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 (دراسة مقارنة)  في تسویق الخدماتالمقدرات الجوھریة تأثیر 
 م.م محمد شھاب أحمد   ور احمد الشمري   أ.د. أنتظا

 قسم ادارة الاعمال  -الجامعة المستنصریة -كلیة الادارة والاقتصاد 
 خصلالم

دمات تحسین من مستوى الخفي  للمقدرات الجوھریةالحیوي  دورال تشخیصالى  سعى البحثی
 بمدى اھتمام الوزارتین المبحوثتینالتي تتعلق  لمعالجة بعض المشاكلأدراكا لأھمیة الموضوع و ,
على , تم الاعتماد ھا في تحقیق ذلك ھت التي تواج, وماھي الصعوباجودة خدمات المقدمة للمواطنب

العینة ,  على عینتین توزیعھا أذ تم الاسلوب المسحي باستخدام الاستبانة كأداة رئیسیة لجمع البیانات
وتم تحلیل الفرضیات وزارة التعلیم العالي ل تعود الثانیةالعینة  اـوزارة الخارجیة أم في الاولى

وكانت من أبرز النتائج التي تم  )(AMOSالـ الحدیث المسارات في برنامج الاحصائي باستخدام
.من مستوى الخدمات التوصل الیھا ھنالك تأثیر ایجابي للمقدرات الجوھریة في التحسین

The impact of core competencies in servicing marketing 
(compared study) 

Abstract : 
    The research seeks to diagnose the vital role of the core competencies in 
improving the level of services. Recognizing the important of the subject 
and to address some of the problems related to the interest of the subjects 
ministries in the quality of the services provided to the citizen and what are 
the obstacles face it to achieve them, The study depended on survey method 
by using questionnaire as main tool to collect data which are distributed into 
two samples.  The first sample was in the Ministry of Foreign Affairs. The 
second sample belongs to the Ministry of Higher Education. The hypotheses 
were analyzed using the tracks in the modern statistical program (AMOS). 
One of the most prominent results was positive impact for core 
competencies in improvement of service level.  

 المقدمة

اكتسبت المقدرات الجوھریة المزید من الاھتمام في ادبیات الادارة ولاسیما المنظمات        
راتیجیة یمكن اعتمادھا لمواكبة متغیرات وتحدیات المشھد الخدمیة كونھا اعتبرت كمرتكزات است

بیئة الإعمال المعاصرة , حاول البحث تسلیط الضوء على دراسة تأثیر المقدرات لالتنافسي 
في تسویق الخدمات , لذا تم اعتماد المقدرات الجوھریة كمتغیر لاسیما الغیر ملموسة الجوھریة 

 رؤیة خلق خلال من الداخلي التسویق یدعم لكونھ أولا،: ـيھــ أسباب لعدة یرجع وھــــذامستقل 
. التسویق برامج بتطویر المنظمة إدارة یساند أنھ ثانیاً،.  المنظمة إفراد لكل مشتركة استراتیجیة

.  العمل أداء عند التعاون روح وخلق العاملین تمكین خلال من التفاعلي التسویق یعزز ثالثاً،
اكاتھا او استبدالھا بموارد أخرى , بالشكل الذي ینعكس في تعزیز فضلا عن عدم إمكانیة مح

وقـد اختیرت عینة الدراسة كل من  احتكارھا من قبل المنظمات مما یضع عوائق أمام منافسیھا.
دائرة البعثات والعلاقات العامة التابعة لوزارة التعلیم العالي والبحث العلمي فضلا" عن معھد 

ع لوزارة الخارجیة وذلك لتساھم الدراسة في الجدل الفلسفي بخصوص مدى الخدمة الخارجیة التاب
تقدم الحاصل في الوزارتین المبحوثتین بتقدیم الخدمات للمواطن والسعي إلى أیجاد أفضل السبل 

لتطویرھا. 
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 وللأالمبحث ا
 منھجیة الدراسة 

 اولا :مشكلة الدراسة 
واقعنا المعاصر بالخصوص لمنظمات الخدمیة، یعتبر موضوع الخدمات من أھم القضایا في     

ولاسیما في قطاع الأعمال ، بسبب ضعف الخدمات المقدمة للزبون نتیجة لما تتمتع بھ الخدمات 
تمیزھا عن المنتج السلعي , ولتنامي دور قطاع الخدمات في أجمالي الناتج  نادرة من خصائص

 . Baker,2008:458المحلي لمعظم اقتصادیات البلدان المتقدمة 
ونتیجة للزیارات المیدانیة المتكررة التي قام بھا الباحث لوزارتي الخارجیة، والتعلیم العالي       

والبحث العلمي یمكن أن نحدد صیاغة مشكلة الدراسة الحالیة بالآتي: ان الضعف في مستوى 
ت وزیادة انسیابیھا الخدمات الناتج عن عدم الاھتمام باختیار الطریقة المناسبة لتبسیط الاجراءا

في بیئة القطاع العام العراقي , وبالحدید في وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي ووزارة 
الخارجیة، ناتج عن عدم الاھتمام بالمقدرات الجوھریة التي یمتلكھا العاملون واستغلالھا كما 

ن وھو المواطن ینبغي، مما أدى الى ضعف تسویق الخدمات في تقدیم خدمة تحقق رضا الزبو
 . العراقي

 ثانیا : أسئلة الدراسة 
استنادا إلى مشكلة الدراسة المذكورة آنفاً, فإن الدراسة الحالیة تسعى إلى الإجابة عن الاسئلة      

 الآتیة:
ھل ھناك تأثیر للمقدرات الجوھریة وأبعادھا (التعاون، والتمكین، والرؤیة المشتركة)  في  .1

السبعة (المنتج الخدمي، والترویج، والسعر، والتوزیع، والعملیات، تسویق الخدمات بأبعاده 
في وزارة التعلیم والعالي والبحث العلمي ووزارة الخارجیة والمشاركون، والاظھار المادي). 

 مجال الدراسة؟

في وزارة ما ھو البعُد الاكثر تأثیراُ من بین أبعاد القدرات الجوھریة في تسویق الخدمات،  .2
 ؟لعالي والبحث العلمي ووزارة الخارجیة مجال الدراسةالتعلیم وا

ھل یمكن تحدید مستوى اھتمام عینة الدراسة بالمقدرات الجوھریة وأبعاده، وتسویق الخدمات  .3
 وأبعاده في وزارة التعلیم والعالي والبحث العلمي ووزارة الخارجیة مجال الدراسة؟

ثالثا : أھداف الدراسة 
 :تحقیق الأھداف البحثیة الآتیةتتجھ ھذ الدراسة إلى    
تحدید تأثیر القدرات الجوھریة وأبعادھا (التعاون، والتمكین، والرؤیة المشتركة)  في تسویق  .1

الخ��دم��ات ب��أبع��اده الس������بع��ة (المنتج الخ��دمي، والترویج، والس������عر، والتوزیع، والعملی��ات، 
مادي). ح والمش�������اركون، والاظھار ال عالي , والب ث العلمي , ووزارة في وزارة التعلیم وال

 الخارجیة مجال الدراسة.

في وزارة تحدید البعُد الأكثر تأثیراُ من بین أبعاد المقدرات الجوھریة في تس������ویق الخدمات.  .2
 التعلیم والعالي , والبحث العلمي ووزارة الخارجیة , مجال الدراسة.

رابعا : أھمیة الدراسة 

یة  تؤثر بدورھا على  أداء الوزارات، ویمكن ان أھتمت الدراسة الحالیة في معالجة مشكلة واقع
تكون المشكلة نفسھا موجودة في الوزارات الاخرى في البلد، أذ سیتاح لھا الافادة التطبیقیة من 
الدراسة الحالیة في معالجة مشكلتھا ، كما استخدم البحث الحالي مجموعة من المقاییس العالمیة 
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أبعاد الدراسة، یمكن للوزارات الأخرى أن تستفد منھا. الأجنبیة التي أعدت لقیاس متغیرات و
وكذلك تكمن الأھمیة التطبیقیة لھذه الدراسة في ضوء نتائج أنموذج الدراسة النھائي، الذي یمكن 
من خلالھ معرفة طبیعة العلاقات بین متغیرات الدراسة الحالیة، التي من الممكن أن تساعد 

السبل الكفیلة لزیادة الإدراك لأھمیة ھذه المتغیرات والأبعاد الوزارتین مجال الدراسة على إیجاد 
 التي تؤدي إلى تحسین مستوى الخدمات المقدمة.

 خامسا : مخطط : الدراسة الافتراضي 
) 2014) و(ھند العامري , 2014) (بشار عباس,2013) و (سناء عریبي , 2012(باسم فیصل,

) التي تتعلق ب���المتغیر التف���اعلي "المق���درات 2016م علي,) و (ح���ات2015و (أیمن ھ���ادي,
 الجوھریة".
سات ( ) و (حسین 2011) و (احمد خلف ,Gary,2007) و (Awan&Shahzad,2006ودرا
 ) التي تتعلق بالمتغیر التابع "تسویق الخدمات"2012فلاح ورد , 

البحث ، وكما ھو فقد قام الباحث بتطویر نموذج فرضي یظھر طبیعة العلاقة بین متغیرات  
 ) أدناه.1موضح في الشكل (

 ) مخطط للنموذج الفرضي.1الشكل (

) أعلاه، یظھر لنا إن متغیر المقدرات الجوھریة الذي یتكون من الأبعاد (التعاون، 1من الشكل (
في حین   Independent Variableوالتمكین، والرؤیة المشتركة) ھو المتغیر المستقل 

یر تسویق الخدمات الذي یتكون من الأبعاد (المنتج الخدمي، والترویج، والسعر، أعتبر متغ
 Dependentوالتوزیع، والعملیات، والمشاركون، والاظھار المادي) كمتغیر تابع 

Variable وسیقوم الباحث بإجراء الاختبارات الاحصائیة الملائمة لھ، من أجل التحقق من ،
 ات والنتائج المترتبة علیھا.طبیعة العلاقة بین ھذه المتغیر
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 سادسا : فرضیات الدراسة 
: یتُوقع ظھور تأثیر إیجابي للمقدرات الجوھریة في تسویق )1Hالفرضیة الرئیسیة الرئیسیة (

 الخدمات.

 .): یتُوقع ظھور تأثیر إیجابي لبعُد التعاون في تسویق الخدماتH1aالفرضیة الفرعیة الاولى ( .أ
 ): یتُوقع ظھور تأثیر إیجابي لبعُد التمكین في تسویق الخدمات.H1bة (الفرضیة الفرعیة الثانی .ب
): یتُوقع ظھور تأثیر إیجابي لبعُد الرؤیة المشتركة في تسویق Hcالفرضیة الفرعیة الثالثة ( .ج

 الخدمات.
سابعا : التعریفات الاجرائیة لمتغیرات وأبعاد الدراسة 

 أبعاد الدراسةالتعریفات الاجرائیة لمتغیرات و1) الجدول (

 التعریف المتغیر

المتغیر المستقل 
ھي تجسد المھارات الاستراتیجیة  للمنظمة في استغلال مواردھا القیمة المقدرات الجوھریة

 بشكل یمكنھا من تحقیق المیزة التنافسیة.

وھو استعداد القوى العاملة لتقاسم الخبرات والعمل بروح الفریق الواحد التعاون -
 أعمالھم.اثناء أداء 

تفویض القوى العاملة أداء الأعمال المناطة بھم بدرجة عالیة من التمكین -
 الاستقلالیة.

الرؤیة  -
 المشتركة

ھي مشاركة القوى العاملة في صیاغة الرؤیة المستقبلیة للمنظمة 
 وتطویرھا.

 المتغیر التابع
المزیج التسویقي 

 الخدمي

قبل المنظمة لتسویق  وھو حزمة من سبعة عناصر متكاملة معتمدة من
 الخدمات للزبون 

المنتج  -
 الخدمي

ھو یمثل نشاط او منفعة یقدمھا طرف لطرف أخر, وتكون في الأساس غیر 
 ملموسة ولا یترتب علیھا أي ملكیة .

وھي تجسد عملیة الاتصال المرئي التي تسعى إلى تبادل الحقائق والأفكار  الترویج -
الأدوات والقنوات.  والآراء من خلال مجموعة متنوعة من

وھو یمثل مقدار قیمة الخدمة المعروضة والتي تعكس مجمل المنافع التي  السعر -
یحصل عیلھا الزبون مقابل مبلغ مالي معین. 

وھو یمثل عملیة الاتصال بالزبون وذلك من خلال الاعتماد على نقاط توزیع  التوزیع -
مباشرة أو غیر مباشرة. 

لسل المنطقي من الاجراءات والسیاسات الروتینیة التي وھي تجسد التس العملیات -
تؤدي دورا" واضحا" في كیفیة أنشاء الخدمة وتسلیمھا للزبون. 

: یمثل العنصر البشري الأساس في عملیة أنتاج الخدمات وتقدیمھا أذ تعتمد  المشاركون -
طبیعة تقدیم الخدمات على سلوكیات القوى العاملة. 

الاظھار  -
 المادي

الأدلة المادیة التي تتكون من المكاتب والمعدات والموارد والتي  وھي 
تستخدم لإضفاء صفة الملموسیة على الخدمة لتخفیض من مستوى عدم 

 الیقین لدى الزبون.

 ثامنا : نطاق الدراسة 
نتیجة للموافقة الرسمیة التي تم استحصالھا من وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي،     

لخارجیة والترحیب الذي أبداه المسؤولون فیھا، ولاسیما من خلال امكانیة تقدیم ووزارة ا
البیانات اللازمة للدراسة والتي من شأنھا ان تعطي نتائج دقیقة یمكن الافادة منھا, أذ أیدوا 
وشجعوا الشروع في تطبیق الدراسة الحالیة في الوزارتین ، لكونھا تلامس المشاكلات التي 

ولاسیما مستوى الخدمة المقدمة. ونتیجة لعدم أجراء أي دراسة في الوزارات من یعانون منھا 
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ھذا النوع، فإن النطاق التطبیقي للدراسة الحالیة یشتمل على وزارتي الخارجیة، والتعلیم العالي 
 والبحث العلمي.

 تاسعا : أداة ومقیاس الدراسة 
، Bookletت على شكل كُتیَب : تمثل الاستبانة التي صممQuestionnaireالاستبانة  .1

واحدة من الأدوات التي اعتمدت علیھا الدراسة الحالیة  في الإجابة عن التساؤلات 
وتحقیق الأھداف المحددة، ولقد وزعت بصورة مباشرة من قبل الباحث على عینة 

 الدراسة ، قسمت على جزأین أساسیین ھما:
عامة عن بعض المتغیرات الشخصیة أو ) فقرات تحتوي على معلومات 7الجزء الأول: ویضم (

ما یعرف بالأسئلة الدیموغرافیة لعینة الدراسة وتشمل (الجنس ، الحالة الزوجیة، العمر، 
التحصیل الدراسي، عدد سنوات الخدمة الوظیفیة، المنصب الوظیفي الحالي، عدد الدورات 

 التدریبیة التي شاركت بھا).
ایات مغلقة، تتعلق بمتغیرات الدراسة مقسمة على ) فقرة ذات نھ44الجزء الثاني: ویضم (

في  Five-Point Likert وقد استخدم في الدراسة الحالیة مقیاس لیكرت الخماسي محورین
 )2الاستبانة كما موضح في الجدول (

1 2 3 4 5 

 اتفق تماما أتفق محاید لا أتفق لا أتفق تماما

 :Interviewالمقابلات  .2
بشقیھا المھیكلة وغیر المھیكلة تعد من افضل الوسائل للاطلاع المقابلات الشخصیة      

والتعرف على طبیعة سیر العمل في المنظمات , كونھا تسمح للباحث بأن یحصل بشكل مباشر 
على المعلومات التي تتعلق بمتغیرات الدراسة من خلال التفاعل المباشر مع أفراد العینة , لذا 

بلات مع مدیري الاقسام في دائرة معھد الخدمة الخارجیة قام الباحث بإجراء عدد من المقا
لوزارة الخارجیة فضلا عن رؤساء أقسام في دائرة البعثات  والعلاقات الثقافیة لوزارة التعلیم 
العالي والبحث العلمي لتوضیح مدى أھمیة البحث واھدافھ ومدى ارتباط الوزارتین بنطاق 

 الدراسة . 
سة عاشرا : مجتمع وعینة الدرا

 اشتمل مجتمع الدراسة على كل من وزارتي التعلیم العالي والبحث العلمي ، و وزارة الخارجیة.  

 (Yamane, 1967:886)أمــــا عینة الدراسة المسحوبة منھ عشوائیا فقد تمت بالاستناد إلى 

)  ونسبة الخطأ 0.95الذي أورد صیغة مبسطة لاحتساب حجم العینة باعتماد مستوى الثقة (

كما موضح في الجدول أدناه: ) ، لذا تم تحدید حجم العینة في الدراسة 0.05(
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 .) حجم عینة البحث3الجدول ( 
نسبة  المسترجع الموزع العینة المجتمع الوزارة

معادلة تحدید حجم العینة الاستجابة

وزارة 
التعلیم 
 العالي

148 106 125 109 87.2 
𝒏𝒏 =

𝑵𝑵
𝟏𝟏 + 𝑵𝑵(𝒆𝒆)𝟐𝟐

𝒏𝒏 =
𝟏𝟏𝟏𝟏𝟏𝟏

𝟏𝟏 + 𝟏𝟏𝟏𝟏𝟏𝟏(𝟏𝟏.𝟏𝟏𝟎𝟎)𝟐𝟐
𝒏𝒏 = 𝟏𝟏𝟏𝟏𝟏𝟏 

وزارة 
 85.6 107 125 104 140 الخارجیة

𝒏𝒏 =
𝑵𝑵

𝟏𝟏 + 𝑵𝑵(𝒆𝒆)𝟐𝟐

𝒏𝒏 =
𝟏𝟏𝟏𝟏𝟏𝟏

𝟏𝟏 + 𝟏𝟏𝟏𝟏𝟏𝟏(𝟏𝟏.𝟏𝟏𝟎𝟎)𝟐𝟐
𝒏𝒏 = 𝟏𝟏𝟏𝟏𝟏𝟏 

 حیث ان:
 n.حجم العینة : 
N.حجم المجتمع : 
e) 0.95ة () عند مستوى الثق0.05: احتمال الخطأ.( 

 المبحث الثاني 
المقدرات الجوھریة  

 اولا : مفھوم المقدرات الجوھریة
یعـد مفھوم المقدرات الجوھریة مـن المفاھیم الحدیثة نسبیاً فـي الفكر الإداري المعاصر ,          

ــن قبل ولكن عــدد من العلماء والباحثین قد اشاروا ألیھ على نحو عام قبل ان یتــم طرحھ تحدیدا م
) أول مـن استخـدم Selznick,1957) , إذ یعد العالم (Hamel & Prahalad 1990كلا من (

) عند وصفھ لمجموعة مـن  distinctive competencyمصطلح (المقدرات المتمیزة/
الخصائص النادرة التـي تتمیز بھـــا المنظمة عـن سائر المنظمات 

) الـى دور Penrose 1959شـارت الباحثة (حین أ في) Choo&Bontis,2000:626الاخرى(
الموارد المادیة ,  والمعرفة ,  والتعاون التي تكتنف البیئة الداخلیة للمنظمة فـي تحقیق التمیز 

)Florence &Palpacur,1997:5 وھـذا یفسر لنـا بأن موارد البیئة الداخلیة للمنظمة سواء , (
ر الاعتبـار كأداة مھمة تستخـدم للتمیز مـن قبل كانت ملموسة أم غیر ملموسة بـدأت تؤخـذ بنظ

 المنظمات.

) وذلك Competencies) فقد استخدم مصطلح المقدرات (Ansoff 1965العالم ( أمــــــا      
عند إعـــداده لقائمة فحص شملت المھــــارات , والموارد القیمة وعدھا كمقدرات استراتیجیة 

 ,Rumlt) وكذلك (Andrews,1972في حین أشار () Choo&Bontis,2000:625للمنظمة (
) Tanka,2003:208) الى الموارد والقابلیات النادرة وسماھا بالمھارات الجوھریة (1974

الاقتصادي) الذي قدم من  وفـــي ھذا الصدد من الجدیر بالذكر أن نشیر إلى كتاب (نظریة التطور
ذ أشاروا فیھ الى مدى أھمیة المعرفة ) إ1982) في جامعة بیل عام (Richard & Winterقبل(

) وفـي الحقبة الزمنیة نفسھا نشر الباحث Hind,2005:51الضمنیة والفكریة للمنظمة (
)Wernerfelt,1984 بحثھ الموسوم (المدخل المستند الى الموارد) ذكر فیھ مـدى أھمیـة الدور (

ة التنافسیة وبالخصوص الاصول المحوري الذي تلعبھ الموارد الداخلیة للمنظمة في تحقیق المیز
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غیر المرئیة وذلك بسبب صعوبة إمكانیة رصدھا أو تقلیدھا من قبل 
 ).Bontis,2000:625&Choo) (Wernerfelt,1984:171المنافسین(

وكانت واحـــــدة مــن أكثر الإسھامـات تأثیــرا على عملیات صیاغة الاستراتیجیة فـــي عام       
)  بتقدیـــم مفھوم المقدرات الجوھریة Prahald & Hamelالباحثان () عندمـــا قام 1990(
)Core Competencies) من خلال سلسلة مقالات نشرت في مجلة جامعة (Harvard بعنوان (

 & Core Competencies of Corporations) "Clark"المقدرات الجوھریة للشركات 
Scott,2000:496وائل الذین أشاروا الـى ھذا المفھوم كحجر ) وھـما بذلك عٌـدا مـن الرواد الأ

أساس فـــــي تحقیق المیزة التنافسیة , وبمساھمتھما تلك استطاعا ان یقدما لغة جدیدة لصیاغة 
)  لقد أشار العدید من Prahald & Hamel) (Hussy,1998:79 ,1990 :81الاستراتیجیة (

مفھوم المقدرات الجوھریة بمفاھیم متعددة  العلماء والباحثین في مجال الإدارة الاستراتیجیة الى
ھذا المنطلق نوضح تباین ووجھات نظر العلماء والباحثین المھتمین في مجال المقدرات  ومن

 الجوھریة من خلال مجموعة من التعریفات في الجدول أدناه :

 .) تعریف المقدرات الجوھریة وفق وجھات نظر الباحثین4الجدول (

 التعریف الباحث ت

1 (Hamel & Prahalad 
,1990:82)  

لجماعي اتمثل حزمة من المھارات والتقنیات التي تعكس التعلم  
 لمجموعة من المھارات الفردیة والوحدات التنظیمیة الفرعیة" .

2 (Coyne & Stephen, 1997: 43)  تمثل مزیج من المھارات والقواعد المعرفیة الكامنة بقدرات"
ؤدي مھمة واحـد أو أكثر علــــى الصعید القوى العاملة والتي ت

 العالمــي".

3 )Miller et al , 2001:261(  تمثل مزیجا من مھارات التكنولوجیا والانتاج التي تنتج منتجات"
 للمنظمة وتحقق المیزة التنافسیة في السوق".

4 (Thompson & Strickland, 
2003:122) 

برات التي تعكس "المقدرات الجوھریة ھي نتاج التعلم والخ
 الكفاءة الحقیقیة لأداء النشاط الداخلي" .

5 (Jonsen etal,2005:156)  مجموعة فریدة من الانشطة و العملیات التي بواسطتھا یتم"
توزیع الموارد بطریقة تحقق المیزة التنافسیة وتصٌعب على 

 المنافسین الحصول علیھا او تقلیدھا او استبدالھا".

6 (Eisner etal,2007:202)  تعكس التعلم الجماعي فـــــي المنظمة مــــن خلال تنسیق"
المھارات المتنوعة للإنتاج ولتكامل ما بین التقنیات المتعددة بشكل 

 تعاوني".

7 (Taylor etal,2009:17)  تمثل الموارد أو القابلیات التي تمكن المنظمة بأن تقوم بأعمالھا"
شركة أخرى". وبأداء انشطتھا بشكل افضل من أي 

8 Hitt etal ,2011:39)(  تمثل الموارد والقابلیات التي تشكل للمنظمة مصدرا للمیزة"
 التنافسیة" .

9 Frank , 2013 :361)(  اجمالي القدرات التي تشكل مصدرا للمیزة التنافسیة للشركة على"
 منافسیھا وتعكس شخصیتھا" .

10     )(Wheelen etal ,2015:163  المقدرات الفریدة لأقسام ووحدات المنظمة كافة" . "اجمالي 

11 Heizer etal , 2017 :42)(  حزمة فریدة من المھارات والمواھب التي تمكن المنظمة من أداء"
 اعمالھا بمستوى عالمي وبشكل محترف".
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ة قد نستنتج مــــن التعریفات التي ذكرت في الجدول أعلاه بأن مفھوم المقدرات الجوھری       
تم الاشارة الیھ من زوایا وأبعاد متعددة وھذا یعكس التباین فـــــــــي اراء الباحثین والكتاب 

 .أفكارھم

 ثانیا : خصائص المقدرات الجوھریة

أورد الباحثون عــــددا من الخصائص التي یجب أن تمتاز بھــا المقدرات الجوھریة  
وھي  كالاتي: 

یجب أن تتجسـد الموارد والقابلیات كمـواطن قوى نادرة في البیئة  التفرد الاستراتیجي:  -1
 .)Eisne etal,2007:202الداخلیة لتمكن المنظمة من تقدیـم منتجات متمیزة وقیمة(

ت تشكل المقدرات غیر قابلة للتحویل : أن المیزة التنافسیة تصبح مستدامة مادام -2
اجھون صعوبة في امتلاكھا بسبب المنافسین بحیث یو الجوھریة حواجز تنافسیة أمام

 ).Leanard & Barton,1992:112( ارتفاع كلفة تقلیدھا
غیر مرئیة (غامضة) : ویقصد بھا غیر واضحة المعالم للجھات المنافسة , وأحیانا تكون  -3

غیر مرئیة للأفراد داخل المنظمة , وھذا بدوره یشكل عائقا" أمام قدرات المنافسین الذین 
 .)James Row,2008:86ا(یسعون الى تقلیدھ

دینامیكیة (مرنة) : فــــي ظل المنافسة القویـة یجب أن تكون المقدرات الجوھریة  -4
مرنـــــــة وتتمتع  بدرجة عالیة من التكیف مع إجراءات التحسین والتطویر المستمر, 

 .) Bonger&Thomas,1992:3وذلك لمواكبة التغیرات البیئیة مع مرور الوقت(
ة الزبائن : أن أحد أھم المتطلبات الضروریة لمواجھة المنافسة یتمثل التوجھ لخدم -5

بتسلیم الخدمات بشكل إیصائي وھذا بدوره یستند على المقدرات الجوھریة للمورد 
 .)Petts,1997:552البشري(

ذاتیة التعلم والإبداع : أن المقدرات الجوھریة تعكس مدى مستوى التنسیق الناتج من   -6
ل ما بین القوى العاملة في مختلف مستویات المنظمة , والذي یستند التعاون والتكام

 .)Pfeffer,2005:95-106بدوره إلى ثقافة التعلم الجماعي (
المقدرات الجوھریة  ثالثا : أھمیة

تمثل المقدرات الجوھریة أھمیة كبیرة في المنظمات الصناعیة و الخدمیة على حد سواء,   
 -الآتیة : وتكمن اھمیتھا في النقاط

تمكن المنظمة بأن تمتلك أنشطة تنافسیــــة ذات العلاقة بحیث یكــــون اداء النشاط   -1
الداخلي للمنظمة ممیز وأفضل مـــن أداء انشطة المنظمات الأخرى وبذلك تسمى تلك 

 ).  (Thompson & Strickland, 2003: 114الانشطة بالمقدرات الجوھریة 
ر ملموسة في المنظمة التي تحقق قیمة مضافة لمنتجاتھا تجسد الأنشطة الفكریة الغی -2

 ).Losey etal,2005:144( وبالمقابل فأنھا تبني وتحافظ على حصتھا السوقیة
تعد المقدرات الجوھریة أحد أھم المصادر التي تستخدم لتقییم الأداء والتمیز وتعتبر  -3

فسیة بصورة أقوى من الأساس الذي من خلالھ تستطیع الشركة الاحتفاظ بمیزتھا التنا
 ). Michael Armstrong,2007:220الآخرین على المدى الطویل (

أن إدراك المنظمة  لمقدرتھا الجوھریة یساھــــم فــــي المحافظة علـــى قدرتھا الحالیة  -4
) Frank,2013:188أو یشجع على إنتاج أنواع جدیدة وممیزة من المقدرات(

)Hussey,1998:185.( 
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أمكانیة الوصول الى مجموعة واسعة من الاسواق الجدیدة لاستغلال توفر للمنظمة  -5
الفرص الاستثماریة وذلك من خلال مساھمتھا بأنشاء تشكیلة نادرة من السلع والخدمات 
بھدف استقطاب زبائن جدد وتلبیة متطلباتھم مما یؤدي الى تعظیم الارباح توسیع حصتھا 

 .)Thompson & Martin,2005:116السوقیة(
نستنتج من ذلك أن مفھوم المقدرات الجوھریة استطاع أن یحقق فوائد عدیدة      

للمنظمة في مجالات مختلفة وأنھ یعد كسلاح تنافسي یمكن أن تستند علیھ المنظمات عند 
أداء أعمالھا مما شجع العدید من الباحثین والمختصین إلى فكرة تضمین المقدرات 

وقد حظي المقترح بقبول واسع واھتمام" متزاید"  الجوھریة في صیاغة الاستراتیجیة ,
لما لھا من دور حیوي وفعال استطاعت أن تثبتھ في میادین العمل . 

 المبحث الثاني
مفھوم تسویق الخدمات  

 اولا : مفھوم تسویق الخدمات 
دیمي حظـي مفھوم  تسویق الخدمات فـي وقتنا الراھن باھتمام متزاید على الصعید الاكا       

والعملي وذلك توافقا مع تنامي الدور المھم الذي تمارسھ الخدمات في كل جانب من جوانب حیاتنا 
) في ظل توفر تكنولوجیا المعلومات المتطورة Hoffman & Batesin,2011:56الیومیة (

فضلا" عن الانخفاض الحاصل في تكالیف الاتصالات وكذلك  زیادة مساھمة قطاع الخدمات في 
 & Kotler) في معظم بلدان العالم ((%65بنسبة تتجاوز  )GDPالناتج القومي ( إجمالي

Armstrong,2014:259) ملیون فرصة عمل خلال عام 1.4) فضلا عن مساھمتھ بتولید (
) من الزیادة الحاصلة  فـــــي إجمالي فرص العمل %96) وھــــــــذا مــــــا یعُادل بنسبة (2018(

 & Kotlerــم وفق مـــــــا ذكرتھ  تقاریر مكتب إحصائیات العمل (علـــى الصعید العال
Keller,2012:355 وبھذا أصبحت القوى العاملة  في  قطاع  الخدمات تشكل أعلى نسبة (

مقارنة مع  سائر مساھمات القطاعات الاقتصادیة الأخرى وھذا مما لا شك فیھ یؤھل قطاع 
مھیمن في اقتصادیات البلدان الأكثر تقدما الخدمات إلى أن یصبح القطاع السائد وال

)Baker,2003:284 ھذا بدوره قد حفز الباحثین والمختصین في مجال التسویق على القیام (
بالعدید من البحوث والدراسات بھدف تحدید مفھوم الخدمــــات كلا بحسب رؤیتھ وتوجھھ 

) أشار إلى  Gronroos (الفلسفي , مما أدى الى نشوء مفاھیم متنوعة . فمن وجھة نظر 
إمكانیة تحدید الخدمة وذلك مـــــن خلال إدراك الاشیاء أو الأفعال بالحواس وذلك لعدم ملموسیتھا 

)Gronroos,1994:41) فـــي حین أن (Shostack ترى أن الأساس الجوھري المعتمد  (
خرى التكمیلیة المحیطة لتحدید الخدمة یستند على التمییز ما بین الخدمة الجوھریـة والخدمات الأ

) Baker,2003:2) ولعل الكثیر من الباحثین أمثال (Shostack,1997:73-76بھا (
) اتفقوا  بأنھ من النادر ان یتم تقدیم Kotler etal,2005:628) (393:Hellensen,2010و(

خدمة صرفة للزبون بل على الأغلب یتم تسویق الخدمات بطرق تكون فیھا الخدمة مرتبطة 
یتم وسوف . منتج السلعي , كون المنتج المركب حالیا یعد أحد أھم المتطلبات الرئیسیة للزبونبال

 :عرض مجموعة من التعریفات وفق آراء الباحثین والعلماء في الجدول أدناه
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) مفھوم تسویق تسویق الخدمات وفق آراء عدد من الباحثین 5الجدول (

تستنتج الدراسة من التعریفات المذكورة في الجدول أعلاه بأن ھنالك جدلا" فلسفیا" قائما"      
ق بشأن تحدید تعریف للخدمة , وفقا لھذا التنوع مابین الباحثین والمختصین في مجال التسوی

الناجم من أراء الباحثین فمن الصعوبة ان نحدد تعریفا" شاملا" وموحدا" للخدمة 
) وھذا بدوره یشكل عائقا" أمام إدارة المنظمة في صیاغة استراتیجیات 75:2011(البكري,

تباین الواضح فجمیعھم یلتقون ) ولكن رغم ال15:2009فاعلة لتسویق الخدمات (الطائي والعلاق,
في خط فكري واضح ھو بأن الخدمات تمتاز بخاصیة مھمة وفریدة تتجسد بعدم ملموسیتھا فضلا 

 عن خصائص اخرى , وھذا ما سنوضحھ في المبحث الحالي.

ثانیا : خصائص الخدمات 

فھوم السائد ) حقلا" أكادیمیا" , بسبب ان الم1970لم یكن تسویق الخدمات لغایة عام (       
كان یؤمن بأن تسویق الخدمات لا یختلف عن السلع , ولكن بعد انعقاد المؤتمر الدولي الأول في 

 Hoffman) بشأن تسویق الخدمات بدأ الباحثون والمختصون في مجال التسویق (1982عام (
& Boteson,2011:56وھریة ) بالقیام بالعدید من المحاولات البحثیة لتحدید الاختلافــات الج

) بیان مـدى آثارھا علـــــى (Pride & Ferrell,2009:278مـــــا بین السلع والخدمات 
 .)Kotler etal,2005:625البرامج التسویقیة (

 Intangibility) اللاملموسیة : 1(

تمثل خاصیة اللاملموسیة أبرز ما یمیز الخدمات عن المنتج السلعي , بمعنى انھا لا تملك        
) وھذا بدوره یشكل عائقا" یمنع الزبون من إدراك Hollensen,2010:394مادیا" ( كیانا"

 & Kotler( Mudie & Pirrie,2006:3)الخدمة أو اختبارھا قبل الشراء (
Keller,2012:355 وبالمقابل تسعى إدارة المنظمة ألى أن تثبت جودة الخدمة وذلك مــن خلال (

) Kotler & Keller,2012:358المعدات والاتصالات ) (" البیئیة المادیة والقوى العاملة و
بھدف إرسال إشارات  صحیحة وإیجابیة تتعلق بجودة الخدمة , ممــا یساعد على تخفیض مستوى 

). Kotler & Armstrong,2014:358عدم الیقین لدى الزبون بخصوص الخدمة (

 التعریف أسم الباحث ت
1 )45:Gronroos,1994( "أنھا تمثل أشیاء تدرك بالحواس وتعرض من قبل مؤسسات معنیة" 
2 )Shostack,1997:74( "أنھا تمثل منافع غیر ملموسة لمنظمات خدمیة تقدم للزبائن" 
3 (Kotler&Armstrong,2004:113)  ھي نشاط أو منفعة غیر ملموسة تقدم من قبل طرف لطرف آخر بدون"

 نقل لأي ملكیة"
4 )Lovelock,2004:14(  تمثل فائدة غیر ملموسة تدرك بالحواس تتجسد بحد ذاتھا أو ترفق"

بشيء مادي ولا یترتب علیھا أي ملكیة" 
5 )Lovelock etal, 2004,( "ھي أنشطة اقتصادیة توفر قیمة للزبون في أوقات وأماكن محددة" 
6 )Lovelock & Wirtz,2007:15( خص لشخص آخر اعتمادا "تمثل أنشطة اقتصادیة تعرض من قبل ش

 على عامل الوقت والمكان"
7 )Baker & Hart,2008:453(  تمثل القیمة او المنفعة الناجمة عن التفاعل ما بین مقدم الخدمة"

 والزبون"
8 )Hoffman & Bateson,2011:4( "بانھا أعمال أو جھد أو أداء غیر ملموس یحقق منفعة" 
9 )Kotler & Keller,2012:356( ل فعلا" او أداء" غیر ملموس من قبل طرف لطرف آخر لا یؤدي "تمث

 إلى ملكیة شيء"
10 )Steven,2012:160( "الخدمة ھي شيء ما قیم یقدم للزبون" 
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 Inseparability) التلازمیة : 2(

بدوره یفرض  وھذاخزنھا بسبب خاصیة اللاملموسیة التي تتمیز بھا , إن الخدمات لا یمكن         
) وتعد مــن Bewie & Buttle,2004:247التلازمیة ( ھيخاصیة أخرى على المسوقین و

المسوقین والباحثین كونھا تلزم المنظمات الخدمیة بإنتاج الخدمة  مامالخواص التــي أثارت اھت
القیود والتحدیات على البرامج  منوره قد طرح عددا" واستھلاكھا في الوقت نفسھ وھذا بد

الضروریة  المستلزمات منالتسویقیة ومنھا : كون حضور الجھـــة المكلفـة بتقدیم الخدمة یعد 
ذلك بأن خاصیة  من) نستنتج Kotler & Keller,2012:359لإنتاج الخدمات وتسلیمھا(

الخدمة نفسھا والجھة المكلفة بتقدیمھــــا , بین ماالارتبـــاط الوثیق  درجةالتلازم تعكس لنا 
 .)سواء كانت تلك الجھة ( فردا" أو آلة

 Heterogeneity) التباین : 3( 

إن الخدمـات بطبیعتھا نادرا ما تكون نمطیة أثناء تسلیمھا للزبائن      
)Hollensen,2010:395 , بسبب طبیعة المكون البشري التي تختلف من شخص إلى آخر (

یھ فمن الصعب جدا أن تتم المحافظة على النمطیة نفسھا في تقدیم الخدمات للزبائن جمیعا" وعل
)Baker & Hart,2008:542 ذن أ) بل تزداد درجة التباین كلمـــا ازدادت كثافـــة العمل

أھــم التحدیات التي تفرضھا  منیعدان  دمةفتوحید الخدمات وعدم امكانیة مراقبة معاییر جودة الخ
 ).Hoffman & Bosteson,2011:70یة التباین على المسوقین(خاص

 peroshability) الفنائیة : 4(

السمة الرابعة التي ینفرد بھا المنتج الخدمي ھي خاصیة الفنائیة والتي تعكس عدم إمكانیة         
) وبالتالي لا یمكن أن تتوفر فرصة لبیع المنتج Lee & Carter,2012:337خزن الخدمات (

) بالمقابل Baker,2003:591دمي في المستقبل في حالة عدم بیعھ في الوقت الحالي (الخ
تفرض ھذه الخاصیة معوقات عند القیام بالتخطیط والترویج من حیث عدم إمكانیة التنسیق ما 

 ).Hellenson,2010:394بین العرض والطلب (

ثالثا : أھمیة تسویق الخدمات 

ة بالغة أكثر مـــن أي وقت مضى وذلك لأسباب عدیدة وأھمھا إكتسب دور قطاع الخدمات أھمی   
) مـــن إجمالي التجارة العالمیة أذ أن قیمة التجارة %25: یساھم قطاع الخدمـــات بنسبة تصل (

) ومن Hollensen,2010:393) سنویا (%10العالمیة في قطاع الخدمات تنمو بنسبة (
ون الزبون یشعر بالرضا والقبول عند حصولھ على المتوقع أن یستمر ھذا الاتجاه بالتصاعد ك

). Hoffman & Boteson,2011:4المنتج السلعي مصحوبا" بخدمة غیر ملموسة (

) أذ Hoffman & Boteson,2011:4نسبة العاملین في قطاع الخدمات (ارتفاع  -1
) یساھم قطاع الخدمات 2018أشارت تقاریر مكتب إحصائیات العمل بانھ خلال عام (

 & Kotler & Keller) ملیون فرصة عمل على الصعید العالمي (1.4ید (بتول
2012:355 .(
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إلــــــــــــــى قطاع الخدمات بسبب استخدام تكنولوجیـــــــا الاتصالات  ازدیاد الحاجة -2
الحدیثة  فــــــي البرامــج التسویقیة لمنظمات الأعمال مما أدى إلى ظھور اتجاھات حدیثة 

 ). Show,2004:299التسویق ومنھا التسویق الالكتروني (فــــي مجال 
 & GDP( )Hoffmanنمو مساھمة قطاع الخدمات فـــــي إجمالي الناتج المحلي (  -3

Boteson,2011:10( ) في معظم اقتصادیات البلدان المتقدمة %65بنسبة تصل إلى (
)Kotler & Armstrong,2014:259 .( 

مات ساندة متخصصة من حیث التركیب والتشغیل ظھور منتجات حدیثة تحتاج الى خد -4
 ).268:2009عزام,وخدمات ما بعد البیع كونھا تمتاز بدرجة عالیة من التعقید (

      رابعا : المزیج التسویقي الخدمي

) مفھوم التسویق كوسیلة مفیدة لترجمة خطط McCarthy 1964 دم العالـــم (ــــمنذ ان ق 
موس بدأت العدید من المساھمات العلمیة من قبل الباحثین والمختصین التسویق الى الواقع المل

في مجال إدارة التسویق بھدف تطویر ھذا المفھوم , ففي الأتجاه ذاتھ أضاف العالم
)Kotler,1967( ) الزبون و البیئة الداخلیة " لمكونات التسویق"Gary,2016:14 ولكن (

أصبح مزیج التسوق السلعي لا یتناسب مع طبیعة  بسبب ما تمتاز بھ الخدمات من خصائص فریدة
). وذلك بسبب Pride & Ferrell,2009:281الخدمات (

 التغاضي عن طبیعة الخدمات الأساسیة وھي اللاملموسیة . -
 عدم التركیز على أھمیة المكون البشري. -
 عدم تعزیز الخدمات من حیث انتاجھا واستھلاكھا في الوقت نفسھ. -

ذكورة أعلاه ظھرت العدید من المحاولات لرسم ولتحدید الإطار العلمي للمزیج وللأسباب الم     
) أذ قـــام كل" من Baker,2003:598-599التسویقي بطریقة  تتوافق مـــــع طبیعة الخدمات (

)Booms & Bitner,1981 بتطویر مفھوم تسویق الخدمـــــات وبتوسیعھ وذلك من خلال (
وھي : "الافراد , و العملیات , و الاظھار المادي" وبذلك نشأ مفھوم  إضافة ثلاثة مكونات رئیسیة

) Gary,2016:17المزیج التسویقي الخدمي , وقد لقي قبولا" واسعا" في أدبیات التسویق (
) المزیج التسویقي الخدمي بانھ : McCarthy & Perreeault,1987فقد عرف كل" من (

رة التـــي توجھھا المنظمة لإرضاء سوقھـــــــا "مجموعة مـــن المتغیرات القابلة للسیط
 .المستھدف

 خامسا : العلاقة بین المقدرات الجوھریة وتسویق الخدمات

من أجل تحقیق التمییز في مجال تسویق الخدمات فھذا بدوره یتطلب التركیز والادارة الكفوءه      
علي فضلا عن التسویق الخارجي في ثلاثة مجالات رئیسیة ھـي " التسویق الداخلي والتسویق تفا

)Kotler&Armstrong,2014:263 في ظل ذلك استطاعت المقدرات الجوھریة ان تلعب (
دور تفاعلي عن طریق التسویق الداخلي اضافة الى التسویق التفاعلي في تعزیز أثر مركز خدمة 

"العمل  )Kotler&Keller,2012النافذة الواحدة  بتسویق الخدمات , فقد أعتبر كلا من (
الجماعي وتمكین العاملین" من المتطلبات الرئیسیة لنجاح التسویق التفاعلي للخدمات ما بین 
القوى العاملة في المكتب الامامي والزبون كونھا تتیح قدر كبیر من المرونة والقدرة على التكیف 

عرفة من خلال حل المشاكل بشكل ذاتي والعمل على توثیق التعاون وتبادل الخبرات والم
)Kotler&Keller,2012:365) وأضاف كلا من (Kotler&Armstrong,2014 بأن (
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مستوى جودة الخدمة یعتمد على التفاعل الكفوء ما بین القوى العاملة التي تتولى تسلیم الخدمات 
) بأن Baker,2003) وفي الاتجاه ذاتھ ذكر (Kotler&Armstrong,2014:263والزبون (

مكتب الامامي  یلعب دور مھم في تقدیم الخدمات الایصائیة فضلا عن "تمكین العاملین" في ال
)  فـي حین Baker,2003:590أھمیة التدریب لتطویر مستوى التعاون والعمل بروح الفریق (

) الى أھمیة خلق "رؤیة مشتركة" ما بین المنظمة Kotler&Keller,2012أشار كلا من (
التسویق الداخلي للخدمة ما بین مستویات المنظمة  وكادرھا الوظیفي ودورھا الفعال في تحقیق

) أذن یعد بناء المقدرات الجوھریة في المنظمة من أھم Kotler&Keller,2012:365كافة (
) وعبر كلا Lose,2005:44المتطلبات الرئیسیة لمواجھة التحدي الذي یتمثل بتسلیم الخدمات(

) بأن التسویق الداخلي  یقصد بھ ان تتوجھ المنظمة نحو Kotler&Armstrong,2014من (
بالتعاون وتستند على رؤیة القوى العاملة وتعمل على تحفیزھم وان تكون طبیعة عملھم تمتاز 

. )Kotler&Armstrong,2014:365(مشتركة

) دور كبیر في توضیح المجالات الثلاثة Kotler&Armstrong,2015جھود(ل وكانت
 ) أدناه.19یق الخدمات من خلال الشكل (للتمییز في تسو

Source : Kotler,Philip. & Armstrong,Gary.(2015),"Marketing Introduction" 12ed , Pearson Eduction 
Limited, England, p- 246. 

 المبحث الثالث
الجانب العملي    

بشأن الوضع الحالي  یحاول الباحث من خلال ھذا الاختبار الحصول على معلومات
لمتغیرات الدراسة، لذا فالغرض منھا ھو وصف ما ھو موجود، كما یصف مدى اھتمام الأفراد 

 ).Verma, 2013: 29-30أو وجھة نظرھم حول تلك المتغیرات  (
) الذي یعد من مقاییس النزعة Meanومن أھم المقاییس الوصفیة الوسط الحسابي (

الذي یعد من مقاییس التشتت  )Std. Deviation( المركزیة، والانحراف المعیاري
)DeVaus, 2002.(  

 :الجداول الاتیةویمكن عرض نتائج الاحصاءات الوصفیة لمتغیرات الدراسة الحالیة من خلال 

 ) مجالات التمیز بتسو�ق الخدمات2الشكل (
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 .مستوى الوصف والتشخیص للقدرات الجوهر�ة ): 6جدول رقم ( 

 المضمون الفقرات

 وزارة الخارجیة )N=109وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي (
)N=107( 

 الوسط الحسابي
 للإجابة

الانحراف 
 المعیاري
 للإجابة

 اتجاه العینة
الوسط 
 الحسابي
 للإجابة

الانحراف 
 المعیاري
 للإجابة

 اتجاه العینة

Q.16 0.68 4.50 اتفق 0.87 3.52 یتمتع الملاك الوظیفي ببناء علاقات ودیھ مع بعضھم البعض  ً  اتفق تماما

Q.17 0.79 4.35 اتفق 1.06 3.54 الك اتصال وتبادل للمعلومات مع الاخرینھن  ً  اتفق تماما

Q.18 0.81 4.38 اتفق 1.08 3.61 ھناك جھد تعاوني بین الأفراد في تنفیذ المھام الصعبة  ً  اتفق تماما

Q.19 ات 0.81 4.39 اتفق 1.10 3.48 الادارة تشجع الملاك الوظیفي على العمل والتعلم الجماعي ً  فق تماما

Q.20 0.80 4.36 اتفق 1.12 3.50 یحقق التعاون والعمل الجماعي الرضا الوظیفي  ً  اتفق تماما
ً  0.55 4.39 اتفق 0.90 3.53 . التعاون1  اتفق تماما

Q.21 اتفق 1.02 4.13 غیر متأكد 1.08 3.26 توفر دورات لتدریب ولتطویر الملاك الوظیفي في اتخاذ القرارات 

Q.22 اتفق 1.01 3.79 غیر متأكد 1.05 3.06 لادارة للعاملین فرصة التقییم الذاتيتتیح ا 

Q.23 . اتفق 0.88 3.87 غیر متأكد 0.90 3.03 صناعة القرارات تمیل إلى نمط اللامركزیة 

Q.24 اتفق 0.99 4.12 غیر متأكد 1.13 3.32 الملاك الوظیفي قادرون على تحمل المسؤولیة عند اداء عملھم 

Q.25 اتفق 0.94 3.90 غیر متأكد 1.04 3.26 یتمتع الملاك الوظیفي بالقدرة على حل المشكلات ذاتیا 
 اتفق 0.67 3.96 غیر متأكد 0.83 3.18 . التمكین2

Q.26 0.85 4.36 غیر متأكد 1.14 3.39 توجد رؤیة واضحة للمنظمة  ً  اتفق تماما

Q.27 0.76 4.31 غیر متأكد 1.05 3.29 تعتبر اھداف العاملین جزء من اھداف المنظمة  ً  اتفق تماما

Q.28 اتفق 0.95 4.13 غیر متأكد 1.04 3.27 أجد أن قیمي متكاملة مع قیم المنظمة 

Q.29 اتفق 0.92 4.09 غیر متأكد 1.08 3.17 عملیة اتخاذ القرار الاستراتیجي تكون تشاركیة 

Q.30 0.76 4.36 اتفق 1.07 3.41 جمیع الموظفین ملتزمین بتحقیق أھداف المنظمة  ً  اتفق تماما
ً  0.65 4.25 غیر متأكد 0.93 3.31 . الرؤیة المشتركة3  اتفق تماما

 Spss.24المصدر: اعداد الباحث اعتماداً على نتائج برنامج 
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من خلال الجزء الوسط من الجدول أعلاه یتضح ان مستوى اھتمام الموظفین في وزارة التعلیم 

ي بأبعاد القدرات الجوھریة بدرجة وسط الى عالٍ، وھذا یتبین من خلال الاوساط العالي والبحث العلم

)، حیث یبین ذلك اتجاه اجابات الموظفین الى 3.61 -3.48الحسابیة لبعد التعاون التي تراوحت بین (

الاتفاق حول قدرة الكادر الوظیفي على العمل معا من اجل رؤیة واھداف مشتركة، وھذا ما یؤكد وجود 

)، 3.26 -3.03امل التعاون في العمل. كما نجد بأن الاوساط الحسابیة لبعُد التمكین قد تراوحت بین (ع

حیث یبین ذلك اتجاه اجابات الموظفین الى عدم التأكد حول اتاحة درجة من الحریة للكادر الوظیفي 

من الاستقلالیة، وھذا ما لاتخاذ القرارات في المسائل الاداریة او المھام التي یؤدونھا وتمتعھم بدرجة 

یؤكد عدم وضوح عامل التمكین في العمل. ونجد بأن الاوساط الحسابیة لبعُد الرؤیة المشتركة قد 

)، حیث یبین ذلك اتجاه اجابات الموظفین الى عدم التأكد، حول اشراك 3.41 -3.17تراوحت بین (

المستقبلیة للمنظمة. ماعدا الفقرة  الادارة العلیا عدد واسع من العاملین في صیاغة وتطویر الرؤیة

Q.30  التي تنص على ان (جمیع الموظفین ملتزمین بتحقیق أھداف المنظمة) فھي تشیر الى اتفاق

العینة علیھا. وھذا ما یؤكد عدم وضوح عامل الرؤیة المشتركة في العمل. وان ما یعزز ھذه النتائج 

-0.83حرافات المعیاریة الصغیرة التي تراوحت بین (ھو دقة الاجابات وعدم انحرافھا، نتیجة لقیم الان

1.14 .(

بینما نلاحظ من خلال الجزء الایسر من الجدول أعلاه ان مستوى اھتمام الموظفین في وزارة 

الخارجیة بأبعاد القدرات الجوھریة بدرجة عالٍ الى عالٍ جداً وھذا یتبین من خلال الاوساط الحسابیة 

)، حیث یبین ذلك اتجاه اجابات الموظفین الى اتفق تماماً 4.50 -4.35ت بین (لبعُد التعاون التي تراوح

حول قدرة الكادر الوظیفي على العمل معاً من اجل رؤیة واھداف مشتركة، وھذا ما یؤكد وجود عامل 

 -3.79التعاون في العمل بشكل عال جدا. كما نجد بأن الاوساط الحسابیة لبعُد التمكین قد تراوحت بین (

)، حیث یبین ذلك اتجاه اجابات الموظفین الى الاتفاق حول اتاحة درجة من الحریة للكادر الوظیفي 4.13

لاتخاذ القرارات في المسائل الاداریة او المھام التي یؤدونھا وتمتعھم بدرجة من الاستقلالیة، وھذا ما 

لرؤیة المشتركة قد تراوحت یؤكد وجود عامل التمكین في العمل. ونجد بأن الاوساط الحسابیة لبعُد ا

)، حیث یبین ذلك اتجاه اجابات الموظفین من الاتفاق الى الاتفاق تماماً، حول اشراك 4.36 -4.09بین (

الادارة العلیا عدد واسع من العاملین في صیاغة وتطویر الرؤیة المستقبلیة للمنظمة. وھذا ما یؤكد 

زز ھذه النتائج ھو دقة الاجابات وعدم انحرافھا، وجود عامل الرؤیة المشتركة في العمل. وان ما یع

 ).1.02-0.55نتیجة لقیم الانحرافات المعیاریة الصغیرة التي تراوحت بین (
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 .مستوى الوصف والتشخیص لتسویق الخدمات ): 7الجدول رقم (

 المضمون الفقرات

وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي 
)N=109( 

 وزارة الخارجیة
)N=107( 

الوسط 
 الحسابي
 للإجابة

الانحراف 
 المعیاري
 للإجابة

الوسط الحسابي اتجاه العینة
 للإجابة

الانحراف 
 المعیاري
 للإجابة

 اتجاه العینة

Q.31 اتفق تماماً  0.87 4.30 غیر متأكد 0.97 3.33 تمتاز الخدمة بدرجة عالیة من الجودة وتحظى برضا المواطن 
Q.32 اتفق تماماً  0.91 4.25 غیر متأكد 1.10 3.28 ودة العالیةتمتاز خدمات المنظمة بالج 
Q.33 اتفق تماماً  0.83 4.37 غیر متأكد 1.11 3.38 تحرص الادارة على إنجاز الخدمة بشكل صحیح من أول مرة 
Q.34 اتفق تماماً  0.82 4.37 غیر متأكد 1.11 3.32 الخدمات المقدمة تنجز بأقل وقت ممكن 

 اتفق تماماً  0.73 4.32 غیر متأكد 0.97 3.33 . المنتج الخدمي1
Q.35 اتفق تماماً  0.95 4.22 غیر متأكد 1.05 3.11 تستخدم المنظمة وسائل حدیثھ لأعلام المواطن عند انجاز المعاملة 
Q.36 اتفق تماماً  0.93 4.30 غیر متأكد 1.17 3.28 تھيء الإدارة أماكن (مكاتب) مخصصة  لمقابلة المواطنین 

Q.37 حرص الإدارة على اختیار اشخاص یمتلكون مھارات بتسویق ت
 اتفق تماماً  0.79 4.20 غیر متأكد 1.16 3.07 الخدمات

Q.38 اتفق تماماً  0.87 4.22 غیر متأكد 1.13 3.19 تحرص  الإدارة على نشر صورة حسنة عن خدماتھا 
 اتفق تماماً  0.70 4.24 غیر متأكد 0.97 3.17 . الترویج2

Q.39 اتفق 1.03 3.48 غیر متأكد 1.15 2.61 ر التمویل الكافي لتغطیة تكالیف تقدیم الخدمات للمواطنیتوف 
Q.40 اتفق 1.15 3.73 غیر متأكد 1.25 2.83 یتم تقدیم الخدمات بأسعار مناسبة للمواطنین 
Q.41 اتفق 1.04 3.90 غیر متأكد 1.35 2.85 یتلاءم السعر مع جودة الخدمة المقدمة 
Q.42 اتفق 1.31 3.49 لا اتفق 1.33 2.59 تخدم المكافآت والحوافز كأداة لتحفیز الملاك الوظیفيتس 

 .السعر3
 اتفق 0.82 3.65 غیر متأكد 1.13 2.72

Q.43 اتفق 1.31 3.65 غیر متأكد 1.36 2.84 العبء الإداري موزع بشكل متساوي بحسب مراحل إنجاز العمل 
Q.44 اتفق 1.12 4.04 غیر متأكد 1.13 3.01 سب مع مراحل أنجاز العملساعات العمل المخصصة  تتنا 
Q.45 اتفق 0.91 4.19 غیر متأكد 1.32 3.18 مبادرات النموذج تقلل من مدة انتظار المواطن لغایة تسلیم خدمة 
Q.46 اتفق 0.97 4.15 غیر متأكد 1.20 3.14 كفاءة الموظف ومھاراتھ تتناسب مع طبیعة العمل 

 اتفق 0.83 4.01 غیر متأكد 1.15 3.04 . التوزیع4
Q.47 اتفق تماماً  0.92 4.23 اتفق 1.10 3.42 تعتمد  الإدارة تسلسلا" منطقیا" في عملیات تقدیم الخدمات 
Q.48 اتفق 0.96 4.17 غیر متأكد 1.08 3.19 تختصر  الإدارة الإجراءات غیر الضروریة في أنجاز المعاملات 
Q.49 اتفق 1.11 4.10 غیر متأكد 1.13 3.31 ظیفي تعالج من خلال نظام الحجز الالكترونيفترات الاختناق الو 
Q.50 اتفق 1.09 4.00 غیر متأكد 0.97 3.17 یتمتع الملاك الوظیفي بالحریة الكافیة أثناء تقدیم الخدمات 
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 اتفق 0.83 4.13 غیر متأكد 0.97 3.27 . العملیات5
Q.51 اتفق تماماً  0.76 4.31 اتفق 1.05 3.61 لمعلومات بشكل ألكتروني للمواطنتعتمد  الإدارة  لوحات لعرض ا 
Q.52 اتفق 1.06 4.00 اتفق 1.08 3.60 تصمیم المبنى ینسجم مع الخدمات المقدمة 
Q.53 اتفق تماماً  0.87 4.25 اتفق 1.13 3.66 یتمتع الملاك الوظیفي بالكیاسة والأناقة 
Q.54 اتفق 0.93 4.19 اتفق 1.10 3.56 یانات اثناء معالجة الخدمات وتقدیمھاتعتمد  الإدارة على قاعدة ب 

 اتفق 0.72 4.19 اتفق 1.00 3.61 . الاظھار المادي6
Q.55 اتفق تماماً  0.83 4.34 اتفق 1.18 3.59 تضع الوزارة في حسبانھا رضا المواطن أولا 
Q.56 اتفق 0.85 4.12 غیر متأكد 1.01 3.28 قترحاتھمسیاسة الوزارة قائمة على الاستماع لآراء المواطنین ولم 
Q.57 اتفق تماماً  0.76 4.40 اتفق 1.12 3.41 توفر الوزارة النصح والإرشاد بخصوص سیر معاملات المواطنین 
Q.58 اتفق تماماً  0.71 4.31 غیر متأكد 1.04 3.32 تؤمن الوزارة السرعة في المراسلات مع سائر الوزارات والوكلاء 

 اتفق تماماً  0.61 4.29 اتفق 0.97 3.40 مشاركون. ال7
 Spss.24المصدر: الجدول من اعداد الباحث اعتماداً على نتائج برنامج 
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من خلال الجزء الوسط من الجدول أعلاه یتضح أن مستوى اھتمام الموظفین في وزارة التعلیم 
بدرجة وسط الى عالٍ، وھذا یتبین العالي والبحث العلمي بأبعاد تسویق الخدمات الحكومیة 

)، ویبین 3.38 -3.28من خلال الاوساط الحسابیة لبعد المنتج الخدمي التي تراوحت بین (
ذلك اتجاه إجابات الموظفین الى عدم التأكد حول النشاط او المنفعة التي یقدمھا طرف لطرف 

ما یؤكد عدم وضوح  أخر وتكون في الاساس غیر ملموسة ولا یترتب علیھا أي ملكیة، وھذا
عامل المنتج الخدمي في العمل. كما نجد بأن الاوساط الحسابیة لبعُد الترویج قد تراوحت بین 

)، ویبین ذلك اتجاه إجابات الموظفین الى عدم التأكد حول عملیة الاتصال 3.28 -3.07(
لال مجموعة المرئي الفعال والتي تسعى الى تبادل الحقائق والافكار والآراء والمشاعر من خ

متنوعة من الادوات والقنوات، وھذا ما یؤكد عدم وضوح عامل الترویج في العمل. ونجد بأن 
)، و یبین ذلك اتجاه إجابات 2.85 -2.59الاوساط الحسابیة لبعُد السعر قد تراوحت بین (

 الموظفین من عدم الاتفاق الى عدم التأكد، مقدار قیمة الخدمة المعروضة والتي تعكس مجمل
ویبین ذلك اتجاه إجابات الموظفین  المنافع التي یحصل عیلھا الزبون مقابل مبلغ مالي معین.

الى عدم التأكد حول التسلسل المنطقي من الإجراءات والسیاسات الروتینیة التي تلعب دورا" 
التي تنص على أن  Q.47واضحا" في كیفیة أنشاء الخدمة وتسلیمھا للزبون، ماعدا الفقرة 

الادارة تسلسل منطقي في عملیات تقدیم الخدمات) فھي تشیر إلى عدم اتفاق العینة  (تعتمد
علیھا، وھذا ما یؤكد عدم وضوح عامل العملیات في في العمل. كما نجد بأن الاوساط الحسابیة 

 .)3.18 -2.84لبعُد التوزیع قد تراوحت بین (

یة الاتصال بالزبون وذلك من خلال یبین ذلك اتجاه إجابات الموظفین الى عدم التأكد حول عمل
الاعتماد على نقاط توزیع مباشرة أو غیر مباشرة، وھذا ما یؤكد عدم وضوح عامل التوزیع 
في العمل. ونجد بأن الاوساط العمل. كما نجد بأن الاوساط الحسابیة لبعُد الاظھار المادي قد 

إلى الاتفاق  حول الأدلة  )، ویبین ذلك اتجاه إجابات الموظفین3.66 -3.56تراوحت بین (
المادیة التي تتكون من المكاتب والمعدات والموارد والتي تستخدم لإضفاء صفة الملموسیة 
على الخدمة لتخفیض من خاصیة اللاملموسیة وعدم الیقین، وھذا ما یؤكد وجود عامل 

راوحت بین الاظھار المادي في العمل. كما نجد بأن الاوساط الحسابیة لبعُد المشاركون قد ت
)، ویبین ذلك اتجاه إجابات الموظفین من عدم التأكد  الى الاتفاق حول العنصر 3.59 -3.84(

البشري الاساس في عملیة أنتاج الخدمات وتقدیمھا إذ  تعتمد طبیعة تقدیم الخدمات على 
سلوكیات القوى العاملة، وھذا ما یؤكد وضوح جزء وغیاب جزء آخر من عامل المشاركین 

عمل. وان ما یعزز ھذه النتائج ھو دقة الاجابات وعدم انحرافھا، نتیجة لقیم الانحرافات في ال
 ). 1.36-0.97المعیاریة الصغیرة التي تراوحت بین (

بینما نلاحظ من خلال الجزء الأیسر من الجدول أعلاه ان مستوى اھتمام الموظفین في 
ة عالٍ الى عالٍ جداً، وھذا یتبین من وزارة الخارجیة بأبعاد تسویق الخدمات الحكومیة بدرج

)، ویبین ذلك 4.37 -4.25خلال الاوساط الحسابیة لبعد المنتج الخدمي التي تراوحت بین (
اتجاه إجابات الموظفین إلى الاتفاق التام حول النشاط أو المنفعة التي یقدمھا طرف لطرف 

وھذا ما یؤكد وضوح عامل  أخر وتكون في الأساس غیر ملموسة ولا یترتب علیھا أي ملكیة،
 -4.20المنتج الخدمي في العمل. كما نجد بأن الاوساط الحسابیة لبعُد الترویج قد تراوحت بین (

)، ویبین ذلك اتجاه إجابات الموظفین إلى الاتفاق التام حول عملیة الاتصال المرئي 4.30
من خلال مجموعة متنوعة الفعال والتي تسعى الى تبادل الحقائق والافكار والآراء والمشاعر 

من الادوات والقنوات، وھذا ما یؤكد وضوح عامل الترویج في العمل. ونجد بأن الاوساط 
)، ویبین ذلك اتجاه إجابات الموظفین إلى 3.90 -3.48الحسابیة لبعُد السعر قد تراوحت بین (

حصل عیلھا الاتفاق، حول مقدار قیمة الخدمة المعروضة والتي تعكس مجمل المنافع التي ی
الزبون مقابل مبلغ مالي معین، وھذا ما یؤكد وضوح عامل السعر في العمل. كما نجد بأن 

)،  ویبین ذلك اتجاه إجابات 4.19 -3.65الاوساط الحسابیة لبعُد التوزیع قد تراوحت بین (
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 الموظفین إلى الاتفاق حول عملیة الاتصال بالزبون وذلك من خلال الاعتماد على نقاط توزیع
مباشرة او غیر مباشرة، وھذا ما یؤكد وضوح عامل التوزیع في العمل. ونجد بأن الاوساط 

)، ویبین ذلك اتجاه إجابات الموظفین 4.23 -4.00الحسابیة لبعُد العملیات قد تراوحت بین (
إلى الاتفاق حول التسلسل المنطقي من الاجراءات والسیاسات الروتینیة التي تلعب دور واضح 

التي تنص على (تعتمد الادارة  Q.47ة أنشاء الخدمة وتسلیمھا للزبون، ماعدا الفقرة في كیفی
تسلسل منطقي في عملیات تقدیم الخدمات) فھي تشیر الى الاتفاق التام علیھا من قبل العینة، 
وھذا ما یؤكد وضوح عامل العملیات في العمل. كما نجد بأن الاوساط الحسابیة لبعُد الاظھار 

)، ویبین ذلك اتجاه إجابات الموظفین إلى الاتفاق التام 4.40 -4.12د تراوحت بین (المادي ق
حول الادلة المادیة التي تتكون من المكاتب والمعدات والموارد والتي تستخدم لإضفاء صفة 
الملموسیة على الخدمة لتخفیض من خاصیة اللاملموسیة وعدم الیقین، وھذا ما یؤكد وجود 

ادي في العمل. كما نجد بأن الاوساط الحسابیة لبعُد المشاركون قد تراوحت عامل الاظھار الم
)، ویبین ذلك اتجاه إجابات الموظفین من الاتفاق  إلى الاتفاق التام حول 4.40 -4.12بین (

كون العنصر البشري الأساس في عملیة أنتاج وتقدیم الخدمات حیث تعتمد طبیعة تقدیم 
العاملة، وھذا ما یؤكد وضوح عامل المشاركون في العمل. الخدمات على سلوكیات القوى 

وإن ما یعزز ھذه النتائج ھو دقة الإجابات وعدم انحرافھا، نتیجة لقیم الانحرافات المعیاریة 
 ).1.31-0.61الصغیرة التي تراوحت بین (

 مناقشة النتائج
ت ھذه النتائج سیتم في ھذا المبحث مناقشة نتائج الدراسة، لغرض التأكد فیما اذا كان

تجیب على اسئلة الدراسة بشكلٍ فاعل، باعتبار ھذه الاسئلة تحتاج الى معالجة من أجل معالجة 
 مشكلة الدراسة، وتحقیق أھدافھا.

 السؤال الاول: 
فیما یخص وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي، أظھرت نتائج التحلیل الاحصائي في 

قة إیجابیة ومعنویة بین القدرات الجوھریة ككل وتسویق فقرة تحلیل الارتباط، أن ھنالك علا
الخدمات ككل، وكل بعد على حِده , أي (التعاون، والتمكین، والرؤیة المشتركة)، مما أسھم 
في تقدیم دعم أولي لفرضیات الدراسة بھذا الشأن، والتي أظھرت نتائجھا بأن ھنالك تأثیراً 

ویق الخدمات بأبعاده، الذي أدى إلى قبول الفرضیة متوسطاً نسبیاً للقدرات الجوھریة في تس
الرئیسة الثانیة والفرضیات الفرعیة الثلاثة التابعة لھا. وعلى الرغم من إن نتائج ھذه 
الفرضیة الرئیسة وأبعادھا جاءت متوسطة ولیست عالیة، إلا ان ھذه النتائج المتحققة، جاءت 

لاطار المفاھیمي الذي تناولتھ الدراسة، الذي لتتفق مع ما تم طرحھ في الدراسات السابقة، وا
 ظھر فیھ بأن القدرات الجوھریة تؤثر في تسویق الخدمات وأبعاده .

أما فیما یخص وزارة الخارجیة، فأن نتائج الارتباط كانت أكبر مما ھي علیھ في وزارة 
على أن نتائج التعلیم العالي والبحث العلمي، بین القدرات الجوھریة وتسویق الخدمات، علاوة 

التأثیر في اختبار الفرضیات كانت أكبر أیضاً. مما یبین بأن وزارة الخارجیة لھا الحصة الاكبر 
 في التركیز على القدرات الجوھریة من وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي.

وبالتالي فإن ھذه النتائج تقدم دلیلاً واضحاً في الاتفاق مع الدراسات السابقة ودعماً 
لنتائج التي حققتھا، كدراسة . كما إن ھذه النتیجة جاءت لتجُیب على السؤال الثالث أعلاه، ل

ً للھدف الثالث للدراسة الذي ینص على تحدید تأثیر القدرات الجوھریة وأبعادھا  وتحقیقا
(التعاون، والتمكین، والرؤیة المشتركة) في تسویق الخدمات بأبعاده السبعة (المنتج الخدمي، 

رویج، والسعر، والتوزیع، والعملیات، والمشاركون، والاظھار المادي)، في كل من وزارة والت
 التعلیم العالي والبحث العلمي، ووزارة الخارجیة.
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: ما ھو  البعُد الأكثر تأثیراُ من بین أبعاد القدرات الجوھریة في تسویق الخدمات، الثانيالسؤال 
 ي ووزارة الخارجیة مجال الدراسة؟في وزارة التعلیم والعالي والبحث العلم

من خلال نتائج اختبار الفرضیات اتضح أن البعد الأكثر تأثیراً في تسویق الخدمات من 
بین أبعاد القدرات الجوھریة ھو بعُد التعاون، ولكلا الوزارتین، إلا إن مستوى تأثیره في وزارة 

العلمي. الخارجیة أعلى من تأثیره في وزارة التعلیم العالي والبحث 
المبحث الرابع 

 الاستنتاجات 
سیتناول ھذا المبحث الاستنتاجات التي تم التوصل إلیھا في ضوء ما تم عرضھ سابقا 

 في الإطار النظري والمیداني.

 أولا : الاستنتاجات التي تتعلق بأھمیة متغیرات البحث

تفاعلیا" من تبین بأن "الرؤیة المشتركة" في الوزارتین المبحوثتین , یؤدي دورا"  .1
خلال التسویق الداخلي في المنظمة وذلك من خلال بناء الفھم المشترك ما بین القوى 
العاملة في المنظمة كافة , وزجھم ببرامج تدریب حدیثة , مما یساعد على توجیھ 
الجھود نحو المسار الصحیح , في حین إتضح بأن "تمكین العاملین , والتعاون" من 

نجاح التسویق التفاعلي وھذا بدوره یحقق التمیز في مجال المتطلبات الرئیسیة ل
 تسویق الخدمات.

ً لدى وزارة التعلیم العالي  لمتغیرات  .2 نستنتج ان ھنالك اھتماما" متوسطا" نسبیا
الدراسة وابعادھا  ، أي أن ھنالك ضرورة الى زیادة ذلك الاھتمام مستقبلا. بینما 

زارة الخارجیة في لمتغیرات الدراسة نلاحظ ان ھنالك اھتماما" اكبر من قبل و
وأبعادھا ، وان ھذا الاھتمام ومع كونھ ایجابیاً ، إلا انھ یحتاج الى دعم مستمر من 

 قبل إدارة الوزارة.
 ثانیا : الاستنتاجات التي تتعلق بتحلیل علاقات الارتباط والتأثیر

أن المقدرات  أثبتت نتائج التحلیل الإحصائي التي تتعلق بوزارة التعلیم العالي .3
الجوھریة بأبعادھا الثلاثة (التعاون , والتمكین , والرؤیة المشتركة) ترتبط بعلاقة 
ایجابیة ذات دلالة معنویة بتسویق الخدمات بأبعادھا السبعة (المنتج الخدمي , 
والمكان , والسعر , الترویج , والمكون البشري , والعملیات , والاظھار المادي) 

 یا".بتأثیر متوسط نسب
في حین أظھرت النتائج الاحصائیة التي ترتبط بوزارة الخارجیة بأن المقدرات 
الجوھریة بأبعادھا الثلاثة (التعاون , والتمكین , والرؤیة المشتركة) ترتبط بعلاقة 
ایجابیة قویة ذات دلالة معنویة بتسویق الخدمات بأبعادھا السبعة (المنتج الخدمي , 

ویج , والمكون البشري , والعملیات , والاظھار المادي) والمكان , والسعر , التر
 بتأثیر قوي. 

نستنتج من اختبار الفرضیات أن "التعاون" في كلا الوزارتین یعد البعد الاكثر تأثیرا  .4
في تسویق الخدمات من بین أبعاد المقدرات الجوھریة , یلیھ عامل التمكین ومن ثم 

درجة تعاون عالیة عند أداء العمل من قبل الرؤیة المشتركة , مما یدل بأن ھنالك 
 الوزارتین.
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 المبحث الرابع / التوصیات

سیتم في ھذا المبحث تقدیم التوصیات وآلیات تنفیذھا والمنافع المتحققة من تنفیذھا لكل 
 من وزارتي التعلیم العالي والبحث العلمي، وكما یأتي:

اھم عن الخدمات المقدمة لھم بشكل التوصیة الاولى: متابعة آراء الزبائن حول مستوى رض
دوري. من قبل كلا الوزارتین كون رضا الزبون یعد أمرا بالغ الأھمیة لا سیما للمنظمات الخدمیة 

 المعاصرة فضلا عن أشراك الزبون یعد من أھم المتطلبات الرئیسیة لعملیة.

 آلیات تنفیذ التوصیة:

تقیس مستوى رضا الزبائن عن  عمل استمارات استقصاء تتضمن عدد من الفقرات التي •
 الخدمات المقدمة، وبشكل دوري.

 أجراء المقابلات مع عینات من الزبائن بین مدة واخرى. •
التواصل مع الزبائن والاطلاع على آرائھم من خلال فتح نافذة خاصة في الموقع الرسمي  •

لمقدمة، للوزارة، یقوم الزبائن من خلالھا بتقدیم آرائھم ومقترحاتھم حول الخدمات ا
 وطرق تحسینھا.

المنفعة المتحققة من تطبیق التوصیة: تحقیق مستوى اعلى في تسویق الخدمات المقدمة للزبون. 
 وبالتالي تحقیق رضا الزبون الداخلي والخارجي.

التوصیة الثانیة : دعم ومساندة المقدرات الجوھریة التي یمتلكھا العاملون في كلا الوزارتین، 
 حسن من تسویق الخدمات المقدمة.لأن من شأنھا أن ت

 آلیات تنفیذ التوصیة:

إشاعة روح التعاون والعمل الجماعي من قبل المدراء والمسؤولین في كلا الوزارتین  •
 كونھا تعد من أھم أبعاد المقدرات الجوھریة.

منح وتمكین العاملین صلاحیة اتخاذ القرارات من قبل المدراء والمسؤولین في كلا  •
ي المواقف التي تتطلب ذلك، ویمكن أن تساعد على تحسین الخدمات وزیادة الوزارتین، ف
 رضا الزبون.

تعزیز مبدأ التقارب والمشاركة في الرؤى ووجھات النظر، بین الادارة والعاملین في  •
 الوزارتان من جھة، وبین العاملین والزبائن من جھة اخرى.

مع التركیز على المھارات التي  تدریب القوى العاملة بھدف تنمیة رأس المال الفكري •
تعزز من قدرة الكادر الوظیفي في المكتب الأمامي على لغة الحوار والشفافیة أثناء 

 التعامل مع المواطنین.
التأكید على ضمان السریة عند أداء العمل للمحافظة على خصوصیة المواطنین أثناء •

 تسلیم الخدمات. 

تحقیق مستوى أعلى من الرضا والروح المعنویة العالیة المنفعة المتحققة من تطبیق التوصیة: 
لدى العاملین، وبالتالي تحسین اداءھم الوظیفي الذي یؤدي بالمحصلة النھائیة الى تحقیق رضا 

 الزبائن.

التوصیة الثالثة: ینبغي أن تركز كلا الوزارتین على بناء وتطویر البیئة المادیة المعنیة بتقدیم 
 نھا تعد من أھم مكونات المزیج التسویقي الخدمي.الخدمات للمواطنین كو

 ألیات تنفیذ التوصیة:
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تطویر البنیة التحتیة للاتصالات لتحقیق أعلى مستوى ممكن من التنسیق بین الأقسام  •
 المعنیة بتقدیم الخدمات للمواطنین.

بناء قاعدة بیانات شاملة عن المنظمة لضمان توفیر المعلومات بالدقة والسرعة ممكنة  •
كون تكنولوجیا المعلومات تعد من الأدوات الاستراتیجیة اللازمة لتحقیق التمییز في عدت 

 مجالات وبالخصوص بمجال الخدمات.
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