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المستخلص: 
هدفــت الدراســة للتعــرف عــى دور جــودة الخدمــة في تحقيــق الميــزة التنافســية. باعتبــار جــودة 

الخدمــة متغــر مســتقل ثــم قياســه مــن خــال )الملموســية، الاعتماديــة، الاســتجابة(. أمــا الميــزة التنافســية 

ــد  ــم تحدي ــاء( ت ــة، رضــا العم ــة، المرون ــال )التكلف ــن خ ــه م ــم قياس ــذي ت ــع ال ــر التاب ــت بالمتغ فتمثل

مشــكلة الدراســة مــن خــال مجموعــة تســاؤلات الهــدف مــن وراءهــا التعــرف عــى علاقــة ودور جــودة 

الخدمــة في تحقيــق الميــزة التنافســية والتــي عــى ضوئهــا تــم صياغــة مجموعــة مــن الفرضيــات لتشــخيص 

واقــع جــودة الخدمــة ومــدى دورهــا في تحقيــق الميــزة التنافســية. اختــار الباحثــان مركــز شــندي كمــكان 

لتطبيــق الدراســة، اعتمــدت الدراســة عــى اســتمارة اســتبيان للحصــول عــى البيانــات تــم توزيعهــا عــى 

عينــة اختــرت بصــورة قصديــة مــن الطــاب الممتحنــن بالفرقــة الثالثــة بمركــز شــندي بلغــت )100( طالــب 

مــن مجمــوع الطــاب الموزعــن لــدى المركــز. وتــم تحليلهــا باســتخدام برنامــج )SPSS( توصلــت الدراســة 

ــة  ــة لمجموع ــزة التنافســية، إضاف ــق المي ــة في تحقي ــة ودور لجــودة الخدم ــد عــى وجــود علاق ــي تؤك الت

النتائــج تــم صياغــة توصيــات عــى ضوئهــا لتشــخيص واقــع جــودة الخدمــة والميــزة التنافســية.

ــز  ــاء، مرك ــا العم ــة، رض ــة، المرون ــزة، تكلف ــتجابة، المي ــة، الاس ــية، الاعتمادي ــة: الملموس ــات المفتاحي الكل

شــندي.
The role of service quality in achieving competitive advantage: An 
exploratory study of the opinions of a sample of students from the 

Faculty of Commerce at Al-Nilein University, Shendi Center, 
period from 2023-2024AD

Dr. Nasreddin ELamin Fadul Allah
A. Hasbelrasoul Ibrahim Fadlla Tabidi
Abstract:

The study aimed to learn about the role of service quality in 
achieving competitive advantage. The quality of service is an independ-
ent variable and then measured through (tangibility, reliability, re-
sponse). The competitive advantage was represented by the subordinate 
variable measured through (cost, flexibility, customer satisfaction) The 
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دور جودة الخدمة في تحقيق الميزة التنافسية دراسة استطلاعية لآراء عينة من طلاب كلية التجارة بجامعة النيلين 

problem of the study was identified by a set of questions aimed at iden-
tifying the relationship and role of service quality in achieving compet-
itive advantage. The two researchers selected the Shendi Centre as the 
place to apply the study. The study relied on a questionnaire form for 
obtaining the data, which was distributed to a sample that was deliber-
ately selected from the third group of examining students at the Shendi 
Centre, amounting to 100 students out of the total number of students 
distributed at the Center. Analyzed using the SPSS programmer, the 
study found a relationship and role for service quality in achieving com-
petitive advantage, as well as a set of results, recommendations formu-
lated on their light to diagnose the reality of service quality and compet-
itive advantage.
Keywords: tangibility, reliability, response, advantage, cost, flexibility, 
customer satisfaction, Shendi Center.

المقدمة:
ــكار  ــر والابت ــتمر والتطوي ــن المس ــى التحس ــطة ع ــز في الأنش ــل التمي ــن أج ــات م ــه المنظ  تتج

والتجديــد في كل مــا تقــوم بــه المنظمــة مــن أنشــطة. ومــا يطبــق مــن أســاليب وتقنيــات في كل مــا تقدمــه 

مــن مخرجــات في شــكل ســلع أو خدمــات ولزيــادة الفعاليــة بالمجتمــع والعمــاء فــان الجــودة هــي العنصر 

الفــارق في تحقيــق ميزتهــا التنافســية وتتطلــب الجــودة أن تحــاول كل منظمــة تجميــع قدراتهــا وتوظيــف 

كل مواردهــا لتحقيــق أهدفهــا بكفــاءة وفعاليــة. 

     أصبــح مفهــوم الجــودة اليــوم مــن أهــم مفاهيــم الإدارة انتشــاراً عــى مســتوي العــالم، ومنهــج 

المنافســة والبقــاء حيــث أصبــح الســعي نحــو إرضــاء العمــاء والتحســن المســتمر في الأداء والعمــل كفريــق 

واحــد مــن أجــل تحقيــق هــذا الاتجــاه.

     كــا أن الميــزة التنافســية لا تنحــر بكونهــا ماديــة أو غــر ماديــة وقــد تنبــع الميــزة التنافســية 

مــن أي منتــج أفضــل ســواء مــن ناحيــة الســعر أو الكفــاءة أو الجــودة وتظهــر بشــكل ملمــوس أو غــر 

ملمــوس مثــل الملكيــة الفكريــة أو فريــق خدمــة العمــاء وغيرهــا.

مشكلة الدراسة:
ــزز رضــا العمــاء  ــا تع ــة، لأنه ــزة تنافســية لأي منظم ــق مي ــاح لتحقي ــد الجــودة هــي المفت    تع

ــق أمــام  ــة عائ ــي يمكــن أن تكــون بمثاب ــات الت ــك بعــض المعوق ــة المنظمــة. إلا أن هنال وتعــزز مــن مكان

مختلــف المنظــات في الوصــول للتميــز والمكانــة العاليــة في أذهــان العمــاء وفي بيئــة المنظــات المختلفــة.

 ولذلك برز السؤال الرئيسي التالي:

كيف يمكن لملموسية الخدمة أن تسهم في الميزة التنافسية؟

هل تمتاز الجامعة بالاعتمادية في الخدمة المقدمة مما يؤثر على الميزة التنافسية؟
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الي أي مدى تستخدم الجامعة سرعة الاستجابة للخدمات في الميزة التنافسية؟

فرضيات الدراسة:
الفرضية الرئيسية: توجد علاقة وأثر ذو دلالة إحصائية بين جودة الخدمة والميزة التنافسية.

الفرضية الفرعية الأولي: توجد علاقة وأثر ذو دلالة إحصائية بين الملموسية والميزة التنافسية

الفرضية الفرعية الثانية: توجد علاقة أثر ذو دلالة إحصائية بين الاعتمادية والميزة التنافسية

الفرضية الفرعية الثالثة: توجد علاقة وأثر ذو دلالة إحصائية بين الاستجابة والميزة التنافسية

الشكل )1( مخطط متغيرات الدراسة

المصدر: إعداد الباحثان من واقع الدراسات السابقة، 2024م

أهمية الدراسة: 
ــودة .1	 ــن )ج ــن متغيري ــط ب ــاً في الرب ــة أكاديمي ــة الدراس ــد أهمي ــة: تتجس ــة الأكاديمي  الأهمي

ــة الدراســة مــن خــال تســليط الضــوء عــى  ــزة التنافســية(. وكــا تــرز أهمي الخدمــة، المي

جــودة الخدمــة الميــزة التنافســية ومحاولــة الاســتفادة مــن التراكــم المعــرفي النظــري لإثــراء 

ــة بــن  ــم الميــدان الــذي يمكــن مــن تأكيــد العلاقــات الارتباطي ــاء دعائ ــة وبن ــة العلمي المكتب

ــه. ــار وموضوعيت ــة الاختي ــة مــا يؤكــد دق ــا الفرعي المتغــرات الرئيســية وعوامله

ــع ذات .2	 ــم المواض ــد أه ــة أح ــعي وراء معالج ــال الس ــن خ ــس م ــة: تنعك ــة الميداني الأهمي

الصلــة بــأداء مركــز شــندي. وتوجيــه أنظــار الإدارات في مركــز شــندي عــى تنــاول مثــل هــذه 

الموضوعــات بالدراســة والتحليــل للاســتفادة منهــا نظــراً لأهميتهــا المرتبطــة بمكانة المؤسســات 

ــل  ــندي مح ــز ش ــا مرك ــتند إليه ــن أن تس ــي يمك ــة الت ــس الصحيح ــم الأس ــة وتقدي التعليم

الدراســة.

2 
 

 أوسواء من ناحية السعر  أفضلمنتج  من أيغير مادية وقد تنبع الميزة التنافسية  أوكما أن الميزة التنافسية لا تنحصر بكونها مادية      
 فريق خدمة العملاء وغيرها. أوالملكية الفكرية  غير ملموس مثل أوشكل ملموس بالجودة وتظهر  أوالكفاءة 

  ممششككللةة  االلددررااسسةة::
هنالك بعض  أنتعد الجودة هي المفتاح لتحقيق ميزة تنافسية لأي منظمة، لأنها تعزز رضا العملاء وتعزز من مكانة المنظمة. إلا    

العملاء وفي بيئة المنظمات  أذهانمختلف المنظمات في الوصول للتميز والمكانة العالية في  أمامتكون بمثابة عائق  أنالمعوقات التي يمكن 
 المختلفة.

 ولذلك برز السؤال الرئيسي التالي: 
 التنافسية؟تسهم في الميزة  أنكيف يمكن لملموسية الخدمة  .1
 سية؟هل تمتاز الجامعة بالاعتمادية في الخدمة المقدمة مما يؤثر على الميزة التناف .2
 الي أي مدى تستخدم الجامعة سرعة الاستجابة للخدمات في الميزة التنافسية؟ .3

  ففررضضييااتت  االلددررااسسةة::
 جودة الخدمة والميزة التنافسية.توجد علاقة وأثر ذو دلالة إحصائية بين : االلففررضضييةة  االلررئئييسسييةة

 ذو دلالة إحصائية بين الملموسية والميزة التنافسية أثر: توجد علاقة وليليوولألأااللففررضضييةة  االلففررععييةة  اا .1
 ذو دلالة إحصائية بين الاعتمادية والميزة التنافسية أثر: توجد علاقة االلففررضضييةة  االلففررععييةة  االلثثااننييةة .2
 بين الاستجابة والميزة التنافسية ةذو دلالة إحصائي أثر: توجد علاقة وااللففررضضييةة  االلففررععييةة  االلثثااللثثةة .3

  ررااسسةة((  ممخخطططط  ممتتغغيريرااتت  االلدد11االلششككلل  ))
  االملمتتغغيرير  االلتتااببعع    االملمتتغغيرير  االملمسستتققلل

  االملمييززةة  االلتتننااففسسييةة  ججووددةة  االلخخددممةة
    

  االلتتككللففةة      االململلممووسسييةة  
  

  االملمررووننةة      االالاععتتماماددييةة  
  

  ررضضاا  االلععمملالاءء    االالاسستتججااببةة  
 م2024الباحثان من واقع الدراسات السابقة،  إعدادالمصدر: 

  االلددررااسسةة::    أأههممييةة
الدراسة  أهميةالدراسة أكاديمياً في الربط بين متغيرين )جودة الخدمة، الميزة التنافسية(. وكما تبرز  أهمية: تتجسد االألأككاادديميمييةة  ههممييةةاالألأ  --11

اء المكتبة العلمية وبناء ثرلإالاستفادة من التراكم المعرفي النظري  محاولةمن خلال تسليط الضوء على جودة الخدمة الميزة التنافسية و
 ته.يتأكيد العلاقات الارتباطية بين المتغيرات الرئيسية وعواملها الفرعية مما يؤكد دقة الاختيار وموضوعدعائم الميدان الذي يمكن من 

الإدارات في  أنظار. وتوجيه مركز شنديالمواضع ذات الصلة بأداء  أهمحد أ : تنعكس من خلال السعي وراء معالجة االملمييددااننييةة  ههممييةةاالألأ  --22
المؤسسات التعليمة وتقديم  ةالمرتبطة بمكان ميتهاهلأات بالدراسة والتحليل للاستفادة منها نظراً مثل هذه الموضوع تناولعلى مركز شندي 

 الدراسة. حلم مركز شنديليها إن تستند أ الأسس الصحيحة التي يمكن 
  أأههدداافف  االلددررااسسةة::

 ، الميزة التنافسية(.ةة الخدمدتقديم إطار نظري شامل عن متغيرات الدراسة )جو  .1
 للتوصل عل نتائج الاستخدام من عدمه. إحصائيا  بين متغيرات الدراسة وقياسها  ثرلأالارتباط وابيان علاقة  .2
 المقومات اللازمة لنجاح جودة الخدمة. أهمالتوجيه لمعالجة جوانب التعقيد في جودة الخدمة من خلال تقديم منهج جديد يوضح  .3

  ممننههجج  االلددررااسسةة::
اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي الذي يعد الأكثر ملاءمة مع متطلبات الدراسة الحالية. من خلاله تم الاستعانة بالمصادر      

ما المنهج التحليلي فقد تمثل في أ العلمية العربية والأجنبية بالإضافة للرسائل الجامعية في الحصول على بعض المعلومات ذات العلاقة. 
 تحليل على البيانات التي تم جمعها من خلال استمارة الاستبيان. راءإج

  أأسسااللييبب  ججممعع  االلببييااننااتت::
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دور جودة الخدمة في تحقيق الميزة التنافسية دراسة استطلاعية لآراء عينة من طلاب كلية التجارة بجامعة النيلين 

أهداف الدراسة:
تقديم إطار نظري شامل عن متغيرات الدراسة )جودة الخدمة، الميزة التنافسية(.

ــج  ــل نتائ ــل ع ــاً للتوص ــها إحصائي ــة وقياس ــرات الدراس ــن متغ ــر ب ــاط والأث ــة الارتب ــان علاق بي

ــه. ــن عدم ــتخدام م الاس

التوجيــه لمعالجــة جوانــب التعقيــد في جــودة الخدمــة مــن خــال تقديــم منهــج جديــد يوضــح 

أهــم المقومــات اللازمــة لنجــاح جــودة الخدمــة.

منهج الدراسة:
     اعتمــدت الدراســة عــى المنهــج الوصفــي التحليــي الــذي يعــد الأكــر ملاءمــة مــع متطلبــات 

ــة للرســائل  ــة بالإضاف ــة والأجنبي ــة العربي ــم الاســتعانة بالمصــادر العلمي ــه ت ــن خلال ــة. م الدراســة الحالي

الجامعيــة في الحصــول عــى بعــض المعلومــات ذات العلاقــة. أمــا المنهــج التحليــي فقــد تمثــل في إجــراء 

تحليــل عــى البيانــات التــي تــم جمعهــا مــن خــال اســتمارة الاســتبيان.

أساليب جمع البيانات:
اعتمــدت الدراســة في الجانــب النظــري عــى العديــد مــن المصــادر العربيــة والأجنبيــة تمثلــت في 

كتــب والأطروحــات.

ــاسي  ــدر الأس ــد المص ــي تع ــتبيان الت ــتمارة الاس ــى اس ــي ع ــب العم ــة في الجان ــدت الدراس اعتم

ــة. ــا في الدراس ــد عليه ــي تعتم ــات الت للبيان

الأساليب الإحصائية:
ــل  ــاري، معام ــراف المعي ــابي، الانح ــط الحس ــة، الوس ــب المئوي ــى النس ــة ع ــدت الدراس      اعتم

الارتبــاط، معامــل التحديــد، اختبــار )t. test(، واختبــار )f( بالإضافــة الي إيجــاد قيمــة )( و )( مــن خــال 

الانحــدار الخطــي البســيط.

الدراسات السابقة:
1. دراسة نور الدائم، )2021م(: 

تناولــت هــذه الدراســة موضــوع الــدور الوســيط للقيــادة في العلاقــة بــن تدريــب المــوارد البشريــة 

ــق عــى شركــة شــيكان للتأمــن وإعــادة التأمــن المحــدودة(، وحيــث  وتحســن جــودة الخدمــة )بالتطبي

تمثلــت مشــكلة الدراســة في أنــه قــد لاحــظ الباحــث عــدم اهتــام بتدريــب المــوارد البشريــة مــن قبــل 

القيــادة بالشركــة بشــكل كبــر، أدي تــدني الى جــودة الخدمــات المقدمــة مــن شركــة شــيكان، فــكان لا بــد 

ــة شــيكان للتأمــن،  ــاج الخدمــات بشرك ــب في إنت ــة التدري ــادة في عملي ــدور الوســيط للقي ــة ال مــن معرف

وهــل القيــادة تتوســط العلاقــة بــن التدريــب وجــودة الخدمــة بشركــة شــيكان للتأمــن وإعــادة التأمــن؟ 

مــا هــو دور أبعــاد التدريــب في دور أبعــاد جــودة الخدمــات؟ مــا هــو دور أبعــاد القيــادة في دور أبعــاد 

جــودة الخدمــات؟ مــا هــو دور أبعــاد التدريــب في دور أبعــاد القيــادة العليــا؟، وتمثلــت فرضيــات البحــث 

في الاتي: توجــد علاقــة دلالــة إحصائيــة بــن أبعــاد التدريــب للعاملــن وأبعــاد جــودة الخدمــة. توجــد علاقــة 

ذات دلالــة إحصائيــة بــن قناعــة الإدارة العليــا بالتدريــب وجــودة الخدمــات. توجــد علاقــة ذات دلالــة 
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د. نصر الدين الأمين فضل الله الكلس - أ. حسب الرسول إبراهيم فضل الله تبيدي

ــة وجــودة الخدمــة. اســتخدم الباحــث  ــد للمــوارد البشري ــا والتدريــب الجي ــادة العلي ــن القي ــة ب إحصائي

في هــذه الدراســة المنهــج الوصفــي التحليــي. تــم تحليــل البيانــات بواســطة برنامــج الحزمــة الإحصائيــة 

ــاء الخــدم  ــا: التدريــب أثن ــج أهمه ــة )SPSS(، وتوصلــت الدراســة إلى عــدد مــن النتائ ــوم الاجتماعي للعل

ــص  ــم تخصي ــه. يت ــال عمل ــدة في مج ــارات جدي ــارف ومه ــاب المع ــن لاكتس ــام المتدرب ــرص أم ــي الف يه

ميزانيــة كافيــة لتغطيــة نفقــات التدريــب، يعتمــد تحديــد الاحتياجــات التدريبيــة عــى المعرفــة الفنيــة 

الحديثــة، يتــم التدريــب وفقــاً لقناعــة القيــادة العليــا بأهميــة التدريــب بالتنســيق مــع الإدارات الأخــرى، 

هنــاك قناعــة مــن القيــادة العليــا بــرورة إعــداد كــوادر مدربــة ومؤهلــة لعمليــة إنتــاج الخدمــة، وكذلــك 

توصلــت الدراســة الى أهــم التوصيــات هــي: لابــد مــن توفــر القيــادة العليــا الإمكانيــات الماديــة لتنفيــذ 

البرامــج التدريبيــة، زيــادة عمليــات التدريــب للعمــل عــى إحــداث تغــرات إيجابيــة في جوانــب مختــارة 

لــدى المتدربــن. لابــد مــن التميــز بجــودة الخدمــة التــي تقــدم للعمــاء حتــى يضمــن اســتمرارية الشركــة 

بــن منافســيها في ســوف التأمــن الســوداني.

2. دراسة أيمن، )2019م(: 
ــة وولاء العمــاء، والتعــرف عــى  ــار العلاقــة بــن المســؤولية الاجتماعي هدفــت الدراســة إلي اختب

ــة وولاء العمــاء. ــدور الوســيط لجــودة الخدمــة المدركــة في العلاقــة بــن المســؤولية الاجتماعي ال

تمثلــت المشــكلة فيــا هــي العلاقــة بــن المســؤولية الاجتماعيــة وولاء العمــاء بتوســيط أبعــاد جــودة 

الخدمــة المدركــة، وهــل تؤثــر المســؤولية الاجتماعيــة عــى ولاء العمــاء؟ وهــل تؤثــر المســؤولية الاجتماعيــة 

عــى جــودة الخدمــة المدركــة، وهــل تؤثــر جــودة الخدمــة المدركــة عــى ولاء العمــاء؟ وهــل جــودة الخدمــة 

تتوســط العلاقــة بــن المســؤولية الاجتماعيــة وولاء العمــاء؟ وتفــرض الدراســة العديــد مــن الفرضيــات: توجد 

علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن المســؤولية الاجتماعيــة متمثلــة بـ)البعــد الأخلاقــي، البعــد الاجتماعــي، البعد 

القانــوني، البعــد البيئــي( عــى ولاء العمــاء. توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن جــودة الخدمــة المدركــة 

متمثلــة بـ)الاعتماديــة، الاســتجابة، الملموســية، الأمــان، التعاطــف( وولاء العمــاء. توجــد علاقــة ذات دلالــة 

ــر  ــة متغ ــة المدرك ــار أن جــودة الخدم ــة عــى ولاء العمــاء عــى اعتب ــن المســؤولية الاجتماعي ــة ب إحصائي

وســيط في عمــاء شركــة جــوال بغــزة، وتوصلــت الدراســة الى عــدد مــن النتائــج أهمهــا: إن هنالــك علاقــة 

بــن المســؤولية الاجتماعيــة وولاء العمــاء بلغــت قيمــة معامــل الارتبــاط 77  %، وهــذا يؤكــد عــى أهميــة 

المســؤولية الاجتماعيــة عــى ولاء العمــاء. وان هنالــك علاقــة بــن المســؤولية الاجتماعيــة وجــودة الخدمــة 

المدركــة حيــث بلغــت قيمــة معامــل الارتبــاط 72.2  %، وأوصــت الدراســة بالعديــد مــن التوصيــات أهمهــا: 

ضرورة تكثيــف شركــة جــوال لبرامــج الدعــم الاجتماعيــة واحــرام جميــع أصحــاب المصلحــة والإصغــاء لصــوت 

العميــل واحــرام أرائــه ومقترحاتــه. ضرورة أن تعمــل شركــة جــوال عــى زيــادة الإهتــام بالبيئــة مــن خــال 

اســتخدام وســائل الاتصــال التــي تجنــب البيئــة المخاطــر مــن خــال اســتخدام التكنولوجيــا الحديثــة.

3. دراسة كامل وآخرون، )2019م(: 
تهــدف الدراســة الى التعــرف عــى العلاقــة بــن جــودة الخدمــة في متغــر الميــزة التنافســية، والعمــل  	

عــى تقديــم بعــض التوصيــات التــي يمكن أن تســاهم في تحســن وضــع المنظمة محــل الدراســة، وتحديــد العلاقة 
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دور جودة الخدمة في تحقيق الميزة التنافسية دراسة استطلاعية لآراء عينة من طلاب كلية التجارة بجامعة النيلين 

بــن أبعــاد جــودة الخدمــة والميــزة التنافســية ومعرفــة مــدى تأثــر جــودة الخدمــة على الميــزة التنافســية، وتلخص 

مشــكلة الدراســة في عــدم إدراك أغلــب الإدارات ومنهــا إدارة المنظمــة المبحوثــة لطبيعة العلاقة بين جــودة الخدمة 

والميــزة التنافســية وكيفيــة الخطــط والبرامــج الكفيلــة في تحقيــق الموائمــة بــن هذيــن المتغيريــن، وتم طرح الأســلة 

التاليــة هــل تــدرك المنظمــة المدروســة أبعــاد جــودة الخدمــة، هــل وصلــت المنظمــة الى الميــزة التنافســية التــي 

ترغبهــا؟ وهــل هنالــك علاقــة ارتبــاط بــن جــودة الخدمــة والميــزة التنافســية في المنظمــة المدروســة؟، وتفــرض 

الدراســة توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن جــودة الخدمــة والميــزة التنافســية بمؤشراتهــا، وتوجد علاقــة تأثير 

ذات دلالــة معنويــة لجــودة الخدمــة في تحقيــق الميــزة التنافســية بمؤشراتهــا، وتوصلــت الدراســة الى العديــد مــن 

النتائــج أهمهــا: وجــود علاقــة ارتبــاط وتأثــر بــن متغــرات الدراســة المتمثلة في جــودة الخدمــة والميزة التنافســية، 

اهتــام المنظمــة بوجــه جيــد بالاســتجابة السريعــة لحاجة الزبــون عند طلــب الخدمــة، ويلاحظ اهتــام المنظمة 

بتوفــر أغلــب احتياجــات المواطنــن مــن المحروقــات عنــد الطلب عــى الرغم مــن ظروف البلــد الصعبــة، وأوصت 

الدراســة بالعديــد مــن التوصيــات أهمهــا: زيــادة اهتــام المنظمــة بالعوامــل التــي مــن شــأنها التأثير عــى التكامل 

والترابــط بــن جميــع أبعــاد هــذه المتغــرات الأمــر الــذي يمكــن المنظمــة مــن تجــاوز العقبــات وتحقيــق النتائــج 

المرجــوة. الإهتــام بالحفــاظ عــى أبعــاد الجــودة )الاعتمادية، الاســتجابة، العطف، الأمــان، الملموســية( والالتزام بها 

لأنهــا الأســاس في تحقيــق رضــا الزبائــن وزيــادة ولائهــم للمنظمــة.

4. دراسة ثائر، )2017م( :
هــدف هــذا البحــث إلى اختبــار علاقــة وتأثــر الاتصــالات التســويقية وجــودة الخدمــة في تحقيــق 

الميــزة التنافســية، في بعــض المصــارف الخاصــة التجاريــة العاملــة في بغــداد، تكمــن أهميــة البحــث مــن 

ــودة  ــويقية وج ــالات التس ــر الاتص ــاع أث ــق إخض ــن طري ــي ع ــي والعم ــال العلم ــع في المج ــه ذو نف كون

ــة  ــراتيجية ملائم ــة إس ــق صياغ ــن منط ــل ضم ــاس والتحلي ــية للقي ــزة التنافس ــق المي ــات في تحقي الخدم

للتســويق في المنظــات المصرفيــة، وعالــج البحــث مشــكلة محــددة عــر عنهــا بتســاؤل رئيــس، مــا مــدى 

تأثــر الاتصــالات التســويقية عــى الميــزة التنافســية في حــال وجــود جــودة الخدمــة المدركــة؟ وانبثقــت مــن 

التســاؤل الرئيــس عــدة تســاؤلات فرعيــة منهــا مــا تأثــر الاتصــالات التســويقية في الميــزة التنافســية مــن 

خــال توســيط جــودة الخدمــة، وهــل إن جــودة الخدمــة تفــر العلاقــة بــن الاتصــالات التســويقية والميزة 

ــزة  ــن الاتصــالات التســويقية والمي ــة ب ــة إحصائي ــة ذات دلال التنافســية، وافترضــت الدراســة وجــود علاق

التنافســية في المصــارف التجاريــة، وتوجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن جــودة الخدمــة المدركــة والميــزة 

ــن الاتصــالات التســويقية  ــة ب ــة، جــودة الخدمــة المدركــة تتوســط العلاق التنافســية في المصــارف التجاري

والميــزة التنافســية في المصــارف التجاريــة، وخــرج البحــث باســتنتاجات فكريــة وتطبيقيــة منهــا وجــود تأثــر 

معنــوي للاتصــالات التســويقية في الميــزة التنافســية، ويــزداد هــذا التأثــر عنــد توســيط جــودة الخدمــة، 

كذلــك محدوديــة عــدد الخدمــات المقدمــة مــن قبــل المصــارف والتــي حددهــا البنــك المركــزي بـــ )51( 

خدمــة أو منتــج وعــدم الاعتــاد فقــط عــى )مــزاد العملــة( في حصولهــا عــى المــوارد الماليــة المتميــزة، 

وقــدم البحــث عــدد مــن التوصيــات منهــا وضع خطــوات إجرائيــة للاهتــام بعنــاصر الاتصالات التســويقية 

وجــودة الخدمــة المصرفيــة وأبعــاد الميــزة التنافســية كونهــا تضمــن البقــاء والتميــز في الســوق المصرفيــة، 
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ــل  ــن قب ــة م ــة المقدم ــات المصرفي ــو الخدم ــن نح ــلوك الزبائ ــتمالة س ــخصي واس ــع الش ــام بالبي والاهت

المصــارف، كذلــك الاهتــام بتنشــيط مبيعــات المصــارف مــن الخدمــات المصرفيــة والســعي للحصــول عــى 

الحصــة الســوقية لــكل مــرف بمــا يتناســب مــع نــوع وحجــم الخدمــة المصرفيــة المقدمــة، لقــد أضــاف 

البحــث الحــالي قيمــة علميــة مــن خــال اعتــاده نمــوذج مقبــول ضمــن العلاقــات البنائيــة والإحصائيــة، 

فضــا عــن الإســهام في توضيــح الترابــط بــن الأبعــاد الثلاثــة ببحــث واحــد.

5. دراسة مجدي، )2013م(: 
هدفــت هــذه الدراســة إلي قيــاس جــودة الخدمــات بالاعتــاد عــي خمســة أبعــاد والتــي تقدمهــا 

ــن أن  ــي يمك ــد الت ــع والفوائ ــن المناف ــف ع ــاء والكش ــر العم ــة نظ ــن وجه ــالات م ــة أم تي أن للاتص شرك

تحصــل عليهــا الشركــة مــن جــراء قيــاس جــودة خدماتهــا والعمــل عــي تطويرهــا وصــولاً لهــدف أســاسي 

ألا وهــو زيــادة الحصــة الســوقية وتعظيــم الأربــاح، ومعرفــة توجهــات العمــاء نحــو الخدمــات ومــن ثــم 

تحســن هــذه الخدمــات للأفضــل، وتمثلــت مشــكلة الدراســة في إن كل مــن الجــودة ورضــا العميــل أصبحتــا 

الهاجــس الحقيقــي لــكل منظمــة ربحيــة كانــت أو خدميــة تســتهدف النهــوض وترغــب بتحقيــق المكانــة 

الســوقية الملائمــة وتســعى نحــو الاســتقرار والاســتمرار في نطــاق الأعــال. وتمتــاز الخدمــات بشــكل عــام 

بعــدم القــدرة عــى لمســها، والتفــاوت في مســتوى الخدمــة، واســتهلاكها في أن واحــد وغيرهــا مــن الخصائص 

التــي تجعــل عمليــة تقييــم الجــودة أكــر صعوبــة مقارنــة بالســلع الماديــة. اعتمــد هــذا البحــث عــى عــدة 

فرضيــات هــي: هنالــك علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن جــودة الخدمــة ورضــا العمــاء، هنالــك علاقــة 

ذات دلالــة إحصائيــة بــن طريقــة تقديــم الخدمــة ورضــا العمــاء، هنالــك علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة 

بــن سرعــة اســتجابة المنشــأة لمطالــب وشــكاوى جمهــور المتعاملــن ورضائهــم. أتبعــت الدراســة المنهــج 

الوصفــي التحليــي، وخلــص البحــث الي مجموعــة مــن النتائــج أهمهــا: أن شركــة أم تي أن للاتصــالات تمتلــك 

أجهــزه ومعــدات حديثــة، وكذلــك المظهــر العــام للشركــة جذابــاً، أكــدت الدراســة وجــود علاقــة ذات دلالــة 

إحصائيــة بــن طريقــة تقديــم الخدمــة ورضــا العمــاء بالشركــة، وتوصلــت إلى توصيــات أهمهــا: ضرورة أن 

يقــوم مقدمــي الخدمــة بتقديــم الخدمــة بالشــكل الصحيــح والمطلــوب مــن أول مــرة لأن الانطبــاع الأول 

مهــم جــدا وأيضــا ضرورة أن يــولي موظفــي الاتصــالات في شركــة أم تي أن اهتمامــا شــخصياً تجــاه العمــاء.

الجانب النظري:
أولًا: جودة الخدمة:

 تعتــر جــودة الخدمــة أحــد أهــم العوامــل الأساســية التــي تســعى إليهــا جميــع منظــات الأعــال 

ــم  ــال تقدي ــن خ ــون م ــب ولاء الزب ــعي إلى كس ــة والس ــآت الصناعي ــن المنش ــر ب ــس الكب ــبب التناف بس

أفضــل الخدمــات، وهــذا مــا ســوف نتناولــه في هــذا المبحــث.
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دور جودة الخدمة في تحقيق الميزة التنافسية دراسة استطلاعية لآراء عينة من طلاب كلية التجارة بجامعة النيلين 

مفهوم جودة الخدمة:
إن مصطلــح الجــودة يعــد مــن المصطلحــات الحديثــة نوعــا مــا في علــم الإدارة والــذي يشــر الى قــدرة 

الخدمــة عــى الوفــاء بتوقعــات العمــاء والزبائــن أو حتــى تلــك التــي تزيــد عــن توقعاتهــم فهــي تعــر عــن 

التوافــق والاعتماديــة مــع الســوق بغــض النظــر عــن الاختــاف في التكلفــة )أبــو النــر،2008م، ص21(

 أمــا الخدمــة فقــد عرفتهــا الجمعيــة الأمريكيــة للخدمــات عــى أنهــا )مجموعــة مــن النشــاطات أو 

المنافــع التــي تعــرض للبيــع أو يتــم عرضهــا عــى أنهــا ترتبــط بســلعة معينــة( )المســعودي، 2010م، ص31 ( .

    وفيــا يتعلــق بجــودة الخدمــة فلــم يتفــق الباحثــن وعلــاء الإدارة في تحديــد تعريــف خــاص 

ــارة عــن مفهــوم يعكــس مــدى ملائمــة الخدمــة بشــكل  ــا )عب ــا بانه لجــودة الخدمــة فمنهــم مــن عرفه

ــي  ــى أن تســليم الخدمــة يعن فعــي لتوقعــات الأشــخاص المتقدمــن للحصــول عــى هــذه الخدمــة بمعن

المطابقــة لمواصفــات الخدمــة المقدمــة للتوقعــات الخاصــة لهــذه المواصفــات لــذا فــان الــذي يحكــم عــى 

جــودة الخدمــة هــو الطــرف المســتفيد منهــا بشــكل فعــي( )أيــوب، 2020م، ص 75( وقــد عرفــت جــودة 

ــة  ــدرة المنظم ــى ق ــة ع ــا الخدم ــز به ــي تتمي ــات الت ــادل للصف ــا )مســتوى متع ــى أنه ــة أيضــاً ع الخدم

الخدميــة واحتياجــات العمــاء فهــي مجموعــة الصفــات التــي تحــدد إمكانيــة إشــباع حاجــات العمــاء 

مــن خــال جــودة الخدمــة المقدمــة وتكــون مــن مســؤولية كل مســتخدم أو عامــل في المنظمــة( )عليــان، 

2009، ص 297( . وعرفهــا آخــرون بأنهــا )هــي المجمــوع الــكلي للخصائــص والمزايــا التــي تؤثــر في قــدرة 

الســلعة أو الخدمــة التــي تقدمهــا المنظمــة عــى تلبيــة حاجــات معينــة وهــي أشــياء مختلفــة تتفــق مــع 

محيــط الأفــراد والتــي تتمحــور حــول خلــو المنتــج مــن العيــوب والأخطــاء بمــا يطابــق توقعــات الزبــون، 

أذ إن مفتــاح النجــاح لأي مؤسســة مهــا كان مجــال عملهــا أو طبيعــة النشــاط التــي تؤديــه هــو تقديــم 

منتجــات ذات جــودة عاليــة ســواء كانــت ســلعة أو خدمــة ومــا ويرتبــط بهــا مــن إرضــاء للعمــاء( )عبــد 

القــادر وأخــرون، 2016، ص 22( . ومــن خــال مــا ســبق ذكــره مــن تعاريــف مختلفــة لجــودة الخدمــة 

ــة  ــدى ملائم ــن م ــر ع ــي تع ــا النتيجــة الت ــى أنه ــة ع ــف جــودة الخدم ــن تعري ــه يمك ــرى الباحــث بان ي

الخدمــة التــي تقدمهــا المنظمــة مــع مــا يتوقعــه المســتفيد أو الزبــون ومــا ينتظــره مــن مســتوى الخدمــات 

المنظمــة فهــي تمثــل معيــارا لقيــاس مــدى تطابــق نــوع الخدمــة مــع مــا يرتضيــه العمــاء أو المســتفيدين 

بمــا يحقــق الرضــا لديهــم. 

أهمية جودة الخدمة :
    ازداد الاهتــام بجــودة الخدمــات في الوقــت الحــاضر ويرجــع ذلــك إلى العديــد مــن الأســباب 

ومــن ابرزهــا ) الطــائي وأخــرون، 2009، ص 48 – 49(  

نمــو مجــال الخدمــة: حيــث تزايــدت في الآونــة الأخــرة أعــداد المنظــات التجاريــة التــي تعمــل 

عــى تقديــم الخدمــات أكــر مــا كانــت عليــه في أي وقــت ســابق وبشــكل ملحــوظ فعــى ســبيل المثــال 

نجــد أن نصــف منظــات الأعــال في الوقــت الحــاضر يتعلــق نشــاطها بالخدمــات بالإضافــة الى أن نمــو 

المنظــات المتصلــة بالخدمــات لا تــزال تتوســع بشــكل مســتمر.

زيــادة حــدة المنافســة: إذ مــن المعلــوم أن بقــاء المنظــات وديمومتهــا يعتمــد بشــكل أســاسي عــى 
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إمكانيــة حصولهــا عــى القــدر الــكافي مــن المنافســة، وعليــه فــإن توافــر جــودة الخدمــة في المنتجــات التــي 

تقدمهــا المنظمــة ســوف يوفــر لهــا مزايــا تنافســية عديــدة.

المدلــول الاقتصــادي لجــودة الخدمــة: حيــث أصبحــت المنظــات تحــرص في الوقــت الحــاضر عــى 

ضرورة اســتمرار التعامــل مــع عملائهــا وتوســيع قاعــدة العمــاء الخاصــة بهــا بشــكل مســتمر، مــا يعنــي 

أنهــا لم تعــد تهــدف فقــط الي جــذب الزبائــن والعمــاء الجــدد ولكــن يجــب عليهــا أن تحافــظ عــى هــؤلاء 

ــة  ــة القصــوى الجــودة خدم ــر الأهمي ــا تظه العمــاء لاســتمرار وجودهــا في التنافــس الســوقي ومــن هن

العمــاء في ضــان الوصــول لذلــك الهــدف.

الســعي لفهــم العمــاء: دائمــا مــا تســعى منظــات الأعــال الى فهــم طبيعــة عملاءهــا ومعاملتهــم 

ــي  ــك المنظــات الت ــا مــا يكرهــون التعامــل مــع تل ــده، حيــث إن البعــض مــن العمــاء غالب بصــورة جي

تركــز فقــط عــى الخدمــة إذ لا يكفــي تقديــم منتجــات ذات جــودة. وســعر معقــول بــدون توفــر المعاملــة 

الجيــدة والفهــم الأكــر للعمــاء.

أبعاد جودة الخدمة:
    تناولــت الدراســات العديــد مــن الأبعــاد لجــودة الخدمــة حيــث تعــددت آراء العلــاء والباحثــن 

ــي اتفقــت  ــاول بعــض الأبعــاد الت ــذا ســوف نتن في هــذا المجــال مــا لا يســع البحــث لذكرهــا جميعــا ل

عليهــا معظــم الدراســات وتناولتهــا بشــكل متكــرر وهــي :

الاعتماديــة : وتعنــي قــدرة مــزود الخدمــة أي قــدرة المنظمــة عــى إنجــاز أو أداء الخدمــة بشــكل 

دقيــق يعتمــد عليــه، إذ ان الطــرف المســتفيد أو العميــل يتطلــع الى مــزود الخدمــة بــأن يقــدم لــه خدمــة 

دقيقــه مــن حيــث الوقــت والإنجــاز وان يعتمــد عــى المــزود في هــذا المجــال لــذا فــان الاعتماديــة تعنــي 

قــدرة المنظمــة عــى الوفــاء بالتزامهــا مــن خــال تقديــم خدمــة جيــدة في الوقــت المحــدد وبالدقــة.

الاســتجابة : وهــي قــدرة المنظمــة أو مــزود الخدمــة عــى تلبيــة الاحتياجــات الجديــدة والطارئــة 

للزبائــن مــن خــال المرونــة في التعامــل والإجــراءات والوســائل المتبعــة في تقديــم الخدمــات وتتمثــل في 

قــدرة المنظمــة عــى سرعــة التعامــل مــع الشــكاوى والاقتراحــات والمبــادرات التــي يقدمهــا الزبائــن بصــدر 

رحــب والعمــل عــى تلبيــة احتياجاتهــم قــدر الإمــكان.

الأمــان والموثوقيــة: ويعنــي إلمــام العاملــن بوظائفهــم وإتقانهــا بالشــكل الــذي يمكنهــم مــن تقديم 

خدمــات خاليــة مــن آيــة مخاطــر مــن شــأنها أن تســبب مخاطــر لــدى المســتفيدين مــن هــذه الخدمــة 

ــوي  ــة مــن الخطــأ أو الخطــر المــادي والمعن ــون في الحصــول عــى خدمــة خالي ــد مــن ثقــة الزب مــا يزي

ــان 2012م، ص 37 ( . )لق

ــم  ــة والتصمي ــن ومســتوي التقني ــر العامل ــة ومظه الملموســية: وهــي المرافــق والتســهيلات المادي

العــام، وكل مــا هــو ملمــوس في المنتجــات، أمــا الخدمــات فهــي عــر ملموســه بطبيعتهــا.

الكفــاءة والقــدرة: وهــي المهــارة والقــدرة عــى أداء الخدمــة والتــي تســتمد مــن توافــر المعلومــات 

الطافيــة مــن قبــل القائمــن عــى تقديــم الخدمــة وإلمامهــم بكافــة الظــروف المحيطــة بالعمــل وطبيعتــه 

وامتــاك كافــة المهــارات الضروريــة لتحقيــق أفضــل خدمــة للزبــون )عبــود، 2014م، ص 110(.
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دور جودة الخدمة في تحقيق الميزة التنافسية دراسة استطلاعية لآراء عينة من طلاب كلية التجارة بجامعة النيلين 

ثانياً: الميزة التنافسية:
  في الوقــت الحــاضر تواجــه جميــع المنظــات قــوه التنافســية شــديده ومختلفــة في جميع الأســواق 

لأنــه مــن الصعــب ان تجــد تعمــل وتســيطر عــى الأســواق لوحدهــا دون وجــود منظــات منافســة لهــا 

ســواء كانــت هــذه المنظــات تقــوم بتقديــم منتجــات مماثلــه أو منتجــات بديلــه لذلــك فــان المنظــات 

التــي ترغــب في النجــاح والتفــوق والصمــود أمــام منافســيها أو مجاراتهــا لابــد لهــا مــن أن تقــوم بإيجــاد 

ميــزه تنافســيه تميزهــا عــن بقيــة المنظــات.

مفهوم الميزة التنافسية:
    حيــث تعــرف الميــزة التنافســية بانهــا القــدرة عــى تقديــم منتجــات وخدمــات بشــكل أكــر 

كفــاءه وفاعليــه مــن المنافســن الأخريــن داخــل الأســواق بمــا يحقــق إشــباع وأرضــا الزبائــن )الصميدعــي، 

ــان، 2011م، ص 243(. عث

ــها  ــة لنفس ــاح مجزي ــا وأرب ــل لزبائنه ــه أفض ــق قيم ــى خل ــدرة ع ــا الق ــرف بانه ــك تع      كذل
فالتمايــز في المزايــا المعروفــة والتكلفــة والمزايــا الوظيفيــة تضيــف مكانــه المنظمــة في هــذه الصناعــة وبانهــا 
الرائــدة في التكلفــة أو التميــز )عميــش، 2010م، ص4(. وأيضــاً تعــرف بأنهــا المهــارة أو التقنيــة أو المــورد 
ــد  ــون أو يؤك ــه المنافس ــا مقدم ــد ع ــاء تزي ــع للعم ــم ومناف ــج قي ــة نتائ ــح للمنضم ــذي يتي ــز ال المتمي
ــاف  ــذا الاخت ــون ه ــن يتقبل ــاء الذي ــر العم ــه نظ ــن وجه ــون وم ــؤلاء المنافس ــن ه ــا ع ــا واختلافه تميزه
والتميــز حيــث يحقــق لهــم المزيــد مــن المنافــع والقيــم التــي تتفــوق عــى مــا يقدمــه المنافســون الآخــرون 
)محمــود، 2009م، ص318(.  وتعــرف أيضــاً بانهــا محاولــه لتحقيــق الأداء المتميــز مــن خــال اســراتيجية 
التمايــز لتقديــم اقــى قيمــه للزبــون بصــوره متفــردة عــن المنافســون أو مــن خــال اســراتيجية قيــاده 
التكلفــة ســواء عــى المســتوى الواســع في الصناعــة أو عــى المســتوى الضيــق لاحــد الأســواق المســتخدمة أو 
مــن خــال اســراتيجية التركيــز )الربيعــاوي وآخــرون، 2010م، ص 227(. وتعــرف أيضــاً بأنهــا قــدرة المنظمة 
عــى صياغــة وتطبيــق الاســراتيجيات التــي تجعلهــا في مركــز أفضــل بالنســبة للمنظــات الأخــرى العاملــة 
ــة  ــة والمادي ــزة التنافســية مــن خــال الاســتغلال الأفضــل في المــوارد الفني ــق المي في نفــس النشــاط وتحقي
والتنظيميــة والمعلوماتيــة بالإضافــة الى القــدرات والكفــاءات التــي تمتلكهــا المنظمــة )الســلمي، 1998م، ص 
104(. وبنــاءً عــى مــا تقــدم يــرى الباحثــان أن الميــزة التنافســية هــي المجــال الــذي تتمتــع فيــه المنظمــة 
بقــدرة أعــى مــن منافســيها في اســتغلال الفــرص الخارجيــة أو الحــد مــن أثــر التهديــدات. وتنبــع الميــزة 
التنافســية مــن قــدرة المنظمــة عــى فعــل شيء أفضــل مــن المنافســن لهــا ويعطيهــا تفوقــا تنافســيا عليهــم 
في الســوق. وهــذا يعنــي قــدرة المؤسســة عــى إنتــاج وتقديــم منتجــات )ســلع أو خدمــات( إلى الزبائــن 
بشــكل متميــز عــا يقدمــهُ المنُافســون، مــن خــال اســتغلال مواردهــا الماديــة والبشريــة والفكريــة، فقــد 
تتعلــق بالجــودة، أو بالتكنولوجيــا، أو بالقــدرة عــى تخفيــض التكلفــة، أو الكفــاءة التســويقية، أو التوقيــت 

في اقتنــاص الفــرص وكســب موضــع قــدم في الســوق.

أهمية الميزة التنافسية:
     إن أهميــة الميــزة التنافســية هــي القــدرة عــى الاســتغلال الأمثــل للمــوارد والإمكانــات ويمكــن 

تحقيــق الميــزة التنافســية لهــا عــن طريــق اســراتيجية التكلفــة أو التميــز. أهميــة الميــزة التنافســية أصبــح 
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د. نصر الدين الأمين فضل الله الكلس - أ. حسب الرسول إبراهيم فضل الله تبيدي

موضــوع المنافســة مــن المواضيــع التــي تشــغل المنظــات كثــراً إذ يقــي المديــرون جــزءاً كبــراً مــن وقتهــم 

في التفكــر الجــاد في هــذا الموضــوع لكونــه يلعــب دوراً كبــراً في تحديــد مســتقبل منظماتهــم. وفي العقــود 

الأخــرة انتــر البحــث والتركيــز في هــذا الموضــوع وأخــذت المنظــات في التنســيق مــع الجهــات البحثيــة 

مــن أجــل الوصــول إلى أسرار امتــاك الميــزة التنافســية والبحــث عــن ســبل أدامتهــا كالحصــول عــى مصــدر 

ــن  ــويسي، 2015م، ص 90(. ويمك ــا )الس ــم وغيره ــلوب في أدارة التنظي ــل إلى أس ــادرة أو التوص ــوارد الن الم

تحديــد أهميــة الميــزة التنافســية بمــا يــأتي:

ــادة حجــم  ــة زي ــن للشرك ــزة التنافســية، يمك ــاك المي ــن خــال امت ــاح: م ــات والأرب ــادة المبيع زي

ــاح. ــادة الأرب ــالي زي ــات وبالت المبيع

تحســن العمليــات الداخليــة: تســاعد الميــزة التنافســية عــى إعطــاء حركيــة ديناميكيــة للعمليــات 

الداخليــة للشركــة مثــل الإنتــاج والتســويق، مــا يســاعد في تحقيــق الكفــاءة والتفــوق التشــغيلي.

التفــوق عــى المنافســن: إذا اســتطاعت الشركــة الحفــاظ عــى ميزتهــا التنافســية وحمايتهــا مــن 

ــا في الســوق. التقليــد، فســوف تتقــدم بخطــوة عــى المنافســن وتحقــق تفوقً

زيــادة قيمــة الشركــة: الميــزة التنافســية المســتدامة تســاهم في رفــع قيمــة الشركــة وأســهمها عنــد 

المســتثمرين، وتزيــد مــن قيمــة الشركــة في أوســاط المتخصصــن. )احمــد إبراهيــم، 2017م، ص 70(.

أبعاد الميزة التنافسية :
     إن الميــزة التنافســية هــي العامــل الــذي يجعــل الشركــة أو المؤسســة قــادرة عــى التفــوق عــى 

منافســيها في الســوق. يمكــن تحديــد الميــزة التنافســية عــر عــدة أبعــاد أساســية مثــل التكلفــة، والمرونــة، 

ورضــا العمــاء. فيــا يــي تفصيــل لهــذه الأبعــاد مــع بعــض المراجــع التــي قــد تدعــم الفهم)عبــد الغفــور، 

2015م، ص 99(: 

الميزة التنافسية من خلال التكلفة:
ــع  ــن م ــن المنافس ــل م ــعار أق ــات بأس ــات أو الخدم ــم المنتج ــق بتقدي ــة: تتعل ــة المنخفض التكلف

الحفــاظ عــى الجــودة. الــركات التــي يمكنهــا تقليــل تكاليفهــا بشــكل مســتمر دون التأثــر عــى الجــودة، 

تكتســب ميــزة تنافســية كبــرة.

الابتــكار في العمليــات: الــركات التــي تتبنــى تقنيــات جديدة لتحســن الكفــاءة وتقليــل التكاليف، 

مثــل الأتمتــة، قــد تتمكــن مــن الحفــاظ عــى أســعار أقل.

الاستفادة من الحجم: 
ــل  ــورات الحجــم )Economies of Scale( وتقلي ــق وف ــد تتمكــن مــن تحقي ــرة ق ــركات الكب ال

ــة بالــركات الأصغــر. التكاليــف مقارن

الميزة التنافسية من خلال المرونة:
القــدرة عــى التكيــف: الــركات التــي تســتطيع تعديــل اســراتيجياتها بسرعــة لمواجهــة التغــرات 

في الســوق أو في احتياجــات العمــاء تكتســب ميــزة تنافســية.
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المرونــة في الإنتــاج: القــدرة عــى تغيــر الخطــوط الإنتاجيــة أو تعديــل المنتجــات بســهولة لتلبيــة 

متطلبــات مختلفــة أو لتطويــر منتجــات جديــدة تلبــي حاجــة الســوق.

الاستجابة السريعة للمواقف الطارئة: مثل الأزمات أو تغيرات البيئة الاقتصادية.

الميزة التنافسية من خلال رضا العملاء:

الجــودة والخدمــة: الــركات التــي تركــز عــى تقديــم خدمــة عاليــة الجــودة وتحقيــق مســتوى 

عــالٍ مــن رضــا العمــاء تكتســب ســمعة قويــة في الســوق.

التفاعــل مــع العمــاء: تســاهم ممارســات مثــل تخصيــص المنتجــات أو تقديــم تجــارب مخصصــة 

للعمــاء في زيــادة الرضــا.

العلاقــة الطويلــة الأمــد: الــركات التــي تبنــي علاقــات قويــة ومســتدامة مــع عملائهــا تكــون أكــر 

قــدرة عــى الحفــاظ عــى قاعــدة عمــاء وفيــة.

ــم الخدمــات والمنتجــات عــر  ــة تقدي ــكار في طريق ــوات المختلفــة: يمكــن للابت التفاعــل عــر القن

ــات الشــخصية( أن يســهم في تحســن رضــا العمــاء. ــت، والخدم ــل الإنترن منصــات متعــددة )مث

كل بعــد مــن هــذه الأبعــاد يســاهم في تحقيــق ميــزة تنافســية للشركــة، ويمكــن أن تتداخــل هــذه 

العوامــل فيــا بينهــا.

الجانب العلمي:
مجتمع الدراسة: 

ــة  ــة الثالث ــتوى الفرق ــى مس ــارة ع ــة التج ــاب في كلي ــع الط ــة جمي ــع الدراس ــل مجتم       يمث

بكالوريــوس إدارة الأعــال، كليــة التجــارة إحــدى كليــات جامعــة النيلــن وتضــم عــدد كبــر مــن الطــاب 

ــات الأخــرى. ــة بالكلي مقارن

عينة الدراسة:
ــت  ــندي بلغ ــز ش ــاً بمرك ــن فعلي ــة الممتحن ــة الثالث ــاب الفرق ــن ط ــة م ــة قصدي ــار عين ــم اختب ت

ــم إعــداد  ــب ت ــغ عددهــم )145( طال ــز والبال ــدى المرك ــب مــن مجمــوع الطــاب الموزعــن ل )100( طال

)100( اســتمارة وزعــت مــن قبــل الباحثــان للقــدرة عــى توضيــح الفقــرات للمســتجيبين في حالــة وجــود 

ــم اســرداد )85(  ــات دقيقــة ت ــكافي للمســتجيبين للحصــول عــى بيان ــم إعطــاء الوقــت ال أي إشــكالية وت

ــز وجــد ان هنالــك عــدد )5( اســتمارات غــر صالحــة لتكــون عــدد  ــة الترمي اســتمارة وبعــد إجــراء عملي

ــتمارة . ــل )80( اس ــدة في التحلي ــتمارات المعتم الاس

أدارة الدراسة:
قد اشتملت على ثلاث محاور:

المحــور الأول: تمثــل بالمعلومــات الشــخصية ذات الصلــة بأفــراد العينــة )العمــر، التخصــص العلمــي، 

عــدد ســنوات الدراســة بالجامعة( 

المحــور الثــاني: اشــتمل عــى الفقــرات المتعلقــة بالمتغــر المســتقل )جــودة الخدمــة( وقــد تكونــت 

مــن )9( فقــرات تــم مــن خلالهــا قيــاس المتغــر.
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المحــور الثالــث: اشــتمل عــى الفقــرات المتعلقــة بالمتغــر التابــع )الميــزة التنافســية( وقــد تكونــت 

ــم  ــه ت مــن )10( فقــرات غطــت المتغــر بالكامــل وللوصــول الي مــدى ملائمــة الاســتبانة لمــا صممــت إلي

اختبــار الصــدق والثبــات لاســتمارة الدراســة مــن خــال الاتي:

الصدق الظاهري: 

ــم  ــم عــرض اســتمارة الاســتبيان عــى عــدد مــن المحكمــن المختصــن في مجــال الدراســة وت     ت

الأخــذ في ملاحظــات وآراء الســادة المحكمــن مــن خــال حــذف بعــض الفقــرات وإعــادة صياغــة البعــض 

الأخــر لتكــون اســتمارة الاســتبانة في صيغتهــا النهائيــة تتــاءم مــع طبيعــة الدراســة والغــرض الــذي أعــدت 

مــن أجلــه.

ثبات الاستبانة:
     تــم احتســاب ثبــات فقــرات الاســتبانة باســتخدام الطريقــة الإحصائيــة كــرو نبــاخ إلفــا والجدول 

أدنــاه يبــن معامــل كرونبــاخ ألفــا لكافــة متغيرات الدراســة.

جدول رقم )1( معامل كرونباخ ألفا لمتغيرات الدراسة

الصدقمعامل كرونباخ ألفاالأبعاد

0.6770.855الملموسية 

0.8030.850الاعتمادية 

0.6760.544الاستجابة 

0.7970.944الميزة التنافسية 

0.8250.855الإجمالي 

المصدر: إعداد الباحثان بالاعتماد على بيانات الدراسة الميدانية، 2024م

مــن خــال الجــدول أعــاه يتضــح إن جميــع متغــرات الدراســة الأساســية تتمتــع بمعــدل ثبــات 

مقبــول بعــد أن وصــل إجــالي معــدل كرونبــاخ ألفــا لمتغــرات الدراســة ككل ) 0.825(هــذا مــا يــدل دقــة 

فقــرات الاســتبانة وإمكانيــة الوثــوق بهــا. كــا ويتضــح مــن معامــل الصــدق إن المقيــاس يمكــن أن يقيــس 

مــا وضــع لقياســه بعــد أن بلــغ إجــالي معامــل الصــدق لجميــع الأبعــاد )0.855( .

عرض وتحليل نتائج فقرات استبانة الدراسة:
ــال  ــن خ ــة م ــرات الدراس ــن طبيعــة متغ ــمولية ع ــة ش ــم رؤي ــعى الدراســة الى تقدي      تس

تحليــل أراء المســتجيبين في كليــة التجــارة بمركــز شــندي، أجريــت عمليــة التحليــل الإحصــائي لجميــع فقــرات 

الدراســة لوصــف وتشــخيص أهميــة متغــرات الدراســة مــن جهــة ولإيجــاد علاقــة الارتبــاط والتأثــر بــن 

جــودة الخدمــة والميــزة التنافســية.   

وصف تشخيص أهمية متغيرات الدراسة: 
ــة التجــارة بمركــز  ــة أبعــاد الدراســة بالنســبة لطــاب كلي ــا وصــف وتشــخيص أهمي       يتــم هن

ــة  ــة المركزي ــس النزع ــض مقايي ــال بع ــن خ ــية م ــزة التنافس ــات، المي ــودة الخدم ــة في ج ــندي المتمثل ش

ــأتي: ــا ي ــرة وك ــت الى )19( فق ــث وصل ــتبانة حي ــرات الاس ــى فق ــت ع ــي أجري ــس التشــتت الت ومقايي
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 عرض وتحليل نتائج المتغير المستقل جودة الخدمة: 
 البعد الأول: عرض وتحليل نتائج فقرات الملموسية

 جــدول رقــم )2( المتوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري لإجابــات مفــردات عينــة الدراســة عــى 

فقــرات المتغــر المســتقل ) الملموســية(

المتوسط الملموسية
الحسابي

الانحراف 
النتيجة نسبة الاتفاق المعياري 

الخدمــات  توفــر  الي  الجامعــة  إدارة  تســعى 
الطلابيــة بشــكل مريــح 

مرتفع%  2.770.7075

ومعــدات  أجهــزة  الجامعــة  إدارة  تســتخدم 
حديثــة ومتطــورة في تقديــم برامجهــا الأكاديميــة

مرتفع%  3.010.7085

إدارة  في  مســؤول  أي  مقابلــة  بســهولة  تتــم 
والكليــات الجامعــة 

منخفض%  2.902.5040

مرتفع%  4.530.9065المؤشر الكلي

المصدر: إعداد الباحثان بالاعتماد على بيانات الدراسة الميدانية 2024م
ــرات  ــاق لفق ــبة الاتف ــاري ونس ــراف المعي ــابي والانح ــط الحس ــح المتوس ــاه يوض ــدول أع      الج
ــاري قــدره )0.90( مــع  ــغ المتوســط الحســابي العــام ) 4.53( بانحــراف معي الملموســية بالمركــز، حيــث بل
ــغ متوســط الفــراق بــن المتوســط  ــة، كــا بل ــات أفــراد العين وجــود اتفــاق كلي بنســبة )65  %( في إجاب
ــا يعــزز  ــارق )87,0( ، وم ــار المعتمــد وهــو الوســط النظــري )3( بف ــذا البعــد وقيمــة الاختب الحســابي له
ــم  ــة ومتطــورة في تقدي ــة )تســتخدم إدارة الجامعــة أجهــزة ومعــدات حديث هــذه النتيجــة الفقــرة الثاني
برامجهــا الأكاديميــة( التــي حصلــت عــى نســبة اتفــاق عــالي وصلــت الى )85  %( بمتوســط حســابي )3.01( 
وبانحــراف معيــاري )0.70(، كــا وان جميــع الفقــرات حققــت نتيجــة مرتفعــة قياســاً بالوســيط النظــري  
ماعــدا الفقــرة الثالثــة )تتــم بســهولة مقابلــة أي مســؤول في إدارة الجامعــة والكليــات( فقــد كان هنــاك 
ــان  ــغ المتوســط الحســابي )2.90( .أب ــد أن بل ــن المتوســط النظــري بع ــاض في المتوســط الحســابي  ع انخف
نســبة الانخفــاض عــن المتوســط النظــري )0.18( مــا يــدل عــى أن مقابلــة المســؤولين في إدارة الجامعــة 

والكليــات لا تتــم بســهولة.
البعد الثاني: عرض وتحليل نتائج فقرات الاعتمادية 

جــدول رقــم )3( المتوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري لإجابــات مفــردات عينــة الدراســة عــى 
فقــرات المتغــر المســتقل )الاعتماديــة(

المتوسط الاعتمادية
الحسابي

الانحراف 
المعياري 

نسبة 
النتيجة الاتفاق 

ــة  ــات المقدم ــان الخدم ــة ب ــاب قناع ــدى الط ل
ــم  ــة لحاجاته كافي

مرتفع%  2.660.5078

لطلبــات  بالجامعــة  العاملــون  يســتجيب 
الطــاب  واحتياجــات 

مرتفع%  3.000.7077

لــدى الطــاب قناعــة بــان الخدمــة المقدمــة لهــم 
ــة لتوقعاتهم مطابق

مرتفع %  3.200.8090

مرتفع%  2.800.7775المؤشر الكلي

المصدر: إعداد الباحثان بالاعتماد على بيانات الدراسة الميدانية 2024م
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ــات تســاعد في  ــم خدم       مــن خــال الجــدول أعــاه يتضــح أن إدارة الجامعــة جــادة في تقدي

تحقيــق رضــا الطــاب لتفــادي المشــاكل التــي تتعلــق بســمعة وانتقــال الطــاب الي جامعــات أخــرى لان 

الطــاب هــم رأس المــال الفكــري والمــالي. حيــث بلــغ المتوســط الحســابي العــام )2.80( بانحــراف معيــاري 

ــى   ــدل ع ــة ت ــة مرتفع ــاك نتيج ــة الي )75  %( أي إن هن ــاق الكلي ــبة الاتف ــت نس ــدره )0.77( ووصل ق

ــم خدمــات للطــاب في الوقــت والمــكان والجــودة المناســبة بالنســبة  ــاد إدارة  الجامعــة عــى تقدي اعت

للطالــب، مــا يؤكــد هــذه النتيجــة ارتفــاع المــؤشر الــكلي للمتوســط الحســابي عــن قيمــة الاختبــار المعتمــد 

بمقــدار )0.85(، أمــا عــى مســتوى الفقــرات فقــد عــززت الفقــرة الثالثــة المتمثلــة بـــ )لــدى الطــاب قناعــة 

بــان الخدمــة المقدمــة لهــم مطابقــة لتوقعاتهــم ( بعــد ان حققــت أعــى متوســط حســابي بلــغ ) 3.20( 

ــة مــا يــدل عــى وجــود اتفــاق حــول  ــاري )0.80( وبنســبة اتفــاق )90  %( لأفــراد العين بانحــراف معي

اعتــاد إدارة الجامعــة عــى تقديــم خدمــات تعليميــة مطابقــة لتوقعــات طلابهــا.

البعد الثالث: عرض وتحليل نتائج فقرات الاستجابة 

جــدول رقــم )4( المتوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري لإجابــات مفــردات عينــة الدراســة عــى 

فقــرات المتغــر المســتقل )الاســتجابة(

الاستجابة
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري 

نسبة 

الاتفاق 
النتيجة 

ــع  ــو سري ــى نح ــة ع ــن بالجامع ــتجيب العامل يس

لأســئلة الطــاب واستفســاراتهم 
مرتفع%  3.220.8570

ــر للحصــول  ينتظــر الطــاب بالجامعــة وقــت طوي

عــى الخدمــات 
مرتفع%  3.100.9077

الــرد عــى  بالجامعــة بسرعــة  العاملــن  يتميــز 

الطــاب  شــكاوي 
منخفض %  2.330.5040

مرتفع%  60%  3.2070المؤشر الكلي

المصدر: إعداد الباحثان بالاعتماد على بيانات الدراسة الميدانية 2024م

     مــن خــال الجــدول أعــاه يتضــح أن إدارة الجامعــة تــدرك أن الفــرة التــي يقضيهــا الطــاب 

ــة  ــه حــول الكلي ــأداء الفعــي وانطباعات ــه ل ــر ســلباً عــى إدراكات ــة تؤث في انتظــار الحصــول عــى الخدم

ومســتوى الجــودة في خدماتهــا ولذلــك ينبغــي عــى الاســتجابة وبشــكل فــورى لطلبــات طلابهــا حتــى لا 

تتعــرض لخطــر فقــدان ســمعتها حيــث بلــغ المتوســط الحســابي العــام )3.20( بانحــراف معيــاري )0.70( 

ــة  ــام الجامع ــى  اهت ــدل ع ــة ت ــة مرتفع ــاك نتيج ــة إلى )60  %( أي هن ــاق الكلي ــبة الاتف ــت نس ووصل

بطلبــات طلابهــا، أمــا عــى مســتوى الفقــرات فقــد عــززت الفقــرة الأولى المتمثلــة بـــ )يســتجيب العاملــن 

ــى متوســط حســابي  ــت أع ــد أن حقق ــئلة الطــاب واستفســاراتهم( بع ــع لأس ــى نحــو سري ــة ع بالجامع

ــدل عــى أن إدارة  ــة مــا ي ــراد العين ــاري)0.85( وبنســبة اتفــاق )70  %( لأف ــغ )3.22( بانحــراف معي بل

الجامعــة والكليــة تســتجيب بسرعــة للوقــوف عــى مســببات الانحرافــات ومعالجتهــا عــن طريــق التغذيــة 
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دور جودة الخدمة في تحقيق الميزة التنافسية دراسة استطلاعية لآراء عينة من طلاب كلية التجارة بجامعة النيلين 

ــق المخطــط، ومــن  ــذ لم يطاب ــد معلومــات إلى الجهــات المختصــة مــن أن التنفي ــة في تزوي ــدة المتمثل المرت

ــرد عــى شــكاوي الطــاب بعــد أن  ــن بالجامعــة لا يقومــون بسرعــة ال خــال المــؤشرات تبــن أن  العامل

بلــغ المتوســط الحســابي ) 2.33( بانحــراف معيــاري )0.50( ونســبة اتفــاق )40  %( ولذلــك ينبغــي عــى 

العاملــن بالجامعــة أن يســتجيبوا بسرعــة عــى شــكاوي الطــاب.

عرض وتحليل نتائج المتغير التابع )الميزة التنافسية(:
 تــم قيــاس أهميــة متغــر الميــزة التنافســية مــن خــال تفســر النتائــج المتعلقــة بالفقــرات الخاصــة 

بالمتغــر، اشــتمل المتغــر التابــع عــى )10( فقــرات، وقــد أجريــت عمليــة التحليــل لإجابــات المســتجيبين 

للقــدرة عــى الخــروج بتشــخيص دقيــق لــكل فقــرة وكانــت النتائــج كــا موضــح في الجــدول أدنــاه.

جــدول رقــم )5( المتوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري لإجابــات مفــردات عينــة الدراســة عــى 

فقــرات المتغــر التابــع )الميــزة التنافســية(

الميزة التنافسية
المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري 

نسبة 
الاتفاق 

النتيجة 

تســعي الجامعــة لتخفيــض تكلفــة الخدمــة التــي تقدمهــا 
ــال بالجودة  دون الإخ

3.91
0.73

مرتفع79  %

مرتفع77  %3.000.65تستخدم الجامعة التقنية للتقليل من الأخطاء في العمل

ــة  ــة طيب ــورة ذهني ــة ص ــة المرون ــاج الجامع ــح انته يمن
ــاب  ــدي الط ل

3.23
0.97

مرتفع79  %

تعتمــد الجامعــة معايــر الجــودة العالميــة في تقديــم 
الخدمــات للطــاب 

2.06
0.2

منخفض52  %

تضــع الجامعــة لنفســها معايــر تميزهــا عــن الجامعــات 
الأخــرى 

3.16
0.59

مرتفع70  %

تلتــزم الجامعــة بتقديــم خدمــات طلابيــة بالأســعار 
المناســبة

3.55
0.76

مرتفع69  %

ــة  ــؤولية المجتمعي ــاه المس ــة تج ــية الجامع ــق سياس تحق
رضــا الطــاب 

3.48
0.89

مرتفع70  %

وبرامجهــا  خدماتهــا  جــودة  عــى  الجامعــة  تحــرص 
الأكاديميــة 

4.07
0.70

مرتفع80  %

ــدى  ــة ل ــة الطيب ــا الذهني ــظ الجامعــة عــى صورته تحاف
الطــاب 

3.55
0.78

مرتفع71  %

تعتمــد إدارة الجامعــة عــى التدريــب والتطويــر لضــان 
جــودة أداء العاملــن 

3.06
0.94

مرتفع70  %

مرتفع 75  %3.310.70المؤشر الكلي 

المصدر: إعداد الباحثان بالاعتماد على بيانات الدراسة الميدانية 2024م
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د. نصر الدين الأمين فضل الله الكلس - أ. حسب الرسول إبراهيم فضل الله تبيدي

ــط  ــال المتوس ــن خ ــية م ــزة التنافس ــرات المي ــة بفق ــج المتعلق ــرض النتائ ــاه يع ــدول أع     الج

ــغ المتوســط الحســابي الــكلي  ــة، حيــث بل ــاري ونســبة الاتفــاق والنتيجــة الكلي الحســابي والانحــراف المعي

)3.31( بانحــراف معيــاري )0.70( ونســبة اتفــاق في أراء المســتجيبين وصلــت الى )75  %( مــا يعكــس حالــة 

ــن  ــغ متوســط الفــرق ب ــة الى نتيجــة مرتفعــة، كــا بل ــع لتصــل النتيجــة العام ــاق عــى المتغــر التاب اتف

المتوســط الحســابي لهــذه البعــد وقيمــة الاختبــار المعتمــدة وهــو الوســط الافــراضي )3(  بفــارق )3.31( 

أي أن هنــاك تحســن في الميــزة التنافســية، أمــا عــى مســتوى الفقــرات التــي تدعــم هــذه النتيجــة فقــد 

ســجلت فقــرة )تحــرص الجامعــة عــى جــودة خدماتهــا وبرامجهــا الأكاديميــة( متوســط حســابي بلــغ )4.07( 

ــام  ــى اهت ــدل ع ــا ي ــت الى )80  %( م ــاق في الآراء وصل ــبة اتف ــدرة )0.70( ونس ــاري ق ــراف معي بانح

الجامعــة بتقديــم خدمــات وبرامجهــا الأكاديميــة بالجــودة. أمــا أقــل الفقــرات مســتوى إجابــة فقــد كانــت 

)تعتمــد الجامعــة معايــر الجــودة العالميــة في تقديــم الخدمــات للطــاب( فقــد ســجلت متوســط حســابي 

ــد  ــة لا تعتم ــى أن الجامع ــدل ع ــا ي ــاق )52  %( م ــبة اتف ــدرة )0.2( ونس ــاري ق ــراف معي )2.06( بانح

معايــر الجــودة العالميــة في تقديــم خدماتهــا للطــاب.

اختبار فرضيات الدراسة وتحليل علاقة الارتباط والتأثير: 
     تهــدف هــذه الفقــرة اختبــار فرضيــات الدراســة، وعــرض علاقــات الارتبــاط والتأثــر وتحليلهــا 

ويوضــح الجــدول أدنــاه المــؤشرات التــي يكمــن مــن خلالهــا الاســتدلال حــول العلاقــة والتأثــر للتعــرف 

عــى مــدى صحــة الفرضيــات.  

الجدول )6( المؤشرات التي توضع العلاقة والتأثير بين متغيرات الدراسة

المتغير التابعالمتغيرات المستقلة 
معامل 

الارتباط    

معامل 

التحديد  

قيمة )( 

المحسوبة

قيمة الدالة 

المحسوبة 

ت
جودة الخدما

الملموسية

الميزة التنافسية 

**0.5053.0**15.8030.0

04.6710.0*0.5672.0*الاعتمادية

09.8120.0**0.5112.0**الاستجابة

XY**0.6062.0**03.11230.0الكلي

المصدر: إعداد الباحثان بالاعتماد على بيانات الدراسة الميدانية 2024م
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دور جودة الخدمة في تحقيق الميزة التنافسية دراسة استطلاعية لآراء عينة من طلاب كلية التجارة بجامعة النيلين 

 *تدل على ارتباط وتأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوي معنوية )0.05(.

 **تدل على ارتباط وتأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوي معنوية )0.01(.

ــال  ــن خ ــن م ــية، تب ــزة التنافس ــة والمي ــودة الخدم ــن ج ــة ب ــد علاق ــية: توج ــة الرئيس الفرضي

ــة  ــن الدال ــل م ــون أق ــذا تك ــت )0.032( وبه ــوبة بلغ ــة المحس ــة الدال ــاه ان قيم ــواردة أع ــؤشرات ال الم

المعتمــدة )0.05( وقــد أكــدت المــؤشرات عــى وجــود علاقــة ارتبــاط قويــة بــن متغــرات الدارســة بعــد 

وان بلغــت قيمــة معامــل الارتبــاط )0.60**( مــا يــدل عــى ان الاهتــام بجــودة الخدمــة مــن قبــل إدارة 

الجامعــة ســوف يــؤدي الي تحســن الميــزة التنافســية ومــا يعــزز هــذه الإجابــة قيمتــه معامــل التحديــد 

البالغــة )0.26( أي ان )26  %( مــن التطــور الحاصــل بــأداء الجامعــة وكميــة الخرجــن يعــود عــى الاهتمام 

بجــودة الخدمــة. كــا تبــن ان قيمــة )( المحســوبة )11.30**( عنــد مســتوي دالــة )0.01( مــا يــدل عــى 

ان هنــاك تأكيــد لجــودة الخدمــة عــى تحســن الميــزة التنافســية والمــؤشرات الــواردة أعــاه تثبــت صحــة 

الفرضيــة الرئيســية .

الفرضيــة الفرعيــة الأولي: توجــد علاقــة وأثــر ذو دلالــة إحصائيــة بــن الملموســية والميــزة التنافســية 

مــن خــال تحليــل البيانــات أظهــرت النتائــج ان مســتوى الدالــة المحســوبة )0.030( أي اقــل مــن الدالــة 

المعتمــدة )0.05( وتأكــد عــى قــوة العلاقــة بــن المتغيريــن مــا يــدل عــي أن إدارة الجامعــة تســتخدم 

أجهــزة ومعــدات حديثــة ومتطــورة في تقديــم برامجهــا الأكاديميــة ومــا يعــزز هــذه الإجابــة قيمــة معامــل 

التحديــد البالغــة )0.50**( أي إن )50  %( مــن التطــور الحاصــل بــأداء الجامعــة يعــود عــى اهتــام إدارة 

الجامعــة بجــودة الخدمــة ووصلــت قيمــة )( المحســوبة )8.51**( عنــد مســتوي دالــة )0.01( مــا يــدل 

ان هنالــك تأكيــد لجــودة الخدمــة عــى الميــزة التنافســية مــن خــال المعطيــات الــواردة أعــاه يتــم قبــول 

الفرضيــة.

الفرضيــة الفرعيــة الثانيــة: توجــد علاقــة أثــر ذو دلالــة إحصائيــة بــن الاعتماديــة والميــزة 

ــة المحســوبة )0.017( وقــد كان معامــل  ــات  ان مســتوى الدال التنافســية، اتضــح مــن خــا تحليــل البيان

الارتبــاط )0.56*( ويعــد ارتبــاط إيجــابي يؤكــد العلاقــة بــن الاعتماديــة والميــزة التنافســية ويتضــح مــن 

ــود  ــة يع ــأداء الجامع ــن التحســن الحاصــل ب ــة )0.27( أي إن )27  %( م ــد البالغ ــل التحدي خــال معام

عــى الاهتــام بمواعيــد الدراســة والامتحانــات والنتائــج والالتــزام مــن قبــل العاملــن بالجامعــة في تقديــم 

ــدي  ــوبة )6.40*( عن ــة )( المحس ــت قيم ــا ووصل ــق له ــاز الدقي ــددة والإنج ــات المح ــات في الأوق الخدم

ــزة التنافســية مــن  ــة عــى تحســن المي ــك تأثــر للاعتمادي ــة )0.05( مــا يــدل عــى ان هنال مســتوي دال

ــة. ــول الفرضي ــم قب ــواردة أعــاه يت ــات ال خــال المعطي
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الفرضيــة الفرعيــة الثالثــة: توجــد علاقــة وأثــر ذو دلالــة إحصائيــة بــن الاســتجابة والميــزة 

ــة المحســوبة )0.021( أي  ــواردة في الجــدول أعــاه ان مســتوي الدال التنافســية، يتضــح مــن المــؤشرات ال

اقــل مــن الدالــة المعتمــدة )0.05( كــا وأشــارت النتائــج عــى وجــود علاقــة قويــة إذ بلــغ معامــل الارتبــاط 

ــوري  ــكل ف ــاب بش ــات الط ــة لاحتياج ــن في الجامع ــتجابة العامل ــة اس ــى أهمي ــدل ع ــا ي )0.51**( م

ــن  ــة )0.21( أي إن )21  %( م ــد البالغ ــل التحدي ــغ معام ــا بل ــم لمســاعدة الطــاب ك ــتعداد الدائ والاس

ــة لاحتياجــات الطــاب، ووصلــت  ــأداء الجامعــة يعــود لاســتجابة إدارة الجامعــة والكلي ــل ب التطــور الهائ

قيمــة )( المحســوبة )8.90**( عنــد مســتوي دالــة )0.01( مــا يــدل عــى ان هنــاك تأثــر لجــودة الخدمــة 

ــواردة أعــاه يتــم قبــول الفرضيــة. عــى الميــزة التنافســية مــن خــال المعطيــات ال

 الخاتمة:
ــزه  ــن مي ــى تضم ــات حت ــن المؤسس ــوع م ــذا الن ــى ه ــان ع ــرح الباحث ــبق  يق ــا س ــاً م انطلاق

ــن  ــة م ــات المقدم ــم الخدم ــة، ودع ــائل الحديث ــز بالوس ــز المراك ــن خــال تجهي ــك م ــه وذل تنافســيه قوي

ــة وإعــداد دورات  ــه القاعــات مــن حيــث التهوي ــاه صحــه شرب للطــاب وتهيئ هــذه المراكــز كتوفــر مي

تدريبيــه للموظفــن تجعلهــم أكــر قــدره عــى التعاطــف مــع الطــاب أو تجعلهــم عــى الأقــل قادريــن 

عــى تقديــم الخدمــة بطريقــه غــر نمطيــه خصوصــاً في ظــل هــذا الوضــع الاســتثنائي، وأيضــاً دعــم ثقــه 

ــدأ ســلوك إيجــابي فهــذا  ــق اســتخدام مهــارات الاتصــال واب الطــاب بالخدمــات المقدمــة لهــم عــن طري

ســيؤدي لتعزيــز الثقــة وضــان ولاء الطــاب الأمــر الــذي ســيجعل الطــاب المحــور الرئيــي الــذي يــدور 

ــم الخدمــة.  ــه تقدي حول

النتائج:
–	 ــة برغبــات  ــزة التنافســية تتركــز عــى اهتــام إدارة الجامعــة والكلي أثبتــت الدراســة إن المي

وتوقعــات طلابهــا وذلــك بتســخير كل إمكانياتهــا لتحليلهــا وضمهــا لبرامجهــا وتقديــم خدمات 

تتوافــق مــع توقعاتهــم وتشــبع احتياجاتهــم.

–	 تبــن ان التغيــر الإيجــابي في جــودة الخدمــات قــد أحــدث تغيــر فعــى وإيجــابي في الميــزة 

التنافســية.

–	 الإدارة العليــا بالجامعــة قــد اســتفادت مــن جــودة الخدمــة المتمثلــة في )الملموســية، 

التنافــي. الاعتماديــة، الاســتجابة( في تعزيــز وضعهــا 
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دور جودة الخدمة في تحقيق الميزة التنافسية دراسة استطلاعية لآراء عينة من طلاب كلية التجارة بجامعة النيلين 

التوصيات:
–	 ينبغــي المحافظــة وتعزيــز الوضــع التنافــي لأهميتــه في تعزيــز جــودة الخدمــة مــن خــال 

)الملموســية، الاعتماديــة، الاســتجابة(.

–	 ينبغــي الوصــول لمعرفــة ســبب عــدم تعزيــز الوضــع التنافــي مــن قبــل إدارة الجامعــة في 

ــة، الاســتجابة( ــة في )الملموســية، الاعتمادي تفعيلهــا مــع جــودة الخدمــة المتمثل

–	 ــي  ــي الت ــع التناف ــزة أو الوض ــى المي ــة ع ــي المحافظ ــة ع ــا للجامع ــإدارة العلي ــد ل التأكي

ــة. ــة في الجامع ــودة الخدم ــابي في ج ــر إيج ــت تغ أحدث
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المصادر والمراجع:
	)(1 ــة  ــات، ط1 )القاهــرة: مطبع ــد، إدارة الجــودة الشــاملة في مجــال الخدم ــر، مدحــت محم ــو الن أب

ــة، 2008م( ــل العربي الني

	)(2 أحمــد إبراهيــم ســعيد حســن، أثــر ممارســات إدارة الجــودة الشــاملة في تحقيــق الميــزة التنافســية، 

دراســة ميدانيــة في شركات الأدويــة الأردنيــة حســب حجــم الــركات، رســالة ماجســتير منشــورة في 

إدارة الأعــال، كليــة الأعــال، جامعــة الــرق الأوســط، 2017م.

	)(3 أيمــن حســن الديــراوي، الــدور الوســيط لجــودة الخدمــة المدركــة في العلاقة بــن المســؤولية الاجتماعية 

وولاء العمــاء، دراســة عينــة مــن شركات جــوال، مجلــة العلــوم الاقتصاديــة والإداريــة، المجلــد )20(، 

العــدد )2(، )الخرطــوم: جامعــة الســودان للعلــوم والتكنولوجيــا: 2019م(.

	)(4 ــر الاتصــالات  ــد أث ــابي، الــدور الوســيط لجــودة الخدمــة المدركــة في تحدي ــه الجن ــر فــارس عبدالل ثائ

ــة  ــة مــن المصــارف التجاري ــن لعين ــة نظــر الزبائ ــزة التنافســية، دراســة مــن وجه التســويقية في المي

ــن، 2017م(. ــة النيل ــوراه غــر منشــورة، )الخرطــوم: جامع الخاصــة في بغــداد، رســالة دكت

	)(5 ــر  ــداء للن ــداد التســويقية، )عــان: دار الغي الربيعــاوي، ســعدوت محمــود، وأخــرون، سلســة الإم

ــع، 2010م( والتوزي

	)(6 السلمي، على،  إدارة الموارد البشرية، )عمان: دارة الغريب للطباعة والنشر، 1998م(

	)(7 ــان: دار  ــة الأولى، )ع ــة الطبع ــوارد البشري ــة الم ــراتيجية وتنمي ــود، الإدارة الاس ــد، محم ــمير احم س

ــع، 2009م( ــر والتوزي ــرة للن المي

	)(8 ــات  ــز وعلاق ــزة لإداري التمي ــة في محافظــات غ ــات لتقني الســويسي، يوســف، درجــة ممارســة الكلي

ــزة، 2015م.   ــة الإســامية، غ ــالة ماجســتير، الجامع ــزة التنافســية، رس بالمي

	)(9 ــار  ــن في اختي ــة عــى ســلوك الزبائ ــة المصرفي ــاد جــودة الخدم ــاصر أبع ــر عن ــر، أث ــد الأم شــياع، عب

ــدد10، 2016م. ــد3، الع ــتنصرية، المجل ــة المس ــاد، الجامع ــة الإدارة والاقتص ــة، مجل ــارف التجاري المص

الصميدعــى، محمــود، عثــان، ردينــة، التســويق الاســراتيجية، )عــان: دار الميــرة للنــر والتوزيــع، 1)(0	

2011م(

الطــائي، يوســف حجيــم وأخــرون، نظــم إدارة الجــودة في المنظــات الإنتاجيــة والخدميــة، ط1، 1)(1	

)عــان: دار اليــازوري العلميــة للنــر، 2009م( 

الطــائي، يوســف حجيــم، العبــادي، هاشــم فــوزي، التســويق الإلكــروني، )عــان: دار الــوراق للطباعــة 1)(2	

والنــر، 2009م(

عبــد الغفــور، صالــح عبــد الحكيــم، متطلبــات إدارة المعرفــة ودورهــا في تحقيــق الميــزة التنافســية في 1)(3	

جامعــات قطــاع غــزة، رســالة ماجســتير، جامعــة الأقــى، غــزة، 2015م

عبــد القــادر، إبراهيــم وآخــرون، جــودة الخدمــة وأثرهــا عــى ولاء العمــاء، دراســة تطبيقيــة 1)(4	

عــى بعــض المصــارف الســودانية، رســالة ماجســتير في العلــوم التجاريــة، جامعــة الســودان للعلــوم 

2016م والتكنولوجيــا، 
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دور جودة الخدمة في تحقيق الميزة التنافسية دراسة استطلاعية لآراء عينة من طلاب كلية التجارة بجامعة النيلين 

ــة مــن وجهــة نظــر الزبائــن باســتخدام 1)(5	 ــاس أبعــاد جــودة الخدمــة المصرفي ــود، ســالم محمــد، قي عب

ــد،6 العــدد1، 2014م ــة المســتهلك، المجل ــة، لبحــوث الســوق وحماي ــة العراقي مدخــل الفجــوات، المجل

عميــش، عائشــة، “مــؤشرات قيــاس التنافســية ووضعيتهــا في الــدول العربيــة”، الملتقــى الــدولي الرابــع 1)(6	

حــول المنافســة والاســراتيجيات التنافســية للمؤسســات الصناعيــة خــارج قطــاع المحروقــات في الــدول 

العربيــة، جامعــة الشــلف، 10-9 نوفمــر 2010م

كامــل شــكير الوظيفــي، عدنــان شــمخي جابــر، عبــاس خــر عباس، جــودة الخدمــة وأثرهــا في تحقيق 1)(7	

ــع المنتجــات  ــة توزي ــن في شرك ــن والعامل ــن الزبائ ــة م ــة لآراء عين ــزة التنافســية، دراســة تحليلي المي
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