لتوسط الرئٌسٌة الرابعة  
 .الخدمٌة والمٌزة التنافسٌة

الفرعٌة الأولى من 
 التمٌز فً إدارة العملٌات الخدمٌة أثراً اٌجابٌاً فً العلاقة بٌن (القدرات المعرفٌة)لتوسط  

 :ة التالًٌاتوٌتفرع منها الفرض  والمٌزة التنافسٌة
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البيان الفرضية 
الرئٌسٌة الرابعة 

ومشتقاتها 

 . أثراً اٌجابٌاً فً العلاقة بٌن التطوٌر العملٌاتً والتكلفة الاقلالقدرات المعرفٌةلتوسط - 
 أثراً اٌجابٌاً فً العلاقة بٌن تطوٌر السٌاسات والإجراءات القدرات المعرفٌةلتوسط - 

 .التنظٌمٌة والتكلفة الاقل
 . أثراً اٌجابٌاً فً العلاقة بٌن التطوٌر العملٌاتً والابداعالقدرات المعرفٌةلتوسط - 
 أثراً اٌجابٌاً فً العلاقة بٌن تطوٌر السٌاسات والإجراءات القدرات المعرفٌةلتوسط - 

 .التنظٌمٌة والابداع
 . أثراً اٌجابٌاً فً العلاقة بٌن التطوٌر العملٌاتً والاستجابةالقدرات المعرفٌةلتوسط - 
 أثراً اٌجابٌاً فً العلاقة بٌن تطوٌر السٌاسات والإجراءات المعرفٌة القدراتلتوسط - 

 .التنظٌمٌة والاستجابة

الفرعٌة الثانٌة من 
الرئٌسٌة الرابعة 

ومشتقاتها 

والمٌزة  التمٌز فً إدارة العملٌات الخدمٌةأثراً اٌجابٌاً فً العلاقة بٌن ( فرق العمل)لتوسط 
 :ة التالًٌاتوٌتفرع منها الفرض التنافسٌة

 .لتوسط فرق العمل أثراً اٌجابٌاً فً العلاقة بٌن التطوٌر العملٌاتً والتكلفة الاقل- 
لتوسط فرق العمل أثراً اٌجابٌاً فً العلاقة بٌن تطوٌر السٌاسات والإجراءات التنظٌمٌة - 

 .والتكلفة الاقل
 .لتوسط فرق العمل أثراً اٌجابٌاً فً العلاقة بٌن التطوٌر العملٌاتً والابداع- 
لتوسط فرق العمل أثراً اٌجابٌاً فً العلاقة بٌن تطوٌر السٌاسات والإجراءات التنظٌمٌة - 

 .والابداع
 .لتوسط فرق العمل أثراً اٌجابٌاً فً العلاقة بٌن التطوٌر العملٌاتً والاستجابة- 
لتوسط فرق العمل أثراً اٌجابٌاً فً العلاقة بٌن تطوٌر السٌاسات والإجراءات التنظٌمٌة - 

 .والاستجابة

 .2018من إعداد الباحث بناءً نتائج التحميل العاممي ونموذج الدراسة المعدل : المصدر
 

:  متوسطات وانحرافات متغيرات الدراسة- 4/1/8

 اتجاىات أن (4/11)رقم الجدول في تظير نتائج التحميل الإحصائي الوصفي لمتغيرات الدراسة       
يوضح الوسط الحسابي و تقيس متغيرات الدراسة التيغمب الفقرات أعينة الدراسة كانت ايجابية نحو 

أن الوسط الحسابي  (التميز في إدارة العمميات الخدمية)والانحراف المعياري لأبعاد المتغير المستقل 
 (0,67323=، انحراف معياري4,2323=وسط حسابي)لبُعد تطوير السياسات والإجراءات التنظيمية 

، انحراف 4,0242=وسط حسابي )بُعد التطوير العممياتي كبر متوسط، يميو الوسط الحسابي لأ
 لأبعاد المتغير المستقل التميز في إدارة العمميات ، ويلاحظ أن الوسط الحسابي(0,74825=معياري

والانحراف المعياري اقل ) الوسط الفرضي المستخدم في برنامج التحميل الإحصائي الخدمية تزيد عن 
تحت قوة أبعاد التميز في إدارة العمميات الخدمية  مما يشير إلي 3)من نصف المتوسط الحسابي

 أكثرىتمام إ قيد الدراسة يُعطون لمستقصين أن ا(4/11)كما يستنتج من ذات الجدول رقم .  الدراسة
 .لأبعاد التميز في إدارة العمميات الخدميةمن المعتاد أو المتعارف عميو 
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 بشكل أكبر عمى ونركزي تحت الدراسة مستقصين أن ال(4/11)رقم      كما يستنتج من ذات الجدول
 الأوساطمن حيث ببُعد التطوير العممياتي  مقارنة بُعد تطوير السياسات والإجراءات التنتظيمية

تطوير السياسات : الحسابية، ومن جانب آخر يمكن ترتيب ىذه الاىتمامات لمعينة قيد الدراسة كما يمي
 . والإجراءات التنظيمية ثم التطوير العممياتي

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري لأبعاد المتغير الوسيط (4/11)الجدول رقم  يتضح من    كذلك
 = ، انحراف معياري4,0371=وسط حسابي )جودة الخدمة الداخمية، وكانت لبُعد القدرات المعرفية 

، انحراف 3,9871=وسط حسابي )بُعد فرق العمل كبر متوسط، يميو  أ(0,71042
 لأبعاد المتغير الوسيط جودة الخدمة الداخمية تزيد ، ويلاحظ أن الوسط الحسابي(0,75237=معياري
والانحراف المعياري اقل من نصف )المستخدم في برنامج التحميل الإحصائي   الوسط الفرضيعن 

كما يستنتج من .  تحت الدراسةقوة أبعاد جودة الخدمة الداخمية لى إ مما يشير 3)المتوسط الحسابي
 كًا .لأبعاد جودة الخدمة الداخميةىتمام إ قيد الدراسة يعطون لمستقصينأن ا (4/11)ذات الجدول رقم 

من ببُعد فرق العمل مقارنة بُعد القدرات المعرفية  بشكل أكبر عمى ونركزي تحت الدراسة مستقصينأن ال
:  الحسابية، ومن جانب آخر يمكن ترتيب ىذه الاىتمامات لمعينة قيد الدراسة كما يميالأوساطحيث 

 . القدرات المعرفية ثم فرق العمل

التابع الوسط الحسابي والانحراف المعياري لأبعاد المتغير قيم ( 4/11)الجدول رقم  يوضحكما     
بُعد يميو ، (0,73599=، انحراف معياري4,1290=وسط حسابي )الميزة التنافسية، فمبُعد الابداع 

وسط حسابي ) ثم لبُعد التكمفة الأقل (0,74875=، انحراف معياري4,1016=وسط حسابي)الاستجابة 
 لأبعاد المتغير التابع الميزة ويلاحظ أن الوسط الحسابي، (0,73007=، انحراف معياري4,0301=

والانحراف المعياري اقل ) الوسط الفرضي المستخدم في برنامج التحميل الإحصائي التنافسية تزيد عن 
كما يستنتج .  تحت الدراسةقوة أبعاد الميزة التنافسية  ى مما يشير إل3)من نصف المتوسط الحسابي

 من المعتاد أو المتعارف أكثرىتمام إ قيد الدراسة يُعطون لمستقصينأن ا (4/11)من ذات الجدول رقم 
 بشكل أكبر عمى ونركزي تحت الدراسة مستقصينأن الو .لأبعاد التميز في إدارة العمميات الخدميةعميو 

 الحسابية، ومن جانب آخر الأوساط من حيث  الميزة التنافسية الأخرىمقارنة ببقية أبعادبُعد الابداع 
 .الإبداع ثم الاستجابة وأخيراً التكمفة الأقل: يمكن ترتيب ىذه الاىتمامات لمعينة قيد الدراسة كما يمي
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 (4/11) جدول رقم
 المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة 

 المتغٌرات الوسط الحسابً الانحراف المعٌاري

 التطوٌر العملٌاتً 4.0242 74825.

 تطوٌر السٌاسات والإجراءات التنظٌمٌة 4.2323 67323.

 فرق العمل 3.9871 75237.

 القدرات المعرفٌة 4.0371 71042.

 التكلفة الأقل 4.0301 73007.

 الإبداع 4.1290 73599.

 الاستجابة 4.1016 74875.

( 2018)المصدر إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية            

 : بين متغيرات الدراسةالارتباط -4/1/9 

جري تحميل الارتباطات عمى بيانات الدراسة الميدانية لموقوف عمى الصورة المبدئية للارتباطات      أُ 
 أنفكمما كانت درجة الارتباط قريبة من الواحد الصحيح فان ذلك يعنى . البينية بين متغيرات الدراسة

الارتباط قوياً بين المتغيرين وكمما قمت درجة الارتباط عن الواحد الصحيح كمما ضعفت العلاقة بين 
 كانت قيمة معامل إذا عكسية، وبشكل عام تعتبر العلاقة ضعيفة أوالمتغيرين وقد تكون العلاقة طردية 

 إلى( 0,30) تراوحت قيمة معامل الارتباط بين إذاويمكن اعتبارىا متوسطة  (0,30)الارتباط اقل من
 .(0,70) من أكثر كان معامل الارتباط إذاوتعتبر العلاقة قوية  (0,70)

التميز في إدارة العمميات  المتغير المستقل أبعاد الارتباط بين أن( 4/12)      ويلاحظ من الجدول رقم
 تطوير  مع بُعدمتوسطيرتبط ايجابياً وبصورة معنوية  التطوير العممياتي  فيما بينيا أن بُعدالخدمية

، كما لو ارتباط ايجابي معنوي (0,627)= حيث كانت قيمة الارتباط السياسات والإجراءات التنظيمية 
قيمة  وكانت (فرق العمل والقدرات المعرفية) جودة الخدمة الداخمية  المتغير الوسيطأبعادمتوسط مع 

الكفاءة )الميزة التنافسية المتغير التابع أبعاد  مع أما (0,661)،(0,653)=الارتباط عمى التوالي
عمى التوالي  حيث كانت قيمة الارتباط متوسطفكان الارتباط معنوي  (والابداع والاستجابة

=(0,420)،(0,602)،(0,587) .
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 تطوير السياسات والإجراءات  المتغير المستقلبُعد أن (4/12) يلاحظ من الجدول رقمكما       
فرق ) جودة الخدمة الداخمية  المتغير الوسيطأبعاديرتبط ايجابياً وبصورة معنوية متوسطة مع التنظيمية 

المتغير أبعاد  مع أما (0,532)،(0,637=)قيمة الارتباط عمى التوالي وكانت (العمل والقدرات المعرفية
 حيث كانت متوسطالارتباط معنوي  فكان (التكمفة الاقل، الإبداع، والاستجابة)الميزة التنافسية التابع 

. (0,545)، (0,579 )،(0,489=)عمى التوالي قيمة الارتباط 
الوسيط جودة  المتغير أبعاد الارتباط بين أن (4/12) يلاحظ من الجدول رقم     وفي نفس السياق 
القدرات )  مع بُعد المتغير الوسيطقويلو ارتباط ايجابي معنوي  (فرق العمل)الخدمة الداخمية بُعد 

الكفاءة )الميزة التنافسية  المتغير التابع أبعاد مع أما، (0,764)=قيمة الارتباط  وكانت (المعرفية
عمى التوالي  حيث كانت قيمة الارتباط متوسطفكان الإرتباط معنوي  (والإبداع والاستجابة

=(0,525)،(0,680)،(0,631) .
 (القدرات المعرفية)الوسيط  المتغير بُعد الارتباط بين أن   يلاحظ(4/12)     ومن ذات الجدول رقم 

حيث متوسط كان الارتباط معنوي  (الكفاءة، الإبداع، الاستجابة)الميزة التنافسية مع المتغير التابع 
 (.0,664)،(0,676)،(0,537)=كانت قيمة الارتباط 

أبعاد المتغير التابع الميزة  الارتباط بين أن (4/12) يلاحظ من الجدول رقم     وفي نفس السياق 
حيث كان الارتباط  (الإبداع، الاستجابة)التنافسية بُعد التكمفة الأقل لو ارتباط معنوي متوسط مع بُعدي 

مع المتغير التابع بُعد  (الإبداع) كما ان ارتبط المتغير التابع بُعد (0,455)،(0,460)عمى التوالي 
 .(0,617)الاستجابة ارتباط معنوي متوسط حيث بمغت قيمة الارتباط 

الارتباطات بين متغيرات الدراسة  (4/12)جدول رقم 
MEANN MEANM MEANL MEANK MEANDG MEANC MEANB المحغيرات 
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 إختبار الفرضيات:  المبحث الثاني-4/2

 تناقش ىذه الجزئية نتائج إختبارات فرضيات الدراسة بعد التحميل العاممي لمبيانات حيث  يتناول      
 رئيسية متعمقة بالعلاقة بين المتغيرات المتبقية بعد إجراء التحميل اتفرضي (4)ىذا الجزء إختبار عدد 

، كما ىو موضح في جزئية الأساليب الإحصائية ي الاستكشافي والتوكيدي والاعتماديةالعامل
 Structuralاساليب نمذجة المعادلة البنائية المستخدمة في الدراسة، لقد تم إستخدام إختبار 

Equation Modeling (SEM) ،واستخدم اسموب تحميل المسار:Path Analysis ىو تقنية و
فيما يماثل الأغراض التي يستخدم فييا تحميل الانحدار المتعدد، حيث إن تحميل احصائية تستخدم 

المسار يعتبر إمتداد لتحميل الانحدار المتعدد ولكن تحميل المسار أكثر فعالية حيث أنو يضع في 
وعدم الخطية  The  Modeling of Interactions نمذجة التفاعلات بين المتغيراتالحسبان

Nonlinearitiesخطاء القياس والارتباط الخطي المزدوجأ و Multicollinearity بين المتغيرات 
 وبيذه الطريقة يعتبر نموذج فريد من بين نماذج (Jeonghoon Ann, Spring 2002)المستقمة 

 واستُخدم في دراسات 1930في عام  (Sewall  Wright)ول من وضعو أالمعادلات الأخرى وكان 
 ويتم إستخدام تحميل spssالنشوء والتطور واعتمد برنامج تحميل المسار عمى برنامج العموم الاجتماعية 

موس بشكل رئيسي في محاولة فيم نقاط القوة النسبية لمعلاقات المباشرة وغير المباشرة بين أالمسار 
واليدف .  في الحسبانىاحيث انو يضع (المتغيرات الوسيطة او المعدلة)مجموعة من المتغيرات 

 النموذج ىة ىو العثور عليالاساسي من إستخدام نموذج المسار او غيره من نماذج المعادلة الييكل
الذي يناسب بصورة جيدة البيانات التي تم جمعيا بما فيو الكفاية لتَكون تمثيلًا لمواقع وتفسر البيانات، 

سموب تحميل المسار يختمف عن ان أ (Joseph F. Hair, JR. and Others, 1995)وقد ذكر 
 : تحميل الانحدار المتعدد فيما يمي 

 نو نموذج لإختبار علاقات معينة بين مجموعة من متغيرات وليس الكشف عن العلاقات السببية إ
 .بين ىذه المتغيرات

 يفترض العلاقات الخطية البسيطة بين كل زوج من المتغيرات. 
 خرآ متغير مستقل بالنسبة لمتغير تابع إلىن يتحول أن المتغير التابع يمكن أ. 
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  المتغيرات المستقمة والتابعة كما يمكن إلىن يكون في النموذج متغيرات وسيطة بالاضافة أيمكن 
دراسة علاقات التأثير بين المتغيرات بغض النظر عن كونيا متغيرات تابعة او متغيرات مستقمة 

 .والتي تُمثل بسيم ثنائي الإتجاه في الشكل البياني لمنموذج
  يعد نموذج تحميل المسار وسيمة لتمخيص ظاىرة معينة ووضعيا في شكل نموذج مترابط لتفسير

العلاقات بين متغيرات ىذه الظاىرة مما يتطمب من الباحث تفسير السببية واتصال المتغيرات 
  .ببعضيا البعض والتي تسمي بالمسارات

 معاملات المسارات في النموذج تكون معيارية. 
 ,Neil H. Timm بالاضافة لما سبق فانو توجد عدة اشكال ونماذج لتحميل المسار نذكر منيا     

2002& Harald Martfens and Magni Martens, 2001 )

تتجو من المتغيرات  (مسارات  )سيم أنموذج ذو اتجاه واحد وىو ذلك النموذج الذي يشتمل عمى  -
 . المتغيرات التابعة لدراسة التأثيرات المباشرة ليذه المتغيرات عمى المتغير التابعإلىالمستقمة 

نموذج جماعي وىو ذلك النموذج الذي يشتمل عمى عدة متغيرات تابعة ترتبط بنفس مجموعة  -
المتغيرات المستقمة ويسمح ىذا النموذج بدراسة التأثيرات المباشرة والتأثيرات غير المباشرة عمى 

 .المتغيرات التابعة
خذ العلاقات أ إلىنموذج تبادلي حيث يجمع ىذا النموذج بين النموذجين السابقين بالاضافة  -

 مسارات ثنائية ىالتبادلية في الاعتبار بين المتغيرات المستقمة حيث يشتمل ىذا النموذج عل
وقد تم إستخدام ىذا الأسموب لطبيعة الاتجاه لقياس التغاير بين كل زوج من المتغيرات المستقمة 

متغيرات الدراسة كما يستدل عمى جودة النموذج المقترح لمنموذج المفترض لبيانات العينة من 
 .James Lattin and Others, 2002& George A.خلال  مؤشرات جودة المطابقة

Marcoulides and IriniMoustaki ,2002.  

:  نتائج إختبار فروض الدراسة- 4/2/1

يعرض ىذا الجزء النتائج التي توصمت الييا الدراسة فيما يتعمق بإختبار صحة الفروض      
 تحميل أسموبتم إستخدام ولإختبار ىذه الفرضيات الرئيسة وما ينبثق عنيا من فروض فرعية، 

أو الوسيطة والمتغير التابع بإستخدام المسار لمتعرف عمى العلاقة بين متغيرات الدراسة المستقمة 
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لممتغيرات الداخمة ) وفي ضوء افتراض التطابق بين مصفوفة التغاير AMOS23البرنامج الاحصائى 
والمصفوفة المفترضة من قبل النموذج والتحميل يُنتج العديد من المؤشرات الدالة عمى  (في التحميل

و رفضو في ضوئيا والتي تعرف أجودة ىذه المطابقة والتي يتم قبول النموذج المفترض لمبيانات 
والآنفة الذكر في ( 2010 اسماعيل ،عماد عبدالجميل،)بموشرات جودة النموذج وىي كما ذكرىا 

2النسبة بين قيم )الفصل الثالث وىي  (3/7)الجدول رقم 
xودرجات الحرية df : The relative chi-

square، مؤشر جودة المطابقة( The Goodness-of- Fit Index GFI)،  مؤشر جذر متوسط
مؤشر  ، Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA):مربع لخطأ التقريبي
 Comparative Fit)مؤشر المطابقة المقارن ، (Nor med Fit Index NFI )المطابقة المعياري

Index CFI)،مؤشر المطابقة المتزايد (Incremental Fit Index IFI) ، مؤشر توكر لويس
Tucker-Lewis Index (TLI).   

خري يمكن الحصول عمييا من نفس البيانات ، يجب أنماذج  وأعند الحكم عمى جودة نموذج و
فضل النماذج من حيث مطابقتو لمبناء العاممي الضمني لممتغيرات موضوع البحث ىو أن أملاحظة 

ولا يتم . فضل قيم لاكبر عدد من المؤشرات الاحصائية السابقة مجتمعة أالنموذج الذي يتميز بتوفر 
ذا حقق النموذج المفترض إكثر وفي حالة التحميل العاممي التوكيدي أو أالحكم في ضوء مؤشر معين 

وسوف يتم عرض . بعادهأو صدق ألممقياس مؤشرات جودة المطابقة يمكن الحكم عمى صدق عباراتو 
النتائج التي تم التوصل الييا نتيجة إستخدام الاساليب الاحصائية المشار الييا في الفصل السابق تباعاً 

 :كما يمي

 : نتائج إختبار الفرضية الرئيسية الأولى ومشتقاتها-4/2/1/1

     يختبر ىذا الفرض التأثيرات المباشرة لأبعاد التميز في إدارة العمميات الخدمية كمتغيرات مستقمة 
 توجد علاقة :عمى انو الأولىالفرضية الرئيسية تنص عمى أبعاد الميزة التنافسية كمتغيرات تابعة، 

تقسيم ىذه  ولإختبار ىذه الفرضية تم .التميز في إدارة العمميات الخدمية عمى الميزة التنافسية بين تأثير
 :الفرضية إلى ثلاث فرضيات فرعية لإختبارىا وذلك عمى النحو التالي
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يوجد  ثر :  الفرضية الفرعية الأولى من الفرضية الرئيسية الأولى وتنص عمى  نه-4/2/1/1/1

 .(التكمفة الاقل)لمتميز في إدارة العمميات الخدمية عمى 

لغرض التعرف عمى معنوية التأثير بين المتغيرات إعتمد الباحث عمى نمذجة المعادلة البنائية وفييا 
تم إستخدام أسموب تحميل المسار والذي يُعني بدراسة وتحميل العلاقات بين متغير أو أكثر، وتم 

 لمحكم عمى معنوية التأثير، حيث تم مقارنة مستوى الدلالة )0.05)الاعتماد عمى مستوى الدلالة 
المحتسب مع قيمة الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة احصائية اذا كانت قيمة مستوى الدلالة 

    .  والعكس صحيح)0.05)المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتمد 
 ( 4/4)الشكل رقم 

العلاقة بين التميز في إدارة العمميات الخدمية والتكمفة الاقل

 
( 2018)المصدر إعداد الباحث من بٌانات الدراسة المٌدانٌة 

التميز في إدارة العمميات في العلاقة بين  معاملات الانحدار أوزانتشير ( 4/4)    من الشكل رقم 
حيث بمغت عمى التكمفة   التطوير العممياتي المتغير المستقلتأثيرنخفاض إإلى الخدمية و التكمفة الأقل 

R)عتماداً عمى معاملات الارتباط المتعدد إ المباشر الأثر ويمكننا ملاحظة (0,183)قيمتو 
2

 حيث (
المستقل رتفعة نسبيا حيث بمغت لممتغير مفكانت معاملات الانحدار البُعد الآخر  أما  ،0,21بمغت 
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 والباقي يعزى إلى عوامل  من التباين0,23 ويفسر (0,67)تطوير السياسات والإجراءات التنظيمية 
 (4/13)ىو موضح  بالجدول رقم كما أخرى

(  4/13)جدول رقم 
  (التكمفة الأقل)التميز في تطوير السياسات والإجراءات والتطوير العممياتي إلى  المسار من

 التقدٌراتالعلاقات م 
Estimates 

الخطاء 
 يالمعٌار
S.E 

القٌمة 
الحرجة 

CR 

الدلالة 
P 

النتٌجة 

تطوٌر السٌاسات  1
والإجراءات التنظٌمٌة 

التكلفة --< 
الاقل 

.675 .216 3.130 .002 
 دعمت

التكلفة  --<التطوٌر العملٌاتً  2
الاقل 

.183 .205 .895 .371 
لم 
 تدعم

  .2018نتائج التحميل الاحصائي المصدر إعداد الباحث من 

 التميز في إدارة العمميات الخدمية والتكمفة  ىنالك علاقة معنوية بينأنومن التحميل نجد      
 وبمغت (0,05) ى عند مستوإحصائيا ميمةوىي ليست  (42,503) بمغت قيمة مربع كائ الأقل، إذ

 (CFI) و مؤشر المطابقة المقارن (GFI) ومؤشر جودة المطابقة ٠٫١٠ اقل من (RMR)قيمة 
  ٠٫٩٠كبرمن أ

تطوير  المسار من أنالذي يبين قيم معاملات المسار نجد  (4/13)وبالنظر إلى الجدول رقم   
، أما (0,002)عند مستوى معنوي ة لدلاوىو ذات  (0,675)السياسات إلى التكمفة الاقل يساوي 

عند مستوى معنوي ة لدلاوىو ليس ذات  (0,183)المسار من التطوير العممياتي إلى التكمفة يساوي 
(0,371 .) 
 

توجد علاقة : الفرضية الفرعية الثانية من الفرضية الرئيسية الأولى وتنص عمى  نه- 4/2/1/1/2
 .(الابداع)التميز في إدارة العمميات الخدمية و  بين تأثير

في العلاقة بين التميز في إدارة العمميات  معاملات الانحدار أوزانتشير ( 4/5)   من الشكل رقم 
حيث  التنظيمية والإجراءات المتغير المستقل تطوير السياسات تأثير انخفاض إلى (الإبداع)الخدمية  و

R) المباشر اعتمادا عمى معاملات الارتباط المتعدد الأثرويمكننا ملاحظة  (0,50)بمغت 
2

 حيث (
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( 0,67) فكانت معاملات الانحدار مرتفعة نسبيا حيث بمغتأما لبُعد التطوير العممياتي   0,23بمغت 
 . من التباين0,21ويفسر 

 (الابداع)العلاقة بين التميز في إدارة العمميات الخدمية و  (4/5)الشكل رقم 

 .2018  إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية:المصدر

 بمغت  التميز في إدارة العمميات والإبداع إذ ىنالك علاقة معنوية بينأن نجد (4/5)الشكل رقم ومن  
( RMR)وبمغت قيمة  (0,05) عند مستوي إحصائيا ميمةوىي ليست  (37,807)قيمة مربع كائ 

 .90,اكبرمن  (CFI)و مؤشر المطابقة المقارن  (GFI)ومؤشر جودة المطابقة . 10,اقل من 
  (4/14)جدول رقم 

 (الابداع)المسار من تطوير السياسات والتطوير العممياتي إلى 
 الحقذيراتالعلاقات م 

Estimates 

 

الخطاء 

المعياري 

S.E 

القيمة 

الحرجة 

CR 

الذلالة 

P 

النحيجة 

تطوٌر السٌاسات  1
والإجراءات 

 الإبداع---< 
 دعمت 006. 2.722 186. 505.

 دعمت *** 3.517 189. 665. الإبداع ---<التطوٌر العملٌاتً  2

 2018 التحميل الاحصائي  إعداد الباحث من بيانات:المصدر



 ـــــــــــــــــــــ نتائج الدراسة الميدانيةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الرابع ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 

130 
 

تطوير  المسار من أنالذي يبين قيم معاملات المسار نجد  (4/14)وبالنظر إلى الجدول رقم    
، أما المسار من (0,006)عند مستوى معنوي ة لدلاوىو ذات  (0,505)السياسات إلى الابداع يساوي 

  .(***)عند مستوى معنوي ة لدلافيو كذلك ذات  (0,665)التطوير العممياتي إلى الابداع فيساوي 

توجد علاقة :  الفرضية الفرعية الثالثة من الفرضية الرئيسية الأولى وتنص عمى  نه-4/2/1/1/3
  .(الاستجابة)التميز في إدارة العمميات الخدمية و  بين تأثير

 (4/6)الشكل رقم 
 (الاستجابة)التميز في إدارة العمميات الخدمية و بين العلاقة 

 

 .2018المصدر إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

التميز في إدارة العمميات تشير أوزان معاملات الانحدار في العلاقة بين ( 4/6)     من الشكل رقم 
 انخفاض تأثير المتغير المستقل التميز في تطوير السياسات والإجراءات ىإل (الاستجابة)الخدمية و 

 عمى معاملات اً ويمكننا ملاحظة الأثر المباشر اعتماد (0,41)حيث بمغت قيمتو عمى الاستجابة 
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فكانت معاملات الإنحدار مرتفعة التطوير العممياتي بُعد ما  أ،0,22حيث بمغت  (R2)الارتباط المتعدد 
.  من التباين0,21ويفسر  (0,75)نسبيا حيث بمغت 

أن ىنالك علاقة معنوية بين التميز في إدارة العمميات الخدمية  (4/6)الشكل رقم من  نجدكما      
 (0,05) عند مستوي إحصائياوىي ليست ميمة  (42,252)الاستجابة اذ بمغت قيمة مربع كائ و

 ومؤشر المطابقة المقارن (GFI)و مؤشر جودة المطابقة  . ٠٫١٠اقل من ( RMR)وبمغت قيمة 
(CFI)  ٠٫٩٠اكبرمن  

( 4/15)جدول رقم 
 (الاستجابة)المسار من تطوير السياسات والاجراءات و التطوير العممياتي إلى 

 انخقذَشاثانعلاقاث و 

Estimates 

 

انخطاء 

انًعُاس 

S.E 

انقًُت 

انحشجت 

CR 

انذلانت 

P 

انُخُجت 

والإجشاءاث حطىَش انسُاساث  1

 انخُظًُُت

الاسخجابت ---< 
.405 .197 2.057 .040 

 دعًج

 دعًج   *** 3.658 206. 753.الاسخجابت  ---<انخطىَش انعًهُاحٍ  2

 .(2018)المصدر إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

تطوير  المسار من أنالذي يبين قيم معاملات المسار نجد  (4/15)وبالنظر إلى الجدول رقم    
، أما المسار (0,040)عند مستوى معنوي ة لدلاوىو ذات  (0,405)السياسات إلى الاستجابة يساوي 

عند مستوى معنوي ة لدلاوىو كذلك ذات  (0,753)من التطوير العممياتي إلى الابداع فيساوي 
.)***(  

 :نتائج إختبار الفرضية الرئيسية الثانية ومشتقاتها- 4/2/1/2

     يختبر ىذا الفرض التأثيرات المباشرة لأبعاد التميز في إدارة العمميات الخدمية كمتغيرات مستقمة 
 توجد علاقة :عمى انو الثانيةالفرضية الرئيسية تنص عمى المتغير الوسيط جودة الخدمة الداخمية، 

 ولإختبار ىذه .لتميز في إدارة العمميات الخدمية عمى جودة الخدمة الداخميةل  معنويتأثيرايجابية ذات 
 :تقسيم ىذه الفرضية إلى فرضيتين فرعيتين لإختبارىا وذلك عمى النحو التاليالفرضية تم 

 



 ـــــــــــــــــــــ نتائج الدراسة الميدانيةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الرابع ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 ثر جد يو: الفرضية الفرعية الأولى من الفرضية الرئيسية الثانية وتنص عمى  نه- 4/2/1/2/1
 .(القدرات المعرفية)لمتميز في إدارة العمميات الخدمية عمى 

 (4/7)الشكل رقم      
(  القدرات المعرفية)  العمميات الخدمية وإدارةالتميز في العلاقة بين 

 
( 2018)المصدر إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية  

التميز في إدارة العمميات تشير أوزان معاملات الانحدار في العلاقة بين ( 4/7)من الشكل رقم     
إلى انخفاض تأثير المتغير المستقل تطوير السياسات والإجراءات حيث  (القدرات المعرفية)الخدمية و 
( R2)ويمكننا ملاحظة الأثر المباشر اعتماداً عمى معاملات الارتباط المتعدد  (0,19)بمغت قيمتو 
 حيث بمغت جداً مرتفعة لو فكانت معاملات الانحدار التطوير العممياتي  بُعد  أما 0,22حيث بمغت 

.   من التباين0,23ويفسر  (0,98)
نجد أن ىنالك علاقة معنوية بين التميز في إدارة العمميات  (4/7) الشكل رقم     كذلك من نفس

وىي ليست ميمة إحصائيا عند  (43,057)الداخمية و القدرات المعرفية إذ بمغت قيمة مربع كائ 
و مؤشر  (GFI) ومؤشر جودة المطابقة ،٠٫١٠اقل من  (RMR)وبمغت قيمة  (0,05 )ىمستو

 .٠٫٩٠اكبرمن  (CFI)المطابقة المقارن 



 ـــــــــــــــــــــ نتائج الدراسة الميدانيةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الرابع ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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   (4/16)جدول رقم 
 (القدرات المعرفية)المسار من تطوير السياسات والاجراءات و التطوير العممياتي إلى 

 التقدٌراتالعلاقات م 
Estimates 

الخطاء 
المعٌار 

S.E 

القٌمة 
الحرجة 

CR 

الدلالة 
P 

النتٌجة 

تطوٌر السٌاسات  1
والإجراءات 

القدرات ---< 
 المعرفٌة

 نى حذعى 344. 947. 196. 185.

القدرات  ---<التطوٌر العملٌاتً  2
 المعرفٌة

 دعًج *** 4.774 206. 985.

 2018المصدر إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

تطوير  المسار من أنالذي يبين قيم معاملات المسار نجد  (4/16)وبالنظر إلى الجدول رقم    
، (0,344)عند مستوى معنوي ة لدلاوىو ليس ذات  (0,185)السياسات إلى القدرات المعرفية يساوي 

عند مستوى ة لدلاوىو ذات  (0,985)أما المسار من التطوير العممياتي إلى القدرات المعرفية فيساوي 
  .(***)معنوي 

توجد علاقة : الفرضية الفرعية الثانية من الفرضية الرئيسية الثانية وتنص عمى  نه- 4/2/1/2/2
 .(فرق العمل)التميز في إدارة العمميات الخدمية و  معنوي بين تأثيرايجابية ذات 
(  فرق العمل) العمميات الخدمية و إدارةالتميز في العلاقة بين   (4/8)الشكل رقم      

 (2018) إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية :المصدر



 ـــــــــــــــــــــ نتائج الدراسة الميدانيةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الرابع ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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التميز في إدارة العمميات تشير أوزان معاملات الانحدار في العلاقة بين ( 4/8)من الشكل رقم 
عمى  تأثير المتغير المستقل تطوير السياسات والإجراءات التنظيمية أنإلى  (فرق العمل)الخدمية و 
ويمكننا ملاحظة الأثر المباشر اعتماداً عمى معاملات الارتباط  (0,59)حيث بمغت قيمتو فرق العمل 

R)المتعدد 
 نسبيا متوسطة  فكانت معاملات الانحدار بُعد التطوير العممياتي أما ،0,22حيث بمغت  (2
.   من التباين0,22ويفسر  (0,61) حيث بمغت
أن ىنالك علاقة معنوية بين التميز في إدارة العمميات الداخمية  (4/8)الشكل رقم نجد من كما 

وىي ليست ميمة إحصائيا  (36,183)إذ بمغت قيمة مربع كائ  (فرق العمل)وجودة الخدمة الداخمية 
و مؤشر  (GFI)و مؤشر جودة المطابقة  . ٠٫١٠اقل من  (RMR)وبمغت قيمة  (0,05)عند مستوي 

 .٠٫٩٠اكبرمن  (CFI)المطابقة المقارن 
( 4/17)جدول رقم 

 (فرق العمل)التطوير العممياتي إلى  المسار من تطوير السياسات والإجراءات و
 التقدٌراتالعلاقات م 

Estimates 

 

الخطاء 
المعٌار 

S.E 

القٌمة 
الحرجة 

CR 

الدلالة 
P 

النتٌجة 

تطوٌر السٌاسات  1
والإجراءات 

فرق العمل ---< 
.593 .182 3.257 .001 

 دعمث 

 دعمث *** 3.458 177. 611.فرق العمل  ---<التطوٌر العملٌاتً  2

 .2018إعذاد انباحث يٍ َخائج انخحهُم الاحصائٍ : انًصذس

تطوير  المسار من أنالذي يبين قيم معاملات المسار نجد  (4/7)وبالنظر إلى الجدول رقم    
، أما المسار (0,001)عند مستوى معنوي ة لدلا وىو ذات (0,593)السياسات إلى فرق العمل يساوي 

عند مستوى معنوي ة لدلاوىو كذلك ذات  (0,611)من التطوير العممياتي إلى فرق العمل فيساوي 
)***(.  

 :نتائج إختبار الفرضية الرئيسية الثالثة ومشتقاتها- 4/2/1/3

تنص  يختبر ىذا الفرض التأثيرات المباشرة لابعاد جودة الخدمة الداخمية عمى الميزة التنافسية، 
 توجد علاقة ايجابية ذات تأثير معنوي بين جودة الخدمة الداخمية :عمى انو الثالثةالفرضية الرئيسية 
إلى ثلاث فرضيات فرعية لإختبارىا وذلك عمى ىا ولإختبار ىذه الفرضية تم تقسيم. والميزة التنافسية

: النحو التالي



 ـــــــــــــــــــــ نتائج الدراسة الميدانيةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الرابع ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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توجد علاقة : الفرضية الفرعية الأولى من الفرضية الرئيسية الثالثة وتنص عمى  نه- 4/2/1/3/1

 .(التكمفة الاقل)جودة الخدمة الداخمية و  معنوي بين تأثيرايجابية ذات 
 (4/9)الشكل رقم 

(  التكمفة الأقل)و  جودة الخدمة الداخمية العلاقة بين 
   

 
 (2018)المصدر إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية   

 جودة الخدمة الداخمية و في العلاقة بين معاملات الانحدار أوزانتشير ( 4/9)من الشكل رقم 
حيث بمغت قيمتو الوسيط القدرات المعرفية عمى التكمفة نسبيا  المتغير تأثير توسط إلى (تكمفة الأقلال)
حيث بمغت  (R2) المباشر اعتماداً عمى معاملات الارتباط المتعدد الأثرويمكننا ملاحظة  (0,45)

ويفسر  (0,24)  نسبيا حيث بمغتمنخفضة فكانت معاملات الانحدار بُعد فرق العمل أما  ،0,35
 . من التباين0,50

التكمفة )بين جودة الخدمة الداخمية و  ىنالك علاقة معنوية أن( 4/9)الشكل رقم من  نجد كما 
وبمغت  (0,05 )ى عند مستوإحصائيا ميمةوىي ليست  (49,910) بمغت قيمة مربع كائ إذ (الأقل



 ـــــــــــــــــــــ نتائج الدراسة الميدانيةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الرابع ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 

136 
 

( CFI)و مؤشر المطابقة المقارن  (GFI)و مؤشر جودة المطابقة  . ٠٫١٠اقل من  (RMR)قيمة 
 .٠٫٩٠اكبرمن 

 (التكمفة الأقل) المسار من القدرات المعرفية و فرق العمل الى (4/18)جدول رقم 
 التقدٌراتالعلاقات م 

Estimates 
 

الخطاء 
ي المعٌار
S.E 

القٌمة 
الحرجة 

CR 

الدلالة 
P 

النتٌجة 

 لم تدعم 179. 1.345 333. 447.التكلفة الاقل ---< القدرات المعرفٌة  1

 لم تدعم 372. 892. 272. 243.التكلفة الاقل  ---<فرق العمل  2

 (2018)المصدر إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

القدرات  المسار من أنالذي يبين قيم معاملات المسار نجد  (4/18)وبالنظر إلى الجدول رقم 
، أما (0,179)عند مستوى معنوي ة لدلا وىو ليس ذات (0,447)المعرفية إلى التكمفة الاقل يساوي 

عند مستوى ة لدلاوىو كذلك ليس ذات  (0,243)المسار من فرق العمل إلى التكمفة الاقل فيساوي 
 .(0,372)معنوي 

توجد علاقة : الفرضية الفرعية الثانية من الفرضية الرئيسية الثالثة وتنص عمى  نه- 4/2/1/3/2
 .(الابداع)جودة الخدمة الداخمية و  معنوي بين تأثيرايجابية ذات 

(  الإبداع)و جودة الخدمة الداخمية العلاقة بين  (4/10)الشكل رقم 

 
 (2018) إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية :المصدر



 ـــــــــــــــــــــ نتائج الدراسة الميدانيةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الرابع ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 جودة الخدمة الداخمية تشير أوزان معاملات الانحدار في العلاقة بين( 4/10)من الشكل رقم 
ويمكننا ملاحظة  (0,74)حيث بمغت قيمتو عمى الإبداع  القدرات المعرفية تأثير ارتفاعإلى  (الإبداع)و 

 فرق العمل  أما بُعد 0,34حيث بمغت  (R2)الأثر المباشر اعتمادا عمى معاملات الارتباط المتعدد 
 أنو ومنكما .  من التباين0,50ويفسر  (0,18) حيث بمغت لو مخفضةفكانت معاملات الانحدار 

إذ بمغت  (الابداع)بين جودة الخدمة الداخمية و نجد أن ىنالك علاقة معنوية  (4/10)الشكل رقم نفس 
اقل  (RMR)وبمغت قيمة  (0,05)وىي ليست ميمة إحصائيا عند مستوى  (48,729)قيمة مربع كائ 

 .٠٫٩٠اكبرمن  (CFI)و مؤشر المطابقة المقارن  (GFI)و مؤشر جودة المطابقة  . ٠٫١٠من 
  (4/19)جدول رقم 

 (الإبداع)المسار من القدرات المعرفية و فرق العمل إلى 
 التقدٌراتالعلاقات  م

Estimates 
 

الخطاء 
المعٌار 

S.E 

القٌمة 
الحرجة 

CR 

الدلالة 
P 

النتٌجة 

 دعمت  030. 2.177 340. 740.الإبداع ---<  القدرات المعرفٌة 1

 لم تدعم 490. 690. 266. 183.الإبداع  ---< فرق العمل 2

 (2018)المصدر إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 

القدرات  المسار من أنالذي يبين قيم معاملات المسار نجد  (4/19)وبالنظر إلى الجدول رقم 
، أما المسار من (0,030)عند مستوى معنوي ة لدلا وىو ذات (0,740)المعرفية إلى الابداع يساوي 

 .(0,490)عند مستوى معنوي ة لدلاوىو ليس ذات  (0,183)فرق العمل إلى االابداع فيساوي 

توجد علاقة : الفرضية الفرعية الثالثة من الفرضية الرئيسية الثالثة وتنص عمى  نه- 4/2/1/3/3
 .(الاستجابة)جودة الخدمة الداخمية و  معنوي بين تأثيرايجابية ذات 

بين جودة الخدمة الداخمية و تشير أوزان معاملات الانحدار في العلاقة ( 4/11)من الشكل رقم 
( 0,43)حيث بمغت قيمتو عمى الاستجابة  القدرات المعرفية تأثير المتغير انخفاضإلى   (الاستجابة)

  أما ،0,35حيث بمغت  (R2)ويمكننا ملاحظة الأثر المباشر اعتماداً عمى معاملات الارتباط المتعدد 
 من 0,51ويفسر  (0,40) حيث بمغت كذلك  منخفضة فكانت معاملات الانحدار لوفرق العمل بُعد 

. التباين
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بين جودة الخدمة الداخمية و نجد أن ىنالك علاقة معنوية  (4/11) الشكل  أنو من ذات كما
( 0,05)وىي ليست ميمة إحصائيا عند مستوى  (42,714) اذ بمغت قيمة مربع كائ (الاستجابة)

و مؤشر المطابقة المقارن  (GFI)و مؤشر جودة المطابقة  . ٠٫١٠اقل من  (RMR)وبمغت قيمة 
(CFI)  ٠٫٩٠اكبرمن. 

  (الاستجابة)و جودة الخدمة الداخمية  العلاقة بين (4/11)الشكل رقم 

 
 (2018)المصدر إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية   

القدرات  المسار من أنالذي يبين قيم معاملات المسار نجد  (4/20)وبالنظر إلى الجدول رقم 
، أما (0,167)عند مستوى معنوي ة لدلا وىو ليس ذات (،431)المعرفية إلى الاستجابة يساوي 

كذلك عند مستوى معنوي ة لدلاوىو ليس ذات  (0,404)المسار من فرق العمل إلى الاستجابة فيساوي 
(0,109). 

 (الاستجابة)فرق العمل إلى  المسار من القدرات المعرفية و (4/20)جدول رقم 
 التقديراتالعلاقات م 

Estimates 

الخطاء 
 S.Eالمعيار

القيمة 
 CRالحرجة

الدلالة 
P 

النتيجة 

 لم تدعم 167. 1.383 312. 431. الاستجابة ---<  لقدرات المعرفيةا 1
 لم تدعم 109. 1.603 252. 404.الاستجابة  ---< فرق العمل 2

 (2018)المصدر إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية 
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   وبعد أن تم بيان نتائج العلاقات المباشرة بين متغيرات الدراسة لمفرضيات الرئيسية الأولى 
والثانية والثالثة والفرضيات المتفرعة منيا، قام الباحث بتصميم شكل بياني يوضح نتائج تأثير المتغيرات 
المستقمة التميز في ادارة العمميات الخدمية في كل من المتغير التابع الميزة التنافسية والمتغير الوسيط 
جودة الخدمة الداخمية، كذلك تأثير المتغير الوسيط جودة الخدمة الداخمية عمى الميزة التنافسية المتغير 

 (:4/12)التابع، ىذه النتائج مجتمعة في شكل واحد رقم 
 (4/12)شكل رقم 

 ممخص الأثر المباشر المباشر لممتغيرات المستقمة والوسيطة عمى المتغير التابع 
(H1+H2+H3) 

 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

+ 
            وجود أثر                                                                                                         عدم وجود تأثٌر -

+ + 
+ 

+ 

- 

+ 

+ 

- 
+ 

+ 

- 

+ 

- 

- 

- 

- 

 التطوٌر العملٌاتً

تطوٌر السٌاسات 

 والإجراءات 

 التكلقة الاقل

 الابداع

 الاستجابة

 القدرات المعرفٌة

 فرق العمل

 .2018من اعداد الباحث استناداً الى نتائج التحلٌل الاحصائً : المصدر
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 :نتائج إختبار الفرضية الرئيسية الرابعة ومشتقاتها- 4/2/1/4

     يختبر ىذا الفرض توسط جودة الخدمة الداخمية لمعلاقة بين التميز في إدارة العمميات الخدمية 
جودة الخدمة الداخمية تتوسط العلاقة بين  :أنعمى الرابعة تنص الفرضية الرئيسية والميزة التنافسية، 

لإختبار العلاقة الوسيطة تم الاعتماد عمى تحميل  .التميز في إدارة العمميات الخدمية والميزة التنافسية
 : والتي تشير إلى الشروط التالية  BOOTSTRAP المسار بطريقة 

  إذا كانت العلاقة غير المباشرة بين المتغير المستقل والمتغير التابع كانت معنوية فتوجد علاقة 
 .توسط لممتغير الوسيط 

  إذا كانت العلاقة الغير مباشرة بين المتغير المستقل والمتغير التابع غير معنوية فلا يوجد 
 .توسط 

  إذا كانت العلاقة المباشرة بين المتغير المستقل والمتغير التابع معنوية يكون ىنالك توسط جزئي
 .لممتغير الوسيط

  إذا كانت العلاقة المباشرة بين المتغير المستقل والمتغير التابع غير معنوية يكون ىنالك توسط
 مع مراعاة شروط جودة النموذج. كامل لممتغير الوسيط

 :تقسيميا إلى فرضيتين فرعيتين لإختبارىا وذلك عمى النحو التاليولإختبار ىذه الفرضية تم     

القدرات :الفرضية الفرعية الأولى من الفرضية الرئيسية الرابعة والتي تنص عمى  ن- 4/2/1/4/1
 .الميزة التنافسيةوالتميز في إدارة العمميات الخدمية توسط العلاقة بين المعرفية ت

 المدعوم (spss.21) بإستخدام برنامج Path  Analysisتم إستخدام أسموب تحميل المسار     
 في العلاقة بين التميز في القدرات المعرفيةبُعد ل BOOTSTRAP   بطريقة AMOS.23ببرنامج 

.  إدارة العمميات الخدمية والميزة التنافسية
العلاقة بين التميز في  لمقدرات المعرفيةتشير نتائج التحميل إلى وجود اثر ( 4/13)   من الشكل رقم 

( 0,490)عند مستوي  (1,425)إذ بمغت قيمة مربع كائ في إدارة العمميات الخدمية والميزة التنافسية 

و  (GFI)و مؤشر جودة المطابقة  . ٠٫١٠اقل من  (RMR)وىي غير ميمة إحصائيا وبمغت قيمة 

  .٠٫٩٠اكبر من  (CFI)مؤشر المطابقة المقارن 
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 (4/13)شكل رقم 

  الميزة التنافسيةوالتميز في إدارة العمميات الخدمية  بين لمعلاقة (القدرات المعرفية) توسط 

 
 2018المصدر إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية    

كلًا بين  في العلاقة لمقدرات المعرفية توسط جزئي يوجد نجد انو (4/21)    وبالنظر إلى الجدول رقم 

) ، ( التكمفة الأقلوتطوير السياسات والإجراءات التنظيمية )، (التكمفة الاقلالتطوير العممياتي و ): من

وفي المقابل وجود ( التطوير العممياتي و الاستجابة)، (تطوير السياسات والإجراءات التنظيمية والابداع

تطوير السياسات )، (تطوير العممياتي و الإبداعال) لمقدرات المعرفية بين كلًا من توسط كمي

 (. الاستجابةووالإجراءات التنظيمية 
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( 4/21)جدول رقم 
 الميزة التنافسيةإلى االقدرات المعرفية و  في إدارة العمميات الخدمية المسار من التميز 

الفرضٌات م 
العلاقات غٌر 

المباشرة 
العلاقات 
المباشرة 

النتٌجة 

1 
التكلفة < --القدرات المعرفٌة <--التطوٌر العملٌاتً

الأقل 
توسط جزئً  *0.294 *0.077

2 
القدرات < --تطوٌر السٌاسات والإجراءات التنظٌمٌة

 التكلفة الأقل< --المعرفٌة 
توسط جزئً  **-0.029 **0.216

توسط كلً  0.246 *0.087الإبداع <--القدرات المعرفٌة < --التطوٌر العملٌاتً 3

4 
القدرات < --تطوٌر السٌاسات والإجراءات التنظٌمٌة 

 الإبداع<--المعرفٌة 
توسط جزئً  **0.155 **0.239

توسط جزئً  **0.205 *0.087الاستجابة <--القدرات المعرفٌة < --التطوٌر العملٌاتً 5

6 
القدرات < --تطوٌر السٌاسات والإجراءات التنظٌمٌة 

 الاستجابة<--المعرفٌة 
توسط كلً  0.162 **0.242

. 2018من اعداد الباحث بناءً عمى نتائج التحميل الاحصائي : المصدر 

والذي يوضح توسط  (4/14)تم بناء الشكل البياني رقم  (4/21)     ومن خلال نتائج الجدول رقم
التطوير العممياتي، تطوير  )القدرات المعرفية لمعلاقة بين أبعاد التميز في إدارة العمميات الخدمية 

 (التكمفة الاقل، الابداع، الاستجابة)وأبعاد الميزة التنافسية  (السياسات والإجراءات التنظيمية
 (4/14)شكل رقم 

 ممخص نتائج توسط القدرات المعرفية لمعلاقة بين التميز في إدارة العمميات الخدمية والميزة التنافسية
 

 

 

 

 

 

 
. 2018من اعداد الباحث : المصدر      

 توسط جزئً توسط كلً

تطوٌر السٌاسسات 

 والإجراءات التنظٌمٌة

 الابداع

 الاستجابة

 التطوٌر العملٌاتً التكلفة الاقل

 القدرات المعرفة

 

 

 المٌزة التنافسٌة التمٌز فً ادارة العملٌات الخدمٌة
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فرق : الفرضية الفرعية الثانية من الفرضية الرئيسية الرابعة والتي تنص عمى  نه- 4/2/1/4/2
 الميزة التنافسية والتميز في إدارة العمميات الخدمية توسط العلاقة بين العمل ت

(  4/15)شكل رقم     
  فرق العمل لمعلاقة بين التميز في إدارة العمميات الخدمية والميزة التنافسيةتوسط

 
 (2018)المصذر إعذاد الباحث من بيانات الذراسة الميذانية  

العلاقة بين التميز في في فرق العمل لثر أتشير نتائج التحميل إلى وجود ( 4/15)    من الشكل رقم 
( 0,160)عند مستوي  (3,662)إذ بمغت قيمة مربع كائ إدارة العمميات الخدمية والميزة التنافسية، 
و  (GFI)و مؤشر جودة المطابقة  . ٠٫١٠اقل من  (RMR)وىي غير ميمة إحصائيا وبمغت قيمة 

 .٠٫٩٠اكبر من  (CFI)مؤشر المطابقة المقارن 
تطوير ): كلًا منبين  فرق العمل لتوسط جزئيوجد ي نجد انو (4/22) رقم  وبالنظر إلى الجدول   

تطوير السياسات )، (التطوير العممياتي والابداع)، (و التكمفة الاقلالسياسات والإجراءات التنظيمية 
، وبالمقابل (والاستجابةتطوير السياسات والإجراءات التنظيمية )، (و الابداعوالإجراءات التنظيمية 

 .(التطوير العممياتي وكلًا من التكمفة والاستجابة) لفرق العمل بين كلًا من توسط كميوجود 
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(  4/22)جدول رقم 
 الميزة التنافسيةإلى فرق العمل و التميز في إدارة العمميات الخدمية المسار من  

الفرضٌات م 
العلاقات غٌر 

المباشرة 
العلاقات 
المباشرة 

النتٌجة 

توسط كامل  0.244 **0.128التكلفة الأقل < --فرق العمل  <--التطوٌر العملٌاتً 1

2 
-فرق العمل < --تطوٌر السٌاسات والإجراءات التنظٌمٌة 

 التكلفة الأقل< -
توسط جزئً  *0.045 **0.142

توسط جزئً  *0.169 **0.163الإبداع < --فرق العمل < --التطوٌر العملٌاتً 3

4 
فرق العمل < --تطوٌر السٌاسات والإجراءات التنظٌمٌة 

 الإبداع
توسط جزئً  *0.212 **0.181

توسط كامل  0.152 **0.139الإستجابة < --فرق العمل < --التطوٌر العملٌاتً 5

6 
-فرق العمل < --تطوٌر السٌاسات والإجراءات التنظٌمٌة 

 الإستجابة<-
توسط جزئً  *0.249 **0.155

 .2018إعداد الباحث من بٌانات الدراسة المٌدانٌة : المصدر

والذي يوضح توسط فرق  (4/16)تم بناء الشكل البياني رقم  (4/22)    ومن خلال نتائج الجدول رقم
التطوير العممياتي، تطوير السياسات  )العمل لمعلاقة بين أبعاد التميز في إدارة العمميات الخدمية 

 (.التكمفة الاقل، الابداع، الاستجابة)وأبعاد الميزة التنافسية  (والإجراءات التنظيمية
 ( 4/16)شكل رقم 

 ممخص نتائج توسط فرق العمل لمعلاقة بين التميز في إدارة العمميات الخدمية والميزة التنافسية
 

 

 

 

 

 

 

2018اعداد الباحث :          المصدر

 التطوٌر العملٌاتً

 توسط جزئً توسط كلً

 الابداع

 الاستجابة

 التكلفة الاقل

 فرق العمل
 

 

 المٌزة التنافسٌة التمٌز فً ادارة العملٌات الخدمٌة

 

تطوٌر السٌاسسات 

 والإجراءات التنظٌمٌة
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 : الفصلخلاصة- 4/3

تناول ىذا الفصل تحميلًا لنتائج الدراسة الميدانية من خلال التعرف عمى خصائص عينة الدراسة     
ونتائج التحميل الوصفي، والتحميل العاممي الاستكشافي والتوكيدي، والارتباطات بين المتغيرات 

ختبارات الفروض وبشكل عام اتضح الآتي  :وا 
التطوير العممياتي، تطوير السياسات والإجراءات )تؤثر أبعاد التميز في إدارة العمميات الخدمية - 

مع استثناء ( التكمفة الاقل، الابداع، الاستجابة)تأثيراً ايجابياً في أبعاد الميزة التنافسية  (التنظيمية
 .عدم ظيور ذلك التأثير لبُعد التطوير العممياتي عمى التكمفة الاقل

التطوير العممياتي، تطوير السياسات والإجراءات )تؤثر أبعاد التميز في إدارة العمميات الخدمية - 
مع استثناء عدم ظيور ( القدرات المعرفية، فرق العمل)عمى أبعاد جودة الخدمة الداخمية  (التنظيمية

 .ذلك التأثير لتطوير السياسات والإجراءات التنظيمية عمى القدرات المعرفية
عمى أبعاد الميزة  (القدرات المعرفية، فرق العمل)أما بالنسبة لتأثير أبعاد جودة الخدمة الداخمية - 

فكانت مغايرة لمنتائج السابقة، حيث لم ثبت تأثيرىا،  فيما  (التكمفة، الابداع، الاستجابة)التنافسية 
 .عدا تأثير القدرات المعرفية عمى الابداع

دون  (القدرات المعرفية، فرق العمل)وجود توسط جزئي وكمي لجميع أبعاد جودة الخدمة الداخمية -  
 .استثناء في العلاقة بين أبعاد التميز في إدارة العمميات الخدمية والميزة التنافسية

     في ضوء نتائج ىذه الدراسة التي تم التوصل الييا في ىذا الفصل، كان لابد من مناقشة ىذه    
وهذا ما تم النتائج مع الدراسات ذات العلاقة السابقة ليا، وتقديم التوصيات لممؤسسات المدروسة، 

 . في الفصل الخامس التالي لهذا الفصل مباشرةً 
 



 

 .تمهيد- 5/0        

  .نتائج اختبارات الفروض- 5/1        

  . نتائج تحقيق أهداف الدراسة- 5/2        

  .توصيات الدراسة- 5/3       

  .خطة عمل لتنفيذ توصيات الدراسة- 5/4    

  محددات الدراسة- 5/5    

الدراسات المستقبلية المقترحة  - 5/6    

    

 الفصل الخامس

 مناقشة النتائج والتوصيات

 

 

 

 

 

 

5 
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 :تـــمـــهيـــد- 5/0

      تىاول ٌذا الفصل هىاقشة وتفسير الىتائج التي توصمت إليٍا الدراسة الحالية في ضوء الفروض 
الرئيسية والفرعية التي بُىيت عميٍا الدراسة، وفي ضوء ها توصمت إليً الدراسات السابقة في ٌذا 

الهجال، هن واقع البياىات الأولية التي تم جهعٍا بواسطة الاستبيان والتي تهثل الأداة الرئيسية لجهع 
تمك البياىات، وعمى ضوء الىتائج التي تم التوصل إليٍا تم تقديم هجهوعة هن التوصيات، ووضع خطة 

 إرشادية لتىفيذ التوصيات الهوجٍة لمهؤسسات الخدهية هحل الدراسة، والتي قد Action Planعهل 
تساٌم في تحقيق الهيزة التىافسية هن خلال الإٌتهام بتهيز العهميات الخدهية والاستفادة هن الهوارد 

الداخمية لمهؤسسات الخدهية، وهاتهتمكً هن قدرات هعرفية وفرق العهل، وأخيراً يعرض الفصل توجٍات 
  :البحث الهستقبمي الهتصل بهجال الدراسة، هن خلال الفقرات التالية

 .ىتائج اختبارات الفروض- 5/1
 .ىتائج تحقيق أٌداف الدراسة- 5/2
 .توصيات الدراسة- 5/3
 .خطة عهل لتىفيذ توصيات الدراسة- 5/4
 .هحددات الدراسة- 5/5
 .الدراسات الهستقبمية الهقترحة- 5/6
 .همخص الفصل- 5/7

     قبل الدخول في تفاصيل ىتائج إختبارات الفروض ىشير إلى أن الهؤسسات الخدهية السوداىية 
تتهيز بهستوى هتوسط في إدارة عهمياتٍا الخدهية وأن هدراء الهؤسسات الخدهية يُعطون اٌتهام أكثر 
هن الهعتاد لأبعاد التهيز في إدارة العهميات الخدهية، وأن تمك الهؤسسات تسعى جاٌدة لأن تتهيز 

بإدارة عهمياتٍا بتطوير تمك العهميات وتطوير السيساسات والاجراءات التىظيهية لكي تتهيز بخدهاتٍا 
بٍدف كسب رضا عهلائٍا وتوسيع حصتٍا السوقية وكسب الهزيد هن الهزايا التىافسية، كها أشارت 
ذا يدل  الىتائج إلى حذف بُعد التهيز في إدارة العهيل هن أبعاد التهيز في إدارة العهميات الخدهية وٌ

م في إدارة عهلائٍم، هها  عمى صدق الهقياس، حيث أن هدراء الهؤسسات يبالغون في آرائٍم ىحو تهيزٌ
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أدى إلى حذف ٌذا البعد، ويرى الباحث أن الهختص في قياس التهيز في إدارة العهيل ٌم هوظفي 
كها أظٍرت . طالبي الخدهات (العهلاء)أو أن يتم قياسً هن قبل  (هقدهي الخدهة)الخط الاهاهي 

الىتائج توافر هستوى هتوسط لجودة الخدهة الداخمية هن وجٍة ىظر هدرائٍا، وأن ٌذي الهؤسسات تعطي 
أٌتهام كبير لمقدرات الهعرفية وجودة فرق العهل، كذلك اظٍرت الىتائج إٌتهام الهؤسسات الخدهية في 
السعي ىحو تحقيق الهزيد هن الهزايا التتىافسية، وأن الهدراء يركزون في حصولٍم عمى ٌذي الهزايا هن 

 .خلال بُعد الابداع ثم الاستجابة لحاجات العهلاء فهيزة التكمفة الاقل
      كها أظٍرت الىتائج هعىوية الترابط بين أبعاد الدراسة وفي الغالب فان ٌىاك ارتباط هتوسط بين 

 .0,764 و 0,460تمك الأبعاد، حيث تراوحت قيم الترابط بين 

 : نتائج إختبارات الفروض-5/1

تىاول ٌذا الجزء هىاقشة وتفسير الىتائج التي تم التوصل اليٍا هن اختبار فروض الدراسة، في      
يوضح همخص لىتائج  (5/1)ضوء الاٌداف والتساؤلات التي تم طرحٍا للاجابة عميٍا والشكل رقم

 :اختبار فروض الدراسة
 (5/1)شكل رقم 

 همخص لاٌم ىتائج اختبارات فروض الدراسة
الميزة التنافسية على لتميز في إدارة العمليات الخدمية ل أثر يوجد: الفرض الرئيس الأول- 1

 

 
  

 
 

التميز في ادارة العمليات 
الخدمية 

ثبت صحة الفرضالميزة التنافسية

للتطوير  ) يوجد أثر : ولمن الفرض الرئيس الأ( الثالث/الثاني / ولالأ)ة الفرعيروض الفنتائج  
(الاستجابة ،التكلفة الاقل، الابداع)على كل من ( العملياتي وتطوير السياسات والاجراءات التنظيمية

تطوير السيايسات والاجراءات التنظيمية

الاستجابة

ثبت صحة  
الفرض

الابداع

ثبت صحة 
الفرض

الاقلالتكلفة 

ثبت صحة 
الفرض

العملياتي التطوير

الاستجابة

ثبت صحة  
الفرض

الابداع

ثبت صحة  
الفرض

التكلفة الاقل

لم يثبت 
صحة 
الفرض
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يوجد أثر لمتهيز في إدارة العهميات الخدهية عمى جودة الخدهة الداخمية : الفرض الرئيس الثاىي- 2
 

 
 

 

 
 

الهيزة التىافسية عمى جودة الخدهة الداخمية أثر ليوجد : الفرض الرئيس الثالث- 3
 

 

   

 

ثبت صحة الفرضجودة الخدمة الداخليةالتميز في ادارة العمليات الخدمية 

تطوير / العممياتي التطوير )يوجد أثر لمـ : من الفرض الرئيس الثاني( الثالث/الثاني / الاول)ةض الفرعيو الفر نتائج 
(فرق العمل/ القدرات المعرفية ) عمى كل من( السياسات والاجراءات التنظيمية

تطوير السيايسات 
والاجراءات التنظيمية

فرق العمل

ثبت صحة الفرض 

القدرات المعرفية

صحة لم يثبت   
الفرض

التطوير العملياتي

فرق العمل

ثبت صحة الفرض 

القدرات المعرفية

ثبت صحة الفرض 

ثبت صحة الفرض جزئيا  الميزة التنافسية جودة الخدمة الداخمية  

 (العمل وفرق/المعرفية لمقدرات)أثر يوجد :الثالث الرئيس الفرض من (الثالث/ الثاني /ولال ) ةالفرعي ضو الفر  نتائج
(الاستجابة /الابداع الاقل، التكمفة) عمى

فرق العمل

الاستجابة

لم يثبت صحة  
الفرض

الابداع

لم يثبت صحة  
الفرض

التكمفة الاقل

لم يثبت صحة  
الفرض

القدرات المعرفية

الاستجابة

لم يثبت صحة  
الفرض

الابداع

ثبت صحة  
الفرض

التكلفة الاقل

لم يثبت صحة  
الفرض
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التميز في ادارة 
العمليات الخدمية 

جودة الخدمة 
الداخلية

ثبت صحة الفرضالميزة التنافسية

  القدرات المعرفية تتوسط العلاقة بين: الرابعمن الفرض الرئيس  (الاول)الفرض الفرعينتائج 

(الاستجابة/ الابداع/ التكمفة الاقل)و ( التنظيمية تطوير السياسات والاجراءات/ التطوير العممياتي )

تطوير السياسات والاجراءات التنظيمية

القدرات المعرفية

الاستجابة

توسط كمي  

الابداع

توسط جزئي 

التكمفة الاقل

توسط جزئي 

التطوير العممياتي

القدرات المعرفية 

الاستجابة

توسط جزئي 

الابداع

توسط كمي 

التكمفة الاقل

توسط جزئي 

 بين العلاقة تتوسط العمل فرق :الرابع الرئيس الفرض من (الثاني)الفرعي الفرض نتائج

(           الاستجابة/ الابداع/ التكمفة الاقل)و ( التنظيمية تطوير السياسات والاجراءات/ التطوير العممياتي)   

تطوير السياسات والاجراءات التنظيمية

فرق العمل

الاستجابة

توسط جزئي 

الابداع

توسط جزئي 

التكمفة الاقل

توسط جزئي 

التطوير العممياتي

فرق العمل 

الاستجابة

توسط كمي 

الابداع

توسط جزئي 

التكمفة الاقل

توسط كمي 



 ــــــــــــــــــــــــــــ ممااقش المناائ  النتوصاا  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الخامس ـــــــــــــــــــ

151 

 

 

  : مناقشة وتفسير نتائج إختبار الفرض الرئيس الول-5/1/1

سفر ألتهيز في إدارة العهميات الخدهية عمى الهيزة التىافسية، وقد ااختبر ٌذا الفرض علاقة وتأثير      
التحميل عن قبول صحة الفرض بىسبة كبيرة، حيث ىتج عن الاختبار قبول الفرضيات الفرعية ويهكن 

 وتطوير السياسات والاجراءات التىظيهية دور يتفسير ايجابية العلاقة والتأثير تمك لها لمتطوير العهميات
في تحقيق الهيزة التىافسية، فقدرة الهؤسسات عمى تخطيط العهميات الخدهية بالدقة والجودة الهطموبتين، 

يلاء عهميات البحث إوقيام تمك الهؤسسات بتحديث الأىظهة الهستخدهة في تطوير الخدهات، و
والتطوير لهعرفة احتياجات ورغبات العهلاء واستراتيجيات الهىافسين الهضادة، والعهل عمى تىويع 
وسائل التسويق الالكتروىي لخدهات الهؤسسات لً الدور الأكبر في تحقيق الهزايا التىافسية لٍذي 

الهؤسسات، ىاٌيك عن السياسات التي تدعم تحقيق تمك الهزايا، والتي تٍدف إلى تحقيق رضا العهلاء 
عن العهميات الهىجزة، والحرص عمى السرية التاهة لهعموهاتٍم عىد تىفيذ العهميات وبالسرعة الهطموبة، 
وتسٍيل الحصول عمى تمك الخدهات، كل ذلك حتهاً سيؤدي إلى تعزيز وتحقيق الهيزة التىافسية لٍذي 

تىاولت العلاقة بين التهيز في إدارة العهميات الخدهية والهيزة ىدرة الدراسات  التي ورغم . الهؤسسات
و ها هثل فجوة بحثية استٍدفتٍا ٌذي الدراسة،  لا أن ٌىاك دراسات تىاولت التهيز هن إالتىافسية وٌ

تدعيم لىتائج لجواىب أخرى غير العهميات الخدهية والهيزة التىافسية والتي يهكن الهقارىة هع ىتائجٍا 
توصمت إلى أن ٌىاك ارتباطاً قوياً بين التي  (2012الفقٍاء )دراسة : ٌذي الدراسة وهن ٌذي الدراسات

تبىي استراتيجيات التهيز في التعمم والتعميم وبين تحقيق هؤسسات التعميم العالي لمهيزة التىافسية 
م هالهستداهة هن خلال تزويد الطلاب بتجربة تعميهية هتهيزة، ودعم اعضاء الٍيئة الاكاديهية بها يهكن

ثر لمتهيز في أتوصمت إلى وجود  (2014الخهوس، ) ودراسة .هن الأداء وفق هعايير الجودة الهرجوة
توصمت ٌذي  (Viana et al, 2015)ودراسة . إدارة العهميات الهصرفية بأبعادٌا عمى الهيزة التىافسية

الدراسة إلى أن وظيفة العهميات تشكل سلاحاً، وأن الشركات التي يتوافر لديٍا كفاءات تشغيمية تتهتع 
بيىت ىتائجٍا إلى أن التهيز في الاىتاج  (Yair, 2000)ودراسة . بهزايا تىافسية تعتهد عمى العهميات

والتواجد في السوق والعلاقات الكاهمة هع الزبائن والهوردين والقدرة عمى تخفيض اسعار الهىتجات 
بن )ودراسة . بالإضافة إلى تقديم خدهات هتهيزة هدركة هن الزبائن تؤدي إلى تحقيق الهيزة التىافسية
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تساٌم استراتيجية التهيز في تحقيق الهيزة التىافسية، هن خلال تطبيقٍا  (2016الزاوي، وىعهون، 
. (الاعلان)لاستراتيجيات التهييز في كل هن الجودة، الافراد، التوزيع، الوسائل الترويجية 

 :  مناقشة وتفسير نتائج اختبارات الفروض الفرعية من الفرض الرئيس الول-5/1/1/1

التطوير العهمياتي، )    اختبرت ٌذي الفروض علاقة وأثر أبعاد التهيز في إدارة العهميات الخدهية 
التكمفة الاقل، الابداع، ) عمى أبعاد الهيزة التىافسية (وتطوير السياسات والاجراءات التىظيهية

وقد اشارت ىتائج التحميل . في الهؤسسات الخدهية العاهمة في ولاية الخرطوم هحل الدراسة (الاستجابة
فيها عدا العلاقة إلى أن أبعاد الهيزة التىافسية تتأثر ايجاباً بأبعاد التهيز في إدارة العهميات الخدهية، 

ولاثراء تمك العلاقات بالتحميل والتفسير والهىاقشة هع الاستدلال . بين التطوير العهمياتي والتكمفة
 :بالدراسات السابقة سيتم تىاولٍا فيها يمي

     أشارت ىتائج الدراسة إلى وجود أثر لمتهيز في إدارة العهميات الخدهية عمى التكمفة بشكل جزئي، 
حيث ثبت وجود أثر لتطوير السياسات والاجراءات التىظيهية عمى التكمفة ولم يثبت أثراً لمتطوير 

ويهكن ارجاع عدم وجود تأثير لمتطوير العهمياتي عمى التكمفة، إلى ان تطوير . العهمياتي عمى التكمفة
العهميات قد يىتج عىً زيادة في التكاليف وليس العكس، فهن اجل تطوير ٌذي العهميات يمزم التخطيط 

الجيد لمعهميات الخدهية، وتحديث الاىظهة الهستخدهة في تطوير الخدهات، والاىفاق عمى عهميات 
وتحديد رغبات العهلاء، وتطوير قىوات التسويق والهىافسين البحث والتطوير لهعرفة البيئة الهىافسة 

لتعريف العهلاء بالخدهات التي تقدهٍا الهؤسسات، كل ذلك التطوير يىتج عىً زيادة في الاىفاق هها 
اختمفت ٌذي الىتيجة هع ىتائج . يىعكس عمى زيادة التكمفة لمعهميات الخدهية التي تقدهٍا الهؤسسات

الدراسات التي تىاولت تمك العلاقة والتي تؤكد عمى أن لمتطوير العهمياتي علاقة وتأثير ايجابي عمى 
ان إعتهاد التصىيع الهرن يساغد في تحقيق هزايا تىافسية، وسوف  (Gupta, 2012)دراسة التكمفة ك

تكون الشركة قادرة عمى تقديم أسعار تىافسية لعهلائٍا هع تحقيق ٌدف الاستحواذ عمى هزيد الحصة 
بداع العهمية وأبعاد إ وجود علاقة ارتباط هعىوية بين (2010 الطويل، واسهاعيل، )دراسةو. السوقية

يؤدي إلى تحقيق هيزة  (سمعة او خدهة) وان الابداع في عهمية تقديم الهىتج (التكمفة)الهيزة التىافسية 
أن ٌىاك تأثير ايجابي لمتطوير العهمياتي عمى تحقيق هيزة  (2014الخهوس، ) دراسة. ( الاقلالكمفة)
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التكمفة الاقل، وأن التهيز في التطوير العهمياتي لمخدهات الهصرفية يؤدي إلى تقميل التكاليف وتقديم 
 . أسعار هىافسة وأقل هن الهىافسين في الهؤسسات الهصرفية

     وعمى العكس هن الىتيجة السابقة فقد ىتج عن الاختبار الاحصائي صحة الفرضية الفرعية التي 
تىص عمى أن لتطوير السيساسات والاجراءات التىظيهية أثراً ايجابياً عمى التكمفة الاقل في الهؤسسات 

ويهكن تفسير ذلك بأن السياسات التي تىتٍجٍا الهؤسسات . الخدهية بولاية الخرطوم هحل الدراسة
كالحفاظ عمى سرية بياىات العهلاء، وسرعة تقديم الخدهات في الوقت الهىاسب، وتسٍيل اجراءات 
الحصول عمى ٌذي الخدهات سيكون لٍا اىعكاس ايجابي وكسب رضاء العهلاء ثم ولائٍم وبالتالي 

الحصول عمى حصة سوقية هىاسبة يهكن هن خلالٍا تحقيق هيزة التكمفة والتىافس هع الهؤسسات في 
عباس، )راسة اتفقت ىتيجة ٌذي الفرضية هع ىتائج بعض الدراسات كد. ىفس الهجال وبأسعار أقل

 العهميات الفاعمة تأثيراً كبيراً في تحقيق الهيزة التىافسية هن خلال هؤشراتٍا لاستراتيجياتبأن  (2012
، الهتهثمة في الكمفة، وبها يؤدي إلى الحفاظ عمى زبائن الهؤسسات الحاليين وجذب زبائن هستقبميين

أن لتطبيق ادوات إدارة التكاليف الاستراتيجية التي خمصت ( 2015البشتاوي، وجريرة، )دراسةو
واستراتيجيات الهىافسة تأثير هباشر عمى تحقيق الهيزة التىافسية لمهؤسسسات هن خلال قدرة إدارة تمك 

جيرار، )دراسة  و.الهؤسسات عمى تقدير تكمفة الهىتجات واجراء التحسيىات الاضافية لعهمية الاىتاج
أحد الهداخل الٍاهة والاستراتيجية لتطوير الهيزة التىافسية هها تعد  السياسات الاستثهارات بأن( 2016

يضهن تحقيق وضع تىافسي أفضل هقارىة بالهىافسين، وتُهكن عوائد الاستثهارات هن تقديم هىتجات 
جديدة وهتهيزة، وتطوير الخدهات الحالية، بالاضافة إلى اهكاىية دعم هشاريع البحث والتطوير بٍا، 

 .وتخفيض التكاليف وطرح أسعار هىاسبة وبالتالي تطوير عىاصر الهيزة التىافسية
التطوير )التحميل الاحصائي وجود أثر لمتهيز في إدارة العهميات الخدهية  كها أشارت ىتائج    

عمى الابداع في الهؤسسات الخدهية بولاية الخرطوم  (العهميات، تطوير السياسات والاجراءات التىظيهية
ذي الىتيجة هدعوهة كمياً حيث كان ٌىاك أثر ايجابي لمتهيز في إدارة العهميات الخدهية  الهدروسة، وٌ

عمى الابداع، ويرجع الباحث ذلك التأثير إلى أن تخطيط وتطوير العهميات الخدهية، وتحديث الأىظهة 
يلاء البحث والتطوير الاٌهية الكبرى لهعرفة احتياجات العهلاء  الهستخدهة في تطوير الخدهات، وا 

وكذا هوقف الهىافسين في السوق سيىتج عن اكتشاف وابتكار الوسائل والاساليب الابداعية التي يهكن 
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هن خلالٍا تقديم العهميات الخدهياتية بطريقة ابداعية، كها أن دعم السياسات التي تدعم رضا العهلاء 
والحرص عمى تقديم الخدهات بالسرعة والدقة الهطموبة وتسٍيل اجراءات الخدهة ليحصل عميٍا العهيل 

بسٍولً هع اهكاىية التغيير الهستقبمي في تصهيم العهميات الخدهية حسب رغبة وذوق العهلاء، كل 
ذلك هن شاىً خمق وتطوير وتىهية الافكار الابداعية وتقديم تشكيمة خدهات هتطورة هقارىة بها يقدهة 

وهن خلال الىقاط السابقة ىشير إلى وجود أثر إيجابي لمتهيز في إدارة العهميات الخدهية . الهىافسون
وها ىتج ( 2007هحهود، )دراسة اتفقت ٌذي الىتيجة هع بعض الدراسات السابقة هثل . عمى الابداع

أن اعادة تصهيم العهميات يؤدي إلى تحسين الاداء وتشجيع الابتكارات والابداع في إدارة عىٍا ب
ن الاٌتهام باعادة تصهيم العهميات في  أ(2016خرون، آالبغدادي، و)دراسةو. الوظائف والعهميات

الهشروع قد ادى إلى تحسين هستوى اداء الهشروع، هها اىعكس عمى تحقيق التهيز في الهشروع، ولذا 
 .ٌدافً وغاياتًأعادة تصهيم العهميات سيزيد هن فرص الهشروع في تحقيق إن زيادة الإٌتهام بإف
يهكن لمهؤسسة أن تهيز هىتجاتٍا عن الهؤسسات الهىافسة هن خلال  (316: 2011هاٌر، )دراسة و

تقديم تشكيلات هختمفة لمهىتج، سهات خاصة بالهىتج، تقديم خدهة ههتازة، الجودة الهتهيزة، الريادة 
ن لمتوجً بالابداع في تقديم الخدهات  أ(2017بختاوي، وصوار، )دراسة و. التكىولوجية، السهعة الجيدة

 استراتيجيات التغيير تعزز( 2018ابراٌيم، وهٍدي )دراسة و .الهصرفية أثر عمى الهيزة التىافسية
التىظيهي هن الهيزة التىافسية لمهؤسسات هن خلال جهع الهعموهاتت حول الهشكمة أو الازهة، الإٌتهام 

باقاهة ورش عهل حول الهستجدات والتطورات في العهل، وهواكبة التطور وابتكار أساليب وأىشطة 
  .جديدة تساعد عمى إىجاز العهل

هيز في إدارة العهميات الخدهية عمى ت كها تبين هن خلال ىتائج التحميل الاحصائي وجود لل    
الاستجابة في الهؤسسات العاهمة في ولاية الخرطوم وكاىت ٌذي الىتيجة هدعوهة كمياً، حيث كان ٌىاك 
أثر ايجابي لمتطوير العهمياتي وتطوير السياسات والاجراءات التىظيهية عمى الاستجابة، ويرجع الباحث 

ن الهحاولات الهستهرة التي تقوم بٍا الهؤسسات الخدهية لتطوير عهمياتٍا الخدهية وتعديل إذلك إلى 
ذواقٍم، أسياساتٍا هن اجل الاستجابة السريعة لحاجات ورغبات الفئات الهختمفة هن العهلاء وتقمبات 

تخاذ الاجراءات السريعة إوباسموب هتىاسق وهتلائم هع التغيرات في بيئتٍا االداخمية والخارجية، و
لهعالجة بها يؤدي إلى التركيز عمى حاجات العهلاء ورغباتٍم والعهل عمى ىقمٍا وتجسيدٌا إلى ل
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ن يىعكس في العهميات أخدهات هتطورة وهتقدهة وبها يفوق توقعاتٍم هقارىة بالهىافسين والذي لابد 
الخدهية الهقدهة بٍدف الحصول عمى رضاٌم عن الخدهات الهقدهة وهن ثم كسب ولائٍم وتوسيع 

والاستحواذ عمى حصة سوقية هىاسبة، فالعهلاء ٌم أساس بقاء الهؤسسات فبفقداىٍم قد تصل الهؤسسة 
هع ىتائج العديد هن الدراسات السابقة  هتوافقة جاءت ٌذي الىتيجة . إلى الاضهحلال والخروج هن السوق

عادة تصهيم العهميات يؤدي إلى تحسين الاداء وتحقيق إظٍرت أن أ( 2007هحهود، )دراسة هثل 
السرعة في الاستجابة لطمب الزبون، كها أن تحسين ىظام الاتصال يٍيئ تدفقاً سريعاً لمهعموهات هها 

تصهيم الهىتجات وفق  (2017الرحيم، والهٍدي، ) دراسةو. يقمل هن الوقت الهخصص لتسميم الطمبيات
يعطي الهؤسسة هيزة تىافسية تىفرد بٍا عن بقية  Design for Six Sigma( DFSS)هىٍج 

يضهن  (DFSS)الهؤسسات التي تصهم هىتجاتٍا بالطريقة التقميدية، اذ أن التصهيم وفق هىٍج 
الطويل، ) ودراسة  .لمهؤسسات ان الهىتج صهم ليمبي حاجات ورغبات الزبائن وهن الهرة الأولى

الهروىة، )وجود علاقة ارتباط هعىوية بين ابداع العهمية وأبعاد الهيزة التىافسية  (2010 واسهاعيل،
الهروىة في الاستجابة لحاجات يؤدي إلى ( سمعة او خدهة)وان الابداع في عهمية تقديم الهىتج  (التسميم

لاستراتيجيات العهميات الفاعمة تأثيراً كبيراً في  (2012عباس، )ودراسة . العهلاء وسرعة تقديم الخدهة
وبها يؤدي إلى الحفاظ عمى زبائن  (الهروىة، والتسميم)تحقيق الهيزة التىافسية هن خلال هؤشراتٍا 
وجود توجً هن قبل  (2011شلال وآخرون، )ودراسة  .الهؤسسات الحاليين وجذب زبائن هستقبميين

 هن تحقيق هيزة تىافسية في اتجاي تىهية ٌاىحو استخدام الاىترىت في التسويق، هكنالهدروسة شركات ال
 .حصتٍا السوقية وبالتالي تقديم هىتجات باسعار هىافسة وخدهات بسرعة هتهيزة

 :  مناقشة وتفسير نتائج اختبار الفرض الرئيس الثاني-5/1/2

     اختبر ٌذا الفرض أثر التهيز في إدارة العهميات الخدهية عمى جودة الخدهة الداخمية، وقد اسفر 
التحميل الاحصائي عن قبول ٌذا الفرض، حيث ثبت وجود تأثير هعىوي لبُعد التطوير العهمياتي عمى 

بُعد القدرات الهعرفية، ولكن لم يثبت ٌذا التأثير لتطوير السياسات والاجراءات التىظيهية عمى بُعد 
القدرات الهعرفية، وبالهقابل فقد ثبت وجود ثاثير هعىوي لبُعدي التطوير العهمياتي وتطوير السياسات 

ورغم اىً لا توجد دراسات سابقة تىاولت العلاقة بين التهيز . والاجراءات التىظيهية عمى بُعد فرق العهل
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 ٌدف الباحث إلى دراستٍافجوة بحثية في إدارة العهميات الخدهية والهيزة التىافسية والتي هثمت 
ىً يهكن الاستدلال بىتائج بعض أ في الفصل الأول الا (1/3) و(1/2)والهوضحً في الشكل رقم 

 تعتهد حودة الخدهة الداخمية عمى هدى (Bruhn, 2003 )الدراسات هقارىة بٍذي الىتيجة هثل دراسة
ايجابية الهعموهات التي يتم الحصول عميٍا وتطبيقٍا لىيل رضا الهوظف، وىجاح الخدهة الداخمية 

ان لمتسويق الداخمي تأثير  (2015هرسال، وابراٌيم، )ودراسة .هقترن برضا الهوظف بالدرجة الأولى
 حيث طرأت التغيرات ( الاعتهادية، التعاطف،الهمهوسية)كبير عمى جودة الخدهة الداخمية بأبعادٌا
داء العاهمين وتحسين القدرة التىافسية في أجل رفع كفاءة أالسريعة في إىجاز الاعهال والوقت هن 

 .الاسواق والتي تساعد هتخذي القرار في تطوير اداء العاهمين

 :    مناقشة وتفسير نتائج اختبار الفروض الفرعية من الفرض الرئيس الثاني-5/2/1/1

التطوير العهمياتي، وتطوير )اختبرت ٌذي الفروض أثر أبعاد التهيز في إدارة العهميات الخدهية      
، (القدرات الهعرفية، فرق العهل)عمى أبعاد جودة الخدهة الداخمية  (السياسات والاجراءات التىظيهية

حيث ثبت وجود تأثير هعىوي لبُعد التطوير العهمياتي عمى بُعد القدرات الهعرفية، ولكن لم يثبت ٌذا 
التأثير لتطوير السياسات والاجراءات التىظيهية عمى بُعد القدرات الهعرفية، وبالهقابل فقد ثبت وجود 
 .ثاثير هعىوي لبُعدي التطوير العهمياتي وتطوير السياسات والاجراءات التىظيهية عمى بُعد فرق العهل

     ويهكن تفسير التأثير الايجابي لبعد التطوير العهمياتي عمى بعد القدرات الهعرفية بان ٌذي الىتيجة 
قدرة الفرد في العثور عمى إلا هىطقية وترجع في الاساس إلى طبيعة القدرات الهعرفية التي ها ٌي 

هعموهات وطرق هلائهة استىاداً إلى خبرتً السابقة لاستعهالٍا بصورة هؤثرة في الهشكلات والهواقف 
الجديدة، وهن خلال ها تقوم بً الهؤسسات الخدهية هن توفير الهعموهات الهختمفة عن عهميات إىجاز 

الخدهات، وتحديث الاجٍزة الهستخدهة في تطوير الخدهات، وهن خلال البحث والتطوير يتم رفد 
العاهمين بالهعموهات عن السوق وهتطمباتً، والتقمبات في اذواق العهلاء، وأساليب حل الهشكلات التي 

ذا ها يىهي ويزيد هن القدرات الهعرفية لدى العاهمين اتفقت ٌذي الىتيجة هع بعض . قد تواجٍٍم، وٌ
قدرات العاهمين وتطوير لفي تىهية دور لبراهج التسويق الداخمي  (2012احهد، )الدراسات هثل، دراسة 

هٍاراتٍم هن اجل تقديم هىتجات وخدهات ذات هستوى هتهيز هن الجودة إلى الزبون، وان الهؤسسات 
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تعهل عمى تعزيز قدرات العاهمين وترفع هن هستوى رضاٌم هن خلال اشاعة روح التعاون والتفاٌم 
بيىٍم، ورفع هستوى روح الولاء والاىتهاء بين العاهمين هن خلال الحوافز، كها ان لمتدريب والبحث 

 (Croteau and Raymond, 2004) ودراسة. والتطوير دور في تطوير الافراد وتحقيق رضاٌم
القدرات التكىولوجية التي تهتمكٍا الهىظهة قادرة عمى توفير الهعرفة والهعموهات في الهجالات التي 

 .تختص بٍا
عمى أن لمسياسات :       أها بالىسبة لها ىتج عن التحميل الاحصائي هن اختبار لمفرضية التي تىص

والاجراءات التىظيهية أثر هعىوي عمى القدرات الهعرفية، والتي ثبت عدم صحة فرضيتٍا، فقد يرجع 
طبيعة السياسات ىفسٍا فها السياسة إلا التوجيٍات : الباحث ىتيجة ذلك إلى العديد هن العواهل هىٍا

والاستراتيجيات الخاصة بىواحي العهل، أو ٌي عبارة عن قاعدة يجب أن تتبع هن قبل أعضاء أو 
فٍي تعميهات توضح كيفية تىفيذ ٌذي السياسة، فالسيساسات قد : هوظفي الهؤسسات، أها الإجراءات

تتحكم في سموك الأفراد كها أن واضعي السياسات في الأغمب لا يُشركون العاهمين في صياغتٍا 
ا وكذلك الحال بالىسبة لمعهلاء، وفي الواقع كثيراً ها ىجد أن الهؤسسات غير فعالة  والهشاركة في إقرارٌ
دارة الهوارد والقيادة والتىظيم والاتصال، وبالىظر إلى الىتيجة في  بسبب سوء السياسات والإجراءات وا 

ٌذي الدراسة ىلاحظ أن السياسات والاجراءات التي تفرضٍا الهؤسسات عمى العاهمين لا تزيد هن 
ا، بل قد تحد هن إبداع العاهل وتعريضٍم  القدرات الهعرفية لٍم حيث أىٍا قواعد لا يهكن تجازوٌ
لمهسائمة إن تجاوز ٌذي السياسات، كها أن أغمب السياسات والاجراءات التي توضع لا تأخذ في 

ىها توضح لً  الاعتبار رفد العاهمين بالهعموهات عن الحمول والارشادات لحل الهشاكل التي تواجٍٍم، وا 
ا  .    الخطوط الحهراء التي لا يهكن تجاوزٌ

    كها وبيىت ىتائج التحميل الاحصائي أثر بُعدي التطوير العهمياتي والسياسات والاجراءات التىظيهية 
عمى بُعد فرق العهل في الهؤسسات الخدهية بولاية الخرطوم، حيث كاىت ٌذي الىتيجة هدعوهة كمياً، 
حيث افرزت ىتائج الدراسة وجود أثر لمتطوير العهمياتي وتطوير السياسات عمى فرق العهل، ويرجع 

هجهوعة هن الافراد يتهيزون بوجود هٍارات هتكاهمة فيها الا : الباحث ذلك إلى ان فرق العهل ها ٌي
بيىٍم، وتجهعٍم أٌداف هشتركة وغرض واحد، بالاضافة إلى وجود هدخل هشترك لمعهل فيها بيىٍم، 
ذي الفرق تتأثر بالتطوير الذي تستحدثة الهؤسسات الخدهية في عهمياتٍا، فالتخطيط الجيد لمعهميات  وٌ
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الخدهية، وتوفير الهعموهات لٍذي الفرق عن عهميات إىجاز الخدهات، واعادة الٍيكمة استجابة لمتغيرات 
التي تحدث في رغبات العهلاء الحاليين او الجدد، وتحديث الاجٍزة التي تستخدم تطوير العهميات 

الخدهية، بالاضافة إلى تطوير القىوات التسويقية الالكتروىية لمتعريف والترويج لخدهات الهؤسسات كل 
ذلك التطوير والتحديث لعهميات الهؤسسة الخدهية تساٌم في زيادة فعالية الفريق كوىٍا ادوات تساٌم 

ا وبالتالي  في تحسين جودة الاتصال بين اعضاء الفريق والعهلاء لهعرفة احتياجاتٍم والعهل عمى توفيرٌ
الهحافظة عمى ٌؤلاء العهلاء وكسب عهلاء جدد، وتساٌم في تفعيل دور الفريق لمجٍود الهبذولً في 
هجال تقديم وتطوير الخدهات، والقياس الهستهر لهراحل تقديم الخدهة وتجويدٌا، كها ان ذلك يساٌم 

وهن جاىب اخر فان لتطوير السياسات . في إىجاز اعهال الهؤسسة بشكل فعال هن قبل الفريق
والاجراءات التي تتخذٌا إدارة الهؤسسة الدور الاكثر فعالية في تحقيق أٌداف الهؤسسة هن خلال 

العهل الجهاعي، كسياسة التهكين والتحفيز وتسٍيل اجراءات تقديم الخدهة والاستجابة لحاجات العهلاء 
رضاء العهلاء وهن ثم الاستحواذ عمى إواهكاىية التغيير لٍذي السياسات وفقاً لرغباتً، ها يؤدي إلى 

، يالطائ)اتفقت ٌذي الىتيجة هع العديد هن الدراسات هثل، دراسة . حصة سوقية هىاسبة وزيادة الارباح
داء الاعهال لفرق أن القيادات الرؤوية تساٌم بشكل جيد في أالتي توصمت الى  (2017والتهيهي 

العهل وعبر أبعادٌا الفرعية بىشر الافكار والرؤى هن خلال رسم الخطط ووضع السياسات والبراهج 
والتي تعكس هلاهح رؤية ورسالة الهىظهة عبر وسائل الاتصال الفعالة والىاجحة والتي تٍدف إلى 

أن زيادة  (2013الكبيسي، وىوري )فضل الاداء، ودراسة أتهكين الهىظهة والعاهمين فيٍا هن تحقيق 
التىويع في تقىيات العهل وفي الابداعات والٍياكل التىظيهية وفي القدرات البشرية يىعكس ايجاباً في رفع 

فيٍا، وأن الهبادرة في هجال  (الالتزام الجهاعي وتحهل الهسئولية)هستويات خفة الحركة الاستراتيجية 
عداد الاستراتيجية إتقديم الخدهات غير الهتوقعة هن الهىافسين وفي اقتىاص الفرض البيئية وفي 
 (2014خرون آالعابد و)الٍجوهية والتكيف هع التغييرات يزيد هن خفة الحركة الاستراتيجية، ودراسة 

التوافق بين هبادئ الهىظهة الهتعمهة والهتهثمة بتهكين العاهمين والشراكة بالهعرفة والرصد البيئي واحتواء 
العاهمين ٌو ها يؤدي إلى الاستفادة هن الطاقات البشرية وبها يسٍم في تحقيق العهل الجهاعي الهثهر، 

ن تهكين الهؤسسات العاهمين وتكريس فكرة العهل الجهاعي لديٍم أ( 2015خرون، آبدير و)ودراسة 
عطاء العاهمين هساحة إن أيعطيٍم الاستعداد الذٌىي والعهمي للاىدهاج ضهن فرق عهل فعالة، كها 
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عهالٍم التي يقوهون بٍا يؤدي إلى قدرة ٌؤلاء الهوظفين عمى زيادة فاعمية فرق أكافية لمتأثير عمى 
إلى وجود  (2016، وهحهديً 2017أبو عهري والزطهة )كها توصمت دراسات  .العهل التي تحتويٍم

 .أثر لمتهكين الوظيفي عمى تىهية هٍارات التفكير والسموك الإبداعي لدى العاهمين

 :  مناقشة وتفسير نتائج اختبار الفرض الرئيس الثالث-5/1/3

اختبر ٌذا الفرض أثر جودة الخدهة الداخمية عمى الهيزة التىافسية، حيث ثبت صحة الفرضية       
الثالثة التي تىص عمى وجود أثر هعىوي لجودة الخدهة الداخمية عمى الهيزة التىافسية في الهؤسسات 

الخدهية بولاية الخرطوم هحل الدراسة، ولكن ٌذي الىتيجة لم تدعم إلا جزئياً وكاىت ىسبة التأثير ضعيفة 
الفرض الثالث ىجد أىً لم  (5/1)جداً، حيث أىً وبالىظر إلى ىتائج الاختبارات الاحصائية شكل رقم 

عمى التكمفة الاقل، والاستجابة، وكذلك عدم وجود تأثير  (القدرات الهعرفية)يثبت وجود تأثير لبُعد 
وبالهقابل فقد تبث وجود أثر . عمى أبعاد التكمفة الأقل والابداع والاستجابة (فرق العهل)هعىوي لبُعد 

 .  هعىوي لمقدرات الهعرفية عمى الابداع فقط
    ويهكن تفسيرر ذلك إلى أن العلاقة بين جودة الخدهة الداخمية والهيزة التىافسية ليست علاقة 

هباشرة، بهعىى أن جودة الخدهة الداخمية لا تحقق الهيزة التىافسية بشكل هباشر بل يتم ذلك عن طريق 
 عن طريق ارضا العهيل إلاتحقيق الجودة لمخدهة الخارجية والتي بطبيعتٍا لن تكون ذات جودة عالية 

ىً لتحقيق الهيزة التىافسية بواسطة الخدهة الداخمية لابد هن أذاً ىستطيع القول ب إ(العاهل)الداخمي 
كهتغير وسيط أو هعدل لتدعيم العلاقة  (رضا العاهمين )ستخدام ٌذا الهتغيرإتحقيق الرضا لمعاهمين، و

 James et )اتفقت ٌذي الىتائج هع ها قدهً. أو تعديمٍا بين جودة الخدهة الداخمية والهيزة التىافسية
al., 1994: 36)  عبارة عن سمسمة تحدد جودة الخدهات الخارجية، تبدأ جودة الخدهات الداخمية بأن

ٌذي السمسمة هن الخدهة الداخمية، التي يىتج عىٍا رضا العاهمين واستجاباتٍم والتي يىتج عىٍا جودة 
، ورضا الزبون ٌو ها يولد لً الولاء والاقبال عمى الخدهات الخارجية التي يىتج عىٍا رضا الزبائن

الفصل - اىظر الشكل رقم  )هىتجات أو خدهات الهؤسسة وهن ثم ىهو عائداتٍا وزيادة الارباح 
 أن سوء جودة الخدهة الداخمية هن الهرجح أن يكون لٍا (Gunawardane,2009)ودراسة . (الثاىي

أثر سمبي عمى جودة الخدهات الهقدهة إلى الزبائن الخارجيين، وذلك لأىً لا يهكن ضهان جودة الخدهة 
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أظٍرت  (2016آل خطاب وزهيلاي،  )دراسةو .لمزبون الخارجي إلا بعد أن يتم تحسين الاداء الداخمي
 أن رضا الزبون الداخمي لً تأثير كبير في تعزيز الجودة الداخمية وبالتالي اىعكاسٍا عمى الجودة ٌاىتائج

 ,Nielsen and Pederson)داسة  و.هيزة تىافسيةتحقيق هكاىية إالخارجية الهقدهة لمزبائن، ها يىبئ ب

والإرشاد التي بيىت ىتائجٍا أن هىح العاهمين حق التصرف بحرية واستقلالية هع الدعم  (2003
والتدريب الهىاسب لمهوظفين يحقق هستويات تىافسية أفضل، فاذا كان الهوظف يتهتع بالاستقلالية 

ن ذلك سيىعكس عمى تعاهمً هع الاخرين ويىجم إوالحرية والتهكين والقدرة والدافعية والاىتهاء لمعهل، ف
وأظٍرت دراسة . عن ذلك تقديم خدهات بجودة ههاثمة لها يتهتع بً هن ىوعية في حياتً الوظيفية

جل الرفع هن أحاجة الهؤسسة إلى تهكين العاهمين كإستراتيجية تىافسية هن  (2015كواشي، وبمحاج، )
هستوى جودة خدهاتٍا، خاصة في الجاىب التفاعمي بين الهوظف والزبون والذي يهثل بُعد الاستجابة 

تقديم خدهة داخمية عالية الجودة، ل  التي أكدت بأن (Alexandros, 2001)دراسة و. جاىباً هٍها هىً
 & Voss, Calantone) ودراسة .و هقدهي الخدهةأن يكون ٌىاك براهج تحفيزية لمعاهمين أيجب 

Keller, 2005) اولًا تحسين هستويات جودة يجب  ى الهؤسساتتحسين جودة الخدهات الخارجية علل
الخدهة الداخمية، ولتحقيق ذلك فان عمى الهؤسسات بدايةً وضع خطة عهل تبين الهبادلات والادوار 

ودراسة . بين هختمف الأقسام داخل الهؤسسة، وحتى داخل الأقسام التي عمى اتصال هباشر بالعهلاء
(Jun, Cai, 2010) ن لمزبائن الداخميون أكها  ساس الجودة الهقدهة لمعهلاء،أ جودة الخدهة الداخمية
، وذلك لأن ىجاح الخدهة الهقدهة لمزبون الداخمي، قد (الزبائن)ٌهية كالعهلاء الخارجيون أ (العاهمون)

و بين الاقسام الهختمفة داخل أعضاء التىظيم أيؤدي إلى كفاءة التعاهلات والهبادلات الداخمية بين 
الهؤسسة هها يؤدي إلى تخفيض الهىتجات التالفة، وتخفيض التكاليف، وتحسين جودة الخدهة الهقدهة 

يجب عمى الهؤسسات تحسين رضا الهستخدهين لديٍا، وذلك هن  (Wang, 2012)ودراسة. لمعهلاء
مين، وبالتالي تعزيز  داء أخلال تحسين جودة الخدهات الداخمية فيٍا لكي تحافظ عمى هستخدهين هؤٌ

يتطمب الهحافظة عمى جودة خدهة داخمية  (Bellou & Andronikidis, 2008) ودراسة. الهؤسسة
ٌيل، وتحسين سموكٍم العام أهرتفعة داخل الهىظهة تحسين كفاءة العاهمين فيٍا هن حيث التدريب والت

والعهل عمى تحقيق التعاون الهشترك بالعهل كفريق واحد دون وجود صراع داخمي بيىٍم يؤثر عمى 
 أىً لحصول الهؤسسات عمى هيزة تىافسية هن خلال نستطيع القول مما سبق ..جودة الخدهات الهقدهة
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جودة الخدهة الداخمية فاىً يجب عميٍا الاٌتهام برضا العهيل الداخمي هن خلال براهج تحفيزية 
  .(التهكين، التدريب، تىهية روح عهل الفريق، التسويق الداخمي)كـ

القدرات الهعرفية تؤدي إلى زيادة الابداع : نأ    أها بالىسبة لمىتيجة الايجابية لمفرضية التي تىص ب
لمهؤسسات، فقد يرجع السبب في تحقيق ٌذي الىتيجة الإيجابية إلى العلاقة الهباشرة لتحقيق الابداع هن 
خلال ها يتهتع بً العاهمون هن قدرات هعرفية، فكمها كان العاهمون هن ذوي الخبرات والهٍارات عزيزي 

فكار ابداعية لهواجٍة الهشكلات التي يواجٍوىٍا، أدخال إالقدرات الهعرفية، كمها كاىوا قادرين عمى 
. ساليب جديدة في تقديهٍاأوالهساٌهة في تطوير الخدهات القائهة وتقديم خدهات جديدة وابتكار طرق و

ن العاهل الحاسم في تحقيق الهيزة أ( 14: 2012صفدية، )دراسة  تتفق ٌذي الدراسة هع دراسات هثل،
التىافسية ٌو العاهل البشري الذي يهتمك الهٍارات والكفاءات والهعارف الهتهيزة والذي يمقى هن إدارة 

ن الهىظهة القادرة عمى توليد أب (Darroch,2005)ودراسة . الهورد البشرية التحفيز والتوجيً الهىاسبين
كثر ابداعية وتحقق الهزايا التىافسية الهستهرة، هن خلال قدرة أالهعرفة والتشارك فيٍا وتطبيقٍا، تكون 

 .و الخدهة الحاليأالهؤسسة عمى تقديم الهىتجات والخدهات الجديدة، بالإضافة إلى خطوط الهىتج 
التي أشارت ىتائجٍا إلى أن القدرات الهعرفية هكىت الهىظهات هن  (2004الدوري والعزاوي، )ودراسة 

ن ٌىاك تأثير أ( 2014، سمطاىي 2015رشيد ) ودراسات. إبداع هىتجات جديدة بسرعة وكمفة هىخفضة
وجود أثر لعواهل الىجاح  (Al –Hakim and Hassan, 2012)ودراسة . بين إدارة الهعرفة والابداع

الإستثهار في رأس الهال  (2017هحهد، )دراسة  .الحرجة لإدارة الهعرفة عمى هتغيري الإبداع والأداء
البشري سيؤدي إلى تحقيق هىافع طويمة الاجل، تتهثل في زيادة القدرات الابدعية، وتحسين الاىتاجية 

 . واهتلاك الهؤسسة لمهيزة التىافسية
    وبالىسبة لمفرض الذي يىص عمى أىً يوجد تأثير ايجابي لفرق العهل عمى الهيزة التىافسية، فقد ىتج 
عن التحميل الاحصائي لٍذي الفرض رفضٍا وعدم صحتٍا، وأىً لا يوجد تأثير ايجابي لفرق العهل عمى 

وقد تعارضت ٌذي الىتيجة هع بعض الدرسات . الهيزة التىافسية في الهؤسسات الخددهية هحل الدراسة
وهفاد ىتائجٍا بأن فرق  (2017عبدالصهد والعقون، )السابقة التي تىاولت ٌذي العلاقة، هثل دراسة

العهل وخاصة تمك العالية الاداء لٍا هكاىة واضحة في التأثير عمى اداء وىجاح الهىظهات كوىٍا تاتي 
 .بالعديد هن الفوائد التي تزيد هن تىافسية الاعهال
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 :  مناقشة وتفسير نتائج اختبار الفرض الرئيس الرابع-5/1/3

في دعم وتقوية الأثر الايجابي  (كهتغير وسيط)     اختبر ٌذا الفرض دور جودة الخدهة الداخمية 
لمتهيز في إدارة العهميات الخدهية عمى الهيزة التىافسية وذلك في الهؤسسات الخدهية بولاية الخرطوم، 

حيث هن الهتوقع ان يؤدي توسط جودة الخدهة الداخمية إلى زيادة قوة التأثير الايجابي لمتهيز في إدارة 
الذي يوضح ىتائج التحميل  (5/1)العهميات الخدهية عمى الهيزة التىافسية، فهن خلال الشكل رقم 

الاحصائي لفروض الدراسة، تبين ثبوت صحة الفرض الذي يىص عمى أن جودة الخدهة الداخمية 
تتوسط وتقوي العلاقة بين التهيز في إدارة العهميات الخدهية والهيزة التىافسية، حيث كاىت ٌذي الىتيجة 

جودة الخدهة الداخمية  (الهتغير الوسيط)هدعوهة كمياً، وتبين صحة جهيع علاقات التوسط بين هتغيري 
التطوير )بين أبعاد الهتغير الهستقل التهيز في إدارة العهميات الخدهية  (القدرات الهعرفية، وفرق العهل)

التكمفة الاقل، )وأبعاد الهتغير التابع الهيزة التىافسية  (العهمياتي، تطوير السياسات والاجراءات التىظيهية
 .(الابداع، الاستجابة

    وىظراً لىدرة الدراسات السابقة التي تىاولت جودة الخدهة الداخمية كهتغير وسيط لمعلاقة بين التهيز 
في إدارة العهميات الخدهية والهيزة التىافسية، وعدم تهكن الباحث هن ايجاد دراسات تىاولت ٌذي العلاقة، 

الأهر الذي لم يُهكن الباحث هن إجراء الهقارىات الهأهولً بين ىتائج الدراسة الحالية وها توصل اليً 
ذا الجاىب تم الاشارة اليً عمى أىً يهثل   بالىسبة فجوة بحثيةالباحثون السابقون في ٌذا الشأن، وٌ

، وهع ذلك فقد تم الاسترشاد بها تىاولتً (1/7)، و(1/6)شكل رقم -الفصل الأول)لمدراسة الحالية 
ي الىظرية التي استىدت عميٍا ٌذي الدراسة في ربط العلاقة بين هتغيراتٍا في  (RBV)ىظرية الهوار  وٌ

تفسير وهىاقشة العلاقة والتأثي لتوسط جودة الخدهة الداخمية لمعلاقة بين التهيز في إدارة العهميات 
الخدهية والهيزة التىافسية، فهن خلال ها تهتمكً الهؤسسات هن هوارد همهوسة وغير همهوسة وقدرات 

وكفاءات إستراتيجية ٌاهة وهفيدي فإىٍا تعتبر هصادراً لمهيزة التىافسية، وبها تهتمكً الهؤسسة هن قدرات 
تعهل عمى تقوية وزيادة تأثير ها تهتمكة  (القدرات الهعرفية، وقدرات وكفاءات فرق العهل)تتهثل في 

الهؤسسة هن هوارد قادرة عمى تطوير وتخطيط العهميات الخدهية ووضع وتطوير السياسات والاجراءات 
التىظيهية الهىظهة لٍا بالدقة والجودة الهطموبة ها يحقق لٍا هزايا التكمفة الاقل والهىافسة عن طريق 

تخفيض الأسعار هقارىة بالهىافسين، واستخدام الوسائل الابداعية والهٍارات التي يهتمكٍا العاهمون في 
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هجال تقديم الخدهات، والاستجابة السريعة لاحتياجات ورغبات العهلاء ها يؤدي إلى تحقيق رضا 
العهلاء الحاليين وجذب عهلاء جدد وبالتالي زيادة الحصة السوقية وزيادة الأرباح وتحسين سهعة 

براٌيم، ) كها يهكن الإسترشاد بدراسة. الهؤسسات التي توصمت إلى وجود تأثير  (2014الكبيسي وا 
هتزايد لمقدرات الهعرفية عبر توسط القدرات الإستراتيجية عمى الهيزة التىافسية، وأىً يىبغي أن تعهل 

 الهىظهات عمى تكاهل القدرات الهعرفية والإستراتيجية هجتهعة هن أجل تحقيق الهيزة التىافسية

 :  مناقشة وتفسير نتائج اختبار الفرضيتين الفرعيتين من الفرض الرئيس الرابع-5/1/3

القدرات الهعرفية، فرق )     اختبرت ٌذي الفروض توسط أبعاد الهتغير الوسيط جودة الخدهة الداخمية 
التطوير العهمياتي، )لمعلاقة بين أبعاد الهتغير الهستقل التهيز في إدارة العهميات الخدهية  (العهل

في ( التكمفة الاقل، الابداع، الاستجابة)وأبعاد الهيزة التىافسية  (وتطوير السياسات والاجراءات التىظيهية
الهؤسسات الخدهية بولاية الخرطوم، حيث كاىت ٌذي الىتائج هدعوهة كمياً، بهعىى ثبوت صحة جهيع 

لأبعاد جودة الخدهة الداخمية بين أبعاد التهيز  (كمي، أو جزئي)الفرضيات التي تىص عمى وجود توسط 
 .   في إدارة العهميات الخدهية وأبعاد الهيزة التىافسية

تطوير )، (التطوير العهمياتي والابداع)     كشفت الىتائج بأن القدرات الهعرفية تتوسط كمياً العلاقة بين 
التطوير العهمياتي و )بيىها تتوسط جزئياً العلاقة بين  (السياسات والاجراءات التىظيهية والاستجابة

تطوير السياسات والاجراءات التىظيهية و التكمفة )، وكذا العلاقة بين (التكمفة الاقل، و الاستجابة
التطوير العهمياتي وكل )، كها بيىت الىتائج بأن فرق العهل تتوسط كمياً العلاقة بين (الاقل، و ىالابداع

، وكذا (التطوير العهمياتي و الابداع)، بيىها تتوسط جزئياً العلاقة بين (هن التكمفة الاقل و الاستجابة
 رقم شكلكها بال. (تطوير السياسات والاجراءات التىظيهية و التكمفة الاقل و الابداع و الاستجابة)
 اذاً فجهيع أبعاد التهيز في إدارة العهميات الخدهية لٍا تأثير ايجابي عمى  الهيزة التىافسية (.5/1)

ذا يشير الا أن أبعاد الهتغيرات الهستقمة والوسيطة  بوجود جودة الخدهة الداخمية كهتغير وسيط، وٌ
ا عمى الهتغيرات التابعة، وتحقق ىتائج ايجابية أكبر هن  تحدث تأثيراً أكبر في حالة اجتهاع تأثيرٌ

 التداؤبوقد يرجع السبب في ذلك إلى هبدأ . الىتائج التي تحققٍا بشكل هىفرد عمى الهزايا االتىافسية
الهتعارف عميً في عمم الإدارة والذي يىص عمى أن تفاعل الأبعاد هع بعضٍا يحدث تأثيراً اكبر هها لو 
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فالتداؤب يىشأ عىدها يىتج عن تأدية عهمين هعاً يحققا فوائد عظيهة لا . كان التأثير لكل بعد عمى حدي
وفي ٌذي الدراسة فان إجتهاع . يهكن الحصول عميٍا في حالة استقلال أو فصل كل عهل عن الاخر

التطوير )تأثير الهوارد التي تهتمكٍا والهتهثمة في ٌذي الدراسات في التهيز في إدارة العهميات الخدهية 
القدرات الهعرفية، )هع قدرات جودة الخدهة الداخمية  (العهمياتي، تطوير السياسات والاجراءات التىظيهية

أدى إلى حصول الهؤسسات الخدهية عمى هزايا تىافسية أكبر هها كاىت عميً هن خلال  (فرق العهل
 التي قدهٍانظرية التطور الداخمية كها يهكن تفسير ٌذي الىتيجة هن خلال . تأثير كل هتغير عمى حدة

(Penrose, 1959)  التي توضح الكيفية التي تحقق هن خلالٍا الهؤسسات الىهو والتعرف عمى ذلك
الىهو، وأشارت الىظرية إلى أن هبرر الإستخدام لمهوراد لا يكفي لتحقيق الىهو الهتواصل ها لم يقترن 
بقدرة الهؤسسة عمى تطوير قدراتٍا الابداعية وتىهية الهعارف والهٍارات الفردية والجهاعية، فتىهية 

وتجديد الهوارد تتطمب اهتلاك الفريق الهسير لمهٍارات والخبرات الكافية وقدرتٍم عمى تشخيص الهحيط 
 ( 2011بن ساسي، )وهعطيات السوق 

القدرات )    اضافة إلى ذلك يهكن الاستدلال ولو هن جاىب العلاقة الجزئية لهتغيرات الهتغير الوسيط 
في الثأثير عمى العلاقة بين التهيز في إدارة العهميات الخدهية أو بعض أبعادٌا  (الهعرفية، فرق العهل

او الثاىوية عمى الهيزة التىافسية،  (التطوير العهمياتي، تطوير السياسات والاجراءات التىظيهية)الرئيسية
بان ٌىاك تأثير لمهعرفة بالوظيفة في العلاقة بين القدرة  (Palumbo, et al, 2005)دراسة كها في 

بأن لمقدرات الاستيعابية تأثير غير هباشر في  (Gonçalo et al, 2016)ودراسة . الادراكية والاداء
بان إدارة الجودة تتوسط العلاقة  (Azorin, 2016)ودراسة . العلاقة بين رأس الهال الفكري والابداع
بان جودة الخدهة الهدركة  (Safari, et al, 2017)ودراسة . بين التصهيم التىظيهي والهيزة التىافسية

 .تتوسط العلاقة بين التسويق الداخمي والهيزة التىافسية
   وبعد هىاقشة وتفسير العلاقات بين أبعاد وهتغيرات الدراسة تبين لىا جمياً هدى تحقيق الاٌداف التي 

ا في الجدول رقم   ( 5/1)سعت الدراسة الى تحقيقٍا وأهكن اختصارٌ
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 : نتائج تحقيق أهداف الدارسة-5/2

 (5/1)جدول رقم 
 ممخص لنتائج تحقيق أهداف الدراسة

 التحقق النتائج كيف تم تحقيقه الهدف  م 

1 

التعرف عمى أثر التميز في إدارة العمميات 
التطوير العممياتي، تطوير )الخدمية  

في  (السياسات والإجراءات التنظيمية
تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات 

 . الخدمية بولاية الخرطوم

نتائج التحميل الاحصائي 
لمفرض الرئيس الول وما 

انبثق عنه من فروض 
( 4/4)فرعية الجداول من 

(. 4/6)إلى 

وجود أثر لمتميز في ادارة 
 بجميع أبعادها الخدميةالعمميات 

عمى الميزة التنافسية فيما عدا 
اثر بُعد التطوير  العممياتي عمى 

 التكمفة الاقل

تم 
 تحقيقة

2 

المساهمة في معرفة أثر التميز في إدارة 
التطوير العممياتي، )العمميات الخدمية 

 (تطوير السياسات والإجراءات التنظيمية
عمى جودة الخدمة الداخمية في المؤسسات 

 .الخدمية بولاية الخرطوم

نتائج التحميل الاحصائي 
لمفرض الرئيس الثاتني وما 

انبثق عنه من فروض 
( 4/7)فرعية الجداول من 

(. 4/8)إلى 

وجود أثر لمتميز في إدارة 
 بجميع أبعادها الخدميةالعمميات 

في جودة الخدمة الداخمية فيما 
عدا اثر بُعد تطوير السياسات 

 عمى القدرات المعرفية 

تم 
 تحقيقة 

3 

توضيح وبيان أثر جودة الخدمة الداخمية 
عمى الميزة  (القدرات المعرفية، فرق العمل)

التنافسية في المؤسسات الخدمية بولاية 
 .الخرطوم

نتائج التحميل الاحصائي 
لمفرض الرئيس الثالث 

فرعية الجداول ال ضياتهفرو
(. 4/11)إلى  (4/9)من 

وجود أثر ضعيف جدا  لجودة 
الخدمة الداخمية عمى الميزة 

التنافسية فيما عدا تاثير بُعد 
 . القدرات المعرفية عمى الابداع

تم 
تحقيقة 
 جزئيااً 

4 

 (المتغير الوسيط)قياس وتحميل أثر أبعاد 
القدرات المعرفية، )جودة الخدمة الداخمية 

، والتي يمكن أن تسهم في (فرق العمل
تفسير العلاقة بين التميز في إدارة 

العمميات الخدمية والميزة التنافسية في 
 .المؤسسات الخدمية بولاية الخرطوم

نتائج التحميل الاحصائي 
لمفرض الرئيس الرابع وما 

انبثق عنه من فروض 
فرعية الجداول من 

(. 4/16)إلى  (4/13)

وجود توسط كمي وجزئي لجميع 
أبعاد جودة الخدمة الداخمية في 
العلاقة بين التميز أبعاد التميز 

في ادارة العمميات الخدمية 
 والميزة التنافسية

تم 
 تحقيقة

 
5 

وبناء خطة  التوصيات من مجموعة تقديم
 تعريف في تسهم قد التيارشادية لتنفيذها و

لتحقيق  المعززة بالعوامل متخذي القرارات
الميزة التنافسية في المؤسسات الخدمية 

بولاية الخرطوم 

الفصل الحال الجزء 
المتعمق بتوصيات الدراسة 

وخطة العمل المقترحة 
( 5/2)لتنفيذها الجدول رقم

 Action تم وضع خطة عمل 
Plan  لتنفيذ توصيات الدراسة 

مشتممة عمى التوصيات 
المقترحة، والجهة المسئولة عن 

التنفيذ، ومتطمبات التنفيذ، 
 والفترة الزمنية لمتنفيذ

تم 
 تحقيقة

(. 2018)إعداد الباحث في ضوء أهداف الدراسة، نتائج التحليل الاحصائي، توصيات الدراسة : المصدر
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  :توصيات الدراسة- 5/3
    في ضوء الىتائج التي توصمت اليٍا الدراسة الحالية، وهن خلال الاجابة عمى أسئمة البحث وتحقيق 
أٌدافة، أهكن التوصل إلى هجهوعة هن التوصيات التي تهكن هتخذي القرار في الهؤسسات الخدهية 
بولاية الخرطوم الاستفادة هىٍا، والتي هن الههكن أن تسٍم في تعزيز قدرة الهؤسسات الخدهية عمى 
تحقيق الهيزة التىافسية، هن خلال التطبيق الفعال لمتهيز في إدارة العهميات الخدهية وجودة الخدهة 

 :الداخمية كها يأتي
توصيات خاصة بدعم قدرة المؤسسات الخدمية في ولاية الخرطوم عمى تحقيق الميزة - 5/3/1

 :التنافسية من خلال التميز في إدارة العمميات الخدمية
في ضوء الىتائج التي تم التوصل اليٍا باختبار أثر التهيز في إدارة العهميات الخدهية عمى الهيزة     

التىافسية، أهكن تقديم هجهوعة هن التوصيات التي تعزز هن قدرة الهؤسسات الخدهية بولاية الخرطوم 
 :عمى تحقيق الهيزة التىافسية هن خلال التهيز في إدارة العهميات الخدهية، عمى الىحو التالي

ضرورة اعتهاد الهؤسسات عمى استراتيجية التهيز في إدارة العهميات الخدهية وفق برىاهج هىتظم  .1
ا يعتهد عمى التخطيط السميم لجهيع هراحمً ويٍدف إلى إجراء تحسيىات  لعهميات الخدهات لتطويرٌ
رية في تصهيم الخدهات تتلائم هع حاجات ورغبات الزبائائن الهتىاهية، فضلًا عن تخفيض  جوٌ
دورة تصاهيم العهميات الهعتهدة لتصبح هرىة حسب الاحتياجات والرغبات عن طريق هراجعة 

وهتابعة جهيع التطورات والتقىيات الحديثة ضهن تصهيم العهمية، هع اعادة الٍيكمة لٍذي العهميات 
 .بٍدف هواكبة التغيرات في البيئة الخدهية

الاستهرار في توفير الاجٍزة الحديثة والاىظهة الهىاسبة لمعهل والعاهمين، وتحديث الأىظهة  .2
الهستخدهة حالياً لتكون هتوافقة هع اكثر الهعايير التقىية كفاءة حسب هتطمبات العهل، ها يؤدي إلى 
إىجاز الاعهال بسرعة ويسر هقارىة بالاخرين هها يهىح الهؤسسة قدرة تىافسية وزيادة في الدخل هن 
خلال إىجاز عدد أكبر هن الهعاهلات في وقت واحد، هع أخذ هقترحات العاهمين في تطوير ٌذي 

 .الاجٍزة والاىظهة
ايلاء الأٌهية الكبرى لعهميات البحوث والتطوير لها تؤدية إلى تحقيق الهيزة التىافسية وىهو الهؤسسة  .3

وتوسيع أسواقٍا، هن خلال الاستفادة هن ىتائج الدراسات والبحوث بهىاٌج وطرق إىجاز عهميات 
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الخدهة وخصائص الآلات ووالهعدات الهستخدهة في تقديم ٌذي الخدهات، والدراسات التي تٍتم 
بالهستٍمك وهعرفة تفضيلاتً، والاهاكن الهفضمة لدية لتقديم الخدهة، والسعر الهىاسب، والجودة 

الهطموبة، ولها لمبحوث هن أثر في تخفيض تكاليف العهميات الخدهية هن خلال استخدام 
 .التكىولوجيا الحديثة في تىفيذ ٌذي العهميات، ها يتيح التحكم في الاسعار

تطوير وتىويع قىوات التسويق الالكتروىي لمتعريف بالهؤسسة وخدهاتٍا، لها يتهيزبً عن وسائل  .4
التسويق العادية، كتكمفتة الأقل، واعتهادة عمى أجٍزة ذكية يعطي الفرصة لتطوير براهج وتطبيقات 

تُهكن هن فٍم الهستخدهين وتحميل سموكياتٍم ها يساعد عمى عرض اعلاىات تىاسبٍم فعمياً، 
ووصول الإعلاىات إلى الفئات الهختمفة لتعدد قىواتً واعتهادي عمى الاىترىت عبر الهواقع الهختمفة 

وحسب اٌتهاهات العهيل هثل هواقع التواصل الاجتهاعي، الهواقع العمهية، الهواقع الاخبارية، 
 .  الهواقع الهتخصصة

حداث التغييرات  .5 هراجعة وتطوير السياسات والاجراءات التىظيهية ووضع هؤشرات للاداء، وا 
ا، هها يساٌم في تأصيل  الهطموبة عمى الاىظهة والتعميهات وأدلة العهل الهعهول بٍا وتطويرٌ
الاطار الهؤسسي وهساعدة الهؤسسة عمى التكيف بإستهرار هع التغيرات، وتعهل عمى تحقيق 

 . أٌداف الهؤسسة بها يتوافق هع رؤيتٍا
تبسيط الاجراءات التىظيهية لعهميات تقديم الخدهات بها يكفل السرعة في تىفيذ الخدهات وسٍولة  .6

الحصول عميٍا هن قبل العهلاء، ها يىعكس عمى رضا العهلاء عن العهميات الهىجزة، هع ضهان 
 .السرية التاهة لهعموهات العهيل عىد تىفيذ ٌذي الاجراءات

 توصيات خاصة بدعم قدرة المؤسسات الخدمية في ولاية الخرطوم عمى تحقيق الميزة -5/3/2
 :التنافسية من خلال جودة الخدمة الداخمية

في ضوء الىتائج التي تم التوصل اليٍا باختبار أثر جودة الخدهة الداخمية عمى الهيزة التىافسية،     
أهكن تقديم هجهوعة هن التوصيات التي تعزز هن قدرة الهؤسسات الخدهية بولاية الخرطوم عمى 

 :تحقيق الهيزة التىافسية هن خلال جودة الخدهة الداخمية، عمى الىحو التالي
تىهية القدرات الهعرفية والهٍارات الفىية والسموكية للافراد هن خلال التدريب لتهكيىٍم هن التعاهل  .1

م فيٍا، بالاضافة إلى  الخدهات الجديدة، وهساعدة العاهمين في فٍهٍم لمهىظهة وتوضيح أدوارٌ
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هساعدتٍم في حل هشاكمٍم في العهل وتىفيذ الهٍام بكفاءة، وتقميص الوقت الضائع والهوارد الهادية 
الهستخدهة في تقديم الخدهات، وتىهية الدافعية ىحو الاداء، وتطوير اساليب التفاعل بين الافراد 

 .العاهمين وبين الإدارة
تحفيز العاهمين في الهؤسسة وتىهية روح العهل الجهاعي بوسائل التحفيز الهختمفة، كهىح الهكافآت،  .2

والشٍادات التقديرية، ها يخمق لديٍم الدوافع ىحو تىفيذ العهل وزيادة وتحسين هستوى تقديم الخدهات، 
 .وخفض هعدل ترك العهل

م وتفاعمٍم هع الهؤسسات التي يعهمون فيٍا، فيجب  .3 اشراك العاهمين في تحديد الأٌداف وزيادة دورٌ
عمى الهسؤولين إدراك أٌهية شعور العاهمين والىظر إلى الطرق التي تهكىٍم هن اشباع رغبات 

 . العاهمين التي تساٌم في تحقيق الدافعية ىحو العهل
 توصيات خاصة بدعم قدرة المؤسسات الخدمية في ولاية الخرطوم عمى تحقيق الميزة -5/3/3

: التنافسية من خلال التميز في إدارة العمميات الخدمية في ظل وجود جودة الخدمة الداخمية
في ضوء الىتائج التي تم التوصل اليٍا هن ىتائج اختبار أثر توسط جودة الخدهة الداخمية لمعلاقة     

بين التهيز في إدارة العهميات الخدهية والهيزة التىافسية، أهكن تقديم هجهوعة هن التوصيات التي 
 :تعزز هن قدرة الهؤسسات الخدهية بولاية الخرطوم عمى تحقيق الهيزة التىافسية، عمى الىحو التالي

وضع خطة هتكاهمة لاستراتيجية التهيز في إدارة العهميات الخدهية تكون هىبثقة وهتكاهمة هع الخطة  .1
الاستراتيجية العاهة لمهؤسسة، وتعهل عمى التحميل الخارجي لبيئة الهؤسسة لإكتشاف ىقاط القوة 

والضعف والفرص والهخاطر، بها في ذلك دراسة العىاصر الخارجية التي تؤثر عمى ٌذي العهميات 
، وكذا التحميل لبيئة (الخ...الهىافسون، العهلاء، الهتغيرات الاقتصادية، والتكىولوجية، )هثل 

الهؤسسة الداخمية، بها تهتمكة هن هوارد بشرية وها تتهتع بً ٌذي الهوار هن قدرات هعرفية ههثمة 
كتخطيط )بالافراد ذوي الاختصاصات والقدرات التي يوظفوىٍا في اىواع هتهيزة هن الاىشطة ـ

وتطوير العهميات الخدهية، وتطوير السياسات والاجراءات التىظيهية التي تتبعٍا الهؤسسة بغرض 
 تطوير وتحسين تمك العهميات

اعادة الىظر في تخطيط وتصهيم وتىفيذ استراتيجية التهيز في إدارة العهميات الخدهية بحيث تكون  .2
هىسجهة وهتوافقة هع استراتيجية الهؤسسة الخدهية واستراتيجيتٍا التىافسية وتعهل عمى توفير 
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الهعموهات حول جودة الخدهة الداخمية الهطموبة لاداء تمك العهميات بها فيٍا طبيعة هٍام وواجبات 
وهسئوليات العهميات والهٍارات والهعارف والقدرات الهعرفية التي تمزم الافراد لاداء تمك العهميات، 

 .والوسائل التي تساعد عمى تىهية روح فريق العهل، والتعاون، والتواصل بين أعضاء الفريق
إعادة الىظر في تصهيم وتىفيذ وتطوير استراتيجية التهيز في إدارة العهميات الخدهية، بحيث تكون  .3

هتوافقة هع الاستراتيجية العاهة لمهؤسسة واستراتيجيٍا التىافسية، وتعهل عمى اظٍار الفائض والعجز 
هن وجٍة ىظر العاهمين  (القدرات الهعرفية، فرق العهل)في هستوى جودة الخدهة الداخمية خاصة 

التي قد تتيح الفرص أهام الهؤسسة لتوسيع عهمياتً هن خلال تقديم خدهات جديدة او تقميص الفاقد 
 .في عهميات تقديم الخدهات السابقة

إعادة الىظر في تصهيم وتىفيذ استراتيجية التهيز في إدارة العهميات الخدهية بحيث تكون هتوافقً هع  .4
، (العاهل)استراتيجية الهؤسسة العاهة واستراتيجيتٍا التىافسية، وتعهل عمى ارضاء العهيل الداخمي
وهن ثم . والعهل عمى توفير كل ها هن شاىً تحسين القدرات الهعرفية لمعاهمين وتىهية روح الفريق

 . وتحقيق الهيزة التىافسيةتثبيت الجدارات الهحورية
تصهيم وتىفيذ استراتيجية تدريب العهيل الداخمي، بحيث تكون هتوافقة هع الاستراتيجية العاهة  .5

لمهؤسسة واستراتيجيتٍا التىافسية، وتعهل عمى توفير براهج تدريب لاكتساب الهعارف الجديدة، 
وبراهج تدريب لزيادة كفاءة اتصال الهوظفين وتبادلٍم لمهعارف والتعاون فيها بيىٍم، كها يجب ان 
دارة التخطيط العهمياتي والابداع وهٍارات حل الهشاكل  .تركز براهج التدريب عمى هٍارات القيادة وا 

تصهيم وتىفيذ السياسات والاجراءات التىظيهية كاستراتيجيات الهشاركة والتهكين والحوافز والهكافآت  .6
ا، بها يتوافق هع استراتيجية الهؤسسة العاهة واستراتيجيتٍا التىافسية، بحيث تعهل عمى ... وغيرٌ

تهكين العاهمين هن الابداع والهشاركة في اتخاذ القرارت وصياغة الاستراتيجيات، وتقديم حوافز 
هادية وهعىوية لتشجيع أصحاب الافكار الابداعية وتشجيع الهوظفين عمى تطوير قدراتٍم الهعرفية 
  .وتىهية عهل الفريق وتبادل هعارفٍم وخبراتٍم هع الآخرين وتعزيز الاداء والتعاون والعهل الجهاعي

                                                           
 .خليط من الممارات والمعارر والاستعدادات التي تتُمكن الفرد بؤأ مإسسة من أداء ممامم ببورة أكثر تميزااً : الجدارات المحورية-  
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 :خطة عمل لتنفيذ توصيات الدراسة- 5/4
 (5/2)جدول رقم 

 خطة عمل ارشادية لتنفيذ التوصيات الموجهة لممؤسسات الخدمية بولاية الخرطوم محل الدراسة
 الاهداف المحققة من تنفيذ التوصية متطلبات التنفيذ التوصية م

الجهة المسؤولة 
 عن التنفيذ

1 
 
 
 
 
 
 

ضرورة اعتماد المإسسات على استراتيجية التميز 
في إدارة العمليات الخدمية وفق برنامج منتظم 

لعمليات الخدمات لتطويرها يعتمد على التخطيط 
السليم لجميع مراحلم ويمدر إلى إجراء تحسينات 

جوهرية في تبميم الخدمات تتلائم مع حاجات 
ورغبات الزبائائن المتنامية، فضلااً عن تخفيض 

دورة تباميم العمليات المعتمدة لتببح مرنة حسب 
الاحتياجات والرغبات عن طريق مراجعة ومتابعة 

جميع التطورات والتقنيات الحديثة ضمن تبميم 
العملية، مع اعادة الميكلة لمذه العمليات بمدر 

 .مواكبة التغيرات في البيئة الخدمية

  المدر من التطوير  العملياتيتحديد- 

 دراسة أذواق واحتياجات ورغبات- 
  الزبائن بين حين وآخر لمعرفة ما

  يريدونم والعمل على تحقيقم
 التخطيط الدقيق للعمليات الخدمية- 

  المراد اعادة بنائما
اعادة هيكلة العمليات وفقااً لنتائج تلك -  

الدراسات وبما يحقق رغبات الزبائن 
 واحتياجاتمم

 تحقيق مزايا التنافسية - 
تشجيع الابتكارات والابداع في اداء - 

 ووظائر العمليات
 تقديم خدمات افضل- 
 تحسين الاداء- 

 سرعة الاستجابة لطلب الزبون-  
 زيادة الاحتفاظ بالزبون- 
تقليل الوقت المخبص لتسليم - 

 الطلبيات
 تخفيض التكالير والآجال بقدر كبير- 

فرق التخطيط  
 في

 :   ادارات
 العمليات - 
 التسويق- 
البحث - 

 والتطوير
فرق التخطيط - 

 المساعدة

2 

الاستمرار في توفير الاجمزة الحديثة والانظمة 
المناسبة للعمل والعاملين، وتحديث الأنظمة 

المستخدمة حاليااً لتكون متوافقة مع اكثر المعايير 
التقنية كفاءة حسب متطلبات العمل، ما يإدأ إلى 

إنجاز الاعمال بسرعة ويسر مقارنة بالاخرين مما 
يمنح المإسسة قدرة تنافسية وزيادة في الدخل من 

خلال إنجاز عدد أكبر من المعاملات في وقت 
واحد، مع أخذ مقترحات العاملين في تطوير هذه 

 .الاجمزة والانظمة
 

دراسة الجدوى من تحديث الأجمزة - 
والأنظمة المستخدمة والمقارنة بين العائد 
من استخدام النظام القديم او تحديثة بنظام 

 . جديد ومدى ملائمتما لاعمال المإسسة
اجراء الدراسات عن جودة وكفاءة - 

الأجمزة والأنظمة الحديثة التي سيتم 
 .توفيرها للعمل

تقدير التكالير التي ستغطي شراء - 
 .وجلب الاجمزة والانظمة الحديثة

دراسة آراء ومقترحات وشكاوأ - 

 : زيادة القدرة التنافسية من خلال
سرعة الاستجابة لطلبات واحتياجات - 

 المتعاملين
 تسميل فمم العاملين لعملمم- 
 سيطرة العاملين على عملمم- 
السرعة في إنجاز المعاملات وتقديم - 

 الخدمات
خلق نوع من الترابط بين العاملين - 

والاجمزة والانظمة التي شارك في 
 تطويرها

 الادراة العامة- 
ادراة البحوث - 

 والتطوير
إدارة الموارد - 

 البشرية 
 الإدارة المالية- 
إدارة -

 المشتريات
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 عن التنفيذ

العاملين لاخذها في الحسبان عند شراء 
 .هذه الاجمزة او تحديثما

زيادة الدخل بزيادة قدرة الاجمزة - 
والانظمة الحديثة على إنجاز المعاملات 

 .بسرعة

3 

ايلاء الأهمية الكبرى لعمليات البحوث والتطوير لما 
تإدية إلى تحقيق الميزة التنافسية ونمو المإسسة 
وتوسيع أسواقما، من خلال الاستفادة من نتائج 

الدراسات والبحوث بمناهج وطرق إنجاز عمليات 
الخدمة وخبائص الآلات ووالمعدات المستخدمة 

في تقديم الخدمات، والدراسات التي تمتم بالمستملك 
ومعرفة تفضيلاتم، والاماكن المفضلة لدية لتقديم 

الخدمة، والسعر المناسب، والجودة المطلوبة، ولما 
للبحوث من أثر في تخفيض تكالير العمليات 

الخدمية من خلال استخدام التكنولوجيا الحديثة في 
 .تنفيذ هذه العمليات، ما يتيح التحكم في الاسعار

قاعدة بيانات عملياتية وتكنولوجية - 
لجمع المعلومات عن اخر الابدارات 
والتحديثات التكنولوجية والعمل على 
تطويرها او تقليدها من خلال نظام 

 البحث والتطوير 
 نظام متطور لعمليات البحث والتطوير - 
 ابتكارات وتحسينات تكنولوجية- 
 - 

 :اكتساب الميزة التنافسية من خلال
تقديم خدمات جديدة ومختلفة عن - 

 المنافسين
 السرعة والدقة في تقديم هذه الخدمات - 

ارضاء العملاء من خلال تقديم هذه -  
الخدمات المطابقة لرغباتمم حسب نتائج 
البحوث والدراسات وبالتالي زيادة نمو 

 المإسسة وتوسيع حبتما السوقية 
تخفيض التكالير مقارنة بالعملاء ما - 

 يساعد على جذب عملاء جدد
 الإبداع في تقديم الخدمات- 

إدارة البحوث 
والتطوير 

بالتعاون مع 
الادارات 

الاخرى ذات 
العلاقة وتعاون 

الإدارة العليا في 
انجاح هذه 

 البحوث

4 

تطوير وتنويع قنوات التسويق الالكتروني للتعرير 
بالمإسسة وخدماتما، لما يتميزبم عن وسائل 

التسويق العادية، كتكلفتة الأقل، واعتمادة على 
أجمزة ذكية يعطي الفربة لتطوير برامج 

وتطبيقات تتُمكن من فمم المستخدمين وتحليل 
سلوكياتمم ما يساعد على عرض اعلانات تناسبمم 

فعليااً، ووبول الإعلانات إلى الفئات المختلفة لتعدد 
قنواتم واعتماده على الانترنت عبر المواقع 

المختلفة وحسب اهتمامات العميل مثل مواقع 
التوابل الاجتماعي، المواقع العلمية، المواقع 

 .  الاخبارية، المواقع المتخببة

تطوير المحتوى الاعلاني عن الخدمة - 
بما يفوق توقعات الزبون وان ينال 

 الرضا التام للابقاء على سمعة المإسسة 
تطوير موقع الكتروني متخبص - 

 باحترافية لتعزيز ثقة الزوار للموقع
بناء استراتيجيات اعلانية قبيرة -

وطويلة المدى لجلب الزوار للموقع 
وزيادة التفاعل مع المستخدمين عبر 

وسائل التوابل المختلفة للمحافظة على 
 الزبائن القدامى واستقطاب الجدد  

 :تحقيق المزايا التنافسية من خلال
 الاعلان بسعر اقل من المنافسين- 
سمولة الوبول والتوابل مع - 

 العملاء او الفئات المستمدفة 
سمولة الحبول على معلومات عن - 

الخدمات من خلال تحليل سلوكيات 
وميول المستفيدين مما يتيحة التسويق 

الالكتروني من التتبع لسلوكيات 
 .المستخدمين

فتح فرص كبيرة أمام المإسسات - 
 .لاستمدار مستفيدين عالميين

 إدارة الاعلام- 
 إدارة التسويق- 
 ادارة النظم- 
 ادارة العلاقات-
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5 

مراجعة وتطوير السياسات والاجراءات التنظيمية 
ووضع مإشرات للاداء، وإحداث التغييرات 

المطلوبة على الانظمة والتعليمات وأدلة العمل 
المعمول بما وتطويرها، مما يساهم في تؤبيل 

الاطار المإسسي ومساعدة المإسسة على التكير 
بإستمرار مع التغيرات، وتعمل على تحقيق أهدار 

 . المإسسة بما يتوافق مع رإيتما

 تقييم السياسات القائمة- 
 تحديد السياسة المناسبة والبديلة- 
 عمل مسودة السياسة - 
 تعميم ومراجعة السياسة - 
نشر سياسة المإسسة والاجراءات - 

 .اللازمة لتنفيذها
 تعديل السياسات كلما لزم الامر ذلك- 

 تطوير العمليات وتسميل الاجراءات - 
المساعمة في تابيل الاطار - 

 المإسسي 
مساعدة المإسسة على التكير - 

 باستمرار مع التغيرات
 تحقيق أهدار المإسسة- 

 الإدارة العامة - 
 إدارة العمليات-

6 

تبسيط الاجراءات التنظيمية لعمليات تقديم الخدمات 
بما يكفل السرعة في تنفيذ الخدمات وسمولة 

الحبول عليما من قبل العملاء، ما ينعكس على 
رضا العملاء عن العمليات المنجزة، مع ضمان 

السرية التامة لمعلومات العميل عند تنفيذ هذه 
 .الاجراءات

دراسة العمليات الحالية ومدى امكانية - 
تقليص او ازالة الخطوات غير المممم 

 في تقديم الخدمات 
استخدام الوسائل الالكترونية في تنفيذ - 

العمليات قدر الامكان لضمان سرعة 
 تنفيذ الاجراءات 

 سمولة فمم العمليات - 
 السرعة في تنفيذها - 
 كسب رضا العميل- 
 زيادة سمعة المإسسة- 
 

 ادراة العمليات-

7 

تنمية القدرات المعرفية والممارات الفنية والسلوكية 
للافراد من خلال التدريب لتمكينمم من التعامل 
الخدمات الجديدة، ومساعدة العاملين في فمممم 
للمنظمة وتوضيح أدوارهم فيما، بالاضافة إلى 

مساعدتمم في حل مشاكلمم في العمل وتنفيذ الممام 
بكفاءة، وتقليص الوقت الضائع والموارد المادية 

المستخدمة في تقديم الخدمات، وتنمية الدافعية نحو 
الاداء، وتطوير اساليب التفاعل بين الافراد العاملين 

 .وبين الإدارة

تحديد ماهية التدريب المطلوب تنفيذة - 
تحديد )حسب طبيعة ممام الموظر 

 (الاحتياج التدريبي
 تبميم وتجميز المحتوى التدريب- 
 تنفيذ التدريب- 
 متابعة وتقييم التدريب- 
 (داخلي، خارجي)تحديد المدرب - 
 توفير مستلزمات البرنامج التدريبي-

 تحديد تكلفة البرنامج التدريبي- 

 :خلق ميزة تنافسية للمإسسة من خلال
 خلق قيمة مضافة للخدمة- 
مساعدة العاملين في حل مشاكل - 

 العمل
 الابداع في العمليات الخدمية-

ازالة جوانب الضعر في اداء - 
 العاملين

 زيادة الربيد المعرفي للمإسسة- 

 إدارة التدريب-
إدارة الموارد -

 البشرية
 - 

8 
تحفيز العاملين في المإسسة وتنمية روح العمل 

الجماعي بوسائل التحفيز المختلفة، كمنح المكافآت، 
والشمادات التقديرية، ما يخلق لديمم الدوافع نحو 

تحديد الادوار لكل رئيس لملاحظة - 
 .وتقييم أداء موظفيم

 ربط الحوافز بالاداء- 

 زيادة الانتاج وتحسين مستواه - 
 تنمية روح الابداع والتجديد - 
 ثبات العمل واستقرار الفرد  في عملم - 

 الإدارة العليا - 
 مدراء العموم- 
مدراء - 
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تنفيذ العمل وزيادة وتحسين مستوى تقديم الخدمات، 
 .وخفض معدل ترك العمل

وضع نماذج وسجلات قياس للاداء - 
 والحافز 

 الادارات تحسين بورة المإسسة - 
 رإساء الاقسام- 

9 

 اشراك العاملين في تحديد الأهدار وزيادة دورهم 
وتفاعلمم مع المإسسات التي يعملون فيما، فيجب 

على المسإولين إدراك أهمية شعور العاملين 
والنظر إلى الطرق التي تمكنمم من اشباع رغبات 
 . العاملين التي تساهم في تحقيق الدافعية نحو العمل

تحديد الاهدار على كافة المستويات - 
 ومشاركة العاملين في ذلك 

 تحديد مواعيد إنجاز الاهدار المحددة- 
المتابعة والتغذية الراجعة لمستوى - 

 الاداء

 زيادة ولاء العاملين للمنظمة- 
 معرفة المشاكل وتلافي حدوثما- 
 تقليل معدل ترك العمل- 
زيادة الثقة بين الادارات العليا - 

 .والعاملين ومن ثم كسب تعاونمم

 الإدارة العليا- 
إدارة الموارد - 

 البشرية

10 

 اعادة النظر في تخطيط وتبميم وتنفيذ استراتيجية 
التميز في إدارة العمليات الخدمية بحيث تكون 

منسجمة ومتوافقة مع استراتيجية المإسسة الخدمية 
واستراتيجيتما التنافسية وتعمل على توفير 

المعلومات حول جودة الخدمة الداخلية المطلوبة 
لاداء تلك العمليات بما فيما طبيعة ممام وواجبات 

ومسئوليات العمليات والممارات والمعارر 
والقدرات المعرفية التي تلزم الافراد لاداء تلك 

العمليات، والوسائل التي تساعد على تنمية روح 
فريق العمل، والتعاون، والتوابل بين أعضاء 

 .الفريق
 

تحليل بيئة المإسسة الخارجية لاستثمار - 
الفرص وتجنب التمديدات المرتبطة بما 

 لديما من قدرات معرفية
تحليل بيئة المإسسة الداخلية لتحديد - 

مواطن القوة والضعر في القدرات 
 المعرفية وممارات فرق العمل

اعدة النظر في رسالة إدارة العمليات - 
واهدافما في ضوء نتائج تحليل البيئة 

 الداخلية والخارجية
وضع الخطط والسياسات والاجراءات - 

التنظيمية والموازنات لكافة أنشطة 
العمليات الخدمية بشكل يدعم استراتيجية 

 المإسسة واستراتيجيتما التنافسية

توفير الدعم للاستراتيجية العامة - 
 للمإسسة

 تدعيم القدرة التنافسية- 
التخطيط السليم لاستراتيجية التميز - 

 في إدارة العمليات
معرفة نقاط القوة وتعزيزها ونقاط - 

 الضعر وتقويتما
معرفة مكانة المإسسة بين المإسسات - 

 المنافسة
 

الإدارة العليا - 
او فريق 

متخبص 
بالتخطيط 

الاستراتيجي 
تحت اشرار 
 الإدارة العليا

 إدارة العمليات-
 إدارة البحوث - 

11 

اعادة النظر في تخطيط وتبميم وتنفيذ استراتيجية 
التميز في إدارة العمليات الخدمية بحيث تكون 

منسجمة ومتوافقة مع استراتيجية المإسسة الخدمية 
واستراتيجيتما التنافسية وتعمل على توفير 

المعلومات حول جودة الخدمة الداخلية المطلوبة 

تحديث العمليات الخدمية في ضوء - 
نتائج تحليل بيئة المإسسة الداخلية 

 والخارجية
تحديث اليات واساليب تنفيذ استراتيجية - 

 تبيم وتحليل العمليات 

 تدعيم الاستراتيجية العامة للمإسسة- 
 تدعيم الميزة التنافسية للمإسسة- 
توفيرالمعلومات المطلوبة عن جودة - 

 الخدمة الداخلية اللازمة لتنفيذ العمليات
 زيادة ولاء العاملين - 

 الادراة العليا - 
 إدارة العمليات-

إدارة الموارد - 
 البشرية
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لاداء تلك العمليات بما فيما طبيعة ممام وواجبات 
ومسئوليات العمليات والممارات والمعارر 

والقدرات المعرفية التي تلزم الافراد لاداء تلك 
العمليات، والوسائل التي تساعد على تنمية روح 
فريق العمل، والتعاون، والتوابل بين أعضاء 

 .الفريق

توفير اعمال مثيرة لاهتمام الموظفين - 
تساعدهم على الشعور بالانتماء والمكانم 

 ومن ثم الابداع
تبميم العمليات وفقااً لفرق العمل - 

لتشجيع الحوار وتبادل الاقكار والتعاون 
 ومن ثم خفض التكلفة في اداء العمليات 

مساعدة العاملين على تنمية الابداع - 
 في اعمالمم

 خفض التكالير - 
 سرعة الاستجابة لحاجات العملاء- 

12 

 إعادة النظر في تبميم وتنفيذ وتطوير استراتيجية 
التميز في إدارة العمليات الخدمية، بحيث تكون 

متوافقة مع الاستراتيجية العامة للمإسسة 
واستراتيجيما التنافسية، وتعمل على اظمار الفائض 

والعجز في مستوى جودة الخدمة الداخلية خابة 
من وجمة نظر  (القدرات المعرفية، فرق العمل)

العاملين التي قد تتيح الفرص أمام المإسسة لتوسيع 
عملياتم من خلال تقديم خدمات جديدة او تقليص 

 .الفاقد في عمليات تقديم الخدمات السابقة

تحليل احتياجات المإسسة من المعارر - 
والقدرات المعرفية والممارات في ضوء 

 الوضع الحالي والتوجم المستقبلي
وضع خطط للتعامل مع الفجوة - 

المتوقعة بين قدرات الافراد ومماراتمم 
وممارات فرق العمل وخبراتمم المتوفرة 

 حاليااً واحتياجاتمم المستقبلية منما 

 تدعيم الاستراتيجية العامة للمإسسة- 
 تدعيم الميزة التنافسية- 
معرفة الربيد المعرفي الحالي - 

 للمإسسة 
معرفة مقدار الاحتياج للبرامج - 

التدريبية وبرامج تنمية الممارات 
والبرامج المساعدة في تنمية العمل 

 الجماعي ومدى امكانية توفيرها 

إدارة العمليات -
 الخدمية
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إعادة النظر في تبميم وتنفيذ استراتيجية التميز في 
إدارة العمليات الخدمية بحيث تكون متوافقم مع 

استراتيجية المإسسة العامة واستراتيجيتما 
التنافسية، وتعمل على ارضاء العميل 

، والعمل على توفير كل ما من (العامل)الداخلي
شانم تحسين القدرات المعرفية للعاملين وتنمية 

ومن ثم تثبيت الجدارات المحورية . روح الفريق
 .وتحقيق الميزة التنافسية

بياغة استراتيجية التميز في إدارة - 
العمليات الخدمية في ضوء نتائج التحليل 

 الداخلي والخارجي لبيئة المإسسة
تحديد آليات واساليب تنفيذ استراتيجية - 

 .التميز
قياس رضا العميل الداخلي وتوفير - 

وسائل ارضاءه لتحسين الجودة الداخلية 
 من اجل تحسين الخدمة المقدمة للعملاء

 تدعيم الاستراتيجية العامة للمإسسة- 
 تدعيم القدرة التنافسية- 
ارضا العاملين وكسب ولائمم وتقليل - 

 معدل ترك العمل 
 تحسين القدرات المعرفية- 
تحسين مستوى جودة الخدمة - 

 الخارجية
 

 إدارة العمليات-

14 
 تبميم وتنفيذ استراتيجية تدريب العميل الداخلي، 

بحيث تكون متوافقة مع الاستراتيجية العامة 
بياغة استراتيجية التدريب والتطوير - 

في ضوء نتائج تحليل البيئتين الداخلية 
 اكتساب المعارر الجديدة- 
 تنمية ممارات العاملين - 

 إدارة التدريب-
بالتعاون مع 
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 الاهداف المحققة من تنفيذ التوصية متطلبات التنفيذ التوصية م
الجهة المسؤولة 

 عن التنفيذ

للمإسسة واستراتيجيتما التنافسية، وتعمل على 
توفير برامج تدريب لاكتساب المعارر الجديدة، 

وبرامج تدريب لزيادة كفاءة اتبال الموظفين 
وتبادلمم للمعارر والتعاون فيما بينمم، كما يجب ان 

تركز برامج التدريب على ممارات القيادة وإدارة 
 .التخطيط العملياتي والابداع وممارات حل المشاكل

 

 .والخارجية للمإسسة
وضع الخطط والبرامج التدريبية بما - 

 .يتلائم مع متطلبات تحقيق الاهدار
تحديد الاحتياجات التدريبية واساليب 

 تنفيذها
تبميم وتنفيذ برامج التدريب لمساعدة - 

العاملين على فمم كيفية المشاركة ضمن 
 فريق العمل وزيادة قدراتمم المعرفية 

زيادة الربيد المعرفي للعامل - 
 والمإسسة

مساعدة العاملين في كيفية حل مشاكل - 
 اعمالمم

 تنفيذ الممام بكفاءة-  
 تنمية الدافعية نحو الاداء- 

تطوير اساليب التفاعل بين الافراد  - 
 .العاملين وبينمم وبين  الإدارة

إدارة الموارد 
البشرية 

والادارات 
الاخرى  في 
المإسسة كي 

تحدد كل إدارة 
احتياج موظفيما 

 للتدريب
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 تبميم وتنفيذ السياسات والاجراءات التنظيمية 
كاستراتيجيات المشاركة والتمكين والحوافز 

وغيرها، بما يتوافق مع استراتيجية ...والمكافآت 
المإسسة العامة واستراتيجيتما التنافسية، بحيث 

تعمل على تمكين العاملين من الابداع والمشاركة 
في اتخاذ القرارت وبياغة الاستراتيجيات، وتقديم 

حوافز مادية ومعنوية لتشجيع أبحاب الافكار 
الابداعية وتشجيع الموظفين على تطوير قدراتمم 

المعرفية وتنمية عمل الفريق وتبادل معارفمم 
 . وخبراتمم مع الآخرين وتعزيز الاداء والتعاون

بياغة السياسات والاجراءات في - 
 .ضوء نتائج التحليل البيئي للمإسسة

ربط الاستراتيجيات والسياسات بمدى - 
اسمام الموظفين في تنفيذ الخطط وبولااً 
 إلى تحقيق اهدار المإسسة الاستراتيجية

تحديد آليات واساليب تنفيذ السياسات - 
 . (الخ...المشاركة، التمكين،)

تبميم وتنفيذ حوافز مادية ومعنوية - 
لتشجيع العاملين على تطوير قدراتمم 

 .المعرفية وتنمية فرق العمل

 تدعيم الاستراتيجية العامة للمإسسة- 
 تدعيم الميزة التنافسية- 
معرفة المشاكل التي يتعرض لما - 

العاملون ووضع الحلول المناسبة نتيجة 
لتعرضم للمشكلة واستخدامما للاساليب 

 المختلفة لحلما
زيادة الروح الحماسية لدى العاملين - 

 نتيجة لربط الحوافز بالاداء
 تشجيع الافكار الابداعية- 
 تعزيز وتحسين الاداء - 

 الإدارة العليا- 
 إدارة العمليات-

إدارة الموارد - 
 البشرية

.2018من اعداد الباحث : المصدر
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 هقترحة لتىفيذ توصيات  Action Plan        بٍدف تىفيذ تمك التوصيات تم وضع خطة عهل 
الدراسة هشتهمة عمى التوصيات الهقترحة، والجٍة الهسئولة عن التىفيذ، وهتطمبات التىفيذ، والفترة 

 (5/2)الزهىية لمتىفيذ كها بالجدول رقم 

 :إسهامات الدراسة- 5/5

  :مضامين الدراسة النظرية - 5/5/1

     ٌذي الدراسة تساٌم في إثراء أدبيات البحث العمهي بالكشف عن هجهوعة هن العلاقات بين 
تأتي الأٌهية هتغيراتٍا، حيث قاهت باختبار علاقة التهيز في ادارة العهميات الخدهية والهيزة التىافسية، 

التهيز في ادارة العهميات الخدهية وجودة سٍم بً يخلال هعرفة الدور الذي هن الىظرية لٍذي الدراسة 
في الهؤسسات والتعرف عمى هتغيرات الدراسة، والهؤثرات الخدهة الداخمية في تحقيق الهيزة التىافسية 

.  الهىصبة عميٍا
أظٍرت ىتائج الدراسة عدم وجود تاثير هعىوي بين التطوير العهمياتي وهيزة التكمفة، وتطوير - 

السياسات والاجراءات التىظيهية والقدرات الهعرفية، وابعاد جودة الخدهة الداخمية وابعاد الهيزة التىافسية 
ذا هؤشر عمى أن ٌذي الابعاد خاصة . فيها عدا علاقة القدرات الهعرفية والابداع بعاد جودة الخدهة أوٌ

 الداخمية والتي تهثل هوارد وقدرات قد لا تشكل أساس لخمق هزايا تىافسية لمهؤسسة كها اشارت الى
 اٌهال ىظرية الهوارد لمهوارد خارج الهؤسسة التي الى الهوارد ٌو ها يرجع ىىظرية الهىشاءة القائهة عل

وجً هن ىقد هن قبل عدد هن الدراسات لىواحي  ساس لخمق هيزة اضافية ٌو هاأن تكون أيهكن 
ذي الىقطة  كها اىً قد يكون . دراسات هستقبميةلعهل  هثهرة ىقطةل تهثقد قصور ىظرية الهوارد، وٌ

ا دور في خمق الهيزة التىافسية هها يهكن اعتبار ذلك هجالًا  لابعاد اخرى لم يتم دراستٍا واختبارٌ
 . للاٌتهام

التطوير )التهيز في ادارة العهميات الخدهية كشفت الدراسة عن وجود علاقات ايجابية بين أبعاد - 
شرىا اليً أوابعاد الهيزة التىافسية فيها عدا ها  (العهمياتي، تطوير السياسات والاجراءات التىظيهية

ابعاد  عن وجود علاقة إيجابية بين ةظٍرت ىتائج الدراس كها أ.التكمفةبعلاقة التطوير العهمياتي 
والذي  (القدرات الهعرفية، فرق العهل)التهيز في ادارة العهميات الخدهية وابعاد جودة الخدهة الداخمية 
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بعاد جديدة لجودة الخدهة الداخمية ىتيجة اىدهاج أسٍام هعرفي ىتيجة لظٍور إضافة جديدة وإيُعد 
 . بعاد لجودة الخدهة الداخمية في بُعدين جديدين خلافاً لأبعاد الدراسات السابقةأالأربعة 

تبين وجود توسط لجودة الخدهة الداخمية في العلاقة بين التهيز في ادارة العهميات الخدهية والهيزة - 
. التىافسية ها يعد اضافة جديدة الى الهعرفة

  :مضامين الدراسة التطبيقية- 5/5/2
يهكن  تطبيق ىهوذج ٌذي الدراسة بالهؤسسات الخدهية بحيث يتم استخداهة في الهستويات الادارية - 

 العميا باعتباري قضية استراتيجية لمشركات، وذلك لرسم السياسات والقرارات الاستراتيجية طويمة الهدى
 كها يهكن استخدام ٌذا الىهوذج في .لعهميات الهؤسسات الخدهية وتطوير عهمياتٍا الخدهية

الفريق وتىهية القدرات الهعرفية والتعاون يل العهل بروح عالهستويات الادارية الوسطى والدىيا وذلك لتف
والهشاركة في اتخاذ القررات وتحسين جودة الخدهة الداخمية هها يىعكس عمى تحقيق الهزايا التىافسية 

  .لمهؤسسات
تهيز  ى الذي يكشف هدؤسسات هوضوع الدراسة لممٌذي الدراسة تبين لهتخذي القرار هدى أٌهية- 

العهميات الخدهية التي تقدهٍا والتي تعتبر الهىتج الهقدم لمعهلاء والذي تستطيع هن خلالً تحقيق 
  .الهيزة التىافسية وتحسين سهعىة الهؤسسة والربحية والىهاء

ىتائج ٌذي الدراسة قد تكون هفيدة لمههارسين بالهؤسسات الخدهية خاصة عىدها تُوخذ ىتائجٍا في - 
دارة العهميات الخدهية إالتهيز في الحسبان، حيث يهكن الاستفادة هن ىتائجٍا في هعرفة أكثر عواهل 

بالهؤسسات الخدهية وبالترتيب وبالتالي تشكل دراسة ٌذي العواهل تأثيراً عمى تحقيق الهيزة التىافسية 
 التهيز في ادارة العهميات الخدهيةن هفٍوم أبها . فرص يستفاد هىٍا في الهؤسسات هحل الدراسة

ٌهية واضحة ألدراسة التطبيقية يُعطي لحديث العٍد ىسبيا في البيئة الادارية السوداىية فان اخضاعً 
ضهن الاطار العمهي لأساليب الادارة الهتقدهة في اكتساب الهعارف وزيادة الهٍارات والقدرات 

 الهىظهات التي تسعي لذلك الاٌتهام ىستخداهً في التحسين واكتساب هيزة تىافسية فعلإالابداعية و
  .بً
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 الهدروسة هن الخطة التىفيذية لتوصيات الدراسة والتي بُىيت عمى ىتائجٍا الهؤسساتاهكاىية استفادة - 
والبياىات التي جُهعت هن ٌذي الهؤسسات والههثمة لواقعٍا الخدهي بىسبة كبيرة هع الاٌتهام بدراسة 

 .الهتغيرات الخارجية
 

 : محددات الدراسة-5/6

إن يجب عيىة هن هؤسسات القطاع الخدهي فقط العاهمة بولاية الخرطوم، عمى الدراسة  أُجريت  -1
العاهمين بالقطاع لاو قطاعات حيوية أخرى، هو كبيرة باستخدان عيىة يُطور الىهوذج وذلك 

 .القطاعات الأخرىهختمفة عو لمهفاٌيم التي طُرحت قد تكَو ىظرتٍن الخدهي 
. لمهيزة التىافسية، إلا أن الهيزة التىافسية يشهل هصادر أخرىعمى جزئية هعيىة إعتهدت الدراسة  -2

 ل يهكو هو تعديلهثأىهَذج لخمق بحرية الدراسات الهستقبمية الهساحة لمحركة ٌَذا يعطي 
 .العلاقة بين التهيز في إدارة العهميات الخدهية والهيزة التىافسية

هعوقات تعاىي هو الصورة لمهؤسسات التي َتغيير اً جيدأخري وذلك لفٍم العلاقة بحَث راء إج -3
ستهرة وأيضاً إجراء الدراسة بىفس الهتغيرات هع هتغيرات هعدلة هتحقيق الهيزة التىافسية بصورة 
ا في ٌذي العلاقة  .ودراسة تأثيرٌ

تم تىاول جودة الخدهة الداخمية كهتغير وسيط، هن خلال بعيدين ىتجا عن اىدهاج الاربع هتغيرات  -4
ا لقياس جودة الخدهة الداخمية، وهع ذلك فان ٌىاك العديد هن الأبعاد يهكن  التي تم اختيارٌ

 . استخداهٍا في دراسة العلاقة بين التهيز في إدارة العهميات الخدهية والهيزة التىافسية

 : الدراسات المستقبمة المقترحة-5/7

بشكل كمي، وىظراً لان هوضوع علاقة جودة  (الثاىي والثالث)     ىظراً لعدم تحقق ٌدفي الدراسة 
هن الهواضيع  (التهيز في إدارة العهميات الخدهية والهيزة التىافسية)الخدهة الداخمية بهتغيري 

ا والهرتبطة بهوضوع الدراسة  الحديثة فاىً يهكن اقتراح العديد هن الدراسات التي يهكن اجراؤٌ
ي كها يمي  :الحالية، وٌ
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تطبيق ىفس الدراسة عمى أىواع الخدهات الأخرى التي لم تشهمٍا ٌذي الدراسة، خاصة الهؤسسات  -1
 . (...الهستشفيات، والهراكز الصحية، الخ)الصحية 

اختبار الدور الوسيط لأبعاد أخرى هن أبعاد جودة الخدهة الداخمية في تفسير العلاقة بين التهيز  -2
 .في إدارة العهميات الخدهية والهيزة التىافسية

 .اعادة تطبيق ىفس الدراسة عمى الهؤسسات الخدهية العاهمة في ولايات أخرى غير ولاية الخرطوم -3
 .اعادة تطبيق ىفس الدراسة باستخدام هىٍجية هختمفة كدراسة الحالة عمى هؤسسات سوداىية أخرى -4
اهكاىية ادخال دوراً هعدلًا لمعلاقة بين جودة الخدهة الداخمية والهيزة التىافسية كالرضا الوظيفي  -5

 .لتعديل العلاقة بين ٌذين الهتغيرين، والتي كاىت ضعيفة هن خلال ىتائج ٌذي الدراسة
 .اهكاىية تطبيق ىفس الدراسة في الهؤسسات الصىاعية والتحويمية -6

 
 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .المراجع العربية:         أولاً 
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 الــــمـــراجـــع الـــعربــيـــة: أأوً 

 :الكتب- أ

، دار اليازوردي " مدخل تطبيقي:أساسيات العرض أالتقديم الفعال"، (2010)بشير العلاق، -1
. العممية لمنشر والتوزيع، عمان

 .الاردن- مكتبة دار الثقافة لمنشر، عمان" إدارة العمميات"، (2006)جبرين، عمي ىادي،   -2
. ، دار اليازوري لمنشر، عمان"ادارة عمميات الخدمة"، (2009)حميد الطائي، وبشير العلاق،  -3
. ، دار اسامو لمنقل والتوزيع، عمان1ط " إدارة الإنتاج أالعمميات"، (2010)خميل، سمير،   -4
، ترجمة "الاستراتيجية والقيادة في اعمال الخدمات: ادارة الخدمات( "2005)ريتشارد نورمان،  -5

. عمرو الملاح، مكتبة العبيكان، الرياض
ترجمة " مدخل بناء الميارات البحثية: طرق البحث في اودارة( " 2006) سيكاران، أوما  -6

 .الرياض- ، دار المريخ لمنشر(اسماعيل بسيوني، وعبدالله العزاز)
، دار 1ط " تسأيق الخدمات( "2010) ردينة عثمان ،الصميدعي، محمود جاسم، ويوسف  -7

 .المسيرة لمنشر، عمان
 .، دار الفكر الجامعة، الإسكندرية1، ط"إدارة المأارد البشرية"، (2006)الصيرفي، محمد ،   -8
، دار وائل لمنشر، "مدخل كمي: ادارة اونتاج أالعمميات"، (2000)عبدالستار محمد العمي،   -9

. عمان
 ، دار 1ط" مدخل استراتجي: استراتيجيات اونتاج أالعمميات"( 2001)مرسي، نبيل محمد   -10

 . الجامعة الجديدة، الاسكندرية
رؤية إستراتيجية لخدمة : المرجع في تسأيق الخدمات"، (2013)مصطفى محمود أبوبكر،  -11

. ، الدار الجامعية، الإسكندرية"العميل
ترجمة رفاعي " مدخل متكامل: اودارة اوستراتيجية"، (2001)ىل، شارلز، جونز، جاريث،   -12

 .الرياض- محمد رفاعي، ومحمد سيد عبدالمتعال، دار المريخ لمنشر

 :المعاجم- ب
القاىرة  المعارف، دار ،"الثاني الجزء العرب لسان "،(1984)محمد، الفضل أبو ابن المنظور، -1
عبدالسلام :  تحقيق"معجم مقاييس المغة( "1979)بي الحسن أحمد بن فارس، أ ،بن زكريا -2

 .5محمد ىارون، دار الفكر، مجمد
 بيروت،  -دار صابر، 5مجمد ، 3ط" لسان العرب "(1993 )محمد بن مكرم بن المنظور، -3
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" معجم أمصطمحات العمأم الإدارية أالمحاسبية أاونترنت"، (2005)يونس، طارق شريف،  -4
 . الأردن-دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان

 :الرسائل العممية- ج

السياسات التسويقية لممنظمات اليمنية وأثرىا في تحقيق الميزة " (2008) أحمد، عبير جميل  -1
، مدرسة العموم الإدارية، رسالة دكتأراه، "التنافسية لممنتجات اليمنية في الأسواق الخارجية

. جامعة الخرطوم
الدور الوسيط لجودة الخدمة الداخمية في العلاقة بين  "(2017) إدريس، القوت أحمد محمد  -2

رسالة دكتوراة الفمسفة في ادارة الاعمال، كمية " وظائف ادارة الموارد البشرية والانتماء الوظيفي
 . جامعة السودان لمعموم والتكنولوجيا-الدراسات العميا

دور الإنتاج والعمميات باستخدام البرمجة بالأىداف في مؤسسات "، (2016) بن طيب، ىديات -3
، رسالة دكتوراه، كمية العموم الاقتصادية، جامعة "دراسة حالة الجزائرية لمتأمينات: الخدمات
 .  الجزائر-تممسان

 :إستراتيجية التميز في الأداء المالي لممصارف التجاريةأثر  " (2014)حسين، وىيبة رمضان  -4
رسالة دكتوراة الفمسفة في ادارة الأعمال، كمية " جودة الخدمات المصرفية كمتغير وسيط

   .جامعة السودان لمعموم والتكنولجيا- الدراسات العميا
جودة الخدمات المصرفية كمتغير وسيط في العلاقة بين "، (2014)الخموس، محمد نعيم   -5

، "التميز في إدارة العمميات المصرفية والميزة التنافسية في المصارف الإسلامية في الأردن
. جامعة الشرق الأوسط-رسالة ماجستير، كمية الإعمال

العمل الجماعي وأثره في تحسين أداء العاممين في قطاع " ،(2014) عميان، عميان عمي رحمة -6
. ، رسالة دكتوراه الفمسفة في إدارة الأعمال، جامعة السودان"الخدمات بولاية الخرطوم

دور عمميات المعرفة كمتغير وسيط في العلاقة بين   "(2016) العولقي، عبدالله أحمد حمود  -7
دراسة تطبيقية عمى البنوك : الادارة الاستراتيجية لمموارد البشرية وتحقيق الميزة التنافسية

 .رسالة دكتوراة الفمسفة في ادارة الاعمال، كمية التجارة، جامعة المنوفية" التجارية في اليمن
اثر التدريب الإداري الفعال في تنمية الموارد البشرية " ،(2013) فضل الله، ىالو أبو القاسم -8

.  ، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة السودان"بمنظمات الخدمات الإستراتيجية
رسالة ، "أثر التوجو الإبداعي عمى تحقيق الميزة التنافسية" ،(2012) المطيري، فيصل غازي -9

 .الأردن- في ادارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسطماجستير
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 المجلات أالدأريات- د

استراتيجيات التغيير التنظيمي واثرىا في  "(2018)ابراىيم، العميش محمد، وميدي، اياد خالد  -1
ن جزء 28جامعة واسط، عدد-مجمة الكأت لمعمأم اوقتصادية أاودارية" تحقيق الميزة التنافسية

2 :266-278. 
- مجمة الباحث، "إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الخدمية" ، (2006)حمد بن عيشاوي أ -2

. 16-7 :4عجامعة قاصدي مرباح، ورقمة، 
قياس جودة الخدمة في المنظمات الحكومية بالتطبيق " ، (2000)أحمد عبدالكريم عبدالرحمن  -3

 كمية التجارة، -مجمة البحأث أالتجارة المعاصرة، "عمى الخدمات الصحية بالمستشفيات الجامعية
. 1(14)جامعة سوىاج، 

دراسة : أثر بعض برامج التسويق الداخمي في الرضا الوظيفي "(2012) أحمد، بثينة لقمان -4
-مجمة اودارة أاوقتصاد" تطبيقية في الشركة العامة للادوية والمستمزمات الطبية في نينوى

 . 237-220: 92الجامعة المستنصرية، عدد
جودة خدمة المعمومات  "(1995)جمال الدين محمد  إدريس، ثابت عبدالرحمن، والمرسي، -5

دراسة تطبيقية لمفاىيم ومقاييس جودة : الفنية وأثرىا عمى رضاء مندوبين البيع والأداء البيعى
جامعة عين – ، كمية التجارة المجمة العممية للإقتصاد أالتجارة" الخدمة والتسويق الداخمى

 .56-1: شمس، العدد الثانى
العلاقة بين انواع الابداع التقني وابعاد  "(2010)اسماعيل، رغيد ابراىيم، والطويل، أكرم احمد  -6

 .90-55: (26)7، كربلاء جامعة -المجمة العراقية لمعمأم اودارية، "الميزة التنافسية
التسويق "(2009)اسماعيل، شاكر تركي، بركات، حمدي جبر، والشيخ، مصطفى سعيد  -7

 . ، جامعة فيلاديفيا، الاردن"الالكتروني واستخدام الوسائل الالكترونية لمتمايز بمنظمات الاعمال
أثر  "(2016)والروابدة، ندى عبد الرؤوف  .وأبو رمان، أسعد حماد. آل خطاب، سميمان أحمد -8

دراسة عمى : العلاقة بين جودة الخدمة الداخمية والخارجية، رضا الزبون الداخمي كمتغير معدل
، الجامعة مجمة دراسات العمأم اودرية" عينة من المطاعم ذات الخدمات الكاممة في عمان

.  60-43: 1(43)الاردنية، 
اثر التوجو بالابداع في تقديم الخدمات  "(2017)بختاوي، فاطمة الزىراء، وصوار، يوسف  -9

 المركز الجامعي، -مجمة مجاميع المعرفة" المصرفية عمى الميزة التنافسية لمبنوك الجزائرية
 .201-192(: 4)4الجزائر، -تندوف
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التمكين الاداري  "(2015)فانو، حسن مروان عبدير، رامز عزمي، وفارس، محمد جودت، و  -10
غزة، - الجامعة الاسلامية-مجمة الدراسات اوقتصادية أاودراية" وعلاقتو بفاعمية فرق العمل

(23)1 :305-336    .
" جودة الخدمة المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوك "(2005)بريش عبدالقادر   -11

.  274-251: 3(2):  جامعة حسيبة بن بوعمي بالشمف-مجمة اقتصاديات شمال افريقيا
أىمية تطبيق ادارة التكاليف  " (2015)البشتاوي، سميمان حسين، وجريرة، طلال سميمان   -12

الاستراتيجية واستراتيجيات المنافسة لتحقيق الميزة التنافسية لمشركات الصناعية المساىمة العامة 
 .201-181: 1،عدد42، الجامعة الاردنية، مجمد مجمة دراسات العمأم اودارية، "الاردني

الثقافة التنظيمية وأثرىا فى  "(2016)البشير، ابراىيم فضل المولى، والنور، حسن عبدالحميم   -13
(: 17)2، جامعة السودان لمعموم والتكنولجيا، مجمة الدراسات اوقتصادية" الميزة التنافسية

128-144 .  
تأثير اعادة  " (2016)البغدادي، عادل ىادي، وعمي، أمل عبده، والحسين، بسمو ميدي   -14

، مجمة جامعة بابل لمعمأم الصرفة أالتطبيقيةتصميم العمميات في التميز بادارة المشاريع، 
 .232-217: 1، عدد24مجمد 

استراتيجيات التمييز كمدخل لبناء مزايا  "(2016)بن الزاوي، عبدالرزاق، ونعمون، ايمان   -15
-166: 6الجزائر، عدد، جامعة برج بوعريريج-مجمة الباحث اوقتصادي" تنافسية مستدامة

180 . 
الابداع التكنولوجي كمدخل لتعزيز الميزة التنافسية  " (2006)بن قشوة، جمول، والرف، زينب   -16

، المدرسة العميا مجمة اوصلاحات اوقتصادية أاوندماج في اوقتصاد العالمي" لبنوك التامين
 .141-121: 20، عدد10لمتجارة، الجزائر، مجمد 

دور رأس المال البشري في تحقيق الميزة التنافسية  "(2018)و يحياوي اليام ، بوحديد ليمى  -17
 لمبحوث الإنسانية مجمة جامعة القدس المفتأحة، "دراسة حالة: لممؤسسة الصناعية

 .234-221(: 43)1والاجتماعية، 
واقع التدريب ودوره في تفعيل الميزة التنافسية لممؤسسات الصناعية  " (2018)بوحديد، ليمى   -18

 .114-104: 11الجزائر، عدد -مجمة آفاق العمأم، جامعة الجمفة" الجزائرية
 CRMأثر تطبيق نموذج إدارة علاقة الزبون "( 2012 ) بوضياف، الياس وبن تركي، عزالدين -19

 .297-275: 38جامعة قسنطية، -مجمة العمأم اونسانسة" في تحقيق الميزة التنافسية
صياغة  "(2013)جثير، سعدون حمود، والعبادي، ىاشم فوزي، والقيس، بلال جاسم   -20

مجمة استراتيجيات ادارة علاقات الزبون عبر تحقيق البذكاء الاستراتيجي والذكاء التنظيمي، 
 .391-367: 10، عدد5، مجمد جامعة اونبار لمعمأم اوقتصادية أاودارية
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" تأثير تكنولوجيا المعمومات في تحقيق جودة الخدمة المصرفية"، (2016)جسام، فرح عمي   -21
. 382-351: 8(1)، مجمة دنانير

السياسات الاستثمارية في شركات التامين ودورىا في تطوير عناصر  "(2016)جيرار، فيروز   -22
 .185-165: 15عدد- 2 لجامعة بميدةمجمة اوبحاث اوقتصادية"  الميزة التنافسية

 تكاليف ترشيد"، (2015)الحدراوي، حامد كريم، والحدراوي، حميد كريم، وشعلان، حميدة كريم   -23
دراسة تطبيقية في مدينة الصدر : الفرقي العمل اسموب تبني خلال من الصحية الخدمات جودة
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 :معمومات عن المؤسسة:  الجزء الأول
 .تحت الخيار الذي يناسب استجابتك ()فضلًا ضع علامة 

. طبيعة الخدمة المقدمة: 1-1
 تأمين اتصالات بنوك جامعات خاصة

    
طيران أوراق مالية  صرافة فنادق 

    
. عدد العاممين في المؤسسة: 1-2

 150اكثر من  150 الى 101من  100 الى 50من  50اقل من 
    

: حجم المؤسسة: 1-3
 صغيرة  متوسطة كبيرة
   

. ممكية المؤسسة: 1-4
 أجنبية بالكامل سودانية وأجنبية سودانية بالكامل

   
.  عدد المنافسين لخدمة الشركة1-5

  منافسين10أكثر من   منافسين10 إلى 5من  5اقل من 
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عبارات قياس المتغيرات : الجزء الثاني
التميز في إدارة العمميات الخدمية :  القسم الأول

  فٌما ٌلً قائمة تضم العبارات التً صٌغت بغرض الوقوف قٌاس مستوى التمٌز فً إدارة 
العملٌات الخدمٌة فً المإسسات الخدمٌة، وفً مقابل كل عبارة خمسة خٌارات وفقا لمقٌاس 

محاٌد،  (3)موافق، والقٌمة (4)موافق بشدة، والقٌمة  (5)لٌكرت الخماسً، بحٌث تؤخذ القٌمة 
الرجاء تحدٌد مستوى موافقتك على . غٌر موافق بشده (1)غٌر موافق، والقٌمة  (2)والقٌمة

 .بجانب درجة موافقتك ()العبارات التالٌة وذلك بوضع علامة 

قم
ر
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  التمٌز فً إدارة العمٌل: أولا
 درجة الموافقة
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 ة

َمٕو ببجشاء استطلاػبث يستًشة نهتؼشف ػهى حبجبث  1

 انؼًلاء انًتُٕػت
     

تخؼغ ػًهيبث تمذيى انخذيبث انًختهفت انى ػًهيت شبط  2

 ٔتحسيٍ يستًشيٍ 
     

      َؼتًذ ػهى انٕسبئم انتكُٕنٕجيت انحذيخت في تمذيى خذيبتُب 3

      تتسى اجشاءاث تمذيى انخذيت ببنسشػت ٔانشحت 4

تمٕو انًؤسست ببنشلببت ٔبشكم يستًش ػهى يشافمٓب نتحسيٍ  5

 آنيبث تمذيى انخذيبث
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 التطوٌر العملٌاتً:  انٌااً 

 

 ِ
شذ

 ب
ك

اف
يٕ

 

 

ك 
اف
 يٕ

ذ 
بي
ح

ي

 

ك 
اف
يٕ

ش 
غي

ك 
اف
يٕ

ش 
غي

ة 
شذ

ب

 

 .............إداسة يؤسستُب 

نذيٓب انمذسة ػهى تخطيط  انؼًهيبث انخذييت ببنذلت ٔانجٕدة  6

 . انًطهٕبت
     

تٕفش نهؼبيهيٍ انًؼهٕيبث انًختهفت ػٍ ػًهيبث اَجبص  7

 .انخذيبث
     

تٓتى ببستًشاس بئػبدة انٓيكهت بٓذف انتطٕيش يٕاكبت نهتغيشاث  8

 . في انبيئت انخذيبتيت
     

تحذث الأَظًت انًستخذيت في تطٕيش انخذيبث بٓذف تحميك  9

 .سغببث انؼًلاء انحبنييٍ ٔانجذد
     

      .تٕني أًْيت كبيشة نؼًهيبث انبحج ٔانتطٕيش 10
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تؼًم ػهى تطٕيش لُٕاث انتسٕيك الانكتشَٔي نخذيبث  11

 .انًؤسست
     

 تطوٌر السٌاسات والإجراءات التنظٌمٌة:  ال ا 
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 ...........في يؤسستُب
      .تؼكس انسيبسبث انًتبؼت سػب انؼًيم ػٍ انؼًهيبث انًُجضة 12

َحشص ػهى انسشيت انتبيت ػُذ تُفيز انؼًهيبث انخذييت  13

 .نؼًلائُب
     

      .َمٕو بتُفيز تمذيى انؼًهيبث انخذييت بسشػت 14

      .تٓذف إجشاءاتُب إنى تسٓيم انحظٕل ػهى انخذيبث انًختهفت 15

      .يشاػي تظًيى خذيبتُب إيكبَيت انتغييش انًستمبهي 16

      .                                                                    َؼًم ػهى تحسيٍ سيبسبث ٔإجشاءاث انؼًم ببستًشاس 17

 

 :جودة الخدمة الداخلٌة: القسم ال انً 
  ٌهدف هذا القسم إلى قٌاس مستوى جودة الخدمة الداخلٌة فً المإسسات الخدمٌة التً تعمل بها، 
وفً مقابل كل عبارة خمس خٌارات لمستوى الجودة المقدمة، الرجاء تحدٌد مستوى جودة الخدمة 

 الذي  الداخلٌةأمام كل عبارة حسب مستوى جودة الخدمة ()الداخلٌة فً شركتكم بوضع علامة 
. ترونه

م 
رق

ال

مستوى الجودة انجاز المهام : أولااً 
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تقدٌم الموظف للخدمات بالشكل الصحٌح والمطلوب من  1
 .المرة الأولى

     

استجابة موظفو المإسسة للتوجٌهات والإرشادات اللازمة  2
 .لتقدٌم الخدمات

     

توافر الموارد التً ٌحتاجها موظفً المإسسة لتقدٌم  3
 .الخدمات

     

كفاءة الأدوات والتكنولوجٌا المتوفرة للموظفٌن لدعم عملٌة  4
 تقدٌم الخدمات بؤعلى جودة ممكنه

     

حصول موظفً المإسسة على قدر عالً من التشجٌع  5
 .والتقدٌر اللازم لتنفٌذ أعمالهم
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      .المعرفة الوظٌفٌة للموظفٌن فً مجال تقدٌم الخدمات 6

      .مهارات الموظفٌن فً تقدٌم خدمات ذات جودة عالٌة 7

كفاٌة تدرٌب موظفً المإسسة للتعامل مع الخدمات  8
 .الجدٌدة

     

اهتمام الإدارة العلٌا فً المإسسة بوضع خطة لتحسٌن  9
 .جودة الخدمات وزٌادة معرفة الموظفٌن بالخدمات الجدٌدة

     

المكافآت التً ٌتلقاها موظفو المإسسة عند تسلٌم وتقدٌم  10
 خدمة ذات جودة أفضل
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............ فً مإسستنا 

فعالٌة جودة الاتصال بٌن موظفً المإسسة والعملاء بما  11
 .ٌساعد على معرفة احتٌاجاتهم والوفاء بها

     

حرص المإسسة على الحفاظ على العملاء من خلال  12
 .إخبارهم بالتغٌرات لأي خدمات جدٌدة

     

دعم إدارة المإسسة للجهود المبذولة فً مجال تقدٌم  13
 .الخدمات

     

      .الجودة الكلٌة للخدمات المقدمة فً المإسسة 14

الجهود المبذولة للقٌاس المستمر لمراحل تقدٌم الخدمة  15
 .ةلضمان الجود
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      .تقٌٌم مستوى تعاون الموظفٌن 16

      .تحفٌز ودعم انجاز الأعمال فً المإسسة بشكل جماعً 17

      .تبنً إدارة المإسسة فلسفة العمل بروح الفرٌق 18

تشجٌع إدارة المإسسة أسلوب العمل الجماعً لإنتاج أفكار  19
 .إبداعٌة فً تقدٌم الخدمات
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 المٌزة التنافسٌة: القسم ال الث
فٌما ٌلً قائمة تضم العبارات التً صٌغت بغرض قٌاس تحقق المٌزة التنافسٌة فً المإسسة 

الخدمٌة التً تعمل بها،  الرجاء تحدٌد مستوى موافقتك على العبارات التالٌة وذلك بوضع علامة 
() بجانب درجة موافقتك. 
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مٌزة التكلفة الأقل : أولا
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     . يؼذ خفغ كهفت تمذيى انخذيبث يٍ ػًٍ أٔنٕيبث أْذافٓب 1

تٓتى بتحميك الاستخذاو الأيخم نًٕاسدْب يٍ أجم تخفيغ  2

. انكهفت
     

تؼتًذ َظبيب دليمب نهشلببت ػهى ػُبطش تكبنيف تمذيى انخذيت  3

. انًببششة ٔغيش انًببششة
     

يمبسَت  (ألم)تسؼى نتمذيى خذيبتٓب بأسؼبس تُبفسيت 4

. ببنًُبفسيٍ
     

تسبْى بشايج انتذسيب فيٓب ػهى تخفيغ تكبنيف تمذيى  5

. انخذيت
     

لى
ش
ان

 

الإبذاع : حبنخب

 

 

ِ ............ في يؤسستُب
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َتبُى إدخبل الأفكبس الإبتكبسيت انتي يمذيٓب انًٕظفٌٕ  11

 .نًٕاجٓت يشكلاث انؼًم
     

ًَتهك حمبفت تُظيًيت تسبػذ ػهى تأييٍ فشص الإبذاع  12

 .ٔانًببدسة
     

َٓتى بتطٕيش تشكيهت انخذيبث انًمذيت نهؼًلاء بًب يتُبسب  13

 .يغ يب يمذيّ انًُبفسٌٕ
     

 تسبػذ تكُٕنٕجيب انًؼهٕيبث انًستخذيت في يؤسستُب ػهى  14

 .سشػت تطٕيش ٔتُٕيغ انخذيبث انًمذيت نهؼًلاء
     

َمٕو بتحذيج انتمُيبث ٔالأجٓضة انًستخذيت في تمذيى  15

 .انخذيبث نتتٕاكب يغ انخذيبث انجذيذة

     

لى
ش
ان

 

 الاستجببت: سابؼب

 

....... يؤسستُب
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تحشص ػهى الاستجببت انسشيؼت نحبجبث كبفت فئبث  16

 . انًتؼبيهيٍ
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تتًتغ بسشػت الاستجببت في انًٕاػيذ حسب حبجبث  17

 .انؼًلاء
     

تتببغ انتغيشاث انًستًشة في سغببث ٔحبجبث انؼًلاء نتتخز  18

 .الإجشاءاث انسشيؼت نًؼبنجت رنك 
     

تشكض ػهى حبجبث انؼًلاء ٔسغببتٓى ٔتؼًم ػهى َمهٓب  19

 .ٔتجسيذْب بخذيبث يتطٕسة ٔيتًيضة تٕافك تٕلؼبتٓى
     

تٕني اْتًبيب كبيشا ببحٕث انتسٕيك بغشع انتؼشف ػهى  20

 .انشغببث غيش انًشبؼت نهؼًلاء
     

تتيح نؼًلائٓب الاتظبل بٓب ػبش ٔسبئم الاتظبل انًختهفت  21

 .نهًشبسكت في تحذيذ انخذيبث انًُبسبت لاحتيبجبتٓى
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 العينة المبدئية لجمع وليةقائمة الاستبيان الأ (2)ملحق رقم 

 

 

 

جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا 

 كلية الدراسات العليا
 

 
 

   :بحث بعنوان

الدور المفسر لجودة الخدمة الداخلٌة فً العلاقة بٌن 
التمٌز فً إدارة العملٌات الخدمٌة والمٌزة التنافسٌة 

 (دراسة على عٌنة من المإسسات الخدمٌة بولاٌة الخرطوم)

 

إعداد                                             إشراف 

 صديق بلل إبراهيم. عباس علي محمد ماتع الشطبي          د

 
 

 م2017
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 بسم الله الرحمن الرحيم

           المحترم       الوكيل  /نائب المدير العام/ المدير العام/عزيزي الفاضل

 السلام عميكم ورحمة الله وبركاتو
 أىديكم أطيب التحيات وأصدق الأمنيات،،،

 يقوم الباحث بإجراء بحث لنيل درجة الدكتوراه في إدارة الأعمال بعنوان 
الدور المفسر لجودة الخدمة الداخمية في العلاقة بين التميز في إدارة العمميات الخدمية والميزة " 

"  التنافسية

 .(دراسة عمى عينة من المؤسسات الخدمية بولاية الخرطوم)
نستسمح سيادتكم بان تمنحونا بعض الدقائق من وقتكم الثمين، ونرجو تعاونكم السخي في : وعميو

ملء ىذه الإستبانة بمعموماتكم القيمة، والتي سيكون ليا الأثر الجيد في الخروج بنتائج وتوصيات 
 .فعالة

ستعامل بسرية تامة ولأغراض البحث العممي     ونؤكد لكم بان المعمومات التي ستزودوننا بيا 
. ، كما أن ىذه البيانات سيتم تحميميا بصورة إجمالية، ولذا فإنكم غير مطالبين بكتابة الاسمفقط

 .ولأي استفسار أو طمب يمكنكم الاتصال بالقنوات أدناه 

مع عظيم الشكر والتقدير لتعاونكم في تعزيز البحث العممي،،، 

 

:      المشرف                         الباحث                              

صديق بمل إبراىيم .        د            عباس عمي محمد ماتع الشطبي               

 0912797197:    ت                                     0900040791:     ت 

Email: siddigb1@hotmail.com                 Email: alshotoby@yahoo.com  

 

 م2017
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 :معمومات عن المؤسسة: الجزء الأول
 .تحت الخيار الذي يناسب استجابتك ()فضلًا ضع علامة 

. طبيعة الخدمة المقدمة: 1-1
 طيران تامين اتصالات مصرفية تعميمية

     
. عدد العاممين في المؤسسة: 1-2

 150اكثر من  150 الى 101من  100 الى 50من  50اقل من 
    

: حجم المؤسسة: 1-3
 صغيرة متوسطة كبيرة
   

. ممكية المؤسسة: 1-4
 أجنبية بالكامل سودانية وأجنبية سودانية بالكامل

   
.  عدد المنافسين لخدمة الشركة1-5

  منافسين10أكثر من   منافسين10 إلى 5من  5اقل من 
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 عبارات قٌاس المتغٌرات: الجزء ال انً

 التمٌز فً إدارة العملٌات الخدمٌة:  القسم الأول

  فٌما ٌلً قائمة تضم العبارات التً صٌغت بغرض الوقوف قٌاس مستوى التمٌز فً إدارة 
العملٌات الخدمٌة فً المإسسات الخدمٌة، وفً مقابل كل عبارة خمسة خٌارات وفقا لمقٌاس 

محاٌد،  (3)موافق، والقٌمة (4)موافق بشدة، والقٌمة  (5)لٌكرت الخماسً، بحٌث تؤخذ القٌمة 
الرجاء تحدٌد مستوى موافقتك على . غٌر موافق بشده (1)غٌر موافق، والقٌمة  (2)والقٌمة

 .بجانب درجة موافقتك ()العبارات التالٌة وذلك بوضع علامة 

قم
ر

ال
 

  التمٌز فً إدارة العمٌل: أولا
 درجة الموافقة

 

 
 

 ............فً مإسستنا 
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      .ٌتلائم المظهر العام لمإسستنا مع طبٌعة الخدمات المقدمة 1

نستجٌب فورااً لطلبات العملاء مع إعطائهم الأولوٌة على  2
 .الأعمال الأخرى

     

      .نتعامل مع معلومات العمٌل بسرٌة تامة 3

نوفر حلولااً لبعض المشاكل الطارئة للعملاء من خلال  4
 .الوسائل الالٌكترونٌة

     

نوفر الخدمات للعملاء من خلال قنواتنا الالكترونٌة خلال  5
 .العطل
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 التطوٌر العملٌاتً:  انٌااً 
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 .............إداسة يؤسستُب 

نذيٓب انمذسة ػهى تخطيط  انؼًهيبث انخذييت ببنذلت ٔانجٕدة  6

 . انًطهٕبت
     

تٕفش نهؼبيهيٍ انًؼهٕيبث انًختهفت ػٍ ػًهيبث اَجبص  7

 .انخذيبث
     

تٓتى ببستًشاس بئػبدة انٓيكهت بٓذف انتطٕيش يٕاكبت نهتغيشاث  8

 . في انبيئت انخذيبتيت
     

تحذث الأَظًت انًستخذيت في تطٕيش انخذيبث بٓذف تحميك  9

 .سغببث انؼًلاء انحبنييٍ ٔانجذد
     

      .تٕني أًْيت كبيشة نؼًهيبث انبحج ٔانتطٕيش 10
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تؼًم ػهى تطٕيش لُٕاث انتسٕيك الانكتشَٔي نخذيبث  11

 .انًؤسست
     

قم
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 تطوٌر السٌاسات والإجراءات التنظٌمٌة:  ال ا
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 ...........في يؤسستُب
      .تؼكس انسيبسبث انًتبؼت سػب انؼًيم ػٍ انؼًهيبث انًُجضة 12

َحشص ػهى انسشيت انتبيت ػُذ تُفيز انؼًهيبث انخذييت  13

 .نؼًلائُب
     

      .َمٕو بتُفيز تمذيى انؼًهيبث انخذييت بسشػت 14

      .تٓذف إجشاءاتُب إنى تسٓيم انحظٕل ػهى انخذيبث انًختهفت 15

      .يشاػي تظًيى خذيبتُب إيكبَيت انتغييش انًستمبهي 16

      .                                                                    َؼًم ػهى تحسيٍ سيبسبث ٔإجشاءاث انؼًم ببستًشاس 17

 

 :جودة الخدمة الداخلٌة: القسم ال انً 
  ٌهدف هذا القسم إلى قٌاس مستوى جودة الخدمة الداخلٌة فً المإسسات الخدمٌة التً تعمل بها، 
وفً مقابل كل عبارة خمس خٌارات لمستوى الجودة المقدمة، الرجاء تحدٌد مستوى جودة الخدمة 

 الذي  الداخلٌةأمام كل عبارة حسب مستوى جودة الخدمة ()الداخلٌة فً شركتكم بوضع علامة 
. ترونه

م 
رق

ال

مستوى الجودة انجاز المهام : أولااً 

 
............ فً مإسستنا 
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تقدٌم الموظف للخدمات بالشكل الصحٌح والمطلوب من  1
 .المرة الأولى

     

استجابة موظفو المإسسة للتوجٌهات والإرشادات اللازمة  2
 .لتقدٌم الخدمات

     

توافر الموارد التً ٌحتاجها موظفً المإسسة لتقدٌم  3
 .الخدمات

     

كفاءة الأدوات والتكنولوجٌا المتوفرة للموظفٌن لدعم عملٌة  4
 تقدٌم الخدمات بؤعلى جودة ممكنه

     

حصول موظفً المإسسة على قدر عالً من التشجٌع  5
 .والتقدٌر اللازم لتنفٌذ أعمالهم
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 المعرفة بالوظٌفة:  انٌا
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      .المعرفة الوظٌفٌة للموظفٌن فً مجال تقدٌم الخدمات 6

      .مهارات الموظفٌن فً تقدٌم خدمات ذات جودة عالٌة 7

كفاٌة تدرٌب موظفً المإسسة للتعامل مع الخدمات  8
 .الجدٌدة

     

اهتمام الإدارة العلٌا فً المإسسة بوضع خطة لتحسٌن  9
 .جودة الخدمات وزٌادة معرفة الموظفٌن بالخدمات الجدٌدة

     

المكافآت التً ٌتلقاها موظفو المإسسة عند تسلٌم وتقدٌم  10
 خدمة ذات جودة أفضل
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جودة التفاعل :  ال ااً 
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............ فً مإسستنا 

فعالٌة جودة الاتصال بٌن موظفً المإسسة والعملاء بما  11
 .ٌساعد على معرفة احتٌاجاتهم والوفاء بها

     

حرص المإسسة على الحفاظ على العملاء من خلال  12
 .إخبارهم بالتغٌرات لأي خدمات جدٌدة

     

دعم إدارة المإسسة للجهود المبذولة فً مجال تقدٌم  13
 .الخدمات

     

      .الجودة الكلٌة للخدمات المقدمة فً المإسسة 14

الجهود المبذولة للقٌاس المستمر لمراحل تقدٌم الخدمة  15
 لضمان الجودة
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      .تقٌٌم مستوى تعاون الموظفٌن 16

      .تحفٌز ودعم انجاز الأعمال فً المإسسة بشكل جماعً 17

      .تبنً إدارة المإسسة فلسفة العمل بروح الفرٌق 18

تشجٌع إدارة المإسسة أسلوب العمل الجماعً لإنتاج أفكار  19
 .إبداعٌة فً تقدٌم الخدمات
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 المٌزة التنافسٌة: القسم ال الث
فٌما ٌلً قائمة تضم العبارات التً صٌغت بغرض قٌاس تحقق المٌزة التنافسٌة فً المإسسة 

الخدمٌة التً تعمل بها،  الرجاء تحدٌد مستوى موافقتك على العبارات التالٌة وذلك بوضع علامة 
() بجانب درجة موافقتك. 

م 
رق
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مٌزة التكلفة الأقل : أولا
 

فً مإسستنا 

 ِ
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ب

     . يؼذ خفغ كهفت تمذيى انخذيبث يٍ ػًٍ أٔنٕيبث أْذافٓب 1

تٓتى بتحميك الاستخذاو الأيخم نًٕاسدْب يٍ أجم تخفيغ  2

. انكهفت
     

تؼتًذ َظبيب دليمب نهشلببت ػهى ػُبطش تكبنيف تمذيى انخذيت  3

. انًببششة ٔغيش انًببششة
     

يمبسَت  (ألم)تسؼى نتمذيى خذيبتٓب بأسؼبس تُبفسيت 4

. ببنًُبفسيٍ
     

تسبْى بشايج انتذسيب فيٓب ػهى تخفيغ تكبنيف تمذيى  5

. انخذيت
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ش
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انكفبءة : حبَيب
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تسؼى بشكم دائى نتطبيك انتمُيبث انحذيخت بًب يسبػذ في  6

 .سشػت اَجبص انؼًهيبث في انًؤسست
     

      . تمٕو بًشاجؼت أَشطت ٔػًهيبث ٔحذاتٓب انًختهفت 7

      .تؼًم ػهى إنغبء الأَشطت ٔانؼًهيبث غيش انؼشٔسيت 8

تسٓى َظى انًؼهٕيبث الإداسيت فيٓب في صيبدة انتُسيك  9

 .ٔانتكبيم بيٍ انٕحذاث الإداسيت في تُفيز انؼًهيبث
     

      .يتؼًٍ َطبق انشلببت انذاخهيت فيٓب فحض ٔتمييى انؼًهيبث 10

لى
ش
ان

 

الإبذاع : حبنخب
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َتبُى إدخبل الأفكبس الإبتكبسيت انتي يمذيٓب انًٕظفٌٕ  11

 .نًٕاجٓت يشكلاث انؼًم
     

ًَتهك حمبفت تُظيًيت تسبػذ ػهى تأييٍ فشص الإبذاع  12

 .ٔانًببدسة
     

     َٓتى بتطٕيش تشكيهت انخذيبث انًمذيت نهؼًلاء بًب يتُبسب  13
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 .يغ يب يمذيّ انًُبفسٌٕ

 تسبػذ تكُٕنٕجيب انًؼهٕيبث انًستخذيت في يؤسستُب ػهى  14

 .سشػت تطٕيش ٔتُٕيغ انخذيبث انًمذيت نهؼًلاء
     

َمٕو بتحذيج انتمُيبث ٔالأجٓضة انًستخذيت في تمذيى  15

 .انخذيبث نتتٕاكب يغ انخذيبث انجذيذة
     

لى
ش
ان

 

 الاستجببت: سابؼب

 

....... يؤسستُب
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 ب
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ش 
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تحشص ػهى الاستجببت انسشيؼت نحبجبث كبفت فئبث  16

 . انًتؼبيهيٍ

     

تتًتغ بسشػت الاستجببت في انًٕاػيذ حسب حبجبث  17

 .انؼًلاء
     

تتببغ انتغيشاث انًستًشة في سغببث ٔحبجبث انؼًلاء نتتخز  18

 .الإجشاءاث انسشيؼت نًؼبنجت رنك 
     

تشكض ػهى حبجبث انؼًلاء ٔسغببتٓى ٔتؼًم ػهى َمهٓب  19

 .ٔتجسيذْب بخذيبث يتطٕسة ٔيتًيضة تٕافك تٕلؼبتٓى
     

تٕني اْتًبيب كبيشا ببحٕث انتسٕيك بغشع انتؼشف ػهى  20

 .انشغببث غيش انًشبؼت نهؼًلاء
     

تتيح نؼًلائٓب الاتظبل بٓب ػبش ٔسبئم الاتظبل انًختهفت  21

 .نهًشبسكت في تحذيذ انخذيبث انًُبسبت لاحتيبجبتٓى
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( 3)الممحق رقم 

  السادة المحكمين لقائمة الاسقصاءقائمة باسماء
العنوان الاسم  الرقم  

جامعة أمدرمان الاسلامية حسن عباس : أستاذ دكتور 1
جامعة الخرطوم داليا دياب : دكتور 2
جامعة الخرطوم  حسن فتح الرحمنالهام : دكتور 3
كمية الريادة محمد نور  : دكتور 4
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 (4)ملحق رقم 

 الدراسات السابقة

الدراسات باللغة العربٌة :  أولاً 

. المعرفة السوقية ودورىا في تحديد الاستراتيجيات التنافسية لمبرامج الاكاديمية (2012مقدادي وآخرون، ) دراسة  -1
تعرف اثر المعرفة السأقٌة للادارة الجامعٌة فً  الجامعات اوردنٌة مكان التطبٌق 

تحدٌد اوستراتٌجٌات التنافسٌة للبرامج اوكادٌمٌة 
 .فً الجامعات

  تعرف المزاٌا التنافسٌة التً تسعى الٌها الجامعات
. من خلال اوستراتٌجٌات التتنافسٌة

  (الجأهرٌة أالتكمٌلٌة، أالمحٌط المادي)أجأد علاقة بٌن استراتٌجٌة التمٌز بالخدمة 
 .أبٌن مٌزة الخدمة المتحققة من كل منها

 أجأد علاقة بٌن استراتٌجٌة التركٌز أمٌزة التركٌز. 

  أجأد علاقة بٌن البرنامج اوكادٌمً أتقٌٌم المزاٌا المتحققة بمٌزة التكلفة أمٌزة الخدمة
الجأهرٌة، بٌنما و ٌأجد علاقة بٌن البرنامج اوكادٌمً أبٌن مٌزة الخدمة التكمٌلٌة 

.  أمٌزة المحٌط المادي

الأصفً التحلٌلً المنهج 

اوستبٌان اداة الدراسة  

 150العٌنة 

تأثير ادارة الحكمة في استراتيجية التميز لعمميات الخدمة  (2015محمد والشمري،  ) دراسة  -2
المنشاة العامة للطٌران مكان التطبٌق 

 المدنً
  تحدٌد العلاقة بٌن ادارة الحكمة أاستراتٌجٌة

التمٌٌز لعملٌات الخدمة على المستأى اوجمالً 
 .أعلى مستأى اوبعاد

  بٌان تاثٌر ادارة الحكمة فً استراتٌجٌة التمٌٌز
لعملٌات الخدمة على المستأى اوجمالً أعلى 

 .مستأى اوبعاد

  هناك علاقة ارتباط قأٌة بٌن ادارة الحكمة أاستراتٌجٌة التمٌٌز لعملٌات الخدمة، أهأ ما
ٌسهم فً زٌادة سعً ادارة المطار نحأ اعتماد استرتٌجٌة قادرة على التفكٌر بمنطق 

 .الرؤٌا المستقبلٌة

  ودارة الحكمة تاثٌرالاً قأٌالاً فً استراتٌجٌة التمٌٌز لعملٌات الخدمة، ما ٌأفر  دلة مشجعة
وهمٌة هذه اودارة فً عكس رؤٌتها أفلسفتها التً تسهم فً تحسٌن جأدة الخدمات 

 . المقدمة للزبائنأالدخأل عالم المنافسة

 الأصفً المنهج

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 98العٌنة 

 اعادة ىندسة العمميات كوسيمة لتحقيق التميز التنافسي في الشركات الخدمية( 2014الرحاحمة، )دراسة  -3
الربط بٌن اثر تبنً  سلأب اعادة هندسة العملٌات   الشركات الخدمٌة اوردنٌةمكان التطبٌق 

أتطبٌقة أاستخدامه للتأصل الى نمأذج جدٌد 
ٌساهم فً بناء أتحسٌن المٌزة التنافسٌة 

 .لمؤسسات تقدٌم الخدمة 

  ًن مفهأم أمبادئ اعادة الهندسة تتضمن التركٌز على عأامل المٌزة التنافسٌة ف 
المؤسسات الخدمٌة خصأصا تلك المتعلقة بالجأدة أالتركٌز على العمٌل أتقدٌم الخدمة، 

 .أهً عأامل تؤدي الى زٌادة القدرة التنافسٌة للمؤسسات الخدمٌة
  

 النظري التحلٌلً المنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 286العٌنة 
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اثر اعادة اليندسة في تحقيق الميزة التنافسية ( 2007محمود، ) دراسة -4
شركة أاسط للصناعات مكان التطبٌق 

النسٌجٌة 
 اعادة تصمٌم الأظائف أالعملٌات  تحدٌد اثر

أتحسٌن مستأٌات اوداء  أتخفٌض مستأٌات 
الرقابة أاوتصال فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة  

  ان اعادة تصمٌم العملٌات ٌؤدي الى تحسٌن اوداء أسرعة اوستجابة لطلب الزبأن
 .أتشجٌع اوبداع أاوبتكار فً ادارة العملٌات

الأصفً التحلٌلً المنهج  

اوستبٌان اداة الدراسة  

 35العٌنة 

 استراتيجية العمميات الفاعمة وأثرىا في تحقيق الميزة التنافسية (2012عباس، )دراسة   -5
تحدٌد اثر استراتٌجٌة العملٌات الفاعلة المعتمدة فً   شركة أاسطمكان التطبٌق 

تحسٌن  داء المنظمات بما ٌؤدي الى تحقٌق المٌزة 
التنافسٌة من خلال تقدٌم انمأذج قابل للاختبار 

ٌأضح اثر خصائص استراتٌجٌة العملٌات الفاعلة 
 .فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة

  ان وستراتٌجٌة العملٌات الفاعلة تاثٌرا كبٌرا فً تحقٌق المٌزة من خلال اعتماد
 .مؤشراتها المتمثلة بالكلفة، الجأدة، المرأنة، التسلٌم

  عدم التركٌز على مراقبة العملٌات كما ٌتم التركٌز على المخرجات فقط مما ٌؤدي الى
 .عدم تفادي اوخطاء قبل أقأعها أفقالاً لمفهأم الرقابة الأقائٌة

 الأصفً التحلٌلًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 مأظفً الشركة العٌنة 

أىمية تطبيق ادارة التكاليف الاستراتيجية واستراتيجيات المنافسة لتحقيق الميزة التنافسية (   2015البشتاوي، وجريرة، ) -6
البحث فً اثر ادارة التكالٌف اوستراتٌجٌة فً   اورن- الشركات الصناعٌة مكان التطبٌق 

تعزٌز المٌزة التنافسٌة للشركات الصناعٌة 
 المساهمة العامة اوردنٌة

  هناك تأثٌر مباشر لتطبٌق ادارة التكالٌف اوستراتٌجٌة أاستراتٌجٌات المنافسة على
تحقٌق المٌزة التنافسٌة من خلال زٌادة قدرة ادارة الشركات على تقدٌر تكلفة المنتجات 

أاجراء التحسٌنات اوضافٌة لعملٌات اونتاج أخلق العلاقة بٌن التأازنٌة بٌن اوداء 
 .المالً أغٌر المالً لها

 الأصفً التحلٌلًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 135العٌنة 

  الميارات القيادية ودورىا في تحقيق الميزة التنافسية لممؤسسة المصرفية( 2017نبوية، ونصيرة، ) -7
بنك القرض الشعبً مكان التطبٌق 

 الجزائري
  ًتهدف الدراسة الى تبٌان دأر المهارات القٌادٌة ف

استخدام أاستثمار الجدارات اوساسٌة المتأفرة فً 
 المؤسسات المصرفٌة لتحقٌق المٌزة التنافسٌة

 تأجٌة العمل : تسهم القٌادات اودارٌة فً المٌزة التنافسٌة أتمٌز المنظمات من خلال
الزبائن )لحل مشاكلهم فً العمل، أربط العلاقات مع الزبائن الخارجٌٌن أالعمال 

، تنمٌة الكفاءات أتحفٌز اوفراد، استقطاب المأارد البشرٌة ذات المهارات (الداخلٌٌن
التقنٌة العالٌة أالقدرات اوبداعٌة المتمٌزة كما تقأم باجراء دراسات استطلاعٌة 

 .مستمرة للتعرف على حاجات أرغبات العملاء المتغٌرة أالمتزاٌده

 الأصفً التحلٌلًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 67 العٌنة



 ـــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 

219 

 ملاحق الدراسة

تبني استراتيجية التميز في التعمم والتعميم ودورىا في تحقيق الميزة المستدامة لمؤسسات التعميم العالي   (2012الفقياء،)دراسة  -8
البرهنه على ارتباط استراتٌجٌات التمٌز فً التعلٌم   جامعة النجاح الأطنٌةمكان التطبٌق 

أالتعلم مع تحقٌق التنافسٌة المستدامة للجامعات، 
أابراز اهمٌة تطأٌر استراتٌجٌات التمٌز فً التعلٌم 

 . أالتعلٌم أتنفٌذها

  ان هناك ارتباطا قأٌا بٌن استراتٌجٌات التمٌز فً التعلم أالتعلٌم أبٌن تحقٌق مؤسسات
التعلٌم العالً للمٌزة التنافسٌة المستدامة، من خلال اعتبار الطالب محأر العملٌة 

اوكادٌمٌة فً عملٌة تنمٌة كفاءات العاملٌن أخاصة اوكادٌمٌٌن فً الجامعة ما ٌساعد 
على تمٌز الطالب أزٌادة معدوت استقطابه عند التخرج، أجأد اوتساق فً جهأد 

التطأٌر أتحسٌن الجأدة، تقدٌم الخدمات ذات الخصائص الممٌزة دأن ان ٌضر ذلك 
 بكفائتها اوقتصادٌة    

 اوستطلاعٌة الأصفٌةالمنهج 

 المقابلاتاداة الدراسة  

 مدراء المراكزالعٌنة 

استراتيجيات التمييز كمدخل لبناء مزايا تنافسية مستدامة ( 2016بن الزاوي، ونعمون، ) -9
دراسة مدى تطبٌق المؤسسة الجزائرٌة   مأبٌلٌس للهاتف النقالمكان التطبٌق 

للهاتف النقال وستراتٌجٌات التمٌٌز " مأبٌلٌس"
 .لبناء مزاٌا تنافسٌة مستمرة

  تساهم استراتٌجٌات التمٌز فً مؤسسة مأبٌلٌس فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة، من خلال
تطبٌقها وستراتٌجٌات التمٌٌز فً كل من الجأدة، اوفراد، التأزٌع، الأسائل الترأٌجٌة 

 .(اوعلان)

  ان تقافة المؤسسة النابعة من تراكم المأرأث الثقافً للمؤسسة العمأمٌة الجزائرٌة قد
 .اثرت سلبٌا على سٌر اوستراتٌجٌات التنافسٌة للمؤسسة فً ظل احتدام المنافسة

  ًو تمتلك المؤسسة ادارة للبحث أالتطأٌر، ما من شانه ان ٌؤدي الى قصأر فادح ف
 .كتساب المزاٌا التنافسٌةا

 الأصفً التحلٌلًالمنهج 

 دراسة حالةاداة الدراسة  

 دراسة حالةالعٌنة 

. جودة الخدمات المصرفية كمتغير وسيط في العلاقة بين التميز في ادارة العمميات المصرفية والميزة التنافسية (2014، الخموس ) دراسة  -10
قٌاس أتحلٌل  ثر التمٌز فً ادارة العملٌات   اوردن-المصارف اوسلامٌةمكان التطبٌق 

 المصرفٌة فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة

  تحدٌد اوثر المباشر أغٌر المباشر للتمٌز فً ادارة
العملٌات الخدمٌة فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة من 

  خلال جأدة الخدمات المصرفٌة فً المصارف 

 ن مستأى التمٌز فً ادارة العملٌات المصرفٌة من أجهة نظر افراد العٌنة كانت مرتفعة  

  أجأد اثر للتمٌز فً ادارة العملٌات المصرفٌة أكذلك جأدة الخدمة فً تحقٌق المٌزة
 (طالبً الخدمة)التنافسٌة من أجهة نظر العملاء 

  هناك اثر مباشر أغٌر مباشر للتمٌز فً ادارة العملٌات المصرفٌة على المٌزة التنافسٌة
من خلال أجأد جأدة الخدمة كمتغٌر أسٌط فً المصارف أٌرجع ذلك الى التاثٌر 

 .اوٌجابً لهذه العأامل على المٌزة
 

 الأصفً التحلٌلًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 200العٌنة 
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السياسات الاستثمارية في شركات التامين ودورىا في تطوير عناصر الميزة التنافسية ( 2016جيرار، ) -11
تسلٌط الضأء على الدأر الذي ٌمكن ان تلعبه   شركات التأمٌنمكان التطبٌق 

استثمارات شركات التأمٌن فً تطأٌر عناصر 
المٌزة التنافسٌة، أالمتمثلة فً النمأ أالتمٌز 

 أاوبداع أقٌادة التكلفة

  تعد السٌاسات اوستثمارٌة احد المداخل الهامة أاوستراتٌجٌة لتطأٌر المٌزة التنافسٌة
 فً شركات التامٌن مما ٌضمن لها تحقٌق أضع تنافسٌة متفأق مقارنة بالمنافسٌن

  ،تمكن عأائد اوستثمار من تقدٌم منتجات جدٌدة أمتمٌزة أتطأٌر خدماتها الحالٌة
باوضافة الى امكانٌة دعم مشارٌع البحث أالتطأٌر، أتخفٌض التكالٌف أطرح اسعار 

 .  منافسٌة، أبالتالً تطأٌر عناصر المٌزة التنافسٌة

 الأصفً التحلٌلًالمنهج 

 اداة الدراسة 

  العٌنة

  لتطوير استراتيجيات الايصاء الواسعDesing for Six Signaاستعمال منيجية  (2017، والميدي، الرحيم) -12

ابراز دأر تحسٌن جأدة المنتجات المقدمة للزبأن   شركة ابن الألٌد الكاظمٌةمكان التطبٌق 
 فً DFSSأزٌادة رضاه من خلال اعتماد منهجٌة 

تطأٌر استراتٌجٌات اوٌصاء الأاسع فً المنظمات 
 الصنعاٌة

  تحلٌل مستأى ادراك المنظمات وستراتٌجٌات
 المعتمدة فً DFSSاوٌصاء الأاسع أالمنهجٌة 

 تصمٌم المنتجات

  المساهمة فً تشخٌص متطلبات اعتماد اسرتٌجٌات
 .اوٌصاء الأاسع

  تصمٌم المنتجات أفق منهجٌةDFSS تحدٌد أقٌاس ) المتمثلة بمراحلها الخمسة
ٌعطً للمنظمة مٌزة تنافسٌة تنفرد بها عن بقٌة المنظمات  (أتحلٌل أتصمٌم أتحقق

التً تصمم منتجاتها التقلٌدٌة، اذا ان هذه المنهج ٌضمن للشركة ان المنتج صمم لٌلبً 
 .حاجات أرغبات الزبائن أمن المره اوألى

  ٌمثل مأضأع استعمل منهجٌةDFSS لتطأٌر استراتٌجٌات اوٌصاء من المأضأعات 
الحدٌثة أالمهمة فً مجال ادارة الجأدة الشاملة أادارة العملٌات لما ٌحققه من نتائج 

مهمه تجمع بٌن التصمٌم الجٌد من المرة اوألى أتلبٌة احتٌاجات أرغبات الزبائن 
 .المختلفة بانتاج منتجات مأصاه تحقق رضاهم

 دراسة حالةالمنهج 

اوطلاع على - الملاحظة اداة الدراسة  
 أالسجلات أالجداأل الأثائق 
 قائمة فحص- أالخطط 

 15العٌنة 

 التدريب ودوره في تفعيل الميزة التنافسية لممؤسسات الصناعية  واقع( 2018بوحديد،  ) -13
 ابراز أاقع التدرٌب فً المؤسسة المدرأسة  مؤسسة اسمنت بباتنةمكان التطبٌق 

  معرفة اثر التدرٌب أمساهمتة فً تفعٌل المٌزة
 التنافسٌة

  ٌساهم التدرٌب فً تفعٌل المٌزة التنافسٌة من خلال تحقٌق المؤسسة لنتائج اٌجابٌة بعد
التدرٌب مثل تخفٌض الأقت، تحسٌن اونتاجٌة، اوستغلال اومثل للمأارد البشرٌة 

أتهٌئتهم للمنافسة بالتأسع الى نشاطات اخرى تكأن بمثابة الثغرة اوساسٌة للدخأل 
 الى اسأاق جدٌدة لم تكن فً الحسبان

 الأصفً التحلٌلًالمنهج 

 الملاحظة- المقابلة اداة الدراسة  

 دراسة حالة العٌنة 
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أثر التوجو بالابداع في تقديم الخدمات المصرفية عمى الميزة التنافسية   (2017بختاوي، وصوار،  )  -14
 تحدٌد مستأى اوبداع فً البنأك الجزائرٌة  البنأك التجارٌة الجزائرٌةمكان التطبٌق 

  تحدٌد تاثٌر التأجه اوبداعً على المٌزة التنافسٌة
 فً تقدٌم الخدمات المصرفٌة

  أجأد اثر للتأجه باوبداع فً تقدٌم الخدمات المصرفٌة على المٌزة التنافسٌة فً البنأك
 التجارٌة

 

 الأصفً التحلٌلً المنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 50العٌنة 

 ادارة العلاقة مع الزيون لتحقيق الميزة التنافسية (2018حقانو، وبن سفيان، )دراسة  -15
البحث فً العلاقة التً تربط بٌن الزبأن أالتمٌز   قطاع اوتصاوتمكان التطبٌق 

 التنافسًٌ

  تبٌان مدى اهتمام المؤسسات بالزبأن أادارة
العلاقة معه لتحقٌق التمٌز أالرٌادة، أكذلك مدى 

ادراك الزبأن للمجهأدات المبذألة من طرف 
 المؤسسة لتأطٌد تلك العلاقة

  بالرغم من ادراك اوهمٌة البالغة للزبأن بكأنه مصدر من مصادر خلق المٌزة التنافسٌة
مستأى المحلً وزالت لم \او ان المؤسسات الفاعلة فً قطاع الهاتف النقال على الن

تستغل ادارة العلاقة مع زبائنها فً تحقٌق التمٌز، أٌعأد ذلك الى اسباب منها ما ٌتعلق 
بحٌث وزالت فً أضع ...بضعف تنافسٌة القطاع، أمنها ما ٌعأد الى الزبأن فً حد ذاته

 .التأجه نحأه أالتقرب منه

 الأصفً التحلٌلًالمنهج 

 المقابلة+ اوستبٌان اداة الدراسة  

 20العٌنة 

تطوير نماذج لمدخل العمميات الانتاجية المتكاممة لتحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات الصناعية  (2015يحياوي، ) -16

مؤسسة جنرال كابل فً مكان التطبٌق 
 الجزائر

  دراسة أتحلٌل أمعرفة مدى تطبٌق مدخل العملٌات
اونتاجٌة المتكاملة فً مؤسسة جنرال كابل فً 

 الجزائر

  اختبار أدراسة العلاقة بٌن مدخل العملٌات
 اونتاجٌة المتكاملة فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة 

 احترام : ادى تطبٌق المقاربة المقترح الى تحقٌق اهداف ادارة العملٌات ككل من خلال
اوجال أتلبٌة طلبات الزبائن فً الأقت المحدد، تخفٌض التكالٌف، استغلال  فضل للطاقة 

اونتاجٌة، تأافر الكمٌات المطلأبة أتحدٌد الكمٌات الأاجب انتاجها من كل نأع ألكل 
 .فترة، تخفٌض المخزأنات من كل نأع

  ًتتطلب ادراة العملٌات استخدام برامج المعلأماتٌة المختلفة، أٌساعد التقدم الكبٌر ف
استخدام الحاسأب فً معالجة البٌانات الرقمٌة الهائلة أالمعلأمات الكثٌرة أالمتداخلة 

 .فٌما بٌنها

 الأصفً أالتحلٌلًالمنهج 

- STORM برامجاداة الدراسة  

STATISTICA  -

SIMULATION 

 دراسة حالةالعٌنة 

                                                           
 للتعرف على سٌرأرة اونتاج بالمؤسسة محل الدراسة  SIMULATION للقٌام بالتنبؤ بالمبٌعات أارقام اعمال السنة، أبرنامج المحاكاة STATISTICAاستخدم  فً عملٌة تخطٌط اونتاج بالمؤسسة، برنامج  STORMبرنامج  -  
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العلاقة بين انواع الابداع التقني وابعاد الميزة التنافسية  (2011اسماعيل، والطويل، )  -17

علاقة اوتباط أاتجاهات )تحدٌد أتحلٌل العلاقة   شركات صناعٌة مكان التطبٌق 
ابداع العملٌة )بٌن انأاع اوبداع التقنً  (التاثٌر

الكلفة، )أ بعاد المٌزة التنافسٌة  (أابداع المنتج
فً الشركات بعض  (التسلٌم/ الجأدة، المرأن

 .الشركات محل الدراسة بمحافظة نٌنأى

  ًابداع العملٌة، ابداع )أجأد علاقة ارتباط أتاثٌر معنأٌة بٌن انأاع اوبداع التقن
من خلال تقدٌم ( الكلفة، الجأدة، المرأنة، التسلٌم)أابعاد المٌزة التنافسٌة  (المنتج

منتجات جدٌدة أتحسٌن منتجات قائمة، اأ من خلال تصمٌم بعض العملٌات الجدٌدة اأ 
 .تحسٌن العملٌات القائمة

 الأصفً التحلٌلًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 52العٌنة 

تأثير اعادة تصميم العمميات في التميز بادارة المشاريع  (2016البغدادي، واخرون، )دراسة  -18

شركة الأاحة للمشرأبات مكان التطبٌق 
 الغازٌة

  تحدٌد العلاقة أالتاثٌر بٌن اعادة تصمٌم العملٌات
 .أادارة المشارٌع أتمٌزها

  تطأٌر انمأذج احصائً قابل للاختبار ٌبٌن العلاقة
أالتاثٌر بٌن اعادة تصمٌم العملٌة أالتمٌز بادارة 

 .المشارٌع
 

  هناك ارتباطالاً مأجبالاً بٌن  بعاد اعادة تصمٌم العملٌة مجتمعة اأ منفردة أالتمٌز بادارة
المشارٌع فً المشرأع قٌد الدراسة، زكان هذا اورتباط أاضحالاً فً ارتباط فهم احتٌاجات 

 .اونتاج أتعاقب المنتج أالتأافق اوستراتٌجً فً تحقٌق التمٌز بادارة المشارٌع

 علاقة معنأٌة وعادة تصمٌم العملٌات أالتمٌز بادارة المشارٌع . 

 اوفتقار الى تبنً منهجٌة متكاملة وعادة تصمٌم العملٌات اونتاجٌة. 

 الأصفًالمنهج 

 اوستبٌان أقائمة فحصاداة الدراسة  

 43العٌنة 

 

 أثر التسويق الالكتروني في تحقيق الميزة التنافسية (2011شلاش وآخرون، )دراسة  -19

 معرفة مستأى استخدام التسأٌق اولكترأنً  شركات اودأٌة مكان التطبٌق 

  معرفة مستأى تحقق المٌزة التنافسٌة 

  معرفة اثر استخدام التسأٌق اولكترأنً فً تحقٌق
 المٌزة التنافسٌة فً شركات اودأٌة

  مستأى مقبأل وستخدام التسأٌق اولكترأنً فً الشركات المدرأسة فً متابعة
 عملائها أاحتٌاجاتهم

  مستأى متأسط لتحقق المٌزة التنافسٌة 

  ٌأجد اثر اٌجابً وستخدام التسأٌق اولكترأنً فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة من خلال
القدرات التنافسٌة التً تمتلكها تلك الشركات أادى ذلك الى تنمٌة حصتها السأقٌة، 

 أتقدٌم منتجات باسعار  قل أسرعة ممٌزة للعملاء 

 أصفً المنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 72العٌنة 
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 الفرقي العمل اسموب تبني خلال من الصحية الخدمات جودة تكاليف ترشيد (2015الحدراوي وآخرون، (دراسة - 20
معرفة الى  ي مدى تسهم فرق العمل فً ترشٌد   مدٌنة الصدر الطبٌةمكان التطبٌق 

 .تكالٌف جأدة الخدمة

  محاألة التأصل الى تأصٌات تخدم المؤسسات
 .الصحٌة أباوخص العٌنة المبحأثة

  هناك علاقة ارتباط مأجبة بٌن ابعاد فرق العمل أترشٌد تكالٌف الجأدة للخدمة الطبٌة
المقدمة، أهذا ٌشٌر الى ان زٌادة اوهتمام بفرق العمل ٌمكن ان ٌؤدي الى ترشٌد فً 

 .التكالٌف أالنفقات

  ان اعتماد اسلأب فرق العمل ممكن ان ٌعزز الكثٌر من العأامل اوٌجابٌة لدى اعضاء
الفرٌق مثل التعاأن أالمشاركة أتبادل الخبرات أالمهارات العلمٌة أالعملٌة مما ٌنعكس 

 .اٌجابا على تخفٌض أترشٌد تكالٌف جأدة الخدمة الطبٌة المقدمة

 الأصفً التحلٌلًالمنهج 

 اوستبانةاداة الدراسة  

 75العٌنة 

 عوامل نجاح ادارة سمسمة التوريد ودورىا في تحسين أداء العمميات  (2014الرفيعي، )- 21
عرض مناقشة مؤشرات قٌاس اداء العملٌات بدولة   مصفى النجفمكان التطبٌق 

 القدرة على تحقٌق المٌزة التنافسٌة

  التحقق من دأر العأامل الممكنة ودارة سلسلة
 التأرٌد فً تحسٌن اداء العملٌات

  كدت النتائج ان عأامل نجاح سلسلة التأرٌد فً المصفى ٌمكن ان تسهم فً تفسٌر 
قدرة المصفى على تحقٌق المٌزة التنافسٌة بابعادها الجأدة أالمرأنة أالتسلٌم أبدرجة 

 . قل مزاٌا التكلفة
  

 الأصفً التحلٌلًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 دراسة حالةالعٌنة 

 استراتٌجٌات التغٌٌر التنظٌمً أاثرها فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة (2018ابراهٌم، أمهدي )دراسة -  22

قٌاس تأثٌر استراتٌجٌات التغٌٌر فً تعزٌز المٌزة   المصارف الخاصةمكان التطبٌق 
التنافسٌة أاستدامتها وطأل فترة ممكنه فً 

 المصارف العراقٌة الخاصة

 أجأد تأثٌر معنأي اٌجابً وستراتٌجٌات التغٌٌر فً تعزٌز المٌزة التنافسٌة. 

  ادراك ادارات المصارف وهمٌة استراتٌجٌات التغٌٌر التنظٌمً بشكل عام فً تعزٌز
القدرة التنافسٌة من خلال جمع المعلأمات حأل المشكلة اأ اوزمة، أاوهتمام باقامة 
أرش العمل حأل المستجدات أالتطأرات فً العمل، أمأاكبة التطأر أابتكار اسالٌب 

 .أانشطة جدٌدة تساعد على انجاز العمل

 الأصفً التحلٌلًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 مدراء المصارفالعٌنة 

 

 مدى اسهام تطبٌقات ذكاء اوعمال فً تطأٌر نظم المعلأمات المحاسبٌة  (2012صٌام، )- 23

مدى اسهام تطبٌقات ذكاء اوعمال فً تطأٌر نظم   البنأك التجارٌةمكان التطبٌق 
المعلأمات المحاسبٌة فً البنأك التجارٌة من خلال 

مصرفٌة الجدٌدة \التعرف على جأدة الخدمة الت
التً تقدمها، أمدى اسهامها فً رفع فعالٌة أزٌادة 

 كفاءة نظم المعلأمات المحاسبٌة فٌها

  ،ادى استخدام تطبٌقات الذكاء اوعمال أمن خلال ربطها بأسائل اوتصال الحدٌثة الى
اصدار بطاقات اوئتمان أبطاقات : انتشار العدٌد من الخدمات المصرفٌة الحدٌثة مثل

، تقدٌم خدمات دفع (ATM)التسأق عبر اونترنت، تقدٌم خدمات الصرف اولكترأنً 
 .المشترٌات عبر البطاقات، خدمات عبر اونترنت أالهاتف الثابت أالخلأي

 اسمت تطبٌقات ذكاء اوعمال فً رفع فعالٌة نظم المعلأمات المحاسبٌة أزٌادة كفاءتها 

 الأصفً التحلٌلًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 78العٌنة 
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ية في اداء فرق العمل ودور القيادة الرؤ   (2017الطائي، والتميمي )دراسة - 24
تشخٌص أتحلٌل العلاقة أاثر القٌادة الرؤٌأٌة على   دٌأان الرقابة المالٌةمكان التطبٌق 

  داء فرق العمل 

  بٌان مضامٌن هذا اوثر من خلال العلاقة
 أحدأدهاعلى مستأى المنظمة عٌنة البحث

  أجأد علاقة ارتباط طردٌة بٌن ابعاد القٌادة الرؤٌأٌة أاداء فرق العمل مما ٌشٌر الى ان
هناك حالة من الفهم أالأعً وهمٌة المتغٌرات المبحأثة أما لها من دأر على المستأى 

 .الكلً للمنظمة

  تساهم القٌادة الرؤٌأٌة بشكل جٌد فً اداء اوعمال لفرق العمل أعبر ابعادها الفرعٌة
 أتبٌن ان هناك تاثٌرا للقٌادة الرؤٌأٌة على اداء فرق لعمل  

 المسح اوستطلاعًالمنهج 

 اوستبٌان أالمقابلاتاداة الدراسة  

 42العٌنة 

 عمى خفة الحركة الاستراتيجية (OODA)تاثير مبادئ حمقة القرار  (2013الكبيسي، ونوري )دراسة - 25
تحدٌد مستأى العلاقة بٌن مبادئ حلقة القرار   المستشفٌاتمكان التطبٌق 

 أابعاد الخفة اوستراتٌجٌة

  تحدٌدمستأى تاثٌر مبادئ حلقة القرار فً ابعاد
 خفة الحركة اوسترتٌجٌة

  ان زٌادة التنأٌع فً تقنٌات العمل أفً اوبداعات أالهٌاكل التنظٌمٌة أفً القدرات
اولتزام الجماعً )البشرٌة ٌنعكس اٌجابالاً فً رفع مستأٌات خفة الحركة اوستراتٌجٌة 

فٌها، أ ن المبادرة فً مجال تقدٌم الخدمات غٌر المتأقعة من  (أتحمل المسئألٌة
المنافسٌن أفً اقتناص الفرض البٌئٌة أفً اعداد اوستراتٌجٌة الهجأمٌة أالتكٌف مع 

 التغٌٌرات ٌزٌد من خفة الحركة اوستراتٌجٌة

 الأةصفً التحلٌلًالمنهج 

 اوستبانةاداة الدراسة  

 53العٌنة 

مبادئ المنظمة المتعممة ودورىا في تحقيق العمل الجماعي ( 2014)العابد، واخرون )دراسة - 26
تحدٌد مستأى العلاقة بٌن متغٌري المنظمة   الصناعات النسٌجٌةمكان التطبٌق 

 .المتعلمة أالعمل الجماعً

  تحدٌد اوسس أالمبادئ التً ٌستلزمها العمل
 الجماعً فً المنظمات المتعلمة

  التأافق بٌن مبادئ المنظمة المتعلمة أالمتمثلة بتمكٌن العاملٌن أالشراكة بالمعرفة
أالرصد البٌئً أاحتأاء العاملٌن هأ ما ٌؤدي الى اوستفادة من الطاقات البشرٌة أبما 

 .ٌسهم فً تحقٌق العمل الجماعً المثمر

  ٌعد تمكٌن العاملٌن من القضاٌا المهمة فً العمل التنظٌمً لماٌترتب علٌها من نتائج
العمل )نفسٌة للعاملٌن أالمدٌرٌن معا، أبما ٌنعكس على التصرفات السلأكٌة لهم 

 (الجماعً، الشراكة بالمعرفة،اولتزام، عدم التغٌب

 الأصفً التحلٌلًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 92العٌنة 
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دور استراتيجية فرق العمل في تحسين الاداء التشغيمي لممنظمات الانتاجية  (2017الحدراوي، وآخرون )دراسة - 27

التعرف على مدى تأثٌر استراتٌجٌة فرق العمل فً   معمل اسمنت الكأفةمكان التطبٌق 
 اوداء التشغٌلً

  تعمٌق الجانب المفاهٌمً لمأضأعً البحث
 .أاهمٌتهما أعناصرهما

 

  هناك علاقة ارتباط مأجبة ذات دولة معنأٌة بٌن عناصر استراتٌجٌة فرق العمل أاوداء
 التشغٌلً

  أجأد تاثٌرات معنأٌة ذات دولة وستراتٌجٌة فرق العمل فً اوداء التشغٌلً بشكل عام
أتبٌن أجأد تاثٌر معنأي لعناصر استراتٌجٌة فرق .  أعلى مستأى العناصر الفرعٌة

العمل فً اوداء التشغٌلً على المستأى المنفرد، أهذا ٌشٌر الى ان هناك حافز لدى 
 العاملٌن للمشاركة ضمن العمل الفرقً أتحقٌق اوهداف بكفاءة عالٌة

 الأصفً التحلٌلًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 119العٌنة 

القدرات المعرفية والاستراتيجية واثرىا في بناء الميزة التنافسية ( 2014الكبيسي، وابراىيم، )دراسة - 28

تحدٌد مدى التأفق بٌن القدرات المعرفٌة   المصارف اوهلٌة العراقٌةمكان التطبٌق 
أاوستراتٌجٌة أدأرهما الكبٌرٌن فً بناء المٌزة 

 .التنافسٌة

  تشخٌص مدى امتلاك المصارف المبحأثة للمٌزة
 .أالقدرات المعرفٌة أاوستراتٌجٌة. التنافسٌة

  تمٌل ادارة المصارف الى خلق نأع من التكامل بٌن القدرات المعرفٌة أاوستراتٌجٌة
 .لتحقٌق المٌزة التنافسٌة  كثر مما لأ استعملت كلتا القدرتٌن بصأرة منفردة

  استطاعت ادارة المصارف تأظٌف التغٌٌرات التً حصلت فً القدرات المعرفٌة لمدٌرٌها
سٌما قدرتهم على التفكٌر المنظم أفً التجدٌد أالتطأٌر أفً قدراتهم اوبداعٌة فً 
احداث المزٌد من التغٌٌرات اوٌجابٌة لتحقٌق المزاٌا التنافسٌة عبر تخفٌض الكلفة 

 .  أتحسٌن الجأدة أرفع مستأٌات المرأنة أالسرعة فً تسلٌم الخدمات

 الأصفً التحلٌلًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 70العٌنة 

 التمكين الاداري وعلاقتو بفاعمية فرق العمل( 2015بدير واخرون، )دراسة - 29

التعرف على طبٌعة العلاقة بٌن عملٌة التمكٌن   المؤسسات اوهلٌة الدألٌةمكان التطبٌق 
 .أفاعلٌة فرق العمل فً مجتمع الدراسة

  ًالتعرف على مستأى فاعلٌة فرق العمل ف
 .المؤسسات اوهلٌة العاملة فً قطاع غزة

  أجأد علاقة طردٌة قأٌة بٌن التمكٌن اوداري أفاعلٌة فرق العمل بالمؤسسات
المبحأثة، حٌث انه كلما ارتفع مستأى التمكٌن اوداري فً هذه المؤسسات فانه سٌؤدي 

 .الى رفع فاعلٌة فرق العمل بها

  تمكن المؤسسة العاملٌن على تكرٌس فكرة العمل الجماعً لدٌهم مما ٌعطٌهم اوستعداد
 . الذهنً أالعملً للاندماج ضمن فرق عمل فعاله

 الأصفً التحلٌلًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 300العٌنة 
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اثر الرضا الوظيفي لتحقيق جودة الخدمات وتنافسية الشركات السياحية ( 2016سماني، وآخرون،  )-  30
دراسة العلاقة بٌن الرضا الأظٌفً أاوداء   الشركات السٌاحٌة مكان التطبٌق

أانعكاساته على انتاجٌة العاملٌن فً شركات 
 .السٌاحة

  اثر الرضا الأظٌفً فً تحقٌق جأدة الخدمة
السٌاحٌة أكٌفٌة استغلال المأارد البشرٌة  من اجل 

 الأصأل الى اداء فعال أتحقٌق مٌزة تنافسٌة

  ان المأارد البشرٌة من اهم المأارد التً تحقق المٌزة التنافسٌة أان جأدة المنتج اأ
الخدمة تساهم فً خلق المٌزة التنافسٌة للمؤسسة من خلال تحقٌق أتعظٌم القٌمة من 

 .أجهة نظر العملاء أاٌضا من خلال قدرتها على تحقٌق رضا العمٌل

 الكٌفً أالكمًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 50العٌنة 

 علاقة التدريب بتحقيق الميزة التنافسية( 2013نائل، )- 31
تحدٌد علاقة طرٌقتً التدرٌب داخل المنظمة   مصنع الفلأجه مكان التطبٌق

 أخارجها بتحقٌق المٌزة التنافسٌة

  معرفة دأر المتغٌرات الدٌمأغرافٌة بتحقٌق المٌزة
 التنافسٌة

  هناك علاقة طردٌة قأٌة للتدرٌب الداخلً أالخارجً أتحقٌق المٌزة التنافسٌة، أكذلك
المتغٌرات الدٌمأغرافٌة ، أهذا ٌستلزم التاكٌد على اقامة الدأرات التدرٌبٌة داخل 

 .المنظمة أخارجها لتحقٌق المٌزة التنافسٌة

 الأصفً التحلٌلًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 53العٌنة 

الابداع التكنولوجي كمدخل لتعزيز الميزة التنافسية لبنوك التامين ( 2006قشوة، والرف )- 32
تحدٌد اثر تبنً اوبداع التكنألجً على استراتجٌة    الصندأق الأطنً للتأفٌر مكان التطبٌق

 .التكالٌف

  قٌاس اثر تبنً اوبداع التكنألجً على استراتٌجٌة
 النمٌز

  اختبار اثر تبنً اوبداع التكنألأجً على
 استراتٌجٌة التركٌز

 ٌأجد اثر لتبنً اوبداع التكنألأجً على استراتجٌة التكالٌف. 

 ٌأجد اثر لتبنً اوبداع التكنألأجً على استراتجٌة التمٌز. 

 ٌأجد اثر لتبنً اوبداع التكنألأجً على استراتجٌة التركٌز. 

 الأصفً التحلٌلًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 35العٌنة 

 التسويق الداخمي واثره عمى جودة الخدمة المصرفية لمعاممين بالمصارف السودانية(   2015مرسال، وابراىيم، )- 33
معرفة مدى تبنً المصارف السأدانٌة مفهأم   المصارف السأدانٌة مكان التطبٌق

التسأٌق الدخلً، تطبٌق التسأٌق الذي ٌنعكس 
غلى اوداء، تحقٌق مستأى عالً من جأدة الخدمة 

 المصرفٌة

  أجأد علاقة بٌن التسأٌق الداخلً بابعاده أجأدة الخدمة 

 الأصفً التحلٌلًالمنهج  ان الحأافز اكثر مكأنات التسأٌق الداخلً تاثرا على ابعاد جأدة الخدمة 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 300العٌنة 
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 الدراسات اوجنبٌة: ثانٌالاً 

 Studying the impact of internal marketing on achieving competitive advantage: the role of employee(                          Safari, et al 2017)دراسة - 1

happiness and perceived service quality 

 تحلٌل اثر التسأٌق الداخلً على المٌزة التنافسٌة  بنك اصفهان ملً مكان التطبٌق 

  التعرف على دأر سعادة المأظف أجأدة الخدمة
 المدركة على المٌزة التنافسٌة

  التعرف على اثر المتغٌران سعادة المأظف أجأدة
الخدمة المدركة على العلاقة بٌن التسأٌق الداخلً 

أالمٌزة التنافسٌة  

 أجأد  ثر كبٌر للتسأٌق الداخلً على المٌزة التنافسٌة 

 ألم . تأسط جأدة الخدمة المدركة ٌدعم العلاقة بٌن التسأٌق الداخلً أالمٌزة التنافسٌة
 ٌحقق سعادة المأظف ذلك اوثر

   ٌعمل التسأٌق الداخلً أجأدة الخدمة المدركة على تحقٌق المٌزة التنافسٌة للبنك

التجرٌبً المنهج 

اوستبانة اداة الدراسة  

 220العٌنة 

 Sustainable Competitive Advantage In Service Operations: An Empirical Examination(                            Gupta, 2012)دراسة - 2

تبحث هذه الأرقة تجرٌبٌالاً تاثٌر ممارسات المطاعم   قطاع المطاعممكان التطبٌق 
الصدٌقة للبٌئة فً جذب الزبائن أخلق مٌزة 

تنافسٌة ممٌزة ٌمكن ان ان تفرق بٌنهم أبٌن 
منافسٌهم، أبالتالً الحصأل على مٌزة تنافسٌة من 

خلال ادخال الممارسات الخضراء فً عملٌاتها 
 . كربأٌنة لهاأترك بصمة

  للمارسات الخضراء التً تتبعها المطاعم  ثر فً جذب الزبائن أتحقٌق المٌزة التنافسٌة
اٌصال رسائلهم الخضراء بشكل - 1:- مقارنة بمنافسٌها، أمع ذلك ٌجب على المطاعم

اجراء - 2. اكثر فعالٌة الى عملائهم من خلال حملة اعلانٌة مخططة بشكل جٌد
استطلاعات لرغبات العملاء لمعرفة الممارسات الهامة بالنسبة لهم، أالتركٌز على تنفٌذ 

 .اوستراتٌجٌات الخضراء التً ٌتم تقٌٌمها من قبل عملائها

 التجرٌبًالمنهج 

  اوستبٌاناداة الدراسة  

 1000العٌنة 

 Sustainability assessment of the service operations at seven higher education institutions in Brazil(       drahein, 2019) دراسة -3

عمل اختبار لقٌاس عملٌات ممارسات اوستدامة فً   مؤسسات التعلٌم العالًمكان التطبٌق 
 .مؤسسات التعلٌم العالً

 

  من قٌاس أممارسة عملٌات  ( مؤسسات7)تمكنت المؤسسات التعلٌمٌة المدرأسة
اوستدامة فً التعلٌم العالً، أمن الممكن لهذه المؤسسات ان تقأم بتطأٌرها فً 

 .   الصناعات اوخرى

 الكمًالمنهج 

 المقابلاتاداة الدراسة  

 170العٌنة 
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   Internal service barometers: conceptualization and empirical results of a pilot study in Switzerland(      Bruhn, 2003)دراسة - 4

 تطأٌر مؤشر رضا الخدمات الداخلٌة  الطٌرانمكان التطبٌق 

  تحلٌل العلاقات بٌن جأدة الخدمة الداخلٌة أرضا
 .العملاء الداخلً، أاوحتفاظ بالعملاء الداخلٌٌن

  على الخدمات الداخلٌة أالعملاء الداخلٌٌن  (نتائج) ن المعلأمات المقدمة لها تأثٌرات
 .على حد سأاء

  ًو ٌمكن تحقٌق جأدة الخدمة الداخلٌة او بعد ان ٌتم تحقٌق متطلبات اوداء الداخل
 أتحسٌنه

 الكمًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 6000العٌنة 

 The consequences and limits of empowerment in financial services(     Nielsen and Pederson, 2003)دراسة - 5
   

    

قطاع التجزئة للخدمات مكان التطبٌق 
 المالٌة

  القٌام بتحلٌل تجرٌبً مقارن لتاثٌر المباردرا
الحدٌثة على التمكٌن أاونشطة ذات الصلة فً 

 .المؤسسات المالٌة

  اعطاء السلطة أاوستقلالٌة لمأظفً المأجهة الفدٌة خطأة قأٌة فً جهأد تجار
 التجزئة للخدمات المالٌة لزٌادة قدرتهم التنافسٌة فً عملٌة التغٌٌر

  لربط المكافآت باوداء تأثٌر اٌجابً على القدرة التنافسٌة أالسلأك المأجه نحأ الربح
 .للمأظفٌن فً الخطأط  اومامٌة

 أصفً تحلٌلًالمنهج 

 استبٌاناداة الدراسة  

 69العٌنة 

 Internal service encounters in hotels: an empirical study                                                                                               (Alexandros, 2001)دراسة - 6

استكشاف سلسلة الخدمات الداخلٌة فً خدمات   الفنادقمكان التطبٌق 
 الفنادق

  التً تمٌز لقاء  ( بعاد الخدمة)تحدٌد السلأكٌات
تقدٌم خدمة داخلً ناجح عن لقاء تقدٌم خدمة غٌر 

 ناجح

  العأامل التً تؤثر على لقاءات الخدمة الداخلٌة هً اوحترافٌة، المأثأقٌة، ضمٌر
 المنهج  .المأردٌن الداخلٌٌن، أمهاراتهم فً التأاصل، أالنظر الذي ٌبدأنه لعملائهم الداخلٌٌن

 المقابلةاداة الدراسة  

 82العٌنة 

    Internal Service . Quality Determinants Of Distribution Center Performance                                                             (Voss, et al, 2005)دراسة - 7

 الأمامٌة الخطأط فً المأظف  داء تأثٌر دراسة  مراكز التأزٌعمكان التطبٌق 
 أسلسلة الخدمة على الإدارات بٌن العملاء أتأجه
. الأمرٌكٌة التأزٌع لمراكز المالً أالأداء التأرٌد

  و ٌمكن تصمٌم نظام تدفق العمل الداخلً المناسب او فً حال تحقٌق مستأٌات خدمة
 داخلٌة عالٌة

  اذا لم تتم معالجة مشكلات اوشخاص بفاعلٌة فسٌفشل حتى  فضل نظام تصمٌم 

 مسح شاملالمنهج 

 استبٌاناداة الدراسة  

 88العٌنة 
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 The Impact Of Internal Service Quality On Customer Service Behaviour(                                              Bellou & Andronikidis, 2008)دراسة - 8

دراسة تأثٌر جأدة الخدمة الداخلٌة على سلأك  البنأك مكان التطبٌق 
 العملاء اوٌجابً للمأظفٌن

  المأظفأأن ٌسعأن لتحسٌن اوداء العام ، أٌكأنأن  كثر تعاأنالاً عند دخأل جأدة الخدمة
 الأصفً التحلٌلًالمنهج  .الداخلٌة

 اوستبانةاداة الدراسة  

 113العٌنة 
 

 : The Influence Of internal service quality On Employee Job satisfaction At Taiwan Listed International Tourist Hotels( Wang, 2012)دراسة - 9

Using Organisational Culture As The Moderator 

 تطأٌرمقٌاس جأدة الخدمة الداخلٌة   المخازنمكان التطبٌق 

 فحص العلاقات بٌن جأدة الخدمة أرضا المأظفٌن 

  فحص العلاقات بٌن جأدة الخدمة الداخلٌة أرضا
 العملاء 

  ًعلى الرضا الأظٌفً للمأظفٌنجأدة الخدمة الداخلٌة لها تأثٌر اٌجاب 

 لجأدة الخدمة المدركة تأثٌر اٌجابً على رضا العملاء 

 و ٌأجد تأثٌر كبٌر فً رضا المأظفٌن على رضا العملاء. 

 اعتراضًالمنهج 

 بٌانات ثنائٌةاداة الدراسة  

 192العٌنة 

 Competitive advantage through e-operations                                                                                                           (Barnes, et al, 2014)دراسة  - 10

دراسة امكانٌة تحقٌق المٌزة التنافسٌة من خلال   التجارة اولكترأنٌةمكان التطبٌق 
التجارة اولكترأنٌة بامتداد أزٌادة استخدام 

اونترنت كأسٌلة لتحسٌن الكفاءة أالفاعلٌة فً 
 عملٌات اونتاج أتأصٌل السلعة اأ الخدمة

 ان عملٌات اوستثمار فً التجارة اولكترأنٌة تحقق المٌزة التنافسٌة 

 ًللتجارة اولكترأنٌة علاقة بالمنافسٌن اكثر من تحسٌن اوداء العملٌات 

  ٌعتمد اوستثمار فً التجارة اولكترأنٌة على أجأ نظام ٌطبق العمل أٌعتمد على
 المعلأمات

 النأعًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 134العٌنة 

 Internal service quality management and Operations performance among Commercial Banks in Kenya(            Rachilo, 2013 )دراسة- 11

تحدٌد العأامل التً تأاجه جأدة الداخلٌة أانشاء   البنأك التجارٌةمكان التطبٌق 
العلاقة بٌن جأدة الخدمة الداخلٌة أ داء العملٌات 

 .فً البنأك التجارٌة فً كٌنٌا
 

  لجأدة الخدمة الداخلٌة مساهمة كبٌرة فً اداء العملٌات فً البنأك التجارٌة، مع أجأد
 الأصفًالمنهج  .مساهمة عالٌة لمقاٌٌس اوعتمادٌة أاوستجابة أاوحترام

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 66العٌنة 
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 Internal service quality within the different Chinese subcultures: a comparison between Taiwan, China, and Singapore (Jeng, 2011)دراسة - 12

تقٌٌم نمأذج وصلاح المنظمات التً تلتزم بتعزٌز   المؤسسات الصناعٌة مكان التطبٌق 
جأدة الخدمة الداخلٌة أتحسٌن كفاءتها من خلال 

 .  ابعاد9

  ان أوء المأظفٌن أاوستراتٌجٌات تحسن جأدة الخدمة الداخلٌة، ألكن هذه النتٌجة و
تساعد هذه المؤسسات التً تهدف لتحسٌن جأدة الخدمة الداخلٌة ألكن تساعد 

 .المؤسسات التً تمكن المأارد البشرٌة اوكثر كفاءة لتحسٌن اداء المأظفٌن

  مكافأة المأظفٌن أاوعتراف بهم  فضل اوستراتٌجٌات لتحسٌن جأدة عملٌات الخدمة
الداخلٌة، بل ٌمكنها مساعدة خبراء المأارد فً مراقبة اداء المأظفٌن أتحسٌنه بشكل 

 . كثر فعالٌة

 أصفًالمنهج 

 المقابلاتاداة الدراسة  

 26العٌنة 

 

 Internationalization of operations and competitive advantage by commercial banks in Kenya(                                   Alokpo, 2016 )دراسة - 13

تحدٌد مدى عالمٌة العملٌات المصرفٌة من قبل  البنأك التجارٌة مكان التطبٌق 
 البنأك التجارٌة

  تحدٌد العلاقة بٌن العالمٌة أالمٌزة التنافسٌة للبنأك
 التجارٌة

  ثر كبٌر فً حصأل البنأك التجارٌة على مزاٌا تنافسٌة، فكلما زاد  (العالمٌة)للتدأٌل 
 .التدأٌل تحقق البنأك التجارٌة مزاٌا تنافسٌة اكثر

  ٌساعد التدأٌل على بناء علاقات مع شركات أمؤسسات  خرى، كما ٌزٌد من المأارد
 .الملمأسة أغٌر الملمأسة

 أصفًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 44العٌنة 

 .Managing the fit between the views of competitive strategy and the strategic role of service operations                          (Lillis, 2013)دراسة - 14

تسلٌط الضأء فً خصائص التنافسٌة   المؤسسات الخدمٌةمكان التطبٌق 
أاستراتٌجٌات اوعمال، من اجل تتقٌٌم درجة 
 .مناسبة أملائمة أالأصأل الى مستأى معٌن

  تحدٌد مجمأعة من العلاقات التنظٌمٌة لتطأٌر مناهج مختلفة وستراتٌجٌات التنافس
 .أعأاقبها من خلال الدأر اوستراتٌجً للعملٌات

  هناك تأافق بٌن أجهات النظر اوستراتٌجٌة أالدأر اوستراتٌجً للعملٌات ألذلك فان
 .هذه النتائج مهمة لكل من المدراء اوستراتٌجٌٌن أمدٌري العملٌات

 التحلٌلًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 78العٌنة 

 Evaluating and developing resource-based operations strategy for competitive advantage                          (Liu, 2014)دراسة - 15

كٌفٌة تقٌٌم أاعادة تطأٌر المبادرات اوستراتٌجٌة   الشركات التحأٌلٌةمكان التطبٌق 
التً تضع القدرات التشغٌلٌة لتأفٌر مصادر جدٌدة 

 .للمٌزة التنافسٌة على مستأى الشركات

  ان تخصٌص مأارد مصممه بحٌث تلبً جمٌع اوألأٌات التنافسٌة هً اوكثر فعالٌة
 .ونها عادة ما تخصص المأارد العالمٌة اوكثر امانا لدعم جمٌع استراتٌجٌات التنافسٌة

  ان تخصٌص المأارد التً و تتماشى مع استراتٌجٌة التصنٌع المحددة ٌزٌد من
 .الصعأبات أالمخاطر لتحقٌق اأ الحفاظ على المٌزة التنافسٌة المستهدفة

 الأصفً الكمًالمنهج 

 اوستبٌان أالمقابلةاداة الدراسة  

 270العٌنة 
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 Operations management impact on achieving strategic fit                                                                                            (Majukwa, 2016)دراسة -  16

تحدٌد دأر العملٌات فً تحقٌق التأافق   تجارة التجزئة مكان التطبٌق 
اوستراتٌجً أمحاألة تأفٌر استراتٌجٌات قائمة 

على الحلأل للحصأل على المٌزة التنافسٌة، أتقٌٌم 
مدى نجاح عملٌات العملٌات فً محاألة ابتكار 

 افضل اوسترتٌجٌات لتحقٌق مزاٌا تنافسٌة

  ان ادارة العملٌات ٌمكن ان تساعد بالفعل فً تحقٌق التأافق اوستراتٌجً عند تتماشى
 .اوستراٌجٌات اوساسٌة للشركة مع متطلبات السأق

  قدرة الشركات المدرأسة على اوستجابة لمتطلبات السأق الفأرٌة أعرضت تنأع
 .لمنتجاتها بالسعر المناسب للعملاء أتحقٌق المٌزة التنافسٌة

 الأصفً التحلٌلًالمنهج 

 اوستبٌان اداة الدراسة  

 100العٌنة 

 ?Making sense of big data – can it transform operations management                                                                 (Olga, et al,  2017) دراسة - 17

تطبٌق أاستغلال البٌانات الكبٌرة لخلق مٌزة  القطاع الصناعً مكان التطبٌق 
تنافسٌة، أعمل نمأذج عملً ٌساعد فً فهم 

 .معاٌٌر تحسٌن اوستدامة

 هناك فرصة لخلق مٌزة تنافسٌة مستدامة من خلال تطبٌق البٌانات الكبٌرة. 

  هناك عأائق تكنألأجٌة أبشرٌة أاجتماعٌة تعٌق تحقٌق المٌزة التنافسٌة على المدى
 .الطأٌل

 اوستكشافًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 253العٌنة 
  

 Rhee and Mehra, 2005                Aligning operations, marketing, and competitive strategies to enhance performance)دراسة - 18

استكشاف تاثٌر علاقة العملٌات أالتسأٌق   المصارفمكان التطبٌق 
أاوستراتٌجٌات التنافسٌة على اوداء التنظٌمً فً 

 الصناعات المصرفٌة
 

  اوستراتٌجٌات التنافسٌة تعدل العلاقة بٌن العملٌات أاونشطة اوستراتٌجٌة التسأٌقٌة أاوداء
 .التنظٌمً

  بعض القرارات اوستراتٌجٌة المتكاملة للعملٌات أأظائف التسأٌق لها تاثٌر اٌجابً على اوداء
 .التنظٌمً

 داء البنأك التجارٌة داخل المجمأعة اوستراتٌجٌة تعتمد على الجأدة لتلائم اوسترتٌجٌة . 

 التحلٌلًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 530العٌنة 

 :An Assessment of Internal Customer Service as a Competitive Advantage in Organizations                                             (Agutu, 2017) دراسة - 19

تحدٌد اثر العمٌل الداخلً على تقدٌم الخدمات   قطاع التامٌنمكان التطبٌق 
 .بشركات التامٌن

  تحدٌد آثار خدمة العملاء الداخلٌة كمٌزة تنافسٌة
أالتحدٌات اوستراتٌجٌة التً تؤثر على خدمة 

 .العملاء الداخلٌٌن

 الخدمة، تلٌها / ن التاثٌر اوكثر اهمٌة لخدمة العملاء اوخلٌة هأ تعزٌز خدمة العملاء
 .زٌادة رأح الفرٌق بٌن العمال، أتحسٌن صأرة الشركة

  ن اوستراتٌجٌة اوكثر اهمٌة لضمان مستأى عال من خدمة العملاء الداخلٌة هً تعزٌز 
 .التنسٌق أالمشاركة للمسؤألٌات

 الأصفًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 57العٌنة 
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 A new model for achieving sustainable competitive advantage through operations strategies in                        (Samarroki, et al,  2014)دراسة - 20

manufacturing companies 

دراسة اثر استراتٌجٌات العملٌات الصناعٌة فً   الشركات الصناعٌةمكان التطبٌق 
 تحقٌق المٌزة التنافسٌة

  أجأد اثر اٌجابً وستراتٌجٌات العملٌات فً المؤسسات الصناعٌة فً تحقٌق المٌزة
 . التنافسٌة

  ،ٌمكن ان تحافظ هذه اوستراتٌجٌات على المٌزة التنافسٌة من خلال تخفٌض التكلفة
 .تماٌز الجأدة، تماٌز اوبداع، أتماٌز الخدمة

 أصفً، استكشافًالمنهج 

 اوستبٌاناداة الدراسة  

 200العٌنة 

 Estratégia de operações em serviços de saúde preventive                                                           (Tomaszewski, et al, 2016)دراسة - 21

التعرف على  همٌة بعض المعاٌٌر التنافسٌة فً   خدمات الرعاٌة الصحٌةمكان التطبٌق 
الخدمات الصحٌة، أتحلٌل هذه المعاٌٌر التنافسٌة 

للحصأل على مجمأعة متسقة من قرارات 
 . العملٌات أمساعدة المدراء فً اتخاذ هذه القرارات

  تحدٌد المعاٌٌر التنافسٌة التً تتم مناقشتها بشكل متكرر فً العملٌات، مثل اوحالة
 .أالمرفق

  ٌمكن لجأدة الخدمة أتمٌٌزها جذب المستخدمٌن الذٌن و ٌمانعأن فً دفع المزٌد
 .مقابها

  هم معٌار هأ تخصٌص الخدمة، مما ٌدل على ان المستخدمٌن ٌرٌدأن خدمة شخصٌة 
مع حد ادنى من المستخدمٌن فً كل قسم مختلف عن صالة اولعاب الرٌاضٌة التقلٌدٌة، 

 .التً تتسم بالضأضاء

 اوستكشافً الكمًالمنهج 

 مقابلات أاوستبٌاناداة الدراسة  

 96العٌنة 

 

  


