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الع  ية.  حعامف ع يها ف  كتابة الةكائل والاطاميوذلك ب ا ينسجم مع الأمانة الع  ية ال ت

طاميح أو كتب أو أبحاث أو أي ية منيولة أو مسخخخخخخخخت ئ مل مكخخخخخخخخائل أو اك ا أنن  أع ل بنن هذه غ

شخةها أو قخزينها ف  أي وكخي ة لاعيمية  وقنكخيساً ع ا ما قيدأ فننن  أقح ل منشخوما  ع  ية قم ن

ال سخخخخخخخخؤولية بننواعها كافة في ا لو قبيل غية ذلك ب ا فيئ حل مج ء الع داع ف  جامعة آل البيت 

بإلغاع دةام منح  الدمجة الع  ية الت  حصخخخخخ ت ع يها وكخخخخخحب شخخخخخهادة التخةا من  بعد  خخخخخدومها 

ل ف  التل م أو الاعتةاض أو الطعل بني  خخخخخومة كانت ف  اليةام الصخخخخخادم دون أن ي ون ل  الح

 عل مج ء الع داع بهذا الصدد.
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ريات في نهاية المطاف ا لا قليلًا من الذك سطوراً كثيرة تمر في الخيال ولا يبقى لي

لى جانبيي .............  وصور تجمعني برفاق كانوا ا 

أأشكر جامعة أ ل البيت بادارتها وكلية الاقتصاد والعلوم الا دارية وعمادة الدراسات 

 العليا خاصة على ما قدموه لي لحصولي على درجة الماجس تير

ولكن قبل شكر كافة الزملاء والأصدقاء لابد لي في البداية من شكر الدكتور 

عدادها لنتمكن من  الفاضل صقر الطاهات لما تحمله معي من عناء هذه الرسالة وا 

 الوصول لهذه المرحلة الأن .. فلك مني كل الشكر

تمعن ب وأأتوجه بالشكر لأعضاء لجنة المناقشة على قبولهم مناقشة رسالتي وقراءتها 

وعناية من أأجل ا ضافة اللمسات التي تساعدنا على ا خراجها بشكل أأفضل، حيث 

 أأنه سيتم الأخذ بكافة بملاحظاتكم بكل شفافية وأأهمية

كما أأتوجه بجزيل الشكر لادارة شركات الاتصالات الأردنية )زين، أأمنية، أأورانج( 

تمام هذه الدراسة  على ما قدموه لي من مساعدة في ا 

لى من وق  ف على المنابر وأأعطى من حصيلة فكره لينير دربييوا 

لى   يتالا دارية في جامعة أ ل الب الكرام في كلية الاقتصاد والعلوم  عدد من الدكاترةا 
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 الاردنية أثر التخطيط الاستراتيجي على جودة الخدمات في شركات الاتصالات

 علي مؤيد عبد الوهاب: الطالب اعداد

 صقر الطاهاتاشراف الدكتور:                                 

 الملخص

ية: وال ت ث ة بال تغيةا  الآقهدفت هذه الدماكخخخخخخخخخخخة لالا معةفة أثة التخطيط الاكخخخخخخخخخخختةاقيج  

ع ا ( ةاقيج   والتح يل الاكخخت)الةةية الاكخختةاقيجية  الةكخخالة الاكخختةاقيجية  والاهداف الاكخختةاقيجية

ولتحييل أهداف الدماكخخخخخخخخخة قم اقباع ال نهج جودة الخدما  ف  شخخخخخخخخخةكا  الاقصخخخخخخخخخالا  ف  الأمدن. 

منية  أومانج(  بحيث زيل  أ( شةكا  اقصالا  )3) عينة الدماكة مل التح ي    وق ث تو الو ف  

شخةكا  الاقصالا  الأمدنية  ل الإدامة الع يا والوكخطا ف  ( موظت105) عينة الدماكخة مل قنلفت

( ف  قح يل بيانا  الدماكخخخخة  SPSSجت اعية )بةنامج الحزمة الإحصخخخخائية ل ع وأ الاوقم اكخخخختخداأ 

حيث قم اكخخخخخخختخداأ عدد مل الأكخخخخخخخاليب الإحصخخخخخخخائية كالإحصخخخخخخخاعا  الو خخخخخخخفية )التوزيع الت ةامي  

ال توكخطا  الحسابية  والانحةافا  ال عيامية(  واختبام التوزيع الطبيع   وقح يل التبايل الأحادي 

 وذلك لاختبام فةضيا  الدماكة.

خا خخخخة بالدماكخخخخة بننئ يوجد أثة ذو دلالة لاحصخخخخائية عند مسخخخختو  الدلالة أظهة  النتائج ال

(α≤0.05) ك ا   ل تخطيط الاكخخختةاقيج  ع ا جودة الخدما  ف  شخخخةكا  الاقصخخخالا  ف  الأمدن

قبيل بننئ يوجد أثة ل  ل مل الةةية والةكخخخالة والتح يل والاهداف ع ا جودة الخدما  ف  شخخخةكا  

لد  شخخخخخخةكا  الاقصخخخخخخالا  وال ديةون التوعية  الدماكخخخخخخة ع ا زيادةلأمدنية. أو خخخخخخت الاقصخخخخخخالا  ا

 بش ل أكبة ف  معةفة فوائد اكتخداأ التخطيط الاكتةاقيج  وقدعيم ذلك مل دبل الإدامة الع يا.

 الكلمات المفتاحية: التخطيط الاستراتيجي، جودة الخدمات، شركات الاتصالات الأردنية.
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The Impact of Strategic Planning on Quality of Services at Jordan 

Telecom Companies 

Prepared By: Muayad Abd Al – Wahab Ali 

Supervisor: Dr. Saqer Al-Tahat 

 الملخص

The objective of this study is to know the effect of strategic planning on 

the following: (strategic vision, strategic message, strategic goals, and 

strategic analysis) on the quality of services in Jordanian 

telecommunications companies. The study sample consisted of (3) 

telecommunications companies (Zain, Umniah, Orange). The study sample 

consisted of (105) (SPSS) in the analysis of the study data. A number of 

statistical methods were used such as descriptive statistics (frequencies, 

mean, standard deviations), natural distribution test, and mono-variance 

analysis to test hypotheses. 

The results of the study showed that there is a statistically significant effect 

at the level of (α≤0.05) for the strategic planning on the quality of services 

in the Jordanian telecommunications companies. It also shows that there is 

an impact of the vision, mission, analysis and objectives on the quality of 

services in Jordanian telecommunications companies. The study 

recommended increasing awareness among telecom operators and 

managers of the benefits of using strategic planning and supporting it by 

senior management. 

Keywords: Strategic Planning, Quality of Service, Jordanian 

Telecommunications Companies.
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 المقدمة 1.1

اليوأ ف  عصخخخخخخخخخخخخخخة دد كثة فيئ العديد مل الازما  والتحديا   بسخخخخخخخخخخخخخخبب ال تغيةا  نعيش 

والانفتخخاع ع ا العخخالم والتةكيز ع ا نلخخاأ الجودة ومواجهخخة اللةوف الطخخامئخخة ال تنوعخخة  وبخخذلخخك لم 

يعد أماأ موظف  ومدية ال ؤكسا  ف  البيئة ال عا ةة لالا أن يف ةوا ويتصةفوا بش ل اكتةاقيج   

يدوم هؤلاع كافة أن يتخذوا دةاماقهم مل خيل كخخخخخخخخخخياكخخخخخخخخخخا  قي يدية أو الاعت اد ع ا ولم يعد ف  م

منهج بسخخخخخخخخخخخخخخيط ل حداث وال وادت الت  قواجههم  بحيث أنئ يجب أن يتوفة لديهم الةةية مل أجل 

اكخخخخخخخختطيع الاحداث ف  ال سخخخخخخخختيبل عند التحديد ل هداف ووضخخخخخخخخع السخخخخخخخخياكخخخخخخخخا  و خخخخخخخخياغة كافة 

 الاكتةاقيجيا .

لتخطيط  خخفة مل  خخفا  الحياة ال تطومة وال عا خخةة بشخخ ل كبية  ولا يوجد أ خخبح اودد 

ل و خول لالا مسختيبل أف خل ومناكب لالا وق ع التخطيط كياكة  أمة لالا وقحاول ددم ال سختطاع

بعد  طو ول العالم ل حاجة ل تخطي لها قسية ع ا طةيل مناكب وقستفيد منئ. وليد أد  ذلك لالا

 التخطيط الاكخخخخخخخختةاقيج  أداة لادامية ديعو   ائ ئ  وقعدد  جوانبئيد  وكخخخخخخخخائط معيشخخخخخخخختئ ووكخخخخخخخخقعما 

 مل خيل قةكيز طاداقها والتنكد مل أن جل اليياأ بع  ها بصخومة أف خخلقسختخدمها ال ؤكخسخة مل أ

 ؤكخخخسخخخة للاضخخخافة لالا قيويم وقعديل اقجاه ا  ذاقها الأهداف لعام يل فيها يسخخخيةون ف  اقجاهج يع ا

 (.Rodriguez et al., 2018)اكتجابة ل تغيةا  البيئية 

م ف  اهت اأ وانتشخخخخخخخخخخخخخا يعتبة التخطيط الاكخخخخخخخخخخخخختةاقيج  مل ال فاهيم الإدامية الت  كان لهاو 

    ويعتبة الأ خخخل ف  ع  ية التخطيط الاكخخختةاقيجقتابعاً مع التطوما  الحا خخخ ة السخخخنوا  الأخيةة

ل وهو نشخخخخاط ج اع  مف  أنئ اكخخخختعداد مل أجل مواجهة التغيةا  الت  دد قحدث ف  ال سخخخختيبل  

أجل ب وغ الأهداف ال حددة بعناية واهت اأ  بالإضخخافة لالا أنئ يشخخ ل قهيئة اللةوف ال ناكخخبة مل 
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  خخا يؤدي لنتخخائج ذا  مةدود لايجخخاب أجخخل اكخخخخخخخخخخخخخختيعخخاب التغيية وادامقخخئ لصخخخخخخخخخخخخخخخالح ق خخك الأهخخداف  م

(Aguinis et al., 2016.) 

ة   النصخت الاخيف ال ؤكخسخا  والشخةكا د الاهت اأ بجودة الخدما  ال يدمة ف  قزايدد و 

ضخخغوط و  بسخخبب التيدأ الت نولوج   وما  خخاحبئ مل قغيةا  ادتصخخادية وذلك مل اليةن العشخخةيل 

ل الجودة ييالسخخع  وماع قح نتاا  حتا أ خخبحدة الدافعية للإوزيا جديدة ع ا ال ؤكخسخخا اجت اعية 

  ي  ل اكخخختخدامها فو يية لها  يسخخخت زأ وضخخخع مؤشخخخةا  ومعام ا  ف  ال ؤكخخسخخخا  مط باً ضخخخةومياً 

لذلك جاع  هذه الدماكخخخخخخخة  .ن ط مل أجل قحسخخخخخخخينئ وقطويةهع ا مسخخخخخخختو  الجودة ف  هذا الالح م 

ل تعةف ع ا أثة التخطيط الاكختةاقيج  ع ا جودة الخدما  ال يدمة مل دبل شةكا  الاقصالا  

 الأمدنية ال تعامف ع يها )زيل  أمنية  واومانج(.

 :وأسئلتها مشكلة الدراسة 1.2

سخخختو  مخاطئة وزيادة حدة ال   اليةاما  وضخخخخامة ق  فتهاأد  امقفاع مسخخختو  ال خاطةة ف

ة كخخخخخخواع العامة أو الخا خخخخخخ الت نولوج  ال بية  لالا قوجئ العديد مل الشخخخخخخةكا  ال نافسخخخخخخة والتطوم

ب خافخة مجخالاقها وأنواعها لتبن  منهج التف ية ف  التخطيط الاكخخخخخخخخخخخخخختةاقيج  لتن ية ام انياقها الذاقية 

ية ةة ومدمكة  بحيث أن ال نافسخخخخخخخخخة العالوالحفاظ ع ا ددمقها التنافسخخخخخخخخخية ف  ظل ظةوف بيئة متغي

ل  قواجخخد العخخديخخد مل العوامخخل أد  لوجود حخخاجخخة كبيةة لتحسخخخخخخخخخخخخخخيل جودة الخخخدمخخا  ال يخخدمخخة  وبخخالتخخا

الاجت اعية وال الية يع ل ع ا  خخخخخخخخخخخعوبة ف  كيفية فهم ويدامة التغيية ف  مغبا  الافةاد والزبائل  

وبهذا فإن مش  ة الدماكة . ال يدمة م ا أد  لالا امقفاع عدد الشةكا  مع اختيف مستو  الخدمة

دماكخخة لام مشخخ  ة اي  ل لاظهو  دما  حول التةكيز ع ا التخطيط الاكخختةاقيج  وجودة الخ قت حوم

 :بصومة أوضح مل خيل الأكئ ة التالية
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جودة الخدما  ف  شخخخخخةكا  يوجد أثة ل تخطيط الاكخخخخختةاقيج  ع ا هل الأول: الرئيسؤؤؤؤي السؤؤؤؤؤال 

 ويتفةع مل هذا السؤال عدة أكئ ة فةعية ه : ؟الاقصالا  الامدنية

 الخدما  ف  شةكا  الاقصالا  الأمدنية؟ ةةيا الاكتةاقيجية ع ا جودة هل يوجد أثة ل -

 ة؟شةكا  الاقصالا  الأمدني جودة الخدما  ف  ع ا  ةكالة الاكتةاقيجيةيوجد أثة لهل  -

ل هداف الاكخخخخخخخخخخخخختةاقيجية ع ا جودة الخدما  ف  شخخخخخخخخخخخخخةكا  الاقصخخخخخخخخخخخخخالا  هل يوجد أثة  -

 الأمدنية؟

 ة؟ف  شةكا  الاقصالا  الأمدني جودة الخدما  ع ا ل تح يل الاكتةاقيج وجد أثة هل ي -

  العوامل الدي وغةافية ل  سخخخخخختجيبيل )الجنء هل هنالك فةودا  ما بيلالثاني: الرئيسؤؤؤؤي السؤؤؤؤؤال 

لتخطيط اال سخخخختو  التع ي    التخصخخخخص الع     عدد كخخخخنوا  الخبةة  وال سخخخختو  الوظيف ( وبيل 

 الأمدنية؟جودة الخدما  ف  شةكا  الاقصالا   ع ا الاكتةاقيج 

 :أهداف الدراسة 3.1

 ي  : هدفت الدماكة الحالية لالا ما

جودة الخدما  ف  شخخخخخخخخخخخخةكا   اقيج  ع اتخطيط الاكخخخخخخخخخخخختة معةفة أثة الالأول:  الرئيسؤؤؤؤؤؤؤي الهدف

 ل هذا الهدف عدة أهداف فةعية ه :ويتفةع م. الاقصالا  الامدنية

 ة.الأمدنيجودة الخدما  ف  شةكا  الاقصالا   معةفة أثة الةةيا الاكتةاقيجية ع ا -

 ف  شةكا  الاقصالا  الأمدنية.جودة الخدما   ع ا الةكالة الاكتةاقيجيةمعةفة أثة  -

 جودة الخدما  ف  شةكا  الاقصالا  الأمدنية. الاكتةاقيجية ع ا الاهدافأثة  معةفة -
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 جودة الخدما  ف  شةكا  الاقصالا  الأمدنية. التح يل الاكتةاقيج  ع اأثة  معةفة -

    العوامل الدي وغةافية )الجنء  ال ستو  التع ي معةفة الفةودا  ما بيلالثاني:  الرئيسي الهدف

  اع التخطيط الاكخخخخختةاقيج التخصخخخخخص الع     عدد كخخخخخنوا  الخبةة  وال سخخخخختو  الوظيف ( وبيل 

 الأمدنية.جودة الخدما  ف  شةكا  الاقصالا  

 أهمية الدراسة 4.1

خطيط الاكخختةاقيج  ب تغية جودة الخدما   كخخوف قةكز هذه الدماكخخة ع ا مبط متغية الت

وذلك مل خيل أخذ مج وعة مل ال ياييء لت ك ال تغيةا   وكخخخخخوف يتم دياس هذه الدماكخخخخخة ع ا 

 شةكا  الاقصالا  الأمدنية  لذلك كوف ق ون هذه الدماكة ذا  أه ية مل خيل:

كخخخخخخخخخخخخخخت ون هذه الدماكخخخخخخخخخخخخخخة ذا  أه ية مل ل جها  وال نل ا  الاع ال  الأهميؤة النظرية: -

ال هت يل ف  موضخخخخوع التخطيط الاكخخخختةاقيج  وأثةه ع ا جودة الخدما   وذلك مل خيل 

ما كخخخوف قيدمئ مل قوضخخخيح ل تخطيط الاكخخختةاقيج   وكيفية دياس التخطيط الاكخخختةاقيج  

الشخخخخخخخخخخةكا  ومبطها ف   ف  الشخخخخخخخخخخةكا   بالإضخخخخخخخخخخافة لتوضخخخخخخخخخخيح مفهوأ جودة الخدما  ف 

 التخطيط الاكتةاقيج  وخصو اً ف  شةكا  الاقصالا  الأمدنية.

ت ون هذه الدماكخخخخخخخخخخخة ذا  أه ية ل عديد مل الأطةاف مثل شخخخخخخخخخخخةكا  كخخخخخخخخخخخ الأهمية العملية: -

ا ع ا معةفة التخطيط الاكخخخخختةاقيج  وأثةه ع يتم التةكيز الاقصخخخخخالا  الأمدنية  بحيث كخخخخخ

بشخخخخخخخخةكا  الاقصخخخخخخخخالا   كخخخخخخخخيتم قيديم نتائج خا خخخخخخخخةو دة الخدما  ف  ق ك الشخخخخخخخخةكا   جو 

ج  ال تبع لاكخختةاقيا خخيا  الت  قسخخاعد ع ا قطوية التخطيط يدتةاحا  والتو لبالإضخخافة 

داخل الشةكة  ك ا أنها كوف ق ون ذا  أه ية ل  ديةيل ف  ق ك الشةكا  ليطيع ع ا 
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 ا جودة نثيةها عأكخخخخاليب التخطيط الاكخخخختةاقيج  ال تبعة ف  الشخخخخةكة ومسخخخختو  نجاحها وق

 الخدما  ال يدمة ف  الشةكا .

 مخطط الدراسة: 5.1

الاخة و  ف  التخطيط الاكخختةاقيج  سخختيل وال ت ثل المتغيةيل أحده ا  (1) يوضخخح الشخخ ل

 .جودة الخدما ف  تابع وال ت ثل ال

 المتغير التابع     المتغير المستقل                                              

 

  

  

 

 (:1) الشكل

من أجل قياس ( 2016علي الجرادي )من خلال الاعتماد على دراسة  لاعداد الباحث مل

 لقياس جودة الخدمات. Sivakumare et al., (2018)ودراسة التخطيط الاستراتيجي، 

 

 الرؤية الاستراتيجية- 

 الرسالة الاستراتيجية-

 الأهداف الاستراتيجية-

      التحليل الاستراتيجي-

H.O  التخطيط الاستراتيجي 

 جودة الخدمات

 الاكتجابة.-
 ال   وكية.-
 الاعت ادية.-

 .التعاطت-
 الأمان.-
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 فرضيات الدراسة 6.1

 ي  : قم بناع فةضيا  الدماكة حسب ما ومد ف  أكئ تها وأهدافها  ودد كانت ك ا

 ( α≤0.05)ذو دلالة احصائية عند مستو  الدلالة  يوجد أثةلا : (H0) الفرضؤية الرئيسؤة الأولى

ما  ف  شخخخخخخخخةكا  الاقصخخخخخخخخالا  الأمدنية. ويتفةع مل هذه جودة الخد ل تخطيط الاكخخخخخخخختةاقيج  ع ا

 فةعية ه : الفةضية عدة فةضيا 

(H01.1:)  يوجد أثة لا( 0.05ذو دلالة احصخخخخخخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخخخخخخختو  الدلالة≥α ) ل ةةيا

 جودة الخدما  ف  شةكا  الاقصالا  الأمدنية. الاكتةاقيجية ع ا

(H01.2:)  يوجد أثة ذو دلالة احصخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخختو  لا( 0.05الدلالة≥α ) ل ةكخخخخخخخخالة

 ف  شةكا  الاقصالا  الأمدنية. جودة الخدما  ع ا الاكتةاقيجية

(H01.3:)  ذو دلالة احصخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخختو  يوجد أثة لا( 0.05الدلالة≥α ) ل هداف

 جودة الخدما  ف  شةكا  الاقصالا  الأمدنية. الاكتةاقيجية ع ا

 (H01.4:)  ذو دلالة احصخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخختو  يوجد أثة لا( 0.05الدلالة≥α)  ل تح يل

 ف  شةكا  الاقصالا  الأمدنية. جودة الخدما  ع ا الاكتةاقيج 

نحو أثة التخطيط ف  لاجابا  ال سخخخخخخختجيبيل  قوجد فةوق  لا: (H02) الفرضؤؤؤؤؤية الرئيسؤؤؤؤؤة الثانية

الدي وغةافية )الجنء  ال سخخخخخخخخخختو  الع     التخصخخخخخخخخخخخص  الاكخخخخخخخخخختةاقيج  ع ا جودة الخدما  قعز  

 شةكا  الاقصالا  الأمدنية.ف  الع     عدد كنوا  الخبةة  وال ستو  الوظيف ( 

 



www.manaraa.com

 

8 
 

 :التعريفات الاجرائية 7.1

ن ن ق و ما يجب أ التخطيط ال تع ل والشامل ل وضع ال ثال   وهولتخطيط الاستراتيجي: ا -

ع يئ الشخخخخخخخخخخةكة ف  ال سخخخخخخخخخختيبل طويل ال د  فيط واليةيب ال تصخخخخخخخخخخل ف  ظل بنية الاع ال 

 ال تحةكة.

قحديد ال بةم الأكخخخخاكخخخخ  ل جودة الشخخخخام ة والت  قسخخخخعا الشخخخخةكة لالا  الرؤية الاسؤؤؤتراتيجية: -

 قحيييها.

شخخخخخخخةكا  الال يزا  الفةيدة ف  الشخخخخخخخةكة الت  ق يزها عل مخت ت  الرسؤؤؤؤؤالة الاسؤؤؤؤؤتراتيجية: -

ال  اث ة لها  فإن الةكخخخخخخخخخخخخخخالة قع ء مفهوأ الذا  ل  نل ة وهويتها الت  قع ل الإدامة الع يا 

 ع ا وضعها موضع التطبيل.

وضخخخخع أهداف ال نل ة مل خيل ميدمة النشخخخخاطا  الإدامية ع ا  الأهداف الاسؤؤؤتراتيجية: -

الخطط  مل خيلاعتبخخامهخخا النتيجخخة النهخخائيخخة الت  يةغخخب ال خخديةيل ف  الشخخخخخخخخخخخخخخةكخخة لتحيييهخخا 

 ال تعددة.

قح يخل بيئخة ال نل خة الخداخ يخة والخخامجيخة  وذلك مل خيل ج ع  التحليؤل الاسؤؤؤؤؤؤؤؤؤتراتيجي: -

 البيانا  بالطةق التي يدية وغية التي يدية وقس ي ها ل  ديةيل وقح ي ها.
 

مستو  الخدمة ال يدمة الفع ية ك ا يةاها الزبائل ويصدموا أح امهم ع يها  :جودة الخدمات -

ال يدمة  مل الع  ية الشخخخخةائيةويتخذوا دةاماقهم الشخخخخةائية  لابل ك ا يتودع الزبائل منا خصخخخخم 

 مل دبل الاقصالا  مل الشةكا  الأمدنية.
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يع مل لذهنية ل ع قةكيز الشخخةكا  ع ا ال   وكخخية ال ادية لتحسخخيل الصخخومة ا الملموسؤؤية: -

خيل خدماقها ومل ضخخخخخخ نها ال لهة الخامج  ل  بنا  والتينيا  الحديثة الت  يتم قوفيةها 

 ل ع يع.

 مد  لام انية اعت اد الع يل ع ا ميدأ الخدمة. الاعتمادية: -

 الةغبة ف  مساعدة الع يل وقطوية الخدمة ال يدمة. الاستجابة: -

 ا الع يل واشخخخخخخعامه بنه يتئ  والةغبة ف  قيديم والحةص ع ابداع موع الصخخخخخخدادة التعاطف: -

 الخدمة ع ا حسب حاجاقئ.

الاط ئنخخخان مل دبخخخل الع يع ع ا أن الخخخخدمخخخة ال يخخخدمخخخة لهم قخ و مل الخطخخخن أو  الأمؤؤان: -

  الخطة أو الشك  وهو ما يش ل الاط ئنان النفس  وال ادي.

شخخخخخةكا  مسخخخخخاه ة عامة  قت خخخخخ ل ثيث شخخخخخةكا  فيط ف   شؤؤؤركات الاتصؤؤؤالات الأردنية: -

 الأمدن وه  )زيل  امنية  أومانج(.
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 الدراسات باللغة العربية 1.5.2
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 الفصل الثاني

 طار النظري والدراسات السابقةالإ

 اشخخخخخخخخت ل ال بحث الأول ع اع ا أمبعة مباحث متنوعة  بحيث  ق خخخخخخخخ ل الفصخخخخخخخخل الثان 

التخطيط الاكخخخخخخخخخخخخخختةاقيج  وف  ال بحخخث الثخخان  عل جودة الخخخدمخخا   بين خخا ف  ال بحخخث الثخخالخخث فيخخد 

ق خخخخخخخخخخخ ل الحديث عل التخطيط الاكخخخخخخخخخخختةاقيج  وجودة الخدما   وف  النهاية قم ج ع الدماكخخخخخخخخخخخا  

ال تع ية ب وضخخخخوع الدماكخخخخة ف  ال بحث الةابع  وقوضخخخخيح ما ي يز الدماكخخخخة الحالية عل الدماكخخخخا  

 السابية.

 المبحث الأول: التخطيط الاستراتيجي 1.2

يعتبة مفهوأ التخطيط الاكخخخخخختةاقيج  ذو أه ية ف  ع م الإدامة  بحيث أنئ يعبة عل اليدمة 

ع ا مواجهة كافة التغيةا  الت  قحدث مسخخخختيبيً  ويشخخخخ ل ع ا الأنشخخخخطة الج اعية الخا خخخخة ف  

ب وغ الأهداف ال حددة  وقهيئة اللةوف ال ناكخخخخخخخخخخخبة ل يدمة ع ا قح ل التغيية التند م معئ مل أجل 

(. بحيخخخث أن التخطيط الاكخخخخخخخخخخخخخختةاقيج  يعبة عل ع  يخخخة قنبؤ 2014الأهخخخداف )مةزودخخخة   قحييل

 مستيب ية ل واجهة التي با  اليزمة لةةية ومكالة ال نل ة والع ل ع ا قحييل أهدافها.

 مفهوم التخطيط الاستراتيجي: 1.1.2

ف  اليخخاعخخدة الت  قتحةك  ةاقيج  مل خيل عخخدة مةق زا  ق ث خختالتخطيط الاكخخخخخخخخخخخخخخت عةف

قحديد أماكل اليوة  مسخخخخخخخخخخخخختيب ية اليةاما   بحيث أن التخطيط الاكخخخخخخخخخخخخختةاقيج  يتجئ نحوداخ ئ وه  

 ةة والسخخخخخخخخخخيطةة ع اوال خخخخخخخخخخعت  وه  ما قنع ء ع ا ال سخخخخخخخخخختيبل  والاكخخخخخخخخخختفادة مل الفةص ال توف
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الوكائل  حديدقو التخطيط الاكختةاقيج  يعتبة قص يم أو ن وذا ل  ستيبل ال ط وب  ال خاطة  فإن

 (.Adams & Setterfiled, 2015) ال ؤدية لاليئ

ية قنفيذه   وآلودع ال دة الزمنية ل ع لمل خيلها قع  ية يتم  نن التخطيط الاكخخخخخخخخخختةاقيج ف

 ا أكء ع  ية قسية عوالجهة ال نفذة  وكيفية معالجة كافة النتائج  وذلك ما يدل ع ا أنها قعن  

يئة ا التغيةا  الت  قطةأ ف  الب بالاكخخخخخخخخخت ةامية ل سخخخخخخخخخيطةة عواضخخخخخخخخخحة  وف  نفء الودت قتصخخخخخخخخخت 

(Aguinis et al., 2016.) 

كيز ت  ل قةقيب محدد ون ط يتم التة يع  ية منل ة لأنئ ك ا يعد التخطيط الاكتةاقيج  

ع يئ وع ا فاع يتئ  فالع  ية قثية مج وعة مل الأكخخخئ ة ال تتابعة قسخخخاعد ال خططيل ع ا اختيام 

 ,.Elbanna et al) ستيب يةال والتنبؤ بالنتائج الفةضيا  وج ع ودمج ال ع وما  حول ال ستيبل 

2016.) 

محاولة الةبط بيل أمبعة أنواع مئيسخخخخخخخخية مل لالا الاكخخخخخخختةاقيج  يسخخخخخخخعا التخطيط لذلك فإن 

ال  ونا  ه : الخطط الاكخخخخخخخخخخخختةاقيجية  والبةامج متوكخخخخخخخخخخخخخطة ال د   وال يزانيا  دصخخخخخخخخخخخخخيةة ال د   

 (.Hansen et al., 2016)ت امل بينها ف   ومة دةاما  آنية والخطط الإجةائية بغية انصهام ال

لاليئ  ن الإدامة  فهناك مل ينلةقعدد  قعةيفا  التخطيط الاكخختةاقيج  كخخواع ف  ميداودد 

باعتبامه ع  ية لادامية قهدف لالا قغيية وقحويل نلاأ الع ل ف  ال ؤكخخخسخخخخا  بطةيية قحيل ال فاية 

والفخخاع يخخة  وهنخخاك مل يعتبة التخطيط الاكخخخخخخخخخخخخخختةاقيج  مجةد ف سخخخخخخخخخخخخخخفخخة قحخخدد طةييخخة ومنهخخاا حخخل 

 (.Hines, 2016 ي  الإدامية ف  النلم ال خت فة )ال ش

كخخخختعداد شخخخخت ل ع ا الايع  ية اكخخخختةاقيجية  يعةف التخطيط الاكخخختةاقيج  ع ا أنئلذلك و  

فة بغض النلة عل معةفة أو عدأ معة  كتجابة للةوف البيئة ال حيطة بالشةكة أف خل ليبشخ ل 
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واضخخخخخخخخخخخحة وكذلك  أن ق ون أهداف الشخخخخخخخخخخخةكة أن ق ون اكخخخخخخخخخخختةاقيجياً يعن   و هذه اللةوف مسخخخخخخخخخخخبياً 

 يت خخخخ ل قحديداً متع داً ل هداف واختيام ال سخخخختيبل ال ةغوب يج الاكخخخختةاق التخطيطف  مصخخخخادمها

 (.2016بدر، )وقطوية أك وب لتحييل هذه الأهداف 

التخطيط الاكختةاقيج  هو ع  ية مدمكة قت  ل مل خيلها ال ؤكسة مل لادماك وقبيل بنن 

جيا   الاكخخخخخخخخخخخخخختةاقي    وال تودع  ثم قن   أو قتطوم بعد ق كوقحديد وضخخخخخخخخخخخخخخعها الحال  وال سخخخخخخخخخخخخخختيب

 (.2014الكبيسي، )اً منها والسياكا   والإجةاعا  بغية اختيام وقنفيذ لاحداها أو بع 

تةاقيج  هو عبامة عل مةية لوظيفة التنليم ف  ال سخخخخخخخخخخخختيبل  ويوفة هذا كخخخخخخخخخخخخفالتخطيط الا

 (.2010حاكم، ال  قحدد مستيبل واقجاه قنليم معيل )التخطيط لاطاماً مل شننئ قوجيئ الخياما  الت

لذلك فإن التخطيط الاكتةاقيج  هو الع  ية الةئيسية للإدامة يتم مل خيلها قحديد الغايا  

والوكخخخخائل مل طةيل ا خخخخدام اليةاما  ومكخخخخم السخخخخياكخخخخا  ووضخخخخع البةامج وال يزانيا  والع ل ع ا 

 (.2015ال وازنة ما بيل الأهداف مل جهة وال وامد والإم انا  مل جهة أخة  )الحاا  

ل هو عبامة عل ع  ية جهد مل دب ما كخخخخبل بننئ التخطيط الاكخخخختةاقيج ويتبيل مل خيل 

  ال تاحة لتحييل الأهداف ال خطط لها يجخاد الطةق والأكخخخخخخخخخخخخخخاليبقهخدف لإالإدامة ف  الشخخخخخخخخخخخخخخةكخة  

ويشخخخخخخ ل التخطيط الاكخخخخخختةاقيج  ع ا قحديد مةية ومكخخخخخخالة وأهداف الشخخخخخخةكة  والع ل ع ا وضخخخخخخع 

 ييل الأهداف والغايا  والع ل ع ا قطوية الخطط.اكتةاقيجية بناعه لتح
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 : التخطيط الاستراتيجي أهمية2.1.2 

قت خخخخخخخح أه ية التخطيط الاكخخخخخخختةاقيج  ل  ؤكخخخخخخخسخخخخخخخا  مل خيل قحسخخخخخخخيل النتائج والتةكيز 

والتوجيئ  والع ل ع ا حل ال شخاكل وفة خة التع يم وبناع الطةق والأكخاليب ال ناكبة  والاقصال  

 (.Admas & Setterfiled, 2016ة وال ستيب ية )والتغ ب ع ا الازما  الحاليوالتسويل  

باب ف  قحديد أكخخ ةاقيج  مل خيل أنئ يسخخاعد ال نل ةك ا قت خخح أه ية التخطيط الاكخخت

ال شخخخخخخاكل وح ها  بحيث أن التخطيط الاكخخخخخختةاقيج  يع ل ع ا قيديم العديد مل الفوائد ل  نل ا   

ومسخاعدقها ع ا التةكيز بشخ ل واضخح ع ا الأموم وال سخائل ال ه ة بش ل اكتةاقيج   ومساعدة 

  الت  قواجئ هديداال دية ع ا التف ية الاكتةاقيج   والت  ل بش ل واضح مل مواجهة الييود والت

ال نل ة  والتند م مع ال تغيةا  البيئية السخخخخخخخخةيعة وأثةها ع ا أداع ال ؤكخخخخخخخخسخخخخخخخخة  وقحسخخخخخخخخيل ال ةكز 

التنافسخخخخ  ل شخخخخةكة ف  الاجل الطويل  وقيديم ال نطل الصخخخخحيح والسخخخخ يم مل خيل قيييم ال وازنا  

يخذيخخة  الإداميخة والتنفالت  يتم قيخدي هخا مل دبخل ال خديةون  والع خل ع ا قوجيخخئ وق خامخل الأنشخخخخخخخخخخخخخخطخة 

 Jakson etوالع ل ع ا قحديد كبل اكتخدامها ) والع ل ع ا التخصخيص الجيد ل  وامد ال توفةة

al., 2012.) 

بحيث أن التخطيط الاكخخخخخخخخخخختةاقيج  ي ون أكثة حسخخخخخخخخخخخاكخخخخخخخخخخخية ل بيئة الخامجية مل التخطيط 

 د ي خخخة مل أولئخخخكالتي يخخخدي فهو يةكز ع ا البيئخخخة الخخخداخ يخخخة  وي  ل اجةاعه مل خيل مشخخخخخخخخخخخخخخخخامكخخخة 

ال تنثةيل ف  الخطة وال يل ل تخطيط التي يدي مل أجل البياع ع ا الوضخخخخخخخخخخخخخع الةاهل ع ا افتةاض 

ش ل ع ا قحديد الي ايا وح ها ب أن ال سختيبل ما هو لالا امتداد ل حاضخة  والتخطيط الاكختةاقيج 

 كبية  ويساعد ع ا وضع قصوم ال ستيبل ال ؤكسة الخدمية.
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ةاقيج  يدعم منل ا  الاع ال مل خيل الأف ام الةئيسخخخخخخخية وه  ما فإن التخطيط الاكخخخخخخخت

قعتبة مل العنا خخخة ال خخخةومية داخل ال ؤكخخخسخخخة  ويدعم التخطيط الاكخخختةاقيج  الي خخخايا ال تودعة 

وه  مخا ي  ل أن قحخدث ف  البيئخة الداخ ية أو الخامجية وقع ل ع ا قشخخخخخخخخخخخخخخ يل الاكخخخخخخخخخخخخخختةاقيجيا  

 يا والتغيةا   بالإضخافة لالا أن التخطيط الاكخختةاقيج  يوفةال خةومية ل تعامل مع مثل هذه الي خخا

ا   وهو مالفة خخخخخخخة لد  العام يل ف  ال ؤكخخخخخخخسخخخخخخخا  مل خيل مشخخخخخخخامكتهم ف  ع  ية اقخاذ اليةاما 

 يشعةهم ف  ال شامكة وقحييل نوع مل الةضا لديهم.

 التخطيط الاستراتيجي: أبعاد 3.1.2 

التخطيط الاكخخختةاقيج   بحيث ق يز ال ؤكخخخسخخخة عل أ ع  ية مئيسخخخية لإق ا يوجد عدة أبعاد

 (:Johnsen, 2017) وه  ل أو م امكة التخطيط الاكتةاقيج غيةها مل خيل قطبي

 الاستراتيجيةرؤية أولًا: ال

 لك لابد أنلذ  ال ؤكسة ئ ومة ل نجاع الذي ي  ل أن قحيي ية ال ؤكسة قوضيحة م قعتبة 

  وط وحة  ومناكخخخخخخخخخخبة  وكخخخخخخخخخخه ة الفهم  ومصخخخخخخخخخخاغة بطةيية جيدة  و خخخخخخخخخخاددة  ق ون الةةية وادعية

جب يل ج وعة وقخدأ كدليل ل ع ل  ك ا أنئ وجئ الةةية طادا  اقيجب أن و  ومسخخخخخخخختجيبة ل تغيية 

 (.2010لتحييل الةكالة )الحاكم   عام يلأن قتوافل مع ديم ال ؤكسة وأن قتحد  وقحفز ال

 بشخ ل قفصخي   قةكم وقوضح الطةيل  وهووقحدد الةةية لالا أيل قتجئ ال ؤكخسخة  وذلك 

ما يجب أن قسخخخية بئ ال ؤكخخخسخخخة لتصخخخل لالا ما قط ح لاليئ  وذلك لأن الةةية ه  الوضخخخوع  ومل 

 غية ال   ل أن يتم قحييل ذلك الط وع  لالا مل خيل قحديد خط كية واضح ومحدد ل  ؤكسة.
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وقعن  الةةية ق ك التصوما  أو التوجها  أو الط وحا  ل ا يجب أن ي ون ع يئ الحال  

أي قحديد لالا أيل قتجئ ال ؤكخخسخخة  وبالتال  فإنها  خخومة ذهنية ل  سخختيبل ال تودع  وقشخخخية لالا ما 

قط ح ال ؤكخخخخسخخخخة لالا قحيييئ والو خخخخول لاليئ ف  ال سخخخختيبل  ويع ل ال خططون كخخخخواع أكان ديادي 

 يية.الةةية بصومة ددالعام يل فيها أو مستشاميل مل خاما ال ؤكسة  مل خيل قحديد ال ؤكسة و 

ويعتبة وجود مةية اكخخخخخخختةاقيجية واضخخخخخخخحة وم يزة ف  مثابة حجة الأكخخخخخخخاس أو الزاوية مل 

خيل بناع وقحييل الاكخخخخخخخخخخخخخختةاقيجية الفعالة  فإن الةةية ليسخخخخخخخخخخخخخخت مجةد كخخخخخخخخخخخخخخباق ف  انتياع الالفاظ 

لجذابة  ول ل ه  منهج ف  الف ة الاكخخخختةاقيج  الخيق مل خيل مسخخخختيبل والشخخخخعاما  والعباما  ا

ال ؤكخخسخخة ونوعية أنشخخطتها ال ةغوبة وم انتها ال تودعة  وقوضخخح الةةية لالا أيل قتجئ ال ؤكخخسخخة  

ك ا قوفة الامشخخخخخخاد في ا يخص الأكخخخخخخاس الذي لابد مل ال حافلة ع يئ  وقصخخخخخخوم ال سخخخخخختيبل الذي 

  ويوجد اختيف ما بيل الةةية عل الةكخخخخخخخخخخخخخخالة ف  كونها قتحدث ينبغ  حخث خطا الاع خال نحوه

 (.Admas & Setterfiled, 2016)ستيبل ولا قصت عل الحالة الحالية عل ال 

 الاستراتيجيةالرسالة ثانياً: 

ف لالا أن يذهب ال اقب وه  مكخخخخخخخالة ال ؤكخخخخخخخخسخخخخخخخخة ه  ك يدمة ال تاب الت  قجعل اليام  يعة 

الة قصخخخخخت ال ؤكخخخخخسخخخخخة ق اماً مل خيل الةكخخخخخ ب  لذلك فإنيذهن ال اقب يعةف لالا أيل قوضخخخخح بن

(Brysom et al., 2010): 

 .ئوما الذي قسعا لتحييي  ل اذا قتواجد ال ؤكسة قعن : رضغال -

الذي قحاول ال ؤكخخخخخخسخخخخخخة مل خيلئ قحييل   الطةيية أو النشخخخخخخاط الةئيسخخخخخخقوضخخخخخخيح  :العمل -

 ةض.غال
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 أفةاد ال ؤكخخخسخخخة أثناع كخخخعيهم لتحييل غةضال باد  وال عتيدا  الت  قيود قوضخخخيح  :القيم -

 ال ؤكسة.

ال ؤكخخخسخخخة ل ع يع والج هوم  والعنا خخخة  قعنا الةكخخخالة بتو خخخيل جوهة وماهية بحيث أنئ -

 (.Jakson et al., 2014ة ضةومية ف  قعةيف ماهية ال ؤكسة )التالي

ل اذا وجد    و ئماذا قسخخخخخعا ال ؤكخخخخخسخخخخخة لتحيييو   ال ؤكخخخخخسخخخخخة يوضخخخخخح غاية بيان الغرض: -

 (.Johnsen, 2017) ال ؤكسة

يخخل الع خخل والأع خخال وه  الأنشخخخخخخخخخخخخخخطخخة والبةامج الت  قيوأ بهخخا  مل خيل قجبيؤؤان العمؤؤل:  -

ال ؤكخخسخخة مل أجل قحييل غةضخخها  والةكخخائل غالباً قت خخ ل الفعل تييدأت أو قةبط الغةض 

 مل خيل قيديم الخدما  الامشادية.قحسيل جودة الحياة  بالأع ال  ومثال ع ا ذلك

ال ؤكخخخخخخخخخخخخخخسخخخخخخخخخخخخخخة عخامخة  وف  الغالب يجتهدون مل أجل  ال عتيخدا  الت  يتبنخاهخا أفةادالقيم:  -

 ئ أفةاد ال ؤكسة ف  أداع ع  هم.يقوج قع ل ع ا الييمإن ف  قطبييها

 الأهداف الاستراتيجية: ثالثاً 

ب ية مل والنلة لالا البيئة ال سخختي الوع  بال صخخادم ال توفةةهداف الاكخختةاقيجية بالأييصخخد 

لاكتجابة بنجاع ل تغيةا  البيئية  والع ل ع ا قيييم الوضع الحال  قت  ل ال ؤكخسخة مل ا أنأجل 

قحديد ال ع وما  الحالية حول نياط اليوة ونياط ال خخخخخعت ف  ال ؤكخخخخخسخخخخخة   ل  ؤكخخخخخسخخخخخة  مل خيل

وكذلك ال ع وما  حول الأدوام اقجاه الي خخخخايا الحسخخخخاكخخخخة الت  قواجهها ال ؤكخخخخسخخخخة والت  يجب أن 

خطتها الاكخختةاقيجية مثل د خخايا الت ويل  فةض البةامج الجديدة  قغية اليوانيل أو قغية قت خخ نها 

 (.2010نة  م ا)الس  احتياجا  الع يع وه ذا
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وقعدد الأهداف دد يؤدي ف  بعض الأحيان لالا قعامضخخخخخها  فيد ق تشخخخخخت ال ؤكخخخخخسخخخخخة بعد 

ومب خخخا دخخخد جهخخخد قخطيط  م ثت مل خيل هخخخدف قسخخخخخخخخخخخخخخويي  يتعخخخامض مع هخخخدف أخة ل ت ويخخخل  

يتعامض هدف مفع مسخخخخخخختو  الجدو  مع هدف انخفاض الت  فة  بحيث يفتةض ع ا ال ؤكخخخخخخخسخخخخخخخة 

الت  قعجز عل انجاز أكثة مل هدف ف  نفء الودت  بحيث أن قسخخختخدأ طةيية بةمجة الأهداف 

وه  ما قعط  أولوية ل ه ية النسخخخخخخخخخخبية ف  قحييل الهدف  مثل لاعطاع أولوية لبياع ال ؤكخخخخخخخخخخسخخخخخخخخخخة 

 (.2008كونئ أكثة ضةومة مل باد  الأهداف الأخة  )الصيةف   واكت ةامها 

فإن   بعدما يتم الاقفاق ع ا مكخخخالة ال ؤكخخخسخخخة ومةيتها ويتم قحديد الي خخخايا الةئيسخخخية وينئ

ديد الأكخخخخخخخخخخخخاليب الت  أي قح الودت ي ون مناكخخخخخخخخخخخخب مل أجل قحديد ماذا ي  ل أن نفعل ب ل ذلك 

عامة والخا خخخة الت  يجب قحديدها مل خيل الأهداف الوالنتاجا  ي  ل أن قتخذ الاكخخختةاقيجيا  

 (.Cook et al., 2014) ال بة  والأهداف الخا ة

 لاقخاذ اليةاما ج اعية  وأكخخخاليب محددة ال نادشخخا  الفةدية و اللهاما  مل خيل اوي ون 

لي خخايا اع ا كيفية معالجة ول ل ف  النهاية يجب ع ا ديادة ال ؤكخخسخخة ال وافية الةكخخ ية وغيةها  

ي  ل أن ينخذ ودتاً ويسخخخخخخخخخخخخت زأ مةونة كبيةة  فال نادشخخخخخخخخخخخخا  ف  هذه و (، Walker, 2013ال ه ة )

ال ةح ة دائ اً قسخخخخخت زأ مع وما  لاضخخخخخافية أو لاعادة قيييم ليكخخخخختنتاجا  الت  يتم التو خخخخخل لاليها مل 

ادة مل فعدأ الخوف مل العودة لالا خطوا  أولية ليكخخخخخخخخختقيييم الوادع  ويجب التةكيز ع ا  لخي

 (.Kolsikeasm 2018لبناع أف ل خطة م  نة ) ا  ال توفةةال ع وم

 الاستراتيجية : التحليلرابعاً 

ف  ا ة خ يط الاكتةاقيج  لابد مل قح يل مستو  الجاهزية التخط مل أجل اليياأ بع  ية

لصخخخخخخخخخخخخومة اثيت الجهود وقةكيز الانتباه لالا مد  التزاأ العام يل ف  ال ؤكخخخخخخخخخخخخسخخخخخخخخخخخخة وددمقهم ع ا ق 
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أو أن ال ؤكخخخخخخخخسخخخخخخخخة ع ا وشخخخخخخخخك   هناك أزمة مالية ق وع ف  الأفل كانول ل ف  حال أنئ  ال بة  

 ة فإنئ مل غية ال ناكخخخب اليياأ بالتخطيط الاكخخختةاقيج .طةبأو أن البيئة م خخخ  الانهيام أو الزوال

 (:Boyne, 2016ن دادمة ع ا )ن ق و لجاهزة ل تخطيط الاكتةاقيج  يجب أال ؤكسة ا لذلك فإن

 ن ينادشها التخطيط الاكتةاقيج . ايا ال ه ة والخياما  الت  يجب أقحديد الي 

 .قحديد الأدوام 

 .قش يل لجنة ل تخطيط 

 .قطوية  ومة مستيب ية ل  ؤكسة 

 .قحديد ال ع وما  الت  يجب ج عها لاقخاذ دةاما   ائبة 

 فوائد التخطيط الاستراتيجي: 4.1.2

ع ا    بحيث أنها قع لعدة فوائد وايجابيا  ل تخطيط الاكخخخخختةاقيج  ف  ال ؤكخخخخخخسخخخخخخة يوجد

مشخخخخخخخختةكة لج يع  يحدد مةية وغايةه الذي ييود ويدعم لادامة ال ؤكخخخخخخخخسخخخخخخخخة  ح الإطام والاقجايوضخخخخخخخخق

 Skarmeasوأهدافها ) يزيد مسخختو  الالتزاأ نحو ال نل ةالعام يل بال ؤكخخسخخة  بالإضخخافة لالا أنئ 

et al., 2018). 

ةق وط ل نوعية الخدما  ال يدمة ل ع يعيحسخخخخخخخخخك ا يؤدي التخطيط الاكخخخخخخخخختةاقيج  ع ا ق

ت خخخخال قوفية الخخخخدعم وقطوية الأفةاد  ك خخخخا يع خخخخل التخطيط يزيخخخخد مل احديخخخخاس هخخخخذه الخخخخخدمخخخخا   و 

ع ا التعامل مع ال خاطة زيادة اليدمة حديد الأولويا  وال صخخخخخخخادم اليزمة  و قالاكخخخخخخختةاقيج  ع ا 

 (.Angulo et al., 2014)لادامة الأزما   عدة ف ال ساالخامجية  و 
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مل خيل قحسخخخخخخخخيل النتائج والتةكيز  التخطيط الاكخخخخخخخختةاقيج  ل  ؤكخخخخخخخخسخخخخخخخخةت خخخخخخخخح أه ية وي

والتوجيئ  وحل كافة ال شخاكل وفة ة التع يم وبناع الطةيل  والاقصال والتسويل  وقجنب والتغ ب 

ب ال شخخاكل اع ا الازما  الحالية وال سخختيب ية  بالإضخخافة لالا أنئ يسخخاعد ال ؤكخخسخخة ف  قحديد أكخخب

 (.Hodgkinsou & Huhes, 2014) والع ل ع ا ح ها كافة
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 جودة الخدماتالمبحث الثاني:  2.2

بخدأ الاهت خاأ بجودة الخخدمخة بعخد أن و خخخخخخخخخخخخخخت بعض الباحثيل الجودة ب د  خدمة ال نتج 

لأغةاض ال سخخخخخخختخدأ بنجاع وذلك ف  مفهومئ الواكخخخخخخخع النطاق ل جودة تال وائ ة ليكخخخخخخختخداأت  في ا 

أضخخخاف باحث آخة الخدمة لالا مفهوأ الجودة عاداً جودة السخخخ عة والخدمة قوليفة ك ية لخصخخخائص 

وقسخخويل  و خخيانة السخخ عة والخدمة أثناع الاكخختخداأ  وب ا ي ب  قودعا  الع يل  هندكخخة  وقصخخنيع 

(Sivakumar et al., 2014.) 

 مفهوم جودة الخدمات: 1.2.2

ي  ل قعةيف الجودة ع ا أنها تال د  الذي ي  ل أن قصخخخخخخخخخخل لاليئ جودة الخدمة ف  ق بية 

قودعا  ال سخخخختفيديل أو التفوق ع يهات. هذا التعةيف يعط  مجالًا واكخخخخعاً ل  نافسخخخخة بيل ال نل ا  

أكثة مل التعةيف السخخخخخخخخخخخخخابل  ذلك لأن قودعا  الع يع والتفوق ع يها قعد بحد ذاقها قعةيفاً يتةكز 

 (.Andrews et al., 2012)ةكيزاً خامجياً ع ا الجودة ق

مكخخخم كخخخياكخخخة الجودة وقشخخخ ل مل ال سخخخؤول ويتم قطبيل الجودة ف  ال ؤكخخخسخخخا  مل خيل 

عل لادامة الجودة وقطبييها كيت يتم مةادبة ومةاجعة نلاأ لادامة الجودة الشخخخخخام ة مل جانب الإدامة  

دد لهخا  كيفيخة مةادبة ق ك الإجةاعا   كيفية اليياأ قحخديخد ال هخاأ الت  يجخب أن قتم الإجةاعا  ال حخ

 قحديد الإجةاعا  والت  قشخخخخخخخخخخ لالإخفاق ف  الالتزاأ بالإجةاعا   و  بالع ل التصخخخخخخخخخخحيح  ف  حالة

وامد البشخخخخخخخخخةية  التوثيل والتسخخخخخخخخخجيل  قيديم ال شخخخخخخخخخومة  قخطيط وقطويةها  التيويم  اختيام وقعييل ال

وداب ة  التع ي ا  واضحة  ا  الع ل ويجب أن ق ون هذهقوضيح ونشة قع يالإدامية وقطويةهم  و 

بطةيية  لاغفالئ أو ع  ئاليدمة ع ا اليياأ بالع ل التصخخخخخخخحيح  ويشخخخخخخخ ل قصخخخخخخخحيح ما قم ل تطبيل  و 

  (Eisad et al., 2016)غية  حيحة 
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ال يخخخخدمخخخخة مل  فوائخخخخد قطبيل الجودة ف  الخخخخخدمخخخخا ( Fung et al., 2017)ودخخخخد حخخخخدد 

وضخخخخخخوع الأدوام وقحديد  قطوية النلاأ الإدامي ف  ال ؤكخخخخخخسخخخخخخة نتيجةال ؤكخخخخخخسخخخخخخا  وه  قت خخخخخخ ل 

 ن والت  قنع ء ع ا جوانبالامقياع ب سخخخخخخخخخختو  الخدما  ب سخخخخخخخخخختو  ال يدمة ل زبو ال سخخخخخخخخخخئوليا   و 

ط با  الوفاع ب تفع مسخخخخخخخخخختو  الأداع لج يع الإدامييل  و زيادة ال فاعة التع ي ية وم شخخخخخخخخخخخصخخخخخخخخخخيتهم  و 

سخخخخخخخانية الإن قوفية جو مل التفاهم والتعاون والعيدا هم  و زبون وال جت ع والو خخخخخخخول لالا مضخخخخخخخاال

ق  يل لادامة ال ؤكخخخخخسخخخخخة مل حل ال شخخخخخ ي  بالطةق الصخخخخخحيحة والتعامل السخخخخخ ي ة بيل العام يل  و 

مسخخختو   مفعة ل نع حدوثها مسخخختيبيً  والع ل ع ا معها مل خيل الإجةاعا  التصخخخحيحية والودائي

يل لابةاز الالتزاأ بنلاأ الجودة  مع لام انية كخخخخسخخخخة مل خالوع  لد  ال سخخخختفيديل مل خدما  ال ؤ 

   ؤكخخخخخخخخخخخخخخسخخخخخخخخخخخخخخة والع ل بةوع الفةيل الواحدالتةابط والت خامل بيل ج يع الأكادي ييل والإدامييل ف  ال

 قطبيل نلاأ لادامة الجودة الشام ة ي نح ال ؤكسة احتةاماً وقيديةاً و ومة لايجابية.بالإضافة لالا 

لجودة الخدما  بننها عبامة عل ع  ية قوثيل البةامج والإجةاعا  ( 2010وأشخخخخخام الع   )

وقطبيل ل نل خة وال وائح والتوجيها   قهدف لالا قحييل ني ة نوعية ف  ع  ية الخدما  والامقياع 

ب سخخخخختو  الخدمة ف  ج يع الجوانب العي ية والجسخخخخخ ية والنفسخخخخخية والاجت اعية والثيافية  ولا يتحيل 

 ع ال وحسل لادامقها. ذلك لالا بإقيان الأ

اع   لأنئ شخخخخبيئ بحسخخخخاب الأمبودياس مضخخخخا الزبون أمة اكخخخختةاقيج  بالنسخخخخبة ل  ؤكخخخخسخخخخا  

 (:2011سا   فإذا كان معدل الةضا )البداوي  ة ل  ؤكوالخسائ

   أع ا م ا يتودعئ الزبون  وه  حالة نادمة  فإن ال ؤكخسة ق ون ف  حالة مبح متفوق

ب الزبون ال عامف والييم وال هاما  ال سخخخختهدفة  لأن ال ؤكخخخخسخخخخة حييت أهدافها بإكسخخخخا
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وكخخخخي ون الزبون مسخخخخةوماً ومبتهجاً ف  حياقئ ال هنية  ويتحدث عل ال ؤكخخخخسخخخخة بشخخخخ ل 

 لايجاب .

  أدل مل ال تودع  فإن ال ؤكخخسخخخة ف  حالة خسخخخامة  لأن ال ؤكخخخسخخخة لم قحيل أهدافها ولا

   أو يبيا ف قودعا  الزبون  ودد ينسخخخخخخخخخخحب الزبون  أو ينتيل لالا مؤكخخخخخخخخخخسخخخخخخخخخخة أخة  

 ال ؤكسة ويتعامل معها بش ل ك ب .

ييصخخخخخخد بةضخخخخخخا الزبون ادتناعئ بجودة الخدما  ال يدمة لئ ف  البيئة  وثيتئ بها وقفاع ئ و 

تو  ع ا ال سخخخخخخخخخخخخخخ معهخا واكخخخخخخخخخخخخخختجخابتخئ لهخا ع ا الوجخئ الخذي يحيل ال ثية مل النتخائج والإيجخابيا  

 (.2012الأكادي   والنفسية )ب حسل  

ال ؤكخخسخخا  أ خخبح مسخخنلة قحلا باهت اأ بالع مل ج يع دول العالم وحتا الدول وقطوية 

ال تيدمة وأ خخخبح التعامل وقطويةه الشخخخغل الشخخخاغل ل ولايا  ال تحدة الأمةي ية منذ  خخخدوم التيةية 

الشهية بعنوان أمة ف  خطة وكذلك الأمة بالنسبة ل حزاب ف  بةيطانيا الت  قةفع شعام لا يع 

عنخدمخا قخوض الانتخخخابخا   وكخذلخخك الحخال ف  أل خخانيخا واليخابخان ولا شخخخخخخخخخخخخخخك أننخا ف   وقطوية التع يم

عال نا العةب  بحاجة لإ خخخخخخخيع أنل ة الاع ال وقطويةها والتحدي الةاهل وال سخخخخخخختيب   لإ خخخخخخخيع 

 (.2005 ب ددمة غية مسبودة ل تعامل معئ )بةيش  وقطوية الاع ال ف  العالم العةب  يتط

 ات:أهمية جودة الخدم 2.2.2

ثيل كخخخخخخخخخخخخخخخابيخخاً مل خيل الجودة  ودخخد قةكز  ع ا جودة الخخخدمخخة الجهود الت  يبخخذلهخخا البخخاح

  ول نة الف سخخخخخخخخخخخخخخفة ال وجودة ف  الودت الحال  قةكز ع ا الجودة ف  ج يع ال جالا  ال   وكخخخخخخخخخخخخخخة

وخصخخخخخخخخخو خخخخخخخخخاً ف  مجال الخدما  نلةاً لأه يتها  وين دمجة الةضخخخخخخخخخا عل جودة الخدمة ي ون مل 
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يئ صخخخخخخخخل ع ما ي  ل قودعئ مل دبل الزبائل ل حصخخخخخخخخول ع يئ  وما ي  ل أن يح خيل ع ل ميامنة

 (.2008بعد الاكتفادة مل الخدمة )الع    

وقعت د جودة الخدمة ع ا الاعت ادية  والأمان  والتعاطت  والاكخخخخخخخخختجابة  وال سخخخخخخخخخت زما  

ومكخخخم  ع يها  ال ادية  والع ل ع ا معالجة كافة الفجوا  والتغ ب ع يها  وذلك مل خيل التعةف

اكخخخخخختةاقيجيا  ل عالجة فجوة جودة الخدمة  مل خيل اجةاع البحوث والدماكخخخخخخا  وج ع ال ع وما  

ا  لخط الامام  ف  ال ؤكسالت  يةغب الع يل ف  الحصول ع يها  والع ل ع ا قشجيع عام   ا

 (.2009)ال ساعد  

 أبعاد جودة الخدمات: 3.2.2

ف   أبعخخخخاد مخت فخخخخة لييخخخخاس جودة الخخخخخدمخخخخا  ديخخخخده ي  ل قحخخخخع ا ال فهوأ أعي اعت خخخخاداً 

 (:2013ال ؤكسا  بش ل عاأ ه  )دجن   

 :الملموسية -

والتينيا  الحديثة  ؤكخخخخخخخخخخخخخسخخخخخخخخخخخخخة تع ية بالخدمة مثل مبان  ال ق ثل الجوانب ال   وكخخخخخخخخخخخخخة وال

وظفيل زمة لتيديم الخدمة وملهة ال ال سخخخخختخدمة فيئ والتسخخخخخهيي  الداخ ية ل بنية والتجهيزا  الي

 (.2017وغيةه )عبد  

 :الاعتمادية -

مل وجهة نلة الع يع ع ا قيديم الخدمة ف  الودت الذي  ؤكخخخخخخخخخخخخخخسخخخخخخخخخخخخخخةقعبة عل ددمة ال 

 جاه الع يلق ابالتزاماقه  ؤكخخخسخخخة وحئ كذلك قعبة عل مد  وفاع اليط بها الع يل وبددة قةضخخخ  ط

(Eisad et al., 2016.) 
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 :الاستجابة -

 ل ويهم والعمتط با  الع يع والاكخخخخخخخخختجابة لشخخخخخخخخخ امع كل  ه  اليدمة ع ا التعامل الفعال

  تلا  ؤكخخخخخخخخخخسخخخخخخخخخخةم محل قيدية واحتةاأ مل دبل الع ا ح ها بسخخخخخخخخخخةعة وكفاعه ب ا يينع الع يع بننه

 وظفيل الخدمة مل دبل ال. لاضافة لذلك فان الاكتجابة قعبة عل ال بادمة ف  قيديم ايتعام ون معه

 (.Sivakumar et al., 2018) بصدم محب

 ضمان:ال -

 الاط ئنخخان مل دبخخل بخخان الخخخدمخخة ال يخخدمخخة ل ع يع قخ و مل الخطخخن أو الخطة أو الشخخخخخخخخخخخخخخخك

 (.2010نوم الديل  ) شامي الاط ئنان النفس  وال ادي

 :التعاطف -

ةغبة ف  قيديم الخدمة لابداع موع الصخخخخخخخخخخخخخخدادة والحةص ع ا الع يل ويشخخخخخخخخخخخخخخعامه بنه يتئ وال

 (.Sivakumar et al., 2018) حسب حاجاقئ

  سهولة الحصول على الخدمة -

دمة مل طةف الع يل وذلك يت خخخخخ ل هذا كخخخخخهولة الاقصخخخخخال وقيسخخخخخية الحصخخخخخول ع ا الخ        

  مل كافة كاعا  الع ل ل ع يل  وقوفة عدد بيصخة فتةة انتلام الحصخول ع ا الخدمة  وميعم

 (.Sivakumar et al., 2018)منافذ الحصول ع ا الخدمة 

 اللبؤؤاقة  -

م مل وخا خخخخخخخخة مل لهم اقصخخخخخخخخال مع الزبائل ع ا ددقعن  أن ي ون موظف  ال ؤكخخخخخخخخسخخخخخخخخة 

 (.Eisad et al., 2016) الاحتةاأ وحسل ال لهة  والت تع بةوع الصدادة والود والاحتةاأ ل زبائل
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 الاتصال  -

ليزأ ا ييت   قزويد الزبائل بال ع وما  وبال غة الت  يفه ونها  وقيديم التوضيحا  والشةع         

 (.2010 ،نوم الديل)قبة عل الخدمة  والبدائل ال   نة حول طبيعة الخدمة وق  فتها  وال زايا ال تة 

   المصداقية -

ة والصخخخخخخخخدق ف  التعامل مع الزبائل م ا يولد الثية بيل ل مان قت خخخخخخخخ ل مةاعاة ال ؤكخخخخخخخخسخخخخخخخخة       

 (.Eisad et al., 2016)ع ل ال صةف  دائم ع ا أكاس الثية لان الالطةفيل 

  لأمانا -

ال ادي ل الشك والخطومة  ويت  ل الأمخخخخخخخخخخخخان م خ و ال عامي  مع ال ؤكسة يع ء ذلك  

 (.2010وال ال  وكةية ال عامي  )الع    

 معرفة وتفهم العميل  -

 بذل الجهد لفهم احتياجا  الع يل ومعةفة احتياجاقئ الخا خخخخخخخة  الاهت اأ الفةدي بالع يل 

 والتوجيئ اليزأ.صح والاكتشامة   وقيديم النالدائم ل  ؤكسة ومعةفة الع يل

 جودة الخدمات: مستويات 4.2.2

قشخخ ل و  ف  ال ؤكخخسخخا  كافةخدأ ف  دياس جودة الخدما  كخخالفة الذكة الت  قسخخت الأبعاد    

الإطام العاأ ل حاولة دياس الجودة وقحديد مستواها لذا كن ي  ال وع ع ا مستو  جودة الخدما  

  قبالآلك خ سخخخخخخخخة مسخخخخخخخختويا  لجودة الخدما  ي  ل قحديدها هذا ال جال يشخخخخخخخخية لالا أن هنا وف 

(Tseng et al., 2018:) 

دبخل الع يع والت  ق ثخل مسخخخخخخخخخخخخخختو  الجودة مل الخخدما   ق ون مل :الجودة ال تودعخة -

 .الذي يتعام ون معئ  ؤكسةتودعون أن يحص وا ع يها مل الالت  يؤكسية ال 
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ف  نوعية الخدمة الت  قيدمها لع يئها   ؤكخخخخخخخخخخسخخخخخخخخخخةما قدمكئ لادامة ال :ل دمكةالجودة ا -

 .شبع حاجاقهم ومغباقهم ب ستو  عالوالت  قعتيد أنها ق

 كخخخخسخخخخةؤ مل دبل موظف  ال  ؤكخخخخسخخخخيةية الت  قؤدي بها الخدمة ال الطةي :الجودة الفنية -

 .مل دبل ال ؤكسة النوعية ل خدمة ال يدمةوالت  قخ ع ل  وا فا  

بها الخدمة والت  قعبة عل مد  التوافل واليدمة ف  اكخخخخخخخخخخخختخداأ  يقؤد : يةالجودة الفع -

  بعبامة أخة  كيت يةفع موظفأكخخاليب قيديم الخدمة بشخخ ل جيد يةضخخ  الع يع أي 

 .ال يدمة مل دب ها يع ل حصول ع ا الخدمة مل مستو  قودع الع  ؤكسةال

 احصخخخخخخخخخخخخخخل ع يهق ل أن ول الت  ي أي مد  الةضخخخخخخخخخخخخخخا واليب :ل ع يع وجخةالجودة ال ة  -

 .عل ق ييهم لت ك الخدما  هامل ع يئ ال ؤكسة

لاذن فجودة الخدمة قعتبة ميياس ل دمجة الت  يةدا لاليها مسخخخخخختو  الخدمة ال يدمة ل ع يع 

جودة الفع   ال ا  جودة مت يزة يعن  قطابل مسخخخخخخخخخخخختو  لييابل قودعاقهم  وبالتال  فإن قيديم خدمة ذ

مع قودعخخا  الع يع  ف ه وأ جودة الخخخدمخخة ي  ل ف  مخخد  قطخخابل قودعخخا  الع يع لأبعخخاد جودة 

هم اد بالفعل ف  الخدمة ال يدمة لالخدمة ومسخخختو  الأداع الفع   الذي يع ء مد  قوافة ق ك الأبع

 (.2013)حواس  
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 :خصائص جودة الخدمات 5.2.2

مل دبل ال ؤكخخخسخخخا   خخخفة الجودة ف  حال قوفة مج وعة مل قت خخخ ل الخدما  ال يدمة 

 الخصائص الت  ق يزها عل غيةها مل ال ؤكسا  ال نافسة وه :

 الخدمة غير الملموسة:  -

الخدمة الغية م  وكخخخخة لا ي  ل مةيتها أو قذودها أو ل سخخخخها أو كخخخخ اعها دبل شخخخخةائها مثل 

مسخخخختو  جودة الخدمة ال يدمة  فإنهم  السخخخخ ع ال ادية  ومل أجل أن يسخخخختطيع الع يع التعةف ع ا

يبحثون عل عيما  م  وكخخخخخخية يسخخخخخخختطيعوا مل خيلها ق ويل مةية عل مسخخخخخخختو  الجودة ال يدمة  

نا خخخخخخخخخخخخة ال   وكخخخخخخخخخخخخة ف  الخدمة ال يدمة لذلك فإن مل أهم مهاأ ميدم  الخدمة وهو ابةاز هذه الع

 (.2008)الطائ  ودداد  

 تقلب الأداء: -

الأداع  بحيخخخث أن أداع الخخخخدة يخت ت مل موظت لالا أخة ف  قت يز الخخخخدمخخخة ف  قي خخخب 

نفء ال ؤكخخخخسخخخخة  وين أداع ال وظت هو نفسخخخخئ دد يخت ت مل ودت لالا أخة  لذلك فإن الجودة ف  

الخدمة قعت د ع ا مل ييدأ الخدمة ومتا  وكيت يتم قيدي ها  فإن شخخخخخخةكا  الاقصخخخخخخالا  قسخخخخخخعا 

معايية لتيديم الخدمة  والع ل ع ا مدابة الأداع لتيديم خدما  ذا  جودة عالية  ولابد مل وضخخخخخع 

 (.2005بش ل موحد ف  كافة الفةوع )ال  وم   حسب هذه ال عايية  بحيث ق ون الخدمة

 الفناء: -

قت يز الخدمة بالفناع  بحيث أنئ لا ي  ل قخزينها لبيعها أو اكخخخخخخخخختخدامها ف  ودت لاحل  

طوي ة كخخخخوف يؤدي ذلك لخسخخخخامة ال ؤكخخخخسخخخخة فإذا عجز  ال ؤكخخخخسخخخخة عل قيديم خدمتها لفتةة زمنية 

أع الها  وب ا أن ال ؤكخخخخخخخخخسخخخخخخخخخا  الخدمية قواجئ أودا  ي ون الط ب ع ا خدماقها بشخخخخخخخخخ ل مةقفع  



www.manaraa.com

 

29 
 

ة الخدمة ميامنوفتةا  أخة  ي ون منخفض  ومل هذه الخصخخخخخخائص  خخخخخخعوبة قحديد ودياس جودة 

 (.2008بالعنا ة ال   وكة )الدمادكئ  

 :أهمية جودة الخدمات 6.2.2

الجهود الت  يبذلها الباحثون ف  السخخابل في ا يخص الجودة  ودد قةكز  ع ا جودة السخخ ع 

ال   وكخخة مل غية الخدما   ول ل الف سخخفة السخخائدة ف  الودت الحال  قةكز ع ا الجودة ف  ج يع 

 (.2013ف  مجال الخدما  ونلةاً لأه يتها )ك  ان  ال جالا  الخا ة 

الخدمة ي ون مل خيل ال يامنة ما كان يتودعئ الع يع  جودة لذلك فإن دمجة الةضخخخخخا عل

ف  الحصخخخخخخخول ع يئ  وما يحصخخخخخخخ ون ع يئ بعد الاكخخخخخخختفادة مل الخدمة  لذلك فإن الع يل أو الزبون 

عندما يحصخخخخخخخل ع ا ما كان يتودع الحصخخخخخخخول ع يئ  فإنئ كخخخخخخخوف ي ون ماضخخخخخخخ   وف  حال لانئ لم 

   وف  حال أنئ لم يحصخل ع ا ما زال يحصخل ع ا ما كان يتودعئ  فإنئ كخوف ي ون غية ماضخ

قودعئ فإنئ كخخخي ون غية ماضخخخ   وف  حال حصخخخولئ ع ا ما يتودعئ  فإنئ كخخخي ون كخخخعيد  وهو ما 

 (.2006بيعة الحال بجودة الخدمة ال يدمة )ادميء  يتع ل بط

وقعت د جودة الخدمة ع ا الاعت ادية  والأمان  والتعاطت  والاكخخخخخخخخخخختجابة  وال سخخخخخخخخخخخت زما  

والع ل ع ا معالجة الفجوا  والتغ ب ع يها  مل خيل التعةف ع يها  ومكم اكتةاقيجيا  ال ادية  

ل عخخالجخخة فجوة جودة الخخخدمخخة مل خيل اجةاع البحوث والخخدماكخخخخخخخخخخخخخخخا  وج ع ال ع ومخخا  ع خخا يةغخخب 

 (.2012عام   الخط الامام  ف  ال ؤكسا  )بةكا    الع يل ف  الحصول ع يئ  وقشجيع
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 شركات الاتصالات الأردنيةالمبحث الثالث:  3.2

 أولًا: التطور التاريخي لشركات الاتصالات الأردنية 

ةق غةاف والبةيد لإمامة شخخخخخخخخخخخخخخقم لانشخخخخخخخخخخخخخخاع دائةة البةق والبةيخد والت  قولخت قيخديم خدما  الت 

والاقصخخخخخخخخخخالا  دامت شخخخخخخخخخخةكة الاقصخخخخخخخخخخالا  البةيطانية )شخخخخخخخخخخةكة ال يبل   1930  وف  عاأ الأمدن

اليكخخخخخخخخخ  ية( ب سخخخخخخخخخاعدة دائةة البةق والبةيد ف  قطوية خدما  الاقصخخخخخخخخخالا  والةوابط الدولية. ودد 

م لانشخخاع ق  ومل ثم اليكخخ  ية ل ا ييةب أمبعة عيود اكخخت ة التعاون مع شخخةكة ال يبل والاقصخخالا 

 ةوزامة متخصخخخخخصخخخخخة ل  وا خخخخخي  كةكخخخخخت جهودها لتحسخخخخخيل وقوكخخخخخيع خدما  الاقصخخخخخالا  الهاقفي

والبةدية ب ا يتيعأ وحاجا  البيد حيث أ خخخخخخخخخخخبحت مسخخخخخخخخخخخئولة بشخخخخخخخخخخخ ل كامل ومباشخخخخخخخخخخخة عل كافة 

 الاقصالا  الوطنية داخل ال    ة. 

 5000قم قشخخغيل أول ميسخخم آل  ف  ع ان بسخخعة قيةيبية و خخ ت لالا  1961وف  العاأ 

  قصخخخخخخخخالاشخخخخخخخخةكة الاقصخخخخخخخخالا  البةيطانية )شخخخخخخخخةكة ال يبل والا قم لانهاع التعاون مع  ومل ثم خط

قم لانشخخخخخخاع مؤكخخخخخخسخخخخخخة  1971  وف  عاأ ال سخخخخخخؤوليا  لالا وزامة ال وا خخخخخخي اليكخخخخخخ  ية(  وأوك ت 

ال وا خخخخخي  السخخخخخ  ية واليكخخخخخ  ية والت  ق   ها الح ومة حيث قولت قنميل الاقصخخخخخالا  السخخخخخخ  ية 

( 1985-1973وف  الفتةة الوادعة ما بيل ) منها والف خخائية ل بيد وقنلي هاواليكخخ  ية الأمضخخية 

شخخب ة الاقصخخالا  الأمدنية بشخخ ل م حوظ مع انتعار أكخخعام النفط وازدياد التحويل  تق ت قوكخخع

النيخخدي مل ال غتةبيل  وبخخذلخخك ازدهة الادتصخخخخخخخخخخخخخخخاد الأمدن  وازداد حجم الإنفخخاق العخخاأ مل جخخانخخب 

 الح ومة ع ا الشب ا . 



www.manaraa.com

 

31 
 

   نداع الآلة القم منح مخصخخة ل شخخةكة الأمدنية ل نداع الآل  لتيديم خدم 1988وف  العاأ 

 1993اً عاأ   وقحديد  لالا وزامة البةيد والاقصالا قم قغيية اكم وزامة ال وا يوف  التسعينا  

 100خط ل ل  12لالا  7.8 نسخخخخخبة انتشخخخخخام الخدما  الهاقفية ملقم وضخخخخخع بةنامج وطن  لزيادة 

يل لتشخخخغ منح أول مخصخخخة  و بالاكخخختث ام ف  مشخخخاميع الاقصخخخالا كخخخ ح ل يطاع الخاص   و مواطل

يدةام و     الهواقت ال تني ة / فاكخخخخخخخخخخت لينكخدمة الهواقت ال تني ة العامة ل شخخخخخخخخخخةكة الأمدنية لخدما

  وف  العاأ نشخخخخخخخخاع هيئة قنليم دطاع الاقصخخخخخخخخالا والذي قم ب وجبئ لا 13دانون الاقصخخخخخخخخالا  مدم 

ل امل وقم باقم قحويل مؤكخسخة الاقصخالا  السخ  ية واليك  ية لالا شةكة ق   ها الح ومة  1997

ة كخطوة أولا نحو خصخص” ةقسخجي ها ف  كخجل الشخةكا  قحت اكخم تشةكة الاقصالا  الأمدني

قم منح شخخخخخخخخةكة البتةاع الأمدنية ليقصخخخخخخخخالا  ال تني ة / موباي  م مخصخخخخخخخخة لتيديم خدمة   و الشخخخخخخخخةكة

 الهواقت ال تني ة ف  ال    ة. 

ف  منل ة التجامة العال ية   أ بح الأمدن ع واً كامل الع وية 2000وف  بداية العاأ 

ودد ددأ الأمدن التزاماقئ في ا يتع ل بيطاع الاقصالا  ض ل العةوض الت  ددمت لين  اأ لالا 

مل  %40قم بيع   و 2004قصالا  بال امل بنهاية عاأ ال نل ة والت  ق خ نت قحةية دطاع الا

لصالح مؤكسة  %8وأ وفةانء قي ي   الأمدنية لالا البنخخخخخخخك العةبخخخخخخخ  و حصص شةكخخخخخخخة الاقصخخخخخخخالا

قم قعديل دانون الاقصالا  مدم   و ل وظف  شةكة الاقصالا  الأمدنية %1ال خ ان الاجت اع  و

والذي قم  2002لسنة  8ب وجب اليانون ال عدل ليانون الاقصالا  ال ؤدت مدم  1995لسنة  13

ما ت والتنكيد ا ال ع و ب وجبئ قغيية اكخم وزامة البةيد وال وا خي  لالا توزامة الاقصالا  وق نولوجي

ع ا اكخخخخخختييلية هيئة قنليم دطاع الاقصخخخخخخالا  ك ا أناط بالهيئة مهاأ قنليم خدما  الاقصخخخخخخالا  

مل أكهم شةكة  %10.49قم بيع ما نسبتئ  2002  وف  عاأ ق نولوجيا ال ع وما  ف  ال    ةو 
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 خخخخخخخخخدم  وثيية السخخخخخخخخخياكخخخخخخخخخة العامة ل ح ومة ف  دطاع    و قصخخخخخخخخخالا  الأمدنية ف  اكتتاب عاأالا

الاقصالا  وق نولوجيا ال ع وما  ودطاع البةيد  وذلك ض ل كع  الح ومة لتنفيذ التزاماقها قجاه 

منل خخة التجخخامة العخخال يخخة ف  قحةية دطخخاع الاقصخخخخخخخخخخخخخخخالا   والت  أكخخد  ع ا عزأ الح ومخخة قحةية 

 اقتوينهاع الاحت ام الثنائ  لشةكت  الهو  2004أ اليطاع الفةع  ليقصالا  الثابتة مع نهاية عا

 .2004ال تني ة ف  بداية عاأ 

دامت الهيئة بنشخخخخة بةنامجها لإ خخخخدام مخصخخخخة لاضخخخخافية ل شخخخخغل  2003وف  أواخة عاأ 

جديد ف  دطاع الاقصخخخخخخخخخخالا  ال تني ة ف  ال    ة قطبييا ل سخخخخخخخخخخياكخخخخخخخخخخة العامة ل ح ومة ف  دطاع  

دامت الهيئة بنشخخخخخخخخخخخخخة وثيية  2004  وف  عاأ ودطاع البةيد نولوجيا ال ع وما الاقصخخخخخخخخخخخخخالا  وق 

ية اليطاع ة ليكخختشخخامة العامة حول بةنامج التةاخيص ال سخختيب   ليطاع الاقصخخالا  الثابتة بعد قح

 لتيديم خدما  الاقصالا قم منح مخصخة لشخةكة أمنية ل هواقت ال تني ة   و 2004ف  نهاية العاأ 

ةخيص الإضخخخخخخخخاف  قطبييا لوثيية السخخخخخخخياكخخخخخخخخة العامة ل ح ومة ف  بةنامج التقم لا خخخخخخخدام ت  و ال تني ة

دطاع  الاقصالا  وق نولوجيا ال ع وما  ودطاع البةيدت حيث عةض البةنامج أنواع الةخص الت  

 كت نح ل ةاغبيل بالاكتث ام وقيسم لالا دس يل: مخص فةدية ومخص فئوية. 

قم قطبيل آخة مةاحل خطة التةديم الوطنية في ا يتع ل بالجزع ال ختص  2005وف  عاأ 

الةدم الاقصخخخخالا  ال تني ة ببالاقصخخخخالا  ال تني ة  وذلك بإضخخخخافة خانة جديدة )ثامنة( وقوحيد ممز 

 قم لانهاع احت امية شخخخةكة الاقصخخخالا  الأمدنية ف  قيديم خدما  الاقصخخخالا  الثابتة وفتح(  و 07)

قم منح أول مخصخخخة اقصخخخالا  فةدية عامة ل شخخخةكة البحةينية   و ثابتة بال املكخخخوق الاقصخخخالا  ال

قم قحويل م ت  ومل ثلتيديم خدما  الاقصالا  الثاب الأمدن –الأمدنية ل تينية والاقصالا / بت  و 
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( مةخصاً لالا الن وذا الجديد ل ةخصة الفئوية وال شام 26ال ةخصيل الفئوييل السابييل وعددهم )

 ةنامج التةاخيص ال ستيب  . لاليئ ف  ب

قم انتيال كل مل شخخةكة فاكخخت لينك وشخخةكة أمنية وشخخةكة اكسخخبةس لالا  2006وف  عاأ 

مل أكخخخخخخخخخخهم  %41.5دةم  الح ومة بيع حصخخخخخخخخخختها البالغة   و طام ال ت امل ل تةخيص والتنليمالإ

 ية حشخخخخخخخخخةكة الاقصخخخخخخخخخالا  الأمدنية. حيث قم بيع الأكخخخخخخخخخهم لالا فةانء قي ي وأ وبعض الجها  ال 

والإد ي ية وقم طةع باد  الأكخخخخخخخخخهم ليكتتاب ف  كخخخخخخخخخوق ع ان ال ال  لالا أن ع  ية البيع لم قنجح 

أدة  الهيئة وثائل   و كخخخخخهم الشخخخخخةكةمل أ %11.6بال امل وبذلك بييت الح ومة ق ت ك ما نسخخخخخبتئ 

 عطاع مخص اكخخخخختخداأ قةددا  الطيت الةاديوي ف  مجال خدما  النفاذ اليكخخخخخ    الثابت بالحزأ

( وذلك اكخخخخخخخختناداً لالا دةام – FBWA Fixed Broadband Wireless Accessالعةي خخخخخخخخة )

ال ت خخخخخخخخخ ل ال وافية ع ا لاقباع تأكخخخخخخخخخ وب طةع العطاعا    2006-9-12مج ء الوزماع بتاميي 

العامةت ل نح مخص الاكخخخختخداأ ل طيت الةاديوي ف  مجال خدما  النفاذ اليكخخخخ    الثابت بالحزأ 

( مخص اكخخختخداأ قةددا  لالا شخخخةكا  لتيديم هذا النوع 5حيا ب وجبئ منح )العةي خخخة والذي قم لا

 مل الخدما . 

دةم مج ء الوزماع ال وافية ع ا وثيية السخخخخخخياكخخخخخخة العامة ل ح ومة لعاأ  2007وف  عاأ 

ل قم الانتهاع مل نيل ال ةخصخخخي  و   وق نولوجيا ال ع وما  والبةيدف  دطاعا  الاقصخخخالا 2007

غية الفئوييل لالا الإطام ال ت امل ل تةخيص والتنليم بانتيال كل مل شخخخةكة الاقصخخخالا  الأمدنية 

 وشةكة موباي  م. 
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أق ت الح ومة بيع كامل حصتها ف  شةكة الاقصالا  الأمدنية بحيث  2008وف  العاأ 

افة لالا حصخخخخخخص موزعة ما بيل مل أكخخخخخخهم الشخخخخخخةكة  لاضخخخخخخ %51أ خخخخخخبحت فةانء قي ي وأ ق ت ك 

ال ؤكخخسخخة العامة ل  خخ ان الاجت اع   وشخخةكة نوم ليكخختث ام ال ال   واليوا  ال سخخ حة والأجهزة 

دامت الهيئة بالإعين عل نيتها   و كوق ع ان ال ال مل الأكهم ل تداول ف   %7الأمنية  وقبيا 

 لإدخال خدما  الجيل الثالث ف  الأمدن. 

م خدما  الجيل م منح شخخخخخخخةكة أومانج الخ وي مخصخخخخخخخة لتيديق 2009وف  منتصخخخخخخخت عاأ 

قم منح الشخخخخخخخخخخخخةكة الامدنية لخدما  الهواقت ال تني ة ) زيل(  2010  وف  عاأ الثالث ف  ال    ة

( مخصخخخة ةقم منح شخخخةكة )أمني 2012وف  عاأ  مخصخخخة لتيديم خدما  الجيل الثالث ف  ال    ة.

دةم مج ء الوزماع ال وافية ع ا وثيية السخخياكخخة العامة   و م خدما  الجيل الثالث ف  ال    ةلتيدي

 .2012والبةيد لعاأ  ل ح ومة ف  دطاعا  الاقصالا  وق نولوجيا ال ع وما 

( يلز مدنية لخدما  الهواقت ال تني ة )ال وافية ع ا ط ب الشخخخخخخخخخخخخخخةكة الا 2014وف  عاأ 

كخة )اومانج موبايل( ال وافيخة ع ا ط خب شخخخخخخخخخخخخخخة  2015  وف  عخاأ لتةخيص التةددا  ف  النطخاديل

ةددا  الت( لتةخيص خزمة مل ةال وافية ع ا ط ب شخخخخخخخخخخةكة )أمني  و التةددا  ف  النطاقلتةخيص 

ال وافية ع ا ط ب شخخخخخخخخةكة البتةاع الأمدنية ليقصخخخخخخخخالا  ال تني ة قم  2016  وف  عاأ ف  النطاق

ال وافية ع ا قم  2017ه(  وف  عاأ  أ. 2100التةددا  ف  النطاق ) )اومانج موبايل( لتةخيص

ط ب شخخخخخخخةكة البتةاع الأمدنية ليقصخخخخخخخالا  ال تني ة )اومانج موبايل( لتةخيص التةددا  ف  النطاق 

 هخخخخخ ( أ.2600التةددي )
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 الأردنيةثانياً: أنواع شركات الاتصالات 

ه  شخخخخخخخةكة عامة مدمجة ف  بوم خخخخخخخة ع ان منذ  :اورانج(تصؤؤؤؤالات الأردنية )شؤؤؤؤركة الا  -

اومانج ف  دطخخخخاع خخخخخدمخخخخا  الاقصخخخخخخخخخخخخخخخخخالا  ويةكز ع ا خخخخخدمخخخخا   . قع خخخخل2003أكتوبة

ما  وقع ل ع ا بةامج وخد  ها فةوع قع ل ف  الأمدن والبحةيلالاقصالا  ال ت ام ة. لدي

  ت ام ة. ييع مية أومانج  وخدما  الاقصالا  اليك  ية وخدما  الاقصالا  الالإنتةنت

 (.2018)شةكة أومانج   1996ف  ع ان  الأمدن  ودد قم قنكيسئ ف  أكتوبة 

 وقتبَع لشخخخةكة  2005عاأ   قنكخخخسخخخت أمدنية اقصخخخالا  خ ويةه  شخخخةكة  شؤؤركة أمنية: -

م يون  2.4شخخخخخخخختةك  أمنية ل ا يزيد ع ا دد مو خخخخخخخخل ع 2012  ف  عاأ "بت  و البحةيل"

 (.2018)شةكة أمنية   %31ا  الخ وي وف  حصة كوديّة ب غت مستخدأ لخدم

كنول  1983مج وعة الاقصخخخخخالا  ال تني ة تزيلت وقنكخخخخخسخخخخخت ف  العاأ ه   :زين شؤؤؤؤركة -

شةكة زيل الآن   و وأفةيييا الشخةق الأوكخطمشخغل لخدما  الاقصخالا  ال تني ة ف  منطية 

 45.2واحدة مل أكبة شخخخةكا  الاقصخخخالا  ف  ال نطية بياعدة مشخخختةكيل يتجاوز عددها 

ت مل الشخخخخخخةكا  الةائدة ف  وقعد شخخخخخخةكة تزيل. 2017 مشخخخخختةك ك ا ف  نهاية يونيوم يون 

  فه  قت تع بانتشخخام أفةييياوشخخ ال  الشخخةق الأوكخخطمجال الاقصخخالا  ال تني ة ف  منطية 

ت خدماقها ف  ب خدان  وقيخدأ مج وعة تزيل 8ف  م يز  وذلخك بف خخخخخخخخخخخخخخل قواجخدهخا ف  جغةا

  وال    ة العةبية السعودية  وال    ة الأمدنية الهاش ية  لبحةيلا  وم   ة ال ويتأكخواق 

(  هذا بالإضخافة لالا ال غةب مل لسخودان  وجنوب السخودان  ولبنان )عيد لادامةوالعةاق  وا

ف  شةكة انوي ال غةبية. وقعتبة زيل نفسها شةي ا مئيسيا  %15.5خيل امتيكها حصة 

ه  بخيف أنهخخا ق تزأ بتيخخديم مسخخخخخخخخخخخخخختو  عخخال   ل  جت عخخا  الت  قيخخدأ فيهخخا خخخدمخخاقهخخا  ف

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D8%AE%D9%84%D9%88%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D8%AE%D9%84%D9%88%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B1%D8%AF%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B1%D8%AF%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%AA%D9%84%D9%83%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%AA%D9%84%D9%83%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%88%D8%B3%D8%B7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%88%D8%B3%D8%B7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%81%D8%B1%D9%8A%D9%82%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%81%D8%B1%D9%8A%D9%82%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%88%D8%B3%D8%B7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%88%D8%B3%D8%B7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%81%D8%B1%D9%8A%D9%82%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%81%D8%B1%D9%8A%D9%82%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D9%8A%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D9%8A%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AD%D8%B1%D9%8A%D9%86
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لخدما  الاقصخخخخخخالا  ال تني ة فه  م تزمة بواجباقها ف  مجالا  ال سخخخخخخؤولية الاجت اعية  

ك ا أنها قسعا لالا أن قسهم مشاميعها الادتصادية والاجت اعية والثيافية ف  لاحداث قنثية 

الستة الأولا مل العاأ ودد حييت مج وعة زيل خيل الأشهة   ايجاب  ف  حياة الشخعوب

م يام دولام أمةي  (   1.67م يون دينام كويت  ) 508لايةادا  مج عخة بيي خة   2017

م يون دينام كويت   212فوائد وال خخخخخخخةائب والاكخخخخخخختهيكا  وب غت الأمباع دبل خصخخخخخخخم ال

م يون دولام أمةي  (  وب ع هخخخخامش الةبح دبخخخخل خصخخخخخخخخخخخخخخم الفوائخخخخد وال خخخخخخخخخخخخخخةائخخخخب  695)

 270ما ييامب م يون دينام كويت   82  وب غت الأمباع الصافية ٪41.7والاكتهيكا  

 (.2018)شةكة زيل   م يون دولام أمةي  
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جودة الخدمات في شؤؤؤؤؤؤؤؤركات تراتيجي على التخطيط الاسؤؤؤؤؤؤؤؤأثر المبحث الرابع:  4.2

 الاتصالات

حيث أنئ بيعتبة التخطيط الاكخختةاقيج  مل الأموم أو العوامل الت  قؤدي لنجاع الشخخةكة  

عندما ي ون هنالك قخطيط اكخخخختةاقيج  مل دبل الإدامة ف  الشخخخخةكة  فإن ذلك كخخخخوف يؤدي لجودة 

ف  الخدما  ال يدمة مل دبل  بحيث أن التخطيط الاكخخخخختةاقيج  يسخخخخخاعد بشخخخخخ ل كبية ع ا قيف  

   مل ال   ل أن قتعةض لها الشةكة.الأخطاع وال شاكل الت

 على جودة الخدمات في شركات الاتصالاتأولًا: أثر الرؤية الاستراتيجية 

( بننئ التخطيط الاكتةاقيج  ف  ال ؤكسا  العامة يساهم 2017أوضخحت دماكخة جعفة )

ف  التي يل مل ال شخخ ي  ال حت  ة  ود ة قوضخخيحئ لد  ال وظفيل يي ل مل فعالية لادامة الازما   

  حل قعتبة عبامة عل عيبة فبالإضخخخخافة لالا أن د ة اشخخخخةاك ال وظفيل ف  التخطيط الاكخخخختةاقيج  

مش ي  عديدة  بالإضافة لالا أنئ ي شت نياط اليوة وال عت ف  ال ؤكسة  ودد أوضحت دماكة 

( بننئ مسخخخخخخخخخخخختو  التخطيط الاكخخخخخخخخخخخختةاقيج  لادامة الجودة الشخخخخخخخخخخخخام ة ف  كافة أبعاده 2014مةزودة )

يل  خخة ف  الأمدن  ك ا قب)الةةية  والةكخخالة  والاهداف الاكخختةاقيجية  والودت( ف  الجامعا  الخا

بنن مسخخختو  قحسخخخيل أداع العام يل وه  )مضخخخا العام يل  وقحسخخخيل كفاعة العام يل( ف  الجامعا  

محل الدماكة مل وجهة نلة عينة الدماكة  ك ا قبيل بننئ يوجد قنثية ذو دلالة لاحصائية ل تخطيط 

  الجامعا  الخا خخخخخخخخة ف  الاكخخخخخخخختةاقيج  ع ا لادامة الجودة الشخخخخخخخخام ة ف  قحسخخخخخخخخيل أداع العام يل ف

 الأمدن.
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ويت خخح مل خيل ما كخخبل بننئ يوجد أثة كبية ل ةةية الاكخخختةاقيجية ع ا جودة الخدما  

ال يدمة مل دبل شخخةكا  الاقصخخالا  الأمدنية  بحيث أن الةةية الاكخختةاقيجية ال وضخخوعة مل دبل 

 الخدمة ال يدمة.الإدامة الع يا ف  الشةكة ف  أكاكها ال حافلة أو امقفاع مستو  جودة 

 الأردنيةثانياً: أثر الرسالة الاستراتيجية على جودة الخدمات في شركات الاتصالات 

ف  حال أنئ لم قلهة ال   وكية مستو  عال   بحيث أن ال بان  بحاجة لاهت اأ أكبة مل   

  وكان مستو  الاعت ادية مستو  جيد  فيد ةوجهة نلة الزبون م ا يع ء طبيعة الع ل التنميني

كان هنالك اهت اأ مل دبل الشةكة ب شاكل الزبائل وييحظ قوافة كافة أنواع الخدما  لد  الشةكة  

وجود مستو  لادماك جيد لد  الزبائل لبعد الأمان مل خيل شعوم الزبون بالأمان والثية ف  التعامل 

عت اد والاهت اأ بتحسيل جودة الخدما  ال يدمة ل زبائل ف  الشةكة. أو ت الشةكة ع ا ضةومة الا

 (.2017مل أجل أن ق ون الشةكة دادمة ع ا التنافء ف  ال ستيبل )عبد  

الا  الإدامة ف  شةكا  الاقصقعتبة الةكالة الاكتةاقيجية الت  قعد وقعةض مل دبل و   

ومل ال يحظ ال نافسة   عامل مهم وضةومي مل أجل بناع جودة خدمة م يزة عل مخت ت الشةكا 

 بنن شةكا  الاقصالا  ال وجودة ف  الأمدن محدودة وم ونة مل ثيث شةكا  اقصالا .

 ثالثاً: أثر الأهداف الاستراتيجية على جودة الخدمات في شركات الاتصالات الاردنية

ذو أه ية ل  ؤكخخخخخسخخخخخا  بشخخخخخ ل كبية  ودد أوضخخخخخحت دماكخخخخخة  جودة الخدما  ال يدمة قعتبة

 ( بننئ جودة الخدما  قؤثة ع ا ال ؤكسة مل ناحية مضا الزبائل وال ةاجعيل. 2010ال طاميد )

 أكبة عوبة  قجد ودد الاكتةاقيجية  أهدافها قحييل ف   عوبة قجد ما غالباً  والشةكا   

 التجةيبية ناحيةال مل ال ثية يعةف لا الخامجية  وقبيل بننئ الأكواق ف  الع ل عند بذلك اليياأ ف 

 العواملو  ال ةغوبة الاكتةاقيجية ال وادت قحييل مل الاكتةاقيجية الأهداف ق  ل الذي ال د  عل
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 قحديدها قم الت  يةالاكتةاقيج ال وادع ف  أثة ك ب  العيدة  وقبيل بننئ يوجد هذه ع ا قؤثة دد الت 

 (.Katsikeas, 2018الأهداف ) لتحييل قحديدها قم والت  مسبياً 

لذلك عندما ي ون هدف الشةكة واضح فإنئ كوف ق ون الخدمة ال يدمة مل دب ها قت تع   

ب ستو  جودة عال  جداً  لأنئ مل أهداف الشةكة الةئيسية هو قحييل أع ا مستويا  الجودة ف  

 الخدمة الصادمة مل دبل الشةكة.

 ت الاردنيةرابعاً: أثر التحليل الاستراتيجي على جودة الخدمات في شركات الاتصالا

مستو  التخطيط الاكتةاقيج  لادامة الجودة الشام ة ف  كافة أبعاده )الةةية  والةكالة    

والاهداف الاكتةاقيجية  والودت( ف  ال ؤكسا  الخا ة ف  الأمدن  ك ا قبيل بنن مستو  قحسيل 

 (.2014ة  أداع العام يل وه  )مضا العام يل  وقحسيل كفاعة العام يل( ف  ال ؤكسا  )مةزود

كخخخافخخخة محخخخددا  جودة خخخخدمخخخا  الهخخخاقت النيخخخال والت  قت ثخخخل ف  الاعت خخخاديخخخة  والأمخخخان  

وال صخخخدادية  والاكخخختجابة  والجدامة  وال   وكخخخة  والاقصخخخال وي ون لها أثة ع ا مسخخختويا  الةضخخخا 

وذلك مل وجهة نلة العام يل ف  ال ؤكخخخخخخخخخخخخخسخخخخخخخخخخخخخا  الأمدنية نحو الخدما  ال يدمة  ك ا قبيل بننئ 

شخخخةكا  الاقصخخخالا  ي ت  وا مهاما  عالية ع ا الحوام والاقصخخخال وأنهم يت تعوا ب سخخختو   موظف 

 (.2011عال  ع ا شةع خصائص متع ية بالخدمة ال يدمة )ميدادي والشومة  

م خا يخدل ع ا أنخئ عندما قع ل لادامة الشخخخخخخخخخخخخخخةكة ع ا وضخخخخخخخخخخخخخخع خطة مح  ة وبناع أهداف 

كخخخوف  وبالتال  فإنئ ف  الشخخخةكا  بشخخخ ل واضخخخحمدموكخخخة فإنئ كخخخوف يتم قح يل الوضخخخع ال وجود 

 ي ون هنالك امقفاع مستو  عال  مل الجودة ف  ق ك الخدما  ال يدمة لهم.
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 الدراسات السابقة: المبحث الخامس 5-2

ق  ل هذا الجزع مل الدماكة عةض ل دماكا  السابية الخا ة ب وضوع الدماكة كواع   

 جنبية.بال غة الأعةبية ودماكا  بال غة المل دماكا  

 العربية:باللغة الدراسات  1-5-2

(، بعنوان: "أثر التخطيط الاستراتيجي في إدارة الازمات: دراسة تطبيقية 2017دراسة جعفر )

 على المؤسسات العامة في منطقة ضواحي القدس".

هدفت هذه الدماكة لالا معةفة أثة التخطيط الاكتةاقيج  ف  لادامة الازما   ومعةفة العوامل   

ال ؤثةة ع ا ال ؤكسا  العامة ف  منطية ضواح  اليدس  ومعةفة العوامل ال ؤثةة ع ا التخطيط 

 ون مجت ع قالاكتةاقيج  ف  ال ؤكسا  العامة ومد  أه ية التخطيط الاكتةاقيج  ب افة أبعاده. 

( 850ق ونت عينة الدماكة مل )الدماكة مل موظف  ال ؤكسا  العامة ف  ضواح  اليدس  و 

موظت ف  ال ؤكسا  العامة ال وجودة ف  منطية ضواح  اليدس  وقم اكتخداأ العديد مل 

 الأكاليب الإحصائية مثل الإحصاع الو ف  واختبام العينة الواحدة.

 تخطيط الاكتةاقيج  ف  ال ؤكسا  العامة يساهمأظهة  النتائج الخا ة بالدماكة بننئ ال  

ف  التي يل مل ال ش ي  ال حت  ة  ود ة قوضيحئ لد  ال وظفيل يي ل مل فعالية لادامة الازما   

بالإضافة لالا أن د ة اشةاك ال وظفيل ف  التخطيط الاكتةاقيج  قعتبة عبامة عل عيبة ف  حل 

اليوة وال عت ف  ال ؤكسة  بالإضافة لالا أن مش ي  عديدة  بالإضافة لالا أنئ ي شت نياط 

التخطيط الاكتةاقيج  يوفة مع وما  قفيد ف  اقخاذ اليةاما  وحل ال ش ي   وامقفاع مستو  

و ت الدماكة ع ا وجوب اطيع ال وظفيل واشةاكهم ةية العام يل ف  لادامة الازما . أووضوع م 
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ب ع ا ال ؤكسا  العامة الع ل ع ا قبن  ف  وضع الخطة الاكتةاقيجية وأخذ آمائهم فيها  ويج

 التخطيط الاكتةاقيج  كوكي ة وليء كغاية.

على رضا الزبون: دراسة تحليلية  (، بعنوان: "جودة الخدمات التأمينية وأثرها2017دراسة عبد )

 فرع الديوانية".-لآراء عينية من زبائن شركة التأمين العراقية

نثية جودة الخدما  التنمينية ع ا مضا الزبون ف  هدفت هذه الدماكة لالا معةفة مد  ق  

شةكا  التنميل العةادية. اكتخدمت الدماكة خ سة أبعاد لجودة الخدما  وه  ال   وكية  

ق ون مجت ع الدماكة مل كافة الزبائل وال سته  يل ف  الاعت ادية  الاكتجابة  الثية والتعاطت. 

( زبون ف  شةكة التنميل العةادية  بحيث قم 60ة مل )ق ونت عينة الدماكشةكة التنميل العةادية  و 

 ( اكتبانة.60( اكتبانة ع يهم ول ل الاكتبانا  الت  كانت  الحة ل تح يل ب ع عددها )75قوزيع )

أظهة  النتائج الخا ة بالدماكة بننئ لم قلهة ال   وكية مستو  عال   بحيث أن ال بان    

  وكان مستو  ةون م ا يع ء طبيعة الع ل التنمينيبحاجة لاهت اأ أكبة مل وجهة نلة الزب

الاعت ادية مستو  جيد  فيد كان هنالك اهت اأ مل دبل الشةكة ب شاكل الزبائل وييحظ قوافة كافة 

أنواع الخدما  لد  الشةكة  وجود مستو  لادماك جيد لد  الزبائل لبعد الأمان مل خيل شعوم 

الشةكة. أو ت الشةكة ع ا ضةومة الاعت اد والاهت اأ الزبون بالأمان والثية ف  التعامل ف  

 يبلة دادمة ع ا التنافء ف  ال ستبتحسيل جودة الخدما  ال يدمة ل زبائل مل أجل أن ق ون الشةك

دارة الجودة الشاملة في تحسين وان: "أثر التخطيط الاستراتيجي لإ(، بعن2014دراسة مرزوقة )

 ي الأردن.أداء العاملين في الجامعات الخاصة ف

حسيل دامة الجودة الشام ة ف  قكتةاقيج  لإهدفت هذه الدماكة لالا معةفة أثة التخطيط الا  

ه  أداع العام يل ف  الجامعا  الخا ة ف  الأمدن  ق ونت عينة الدماكة مل أمبعة جامعا  
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تخداأ اك)جامعة الشةق الوكط  جامعة فييدلفيا  جامعة الزيتونة الخا ة  وجامعة البتةا(  وقم 

 العديد مل الأكاليب الإحصائية مثل الإحصاع الو ف  واختبام العينة الواحدة.

ودة الشام ة دامة الجننئ مستو  التخطيط الاكتةاقيج  لإأظهة  النتائج الخا ة بالدماكة ب  

ف  كافة أبعاده )الةةية  والةكالة  والاهداف الاكتةاقيجية  والودت( ف  الجامعا  الخا ة ف  

دن  ك ا قبيل بنن مستو  قحسيل أداع العام يل وه  )مضا العام يل  وقحسيل كفاعة العام يل( الأم 

ف  الجامعا  محل الدماكة مل وجهة نلة عينة الدماكة  ك ا قبيل بننئ يوجد قنثية ذو دلالة 

 لاحصائية ل تخطيط الاكتةاقيج  ع ا لادامة الجودة الشام ة ف  قحسيل أداع العام يل ف  الجامعا 

الخا ة ف  الأمدن. أو ت الدماكة ع ا وجوب الاهت اأ ب حاوم التخطيط الاكتةاقيج  لادامة 

 الجودة الشام ة ل ا لئ مل قنثية معنوي ف  قحسيل أداع العام يل ف  الجامعا  الخا ة ف  الأمدن.

لى ع (، بعنوان: "أثر التخطيط الاستراتيجي في تبني التجارة الالكترونية2012دراسة الكبيسي )

 الحصة السوقية".

ةونية التخطيط الاكتةاقيج  ف  قبن  التجامة الال ت مد  قنثيةهدفت هذه الدماكة لالا معةفة   

نت ق و وق ون مجت ع الدماكة مل كافة الشةكا  ال وجودة ف  الامدن  و ع ا الحصة السودية  

( شةكة  وقم اكتخداأ العديد مل 204عينة الدماكة مل شةكا  البةمجيا  والت  ب ع عددها )

 .AMOSالأكاليب الإحصائية مثل قح يل ال سام 

أظهة  النتائج الخا ة بالدماكة بننئ يوجد أثة ذو دلالة لاحصائية عند مستو  الدلالة   

ل تخطيط الاكتةاقيج  ع ا الحصة السودية ف  شةكا  البةمجيا  ال تبينة ل تجامة الال تةونية ف  

يل بننئ يوجد أثة ذو دلالة لاحصائية ل تخطيط الاكتةاقيج  ع ا الع  يا  الال تةونية الأمدن  ك ا قب

ل تخطيط    ك ا قبيل بننئ يوجد أثةف  شةكا  البةمجيا  ال تبينة ل تجامة الال تةونية ف  الأمدن

الاكتةاقيج  ع ا الحصة السودية مل خيل التجامة الال تةونية وه  الع  يا  الال تةونية  
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(. 0.05 وجستية الال تةونية  ف  الشةكا  ال تبينة ل تجامة الال تةونية عند مستو  الدلالة )وال

التوكع ف  التعامل الال تةون   وذلك ل ا قحييئ التجامة الال تةونية  أو ت الدماكة ع ا ضةومة

 دياً.يمل منافع وفةص محت  ة ل شةكا   ومزايا ل ع يع  وقحويل ع  يا  الشةكا  الت  قع ل قي 

 (، بعنوان: "إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات في الأردن"2012دراسة سلامة )

هدفت هذه الدماكخخخخخخخة لالا معةفة العوامل ال ؤثةة ع ا الجودة الشخخخخخخخام ة ف  دطاع الخدما  

ف  الأمدن  حيث هدفت لالا محاولة معةفة الفجوة اليائ ة بيل الخدما  الادامية ال تودعة وما بيل 

الخدما  الادامية الفع ية ال يدمة ف  مسخخخخخخختشخخخخخخخفا الجامعة الأمدنية مل دبل ال ةضخخخخخخخا ف  الأمدن.  

( مةي اً  102ق ونت عينة الدماكخة مل ال ةضا ف  مستشفا الجامعة الأمدنية ودد ب ع عددهم )

 وقم اكتخداأ العديد مل ال تغيةا  مثل عامل الزمل  ومضا ال ةضا  وعدأ التحيز. 

ئج بننئ يوجد مضخخخخخخخخخخخخخخا متدن  عل الخدما  الصخخخخخخخخخخخخخخحية وال يدمة ل  ةضخخخخخخخخخخخخخخا أظهة  النتا

وال ةاجعيل ل سخخختشخخخفا الجامعة الأمدنية  بالإضخخخافة لالا أنئ لا يوجد أي قحسخخخينا  مل دبل ال ادم 

الطب  ع ا الخدما  الت  ييوموا بتيدي ها ل  ةضخخخا وال ةاجعيل ف  ال سخخختشخخخفا. أو خخخت الدماكخخخة 

لحةص ع ا مضاهم والسع  لتحسيل مستو  الخدما  ال يدمة ع ا ضةومة الاهت اأ بال ةضا وا

لهم ب افة ال جالا   والع ل ع ا ايجاد دسخم خاص ل  ع وما  بال سختشخخفا وذلك مل خيل قول  

 مه ة ج ع ال ع وما  وقصنيفها.

(، بعنوان: "محددات جودة خدمات شؤؤؤؤؤؤؤركات الهاتف النقال 2011دراسؤؤؤؤؤؤة مقدادي والشؤؤؤؤؤؤؤورة )

 بمستويات الرضا: دراسة ميدانية". الأردنية وعلاقتها

هدفت هذه الدماكخخخخخخخخخخخة لالا معةفة محددا  جودة خدما  شخخخخخخخخخخخةكا  الهاقت النيال الأمدنية 

ومعةفة عيدة ق ك ال حددا  ب سخخخخخخخختو  الةضخخخخخخخخا. قم أخذ الع يع لشخخخخخخخخةكا  الاقصخخخخخخخخالا  الأمدنية 
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( 200ماكخخخخخخخخخخخخخخة مل )( جامعة  ودد ق ونت عينة الد23ال وجوديل ف  الجامعا  الأمدنية وعددها )

( موظت مل مخت ت الجامعا  100( ع خخخخخخخخخخو هيئة قدميء  و )100ع خخخخخخخخخخو  ميسخخخخخخخخخخ يل لالا )

الإحصخخاع الو خخف  وقح يل الانحدام الأمدنية  وقم اكخختخداأ العديد مل الأكخخاليب الإحصخخائية مثل 

 ال تعدد.

أظهة  النتائج الخا خخخخخخة بالدماكخخخخخخة بننئ كافة محددا  جودة خدما  الهاقت النيال والت  

قت ثل ف  الاعت ادية  والأمان  وال صخخدادية  والاكخختجابة  والجدامة  وال   وكخخة  والاقصخخال وي ون 

لها أثة ع ا مستويا  الةضا وذلك مل وجهة نلة العام يل ف  الجامعا  الأمدنية نحو الخدما  

صخخال قال يدمة  ك ا قبيل بننئ موظف  شخخةكا  الاقصخخالا  ي ت  وا مهاما  عالية ع ا الحوام والا

وأنهم يت تعوا ب سخختو  عال  ع ا شخخةع خصخخائص متع ية بالخدمة ال يدمة. أو خخت الدماكخخة ع ا 

ضخخخخةومة حةص لادامة شخخخخةكا  الاقصخخخخالا  الأمدنية ع ا الالتزاأ ال اف  بالوعود الت  يتم الإعين 

 عنها أو الوعود الت  يتم الاقفاق ع يها مع الع يل.

ة الخدمات المقدمة من قبل المؤسسات: دراسة ميدانية ، بعنوان: "جود(2010مطاريد )دراسة ال

 على المستشفيات الاستثمارية في منطقة المعادي في مصر".

قيييم جودة الخدما  ف  ال سخخختشخخخفيا  الاكخخختث امية ف  منطية هدفت الدماكخخخة لالا معةفة و 

ال عادي ف  مصخخخخخخخخخخخة  ودد هدفت لالا قيييم جودة الخدما  الصخخخخخخخخخخخحية وال يدمة بال سخخخخخخخخخخختشخخخخخخخخخخخفيا  

الاكخختث امية وقن ية ميياس موضخخوع  مل أجل دياس عنا خخة جودة الخدما  الصخخحية مل وجهة 

نلة الع يع والع ل ع ا التخ ص مل الفجوا  ال تع ية بالجودة مل خيل ادتةاع اكخخخخخخخخخخختةاقيجيا  

  ق ونت العيا ال ناكخخخخخخخبة مل أجل قحسخخخخخخخخيل مضخخخخخخخخا الع يع عل هذه الخدما  ف  الأجل الطويل

 ( مةاجع ف  ال ستشفيا  الاكتث امية ف  منطية ال عادي ف  مصة.50مل )عينة الدماكة 



www.manaraa.com

 

45 
 

 لن وذا فجوا  جودة الخدمة وأداة اليياس ال نبثية عنئ مل أف خخخخخخخخخخخخخخأظهة  النتائج بننئ  

الن اذا لدماكة الجودة ال يدمة  ك ا قبيل بننئ جودة الخدما  قؤثة ع ا ال ؤكسة مل ناحية مضا 

الدماكخخة ع ا ضخخةومة ع ل دماكخخا  ف  ال سخختيبل قسخخاعد ف  قطوية الزبائل وال ةاجعيل. أو خخت 

 وقن ية جودة الخدما  ف  ال ؤكسا  ال وجودة ف  مصة.

 الأجنبية:باللغة الدراسات  2-5-2

 بعنوان:  Rodrígueza et al., (2018،) دراسة 

"Revisiting the link between Business Strategy and Performance: 

Evidence from Hotels". 

 الفنادق من دليل: والأداء العمل استراتيجية بين الارتباط في النظر إعادة

عوامل النجاع التنافس  لشةكا  الفنادق وفحص العيدة  هدفت هذه الدماكة لالا معةفة  

دماكة ق ونت عينة المديةي الفنادق ف  لاكبانيا. مل وجهة نلة  كتةاقيجية الأع ال والأداعابيل 

( 280ف  الفنادق ال وجودة ف  اكبانيا ودد ب ع عددهم ) ال وظفيل العام يل ف  اليسم الإدامي مل 

ودد قم اكتخداأ العديد مل الأكاليب الإحصائية مثل الإحصاع الو ف  واختبام العينة  موظت 

 الواحدة.

ديها لالأ ول والاكتةاقيجيا  وج هومية ميدونيا  أنئالدماكة لالا ب الخا ة نتائجأظهة    

ة مل جانب مباش ية  ك ا قبيل بننئ لا يوجد أثةالصناع ا الأداع مل اليوا  عائد يؤثة عأكبة ف  

اليو  الصناعية لالا الخصائص النوعية ل يطاع  والت  لا ي  ل لاغفالها أثناع التح يل. بناع ع ا 

بش ل مباشة  قع ل قشية نتائج الدماكة لالا أنئ ف  حيل أن ال وامد والاكتةاقيجيا و هذه البحوث  

ع ا قطوية أداع السوق  لالا أنها لا ق  ك أي قنثية مباشة ع ا الةبحية. غية أنئ مل الناحية 

ال نطيية  فإن أداع السوق لئ قنثية لايجاب  ع ا اليدمة ع ا الت يت ف  دطاع الفنادق  والذي يت يز 
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أن يع م  يجبلدماكة ع ا أنئ أو ت ا بال وك ية  وعدأ اليدمة ع ا الو ول  واليدمة ع ا التنثة.

مديةو الفنادق أن زيادة اليدمة ع ا قح ل الت اليت قتم عل طةيل زيادة معدل الإشغال أو زيادة 

ال بيعا . مل ال نطي  أن يول  ال دماع أه ية أكبة ل ت ييز ف  الابت ام  وذلك بهدف قعزيز ن و 

 .أداع السوق 

 ، بعنوان: Katsikeas (2018)دراسة 

"Strategic Goal Accomplishment in Export Ventures: The Role of 

Capabilities, Knowledge, and Environment". 

 ."والبيئة والمعرفة القدرات دور: التصدير مشاريع في الاستراتيجي الهدف إنجاز"

 يجيا اكتةاق قحديد م ا يسهل مل الاكتةاقيجية الأهدافهدفت هذه الدماكة لالا قحديد   

 . ق ونت عينة الدماكةلانجازها ع ا ال تاحة وال وامد الإدامة اهت اأ ع ا ويةكز ال ناكبة الأع ال

 عمشةو  مع  انعة كانت أنها قحديد( شةكة  وقم اكتخداأ العديد مل ال تغيةا  مثل 39مل )

  التنفيذ امبإخط مسبياً  اليياأ  وأي ا أكثة أو كنوا   ءهل ق ت خيل خ الع  يا دائم  و  قصدية

مل  وقم اكتخداأ العديد. ال شامكة وط ب الاقصال  قفا يل مل والتحيل  الشةكة مودع قحديدو 

 الأكاليب الإحصائية مثل الإحصاع الو ف  واختبام العينة الواحدة.

 هدافهاأ  قحييل ف   عوبة قجد ما غالباً  الشةكا أظهة  النتائج الخا ة بالدماكة بنن   

 وقبيل بننئ  الخامجية الأكواق ف  الع ل عند بذلك اليياأ ف  أكبة  عوبة قجد ودد  الاكتةاقيجية

 قحييل مل الاكتةاقيجية الأهداف ق  ل الذي ال د  عل التجةيبية الناحية مل ال ثية يعةف لا

 أثة ك ب  وجد  وقبيل بننئ يالعيدة هذه ع ا قؤثة دد الت  والعوامل ال ةغوبة الاكتةاقيجية ال وادت

 قحديد فإن  افالأهد لتحييل قحديدها قم والت  مسبياً  قحديدها قم الت  الاكتةاقيجية ال وادع ف 

 اليياأ ف  شلف وأي ال ةجوة  النتائج قحييل ف  بال ةومة يساعد لا ببساطة الاكتةاقيجية الأهداف
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 أدوام بق ع الخامجية السوق  وعوامل الداخ ية  وال عةفة اليدما  نن  ونيحظ بم  فًا ي ون  بذلك

 هدافالأ مل قحييت الت  الاكتةاقيجية الثغةا  مل    لال دناالأ مل الحد التي يل ف  مه ة

 ه  ية دينامي  أدل كودية بيئا  ف أو ت الدماكة ع ا ضةومة ع ل الشةكا  . الاكتةاقيجية

 .وق ال تف بالأداع الت تع وبالتال  ال نشودة كتةاقيجيةالا أهدافها قحييل ع ا ددمة أكثة

 بعنوان: Abdel-Basset (2018،) دماكة 

"An Extension of Neutrosophic AHP–SWOT Analysis for Strategic 

Planning and Decision-Making". 

عوامل الت  الومعةفة   وضخع اكتةاقيجيا  لتطويةها ون وهاهدفت هذه الدماكخة لالا معةفة   

الأكخخ وب الأكثة اكخختخدامًا ف  التخطيط الاكخختةاقيج  هو  بحيث أن  قؤثة ع ا نجاحها أو فشخخ ها

تحييل لاختيام وقنفيذ أف خخل اكخختةاقيجية ل  والتهديدا   والفةص  نياط ال خخعت  نياط اليوة قح يل

كخخختةاقيجية ال ختامة مزايا نياط اليوة والفةص  وقتعامل مع الاالأهداف التنلي ية. يجب أن قسخخخخة 

( موظت  وقم 114  وق ونت عينة الدماكخخخخخخخخخخخخة مل )هديدا  أو قخفيفهانياط ال خخخخخخخخخخخخعت وقجنب الت

 اكتخداأ العديد مل الأكاليب الإحصائية مثل الإحصاع الو ف  وقح يل الانحدام ال تعدد.

  نياط اليوة وال خخخخخخخعت والفةص والتهديدا يوجد أظهة  النتائج الخا خخخخخخخة بالدماكخخخخخخخة بننئ   

 ية التس سل مع ع ويتم دمجئ  تغ ب ع ا هذا العيب  ل  وذلك ويفشل ف  قصنيت البدائل ال تاحة

ويسخخخخخخخخخخخختطيع بةنامج م افحة الجوع قحديد العنا خخخخخخخخخخخخخة ال  ية والنوعية مل خيل التح ي    الهةم  

  بسبب ال ع وما  الغام ة وغية ال تسية ال وجودة ف وقةقيبها عبة مصفوفا  ال يامنة قةجيحها

يييم كانت ع  ية قو ل يتةع ع ا شخخخخخخخخخخخةكة كخخخخخخخخخخختامب ء  ا الن وذامل خيل قطبيل  العالم الحييي  

 .أدائها فعالة  وأ بح الاختيام بيل الاكتةاقيجيا  ال خت فة أكثة بساطة وأكثة دي ة
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 بعنوان:  Johnsen (2017،)دراسة 

"Impacts of Strategic Planning and Management in Municipal 

Government: An Analysis of Subjective Survey and Objective 

Production and Efficiency Measures in Norway". 

آثؤؤار التخطيط الاسؤؤؤؤؤؤؤؤؤتراتيجي والإدارة في الحكومؤؤة البلؤؤديؤؤة: تحليؤؤل المسؤؤؤؤؤؤؤؤؤ  الؤؤذاتي والإنتؤؤا  "

 ."الموضوعي وتدابير الكفاءة في النرويج

التخطيط الاكخختةاقيج  الةكخخ    والأنواع الاكخختةاقيجية   هدفت هذه الدماكخخة لالا معةفة أثة

دماكة اكتخدمت الومشخامكة أ خحاب ال صخ حة  وقفاعيقهم بشخنن الأداع ف  الب ديا  النةويجية. 

ث انية مؤشخخخخةا   بحيث يوجد منها خ سخخخخة قدابية ذاقية وثيثة موضخخخخوعية مل أجل قح يل الابعاد 

-2011وكانت الفتةة ال ياكخخخخة ما دبل )( فةد  150كخخخخة مل )وق ونت عينة الدماال خت فة ل تنثية  

 ال تعدد والاحصاع الو ف .الانحدام  قح يل(  واكتخدمت الدماكة 2012

 تةاقيجيةالاكخخخخخخخخ ال وادت قحييل ف  الاكخخخخخخختةاقيجية  هدافأظهة  النتائج بننئ يوجد أثة ل

 ف  سخخخخاهمي الأهداف قحديد الشخخخخةكا  كخخخختةاقيجيةا كيفية ع ا ال خخخخوع لالياع ف  قُسخخخخهم  و ال ةغوبة

 م اث ة ةالاكخخخخخخختةاقيجي فاهدالا فوائد  وقبيل بننئ يوجد العديد مل الاكخخخخخخختةاقيج  وأداعهم كخخخخخخ وكهم

 .الأجنبية التابعة الشةكا  أو الدولية ال شتةكة ال شاميع مثل أخة   مجالا  داخل أي ا
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 ، بعنوان:Sivakumar et al., (2014) دراسة

"Service Quality: the Impact of Frequency, Timing, Proximity, and 

Sequence of Failures and Delights". 

 "تقيت والقرب وتسلسل الفشل والمسراجودة الخدمة: تأثير التردد والتو "

هدفت هذه الدماكخة لالا معةفة مد  قنثية كل مل التةدد والتوديت وقتابع الفشل وال سةا  

 ةكخخخ سخخخ  ع ا الخدما  قيديم ينطوي  ما غالبًاجودة الخدما  ال يدمة مل دبل ال ؤكخخخسخخخا   و ع ا 

 الأداع يحيل أن ي  ل مةح ة كل ف . وع يل الخدمة ميدأ بيل التبادل مةاحل أو الأحداث مل

  ودد ق ونت عينة الدماكخخخخخخخخخخخخخخة مل ال وظفيل ف  عنها ينخفض أو يتجخاوزهخا أو الع يع قودعخا 

 ( فةد ف  الولايا  ال تحدة.114ودد ب ع عددها ) مخت ت ال ؤكسا 

 واليةب وديتوالت التةدد) التوزيع ن اطلأ قنثية أظهة  النتائج الخا خة بالدماكخخة بننئ يوجد

 وفةق  ك ا قبيل بننئ الخدمة لجودة الع يع قصخخخخخوما  ف  ال سخخخخخةا  وخدمة لأعطال( والتسخخخخ سخخخخخل

 مضخخخخا شخخخخللف ال خت فة ل ن اط الع يع باكخخخختجابا  ل تنبؤ اً  خخخخامم اً نلةي اً منهج ال حاكخخخخبة مباد 

 يحدثأو خخخخخت الدماكخخخخة ع ا وضخخخخخع خطط مح  ة لجودة الخدمة ال يدمة مل خيل ما  . الخدمة

 عل قجةالنا الخسخخائة وقي يل ال سخخةا  مل ال  اكخخب مل ددم أدصخخا لتحييل والإفيس الفشخخلمل 

 .الفشل
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 بعنوان: Salkić (2014،) دماكة

"Impact of Strategic Planning on Management of Public 

Organizations in Bosnia and Herzegovina". 

  ف هذه الدماكخخخة هو قحديد أثة التخطيط الاكخخختةاقيج  ع ا لادامة ال نل ا  العامةهدفت 

منل ة قابعة للإدامة  200مجت ع الدماكخخخة ف  البوكخخخنة والهةكخخخك هناك ق ون  .البوكخخخنة والهةكخخخك

شةكة عامة ق ت ك فيها الدولة حصة  100 منل ة يتم قنلي ها ك ؤكخسخا  عامة و 500  العامة

 .أغ بية

اكخخختخداأ التخطيط الاكخخختةاقيج  ف  ال نل ا  العامة ي  ل مل لادامة أظهة  النتائج بننئ 

ب يحخخدد التخطيط الاكخخخخخخخخخخخخخختةاقيج  جوانخخ  و ال وامد التنلي يخخة بطةييخخة أكثة عيينيخخة وكفخخاعة وفعخخاليخخة

ديخاس الأداع  م خا يي خل مل لام انية دياأ ال ديةيل بتخصخخخخخخخخخخخخخخيص ال وامد ع ا أكخخخخخخخخخخخخخخاس معينخة مل 

قف خخخخخخخييقهم الشخخخخخخخخصخخخخخخخية أو مشخخخخخخخاعةهم أو ط وحاقهم أو كنوع مل الاكخخخخخخختجابة لبعض ال خخخخخخخغوط 

يسخخاهم ف  لادامة شخخفافة وعيينية وأكثة كفاعة وفعالية ل  نل ة ف  قيديم خدما  عامة   و السخخياكخخية

  .جيدة

العخخامخخة لاييع ال زيخخد مل الاهت خخاأ   و يجخخب ع ا ال نل خخا  الح وميخخةننخخئ أظهة  النتخخائج بخخ

بة أنشخخخخخخخخخطة كخخخخخخخخختةاقيجية  ومةادالاكخخخخخخخخختةاقيج   وقنفيذ الاكخخخخخخخخختةاقيجية  أي التخطيط الالتنفيذ الإدامة 

 ال نل ا  العامة  لأن ذلك كيزيد مل كفاعة الع ل ويحسل جودة قيديم الخدما  العامة.
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 السابقةملخص الدراسات  3-5-2

اسم الباحث 

 والسنة

 الاستفادة من الدراسة نتائج الدراسة هدف الدراسة عنوان الدراسة

أثر التخطيط الاستتتراتيجي  (2017جعفر )

في إدارة الازمات: دراسة 

تطبيقية على المؤستتتت تتتتات 

العامة في منطقة ضواحي 

 القدس.

متعترفتتتتة أثتر التخطيط 

الاستتتتراتيجي في إدارة 

الازمتتتتات، ومتتتعتتترفتتتتة 

العوامتتتل المؤثرة على 

المؤستتت تتتات العامة في 

متتنتتطتتقتتتتة ضتتتتتتتتواحتتي 

 .القدس

التخطيط الاستتتتتراتيجي في 

المؤستتت تتتات العامة ي تتتاهم 

في التقليل من المشتتتتتتت لات 

المحتملة، وقلة توضتتتتتتتيحه 

لتتتتدم المو فين يقلتتتتل من 

 .فعالية إدارة الازمات

قم الاكخخخخخختفادة مل هذه الدماكخخخخخخة مل 

خخخيل قخخعخخةيخخف مخخفخخهخخوأ الخختخخخخخطخخيخخط 

 الاكتةاقيج .

جودة الختتدمتتات التتت مينيتتة  (2017عبد )

وأثرها على رضا الزبون: 

دراستتتتتتتتتتة تحليليتتتة ل را  

عينيتة من زبتائن شتتتتتتتركة 

فرع -التتتتتت متيتن التعتراقيتتتتة

 .الديوانية

معرفة مدم ت ثير جودة 

الختدمات الت مينية على 

رضتتتتتتتتتتتا التتزبتتون فتتي 

شتتتتتتتتركتتتتات التتتتتتت متتيتتن 

 العراقية.

لم تظهر الملموسية م توم 

حيتتتن أن المبتتتاني عتتتالي، ب

بحتتتاجتتتة لاهتمتتتا  أكبر من 

وجهتتتتة نظر الزبون ممتتتتا 

يتتعتت تتة طتتبتتيتتعتتتتة التتعتتمتتتتل 

 ،ةالت ميني

قم الاكخخخخخخختفادة مل هذه الدماكخخخخخخخة ف  

 قحديد أبعاد جودة الخدما .

أثر التخطيط الاستتتراتيجي  (2014مرزوقة )

لإدارة الجودة الشتتتتاملة في 

تح تتتتتتين أدا  العاملين في 

الجتتامعتتات الختتا تتتتتتتتة في 

 الأمدن

عترفتتتتة أثتر التخطيط مت

الاستتتتتتتتتراتيجي لادارة 

الجودة الشتتتتتتتتتاملتتتة في 

تح تتتتتتتين أدا  العاملين 

في الجامعات الخا تتتتة 

 .الأمدنفي 

م تتتتتتتتتتتتتتوم التتتتتتتختتتطتتتيتتتط 

الاستراتيجي لادارة الجودة 

الشتتتتتتتتاملتتة في كتتافتتة أبعتتاد  

)الترييتتتتة، والرستتتتتتتتتتتالتتتتة، 

والاهداف الاستتتتتتتتراتيجية، 

والوقتتتتت( في الجتتتتامعتتتتات 

 .الأمدنالخا ة في 

ادة مل هذه الدماكخخخخخخخة ف  قم الاكخخخخخخختف

قخخخخوضخخخخخخخخخخخخخخخخيخخخخح فخخخخوائخخخخخخخد الخخخختخخخخخخخخخطخخخخيخخخخط 

 الاكتةاقيج .

أثر التخطيط الاستتتراتيجي  (2012ال بيس  )

فتتتتي تتتتتبتتتتنتتتتي التتتتتتتتتجتتتتارة 

الال ترونية على الحصتتتتتتة 

 ال وقية".

متعرفتتتتة متتتتدم تتتتت ثير 

التخطيط الاستتتتتراتيجي 

فتتي تتتبتتتنتتي التتتتتتجتتتتارة 

الالتتت تتتتتتترونتتتيتتتتة عتتتلتتتى 

 الحصة ال وقية،

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

م تتتتتتتتوم التتتتدلالتتتتة عتنتتتتد 

لتلتتتختطتيط الاستتتتتتتتراتيجي 

على الحصتتتتة ال تتتتوقية في 

شركات البرمجيات المتبينة 

لتلتجتتتتارة الال ترونيتتتتة في 

 الأردن

قم الاكخخخخخخختفادة مل هذه الدماكخخخخخخخة ف  

 قحديد أه ية التخطيط الاكتةاقيج .

لادامة الجودة الشخخخخخخخخخخخخخام ة ف   (2012كيمة )

دخخخطخخخخخخخاع الخخخخخخخخخخخدمخخخخخخخا  فخخخ  

 .الأمدن

 ةمعةفخخخة العوامخخخل ال ؤثة 

ع ا الجودة الشخخخخخخخخخخخخخخام خخة 

يوجخخخد مضخخخخخخخخخخخخخخخخا متخخخدن  عل 

الخدما  الصخخخحية وال يدمة 

قم الاكخخخخخخختفادة مل هذه الدماكخخخخخخخة ف  

جزئيخخخخة جودة الخخخخخدمخخخخا  وعيدتهخخخخا 

 بالتخطيط الاكتةاقيج .
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ف  دطخاع الخخدما  ف  

 .الأمدن

لخخ خخ خخةضخخخخخخخخخخخخخخا والخخ خخةاجخخعخخيخخل 

 ل ستشفا الجامعة الأمدنية

مخخخخخخخيخخخخخخخدادي والشخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخومة 

(2011) 

محخخخخخددا  جودة خخخخخخدمخخخخخا  

شخخخخخخخخخخخخخخةكخخخا  الهخخخاقت النيخخخال 

الأمدنخخخخخخخيخخخخخخخة وعخخخخخخخيدخخخخخخختخخخخخخخهخخخخخخخا 

ب سخخختويا  الةضخخخا: دماكخخخة 

 ميدانية.

معةفخخخخة محخخخخددا  جودة 

خدما  شةكا  الهاقت 

النيخخال الأمدنيخخة ومعةفخخة 

عيدخخخة ق خخخك ال حخخخددا  

 ب ستو  الةضا.

محخخخخخخددا  جودة خخخخخخخدمخخخخخخا  

الهخخاقت النيخخال والت  قت ثخخل 

ف  الاعت خخخخاديخخخخة  والأمخخخخان  

وال صخخخخخخدادية  والاكخخخخخختجابة  

لجخخخخخخخدامة  وال   وكخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخة  وا

والاقصخخخخخخخخخخخخال وي ون لها أثة 

ع ا مستويا  الةضا وذلك 

مل وجهخخخخخخة نلة العخخخخخخام يل 

ف  الجخامعا  الأمدنية نحو 

 الخدما  ال يدمة

قم الاكخخخخخختفادة مل هذه الدماكخخخخخخة مل 

خخخيل قخخخوضخخخخخخخخخخخخخخخيخخخح مخخخفخخخهخخخوأ جخخخودة 

 الخدما  وأه يتئ.

جودة الخخخخخدمخخخخا  ال يخخخخدمخخخخة  (2010 طاميد )ال

 دماكةمل دبل ال ؤكسا : 

ميدانية ع ا ال سخخخختشخخخخفيا  

الاكخخخخخخخخخخخخخختث خخاميخخة ف  منطيخخة 

 ال عادي ف  مصة

مخخعخخةفخخخخخخخة وقخخيخخيخخيخخم جخخودة 

الخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخدمخخخخخخخخخخا  فخخخخخخخخخخخ  

الخخخخخ سخخخخخخخخخخخخخخخخختشخخخخخخخخخخخخخخخخخفخخخخخيخخخخخخخا  

الاكخخخخخختث امية ف  منطية 

 ال عادي ف  مصة

ن وذا فجوا  جودة الخدمة 

وأداة الييخخخخاس ال نبثيخخخخة عنخخخخئ 

مل أف خخخخل الن اذا لدماكخخخخة 

 .الجودة ال يدمة

الدماكخخخخخخخة ف  قم الاكخخخخخخختفادة مل هذه 

 قوضيح مفهوأ جودة الخدما .

Rodrígueza et al., 
(2018) 

"Revisiting the link 

between Business 

Strategy and 

Performance: 

Evidence from 

Hotels". 

عوامتتل النجتتاح  معرفتتة

التناف تتتتتتتي لشتتتتتتتركات 

الفنادق وفحص العلاقة 

ستتتتتتتتتتتراتتتيتتجتتيتتتتة ابتتيتتن 

متتن  الأعتتمتتتتال والأدا 

متتتتديري وجتهتتتتة نتظر 

 الفنادق في إسبانيا

الأ تتتول والاستتتتراتيجيات 

وجمهوريتتة مقتتدونيتتا لتتديهتتا 

 لىعتتتائتتتد يؤثر عأكبر في 

 ةيالأدا  من القوات الصناع

قم الاكخخخخخختفادة مل هذه الدماكخخخخخخة مل 

خيل مبط هخخذه الخخدماكخخخخخخخخخخخخخخة بخخالنتخخائج 

 الخا ة بالدماكة الحالية.

Katsikeas (2018) Strategic Goal 

Accomplishment in 

Export Ventures: 

The Role of 

Capabilities, 

Knowledge, and 

Environment 

 تتتتتتحتتتتتديتتتتتد الأهتتتتتداف

ل مما ي ه الاستراتيجية

 استراتيجيات تحديد من

 المنتتتاستتتتتتتبتتتة الأعمتتتال

 اهتمتتتتا  عتلتى ويتركتز

 والتتتتتتتمتتتتتتتوارد الإدارة

 .إنجازها على المتاحة

 تجد ما غتالباً الشتتتتتتتركتات

 هاأهداف تحقيق في  تتتعوبة

 تجد وقتتد الاستتتتتتتتراتيجيتة،

 القيا  في أكبر  تتتتتتتعوبتة

 في التعمتتتتل عتنتتتتد بتتتتذلتتتتك

 الخارجية، الأسواق

قم الاكخخخخخختفادة مل هذه الدماكخخخخخخة مل 

 خيل معةفة الأهداف الاكتةاقيجية.
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Abdel-Basset 

(2018) 

"An Extension of 

Neutrosophic 

AHP–SWOT 

Analysis for 

Strategic Planning 

and Decision-

Making". 

 

وضخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخع متتتتتعتتتتترفتتتتتة 

اكخخخخخخخخختةاقيجيا  لتطويةها 

ومتتتعتتترفتتتتة  ،ونخخخخ خخخخوهخخخخخخخا

العوامل الت  قؤثة ع ا 

 نجاحها أو فش ها

نياط اليوة وال خخخخخخخخخعت يوجد 

، والخخخخفخخخخةص والخخخختخخخخهخخخخخخخديخخخخخخخدا 

ويفشخخل ف  قصخخخنيت البدائل 

 ل تغ ب ع ا، وذلك ال تاحة

 هذا العيب

قم الاكخخخخخختفادة مل هذه الدماكخخخخخخة مل 

خخخيل الخختخخةكخخيخخز عخخ خخا الخختخخخخخطخخيخخط 

 الاكتةاقيج .

Johnsen (2017) Impacts of Strategic 

Planning and 

Management in 

Municipal 

Government: An 

Analysis of 

Subjective Survey 

and Objective 

Production and 

Efficiency 

Measures in 

Norway 

الختخخطيط  مخعخةفخخخخخخخة أثخة

الاكخخخخختةاقيج  الةكخخخخخ    

والأنواع الاكخخخخخخخخخختةاقيجية  

ومشخخخخخخخخخخخخامكة أ خخخخخخخخخخخخحاب 

ال صخخخخخخخ حة  وقفاعيقهم 

بشخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخنن الأداع فخخخخخخخخ  

 الب ديا  النةويجية

 يخخخخخخخوجخخخخخخخد أثخخخخخخخة لخخخخخخخ هخخخخخخخداف

 لقحيي ف  الاكخخخخخخخخخخخخخختةاقيجيخخة

 الاكخخخخخخخخخخخخخختخةاقخيخجيخخخخخخخة الخ خوادخت

 .ال ةغوبة

الاكخخخخخخخخخخخخختفادة مل هذه الدماكخخخخخخخخخخخخخة مل 

خخخيل الإفخخخخخخخادة لخخيطخخخخخخخام الخخنخخلخخةي 

 تخطيط الاكتةاقيج .ال تع ل بال

Sivakumar et al., 

(2014) 

Service Quality: the 

Impact of 

Frequency, Timing, 

Proximity, and 

Sequence of 

Failures and 

Delights 

معةفخخة مخخد  قخخنثية كخخخل 

مخخل الخختخخةدد والخختخخودخخيخخخخخخخت 

وقتابع الفشخخل وال سخخةا  

ع ا جودة الخخخخخخخدمخخخخخخا  

الخخ خخيخخخخخخخدمخخخخخخخة مخخل دخخبخخخخخخخل 

 .ال ؤكسا 

 يعالتوز  لأن اط قنثية يوجد

 واليةب والختخودخيخخخخخخخت الختخةدد)

 وخدمة لأعطال( والتسخخ سخخل

 قصخخخخخخخخخخخوما  ف  ال سخخخخخخخخخخخةا 

 الخدمة لجودة الع يع

الاكخخخخخخخخخخخخختفادة مل هذه الدماكخخخخخخخخخخخخخة مل 

خيل مبطهخخخا بخخخالنتخخخائج الخخخخا خخخخخخخخخخخخخخخة 

 بالدماكة.

Salkić (2014) "Impact of Strategic 

Planning on 

Management of 

Public 

Organizations in 

Bosnia and 

Herzegovina. 

قحخخخخخخخديخخخخخخخد أثة التخطيط 

الاكخخخختةاقيج  ع ا لادامة 

ف   ال نل خخخا  العخخخامخخخة

 .البوكنة والهةكك

اكخخخخخخخخخخخخخخخختخخخخخخخخخخخداأ الخخختخخخخخخخطخخخيخخخط 

الاكخخخختةاقيج  ف  ال نل ا  

الخعخخخخخخخامخخخخخخخة يخ خ خل مل لادامة 

ال وامد التنلي يخخخخخة بطةييخخخخخخة 

أكخخثخخة عخخيخخينخخيخخخخخخخة وكخخفخخخخخخخاعة 

 .وفعالية

قم الاكخخخخخختفادة مل هذه الدماكخخخخخخة مل 

أهخخ خخيخخخخخخخة الخختخخخخخطخخيخخط خخخيل عخخةض 

 الاكتةاقيج .
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 ما يميز الدراسة عن الدراسات السابقة: 4-5-2

مكز  الدماكة الحالية ع ا معةفة أثة التخطيط الاكتةاقيج  ع ا جودة الخدما  ف   

   ودد اكتخدمت الدماكة العديد مل ال تغيةا 2018شةكا  الاقصالا  الأمدنية مل العاأ ال نصةأ 

الاكتةاقيجية  الأهداف الاكتةاقيجية  والتح يل الاكتةاقيج   والةكالة مثل الةةية ال ستي ة 

الاكتةاقيجية. ومل خيل الاطيع ع ا الدماكا  السابية يت ح لنا بننئ كان هنالك د ة ف  

فنيحظ بننئ   الدماكا  الت  مبطت ما بيل ال تغية ال ستيل وال تغية التابع ال وجود ف  الدماكة

( دد مكز  بش ل مئيس  ع ا معةفة أثة التخطيط الاكتةاقيج  ف  لادامة 2017دماكة جعفة )

الازما   ومعةفة العوامل ال ؤثةة ع ا ال ؤكسا  العامة ف  منطية ضواح  اليدس  ومعةفة 

العوامل ال ؤثةة ع ا التخطيط الاكتةاقيج  ف  ال ؤكسا  العامة ومد  أه ية التخطيط الاكتةاقيج  

س الدماكة ع ا موظف  ال ؤكسا  العامة ف  ضواح  اليدس  بين ا دماكة ب افة أبعاده  وقم ديا

( فيد مكز  بش ل مباشة ع ا مبط العيدة ما بيل جودة الخدما  ومضا الزبون ف  2017عبد )

شةكة التنميل العةادية  واكتخدمت الدماكة خ سة أبعاد لجودة الخدما  وه  ال   وكية  

  يل ف  هالتعاطت. ق ون مجت ع الدماكة مل كافة الزبائل وال ستالاعت ادية  الاكتجابة  الثية و 

 شةكة التنميل العةادية.

ك ا نيحظ بننئ الدماكا  الأجنبية كانت متنوعة ف  مبطها ل ي ال تغيةيل  فيد مكز   

عوامل النجاع التنافس  لشةكا  الفنادق  معةفة ع اRodrígueza et al., (2018 ) دماكة

 ودماكة   مديةي الفنادق ف  لاكبانيامل وجهة نلة  كتةاقيجية الأع ال والأداعاوفحص العيدة بيل 

Johnsen (2017)  التخطيط الاكتةاقيج  الةك    والأنواع الاكتةاقيجية   معةفة أثة ركزت على

كة الحالية   بين ا الدمااع ف  الب ديا  النةويجيةنن الأدومشامكة أ حاب ال ص حة  وقفاعيقهم بش
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فيد مكز  ع ا أمبعة أبعاد ل تخطيط الاكتةاقيج  مثل )الةةية الاكتةاقيجية  والاهداف الاكتةاقيجية  

والتح يل الاكتةاقيج   والةكالة الاكتةاقيجية( بين ا جودة الخدما  فيد مكز  ع ا خ سة أبعاد ه  

الاعت ادية  التعاطت  الأمان( ومكز  الدماكة ع ا شةكا  الاقصالا  )الاكتجابة  ال   وكية  

 الأمدنية كافة وه  )زيل  أمنية  أومانج(. 

ومل خيل عةض الدماكا  السابية ال وجودة ف  الدماكة الحالية  يتبيل لنا بننئ معلم  

بين ا   الدماكا  دد مكز  ع ا دياس التخطيط الاكتةاقيج  بش ل منفصل عل جودة الخدما 

الدماكة الحالية فيد مكز  ع ا معةفة أثة التخطيط الاكتةاقيج  ع ا جودة الخدما  ف  شةكا  

 الاقصالا  الأمدنية.
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 الفصل الثالث

 الدراسة طريقة وإجراءات

 منهج الدراسة  1.3
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ج  نهطةيية ويجةاعا  الدماكة ال ستخدمة  بحيث قم عةض لالث ق  ل الفصل الث

 أداة الدماكة  والأكاليب الإحصائية ال ستخدمة.  وقوضيح ل جت ع وعينة الدماكة  الدماكة

 منهج الدراسة: 1.3

ما يؤدي لدماكة ظاهةة معينة التح ي    وهو و الدماكة ع ا ال نهج الو ف   اعت د 

تم قح يل الدماكة كوف ي  ا و فها ل و ول لأف ل النتائج  وف  هذهوقح ي ها ومل ثم الع ل ع

 التخطيط الاكتةاقيج  ع ا جودة الخدما  ف  شةكا  الاقصالا  الأمدنية. أثة

 الدراسة: وعينة مجتمع 2.3

شخخخخخخخخخخخخخخةكا  ف   الع يا والوكخخخخخخخخخخخخخخطاوظفيل ف  الإدامة دماكخخخخخخخخخخخخخخة مل كافة ال مجت ع الق ون 

دد   كانت العينة دصدية و ( موظت190وعددهم ) ه  )زيل  أمنية  وأومانج(الاقصالا  الأمدنية و 

  ف   ومئيء اليسم(ية / وحدةمدية )مدية   ( مل موظفيل الإدامة الع يا والوكخطا105ق ونت مل )

افتهم  مل الصعوبة الو ول ل    وذلك لأنئ الإدامة الع يا والوكطا ف  ق ك الشةكا ق ك الشخةكا 

بحيث قم   بالإضخخخخافة لالا أن ق ك ال ةاكز ف  الشخخخخةكا  قعتبة منخف خخخخة ميامنة بالوظائت الاخة  

( 130( اكخخخخخخخخخخختبانة ع ا ال وظفيل ف  شخخخخخخخخخخخةكة )زيل  أومانج  أمنية(  وقم اكخخخخخخخخخخخختةداد )150قوزيع )

والجدول التال   انا .( اكخخخخخخختب105اكخخخخخخختبانة  وب غت عدد الاكخخخخخخختبانا  الصخخخخخخخالحة لغايا  التح يل )

 يوضح قصنيت أفةاد عينة الدماكة.
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 (1الجدول )

 مع الدراسةتعدد أفراد مج

 المجموع شركة أمنية شركة اورانج شركة زين أفراد العينة
 9 3 3 3 مدية

 86 32 29 25 نائب مدية
 95 35 32 28 مئيء دسم
 190 70 64 56 ال ج وع

 105 30 33 42 عدد أفةاد عينة الدماكة
 

 جمع المعلومات:مصادر  3.3

 قش ل الدماكة ع ا مصدميل ه ا:
 

واع كخخخ وال يالا  والدماكخخخا  السخخخابية الأدبيا  قت خخخ ل الةجوع ل عديد مل: مصؤؤادر ثانوية -

تب لها الوال تب  مكائل ماجستية ودكتوماه أو دماكا  منشومة ف  مجي  ع  ية مح  ة 

 عيدة ب وضوع الدماكة.
 

قش ل ال صادم الأولية ع ا أداة الدماكة وه  ما قعةف بالاكتبانة  بحيث : مصادر أولية -

أثة  معةفةها مل خيل الةجوع ل دماكا  السابية الخا ة ب وضوع الدماكة  وهو عدادا  قم

 ما  ف  شةكا  الاقصالا  الأمدنية.التخطيط الاكتةاقيج  ف  جودة الخد

 أداة الدراسة: 4.3

ط وهو أثة التخطي ال ع وما  والبيانا  ال تع ية ب وضخخخخخوع الدماكخخخخخةمل أجل الحصخخخخخول ع ا كافة 

ل دبل م قصخخ يم اكخختبانة مفيد قالاكخختةاقيج  ف  جودة الخدما  ف  شخخةكا  الاقصخخالا  الامدنية  

 ل لخةوا فيها بشخخخخبانة واكخخخخابية عديدة مل أجل قصخخخخ يم الاكخخخخت وقم الةجوع لالا دماكخخخخا الباحث  

 اة الدماكة لالا ثيثة أجزاع ه :الصحيح وال امل  وقم قيسيم أد
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 ال تغيةا  الدي وغةافية ل  ستجيبيل. الجزء الأول: -
 (.2016الجةادي )أبعاد التخطيط الاكتةاقيج   بالاعت اد ع ا دماكة  الجزء الثاني: -
 .Sivakumare et al., (2018)جودة الخدما   بالاعت اد ع ا دماكة  الجزء الثالث: -

 اختبار أداة الدراسة:

ل تنكد مل  حة و يحية أداة الدماكة ف  قغطية كافة جوانب موضوع  الصدق الظاهري للأداة: -

ك ا  ( مح م13)الدماكة بش ل واضح  وكيمة  ياغتها. وذلك مل خيل عةض الاكتبانة ع ا 

ك ا ومد ف  الاكتبانا  ال ح  ة لتصل لصومقها م قعديل الاكتبانة الأولية (  وق1م حل ) ف 

 (2ك ا ه  موجودة ف  م حل )النهائية 

 ثبا  الأداة ويم انية الحصول ع ا نفء البيانا  عندمستو  قستخدأ ل عةفة  ثبات الأداة: -

ام ويم انية الاعت اد ع يها ف  اختبأداة الدماكة ولاختبام ثبا   قطبيل الدماكة ع ا الأداة ذاقها 

ياس دمجة اخ ألفا ليبقم اكتخداأ ميياس الاقساق الداخ   كةون الفةضيا  وقحييل أهداف الدماكة

 ع ا الأكئ ة ال وضوعة ف  الأداة )الاكتبانة(. أفةاد عينة الدماكةال صدادية لإجابا  

 انية لامم ا يدل ع ا   أظهة  نتائج احتساب هذا ال عامل أن ثبا  الفيةا  كان ميبولاً و  

 :التال  (2)   ك ا يوضح ذلك الجدولةضيا الاعت اد ع ا الاكتبانة ف  اختبام الف

 (2الجدول )

 معامل كرونباخ ألفا

 كرونباخ ألفا المتغيرات
 0.890 الاكتةاقيجية الةةية

 0.853 الاكتةاقيجية الةكالة

 0.866 الأهداف الاكتةاقيجية

 0.880 الاكتةاقيج  التح يل

 0.786 جودة الخدما 

 0.859 المجموع الكلي
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 ودد"، "التخطيط الاسؤؤؤؤؤؤؤؤتراتيجي ل افة أبعادألفا  لمعامميدام ( 2مدم ) الجدوليلهة مل 

عد دل بُ وأ، "الاستراتيجية الرؤية"   بحيث كانت أع ا دمجة لبعد(0.890-0.853قةاوحت بيل )

"جودة (  أمخا متغية 0.70ف  حخخال أنخئ امقفع عل )ميبول يعتبة و  "،الاسؤؤؤؤؤؤؤؤؤتراتيجيؤة "الرسؤؤؤؤؤؤؤؤؤالؤة

  بحيث أن لأغةاض الدماكخخخخخخخخخخة مناكخخخخخخخخخب وميبولويعتبة   (0.786ألفا ) معامل فيد ب ع "الخدمات

 (.0.70) مل النسبة كانت أع ا

 الأساليب الإحصائية المستخدمة: 5.3

 قم اكختخداأ مج وعة مل أكاليب التح يل الاحصائ  باكتخداأ مل أجل قحييل أهداف الدماكخة

 Statistical Package of Social)جت خخخخاعيخخخخة حزمخخخخة التح يخخخخل الإحصخخخخخخخخخخخخخخخخخائ  ل ع وأ الابةنخخخخامج 

Science ،)(SPSS)  قم ج عها  حيث قم اكخخخخخخخختخداأ تناكخخخخخخخخب مع نوع البيانا  الت ق (23)النسخخخخخخخخخة 

 التالية: الأكاليب

 : ل عةفة مد   دق أداة الدماكة.(Cronbach Alpha)معامل الاتساق الداخلي  -1

 ف  مياييء النزعة ال ةكزية: قت ثل ف  (Descriptive Statistics) الوصفي ءالإحصؤا ختبارا -2

 نحةاف ال عيامي(.)الا ف  وكط الحساب ( ومياييء التشتت)ال

لاختبام مد   خخخخخخخخخخخخخخحة الفةضخخخخخخخخخخخخخخيا  ال وجودة ف  (: Kolmogorovاختبؤار التحليل الطبيعي ) -3

 الدماكة.

 يتم اكتخدامئ مل أجل اختبام الفةضيا  مل ناحية دبولها أو مف ها.تحليل الانحدار المتعدد:  -4

وغةافية الخا خخخخخخخخخخخخخخة ال تغيةا  الدي  مل أجخل اختبام عيدة: (ANOVA)تحليل التباين الاحادي  -5

 خة  الخا ة بالدماكة.بال ستجيبيل ع ا ال تغيةا  الا

 قم اكتخداأ ال عيام الاق :التخطيط الاكتةاقيج  ولتحديد دمجة 
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خ سخخخخخخخة = ع ا  1-5 الاكخخخخخخختجابا  يسخخخخخخخاوي الحد الأدنا ع ا عدد  –مد  الفئة = الحد الأع ا 

 .0.80أمبعة ع ا خ سة = 

 :وبذلك يصبح ال عيام

 منخف ة.دمجة  1.80ل مل دلالا أ 1مل 

 .دمجة متوكطة 3.40لالا أدل مل  2.60مل 

 عالية.فنكثة دمجة  4.20مل 
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 الفصل الرابع

 تحليل البيانات واختبار الفرضيات

 

 الإحصاءات الوصفية لأسئلة أداة الدراسة 1.4

 الإحصاءات الوصفية للعوامل الديموغرافية 2.4

 اختبار التوزيع الطبيعي 3.4

 اختبار الارتباط المتعدد 4.4

 اختبار الفرضيات 5.4
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 الفصل الرابع

 تحليل البيانات واختبار الفرضيات

مل خيل العديد مل الاكخخخخخخاليب  البيانا  الخا خخخخخخة بالدماكخخخخخخةق خخخخخخ ل هذا الفصخخخخخخل قح يل 

يل التبايل وقح البسخخخيط   وقح يل الانحدام  الاحصخخخاع الو خخخف  الت ةاما  ال ئوية  الاحصخخخائية مثل

 وفي ا ي   عةض لنتائج الدماكة حسب قةقيب أكئ تها: الاحادي.

 توزيع أفراد عينة الدراسة(: 3الجدول )

 النسب المئوية فئات المتغير المتغير

 %61.9 ذكوم 
 %38.10 لاناث نوع الاجتماعيال

 100% المجموع 

 
 المؤهل العلمي

 %14.3 دب وأ
 %47.6 ب الوميوس
 38.1% دماكا  ع يا

 100% المجموع

 
 

 سنوات الخبرةعدد 

 

 

1-5 23.82% 
6-10 42.85% 

11-15 %20.0 

 %13.33 كنة 15أكثة مل 
 100% المجموع

 
 المسمى الوظيفي

 20.0 مدية

 27.6 نائب مدية

 52.4 مئيء دسم
 100.0%  المجموع
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 يوضح الجدول السابل ما ي  :

( بين ا أدل نسخخخبة 61.9ب ع أع ا نسخخخبة ل تغية تالنوع الاجت اع ت ل فئة )ذكوم( بنسخخخبة ) -

( لفئة الاناث  وذلك ما يدل ع ا أن الإدامة الع يا والوكخخخخخخخخخخخخخخطا ف  معلم شخخخخخخخخخخخخخخةكا  38.10كانت )

الفئا  الييادية مل الذكوم أكثة مل الجانب الاقصخخخخخخخالا  الأمدنية )زيل  أمنية  واومانج( كانت مل 

 العاطف  ال وجود لد  الاناث.

( بين ا أدل نسخخبة %47.6ب غت أع ا نسخبة ل تغية تال ؤهل الع   ت ل فئة )ب الوميوس( ) -

(  وذلخخك مخخا يخخدل ع ا ق تع أفةاد العينخخة ب سخخخخخخخخخخخخخختو  جيخخد مل التع يم %14.3لح  خخة دمجخخة )دب وأ( )

 ل وكل لهم.قنسجم مع طبيعة الع ل ا

( بين ا %42.85( كخخخخنوا  )10-6ب غت أع ا نسخخخخبة ل تغية تعدد كخخخخنوا  الخبةةت ل فئة ) -

(  وذلك ما يدل ع ا أنئ أفةاد عينة الدماكخخخخة ي ت  وا %13.33كخخخخنةت ) 15أدل نسخخخخبة ل فئة تأكثة مل 

 خبةا  متوكخخخخطة ف  طبيعة الع ل  م ا يدل ع ا أنئ معل هم متابعيل ل ل جديد وقطوم حا خخخخل

 ف  عالم الت نولوجيا والإدامة.

( بين ا أدل %52.4ب غت أع ا نسخخخخخخبة ل تغية تال سخخخخخخ ا الوظيف ت ل فئة )مئيء دسخخخخخخم( ) -

( م ا يدل ع ا أنئ كان هنالك اكخخخخخختجابة مل دبل أفةاد العينة لةةكخخخخخخاع %20.0نسخخخخخخبة لفئة )مدية( )

 الأدساأ أكثة مل باد  أفةاد العينة.
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 ئلة أداة الدراسةالإحصاءات الوصفية لأس 1.4

 ا أثة التخطيط الاكخخخختةاقيج  ف  جودة الخدما  ف  شخخخخةكا  الاقصخخخخالا م نتائج السؤؤؤؤال الأول:

 الامدنية؟

للإجابة ع ا السخخخخخخخخؤال الأول فيد داأ الباحث بإجةاع ال توكخخخخخخخخطا  الحسخخخخخخخخابية والانحةافا  

 ال عيامية ل افة محاوم الدماكة.

 في شركات لأثر التخطيط الاستراتيجي في جودة الخدماتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية (: 4الجدول )
 من وجهة نظرهم  الأردنية الاتصالات

 الدرجة الانحراف المعياري  الوسط الحسابي المحاور

 عالية 0.936 3.669 الةةية الاكتةاقيجية

 عالية 0.940 3.749 الاكتةاقيجية ةكالةال

 عالية 0.895 3.699 الأهداف الاكتةاقيجية

 عالية 0.908 3.577 الاكتةاقيج تح يل ال

 عالية 0.857 3.785 جودة الخدما 

 عالية 0.907 3.695 المجموع الكلي

 

ال توكخخخخخخخخخخطا  الحسخخخخخخخخخخابية والانحةافا  ال عيامية ل افة ال حاوم ( 4يوضخخخخخخخخخخح الجدول مدم )

نلة العام يل ف  شةكا  الاقصالا  الامدنية  فيد ب ع الخا ة ب وضوع الدماكة وذلك مل وجهة 

(  ويعتبة دمجة كبيةة  فيد كان أع ا متوكخط حساب  3.695ال توكخط الحسخاب  ل افة ال تغيةا  )

(  وقعتبة بدمجة كبيةة  بين ا أدل 3.785ودد ب ع الوكخخخخخخط الحسخخخخخخاب  لئ )"جودة الخدمات" ل  جال 

(  ومل ثم ف  ال ةقبة الثانية ال جال 3.577)تيجي" "التحليل الاسؤؤؤؤؤؤترامتوكخخخخخخخخخط حسخخخخخخخخخاب  ل  جال 

(  وذلك ما يدل ع ا أه ية كافة أبعاد التخطيط الاكخخخخخخخخخخخختةاقيجية 3.749) "الرؤية الاسؤؤؤؤؤؤؤؤتراتيجية"

 وقنثيةها ع ا طبيعة ع ل الشةكا  الخا ة ف  الاقصالا  بالأمدن.
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 مهامل محاو  افة فيةا  أداة الدماكخخة  وكل مجوموفي ا ي   قوضخخيح وعةض ل توكخخطا  ك

 قوضح ذلك.( 5بش ل منفصل  والجداول )

 الاستراتيجية أولًا: الرؤية

ة والانحرافات المعيارية لفقرات محور "الرؤية الاستراتيجية" مرتبة تنازلياً حسب المتوسطات الحسابي(: 5الجدول )
 المتوسطات الحسابية

الوسط  الفقرات الرقم الرتبة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

قع خخل الشخخخخخخخخخخخخخةكخخة ع ا قحخخديخخد احتيخخاجخخاقهخخا مل ال وامد ال خخاديخخة الت نولوجيخخة  4 1
 ال ةومية.

 عالية 1.062 3.910

قسخخخخخخخخعا الشخخخخخخخخةكة لةفع كفاعة العام يل مل خيل مواكبة التطوم والت نولوجيا  1 2
 والاجهزة الحديثة.

 عالية 0.935 3.720

احتياجا  العام يل مل ال وامد قع ل الشخخخخخخخخخخةكة ع ا قحديد الاولويا  لتوافة  2 3
 ال ادية والت نولوجية.

 عالية 0.949 3.710

قع خخل الشخخخخخخخخخخخخخةكخخة ع ا  خخخخخخخخخخخخخيخخاغخخة مشخخخخخخخخخخخخخخاميع لخخدعم وقطوية البيئخخة ال خخاديخخة  5 4
 والت نولوجية.

 عالية 0.995 3.708

قهدف الشخخخةكة لزيادة ددما  العام يل ع ا الاكخخختخداأ الامثل ل  وامد ال ادية  3 5
 والت نولوجية.

 عالية 0.902 3.700

 3.749 الدرجة الكلية

 

"الرؤية ال توكخخخخخخخخخخطا  الحسخخخخخخخخخخابية والانحةافا  ال عيامية ل جال  (5يوضخخخخخخخخخح الجدول مدم )

مل وجهة نلة ال وظفيل ف  الشخخخخخخخخخةكة  ودد ب ع الوكخخخخخخخخخط الحسخخخخخخخخخاب  ل  جال ك ل الاسؤؤؤؤؤؤتراتيجية" 

هخخذا ال جخال ذو متوكخخخخخخخخخخخخخخط ( ويعخد هخخذا ال جخال ذو دمجخخة عخاليخخة  ودخد كخخانخت معلم فيةا  3.749)

"تعمل الشركة ( والت  نصت 4حساب  )متوكط وعال (  حيث ب ع أع ا وكط حساب  ل فيةة مدم )

( وذلك 3.910والت  قب ع ) على تحديد احتياجاتها من الموارد المادية التكنولوجية الضؤؤؤؤرورية"،

 ة  اومانج( قع ل ع اما يدل ع ا أن الادامة ف  شخخخةكة الشخخخةكا  الاقصخخخالا  الأمدنية )زيل  أمني

قحديد كافة احتياجاقها مل ج يع ال وامد ال ادية والت نولوجية والت  ق ون ضخةومية بشخ ل واضح  
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( وذلخك يخدل ع ا وجود اختيف ما بيل اجابا  1.062ك خا  ب ع الانحةاف ال عيخامي لهخذه الفيةة )

" تهدف الشركة لزيادة  ت قنص( والت  كان3أفةاد عينة الدماكخة  ب ع الوكخط الحسخاب  ل فيةة مدم )

(  وذلك يدل ع ا 3.700)قدرات العاملين على الاسؤؤؤتخدام الامثل للموارد المادية والتكنولوجية" 

أن الشخخخخخخخخةكة قع ل ع ا زيادة فة خخخخخخخخة العام يل مل خيل قطوية ددماقهم ع ا الاكخخخخخخخختخداأ الأمثل 

( 0.902ةاف ال عيامي لهذه الفيةة )والأف خخخخخل ل  وامد البشخخخخخةية ال ادية والت نولوجية  ودد ب ع الانح

وذلك يدل ع ا وجود اختيف ما بيل اجابا  أفةاد العينة ك ل. وب ع الوكخخخخخط الحسخخخخخاب  ل فيةة مدم 

"تعمل الشؤؤؤؤؤؤؤركة على صؤؤؤؤؤؤؤياغة مشؤؤؤؤؤؤؤاريع لدعم وتطوير البيئة المادية ( والت  نصخخخخخخخخخخت ع ا 5)

ز ع ا دعم ال شخخخخخخخخخخخخخخاميع ( وذلخك يدل ع ا أنئ الشخخخخخخخخخخخخخخةكة قع ل ع ا التةكي3.708)والتكنولوجية" 

وقطوية البيئخة ال خادية والت نولوجية ال وجودة داخل ال جت ع وداخل الشخخخخخخخخخخخخخخةكة  ودد ب ع الانحةاف 

جخخابخخا  أفةاد العينخخة لهخخذه وذلخخك يخخدل ع ا وجود اختيف مخخا بيل ا (0.995ال عيخخامي لهخخذه الفيةة )

 الفيةة.

 الاستراتيجية نياً: الرسالةثا

مرتبة تنازليا حسب  "الرسالة الاستراتيجية"مجال  ية والانحرافات المعيارية لفقراتالحسابالمتوسطات (: 6الجدول )
 المتوسطات الحسابية 

 الدرجة الانحراف المعياري  الوسط الحسابي الفقرات الرقم الرتبة
 عالية 0.911 3.710 يوجد قصوم واضح عل مكالة الشةكة. 5 1

 عالية 0.884 3.689 مل أجل مفع كفاعة الأداع.يتم ايصال مكالة الشةكة ل عام يل  3 2

قسخخخخخخخاعد الخطط الاكخخخخخخختةاقيجية ع ا قح يل البيئة الخامجية مل  1 3
 أجل قحديد ال خاطة الت  قتعةض لها ف  ال ستيبل.

 عالية 0.912 3.687

قسخخخخخخخخخخخخخاعخد الخطط الاكخخخخخخخخخخخخختةاقيجيخة ع ا قح يخل البيئخة الخخامجية  4 4
 لاكتشاف الفةص الاكتث امية.

 عالية 0.891 3.650

قع ل ادامة الشخخخخةكة ع ا م خخخخد البيئة الداخ ية لاكتشخخخخاف نياط  2 5
 اليوة وال عت.

 عالية 0.877 3.610

 3.669 الدرجة الكلية
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ال توكخخخخطا  الحسخخخخابية والانحةافا  ال عيامية ل افة فيةا  مجال ( 6يوضخخخخح الجدول مدم )

(  وقعد 3.669)"الرسؤؤالة الاسؤؤتراتيجية" تالةكخخالة الاكخختةاقيجيةت  حيث ب ع ال ج وع ال    ل جال 

"يوجد تصؤؤؤور ( والت  قنص ع ا 5نسخخخبة عالية نوعاً ما. فيد ب ع أع ا وكخخخط حسخخخاب  ل فيةة مدم )

( وه  ما قدل ع ا أنئ الادامة قسخخخخخخختخدأ نلم ال ع وما  3.710) واضؤؤؤؤؤ  عن رسؤؤؤؤؤالة الشؤؤؤؤؤركة"

الخا خخة بال وامد البشخخةية م ا يؤدي لتوضخخيح مكخخالة الشخخةكة بشخخ ل يسخخهل ع ا الع يع الاطيع 

بين ا ب ع أدل وكط حساب  (  0.911ومعةفة ما ه  مكخالة الشةكة  ودد ب ع الانحةاف ال عيامي )

"تعمل إدارة الشؤؤؤركة على رصؤؤؤؤد البيئة الداخلية لاكتشؤؤؤؤاف نقاط  ( والت  قنص ع ا2ل فيةة مدم )

( والت  قدل ع ا أن لادامة الشخخخخخخةكة قع ل ع ا قج يع وم خخخخخخد مسخخخخخختو  3.610)القوة والضؤؤؤؤ ف" 

البيئة الداخ ية وذلك لاكتشاف وضبط أي نيطة ضعت أو دوة داخل الشةكة والع ل ع ا ح ها أو 

كخخة  ودخخد ب ع الانحةاف ال عيخخامي لهخخذه الفيةة قطويةهخخا بحيخخث قنسخخخخخخخخخخخخخخجم مع خطط وأهخخداف الشخخخخخخخخخخخخخخة 

(0.877.) 

"يتم إيصؤؤؤؤؤال رسؤؤؤؤؤالة الشؤؤؤؤؤركة  ( والت  قنص ع ا3وب ع الوكخخخخخخخخط الحسخخخخخخخخاب  ل فيةة مدم )

( وذلك يدل ع ا أنئ شخخخخخةكا  الاقصخخخخخالا  الأمدنية 3.689)للعاملين من أجل رفع كفاءة الأداء" 

ع كة لج يع ال وظفيل لديها وذلك لةفالخاضخخخعة ف  عينة الدماكخخخة قع ل ع ا قو خخخيل مكخخخالة الشخخخة 

. وب ع الوكخخخخخخط الحسخخخخخخاب  (0.884مل كفاعة الأداع وقحسخخخخخخينئ لديهم  ودد ب ع الانحةاف ال عيامي )

"تسؤؤؤؤؤاعد الخطط الاسؤؤؤؤؤتراتيجية على تحليل البيئة الخارجية من  ( والت  قنص ع ا1ل فيةة مدم )

وه  مخا قدل ع ا أنئ نلاأ  (3.687) أجؤل تحؤديؤد المخؤاطر التي تتعرض لهؤا في المسؤؤؤؤؤؤؤؤؤتقبل"

ال ع وما  الذي ق   ئ الشخخخخخخخةكة مل دبل دسخخخخخخخم ال وامد البشخخخخخخخةية يع ل ع ا قحسخخخخخخخيل مل مسخخخخخخختو  
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الخدما  والاع ال ال يدمة مل دبل ال وظفيل داخل الشخخخخخخخخخخخةكة نحو الاف خخخخخخخخخخخل  ودد ب ع الانحةاف 

 (.0.912ال عيامي لهذه الفيةة )

 الأهداف الاستراتيجيةثالثاً: 

لفقرات الاهداف الاستراتيجية مرتبة تنازلياً حسب المتوسطات  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية(: 7الجدول )
 الحسابية

المتوسط  الفقرات الرقم الرتبة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

 عالية 0.964 3.756 ق ت ك الشةكة أهداف طوي ة قسعا لتحيييها. 2 1

 عالية 0.935 3.743 أهداف قشجع ع ا البحث الع    والاكتييل.ق ت ك الشةكة  1 2

ق ت خك الشخخخخخخخخخخخخخةكة أهداف محفزة ليدما  ومهاما  العام يل لتطوية  5 3
 وقحسيل مستو  الأداع.

 عالية 0.955 3.697

قتصخخخخخخخخخخخخخت أهخخداف الشخخخخخخخخخخخخخةكخخة بخخال ةونخخة واليخخدمة ع ا الت يت مع  4 4
 ال تغيةا  غية ال تودعة.

 عالية 0.844 3.654

ق تزأ ادامة الشةكة بالبةامج والجداول الزمنية الت  قصنعها لتحييل  3 5
 أهدافها.

 عالية 0.944 3.645

 3.699 الدرجة الكلية

 

ال توكخخخخطا  الحسخخخخابية والانحةافا  ال عيامية ل افة فيةا  مجال ( 7يوضخخخخح الجدول مدم )

(  وقعد هذه النسبة 3.699ال حوم )ت  فيد ب ع الوكخط الحسخاب  ال    لهذا ةالاسؤتراتيجي الاهدافت

متوكخخخطة  م ا يدل ع ا أه ية هذا ال حوم ف  هذه الدماكخخخة  حيث ب ع أع ا وكخخخط حسخخخاب  ل فيةة 

"تعمل ادارة الشؤؤؤؤؤؤؤركة على وضؤؤؤؤؤؤؤع نماة  وأنظمة ادارة متطورة لادارة والت  قنص ع ا  (2)مدم 

وذلخك مخا يخدل ع ا أنخئ الاموم أو الحواجز الت  قي خل مل ال نخخافع  (3.750)" شؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤون العؤاملين

الخا ة ب ع وما  النلم الدامجة مل ال وامد البشةية ه  عدأ وجود الوع  ال امل لفوائد اكتخداأ 

( 0.962نلاأ الخطط الاكخخخخخخخخخخخختةاقيجية مل دبل ال وظفيل  ودد ب ع الانحةاف ال عيامي لهذه الفيةة )

( 6)تيف ما بيل اجابا  أفةاد عينة  وب ع أدل وكخخخخط حسخخخخاب  ل فيةة مدم وذلك يدل ع ا وجود اخ
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تعمل إدارة الشؤؤركة على وضؤؤع خطط اسؤؤتراتيجية لمعالجة المشؤؤاكل الخارجية "والت  قنص ع ا 

ال وظفيل ال وجوديل ف  شخخخخخخخخخخخخخخةكخخة  وه  مخخا قخخدل ع ا أن( 3.340)" التي ممكن أن تتعرض لهؤؤا

تزاأ وال شامكة ف  الاع ال ال وك ة لديهم م ا يؤدي ذلك الاقصالا  لديهم ضعت ف  مستو  الال

وذلك يدل ( 0.834لعدأ اكختخداأ نلم ال ع وما  الخا خة بالشةكة  ودد ب ع الانحةاف ال عيامي )

 ع ا وجود اختيف ما بيل اجابا  أفةاد عينة الدماكة.

 اً: التحليل الاستراتيجيرابع

لفقرات تحليل الاستراتيجية مرتبة تنازلياً حسب المتوسطات  والانحرافات المعياريةالمتوسطات الحسابية (: 8الجدول )
 الحسابية

المتوسط  الفقرات الرقم الرتبة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

قع ل ادامة الشخخخخخخخخخخخخةكة ع ا وضخخخخخخخخخخخخع ن اذا وأنل ة ادامة متطومة لادامة  2 1
 شؤون العام يل.

 عالية 0.962 3.750

ادامة الشخخخخخخخةكة ب شخخخخخخخامكة العام يل ف  وضخخخخخخخع الخطط التفصخخخخخخخي ية قهتم  1 2
 ال تع ية بالع ل.

 عالية 0.975 3.675

 عالية 0.969 3.646 قع ل ادامة الشةكة ع ا قبسيط اجةاعا  الع ل ل عام يل. 5 3

قوفة ادامة الشخخخخخةكة عبة التخطيط الاكخخخخختةاقيج  بيانا  دديية عل أداع  4 4
 الانتاجية.العام يل وكفاعقهم 

 عالية 0.888 3.600

قع ل لادامة الشخخخخخةكة ع ا قحديد واجبا  واختصخخخخخا خخخخخا  و خخخخخيحيا   3 5
 العام يل.

 عالية 0.903 3.456

قع ل لادامة الشخخخخخةكة ع ا وضخخخخخع خطط اكخخخخختةاقيجية ل عالجة ال شخخخخخاكل  6 6
 الخامجية الت  م  ل أن قتعةض لها.

 عالية 0.834 3.340

 3.577 الدرجة الكلية

 

ال توكخخخخطا  الحسخخخخابية والانحةافا  ال عيامية ل افة فيةا  مجال  (8الجدول مدم ) يوضخخخخح

(  وقعد هذه النسخخخبة 3.577ت  فيد ب ع الوكخخخط الحسخخخاب  ال    لهذا ال حوم )التحليل الاسؤؤتراتيجيت

متوكخخخطة  م ا يدل ع ا أه ية هذا ال حوم ف  هذه الدماكخخخة  حيث ب ع أع ا وكخخخط حسخخخاب  ل فيةة 
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"تعمل ادارة الشؤؤؤؤؤؤؤركة على وضؤؤؤؤؤؤؤع نماة  وأنظمة ادارة متطورة لادارة والت  قنص ع ا  (2)مدم 

قي ل  مل ال   ل أن الاموم أو الحواجز الت  وذلك ما يدل ع ا أن (3.750)" شؤؤؤؤؤؤون العاملين

 وجود الوع  ال املدامجة مل ال وامد البشخخخةية قؤدي لعدأ مل ال نافع الخا خخخة ب ع وما  النلم ال

خداأ نلاأ الخطط الاكخخخخخخخخخختةاقيجية مل دبل ال وظفيل  ودد ب ع الانحةاف ال عيامي لهذه لفوائد اكخخخخخخخخخت

تعمل إدارة الشركة على "( والت  قنص ع ا 6  وب ع أدل وكط حساب  ل فيةة مدم )(0.962الفيةة )

( وه  3.340)" وضؤع خطط اسؤتراتيجية لمعالجة المشاكل الخارجية التي ممكن أن تتعرض لها

 شخخامكة الالتزاأ والف  مسخختو  وديل ف  شخخةكة الاقصخخالا  لديهم نئ ال وظفيل ال وجما قدل ع ا أ

كخخخخختخداأ نلم ال ع وما  الخا خخخخخة بالشخخخخخةكة  ودد ب ع لاف  الاع ال ال وك ة لديهم م ا يؤدي ذلك 

 (.0.834الانحةاف ال عيامي )
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 جودة الخدمات

 أولًا: الملموسية

 مرتبة تنازلياً حسب المتوسطات الحسابية قرات الاستجابةلف والانحرافات المعياريةالمتوسطات الحسابية (: 9)الجدول 
الوسط  الفقرات الرقم الرتبة

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

 عالية 0.745 3.78 قوفة الشةكة كجي  دديية ي  ل الةجوع اليها بش ل كةيع. 1 5

 عالية 1.001 4.03 ط با  الع يع.قوفة الشةكة قحديث خدماقئ مل أجل ق بية  2 3

 عالية 0.754 4.04 ييوأ موظف  الشةكة ع ا قحديث الخدمة لت بية حاجا  الع يع. 3 2

 عالية 0.825 4.09 قيدأ الشةكة كافة ال ع وما  الخا ة بالخدما  الجديدة. 4 1

 عالية 0.803 3.97 يتعامل موظت الشةكة مع الع يل بةعاية واهت اأ. 5 4

 3.98 الدرجة الكلية
 

 يوضح الجدول السابل ماي  :

تقدم الشؤؤؤؤركة كافة المعلومات "( والت  قنص ع ا 4ب ع أع ا وكخخخخخخط حسخخخخخخاب  ل فيةة مدم ) -

 (  وذلك ما يدل ع ا0.825(  والانحةاف ال عيامي )4.09)الخاصؤؤة بالخدمات الجديدة" 

أن شخخخخخةكا  الاقصخخخخخالا  الأمدنية قع ل ع ا قيديم كافة الخدما  الجديدة بشخخخخخ ل مسخخخخخت ة 

 ل افة الع يع.

توفر الشؤؤؤؤركة سؤؤؤؤجلات دقيقة "( والت  قنص ع ا 5ب ع أدنا وكخخخخخخط حسخخخخخخاب  ل فيةة مدم ) -

(  وذلك ما يدل 0.745( والانحةاف ال عيامي )3.78)يمكن الرجوع اليها بشؤؤؤؤكل سؤؤؤؤريع" 

قصخخالا  الأمدنية )زيل  أمنية  وأومانج( قع ل بشخخ ل منلم مل خيل ع ا أنئ شخخةكا  الا

 قوفية كجي  دديية و حيحة مل أجل الةجوع لها باي ودت.
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 مرتبة تنازلياً حسب المتوسطات الحسابية لفقرات الملموسية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية(: 10)الجدول 
الوسط  الفقرات الرقم الرتبة

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

 عالية 0.807 4.12 يت اشا التص يم الداخ   ل شةكة مع الخدمة ال يدمة ل ع يع. 1 1

 عالية 0.893 3.96 يعتبة ال لهة العاأ ل  وظفيل والاثاث والدي وم لائل. 2 2

 عالية 0.897 3.93 ق ت ك الشةكة مودع اكتةاقيج  مناكب. 3 3

 عالية 0.955 3.77 بت ام أكاليب جديدة لأداع الع ل.الشةكة العام يل ع ا اقشجع  4 5

ع ا قةكخخخخخيي ديم تالتحسخخخخخيل ال سخخخخخت ةت ف  كافة  قحةص الشخخخخخةكة 5 4
 كياكتها وبةامجها ويجةاعاقها.

 عالية 1.005 3.81

 3.92 الدرجة الكلية

 

 يوضح الجدول السابل ما ي  :

يتماشؤؤؤؤؤى التصؤؤؤؤؤميم الداخلي "( والت  قنص ع ا 1ب ع أع ا وكخخخخخخخخط حسخخخخخخخخاب  ل فيةة مدم ) -

وذلك ( 0.807بين ا الانحةاف ال عيامي )(  4.12) "للشركة مع الخدمة المقدمة للعملاء

ما يدل ع ا أنئ شةكا  الاقصالا  الأمدنية قع ل ع ا اعداد وقص يم داخ   مع الخدمة 

 ال يدمة ل افة ع يئها.

"تشؤؤؤجع الشؤؤؤركة العاملين على  والت  قنص ع ا( 4ب ع أدنا وكخخخخط حسخخخخخاب  ل فيةة مدم ) -

وذلك ما يدل ع ا أن الشخخخخخخخةكا  ال وجودة (  3.77)ابتكار أسؤؤؤؤؤاليب جديدة لأداء العمل" 

ف  الأمدن وخا خة الاقصخخالا  الأمدنية قشخخجع بشخخ ل كبية ع ا ابت ام ووجود العديد مل 

 كافة. الجديدة لأداع الشةكة وال وظفيلالأكاليب 
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 لفقرات الاعتمادية مرتبة تنازلياً حسب المتوسطات الحسابية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية(: 11)الجدول 
الوسط  الفقرات الرقم الرتبة

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

قحةص ادامة الشخخخخخخخخخخخخخةكخخخة ع ا الالتزاأ بتنفيخخخذ الاع خخخال ف  الودخخخت  1 5
 ال حدد.

 عالية 1.005 3.81

 عالية 0.896 3.90 الشةكة ع ا وضع خطة منل ة لأع الئ.قحةص  2 4

 عالية 0.765 4.06 قيدأ الشةكة كافة ال ع وما  ال تع ية بالخدمة الجديدة. 3 1

قهتم الشخخخخخخخخخخخخخةكخخة ب شخخخخخخخخخخخخخاكخخل الع يع مل خيل الاجخخابخخة عل كخخافخخة  4 2
 اكتفساماقهم.

 عالية 0.854 4.04

 عالية 0.757 3.91 الدديية.قوفة الشةكة أنل ة التوثيل والسجي   5 3

 3.94 الدرجة الكلية

 يوضح الجدول السابل ما ي  :

تقدم الشؤؤؤؤركة كافة المعلومات " ( والت  قنص ع ا3ب ع أع ا وكخخخخخط حسخخخخخاب  ل فيةة مدم ) -

(  وذلك ما يدل ع ا 0.765(  والانحةاف ال عيامي )4.06) المتعلقؤة بؤالخؤدمؤة الجديدة"

قع ل ع ا قيديم ج يع ال ع وما  الخا ة ف  أي خدمة  أنئ شخةكا  الاقصالا  الأمدنية

 جديدة يتم اعدادها أو قيدي ها مل دبل الشةكة.

تحرص ادارة الشؤؤؤؤؤؤؤركة على "( والت  قنص ع ا 1ب ع أدنا وكخخخخخخخخخخخط حسخخخخخخخخخخخاب  ل فيةة مدم ) -

(  وذلك 1.005( والانحةاف ال عيامي )3.81)الالتزام بتنفيؤذ الاعمؤال في الوقت المحدد" 

أنئ شخخخخخخخخةكا  الاقصخخخخخخخخالا  الأمدنية قحةص بشخخخخخخخخ ل كبية ع ا الالتزاأ وقنفيذ ما يدل ع ا 

 ج يع الاع ال ال دمجة ف  شةكة خيل فتةة زمنية معينة.
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 لفقرات التعاطف مرتبة تنازلياً حسب المتوسطات الحسابية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية: (12)الجدول 
الوسط  الفقرات الرقم الرتبة

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

 عالية 1.005 3.67 يت تع موظف  الشةكة بالس عة الحسنة. 1 5

 عالية 0.896 3.97 يشعة الع يل بالأمان عند التعامل مع الشةكة. 2 3

 عالية 0.765 4.09 قحةص ادامة الشةكة ع ا قوفة بيئة ع ل مناكبة ل وظفيها. 3 2

مصخخخخخ حة الع يع مل أولويا  قحةص الشخخخخخةكة ع ا وضخخخخخع  4 1
 الادامة والعام يل.

 عالية 0.854 4.11

قحةص الشخخخخخخخخخخخخخخةكخة ع ا ميئ ة كخخخخخخخخخخخخخخاعا  الدواأ مع أودا   5 4
 الع يع.

 عالية 0.757 3.74

 3.92 الدرجة الكلية
 

 يوضح الجدول السابل ما ي  :

تحرص الشررررعة علض و ررر  "( والت  قنص ع ا 4ب ع أع ا وكخخخخخخط حسخخخخخخاب  ل فيةة مدم ) -

( والانحراف المعيتتتاري 4.11)مصرررررررلحرررة العميء ما دولويرررات الادارة والعرررامليا  

 (، وذلك ما يدل على أنه شتركات الاتصالات الأردنية تحر  بش ل كبير على0.854)

وضت  مصتلحة العملا  كافة في قائمة أولويات الشركة سوا  من قبل الإدارة أو العاملين 

 كافة.

 يتمت  موظفي الشرعة بالسمعة ( والتي تنص على 1وسط ح ابي للفقرة رقم ) بلغ أدنى -

(  وذلخخك مخخا يخخدل ع ا أنخخئ موظف  1.005( والانحراف المعيتتاري )3.67) الحسررررررر ررة 

الشخةكا  الخا خة بالاقصخالا  ف  الأمدن يت تع العديد مل موظفيها بس عة حسنة قساعد 

 ف  ق يز خدمتها وجودقها بش ل أف ل.
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 لفقرات الأمان مرتبة تنازلياً حسب المتوسطات الحسابية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية(: 13)الجدول 
الوسط  الفقرات الرقم الرتبة

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

 عالية 0.956 3.56 قحةص الشةكة ع ا ق تع موظفيها بس وك يشعة الع يع بالثية. 1 5

 عالية 0.896 3.85 الشةكة ع ا زمع الامان داخل ع يئهاقحةص  2 3

 عالية 0.765 4.01 يتم وضع خطة قنسجم مع أودا  الع يع لتعاميقهم مع الشةكة. 3 2

ي ت خك ال وظفيل ف  الشخخخخخخخخخخخخخةكخة ال عةفخة ال خافيخة للإجابة عل كافة  4 4
 أكئ ة الع يع

 عالية 0.854 3.75

أكخخخخاليب جديدة قتناكخخخخب مع الوضخخخخع قحةص الشخخخخةكة ع ا ابت ام  5 1
 الحال  ل سوق.

 عالية 0.757 4.13

 3.86 الدرجة الكلية

 

 يوضح الجدول السابل ما ي  :

تحرص الشؤؤؤؤركة على ابتكار أسؤؤؤؤاليب " ( والت  قنص ع ا5ب ع أع ا وكخخخخخخط حسخخخخخخاب  ل فيةة مدم ) -

شخخةكا  الاقصخخالا  (  وذلك ما يدل ع ا أنئ 4.13)" جديدة تتناسؤؤب مع الوضؤؤع الحالي للسؤؤوق 

الأمدنية قحةص بشخخ ل مناكخخب ع ا الالتزاأ ب افة التع ي ا  والاع ال ف  الودت ال حدد  

 (.0.757ودد ب ع الانحةاف ال عيامي )

تحرص الشركة على تمتع موظفيها بسلوك " ( والت  قنص ع ا1أدل وكط حساب  ل فيةة مدم ) ب ع -

 ا أن شةكا  الاقصالا  الأمدنية قهتم بش ل (  وذلك ما يدل ع3.56)" يشعر العملاء بالثقة

كبية ف  مشاكل الع يع مل ناحية الإجابة ل افة اكتفساماقهم  ودد ب ع الانحةاف ال عيامي 

(0.956.) 
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 الإحصاءات الوصفية للعوامل الديموغرافية: 2.4

هل هنالك فةودا  ما بيل العوامل الدي وغةافية ل  سخخخخخخخخخخخختجيبيل )الجنء  الرئيسؤؤؤؤؤؤؤي الثاني:  نتائج

لتخطيط اال سخخخختو  التع ي    التخصخخخخص الع     عدد كخخخخنوا  الخبةة  وال سخخخختو  الوظيف ( وبيل 

 الأمدنية؟جودة الخدما  ف  شةكا  الاقصالا   ع ا الاكتةاقيج 

ية والانحةافا  ال عيامية مل أجل الاجابة عل هذا السخخؤال قم حسخخاب ال توكخخطا  الحسخخاب

لاكخخخخخخخخخخخخخختجابا  أفةاد العينة باختيف متغيةا  الدماكخخخخخخخخخخخخخخة )النوع الاجت اع   ال ؤهل الع     وعدد 

 يوضح ذلك.( 14كنوا  الخبةة(. والجدول مدم )

 العوامل الديموغرافيةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد العينة حسب  (:14الجدول )

 الاداة ككل التحليل الرسالة الرؤية الدرجة الفئة المتغير

 

 

 النوع الاجتماعي

 

 ذكة
 37.4966 29.0263 47.6316 44.697 ال توكط الحساب 

 7.0009 5.7734 8.0677 7.7528 الانحةاف ال عيامي 

 

 أنثا
 36.8563 29.2340 46.3830 43.351 ال توكط الحساب 

 7.9682 5.9086 9.5951 9.6226 الانحةاف ال عيامي 

 

 

 المؤهل العلمي

 

 دب وأ

 37.6095 29.6198 47.4628 43.7190 ال توكط الحساب 

 7.1138 5.4837 8.6881 8.51002 الانحةاف ال عيامي 

 

 ب الوميوس

 35.9910 27.9592 45.6581 44.5306 ال توكط الحساب 

 8.3354 6.5254 9.5055 9.6632 الانحةاف ال عيامي 

 36.8563 29.2340 46.3830 43.351 ال توكط الحساب  دماكا  ع يا

 7.9682 5.9086 9.5951 9.6226 الانحةاف ال عيامي 

 

 عدد

 سنوات الخبرة

 

1-5 

 38.5895 30.3951 48.8765 45.0617 ال توكط الحساب 

 5.7014 4.2652 7.08411 6.9648 الانحةاف ال عيامي 

 

6-10 

 35.8258 28.000 45.1798 42.9438 الحساب ال توكط 

 8.7089 6.7840 10.0652 10.1828 الانحةاف ال عيامي 

 33.5456 25.346 38.9654 40.4456 ال توكط الحساب  



www.manaraa.com

 

78 
 

 7.4567 5.6636 11.3456 9.5674 الانحةاف ال عيامي  11-15

 37.6095 29.6198 47.4628 43.7190 ال توكط الحساب  كنة 15أكثة مل 

 7.1138 5.4837 8.6881 8.51002 الانحةاف ال عيامي 

 

وجود فةوق ظخخاهةيخخة مخخا بيل ال توكخخخخخخخخخخخخخخطخخا  الحسخخخخخخخخخخخخخخخابيخخة ( 14)ييحظ مل الجخخدول مدم 

والانحةافخخا  ال عيخخاميخخة لاكخخخخخخخخخخخخخختجخخابخخا  أفةاد العينخخة ع ا مجخخالا  التخطيط الاكخخخخخخخخخخخخخختةاقيج  وجودة 

 الاجت اع .الخدما  قبعاً ل تغيةا  الدماكة وه  النوع 

 ختبار التوزيع الطبيعي: ا 3.4

مد  مل أجل معةفة  (Kolmogorov _ Smirnov _ Test)قم اكخخخخخخخخخختخداأ اختبام  

انخخخا  التوزيع يخخخحيخخخث قتبع البقح يخخخل الانحخخخدام  و العينخخخة  لغةضبخخخاع البيخخخانخخخا  ل توزيع الطبيع  اق

( ويوضخخخخخخخخخح %5اليي ة ال عنوية أكبة مل مسخخخخخخخخختو  الدلالة الإحصخخخخخخخخخائية ) ف  حال كانتالطبيع  

 ذلك.( 15الجدول )

 تباع بيانات الدراسة للتوزيع الطبيعي ا( حول K-Sنتيجة اختبار ) (15جدول رقم )

قيمة  Zقيمة  الفقرات
مستوى 
 الدلالة

 دلالة الفرق عن
 توزيع الطبيعي

 النتيجة

 يتبع التوزيع الطبيع  لا قوجد فةوق دالة 0.153 1.6463 الاكتةاقيجية الةةية
 يتبع التوزيع الطبيع  لا قوجد فةوق دالة 0.345 1.4345 الاكتةاقيجية الةكالة
 يتبع التوزيع الطبيع  لا قوجد فةوق دالة 0.245 1.6434 الاكتةاقيج  التح يل
 يع الطبيتبع التوزيع  لا قوجد فةوق دالة 0.464 1.5466 الاكتةاقيجية الأهداف

 يتبع التوزيع الطبيع  لا قوجد فةوق دالة 0.136 2.4453 كلكالتخطيط الاستراتيجي 
 يتبع التوزيع الطبيع  لا قوجد فةوق دالة 0.232 2.5433 ككل جودة الخدمات

 

 يي ةأكبة مل ال ج يع ال تغيةا  كانتدي ة مستو  الدلالة ل السابل أننيحظ مل الجدول 

(0.05≥α) لا قوجد فةوق دالة لاحصائياً ف  قوزيع ديم وبذلك   %95عند مستو  الثية  هابحيث أن
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طبيع   قبيل بنن البيانا  قتبع التوزيع المل خيل ما كبل ا  عل التوزيع الطبيع   و كل ال تغية 

 وبالتال  فإنئ ي  ل اكتخداأ قح يل الانحدام ال تعدد.

 :اختبار الارتباط المتعدد 4.4

الاختبام مل أجل معةفة مسخخختو  الامقباط ما بيل ال تغيةا   والجدول يتم اكخخختخداأ هذا 

 التال  يوضح ذلك.

 نتيجة اختبار الارتباط المتعدد بين المتغيرات المستقلة (:15) جدولال

 
 الفقرات

VIF  التباين المسموح
Tolerance 

 النتيجة

 لا يوجد امقباط متعدد 0.569 1.643 الةةية
 لا يوجد امقباط متعدد 0.572 1.575 الةكالة
 لا يوجد امقباط متعدد 0.778 1.466 التح يل
 لا يوجد امقباط متعدد 0.686 1.754 الأهداف

       

 Variance) الخخخخخاص بنتخخخخائج معخخخخامخخخخل ق خخخخخخخخخخخخخخخم التبخخخخايل( 15نيحظ مل الجخخخخدول ) 

Inflation Factor (VIF) )10ل معامل الت خخخخخخخخخخخخخخخم ل ل محاوم الدماكخخخخخخخخخخخخخخة أدل م أن دي ة 

(Rissis, 2010 )  وبالتال  فان ذلك مؤشخخخخخخخخخخخخة ع ا عدأ وجود امقباط متعدد عال  بيل ال تغيةا

 يل.لك أ بحت البيانا  جاهزة ل تح ال ستي ة  لذ

 اختبار الفرضيات: 5.4

 اختبام قح يل الانحدامالفةضخخخخخيا  الخا خخخخخة بالدماكخخخخخة  فيد قم اكخخخخختخداأ  مل أجل اختبام

  عةض ( وفي خخا ي ANOVAوقح يخخل التبخخايل الأحخخادي ) (Multiplier Regression) ال تعخخدد

 لاختبام كل فةضية ع ا حده:
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.1667 .1617 .1381 1.72620 

 

a. Predictors: (Constant), الريية، الرسالة، التحليل، والاهداف : 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1700.171 5 340.034 114.114 b.000 

Residual 488.682 95 2.980   

Total 2188.853 100    

 

a. المتغير التاب : جودة الخدمات 

b. ( الثابتConstant :)الريية، الرسالة، التحليل، والاهداف 

 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1.092 .752  -1.452- .148 

 000. 4.4790 -139.- 035. 1.2840 الريية

 027. 2.2155- 318. 052. 0.4289- الرسالة

 001. 3.1900 581. 086. 9596. التحليل

 026. 7968.- -028.- 114. 2509.- الاهداف

 

a. .المتغير التاب : جودة الخدمات 
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 (α≤0.05)ذو دلالة احصخائية عند مستو  الدلالة  يوجد أثةلا ولى: الفرضية الرئيسة الأ اختبار 

 ما  ف  شةكا  الاقصالا  الأمدنية.جودة الخد ل تخطيط الاكتةاقيج  ع ا

ذو دلالة احصخخخخخخائية عند  يوجد أثةلا فةضخخخخخخية ت اختبام يتبيل مل خيل الجداول السخخخخخخابية   

ما  ف  شخخخخخةكا  الاقصخخخخخالا  جودة الخد ل تخطيط الاكخخخخختةاقيج  ع ا (α≤0.05)مسخخخخختو  الدلالة 

 ( الجدولية والت  ب عFويتم ميامنتها بيي ة ) (19.85)لت ك الفةضخخخخخخخخخية  tودد ب غت دي ة   تالأمدنية

ا ذلك فإنئ يتم مفض وبناع ع   (0.000)وذلخك عنخد الخدلالخة الاحصخخخخخخخخخخخخخخائيخة ذا  اليي خة  (3.01)

دل مل لان دي ة الدلالة الإحصائية لهذه الفةضية كانت أ الفةضخية الةئيسخية ودبول الفةضخية البدي ة

(α≤0.05) :والت  قنص ع ا 

جودة  للتخطيط الاسؤؤتراتيجي على (α≤0.05)يوجد أثر ةو دلالة احصؤائية عند مسؤتوى الدلالة "

 ".الخدمات في شركات الاتصالات الأردنية

ك ا  اا  الفةعية ال تع ية بهذه بهومل أجل اختبام هذه الفةضخخخية لابد مل اختبام الفةضخخخي   

 ي  :

 (α≤0.05)ذو دلالة احصخخخائية عند مسخخختو  الدلالة يوجد أثة لا  :اختبار الفرضؤؤية الفرعية الأولى

 ف  شةكا  الاقصالا  الأمدنية. جودة الخدما  ل ةةيا الاكتةاقيجية ع ا

ذو د أثة يوجلا تالت  قنص ع ا أنئ فةضخخخخخخية الختبام ا يتبيل مل خيل الجداول السخخخخخخابية

جودة الخدما  ف   ل ةةيا الاكخخخخخخخخختةاقيجية ع ا (α≤0.05)دلالة احصخخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخخختو  الدلالة 

( Fويتم ميامنتها بيي ة ) (21.80)لت ك الفةضخخية  tت ودد ب غت دي ة شخخةكا  الاقصخخالا  الأمدنية

  وبناع ع ا ذلك (0.000)وذلك عند الدلالة الاحصائية ذا  اليي ة ( 3.01الجدولية والت  ب ع )
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هذه الفةضخخخخخخية ع ا اعتبام أن دي ة الدلالة الإحصخخخخخخائية كانت أدل مل مسخخخخخختو   فإنئ كخخخخخخيتم مفض

 والت  قنص ع ا:   ودبول الفةضية البدي ة(α≤0.05)الدلالة الإحصائية ال تعامف ع يئ 

جودة  للرؤيا الاسؤؤؤتراتيجية على (α≤0.05)يوجد أثر ةو دلالة احصؤؤؤائية عند مسؤؤؤتوى الدلالة "

 ."الخدمات في شركات الاتصالات الأردنية

 (α≤0.05)لا يوجد أثة ذو دلالة احصخخخائية عند مسخخختو  الدلالة : ثانيةاختبار الفرضؤؤية الفرعية ال

 جودة الخدما  ف  شةكا  الاقصالا  الأمدنية. ع ال ةكالة الاكتةاقيجية 

و دلالة يوجد أثة ذلا ت الت  قنص ع ا فةضخخيةالختبام ا يتبيل مل خيل الجداول السخخابية

جودة الخدما  ف  شخخخةكا   ل ةكخخخالة الاكخخختةاقيجية ع ا (α≤0.05)احصخخخائية عند مسخخختو  الدلالة 

( الجدولية Fويتم ميامنتها بيي ة ) (21.86)لت ك الفةضخخخية  tت ودد ب غت دي ة الاقصخخخالا  الأمدنية

ا ذلك فإنئ وبناع ع   (0.000)وذلك عند الدلالة الاحصخخخخخخخخخائية ذا  اليي ة   (3.01والت  ب غت )

 كوف يتم مفض الفةضية الةئيسية ودبول الفةضية البدي ة الت  قنص ع ا:

جودة على سؤؤتراتيجية للرسؤؤالة الا (α≤0.05)يوجد أثر ةو دلالة احصؤؤائية عند مسؤؤتوى الدلالة "

 ."الخدمات في شركات الاتصالات الأردنية

 (α≤0.05)ذو دلالة احصخخخائية عند مسخخختو  الدلالة يوجد أثة لا : اختبار الفرضؤؤية الفرعية الثالثة

 جودة الخدما  ف  شةكا  الاقصالا  الأمدنية. ل هداف الاكتةاقيجية ع ا

و دلالة ذيوجد أثة لا ت الفةعية الةابعة فةضخخخخخخيةالختبام ا يتبيل مل خيل الجداول السخخخخخخابية 

جودة الخدما  ف  شخخخةكا   ل هداف الاكخختةاقيجية ع ا (α≤0.05)احصخخائية عند مسخختو  الدلالة 

( الجدولية Fويتم ميامنتها بيي ة )( 20.23لت ك الفةضية ) tودد ب غت دي ة   تالاقصالا  الأمدنية
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فإنئ  ا ذلك  وبناع ع (0.000)  وذلك عند الدلالة الاحصخخخخخخائية ذا  اليي ة (3.01والت  ب غت )

 ودبول الفةضية البدي ة الت  قنص ع ا: الفةضية الةئيسية يتم مفض

جودة للأهداف الاسؤؤتراتيجية على  (α≤0.05) يوجد أثر ةو دلالة احصؤؤائية عند مسؤؤتوى الدلالة"

 ".الخدمات في شركات الاتصالات الأردنية

 (α≤0.05)ذو دلالة احصخخخائية عند مسخخختو  الدلالة يوجد أثة : لا اختبار الفرضؤؤية الفرعية الرابعة

 جودة الخدما  ف  شةكا  الاقصالا  الأمدنية. ل تح يل الاكتةاقيج  ع ا

ذو دلالة احصخخخخخخخائية عند يوجد أثة لا ختبام فةضخخخخخخية تا يتبيل مل خيل الجداول السخخخخخخابية 

جودة الخدما  ف  شخخخخخخخةكا  الاقصخخخخخخخالا   ل تح يل الاكخخخخخخختةاقيج  ع ا (α≤0.05)مسخخخخخخختو  الدلالة 

( الجدولية والت  ب غت Fويتم ميامنتها بيي ة )( 20.23لت ك الفةضية ) tت ودد ب غت دي ة الأمدنية

ا ذلك فإنئ يتم مفض   وبناع ع (0.000)  وذلك عند الدلالة الاحصخخخخخخخخخخخخخخائية ذا  اليي ة (3.01)

 ضية البدي ة الت  قنص ع ا:الفةضية الةئيسية ودبول الفة 

جودة  للتحليل الاسؤؤؤتراتيجي على (α≤0.05)"يوجد أثر ةو دلالة احصؤؤؤائية عند مسؤؤؤتوى الدلالة 

 ."الخدمات في شركات الاتصالات الأردنية

بيل العوامل  مااحصخخخخخخخخخخخخخخائية  ةدلال ذا  فةودا يوجد  لااختبؤار الفرضؤؤؤؤؤؤؤؤؤيؤة الرئيسؤؤؤؤؤؤؤؤؤة الثؤانيؤة: 

  ال سخخخخخخخخخخخختو  الع     التخصخخخخخخخخخخخخص الع     عدد كخخخخخخخخخخخخنوا  الخبةة  الدي وغةافية )النوع الاجت اع 

شخخخخخخخخخخةكا  الاقصخخخخخخخخخخالا  جودة الخدما   ع ا التخطيط الاكخخخخخخخخخختةاقيج  وال سخخخخخخخخخختو  الوظيف ( وبيل

 الأمدنية.
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مل أجل اختبام هذه الفةضخخخخخخية فإنئ يتط ب الحصخخخخخخول ع ا أكخخخخخخ وب التح يل الاحصخخخخخخائ  

 لذلك. (  وفي ا ي   قوضيحANOVAتقح يل التبايل الأحاديت )

 التخطيط الاستراتيجي على جودة الخدمات حسب المتغيرات الشخصيةلأثر الأحادي تحليل التباين (: 16جدول )

 المصدر المتغيرات
مجموع 

 المربعات
 درجات الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

الدلالة 

 الإحصائية

 000. 9.386 7.185 2 14.369 بين المجموعات ل وع الاجتماعيا

   765. 102 221.992 وعاتمالمجداخل 

    104 236.361 ال لي

 المؤهل العلمي

 

 

 

 س وات الخبرة

 001. 6.920 5.914 2 11.827 بين المجموعات

   855. 102 247.830 وعاتمداخل المج

    104 259.657 ال لي

 بين المجموعات

 وعاتمداخل المج

 ال لي

11.827 

247.830 

259.657 

2 5.914 6.920 .001 

102 .855   

104    

 

 (0.05ذا  دلالة لاحصخخخخخائية عند مسخخخخختو  الدلالة ) عيدةوجود ( 16يتبيل مل الجدول )

مل خيل و الأداة ك ل  العوامل و  كافةف  وكنوا  الخبةة   ول  ؤهل الع    ل نوع الاجت اع  قعز  

ة يوجد فةوق ما بيل أفةاد عينة الدماكة مل ناحيالاطيع ع ا دي ة الدلالة الإحصائية يتبيل بننئ 

 ال تغيةا  الشخصية ال تنوعة.

يبيل ذلك   (17)عدد ع ا مجالا  الأداة وجدول ال ت قم اكخخخخخخخخخختخداأ قح يل التبايل الثنائ و 

  وذلك (18ك ل ك ا قم قوضخخخخخيحئ ف  الجدول )ع ا الاداة  قم اكخخخخختخداأ قح يل التبايل الثنائ ك ا 

  كخخخخخخنواعدد ال ؤهل الع     و   النوع الاجت اع العام   لاختبام أثة كل مل )حسخخخخخخب التصخخخخخخ يم 
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قح يل   )الةةية  الةكخخخالة  ع ا مجالا  التخطيط الاكخخختةاقيج  الخبةة( ف  اكخخختجابا  أفةاد العينة

 .(الاهداف

ينة على ابات أفراد العات الخبرة لاستجوالمؤهل العلمي وعدد سنو باين الثنائي المتعدد لأثر النوع الاجتماعي تحليل الت(: 17الجدول )
 خطيط الاستراتيجيمجالات الت

مجموع  المجالات مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

الدلالة  قيمة ف
 الاحصائية

 

 

 

 

 النوع الاجتماعي

 76.169 الاكتةاقيجية الةةية

13119.45 

13195.624 

1 

103 

104 

76.169 

78.092 

0.975 0.32 

 65.515 الاكتةاقيجية الةكالة

13443.89 

13509.412 

1 

103 

104 

65.515 

80.023 

0.819 0.36 

 1.813 الاكتةاقيج  تح يلال

5746.798 

5758.612 

1 

103 

104 

1.813 

34.207 

0.053 0.81 

 238.88 الاكتةاقيجية الأهداف

5511.02 

5749.90 

1 

103 

104 

238.88 

32.61 

7.33 0.60 

 

 

 العلميالمؤهل 

 23.83 الةةية الاكتةاقيجية

13175.58 

13199.41 

1 

103 

104 

23.83 

77.96 

0.30 0.58 

 114.22 الةكالة الاكتةاقيجية

13395.41 

13509.41 

1 

103 

104 

114.22 

79.96 

1.43 0.23 

 94.87 التح يل الاكتةاقيج 

5655.03 

5749.90 

1 

103 

104 

94.87 

33.46 

2.83 0.09 

 238.88 الاكتةاقيجيةالأهداف 

5511.02 
1 238.88 7.33 0.64 
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5749.90 103 

104 

32.61 

 

 

 عدد

 سنوات الخبرة

 184.74 الةةية الاكتةاقيجية

13014.67 

13199.41 

1 

103 

104 

184.74 

77.01 

2.39 0.12 

 579.52 الةكالة الاكتةاقيجية

12929.88 

13509.41 

1 

103 

104 

579.52 

76.96 

7.53 0.007 

 238.88 التح يل الاكتةاقيج 

5511.02 

5749.90 

1 

103 

104 

238.88 

32.61 

7.33 0.007 

 184.30 الأهداف الاكتةاقيجية

13014.34 

13199.64 

1 

103 

104 

184.45 

75.45 

4.64 0.005 

يتبيل مل خيل الجدول السخخابل عدأ وجود فةوق ذو دلالة احصخخائية عند مسخختو  الدلالة 

(0.05≥α)  بين ا هنالك فةوق ذا  دلالة احصخخخخخخخخائية  النوع الاجت اع  ف  كافة ال جالا .ل تغية

(0.05≥α)  11قعز  لأثة قغية عدد كخخخخخنوا  الخبةة ف  ج يع ال جالا   وجاع  الفةوق لصخخخخخالح 

أما بالنسخخخبة ل داة ك ل فيد قم اكخخختخداأ قح يل التبايل  وكانت النتائج ك ا ف    و كخخخنة 15وأدل مل 

 (.18الجدول )

 سنوات الخبرة على الأداة ككلعدد والمؤهل العلمي و  تحليل التباين الثنائي لأثر النوع الاجتماعي(: 18لجدول )ا

 الإحصائيةالدلالة  Fقيمة  متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
 0.380 0.77   60.03 1 60.03 النوع الاجتماعي

 0.143 2.16 167.53 2 167.53 المؤهل العلمي

 0.034 4.55 352.24 2 352.24 عدد سنوات الخبرة

  0.75 77.327 101 12604.33 الخطأ

    105 343376.00 الكلي

 

 



www.manaraa.com

 

87 
 

عدأ وجود فةوق ذا  دلالة احصخخخائية عند مسخخختو  الدلالة  (18يتبيل مل الجدول )

(0.05≥α)   حيث ب غت دي ة ف  وذلك لصخخالح الذكوم لأثة متغية النوع الاجت اع قعز 

(. وعدأ فةوق ذا  دلالة احصخائية عند مسختو  الدلالة 0.380( وبدلالة احصخائية )0.77)

(0.05≥α) ( وبدلالة احصخخخخخخخخخخخخخخائية 2.16قعز  لأثة متغية ال ؤهل الع     حيث دي ة ف )

قعز  لأثة متغية  (α≤0.05)(. بين ا قبيل بننئ يوجد فةوق ذا  دلالة احصخخخخخائية 0.143)

(. وجاع  الفةوق لصالح 0.034( وبدلالة احصائية )4.55الخبةة  حيث دي ة ف )كنوا  

كخخخخخخخخخخخخخخنخخة  م خخا يخخدل ع ا عخخدأ وجود اختيف جوهةي مخخا بيل  15وأدخخل مل  -11أكثة مل 

لاجابا  أفةاد عينة الدماكخخخخخخخخة في ا يخص موضخخخخخخخخوع التخطيط الاكخخخخخخخختةاقيج  وأثةه ع ا جودة 

 الخدما  ف  شةكا  الاقصالا  الأمدنية.
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 خامسال الفصل

 النتائج والتوصيات

 

 تمهيد 1.5

 النتائجمناقشة  2.5

 التوصيات 3.5
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 تمهيد: 1.5

  ف لتعةف ع ا أثة التخطيط الاكخخخخخخخخخخخخختةاقيج  ع ا جودة الخدما هدفت هذه الدماكخخخخخخخخخخخخخة ا

  وف  هذا الفصخخخل قم قخ يص كافة النتائج الت  قم التو خخخل لها ف  الأمدنية الاقصخخخالا شخخخةكا  

 الدماكة.

 النتائج:مناقشة  2.5

ب غت ال توكخخخخخخخطا  الحسخخخخخخخخابية والانحةافا  ال عيامية ل افة ال حاوم الخا خخخخخخخخة ب وضخخخخخخخخوع  -

الدماكخة وذلك مل وجهة نلة العام يل ف  شةكا  الاقصالا  الامدنية  فيد ب ع ال توكط 

 حسخخخاب (  ويعتبة دمجة كبيةة  فيد كان أع ا متوكخخخط 3.695الحسخخخاب  ل افة ال تغيةا  )

(  وقعتبة بدمجة كبيةة  3.785ل  جال تجودة الخدما ت ودد ب ع الوكخخخخخخخخخخط الحسخخخخخخخخخخاب  لئ )

(  ومل ثم ف  ال ةقبة 3.577بين ا أدل متوكخخخخط حسخخخخاب  ل  جال تالتح يل الاكخخخختةاقيج ت )

(  وذلخك مخا يخخدل ع ا أه يخة كخخافخة أبعخخاد 3.749الثخانيخة ال جخخال تالةةيخة الاكخخخخخخخخخخخخخختةاقيجيخةت )

جية وقنثيةها ع ا طبيعة ع ل الشخخخخخخخةكا  الخا خخخخخخخة ف  الاقصخخخخخخخالا  التخطيط الاكخخخخخخختةاقي

 بالأمدن.

الادامة ف  شخخخخخةكة الشخخخخخةكا  الاقصخخخخخالا  الأمدنية )زيل  أمنية  اومانج( قع ل ع ا قحديد  -

كخافخة احتيخاجاقها مل ج يع ال وامد ال ادية والت نولوجية والت  ق ون ضخخخخخخخخخخخخخخةومية بشخخخخخخخخخخخخخخ ل 

الشخخخخخخخخخخخخخةكة ع ا زيادة فة خخخخخخخخخخخخخة العام يل مل خيل قطوية ددماقهم ع ا وقع ل واضخخخخخخخخخخخخخح  

 ا الشخخخخخخةكة قع ل عو الاكخخخخخختخداأ الأمثل والأف خخخخخخل ل  وامد البشخخخخخخةية ال ادية والت نولوجية  
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التةكيز ع ا دعم ال شخخخخخخخخخاميع وقطوية البيئة ال ادية والت نولوجية ال وجودة داخل ال جت ع 

 اخل الشةكة.ود

 وما  الخا خخخخخخخة بال وامد البشخخخخخخخةية م ا يؤدي لتوضخخخخخخخيح مكخخخخخخخالة نلم ال عقسخخخخخختخدأ الادامة  -

كة يدامة الشخخة و الشخخةكة بشخخ ل يسخخهل ع ا الع يع الاطيع ومعةفة ما ه  مكخخالة الشخخةكة  

قع ل ع ا قج يع وم خد مستو  البيئة الداخ ية وذلك لاكتشاف وضبط أي نيطة ضعت 

جم مع خطط وأهداف حيث قنسخخخخخخخخخخخخخأو دوة داخل الشخخخخخخخخخخخخخةكة والع ل ع ا ح ها أو قطويةها ب

 الشةكة.

شةكا  الاقصالا  الأمدنية الخاضعة ف  عينة الدماكة قع ل ع ا قو يل مكالة الشةكة  -

ا  نلاأ ال ع ومو لج يع ال وظفيل لخديهخا وذلخك لةفع مل كفخاعة الأداع وقحسخخخخخخخخخخخخخخينخئ لديهم  

 الذي ق   ئ الشخةكة مل دبل دسخم ال وامد البشةية يع ل ع ا قحسيل مل مستو  الخدما 

 الأف ل.والاع ال ال يدمة مل دبل ال وظفيل داخل الشةكة نحو 

الاموم أو الحواجز الت  قي ل مل ال نافع الخا خخخخخخخخخخخخخة ب ع وما  النلم الدامجة مل ال وامد  -

البشخخخةية ه  عدأ وجود الوع  ال امل لفوائد اكخخختخداأ نلاأ الخطط الاكخخختةاقيجية مل دبل 

لاقصخالا  لديهم ضخعت ف  مستو  الالتزاأ ال وظفيل ال وجوديل ف  شخةكة او ال وظفيل  

أ نلم ال ع وما  وال شخخخخخخخخخخخخخخامكخة ف  الاع ال ال وك ة لديهم م ا يؤدي ذلك لعدأ اكخخخخخخخخخخخخخختخدا

 الخا ة بالشةكة.

ل تخطيط الاكخختةاقيج  ع ا ( α≤0.05)يوجد أثة ذو دلالة احصخخائية عند مسخختو  الدلالة  -

نتائج هذه الفةضخخخخخخية مع نتائج واقفيت جودة الخدما  ف  شخخخخخخةكا  الاقصخخخخخخالا  الأمدنية  

( والت  أوضخخحت بنن التخطيط الاكخختةاقيج  ف  ال ؤكخخسخخا  العامة 2017دماكخخة جعفة )
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يسخاهم ف  التي يل مل ال شخ ي  ال حت  ة  ود ة قوضيحئ لد  ال وظفيل يي ل مل فعالية 

 لادامة الازما .

 ع ال ةكخخخالة الاكخخختةاقيجية  (α≤0.05)يوجد أثة ذو دلالة احصخخخائية عند مسخخختو  الدلالة  -

 دماكخخخخةواتفقت هذ  النتيجة م  دراستتة  جودة الخدما  ف  شخخخخةكا  الاقصخخخخالا  الأمدنية.

(  بحيث أظهة  النتائج الخا خخخخخخخخخخخخخخة بننئ كافة محددا  جودة 2011ميدادي والشخخخخخخخخخخخخخخومة )

خدما  الهاقت النيال والت  قت ثل ف  الاعت ادية  والأمان  وال صخخخخخخخخدادية  والاكخخخخخخخختجابة  

دامة  وال   وكخخخخخة  والاقصخخخخخال وي ون لها أثة ع ا مسخخخخختويا  الةضخخخخخا وذلك مل وجهة والج

 نلة العام يل ف  الجامعا  الأمدنية نحو الخدما  ال يدمة.

ل ةةيا الاكخخخخخختةاقيجية ع ا  (α≤0.05)يوجد أثة ذو دلالة احصخخخخخخائية عند مسخخخخخختو  الدلالة  -

واتفقت هذ  النتيجة م  دراستتتتتتتة جودة الخخدمخا  ف  شخخخخخخخخخخخخخخةكا  الاقصخخخخخخخخخخخخخخالا  الأمدنية  

Johnsen, 2017)) والت  أظهة  نتخائجهخا بننئ أظهة  النتائج بننئ يوجد أثة ل هداف 

 ع ا ل خخخخوعا لالياع ف  ال ةغوبة  وقُسخخخخهم الاكخخخختةاقيجية ال وادت قحييل ف  الاكخخخختةاقيجية

قيج   الاكخخخخختةا وأداعهم كخخخخ وكهم ف  يسخخخخاهم الأهداف الشخخخخةكا  قحديد اكخخخخختةاقيجية كيفية

 أخة    مجالا داخل أي ا م اث ة الاكتةاقيجية الاهداف وقبيل بننئ يوجد العديد مل فوائد

 الأجنبية. التابعة الشةكا  أو الدولية ال شتةكة ال شاميع مثل

 

ل تح يل الاكخخخختةاقيج  ع ا  (α≤0.05)يوجد أثة ذو دلالة احصخخخائية عند مسخخخختو  الدلالة  -

واقفيت هذه النتيجة مع دماكخخخة كخخخيمة مات في شتتركات الاتصتتالات الأردنية، جودة الخد

( والت  أظهة  نتائجها بننئ يوجد مضخخخخخخخخا متدن  عل 2012دماكخخخخخخخة كخخخخخخخيمة ) (.2012)
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الخدما  الصخخخحية وال يدمة ل  ةضخخخا وال ةاجعيل ل سخخختشخخخفا الجامعة الأمدنية  بالإضخخخافة 

لطب  ع ا الخدما  الت  ييوموا بتيدي ها لالا أنئ لا يوجد أي قحسخخخخينا  مل دبل ال ادم ا

 ل  ةضا وال ةاجعيل ف  ال ستشفا.

 ل هداف الاكخخختةاقيجية ع ا (α≤0.05)ذو دلالة احصخخخائية عند مسخخختو  الدلالة يوجد أثة  -

 واقفيت هذه النتيجة مع دماكخخخخخخخخخخخخخخةجودة الخخدمخا  ف  شخخخخخخخخخخخخخخةكخا  الاقصخخخخخخخخخخخخخخالا  الأمدنيخة  

(Johnseh, 2017)  والت  أظهة  نتخخائجهخخا بخخننخخئ أظهة  النتخخائج بخخننخخئ يوجخخد العخخديخخد مل

 ةكةال شخخخت ال شخخخاميع مثل أخة   مجالا  داخل أي خخخا م اث ة الاكخخختةاقيجية فاهدالا فوائد

 .الأجنبية التابعة الشةكا  أو الدولية

يوجخخد فةودخخا  ذا  دلالخخة احصخخخخخخخخخخخخخخخائيخخة مخخا بيل العوامخخل الخخدي وغةافيخخة )النوع الاجت خخاع    -

ال سخخخخخخختو  الع     التخصخخخخخخخص الع     عدد كخخخخخخخنوا  الخبةة  وال سخخخخخخختو  الوظيف ( وبيل 

 وجديالتخطيط الاكتةاقيج  ع ا جودة الخدما  شةكا  الاقصالا  الأمدنية  وقبيل بننئ 

ول  ؤهل  ل نوع الاجت اع  قعز   (0.05سختو  الدلالة )ذا  دلالة لاحصخائية عند م عيدة

ومل خيل الاطيع ع ا دي ة الأداة ك ل  العوامل و  كافةف  وكخخخخخخخخخخخخخنوا  الخبةة   الع   

الدلالة الإحصخخخائية يتبيل بننئ يوجد فةوق ما بيل أفةاد عينة الدماكخخخة مل ناحية ال تغيةا  

 ,.Sivakumar et al دماكخخخخخخخخةواقفيت هذه النتيجة مع دماكخخخخخخخخة  الشخخخخخخخخخصخخخخخخخخية ال تنوعة.

 واليةب ديتوالتو  التةدد) التوزيع لأن اط قنثية أظهة  نتائجها بننئ يوجدوالت   (2014)

الخدمة  ك ا قبيل بننئ  لجودة الع يع قصخخوما  ف  ال سخخةا  وخدمة لأعطال( والتسخخ سخخل

 ل خت فةا ل ن اط الع يع باكخخختجابا  ل تنبؤ  خخخامماً  نلةياً  منهجاً  ال حاكخخخبة مباد  قوفة

 . الخدمة مضا لفشل
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 ي  : قو  ت النتائج الخا ة بالدماكة لالا ما

أثة ل تخطيط الاكخخخخخختةاقيج  ع ا جودة الخدما  ف  شخخخخخخةكا  الاقصخخخخخخالا  الأمدنية  يوجد  -

 طيط الاكتةاقيج  ف  ق ك الشةكا .م ا يدل ع ا أه ية التخ

 الاكخخخخخختةاقيجية  الأهداف الاكخخخخخختةاقيجية يوجد أثة ل ل مل )الةةية الاكخخخخخختةاقيجية  الةكخخخخخخالة  -

( ع ا جودة الخدما  ف  شخخخخخخخخخةكا  0.05والتح يل الاكخخخخخخخخختةاقيجية( عند مسخخخخخخخخختو  الدلالة )

 الاقصالا  الأمدنية )زيل  أمنية  واومانج(.

الادامة ف  شخخخخخخةكة الشخخخخخخةكا  الاقصخخخخخخالا  الأمدنية )زيل  أمنية  اومانج( قع ل ع ا قحديد  -

 ل وامد ال ادية والت نولوجية والت  ق ون ضةومية بش ل واضح  كافة احتياجاقها مل ج يع ا

ع ا زيادة فة خخخخخخخخخخة العام يل مل خيل قطوية ددماقهم ع ا الاكخخخخخخخخخختخداأ قع ل الشخخخخخخخخخخةكا   -

كيز ع ا التة  ف الشخخخخخخخةكة وقع ل الأمثل والأف خخخخخخخل ل  وامد البشخخخخخخخةية ال ادية والت نولوجية  

 .جية ال وجودة داخل ال جت ع وداخل الشةكةدعم ال شاميع وقطوية البيئة ال ادية والت نولو 

نلم ال ع وما  الخا ة بال وامد البشةية م ا يؤدي لتوضيح مكالة الشةكة الادامة قستخدأ  -

أن لادامة الشةكة قع ل و بشخ ل يسخهل ع ا الع يع الاطيع ومعةفة ما ه  مكالة الشةكة  

دوة  أي نيطة ضعت أوع ا قج يع وم خد مستو  البيئة الداخ ية وذلك لاكتشاف وضبط 

 .داخل الشةكة والع ل ع ا ح ها أو قطويةها بحيث قنسجم مع خطط وأهداف الشةكة

( لاثة التخطيط 0.05لا يوجخخخد فةودخخا  ذو دلالخخة لاحصخخخخخخخخخخخخخخخخائيخخخة عنخخخد مسخخخخخخخخخخخخخختو  الخخخدلالخخخة ) -

الاكتةاقيجية ع ا جودة الخدما  ف  شةكا  الاقصالا  قعز  ل افة ال تغيةا  الشخصية 

 كة  لالا لد  متغية كنوا  الخبةة فيد قبيل بننئ يوجد فةوق.لافةاد عينة الدما
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 التوصيات: 3.5

 ي  : أو ت الدماكة ب ا

 الأمدنية.التةكيز ع ا زيادة جودة بةامج الخدمة ف  شةكا  الاقصالا   .1

ضخخخخخةومة بيان أبعاد الةكخخخخخالة ل ل شخخخخخةكة مل شخخخخخةكا  الاقصخخخخخالا  الأمدنية والتةكيز ع ا  .2
 قحييل هذه الابعاد.

 موائ ة الأهداف مع ددما  الشةكا  لتحييل ميزة قنافسية أف ل. زيادة .3

 التةكيز ع ا الجوانب الع  ية ال   نة قحيييها ف  الةةيا لشةكا  الاقصالا  الأمدنية. .4

التةكيز ع ا قح يل الةةيا  والةكخخخخخخخخخخخالة  والاهداف  بشخخخخخخخخخخخ ل يتيئم مع ال وامد ال تاحة ف   .5
 شةكا  الاقصالا  الأمدنية.

الاقصالا  ع ا التنوع والتطوم ف  وضع الخطط الاكتةاقيجية ال تبعة مل ع ل شةكا   .6
التوعية بشخخخخخخخ ل أكبة ف  و  دبل الشخخخخخخخةكة مل أجل قفادي أي مشخخخخخخخاكل أو مخاطة محت  ة 

 معةفة فوائد اكتخداأ التخطيط الاكتةاقيج   وقدعيم ذلك مل دبل الادامة الع يا.

م ال ال  الع ل ع ا قوفية الدعةاقيج   و ناكخخخخخبة لتنوع التخطيط الاكخخخخختقوفة البةمجيا  ال  .7
 الوضع الاكتةاقيج  لد  الشةكا . ال اف  وال ناكب مع الت ييت ف 

يا  مل خيل اكخخخخخخخختخداأ قطبيالع ل ع ا قوفة ال عةفة والخبةة ال افية مل دبل ال وظفيل  .8
 ق نولوجيا ال ع وما .

عال  ف  ال وظفيل م ا ع ل الادامة الع يا ع ا مفع مسخخخخخختو  الالتزاأ وال شخخخخخخامكة بشخخخخخخخ ل  .9
 ينع ء ذلك ع ا ال ؤكسة.

ع ل دماكخخا  مسخختيب ية قةكز ع ا مد  أه ية التخطيط الاكخختةاقيج  ومبطئ بالعديد مل  .11
العوامل ال ؤثةة ع ا وضع الشةكة  وقطويةها بش ل يتناكب مع الوضع التنافس  ما بيل 

 الشةكا .
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 المراجع:قائمة 

 أولًا: المراجع باللغة العربية

كفاءة وجودة الخدمات اللوجسؤؤؤؤؤؤتية، مفاهيم أسؤؤؤؤؤؤاسؤؤؤؤؤؤية وطرق (. 2006ادميء  ثابت عبد الةح ل  )

   الإك ندمية  مصة.القياس والتقييم، الدار الجامعية

كاديمية أ(. التدوية الوظيف  ودومه ف  ال فاعة الإنتاجية ف  الوزاما  الف سخخخخخطينية  2016بدم  ن خخخخخال  )

 غزة  ف سطيل. ليا،الإدارة والسياسة للدراسات الع

ع ان  إدارة الجودة مدخل للتميز والريادة،  (.2011البةاوي  نزام عبد ال جيد والحسخخخخخخخخخخخخخخل  باشخخخخخخخخخخخخخخيوم  )

 الوماق ل نشة  الطبعة الأولا.

(. الفجوة بيل الادماكخخا  والتودعخخا  لييخخاس جودة الخخخدمخخا  الت  قيخخدمهخخا جخخامعخخة 2012بةكخخا   زيخخاد  )

المجلة الفلسؤؤؤؤؤؤؤؤؤطينية اليدس ال فتوحة مل وجهة نلة الدامكخخخخخخخخخخخخخخيل فيها  جامعة اليدس ال فتوحة  

 .44-11(  ص. 4) 2 للتربية المفتوحة عن بعد،

لة مجاليدمة التنافسخخخخخخخخخية ل بنوك  (. جودة الخدما  ال صخخخخخخخخخةفية ك دخل لزيادة 2005بةيش  عبد اليادم  )

 .3الجزائة  العدد اقتصاديات شمال افريقيا، 

تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضؤؤؤا الزبون: دراسؤؤؤة حالة مؤسؤؤؤسؤؤؤة  (.2012ب حسخخخخخل  كخخخخخ يحة  )

 جامعة دا دي مةباع  مكالة ماجستية منشومة  ومد ة  الجزائة.موبيليس، 

(. دوم التخطيط الاكخخخخختةاقيج  ف  قطوية التدميب والتع يم ف  ك ية 2016الت ي    كخخخخخعود بل عبدال ئ  )

   الةياض  السعودية.جامعة نايف العربية للعلوم الأمنيةال  ك خالد العس ةية  
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(. أثة التخطيط الاكخخخخخخخخخخخخخختةاقيج  ف  لادامة الازمخخا : دماكخخخخخخخخخخخخخخخة قطبيييخخة ف  2017جعفة  يونء لابةاهيم  )

  ال ج د الحادي والعشةون  مجلة جامعة الأقصؤىدس  ال ؤكخسخا  العامة ف  منطية ضخواح  الي

 .324-293العدد الأول  ص.ص 

  شخخخخخخخخخخةكة الإدارة الاسؤؤؤؤؤؤتراتيجية للاعمال الإنتاجية والخدمية، الخرطوم(. 2010الحاكم  ع   عبدال ئ  )

 مطابع السودان ل ع  ة  الطبعة الثانية.

(. أه ية جودة الخدما  ف  قحييل ولاع ال سخخخخته ك: دماكخخخخة حالة خدما  الهاقت 2013حواس  مولود  )

  ص. ص. 3  العدد مجلة أداء المؤسؤؤؤؤؤؤؤسؤؤؤؤؤؤؤات الجزائريةالنيال ل وطنية ليقصخخخخخخخخخخالا  الجزائة  

145-165. 

(. لادامة الجودة الشخخخخخخام ة وخدمة الع يع  دام  خخخخخخفاع ل نشخخخخخخة والتوزيع  ع ان  2008الدمادكة  منمون  )

 .الأمدن

   دام ال سيةة ل نشة  ع ان  الأمدن.التخطيط الاستراتيجي(. 2010الس ةانة  بيل  )

(. مسخخختو  جودة الخدما  الجامعية ك ا يدمكها ط بة جامعة الأدصخخخا بغزة طبياً 2013كخخخ  ان  مح د  )

  ص. ص. 17  كخخخخ سخخخخ ة الع وأ الإنسخخخخانية  ال ج د مجلة جامعة الأقصؤؤؤىل يياس جودة الخدمة  

1-50. 

   ع ان  الأمدن.1(. قسويل الخدما   دام وائل ل نشة والتوزيع  ط 2005ل  وم  هان  حامد  )ا

  دام اليازومي ل نشخخخة والتوزيع  ع ان  إدارة الجودة الشؤؤاملة(. 2008الطائ   عبدال ئ ودداد  عيسخخخا  )

 الأمدن.
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جودة الخدمات التأمينية وأثرها على رضؤؤا الزبون: دراسؤؤة تحليلية للاراء عينة (. 2017عبد  افتخام  )

 .20-1  ص. ص. فرع الديوانية –من زبائن شركة التأمين العراقية 

(. أثة قطبيل مفهوأ التخطيط الاكخخخخخخخخخخخختةاقيج  ع ا جودة 2016ع    بةع  والجةادي  حسخخخخخخخخخخخخل مح د  )

  31ج د. ال  مجلة مصر،الخدما  ال صةفية: دماكة قطبييية ع ا البنوك التجامية ف  السودان  

 .31-19ص.    ص.21العدد. 

  دام ال سخخيةة ل نشخخة والتوزيع  الطبعة (. تطبيقات في إدارة الجودة الشؤؤاملة2008الع    عبد السخختام  )

 ولا  ع ان  الأمدن.الأ

سخخة   مؤكخخمع اشؤؤتداد المنافسؤؤة تباين جودة المنتجات التأمينية صؤؤحيفة الثورة(. 2010الع    ميسخخا  )

 الوحدة ل صحافة والطباعة والنشة  دمشل كوميا.

أثر التخطيط الاسؤؤتراتيجي في تبني التجارة الالكترونية على الحصؤؤة (. 2014ال بيسخخ   مح د عادل  )

  السؤؤؤؤؤؤؤوقية: دراسؤؤؤؤؤؤؤة تطبيقية على شؤؤؤؤؤؤؤركات البرمجيات المتبنية للتجارة الالكترونية في الأردن

 جامعة الشةق الأوكطخ  ع ان  الأمدن.

تحسؤؤؤؤؤين أداء أثر التخطيط الاسؤؤؤؤؤتراتيجي لادارة الجودة الشؤؤؤؤؤاملة في (. 2014مةزودة  هان  مح د  )

  مكخخخخالة ماجسخخخختية منشخخخخومة  جامعة الشخخخخةق الأوكخخخخط  العاملين في الجامعات الخاصؤؤؤة في الأردن

 ع ان  الأمدن.

  دام ال ناهج ل نشخخخخخخخخخة والتوزيع  الطبعة تسؤؤؤؤؤؤويق الخدمات وتطبيقات (. 2009ال سخخخخخخخخخاعد  زك  خ يل  )

 الأولا  ع ان  الأمدن.
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  جودة خخدمخا  شخخخخخخخخخخخخخخةكخا  الهاقت النيال الأمدنية (. محخددا2011ميخدادي  يونء والشخخخخخخخخخخخخخخومة  مح خد  )

مج د   مجلة جامعة النجاح للأبحاث العلوم الإنسانيةوعيدتها ب ستويا  الةضا: دماكة ميدانية  

25 (4  )1086-1117. 

مكخخالة ماجسخختية ف  التسخخويل   جودة الخدمات وأثرها على رضؤؤا الزبائن،(. 2010نوم الديل  بوعنان  )

 جامعة مح د بل ضيعان  ال سي ة  الجزائة.
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 الميحق

 (1ملحق )

 أسماء المحكمين

 مكان العمل الدرجة العلمية اسم المحكم التسلسل

 جامعة ال البيت أستاذ د. وليد مجلي العواودة 1

 جامعة ال البيت أستاذ م اعد د. هايل ال رحان 2

 جامعة ال البيت أستاذ م اعد د. عبد الله العظامات  3

 جامعة ال البيت أستاذ م اعد د. علي القرعان 4

 جامعة ال البيت أستاذ د. بهجت الجوارنة 5

 جامعة ال البيت أستاذ د. سالم العون 6

 جامعة اليرموك أستاذ د. جمال أبو دولة  7

 جامعة اليرموك أستاذ م اعد د. شاكر العدوان  8

 جامعة فيلادلفيا أستاذ م اعد د. هيثم جعفر  9

 جامعة فيلادلفيا أستاذ م اعد د. مروة احمد  11

 جامعة عجلون أستاذ م اعد د. فادي القضاة 11

 جامعة جدارا أستاذ م اعد د. فريد محمد القواسمة 12

 جامعة اربد الاهلية استاذ م اعد  د. ح ين حراحشة  13
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 (2ملحق )

 استبانة الدراسة

 

 :بعدقحية طيبة و عزيزي ال وظت / عزيزق  ال وظفة 

ي ف جودة الخدمات دثر التخطيط الاسرررررتراتيجي علض" الباحث بع ل دماكخخخخخخخخخخة ميدانية بعنوان يوأي

وذلك ل عةفة أماع عداد مكخخخخخخخخخالة ماجسخخخخخخخخختية ف  ادامة الاع ال  لإ"، الاتصرررررالات الاردنية شرررررعات

ق م مل ح ة  يةجا  ومل أجل ذلك الامدنية لدماكة ف  شةكا  الاقصالا ض ل عينة االعام يل 

 أكئ ة الاكتبيان بددة والإجابة عل ج يعها ب وضوعية.دةاعة كافة 

دأ لالا حياد ولل قسخخختخيدمة مل دب  م كخخخوف قعامل بسخخخةية و ع  اً بنن كافة البيانا  ال 

 لأغةاض البحث الع   .
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 والوظيفية أولًا: البيانات الشخصية

 ف  ال  ان الذي يناكب م: (√) البيانا  الشخصية وذلك بوضع اشامةقعبئة كافة  يةجا

 النوع الاجتماعي: -1

  ذكة    أنثا 

 :ستوى التعليميالم -2

 دب وأ  ب الوميوس  دماكا  ع يا 

 التخصص العلمي: -3

 محاكبة  مالية  لادامة   هندكة اقصالا   هندكة حاكوب 

 عدد سنوات الخبرة: -4

 1-5  كنوا 6-10  كنوا 11-15  كنة كنة 15أكثة مل 

 ال س ا الوظيف :  -5

   مدية مئيء دسم  مديةية / وحدة 
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 أولًا: التخطيط الاستراتيجي
 ( ف  ال  ان ال ناكب:×يةجا الاجابة عل كافة الاكئ ة التالية مل خيل وضع اشامة )

 درجات الموافقة الفقرات

  عيفة  عيفة متوسطة عالية جدا   عالية
 جدا  

 الاستراتيجيةالرؤية المحور الأول: 
قع خخخل الشخخخخخخخخخخخخخةكخخخة ع ا قحخخخديخخخد احتيخخخاجخخخاقهخخخا مل ال وامد ال خخخاديخخخة  .1

 الت نولوجية ال ةومية.
     

قسخخخخخخخخخخخخعا الشخخخخخخخخخخخخةكة لةفع كفاعة العام يل مل خيل مواكبة التطوم  .2
 والت نولوجيا والاجهزة الحديثة.

     

مل  احتياجا  العام يل قع ل الشةكة ع ا قحديد الاولويا  لتوافة .3
 ال وامد ال ادية والت نولوجية.

     

قع ل الشخخخخةكة ع ا  خخخخياغة مشخخخخاميع لدعم وقطوية البيئة ال ادية  .4
 والت نولوجية.

     

قهدف الشخخخخخخخخخخخخخةكة لزيادة ددما  العام يل ع ا الاكخخخخخخخخخخخخختخداأ الامثل  .5
 ل  وامد ال ادية والت نولوجية.

     

 

 درجات الموافقة الفقرات
 ضعيفة ضعيفة متوسطة عالية جداً  عالية

 جداً 
 الاستراتيجيةالمحور الثاني: الرسالة 

      يوجد قصوم واضح عل مكالة الشةكة. .1
      يتم ايصال مكالة الشةكة ل عام يل مل أجل مفع كفاعة الأداع. .2
قسخخاعد الخطط الاكخختةاقيجية ع ا قح يل البيئة الخامجية مل أجل  .3

 قتعةض لها ف  ال ستيبل.قحديد ال خاطة الت  
     

قساعد الخطط الاكتةاقيجية ع ا قح يل البيئة الخامجية لاكتشاف  .4
 الفةص الاكتث امية.

     

قع ل ادامة الشةكة ع ا م د البيئة الداخ ية لاكتشاف نياط اليوة  .5
 وال عت.
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 درجات الموافقة الفقرات
 ضعيفة ضعيفة متوسطة عالية جداً  عالية

 جداً 

 الاستراتيجيةالأهداف : المحور الثالث
      ق ت ك الشةكة أهداف طوي ة قسعا لتحيييها. .1
      ق ت ك الشةكة أهداف قشجع ع ا البحث الع    والاكتييل. .2
ق ت خك الشخخخخخخخخخخخخخةكخة أهخداف محفزة ليخدما  ومهخاما  العام يل لتطوية  .3

 وقحسيل مستو  الأداع.
     

بال ةونة واليدمة ع ا الت يت مع ال تغيةا  قتصت أهداف الشةكة  .4
 غية ال تودعة.

     

ق تزأ ادامة الشخةكة بالبةامج والجداول الزمنية الت  قصخخنعها لتحييل  .5
 أهدافها.

     

 

 درجات الموافقة الفقرات
 ضعيفة ضعيفة متوسطة عالية جداً  عالية

 جداً 

 التحليل الاستراتيجي: المحور الرابع
قع ل ادامة الشخخةكة ع ا وضخخع ن اذا وأنل ة ادامة متطومة لادامة  .1

 شؤون العام يل.
     

قهتم ادامة الشخخةكة ب شخخامكة العام يل ف  وضخخع الخطط التفصخخي ية  .2
 ال تع ية بالع ل.

     

      قع ل ادامة الشةكة ع ا قبسيط اجةاعا  الع ل ل عام يل. .3
ل الاكخخخخختةاقيج  بيانا  دديية عقوفة ادامة الشخخخخخةكة عبة التخطيط  .4

 أداع العام يل وكفاعقهم الانتاجية.
     

قع ل لادامة الشةكة ع ا قحديد واجبا  واختصا ا  و يحيا   .5
 العام يل.

     

قع ل لادامة الشةكة ع ا وضع خطط اكتةاقيجية ل عالجة ال شاكل  .6
 الخامجية الت  م  ل أن قتعةض لها.
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 الخدماتثانياً: جودة 
 ف  الخانة الت  قُ ثل دمجة اكتجابتك لازاع العباما  التالية: (√)الةجاع وضع لاشامة 

 موافق المحور / درجة الموافقة
 بدرجة

 جدا   عالية

  عيفة  عيفة متوسطة عالية
 جدا  

 الاستجابة: المحور الأول
      قوفة الشةكة كجي  دديية ي  ل الةجوع اليها بش ل كةيع. .1
      الشةكة قحديث خدماقئ مل أجل ق بية ط با  الع يع.قوفة  .2
      ييوأ موظف  الشةكة ع ا قحديث الخدمة لت بية حاجا  الع يع. .3
      قيدأ الشةكة كافة ال ع وما  الخا ة بالخدما  الجديدة. .4
      يتعامل موظت الشةكة مع الع يل بةعاية واهت اأ. .5

 

 موافق المحور / درجة الموافقة
 بدرجة

 جدا   عالية

  عيفة  عيفة متوسطة عالية
 جدا  

 الملموسية: المحور الثاني
      يت اشا التص يم الداخ   ل شةكة مع الخدمة ال يدمة ل ع يع. .1
      يعتبة ال لهة العاأ ل  وظفيل والاثاث والدي وم لائل. .2
      ق ت ك الشةكة مودع اكتةاقيج  مناكب. .3
      بت ام أكاليب جديدة لأداع الع ل.ع ا اقشجع الشةكة العام يل  .4
ع ا قةكخخخخخخيي ديم تالتحسخخخخخخيل ال سخخخخخخت ةت ف  كافة  قحةص الشخخخخخخةكة .5

 كياكتها وبةامجها ويجةاعاقها.
     

 

 موافق المحور / درجة الموافقة
 بدرجة

 جدا   عالية

  عيفة  عيفة متوسطة عالية
 جدا  

 الاعتمادية: المحور الرابع
الالتزاأ بتنفيخخخذ الاع خخخال ف  الودخخخت  قحةص ادامة الشخخخخخخخخخخخخخةكخخخة ع ا .1

 ال حدد.
     

      قحةص الشةكة ع ا وضع خطة منل ة لاع الئ. .2
      قيدأ الشةكة كافة ال ع وما  ال تع ية بالخدمة الجديدة. .3
قهتم الشخخخخخخخخخخخخخةكخخة ب شخخخخخخخخخخخخخاكخخل الع يع مل خيل الاجخخابخخة عل كخخافخخة  .4

 اكتفساماقهم.
     

      الدديية. قوفة الشةكة أنل ة التوثيل والسجي  .5
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 موافق المحور / درجة الموافقة
 بدرجة

 جدا   عالية

  عيفة  عيفة متوسطة عالية
 جدا  

 التعاطف: المحور الرابع
      يت تع موظف  الشةكة بالس عة الحسنة. .1
      يشعة الع يل بالأمان عند التعامل مع الشةكة. .2
      فيها.ل وظقحةص ادامة الشةكة ع ا قوفة بيئة ع ل مناكبة  .3
قحةص الشخخخخخةكة ع ا وضخخخخخع مصخخخخخ حة الع يع مل أولويا   .4

 الادامة والعام يل.
     

قحةص الشخخخخخخخخخخخخخخةكخة ع ا ميئ ة كخخخخخخخخخخخخخخاعا  الدواأ مع أودا   .5
 الع يع.

     

 

 موافق المحور / درجة الموافقة
 بدرجة

 جدا   عالية

  عيفة  عيفة متوسطة عالية
 جدا  

 الأمان: المحور الخامس
      الشةكة ع ا ق تع موظفيها بس وك يشعة الع يع بالثية.قحةص  .1
      قحةص الشةكة ع ا زمع الامان داخل ع يئها .2
      يتم وضع خطة قنسجم مع أودا  الع يع لتعاميقهم مع الشةكة. .3
ي ت خك ال وظفيل ف  الشخخخخخخخخخخخخخةكخة ال عةفخة ال خافيخة للإجخابخة عل كخافة  .4

 أكئ ة الع يع.
     

ع ا ابت ام أكخخخخاليب جديدة قتناكخخخخب مع الوضخخخخخع قحةص الشخخخخةكة  .5
 الحال  ل سوق.

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


