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   20/08/2015 :قبول النشرتاريخ                            27/05/2015 ستلام:لاتاريخ ا
 : الممخص

طب وجودة الخدمة ميما حول ميارات القو تناول موضوعا حيويا ىدفت ىذه الدراسة الى 
نو يعالج العلاقة الموجودة بينيما من خلال )رضا الزبائن، والميزة التنافسية( لأنو أالتعميمية، كما 

من لأن  ،نو من الصعب عمى المنافسين تقميدىاإالمؤسسة تممك مثل ىذه الميارات ف إذا كانت
 صعوبة تقميد الميزة التنافسية.خاصيتيا 

 الموارد، الميارات، الجودة، الميارات المحورية، جودة الخدمة التعميمية. الكممات المفتاحية:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الكممات المفتاحية: الكممات المفتاحية

Résumé :   

    L’objet de cette recherche est de s’intéresser aux concepts de base età  

la qualité des services éducatifs,et de traiter aussi la relation existant 

entre  eux du point de vue de 
«
 la satisfaction du client » et de 

« l’avantage concurrentielle 
»
.  Parce que  le défaut de compétences 

compliquent pour les concurrents la compréhension de leur 

fonctionnement et rend problématique la compétitivité. 

Mots clés: Ressources ;  compétences ; qualité; compétences de base; 

qualité des services éducatifs  
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dernières banques- de contrôler et maîtriser la liquidité et aussi l’investissement 

rationnel de leurs ressources.  

Mots clés: Liquidité, Les banques islamiques, Le secteur bancaire des  EAU. 
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 مقدمة:
ترى نظرية الموارد والميارات أن التميز التنافسي الدائم لممؤسسة يقوم عمى خصوصيات    

ؤسساات التعمايم العاالي( فاي )م بحياث تواجاو كافاة المؤسساات والمنظماات ،أو تميز مواردىاا
عصرنا الراىن تحديات كثيرة فرضاتيا التييارات البيئياة، إضاافة إلاى تحاديات فرضاتيا البيئاة 
الداخمية، حيث أن التنافس لن يكون باين مناتج وأخار ، بال باين كياان ويخار وىاي لان تكاون 

لاىتمااام منافسااة سااعرية فقااط باال ساايكون التنااافس الحقيقااي حااول الميااارات المحوريااة، وباادأ ا
والتزايااد بالطمااب عمااى التعماايم العااالي نتيجااة ازدياااد عاادد الجامعااات وتنااامي عاادد الطمبااة ممااا 

 زادت المنافسة بين ىذه المؤسسات وما يتبعيا من متطمبات مادية وبشرية.
تعد إدارة الجودة من أىم المفاىيم الإدارية الحديثة التي ظيرت نتيجة المنافساة العالمياة     

ن المؤسسااات الإنتاجياة ماان جياة والخدميااة مان جيااة أخارى، والنجاااح الاذي حقاا  الشاديدة باي
فاااي مفياااوم التنظيماااات الاقتصاااادية والصاااناعية والتكنولوجياااة فاااي الااادول المتقدماااة وظياااور 
رضاء الزباائن ، فاي ضاوء ذلاك  تنافس بين ىذه التنظيمات لمحصول عمى المنتج الأفضل وا 

ة الجامعااات منيااا ىااي الأخاارى مطالبااة بتطبياا  أصاابا الاىتمااام مؤسسااات التعميميااة وخاصاا
ىذا المانيج والتركياز عماى ىاذه المياارات مماا يكسابيا مكاناة وميازة تنافساية فاي قطاعياا مان 

 اجل الحصول عمى نوعية أفضل من التعميم. 
إن الياادم ماان ىااذا المقااال ىااو محاولااة تقااديم صااورة واضااحة حااول المتيياارين الرئيسااين    

نيمااا ىمااا الميااارات المحوريااة وجااودة الخدمااة التعميميااة وقااد ارت ينااا ماان والعلاقااة الموجااودة بي
 خلالو عن الإشكالية التالية: 

هلللم املللتؤس المالللللة )الجامعلللة( لمهلللارات محوريلللة كلللا  لتحقيلللق جلللودة خلللدمتها    
 التعميمية صعبة التقميد؟

 سنحاول الإجابة عن ىذه الإشكالية من خلال الدراسة النظرية:  
 وارد والمهارات: مدخم لدرالة المهاراتمقاربة الم -
 مهارات القطب ) المهارات المحورية(: تفكير ملتقبمي -
 مهارات القطب: ملار لتحقيق جودة الخدمة التعميمية  -

 أولا: مقاربة الموارد والمهارات: مدخم لدارلة المهارات
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وعااة مااان مجم ن المؤسساااة عبااارة عااان المبنيااة عماااى المااوارد والمياااارات بااتعتباار المقارباااة    
عادي متاح لجميع المؤسسات، وبعضيا خاا  يمكنياا مان إنشااء واساتدامة  الموارد بعضيا
  .1 الميزة التنافسية

إن التحمياال التنافسااي الكلاساايكي ياادرس قطاااع الصااناعة لإيجاااد مركااز لممؤسسااة ويسااما   
لمااوارد فإنيااا بإنشاااء مياازة تنافسااية حسااب الاختيااارات المحااددة، بينمااا المقاربااة المبنيااة عمااى ا

تياااتم بإنشااااء ميااازة تنافساااية، حماياااة الكفااااءات الناااادرة فاااي المؤسساااة وىاااو ماااا يساااما بتطاااوير 
 ميزتيا التنافسية.

I -  :مقاربة الموارد 
قدمت نظرية الموارد إسيامات ذات أىمية كبيرة في المؤسسة فقاد كاان لياا دور ميام فاي    

تيجيات المؤسساااة فاااي تطاااور المعرفاااة إباااراز العلاقاااة الموجاااودة باااين صااايا ة وتااادعيم اساااترا
الجديدة، كما أظيارت كاذلك باان الميازة التنافساية لممؤسساة تعتماد أساساا عماى ماوارد داخمياة 

 .2متاحة عكس نموذج "بورتر" الذي يرى أن ىذه الميزة تعتمد عمى التكمفة أو التنوع
الات الفاشاامة فماان الناحيااة التاريخيااة جاااءت ىااذه النظريااة كاارد فعاال عمااى الكثياار ماان الحاا  

لعمميات التنوع التي قامت بيا مؤسسات كبرى عماى المساتوى الادولي باين عقادين الساتينيات 
والثمانينيااات ماان القاارن العشاارين، وماان بااين المااوارد التااي تكسااب مياازة تنافسااية حسااب ىااذه 
النظرية، نجد الموارد  ير المادية التي أكسابت أىمياة كبيارة نظارا  لقمتياا وصاعوبة تكوينياا، 
حياااث تراكماااا تااادريجيا عبااار إتقاااان كيفياااة تنفياااذ العممياااات، خاصاااية ىاااذه الماااوارد تاااؤدي إلاااى 
الحصااااول عمااااى مياااازة تنافسااااية صااااعبة الملاحظااااة والتقميااااد عمااااى الماااادى القريااااب ماااان قباااال 

 المنافسين.
I-1-  :مفهوم الموارد 

ب نياا" مجماوع الأصاول  Wenerfltيعني مصطما الموارد حسب مؤسس مقاربة الماوارد    
المنظاااورة والييااار المنظاااورة المرتبطاااة ب نشاااطتيا خااالال فتااارة طويماااة نسااابيا، فبالإضاااافة إلاااى 
الأصول المادية المعروفة قد تمتمك المؤسسة موارد  ير مادياة تتعما  بالتكنولوجياا، مياارات 

 .3الأفراد، الإجراءات التنظيمية، العلامات التجارية"
درات، العممياااات التنظيمياااة، المعموماااات "تمثااال جمياااع الأصاااول، القااا Berneyكماااا عرفياااا   

والمعارم، التي تراقبيا المؤسسة وتسما ليا بتصميم وتنفيذ الاساتراتيجيات التاي تمكنياا مان 
 .4تحقي  الميزة التنافسية"
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 :من المصطمحات استعمميا الباحثون في المقاربة المبينة عمى الموارد نجد مجموعةو  
لموجااودة فااي السااو  والتااي لا تخاا  مؤسسااة معينااة، تتعماا  بعواماال الإنتاااج ا المللدخؤت: -

 كالموارد الأولية، اليد العاممة
خاصااة بالمؤسسااة يمكاان أن تكااون ممموسااة أو  ياار ممموسااة، تنشااا انطلاقااا ماان  المللوارد: -

المدخلات التي تحول عن طري  المؤسسة إلى موارد خا  مثال: الماوارد المالياة، المادياة، 
 البشرية، التكنولوجية.

روتينيااات تنظيميااة ناجمااة عاان تظااافر بااين مجموعااة أنشااطة المؤسسااة، فيااي  كفللاتات:ال -
عموما مفيوم نظامي ينتج عن تفاعال جمااعي باين التكنولوجياا، الاتعمم الجمااعي والعممياات 

تسما ىذه الأخيارة بإنشااء ماوارد جديادة لممؤسساة فياي لا تحال محال الماوارد بال  ،التنظيمية
رد تبعاااا قااادرة المؤسساااة عماااى تعزياااز اساااتخدام وتحويااال الماااواتسااما بتطويرىاااا. بحياااث تشاااكل 

جل دعم وتحسين مكانتيا التنافساية، لكنناا نجاد توافقاا عناد عادة ألأىدام محددة مسبقا، من 
 .5مؤلفين حول فكرة أن الكفاءات تنتج من الجمع بين عدة موارد

 ،عماال المؤسسااةتعاارم عمااى أنيااا مسااارات تنظيميااة لتنسااي  وتياارة  القللدرات الديناميكيللة: -
تسااما بتجدياد والرفاع مان مخاازون كفاءاتياا، كماا تساما بتطااوير التاي ىاي قادرات المؤسساة و 

 المؤسسة عمى المدى البعيد.
I-2- دئ الألالية لنظرية المهارات والموارد: المبا 

 :6تتمثل المبادئ الأساسية لنظرية الموارد والميارات
 التقنية والبشرية المالية ،تصور المؤسسة عمى أنيا محفظة من الموارد  -
ضاعم مااوارد المؤسسااة لا يمنعيااا ماان تحقياا  التفااو  فااي السااو  العالميااة كمااا لا تضاامن  -

 .ليا وفرة الموارد في تحقي  النجاح الأكيد
كل مؤسسة تختمم في كيفية مزج مواردىا مما ينتج عنو فروقات محسوسة بينياا تختمام  -

 .وفي النواتج التي تستخمصيا من الموارد المتاحةفي كيفية اقتحاميا للأسوا  وتموقعيا 
شااراكيا المتكاماال  -باادلا ماان الاسااتعمال العقلانااي -الاسااتعمال الااذكي - لممااوارد بتجميعيااا وا 

وتوظيفيااا مركاازة عماااى ىاادم اساااتراتيجي أساسااي وتساااريع اسااترجاعيا بتقماااي  ا جااال باااين 
 التوظيم وتحقي  العوائد.
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II - :مقاربة المهارات 
مقاربة الميارات كامتداد لمقاربة الموارد، حيث اعتبر مؤسسوىا أن مقاربة الموارد جاءت    

ساااتراتيجية، ففااااي ظااال محااايط شااااديد التقمباااات وسااااريع الا يااار كافيةاااا، بساااابب قماااة الأدوات، 
 التيياارات، تفتاارم المقاربااة عمااى أن الميااارات تعتباار ماان أىاام عواماال النجاااح لان امتلاكيااا

  أمااام المؤسسااة ماان ذلااك يجااب أن تكااون قااادرة عمااى اسااتقطاب والااتحكم فييااا يفااتا الطرياا
الميااارات وتوظيفيااا وتنميتيااا والحفاااظ عمييااا، وماان ثاام بناااء الميااارات الجماعيااة التااي تعتباار 

 أساس التفو  التنافسي.
II-1-  :نشأة المهارة 

 والتنظايم (F.Taylor)إن مصطما الميارات لا يعاد حاديث النشا ة، بال ارتابط ب عماال      
العممااي لمعماال ماان قباال، والااذي طالااب بضاارورة اكتساااب كاال فاارد لميااارات معينااة فااي مجااال 
تخصصااو. وىااذا حتااى يااؤدي عممااو ب فضاال طريقااة ومسااتوى أحساان، لكاان الظيااور الحقيقااي 

 يات خاصااة أثناااء الأزمااة النفطيااةوالتطااور عمااى مسااتوى  مفيااوم الميااارات كااان فااي الساابعين
عمى اقتصاديات كالدول، واضاطرت المؤسساات عماى ( والتي انعكست نتائجيا 1973زمةأ)

تسريا عدد كبير من الأفاراد ذوي الخبارات والمياارات، وىناا ظيار الإشاكال عماى أي أسااس 
ياااتم تساااريا العماااال عماااى أسااااس الخبااارة يو الاقدمياااة..  وفاااي ىاااذه المرحماااة ظيااار مصاااطما 

 .7والأنشطة الميارات الذي حل محل المؤىلات التي لم تعد كافية لممارسة الميام
فاااي سااانوات الثمانييناااات تطاااور مفياااوم المياااارات تطاااورا ممحوظاااا نتيجاااة التطاااور والتيييااار   

المستمر في قواعد المنافسة التي فرضت عمى المؤسساات البحاث عان ماوارد بشارية بنوعياة 
جياادة وشااروط ومتطمبااات جدياادة ىااذه المااوارد ذات قاادرا عاليةااا، تتمتااع بالميونااة لمتكياام مااع 

 تتميز بروح المبادرة والقدرة عمى الإبداع وتتحمى بالمسؤولية.التييرات 
II-2-  :مفهوم المهارة 

مااااان المصاااااطمحات الشاااااائعة الاساااااتخدام فاااااي العدياااااد مااااان  يعتبااااار مصاااااطما المياااااارات    
 Savoir-faireب نيااااا" ممارسااااة عمميااااة مثبتااااة") A.Meignantالمجااااالات، حيااااث يعاااارم 

operational validé ياارات" ممارساة أنياا قادرة عماى العمال وليسات فالمقصاود بكاون الم
مجااارد معرفاااة، وأماااا يقصاااد ب نياااا "عممياااة"  أنياااا ممكناااة التطبيااا  والاساااتخدام بشاااكل فعماااي 

 .8وممموس في العمل، وأما يقصد بيا مثبتة ىو أن المحيط معترم بيا
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كماااا عرفااات " عماااى أنياااا مااازج يو تنساااي  دينااااميكي لعوامااال مختمفاااة متمثماااة فاااي المعاااارم   
لنظرية، الإجراءات، الممارسات، الخبرة،...و يرىا فيي تعبر عن حالة تعبئة تنسي  وتنفياذ ا

 .9ليذه الموارد"
وتعارم ب نيااا" تحماال مبااادرة ومساؤولية فيمااا يخاا  الحااالات المينياة فااي التوجيااات كمااا فااي 

رفاة الأداء وىي مقدرة اجتماعية والتازام يا تي ممان الفارد، والمياارات ىاي معرفاة معمقاة، ومع
 .10عممية معترم بيا والتي تعطي الح  بالحكم في ىذا المجال أو ذاك"

كما أنيا" مجموعة من المعارم المعارم العممية ومعارم التخماي التاي توضاع فاي ممارساة 
 .11العمل أو المينة في وضعية نشاط معينة"

 ما يمي:بالإضافة إلى التعاريم السابقة لمفيوم الميارة ىناك تعاريم أخرى نذكر منيا 
المعااااارم الفنيااااة، التصاااارفات النموذجيااااة،  "الميااااارة ىااااي مجموعااااة ثابتااااة ماااان المعااااارم، -

 .12الإجراءات المعيارية، الطر  التحميمية التي يمكن تشييميا دون الحاجة إلى تدريب جديد"
"الميااااارة ىااااي القاااادرة عمااااى إبااااراز المعااااارم والممارسااااات والخصااااائ  الفرديااااة المعبئااااة،  -

 .13لمتكيفة مع الوضعيات المينية"والمتناسقة وا
أ مبيااااة المفاااااىيم السااااابقة لمميااااارات ركاااازت عمااااى  أنن خاااالال التعريفااااات السااااابقة نسااااتنج ماااا

المكونات الثلاثة المتمثمة في المعاارم والممارساات) المعاارم العممياة(، معاارم التحماي أو 
 : 14السموكية وىي تعتبر الأبعاد الأساسية لمميارات وليا أربع خصائ 

أي مرتبطاة بوضاعية معيناة وتطماا بالت كياد لتحقيا  ىادم معاين كتنفياذ  عممية موجهلة: -
 ميمة ما أو ممارسة نشاط معين

تقااوم بماازج مختماام العناصاار المكونااة ليااا ماان معااارم وممارسااات فيااي  عمميللة مهيكمللة: -
 تمبي مختمم متطمبات الشيل

 حظة نتائجيا وأثارىالا يمكن لمسيا أو ملاحظتيا لكنما يمكن ملا مفهوم مجرد: -
 المورد البشري يكتسب ميارات من خلال التعمم والتكوين والخبرة. مكتلبة: -

 لقد تعددت تصنيفات الميارات نتيجة تعدد المعايير من أشيرىا فردية وجماعية:
 :ة رد تضم مختمم أشاكال المعاارم تعرفاىي ميارات يمتمكيا الف المهارات الفردية

عارم والقدرات والخبرة والسموكيات التي تمارس في إطاار عمى أنيا تركيبة من الم
محاادد وتااتم ملاحظتيااا ماان خاالال العماال الميااداني والااذي يعطااي ليااا صاافة القبااول 
وماااان ثاااام فانااااو يرجااااع لممؤسسااااة تحدياااادىا وتقويميااااا وتطويرىااااا، باعتبارىااااا مركااااز 
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ن انشااايالات إدارة الماااوارد البشااارية وتتعمااا  بكااال فااارد ميماااا كاااان مساااتواه ساااواء كاااا
 .يطبقيا في حياتو الشخصية أو في وضعية مينية

 :ىااي تنشاا  ماان خاالال تعاااون وتاا زر الميااارات الفرديااة يمكاان  المهللارات الجماعيللة
تحديد وجود ىذه الميارات من خلال مؤشرات الاتصال الفعال الذي يسما بوجود 
ليااة مشااتركة بااين جماعااة العماال وتااوفير المعمومااات الملائمااة بياانيم وأخياارا مؤشاار 

 لتعمم الجماعي .ا
كما تم تعريفيا ب نياا قادرة المؤسساة عماى ضامان انساب جاودة وانساب ساعر لمزباون الاداخمي 

 أو الخارجي وترتكز عمييا فعالية المؤسسة".
وعرفت عمى أنيا " نتيجة أو محصل ينشا  انطلاقاا مان التعااون وأفضامية التجمياع الموجاودة 

 .15بين الميارات الفردية"
 رة الجماعية بين مفيومين: ويجمع مفيوم الميا

الااذي تجسااده مجموعااات عماال والتااي تساامى بااالفري   مفهللوم يتعمللق بالعمللم الجمللاعي: -1
عندما نريد الإشارة إلى مجموعة عمل تتكون من أفراد يتفاعمون مع بعضيم البعم بصورة 

 ."كيان واحد" كون في تحقي  الأىداممؤسسة لما يشتر  منتظمة أو
                       ىا سابقا وعميو:اتناولن ارة:مفهوم يتعمق بالمه -2

 المهارات الجماعية= مجموع المهارات الفردية+ أفضمية تجمعيها
بمعنى ليست الجمع البسيط بمختمم الميارات الفردية فحسب بل ىي مجموع ىذه الميارات 

 .16إضافة إلى أفضمية تجميعيا ومزجيا
 لا بد عميو من توافر الشروط التالية:

  التصور المشترك لعديد من الجوانب: مثل معالجة مشاكل ماا، اتخااذ قارار، بحياث
 .ينبع ىذا التصور من القواعد والمعايير التي تميز المجموعة

 وجود اتصال فعال لتسييل انتقال المعارم والخبرات بين أفراد الجماعة 
 التعاون الفعال بين أعضاء الجماعة 
 القدرة عمى التّ قمم الجماعي 
 درة عمى التحق  معا ) تحقي  تبادل المعارم والخبرات(الق 

مياارات الجماعياة لأناو مل از أىمية التعمم الجماعي الذي يعتبر شرطا أساسير ومن خلاليا تب
الكفيل بتحقي  فائدة مزجياا وأفضامية تجميعياا، بماا أن أصابحت منظماات الياوم تحات شاكل 
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بناااء مزاياىااا التنافسااية عمااى الميااارات  )المنظمااات المتعممااة( بحيااث ترتكااز ىااذه الأخياارة فااي
والمعارم إذ تتمياز المنظماة المتعمماة بسايرورة الاتعمم الأفضال مقارناة بالمنافساين، إذن تقاوم 
في إنتاجيا بالتركيز عمى )الميارات المحورية خاصة( التي تشكل قاعدة لبنااء ميازة تنافساية 

 دائمة.
 ير ملتقبميثانيا: مهارات القطب) المهارات المحورية( تفك

I- المهارات المحورية(: ماهية قطب المهارات ( 
تقااايم المؤسساااة انطلاقاااا مااان المياااارات التاااي توظفياااا فاااي نشااااطيا، قاااد تكاااون ثانوياااة تخااا  
منتجات معينة، قد تكون أساسية تتعم  بالمينة الأساسية لياا تسامى ىاذه الأخيارة بالمياارات 

ارىاا قاعادة لمياراتياا الخاصاة التاي المحورية فياي ضارورية فاي تحدياد ميناة المؤسساة باعتب
 تجعميا تختمم عن باقي المؤسسات.

مجموعاااة مااان المياااارات الناتجاااة عااان الأصاااول الخاصاااة  ة "ب نيااااتعااارم المياااارات المحوريااا
بالمؤسسااااة سااااواء ممموسااااة )تجيياااازات الإنتاااااج، المباااااني، رأس المااااال،..( أو  ياااار ممموسااااة 

قيمة -الميارات( والقادرة عمى تقديم قيمة مضافة)الجودة، التكنولوجيا، المعمومات، المعرفة، 
وىاااي نتيجاااة التفاعااال باااين المياااارات الجماعياااة والتاااي بااادورىا تعمااال عماااى  -حقيقياااة لمزباااائن

 .17تحسين وتطوير بقاء المؤسسة"
كما تعرم " ناتجة من التعمم الجماعي لممؤسسة وخاصة طريقة الربط باين كفااءات إنتاجياة 

 .18لوجية متعددة"مختمفة، ودمج تيارات تكنو 
والميااارات المحوريااة ليساات ميااارة واحاادة أو تقنيااة واحاادة، باال حمقااات متصاامة ماان الميااارات 

 والقدرات تكمل بعضيا البعم.
يجااب  Berneyوىناااك عاادة طاار  تمكاان المؤسسااة ماان أن تحاادد ميارتيااا المحوريااة فحسااب 

و  Puthodأمااااااا   .19أن تكااااااون قابمااااااة لمتقياااااايم، نااااااادرة،  ياااااار قابمااااااة لمتقميااااااد ولا بااااااديل ليااااااا
Thévenard ان القابمياااة لمتقيااايم كشااارط لكااان يضااايفان إلاااى الشاااروط الثلاثاااة ضاااعفيماااا لا ي

 .20الأخرى الأىمية وعدم القابمية لمتحويل
 :21وتختم  الميارات المحورية عن الميارات الفردية من خلال

 حيث أن الميارات المحورية تقادم إضاافة جوىرياة لمقيماة القيمة المضافة لمزبون: -1
 .التي يطمبيا الزبون

 .تضمن التفرد والوقوم بعيدا عن المنافسين الاختؤ  عن المنافلين: -2
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 إمكانية تطبيقيا عمى سمسمة ممتدة من المنتجات والخدمات الامتداد: -3
مااا كااان ميااارة محوريااة بااالأمس يصاابا ميااارة  تتيياار قيمتيااا مااع الوقاات، التغييللر: -4

عيد مركاازة عمااى القاادرات المطموبااة  اادا روتينيااة اليااوم فيااي تكااون دائمااا قابمااة لمتصاا
 وليس اليوم.

ثاالاث فااروم تااتمكن ماان خلاليااا المؤسسااة ماان معرفااة  Hammel وPrahalad  وحسااب
 ميارتيا المحورية:

 ميارة محورية تمكن من دخول أسوا  واسعة ومتنوعة 
  تخم  مساىمة ىامة في المنتج أنميارة محورية يجب 
  تقميد من قبل المنافسين.تكون صعبة ال أنميارة محورية يجب 

II- :معايير ومميزات قطب المهارات 
لكااي تتااوفر الميااارات عمااى صاافة القطااب يجااب أن تخاادم الجانااب التنافسااي وان تتااوفر عمااى 

 المعايير التالية :
سااااتراتيجية التااااي يااااارة ضاااارورية لاتخاااااذ الإجااااراءات الامعيااااار اسااااتراتيجي : أن تكااااون الم -

 .المستقبميتتبناىا المؤسسة ضمن مسارىا 
 .معيار التنافسية: أن تكون ضرورية لمحصول والحفاظ عمى التمييز التنافسي -
معيااار الخصوصااية والناادرة: أن ت خااذ صاافة جوىريااة تتميااز بيااا عاان منافسااييا بحيااث لا  -

 يكون ىناك مجال لمتقميد.
 :لكن تتميز بمميزات

 تجات والخدمات.قطب ميارات ىي الجذور، أما فروع الشجرة وثمارىا ىي المن -1
 عبارة عن عممية تعمم تراكمية تتطمب وقت طويل نسبيا. -2
 بعد ت ييد الإدارة العميا ليا تحق  الريادة. -3
 تؤثر عمى نجاح وفشل مؤسسة ما اكتر من ت ثرىا بنجاح يو فشل المنتجات. -4
 أصول الميارات المحورية في المؤسسة. -5
النظااار إلاااى المؤسساااة عماااى أنياااا محفظاااة مياااارات بااادلا مااان محفظاااة أعماااال وعلاقتياااا   -6

 بمشاريع المؤسسة ومنجاتيا.
 ثالثا: المهارات المحورية: ملار لتحقيق جودة الخدمة التعميمية
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سااتراتيجية أساسااية اإن اعتماااد الجامعااة لتقااديم خدمااة تعميميااة بمسااتوى جااودة عاليااة يعااد    
ء وبناااااء مركزىااااا التنافسااااي، تعااااد الجااااودة ساااالاح اسااااتراتيجي بالنساااابة لتحقياااا  النجاااااح والبقااااا

لممؤسسااااة وذلااااك لتحقيقيااااا مياااازة تنافسااااية فااااي مجااااال نشاااااطيا، إذ أن مصااااطما الجااااودة ىااااو 
عمااى التنااافس الصااناعي والتكنولااوجي بااين الاادول  مصااطما اقتصااادي ظياار بناااء بالأساااس

الساو  والمشاتري وبالتاالي تتركاز  الصناعية المتقدمة بيدم مراقبة جودة الإنتاج وكسب ثقاة
 الجودة عمى التفو  والاختيار لنوعية المنتج في أي مجال.

 ليذا وقد اختمفت تعريفات الجودة باختلام يراء الكثير من الباحثين والكتاب:
عرفاات الجااودة عمااى أنيااا" مجموعااة ماان المزايااا وخصااائ  المنااتج أو الخدمااة القااادرة عمااى 

 ىذا التعريم حسب الجمعية الأمريكية لضبط الجودة. 22تمبية حاجات المستيمكين"
إصدار  9000ضمن المواصفات القياسية الايزو AFNOR بينما الجمعية الفرنسية لمتقنين

عماااااى أنياااااا" قااااادرة مجموعاااااة مااااان الخصاااااائ  والمميااااازات الجوىرياااااة عماااااى إرضااااااء  2000
 .23المتطمبات المعمنة أو الضمنية لمجموعة ممن العملاء"

، 24عرفيااا" ب نيااا ىااي مسااؤولية ور بااات المسااتيمك  ىااي أساااس التصااميم" ph,Crosbyمااا أ
 .25"أنيا الملائمة للاستخدام" JOSEPH,Jبينما 

ومن خلال التعاريم السابقة نستخم  أن الجودة تمثل مجموعة من الخصائ  لممناتج يو 
التمياز  الخدمة التي تقابل متطمبات وتوقعات العميل وذلك بالدقة والضبط في العمال ودرجاة

 والتفو  مع تقمي  التكاليم.
بينما تعرم جودة الخدمة التعميمية" مقدرة مجموع خصائ  ومميزات المنتج التعميماي عماى 
تمبياااااة متطمباااااات الطالاااااب وساااااو  العمااااال والمجتماااااع وكافاااااة الجياااااات الداخمياااااة والخارجياااااة 

 .26المنتفعة"
دين )الطااالاب( يلمساااتفكمااا عرفااات كاااذلك جااودة التعمااايم" تحقيااا  مجموعاااة ماان الاتصاااالات با

بياادم إكسااابيم المعااارم والميااارات والاتجاىااات التااي تمكاانيم ماان تمبيااة توقعااات الأطاارام 
 .27المستفيدة)المنظمات("

الجاااودة فاااي التعماايم بكافاااة السااامات والخصاااائ  التااي تتعمااا  بالمجاااال التعميماااي  تتعمااا كمااا 
توقعاااات الطالاااب إلاااى والتاااي تظيااار جاااودة لمنتاااائج الماااراد تحقيقياااا وىاااي ترجماااة احتياجاااات 

خصااائ  محااددة تكااون أساسااا فااي تعماايميم وتاادريبيم لتعماايم الخدمااة التعميميااة وصاايا تيا 
 .28ب ىدام بما يتواف  مع تطمعات الطمبة المتوقعة  وتلائم البيئة الأكاديمية
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I- :خصائص الخدمة التعميمية 
فقاااد جااارى  نظااارا لوجاااود اختلافاااات واساااعة باااين خصاااائ  وطبيعاااة الخااادمات المختمفاااة    

تصاانيفيا إلااى عاادة مجموعااات اعتمااادا عماااى أسااس مختمفااة، ولياارم تفياام طبيعااة الخدماااة 
التعميميااة اسااتنادا إلااى ىااذه الأسااس يو التصاانيفات يتضااا أن خدمااة التعماايم توصاام بكونيااا 

) الطالاب( بادنيا فاي   ير ممموسة موجية إلى عقول الأفراد وىذا بترتيب عميو تواجد الزبون
دماااة، إلا اناااو يمكااان تجناااب الحضاااور الماااادي مااان خااالال تااا مين الاتصاااال موقاااع تقاااديم الخ

بوسااائل الاتصااال الحديثااة ) التعماايم عاان بعااد، التعماايم الالكترونااي، الجامعااات المفتوحااة( إذ 
يمكااان التواصااال باااين الأساااتاذ والطالاااب مااان خااالال الموقاااع أو البرياااد الالكتروناااي، والأساااتاذ 

ي، والمعرفة ىي المنتوج أو البضااعة ومحايط الادمج باعتباره منتج يو متسو  أو مورد معرف
 )المحيط الخارجي( إلى سو  وزبون خارجي.

ت خذ الخدمة التعميمية الجامعية صفة الخدمة ذات العمميات المنظمة أو المستمرة من       
خااالال اشاااتراط وجاااود علاقاااة رسااامية )التساااجيل فاااي الجامعاااة( أن وجاااود التعمااايم ضااامن ىاااذه 

الجامعاة فاي التعارم عماى زبائنياا الحااليين وماا ىاي الفائادة التاي تعاود  الخصائ  سيساعد
عمييم من الحصول عمى الخدمة، كما تتصم الخدمة التعميمية أيضا ب نياا خدماة تقادم فاي 
اليالب بدون مشاركة سمع )أي تعتمد عمى العنصار البشاري( ماع وجاود درجاة تفاعال عالياة 

خصاائ  التاي يساتند مساو  الخدماة عناد تخطيطاو بين مقادم الخدماة والزباون ماع مراعااة ال
 .29لتسوي  الخدمة ذات مستوى جودة عالية قادرة عمى تحقي  ميزة تنافسية

II- :المهارات المحورية وجودة الخدمة التعميمية 
تسعى الكثير من المنظمات ومنيا الجامعات إلى الارتقاء بمستوى الخادمات حتاى تصال    

 يتو  إليو كل من مقدمي الخدمات والمستفيدين منيا عماى حاد لدرجة التميز الذي يعد مثالا
ساااواء حياااث تقاااوم تماااك المؤسساااات باساااتخدام العدياااد مااان الاساااتراتيجيات مااان اجااال تحساااين 

ساااتراتيجية ميماااة اتيجيات الاىتماااام باااالجودة بوصااافيا مساااتوى أدائياااا ومااان أىااام تماااك الاساااترا
ات الكاممااااة لمعماااالاء وتمبااااي تساااااعد الجامعااااات و يرىااااا عمااااى تااااوفير خاااادمات تشاااابع الر باااا

 متطمباتيم واحتياجاتيم وتوقعاتيم المعمنة و ير المعمنة سواء من داخل الجامعة أو خارجيا.
إذ أن جااااودة الخدمااااة التعميميااااة تعتمااااد عمااااى عناصاااار )أبعاااااد( الخمسااااة التااااي اقترحيااااا      

((Parasurraman,1985  وظياااااور كنماااااوذج مفااااااىيمي لقيااااااس جاااااودة الخدماااااة ب بعادىاااااا
)مقياااااس الفجااااوة( الااااذي يقااااوم عمااااى مقارنااااة  SERVQUALلخمساااة والتااااي أطماااا  عمييااااا ا



                                                           د. نجوى حرنان  /أ.د. زكية مقري  /د. نعينة يحياوي                     لةة مياف  للةحخو  والدااشا لد

 5102جوان  -المركس الجامعي ميلةة                                                                            77  

توقعااات الزبااائن لمخدمااة) الطمبااة( والأداء الفعمااي ليااا، وماان ثاام يااتم تحديااد الفجااوة بااين ىااذه 
التوقعااات والأداء حيااث طبقاات فااي التعماايم العااالي لقياااس جااودة الخدمااة التعميميااة لكنمااا ىااذا 

ة التوقعات لا تضيم أية معمومات، وبالتالي  ير ميمة في قيااس المقياس انتقد نتيجة درج
الجودة لكنما في نفس الوقت ليا أىمية عند قياس الرضا )رضا الطمبة عمى الخدمة( بحيث 
ىناك معايير يتم من خلاليا تقييم جودة الخدمة التعميمياة فاي عناصار ضامان جاودة التعمايم 

 العالي.
مسة أبعاد كل بعاد يحتاوي عماى عادد مان المتييارات مان حيث يتكون ىذا المقياس من خ   

 ىذه الأبعاد:
 :الجواناااب الممموساااة المتعمقاااة بالخدماااة التقنياااات الحديثاااة المساااتخدمة  الممموللللية

 اليياكل والمراف  الأكاديمية ومظير الأساتذة والموظفين.
 :تعبار عاان قاادرة الجامعاة ماان وجيااة الطمبااة عماى تقااديم الخدمااة، تعباار الاعتماديللة 

 عن مدى وفاء الجامعة بالتزاماتيا تجاه الطالب.
 :القدرة عمى التعامل الفعال مع كل متطمبات الطمبة والاستجابة الفورية  الالتجابة

لشكاواىم والعمال عماى حمياا بمعناى تعبار عان المباادرة فاي تقاديم الخدماة مان قبال 
 الموظفين.

 : شعاره ب ىميتو والر بة في التعاط تقاديم الخدماة حساب  الحر  عمى الطالب وا 
 احتياجاتو.

 الاطمئنان من قبل الطالب أن الخدمة المقدماة لاو تخماو مان الخطا  أو  :الموثوقية
 .30الخطر

ساتراتيجية مان اجال تحساين أدائياا كماا تعتبار كاذلك أن الجامعاة تساعى إلاى اساتخدام الا بما
جيات مان ضامن ىذه الاستراتيجيات من اجال تحساين أدائياا كماا تعتبار كاذلك ىاذه الاساتراتي

المعااايير الميماااة لممياااارات المحورياااة التاااي تتبناىااا المؤسساااة خااالال مساااارىا المساااتقبمي كماااا 
تسااعى إلااى الحصااول والحفاااظ عمااى التمييااز التنافسااي كمااا أشااار بااورتر  أن المياازة التنافسااية 
تنشا بمجرد توصل المؤسسة إلى اكتشام طر  جديدة أكثار فعالياة مان تماك المساتعممة مان 

نافسييا حيث يكون بمقدورىا أن تجسد ىذه الاكتشافات عمى الواقع مان خالال إحاداث قبل م
 .31عممية الإبداع والذي يؤدي إلى خم  ميزة مقارنة بالمنافسين ا خرين
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تشكل المقاربة المبنية عمى الموارد مستوى مناسب لمتحميل لتفسير أداء المؤسسة تقاوم ىاذه  
وتاراكم الماوارد والمياارات التاي تحاول إلاى ميازة مقارناة  المقاربة عمى إمكانية المؤسساة حشاد

 :32بالمنافسين وتتمثل
القيماااة: الماااورد بإمكاناااو ا يزياااد فاااي قيماااة المنتاااوج فاااي نظااار الزباااون حياااث يساااما  -1

باستيلال الفر  وتقمي  المخاطر نتيجة ليونتاو إذن أن القيماة  تكمان فاي ليوناة 
 .نتجاتالمورد وقدرتو عمى تطوير أنواع مختمفة من الم

الناادرة: المااورد) العمميااة التعميميااة( إذ أصاابا ماان الساايل الحصااول عمااى الميااارات  -2
في ىذه الحالة لن تشكل مصدرا أو قاعدة لبناء ميزة تنافسية، يذ بإمكان المؤسسة 
البقاء في تقديم الخدمة ماا لكان دون الحصاول عماى مرتباة الرياادة أو التميياز عان 

مبنية عمى ملائماة المياارة لقطااع الخدماة يجاب أن  المنافسين ليذا أن تبقى الميزة
 تكون نادرة.

عدم القابمية لمتقميد: يصعب عمى المؤسسات التعميمية )الجامعات( المنافساة تقمياد  -3
ىااااذه المااااوارد نظاااارا لدقااااة ميزاتااااو مثاااال )تقانااااة المنظمااااة( والخاصااااية الضاااامنية ليااااا 

عممياات الإنتاجياة) المنتاوج )ميارات الأفراد( لا يمكن تقميد ممارساات الأفاراد فاي ال
 الجامعي(

عاادم قابميااة الإحاالال: حتااى يكااون المااورد مصاادرا لممياازة التنافسااية فانااو يجااب ألا  -4
 يكون قابلا لمتبديل لا لكل مورد قيمة وخاصية.

 خاتمة:
يمكاان القااول بااان الميااارات المحوريااة ليااا دور كبياار فااي وقتنااا الحااالي ممااا ينااتج لممنظمااة    

ة تنافساية مقارناة بالمنافساين، وىاي ناتجاة عان الاتعمم الجمااعي والاربط باين التي تعتمدىا ميز 
حلالياااا،  الكفااااءات الإنتاجياااة ودماااج تياااارات تكنولوجياااة كماااا تتمياااز بصاااعوبة قمياااا وتقميااادىا وا 
فقيمتياااا لااايس لياااا معناااى إلا بالنسااابة لممنظماااات التاااي تساااتعمميا وتطورىاااا وىاااذا ماااا يجعااال 

وتطاااوير مياراتياااا الأساساااية مماااا يكسااابيا ميااازة تنافساااية المؤسساااات الجامعياااة تناااافس بخمااا  
ويعكااااس ماااادى نجاااااح الجامعااااة فااااي تقااااديم الخدمااااة التعميميااااة القااااادرة عمااااى تحقياااا  الإشااااباع 

 لحاجات ور بات الطمبة وضمان الجودة.
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