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هًُظًبث نخىدة انخذيت  أبؼبدودورِ في  الإستراتيديواقغ انتخطيط 

 (دراست ييذاَيت في يستشفى انفهىخت انؼبو) هبدفت نهربحانغير 
م.م                                                            أ.م  طه علي نايل

 نهديحهد أرونق 
 

 انًستخهص
يادفة لمخبح السشطسات غيخ ملجػدة الخجمة  أبعادوتأثيخه في  الإستخاتيجياقع التخصيط التعخف عمى و  إلىييجف ىحا البحث 

 011مغ مجسػع مجتسع الجراسة البالغ  ( مشتدب في مدتذفى الفمػجة العام63مغ ) العيشةوتكػنت  )مدتذفى الفمػجة العام(.
 .اختيخوا برػرة عذػائية وشسمت أقدام السدتذفى جسيعيا مػضف تقخيبا  

 لجسع السعمػمات. أداةمتو وشبيعة البحث واستعسل الاستبيان الباحثان السشيج الػصفي لسلاء ستخجموا
وتبيغ وجػد علاقة ارتباط وتأثيخ قػي بيغ  ،وعػلجت البيانات إحرائيا باستعسال معامل الانحجار ومعامل الارتباط البديط 

 .بعاد جػدة الخجمةوأ الإستخاتيجيالتخصيط 
 البحث قجمت عجدا  مغ التػصيات. نتائجوفي ضػء  

Abstract  
This research aims to identify the reality of strategic planning، and its impact on quality of 

service dimensions for non-profit organizations (Fallujah General Hospital). The sample 

consisted of (36) associates in the Falluja General Hospital of the total study population of 

144 employees، who were randomly selected، and included all hospital departments. 

 

The researchers used the descriptive approach، because its suitability، and the nature of the 

research، and used the questionnaire as a tool for collecting information. 

 

The data were statistically treated using regression coefficient and simple correlation 

coefficient، showing a strong correlation and influence relationship between strategic 

planning and quality of service dimensions. In light of the research results، a number of 

recommendations were made. 

   

 انًقذيت

 ةيتدع العرخ الحالي بالتغيخ الدخيع والسدتسخ في كل مجالات الحياة ومشيا التغيخات التكشػلػجي
يخات الستشػعة والاىتسام ضسان بقاء السشطسات مػاكبة لتمظ التغ أجلومغ  ،وثػرة السعمػمات 

لسػاجية مخاشخ السدتقبل والابتعاد عغ التخصيط التقميجي الحي يعتسج في  الإستخاتيجيبالتخصيط 
في الاستعجاد لمسدتقبل يكسغ  الإستخاتيجيفي حيغ ان التخصيط  ،جانب مشو عمى التجارب الساضية 

                                                           
/الفلوجة/تصادكلية الإدارة والاق عضو هيئة تدريس                           
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أسيست في الشقمة الشػعية في مشطػمة السجالات التي  أىع أحج الإستخاتيجيويسثل ميجان التخصيط  ،
بالشدبة لمسشطسات  الإستخاتيجيالادارة بذكل عام والقصاع العام بذكل خاص . فسػضػع التخصيط 

عتبارىا ركيدة ميسة في التصػر الحجيث. بإ ،( يسثل أمخا  ميسا  وضخوريا  يادفة لمخبحالالعامة )غيخ 
ت مغ تصبيق أساليب التحميل لأوضاعيا الجاخمية ي نحػ يسكغ ليحه السشطسابيغ أيزا عمى أيوىػ 

 ن تػاجييا.خارجية كحلظ السذكلات التي يسكغ أوال
في جػدة الخجمة السقجمة في السشطسات  الإستخاتيجيبخاز دور التخصيط إ إلى انالباحثيدعى 

 داعج عمى دعع عسمية التخصيط . وانصمق البحث مغ مذكمة بحثية تتسثل في ضعفيالحكػمية بسا 
مسا يشعكذ سمبا   الإستخاتيجياىتسام السشطسات الحكػمية وعمى كافة السدتػيات الادارية بالتخصيط 

مشيا واقع  الأىجافتحقيق مجسػعة مغ  إلىعى البحث وقج س ،عمى جػدة الخجمات التي تقجميا 
فزلا  عغ  سات الخجمية تقجما  طمغ اكبخ السشمدتذفى الفمػجة العام )كػنيا  في الإستخاتيجيالتخصيط 

 الإستخاتيجيكػنيا صخحا  كبيخا  في مجيشة الفمػجة( والتعخف عمى شبيعة العلاقة السعشػية بيغ التخصيط 
مباحث تزسغ السبحث  ةخسد إلىوجػدة الخجمة الرحية السقجمة . وبشاء  عمى ما تقجم قٌدع البحث 

 أبعادثالث والسبحث ال ستخاتيجيالإول مشيجية البحث والجراسات الدابقة والسبحث الثاني التخصيط الأ 
الجانب  سغزتالسبحث الخامذ فقج  أمايادفة لمخبح الغيخ لخجمة والسبحث الخابع السشطسات جػدة ا

 ي )تحميل الشتائج ومشاقذتيا( والاستشتاجات والتػصيات.سمالع
 

 انًبحث الأول
 يُهديت انبحث وانذراسبث انسببقت

 أولاً: يشكهت انبحث 

يادفة لمخبح بذكل عام و)مدتذفى الفمػجة الغيخ حث في أن بعس السشطسات ذكمة البز متتمخ
ة وىحا مسا يؤثخ سمبا  عمى تمظ الأىسي الإستخاتيجيلا تػلي )تعصي( لمتخصيط العام( بذكل خاص 

 السػاششيغ. إلىجػدة اداء الخجمة الرحية السقجمة  مدتػى 
 

 ثبَيبً: أهًيت انبحث 

مسشطسات غيخ اليادفة لمخبح ل الإستخاتيجيلتخكيد عمى دور التخصيط ر اىسية البحث مغ خلال اػ حتتس
قصاعات الجولة  أىعمغ  ا  ميس ا  عتبارىا جدءأتي مغ أىسية السشطسة السبحػثة بإكسا ان أىسية البحث ت

 التي تقجم خجمات لأبشاء السجتسع.
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انبحث : أهذافثبنثبً:   

 ما يأتي : إلىييجف البحث 
 بعاد جػدة الخجمة.وأ الإستخاتيجيحػل التخصيط  أشار مفاىيسي إعجاد.0
 وبأبعاد جػدة الخجمة. الإستخاتيجيالتخصيط بعيشة البحث  أىتسام السشطسة مجى . التعخف عمى8
 وأبعاد جػدة الخجمة. الإستخاتيجي. تحجيج العلاقة بيغ التخصيط 6
 السشطسة. تخجم الشتائج وتقجيع التػصيات التي قج  إلى.التػصل 1

 

ؼبً: فرظيبث انبحثراب  

 وأبعاد جػدة الخجمة . الإستخاتيجي.تػجج علاقة ارتباط بيغ التخصيط 0
 وأبعاد جػدة الخجمة. الإستخاتيجي. تػجج علاقة تأثيخ بيغ التخصيط 8

 

انبحث:وػيُت خبيسبً: يدتًغ   

 مػضف تقخيبا . 011ى الفمػجة العام البالغ تألف مجتسع البحث مغ مشتدبي مدتذف
 011مغ مجتسع الجراسة البالغ ( مشتدب 11يشو البحث برػرة عذػائية وبمغ حجع العيشة)اختيخت ع

( 63يا وتع استخجاع )تع تػزيع الاستبانة عمى عيشة البحث وأعصي افخادىا مجة مشاسبة لاستخجاع
 لعجم صلاحيتيا لمتحميل. ( استسارات1لحة لمتحميل واستبعجت )صا ةاستسار 

 

 ً يُهح انبحث : سبدسب  

 وتفديخىا.جسع البيانات وتبػيبيا وتحميميا  سج البحث عمى السشيج الػصفي التحميمي والحي يعتسج عمىعتا
 

 ً انبحث أداة: سببؼب  

وقياس الاتجاىات وردود الافعال  الآراءلاستصلاع ميسة  أداة لأنياالبحث الخئيدة  أداةتعج الاستبانة 
ت كثيخة في وقت محجد. ونطخا  لتعحر عمى السػاقف وكحلظ يسكغ بػاسصتيا الحرػل عمى بيانا

 ،البحث واثبات فخضياتو أىجاف إلىػصػل الالحرػل عمى استبانة جاىدة لستغيخات البحث ولغخض 
العمسية ومغ شاريح الجامعية والبحػث دبيات والأانة مغ خلال مخاجعة الأبشاء استب إلىلجأ الباحثان 

وابعاد جػدة الخجمة  الإستخاتيجيقع التخصيط خلال السقابلات والتحخي عغ الستغيخات ولعخض وا
يفزل عشج اعجادىا  إذ الرحية تع الاىتسام في صياغة الاسئمة بأن تكػن واضحة ومباشخة وعسمية

 ان تكػن مفيػمو وتتيح لمسجيب ان يعبخ عغ الخأي برػرة واضحة وشاممة لمجػانب جسيعيا.
 

 ً  انذراست  أًَىرج :ثبيُب

 راسةالج أنسػذج( يػضح 0)شكل 
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 الباحثان  إعجادالسرجر :  
 
 

 ً  حصبئيت: انًؼبندت الإتبسؼب

لسعالجة البيانات والحرػل  (SPSS Ver 16)لقج تع الاستفادة مغ الحدم الاحرائية لمعمػم الاجتساعية
 البحث وفخضياتو. أىجافعمى الشتائج الاحرائية السصمػبة لخجمة 

 

 ئيت انًستخذيت :الاحصب الأسبنيب أهىوفيًب يأتي 

.التكخارات والػسط الحدابي والشدبة السئػية والانحخاف السعياري : لمتعخف عمى خرائز عيشة 0
 البحث ومجى تخكيد الاجابات عغ العبارات ومجى تذتتيا عغ الػسط الحدابي.

يدتخجم لقياس قػة العلاقة   (Pearson Correlation Coefficient). معامل ارتباط بيخسػن 8
 الستغيخ السدتقل والستغيخ التابع( غمتغيخيغ )دون التسيد بيبيغ 
لقياس التأثيخ بيغ الستغيخات  (Simple Linear Regression). الانحجار الخصي البديط 6

 السدتقمة كلا  عمى حجة والستغيخ التابع.
 

 انذراسبث انسببقت :بؼط يٍ 

 الإستخاتيجيالسفيػم العمسي لمتخصيط  بعشػان "العلاقة بيغ وضػح 2002في دراسة الدالع والشجار 
 ومدتػى مسارستو في السشطسات الرشاعية الرغيخة"

في السشطسات الرشاعية الرغيخة مغ  الإستخاتيجيالتعخف عمى واقع التخصيط  إلىالجراسة  ىجفت ىحه
حيث مجى وضػحو ومدتػى مسارستو والتعخف عمى شبيعة العلاقة وفقا  لبعس الخرائز الذخرية 

ندبة أن ىشاك  إلىمجيخا  وتػصمت الجراسة  96شطيسية وصسع الباحثان استبانة وتع تػزيعيا عمى والت

 

 التخطيط

 الاستراتيجي

ابعاد جودة 

 الخدمة

الاعتمادية 

الاستجابة 

التعاطف 

الامان 

 الملموسية
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 ا  تفاوتوأن ىشاك  الإستخاتيجيالرغيخة لجييع فيع واضح لمتخصيط  قميمة مغ السجيخيغ في السشطسات
 في مجى التخكيد عمى خصػاتو.

 ي السؤسدات العامة الأردنية"ف الإستخاتيجيبعشػان "التخصيط  2002وفي دراسة الغدالي 
التعخف عمى مجى وعي الإدارات العميا في السؤسدات العامة الأردنية بسفيػم  إلىىجفت ىحه الجراسة 

 ةالتعخف عمى مجى السذاركة في وضع الخصط الاستخاتيجيوكحلظ  وودرجة مسارست الإستخاتيجيالتخصيط 
 الإستخاتيجيواتجاىات السجيخيغ نحػ مدايا التخصيط خح بشطخ الاعتبار عشج وضع الخصط ؤ والعػامل التي ت

في % مغ مجيخي الإدارات العميا 3.57مجسػعة مغ الشتائج أىسيا أن لجى  إلىوقج تػصمت الجراسة 
% مشيع 7.42بيشسا لجى  الإستخاتيجيبسفيػم التخصيط  ا  ووعي ا  صحيح ا  الأردنية فيس العامة السؤسدات

 .يجيالإستخاتغسػض لسفيػم التخصيط 
الفعال في السشطسات  الإستخاتيجيبعشػان "التخصيط  Regan and ghobadian 2002وفي دراسة 

 "Effective strategic planning in small and medium sized firms"الرغيخة والستػسصة" 

الخسسي والعلاقة بيغ الخسسية في التخصيط  الإستخاتيجيصيط خعمى التالتعخف  إلىىجفت الجراسة 
الخسسي ونػع  الإستخاتيجيتباع التخصيط إوالسعػقات  التي قج تػاجو التشفيح والعلاقة بيغ  الإستخاتيجي

أن الذخكات التابعة تػاجو  إلىوقج تػصمت الجراسة  ،شخكة تابعة  أوالذخكات مغ حيث أنيا شخكة أم 
ت ذات دلالة إحرائية. بيشيسا ليد ولكغ الاختلافاتتشفيح بجرجة اقل مغ الذخكات الأم ، معػقات ال

التي قل مغ تمظ سسي تػاجو معػقات التشفيح لجرجة أالخ  الإستخاتيجيوان الذخكات التي تتبع التخصيط 
الخسسي  الإستخاتيجيتتبشى التخصيط  ةخسسي وان الذخكات التابعالغيخ  الإستخاتيجيتتبع التخصيط 

وجػد أزمات تذػش الاىتسام بالتشفيح   مغ شخكات الأم والسعػقات التي تتزسشيا الجراسة ىي : أكثخ
فيع العامميغ للأىجاف  ،عػامل خارجية تؤثخ في التشفيح  ،ضيػر مذكلات خارجية غيخ متػقعة 

نقز في  ،التشفيح يأخح وقت أشػل مغ الستػقع  ،الاترالات غيخ مشاسبة  ،الإستخاتيجية غيخ كاف
 ق التشفيح غيخ كافية.يفعالية تشد ،قجرات العامميغ

 الأردنيةبعشػان ))قياس جػدة الخجمات السرخفية الاسلامية في السسمكة  8110في دراسة مرصفى و 
 الياشسية(( 

التعخف عغ جػدة الخجمات السرخفية الاسلامية السقجمة والكذف عغ السشافع  إلىالجراسة  تىجف
سل عمى تصػيخ مغ وراء قياس جػدة خجماتيا والع الأردنيةالتي تحرل عمييا السرارف الاسلامية 

طيع ربحيتيا وتقجيع قاعجة حرتيا الدػقية لتع ةىػ زياد أساسيىجف  إلىىحه الخجمات وصػلا  
 اتخاذ القخارات فيسا يتعمق بجػدة الخجمات السرخفية . أجلالسرارف الاسلامية مغ  لإدارةبيانات 
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ة الخجمات السرخفية يجابي عغ جػدمجسػعة مغ الشتائج أىسيا ىػ الانصباع الإ إلىوخمرت الجراسة 
في مجال الاعتسادية فمع تكغ  أماالاستجابة والتعاشف في مجال جػانب السادية السمسػسة، الاسلامية

 بالجرجة التي تخضي الدبائغ .
والتػجييات التدػيقية الحجيثة في التعامل مع الدبائغ  بالأساليبويػصي الباحث بزخورة الاستعانة 

والاىتسام بالتكشػلػجيا السدتخجمة في تقجيع الدػق  وتجدئةبائغ وتفعيل الخجمة حدب نػعية الد 
 الخجمات لمدبائغ 

  

 انًبحث انثبَي
الإستراتيديانتخطيط   

  الإستراتيديأولا: يفهىو انتخطيط 

ىػ العسمية التي تقػم السشطسة بسقتزاىا بتحجيج  الإستخاتيجي("التخصيط  111:2000يعخف )الدالع 
 "الأىجافجة السجى وأسمػب تحقيق ىحه وأىجافيا بعي ،رسالتيا

ويعخف )العداوي  ،ة لمسجراء وىػ نذاط لكل شخزفي حيغ أن التخصيط ىػالػضائف الخئيد
بأنو عسمية متكاممة لمتعخف عمى ما في ذىغ أصحاب  الإستخاتيجي( التخصيط 2002:58وآخخون:

خلاليا ومتى وكيف يتع تقخيخ  وما الحي يخيجون تحقيقو مغ ،السشطسة بذأن مبخرات إنذائيا وبقائيا
 والػسائل الذاممة لتحقيقيا. الأىجافالاتجاه الكمي ليا عبخ السجى الصػيل مغ خلال تحجيج 

غ يويعشي في ىحا الاشار تكػ  ،مرصمح مدتسج مغ العسميات العدكخية الإستخاتيجيالتخصيط 
دكخية لسػاجية تحخكات العجو تػزيع السػارد الحخبية برػرة معيشة وتحخيظ الػحجات الع ،التذكيلات 

 .حرار أوالخخوج مغ مأزق  أو
                            لانتياز فخص العجو وضعفو أوتحديغ السػاقع  أوللانقزاض عمى العجو ومباغتتو  

 ( 20:2007) ماىخ 
سشافذ في مذخوعات الأعسال فالعجو في السجال العدكخي ىػ ال إلى انتقمشاولا يختمف الأمخ كثيخا  إذا 

 شا عغ تذكيلات السػارد ومحجدات الحرػل عمييا.مسبيئة الأعسال وكحا الحال إذا تك
فخص  أوىػ أسمػب التحخك لسػاجية تيجيجات  الإستخاتيجي( ان التخصيط 18:2009ويقػل )ماىخ 

 ىجافخوع سعيا  لتحقيق رسالة وألمسذبيئية والحي يأخح في الحدبان نقاط الزعف والقػة الجاخمية 
 السذخوع.
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تعديد أداء  شأنيا التي مغ  الأنذصةتحجيج واختيار وتشفيح  عسميةبأنو  (Basel ،2011:13وعخفو )
السشطسة عمى السجى الصػيل مغ خلال وضع الاتجاىات وخمق التػافق السدتسخ بيغ مرادر وميارات 

  البيئة الجاخمية والتغيخات في البيئة الخارجية التي تعسل فييا السشطسة
 -سكغ تعخيفو مغ جانب الباحثيغ:وي

يئة داخميا  وذلظ عغ شخيق تحميل الب الأىجاف إلىل ػلمػص لمسجراءػضح الصخيق الأمثل وضيفة ت"
ة التحخكات البيئية وبالتالي يحجد رسالة السشطسة ويدعى لتحقيق أىجافيا الحالية وخارجيا  ودراسة كاف

 والسدتقبمية"
 

يديالإستراتثبَيبً: أهًيت انتخطيط   

 -وىي : الإستخاتيجيالتخصيط  أىسيةنقاط عجة تبيغ  إلى ( : 82Bryson ، 1998)اشار
   الإستخاتيجييذجع عمى التفكيخ  -0

 يػضح الاتجاه السدتقبمي لمسشطسة  -8

 يداعج عمى اتخاذ القخارات  -6

 يصػر قاعجة متساسكة ومعقػلة لاتخاذ القخارات  -1

 يبشي فخيق العسل ويعدز الخبخات  -5

 ات والفخص السدتقبمية يػضح التيجيج -3

 التشطيسي  الأداةيحدغ  -8

 يتعامل بكفاءة مع الطخوف سخيعة التغييخ   -2
 

:الإستراتيديػًهيت انتخطيط  أهذافثبنثبً:   

 ا يمي:سجساليا بيسكغ إ الإستخاتيجيالتخصيط  أىجاف( أن 2005:158يخى)الجشجي: 
 .الاىتسام بالسسارسات السدتسخة.0
 ني.الستج الأداة. تشحية ذوي 8
 جخائية قريخة السجى.الإشار السخجعي لمسيدانيات والخصط الإ تػفيخ إلى.ييجف 6
 . التعخف عمى شخيقة سيخ السشطسة البصيئة.1
 التغيخات البيئية بغية التكيف معيا برػرة أفزل. إلى. تػجية الانتباه 5
لسادية اليامة التخكيد عمى السػارد البذخية والسالية وا إلى( 5-2005:4. ويزيف )غشيسة: 3

 بالسشطسة.
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الإستراتيديرابؼبً: يراحم انتخطيط   

 (2009:95السخاحل التالية:)غابيغ: الإستخاتيجيتتزسغ عسمية التخصيط 
 ىجاف.ية لمسشطسة وما تتزسشو مغ ميام وأالحال الاستخاتيجية.تحميل 0
ظ لتحجيج وذل ،لتكشػلػجيةوالتي تذسل البيئات الاقترادية والاجتساعية وا. دراسة البيئة الخارجية 8

 اجو السشطسة.ػ الفخص والتحجيات التي ت
.دراسة البيئة الجاخمية لمسشطسة لمتعخف عمى السػارد الستاحة لتحجيج نقاط القػة والزعف في ىحه 6

 البيئة.
يتع  أولمسشطسة  ماوالسي الأىجاف.في ضػء تحجيج ضخوف البيئات الخارجية والجاخمية يتع تحجيج 1

 والسيام. ىجافالأتعجيل 
 والسيام الججيجة. الأىجاف.تحجيج الاستخاتيجية الججيجة السصمػبة لتحقيق 5
. تصبيق الاستخاتيجية الججيجة مغ خلال التغيخات داخل السشطسة في اليياكل التشطيسية والقيادة 3

 والسػارد البذخية ونطع السعمػمات والإدارات الػضيفية السختمفة.
 

 :الإستراتيديانتخطيط ػُبصر ػًهيت  خبيسبً:
 ت :ً.رسبنت انًُظ1

"رسالة السشطسة تعبخ عغ الخرائز الفخدية لمسشطسة والتي تسيدىا  أن( 2000:44)الدالع: أشار
السصمػب  الأىجافعغ غيخىا مغ السشطسات السساثمة الاخخى" وفي ضػء رسالة السشطسة يتع تحجيج 

مع رسالة السشطسة وليحا غالبا  ما تػصف  ىجافالأانجازىا عمى السجى البعيج وبالصبع تشدجع ىحه 
 خصػات محجدة عمى شخيق تحقيق الخسالة الخاصة لمسشطسة بأنيا الأىجاف

( أن رسالة السشطسة ىي الغخض الأساسي الحي تعير السشطسة مغ اجمو 2002:61)العداوي:ويؤكج
 الخسالةبا  ما تعخف فيي تقجم الإجابة عمى الدؤال لساذا نحغ مػجػدون لحلظ فلا عجب انو غال

 "سبب وجػد السشطسة" أنيا
التفكيخ بإستخاتيجية  أولا يسكغ ان نبجأ بتحميل البيئة  وأنعمى  (Gimbert ، 2011:22) وأكج

والػضػح يكسغ في رسالة  ،خخ الا اذا كشا واضحيغ فيسا تخيج السشطسة فعمو آأي شي  أوالسشطسة 
( يقػل ان الخسالة ىي Hilletal ، 2001 : 27) أما. السشطسة وان الخسالة ىي سبب وجػد السشطسة

تػضح  فأنيا لحا ،البعيج  أوتحقيقو عمى السجى الستػسط  إلىلشذاط السشطسات وما تدعى  والسػج
لمسشطسة التي تسيدىا  الأساسيةوالغايات  الأىجاف أنيالػجػد السشطسة وتعخف عمى  الأساسيةالغايات 

 الأخخى .عغ السشطسات 
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 هيم انبيئي:. انتح2

عتباره الحجخ الأساس كػنو إ( التحميل البيئي ب35::2000)ابػ بكخ،( 2002:62يحجد )العداوي :
ىػ عسمية تحجيج SWOTتكػيغ فيع واقعي لعلاقة السشطسة مع بيئتيا... والتحميل البيئي  إلىييجف 

ضعف  أواط قػة وتػصيف وتقػيع ما بيا مغ نقعشاصخ البيئة الجاخمية لمسشطسة وتحميل خرائريا 
وكحلظ تحجيج عشاصخ البيئة الخارجية لمسشطسة وتحميل خرائريا واتجاىاتيا وتػصيف وتقييع الفخص 

 والتيجيجات.
 

 :الإستراتيدي.انخيبر 3

ىػ قيام الادارة العميا في السشطسة بعسمية الخيار  الإستخاتيجيما يقال ان اصعب مخاحل التخصيط  ةعاد
فعشج الانتياء مغ تقييع جػانب  ;الإستخاتيجيالسخحمة بعج عسمية التحميل تأتي ىحه  إذ الإستخاتيجي

القػة والزعف والػقػف عمى الفخص الستاحة والتيجيجات السحتسمة التي تعتخض سبيل السشطسة يذخع 
ع ىحه الاستخاتيجيات في ضػء يبالأمخ بتػليج الاستخاتيجيات البجيمة لمسشطسة ثع يتع تقي السعشيػن 
ف عسل السشطسة تسييجا  لاتخاذ القخار بتصبيق تشالبيئية وجػانب القػة والزعف التي تكالتغيخات 

تشصػي عمى ثلاث مخاحل ىي  الاستخاتيجيةالاستخاتيجية الأندب وىحا يعشي ان مخحمة الخيار 
 (:1998:65)الجباغ:

 تػليج البجائل الاستخاتيجية.-أ
 تقػيع تمظ البجائل . -ب
 زل.انتقاء البجائل الأف -ج

 وىي: الإستخاتيجي( عمى عشاصخ اساسية عجه تؤثخ عمى كفاءة التخصيط 2007:46يؤكج)ماىخ:
وتفيع  الإستخاتيجيجيخيغ لمقيام بالتخصيط سوال الإدارةعزاء مجمذ أوجػد تجعيع مغ قبل رئيذ و -

 كامل لجور كل فخد فيو.
 يغ ذوي خبخة بالتخصيط.مثل تػافخ مجيخ  الإستخاتيجيام بالتخصيط يوجػد السشاخ السذجع لمق-
 ،السػرديغ ،مذاركة كل الاشخاف السؤثخة في السشطسة مثل الحكػمة إلى الإستخاتيجييحتاج التخصيط -

 العامميغ وغيخىع مغ الأشخاف .
مشاقذات لغخض التعخف عمى معشى  إلىول مخة تحتاج لأ  الإستخاتيجيالسشطسة التي تصبق التخصيط -

 .الإستخاتيجيالتخصيط 
 الإستخاتيجيأن تعتسج السشطسة عمى خبخاء ومدتذاريغ متخرريغ في ترسيع التخصيط  يسكغ -

 وإجخاء البحػث وجسع السعمػمات في أي مجال يخجم السشطسة.
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أنو يسكغ تبػيب الخصط  إلى( 2000:419يذيخ)الذساع: -:الإستراتيديَىاع انتخطيط سبدسبً: أ
 -نػاع وىي:أربع أ إلىالاستخاتيجية 

 

 أوالحالات السحتسمة  مػاجية أوتقػم ىحه الخصط عمى الجفاع -:انذفبػيت الاستراتيديتانخطط -0
الحالات وتقتزي اتباع  مػاجيةان ىحه الخصط تراغ حدب احتسالات  إذالتي يتػقع حجوثيا 

ما  أوالاستيلاكية مثلا   الأسػاقال السزادة في عالاف مػاجيةوالدياسات التي مغ شأنيا  الأساليب
 تي تػضع لمجفاع عغ السشطسة.لوالتدػيقية ا الإنتاجيةالانذصة  أوبالدياسات يتعمق 

ساليب التي مغ الدياسات والأ تييئةالخصط في ضػء  تعج ىحه -انخطط الاستراتيديت انهدىييت: -8
مغ خلال شغ ىجػم استخاتيجي في الدػق مثل القيام بحسمة اعلامية السشطسة  أىجافشأنيا تحقيق 
 .جػدتوتحديغ  أو أسعارهخفس  أوشتػج ججيج شاممة بذأن م

في  ملائسةالخصط في الغالب عشج اشتجاد السشافدة ورغبة السشطسة في تحقيق مكانة  هوتتبع ىح
 الدػق 

سمػب التعاون بيغ مشطسات أ الاستخاتيجيةتعتسج ىحه الخصط  -انخطط الاستراتيديت انتببدنيت: -6
الخصط السذتخكة مع  إعجادتكامل معو كسا ىػ الحال عشج في قصاع ي أوعاممة في ذات القصاع  أخخى 

 الخارجية. الأسػاقلغخض غدو  أخخى مشطسات 
شخاف ذات تقػم ىحه الخصط في ضػء ردود الافعال السختقبة مغ الأ -:انحريصت الاستراتيديتانخطط  -1

 ة بحلظ.العلاقة مع الاخح بشطخ الاعتبار تغييخ تمظ الاستخاتيجية حدب الستغيخات الستعمق
تػصل ع الت الإستخاتيجين ىشاك دراسات أجخيت في ميجان التخصيط أ إلى( 38: 2000ويذيخ)الديج
 -بعس التعميسات التي تعسل عمى تحديغ أداء السشطسة وىي: إلىمغ خلاليا 

 

ىػ مفيج في تقييع وتكػيغ  السشطسات بالفكخ الخئيذ ليا والفكخ الخئيذ الإستخاتيجييدود التخصيط -
 الخصط والدياسات. ،الأىجافغ كل م

 .الاستخاتيجيةعمى تػقع بعس القزايا  الإستخاتيجييداعج التخصيط  -
 والتشفيحية.الادارية عمى تػجبو وتكامل الانذصة  الإستخاتيجييداعج التخصيط  -
 يسكغ لمتخصيط مغ زيادة قجرة السشطسة عمى الاترال بالسجسػعات السختمفة داخل البيئة. -



 8102/ سُت  انخًسىٌو انسببغ   انؼذد-/ ػشرة انسبدستانسُت  Iraqi Journal for Economic Sciences    ًدهت انؼراقيت نهؼهىو إلاقتصبديت/ان

 
 

 (114) 

 

 انثبنثانًبحث 
 خىدة انخذيت  أبؼبد

 -( والتي سيتع تػضيحيا بذكل مخترخ وكسا يمي:8تقاس جػدة الخجمات عغ شخيق الابعاد )كسا في شكل 
 -:(15: ص 8101،السارديشي )و  (55: ص  8118 ،السخي )و  (85: ص  8101 ،الاخزخ )
 

 الاشيبء انًبديت انًهًىست: وتشًم -1

 حجاثة الاجيدة والسعجات.-
 سيع الرالات وتأثيثيا الجاخمي. تر -
 مطيخ العامميغ. -
 المػحات الارشادية. -
 كتيبات ومصبػعات. -
 ماكغ الانتطار.أ -

 

وانجاز الخجمة بصخيقة صحيحة كسا يخغب الدبػن مغ أول مخة  الأداةوتعشي ثبات  -:الاػتًبديت -8
 -ذسل :تفريلا  وت أكثخوتشفيح السشطسة لسا وعجت الدبػن بو بجقة وبرػرة 

 خصاء .دجلات والسعاملات وتفادي حجوث الأدقة ال-
 تقجيع الخجمة بذكل سميع. -
 تقجيع الخجمة بالػقت السحجد. -
 داء الخجمة.ت مدتػى أثبا -
 الخجمة. لإنجازالػفاء بالػعج  -
 تػافخ السعخفة لجى العامميغ لسداعجة الدبائغ. -
 تو.حرػل الدبػن عمى الخجمات والخد عمى استفدارا -

 
 
 
 
 

 -وتعشي خمػ السعاملات مع السشطسة الخجمية مغ الذظ والسخاشخ وتذسل: -:يبٌالأ -6
 إحداس الدبػن بالأمان عشج التعامل مع مشطسة.-
 تصابق الخجمة السقجمة مع السعمغ عشيا. -

 

 -وتعشي الخغبة في مداعجة الدبائغ وتقجيع خجمة فػرية ليع وتذسل: -:الاستدببت -4
 ع الخجمة.سخعة تقجي -
 استجابة مػضفي السشطسة رغع ضغػط العسل. -
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 الاستعجاد التام لمسػضفيغ لمتعاون مع الدبػن. -
 سخعة قيام مػضفي السشطسة بالخد عمى استفدارات الدبػن وحل مذكلاتو. -
 اعلام الدبػن بجقة مػاعيج تقجيع الخجمة. -
 زيادة ساعات الجوام في حالة الزخورة. -

 

 -وتعشي العشاية بالدبائغ والاىتسام الذخري بيع وتذسل : -:انزبىٌانتؼبطف يغ  -5
 تفيع مػضفي السشطسة لاحتياجات الدبػن. -
 ملائسة ساعات دوام عسل السشطسة لجسيع الدبائغ. -
 العشاية الذخرية بالدبػن. -
 وضع مرالح الدبػن في مقجمة اىتسامات السشطسة. -
 السػضفيغ مع الدبائغ.سيادة روح الػد والرجاقة في تعامل  -
 تقجيخ ضخوف الدبػن والتعاشف معو. -

 

 جودة انخذمت أبعبد(8)شكم 

 
 

 
 
 
 
 
 

 666: 8115،دار الحامج،عسان ،ق السرخفي يالتدػ  ،السرجر: تيديخ العجارمة
 

 جودة الخدمة

 الملموسية الأمان التعاطف الاستجابة الاعتمادية
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 انًبحث انرابغ
  هبدفت نهربحانغير نًُظًبث ا
 ربح:ان إنىلا تهذف  انتيولاً: يفهىو انًُظًبث أ

يجب  إذنػاعيا أومػاردىا البذخية وىياكميا و  ،ىجافيا أمغ السعخوف ان السشطسات تتبايغ مغ حيث 
مشطسات خاصة  إلىفترشف السشطسات وفق معيار ممكيتيا  ،كافة السشطسات إلىشارة بذكل عام الإ

privatc خخى عامة أو  ،مغ قبل الافخاد وىيئات غيخ حكػمية ةمسمػكPublic  قبل الجولة مسمػكة مغ
ثشيغ وىػ ما يدسى القصاع بييئاتيا ومشطساتيا السختمفة وىشالظ نػع بارز يقع بيغ الأ 

 ( ولكغ محػر دراستشا ىػ السشطسات العامة.2000:35السختمط....)داغخ: 
( عبارة عغ كيانات 2000:268الخبح كسا يقػل )الحديشي: إلىن السشطسات التي لا تيجف إوعمية ف
وان تقجم الجعع والعػن بسختمف  ،الجيجة لمسجتسع  السداىسةبفعاليات لغخض  القيام إلىتدعى 

( private runds الانذصة الاجتساعية وذلظ بالاعتساد عمى الجعع والسدانجة السالية الخاصة بيا )
لا يسكغ الاستغشاء عغ ذلظ الشػع مغ السشطسات كالسدتذفيات مثلا  التي تقجم الخجمات  فأنولحلظ 

 رمدية. أولمسػاششيغ بأسعار مجانية الرحية 
 

 انصفبث في انًُظًبث انؼبيت غير انهبدفت نهربح أوثبَيبً: انخصبئص 

 خرائز السشطسات العامة غيخ اليادفة لمخبح وىي : أولى صفات (إ2001:170قج أشار )الحىبي:ل
 غيخ محدػسة ويرعب قياسيا. أوخجماتيا غيخ ممسػسة  .0
 ضعيف. أودتفيج محجود الس أوتأثيخ الفخد السدتيمظ  .8

 ضعف ولاء العامميغ لمسشطسة التي يعسمػن بيا. .6

الحكػمة في الأعسال الجاخمية لمسشطسة يعيق بعس  أوفخاد تجخل بعس الستبخعيغ مغ الأ .1
 القخارات والخصط اليامة فييا.

 يحج مغ استخجام التخصيط الخشيج. الأىجافتعجد  .5

 سسػليغ.التخصيط لا يكػن مػجيا  بالسدتيمظ ولكغ بال .3

 غالبا  ما يترف التخصيط في ىحه السشطسات بالجسػد. .8

 مية التفػيس لمدمصة.تعقج عس .2
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 هبدفت نهربحانثبنثبً: أَىاع انًُظًبث انؼبيت غير 

 يادفة لمخبح وىي:الوجػد ترشيف معيغ لمسشطسات غيخ  إلى( 2000:278يذيخ)الحديشي :
عيغ ادية والسالية لمسحتاجيغ والسشتفلسالسشطسات الخيخية: والتي تتػلى تقجيع السداعجات ا .0

 والفقخاء.
 مشطسات التعميع الخاصة: مثل الجامعات والسعاىج والسجارس السختمفة. .8

 إلىوأدبية وحزارية وتخاثية تيجف  ثقافية: وىي مشطسات تقجم نذاشات  الثقافيةالسشطسات  .6
 نذصة الفشية.زيادة الػعي الثقافي والحزاري وإقامة الشجوات والأ 

السجتسع في السجال الثقافي  إلىالاجتساعية: وىي تقجم خجمات طسات الخجمات مش .1
الشديج لحل السذاكل الاجتساعية وذلظ لزسان  جتساعي والإرشاد والتػجيو والدعيوالا

 الاجتساعي والسحافطة عمى القيع والتقاليج الاجتساعية.

حية السجانية بيجف )البيئية(: وتتػلى تقجيع خجماتيا الر سات الخجمات الرحيةطمش .5
لزسان بيئة صحية  والستابعةعمى السدتػى الرحي لمسجتسع وتحديشو والتػجيو  السحافطة
 متقجمة .

سات الجيشية وىي مشطسات تتػلى التػعية والارشاد الجيشي واقامة الانذصة الجيشية السشط .3
ات الجيشية بيجف زيادة الػعي الجيشي وتحقيق التساسظ الاجتساعي والسحافطة عمى السعتقج

 لمسجتسع كالسداجج والكشائذ .
 

 نهًُظًبث غير انهبدفت نهربح الإستراتيديرابؼبً: انتخطيط 

في السشطسات غيخ اليادفة لمخبح تسخ  الإستخاتيجي( أن عسمية التخصيط 2002:59يػضح )الاشقخ: 
 في مخاحل سبعة وىي:

 Getting Readyلمتخصيط:التجييد  أو.السخحمة الأولى: مخحمة الاستعجاد 0

ىشا وقبل كل شي يتع تحجيج مجى التدام قيادة السشطسة بسجيػد التخصيط وإعصائيا الاىتسام الكافي 
 وتذكيل لجشة لمتخصيط.

.السخحمة الثانية: تػضيح الخسالة والخؤية: فالخسالة ىي عبارة عغ فقخة تتيح لمقارئ معخفة وجيو 8
عمى  الخؤية فيي فقخة صػرة ذىشية بشاءا   أماقيع( ال ،العسل ،نطخ السشطسة وفييا )مقاصج السشطسة

تعسمو  أي باخترار كل مغ الخسالة والخؤية تػضح لشا ما الحي،  تأمل مشصقي معقػل حػل السدتقبل
 .وتتصمع لتحقيقو ولساذا تعسم السشطسة وما الحي
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تعيذو وتحجيج  : تقييع البيئة: أي التبرخ وإمعان الشطخ في الػضع الخاىغ الحيلثة.السخحمة الثا6
 .نقاط القػة والزعف )تحميل البيئة الجاخمية( وتحجيج الفخص والتيجيجات)تحميل البيئة الخارجية(

.السخحمة الخابعة: الاتفاق عمى الأولػيات: أي الشقاشات الجساعية والاتفاق حػل الأولػيات العميا 1
 افزل خصة مسكشة. إلىلمػصػل 

متساسكة في وثيقة و  الدابقة: أي جسيع الخصػات الاستخاتيجيةكتابة الخصة  : لخامدة.السخحمة ا5
والتأكج بسثابة مخشج  والسخاجعةع يوىي كتابة الخصة وإقخارىا مغ قبل  أعزاء لجشة التخصيط بعج التحك

 ومػجو لأعزاء السشطسة.
خلال  .السخحمة الدادسة: تشفيح الخصة الاستخاتيجية: أي التشفيح الفعمي لسا تع وضعو سابقا  مغ3

 بخنامج تذغيمي مشفح وسيل الاستخجام والقياس.
لمخصة التقجم أي قياس  Monitoring and evaluating.السخحمة الدابعة: الستابعة والتقييع:8

في الػاقع لا  الإستخاتيجيوأجخاء التعجيلات والتصػرات حدب الحاجة والزخورة لان عسمية التخصيط 
 .ستسخاريةفيي تترف بالا ،تشتيي أبجا

 

 انًبحث انخبيس
 ػرض انُتبئح ويُبقشتهب ي:ًهاندبَب انؼ

 وصف ػيُت انبحث 

 تعكذ الججاول الآتية صفات عيشة البحث التفريمية بالتكخار وبالشدبة السئػية وكسا يأتي:
 اندُس : -اولاً 

 (توزيع عيىت انبحث بحسب انجىس0انجذول)

 السجسػع نثىأ ذكخ  والشدبة السئػية الجشذ العجد
 63 2 82 خاراتالتك

 %011 %88.8 %88.2 الشدبة السئػية)%(
 %(88.8اث )ن%(وان ندبة الإ 88.2قج شكمت ندبة )( ان ندبة الحكػر 0نلاحظ مغ الججول)
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 انًؤهم انؼهًي: -ثبَيبً 

 ( توزيع عيىت انبحث بحسب انمؤهم انعهمي 8انجذول )

 السؤىل العمسي
 العجد  والشدبة السئػية

 السجسػع دكتػراه ماجدتيخ لػريػسابك ػم عاليدبم دبمػم اعجادية

 63 1 0 86 6 1 5 التكخارات 
 %011 %00.0 %8.2 %36.5 %2.6 %1 %06.5 الشدبة السئػية)%(

 

% في حيغ 36.5بمغت  إذلػريػس اىي لحسمة شيادة البكالاعمى (ان الشدبة 8يتزح مغ الججول )
وبمغت ندبة حسمة  %00.0ة الجكتػراه وبمغت ندبة حسمة شياد %06.5بمغت ندبة الاعجادية 

 %8.2% بيشسا بمغت ندبة حسمة شيادة الساجدتيخ 2،6شيادة الجبمػم العالي 
 

 ػذد سُىاث انخذيت  -ثبنثبً 

 ( تػزيع عيشة البحث بحدب سشػات الخبخة6الججول )
 سشػات الخجمة

العجد  والشدبة 
 السئػية

سشة  80 03-81 00-05 3-01 0-5
 فأكثخ

 السجسػع

 63 1 1 01 00 00 تكخاراتال
 %011 %1 %00 %88.2 %61.3 %61.3 الشدبة السئػية

فخاد الحيغ ( سشة وندبة الأ5-0لجييع الخبخة) فخاد السبحػثيغ مسغالا( ان ندبة 6يتزح مغ الججول)
بمغت  إذ( سشة 05-00% تمييا الفئة )61،3( سشة شكمت اعمى ندبة بمغت 01-3لجييع خبخة )

 %.00بمغت ندبة  إذ(سشة 81-03ا الفئة )% تميي88،2ندبة 
 

 انفئت انؼًريت: -رابؼبً 

 انفئت انعمريت( توزيع عيىت انبحث بحسب 1انجذول )

 الفئة العسخية
العجد والشدبة 

 السئػية

سشة  31 51-55 11-15 61-65 81-85
 فأكثخ

 السجسػع

 63 0 5 00 00 1 التكخارات
 %011 %8،2 %85 %61،3 %61،3 %00 الشدبة السئػية)%(

 

عمى ندبة (سشة شكمت أ15-11والفئة العسخية )( سشة 65-61(ان الفئة العسخية )1نلاحظ مغ الججول)
%( بعجىا الفئة 85( والتي شكمت ندبة )55-51%( تمييا الفئة العسخية)61،3وقج بمغت ندبتيا )
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شكمت  إذأكثخ( سشة ف 31الفئة العسخية الاقل فيي) أما%( 00( والتي شكمت ندبة)85-81العسخية )
 %(.8،2ندبتيا )

 

 ػرض وتحهيم َتبئح انبحث

 -يذسل ىحا السبحث عخض وتحميل مدتػى متغيخات الجراسة عمى وفق اجابات عيشة الجراسة وكسا يأتي:
 الإستراتيديػرض يتغيراث انتخطيط  اولاً:

فخاد العيشة %( مغ ا55.3ان) إلى( 5تذيخ معصيات الججول ): الإستراتيديواقغ ػًهيت انتخطيط -1
%( مشيع غيخ 05.1بذكل اعتيادي في السدتذفى وان) الإستخاتيجيمتفقػن عمى استخجام التخصيط 

 أبخز( ومغ 1.551( وانحخاف معياري)6.63نػا محايجيغ وذلظ بػسط حدابي )%( كا85متفق و)
رسالة  تستمظ( الحي يشز عمى ان السدتذفى X2الستغيخات التي اسيست في أغشاء ىحا الستغيخ ىػ )

( وكحلظ 1.831( وانحخاف معياري )6.82%( مغ افخاد العيشة وبػسط حدابي)85واضحة وباتفاق )
وبػسط %( 88.8( الحي يشز عمى ان السدتذفى تقػم بتحميل البيئة الخارجية وبأتفاق )X4الستغيخ )
تقػم ( الحي يشز عمى ان السدتذفى X6( وكحلظ الستغيخ)1.238( وانحخاف معياري)6،23حدابي )

( وكحلظ 1.886( وانحخاف معياري )1.01%( وبػسط حدابي )21.5بتحميل البيئة الجاخمية وبأتفاق )
فى تسكشيع مغ ذمغ قبل العامميغ بخسالة السدت ا  ( الحي يشز عمى ان ىشاك معخفة وفيسX9الستغيخ )

 (0.128( وانحخاف معياري)1.16%( وبػسط حدابي )88.2) وباتفاقالالتدام بيا 
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 (5ول)انجذ
 انحسببي وانوسظ انمئويت توانىسب انتكراري انتوزيع

 الإستراتيجي انتخغيظ نمتغير انمعيبري والاوحراف

 (الإستراتيجي)ممبرست عمهيت انتخغيظ 
 السقياس

 
 الستغيخ 

غيخ مػافق 
 مصمقا  

 مػافق  محايج غيخ مػافق
 

الػسط  مػافق بذجة
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 % ت % ت % ت % ت % ت
x1 8 5.3 5 06.2 5 85 02 51 8 5.3 6.63 1.551 
x 2 - - 6 2،6 3    08.3 86 36.5 1 00 6.82 1.831 
x 3 0 8.2 - - 5 06.5 02 51 08 66.6 6.26 1.501 
x4 - - 6 2.6 8 05.5 02 51 2 88.8 6.23 1.238 
x5 0 8،2 - - 5 06.5 03 11.1 01 62.5 1.08 1.282 
x6 - - - - 8 05.1 08 18.6 08 66.6 1.01 1.886 
x7 0 8.2 0 8.2 5 85 05 10.3 01 88.2 6.25 1،551 
x8 0 8،2 0 8،2 5 06.2 81 55.3 5 85 6.58 1.282 
x9 8 .53 0 8.2 5 06،2 01 62.5 01 62.5 .416 .1128 
x10 - - 6 2.6      85 06 63.0 00 .303 6.25 1.551 

x11 - - - - 5 85 06 63.0 01 62.5 1.01 1.852 
x12 - - - - 5 85 01 62.5 06 63.0 1.00 .0825 
x13 - - 0 8.2 2 88.8 08 66.6 05 10.8 1.01 1.238 
x14 0 8.2 - - 5 85 01 62.5 08 66.6 1.11 .0583 

 

 الحي( x15) الستغيخ أن( 3)الججول معصيات مغ نلاحظ: الإستخاتيجي التخصيط تػاجو قج التي العػائق -8
 غيخ السيارات وىحه خارجية ادارية ميارات يتصمب السدتذفى في الإستخاتيجي التخصيط أن ىعم يشز

 الحي( (x17الستغيخ وكحلظ( 1185. معياري  وانحخاف( 412.) حدابي وبػسط%( 772. باتفاق جاء متػفخة
 طوبػس%( .355) باتفاق جاء عالية تكمفة يحتاج السدتذفى في الإستخاتيجي التخصيط ان عمى يشز

 الإستخاتيجي التخصيط ان عمى يشز الحي(x18) الستغيخ وكحلظ( 1،215) معياري  وانحخاف( 6.88) حدابي
 وخاصة السجيشة في البيئية الطخوف استقخار ونطخا  لعجم الأجل ةشػيم أىجاف إلى يحتاج السدتذفى في

( 385.) حدابي وبػسط%( 9.63 باتفاق جاء والحي شػيمة لفتخة التخصيط يسكغ لا نوفإ الدياسية
 .(874.0)معياري  وانحخاف
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 (3انجذول)
ت انمئويت وانوسظ انحسببي بانتوزيع انتكراري وانىس

 الإستراتيجيوالاوحراف انمعيبري نمتغير انتخغيظ 

 (الإستراتيجي)انعوائق انتي تواجه انتخغيظ 

 السقياس
 الستغيخ

 غيخ مػافق 
 مصمقا  

 الػسط مػافق بذجة مػافق محايج غيخ مػافق
 الحدابي

 الانحخاف
 السعياري  

 % ت % ت % ت % ت % ت
x15 0 8.2 8 5.2 5 06.2 06 63.0 05 10.8 .412 0.185 
x16 5 01.5 1 00.0 08 66.6 01 62.5 0 8.2 6.13 0.155 
x17 - - 1 00.0 8 05.1 81 55.3 5 06،5 6.88 1.215 
x18 -     - 6 2.6 01 88.2 03 11.1 8 .195 6.85 1.281 
x19 - - - - - - - - - - - - 

 
 خىدة انخذيت  أبؼبدغيراث يت  ػرض ثبَيبً:

ن السدتذفى أ( الحي يشز عمى x20ما أغشى ىحا الستغيخ ىػ) أبخز( ان 8الاعتسادية: يذيخ الججول)-0
%( وبػسط حدابي 55.3السخضى بالػقت السحجد وقج جاء باتفاق) إلىتمتدم بتقجيع الخجمات الرحية 

( الحي يشز عمى ان السدتذفى يتػفخ فييا جسيع x21( وكحلظ الستغيخ )0.185انحخاف معياري )( و 6.18)
( 1.868( وانحخاف معياري)6.21%( وبػسط حدابي)26،1) وباتفاقالتخررات الرحية السصمػبة 

ساما  بسذاكل واستفدارات السخضى باتفاق ت( الحي يشز عمى ان السدتذفى تبجي اىx22وكحلظ الستغيخ )
 (1.868( وانحخاف معياري)1.08%( وبػسط حدابي )21.3)

   
 

 (8انجذول)
انتوزيع انتكراري وانىسبت انمئويت وانوسظ انحسببي 

 جودة انخذمت أبعبدوالاوحراف انمعيبري نمتغير 

 )الاعتمبديت(

 السقياس
 

 الستغيخ 

غيخ 
 مػافق 

 مصمقا  

غيخ 
 مػافق

 الػسط مػافق بذجة مػافق محايج
 

 الحدابي

 ارفالانح
 

 السعياري 
 % ت % ت % ت % ت % ت

x20 6 2.6 6 2.6 01 88.2 03 11،1 1 00.8 .318 .1185 
x21 - - 6 2.6 6 2.6 83 88.8 1 002. 6.21 1.886 
x22 - - - - 8 05.1 03 11.1 06 63،8 117. 1.868 
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يشز عمى رغبة العامميغ ( الحي x23ما أغشى ىحا الستغيخ ىػ ) أبخز ان( 2الاستجابة: يذيخ الججول) -8
( وانحخاف معياري 6.25%( وبػسط حدابي )668.في السدتذفى بسداعجة السخضى دائسا  باتفاق )

( الحي يشز عمى قيام السدتذفى بالخد الفػري عمى استفدارات وشكػى x24( وكحلظ الستغيخ )1.818)
( الحي x25وكحلظ الستغيخ) (0.501( وانحخاف معياري )416.%( وبػسط حدابي )26.6السخضى باتفاق )

مكان لزسان الدخعة والديػلة في تقجيع الخجمة الرحية يشز عمى تبديط اجخاءات العسل قجر الإ
 ( 0.111( وانحخاف معياري )1.13%( وبػسط حدابي)26.6تفاق )إب
 

 (2انجذول)
انتوزيع انتكراري وانىسبت انمئويت وانوسظ انحسببي 

 جودة انخذمت  دأبعبوالاوحراف انمعيبري نمتغير 

                                                                                                              

 )الاستجببت(

 السقياس
 

 الستغيخ

 غيخ مػافق 
 مصمقا  

 الػسط مػافق بذجة مػافق محايج غيخ مػافق
 

 الحدابي

 الانحخاف
 

 % ت % ت % ت % ت % ت السعياري 

x23 - - - - 08 66،6 03 11،1 2 88،6 6،25 1،818 

x24 - - 1 00،0 8 5،3 05 58،8 00 61،3 1،16 0،501 

x25 
8 5،2 0 8،2 6 2،6 08 18،8 06 63،0 1،13 0،111 

x26 
0 8،2 8 5،3 5 06،2 02 51 01 88،2 6،51 1،555 

x27 
8 5،3 - - 5 85 02 51 8 05،1 6،82 1،555 

 

( الحي يشز عمى ثقة السخضى x28ماأغشى ىحا الستغيخ ىػ ) أبخز( ان 5: يذيخ الججول)الزسان-6
( 05(4.%( وبػسط حدابي 23.0بخبخات وميارات ومؤىلات الكادر الرحي في السدتذفى باتفاق )

في السدتذفى بالسعخفة  العامميغ(الحي يشز عمى تستع x30( وكحلظ الستغيخ)1.332وانحخاف معياري)
( .1747وانحخاف معياري)(6،25%( وبػسط حدابي)26.1باتفاق)والخبخة الرحية السشاسبة والسيارة 

( الحي يشز عمى تسيد السدتذفى بالدسعة والسكانة الجيجة لجى افخاد السجتسع باتفاق x31وكحلظ الستغيخ)
 .(.1828( وانحخاف معياري )1.11%( وبػسط حدابي )88.8)
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 (5انجذول)
سبت انمئويت وانوسظ انحسببي انتوزيع انتكراري وانى

 جودة انخذمت أبعبدوالاوحراف انمعيبري نمتغير 

  )انضمبن( 

 السقياس
 

 الستغيخ

 غيخ مػافق
 مصمقا  

 مػافق مػافق محايج غيخ مػافق
 بذجة

 الػسط 
 

 الحدابي

 الانحخاف
 

 % ت % ت % ت % ت % ت السعياري 
x28 - - - - 5 06،5 05 58،2 08 66،6 1،05 1،332 
x29 1 00،0 0 8،2 08 66،6 05 10،8 1 00،0 6،65 0،016 
x30 - - 6 2،6 6 2،6 85 35،5 5 06،5 6،25 1،818 
x31 - - 0 8،2 5 85 05 10،3 00 61،3 1،11 1،282 

 

 

( الحي يشز عمى امتلاك x34ما أغشى ىحا الستغيخ ىػ ) أبخز( ان 01التعاشف: يذيخ الججول )-4
%(وبػسط 860.خوح السخحة والرجاقة في التعامل مع السخضى باتفاق)غ في السدتذفى اليالعامم

( الحي يشز عمى ان السدتذفى x35( وكحلظ الستغيخ )1.831( وانحخاف معياري )1.88حدابي )
( 326.%( وبػسط حدابي ).354تخاعي العادات والاعخاف والتقاليج الدائجة في السجتسع باتفاق )

 (1.501وانحخاف معياري)

 (01انجذول)

انتوزيع انتكراري وانىسبت انمئويت وانوسظ انحسببي 

 جودة انخذمت أبعبدوالاوحراف انمعيبري نمتغير 

 )انتعبعف(

 السقياس
 الستغيخ

 غيخ مػافق
 مصمقا  

 الػسط مػافق بذجة مػافق محايج غيخ مػافق
 الحدابي

 الانحخاف
 السعياري 

 % ت % ت % ت % ت % ت
x32 8 5،6 2 5،6 01 27،8 06 44،4 6 06،6 3،60 0،122 
x33 8 5،6 2 5،6 5 03،9 09 52،8 8 22،2 3،80 0،137 
x34 - - 0 2،8 4 00،0 07 47،2 04 38،9 4،22 1،761 
x35 0 2،8 0 2،8 9 25 07 47،2 7 22،2 3،83 1،901 

 

( الحي يشز عمى تستع x36( ان الستغيخ)00الاشياء السمسػسة: نلاحظ مغ معصيات الججول ) -5
( 6.51%(وبػسط حدابي)26.6لسدتذفى بسػقع ملائع ويديل الػصػل الييا بدخعة جاء باتفاق)ا

السدتذفى تستمظ تجييدات واجيدة  أن( الحي يشز عمى x37الستغيخ) أما(1.581وانحخاف معياري)
( 1،523( وانحخاف معياري )1.11%( وبػسط حدابي )88.8ومعجات تقشية حجيثة فقج جاء باتفاق )
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( الحي يشز عمى حخص العاممػن في السدتذفى عمى درجة عالية مغ الشطافة وحدغ x38) والستغيخ
خيخا  أ( و 1.510( وانحخاف معياري)6.58%( وبػسط حدابي )85اليشجام والسطيخ جاء باتفاق)

( الحي يشز عمى ان السسخات والصخقات في السدتذفى واسعة ومخيحة وبسا يزسغ تشقل x39الستغيخ)
 .(1.551( وانحخاف معياري)(14.4%( وبػسط حدابي23.0ػبة جاء باتفاق )السخضى دون صع

 (00انجذول)

انتوزيع انتكراري وانىسبت انمئويت وانوسظ انحسببي 

 جودة انخذمت أبعبدوالاوحراف انمعيبري نمتغير 

 )الاشيبء انمهموست(

 السقياس
 

 الستغيخ

 غيخ مػافق
 مصمقا  

 غيخ مػافق
 

 الػسط  بذجةمػافق  مػافق        محايج
 

 الحدابي

 الانحخاف
 

 % ت % ت % ت % ت % ت السعياري 

x36 2 6.5 - - 4 1.11 22 1.61 8 2.22 94.3 .0924 
x37 0 8.2 2 6.5 5 9.13 06 4.44 02 3.33 00.4 1.986 
x38 0 8.2 0 2.8 7 09.4 06 444. 00 6.30 97.3 1.940 
x39 2 6.5 - - 3 3.8 07 2.47 04 38.9 4.04 990.0 

 

 اختببر فرظيت انبحث

 بعاد جػدة الخجمة.أو  الإستخاتيجي: تػجج علاقة ارتباط معشػي بيغ التخصيط ونىاختببر انفرظيت الأ-0
اكتذاف شبيعة العلاقة الػاردة في ىحه  أجل( مغ Pearsonوقج تع استخجام معامل الارتباط بيخسػن)

( 08رفزيا . يتزح مغ الججول رقع) أوية اعصاء قخار سميع بذان قبػل الفخض أجلالفخضية ومغ 
بعاد جػدة الخجمة عمى السدتػى وأ الإستخاتيجيعشػية بيغ التخصيط وجػد علاقة ارتباط ذات دلالة م

 بمغت قيسة معامل الارتباط بيخسػن بيشيسا عمى السدتػى الكمي إذفي السدتذفى السبحػثة  الكمي
يعدز ىحا  إذ%( 55حرائية عشج مدتػى ثقة)إلة يجابية ذات دلا ( وىي تعكذ وجػد علاقة إ1.201)

جػدة الخجمة ومسا يؤكج ذلظ ان قيسة  أبعادفي مدتػى   الإستخاتيجيىسية دور التخصيط الارتباط أ
(T) ( وىي أ8158.السحدػبة بمغت )( كبخ قيسةT( الججولية البالغة )عشج مدتػى السعشػية 8.86 )
 ى.ول( وبشاء عمى ذلظ تقبل الفخضية الأ 0%)
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 الإستراتيجيط بيه انتخغيظ ( وتبئج علاقبث الارتبب08انجذول)

 بعبد جودة انخذمتوأ

  جػدة الخجمة  أبعاد الستغيخات
R T السحدػبة T مدتػى السعشػية الججولية 

 التخصيط
 الإستخاتيجي

1.201 .8158 .286 0% 

 

 بعاد جػدة الخجمة.وأ اتيجيالإستخ معشػي بيغ التخصيط  تأثيخ: يػجج اختببر انفرظيت انثبَيت -8
وبالاعتساد عمى الشتائج الػاردة في الججول  ن قبػل الفخضية الثانيةأاتخاذ قخار سميع بذ أجلومغ 

ىشاك علاقة تأثيخ ذات دلالة احرائية مػجبة بيغ التخصيط  أن( يتزح مغ الججول 06رقع)
ندبة  إلىيؤشخ ذلظ  إذ%( 33غ)يغيخ بمغ معامل التحجيج بيغ الست إذبعاد جػدة الخجمة أو  الإستخاتيجي

%( مغ 61%( وان قخابة )33الاختلاف السفدخ في جػدة الخجمة بدبب عشرخ التخصيط لا تقل عغ)
 إذ( Fويعدز ذلظ اختبار قيسة ) ،لع تجخل في البحث الحالي أخخى متغيخات  إلىالستغيخات الحالية تعػد 

( عشج 3،82الججولية والبالغة ) (F)لقيسة كبخ مغ ا( وىي أ31.211السحدػبة بالغة) (F)ان قيسة
 %( وبشاء عمى ذلظ تقبل الفخضية الثانية.1مدتػى معشػية )

 
 
 
 
 
 

ثيريت بيه انتخغيظ ( وتبئج انعلاقت انتأ06انجذول )

 بعبد جودة انخذمتوأ الإستراتيجي

  جػدة الخجمة أبعاد الستغيخات
 سعشػيةمدتػى ال الججولية F السحدػبة R Fمعامل الارتباط 

 التخصيط 
 الإستخاتيجي

.033 31.211 3.82 1% 
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 الاستُتبخبث وانًقترحبث

الاستشتاجات التي تػصل إلييا ىحا البحث وذلظ بالاعتساد عمى نتائج الجانب  أىع سيتع ىشا استعخاض
 ليو مغ استشتاجات.ات اللازمة في ضػء ما تع التػصل إالسيجاني وكحلظ تقجيع السقتخح

 

 الاستُتبخبث

في السدتذفى وبذكل جيج ندبيا  مسا يجل عمى اىتسام ادارة السدتذفى  الإستخاتيجياستخجام لمتخصيط  -0
 ىجافيا ومػاجية التغيخات البيئية.لتحقيق أ  الإستخاتيجيبالتخصيط 

وجػد رسالة واضحة لمسشطسة وعمى قيام ادارة السدتذفى بتحميل بيئتيا الجاخمية والخارجية عشج وضع  -8
 ط.الخص
في السدتذفى يتصمب ميارات ادارية خارجية وىحه السيارات غيخ متػفخة  الإستخاتيجيان التخصيط  -6

البيئية في  الطخوفونطخا  لعجم استقخار  الأجلىجافو شػيمة أبالذكل السصمػب وانو يحتاج تكمفة عالية وان 
 لا يسكغ التخصيط لفتخه شػيمة. نوإفالسجيشة وخاصة الدياسية 

معامل  قيسةبمغت  إذوأبعاد جػدة الخجمة  الإستخاتيجيعلاقة ارتباط قػية ومعشػية بيغ التخصيط  ىشاك -1
 (.1.201الارتباط بيشيسا)

بمغت قيسة معامل التحجيج  إذجسالا  وجػدة الخجمة إ الإستخاتيجيلتخصط وجػد علاقة تأثيخ قػية بيغ ا -5
 %(.33فييا)

 

 انًقترحبث

نيا أ إلا الإستخاتيجيالتخصيط   ادارة السدتذفى تقػم بعسميات أنحث أكجت بالخغع مغ ان نتائج الب -0
خخ آ إلىقتخح قيام ادارة السدتذفى بأجخاء دراسات ميجانية مغ حيغ نلحا  ،ليدت بالسدتػى السصمػب 

 لمػقػف عمى السدتججات التي تصخأ عمى البيئة الجاخمية والخارجية.
ل السدتذفى مغ أصحاب الذيادات في مجال الادارة واصحاب الخبخة مغ داخ للأفخادفتح باب السذاركة  -8

في مجال التخصيط في وضع الخصط ومتابعة تشفيحىا والخقابة عمييا وترحيح ومعالجة الانحخافات في حال 
 ضيػرىا .

ػادر تػفيخ ك أجلدراستيع العميا مغ  لإكسال فدح السجال امام الافخاد الحيغ يستمكػن السؤىلات والسػاىب -6
 شابة قادرة عمى ادارة السشطسة في السدتقبل.

مقاييذ الجػدة مغ خلال   بأعمى واىسية تقجيع الخجمات الإستخاتيجيتػعية العامميغ بأىسية التخصيط  -1
 مذاركتيع بالجورات التجريبية داخل السشطسة وخارجيا.

لجػدة السصمػبة مغ خلال مشح تحفيد العامميغ وتذجيعيع عمى الالتدام بالخصط وتقجيع الخجمات با -5
 السكافئات والحػافد السادية والسعشػية.
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 انًصبدر
 طبريح:والأ انرسبئم اولاً:

 الأزماتاثخ اتخاذ القخارات السشيجية عمى الجػدة السدتيجفة في ضل  ،خالج عبج الله  ،ابخاىيع  -0
 (2012)،جامعة دمذق  ،كمية الاقتراد  ،دكتػراه غيخ مشذػرة أشخوحة

 ،لجى السشطسات الغيخ حكػمية في قصاع غدة الإستخاتيجيدراسة الػاقع  ،ابخاىيع يػسف ،شقخالأ  -8
 كمية التجارة)رسالة ماجدتيخ( ،2002اشخف الجكتػر عبج المصيف وادي 

نجاز واتجاىاتيع نحػ الخصخ واثخىا في إسسات السجيخيغ  ،جسال عبج الخسػل غانع  ،الجباغ -6
شخوحة دكتػراه غيخ مشذػرة أ ،جامعة بغجاد  ،كمية الادارة والاقتراد ،سشطسة لم الإستخاتيجيالخيار 
1998)). 

اشخوحة دكتػراه  ،دور ادارة الجػدة الذاممة في تحقيق ولاء الدبػن  ،عسخ صالح يدمع ،باحسيج -1
 (2012)،جامعة دمذق،كمية الاقتراد  ،غيخ مشذػرة 

جػدة في تقجيع الخجمات وانعكاسيا في تحقيق السيدة مقػمات تحقيق ال ،حسج ىذام أ ،السارديشي  -5
 . 8101كمية الاقتراد  ،جامعة دمذق  ،رسالة ماجدتيخ غيخ مشذػرة  ،التشافدية 

دور السفيػم الحجيث لمتدػيق السرخفي في تصػيخ الخجمات  ،عبجالدلام عسخ  ،الاخزخ  -3
 . 8101،ة الاقتراد كمي ،جامعة دمذق  ،غيخ مشذػرة  دكتػراهاشخوحة  ،السرخفية 

شخوحة أ ،نسػذج مقتخح لقياس جػدة الخجمات السرخفية في قصخ  ،محمد عبجاليادي  السخي، -8
 . 8118 ،مرخ  ،كمية التجارة  ،جامعة عيغ شسذ  ،دكتػراة غيخ مشذػرة 
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