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 شكر ولرفان
الحمد لله لبل الإنشاء والإحياء والآخر بعد فناء الأشياء، العليم الذي    ينىذم مذك ي ذر  و  

يب مك دعا  و  يمطع رجاء مك رجا ، والصلاة والىلام علذم ششذر  ينمص مك ش ر ، و  يخ

 الأنبياء والمرىليك حبيب إله العالميك شبي الماىم محمـد )ص( وعلم آله وصحبه شجمعيك.

شما بعد فلا يىعني إ  شك شتمدم بالش ر الجزيل والإمتناك ال بير إلم مك شار ني فذي ح متذه 

ر دلي الودلمميمحمودد هدود دبود أ.دومشذرفي شىذتاي   ر شمينذذا ر علميذا ر ومشذرفا ، الذذي   ذاك بحذك شخذا

شفاض عليَّ مك نبله ورصانة علمذه وممرنذي برعايتذه و ذرم خلمذه وحىذك توجيإاتذه وإرشذاداته 

العلمية، مني شك وضعت الرىالة لبناتإا الأولم إلم شك ختمت بحروفإا الأخيرة، فأىأل الله تعالم 

 جزيه عني شفضل الجزاء في الدنيا والآخرة. شك يرفله بعمر مديد وحياة ىعيدة وي

الجبودي   حسوم  اوا   أ.د .محمدعميذد ال ليذة وشتمدم بأىمم آيات الش ر والعرفاك إلم الىذيد 

، وشتمذذدم بالشذذ ر والإمتنذذاك إلذذم ربذذية لىذذم إدارة أ.د دلووي أحموود هوواي  ومعذذاوك العميذذد العلمذذي

 مذا شتمذدم بالشذ ر الجزيذل الذي  .ىات العليالرعايتإم طلبة الدرا أ.د محمدد هدد الدلممي الأعمال

 همصووع دلوودا  ال ووا يوالأىذذتاي الذذد تور  حسووم  حيمجووح الحسوو اد  ذذل مذذك الأىذذتاي الذذد تور 

لمذا لذدموا لذي مذك معلومذات ليمذة وتوجيإذات عذززت  لفو ود ممثوا  اوا ا اوالأىتاي الد تور 

 عملي لإخراج هي  الرىالة.

ر مذذك شنشذذأوا شجيذذا ر  ر وشبذذدعوا ف ذذاك لإبذذداعإم وشود شك ششذذ ر شيضذذا  وشذذيدوا عمذذو ر وصذذروحا

ر خــــــذـلال دراىذتي لمذا بذيلو  مذك  معنم وطمحوا ف اك لطموحإم مغزى شىــــــــاتيتي جميــــعا

 جإود ليمة في تطوير جودة التعليم لطلبة الدراىات العليا. 

لجنذة المنالشذة لمبذولإم منالشذة ويشــــرفني شك شتمــــــدم بالشـــــ ر والإمتنـــاك لأعضـــــاء 

رىذذالتي. وشذذ ر  وإمتنذذاني ل ىذذاتية المح مذذيك لمذذا بذذيلو  مذذك ولذذت وجإذذد فذذي تح ذذيم ممذذايية 

 الدراىة والخبير العلمي والخبير اللغو  فجزاهم الله خير الجزاء.

وشتمدم بخالص الش ر والعرفاك إلم جميع الملا ات الطبية والتمريضية في مىتشفم ال فيذل 

 صي في محافظة  ربلاء الممدىة لما بيلو  مك جإود ليمة في تواصلي معإم.التخص

لمىذاندته لذي  حسوم  منو  اليبمود  ما شتمدم بالش ر والإمتنذاك الذم الأو والصذديك الأىذتاي 

 وما لدمه مك توجيإات عززت وصولي إلم هيا الإد .

ر فذذي وشتمذذدم بذذوافر الشذذ ر ل ذذل مذذك شىذذإم فذذي إخذذراج هذذي  الرىذذالة، وإلذذم  ذذل  مذذك  ذذاك ىذذببا

 تعليمي وتوجيإي ومىاعدتي وإلم جميع زملابي وزميلاتي.
 الباحث
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 المس خلص

ىيولة بأبعادها )  متغير مىتمل الإىتجابة الإىتراتيجية الدراىة إلم معرفة تأثير إد ت      

( في جودة ةالموارد، نضج عمليات الأعمال، إىتجابة الأعمال للبيبة، إىتبالية الأعمال للبيب

إي تم (. الإعتمادية، الضماك، الملموىية، التعاط ، الإىتجابةبأبعادها )  متغير تابع الخدمات

تمديم  حاجة مىتشفم ال فيل التخصصي في محافظة  ربلاء إلممش لة هي  الدراىة في تحديد 

ابة خدمات فريدة تتجاوز تولعات المرضم لياىا في المىتشفيات المنافىة  نوع مك ا ىتج

الأىتراتيجية للتغيرات المشار ة في مجال الطب وا جإزة الطبية والأمراض المىتعصية التي 

ومك شجل تحميك شهدا  الدراىة، تم تطبيمإا في مىتشفم ال فيل  .تعد ميزة العصر الحالي 

لطبية التخصصي في محافظة  ربلاء الممدىة، ولد تمثل مجتمع الدراىة بجميع الملا ات ا

تم  (240)وتم إختيار عينة منإم بلغت  (،530عددهم )البالغ ية داخل المىتشفم والتمريض

و  (Microsoft Excel)و  (SPSS V.25)برنامج  توزيع الإىتبانة عليإم.تم إىتخدام

(Amos V.25) ولد توصلت الدراىة إلم بعض الإىتنتاجات المإمة إعتمادار علم النتابج .

ر في جودة ا شك التي تم الحصول عليإا،  اك شهمإا لخدمات ا ىتجابة ا ىتراتيجية تؤثر ايجابا

اهتمام ادارة المىتشفم بىيولة مواردها التنظيمية وحىك  عك طريكالصحية وهيا يتحمك 

توزيعإا علم ا لىام والوحدات حىب احتياجإا الوالعي ونضج نظام تمديم الخدمة وما يتضمنه 

اىتبالية تحديد متطلبات المرضم وا ىتجابة لإا مك تشخيص دليك لإجراءات تمديم الخدمات و

ولدمت . بأفضل صورة مم نة وهيا مك شأنه اك يعزز مك مىتوى جودة الخدمات الممدمة لإم.

ر مك التوصيات  اك شهمإا  دعوة ادارة المىتشفم عينة الدراىة الم تعزيز الدراىة بعضا

دة عالية المىتوى وضماك دلة ممارىات جودة الخدمات الصحية مك حيث تمديم الخدمات بجو

نتابجإا لدى المرضم وزيادة عوامل الثمة بنوعية الخدمات الممدمة وتشجيع الملا ات الصحية 

 .وا ىتجابة ل ل ما يطلبه المرضم علم تبني عوامل التعاط 

 .الإىتجابة الإىتراتيجية، جودة الخدمات :حي مسات الالمال
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 المقذمت
تعد جودة الخدمات مك الأمور الحيوية والأىاىية التي تؤثر بش ل  بير علم رضم       

مرضم ىواء  انت وتشمل جميع الخدمات الممدمة لل (،المرضم في الجانب الصحيالزبابك )

مير الطبية. ومع تزايد التحديات التي تواجه المنظمات الصحية في الولت  مالخدمات الطبية ش

يىعم الجميع  إية لتلن المنظمات، الخدمات مك الأولويات الربيى ر، شصبح تحىيك جودةالحاض

تتضمك التحديات التي ولتحىيك الرعاية الصحية وتمديم خدمات يات جودة عالية للمرضم. 

مك الجوانب، ومك شهمإا   ثيرحية في تحىيك جودة الخدمات التواجه منظمات الأعمال الص

مات الصحية، وتحديات التمويل والتشغيل، والتحول الت نولوجي الي  زيادة الطلب علم الخد

يلن،  كعفضلار لخدمات الصحية. ويتطلب تحديث الأىاليب والتمنيات المىتخدمة في تمديم ا

واجه المنظمات الصحية تحديات شخرى مثل تحديات المانوك والتشريعات الصحية، وتحديات ت

ديم خدمات صحية عالية الجودة. ليلن، تحتاج منظمات التوظي  والتدريب الي  يىاهم في تم

تحديث شىاليبإا وتمنياتإا  تلن التحديات، عك طريكالإىتجابة ال فؤة ل الأعمال الصحية إلم

 وتطوير لدراتإا لتحىيك جودة الخدمات الممدمة للمرضم والمجتمع بش ل عام.

ىمة في نجاح المنظمات الصحية، حاتعد الإىتجابة الإىتراتيجية مك العناصر الحيوية وال      

تىاعد في الت ي  مع المتغيرات المحيطة بإا وتحىيك جودة الخدمات التي تمدمإا. وبىبب  إي

ر في  الطبيعة الحىاىة للعمل في المجال الصحي، فإك الإىتجابة الإىتراتيجية تعد عاملار شىاىيا

ي ظل التحديات ال ثيرة التي حتياجات المرضم والمجتمع. وفإك جودة الخدمات وتلبية تحىي

جتماعية والت نولوجية، فإك ، مك تزايد الضغوط والمتغيرات الإتواجه المنظومة الصحية

الإىتجابة الإىتراتيجية تصبح ش ثر شهمية في تحىيك جودة الخدمات والتميز التنظيمي. وتحتاج 

مرنة للت ي  مع ىتراتيجية فعالة وإإلم النظر بجدية إلم إعداد خطط  المنظمات الصحية

 التغيرات والتحديات المتزايدة، وتحميك التحىيك المىتمر في جودة الخدمات التي تمدمإا.

الإىتجابة )متغيرات  دراىةل بحاث الىابمة التي لامت بة م ملتأتي هي  الدراىة       

حاولتإا وشهميتإا. ول ك، تتميز هي  الدراىة عك ىابماتإا في م (الإىتراتيجية وجودة الخدمات

ر،و .  العلالةتحىيك جودة الخدمات عبر الإىتجابة الإىتراتيجية في هي  اك  نتيجة لما ورد آنفا

الإىتجابة الإىتراتيجية في تحىيك جودة  شثرالدراىة هو التعر  علم  هي  الإد  الربية مك

م تولد عينة الدراىة. في محافظة  ربلاء الممدىة  الخدمات في مىتشفم ال فيل التخصصي

مدم تو مل ية خاصة يات الدراىة نظرار ل ونإا  اك لتطبيكختيار مىتشفم ال فيل التخصصي  مإ

حتاج إلم الت ي  مع التغيرات التي تحدث في ت مك ثم،و ،خدمات صحية لعدد  بير مك الزبابك



 .المقذمت                                                                                                             

  
2 

ر في ظل الظرو  الىياىية والإ، وخابيبتإ مىتمرة في العراق، والتي لد المير لتصادية صوصا

وبما شك الدراىة الحالية ىو  يتم تطبيمإا في مىتشفم ال فيل  ىير عمل المىتشفم. علم تؤثر

مىتشفم هي  الحاجة التخصصي في محافظة  ربلاء الممدىة، فت مك مش لة هي  الدراىة في 

 نشاط إىتبالي لمواجإة  زبابكإلم ال تموم بتمديمإا الخدمات التيتحىيك جودة  العمل علم إلم

 .الإعتماد علم الإىتجابة الإىتراتيجية" عك طريك تي لد تطرشالالتحديات 

 الفصل الأول منإا منإجية الدراىة ومراجعة ضمكتي إيالدراىة شربعة فصول،  ضمنتت      

ر ز الفصل الثاني علم الأطر ي، فيما الخاصة بمتغيرات الدراىة الدراىات الىابمة مجموعة مك

دروىيك وعلالتإما. ويىتعرض الفصل الثالث الجانب العملي الف رية والمفاهيمية للمتغيريك الم

بينما يمدم الفصل  بيك المتغيرات، رتباط والتأثيرالإفرضيات مك الدراىة، مك خلال تحليل 

 ىتنتاجات والتوصيات التي توصلت إليإا الدراىة.الرابع شهم الإ
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 الفصل الاو 
بعض و مىهجيت الذراست

 الذراساث السابقت

 بحث الاو  الم

 مىهجيت الذراست

 المبحث الثاوي

 بعض الذراساث السابقت
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 المبحث الأدع

 م دجمح الدياسح دإ اياا النا 

 أدلاً: مشالح الدياسح د ساؤلا دا

وبما شك عنواك الدراىة يختص بجودة الخدمات في الجانب الصحي، فمد بينت مجموعة       

مك  يعانوك في العالم )الزبابك( مك المرضم  ثيرالشك مك الدراىات التي إطلع عليإا الباحث، 

إم تملبات في جودة الخدمات الصحية المتاحة لإم، مما يؤثر بش ل مباشر علم رضاهم وثمت

يلن، فإك جودة الخدمات الصحية يم ك شك تؤثر علم الإحصابيات  فضلا عكبالرعاية الصحية. 

ومك هيا  تؤثر علم النتابج الطبية العامة.الصحية والنتابج المتعلمة بالعلاج والتشخيص، و

، وتتطلب إيجاد بالدرجة الأولم تعد جودة الخدمات مش لة عالمية تؤثر علم المرضمالمنطلك، 

 ىيك المىتمر لجودة الخدماتالجودة. ومع يلن، يتضح شك التمييم والتح هي  حلول فعالة لتحىيك

يعد  إال، ليلن فإك تحديد شىاليب تحىينوعدة مراح ار  بير ار وتتطلب مجإود معمدةهو عملية 

 .والعيةمش لة 

الصحية  الخدمات ليا، فإك هي  المش لة تحتاج إلم دراىة شاملة لأىاليب تحىيك جودة      

في تحميك يلن.  في المطاع الصحيات نظموتحليل عوامل النجاح والتحديات التي تواجإإا الم

، للمنظمات في جميع المطاعات وجوهر يجي ىتراتإتحىيك جودة الخدمات هو هد   وبما شك

الت ي  مع  ىتراتيجيةىتجابة الإالإ عك طريك، فيم ك الصحية والتعليمية والتجاريةبما في يلن 

 تخاي المرارات الصحيحة لتحميك الأهدا  المىتإدفة.إديات المتغيرة في بيبة الأعمال والتح

، والتي بدورها مك خلالإاي تمدمإا يم ك للمنظمات العمل علم تحىيك جودة الخدمات التو

تيح ت، مك ثموالمىتفيديك. و زبابكوالىمعة والرضا العام لدى ال عتماديةتؤد  إلم تحىيك الإ

 ىتراتيجية وتحميك التميز التنافىي.تحميك شهدافإا الإ ةللمنظم

ة وبما شك الدراىة الحالية ىو  يتم تطبيمإا في مىتشفم ال فيل التخصصي في محافظ      

 ح "حاجح مس شفى الافمع ال خصصي هي محاه ربلاء الممدىة، فت مك مش لة هي  الدراىة في 

المقدمح إلى الميضى دمياهقمد  ا شا  إس باقي م  خوع  ايبوء إلى  حسم  جددة خدما ه

 .الإد ماد دلى الإس جابح الإس يا مجمح"

ار مك التىاؤ ت هي  ما في ومك شجل تحديد مش لة الدراىة بصورة شدق، تم طرح عدد      

 شدنا :
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 دها في مىتشفم ال فيل التخصصي مجالما مىتوى توافر الإىتجابة الإىتراتيجية وشبعا .1

 الدراىة؟

 الخدمات الطبية في المشىتشفم. مىتوى جودة ما مدى .2

تأثير الإىتجابة الإىتراتيجية في تحىيك جودة الخدمات مىتشفم ال فيل التخصصي  ما  .3

 ليد الدراىة؟

 الدياسح أاممحاً: ثا م

مك  وتحىيك جودتإا إلم ا هتمام بوالع الخدمات الطبيةتنبع شهمية الدراىة مك الحاجة       

. ونتيجة ليلن، تتمثل شهمية هي  الدراىة بما خلال ا ىتجابة الأىتراتيجية لأحتياجات المرضم

 يأتي:

، التي تش ل محور (دماتجودة الخ ،ىتراتيجيةىتجابة الإالإ)الدراىة شهمية متغيرات  .1

المواضيع الحيوية والمؤثرة علم عمل المنظمات، و  ىيما المنظمات الصحية التي 

 تإد  إلم تحىيك خدماتإا.

الإىتجابة )متغيرات  دراىةل بحاث الىابمة التي لامت بة م ملتأتي هي  الدراىة  .2

عك ىابماتإا في  وشهميتإا. ول ك، تتميز هي  الدراىة (الإىتراتيجية وجودة الخدمات

 .  العلالةمحاولتإا تحىيك جودة الخدمات عبر الإىتجابة الإىتراتيجية في هي

هي  الدراىة يات شهمية  بيرة لأنإا تعمل علم تحىيك جودة الخدمات في الجانب  .3

مك الدراىات الىابمة في   ثيرال ش دت ما الصحي الي  له علالة مباشرة بحياة الإنىاك.

ىتراتيجية الحيو  في تحميك النجاح ىتجابة الإالإ شثرعلم تراتيجية مجال الإدارة الإى

، ومك لدرتإا علم مواجإة التحديات التي تواجه المنظمات فضلا عكي، تنظيموالتميز ال

 .هنا تم ا هتمام بدراىته

إك إيماك الإدارة العليا للمىتشفم بأهمية تحىيك جودة الخدمات ىيىاعد المىتشفم علم  .4

 يات جودة عالية وىيم نإا مك تحميك شهدافإا ب فاءة وفاعلية. تمديم خدمات

 الدياسح أاداااً: ثالث

إك الإد  الربية للدراىة الحالية هو بياك مدى تأثير الإىتجابة الإىتراتيجية في تحىيك       

جودة الخدمات في مىتشفم ال فيل التخصصي في محافظة  ربلاء الممدىة. ونتيجة ليلن، 

 :ة إلم تحميك الأهدا  الأتيةدراىتىعم هي  ال
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H1 

H2 

التعر  علم مىتوى توافر الإىتجابة الإىتراتيجية وشبعادها في مىتشفم ال فيل  .1

 التخصصي ليد الدراىة.

 معرفة مدى ىعي مىتشفم ال فيل التخصصي ليد الدراىة إلم تحىيك جودة الخدمات. .2

مىتشفم  تخدمة في المى تحليل العلالة بيك الإىتجابة الإىتراتيجية وجودة الخدمات .3

 ال فيل التخصصي ليد الدراىة.

مىتشفم ال فيل  في إختبار مدى تأثير الإىتجابة الإىتراتيجية في تحىيك جودة الخدمات .4

 التخصصي ليد الدراىة.

 لدياسحالمخ   الفيضي لاً: يابن

الإعتماد علم مش لة الدراىة  عك طريكط الفرضي للدراىة الحالية تم تطوير المخط      

وتىاؤ تإا، والتي  انت بيك المتغير المىتمل المتمثل بـ )الإىتجابة الإىتراتيجية( وشبعاد  

)ىيولة الموارد، نضج عمليات الأعمال، إىتجابة الأعمال للبيبة، إىتبالية الأعمال للبيبة(، والتي 

 (. والمتغير التابع المتمثل بـ )جودةMavenger, 2013تم الإىتناد بإا إلم الباحث )

الخدمات( وشبعاد  )الإعتمادية، الضماك، الملموىية، التعاط ، الإىتجابة( والتي تم الإىتناد بإا 

 :( شدنا 1 ما في الش ل )(. وهو Parasuraman, 1993إلم الباحث )

 

 

 

  

 

 

 

 

 ( المخ   الفيضي للدياسح1الشاع )

 مك إعداد الباحث. المصدي:

 دوقح إي با 

 دوقح  أثمي

 الإس جابح الإس يا مجمح

 

 

 

 

 

 جددة الخدمات

 

 

 

 

 

 

 سمدلح المدايد

  ضج دملمات الأدماع

 إس جابح الأدماع للبم ح

 إس باقمح الأدماع للبم ح

 الإد مادمح

 الضما 

 الملمدسمح

 ال نا ا

 الإس جابح
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 الدياسح هيضماتاً: خامس

 بيك العلالة حول فرضياتإا وتتمحور الخدمات، بجودة متعلمة مش لة مك دراىةال تنطلك      

 عمليات نضج ،الموارد ىيولة) وشبعاد  ىتراتيجيةالإ ىتجابةبالإ مثلتالم المىتمل المتغير

 بجودة مثلتالم التابع والمتغير ،(للبيبة الأعمال ىتباليةإىتجابة الأعمال للبيبة، إ ،الأعمال

يات وتت وك الفرض (.ىتجابة، الإالتعاط ، الملموىية، الضماك، عتماديةالإ) هاوشبعاد الخدمات

 ي:الخاصة بإي  الدراىة مك الأت

 هيضمات الإي با : .1

 تنص هي  الفرضية علم ما يأتي: هيضمح الإي با  الي مسح: 

H1:  وجودة  ا ىتراتيجية بأبعادهابيك الإىتجابة معنوية توجد علالة إرتباط يات د لة

 دمات بأبعادها علم المىتوى ال لي.الخ

 وتتفرع مك الفرضية الربيىة شعلا ، شربعة فرضيات فرعية هي  ما يأتي:      

 تنص هي  الفرضية علم ما يأتي: الأدلى: الفيدمح الفيضمح .أ 

H1:  بيك ىيولة الموارد وجودة الخدمات بأبعادها.معنوية توجد علالة إرتباط يات د لة 

 تنص هي  الفرضية علم ما يأتي: :ثا محالفيضمح الفيدمح ال .ة 

H1:  بيك نضج عمليات الأعمال وجودة الخدمات معنوية توجد علالة إرتباط يات د لة

 بأبعادها.

 تنص هي  الفرضية علم ما يأتي: :الفيضمح الفيدمح الثالثح .ط 

H1:  بيك إىتجابة الأعمال للبيبة وجودة الخدمات معنوية توجد علالة إرتباط يات د لة

 بأبعادها.

 تنص هي  الفرضية علم ما يأتي: :الفيضمح الفيدمح اليابنح .د 

H1:  بيك إىتبالية الأعمال للبيبة وجودة الخدمات معنوية توجد علالة إرتباط يات د لة

 بأبعادها.

 :هيضمات ال أثمي .2

 تنص هي  الفرضية علم ما يأتي: هيضمح ال أثمي الي مسح: 
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H1:  في تحىيك جودة الخدمات  ا ىتراتيجية بأبعادهاىتجابة للإمعنوية يوجد تأثير يو د لة

 بأبعادها علم المىتوى ال لي.

 وتتفرع مك الفرضية الربيىة شعلا ، شربعة فرضيات فرعية هي  ما يأتي:      

 تنص هي  الفرضية علم ما يأتي: :الفيدمح الأدلى الفيضمح .أ 

H1:  يك جودة الخدمات بأبعادها.لىيولة الموارد في تحىمعنوية يوجد تأثير يو د لة 

 تنص هي  الفرضية علم ما يأتي: :الفيضمح الفيدمح الثا مح .ة 

H1:  لنضج عمليات الأعمال في تحىيك جودة الخدمات بأبعادها.معنوية يوجد تأثير يو د لة 

 تنص هي  الفرضية علم ما يأتي: :الفيضمح الفيدمح الثالثح .ط 

H1:  الأعمال للبيبة في تحىيك جودة الخدمات بأبعادها. لإىتجابةمعنوية يوجد تأثير يو د لة 

 تنص هي  الفرضية علم ما يأتي: :الفيضمح الفيدمح اليابنح .د 

H1:  لإىتبالية الأعمال للبيبة في تحىيك جودة الخدمات بأبعادها.معنوية يوجد تأثير يو د لة 

 

 الدياسح مقامم اً: سادس

المتمثل  المىتمل لمتغيرمنإا يخص ا الأول ياةالمم ممياىيك، الدراىة هي  ممايية ضمت      

إىتجابة  ،الأعمال عمليات نضج ،الموارد ىيولةوالمت وك مك الأبعاد ) ا ىتراتيجية ىتجابةبالإ

 ,Mavenger)إلم الباحث  تم الإىتناد به ي وال (،للبيبة الأعمال ىتباليةالأعمال للبيبة، إ

 بعادوالمت وك مك الأ جودة الخدماتلتابع المتمثل بشما الممياة الثاني فيخص المتغير ا. (2013

 إلم الباحث تم الإىتناد به ي وال ،)الإعتمادية، الضماك، الملموىية، التعاط ، الإىتجابة(

(Parasuraman, 1993).  ومك الجدير بالي ر، شنه ىيتم الإعتماد علم ممياة لي رت مك

ر إل1( درجات، والي  يبدش بـ )5) ر. وىندرج تفاصيل الممياىيك 5م )(   شتفك تماما ( شتفك تماما

 ( شدنا :1في الجدول ) ما موضح 
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 مقامم  الدياسح (1الجددع )

 المقما  ددد الفقيات البند الم غمي

الإس جابح 
 الاس يا مجمح

 4 ىيولة الموارد

(Mavenger, 2013) 
 4 نضج عمليات الأعمال

 4 إىتجابة الأعمال للبيبة

لأعمال للبيبةإىتبالية ا  4 

 جددة الخدمات

 4 الإعتمادية

(Parasuraman, 1993) 

 4 الضماك

 4 الملموىية

 4 التعاط 

 4 الإىتجابة
 مك إعداد الباحث. المصدي:

 الدياسح حددداً: سابن

 تشمل حدود الدراىة الحالية ما يأتي:      

 الطبية الملا اتشملت  لد الدراىة لإي  البشرية الحدود إك :البشيمح الحددد .1

 . الممدمة  ربلاء محافظة في التخصصي ال فيل مىتشفم فيالتمريضية و

 التخصصي ال فيل مىتشفم في تمثلت الدراىة لإي  الم انية الحدود إك :الماا مح الحددد .2

 .الممدىة  ربلاء محافظة في

 في الباحث ىتغرلإاإ التي بالمدة الدراىة لإي  الزمانية الحدود تتعلك الحددد اليما مح: .3

 وجمعإا الإىتبانة إىتمارات توزيع يلن في بما للدراىة، والعملي النظر  الإطار إعداد

 مك  المدة هي  وتبدش. النتابج إلم والتوصل المحصلة البيانات وتحليل المىتجيبيك، مك

 .2023 - 4 - 20 إلم 2022 - 10 - 15

 :الإجيا مح اتيمفال ناً: ثام 

 الإجرابية لمتغيرات الدراىة وشبعادها الفرعية  ما يأتي:التعاري  تتمثل 

مجموعة مك المعالجات التي يم ك للمىتشفم ا ىتعانة بإا  الإس جابح الإس يا مجمح: .1

للحد مك التإديدات التي تفرزها البيبة الداخلية والخارجية والإىتفادة مك الفرص الناتجة 

 بعاد التالية:وتت وك الإىتجابة الإىتراتيجية مك الأ عنإا.
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الموارد: هي الإم انية التي تمتل إا المنظمة في تحويل الموارد إلم نمد بألل  .أ 

الخىابر وبأىرع ولت مم ك والتي تم نإا مك مواجإة المخاطر في البيبة الخارجية 

 وإىتغلال الفرص.

نضج عمليات الأعمال: هو ممياة لمدى جودة عمليات شعمال المىتشفم وتوثيمإا  .ب 

ا وإك هي  الأعمال هي الخطوات والأنشطة التي تشارن في تحميك هد  ومتابعتإ

ر  عمل معيك، مثل تمديم الخدمة إلم المرضم. وإك نضج عمليات الأعمال يشير شيضا

 إلم مىتوى الإي ل وال فاءة التي تم تحميمإا في هي  العمليات.

م وتت ي  مع إىتجابة الأعمال للبيبة: تشير إلم الطرق التي تىتجيب بإا المىتشف .ض 

التغيرات والتحديات في بيبتإا الخارجية التي تشمل جميع العوامل التي يم ك شك 

تؤثر عليإا، مثل الظرو  ا لتصادية والتمدم الت نولوجي والتغيرات التنظيمية 

 وا تجاهات ا جتماعية والثمافية.

ك تتخيها إىتبالية الأعمال للبيبة: تشير إلم الخطوات ا ىتبالية التي يم ك ش .د 

ك مجموعة متنوعة م عك طريكة الطبيعية والحفاظ عليإا المىتشفم لحماية البيب

الموارد الطبيعية، وتمليل الإدر والنفايات  تخدامالإجراءات، مثل الحد مك اى

 والتلوث، وتنفيي ممارىات وتمنيات صديمة للبيبة.

لمرضم وتجاوزها. هي الممياة العام لمدى تلبية الخدمة لتولعات ا جددة الخدمات: .2

ر إلم اتىاق الخدمة الممدمة وموثوليتإا وفاعليتإا، فضلار عك لدرة ممدم  وتشير شيضا

الخدمة علم تمديم تجربة للمرضم عالية الجودة. وتت وك جودة الخدمات مك الأبعاد 

 الآتية:

الإعتمادية: يتم تعريفإا علم شنإا المىتوى الي  يم ك للمريض شك يثك فيه بالخدمة  .أ

 ممدمة مك لبل المىتشفم والعمل علم الحصول عليإا.ال

الضماك: يشير الضماك شو ما يعر   يلن ب "الأماك" إلم معرفة الموظفيك  .ب

 ومجاملتإم ولدرتإم علم إلإام الثمة وا طمبناك لدى المرضم وعوابلإم.

الملموىية: يتم تعري  الملموىية علم شنإا جودة البيبة المادية التي تأخي في  .ج

مك العناصر مثل الموظفيك والمنشآت المادية والمواد والميزات   ثيرتبار الا ع

 المادية الأخرى المىتخدمة للعمل لتىإيل تمديم الخدمات.

لته با هتمام التعاط : يتم الإشارة الم التعاط  علم شنه اشعار المريض وعاب .د

 ليإم المىتشفم.إالخاص الي  توفر  
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ة علم شنإا تتمثل في ىرعة التعامل مع طلبات الإىتجابة: ينظر إلم الإىتجاب .ه

 المرضم والأىبلة والمشا ل والش اوى الممدمة مك لبلإم.

  بذة د  مج مع الدياسحاً:  اسن

يعد مىتشفم ال فيل التخصصي في محافظة  ربلاء الممدىة، شحد شهم المؤىىات الصحية       

(، خصّصت منإا 2م10000غت )شنُشا المىتشفم علم مىاحةٍ مك الأرض بلفي المحافظة. 

( شخرى للخدمات الخارجية، ويمع المىتشفم 2م 5000( لبناء المىتشفم و)2م 5000مىاحة )

–في منطمة البإادلية مجاور ممبرة الواد  المديم، يتألّ  البناء مك ىتةّ طوابك )تحت الأرضي 

للمىتشفم بوالع ة ة( شّ لت بأجمعإا البناية الربيى، وشرضي، وشربعة طوابك علوي-ىرداب

( ىرير. عُدّ المىتشفم مك شفضل المىتشفيات المىتمبلية في الشرق الأوىط بتوليعٍ مك 200)

معرض ومؤتمر الشرق الأوىط لبناء المىتشفيات الي  شلُيم في دولة الإمارات، حيث مُنح 

ر دعم -إك شاء الله-المىتشفم شإادةر ضمك شفضل خمة مىتشفيات في الشرق الأوىط ىتشّ ل  ا

للمطاع الصحّي في العراق، حيث ىتوفرّ الىبل الصحيةّ الممتازة للمرضم دوك عناء الىفر 

ر  وت لفته، لأنإّا وفرّت شملب ا ختصاصات الجراحية النادرة وبأجإزة حديثة ومتطورة جدّا

 و ادرٍ متخصّص.

 الدياسحاً: مج مع ددم ح اشيد

 التخصصي ال فيل مىتشفم في والتمريضية يةالطب الملا ات مك الدراىة مجتمع ختيارإ تم      

 الجانب متطلباتل وتلبية الدراىة شهدا  تحميكمك شجل  ويلن الممدىة،  ربلاء محافظة في

 الإىتبياك ىتمارةإ توزيع تملد و. فردار  (530) الدراىة مجتمع شفراد عدد بلغفمد . لإا التطبيمي

 إىتبانة،  اك الصالح (231) ىترجاعإ وتم ،فردار  (240) تضمنت التي الدراىة عينة علم

ومك الجدير بالي ر، شنه . (%94) ىتجابةالإ نىبة بلغتلد و ،(226)منإا  الإحصابي للتحليل

 & Krejcie) لبل مك الممدم العينة حجم تحديد جدول علم بناءر  الدراىة عينة تحديد تم

Morgan, 1970: 608). ( شدنا ، يوضح الشرح التفصيلي لع2والجدول ).ينة الدراىة 

 الدياسح ( شيح مفصع لدصا دم ح2الجددع )

%  ال سبح الم دمح ال اياي المنلدمات الشخصمح  

 ال دع الاج مادي

 64% 145 ي ر

 36 %  81 انثم

 100% 226 المجمدع

فالل 25 الف ح النميمح  69 %31 
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26 – 35  76 %34 

36 – 45  53 %23 

فا ثر – 46  28 %12 

 100% 226 المجمدع

 ال حصمع الدياسي

 67% 152 ب الوريوة

 20% 46 دبلوم عالي

 13% 28 دراىات عليا

 100% 226 المجمدع

 ددد س دات الخدمح

5 -1 40 %18 

10 – 6 87 %38 

15 – 11 58 %26 

ىنة فأ ثر 16  41 %18 

 100% 226 المجمدع
 مك إعداد الباحث. المصدي:

 ح المس خدمحالدسا ع الإحصا م: أحد دشي

 مك مجموعة شىتخدام الباحث لام، الدراىة عينةالمىتجيبيك  إجابات تحليلمك شجل       

 :ي( الآت3توضيحإا في الجدول )والتي تم  ،لإيا الغرض ةلاءمالم الإحصابية الأىاليب

 

 ( أسالمب ال حلمع الإحصا ي3الجددع )

 ال حلمع الإحصا ي الف ح

 لظاهر  وصدق المحتوىالصدق ا إختبار صدق الممياة

 التوزيع الطبيعي للبيانات فحص بيانات الدراىة

 نميجة المعاد ت الإي لية الصدق البنابي التو يد  لأداة المياة

 شلفا  رونباو الممياة ثباتإختبار 

 الوص  الإحصابي
الوىط الحىابي، الإنحرا  المعيار ، معامل 

 الإختلا  والأهمية النىبية

 Pearsonمعامل الإرتباط البىيط  ت الإرتباطإختبار فرضيا

 نميجة المعاد ت الإي لية إختبار فرضيات التأثير

 مك إعداد الباحث. المصدي:
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 أسالمب جمع البما ات دالمنلدمات: دشي اث ى

 الحالية، الدراىة رصانة تعزيز في ىاهمت التي والمعلومات البيانات جمع شجل مك      

 الطرق مك مجموعة إىتعمال إلم الباحث عمد والعملي، النظر  راىةالد بجانبي والخاصة

 :شدنا  في إدراجإا ىيتم التي والأىاليب

 متعددة مصادر إلم الباحث ىتندإ النظر ، بالجانب يتعلك فيما :ال  ي  الجا ب .1

 المح مة والدوريات الأ اديمية، والمجلات ال تب يلن في بما الدراىة، لإثراء ومتنوعة

 . يلن والأجنبية العربية الجامعية والأطاريح والأجنبية، ةالعربي

الباحث شىاليب وتمنيات مختلفة  عملىتالعملي، إ بالجانب يتعلك فيما الجا ب النملي: .2

الدراىة مك الناحيتيك  ترصيكلجمع البيانات والمعلومات التي شثرت وىاهمت في 

ىاليب والتمنيات ل ل ، يتم توفير شرح مفصفي هيا الصددوالنظرية والعملية. 

 :شدنا  ما في إا الباحث لمعىتإوالأدوات التي 

الباحث علم جمع  ، اعتمدشهدا  الدراىة واختبار فرضياتإا ، ولتحميكيةتطبيممك الناحية ال      

اىتبياك وزع علم عينة الدراىة. تم تصميم ا ىتبياك بناءر علم مصادر  عك طريكالبيانات 

، تم تمديم ا ىتبياك يلن ،فضلا عكدها ومماييىإامتغيرات الدراىة وشبعاعلمية موثولة تناولت 

إلم الأىاتية المتخصصيك الييك تم تضميك شىمابإم وشلمابإم ومجا ت خبرتإم العامة والخاصة 

 ا شداة فعالة لجمع بيانات البحثلتمييمإا وتصحيحإا وتنميحإا بطريمة تجعلإ (1الملحك رلم )في 

علم ممدمة حددت عنواك الدراىة والمجتمع  ا ىتبياك ولد اشتمل ضوعية.بطريمة علمية ومو

وعينة الدراىة وتعليمات الإجابة علم شىبلة ا ىتبياك.  ما احتوى ا ىتبياك علم محوريك: 

، شىبلة شخصية( 4مك عينة الدراىة ) ىتجيبيكالمحور الأول تضمك معلومات شخصية عك الم

الإىتجابة الإىتراتيجية وجودة )المتمثلة ب، يرات الدراىة بينما خصص المحور الثاني لمتغ

، واىتخدم والأبعاد ىؤا ر للمتغيرات (36)حتوى ا ىتبياك علم ولد إوشبعادها.  (الخدمات

، والتي تم يد وزك الإجابات علم الأىبلةالباحث ممياة لي رت الم وك مك خمة نماط لتحد

ر، شتفكتمديمإا بصيغة  ر(،محاي ،)شتفك تماما علم 1إلم 5بنطاق نماط مك  د،   شتفك،   شتفك تماما

 .التوالي
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 المبحث الثا ي

 بنض م  الدياسات السابقح

أدلاً: الدياسووووووات السووووووابقح الخاصووووووح بم غمووووووي الدياسووووووح المسوووووو قع )الإسوووووو جابح 

  الإس يا مجمح(

 (Nthigah, 2016). دراسة 1

د دا  

 الدياسح

Role Of Competition In Determining Choice Of Strategic 
Response Of Multinational Corporations In Kenya 
ددي الم اهسح هي  حدمد خماي الاس جابح الاس يا مجمح للشياات م نددة 

 الج سمات هي ام ما

م دج 

 الدياسح
 تحليليال صفيالو المنإج 

ادا 

 الدياسح

ديد خيار  اك الغرض مك هي  الدراىة هو معرفة دور المنافىة في تح

 ( في  ينيا.MNCا ىتجابة ا ىتراتيجية للشر ات متعددة الجنىيات )

دم ح 

 الدياسح

( شر ة متعددة الجنىيات مىتمدة مك 165مطت الدراىة حجم عينة مك )

( شر ة في  ينيا. و اك المشار وك الربيىوك في الدراىة هم المدراء 213)

ء التنفييييك ورؤىاء الألىام مك  ل مك الإدارات العليا الييك يتألفوك مك المدرا

 ( شر ة متعددة الجنىيات.165مك )

  ينيا  بلد الدياسح 

مج مع 

 الدياسح 
 الشر ات المتعددة الجنىية في  ينيا 

أبناد 

 الم غمي 
 التجنب الىوق، تمايز المنتج، الردع،  تمايزليادة الت لفة، اعادة التوطيك، 

  ا ج 

 الدياسح

م شك المتغيرات الأربعة التي اىتخدمت لمياة المنافىة ششارت النتابج إل

)المتغير المىتمل(  انت يات د لة إحصابية. ولد شدى يلن إلم رفض 

الفرضيات الصفرية الخمة التي تم تطويرها لإي  الدراىة وا حتفاظ بالمرار 

 ات المابل بأك المنافىة لإا تأثير  بير علم اختيار ا ىتجابة ا ىتراتيجية للشر

متعددة الجنىيات في  ينيا. وخلصت الدراىة إلم شك المنافىة الصناعية شديدة 

ا محوريرا في تحديد اىتراتيجية تنظيم  للغاية في الىوق ال ينية وتلعب دورر

الخيار. وتعد إىتراتيجيات ليادة ال لفة وتمايز المنتجات والتمايز في الىوق 

 بمثابة اىتجابات مفضلة لضغط المنافىة.
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 (2017دياسح )ال ا ي دمحمد، . 2

د دا  

 الدياسح

الإس جابح الإس يا مجمح دددياا هي الحد م  ال ااسع الد مفي )دياسح 

 ممدا مح هي دمدا  محاه ح ال جا الأشيا(

 م دج

 الدياسح
 دراىة ميدانية

ادا 

 الدياسح

 اك الإد  مك الدراىة هو التطرق إلم إعتماد بعض المعايير الخاصة 

مواجإة الت اىل الوظيفي في  عك طريكالإىتراتيجية التي يم ك الإىتجابة ب

 ديواك محافظة النج  الأشر .

دم ح 

 الدياسح

( مك الأفراد الموظفيك العامليك في ديواك 110تمثلت عينة الدراىة بـ )

 محافظة النج  الأشر .

 العراق  بلد الدياسح 

مج مع 

 الدياسح 
 ر ديواك محافظة النج  الأش

أبناد 

 الم غمي 

 الإجراءات  ، العمليات،الت نولوجيا الأهدا  ا ىتراتيجية،

  ا ج 

 الدياسح

توصل الباحثاك الم عدد مك ا ىتنتاجات التي تتعلك با ىتجابة ا ىتراتيجية 

ا حصابي شك هنالن  نتابج التحليل عك طريكولعل مك اهمإا هو ما يتضح 

 عك طريكحول ا هدا  ا ىتراتيجية لدراىة تمبل واضح مك لبل افراد عينة ا

عك هدا  بصورة واضحة ومحددة لدرة ديواك المحافظة علم تحميك تلن ا 

ا خي بنظر ا عتبار التغيرات ا لتصادية والتي تنىجم مع توجإات  طريك

ديواك المحافظة واهدافإا ا ىتراتيجية(، و يلن عدد مك ا ىتنتاجات التي 

نتابج البحث  عك طريكهمإا هو شنه لد تبيك شلوظيفي ولعل مك الت اىل اتتعلك ب

شك ديواك المحافظة يعمل علم تمليل حا ت اللامبا ة مك لبل ا فراد العامليك 

والحد مك الت اىل الوظيفي لإم و ل الىلو يات التي مك شانإا اك تربن العمل 

 وا هتمام بالأنشطة التي تعزز عمل ديواك المحافظة(.
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 (Kabue et al., 2019). دراسة 3

د دا  
 الدياسح

Relationship between strategic response capability 
and export performance of manufacturing firms in 

Kenya 
النوقح بم  قدية الاس جابح الاس يا مجمح دأداء ال صدمي لشياات ال ص مع 

 هي ام ما

 يةدراىة تحليل  دع الدياسح

 ادا الدياسح
 اك الغرض مك الدراىة هو تحليل العلالة بيك لدرة ا ىتجابة ا ىتراتيجية 

 وشداء التصدير لشر ات التصنيع في  ينيا.

 دم ح الدياسح
( فردرا يتألفوك مك 130تم شخي عينات مك إجمالي مجتمع الدراىة البالغ )

داخل مماطعة  ( شر ة تصنيع تمع26مديريك ورؤىاء شلىام ومشرفيك مك )
  يامبو في  ينيا.

  ينيا بلد الدياسح 

مج مع 
 الدياسح 

 شر ات التصنيع في  ينيا 

 أبناد الم غمي 
 زبابك،حتياجات الجمع وتحليل معلومات الىوق، تحليل المنافىيك، تحليل إ

 .بت ار المنتجاتتمايز المنتجات، إ  إختيار الت نولوجيا الجديدة،

   ا ج الدياسح

النتابج علالة إيجابية وهامة بيك لدرة ا ىتجابة ا ىتراتيجية وشداء شظإرت 
شك المدرات التشغيلية   يلنات التصنيع. وشظإرت النتابج التصدير لشر 

لية لإا تأثير تفاعلي  بير علم العلالة بيك لدرة ا ىتجابة ا ىتراتيجية 
 وشداء التصدير لشر ات التصنيع.

  

 

 (2020لمدسد ، . دياسح )الحس اد  دا4

د دا  
 الدياسح

 أثمي مدايات ال فامي الاس يا مجي هي  نيمي دملمات الاس جابح الاس يا مجمح: 
بحث  حلملي لآياء دم ح م  المواات ال بمح دال ميمضمح هي المس شفمات 

 الأالمح هي محاه ح ايبوء المقدسح

 م دج 
 الدياسح

 تحليلي وصفي

ادا 
 الدياسح

حديد علالات التأثير وا رتباط بيك مإارات التف ير هد  البحث الم ت
ا ىتراتيجي وعمليات ا ىتجابة ا ىتراتيجية علم مىتوى عينة مك الملا ات 
 الطبية والتمريضية العاملة في المىتشفيات الأهلية في محافظة  ربلاء الممدىة.

 دم ح الدياسح
ة والتمريضية مك ( فردار مك الملا ات الطبي218تمثلت عينة البحث بـ )

 العامليك في المىتشفيات المبحوثة.

 العراق بلد الدياسح 

مج مع 
 الدياسح 

 الملا ات الطبية والتمريضية في المىتشفيات الأهلية في محافظة  ربلاء 
ج(، مىتشفم الإمام زيك العابديك ع)مىتشفم ا مام الحجة مىتشفم ال فيل، 

 هلي.)ع( الأ مىتشفم العباة)ع(، 

الموارد، إىتبالية بيبة الأعمال، نضج بيبة الأعمال، إىتجابة بيبة ىيولة   اد الم غمي أبن
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 الأعمال.

  ا ج 
 الدياسح

توصل البحث الم مجموعة مك ا ىتنتاجات  اك مك شهمإا وجود تأثير مباشر 
يو د لة معنوية لمإارات التف ير ا ىتراتيجي في عمليات ا ىتجابة 

 ا ىتراتيجية.
 

 (Salman & Al Nuaimi, 2021)دراسة . 5

د دا  
 الدياسح

The impact of performance management in enhancing 
strategic response process: field research in the middle 

refineries company 
 أثمي إداية الأداء هي  نيمي دملمح الاس جابح الاس يا مجمح: بحث ممدا ي هي 

 الدس  شياح مصاهي

 م دج
 الدياسح

 دراىة ميدانية

ادا 
 الدياسح

هدفت هي  الدراىة إلم معرفة مدى تأثير إدارة الأداء بأبعادها )تخطيط الأداء، 
 ممايية الأداء، معايير الأداء، تمارير الأداء( في تعزيز ا ىتجابة ا ىتراتيجية.

 ت العليا والوىطم شو التشغيلية.( مديرار مك المىتويا122شملت عينة الدراىة ) دم ح الدياسح

 العراق بلد الدياسح 

مج مع 
 الدياسح 

 شر ة مصافي  الوىط 

 أبناد الم غمي 
) ىيولة الموارد, اىتبالية بيبة الأعمال , نظج بيبة الأعمال , شىتجابة بيبة  

 الأعمال(

  ا ج 
 الدياسح

لية مك الأهمية، حمك متغير  إدارة الأداء وا ىتجابة ا ىتراتيجية درجة عا
وهيا يدل علم موافمة شفراد العينة علم شك الشر ة مإتمة بتوفير المدخل اللازم 

 للتفاعل والتعاوك لرفع مىتوى الأداء وتحىيك الإنتاجية والت ي  معإا.
  

 

 

 (Amanah et al, 2022). دراسة 6

د دا  
 الدياسح

Assessing the relationship of strategic alignment with 
strategic response: Mediating role of strategic thinking: 

prospective analytical research in Karkh Health 
Directorate - Baghdad / Iraq 

 قمم  دوقح ال ياصا الاس يا مجي مع الاس جابح الاس يا مجمح: الددي 
بغداد /  -ح الايخ الدسم  لل فامي الاس يا مجي: بحث  حلملي هي مدميمح صح

 النيا 

 م دج
 الدياسح

 تحليلي وصفي

ادا 
 الدياسح

هدفت الدراىة الحالية إلم التحميك في دور التف ير ا ىتراتيجي  متغير وىيط 
 بيك التراص  ا ىتراتيجي والإىتجابة ا ىتراتيجية.
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 دم ح الدياسح
ا مك دابرة ( مىتجيبر 95لتحميك مرض البحث، فمد تم الإعتماد علم عينة مك )

 ال رو. -صحة بغداد 

 العراق بلد الدياسح 

مج مع 
 الدياسح 

 مديرية صحة ال رو/ بغداد/ العراق 

 أبناد الم غمي
الموارد، اىتبالية بيبة الأعمال، نضج بيبة الأعمال، إىتجابة بيبة ىيولة  

 الأعمال.

  ا ج 
 الدياسح

ا ىتراتيجي والتف ير  وفما للنتابج التي تم التوصل إليإا، فإك التراص 
ال رو، لإا  -ا ىتراتيجي وا ىتجابة ا ىتراتيجية في دابرة صحة بغداد 

 إرتباطات وتأثيرات إيجابية ومعنوية.

 

 

 ثا ماً: الدياسات السابقح الخاصح بم غمي الدياسح ال ابع )جددة الخدمح(

 (2019. دياسح )يشمد، 1

د دا  

 الدياسح

هي جددة الخدمات الصحمح: بحث   بمقي هي  الاب ااي ال سدمقي دأثيه

 مس شفى اب  البم اي الحادمي

 م دج 

 الدياسح

 دراىة تطبيمية

 ادا الدياسح

ر ز البحث علم علالة موضوع ا بت ار التىويمي بجودة الخدمة الصحية 

بأبعادها )ا عتمادية، الملموىية، ا ىتجابة، الأماك، والتعاط (. ولعل مك 

  حالة الترابط وا ثر الي  يلعبه ا بت ار التىويمي في الخدمة اهم اهدافه  ش

 الممدمة الم الزبابك.

 دم ح الدياسح
( فردا مك المرضم الرالديك في المىتشفم  عينة 30تم اختيار عينه لوامإا )

 للبحث.

 العراق  بلد الدياسح 

مج مع 

 الدياسح 
 مىتشفم ابك البيطار الح ومي 

  ىتجابة، الموثولية، الملموىية، التعاط ، الضماكا أبناد  الم غمي 

   ا ج الدياسح
اظإر البحث جملة مك ا ىتنتاجات لعل اهمإا وجود ارتباط وتأثير معنو  

 للابت ار التىويمي علم اجمالي ابعاد جودة الخدمة الصحية.
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 (2020. دياسح )اامع، 3

د دا  
 الدياسح

قمح هي  نيمي جددة الخدمح: دياسح حالح هي ددي ميمج الا صالات ال سدم
 شياح اديك لو صالات هي اديدس ا  النيا 

 م دج
 الدياسح

 دراىة حالة

 ادا الدياسح
ر ز هيا البحث علم بياك دور مزيج ا تصا ت التىويمية في تعزيز جودة 

 الخدمة.

 دم ح الدياسح

شر ة  ورن تمثلت عينة الدراىة بمجموعة مك العامليك والزبابك في 
 (.622)حيث بلغ حجم العينة للاتصا ت، 

 العراق بلد الدياسح

مج مع 
 الدياسح 

  شر ة  ورن ل تصا ت في  ردىتاك العراق 

 ) ا ىتجابة , الموثولية , الملموىية , التعاط   , الضماك (  أبناد الم غمي

   ا ج الدياسح

الإطار النظر  والميداني،   انت شبرز ا ىتنتاجات التي توصل لإا البحث في
شهمإا تحمك وجود علالة ارتباط معنوية موجبة بيك مزيج ا تصا ت 
التىويمية مجتمعة وجودة الخدمة مجتمعة للشر ة ليد البحث بد لة متغيراتإا 

ر لميمة معامل ا رتباط علم المىتوى ال لي.  وفما
 

 

 (Alabboodi, 2019). دياسح 2

د دا  
 الدياسح

The effect of customer satisfaction on service 
quality 

The case study of Iraqi banks 
 المصايا النياقمح هي حالحدياسح  :دلى جددة الخدمح يبا   أثمي يضا ال

 م دج 
 الدياسح

 دراىة تحليلية

 ادا الدياسح
بجودة الخدمة في  زبابك  هي  الدراىة إلم التحمك مك علالة رضا التإد

 في بغداد البنون العرالية

ر للمصار  العرالية في بغداد.زبون 323ت ونت عينة هي  الدراىة مك  دم ح الدياسح  ا

 العراق بلد الدياسح 

مج مع 
 الدياسح 

ىي وك الى اك في هي   .البنون العرالية في بغداد زبابكيشير الى اك إلم 
 . زبوك 50000. يبلغ عدد ى اك هي  الدراىة حوالي زبابكالدراىة جميع ال

 التعاط ، ةيالملموى، الموثولية، التأ يد الم غميأبناد 

   ا ج الدياسح

ششارت النتابج إلم شك م ونات جودة الخدمة وهي التأ يد والموثولية -1
 .زبابكوالملموىة والتعاط  تؤثر بش ل إيجابي و بير علم رضا ال

 ول ك معظم الأبحاث زبابكتعد جودة الخدمة شحد المفاهيم المتعلمة برضا ال-2
 .في الصناعة المصرفية زبابكشثبتت العلالة بيك جودة الخدمة ورضا ال

نتابج دراىتإم فيما يتعلك بجودة الخدمة وخلصوا إلم شك  يلن اشارت -3
 جودة الخدمة هي شحد العوامل الأىاىية ل عمال المصرفية الناجحة.
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 (2021. دياسح )الن اي دالمنمدي ، 5

د دا  
 الدياسح

 أثمي البيادح ال سدمقمح هي  حسم  جددة الخدمح: بحث  حلملي لآياء دم ح 
 م  الناملم  هي مس شفى الافمع ال خصصي هي محاه ح ايبوء المقدسح

  دج م
 الدياسح

 تحليلي وصفي

 ادا الدياسح
هد  البحث الحالي الم تمصي تأثير البراعة التىويمية في تحىيك جودة 

 الخدمة.

 دم ح الدياسح
جرى اختيار عينة مك العامليك مىتشفم ال فيل التخصصي في محافظة 

 (.106 ربلاء الممدىة لإجراء البحث بلغ حجمإا )

 العراق بلد الدياسح 

 مج مع
 الدياسح 

 مىتشفم ال فيل  التخصصي في محافظة  ربلاء الممدىة

 ا ىتجابة، الموثولية، الملموىية، التعاط ، الضماك أبناد الم غمي 

   ا ج الدياسح
توصل البحث الم مجموعة مك ا ىتنتاجات شهمإا )ادران ادارة المىتشفم 

ريك امتلا إا المبحوثة بش ل  بير لمتغير جودة الخدمة، ويظإر يلن عك ط

 (Aburayya et al., 2020). دراسة 4

د دا  
 الدياسح

An Empirical Examination of the Effect of TQM 
Practices on Hospital Service Quality: An Assessment 

Study in UAE Hospitals 
إخ باي  جيمبي ل أثمي ممايسات إداية الجددة الشاملح دلى جددة الخدمح 
 للمس شفمات: دياسح  قممممح هي مس شفمات الإمايات النيبمح الم حدة

 م دج 
 الدياسح

 دراىة تمييمية

 ادا الدياسح
الإد  الربية مك هي  الدراىة هو دراىة تأثير عناصر إدارة الجودة الشاملة 
علم جودة الخدمة للمىتشفيات في دولة الإمارات العربية المتحدة، مع 

 التر يز علم المىتشفيات المعتمدة في دبي.

 دم ح الدياسح
الإدارات العليا في  ير مك مد ( فردار 292تمثلت عينة الدراىة بـ )

 المىتشفيات.

 الإمارات العربية المتحدة  بلد الدياسح 

مج مع 
 الدياسح 

 المىتشفيات المعتمدة في دبي 

 ا ىتجابة، الموثولية، الملموىية، التعاط ، الضماك أبناد الم غمي 

   ا ج الدياسح

ة المنظمة، والتحىيك عززت النتابج في هي  الدراىة الآثار الإيجابية لثماف
المىتمر، والتر يز علم الزبابك، والعمل الجماعي والمشار ة، وإدارة 
العمليات، والتزام الإدارة العليا،  متغيرات مىتملة، في تحىيك جودة الخدمات 
ا شنه مك بيك  التي تمدمإا المىتشفيات  متغير تابع. ولد وجدت الدراىة شيضر

ودة الشاملة، عبرت ثمافة المنظمة عك شلوى ثمانية عوامل تنفيي لإدارة الج
 تأثير في جودة الخدمة للمىتشفيات.
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تجإيزات طبية ومعدات حديثة يات مواصفات عالمية لتمديم الخدمة، فضلا 
عك اعتمادية خدماتإا الممدمة وخاصة فيما يتعلك بتوفير الخدمة الم المرضم 

 بش ل صحيح ودليك  ما معلك عنإا(.
 

 

 (2022. دياسح )خلا دالقمسي، 7

د دا  
 الدياسح

  هي  حسم  جددة الخدمح الف دقمح: دياسح   بمقمح  أثمي اداية دوقح اليبد
 لنم ح م  ه اد  الديجح المم اية هي مدم ح بغداد

 م دج
 الدياسح

 دراىة تطبيمية

 ادا الدياسح
هدفت الدراىة الم تحديد طبيعة تأثير علالة الزبوك بأبعادها  ىب الزبوك، 

 لخدمة الفندلية.تموية علالة الزبوك، وا حتفاظ بالزبوك في تحىيك جودة ا

 دم ح الدياسح
( فردا مك ا دارات العليا والوىطم والمتمثلة بـ 68شملت عينة الدراىة )

 مدير مفوض وشعضاء مجلة ا دارة ومدراء ا لىام والشعب.

 العراق بلد الدياسح 

مج مع 
 الدياسح 

 فنادق الدرجة الممتازة في مدينة بغداد 

 التعاط  لموىية، ا عتمادية،ا ىتجابة، الم أبناد الم غمي 

  ا ج 
 الدياسح

توصلت الدراىة الم مجموعة اىتنتاجات لعل ابرزها: صحة فرضية التأثير 
 بيك المتغيرات التي تناولتإا الدراىة علم المىتوى ال لي والفرعي.

 

 

 (Al-Gasawneh et al., 2021). دراسة 6

د دا  
 الدياسح

The impact of customer relationship management 
dimensions on service quality. In hotels from first 

class to five stars in Jordan 
هي الف اد  م  الديجح  دلى جددة الخدمح  ديبال ات أثمي أبناد إداية دوق

 الأيد خمسح  جد  هي بالادلى 

 تحليلي وصفي الدراسة مشيج 

 ادا الدياسح
شبعاد إدارة  تأثيرجودة الخدمة. تم التحميك في  اىة في معرفةهي  الدر إتمت

( علم جودة الخدمة بناءر علم نظرية العرض المابم CRM) زبابكعلالات ال
 .علم الموارد

 دم ح الدياسح
لتحديد الحجم  G-power، اتبعت الدراىة الحالية تمنية بالنىبة لحجم العينة

،  اك الحد الأدنم لحجم تنببيك. ومك ثمتطبيك عدد الم عك طريكالأدنم للعينة 
 .(74) العينة في الدراىة الحالية

 الأردك بلد الدياسح 

مج مع 
 سحالديا

ا بتصنيفات النجوم مك فندق واحد فندل 236مجتمع هي  الدراىة علم  يشتمل
 إلم خمىة في الأردك.

 ا ىتجابة، الموثولية، الملموىية، التعاط ، الضماك أبناد الم غمي 

   ا ج الدياسح
إدارة و ،زبابك، وإدارة المعرفةشظإرت النتابج شك التر يز الربيىي علم ال

 اك لإا  ،زبابك، والت نولوجيا المابمة علم  إدارة علالات الزبابكعلالات ال
 آثار إيجابية علم جودة الخدمة.
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 ثالثاً: م اقشح الجددد المنيهمح السابقح

ر والتي  مك خلال الإىتناد إلم ما تم عرضه وتمديمه مك الدراىات الىابمة       المي ورة آنفا

ر مك النماط هي  ما يأتي:  تخص متغير  الدراىة، فمد إىتنتج الباحث بعضا

ر والشاملة لمتغيرات الدراىة، لد تم تطبيمإا في  .1 إك الدراىات الىابمة المي ورة آنفا

 ىيالات مختلفة مثل )المطاعات، الشر ات، الدول( المختلفة. 

تنوعا للممايية التي تم ىابمة فمد  حظ شك هنان بعد إطلاع الباحث علم الدراىات ال .2

 لياة متغيرات الدراىة. عك طريمإا

ىنوات(، وهيا مك شأنه شك يدل  4معظم الدراىات الىابمة آنفة الي ر، لد  انت لآخر ) .3

علم الأهمية ال بيرة التي تتضمنإا متغيرات الدراىة، وشنإا   تزال في طور البحث 

 والدراىة.

 (Alshurideh, 2022). دراسة 8

د دا  
 الدياسح

Does electronic customer relationship management 
(E-CRM) affect service quality at private hospitals in 

Jordan? 
جددة الخدمح  هي( E-CRMاع  ؤثي إداية دوقات اليبا   الإلا يد مح )

 هي المس شفمات الخاصح هي الأيد ؟

 م دج 
 الدياسح

 دراىة تحليلية

 ادهت الدياسح
ت الزبابك الإل ترونية علم هدفت الدراىة إلم معرفة مدى تأثير إدارة علالا
 جودة الخدمة في المىتشفيات الخاصة في الأردك.

 دم ح الدياسح

ا ىتبيانات والتي تم إنشاؤها  عك طريكجمع البيانات بش ل شىاىي  تم
والتي تم توزيعإا علم عينة لصدية مك المرضم  Googleبواىطة نمايج 

( إجابة بما في يلن 416ىتلام )الداخلييك عبر البريد الإل تروني. إجما ر، تم ا
( إجابة مير صالحة للتحليل الإحصابي بىبب عدم ا تمالإا شو عدم 23)

( إجابة مناىبة لمتطلبات 393دلتإا. وبالتالي، احتوت العينة النإابية علم )
 التحليل الإحصابي.

 الأردك   بلد الدياسح 

مج مع 
 الدياسح 

 المىتشفيات الخاصة في الأردك 

 ا ىتجابة، الموثولية، التعاط ، الضماك الم غمي أبناد 

   ا ج الدياسح
شظإرت النتابج شك إدارة علالات الزبابك الإل ترونية  اك لإا تأثير إيجابي 

 علم جودة الخدمة.
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لدراىات الىابمة شعلا ، علم واحد مك متغيرات الدراىة فمط، ولم يتم ر زت مالبية ا .4

. إي ر زت مالبية الدراىات الىابمة شما ةواحد دراىةالجمع بيك متغير  الدراىة في 

علم متغير )الإىتجابة الإىتراتيجية( شو متغير )جودة الخدمة(. والي  بدور  لد شجع 

لتي عنت بإختبار العلالة بيك هي  الباحث علم خوض ممار الدراىة الحالية ا

 المتغيرات.

 حظ الباحث شك جميع الدراىات الىابمة المي ورة، والتي تخص متغيرات الدراىة،  .5

شنإا متشابإة في شىلوب شو طريمة جمع البيانات والتي تمثلت بـ )إىتمارة الإىتبياك( 

 فمط.

 يابناً: مجالات الإهادة م  الجددد المنيهمح السابقح

ر مك الفوابد التي        ر، خرج ببعضا بعد إطلاع الباحث علم الدراىات الىابمة المي ورة آنفا

 يم ك شك تدعم الدراىة الحالية، منإا ما يأتي:

إمت الدراىات الىابمة التي لام الباحث بالإطلاع عليإا، في العمل علم اثراء الإطار شى .1

 الفلىفي والنظر  للدراىة. 

 يلن، في الحصول علم مجموعة مك الممايية التي تم لياة الدراىات الىابمة  شىإمت .2

 متغيرات الدراىة مك خلالإا والمتمثلة بـ )الإىتجابة الإىتراتيجية وجودة الخدمة(. 

مك خلال إطلاع الباحث علم الدراىات الىابمة آنفة الي ر، فمد تعر  علم مجموعة  .3

ادها عند تحليل البيانات التي الأدوات والأىاليب ا حصابية التي لام الباحثوك بإعتم

حصلوا عليإا. وبناءر علم يلن، لام الباحث بإختيار الأىاليب الإحصابية الخاصة بتحليل 

 بيانات الدراىة الحالية.

إم يلن في تر يز الباحث شىم نتابج الدراىات الىابمة، فمد إطلاع الباحث علفي ضوء  .4

وك إلم دراىتإا. ومك ثم فمد ىاعد علم بعض الجوانب التي لم يتطرق الباحثوك الىابم

 يلن في إختيار م اك تطبيك الدراىة وعينته
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 المبحث الأدع

 الإس جابح الإس يا مجمح

Strategic Response 

 The Concept of Strategic: مفدد  الإس جابح الإس يا مجمح   أدلاً 

Response 

تتضمك ا ىتجابة ا ىتراتيجية تغييرات في الىلون ا ىتراتيجي للمنظمة لضماك النجاح      

مرجح شك في بيبة مىتمبلية متغيرة. ليلن فإو رد فعل لما يحدث شو يتولع حدوثه في البيبة. مك ال

تنجح المنظمات التي تتعامل مع عدم اليميك البيبي ودمجإا في عمليات صنع المرار الخاصة بإا 

 ،والشعور الحدىي بما يفضله الزبابك ،علم المدى الطويل. وا ىتعداد للريادة لتحمل المخاطر

رة علم شنه ل ي ت وك المنظمة لاد، علاوة علم يلن .وا ىتجابة الىريعة للتطورات الجديدة

ا علم  التفاعل بش ل فعال مع بيبتإا الخارجية: يجب شك ي وك لديإا إىتراتيجية وشك ت وك لادرر

 .(Mukiri, 2012: 12) إدارة هي  ا ىتراتيجية

ىإولة ممارىة الأعمال التجارية يرجع الم ا ختيار الصحيح للاىتراتيجيات، التي مك  إك      

إك ا عتماد علم اىتراتيجيات عالية الجودة. و ىتدامةشأنإا بناء التصاد حديث وتعزيز الإ

ة فعالة في المنظمات الم ونة للمجتمع ا لتصاد  لمجال ما، لإا تأثير مباشر علم حجم حناج

ا ىتثمار الي  يتم جيبه، و يلن علم عدد المنظمات العاملة في يلن المجال، ولإا تأثير  بير 

 ادية، والإيرادات المالية والضريبية، والتوظي  ا جتماعيفي نإاية المطا  علم التنمية ا لتص

(Wijethilake et al., 2018: 130 .) 

ك الباحثيك اتفموا علم تىمية تلن ش( Wijethilake et al., 2017: 137ي ر )ولد       

التغيرات الإىتراتيجية التي تموم بإا المنظمات تبعا الم التغيرات الحاصلة داخل المنظمة 

بـ "الإىتجابة الإىتراتيجية". تم تصور الإىتجابة الإىتراتيجية علم شنإا ا عترا   جإاوخار

بالوالع وبما يحدث في ا ىواق والإعترا  بما يحصل مك اختلا  في البيبة الداخلية 

اك يلن ا عترا  يحتاج الم فإم لما  (Kim et al., 2022: 2)والخارجية للمنظمة.  ما بيك 

شو . وبىبب صعوبة تحليل تلن التغييرات التي تحصل في جو ضبابي  يجر  مك تغيرات

يىود  عدم التأ د، يصعب علم مدير  المنظمات والخبراء الحصول علم فإم مفصل للوضع 

الحالي، ومك ثم صعوبة تحديد ما يجب فعله وتعديله في شما ك مختلفة مك اىتراتيجيات 
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ير مك الموى العاملة والموارد المادية والولت المنظمة. علاوة علم يلن، يتطلب الأمر ال ث

 للاعتماد عليإا فمط لفحص وتمييم وتمديم اىتجابات اىتراتيجية لىإولة ممارىة الأعمال.

تعمل الإىتجابة الإىتراتيجية علم مىاعدة المنظمات في فإم واىتغلال الفرص، ويلن مك      

ىلو يات: اولإا ىلو يات  ثلاث ىاة فإمشتيجيات جديدة مبت رة، مبنية علم خلال ت ويك اىترا

الأفراد او ا لىام المعنية بتعديل وتغيير اىتراتيجيتإم، والإىتجابة هنا هي اجراءات تحليلية 

لمعرفة مدى المماومة والإىتجابة المتولعة للتغيير، وهي  المعرفة اهم ادوات التعديل 

مايا  انت ىلو يات المنظمة  . والثاني فإم(Beste et al., 2022: 373) ا ىتراتيجي

الموجإة نحو الىوق والمجتمع هي ىلو يات ناضجة وممبولة وتىاعد في بماء المنظمة 

وديمومتإا، او توجد في هي  الىلو يات ما يؤخر المنظمة ويعيك تمدمإا ويحتاج الم تغيير. 

يا  انت والثالث هو فإم ىلون المجتمع وا طلاع علم ا حتياجات المجتمعية ومعرفة ما

 .(Zhang, 2021: 138)اىتراتيجيات المنظمة متوافمة مع هي  الىلو يات 

( اك الإىتجابة الإىتراتيجية تتطلب Hortovanyi et al., 2021: 4 ما شضا  )      

الىرعة والتحرن في الولت المناىب، ويلن لأك التغيرات ىريعة ودينامي ية وعدم الإىتجابة 

يتىبب بضياع فاعلية الإىتجابة، ليا  بد مك الىرعة في التحرن  لإا في الولت المناىب، لد

ومجاراة التغيير، يلن مك اجل ضماك الت ي  والتوافك مع البيبة الجديدة. وايضا إك مك اهم 

متطلبات الإىتجابة الدلة، إي يجب علم منظمات الأعمال مراعاة الدلة عند التحرن ومجاراة 

ك الخطوات المتبعة والعية ولابلة للتطبيك في الولت المناىب التملبات الحاصلة. ويجب اك ت و

وبىلاىة، اي تأثر هي  الخاصية علم بالي خصابص الإىتجابة  ما لإا المابلية علم افشال 

 الإىتجابة.

ك إىتجابة المنظمات ش (Dong et al., 2022: 1)وعطفا علم ما ي ر، شوضح       

فعند  ،ا، هي عملية مىتمرة   تتول ، ليا تعد عملية شالةالإىتراتيجية الم التغييرات في بيبتإ

تطبيك ا  اىتجابة الم ا  تغير فإنإا تأخي في ا عتبار اف ار جديدة لابمة اما علم ا بداع او 

علم التجربة والخبرة الىابمة او الدمج بينإما. واك التغيرات المتولع حصولإا هي داخلية 

 اك تطور اىتراتيجيات مك اجل التأللم مع هي  التغيرات.  وخارجية. إي يفترض علم المنظمات

( شك الضغط Harikkala et al., 2022: 263وإىت ما  لما ورد في شعلا ، يرى )      

ك وخصوصا للتغيرات الداخلية، يلن لأالتنظيمي هو المحرن الربية للاىتجابة الإىتراتيجية، 

إك تغيرات البيبة الخارجية تمىم الم ىلبية هي  الإىتجابة تخدم اصحاب المصالح. و يلن ف
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وإيجابية. الىلبية منإا هي ا  ثر ضغط علم المنظمة، حيث تتطلب التحرن الىريع والحرص 

ما التغيرات الإيجابية، فإي ما تنتظر  المنظمات مك اجل شعلم مراعاة الدلة في ردود الأفعال. 

( شيضا، Choi et al., 2021: 256ر )التناص الفرص التي تفرزها البيبة الخارجية. وششا

اك المحرن الربية للاىتجابة للتغيرات الخارجية هي الديمومة التنظيمية وهي ماية  ل 

تعتمد المدرة التنافىية  (Sujova & Rajnoha 2012: 1286) وشوضح المنظمات.

تغييرات في للمؤىىات في المنافىة الدولية الشديدة علم المدرة علم ا ىتجابة والت ي  مع ال

البيبة المريبة والأوىع. شصبحت لابلية التغيير شحد عوامل المدرة التنافىية الأىاىية للمنظمات. 

 للوصول إلم الإد  المطلوب وتأثير التغييرات التي تم إجراؤها. 

وبما شك الإىتجابة الإىتراتيجية ت ش  للمنظمات ممدار ام انياتإا، ومرونة اىتراتيجياتإا،      

في ت وبك  إتمرش حديثا في عالم ا عمال، وتلياتإا علم الت ي  والتأللم مع ا  وضع لد يطولاب

او تجنب احداث  خزيك معرفي عك ام انيات المنظمة، ولابلياتإا  ىتغلال الفرص المىتمبلية،

ليلن حضي موضوع الإىتجابة الإىتراتيجية بإهتمام الباحثيك. ولد ظإرت مجموعة  ،ةيلبمىتم

لإىتراتيجية مك اهم ك الدراىات ا  اديمية والبحوث الحديثة، التي اعتبرت الإىتجابة ا بيرة م

في صيامة اجراءات خاصة بنشاطات وممارىات المنظمات عند  عملةالمىت يريكادوار المد

. ولد انتجت تلن الدراىات مجموعة مك (Takacs et al., 2022: 3)حدوث التغيرات 

 شدنا  و ما يأتي: (4الجدول )ضوع، والتي ىنىتعرضإا في التعاري  الخاصة بإيا المو

 ( بنض  نيمفات الإس جابح الإس يا مجمح حسب آياء مجمددح م  الباحثم 4الجددع )

 ال نيما الباحث دالس ح ت

1  
(Migunde, 2003: 

11) 
معنية بالمرارات والإجراءات التي تإد  إلم تحميك  

 شهدا  العمل والغرض منه.

2 (Mutugi, 2006: 20) 

بأنإا جزء مك ا ىتراتيجيات التنافىية التي تطورها 
المنظمة لتحديد ا هدا  والىياىات وهي ردة فعل بما 

  يحدث علم بيبة المنظمات.

3 
(Naranjo  et al., 

2007: 735) 
 عبرطار عمل يعتمد عليه شلم طرح شمحاولة مك المنظمة 

 حدوث ا زمات وميرها.

4 (Gitau, 2009: 1) 
مجموعة المرارات والإجراءات التي تؤد  إلم صيامة 

 وتنفيي الخطط المصممة لتحميك شهدا  المنظمة.

5 
(Barron  et al., 

2011: 904) 
نشاط اىتثنابي مك لبل ادارة المنظمة تموم به عند حدوث 

 تغيرات اىتثنابية داخل وخارج المنظمة.

6 (Mukiri, 2012: 12) 

جراءات المتخية والتي تؤد  مجموعة مك المرارات والإ
إلم إضفاء الطابع الرىمي علم الخطط المصممة لتحميك 

 شهدا  ثابتة وتنفييها. 
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7 
(Mavengere, 2013: 

4) 

هي لدرة المنظمة بالتعاوك مع شر ابإا علم  ت ويك 
مواردها وعملياتإا بىرعة وبىلاىة   تخاي إجراء مع 

 تغييرات البيبة.  

8 (Mutuku, 2014: 23) 

بأنإا الفك والعلم الخاص بصيامة وتنفيي وتمييم المرارات 
متعددة الوظاب  والتي ىتم ك المنظمات مك تحميك 

  شهدافإا.

9 
(Qu et al., 2015: 

23) 

مجموعة مك المرارات التي تتخيها ا دارة العليا لتعديل 
إىتراتيجياتإا بما يخدم مصالح المنظمة والحد مك 

 اىتغلال الفرص.المخاطر المحتملة او 

10 (Maritim, 2016: 4) 
بأنإا صيامة وتنفيي الخطط المصممة لتحميك شهدا  

 المنظمة بواىطة مجموعة مك الإجراءات والمرارات. 

11 
)Wijethilake et al., 

2017: 137( 

علم شنإا ا عترا  بالوالع وبما يحدث في ا ىواق 
اخلية والإعترا  بما يحصل مك اختلا  في البيبة الد

 والخارجية للمنظمة

12 
(Lin et al., 2018: 

595) 
طرق وانشطة وممارىات تموم بإا المنظمة للت ي  مع 

 البيبية ا جتماعية والىولية.

13 
(Salman & Al 
Nuaimi, 2021: 

2512) 

لدرة المنظمة التي تعمل بالتعاوك مع زبابنإا وشر اء 
بىرعة  شعمالإا علم إعادة ت ويك مواردها وعملياتإا

وىلاىة لتتفاعل شو ت وك اىتبالية بما يتماشم مع 
التغييرات والتطورات الىابدة والفرص والتحديات 

 ا ىتراتيجية المتولعة في بيبة الأعمال.

14 
(Flaih & Chalab, 

2022: 3160) 

ميك شهدافإا مدخل إدار  تإد  مك خلاله المنظمة لتح
ت الحاصلة في ا ىتجابة للتغيرا عك طريكالإىتراتيجية 

الإم انات  عك طريك البيبة الداخلية والخارجية ومواجإتإا
 والموارد التي تتمتع بإا.

15 
)Lafky et al., 2022: 

1-3( 

تعني التغير في طريمة التف ير في  يفية اداء العمل، 
والبحث عك طرق جديدة يم ك توظيفإا مك اجل تحميك 

راة المنظمات المإام الم لفة للافراد، يلن مك اجل مجا
المنافىة التي لد تتجاوز المنظمة التي تبمم را دة دوك 

 تحرن واىتجابة للتغيير، والتحول الىريع في البيبة

15 
(Yun et al., 2023: 

68) 

لدرة المنظمة علم إعادة ت ويك مواردها وعملياتإا بش ل 
دليك وىريع لإعادة التصر  شو ا ىتجابة لمتطلبات بيبة 

 الأعمال.
 مك إعداد الباحث بالإىتناد إلم الأدبيات. مصدي:ال

ميى الباحث ا ه م  ، ( أدوه4المدضحح هي الجددع )إس  ادا الى ما جاء هي المفاام  د      

 ص الإس جابح الإس يا مجمح دلى أ دا:المما   لخم

ردود افعال مبنية علم اىاة التغيرات في بيبة المنظمة الداخلية والخارجية، هدفإا  .1

 حفاظ علم ديمومة المنظمة واىتغلال الفرص وتجنب التحديات. ال
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لرارات اىتراتيجية ىريعة ودليمة، مصدرها ا دارة العليا ومتخي  المرار  .2

مجموعة مك ا جراءات والتصرفات  ما هي ا ىتراتيجي، مىبولة بتحليل دليك. 

 ابلية للتنفيي. الإىتراتيجية يات خصابص ناضجة، مثل الىرعة والدلة والوالعية والم

في  ثير مك ا حياك تفرض علم المنظمة بىبب التغييرات التي تإدد اىتمرار  .3

 المنظمة في عالم ا عمال شو تإدد تحميك اهدافإا.

دب اء دلى ما    إس   اجه، مما   نيما الإس جابح الإس يا مجمح حسب يأ  الباحث       

بدقح دسيدح دافاءة دالمح ادهدا مجاياة   ندمع دال  فمذ الاس يا مجيللدلى أ دا أسلدب 

 ال غميات المس مية للبم ح اد اق  اص هيص منم ح اد خدمح ااداا اصحاب المصالح.

 ً  The Importance of Strategic: أاممح الإس جابح الإس يا مجمح   ثا ما

Response 

 ا ىتجابة بفعالية  شك تبني ا ىتجابات ا ىتراتيجية مّ ك المنظمات مك شفت الدراىات       

تم ال ش  عك شك المنظمات التي اىتخدمت  ،فضلا عك يلنللمنظمات البيبية. التغيرات 

ليمة مضافة م خدمات يات دا ىتجابات الإىتراتيجية يم نإا تعظيم  فاءاتإا الأىاىية وبالتالي تم

ثر علم الىلون اك ا ىتجابات ا ىتراتيجية هي التغييرات التي تؤ ،بىعر شلل مك منافىيإا

ا  ا ىتراتيجي للمنظمة. شصبحت مصطلحات مثل خفض الت الي  والتوحيد وخفض الت الي  شمرر

روتينيرا للبماء علم ليد الحياة. إلم شك ا ىتجابات الإىتراتيجية تتضمك تغييرات في الىلو يات 

تخي هي  ا ىتجابات ليلن لد ت جاح في تحويل البيبة المىتمبلية.ة لضماك النمالإىتراتيجية للمنظ

عدة شش ال حىب لدرة المنظمة وطبيعة البيبة التي تعمل فيإا. تعتبر ا ىتجابات الإىتراتيجية 

ا هابلار للمنظمة في ا تىاب ميزة تنافىية والحفاظ عليإا. تم تبني  المتىمة والمحددة جيدرا ىلاحر

الجة التحديات في البيبة. ا ىتجابات ا ىتراتيجية وتنفييها مك لبل المنظمات  وىيلة لمع

(Salman & Al Nuaimi, 2021: 2511). 

التملبات والتحو ت والتغيير المىتمر هي الصفة والىمة ا ىاىية لبيبة ا عمال في الولت       

الحالي. واك التغيرات دينامي ية ىريعة و  تتول . ولد ىبب ازدياد التعميد الت نلوجي والتنافة 

اع الفرص بش ل ىريع، مشا ل  بيرة ومعمدة للمنظمات، ظإرت في خضم وندرة الموارد وضي

هي  التغيرات. وليلن،  بد مك اعتماد اىتراتيجية عمل  فؤة ومتماى ة، مصممة علم اىاة 

الت ي  والمدرة علم التأللم مع متغيرات البيبة المحيطة والظرو  الطاربة. و بد للمنظمة مك 

 .(Pagnottoni et al., 2022: 3)عمل علم مواجإة ما ينتج عنإا الإىتجابة لتلن التغيرات وال
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( إلم شك ا ىتجابة الم ا  تغيرات لد تشمل Martinsuo et al., 2022: 8ولد ششار )      

نطالا شوىع ب ثير مك التغييرات التي لد ت وك شو   ت وك تنظيمية، ولد ت وك شصغر ب ثير في 

يجية تبدش بوعي مك لبل المدراء في الإدارة العليا، مما يؤد  إلم النطاق. وإك ا ىتجابة ا ىترات

تحول في الأنشطة شو الإيا ل الربيىة. وفيما يتعلك بيلن، يجادل العلماء بأك ا ىتجابة 

ا ىتراتيجية هي محاولة لتغيير الأنماط الحالية للإدران والعمل علم مواءمتإا مع الوضع 

في التفاعل بيك العمليات المتعمدة والناشبة وتمثل الوىابل التي الجديد، والتي تنطو  علم تحول 

مك خلالإا تحافظ المنظمات علم التحال  مع البيبات التنافىية والت نولوجية وا جتماعية 

 المتغيرة.

ك الإىتجابة الإىتراتيجية ش(  He et al.,2022 : 6 -7)  وفي الىياق ياته، فمد ي ر      

شمثل، إي تعد الإىتجابة  عما اىت تعمالإالم الموارد واىتدامتإا واىظ عمإمة مك ناحية الحفا

 مإمة لأنإا:

عك د المحدودة اىتخدام شمثل، تعمل علم تحميك  فاءة عالية مك ناحية اىتخدام الموار .1

التدابير ا لتصادية والتنظيمية والإىتراتيجية، التي تنتج عك التعديل الحاصل  طريك

 اءاتإا والخطوات التي تتبعإا.بىبب الإىتجابة واجر

تعمل علم تغيير ىلو يات المنظمة في  يفية التعامل مع الموارد المحدودة. إي ينتج عك  .2

الإىتجابة للتغيرات تغيير اىلوب حياة العمل، وجعل الفرد العامل ش ثر حرصا في 

تعمل في ك المنظمة جل انجاز وظابفه ومإامه، يلن لأشىتخدام الموارد التي يحتاجإا مك ا

 ك يعنم بإا الفرد العامل.شك المإم ظر  اىتثنابي، نتيجة التغيرات البيبية التي م

تعمل علم التعديل في العمليات وطرق ا نتاج وادخال التحىينات المىتمرة في الت نلوجيا  .3

المتبعة للإنتاج، مك اجل زيادة انتاجياتإا وفاعلية العمليات، علم اىاة اىتإلان شلل 

 ع انتاج ش بر مك اجل مواجإة التحديات البيبية.    للموارد م

اك المجتمع يعتبر المنظمات التي تعمل ضمنه اهم  (Kong et al., 2022: 1)يؤيد       

وىابل التطور والرلي المجتمعي. ومك المإم ليلن المجتمع اك تبمم منظماته لابمة وتجار  

الم اىتمرار ترابط المجتمع وت امله. ومك  التغييرات الحاصلة وتت ي  معإا، ا مر الي  يؤد 

مك  Kongثم فإك الإىتجابة الإىتراتيجية للمنظمات ت وك مإمة ولإا فوابد عديدة بحىب 

 ضمنإا ما يأتي: 
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تعمل المنظمة عند الإىتجابة الم ا  تغييرات علم احترام البيبة، إي تتجنب الممارىات  .1

وك في ا ملب صديك للبيبة، مك شجل الضارة والملوثة للبيبة واتباع مدخل عمل ي 

 المحافظة عليإا. 

الإىتجابة الإىتراتيجية للمنظمة ت ش  عك التغيرات الحاصلة في عادات وتماليد واعرا   .2

وثمافات المجتمع الي  تخدمه، وتحاول شك تت ي  معه دوك مماومته. إي تتجنب الممارىات 

جتماعية والدينية والعرلية، وتعمل علم التي تمة تلن الثمافات بىوء، وتحترم الطواب  الإ

خدمتإا بالتىاو ، مع احترام المناىبات المختلفة والعمل علم التعاوك مك الموظفيك الييك 

تخصإم تلن المناىبات وتىإل عليإم ممارىات العادات في تلن المناىبات الخاصة او 

 العامة.

عر  علم التغيرات الحاصلة في الإىتجابة مإمة للمجتمع الي  تخدمه المنظمة مك خلال الت .3

النوع البشر  الم وك للمجتمع، وتبعا ليلن تغير ا يواق والحاجات ا جتماعية. ليا تعمل 

 المنظمة علم الإىتجابة الم هي  التغيرات ا جتماعية.

( اك الإىتجابة تعني التغير في طريمة التف ير في Lafky et al., 2022: 1-3يرى )      

عمل، والبحث عك طرق جديدة يم ك توظيفإا مك اجل تحميك المإام الم لفة للافراد،  يفية اداء ال

يلن مك اجل مجاراة المنظمات المنافىة التي لد تتجاوز المنظمة التي تبمم را دة دوك تحرن 

واىتجابة للتغيير، والتحول الىريع في البيبة. فمد اشار اك الإىتجابة الإىتراتيجية مإمة مك 

ة ا داء وجودة الخدمة او المنتج الممدم. إي ينتج عك التدابير الجديدة التي تخدم ناحية  فاء

 الإىتجابة للتغير النماط التالية:

التعر  علم الحر ات الزابدة مير الضرورية والبطيبة التي   يم ك للاىتراتيجية  .1

تخلص منإا الموجإة للاىتجابة تحملإا، وتحديد معولات العمل، والعمل علم معالجتإا وال

 مك اجل ضماك اداء عمل عالٍ وفعال.

يعمل صانعي المرار ا ىتراتيجي الم لفيك بالإىتجابة ل ل ما هو متولع ومير متولع علم  .2

فإم تولعات اصحاب المصالح وجعل ا فراد العامليك يدر وك ما يجب الميام به، و يفية 

 يك الأهدا  المشتر ة.الميام به، وعملية تىإيل الجإود الفردية والجماعية لتحم

الإىتجابة الإىتراتيجية مإمة مك اجل تعظيم  فاءة المنظمة، والعمل علم تغير ش ل عمل  .3

المنظمة، وتغيير المجموعات المتنوعة، وت ويك فرق العمل مك ا فراد المتنوعيك في 
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مع  المإارات والمدرات، والعمل علم توافمإم وتناممإم في ىبيل تحميك التصد  او التأللم

 ا وضاع الجديدة.

التي تىاعد علم تحرين المنظمة مك   افة العمل علم توفير  افة المىتلزمات الضرورية .4

م توفر وضعإا الحالي، نحو الوعي بالوضع الجديد والتعايش معه، ا مر الي  يؤد  ال

جل ضماك انتاج ىليم ويو جودة مناىبة، واتباع نظام تحفيز شموارد يات جودة جيدة، مك 

يد ل فراد العامليك في ا نتاج مك اجل ضماك انتاج ىلعة او خدمة ت وك المنظمة ممبولة ج

 معإا في الوضع الجديد.

اعادة النظر بأداء المنظمة والممياة المعتمد لتحليل يلن ا داء ولياىه، والعمل علم  .5

حرافات جل تحديد ا نشحديد الخلل في شداء المنظمة، مك تصميم ممياة فعال يعمل علم ت

 في ا داء والعمل علم معالجتإا وت يي  ا داء مع الوضع الجديد.

إطلاع الباحث علم مجموعة مك الدراىات، تم إىتنتاج شك الإىتجابة  في ضوءو    

الإىتراتيجية تعد مك اهم انشطة ا دارة العليا، إي تعد هي مر ز ا ىتفادة الربية مك خبرات 

حرن الربية للتف ير الإبداعي، وهي المادرة علم ال ش  عك وتجارب المدراء.  ما وتعد الم

مواهب ا دارة التي تنطو  عليإا المنظمة، حيث التحرن الىريع والدليك. ومك المإم الإىتجابة 

للتغير الحاصل داخل وحول محيط المنظمة، يلن ل ي تبمم المنظمة ضمك دابرة المنافىة 

 وا حتفاظ بحصتإا الىولية.

 ً  The Requirements ofلبات الإس جابح الإس يا مجمح   : م  ثالثا

Strategic Response 

يأخي التغيير البيبي والتنظيمي اش ال مختلفة، مع حجم ضغط مختل  علم المنظمات. وبما       

اك المنظمات تختل  فيما بينإا في ام انياتإا ولدراتإا، وال يفية التي تعمل بإا، وطرلإا للتف ير 

ت، فمد اختل  تبعا ليلن، ش ل الإىتجابة الإىتراتيجية التي تمتل إا إزاء التغيرات التي بالتغييرا

تطرش. بحيث تختل  الإىتجابة في ىرعتإا و يفيتإا بيك المنظمات،  ما يعتمد ش ل تلن 

يم ك ليا  الإىتجابة علم توجإات اصحاب المصالح، وتوجإات المجتمع الي  تخدمه المنظمة.

جنبرا إلم جنب مع  ،التغيير عك طريكش  الحفاظ علم ا ىتمرار  ،ا ىراتيجية بةاعتبار ا ىتجا

 (. Piccardi et al., 2018: 2) التي تواجإإا المنظمة الت ي  مع الضغوط
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( إلم شك طبيعة البيبة المتغيرة del Carmen Triana et al., 2019: 12ولد ششار )     

الضغط التنافىي علم المنظمات المنافىة، بحيث توفر يم ك اك ت وك وىيلة للمنظمات مك شجل 

ا ىتجابة الإىتراتيجية ام انية للإدارة في ا ىتفادة مك التغييرات الحاصلة، والتمدم علم 

المنظمات الأخرى التي تتل أ في موا بة التغيير. وبما شنه يتم تصور ا ىتجابة الإىتراتيجية 

الظرو  الراهنة، فمك اجل هيا الت ي  تحتاج المنظمة  علم شنإا لدرة المنظمة علم الت ي  مع

إلم مجموعة مك المتطلبات مك اجل ضماك اىتجابة ناجحة مك شأنإا اك تحمك للمنظمة الغاية 

 الأىمم، التي هي الديمومة وا ىتمرار في عالم اعمالإا.

ابة التي للإىتج مثلمشك اختيار الطريمة ال (Kirtley et al., 2020: 2-7)وشضا        

تناىب المنظمة حىب ام انياتإا ولدراتإا، هي عملية ليىت ىإلة. ويلن لأنإا تتطلب دلة في 

التحديد، ونظرة مىبمة عك  يفية التنفيي، وهل المنظمة لادرة علم ا ىتمرار بالمنافىة، في ظل 

ابة اتباع الإىتجابة الإىتراتيجية الجديدة المحددة والمختارة. واك تحديد ش ل الإىتج

 :أتيطلبات وهي  ما يالإىتراتيجية الأمثل يتطلب مك المنظمة مجموعة مك المت

  حدمد حج  ال غممي: .1

اك التغيرات الحاصلة في عالم ا عمال تختل  في احجامإا، حيث هنان التغير العارم        

اتيجية ويحدد حجم التغيير ش ل ا ىتر ،ل ل منإا ش ل اىتجابة يتلاءم معهوالتغيير الطفي  و

 الجديدة وش ل التغيير الي  ىيلحك بالمنظمة.

  حدمد مدى ال غممي: .2

ك الممصود بمدى التغيير، هو التنبؤ الم ايك ىيصل التغيير، والم متم ىيىتمر تأثير ، ش        

وماهي تداعيات التغيير الحاصل في محيط المنظمة. واك تحديد مدى التغيير دوما يتص  

نه يعتمد علم التنبؤ. وتبعا ليلن يتم تحديد طريمة الإىتجابة باحتىاب بانخفاض الدلة، يلن لأ

 مدى اىتمرارية التغييرات لتحديد الم متم ىتبمم اجراءات الإىتجابة.

 :  حدمد سيدح ال غممي .3

ىرعة التغيير تختل  في عالم الأعمال، فإنان تغيرات تحصل بىرعة  بيرة وت وك       

ر ولت للمنظمات لت يي  اوضاعإا الإىتراتيجية. وإك هي  صادمة للمنظمات، حيث   يتوف

، ليا يجب علم المنظمة اختيار طريمة اىتجابة يم ك تطبيمإا في اىريع االتغيرات تتطلب تحر 

شىرع ولت مم ك، مع اتصافإا بالىإولة التي توفر الدلة في التنفيي، بش ل يوفر للمنظمة النجاة 
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يرات بطيبة توفر للمنظمة بعض الولت، مك اجل اختيار مك التغييرات الطاربة. وهنان تغي

طريمة الت ي  ا ىتراتيجي. وإك هي  التغييرات توفر للمنظمة اختيار اىتراتيجية مك شأنإا اك 

 توفر لإا اىتغلال التغييرات شفضل اىتغلال، والربح مك الفرص التي تفرزها.

 :  حدمد  أثميات ال غممي .4

علم البيبة المحيطة بالمنظمة، وتختل  هي  التأثيرات علم البيبات  هنان تأثير للتغييرات      

الم ونة للبيبة الشاملة مثل )البيبة المانونية، البيبة ا لتصادية، البيبة ا جتماعية ... إلخ(. وعلم 

بة الشاملة.  ما اك المنظمة تحديد تأثير التغييرات في ا  بيبة ىي وك، او هل ىي وك في البي

ك تحدد تأثير التغييرات في ا  جزء مك اجزاء المنظمة، وتبعا ليلن التحديد شجب المنظمة ي

 تحدد المنظمة طريمة اىتجابتإا للتغييرات.

 : حدمد أاممح ال غممي .5

علم صناع المرار ا جابة علم هي  ا ىبلة )هل التغييرات الحاصلة حولنا مإمة؟ هل         

يا ىتموم المنظمة إة علم هي  ا ىبلة مإم لتحديد ما للتغيير تأثير علينا؟(. إي شك ا جاب

بالإىتجابة و ي  ىتىتجيب. فإنالن تغييرات  ثيرة تحدث تدفع المنظمات الم التعديل في 

م يؤثر علم اىتراتيجياتإا، ويتضح فيما بعد انه   حاجة للإجراءات التي حصلت، لأك التغيير ل

ا تت بد المنظمة خىابر في الولت والجإد والمال همية للمنظمة. وه يشالمنظمة، ولم ي ك يو 

:( يوضح متطلبات الإىتجابة الإىتراتيجية2والش ل ) ,نتيجة عدم تحديد شهمية التغييرات

 

 ( م  لبات الإس جابح الإس يا مجمح2الشاع )
 مك إعداد الباحث. المصدي:

ِزطٍجبد 
الإعزغبثخ 
 الإعزشار١غ١خ

رحذ٠ذ 
حغُ 
 اٌزغ١١ش

رحذ٠ذ 
ِذٜ 
 اٌزغ١١ش

رحذ٠ذ 
عشػخ 
 اٌزغ١١ش

رحذ٠ذ 
رأص١شاد 
 اٌزغ١١ش

رحذ٠ذ 
أ١ّ٘خ 
 اٌزغ١١ش
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 ً  Types of Strategic Response: أ داع الإس جابح الإس يا مجمح   يابنا

الإىتجابة الإىتراتيجية لمنظمات الأعمال التي تعد لطع ت ويك المجتمع ا لتصاد  الداعم       

جدا، يلن  ك هي  المنظمات  ةل افة اجزاء المجتمع، للتغييرات التي لد تؤد  الم هلا إا مإم

 هي التي توفر متطلبات افراد المجتمع، وتدعم ثمافته، وتعمل علم تطور .  ما انه مك

الضرور  للمجتمع، اك ت وك منظماته ا لتصادية، واعية بمجموعة مك الواجبات التي تمع 

علم عاتمإا، عند الإىتجابة الم ا  متغيرات طاربة، واك   تنجر  في اعمال مير اخلالية 

 .(Kirtley et al., 2020: 3)بىبب التغيير الحاصل 

( اك الإىتجابة Imran & Rautiainen, 2022: 2يلن، فمد ي ر )فضلاعك      

الإىتراتيجية مإمة مك خلال التر يز علم مجموعة مك المتغيرات الخاصة بإا، إي يؤثر التر يز 

داء المنظمة بالمجمل، ولد يؤد  الم تغيير في طرق عملإا ورؤيتإا شعلم هي  المتغيرات علم 

ياتإا، بىبب اشتمال لأهدافإا، ا مر الي  لد يؤد  الم تغيير شامل في عمل المنظمة واولو

 الإىتجابة الإىتراتيجية علم هي  المتغيرات.

وبعد الميام بتحديد متطلبات الإىتجابة الإىتراتيجية المي ورة آنفا، تموم المنظمة بوضع عدة      

خيارات اىتراتيجية للإىتجابة للتغيرات الحاصلة. واك اختيار الإىتجابة هي عملية دليمة، يلن 

نظمة في ا ىواق عليإا، ليا يوجد تش يلة واىعة مك الطرق وا نواع لإعتماد حياة الم

الإىتراتيجية للاىتجابة، والتي يتم اختيارها وفما لإم انيات المنظمة. وهنان مجموعة مك 

الطرق شو الأنواع الواىعة ا ىتخدام التي اعتمدها الخبراء بش ل  بير للإىتجابة الإىتراتيجية 

 ، وهي  ا تي:(Wijethilake et al., 2017: 132)ي رها 

 :إس يا مجمح الإذدا  .1

هي  الإىتراتيجية تعتمد علم ا لتزام بأصول التصر  عند حدوث ا زمات او التغييرات.       

إي تموم المنظمة التي تعتمد اىتراتيجية ا يعاك بالعمل وفك ما هو منطمي ومجرب، دوك ترن 

راتيجي. وإك ا يعاك ينص علم التصر  بعملانية مىاحة واىعة للإبداع في التف ير ا ىت

وهدوء، مع خطوات مخطط لإا مىبما. وتنجح هي  الطريمة في الإىتجابة الم التغييرات التي 

تحدث بش ل مماثل في الىابك، او اك تأثير هي  التغييرات لد اصاب المنظمات المنافىة، وبدشت 

هي  الطريمة يم ك تطبيمإا بىرعة لأنإا تلن المنظمات بالإىتجابة فعلا. ومك الواضح اك 

 (Oliver, 1991: 152)واضحة ومطبمة مك لبل، وتم تحديد إيجابياتإا وىلبياتإا. ولد ششار 

 إلم شك إىتراتيجية الإيعاك تعتمد علم ثلاثة ت تي ات للتطبيك هي:
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ىابمة، هيا الت تين يعتمد علم المعرفة المخزنة لدى المنظمة نتيجة التجارب ال : ايايال .أ 

فمد حدثت نفة التغييرات بنفة المىتوى وبنفة وضع المنظمة. وهنا ينىخ صانعي 

المرار ا ىتراتيجي طرق التصر  التي تم تطبيمإا ىابما، مع العمل علم تجنب 

ىلبياتإا، وعم ت رار الأخطاء التي حدثت في التطبيك الىابك، وهي شىرع طريمة 

 للتصر  وشىإلإا.

ين يعتمد تمليد طرق التصر  الىليمة المتبعة مك لبل المنظمات هيا الت ت المحاااة: .ة 

المنافىة التي تعرضت لنفة التغييرات. إي تحاول المنظمة محا اة طرق تصرفإا مع 

مراعاة ت يي  ا جراءات مع وضع المنظمة العام، ومراعاة جميع اصحاب المصالح. 

لن  ك المنظمات المنافىة لد وإك تمليد المنظمات المنافىة يحمل شيء مك المخاطرة، ي

تمرر للمنظمة اجراءات مغايرة للتي لامت بإا، او تصورها بش ل   يشبه ما لامت به 

 فعلا.

يعتمد ا متثال علم طرق التصر  التي تحصل عليإا المنظمة مك الخبراء  الام ثاع: .ط 

صابح الخارجييك، ومرا ز البحث والتطوير في الجامعات العلمية. إي تمتثل الم الن

وا رشادات التي تنص عليإا توصيات الخبراء عك طرق التصر  عند حدوث 

 التغييرات.

  إس يا مجمح ال سدمح: .2

 عك طريكبجمع البيانات التجريبية  عتماد اىتراتيجية التىوية، تموم المنظمةمك شجل إ      

ا ىتراتيجي.  ومتخي  المرارالممابلات مع المشار يك الربيىيك حول  يفية تفاعل المنظمات 

هي  العملية يرُى شك الفجوة بيك المخاطر التي تنطو  عليإا التغييرات البيبية، ووالع  عك طريك

ممارىات ا نماي المتبعة، هي مصدر ربية للغموض بالنىبة للمنظمات التي تىعم إلم 

التخفي  مك مخاطر التغييرات علم اصحاب المصالح. ومع يلن، تمدم المنظمات بعض 

از ت حتم لو  انت تمة ا هدا  التي تخدم تلن المصالح، مع مراعاة اك ي وك يلن التن

المىاة طفي ، و  يغير في جوهر الأهدا . ولد ي وك التغيير في  يفية تحميك ا هدا  او في 

 للتحميك. وتعتمد هي  الإىتراتيجية ثلاثة ت تي ات شىاىية للتطبيك  ما ي رالولت المفروض 

(Oliver, 1991: 153) :وهي 

ر ز نماش طويل المدى في شدبيات اتخاي المرار ا ىتراتيجي، علم ما إيا  المداي ح: .أ 

 انت فرق الإدارة العليا يم نإا الموازنة بش ل فعال بيك الىرعة والشمولية عند اتخاي 
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المرارات المإمة للاىتجابة للتغيرات، والموازنة بيك التغييرات والتعديلات والمىاة 

ر العام لأهدا  المنظمة، وهل يم نإا الوصول الم شفضل تىوية توازك بيك هي  بالإطا

 المتطلبات. 

هيا الت تين يتطلب تعاوك  بير مك لبل اصحاب المصالح المتأثريك بالتغيير.  الايضاء: .ة 

إي تلالي التغييرات إهتمام  بير داخل المنظمة، وتعديل في ا ىتراتيجيات حىب 

 تأثريك، يلن لضماك تجنب المشا ل.التغييرات بموافمة الم

يحدث عند  الي  يشير إلم التفاوض بشأك التغييرات، ومدى ضرورة التعديل :ال فادض .ط 

اختلا  الآراء حول اهمية التغييرات ومدى تأثيرها، ليا ي وك هنان مرونة  بيرة في 

ح، المرارات الإىتراتيجية الموجإة للاىتجابة، حيث   مىاة بالأهدا  و  المصال

 وانما هي مجموعة اجراءات احترازية مير ضارة تم ا تفاق عليإا بالتفاوض.

 إس يا مجمح ال ج ب:  .3

هي  الإىتراتيجية ناجحة في تجنيب المنظمة الولوع في شران ا زمات الخفيفة. إي تتجنب        

ات. وإك المنظمة مخاطر التغيرات، و يلن لد تضيع عليإا الفرص التي لد تنتج عك تلن التغير

هي  الإىتراتيجية تبمي المنظمة مىالمة بالنىبة للبيبة المحيطة بإا، اي تحاول المنظمة ا بتعاد 

لدر ا م اك عك الولوج في افرازات التغيرات البيبية، والخروج بألل ا ضرار دوك ا ىتفادة 

ولليلة الخبرة او مك التغيرات. ويعد التجنب اىتراتيجية فعالة للمنظمات يات النشأة الحديثة، 

ضعيفة ا م انية، او المنظمات الصغيرة التي   تملن ممومات التصد  للازمات، او منافىة 

 :Oliver, 1991)ششار ولد . المنظمات الرابدة علم اىتغلال الفرص التي تفرزها التغيرات

لم حل إلم اك هي  الإىتراتيجية تعتمد علم ثلاثة ت تي ات ربيىة، تىاعد المنظمة ع (154

 المشا ل الناجمة عك التغييرات، وهي  ما يأتي: 

يعني هيا الت تين اخفاء ا زمات التي تتعرض لإا المنظمة، عمك هم ليىوا في  الاخفاء: .أ 

خط التأثر بالتغييرات، واخفاء عدم المطابمة الخاص بالتغييرات الحاصلة بأحداث 

عك لوة التغيير الحاصل في  ىابمة. وإك ا خفاء هو وىيلة تخفي  لحدة الضغط الناجم

 اخفاء حجم الضغط الحميمي للتغيرات. عك طريكبيبة الخارجية والداخلية، ال

يعني هيا الت تين عزل المرا ز المعنية بالتغييرات داخل المنظمة، واىت شا   النيع: .ة 

ا جزاء الإىتراتيجية الخاصة بإا، والنظر في ام انية التغيير فيإا بمعزل عك بالي 

اء. إي يحول هي  الت تين المنظمة الم اجزاء منفصلة   تتأثر ببعضإا البعض الأجز
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لدر الإم اك، ل يلا تنتمل عدوى التغييرات الم ا لىام مير المصابة، وبيلن تتجنب 

و التعديل الشامل للعمليات والطرق التي شالتعديل ال امل للاىتراتيجيات،  المنظمة

 تؤد  الم تحميك ا هدا .

هيا الت تين واىع وشامل للمنظمة   ل وخطير، إي يؤد  بالمنظمة الم  الديدب: .ط 

الإروب مك ا زمة وميداك حدوثإا. وتبعا ليلن لد يؤد  الم التغيير في ا هدا  او 

اىواق العمل او حتم النشاط ا ىاىي للمنظمة، بغية تجنب الخىارة في الميداك الحالي 

ن يتطلب شجاعة في المرار ا ىتراتيجي، موضع ا زمة. واك تطبيك مثل ه يا ت تي

 ومىاندة مك لبل اصحاب المصالح والشر اء، وايضا دلة في التنفيي.

  د :صإس يا مجمح ال  .4

تتميز هي  الإىتراتيجية بالرفض والطعك والمإاجمة. وإك المنظمات التي تتبنم        

نتيجة التغييرات. ومك المرجح د ، تماوم بنشاط الضغوط التي تمارىإا البيبة صاىتراتيجيات الت

د  في الموال  التي تنحر  فيإا الأهدا  عك التولعات صشك يتم اىتخدام اىتراتيجية الت

التنظيمية شو تتعارض معإا. وتميل المنظمات إلم تحد  المواعد والمعايير والتولعات التنظيمية 

د  رد فعل فعال صة التفي الموال  التي تبدو فيإا الضغوط مير عملانية. وتعد اىتراتيجي

للغاية، عند ممارنته مع بالي ا ىتراتيجيات، إي "تىعم المنظمات للاعتداء علم الميم التنظيمية 

هي   عملوتىت والم ونات الخارجية التي تعبر عنإا شو التمليل مك شأنإا شو إدانتإا بشدة".

 :(Oliver, 1991: 156) الإىتراتيجية الت تي ات الثلاث التالية

ترفض المنظمات ا عترا  بالتغيرات وضرورة التعديل والتغيير بىببإا. فإيا  يهض:ال .أ 

 انت الضغوط مير عملانية تأثر علم المنظمة ىلبا، مإما  انت الإىتجابة مرنه 

 و بيرة لإا، فإك المنظمة ترفض الخضوع لإا والت ي  معإا.

انإا مير منطمية،  لتغييرات وتنظر اليإا علمل تحد تمارة المنظمات ال : حد ال .ة 

وتمارة واجب اخلالي توعو  للمجتمع بضرورة نبي تلن التغيرات وعدم ا نىياق 

 لإا، ويلن لأنإا يات تأثير ضار لإا، و  تمدم ا  فابدة.

تموم المنظمات با عتداء علم التغيرات الحاصلة حولإا، إي تمارة انشطة  الدجد : .ط 

مك لبل المنظمة في مثل هي الظرو . فتموم وتصرفات مغايرة لما هو متولع الميام به 

المنظمة بتبني لرارات اىتراتيجية مك شأنإا الحد او التخفي  مك حدة التغيرات وعدم 

 الت ي  معإا.
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 )المنالجح(:  ميادغحإس يا مجمح ال .5

ك التلاعب يع ة المىتوى الألصم للمماومة النشطة للضغوط التنظيمية. إي يتم تحفيز إ        

ت علم اختيار الضغوط شو التأثير عليإا شو الىيطرة عليإا. والغرض مك الخيار المنظما

المشترن هو تحييد الضغوط التنظيمية لتعزيز الشرعية. فمد ت وك ت تي ات التأثير موجإة بش ل 

عام نحو الميم والمعتمدات التنظيمية شو التعريفات والمعايير شو الممارىات شو الأداء الممبول. 

خدام ت تين الىيطرة لإرىاء الىلطة شو الإيمنة علم الم ونات التنظيمية التي تضغط ويتم اىت

شك هي  الإىتراتيجية تت وك مك الت تي ات  (Oliver, 1991: 157)ولد ي ر . علم المنظمة

 التالية:

يموم هيا الت تين بتحديد الشر اء في المرار ا ىتراتيجي والعمل علم تحديد  المشاياح: .أ 

لتي تؤد  الم الضغوط الداخلية او الخارجية التي تؤثر علم المنظمة، ا ىباب ا

ومشار ة اصحاب المصالح في وضع ردود ا فعال الموجإة نحو التصد  للتأثيرات 

المىتمرة للتغيرات. ويعتمد هيا الت تين اك مشار ة ال ل في وضع اىة الإىتجابة 

الي  يتم اتخاي  مك لبل ا دارة  يىإل مك تنفييها ونجاحإا، ل نه يتطلب ولت اطول مك

 العليا فمط.

لد ت وك ت تي ات التأثير موجإة بش ل عام نحو الميم والمعتمدات التنظيمية شو  ال أثمي: .ة 

التعريفات والمعايير شو الممارىات شو الأداء الممبول. إي يعتمد التأثير علم لدرات 

و  علم اجزاء هي مير متخي  المرار ا ىتراتيجي علم وضع اىتراتيجيات لد تنط

مطابمة لما هو مطلوب للاىتجابة، وت وك نىبتإا ليىت  بيرة، و يفية التأثير علم 

 التغيرات ودفعإا للت ي  مع هي  ا جزاء.

يتم اىتخدام ت تين الىيطرة لإرىاء الىلطة شو الإيمنة علم الم ونات  السم ية: .ط 
الت تين يىتخدم مك لبل المنظمات التنظيمية البيبية التي تضغط علم المنظمة. وإك هيا 

يات الوزك ا ثمل في عالم ا عمال. بحيث شك جعل التغيرات البيبية تحت الىيطرة هو 
شيء شبه مىتحيل، ل ك المنظمات الرابدة تىعم الم الىيطرة علم ا فرازات الناتجة 

يتطلب  عك التغيير بنىبة ت وك معإا بأماك مك ا زمات التي لد تمع فيإا، وهو ت تين
 تحرن مب ر عند حدوث التغييرات او تولعإا.

ر:3والش ل )        ( يوضح شنواع الإىتجابة الإىتراتيجية المي ورة آنفا
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 ( أ داع الإس جابح الإس يا مجمح3الشاع )
 مك إعداد الباحث. المصدي:

 

 ً  The Stages of Strategic: مياحع الإس جابح الإس يا مجمح   خامسا

Response 

الإىتجابة هي ليىت عبثية او عشوابية، ول نإا عملية منظمة ودليمة تمر بمجموعة مك      

المراحل، تنطو   ل مرحلة علم مجموعة مك الخطوات وا جراءات التي يتم ا تفاق عليإا 

مك لبل متخي  المرار ا ىتراتيجييك والم لفيك بالتنفيي. وهي شيضا خطوات حىاىة حيث الخطأ 

يعني فشل عملية التحرن للاىتجابة المخططة. وتختل  المراحل باختلا  حجم  في واحدة لد

المنظمة وطبيعة عملإا،  ما تختل  المراحل شيضا، تبعا لش ل وحجم ا ىباب الدافعة الم 

 (.Matsuno et al., 2020: 2الإىتجابة والتعديل ا ىتراتيجي او التشغيلي )

احثيك والخبراء الإدارييك، انه  لما للت المراحل ، يجادل بعض البنفىه الىياق وفي      

الموجإة للاىتجابة، وانخفضت ا جراءات فيإا،  اك التحرن شىرع واوفر للمنظمة، وهو ما 

ويلن لأك الولت ضيك و  يوفر مىاحة لوضع لواعد  ،تتطلبه معظم ا ىتجابات الإىتراتيجية

(. ويجادل اخروك بأك المراحل Destoumieux et al., 2022: 2ومراحل متعددة للعمل )

المتعددة يات الخطوات ال ثيرة هي شفضل ويات شماك ش بر للمنظمة، حيث التنفيي شىإل والدلة 

ش بر والنتابج مضمونة. وبطبيعة الحال اك  ثرت المراحل او للت، فإك  ل مرحلة منإا تتطلب 

أٔٛاع 
الإعزغبثخ 
 الإعزشار١غ١خ

إعزشار١غ١خ 
 الإرػبْ

إعزشار١غ١خ 
 اٌزغ٠ٛخ

إعزشار١غ١خ 
 اٌزغٕت

إعزشار١غ١خ 
 اٌزحذٞ

إعزشار١غ١خ 
 اٌزلاػت
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الموارد اللازمة لتنفييها، تحديد ا شخاص او الجإات المعنية بتنفيي هي  المرحلة، وحجم 

 (.Schulze et al., 2022: 198والولت ال افي ليلن )

ومك الجدير بالي ر، شك مراحل الإىتجابة الإىتراتيجية متشاب ة ومتداخلة، رمم اك تنفييها       

ي وك بالتتابع، ول ك التداخل يأتي مك حيث اعتماد  ل مرحلة علم الأخرى.  ما اك ا نتمال مك 

الم اخرى هي عملية ليىت ىإلة، وتتطلب مإارة عالية مك لادة الإىتجابة، ومتخي   مرحلة

م المرار.  ما تتطلب مرونة وحرفية ووضوح في انإاء المرحلة مك لبل المنفييك الحالييك، وتىلي

. ولد ي ر ال ثير مك الباحثيك وإتفموا علم مجموعة مك المراحل حمةالنتابج لمنفي  المرحلة ا 

، بما (Madjdi & Husig, 2011: 15)دة في الإىتجابة الإىتراتيجية والتي حددها المعتم

 :يأتي

  هد  الحاجح الى ال غممي: –الميحلح الأدلى  .1

المرحلة ا ولم مإمة لأنإا ا  ثر حىاىية وا  ثر مموضا. إي تعد باب الولوج الم ا زمات 

لأولم للتغييرات. وإك هي  المرحلة مك والتغييرات والتأللم معإا، ا  تعد تجربة الإىتجابة ا

شأنإا اك تدعم ثمة المنفييك الحالييك والمىتمبلييك، بحيث تفصح عك ا م انيات المادية 

 Raghavan et)والمعنوية الموجإة لحل المش لة او مواجإة التغيرات الحاصلة. ولد ششار 

al., 2021: 2443)  ت وك مإامإا محددة بما إلم شنه يتم في هي  المرحلة تش يل فرق عمل

 يأتي:

دراىة البيبة موضع التغيير دراىة عميمة وفإم التغيرات التي تفرزها، والفرص  .أ 

 والتإديدات التي تنتج عنإا. 

تحديد مولع المنظمة مك ا زمة، وايك تمع علم خط التأثير، و م الولت الي  تىتغرله  .ب 

 التغيرات للوصول الم المنظمة، وتحديد ىرعة التغيرات.

 التعر  علم طبيعة ا زمات والمش لات والتحو ت التي تحدث ضمنإا. .ض 

      تحديد مدى التغيرات و م يتولع اىتمرارها والتنبؤ بمىتمبلإا.                                                                     .د 

  :الاس اشاا الاس يا مجي ددضع ال صديات –الميحلح الثا مح  .2

المرحلة تموم الفرق المىؤولة عك تنفيي الإىتجابة الإىتراتيجية بإجراء مجموعة مك  في هي 

التحليلات الإىتراتيجية للوضع الراهك، مع تحديد التصورات الخاصة بما ينتظر  مىتلمي 

الإىتجابة مك هي  المرحلة، والعمل علم ليادتإا. وإك هي  المرحلة هي المىؤولة عك ا نتمال 
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ىتراتيجي الراهك الم الوضع ا ىتراتيجي المخطط للاىتجابة. وتتضمك هي  مك الوضع ا 

 (:Clauss et al., 2020: 204المرحلة ا جراءات التالية )

اجراء تحليل مىتمر لمعطيات المرحلة الأولم، مع متابعة التغيرات باىتمرار، ومرالبة ما  .أ

 يحدث داخل وخارج المنظمة اثناء التحول ا ىتراتيجي.

دة الخزيك المعرفي حول التغيرات، مك شجل وضع صيامات علاجية فعالة مك شأنإا زيا .ب

 التوافك مع التغيرات.

وضع اىة للعمل المىتمبلي، ومىاعدة المنظمة علم تطوير عملإا ا ىتراتيجي  .ج

 للمىتمبل، وتخطيط طرق ا نتمال مك العمل الحالي الم العمل المرموب به.

للاىتجابة المنتظرة، وتصميمإا بدلة لت وك مرنة وتتحول وضع ا ىتراتيجية ا ىاىية  .د

 التعديل عليإا. عك طريكاة الإىتجابة في المىتمبل الم اى

وضع خطوات تنفيي الإىتراتيجية الربيىة، وتوضيح  يفية تنفييها، وتحديد نماط الضع   .ه

 فيإا ومعالجتإا.

   فمذ الإس يا مجمح:  –الميحلح الثالثح  .3

لة الثانية مك تحليل المعلومات ووضع الخطة الأىاىية، تأتي مرحلة تنفيي بعد اجراءات المرح

الإىتراتيجية، حيث نمل التحليل والتخطيط النظر  الم ارض الوالع. إي تتطلب هي المرحلة مك 

المنظمة الدعم والثمة بالمنفييك، مع إعطاء صلاحيات للعمل بحرية ونجاح في التنفيي. ولد ي ر 

(Madjdi & Husig, 2011: 16)  اك هي  المرحلة حرجة وحاىمة في حياة المنظمة، وهي

 تتضمك ا جراءات التالية:

التحاور ومنالشة  يفية التنفيي مع مك وضع الإىتراتيجية، والعمل علم فإمإا بش ل  .أ 

 مفصل، مك شجل تجنب التنفيي الخاطا الي  ينجم عك ىوء الفإم للاىتراتيجية.

يجية و يفية ايصالإا الم المتأثريك بإا، او ا جزاء المعدلة تحديد مك ايك تبدش الإىترات .ب 

 فيإا، والحرص علم فإمإم للاىتراتيجية الجديدة.

لة، العمل علم تمبل الإىتراتيجية الجديدة، وتشخيص ما إيا  انت هنالن مماومة محتم .ض 

م منالشة المماوميك، وشرح اهمية التغيير وفوابد  لإ عك طريكوالعمل علم الحد منإا 

 وللمنظمة.
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مرالبة ىير تنفيي الخطط، وتحديد المعولات والمحددات، والعمل علم التخلص منإا  .د 

 لضماك ىير الخطة دوك تول .

  ال ندمع الاس يا مجي: –الميحلح اليابنح  .4

تبدش هي  المرحلة عند اىتمرار العمل في المرحلة التنفييية، بحيث تعتبر هي مرحلة المعلومات 

ة. إي يتم تحليل ما حصل اثناء تنفيي الإىتجابة وا ىتفادة منإا في تفاد  الراجعة شو الع ىي

 (Madjdi & Husig, 2011: 17) الولوع في نفة الأخطاء في المىتمبل. وحىب ما بيك

 تشتمل هي  المرحلة علم ا جراءات التالية:

حليلإا، جمع المعلومات وردود ا فعال والنتابج الراجعة مك الإىتراتيجية الجديدة وت .أ 

 و تابة التمارير عك ملخصإا.

تحديد ش ل ا داء الجديد للمنظمة مع الإىتراتيجية الجديدة، وحجم ا ختلا  و ي   .ب 

 تأثر ا داء بالإىتراتيجية الجديدة.

تحديد مدى نجاح الإىتراتيجية الجديدة في التصد  للتغيرات والىيطرة عليإا  .ض 

 ة. وا ىتفادة منإا وا بماء علم حياة المنظم

 ( يوضح مراحل الإىتجابة الإىتراتيجية:4والش ل )      

 

 ( مياحع الإس جابح الإس يا مجمح4الشاع )
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(. "الإس جابح الإس يا مجمح دددياا هي 2017ال ا ي، مدسا حجم  دمحمد، احمد دبد الل ما. ) المصدي:

(". مجلح الغي  للنلد  دياسح ممدا مح هي دمدا  محاه ح ال جا الأشياالحد م  ال ااسع الد مفي )

 .168(، الصفحح 2(، الندد )14الاق صادمح دالإدايمح، المجلد )

 ً  Dimensions of Strategic: أبناد الإس جابح الإس يا مجمح   سادسا

Response 

شظإرت نتابج البحوث والدراىات ا  اديمية شك تبني ا ىتجابة الإىتراتيجية، لد م كّ       

ابة بفاعلية للدينامي يات البيبية. وعلاوة علم يلن، تم ال ش  عك شك المنظمات مك الإىتج

المنظمات التي تىتخدم ا ىتجابة الإىتراتيجية، يم نإا تعظيم  فاءاتإا الأىاىية وممدراتإا 

الجوهرية. وبالتالي يم نإا تمديم ىلعا وخدمات يات ليمة مضافة بىعر شلل مك منافىيإا 

(Naderi et al., 2022: 6).  

ر مك الباحثيك، شك هنان مجموعة مك ا بعاد المتفك عليإا مك شجل لي       اة ولد شظإر بعضا

والمعتمدة مك لبلإم، والتي يم ك للمنظمات ا عتماد علم ، عك طريمإاالإىتجابة الإىتراتيجية 

عاد ( يوضح هي  الأب5تطبيمإا للتصد  للتغيرات الداخلية والخارجية التي لد تطرش، والجدول )

 مك وجإة نظر عدد مك ال تاب والباحثيك.

  يا مجمح م  دجدح   ي ددد م  الا اب دالباحثم ( أبناد الإس جابح الإس5الجددع )

 البند                            

  

 المصدي 

سمدلح 

 المدايد

 ضج 

دملمات 

 الأدماع

إس جابح 

الأدماع 

 للبم ح

إس باقمح 

الأدماع 

 للبم ح

الأاداا 

  مجمحالإس يا

ما
ج
لد
 د
 ا
ال

 

ت
ما
مل
لن
ا

ت 
ءا
يا
ج
لإ
ا

 

(Mavenger, 

2013) 
* * * * 

 
 

  

)الطابي ومحمد، 

2017) 
    * * * * 

)الحىناو  

والموىو ، 

2020) 

* * * * 

 

 

  

(Salman et 

al: 2021) 
* * * * 

 
 

  

(Amanah 

et al., 
* * * * 
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2022) 

 1 1 1 1 4 4 4 4 المجمدع

 سبح الا فا  

% 
80 80 80 80 20 20 20 20 

 مك إعداد الباحث. المصدي:

إلم الجدول الت رار  شعلا  والخاص بأبعاد المتغير المىتمل المتمثل بـ )الإىتجابة  اىتنادا      

الإىتراتيجية(، التي تم ك الباحث مك الحصول عليإا بعد الإطلاع علم الأدبيات، نجد شك جميع 

، ماعدا عك طريمإاالإىتجابة الإىتراتيجية يم ك لياة  الباحثيك لد إتفموا علم شربعة شبعاد

في الدراىة الحالية والموضحة  حمةيتم الإعتماد علم الأبعاد ا (. وىو  2017)الطابي ومحمد، 

 %(.80نىبة إتفاق بلغت ) شعلم (، ويلن لحصولإا علم5في الش ل )

 

 ( أبناد الإس جابح الإس يا مجمح5الشاع )

 الباحث.مك إعداد  المصدي:

 سمدلح المدايد:. 1

تحتاج جميع المنظمات إلم الت ي  مع العالم الجديد وا ىتعداد للدوراك بأىرع ما يم ك مك      

ك  ل مك الأدلة النظرية والتجريبية، وفرت شإي خلال الإىتجابة للتغيرات وا بداع المىتمر. 

الإىتجابة الإىتراتيجية. ىيولة  معلومات مؤ دة حول ا رتباط بيك ىيولة الموارد وضماك نجاح

الموارد هي لدرة الموارد، مثل المال والعمالة ورشة المال، علم التحرن بحرية وىإولة داخل 

أبناد 
الإس جابح 
 الإس يا مجمح

سمدلح 
 المدايد

 ضج 
دملمات 
 الأدماع

إس جابح 
الأدماع 
 للبم ح

إس باقمح 
الأدماع 
 للبم ح
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عوامل مثل انخفاض الحواجز شمام الدخول والخروج،  عك طريك لتصاد. ويم ك تىإيل يلن ا

وارد بالتخصيص الفعال وحموق المل ية الموية، ومنظمات الىوق الفعالة. وتىمح ىيولة الم

 . (Kitur et al., 2020: 14) للموارد ويم ك شك تؤد  إلم زيادة النمو ا لتصاد  والتنمية

ة الموارد شك هنان تأثيرا إيجابيا لىيول (Red-Well et al., 2021: 303)ولد بيك       

تنتج مك منطلك شك الإىتجابة للتغيرات. فمد اشار إلم اك هي  العلالة  عبر علم شداء المنظمات

الموارد التي تمتل إا المنظمة وتتح م فيإا، ت وك مفيدة في تطوير الميزة التنافىية، وتعزيز شداء 

المنظمة خلال ا زمات والتغيرات. ويؤ د  يلن شك الىلون التنافىي لمنظمة ما،   يتول  علم 

نابية والجوهرية بعض الجوانب ا ىتث عك ىطريكحيث البيبة الأوىع، ول ك  مولفإا مك

للمنظمة. وتش ل الموارد شىاة اىتراتيجيات خلك الميمة، والتي تؤد  في النإاية إلم ميزة 

 تنافىية تميز المنظمة في طرلإا واىاليبإا للتصد  للازمات والتأللم مع البيبة الجديدة. 

تباطا ار (RBV)تمدم النظرة المىتندة إلم الموارد  (Zahra, 2021: 1)ووفما لـ       

مفاهيميا واضحا بيك الموارد التنظيمية والمدرات، والخيار ا ىتراتيجي والإىتجابة والأداء 

المتفوق. وتىاعد ممترحات النظرة المىتندة إلم الموارد في توفير المعلومات المتعلمة ب يفية 

 فترة طويلة.ا تىاب المنظمات ميزة الت ي  والتأللم مع البيبة الجديدة والحفاظ عليإا علم مدى 

يلن، يم ك للمنظمة التفاعل مع الزبابك والشر اء في شب ة شعمالإا لإعادة  فضلا عك      

تش يل مزيج المإارات بش ل ىريع ومىتمر لتىإيل الحر ة الإبداعية. علاوة علم يلن، فإك 

مرونة، لدرة المنظمة علم اىتمطاب الموارد والمواهب والمعرفة اللازمة، و يلن التحول إليإا ب

شمر ضرور  لبمابإا ونموها وميزتإا التنافىية. مير شنإا ىمة دينامي ية وعالية الميمة ونادرة 

ويصعب تمليدها، ويصعب اىتبدالإا، ويم ك شك تىاعد منظمات الأعمال في الحفاظ علم الميزة 

 .(Doz, 2020: 10)التنافىية 

إلم شك ا فتراضات الأىاىية  (Seyadi et al., 2021: 33)، ششار نفىهوفي الىياق       

للنظرة المىتندة إلم الموارد تشير إلم شك المنظمات في صناعة معينة تمتلن موارد مير 

متجانىة، وشك هي  الموارد مير متحر ة بطبيعتإا، وتوجد هي  الموارد في ش ل موارد ملموىة 

ة، شك بناء اىتراتيجية ومير ملموىة. وفي ضوء هاتيك الفبتيك مك الموارد، تؤ د هي  النظري

الموارد الميمة والنادرة والفريدة مك نوعإا  عك طريكىتجابة يتم تىإيله شىاىا جديدة موجإة للا

( شك الموارد مير Mohammed et al., 2020: 4ومير المابلة للاىتبدال. ولد بيك )

د ليمّة ومير لابلة الملموىة مثل ت نولوجيا المعلومات والىمعة والثمافة ورشة المال البشر ، تع
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للاىتبدال، وبالتالي تمنح المنظمة ميزة تنافىية علم بالي المنظمات في ا ىتفادة مك التغيرات. 

ويم ك شك تتعرض ليمة الموارد المادية مثل الممتل ات والمنشآت والمعدات إلم ا ىتإلان، 

مك المفترض شك تىعم ويم ك ممارنة المنظمة بمجموعة واىعة مك الموارد في مل يتإا. ليلن، 

 المنظمة لتحميك التوافك ا ىتراتيجي بيك ىماتإا الداخلية والبيبة الخارجية.

  ضج دملمات الأدماع:. 2

بأك صانعي الىياىات والمنفييك للخطط  (Dewi et al., 2019: 1099) شوضح      

المرونة، وخفة  الإىتراتيجية، يبحثوك باىتمرار عك اىتراتيجيات لتحميك مىتويات متمدمة مك

الحر ة، في شنظمة إدارة عمليات الأعمال الحالية. إي تىاعد المرونة المنظمة علم التعامل مع 

التغييرات المتولعة، وفي توفير ىرعة معمولة للمنظمة للاىتجابة لمجموعة متنوعة مك 

ليات ( انه  بد مك ا عترا  بأك العمFauziah et al., 2021: 254التغييرات. ولد ي ر )

لإا دورة حياة، شو مراحل تطوير يم ك تحديدها ومرالبتإا ولياىإا والتح م فيإا في جميع 

لم تعزيز الأداء الأولات. وعلاوة علم يلن، فإك عمليات الأعمال هو نظام إدار  ير ز ع

إدارة عمليات الأعمال. علاوة علم يلن، فإك نضج العملية هو تحول ش ثر  عك طريكالتنظيمي 

مك التوجه التجار ، مما يعني شك تحميك مراحل ش بر مك النضج يتطلب درجات شعلم شمو  

 مك المدرات التنظيمية.

تعتمد المنظمات اليوم في مجال ا ىتجابات في العديد مك الصناعات بش ل شىاىي علم      

العالمي الأصول الإىتراتيجية والمدرة علم نشر هي  الأصول. إي تعتمد المنافىة في ا لتصاد 

عك طريك ة المترا مة، التي تمارة اليوم علم المدرات، شو حزم معمدة مك المإارات والمعرف

العمليات التنظيمية. ونظرا لمدخل الأعمال هيا للمدرات الجديدة، فإك العديد مك المنظمات تنظر 

إلم  الآك إلم العمليات علم شنإا شصول اىتراتيجية. وفي ظل هيا المنظور، لم يعد ينُظر

المنظمات علم شنإا مجموعة مك المجا ت الوظيفية، ول ك  مجموعة مك العمليات المت املة 

للغاية. وبالإضافة إلم يلن، ينُظر إلم العمليات الآك علم شنإا شصول تتطلب ا ىتثمار 

والتطوير عند نضجإا. وبالتالي، شصبح مفإوم نضج العمليات يا شهمية متزايدة، حيث تتبنم 

ات وجإة نظر عملية للمنظمة. ومني الثمانينيات، ظإر عدد  بير مك نمايج النضج التي المنظم

تدعي توجيه المنظمة خلال عملية بناء مىتويات النضج التي تؤد  إلم الديمومة في عالم 

 .(Felch et al., 2022: 110) ا عمال، رمم التغيرات البيبية المىتمرة
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مرة في اواخر المرك الماضي ويتم تعريفإا علم شنإا حالة تم التراح ف رة النضج لأول       

ال مال، شو ا ىتعداد. وتم تمديم مجموعة مك النمايج عبر الزمك. وإك نمويج النضج هو نمويج 

مفاهيمي يت وك مك ىلىلة مك مىتويات النضج المنفصلة لفبة مك العمليات في مجال عمل واحد 

شو مرموبا شو نمويجيا لإي  العمليات. ولد اعتمدت بعض  شو ش ثر، ويمثل مىارا تطوريا متولعا

التخصصات مفإوم نمويج النضج  طريمة لتمييم وتحىيك  فاءتإا. فعلم ىبيل المثال، ظإر 

في مجال هندىة البرمجيات في بداية  (CMMI) نمويج "نمويج نضج المدرات المت امل"

تحميك جودة شعلم، ولد تم اىتخدامه مني التىعينيات  وىيلة لتحىيك عمليات تطوير البرمجيات ل

 ,.Fernández‐Sanz et al)يلن الحيك مك لبل مبات المنظمات في جميع شنحاء العالم 

2022: 72). 

 إس جابح الأدماع للبم ح: .3

في بيبة مثملة بالمضايا والمخاطر والتغيير الىريع  شثراالأعمال الحديثة  تؤد يجب شك       

التداعيات العالمية لمجموعة مك ا زمات الإىتثنابية مىتمرة التأثير. وشك  ال بير، خاصة في ظل

ي وك للمنظمات شدوات تتخي مدخلا اىتراتيجيا لتحديد النطاق وا تجا  ومىتوى التأثيرات التي 

. ومك ثم تطوير ا ىتراتيجيات (Ko et al., 2021: 1-2)يتُولع شك ت وك للتغييرات البيبية 

زيادة لدرتإا علم مواجإة  عك طريكإي  التغييرات واحتوابإا، ك الإىتجابة لالتي ىتم نإا م

التحديات مك خلال تعزيز لوتإا، وتمليل نماط ضعفإا. إي يم ك شك تزيد الإىتجابة الإىتراتيجية 

ربما يمثل مفإوم فمك المدرة التنافىية للمنظمة، ول ك لإا شيضا تداعيات اجتماعية والتصادية. 

عمال للبيبة طريمة وعمبة هي لية في الولت نفىه لبناء بنية تنظيمية ناجحة لمواجإة اىتجابة ا 

 . (Bondeli et al., 2022: 383)التإديدات 

ر النمو ا لتصاد  ( شك التحول إلم توفيChaiyapa et al., 2016: 205ولد شوضح )      

ات وخدمات محدثة بش ل دابم، زيادة دابمة في الأحجام المادية لتنفيي منتج عك طريك  يتم 

ول ك مك خلال زيادة الميمة المضافة للىلع المباعة التي تعتمد علم ا بت ارات والخيارات 

يلن، في ظل  فضلا عكالنوعي لإيا الخيار. البديلة للزبابك وىرعة اىتجابة الأعمال للتغيير 

الأعمال، وىلاىل التجإيز  الأزمات المتعددة التي لد ت ش  للباحثيك عك شوجه لصور  بيرة في

فيما يتعلك بظرو  العمل والتأهب لل وارث في منظمات ا عمال بالعموم. ووفما لمنظمة 

التعاوك ا لتصاد  والتنمية، ىتتأثر ميزانيات المنظمات بش ل   رجعة فيه ب يفية اىتجابتإا 

                                                           
 (CMMI) 8Capabilities Maturity Model Integrated. 



 الفصل الثاني                                             المبحث الأول: الإستجابت الإستراتيجيت

 
53 

تشمل لبل واثناء وبعد  للموال  والتغيرات. وإك عملية الإىتجابة ليىت ىإلة فإي ممتدة وطويلة

ا زمة او ال ارثة. إي تجد المنظمات طرلا جديدة للبماء والتوىع، وعلم المديريك امتنام الفرص 

وشك ي ونوا ش ثر لدرة علم الت ي  مع التغيير، وش ثر مرونة في إدارة الأزمات، لأنإا توضح 

  ي  تت ي  المنظمات مع بيبتإا.

 . إس باقمح الأدماع للبم ح:4

ي وك متخي  المرار ا ىتراتيجي مع منفي  الإىتراتيجية إىتبالييك ومىتعديك لأخي زمام       

المبادرة وإظإار مىتوى عالٍ مك النشاط الإجومي والتولع والتصر  شو الإىتجابة للمطالب 

المىتمبلية. وينتج هيا الإىتعداد مك لدرة المنظمة، جنبا إلم جنب مع زبابنإا وشر ابإا 

 ,.Hurtado et al)يك، مك شجل )إعادة( ت ويك مواردها وعملياتإا بىرعة وىلاىة التجاري

( شنه يجب شخي Schulze et al., 2022: 198. بالإضافة إلم يلن، شظإر )(407 :2022

زمام المبادرة، والتخطيط للمىتمبل، وتنفيي الإجراءات الولابية، وتمدير ليمة المىار البديل لبل 

إنه ىلون تنظيمي يتعلك بتوليد ونشر واىتجابة معلومات المنظمة، لأك اتخاي الإجراءات. 

معلومات المنظمة تشير إلم معرفة الزبابك، وخاصة احتياجاتإم الحالية والمىتمبلية. و يلن 

المعرفة المتعلمة بالمنظمة،   ىيما في عملية البحث والتطوير، وخصابص المنافىيك. والغرض 

لمىتمبلي للمنظمة والميزات الداخلية و يفية الإىتجابة للعناصر البيبية منإا هو تحديد ا تجا  ا

 الخارجية.

وتتطلب زيادة المتطلبات التنبؤية والتوجيإات المتزايدة في المنظمات ال بيرة تمنيات       

لمرالبة عمليات الأعمال لىياىات ا متثال والرد بش ل اىتبالي علم التغيرات والتملبات البيبية 

محتملة لتمليل مخاطر ا زمات وتحىيك الأداء العام ل عمال. وفي الآونة الأخيرة، شصبحت ال

 Mishra)هي  مش لة ربيىة، لأك العمليات شصبحت ش ثر تعميدا، وتمتد عبر الحدود التنظيمية 

et al., 2020:8)المفروض فيه تصميم الإىتراتيجية بش ل مرك للاىتجابة  نفىه الولت . وفي

لية يجب اك ت وك المرونة ضامنة للمدرة التنافىية للمنظمة. بالإضافة إلم يلن، تتطلب ا ىتبا

مرالبة البيبة والإىتجابة ا ىتبالية لإا، معرفة العمليات والأنظمة الداعمة لإا مك شجل تنفيي 

ة نماط تح م دليمة. ويم ك شك يصبح هيا مش لة ربيىة، إي مالبا ما تختل  نمايج العملية المحدد

عك عمليات التنفيي الملموىة. وهيا صحيح بش ل خاص في المجا ت التي تعتمد علم عمليات 

مخصصة مع العديد مك التفاعلات التي تتمحور حول الإنىاك، علم ع ة العمليات الموحدة 

 .(Kaur et al., 2021: 67)للغاية 
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 ثا يالمبحث ال

 اتجددة الخدم

Service Quality 

  The Concept of Service   اتالخدم: مفدد  جددة دلاً أ

دراىتإا بش ل  بير في ية لأداء الأعمال ولد تم يعد مفإوم جودة الخدمة شمرا بالغ الأهم      

المختلفة. إنه مفإوم معمد وياتي له خصابص مميزة تميز  عك المنتج. تختل  جودة  الأدبيات

 وعدم لابليته للانفصال. الخدمة عك المنتج بىبب عدم لابليته للفصل وعدم تجانىه

(Kanyama et al., 2022:3)   

موضوعا ىاخنا علم مىتوى العالم. اي ات في الىنوات الأخيرة، شصبحت جودة الخدم      

تواجه المنظمات حاليا العديد مك التحديات، والتي تزيد مك ت لفة الخدمات، وا عتماد علم 

 .المنظمات لتمليل الت الي  وتحىيك جودة الأداء، والضغط علم زبابكالت نولوجيا، وعدم رضا ال

علاوة علم يلن، فإك زيادة الوعي، والتغييرات في التفضيلات، وا هتمام بالجودة، وا دعاء 

منظمات.  ل مك هي  التحديات تجبر المنظمات علم لبتحديد المىؤوليات هي عمبات  بيرة ل

 زبابكة مك شجل تلبية احتياجات الإجراء تغييرات مىتمرة وتبني التطورات الت نولوجي

ىتلزم تحىينات بالإضافة إلم ت التي تمدمإا المنظمات وتجاوزها. وبالتالي، فإك جودة الخدمات

 ,.Hussain et al) مك المتولع شك تمدم حلو  وخدمات عالية الجودة. ،نظماتشداء الم

2023:41) . 

يصعب تعري  الجودة، بىبب شنه  ((Mosadeghrad et al., 2014: 78ولد بيك       

طبيعتإا الياتية وخصابصإا مير الملموىة. إي تختل  التعريفات اعتمادا علم وجإة النظر التي 

يتم شخيها وضمك ش  ىياق يتم النظر فيه. فلا يوجد تعري  واحد ممبول عالميا. ليلن، تم 

افك مع المتطلبات، المطابمة للمواصفات، التو ،تعري  الجودة علم شنإا "الميمة، ا متياز

الملاءمة للاىتخدام، تلبية شو تجاوز تولعات الزبابك، و إىعاد الزبوك باىتمرار مك خلال توفير 

المنتجات والخدمات وفما لأحدث المواصفات التي تلبي وتتجاوز احتياجات الزبوك الصريحة 

  والضمنية".
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لال ثمانينيات المرك خ شنه (Gietane et al., 2022: 2)ه، بيك وفي الىياق نفى    

الماضي،  اك التر يز الأىاىي ل ل مك الجإد الأ اديمي والإدار  علم تحديد ما تعنيه جودة 

مني يلن  ،علم ىبيل المثال. وتطوير اىتراتيجيات لتلبية تولعات المىتإل يك ،الخدمات للزبابك

الأىاىية ىلعا  بما في يلن تلن التي تتضمك عروضإا -الحيك، وضعت العديد مك المنظمات 

لمد تحول ومناهج لياة وإدارة لتحىيك خدماتإا.  - حاىوبمثل الىيارات شو شجإزة ال مادية

  .جدول شعمال جودة الخدمات الآك وشعيد تش يله ليشمل لضايا شخرى

تتضمك المضية يات الأولوية المصوى اليوم فإم تأثير جودة الخدمات علم الربح       

مك المنظمات في   ثيرالتنفيييوك في ال المديريك  اكفمد خرى للمنظمة. المالية الأ خدماتوال

ا لفية الثالثة علم اىتعداد للثمة في إحىاىإم البديإي بأك الخدمة الأفضل ىتؤد  إلم تحىيك 

التزموا بالموارد لتحىيك الخدمة لبل الحصول علم توثيك للم افأة  مك ثمالنجاح المالي، و

فأة بعض هي  المنظمات بىخاء علم جإودها ل ك المديريك التنفييييك في تمت م اولد المالية. 

المنظمات الأخرى  انوا متردديك في ا ىتثمار في تحىيك الخدمات دوك دليل لو  علم 

 .(Nudurupati et al., 2021: 2) ىلامتإم المالية

ة عك عبار "جودة الخدمات"مصطلح شك  (Ramya et al., 2019: 38)ولد شوضح       

. تعني الخدمة "ش  نشاط شو منفعة يم ك شك "الجودة""الخدمة" و هما: اتحاد ل لمتيك مختلفتيك

ت وك مير ملموىة بش ل شىاىي و  تؤد  إلم مل ية ش   ،يمدمإا شحد الأطرا  لطر  آخر

شصبحت الجودة معتر  بإا  أداة إىتراتيجية لتحميك ال فاءة التشغيلية وشداء بينما شيء". 

"الجودة" شيضا عنصرا مإما لنجاح الأعمال.  دتع في لطاع الخدمات،فمال بش ل شفضل. الأع

في الىوق ورضا  ة المنظمةوزيادة حص ،الإيجابي بالأرباح ابىبب إدران ارتباطإ ويلن

يختل  عك  ،إلم شك مفإوم الجودة في الخدمة ،ششارت العديد مك الدراىات الىابمةولد الزبابك. 

الىمات ال امنة في الخدمات مثل  ويرجع الىبب في يلن إلم. المادية في الىلعالمفإوم الىابد 

 .ة، وعدم لابلية ا نفصال عك المزود، وما إلم يلنيعدم الملموى

شوضح شنه يصعب لياة  (Mosadeghrad et al., 2014: 78)، نفىه الىياق فيو      

ا تىاق والدلة بما يتجاوز بعض ىمات جودة خدمات الرعاية الصحية مثل حىك التوليت و

التمييم الياتي مك لبل الزبوك. إي يم ك شك تختل  خدمات الرعاية الصحية بيك المنتجيك 

والزبابك والأما ك والتاريخ. ويم ك شك يحدث "عدم التجانة" هيا لأك المإنييك المختلفيك )مثل 

تياجات المختلفة. الأطباء والممرضيك، وما إلم يلن( يمدموك الخدمة للمرضم يو  ا ح

ويصعب تحديد معايير الجودة في عمليات الخدمة هي . وإك المتخصصوك في الرعاية الصحية 
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يمدموك الخدمات بش ل مختل  لأك العوامل تختل ، مثل الخبرة والمدرات الفردية والشخصية. 

ا وبما شنه يتم إنتاج واىتإلان خدمات الرعاية الصحية في ولت واحد و  يم ك تخزينإ

للاىتإلان  حما، هيا يجعل مرالبة الجودة صعبة لأك الزبوك   يم نه الح م علم "الجودة" لبل 

  الشراء وا ىتإلان.

التغييرات في جودة الخدمات بمرور الولت تظل شك ( Zuo et al., 2022: 1) ي رولد       

علم ممدمي  شك تصورات المىتإل يك للجودة تتغير بمرور الولت، ويجبفة. ومير مىت ش

 ميز. ونتيجة ليلن، فمد الخدمات تتبع هي  الدينامي يات وتعديل اىتراتيجياتإم وفما ليلن

(Mosadeghrad et al., 2014: 78) الخدمات هي ثلاثة عناصر لجودة: 

لية الرعاية في تحميك م اىب صحية عبفا  نولوجيةتتعلك الجودة الت ا دلدجمح:الجددة ال  .أ 

 لابلة للتحميك.

تشير الجودة الشخصية إلم مدى ملاءمة احتياجات المريض  :ة الشخصمحالجدد .ة 

 وتفضيلاته.

تشمل وىابل الراحة ميزات مثل راحة البيبة المحيطة وىمات تنظيم  :دسا ع الياحح .ط 

 تمديم الخدمة.

( 6)مجموعة مك التعاري  نىتعرضإا في الجدول انتجت لنا تلن الدراىات ومك ثم، فمد    

 و ما يأتي:

 مجمددح م  الباحثم  حسب آياء جددة الخدماتبنض  نيمفات  (6)دع الجد

 ال نيما الباحث دالس ح ت

1 
(Bjornstad et al., 

2005: 5) 

التأثير الجماعي لأداء الخدمة الي  يحدد درجة رضا 

 المىتخدم عك الخدمة.

2 
(Corsaro et al., 

2006: 2) 

ك حيث الضمانات التي يم ك شك تمدمإا الخدمة الصحية م

 والتوافر وما إلم يلن. عتماديةالتوليت والإ

3  
(Ramseook et 
al., 2010: 38) 

ح م شامل مشابه للمول  تجا  الخدمة وممبول بش ل عام 

 باعتبار  ىابمة لإرضاء العملاء بش ل عام

4 
(Nathani et al., 

2013: 107 ) 

مجموعة مك المتطلبات المحددة التي توفرها شب ة مك 

يك، والتي تعد ضرورية لتحميك الوظيفة المطلوبة المىتخدم

 للخدمة

5 
(Mosadeghrad et 

al., 2014: 78) 

المطابمة للمواصفات، التوافك  ،علم شنإا "الميمة، ا متياز

مع المتطلبات، الملاءمة للاىتخدام، تلبية شو تجاوز تولعات 

الزبابك، و إىعاد الزبوك باىتمرار مك خلال توفير 
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لخدمات وفما لأحدث المواصفات التي تلبي المنتجات وا

 وتتجاوز احتياجات الزبوك الصريحة والضمنية"

6 
(Panday., 2016: 

3) 

لخدمات التي لمدى ا ختلا  بيك الوالع وتولعات الزبابك 

 تلموها شو حصلوا عليإا.

7 
(Ferrari et al.,  

2018: 4) 

 طرق تعتمد عليإا المنظمات في بناء الخدمة علم اىاة

 ات الزبابك وتحاول تجاوز تلن التولعات.عمجموعة مك تول

8 
(Expósito et al., 

2019: 2) 

تمليل الولت اللازم  نتظار الزبوك للحصول علم الخدمة 

 والتعاط . عتماديةوزيادة الإ

9 
(Idha et al., 

2020: 2) 

تلبية احتياجات ورمبات المىتإل يك لموا بة تولعات 

 .المىتإلن

10 
(Abu-Nahel et 
al., 2020: 22) 

ك ابتوفر للزبالتي جموعة مك المميزات ماتصا  الخدمة ب

 .ا عتمادية عليإا في اشباع رمباتإم

11 
(Gasni et al., 

2021: 62) 

عتمد لتحىيك الخدمة وا رتماء بإا الم مىتوى برنامج يُ 

ىتمرار مع الىعي الدابم الم تجاوز إتولعات الزبابك ب

 تصوراتإم.

12 
)Kanyama et al., 

2022:3( 

علم شنإا تمييم مدى جودة تلبية الخدمات الممدمة لتولعات 

 زبابكال

13 
(Erkan et al., 
2022: 198) 

هي لدرة المنظمة علم تلبية شو تجاوز تولعات واحتياجات 

  الزبابك

14 
(Chen et al., 
2023: 114) 

إىتإلان في عملية  زبوكح م عام يىتند إلم تصور ال

 .هويم ك اعتبار  نتيجة لتمييم دمةالخ

 مك إعداد الباحث بالإىتناد إلم الأدبيات. المصدي:

يى الباحث أ ه م  م ،دوهأ اام  المدضحح هي الجددعجاء هي المف اس  ادا الى ماد     

  دا:أص جددة الخدمات دلى ملخم      أا  ممال

 تطابك مواصفات الخدمة مع تولعات الزبابك.  .1

 ت الزبابك وبناء الخدمة علم اىاة مطابمتإا او تجاوزها.دراىة حاجا .2

 داة فعالة للمنافىة والبماء في الىوق و ىب و ء الزبابك والحصول علم زبابك جدد.ش .3

 زيادة الحصة الىولية وتمييز الخدمة.لالجودة هي وىيلة  .4

 تتول  تبعا لتغيرات تصورات الزبابك. الجودة عملية مىتمرة   .5

 نات الخدمة باىتمرار.يوالت الي  عند الميام بتحىالربحية  ةمراعا .6
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 دا جداي أدلى  الباحث م  لدى جددة الخدمات نيما مما   ما    إس   اجهب اء دلى د      

 يامب  د   يمقك الخدمح ددلى  قمممه لدا ثي دلى احاا  د صديات مس دلؤالخدمح ال ي  

 جا ه ديغبا ه بأما  دهادلمح.مما  مندا سد حا حب اء الخدمح ب يمقح مممية ديصم 

 ً  The Importance of Service Qualityات   : أاممح جددة الخدمثا ما

ال ثير مك التغيرات الىياىية وا جتماعية والت نولوجية. ل ك يبدو شك  الحالي عصريشإد ال     

رات لإا يالتغيهي  التطورات ووإك العولمة تدفع بإي  التغييرات للتوىع وتىتمر ب فاءة متزايدة. 

تلبية   يفيةتؤثر علم شىاليب و لأنإاتأثيرات  بيرة علم حياة الناة ومتطلباتإم واحتياجاتإم، 

وجودتإا خدمة التلن ا حتياجات. ليلن تطلبت هي  التغييرات في هيا المرك طريمة جديدة لفإم 

شم مع الأهدا  تتطلب جودة الخدمة إعطاء المىتخدم النإابي تجربة مرضية، والتي تتماليا 

 المرالبة المىتمرة للبيبة وإدارة الموارد عك طريكالمحددة. يم ك تحميك يلن  التنظيمية

(Versteeg et al., 2022: 15) . 

تحاول معظم المنظمات العاملة في مجال لطاع الخدمات التغلب علم منافىيإا وا ىتيلاء       

ومطلوبة.  تميزةخدمات يات جودة م مديمج وتمك خلال اىتراتيجية إنتا علم ميزة في المنافىة

ومع يلن، فإك الأهم هو تمديم خدمة تلبي تولعات الجودة للزبابك والخدمات الصحية هي منطمة 

خدمة حيوية   تمبل الأخطاء وترتبط مباشرة بحياة الإنىاك. نظرا لحميمة شك مجال اهتمامإا هو 

خدمات الصحية تظإر  ضرورة وليىت صحة الإنىاك وحياة الإنىاك، فإك الجودة في ال

اختيارا. مك المم ك شك تعيش المجتمعات في صحة ورفاهية إيا  اك الأفراد الييك يش لوك يلن 

  (Erkan et al., 2022: 197المجتمع يتمتعوك بصحة جيدة. )

جيدة علم  ةك تمديم جودة خدمش (Dewi et al., 2021: 632) رىي، مك ناحية شخرى      

بدشت تأخي جودة الخدمات شك  لمنظمة. شيللزبابك ا ورضا مر ىيؤد  إلم زيادة و ءشىاة مىت

تعد المحرن الربية لمنظمات  التينإا مك اهم ا دوات ا ىتراتيجية لأ حيزا مك الأهمية

ا مر  ،الي  يعد معيارا مإما للغاية  ىتدامة شعمالإا بابكو ء الزو ا رضاتوفر لإ إي ،الخدمة

 رضا. ومك الجدير بالي ر شك هيا البه اداء ممدمي الخدمة في الخطوط ا مامية الي  يتح م

هي نتيجة الممارنة بيك الخدمات التي يتولعإا التي جودة الخدمات  لد جاء نتيجة لزبابكل والو ء

إيا  انت الخدمة المىتلمة شلل مك التولعات فالزبابك والخدمات التي يتلماها الزبابك بالفعل. 

وإيا  انت الخدمة المتلماة شعلم مك التولعات المرموبة،  ،وبة، فىيشعر الزبوك بخيبة شملالمرم

 فىيشعر الزبوك بالرضا. 
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الخدمة وىرعة ا ىتجابة لش اوى  عتمادية علميم ك شك تؤثر جودة الخدمات، ش  الإو      

شك ي وك لجودة يم ك و .الزبابك التي يطبمإا ممدمي الخدمة، بش ل  بير علم و ء الزبابك

ة علم تلبية منظملدرة الوإك مرة شخرى.  عودةم علم نية الزبوك للإمالخدمات تأثير إيجابي و

خلك الرضا الي  له تأثير إيجابي  بير علم نوايا  شأنه شك يعمل علممك  ،تولعات الزبابك

 (Chhabra et al., 2018: 53)ت رار عملية الشراء للخدمة الزبابك في 

يم ك شك ي وك لجودة شنه  (Shabani et al., 2022: 1275)ر ي ، نفىه الىياق وفي 

تأثير  ،الخدمات المتمثلة في المدرة علم ا ىتجابة لش اوى الزبابك ومرافك دعم الخدمة ال املة

ش  ىرعة ا ىتجابة لش اوى  –مك حيث تم ك جودة الخدمات  ،م علم الربحيةإمإيجابي و

 مك إحداث تأثير إيجابي  بير علم رضا الزبابك – مناىبالزبابك والخدمة في الولت ال

ا ىتجابة هي الم وك الي  يتضمك الىرعة وا هتمام الي  يتم توجيإه للتعامل مع مشا ل 

وش اويإم واىتفىاراتإم وطلباتإم. مك الأهمية بم اك شك ت وك مرنا وىريعا في التعامل  زبابكال

 ا مر زبابكالطلبات، ومدى دلة معالجة مش لات الومدى ىرعة الرد علم زبابك مع طلبات ال

 زبابكإلم شك و ء ال وششار شيضاربحية المنظمة وبمابإا في عالم ا عمال.  عليه تعتمد الي 

 ما ي ر اك الربحية العالية  .التي تمدمإا اتة الخدمديؤثر علم ربحية المنظمة المتأثرة بجو

ما إيا  انوا ىيىتمروك في علالتإم الحالية مع  شك المىتإل يك يمرروك علم للمنظمة تعتمد

 . اتإايعتمد علم و بإم المتأثر بجودة خدموهيا  ،المنظمة شم  

شهمية جودة الخدمة مك الأولويات في جميع المنظمات التي تعمل علم نجاحإا وزيادة  دتع

المنتجات  عابداتإا، وتختل  جودة الخدمات باختلا  جودة المنتجات شو الخدمات، حيث شك

الملموىة هي تىتخدم في تخطيط إنتاجإا، ول ك في مجال الخدمات مير الملموىة، يتفاعل 

والعامليك مع بعضإم البعض للعثور علم الخدمة وتىويمإا، وهيا يتطلب مك ممدمي  زبابكال

تزيد مك شهمية جودة  اك هنان امور شىاىيةوبطريمة متطورة.  زبابكالخدمة التعامل مع ال

 :(Abu-Nahel et al., 2020: 23)  ا تي ة وهيالخدم

زيادة م لوة المنظمة في المنافىة وشك نمو المنظمات يعتمد بش ل  بير عل شي. زيادة التنافىية: 1

 زبوكتوافر الخدمات عالية الجودة يزيد مك لوتإا التنافىية وثمة ال

ات بش ل ملحوظ ممارنة م خدم. التوىع في مجا ت الخدمة: يزداد عدد المنظمات التي تمد2

 الىابمة، وتوجإات المنظمات الجديدة لمطاع الخدمات.  زمنةبا
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في  علم تمديم الخدمات: حيث شك المنظمات التي تعمل زبابك. الميمة ا لتصادية لخدمة ال3 

، وتحافظ علم رضاهم وتحافظ عليه، مما يؤ د زبابكالولت الحاضر تزيد مك اختلاطإا مع ال

 لخدمة.شهمية جودة ا

بش ل جيد بالتزامك مع  زبابك: حيث يجب التعامل مع البتفإم وتعاط  زبابك. التعامل مع ال4 

، بحيث   ي في توافر الأىعار والخدمات الجيدة دوك معاملة ودية ىعارالخدمات الجيدة والأ

 .وفإمإم زبابك حتواء ال

 ليا يعد ،نتج صفات جديدةف ار الجديدة التي تهيا التغيير مرتبط دوما بالأ وإك      

(Shahzadi et al., 2021: 4) مىتويات ةعلم ثلاث وضرور  مإم الخدمات تطوير جودة 

 :هي  ما يأتي

 :دايةالإمس دى  .1

هو هد   ،الىعي الدابم للوصول الم الجودة المناىبة المتطابمة مع حاجات الىوقإك       

يلن لما يع ىه  ،ك وتعزيز الو ء لديإمابلزبيإمإم رضا ا إي ،الدابم المنتجيك للخدمة يريكالمد

 المدير الي  يحمك جودة مناىبة بت الي  مناىبة باىتمرار لأك ،مك صورة عك ا دارة ونجاحإا

وإك تحميك وتعزيز جودة الخدمة مإما للإدارة لأنه ىو  ينتج التالي  .وءر و ف امميز يعد

(Mehran et al., 2020: 45): 

 .فىإم وبالمرارات التي اعتمدوها الخاصة بالجودةبن يريكتعزيز ثمة المد .1

 ونإا تبىبب الىمعة التي  ،زيادة ثمة الموظفيك والمنظمة والمجتمع الي  يخدمو  .2

 إم.اتانتاجإا بفضل لرار اوالتي ت وك نتيجة للخدمات التي اىتطاعو

 تشا  إو ،نفىإمشمك ا تشا   يريكيىمح للمد الخدمة الىعي الدابم لتطوير جودة .3

الج اما تىاعد علم التطوير او تع ،يغفلونإا ازاء في ا ىتراتيجية التنظيمية  انواج

 تىاعد في تطوير النظام. مك ثمخلل في ا ىتراتيجية و

 مس دى الم  مح: .2

جودة الخدمات التي تمدمإا إلم شك  (Dehghanpouri et al., 2020: 6)ششار       

وتع ة ا داء والطالات التي  ،عتمد عليه في العملجزاء النظام الي  تهي انع اة لأ ،المنظمات

هم ا هدا  التي تىعم المنظمة شحد شالجودة هي وإك  ،نظمة وتوجإإا للعملمتعمل فيإا ال

 مك نماط إيجابية هي  ما يأتي: توفر  للمنظمة للوصول اليإا يلن لما



 المبحث الثاني: جىدة الخذماث                                                الفصل الثاني       

 
63 

لبحث عك ا مر الي  يدفع الم ا ،ف ار جديدةأالىعي الم تطوير الخدمة مرتبط ب .أ

مما يوفر دعم الموظفيك وا تشا  طالات  إا،ا ف ار والتفتيش في ارجاء المنظمة عن

 .جديدة

تطوير الجودة يوفر تجديد دابم للاىتراتيجيات التنظيمية وطرق العمل والتغيير في  .ب

 ا داء والتف ير التنظيمي.

 ،يفات المواردنه يمود الم التغيير المىتمر في تولإتطوير الجودة بما انه مىتمر ف .ج

ا مر الي  لد يؤد  الم ا تشا   ،واعادة تش يلإا بش ل يناىب الف ر الجديد للجودة

 مواطك الإدر في التوليفات المديمة والتخلص منإا.

في المىتويات الثلاث  يريكويعزز الثمة بالمد ،مطمأك للمنظمة دانتاج خدمة جيدة يع .د

ويجعلإم  يريكمرار يغير ف ر المدالجودة باىتعتبار اك تغيير ش ل إب ،دارةللإ

 .متجدد  التف ير

التغيير المىتمر في الخدمات مك اجل ضماك الجودة يعزز مك الخبرة الفنية لدى  .ه

 ما اك ىعي المنظمة الم انتاج خدمات جيدة  ،ر احترافيةث شويجعلإم  ،الموظفيك

يوفر  مك ثمو ،جعلإا مصدر ثمة للموظفيك مما يعزز الو ء لديإمي ،باىتمرار

 انخفاض في حجم التدوير الوظيفي وا حتفاظ بتلن الخبرات.

لرصد التغيرات في  الأىواق،التطوير الدابم للجودة هو نتاج لدراىة وتحليل معطيات  .و

ت الباحثيك لدى المنظمة ويزيد اا مر الي  يطور مك خبر ،حاجات وايواق الناة

 دلة تنبؤاتإم وام انية ا عتماد عليإا.

 ج مع:مس دى الم .3

تشمل الخدمة العامة شىاىا جانبا واىعا  متعددةالخدمة بحد ياتإا لإا آثار إك شهمية جودة       

وظيفة تمديم مختل  الخدمات  منظماتتؤد  ال ليا ،المنظمةجدا مك جوانب الحياة. في حياة 

تلبية  العامة التي يحتاجإا المجتمع، بدءا مك الخدمات في ش ل تنظيم شو خدمات شخرى مك شجل

توفير  إكا خرى. علاوة علم يلن، ف احتياجات المجتمع في مجا ت التعليم والصحة والمرافك

عالية الجودة ىيحفز الإم انات ا جتماعية وا لتصادية للمجتمع والتي تعد جزءا مك خدمات 

ة الديممراطية ا لتصادية. يعد توفير خدمات عامة عالية الجودة شحد الأدوات  ىتعادة ثم

  (Munarko, 2022:136)  منظمة.الجمإور في ال
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شك جودة الخدمات مإمة لأنإا تىاعد المنظمة في ا لتزام بواجبإا ا خلالي ويرى الباحث       

تجا  المجتمع. فالخدمات التي تمدمإا المنظمات هي ضمك مجتمع مدروة مك لبل المنظمة ب ل 

ظمات الخدمية التي نلمإم لدى المجتمع اك ت وك المليا مك ا .عاداته وتماليد  ولوانينه واديانه

توفر  إي ،ا مر لي  يوفر الثمة والطمأنينة له ،تعمل ضمنه مراعية لجودة الخدمات التي تمدمإا

  :الآتيللمجتمع ودة الخدمة ج

ا مر الي  يوفر  ،تدعم الخدمات الجيدة ثمة المجتمع بالمنظمات التي تعمل ضمنه .أ 

 مع مع المنظمات وحمايتإا ويعزز اندماج المنظمات مع المجتمع.اىتمرار تعامل المجت

هم الواجبات ا خلالية شوهو مك  ،ونفىيا اصحي اىليم اتضمك جودة الخدمات مجتمع .ب 

 .للمنظمات تجا  مجتمعاتإا

حماية المجتمع  ومك ثم ،جنب المنظمات مش المجتمعي ،البحث عك الجودة باىتمرار .ض 

 او لانونية او اجتماعية. للمنظمات مك ا  اضرار مادية

جودة الخدمات شك  (Abu-Nahel et al., 2020: 23يرى )ما تم ي ر ،  فضلا عك      

 :ما يأتي التنظيمية عك طريكمإمة للاىتدامة 

تضمك اىتمرار  إي ،وهي اهم اىاة للاىتدامة ،جودة الخدمات تحمك مبيعات عالية .1

 ا يرادات للمنظمة.

يوفر لإا بيبة عمل امنه محمية مك  مما ،لمجتمع بالمنظمةجودة الخدمات تضمك ثمة ا .2

بىبب اك  ،الي  يرى ضرورة اىتمرار عمل المنظمة لخدمتهو ه،لبل المجتمع نفى

 .ضمك مجتمع ىليم صحياتمدمإا تالخدمة الصحية التي 

ا مر الي   ،يم ك تمليدها مك لبل المنافىيك توفر ميزة للمنظمة   جودة الخدمات .3

ويجعلإا بعيدة عك دابرة انحىار  ،احداث فجوة بينإا وبيك المنظمات المنافىةيضمك لإا 

 ق.االخروج مك ا ىو مك ثمو ،ا عمال بىبب المنافىة الشديدة

ً ثالث     The Requirements of Service Quality   : م  لبات جددة الخدماتا

ودة الخدمات علم جإلم ( Ramseook et al., 2010: 38)تمت الإشارة مك لبل       

 .ىابمة لإرضاء الزبابك لأنه يعدوممبول بش ل عام  ،شنإا ح م شامل مشابه للمول  تجا  الخدمة

جودة الخدمات بأنإا لدرة المنظمة علم تلبية شو تجاوز تولعات إلم  يتم النظروبش ل عام 

لية التي تم فعالفرق بيك تولعات الزبابك للخدمة والخدمة ال وهي شيضا تشير إلمالزبابك. 
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لخدمة امع  ،تنتج جودة الخدمات المتصورة مك ممارنات الزبابك للتولعاتإي . الحصول عليإا

، فإك الجودة المتصورة ما تم الحصول عليهإيا  انت التولعات ش بر مف. نظمةمدمإا المتالتي 

ا . وعلم الع ة مك يلن يحدث الرضيحدث عدم رضا الزبابك مك ثم،و ،ت وك شلل مك مرضية

 لدى الزبابك عندما تتجاوز الخدمة التي تم الحصول عليإا لتولعاتإم.

المنظمات الصحية  دمات التي تمدمإا المنظمة، و ىيمامناىبة للخ نتاج جودةإجل شمك و      

نه يجب توفير مجموعة مك المتطلبات ش (Saeedi et al., 2010: 617)ي ر  منإا،

 : ما يأتي دونإا وهيبة يم ك انتاج الخدم   ، التيالجوهرية

 دد  الاداية النلما: .1

نظرا  لتزامإا بالتوجه  ،الإدارة العليا العامل الأ ثر شهمية عند تنفيي الإىتراتيجية دتع      

علم التنفيي. وبما  شرا والإ ،المرار ا ىتراتيجي ةوصناع ،تراتيجيةىووضع ا  ،ا ىتراتيجي

يجب علم المديريك  اب تنفيي اىتراتيجية موجإة ليلن. لييتطلف ،اك ا رتماء بالجودة شمر حتمي

إثبات اىتعدادهم و ي  يتم ت ريىإم لعملية تنفيي اىتراتيجية تإد  الم خلك في الإدارة العليا 

يصبح هيا ا لتزام الي  يم ك إثباته إشارة ولمىتشفيات المنتجة للخدمة الصحية. لجودة خدمات 

في الإدارة الوىطم، يخفم دور المديريك   ما  ولمتأثريك. إيجابية لجميع شعضاء المنظمة ا

 ,.Kayyali et al) حيويا في ا تصال ا ىتراتيجي شثرا ؤدوكالربيىوك الييك ينإم الفاعلوك لأ

2020: 2) . 

يا لجودة الخدمات ( دعم ا دارة العلGoffnett et al., 2007:3لخص ) ومك ثم، فمد      

 :التالي عك طريكالممدمة 

والمطابمة لمتطلبات  ،تبني الجودة المناىبة اتصميم اىتراتيجية يتضح في  ل مفاصلإ .أ

 .ا  تبني الجودة اىتراتيجيا ،تم تحديدهايالىوق التي 

 وتدريب ،في تحىيك الجودة ا مإمالىام والمفاصل الربيىة التي تلعب دورتحديد الأ .ب

 ة.إم للخدمبداشوتثميفإم وتحىيك  الموظفيك العامليك فيإا

ثر علم جودة الخدمات ؤا  معولات لد يعتمد انإا ت ةا ىراع وبجدية في حل ومعالج .ج

 .الممدمة للزبوك

مر عفو  ش اوجعلإ ،تحفيز الموظفيك علم تبني الجودة عند تمديم الخدمة في عملإم .د

 ء ثانو .يش شنه وشعليه  ءنه عبشيشعر  و  ،يموم به الموظ  بش ل بديإي
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صالح التي ترتبط بالمنظمة مك لبل اصحاب المصالح ت يي   ل ا هدا  والم .ه

 .الجودة ةومراعاتإا با تىاق مع مراعا

 :اليبا   اح ماجات حدمد  .2

تتمثل المإمة الشالة لأ  منظمة في ضماك ىعادة الزبابك. لتظل لادرة علم المنافىة في        

 وجيبإم وا حتفاظ لزبابكا احتياجاتعلم المنظمات تحديد بيبة الأعمال المتغيرة اليوم، يجب 

يعتمد في نإاية المطا  علم تطوير خدمات متمايزة. ومك  بإم. مك الواضح شك نجاح المنظمة

. الخدمة في بيبة شديدة التنافىية شجل البماء وا زدهار،   مفر مك الحفاظ علم مىتوى عالٍ مك

علم الخدمة عالية الجودة  لد يتحول الزبابك مير الراضيك إلم منافىيك ليلن يعد طلب الزبابك

 شمرا بالغ الأهمية. ومع يلن، فإك تمديم خدمة عالية الجودة شمر بالغ الأهمية للمنظمات مك شجل

 .(Ahmed et al., 2010: 2)البماء والإزدهار 

بداية هي ال تعد دراىة الحاجة شكإلم  (MacDonald et al., 2021: 539)ولد ششار       

المطابمة بيك ردود الزبابك عك الخدمة  عك طريكالتمييم النإابي  مدخل دوتع ،لتصميم الخدمة

فايا  انت الردود ايجابية  .والمواصفات المصممة علم اىاة الدراىة والحاجة المحددة مىبما

وتعني فاعلية تلن  ،الزبابك لبل انتاجإا هيحتاج يعني انه الدراىة  انت فعالة في الوصول الم ما

تعني اك الدراىة فشلت في تحديد  ،يا  انت الردود ىلبيةإما ش .ىد حاجاتإم الخدمة المنتجة في

 ا،في الخدمة مير ضرورية بىبب التحديد الخاط ىماتوضع فمد تم  مك ثم،و ،الحاجات بدلة

الدراىة لإا مير  عدت  اك يحتاجإا الزبوك بىبب اىم واهمال ،ضرورية عدهاالي  

  ضرور .

 يك علم المنظمات الحفاظ علم جودةيتع (.Binowo et al., 2023: 645)ولد بيك       

إا تمديم خدمات عالية الجودة لعملابإا،  معيار يميزها عك منافىيإا، لأك يويجب عل خدماتإا.

 الزبابك ىيبحثوك دابما عك المنظمة التي تمدم الخدمة الجيدة التي تتوافك مع تولعاتإم ورمباتإم.

ل شو المؤشرات التي تثبت لدرة المنظمة علم المنافىة في تمديم شصبح رضا الزبابك شحد العوام

 خدمة ممتازة لعملابإا.

( شك تحديد حاجة الزبوك هي Faqih et al., 2021:48، ي ر )نفىهوفي الىياق       

ميم الر يزة ا ىاىية لبناء الخدمة وتعزيز جودتإا، ليا  بد مك اجراء هي  الدراىة لبل تص

 :تيةىباب الأالخدمة، ويلن ل 
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تحديد متطلبات الىوق مك الخدمات ومواصفاتإا وما يتولعه الزبابك مك خصاص   .أ

 تتص  بإا الخدمة المتولعة.

 تحديد حجم الطلب في ا ىواق لتحديد حجم العرض مك الخدمة بالممابل. .ب

وضع صورة  املة عك الىوق امام متخي  المرار ا ىتراتيجي لمىاعدتإم في تصميم  .ج

 الجودة المناىبة. خطة هدفإا

 تحديد المعولات التي مك شأنإا اك تعيك ا رتماء بالجودة وتمديم حلول ومعالجات لإا. .د

تحديد حجم الموارد المطلوبة لتمديم خدمة جيدة مك شأنإا النجاح في ا ىواق  .ه

 المدروىة.

 ح المدايد:دم  .3 

 بد مك تحديد الموارد  ،لبعد تبني هد  الجودة وتحديد حاجة الىوق ورىم خارطة العم      

تختل  الموارد حىب اختلا  الخدمة إي  ة.المناىب جودةلمطلوبة وتوفيرها بال ميات والا

الخدمة الصحية هي خدمة حيوية مرتبطة بحياة الناة ليا تحتاج الم  ، فعلم ىبيل المثال،الممدمة

نتاج الخدمة المطلوبة لإ تتمثل المواردو .فضل صورةأب زبوكنتاجإا وتمديمإا للموارد دليمة لإ

 (Martin, 2017: 4) بالتالي بجودة عالية الصحية

صص مك اطباء وتمريضييك وميرهم مك ال وادر الىاندة ختدريب وتطوير  ادر مت .أ 

 .لديإم في ىبيل اىعاد المريض فضل ماشوحثإم لتمديم 

توفير احتياجات الخدمة الصحية مك معدات واجإزة طبية وتوفير  ادر متخصص  .ب 

 صيانتإا لضماك دلتإا في العمل.ل

ات اخرى يحتاجإا المريض لىد حاجته متوفير المىتلزمات الطبية مك ادوية ومىتلز .ض 

 افي.عمك العلاج والت

 توفير اما ك ترفيإية للمريض لدعم حالته النفىية. .د 

 ( شدنا ، يوضح متطلبات جودة الخدمات.6والش ل )      
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 ( م  لبات جددة الخدمات6الشاع )

 مك إعداد الباحث. لمصدي:ا

خرى مك ش( مجموعة Saeedi et al., 2010: 617)بالإضافة إلم ما تم ي ر ، شدرج       

وت وك يات جودة  بش ل صحيح يتم بناءهاتحتاجإا  ل خدمة ل ي و ،عامة دالمتطلبات التي تع

 : الآتيوهي  عالية ومرضية للزبابك،

 الدقت: .1

الولت المىتغرق لإ مال طلب معيك شك  (Saeedi et al., 2010: 617)شوضح       

يمُاة الولت شىاىا بولت ا ىتجابة شو إي )خدمة معينة( هو مؤشر ربية لأداء الخدمة. 

يمثل والإنتاجية شو زمك الوصول. الإنتاجية هي عدد الطلبات الممدمة في فترة زمنية محددة. 

ب اك ي وك جي إي ،لبات انتاج الخدمةحد اهم متطشالولت الفعلي بيك إرىال الطلب وتلمي الرد 

 مك ثم،و ،يعتبر  الزبوك مرتبط بجودة الخدمات مما يع ة رد ىلبي هنان متىع مك الولت  

ولت ا ىتجابة هو الحد الألصم للولت اللازم لإ مال الطلب ويجب شما الطعك بجودة الخدمات. 

وهو    ،ت تحتاج الم يلن الولتاك يعر  الزبوك انه  لما طال ولت الرد يعني اك الخدمة  ان

 : هي يحتو  ولت ا ىتجابة علم ثلاثة م ونات ربيىةوالخدمة دوما. ة يرتبط برداء

  .تلمي الطلب ودراىتهالمتمثل ب :دقت المنالجح .أ 

  .نتاج الخدمة مثل تحضير المواردالتإيبة لإالمتمثل ب :دقت الا   اي .ة 

  إا. ولت انتاج الخدمة وتلميإا واىتإلا : قعالدقت  .ط 

م  لبات 
جددة 
 الخدمات

دد  الإداية 
 النلما

 حدمد 
حاجح 
 اليبا  

 نب ح 
 المدايد
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  الفح:ال .2

مك الضرور  فخدمة وتنفييها ومرالبتإا. الالت لفة هي ممدار المال الي  يجب دفعه لإعداد       

وفي نفة الولت يجب  ،وتحميك الأهدا  ،تمدير الت لفة مك شجل ضماك الخطط المالية ل عمال

فة التحميك. ت لفة وضع ميزانية مناىبة لضماك الجودة. تت وك الت لفة مك ت لفة التشريع وت ل

إي الت لفة فت لفة التحميك شما التشريع هي الت لفة المرتبطة بنشر وإدارة ومرالبة الخدمة. 

في  ل والمرتبطة بتنفيي المإمة مثل ت لفة العمالة وت لفة الموارد المباشرة وت لفة الإعداد. 

مثل  ىا هدا  ا خر ةمع مراعا ،الجودة في تمدير ت لفة انتاج الخدمة ةل يجب مراعاا حوا

  (Saeedi et al., 2010: 617) الربحية

 :حم آبم ح دمع  .3

نتاج ا  لإ يالعامل ا ىاى ويلن لأنه ،جودة مرتبطة بالمورد البشر  بش ل خاصال      

 ه بد مك توفير ا ماك لل ادر بمختل  اصناف ،صحية مثلاالخدمة الانتاج  ةفي حالف .خدمة

 اما ،هيا مك ناحية البيبة الخارجية ،نينةأر الي  يىاعدهم علم العمل بطما م ،لانونيا ومجتمعيا

ماك يشعر بإا الموظ  بالأ ةمنآفلابد للمنظمة مك بناء بيبة عمل  ،البيبة الداخلية مك ناحية

ا مر الي  يعزز الو ء التنظيمي  شف ار،ويشعر انه جزء مك  ياك يحترمه ويمدر  ،الوظيفي

 (.Indarwati, 2020: 90)يات جودة عالية اع في العمل وانتاج خدمة ا بد مك ثمو .لديه

 ً  The Determinant of Service   : محددات جددة الخدماتيابنا

Quality  

يلن و ،اك جودة الخدمات لية بالإد  الىإل تحميمه (Najla et al., 2022: 4)ت ي ر      

 .مك اهدا  اصحاب المصالح بالمنظمة ال ثير عحتياجاته وتعارضه مإمتطلباته و ةبىبب  ثر

 انت متطلبات جودة الخدمات للزبابك الخارجييك هي محور ال ثير مك الأبحاث، ل ك نادرا فمد 

ما نرى عمليات منإجية مطبمة لفإم متطلبات الخدمة للزبابك الداخلييك. ولد ر ز ال ثير مك 

 هانلد شضافت، و ىواق ا ىتإلا ية.العمل الىابك علم جودة الخدمات في الممام الأول علم الأ

هنان مجموعة مك المحددات التي لد تعوق وصول المنظمة الم الجودة المطلوبة مك لبل 

  الزبوك في تحديد الجودة وامفال دور ممدم شواك مك اهم هي  المحددات هو اعتماد ر ،الزبوك

 .الخدمة
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 ( اك خبرة ومإارة ممدميShahbazi et al., 2021: 66ش د )وفي الىياق ياته، فمد       

 د عدد مك ال تاب المعاصريك الرواد في ش إي .حد اهم محددات الجودةش ، تعدودوافعإم الخدمة

شك جودة الخدمات الداخلية هي واحدة مك شهم المفاهيم وشللإا  ،مجا ت تحىيك الجودة والميادة

ا في الحد مك جودة الخدمات وا لل فإما للطريمة التي تعمل بإ ،فإما في الأعمال الحديثة

 شنه (Bhende et al., 2020: 256)، شوضح للتخلص مك هيا المحددو .الممدمة للخارج

الطريمة التي تمدم بإا الوحدات التنظيمية الخدمة  الي  يشير إلميجب فإم طريمة التبادل الداخلي 

 زبابكك جودة الخدمات لليجب شك توفر الوحدات التنظيمية مىتوى عاليا موإا الداخلييك. زبابنل

 شداء ش ثر فاعلية، وانخفاض -الخارجييك  زبابكالداخلييك لبعض الأىباب نفىإا التي توفرها لل

الإدر، وانخفاض الت الي . ووفما لمفإوم ىلىلة ربح الخدمة، مك المتولع شيضا شك تؤد   في

 الإهتماميلن  ك ، جيةالتحىينات في جودة الخدمات الداخلية إلم تحىيك جودة الخدمات الخار

العمل بجدية  ، ومك ثم،جودة الخدمات الداخلية مك انواع التحفيز لشعور الموظفيك بالرضاب

 نتاج جودة عالية. لإ

مك اهم محددات جودة  شك( Ghasemi et al., 2022: 1)وفي ىياق آخر، بيك       

  ، والتي تتضمك نوعيك هما:الخدمات الصحية هي ال ل 

 :الخدمح  لقيالا .1

الحزم  دحميك تغطية صحية شاملة، وتعمك البلداك في جميع شنحاء العالم إلم ت  ثيرتىعم ال    

الأىاىية للخدمات الصحية شداة ىياىية مر زية للبلداك لتحميك يلن. يحدد تغطية الخدمات التي 

ية ومك يم نه يتم توفيرها، و يلن نىبة الت الي  التي يتم تغطيتإا مك مختل  المخططات المال

 .(Baltussen et al., 2023: 1) تلمي هي  الخدمات

( شنه إيا لم ي ك المرضم ىعداء بالخدمات Setyadi et al., 2022: 4ولد شضا  )        

التي يتلمونإا، فىو  يوجإوك انتباهإم إلم ممدم خدمة آخر. وعلاوة علم يلن، نظرا للنمو في 

والتمدم في الرعاية الصحية، يحتاج مديرو المىتشفيات  وعي المرضم بتحىيك الخدمات الطبية

إلم شك ي ونوا ش ثر ابت ارا لجيب المزيد مك الىياح الطبييك وا حتفاظ بإم. وفي الولت الحالي 

شصبحت تلبية مطالب المرضم بت لفة معمولة مش لة عالمية. شيضا، شدى وعي المرضم 

الصحية في العديد مك البلداك إلم لوابم متعددة مك  بالخدمات الطبية المحىنة والتمدم في الرعاية

خيارات الوجإة. ليلن، يحتاج مديرو المىتشفيات إلم شك ي ونوا ش ثر ابت ارا للاحتفاظ 

بالمرضم. ومع المزيد مك ا بت ارات الجيرية والتدريجية في الصناعة الطبية، فإك تمديم منتج 
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إلم الىوق في تطورات الت نولوجيا والإجراءات  شو خدمة جديدة تماما شو معدلة يتم تىليمإا

 :Arista et al., 2019) شارش بينما الطبية تم   عوامل منافىة في صناعة الرعاية الصحية.

ربيىة للرعاية المحددات هي مك الالت لفة وا بت ار الموجه نحو إدارة الجودة إلم شك  (133

المىتشفم عنصرا محددا وتصبح مؤشرا  د فيالرلو ت لفة دتعإي الصحية والىياحة العلاجية. 

يجب شك يرمب المرضم في الحصول علم وللمرضم في ا ىتفادة مك الخدمات الصحية. 

إك ورعاية صحية جيدة، باتباع ممدار الرىوم التي يتم إصدارها لتلبية ا حتياجات والتولعات. 

ات وفما لتولعات المريض تحديد ت لفة الخدمة و يلن الجإود المبيولة لتحىيك جودة الخدم

  .ىي وك له تأثير علم رضا المريض

 الا إ  اج الخدمح:.2

يلن  ك الخدمة الصحية تحتاج الم  ،حد اهم محددات الجودةش دالتي تعو  ل  انتاج الخدمة      

وميرها  ،دويةموارد متنوعة مك اجل انتاجإا مثل ا طباء والممرضيك وا جإزة الطبية والأ

الخدمة  انتاجوت لفة  .مر م ل شل محدودية الموارد ظ يات التي يعتبر توفيرها فمك المتطلب

مات التي تؤثر عليإا ش ثر مك ميرها، بناء علم النمايج الإحصابية للخدمات ووتمييم المعل

مات يات التأثير الأ ثر شهمية، ويم ك اىتخدام والمرصودة. بإي  الطريمة، يم ك تحديد المعل

 .(Stupar et al.,2019:2)الخدمة والحفاظ علم جودة الخدمة انتاجتمليل ت لفة المعرفة عنإا ل

د ك ندرة الموارد و ثرة المنافىة عليإا تعش (Hamilton et al., 2019: 534)ولد بيك       

ر ااعتبتم  إي في خدماتإا. ضغط علم المنظمة التي تإد  الم جودة عاليةت ات التيمحددال مك

الندرة في مراحل رحلة اتخاي و .مك الموارد يطارد  حجم  بير مك الطلب الندرة عرض محدود

تىبب إي  . اهدطيط او حتم الأخمرار الموجه نحو الجودة يم ك يؤد  الم انحرافات في التال

تتطلبه مك  يلن مك خلال ماو ،اضافي علم المنظمات في البحث والتحليل ءندرة الموارد عب

وتمييم البدابل واتخاي الخيارات التي تتأثر بنمص الموارد  ،وارددراىة للعرض المتوفر مك الم

 خطط الجودة. يالتي مك المفترض توفيرها لتنفي

توفير شك ( Meshram et al., 2015: 347)إضافة إلم ما ورد في شعلا ، شوضح       

 امر حرج جدا بىبب دلة وحىاىية الموارد التي شصبح مىتوى الصحيالجودة الخدمات علم 

مك الصعب علم المنظمات الناشبة الحصول علم  داي يع .وحجم المنافىة ال بير عليإا ،تتطلبإا

ىتمرار في خطط الجودة، بىبب يإر والتعديل ينإا ىو  تضطر الم التغيشالموارد بىإولة و

اك هيا التعديل والتغيير المىتمر في خطط و .ضع  ام انيتإا علم توفير متطلبات الجودة

 ك العمل ضمك اىتراتيجية مىتمرة يوفر الراحة  ،  ومجإد ومير جيد للمنظماتالجودة م ل
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التغيير المىتمر يىبب  ولأك .انتاج جودة مناىبةمك ثم، و خدمة،وعدم ا ضطراب لممدمي ال

في ا نتمال مك خطة  ةالمرونلأك و خدمة بجودة معينة.بىبب التغيير في طرق تمديم ال ،مشا ل

  .حدوث مماومة للتغيير مك ثم،و ،تتوفر عند جميع ممدمي الخدمة ة لد  الم خطة يتطلب مإار

 ً  The Standard of Service Quality   : مناممي جددة الخدماتخامسا

في حيك شك الدراىات الىابمة لد شطلعت علم العوامل  (Fauk et al., 2022: 2) ششار      

ك الصورة العالمية، تىت ش  الدراىة التي تمنع الوصول مك منظور المإنييك الصحييك وم

الحالية المضايا مك  ل مك مىتخدمي الخدمة وممدمي الخدمات الصحية وتوفر عرضا  املا 

 ممدمتضمك دابما وجإات نظر  ل مك تث حول جودة الخدمات يجب شك وإلم شك البح  .وشاملا

الأبحاث حول بناء جودة  . ومع يلن، فإك معظمل ي يتم الح م عليإا وتمييمإا والمتلميالخدمة 

الخدمات لد التصرت علم منظور واحد: منظور مىتمبل الخدمة. ولد طبك المليل منإم وجإات 

نظرا لأك تمديم والىمات التفاعلية لجودة الخدمات في لماءات الخدمة.  هتموانظر مزدوجة وا

و يات موظفي والزبابك، فإك موال  وىل خدمةالخدمة يحدث شثناء التفاعلات بيك موظفي ال

 علم يلن، فمد وجد علاوة .ا تصال يم ك شك تؤثر علم تصورات الزبابك لجودة الخدمات

(Yokoyama et al., 2022: 1شك رضا الموظف )درنالم يكو ء الموظفو، درنالم يك ،

وعلم جودة الخدمات  تصورةله تأثير  بير علم جودة المنتج الم درنالم يكوالتزام الموظف

 لن.  ي المتصورة

الصحية تميزت بنمص الأنظمة  خدماتالشك  (Cerchione et al., 2023: 4)  ما شوضح

الرلمية. وبالمثل، لم يتم بعد تطوير الآ ت الطبية الحيوية وإدراجإا في المعدات الإل ترونية. تم 

الصحية علم نطاق واىع خلال تلن  خدماتالنظمات تمارير الورلية في ماىتخدام الوصفات وال

، مما ادى 2005و  1991والولت. بيك عامي  اهم في ارتفاع  لفة انتاج الخدمةفترة، مما ىال

حة والمعلومات لإنشاء المنظمات الصحية الم اىتخدام اىتراتيجية وهي دمج ت نولوجيا الص

. ليا تم تنفيي ة يحدث بيك موظفي الخمة والزبابكصحية جيدة  ك تمديم الخدم خدماتشنظمة 

بصرية في هي  المرحلة، وتم إعطاء الأطباء شنظمة صور لتحليل رفاهية المرضم. المرالبة ال

بدش ممدمو الخدمات الصحية في تطوير مشار ة المعلومات عبر الإنترنت، وتوفير الوصول 

الخدمات  عبر الأجإزة المحمولة إلم المىتندات وىجلات المرضم، مما يىمح لممدمي

 .والمرضم بالوصول الشامل
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توجد لحل مش لة الإزدواجية في تمييم جودة الخدمات الممدمة مك لبل المنظمات، و      

التي تىاعد الزبابك والمنظمات في الح م علم ممدار الجودة  ،مجموعات متنوعة مك المعايير

، وهي (Frydenberg, 2002: 9-10) ي رهاما المعايير  هي  ومك ،التي توفرها الخدمة

 تتمثل بما يأتي: 

  د ماد:لإدثمقح ا .1

 : تيةالأالممايية  عبر ج التأهيل الصحي بش ل عاملية برنامعيتم تحديد فا      

 جوة.مدى تطابك صحة المريض مع النتابج المر .أ

 .مدى تلبية نية طالب الخدمة .ب

 موظفيك.معد ت اىتبماء ال .ج

 .اىتطلاعات الرش  المنتظمة عك طريكتم لياىه م الي  يرضا المرض .د

الدراىات ا ىتمصابية  عك طريكتم لياىه ي الي دمة الصحية، الخ تمديمرضا  ادر  .ه

 .المنتظمة وعمليات مراجعة الألراك الرىمية ومير الرىمية

 .مدى توفير ام انية الوصول للمىتإل يك الييك لم يتم خدمتإم مىبما .و

  فاءة ال ادر ممدم الخدمة في الخط ا مامي. دىم .ز

م للمريض ممارنة بالبدابل التي توفرها لية ت لفة البرنامج الصحي الممدعفامدى  .ح

 ة.المنظمات المنافى

 :قما  البما ات .2

المتعلمة بالتىجيل والت الي  وا ىتخدامات الناجحة / المبت رة للت نولوجيا لياة البيانات       

لوجيا المىتخدمة ولية البرنامج الصحي. يعتمد هيا المعيار علم فحص الىجلات والت نعلتمييم فا

 التالية: مماييةيلن مك خلال الو ،اج الخدمةفي انت

 عدد المراجعيك ومتلمي الخدمة الصحية. ءفحص الىجلات واحصا .أ

لياة مدى اىتمرار اعداد المراجعيك ومدة التراب ا رلام اليومية لعدد المراجعيك مك  .ب

 المعدل الثابت.
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لفترات الزمنية احصاء عدد الزبابك الدابميك وتحديد الزيادة والنمصاك فيإم مع حىاب ا .ج

 لزيارتإم.

 لما  انت مرتفعة  إي ،فحص ىجلات الصرفيات التي تنفمإا المنظمة مك اجل الجودة .د

 للجودة.ة  ثر مراعاش انت المنظمة 

جإزة والمعدات التي تىتخدمإا المنظمة في انتاج لتطور الت نلوجي ل الياة مدى  .ه

 .في هيا المجالومدى حرص المنظمة علم موا بة التطور  ،الخدمة الجيدة

فحص جودة العلاجات والمىتلزمات التي تعتمدها المنظمة وفحص رصانة المنظمات  .و

 .المجإزة

 مياجنح   ا ج الخدمح دقما  يضا اليبد :  .3

ويتم يلن مك  الخدمة، نتابج الخدمة ولياة رش  الزبوك حول جودة علم يعتمد هيا المعيار      

 التالية: مماييةخلال ال

 .اتبروتو و ت العلاج ومعرفة مدى نجاحإا في تلبية ا حتياج مراجعة نتابج .أ 

 مراجعة نتابج العمليات والتدخلات الطبية ومعرفة مدى نجاحإا في انماي حياة الناة. .ب 

ا ىبلة لياة رضا الزبوك عك الخدمة وحياته داخل المىتشفم لبل الخروج مك خلال  .ض 

 ير جودة الخدمات.( يوضح معاي7والش ل ) ,الشفإية او اىتبياك مبىط

 

 ( مناممي جددة الخدمات7الشاع )
 مك إعداد الباحث. المصدي:

مناممي 
جددة 
 الخدمات

دثمقح 
 الإد ماد

قما  
 البما ات

مياجنح   ا ج 
الخدمح دقما  
 يضا اليبد 
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 مجموعة اخرى مك معايير جودةهنان ( Kritikos et al., 2013: 10-14 ما ي ر )و      

 :تتمثل بما يأتي الخدمة

عادة ما يتم تصني  ىمات الجودة إلم فبات الجودة. هيا التصني   : ص ما الجددة شمدع .1

وهي تأخي في ا عتبار العديد مك  ،وب لأك مجموعة ىمات الجودة عادة ما ت وك  بيرةمطل

 .الجوانب

هيا المعيار لفحص ما إيا  انت  ل فبة تحتو   تعمليى :مس دى ال فصمع هي ه ات الجددة .2

علم رلم ىمة جودة  افية. بإي  الطريمة،  لما زاد الرلم، زاد احتمال تغطية الىمات الأ ثر 

 .في هي  الفبةشهمية 

ىمات الجودة  :ممات الجددة المس قلح د  المجاع دالمن مدة دلى المجاعماح داء  ق .3

المىتملة عك المجال هي ىمات عامة / تمنية يم ك شك تميز جميع الخدمات في ش  مجال 

 .تطبيك مم ك

ة يأخي هيا المعيار في ا عتبار درجة ملاءم :ال  ي هي آياء مقد  الخدمح دمقد  ال لب .4

بعض ىمات الجودة يات صلة خاصة فىمات الجودة المختلفة فيما يتعلك بالخدمة الصحية. 

بعض ىمات الجودة  د، تعمك ثمولت ا ىتجابة وىإولة ا ىتخدام. ومثل بممدمي الخدمات، 

مإمة لممدمي الخدمات، ليا فإي تنتمي إلم وجإة نظرهم المشتر ة، في حيك شك الىمات 

  .د هي  الأطرا الأخرى مإمة فمط لأح

يعتمد هيا المعيار علم تطابك الجودة مع تصورات  :ال دقناتمع جددة الخدمات    ابق .5

 الزبابك وتولعاتإم عك الخدمة.

 ً  Dimensions of Service Quality   بناد جددة الخدماتأ: سادسا

ة ورضا والربحي التنظيمية همية جودة الخدمات وارتباطإا الوثيك بالديمومةنظرا لأ      

 :Parasuraman, 1993) العمود المختلفة مثل رفمد تبناها العديد مك الباحثيك عب ،الزبوك

147; Ladhari, 2008: 66; Tešić et al., 2020: 13; Gasni et al., 2021: 2; 

Ulusoy & Akyürek, 2022).شك هؤ ء الباحثيكولد شظإر  ، وحاولوا لياة هيا المتغير ،

، والمعتمدة مك لبلإم، جودة الخدماتبعاد المتفك عليإا مك شجل لياة هنان مجموعة مك ا 

 تعزيز جودة الخدمات التي تمدمإا للزبابك.والتي يم ك للمنظمات ا عتماد علم تطبيمإا ل

 ( يوضح هي  الأبعاد مك وجإة نظر عدد مك ال تاب والباحثيك.7والجدول )
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أبناد جددة 
 الخدمات

 الإد مادمح

 الضما 

 ال نا ا الملمدسمح

 الإس جابح

 دد م  الا اب دالباحثم م  دجدح   ي د جددة الخدمات( أبناد 7الجددع )

       
 البند                                        

 المصدي 

مح
اد
 م
د
لإ
ا

 

 
ما
ض
ال

مح 
س
مد
مل
ال

 

ا
 
نا
ل 
ا

بح 
جا
س 
لإ
ا

مح 
دل
سؤ
لم
ا

 

اع
 ث
لإم
ا

مح 
اه
 ي
ح
لإ
ا

 

(Parasuraman, 1993) * * * * *    

(Ladhari, 2008) * * * * *    

(Rocha et al., 2013) * * * * *    

(Ali & Raza, 2017) * * * * *  *  

(Ulkhaq et al., 2018) * * * * *   * 

(Adeinat, 2019) * * * * *    

(Tešić et al., 2020) * * * * *    

(Gasni et al., 2021) * * * * *    

(Ong et al., 2022) * * * *  *   

(Ulusoy & Akyürek, 2022) * * * * *    

 1 1 1 9 10 10 10 10 المجمدع

 10 10 10 90 100 100 100 100  سبح الا فا  %

 مك إعداد الباحث. المصدي:

)جودة  ـالمتمثل ب تابعوالخاص بأبعاد المتغير ال ،وبالإىتناد إلم الجدول الت رار  شعلا       

ميع ، التي تم ك الباحث مك الحصول عليإا بعد الإطلاع علم الأدبيات، نجد شك جالخدمات(

 & Ali) مك خلالإا، ماعدا جودة الخدماتشبعاد يم ك لياة  خمىةالباحثيك لد إتفموا علم 

Raza, 2017; Ulkhaq et al., 2018) وىو  يتم الإعتماد الييك شوردوا ىتة شبعاد .

لحصولإا علم نىبة  ، ويلن(8)في الش ل علم الأبعاد التالية في الدراىة الحالية والموضحة 

 %(.98)إتفاق بلغت 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( أبناد جددة الخدمات8الشاع )

 مك إعداد الباحث. المصدي:
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 الإد مادمح: .1

إلم لدرة ممدم الخدمة علم تمديم خدمة متىمة ودليمة. يعد تصحيح الأمور  عتماديةتشير الأ      

ها في المرة الأولم شحد شهم شبعاد العميل. يفضل الزبابك التعامل مع المنظمات التي تفي بوعود

  شىاىيا يجب ا عترا  به. نتيجة ليلن، تعد شحد  عتماديةالأ بشأك نتابج الخدمة، ليا تعد عام

 عتماديةالأ شهم شبعاد جودة الخدمة لتأىية و ء الزبابك. علاوة علم يلن، ترتبط بش عتماديةالأ

 (Kanyama et al., 2022:4)  ل  بير بو ء الزبابك في لطاع الرعاية الصحية .

الجودة في خدمات الرعاية الصحية هي منطمة خدمة يات شهمية حيوية، ولك تمبل ش  خطأ    

خدمات الصحية يات الإي ل الدينامي ي، تعتبر ال لك بش ل مباشر بحياة الإنىاك. فيوتتع

خدمات الفي الإنىاك لإا شهمية لصوى. تتمتع  عتماديةالأالىلو يات والمؤهلات البشرية مإمة. 

. ك المريض إلم اختلافات في العلاجة وجإا لوجه ولد تؤد  التعليمات الواردة مالصحية بعلال

خدمات الصحية  جودة تمنية وفك معالجة. هنا يشير الجانب الفني ال علم جودة مدخليشدد ال

، ديثة والمعايير والمواعد العلميةللجودة إلم امتثال خدمات التشخيص والعلاج بالعلوم الطبية الح

 Erkan et) ممدمة علم تلبية احتياجات المريضالجانب الفني إلم لدرة الخدمات ال بينما يشير

al., 2022: 198).  

الإعتمادية هي ىمة شىاىية للتشغيل الآمك شك  ((Zio et al., 2009: 126ولد شوضح       

يإد  التر يز علم تحليل الىلامة والإعتمادية إلم تحديد احتمالية ولأ  نظام صحي حديث. 

في الممارىة العملية، يتم وضع شنواع مختلفة مك حواجز ففشل النظام وحواجز  الولابية. 

الجودة لحماية المريض  ضمانات مك المخاطر التي تش لإا عملية تلمي الخدمة، ضمك مفإوم 

متعدد الحواجز. تإد  هي  الحواجز إلم حماية الخدمة مك حدوث عوابك في ش  مك م ونات 

 ل هي  تحتاج إلم معالجتإا مك خلال تحليل إعتمادية النظام بطريمة شاملة إك وانتاج الخدمة. 

  المضية الأىاىية في تحليل الإعتمادية هي عدم اليميك في حدوث الفشل وعوالبه.وومت املة. 

جودة لتحميك شهدا  ىلامة وضماك شنه  (Meeker et al., 2022: 113) وشضا       

ملية انتاج الخدمة بما يتجاوز شوجه عدم اليميك في ىيناريوهاته خدمة، يىتلزم يلن حماية عال

تتمثل إحدى الطرق التمليدية للدفاع عك نظام يتجاوز عدم اليميك في ىيناريوهات والعرضية. 

لخدمة التي التجنب فشل  ،وتحديد ا جزاء التي تحتاج الم وضع حواجز الجودة عليإا ،الفشل

وهو اهم  ،ش وتخريب حاجز الإعتمادية بيك المنظمة والزبوكتؤد  إلم ىيناريوهات حوادث شىو

وفما ليلن التحديد يتم تصميم حواجز شماك مناىبة لمنع مثل هي  و ،ممومات الو ء الزبوك

 الىيناريوهات.



 المبحث الثاني: جىدة الخذماث                                                الفصل الثاني       

 
78 

  :الضما  .2

يشير التأ يد إلم معرفة الموظفيك ولطفإم ولدرتإم علم ا تىاب الثمة. تعني جودة الضماك    

موظفيك تجعل الزبابك يثموك في المنظمة ويشعروك بالأماك وشك الموظفيك دابما شك تصرفات ال

الخدمة ) مإيبوك ولادروك علم الإجابة علم شىبلة الزبابك. واوضح شك شبعاد الضماك تشمل

المتىمة وفي الولت المحدد، والمش لات التي تم تصحيحإا بىرعة، والموظفيك المدربيك تدريبا 

بالراحة(. ليلن، يعد الضماك شحد العوامل الحاىمة  مطلعيك، وشعور الزبابكلموظفيك الجيدا، وا

  .(Kanyama et al., 2022:5) الخدمات الصحيةفي جودة 

مؤشرات شفضل  ت عكوضحلد ش الدراىاتإلم شك  (Tuominen, 2020:64)ششار   ما  

ا نطباع ينشأ لدى هيا وإك  .اك ممدم الخدمة محل ثمة وايا شعرإ ،ورضا المىتخدميك ،للصحة

م يا مر الي  ينع ة علم تمي ،وتعاونه مع المريض ،المريض بىبب اىلوب ممدم الخدمة

 ادورا متزايد ؤد يشحد الأهدا  الربيىة للخدمات الصحية، وفيد رضا المىت ديعو .الجودة لديه

     .في تمييم وضماك جودة الخدمات الصحية

يم ك شك تىاعد هي  الدراىة  (Kanyama et al., 2022:1)شوضح  وفي الىاق نفىه،  

تحىيك جودة الخدمة الصحية للاىتجابة  حتياجات الزبابك وتولعاتإم  علي مدير  المىتشفيات

وزيادة و ءهم. إلم جانب يلن، لد يىاعد في فإم و ء الزبابك تجا  جودة الخدمة لتطوير 

 اىتراتيجيات صحية فعالة.

وتصدر منإم  ،زبابك مير متزنيك نفىيا معدمة الصحية يتعاملوك ممدمي الخ ومك ثم، فإك      

ا مر الي  يتطلب مك ممدم الخدمة حن ة وىرعة  ،في مالب ا حياك تصرفات مير متولعة

 ي  ،فضل صورة عك الخدمة والمنظمة الممدمة لإاشوالعمل علم نمل  ،بديإة في احتواء المول 

ا مر وهو  شخرى.تمييمه ولرار  في الزيارة مرة ثر في ؤوي ،يىيطر علم انطباعات المريض

وتدريبه علم العمل تحت  ،الي  يتطلب مك المنظمة ا هتمام في ا نضباط النفىي لل ارد

مك اجل ضماك انع اة لصورة المنظمة مك خلال ممدم الخدمة  ،صعب الظرو  النفىيةش

 (Ossiannilsson, 2019: 222) الخدمة يانع اة ايجابي في نفة متلم

 :الملمدسمح  .3

الملموىات )الملموىة( هي العامل الأىاىي للزبوك في اتخاي المرارات. يمدم ممدمو الخدمات   

الصحية تمثيلا ماديا لصور الخدمات التي لد يىتخدمإا الزبابك، وخاصة الزبابك الجدد، لتمييم 

ت جودة الخدمة، الجودة يم ك شك تؤثر العوامل الملموىة شو المادية بش ل  بير علم تصورا
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ومع يلن، لم ي ك ل صول الملموىة شو المرافك تأثير  بير علم و ء الزبابك في لطاع خدمات 

 .(Kanyama et al., 2022: 4)الرعاية الصحية 

يتم تعري  الملموىية علم شنإا جودة البيبة المادية التي تأخي في ا عتبار العديد مك العناصر    

المادية والمواد والميزات المادية الأخرى المىتخدمة للعمل لتىإيل مثل الموظفيك والمنشآت 

 :Jaafar et al., 2020) يتم تصني  الملموىية إلم خمة فبات تشملوتمديم الخدمات. 

47):  

 .ترتيب الأثاث والمعدات .أ

 .راحة م اك الجلوة .ب

 .العروض المربية الواضحة .ج

 .العلامات والرموز .د

 نظافة المبنم. .ه

حول  زبابكوفر تلميحات  افية للي ا ل هيشك  (Ramya et al., 2019:40)ولد ي ر       

مإما  يةعد الملموى، يعد بُ مك ثمجودة خدمة المنظمة. شيضا، هيا البعد يعزز صورة المنظمة. و

 حتاج إلم ا ىتثمار ب ثافة في ترتيب المنشآت المادية.هي تو ،جدا للمنظمات

ك الجودة تبدش مك تجإيز موارد إلم ش (Zaloznova et al., 2019: 66) شارولد ش      

ش ل المباني وحداثة ا جإزة الطبية والمعدات المىتخدمة وميرها مثل  ،جيدة اجيدة مك مناش

 ما يشير  .رها في دعم جودة الخدمات وتمييم المرضم للخدمةيثتأيخفم    ، التيمك الموارد

ة الم تمديم جودة عالية في خدماتإا مما يعزز حجم ا نفاق علم الموارد الملموىة توجه المنظم

  .و ء الزبوك

( الملموىية بأنإا الموجودات Hoenink et al., 2022: 2إضافة إلم يلن، إعتبر )      

الثابتة للمنظمة الصحية، والتي تدعم رشة المال التنظيمي. ش  اك ا ىتثمار في الموارد 

ول نإا علم الع ة مك يلن، يم نإا شك تعمل الملموىة هي ليىت عملية صر  اىتإلا ية، 

علم زيادة إثراء رشة المال التنظيمي للمنظمة. ويلن  ك البنم التحتية بمختل  شنواعإا، 

والموارد البشرية الموالية للمنظمة، وا جإزة والمعدات، وميرها مك ا جإزة الم ونة للموارد 

ال لدى المنظمة، يم ك تحويلإا الم ىيولة. ليا الملموىة الضرورية لإنتاج الخدمة،  لإا تعد امو

  تعد يات فابدة لدعم الجودة ورضا المىتإلن وتأميك المنظمة ماليا.
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 :ال نا ا .4

تضمك التعاط  تزويد الزبابك باهتمام شخصي. يشير إلم لدرة الموظفيك علم فإم مشا ل       

اد. يىتلزم التعاط  التأ د مك شك زملابإم، والعمل بما يخدم مصالحإم الفضلم، ومعاملتإم  أفر

ىاعات عمل المنظمة مناىبة. ليا ششارت النتابج إلم شك تأثيرات التعاط  علم و ء الزبابك 

 وو بإم  ك للمىتشفيات زيادة رضا الزبابك انت إيجابية ويات مغزى. علاوة علم يلن، يم

لعوامل عد التعاط  شحد اتحىيك مإارات التعاط  لديإم. نتيجة ليلن، ي عك طريكبش ل  بير 

 .(Kanyama et al., 2022: 6) الأىاىية في جودة الخدمة

علم فإم مشاعر  التعاط  علم شنه المدرة (Pratiwi et al., 2022: 174)شوضح ولمد     

بالفإم. يجب تنمية التعاط  في الطريمة التعليمية لمىاعدة  الىماح لإم بالشعور عليهالآخريك، و

با هتمام الخاص  ه اشعار الزبوكإنعلم   ما يعتبر علم التعر  علم المرضمممدمي الخدمات 

الي  توفر  اليه المنظمة. إي يتمثل جوهر  عك طريك الخدمة الشخصية شو المخصصة للزبوك، 

اي مك خلاله يرى الزبابك شنإم فريدوك ومميزوك وشك احتياجاتإم مفإومة. وإك التعاط  يم ك 

المتبادل والمحادثة المإيبة والألفة والشفافية بيك ممدم الخدمة والزبوك.  شك يعني شيضا ا حترام

  .وإك  ل هيا يمو  انطباع الزبوك حول مىتوى الخدمة وجودتإا

ط  مع الزبوك وتوفير ا( اك التعGnanapala et al., 2014: 267) ي رولد       

بمعنم انه يتم  ،ي للخدمةجانمتحويل الزبوك الم مروج  تعمل علمهو اداة  ،ا هتمام به

هم رالحصول علم الدعاية الإيجابية مك خلال طر  ثالث، ش  الزبابك الراضيك بىبب شعو

 هتمام والتعاط  مع حاجاتإم هو امر خاص اواك  ،بأنإم مميزوك وفريدوك لدى المنظمة

رج عك ترويج الزبابك يتميز بمصدالية عالية، لأنه خاومك الجدير بالي ر، شك واىتثنابي. 

 لية وبدوك ت لفة.عنه ش ثر فاإىيطرة المىوليك.  ما 

التعاط  مك العوامل  ديع( Kanyama et al., 2022:1) ي ر وفي الىياق ياته،      

الإامة التي تنبا بو ء الزبابك، ول ك لم ي ك ل مور الملموىة والموثولية ش  شهمية ومع يلن، 

مرتبطة بش ل  بير بو ء الزبابك ليا ت ش  النتابج  يوضح شك جميع شبعاد جودة الخدمة الصحية

 (Alshurideh, 2022: 327)شوضح  ما  شك التعاط  له شعلم ارتباط مع و ء الزبابك.

والرعاية الخاصة وا جتإاد في حل المش لات التي  زبابكيشير التعاط  إلم مىتوى خدمة ال

، حيث شك زبابكهو التواصل الجيد مع ال. شحد الجوانب المإمة لبعد التعاط  زبابكيواجإإا ال

والوضع الحالي وتتصر   زبوكهي  ا تصا ت تعطي المنظمة ملاحظات حول مول  ال

 . تتفإم مولفه ومتطلباته منظمةشك ال زبوكبطريمة تناىبية، ليلن يشعر ال
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 :الإس جابح .5

تم نمل ىريعة. يتشير ا ىتجابة إلم اىتعداد الموظفيك لمىاعدة الزبابك وتمديم خدمة      

الأهمية بم اك  طول الولت الي  يحتاجوك فيه  نتظار الرد مك عك طريكا ىتجابة للزبابك 

وتمديم خدمة ىريعة للاىتجابة لجميع طلبات الزبابك. ا ىتجابة هي شحد  مىاعدة الزبابك

بو ء العوامل الأىاىية في جودة الخدمة  انت اىتجابة خدمات الموظفيك مرتبطة بش ل  بير 

. علاوة علم (Kanyama et al., 2022:5) الزبابك في لطاع خدمات الرعاية الصحية.

ا ىتجابة رمبة الموظ  شو درجة اىتعداد  لتمديم  (Alshurideh, 2022: 327) يلن بيك

. يشمل هيا المتغير تمديم الخدمة في الولت المناىب، والتواصل مع العملاء زبابكالخدمات لل

 ر.الخدمة دوك تأخي بىرعة، وتمديم

ينظر إلم الإىتجابة علم شنإا تتمثل في ىرعة التعامل مع طلبات الزبابك والأىبلة         

ي يم ك شك تتحدد ا ىتجابة للزبابك بطول فترة ا نتظار إوالمشا ل والش اوى الممدمة مك لبلإم. 

ت. ولد تم تعري  للحصول علم المىاعدة شو الإجابة علم الأىبلة شو ا هتمام بالمش لا

 Chakraborty) ىريعة لإمالخدمة الالإىتجابة شيضا بأنإا ا ىتعداد لمىاعدة الزبابك وتمديم 

et al., 2020: 3).  

ك ا ىتجابة تعني ا هتمام بأدق إ( Rawson et al., 2013: 92)ولد شوضح       

والعمل علم تلبية  ،مة الحير في ا  لحظة تواصل مع الزبوكدواك علم ممدم الخ ،التفاصيل

مك وجإة نظر  - معينة خدمة عك ىتعلاملإعلم ىبيل المثال، ا - ةبىيط تمإما  ان اتهاحتياج

منتج شو خدمة مد تتلمم المنظمة ملاييك الم المات الإاتفية حول ف ل مك المنظمة والزبوك. 

ك التجربة بعد ل الزبوك عأبش ل جيد. ول ك إيا ى منإا ويجب شك تتعامل مع  ل واحدة معينة،

 علم ششإر مك ولوع الحدث، فلك يص  الزبوك مطلما مثل هي  الم المة علم شنإا مجرد "ىؤال

شولويات ا ىتجابة هي  شك (Mustafa et al., 2022:263)  ما ششار ". شو خدمة منتج

ل التر يز الىابد لضماك التعافي لتمديم الخدمات الصحية الأىاىية في شىرع ولت مم ك. لد تشم

العوامل الأخرى مىاهمة محدودة علم مىتوى الأنظمة الصحية في عملية التخطيط، بما في 

ليلن يجب علم  يلن التمويل والإيا ل الإدارية المتعلمة بتمديم الخدمات والتخطيط للطوارئ.

المنظمات تضميك ا عتبارات الخاصة بالىياق للحفاظ علم جودة الخدمات الصحية الروتينية 

 .ة ضمك خطط وشنشطة ا ىتعداد للطوارئ وا ىتجابة لإاوالأىاىي
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 المبحث الثالث

 النوقح بم  م غميات الدياسح

 )الإس جابح الإس يا مجمح دجددة الخدمات(

The Relationship between Study Variables 

جيك حرعنصريك  ات، تعد ا ىتجابة الإىتراتيجية وجودة الخدمالمعاصرفي عالم الأعمال       

منظمات الأعمال، في جميع المطاعات يم ك شك ي وك لإما تأثير  بير علم نجاح  ،حاىميكو

 لا هييك العامليك مترابطاك بش ل وثيك، ويم ك شك تؤد  العلالة الموية إي شك . والصناعات

 ات.منظمبينإما إلم نتابج شفضل لل

علم الت ي  وا ىتجابة  لمنظمات الأعماتشير ا ىتجابة الإىتراتيجية إلم لدرة       

وتفضيلاتإم، والتمدم  زبابكرات في الىوق، بما في يلن التغييرات في احتياجات اليللتغي

يم ك شك تتخي ا ىتجابة الإىتراتيجية والت نولوجي، والتحو ت في اتجاهات الصناعة. 

يلات علم عدة شش ال، بما في يلن التغييرات علم منتجاتإا شو خدماتإا، والتعد منظماتلل

 ,Mrini & Tzavara) تىعيرها شو اىتراتيجيات التىويك، والتعديلات علم هي لإا التنظيمي

2023: 465). 

ومك خلال إطلاع الباحث علم الأدبيات الخاصة بموضوع الإىتجابة الإىتراتيجية، فمد       

يي الناجح توصل إلم مجموعة مك العوامل المإمة، التي تجعل مك المنظمة لادرة علم التنف

 (Bernardo et al., 2021: 2) ي رها للإىتجابة، وتحميك شلصم فابدة منإا، حىب ما

 وهي  ما يلي:

تعني مدى اعطاء  حجم والموارد يات الصلةالعلم  منظمةتعتمد اىتجابة ال حج  الإس جابح: .1

ر إلم التي تفتمو، منظماتتحتاج ال ،راتياهمية مك لبل المنظمة ومدى اعترافإا بموة التغي

حدد حجم الإىتجابة مجموع الموارد المخصصة ي إي .إلم الت ي  مع مطالب البيبة ،الموارد

للتحرن نحو  ،مك افراد واموال وميرها مك الموارد الضرورية ،لممارىة الإىتجابة

 ،ك ادارة هيا المتغير مإم للمنظمة عند حدوث تغيرات بيبيةومك الجدير بالي ر، ش .التغيير

 & Karhunen) ادارته دلة في التخصيص وعدم ا ىرا  والمبالغة.حيث يتطلب ب

Kosonen, 2013:1)  
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 ،عليإا التغيير شا جزاء الإىتراتيجية التي ىو  يطر هيا المتغير يمثل مجاع الإس جابح: .2

 .ري ما يشتمل علم ا جراءات والخطوات التي ىو  يتم اعتمادها للتغي .بىبب الإىتجابة

ي وك فيه  يجب اك ي وك محدد وواضح و  ، إيىتجابة موضوع حىاةادارة مجال الإوإك 

تشير  إا.نإا اضعا  الإىتجابة لدى  ل المتأثريك بأخطوات زابدة ومير ضرورية مك ش

المابل  مجالإلم حد يجب شك تفي به البيانات. ي وك تأثير ال مجالا ىتجابة ال افية لل

 الإم انية مجالجم يجب شك ي وك ضمك مما يشير إلم شك الح ،للتصديك شلل تمييدرا

(Whitehead, 2016: 3). 

تشير الأدلة إلم شك المنظمات التي تفشل في الت ي  في الولت المناىب لد  دقت الإس جابح: .3

تدخل في دوامة هبوط   تفلت منإا. شحد الأىباب الربيىية التي تجعل المنظمات تىتجيب 

لم  يفية إثارة المضايا ا ىتراتيجية وتفىيرها بش ل مختل  للتغيرات في البيبة ينطو  ع

ون تش  شك الروابط المتصورة بيك  ،مك لبل صانعي المرار". نتبع هيا الخط مك التف ير

ليا تتناول لضيتيك.  البيبة والشر ة تفىر ا ختلافات في توليت ا ىتجابة ا ىتراتيجية.

يىتعرض  ،معالجة مىألة التوليت. ثانيرايجمع بيك العديد مك الحجج النظرية اللازمة ل ،شو ر 

علاوة  المضايا المنإجية التي يجب معالجتإا لبل التم ك مك اىت شا  تفاصيل التوليت.

مك  ا مر الي  يتطلب فإم واعٍ  ،يعني التحرن في الولت المناىب لبل المنافىيكعلم يلن 

 والعمل علم ،يجيات فعالةوالتحرن بتصميم اىترات ،لبل المنظمة لما يحدث في بيبة ا عمال

ك ضياع ا  ولت زابد لد ينتإي ش فيتضح اهمية هيا المتغير تو الأواك.تنفييها لبل فوات 

 .(Barr & Huff, 1997: 337-338) البخروج المنظمة مك عالم ا عم

ممتازة  اتفي مشإد الأعمال شديد التنافىية اليوم، يعد توفير جودة خدمو مك ناحية شخرى،      

 زبابكإلم مىتوى رضا ال اتتشير جودة الخدمإي . التنظيمي والإىتدامة للنجاح مإمارا عنص

ة. وهيا يشمل  ل شيء مك جودة المنتجات والخدمات نفىإا إلم منظمعك الخدمة التي تمدمإا ال

( اك Baratta & Simeoni, 2021: 193) فمد بيك .معإم والتواصل زبابكمىتوى دعم ال

ا ىتدامة طويلة تعمل علم تعزيز و ،لأعمالمنظمات امك المدرة التنافىية لجودة الخدمات تزيد 

 الحفاظ علمشك  (Hsu et al., 2021: 2) ما ي ر  .مك خلال دعم الثمة بالمنظمة مدى،ال

ضمك هي ل تنظيمي في شبىط شش الإا،  هاواىتمرار ،علم مدى فترة طويلة اتالخدم جودة

ىاة  ل ش والتي تعد ،الغاية النإابية للمنظمات التي تعد بماء والإىتدامة،دعم الييم ك اك 

 الأخرى. ا هدا  الفرعية



 الفصل الثاني                                المبحث الثالث: العلاقت بين متغيراث الذراست

 
85 

خصوصا في المنظمات  شمرا صعبا اتلد ي وك تمديم مىتويات عالية مك جودة الخدم      

زبابك لديإم و ء وخلك لاعدة  زبابك،، ول نه ضرور  لبناء علالات لوية مع الالصحية

ات جودة الخدمتعزيز تىاهم في مك شأنإا شك العوامل الربيىة التي  فيما يلي بعضو. للمنظمة

 :(Mosadeghrad, 2014: 80-81)في المنظمات الصحية حىب ما ي رها 

 الندامع الخاصح بالميمض: .1

تؤثر العوامل ا جتماعية  ميمض:الم غميات الاج مادمح دالدممدغياهمح لل .أ 

علم جودة  مك ثم،و مريض،الوالديمومرافية علم التفاعل بيك ممدم الخدمة و

 الخدمات.

يؤثر علم جودة ، لأك هيا وتعاونه زبوكهنان حاجة لإشران ال ميمض: ناد  ال .ة 

  يتبع  المريضإيا لام الموظفوك بعملإم بش ل جيد، ول ك فخدمة الرعاية الصحية. 

 إك يلن ىيحد مك جودة الخدمات.الأوامر الطبية، ف

ر نوع مرض المريض علم ضغوط عمل يؤث  دع ميض الميمض )شدة الميض(: .ط 

 .الموظفيك، مما يؤثر بدور  علم جودة لخدمات الرعاية الصحية

 الندامع الخاصح بالمد فم : .2

تؤثر شخصية ممدم الرعاية الصحية  :للمد االم غميات الاج مادمح دالدممدغياهمح  .أ 

ؤثر مظإر الطبيب وعلالاته مع المريض تإي شك علم جودة خدمات الرعاية الصحية. 

 ات.علم جودة الخدم

تعتمد جودة خدمات الرعاية الصحية بش ل  )المنيهح دالمدايات(: المد اافاءة  .ة 

يجب علم المتخصصيك في  . إيشىاىي علم معرفة الممارىيك والمإارات الفنية

الرعاية الصحية تحىيك  فاءاتإم )ش  الموال  والمعرفة والمإارات( لتمديم خدمات 

 عالية الجودة.

في تمديم خدمات  الرضا الوظيفي لممدمي الخدمات مإم جدار  ديضاه: د االم حفمي  .ط 

حدد ممدمو الرعاية الصحية تىعة عوامل تنظيمية فمد عالية الجودة للمرضم. 

الرضا الوظيفي.  انت هي  هي الأجور،  مك ثم،يعتمدوك شنإا تؤثر علم دوافعإم و

، والأمك تمديرلاء العمل، والوبيبة العمل، والميادة، والىياىات التنظيمية، وزم

 الوظيفي، والإوية الوظيفية، وفرص الترلية.

هي  اتالعلالة بيك ا ىتجابة ا ىتراتيجية وجودة الخدمونتيجة لما ورد في شعلا ، فإك       

رات في يلتغيمعظم الية لعة لادرة علم ا ىتجابة بىرعة وفامنظمعندما ت وك الفة. رجعلالة ح
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في نإاية المطا .  زبابك وتعزيز و بإمحىيك جودة خدماتإا وتعزيز رضا الالىوق، يم نإا ت

ة المادرة علم ت يي  منتجاتإا وخدماتإا منظمعلم ىبيل المثال، مك المرجح شك تحصل ال

 .ات التي تمدمإاالمتغيرة علم تصنيفات شعلم لجودة الخدم زبابكبىرعة لتلبية احتياجات ال

ر        شفضل  ات التي تمدمإا،ات التي تعطي الأولوية لجودة الخدممنظم وك الما ت وبالمثل، مالبا

مك خلال التر يز علم تمديم ف. شعمالإا رات في ىوقيللاىتجابة بش ل اىتراتيجي للتغي اىتعدادار 

بناء علالات لوية مع لاعدة شك تعمل علم ات منظم، يم ك لإي  الزبابكودعم ممتازيك لل اتخدم

ورؤى يم ك شك تىاعد في اتخاي لراراتإم  ،شك تؤد  إلم ردود فعل ليمّة إا، والتي يم كنبزبا

ة علم ا ىتجابة بش ل اىتراتيجي منظمعلاوة علم يلن، يم ك شك ي وك لمدرة ال ا ىتراتيجية.

 زبابكمك المرجح شك يوصي الوعالية تأثير إيجابي علم ىمعتإا.  اتوالحفاظ علم جودة خدم

 حتياجاتإم وتمدم خدمة ممتازة والعودة إليإا.تىتجيب لإ ةمنظمبمحيطإم ا جتماعي، 

بالغ الأهمية  شمرار  ات،العلالة بيك ا ىتجابة ا ىتراتيجية وجودة الخدم دفي الختام، تع      

ات المادرة علم منظمالفات التي تىعم إلم تحميك النجاح في الىوق التنافىي اليوم. منظملل

مك المرجح  ،عالية اترات في الىوق والحفاظ علم جودة خدميلية للتغيعفا فاءة وا ىتجابة ب

مدى وتحافظ علم إىتمراريتإا في عالم وتتمتع بنجاح طويل ال زبابكشك تبني علالات لوية مع ال

، يم ك اتمك خلال إعطاء الأولوية ل ل مك ا ىتجابة ا ىتراتيجية وجودة الخدمو. شعمالإا

 .زبابكلات تعزيز شدابإا وخلك ليمة لمنظملل
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 المبحث الأدع 

 إخ باي د  دمي مقامم  الدياسح
 : رش١ِض ٚرٛص١ف اداح اٌم١بط أٚلا 

اُ ذ٘طٞف اداج اىقٞاط تَا ذرؼَْٖا ٍِ ٍرغٞشاخ سئٞغح ٗاتؼاد فشػٞح ٗذشٍٞضٕا ٝؼذ ٍِ "     

إٌ اىع٘اّة اىقائٌ ػيٖٞا اىرؽيٞو الاؼظائٜ ٕٗ٘ خط٘ج ٍَٖح ذغٖو ذؼشٝف اىَرغٞشاخ ٗذؼضص 

 ٞح ٍرغٞشِٝ َٕا : ار ذرؼَِ اىذساعح اىؽاى ،ػَيٞح فٌٖ اظشاءاخ ذؽيٞيٖا ٗاخرثاسٕا

ع١ٌٛخ ٗاىزٛ ذٌ قٞاعٔ تاستغ اتؼاد فشػٞح ٕٜ ) اٌّزغ١ش الٚي : العزغبثخ العزشار١غ١خ .1

 ( اعزجبل١خ الػّبي ٌٍج١ئخٚ ،اعزغبثخ الػّبي ٌٍج١ئخ ،ٔضظ ػ١ٍّبد الػّبي ،اٌّٛاسد

 ،الػزّبد٠خٗاىزٛ ذٌ قٞاعٔ تخَظ اتؼاد فشػٞح ٕٜ ) اٌّزغ١ش اٌضبٟٔ : عٛدح اٌخذِبد .2

 (العزغبثخٚ ،اٌزؼبطف ،اٌٍّّٛع١خ ،اٌضّبْ

ىيرؼاٍو ٍؼٖا ػيٚ مؤعاط  ذشٍٞض ٗذ٘طٞف اىَرغٞشاخ ٗاتؼادٕا اىفشػٞحٗتزىل عٞرٌ اعرخذاً 

 ".(8ٕٜٗ مَا ػيٞٔ فٜ اىعذٗه ) ،ٍغر٘ٙ اىرؽيٞو

 متغيرات الدراسة وترميزىاتهصيف : (8)جدول ال
 اٌّزغ١شاد

 اٌشئ١غخ

 الثؼبد

 اٌفشػ١خ

 سِض اٌّؤشش

 الحصبئٟ

 ػذد

 اٌفمشاد

 العزغبثخ العزشار١غ١خ

StrRes 

 RL 4 ع١ٌٛخ اٌّٛاسد

 BPM 4 ٔضظ ػ١ٍّبد الػّبي

 BRE 4 اعزغبثخ الػّبي ٌٍج١ئخ

 BPE 4 اعزجبل١خ الػّبي ٌٍج١ئخ

 عٛدح اٌخذِبد

SerQua 

 DE 4 الػزّبد٠خ

 EN 4 اٌضّبْ

 TA 4 اٌٍّّٛع١خ

 EM 4 اٌزؼبطف

 RE 4 العزغبثخ

 "الباحث اعداد :السردر" 
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  صدق السحكسيناختبار  -ثانيا

ٍغاار٘إَا  دذك اىظااإشٛ ٗطااذك اىَؽراا٘ٙ اىاازِٝ ٝؽااٝشاااس اىااٚ طااذك اىَؽنَااِٞ تاىظااذ "      

فاٜ شخظاٜ اى ٔؼنَاٗاىازٛ ٝغارْذ اىاٚ ذفؼٞاو  ،اىَؽنٌ فٜ ػا٘ء خثشذأ ٗاٍناّاذأ فاٜ ذخظظأ

ماااُ ٍؽراا٘آ ٝثااذٗ تثغاااؽح را طاايح تاااىَرغٞش  إراىيَقٞاااط ظإشٝااح اىَظااذاقٞح ذؽذٝااذ ٍغاار٘ٙ اى

ٗٗػاا٘غ اىيغااح  ،ٗاذغاااك العااي٘ب ،ٗعااٖ٘ىح اىقااشاءج ،اىعااذٗٙ ٗٝاارٌ اىرقٞااٌٞ ٍااِ ؼٞااساىَثؽاا٘ز 

ؼاىح اىر٘اصُ اىرٜ ذؽقق قٞاط ٍرغٞش ٍا تؼذد ٍؼِٞ ٍاِ  مَا َٝنِ ىيؽنٌ ٍِ ذشخٞض ،اىَغرخذٍح

ْٕٗاا  ،نُ٘ ٍؽر٘ٙ اىَقٞاط طاادقااىفقشاخ ػَِ ٍؽر٘ٙ خاص ٝرؼَْٔ اىَرغٞش ٍْطقٞاً تؽٞس ٝ

ٗذؽااذد  (Yudiana et al. , 2017 : 1ط )ٞاااَقاىٍؽراا٘ٙ ظااإش ٗٝقاشس اىَؽنَااُ٘ طااذك 

ػَيٞح ذؽذٝذ ٍاا ارا ماّاد فقاشاخ اىقٞااط مافٞاح ٍاِ ؼٞاس ٍؼاَّٖ٘ا ٍٗؽر٘إاا  اخرثاساخ اىظذك

ٕٗازا َٝناِ اُ  ،ٕ٘ ٍذٙ ذَصٞاو طاٞا ح اىفقاشاخ ىَؽرا٘ٙ تٞلاح اىرطثٞاق ىرغطٞح تْاء اىَقٞاط ٍٗا

 "(Abdullah et al. , 2021 : 94ٝرؽذد تَغاػذج اىخثشاء فٜ ؼقو الاخرظاص )

اىظذك اػلآ ػيٚ ٍغر٘ٙ الاعرثاّح ٗػَاُ ذَصٞو  اخرثاساخ ٍِٗ اظو اىرؽقق ٍِ"

ٍِ اىفقشاخ  ذؼذٝئٍا ْٝثغٜ  ٗذؼذٝو ٗاعي٘تٔ ٍؼَّ٘ٔاعرْاداً اىٚ  طذقٔٗاّرَاء مو عؤاه ٍٗذٙ 

تؼذ اُ تزه ظٖذا مثٞشا  ٚ ٍعَ٘ػح ٍِ اىخثشاء اىَؽنَُ٘ فٜ ؼقو اداسج الاػَاهاذعٔ اىثاؼس اى

ٍعَ٘ػح ٍِ اىغادج اىَؽنَِٞ  ٗفٜ ٕزا اىظذد قذً. فٜ اى٘ط٘ه اىٌٖٞ ٗػشع ػيٌٖٞ اىَقٞاط 

ا ية اىَلاؼظاخ اىَرفق اظشٙ اىثاؼس ٗتذٗسٓ  ،ٍؽر٘ٙ اىَقٞاط اىَلاؼظاخ ؼ٘ه ظإشٝح ٗ

الاعليح اىرٜ سأٙ اىَؽنَُ٘ إَٞح ٍؼاىعرٖا ىرظثػ تخ اىرٜ ذرؼيق اىظٞا ا تؼغٗذغٞٞش  ػيٖٞا

  ".ٍغرشفٚ اىنفٞو اىرخظظٜ ػْٞح اىذساعح أمصش فَٖاً ٗاّغعاٍاً ٍغ ٍناُ اىرطثٞق ػيٚ ٍغر٘ٙ 

ػيَاً اُ تؼغ  ،اىَقٞاطاىَؽنَِٞ ػيٚ فقشاخ اىغادج ّغة اذفاك  (9اىعذٗه ) ٗٝ٘ػػ"

اىرٜ  اىَلاؼظاخذؼذٝو ٍٗؼاىعح طٞا رٖا ؼغة  ظشٙ قذاىفقشاخ اىرٜ ىٌ ذؽظو ػيٚ اذفاك 

 ".شثرٖا الاعاذزج
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 ( : ندب اتفاق الدادة الخبراء حهل فقرات اداة الكياس9جدول )ال

عدد الفقرات  الابعاد الفرعية الستغيرات ت
 الكمي

عدد الفقرات 
 الستفق عمييا

 ندبة
 الاتفاق %

نهع 
 التعديل

1 
الاستجابة 
 الاستراتيجية

 75 3 4 هلة السهاردسي

اػبدح 

 ص١بغخ

 

 100 4 4 نزج عسميات الاعسال

 100 4 4 استجابة الاعسال لمبيئة

 75 3 4 استباقية الاعسال لمبيئة

 جهدة الخدمات 2

 75 3 4 الاعتسادية

 100 4 4 الزسان

 50 2 4 السمسهسية

 100 4 4 التعاطف

 75 3 4 الاستجابة

 83 30 36 عالسجسه 

 "اٌّصذس : اػذاد اٌجبحش فٟ ضٛء ٔزبئظ رحى١ُ اداح اٌم١بط ." 

   التهزيع الطبيعياختبار  -ثالثا

ٝرٌ الاعرذلاه ػيٞٔ  ،ذ٘صٝغ اؼرَاىٜ ٍغرَش ىَرغٞش ػش٘ائٜ تؤّٔاىر٘صٝغ اىطثٞؼٜ ٝؼشف "

الاؼرَاىٜ  اىر٘صٝغ اىطثٞؼٜ تشنو ٗشٞق ٍِ اىر٘صٝغٍِ ٝقرشب اىزٛ ٚ اىر٘صٝغ ٍْْؽ ػِ ؽشٝق

ىَعَ٘ػح ٗاعؼح ٍِ اىَرغٞشاخ اىؼش٘ائٞح، اىغشع ٍِ ٕزا اىر٘صٝغ ٕ٘ اى٘ط٘ه اىٚ قشاساخ 

 : Larson & Farber , 2015 ) ٕاٍح ؼ٘ه ذؽذٝذ اىَؤششاخ الإؼظائٞح اىرٜ عٞرٌ اػرَادٕا

ىيثاؼس اعرخذاً الاعاىٞة اىَؼيَٞح فٜ الاخرثاس ٗاىرؽيٞو فٜ ؼاه خؼؼد  إر َٝنِ ،( 236

اٍا ارا ىٌ ذخؼغ اىثٞاّاخ ىير٘صٝغ اىطثٞؼٜ فأّ ٍِ اىؼشٗسٛ اػرَاد  ،اّاخ ىير٘صٝغ اىطثٞؼٜاىثٞ

 "الاعاىٞة اىلاٍؼيَٞح فٜ الاخرثاس ٗاىرؽيٞو .

 ٗتزىل اػرَذ اىثاؼس لاخرثاس اىر٘صٝغ اىطثٞؼٜ ىيثٞاّاخ فشػٞرِٞ َٕا : 

1. "(Ho فشػٞح اىؼذً اىرٜ ذْض ػيٚ ػذً اذثاع اىثٞاّاخ اىخاطح : ) تَرغٞشاخ اىذساعح

 "ىير٘صٝغ اىطثٞؼٜ .

2. "(H1 اىفشػٞح اىثذٝيح اىرٜ ذْض ػيٚ اذثاع اىثٞاّاخ اىخاطح تَرغٞشاخ اىذساعح : )

 "ىير٘صٝغ اىطثٞؼٜ .

ٝؼاذ ار  ،(Kolmogorov-Smirnov testاىثاؼاس اخرثااس ) ذثْٚ ٗىرؽقٞق ٕزا الاخرثاس"

را ماُ ٍغر٘ٙ اىَؼْ٘ٝح ىٖزا اىَؤشش امصش ( فاP-Valueقَٞح )  ٕ٘عي٘ب الا ٍؼٞاس اىرقٌٞٞ فٜ ٕزا
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( فؤُ رىل ٝذه ػيٚ اُ اىثٞاّاخ ذخؼغ لػرذاىٞح اىر٘صٝغ ٗتخلافٔ ٝناُ٘ اىر٘صٝاغ  ٞاش 0.05ٍِ )

 "ٗمَا ٝؤذٜ : ،ؽثٞؼٜ

( ػيااٚ 0.076,  0.073( تاااُ قَٞااح اؼظااائٞح الاخرثاااس قااذ تيغااد )10اىعااذٗه ) ٝ٘ػااػ"

( فااٜ ؼااِٞ تيغااد ٍغاار٘ٙ ٗظاا٘دج اىخااذٍاخ ،عاارشاذٞعٞحالاعاارعاتح الااىراا٘اىٜ ىيَرغٞااشاخ اىؽاىٞااح )

ىَغار٘ٝاخ امصاش ٕٗازٓ ا ،( ػيٚ اىرا٘اى0.098ٜ,  0.150اىَؼْ٘ٝح الاؼرَاىٞح لإؼظائٞح الاخرثاس )

اُ ظَٞغ تٞاّاخ ْٕٗا ٝرؼػ  ،فاُ ذ٘صٝغ اىثٞاّاخ ىٞظ داه ٍِ اىْاؼٞح اىَؼْ٘ٝح ػيٞٔ( 0.05ٍِٗ )

ٕٗاازا  ،ٗػااَِ ؼااذٗد ٍْطقاح اىر٘صٝااغ اىطثٞؼااٜىر٘صٝااغ ٍرغٞاشاخ اىذساعااح ذااذخو ػااَِ اػرذاىٞاح ا

  اعاىٞة اىرؽيٞو اىَؼيَٜ فٜ مو اظشاءاخ اىرؽيٞو. تاػرَادٝغَػ 

 ستغيرات الدراسة ل (Kolmogorov-Smirnov test) ( : اختبار10الجدول )

 

 

 

 

 

 

 
      

 "(SPSS V.25مخرجات برنامج )"السردر :     

 دي التهكي التحميل العاممي:  رابعا  

ٖٝذف اىرؽيٞو اىؼاٍيٜ اىر٘مٞذٛ إىٚ ذؤمٞذ اىَْاارض اىْظشٝاح تاعارخذاً اىثٞاّااخ اىرعشٝثٞاح "

( تشاانو CFAار ٝغارخذً ) ،ٕٗا٘ ػْظاش اعاعااٜ ٍاِ َّزظااح اىَؼادىاح اىٖٞنيٞااح اى٘اعاؼح الاّرشاااس

شائغ فٜ اىثؽ٘ز ػيٚ ٍغر٘ٙ ٍخريف ٍعالاخ اىَؼشفح تَا فٜ رىل ذطا٘ٝش ٗذقٞاٌٞ أدٗاخ اىقٞااط 

ٗٝؼاذ ذقٞاٌٞ ٍظاذاقٞح اىثْااء  ،ٍٗقاسّح اىَْارض اىٖٞنيٞاح ،ٍٗقاسّح َّؾ الاعرعاتح ،ٌٞٞ اىظلاؼٞحٗذق

 , .Alavi et al( اىَغارخذٍح ػياٚ ّطااك ٗاعاغ )CFAاىْظشٛ ىثْٞح أٛ ٍرغٞش أمصش ذطثٞقااخ )

2020 : 2209.)"" 
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خاالاه ٝاارٌ ذقَٞٞاأ ٍااِ  ،ٍٗااِ اظااو ػااَاُ ّرااائط اىرؽيٞااو اىر٘مٞااذٛ ىيَرغٞااشاخ اىؽاىٞااح"

 "(Schumacher & Lomax, 2010:169):  "ٍؤششِٝ

( ٗػنظ 40.ٗاىرٜ ذؼذ ٍقث٘ىح فٜ ؼاه ذعاٗص قَٖٞا ّغثح )": ل١ُ اٌزمذ٠شاد اٌّؼ١بس٠خ ٌٍّؼٍّخ .1

( مؤداج ىقث٘ه Critical Ratioمَا عٞؼرَذ ػيٚ قَٞح اىْغثح اىؽشظح ) ،رىل عرؽزف ٍِ اىرؽيٞو

 "( ٍؼْ٘ٝح..C.Rُ٘ ٍقث٘ىح ميَا ماّد )ار اّٖا ذن ،ٍؼْ٘ٝح اىرقذٝشاخ اىَؼٞاسٝح

ٕٗزٓ اىَؤششاخ  ،ذؽذد ٍؤششاخ اىَطاتقح ٍذٙ ظ٘دج ٍلائَح اىَقٞاط":  ِؤششاد اٌّطبثمخ .2

ىٖا ٍذٙ ٍقث٘ه فٜ ؼاه ٗطيرٔ ٝرٌ قث٘ىٖا ٗتؼنغٔ ٝخؼغ اىَْ٘رض اىٖٞنيٜ اىٚ ٍؤششاخ اىرؼذٝو 

 "اىرٜ ٝقرشؼٖا اىثشّاٍط.

َطاتقح اىَؼرَذج فٜ ذذقٞق َّارض اىرؽيٞو اىخاطح ( ٝ٘ػػ إٌ ٍؼاٝٞش اى11ٗاىعذٗه )"

 "تاىَرغٞشاخ.

 " مؤشرات مطابقة الانسهذج الييكمي:  (11جدول )ال"
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

  -8  كانت نتائج التحميل عمى الشحؽ الاتي ،واستشاداً لسا سبق

 لستغير الاستجابة الاستراتيجية. التحميل العاممي التهكيدي 1
( 4) عٞ٘ىح اىَ٘اسداتؼاد اعاعٞح ٕٜ  استؼح ح الاعرشاذٞعٞحالاعرعاتٍرغٞش رؼَِ ٝ"

ٗاعرثاقٞح  ،( فقشاخ4) اعرعاتح الاػَاه ىيثٞلح ،( فقشاخ4) ّؼط ػَيٞاخ الاػَاه ،فقشاخ
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( 0.40( اُ ّغة اىرشثؼاخ قذ ذعاٗصخ )9ار ٝظٖش ٍِ ّرائط اىشنو ). ( فقشاخ 4الاػَاه ىيثٞلح )

( اىَرؽققح Critical Ratioٗرىل لُ قٌٞ اىْغة اىؽشظح ) ٕٜٗ ّغة ذرَرغ تذلاىح ٍؼْ٘ٝح ػاىٞح

( ٕٗزا ٝؤمذ دلاىح ٕزٓ 0.01( ظٖش اّٖا ميٖا قٌٞ ٍؼْ٘ٝح ػْذ ٍغر٘ٙ )12مَا ٕٜ فٜ اىعذٗه )

ٍِ  (3)اىرشثؼاخ ٍٗذٙ طذقٖا. ٗػْذ ذذقٞق ٍؼاٝٞش ٍطاتقح اىشنو اىٖٞنيٜ اىَرؽقق ٗتؼذ اظشاء 

ٗؼذٗد اىقث٘ه  ٍذٙاىَطاتقح ػَِ ظ٘دج تاُ ظَٞغ ٍؼاٝٞش ٍؼاٝٞش اىرؼذٝو فقذ اذؼؽد اىْرائط 

ٍِ  ٍقث٘هاىر٘مٞذٛ قذ ؼظو ػيٚ ٍغر٘ٙ اىؼاٍيٜ ٕٗزا ٝؤمذ اُ َّ٘رض اىرؽيٞو  ،اىخاطح تٖا

 استؼح( فقشج ٍ٘صػح ػيٚ 16ذرَصو ت٘اقغ ) الاعرعاتح الاعرشاذٞعٞحٕٗزا ٝؼَِ اُ  ،اىَطاتقح

 ".فشػٞح تاىرغاٗٛ اتؼاد 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 

 لستغير الاستجابة الاستراتيجية( التحميل العاممي التهكيدي 9ذكل )ال 
 "(Amos V.25ٍخشظاخ تشّاٍط ) اٌّصذس:"        
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 " للاستجابة الاستراتيجيةالتهكيدي  نتائج التحميل العاممي( : 12جدول )ال
 التقدير السدارات

 السعياري 

 التقدير
 اللامعياري 

 الخطأ
 السعياري 

 الشدبة
 لحرجةا

 ندب
 السعشهية

RL1 <--- 1.000 689. ع١ٌٛخ اٌّٛاسد    

RL2 <--- 5.102 157. 803. 610. ع١ٌٛخ اٌّٛاسد *** 

RL3 <--- 6.576 167. 1.101 806. ع١ٌٛخ اٌّٛاسد *** 

RL4 <--- 5.980 192. 1.148 703. ع١ٌٛخ اٌّٛاسد *** 

BPM1 <--- 
ٔضظ ػ١ٍّبد 

 الػّبي
.616 .809 .146 5.537 *** 

BPM2 <--- 
ٔضظ ػ١ٍّبد 

 الػّبي
.634 .825 .140 5.901 *** 

BPM3 <--- 
ٔضظ ػ١ٍّبد 

 الػّبي
.744 1.000    

BPM4 <--- 
ٔضظ ػ١ٍّبد 

 الػّبي
.626 .896 .155 5.765 *** 

BRE1 <--- 
اعزغبثخ الػّبي 

 ٌٍج١ئخ
.463 .685 .162 4.233 *** 

BRE2 <--- 
اعزغبثخ الػّبي 

 ٌٍج١ئخ
.698 1.187 .187 6.361 *** 

BRE3 <--- 
اعزغبثخ الػّبي 

 ٌٍج١ئخ
.873 1.177 .150 7.867 *** 

BRE4 <--- 
اعزغبثخ الػّبي 

 ٌٍج١ئخ
.732 1.000    

BPE1 <--- 
اعزجبل١خ الػّبي 

 ٌٍج١ئخ
.758 1.053 .148 7.130 *** 

BPE2 <--- 
اعزجبل١خ الػّبي 

 ٌٍج١ئخ
.754 1.000    

BPE3 <--- 
ل١خ الػّبي اعزجب

 ٌٍج١ئخ
.758 1.090 .153 7.127 *** 

BPE4 <--- 
اعزجبل١خ الػّبي 

 ٌٍج١ئخ
.693 .899 .139 6.478 *** 

 "(Amos V.25ٍخشظاخ تشّاٍط ) اٌّصذس:"        
  لجهدة الخدمات. التحميل العاممي التهكيدي 2

اىؼَاُ  ،اخفقش( 4) الاػرَادٝحىع٘دج اىخذٍاخ خَغح اتؼاد اعاعٞح ٕٜ ٍرغٞش رؼَِ ٝ"

ار ٝظٖش ٍِ .  اخ( فقش4) ٗالاعرعاتح ،اخ( فقش4) اىرؼاؽف ،اخ( فقش4) اىَيَ٘عٞح ،اخ( فقش4)

( ٕٜٗ ّغة ذرَرغ تذلاىح ٍؼْ٘ٝح ػاىٞح 0.40( اُ ّغة اىرشثؼاخ قذ ذعاٗصخ )10ّرائط اىشنو )

ظٖش اّٖا  (13( اىَرؽققح مَا ٕٜ فٜ اىعذٗه )Critical Ratioٗرىل لُ قٌٞ اىْغة اىؽشظح )

( ٕٗزا ٝؤمذ دلاىح ٕزٓ اىرشثؼاخ ٍٗذٙ طذقٖا. ٗػْذ ذذقٞق 0.01ميٖا قٌٞ ٍؼْ٘ٝح ػْذ ٍغر٘ٙ )

ٍِ ٍؼاٝٞش اىرؼذٝو فقذ اذؼؽد اىْرائط  (6)ٍؼاٝٞش ٍطاتقح اىشنو اىٖٞنيٜ اىَرؽقق ٗتؼذ اظشاء 
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رض اىرؽيٞو ٕٗزا ٝؤمذ اُ َّ٘ ،ٗؼذٗد اىقث٘ه اىخاطح تٖا ٍذٙتاُ ظَٞغ ٍؼاٝٞش اىَطاتقح ػَِ 

ذرَصو ت٘اقغ  ظ٘دج اىخذٍاخٕٗزا ٝؼَِ اُ  ،ٍِ اىَطاتقح ٍقث٘هاىر٘مٞذٛ قذ ؼظو ػيٚ ٍغر٘ٙ 

 ".فشػٞح تاىرغاٗٛ ( فقشج ٍ٘صػح ػيٚ خَظ اتؼاد 20)

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 لجهدة الخدمات( التحميل العاممي التهكيدي 10ذكل )ال 
 "(Amos V.25ٍخشظاخ تشّاٍط ) اٌّصذس:"        

 
 " التهكيدي لجهدة الخدمات نتائج التحميل العاممي( : 13جدول )ال

 التقدير السدارات
 السعياري 

 التقدير
 اللامعياري 

 الخطأ
 السعياري 

 الشدبة
 الحرجة

 ندب
 السعشهية

DE4 <--- 6.102 126. 766. 602. الػزّبد٠خ *** 

DE3 <--- 1.000 711. الػزّبد٠خ    

DE2 <--- 6.584 174. 1.143 808. الػزّبد٠خ *** 

DE1 <--- 6.231 139. 868. 747. الػزّبد٠خ *** 

EN4 <--- ْ6.349 131. 829. 751. اٌضّب *** 
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EN3 <--- ْ4.606 188. 867. 523. اٌضّب *** 

EN2 <--- ْ6.103 176. 1.074 716. اٌضّب *** 

EN1 <--- ْ1.000 705. اٌضّب    

TA4 <--- 4.455 240. 1.068 578. اٌٍّّٛع١خ *** 

TA3 <--- 4.800 306. 1.467 636. اٌٍّّٛع١خ *** 

TA2 <--- 4.816 210. 1.010 640. اٌٍّّٛع١خ *** 

TA1 <--- 1.000 648. اٌٍّّٛع١خ    

EM4 <--- 5.339 147. 783. 573. اٌزؼبطف *** 

EM3 <--- 7.470 132. 983. 786. اٌزؼبطف *** 

EM2 <--- 1.000 815. اٌزؼبطف    

EM1 <--- 7.559 119. 899. 783. اٌزؼبطف *** 

RE4 <--- 5.156 157. 808. 628. العزغبثخ *** 

RE3 <--- 1.000 684. العزغبثخ    

RE2 <--- 6.002 206. 1.237 755. العزغبثخ *** 

RE1 <--- 5.442 172. 936. 659. العزغبثخ *** 

 "(Amos V.25ٍخشظاخ تشّاٍط ) اٌّصذس:"        
 لمسقاييسالثبات معامل  قياس:  خامدا  

ٝرؼيق اىظذك ٗاىصثاخ تَذٙ ذ٘فٞش اىَقٞاط ّرٞعح ٍغرقشج ٍٗرغقح ٗٝقُاه أُ اىَقٞاط أٗ  "

الاخرثاس َٝنِ الاػرَاد ػيٞٔ إرا ماُ ذنشاس اىقٞاط اىزٛ ذٌ اظشائٔ فٜ ظو ظشٗف شاترح عٞؼطٜ 

 ،الاذغاك إرا ماّد ػْاطشٓ ذقٞظ ّفظ اىثْٞح ٗٝرَرغ اىَقٞاط تَظذاقٞح ػاىٞح فٜ ،ّفظ اىْرٞعح

ا فٜ ٕزا اىعاّة ) ًٍ  : Taherdoost , 2016ٗٝؼذ ٍؼاٍو مشّٗثاؾ أىفا اىَقٞاط المصش اعرخذا

( ػيٚ ٍغر٘ٙ اىثؽ٘ز اىغي٘مٞح 0.70ٍؼرَذج ميَا ذعاٗص ّغثح ) ٗذؼذ قَٞح ٕزا الاخرثاس(.  33

(Tavakol & Dennick , 2011 : 54ٗمَا ٍ٘ػػ ف . )( 14ٜ اىعذٗه.)"  

( أُ قٌٞ ٍؼاٍو اىصثاخ ىيَرغٞشاخ ٗاتؼادٕا اىفشػٞح قذ 14ار ّلاؼع ٍِ اىعذٗه )"

ٗتزىل  ،( ٕٗزٓ ّغة ػاىٞح اعرْاداً اىٚ قٌٞ اىصثاخ اىَقث٘ىح0.916 - 0.711تِٞ ) ذشاٗؼد

 أطثؽد اىَقاٝٞظ ظإضج ىيرطثٞق اىْٖائٜ ٗذرَٞض تاىذقح ٗاىصثاخ ٗاىظذك اىلاصً ػيٚ ٍغر٘ٙ

 ". تٞلح اىرطثٞق اىَٞذاّٞحٍغرشفٚ اىنفٞو اىرخظظٜ 
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 لسقاييس الدراسة كرونباخ الفا( : قيم اختبار 14جدول )ال
كرونباخ الفا  الستغيرات الرئيدة

 الرئيدي لمستغير
وشٚٔجبخ اٌفب  الابعاد الفرعية

 ٌٍجؼذ

العزغبثخ 

 العزشار١غ١خ
.912 

 787. ع١ٌٛخ اٌّٛاسد

 743. ئضظ ػ١ٍّبد الػّب

 802. اعزغبثخ الػّبي ٌٍج١ئخ

 828. اعزجبل١خ الػّبي ٌٍج١ئخ

 916. عٛدح اٌخذِبد

 821. الػزّبد٠خ

 752. اٌضّبْ 

 711. اٌٍّّٛع١خ

 818. اٌزؼبطف

 785. العزغبثخ

 "(SPSS V.25مخخجات بخنامج ) السردر :"  

 الاتداق الداخمي قياس:  سادسا  

معامل الارتباط البديط بيخسؽن لمتحقق مؼ مدتؽى علاقات اسمؽب تبشى الباحث "
وبحلغ فأن قيػ الارتباط السعشؽية  ،الارتباط بيؼ اسئمة السكياس والستغيخات والابعاد التي تكيديا

( ندب معاملات الارتباط 15اذ يُعيِخ الججول ) ،الجاخميتؤكج اندجام السكياس ومجى اتداقو 
( الى 15اذ تذيخ ندب نتائج التحميل العاىخة في الججول ) ،متغيخاتيابيؼ الاسئمة وابعادىا و 

كانت  ذا ،وجؽد علاقات ارتباط ذات دلالة معشؽية بيؼ اسئمة السكياس والابعاد والستغيخات
وىحا يذيخ الى  ،(0.01عشج مدتؽى دلالة ) (**860. - **510.) بيؼمحرؽرة السعاملات 

 "السقاييذ .وجؽد اتداق داخمي ظاىخ ضسؼ محتؽى 

 "السكياس ومتغيراتو وابعاده اسئمةالارتباط بين  قيم( : 15جدول )ال
 اٌفمشاد الثؼبد اٌفشػ١خ اٌّزغ١شاد اٌشئ١غخ

ارغبق اٌفمشح 

 ِغ اٌجؼذ

ارغبق اٌفمشح 

 ِغ اٌّزغ١ش

ِغزٜٛ 

 اٌّؼ٠ٕٛخ

العزغبثخ 

 العزشار١غ١خ

 

 ع١ٌٛخ اٌّٛاسد

RL1 .756** .616** .01 

RL2 .723** .593** .01 

RL3 .855** .611** .01 

RL4 .800** .674** .01 

ٔضظ ػ١ٍّبد 

 الػّبي

BPM1 .712** .638** .01 

BPM2 .771** .651** .01 

BPM3 .803** .686** .01 
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BPM4 .725** .598** .01 

اعزغبثخ الػّبي 

 ٌٍج١ئخ

BRE1 .720** .540** .01 

BRE2 .860** .667** .01 

BRE3 .840** .769** .01 

BRE4 .751** .677** .01 

اعزجبل١خ الػّبي 

 ٌٍج١ئخ

BPE1 .831** .687** .01 

BPE2 .817** .720** .01 

BPE3 .842** .700** .01 

BPE4 .755** .704** .01 

 عٛدح اٌخذِبد

 الػزّبد٠خ

DE1 .786** .667** .01 

DE2 .830** .726** .01 

DE3 .843** .664** .01 

DE4 .772** .619** .01 

 اٌضّبْ

EN1 .801** .638** .01 

EN2 .817** .602** .01 

EN3 .712** .622** .01 

EN4 .731** .667** .01 

 اٌٍّّٛع١خ

TA1 .688** .588** .01 

TA2 .739** .510** .01 

TA3 .793** .575** .01 

TA4 .727** .525** .01 

 اٌزؼبطف

EM1 .774** .641** .01 

EM2 .839** .679** .01 

EM3 .834** .718** .01 

EM4 .776** .632** .01 

 العزغبثخ

RE1 .762** .688** .01 

RE2 .834** .655** .01 

RE3 .812** .567** .01 

RE4 .707** .622** .01 

 .(SPSS V.25مخخجات بخنامج ) السردر :" 
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 المبحث الثا ي

 دصا د شخمص مقامم  الدياسح د فسمي   ا جدا
 وصف وتذخيص الاستجابة الاستراتيجية  -أولا  

فقج اعتسج الباحث في  البحثالأفخاد عيشة  استجاباتبيجف التحجيج الأفزل لسدتؽى 
في  1الحدابي الؽسط تفدخ في ضؽئيا قيػ ترشيفات ةعمى خسد مدتؽى الستغيخات تذخيص

 .لا اتفق بذجة(  –الخساسي )اتفق بذجة  (Likert) تجرجاعتساد حالة 
 

ذرْاٗه الاٗىٚ  ،ٗتزىل ٝرؼَِ ٗطف ٗذشخٞض الاعرعاتح الاعرشاذٞعٞح فقشذِٞ"

اىرشخٞض  ؼَِاٍا اىصاّٞح فرر ،اى٘طف الاؼظائٜ ىفقشاخ ٗاتؼاد ٕز اىَرغٞش تشنو ذفظٞيٜ

 "ٗماٟذٜ: ،ٗاى٘طف الاؼظائٜ تشنو اظَاىٜ

 ً العزغبثخ العزشار١غ١خ ثشىً رفص١ٍٟٚصف ٚرح١ٍ -1

الاعرعاتح الاعرشاذٞعٞح تشنو ذفظٞيٜ ٗمَا  لتؼاد ذرؼيق ٕزٓ اىفقشج تاى٘طف الإؼظائٜ"

 "-ٝؤذٜ:

 ثؼذ ع١ٌٛخ اٌّٛاسدٚصف ٚرح١ًٍ  .أ 

عٞ٘ىح اىَ٘اسد اىزٛ ظشٙ قٞاعٔ ىثؼذ ( ّرائط اىَقاٝٞظ اى٘طفٞح 16ٝرثِٞ ٍِ اىعذٗه )"

( ٗاّؽشاف ٍؼٞاسٛ 4.168ار ؼقق ٕزا اىثؼذ ٗعؾ ؼغاتٜ ميٜ تيغ ) ،(RL1-RL4اعليح ) تاستؼح

ٍَا ٝشٞش اىٚ اُ  ،%(83.360%( ٗإَٞح ّغثٞح )13.620( ٍٗؼاٍو اخرلاف )0.568قذسٓ )

تاعرصَاس ػْٞح اىذساعح  اىَغرشفٚ إرَاًٍَا ٝذه ػيٚ  ٍشذفؼااذفاك الافشاد ػيٚ ٍؽر٘ٙ اىثؼذ 

َنْح ٗعؼٖٞا اىٚ ذششٞذ ذ٘صٝؼٖا ػيٚ الاقغاً ٗاىشؼة اىَ٘اسد اىَراؼح ىٖا تافؼو ط٘سج ٍ

الاقرظادٝح ٗاى٘ؼذاخ الاداسٝح ىَْغ ؼظ٘ه اٛ ٕذس اٗ ػٞاع فٜ اقٞاٍٖا ٍَا ٝذػٌ ذ٘ظٖاذٖا فٜ 

   ذؽقٞق ّغة َّ٘ ػاىٞح فٜ قطاع الاػَاه ٍٗ٘اظٖح ذؽشماخ اىَْافغِٞ.

اىَ٘اسد ىرؼضٝض  اىٖاؼَ( اىزٛ ٝرؼَِ )ذرثغ اىَغرشفٚ أعي٘ب أعر3ٗقذ ؼقق اىغؤاه )"

( ٗؼقق اّؽشاف 4.198الصٍاخ(( ػيٚ اػيٚ ٍغر٘ٙ ىي٘عؾ اىؽغاتٜ قذسٓ )  ػثش ٍذجأدائٖا )

 ،%(83.960%( ٗإَٞح قذسٕا )16.358( ٗؼظو ػيٚ ٍؼاٍو اخرلاف قذسٓ )0.687قذسٓ )

  "ػيٚ ٕزا اىغؤاه . ٍشذفغٍَا ٝذه ػيٚ اُ اظاتاخ الافشاد ماّد ػَِ ٍغر٘ٙ 

                                                           
1
في تفىير ليمة الوىط الحىابي في ضوء تمىيم ليمه حىب خمة فبات تتناىب مع فبات ممياة لي رت الخماىي  جه الباحثيتى 

 ،4.20-3.41مرتفع  ،3.40-2.61متوىط  ،2.60-1.81منخفض  ،11.80افراد العينة وهي )منخفض جدار  المعتمد في تحديد اجابات

 (Dewberry , 2004 : 15( )5-4.21مرتفع جدار 
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( اىزٛ ٝرؼَِ )ذغرطٞغ اىَغرشفٚ ذؼذٝو اىَ٘اسد تغشػح ٗعٖ٘ىح )ػْذ 2) اٍا اىغؤاه"

( ٗؼقق اّؽشاف قذسٓ 4.088ؼذٗز الإػطشاب(( فقذ ؼقق ادّٚ ٗعؾ ؼغاتٜ ماُ قذسٓ )

ٗػيٚ  ،%(81.760%( ٗإَٞح قذسٕا )16.164( ٗؼظو ػيٚ ٍؼاٍو اخرلاف قذسٓ )0.661)

ٍِ  ٍشذفغالا أّ لا صاه ٝرَرغ تَغر٘ٙ  ،اىش ٌ ٍِ ؼظ٘ه ٕزا اىغؤاه ػيٚ ادّٚ ٗعؾ ؼغاتٜ

 ". اىذساعحالاظاتاخ ؼغة اعرعاتاخ ػْٞح 

 ع١ٌٛخ اٌّٛاسدٌجؼذ اٌٛصف١خ  : اٌّمب١٠ظ( 16غذٚي )اٌ

الدس   الفقيات ت

 الحسابي

الا حياا 

 المنماي 

منامع 

 الاخ وا%

الااممح 

 ال سبمح%

 ي مب 

 الفقيات

ٚرم١ًٍ رزجغ اٌّغزشفٝ أعٍٛة إعزخذاَ اٌّٛاسد    1

 اٌٙذس )رحغ١ٓ اٌّٛاسد(.

4.187 0.729 17.411 83.740 3 

رغزط١غ اٌّغزشفٝ رؼذ٠ً اٌّٛاسد ثغشػخ ٚعٌٙٛخ  2

 )ػٕذ حذٚس الإضطشاة(.

4.088 0.661 16.164 81.760 4 

رزجغ اٌّغزشفٝ أعٍٛة أعزخذاَ اٌّٛاسد ٌزؼض٠ض   3

 أدائٙب )خلاي فزشاد الأصِبد(.

4.198 0.687 16.358 83.960 1 

رغزط١غ اٌّغزشفٝ اعزضّبس اٌّٛاسد ٌزؼض٠ض   4

١ِضرٙب اٌزٕبفغ١خ ٌززفٛق ػٍٝ اٌّغزشف١بد 

 إٌّبفغخ.

4.198 0.820 19.521 83.960 2 

ع١ٌٛخ اٌّٛاسداٌّزٛعظ اٌؼبَ ٌجؼذ   4.168 0.568 13.620 83.360 - 

 "Microsoft Excel (SPSS.))) بخامج نتائجلى ا استشاداً اعجاد الباحث  السردر:"
 

 ثؼذ ٔضظ ػ١ٍّبد الػّبيٚصف ٚرح١ًٍ ة. 

ّؼط ػَيٞاخ الاػَاه اىزٛ ظشٙ ىثؼذ ( ّرائط اىَقاٝٞظ اى٘طفٞح 17ٝرثِٞ ٍِ اىعذٗه )"

( 4.104ار ؼقق ٕزا اىثؼذ ٗعؾ ؼغاتٜ ميٜ تيغ ) ،(BPM1-BPM4اعليح ) تاستؼحقٞاعٔ 

 ،%(82.080ح )%( ٗإَٞح ّغث15.599ٞ( ٍٗؼاٍو اخرلاف )0.640ٗاّؽشاف ٍؼٞاسٛ قذسٓ )

ػْٞح  اىَغرشفٚ إرَاًٍَا ٝذه ػيٚ  ٍشذفؼاٍَا ٝشٞش اىٚ اُ اذفاك الافشاد ػيٚ ٍؽر٘ٙ اىثؼذ 

اىٚ ذؼضٝض اظشاءاخ ٗػَيٞاخ اىرنٞف ٍغ اىَرطيثاخ اىثٞلٞح ٍٗؽاٗىح دساعرٖا ٗمشف اىذساعح 

قذً ىيَشػٚ ٍغثثاذٖا ٍِ اظو ػَاُ اىرط٘ٝش اىذائٌ ٗاىرؽذٝس اىَغرَش ىلاّشطح اىظؽٞح اىرٜ ذ

 ٗمغة سػإٌ تاعرَشاس.

( اىزٛ ٝرؼَِ )ذقً٘ اىَغرشفٚ ترؽذٝس ػَيٞاذٖا ٗاّشطرٖا ٗفقا 3ٗقذ ؼقق اىغؤاه )"

( ٗؼقق 4.165ىيرغٞشاخ اىؽاطيح فٜ اىثٞلح اىخاسظٞح( ػيٚ اػيٚ ٍغر٘ٙ ىي٘عؾ اىؽغاتٜ قذسٓ )
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قذسٕا %( ٗإَٞح 20.329( ٗؼظو ػيٚ ٍؼاٍو اخرلاف قذسٓ )0.847اّؽشاف قذسٓ )

  "ػيٚ ٕزا اىغؤاه .ٍشذفغ ٍَا ٝذه ػيٚ اُ اظاتاخ الافشاد ماّد ػَِ ٍغر٘ٙ  ،%(83.300)

( اىزٛ ٝرؼَِ )ذذاس ػَيٞاخ الاػَاه فٜ اىَغرشفٚ ٗذقاط تشنو ظٞذ.( 1اٍا اىغؤاه )"

( ٗؼظو ػيٚ 0.835( ٗؼقق اّؽشاف قذسٓ )4.055فقذ ؼقق ادّٚ ٗعؾ ؼغاتٜ ماُ قذسٓ )

ٗػيٚ اىش ٌ ٍِ ؼظ٘ه ٕزا  ،%(81.100%( ٗإَٞح قذسٕا )20.587)ٍؼاٍو اخرلاف قذسٓ 

ٍِ الاظاتاخ ؼغة  ٍشذفغالا أّ لا صاه ٝرَرغ تَغر٘ٙ  ،اىغؤاه ػيٚ ادّٚ ٗعؾ ؼغاتٜ

 ". اىذساعحاعرعاتاخ ػْٞح 

 ٔضظ ػ١ٍّبد الػّبيٌجؼذ اٌٛصف١خ  : اٌّمب١٠ظ( 17غذٚي )اٌ

الدس   الفقيات ت

 الحسابي

الا حياا 

 المنماي 

منامع 

 الاخ وا%

الااممح 

 ال سبمح%

 ي مب 

 الفقيات

ثشىً  ٚرمبط فٟ اٌّغزشفٝ رذاس ػ١ٍّبد الػّبي 1

 ع١ذ.
4.055 0.835 20.587 81.100 4 

رٙذف اٌٝ رّى١ٓ ٚػ١ٍّبد اٌّغزشفٝ ِؼ١بس٠خ  2

 اٌزٛاصً ِغ اٌششوبء اٌذاخ١١ٍٓ ٚاٌخبسع١١ٓ.
4.055 0.821 20.256 81.100 3 

ٙب ٚأشطزٙب ٚفمب ػ١ٍّبر زحذ٠شث اٌّغزشفٝ مَٛر 3

 ٌٍزغ١شاد اٌحبصٍخ فٟ اٌج١ئخ اٌخبسع١خ
4.165 0.847 20.329 83.300 1 

رٕظش اٌّغزشفٝ اٌٝ اٌؼ١ٍّبد ػٍٝ أٙب  4

 أعزشار١غ١خ رزطٍت العزضّبس ٚاٌزط٠ٛش اٌذائُ.
4.143 0.902 21.760 82.860 2 

ٔضظ ػ١ٍّبد الػّبيالم دس  النا  لبند   4.104 0.640 15.599 82.080 - 

 "Microsoft Excel (SPSS.))) بخامج نتائجلى ا استشاداً اعجاد الباحث  السردر:"

    ثؼذ اعزغبثخ الػّبي ٌٍج١ئخٚصف ٚرح١ًٍ ط. 

اعرعاتح الاػَاه ىيثٞلح   اىزٛ ىثؼذ ( ّرائط اىَقاٝٞظ اى٘طفٞح 18ٝرثِٞ ٍِ اىعذٗه )"

( 4.203ٕزا اىثؼذ ٗعؾ ؼغاتٜ ميٜ تيغ ) ار ؼقق ،(BRE1-BRE4اعليح ) تاستؼحظشٙ قٞاعٔ 

 ،%(84.060%( ٗإَٞح ّغثٞح )15.810( ٍٗؼاٍو اخرلاف )0.665ٗاّؽشاف ٍؼٞاسٛ قذسٓ )

ػْٞح  اىَغرشفٚ إرَاًٍَا ٝذه ػيٚ ظذا  ٍشذفؼاٍَا ٝشٞش اىٚ اُ اذفاك الافشاد ػيٚ ٍؽر٘ٙ اىثؼذ 

ٗرىل ٍِ خلاه ذقذٌٝ  اىَشػٚ ػيٚ الاعرعاتح ىيرغٞشاخ فٜ ؽيثاخ قذسذٖا ترؼضٝضاىذساعح 

 فٜ ذقذٌٝ خذٍاذٖا اىظؽٞح ىيَعرَغٌٖ ٗذثْٜ اعاىٞة ظذٝذج ٍرط٘سج خذٍاخ طؽٞح ذف٘ك ذ٘قؼاذ

 ٗاىَشاسمح فٜ الاّشطح اىخٞشٝح ٗالاظرَاػٞح .

( اىزٛ ٝرؼَِ )ذرَرغ اىَغرشفٚ تاىقذسج ػيٚ الاعرعاتح ىيرغٞشاخ 1ٗقذ ؼقق اىغؤاه )"

( ٗؼقق اّؽشاف قذسٓ 4.308ٍغر٘ٙ ىي٘عؾ اىؽغاتٜ قذسٓ ) فٜ ؽيثاخ اىَشػٚ( ػيٚ اػيٚ
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ٍَا  ،%(86.160%( ٗإَٞح قذسٕا )19.171( ٗؼظو ػيٚ ٍؼاٍو اخرلاف قذسٓ )0.826)

  "ػيٚ ٕزا اىغؤاه . ٍشذفغ ظذاٝذه ػيٚ اُ اظاتاخ الافشاد ماّد ػَِ ٍغر٘ٙ 

اخ ٍشػإا ( اىزٛ ٝرؼَِ )ذقذً اىَغرشفٚ خذٍاخ طؽٞح ذف٘ك ذ٘قؼ2اٍا اىغؤاه )"

( ٗؼقق اّؽشاف قذسٓ 4.077ٗاىَغرشفٞاخ اىَْافغح ىٖا( فقذ ؼقق ادّٚ ٗعؾ ؼغاتٜ ماُ قذسٓ )

ٗػيٚ  ،%(81.540%( ٗإَٞح قذسٕا )23.760( ٗؼظو ػيٚ ٍؼاٍو اخرلاف قذسٓ )0.969)

ٍِ  ٍشذفغالا أّ لا صاه ٝرَرغ تَغر٘ٙ  ،اىش ٌ ٍِ ؼظ٘ه ٕزا اىغؤاه ػيٚ ادّٚ ٗعؾ ؼغاتٜ

 ". اىذساعحخ ؼغة اعرعاتاخ ػْٞح الاظاتا

 اعزغبثخ الػّبي ٌٍج١ئخ   ٌجؼذ اٌٛصف١خ  : اٌّمب١٠ظ( 18غذٚي )اٌ

الدس   الفقيات ت

 الحسابي

الا حياا 

 المنماي 

منامع 

 الاخ وا%

الااممح 

 ال سبمح%

 ي مب 

 الفقيات

رزّزغ اٌّغزشفٝ ثبٌمذسح ػٍٝ العزغبثخ ٌٍزغ١شاد  1

 فٟ طٍجبد اٌّشضٝ.
4.308 0.826 19.171 86.160 1 

رمذَ اٌّغزشفٝ خذِبد صح١خ رفٛق رٛلؼبد  2

ٌٙب. خٕبفغغزشف١بد اٌِّشضب٘ب ٚاٌّ  
4.077 0.969 23.760 81.540 4 

رغزغ١ت اٌّغزشفٝ ٌٍزغ١شاد فٟ ث١ئخ الأػّبي   3

 اٌصح١خ.
4.143 0.768 18.547 82.860 3 

رزجٕٝ اٌّغزشفٝ أعب١ٌت عذ٠ذح فٟ رمذ٠ُ خذِبرٙب   4

خ ٌٍّغزّغ.اٌصح١  
4.286 0.779 18.168 85.720 2 

 - 84.060 15.810 0.665 4.203 الم دس  النا  لبند اس جابح الادماع للبم ح   

 "Microsoft Excel (SPSS.))) بخامج نتائجلى ا استشاداً اعجاد الباحث  السردر:"

 ثؼذ اعزجبل١خ الػّبي ٌٍج١ئخٚصف ٚرح١ًٍ د. 

اعرثاقٞح الاػَاه ىيثٞلح اىزٛ ظشٙ ىثؼذ ط اىَقاٝٞظ اى٘طفٞح ( ّرائ19ٝرثِٞ ٍِ اىعذٗه )"

( 4.016ار ؼقق ٕزا اىثؼذ ٗعؾ ؼغاتٜ ميٜ تيغ ) ،(BPE1-BPE4اعليح ) تاستؼحقٞاعٔ 

 ،%(80.320%( ٗإَٞح ّغثٞح )17.206( ٍٗؼاٍو اخرلاف )0.691ٗاّؽشاف ٍؼٞاسٛ قذسٓ )

ػْٞح  اىَغرشفٚ إرَاًٍَا ٝذه ػيٚ  ذفؼاٍشٍَا ٝشٞش اىٚ اُ اذفاك الافشاد ػيٚ ٍؽر٘ٙ اىثؼذ 

ذؽغِٞ ٍعَو ػَيٞاذٖا ٗ اىذساعح تاىقذسج ػيٚ الإتذاع فٜ ذقذٌٝ اىخذٍاخ اىظؽٞح اىظذٝقح ىيثٞلح

ٕٜٗ ذرثْٚ الاعرشاذٞعٞح الاعرثاقٞح فٜ  اىرْظَٞٞح تشنو ٝؽقق الاعرذاٍح ٗٝؽافع ػيٚ اىَ٘اسد

ؽثٞؼح ٍِٗ اىَؼيٍ٘اخ اىَر٘فشج ػِ اىضتائِ اىرؼاٍو ٍغ الاؼذاز ٗاىظشٗف اىثٞلٞح ٗالافادج 

 .اؼرٞاظاذٌٖ اىؽاىٞح ٗاىَغرقثيٞح
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( اىزٛ ٝرؼَِ )ذرَرغ اىَغرشفٚ تاىقذسج ػيٚ الاتذاع فٜ ذؽغِٞ 2ٗقذ ؼقق اىغؤاه )"

ٍعَو ػَيٞاذٖا اىرْظَٞٞح تشنو ٝؽقق الاعرذاٍح ٗٝؽافع ػيٚ اىَ٘اسد( ػيٚ اػيٚ ٍغر٘ٙ ىي٘عؾ 

( ٗؼظو ػيٚ ٍؼاٍو اخرلاف قذسٓ 0.828قق اّؽشاف قذسٓ )( ٗؼ4.121اىؽغاتٜ قذسٓ )

ٍَا ٝذه ػيٚ اُ اظاتاخ الافشاد ماّد ػَِ ٍغر٘ٙ  ،%(82.420%( ٗإَٞح قذسٕا )20.087)

  "ػيٚ ٕزا اىغؤاه . ٍشذفغ

( اىزٛ ٝرؼَِ )ذغرطٞغ اىَغرشفٚ اىشد تشنو اعرثاقٜ ػيٚ اىرغٞشاخ 3اٍا اىغؤاه )"

( ٗؼقق اّؽشاف قذسٓ 3.835فقذ ؼقق ادّٚ ٗعؾ ؼغاتٜ ماُ قذسٓ ) ٗاىرقيثاخ اىثٞلٞح اىَؽرَيح(

ٗػيٚ  ،%(76.700%( ٗإَٞح قذسٕا )23.408( ٗؼظو ػيٚ ٍؼاٍو اخرلاف قذسٓ )0.898)

ٍِ  ٍشذفغالا أّ لا صاه ٝرَرغ تَغر٘ٙ  ،اىش ٌ ٍِ ؼظ٘ه ٕزا اىغؤاه ػيٚ ادّٚ ٗعؾ ؼغاتٜ

 ". اىذساعحالاظاتاخ ؼغة اعرعاتاخ ػْٞح 

 اعزجبل١خ الػّبي ٌٍج١ئخٌجؼذ اٌٛصف١خ  : اٌّمب١٠ظ( 19ٚي )غذاٌ

الدس   الفقيات ت

 الحسابي

الا حياا 

 المنماي 

منامع 

 الاخ وا%

الااممح 

 ال سبمح%

 ي مب 

 الفقيات

ثذاع فٟ رمذ٠ُ رزّزغ اٌّغزشفٝ ثبٌمذسح ػٍٝ الإ 1

.اٌصذ٠مخ ٌٍج١ئخ اٌخذِبد اٌصح١خ  
4.121 0.867 21.041 82.420 2 

ّزغ اٌّغزشفٝ ثبٌمذسح ػٍٝ الثذاع فٟ رحغ١ٓ رز 2

ثشىً ٠حمك العزذاِخ  ِغًّ ػ١ٍّبرٙب اٌزٕظ١ّ١خ

 ٠ٚحبفظ ػٍٝ اٌّٛاسد

4.121 0.828 20.087 82.420 1 

رغزط١غ اٌّغزشفٝ اٌشد ثشىً اعزجبلٟ ػٍٝ  3

 اٌزغ١شاد ٚاٌزمٍجبد اٌج١ئ١خ اٌّحزٍّخ.
3.835 0.898 23.408 76.700 4 

ثّؼٍِٛبد رغبٖ صثبئٕٙب  رزّزغ اٌّغزشفٝ 4

 ٚاحز١بعبرُٙ اٌحب١ٌخ ٚاٌّغزمج١ٍخ.
3.989 0.810 20.296 79.780 3 

 - 80.320 17.206 0.691 4.016 الم دس  النا  لبند اس باقمح الادماع للبم ح

 "Microsoft Excel (SPSS.))) بخامج نتائجلى ا استشاداً اعجاد الباحث  السردر:"

 اجساليبذكل تراتيجية الاستجابة الاس وتحميلوصف  -2
يتبيؼ اذ  ،بذكل اجساليالاستجابة الاستخاتيجية  وتذخيصىحه الفقخة وصف  تذسل"

ابعاد  (4ـ)ب جخى قياسوالاستجابة الاستخاتيجية والحي  تؽافخ مدتؽى ( نتائج 20الججول ) مؼ
( 0.538)قجره ( وانحخاف معياري 4.123) بمغوسط حدابي كمي  حقق ىحا البعجاذ  ،فخعية
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78.00%

79.00%

80.00%

81.00%

82.00%

83.00%

84.00%

85.00%

 ضج دملمات  سمدلح المدايد
 الادماع

اس جابح الادماع 
 للبم ح   

اس باقمح الادماع 
 للبم ح

83.36% 

82.08% 

84.06% 

80.32% 

 سمدلح المدايد

 ضج دملمات 
 الادماع

اس جابح 
 الادماع للبم ح   

اس باقمح 
 الادماع للبم ح

ان الاستجابة  مسا يؤكج ،%(82.460%( واىسية ندبية )13.037ومعامل اختلاف )
افخاد عيشة جابات ستا الاىسية استشادا الىمؼ  مختفع مدتؽى عمى  حرلالاستخاتيجية قج 

 ". الجراسة

مدتذفى تختيب ابعاد الاستجابة الاستخاتيجية عمى مدتؽى  واستشاداً الى ما تقجم يسكؼ"
 ،سيهلة السهارد ،استجابة الاعسال لمبيئة)يشة الجراسة فقج جاء تختيبيا ع الكفيل التخرري

 "(.02وكسا مؽضح في الججول ) (استباقية الاعسال لمبيئةو  ،نزج عسميات الاعسال

 بأبعاده للاستجابة الاستراتيجية السقاييس الهصفية( : 20الجدول )

 الابناد ت
الدس  

 الحسابي

الا حياا 

 المنماي 

منامع 

وا%الاخ   

الااممح 

 ال سبمح%

 ي مب 

 الفقيات

 2 83.360 13.620 0.568 4.168 ع١ٌٛخ اٌّٛاسد 1

 3 82.080 15.599 0.640 4.104 ٔضظ ػ١ٍّبد الػّبي 2

 1 84.060 15.810 0.665 4.203 اس جابح الادماع للبم ح    3

 4 80.320 17.206 0.691 4.016 اس باقمح الادماع للبم ح 4

 - 82.460 13.037 0.538 4.123   لم غمي الاس جابح الاس يا مجمحالم دس  النا

 "Microsoft Excel (SPSS.))) اػذاد اىثاؼس اعرْاداً اىٚ ّرائط تشاٍط اٌّصذس:"
 

( تختيب الابعاد الفخعية لستغيخ الاستجابة الاستخاتيجية عمى مدتؽى 11ويؽضح الذكل )
 ساد عمى الاىسية الشدبية الستحققة .عيشة الجراسة بالاعت مدتذفى الكفيل التخرري

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العزغبثخ العزشار١غ١خاٌج١بٟٔ لإثؼبد  اٌشىً( : 11شىً )اٌ
 "Microsoft Excel V. 2013))اٌّصذس: ِخشعبد ثشٔبِظ "
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ا   ٚصف ٚرح١ًٍ عٛدح اٌخذِبد  -صب١ٔب

الاٗىٚ اى٘طف  ؼَِذر ،ٗتزىل ٝرؼَِ ٗطف ٗذؽيٞو ظ٘دج اىخذٍاخ فقشذِٞ

اٍا اىصاّٞح فررْاٗه اىرشخٞض ٗاى٘طف  ،ؼظائٜ ىفقشاخ ٗاتؼاد ٕز اىَرغٞش تشنو ذفظٞيٜالا

 ٗماٟذٜ: ،الاؼظائٜ تشنو اظَاىٜ

 ٚصف ٚرح١ًٍ عٛدح اٌخذِبد ثشىً رفص١ٍٟ -1

-ذرؼيق ٕزٓ اىفقشج تاى٘طف الإؼظائٜ ىفقشاخ ٗاتؼاد ظ٘دج اىخذٍاخ تشنو ذفظٞيٜ ٗمَا ٝؤذٜ:"    

 الػزّبد٠خ ثؼذٚصف ٚرح١ًٍ أ. "

الاػرَادٝح اىزٛ ظشٙ قٞاعٔ ىثؼذ ( ّرائط اىَقاٝٞظ اى٘طفٞح 21ٝرثِٞ ٍِ اىعذٗه )"

( ٗاّؽشاف 3.805ار ؼقق ٕزا اىثؼذ ٗعؾ ؼغاتٜ ميٜ تيغ ) ،(DE1-DE4اعليح ) تاستؼح

ٍَا ٝشٞش  ،%(76.100%( ٗإَٞح ّغثٞح )26.460( ٍٗؼاٍو اخرلاف )1.007ٍؼٞاسٛ قذسٓ )

ػْٞح اىذساعح ذقذً  اىَغرشفٍَٚا ٝذه ػيٚ اُ  ٍشذفؼافشاد ػيٚ ٍؽر٘ٙ اىثؼذ اىٚ اُ اذفاك الا

ٕٜٗ راخ ٍغر٘ٙ ٝؼرَذ ػيٞٔ ٍِ  تشنو طؽٞػ ٍِ اىَشج الٗىٚ خذٍاذٖا اىطثٞح ٗاىرَشٝؼٞح

خلاه اىرعاسب اىنصٞشج اىرٜ ٍشخ تٖا اػف اىٚ رىل إَٞح ذ٘فٞش تٞاّاخ خاىٞح ٍِ الاخطاء َٝنِ 

 اىعٖاخ راخ اىظيح ىرؽيٞيٖا ٗاذخار اىقشاساخ اىَْاعثح تظذدٕا . الافادج ٍْٖا ٍِ قثو

( اىزٛ ٝرؼَِ )ذقذً اىَغرشفٚ اىخذٍح تشنو طؽٞػ ٍِ اىَشج 1ٗقذ ؼقق اىغؤاه )"

( 1.100( ٗؼقق اّؽشاف قذسٓ )3.890الٗىٚ( ػيٚ اػيٚ ٍغر٘ٙ ىي٘عؾ اىؽغاتٜ قذسٓ )

ٍَا ٝذه ػيٚ اُ  ،%(77.800ا )%( ٗإَٞح قذس28.278ٕٗؼظو ػيٚ ٍؼاٍو اخرلاف قذسٓ )

  "ػيٚ ٕزا اىغؤاه . ٍشذفغاظاتاخ الافشاد ماّد ػَِ ٍغر٘ٙ 

( اىزٛ ٝرؼَِ )ذ٘فش اىَغرشفٚ تٞاّاخ خاىٞح ٍِ الخطاء.( فقذ ؼقق ادّٚ 3اٍا اىغؤاه )"

( ٗؼظو ػيٚ ٍؼاٍو اخرلاف 1.134( ٗؼقق اّؽشاف قذسٓ )3.681ٗعؾ ؼغاتٜ ماُ قذسٓ )

ٗػيٚ اىش ٌ ٍِ ؼظ٘ه ٕزا اىغؤاه ػيٚ ادّٚ  ،%(73.620َٞح قذسٕا )%( ٗا30.810ٕقذسٓ )

 "الا أّ لا صاه ٝرَرغ تَغر٘ٙ ٍشذفغ ٍِ الاظاتاخ ؼغة اعرعاتاخ ػْٞح اىذساعح . ،ٗعؾ ؼغاتٜ

 الػزّبد٠خٌجؼذ اٌٛصف١خ  : اٌّمب١٠ظ( 21غذٚي )اٌ

الدس   الفقيات ت

 الحسابي

الا حياا 

 المنماي 

منامع 

 الاخ وا%

مح الاام

 ال سبمح%

 ي مب 

 الفقيات

رمذَ اٌّغزشفٝ اٌخذِخ ثشىً صح١ح ِٓ اٌّشح  1

 .الأٌٚٝ
3.890 1.100 28.278 77.800 1 
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 3 75.600 30.497 1.153 3.780 .ِغزٜٛ اٌخذِخ ٘ٛ ٔفغٗ فٟ ع١ّغ الأٚلبد 2

 4 73.620 30.810 1.134 3.681 .رٛفش اٌّغزشفٝ ث١بٔبد خب١ٌخ ِٓ الأخطبء 3

زشفٝ إعزغبثبد ٌٍّشضٝ وّب ٚػذدرمذَ اٌّغ 4 . 3.868 1.108 28.635 77.360 2 

الاد مادمحالم دس  النا  لبند   3.805 1.007 26.460 76.100 - 

 "Microsoft Excel (SPSS.))) بخامج نتائجلى ا استشاداً اعجاد الباحث  السردر:"

  ثؼذ اٌضّبْٚصف ٚرح١ًٍ ب. 

 تاستؼحاىؼَاُ اىزٛ ظشٙ قٞاعٔ ىثؼذ اى٘طفٞح ( ّرائط اىَقاٝٞظ 22ٝرثِٞ ٍِ اىعذٗه )"

( ٗاّؽشاف ٍؼٞاسٛ قذسٓ 3.978ار ؼقق ٕزا اىثؼذ ٗعؾ ؼغاتٜ ميٜ تيغ ) ،(EN1-EN4اعليح )

ٍَا ٝشٞش اىٚ اُ اذفاك  ،%(79.560%( ٗإَٞح ّغثٞح )25.787( ٍٗؼاٍو اخرلاف )1.026)

خثشاخ ػيٚ َريل ذْٞح اىذساعح ػ اىَغرشفٍَٚا ٝذه ػيٚ اُ  ٍشذفؼاالافشاد ػيٚ ٍؽر٘ٙ اىثؼذ 

ٍغر٘ٙ ػاىٜ ٍِ اىَٖاساخ اىطثٞح ٗاىرَشٝؼٞح ٌٕٗ ػيٚ دساٝح ظٞذج تالاّشطح اىرٜ ٝقذٍٕ٘ا فٜ 

ٍؼاىعح اىَشػح ٗٝقذٍُ٘ خذٍاخ ٍخريفح ذقً٘ اعاعا ػيٚ اىرفاػو ٍغ اىَشػٚ ٗذقذٌٝ فَٖا 

 ح .ٗاػؽا ػِ ؼاىح اىَشٝغ ىزٗٝٔ تٖذف ذؽقٞق اقظٚ ٍغر٘ٝاخ اىخذٍح اىظؽٞ

( اىزٛ ٝرؼَِ )ٝرٌ اىرؼاٍو ٍغ اىَشػٚ ٗأفشاد ػ٘ائيٌٖ تنشاٍح 4ٗقذ ؼقق اىغؤاه )"

( 1.095( ٗؼقق اّؽشاف قذسٓ )4.154ٗاؼرشاً( ػيٚ اػيٚ ٍغر٘ٙ ىي٘عؾ اىؽغاتٜ قذسٓ )

ٍَا ٝذه ػيٚ اُ  ،%(83.080%( ٗإَٞح قذسٕا )26.353ٗؼظو ػيٚ ٍؼاٍو اخرلاف قذسٓ )

  "ػيٚ ٕزا اىغؤاه . ٍشذفغٍغر٘ٙ اظاتاخ الافشاد ماّد ػَِ 

( اىزٛ ٝرؼَِ )ٝقذً أؽثاء ٍَٗشػ٘ اىَغرشفٚ ششؼًا ٗاػؽًا ػِ اىؽاىح 3اٍا اىغؤاه )"

( 1.114( ٗؼقق اّؽشاف قذسٓ )3.879اىطثٞح ىيَشٝغ.( فقذ ؼقق ادّٚ ٗعؾ ؼغاتٜ ماُ قذسٓ )

اىش ٌ ٍِ ٗػيٚ  ،%(77.580%( ٗإَٞح قذسٕا )28.716ٗؼظو ػيٚ ٍؼاٍو اخرلاف قذسٓ )

الا أّ لا صاه ٝرَرغ تَغر٘ٙ ٍشذفغ ٍِ الاظاتاخ  ،ؼظ٘ه ٕزا اىغؤاه ػيٚ ادّٚ ٗعؾ ؼغاتٜ

 "ؼغة اعرعاتاخ ػْٞح اىذساعح .

 اٌضّبٌْجؼذ اٌٛصف١خ  : اٌّمب١٠ظ( 22غذٚي )اٌ

الدس   الفقيات ت

 الحسابي

الا حياا 

 المنماي 

منامع 

 الاخ وا%

الااممح 

 ال سبمح%

 ي مب 

 الفقيات

 طجٟ ٚاٌزّش٠ضٟ فٟ اٌّغزشفّٝزٍه اٌطبلُ ا٠ٌ 1

 اٌّؼشفخ اٌّطٍٛثخ.
4.000 1.126 28.138 80.000 2 
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ِٓ رٚٞ  الأطجبء ٚاٌّّشض١ٓ فٟ اٌّغزشفٝ 2

 اٌخجشح اٌؼب١ٌخ.
3.879 1.094 28.198 77.580 3 

ب ػٓ  ِّٚشضٛ ٠مذَ أطجبء 3 ب ٚاضحا اٌّغزشفٝ ششحا

 اٌحبٌخ اٌطج١خ ٌٍّش٠ض.
3.879 1.114 28.716 77.580 4 

ُٙ ثىشاِخ ػٛائ٠ٍزُ اٌزؼبًِ ِغ اٌّشضٝ ٚأفشاد  4

 ٚاحزشاَ.
4.154 1.095 26.353 83.080 1 

الضما الم دس  النا  لبند   3.978 1.026 25.787 79.560 - 

 "Microsoft Excel (SPSS.))) بخامج نتائجلى ا استشاداً اعجاد الباحث  السردر:"

 ثؼذ اٌٍّّٛع١خٚصف ٚرح١ًٍ ط. 

 تاستؼحاىَيَ٘عٞح اىزٛ ظشٙ قٞاعٔ ىثؼذ ( ّرائط اىَقاٝٞظ اى٘طفٞح 23ِٞ ٍِ اىعذٗه )ٝرث"

( ٗاّؽشاف ٍؼٞاسٛ قذسٓ 4.041ار ؼقق ٕزا اىثؼذ ٗعؾ ؼغاتٜ ميٜ تيغ ) ،(TA1-TA4اعليح )

ٍَا ٝشٞش اىٚ اُ اذفاك  ،%(80.820%( ٗإَٞح ّغثٞح )25.412( ٍٗؼاٍو اخرلاف )1.027)

ذٖرٌ تَغر٘ٙ ظٞذ ػْٞح اىذساعح  اىَغرشفٍَٚا ٝذه ػيٚ اُ  ٍشذفؼاثؼذ الافشاد ػيٚ ٍؽر٘ٙ اى

تَ٘اسدٕا اىَيَ٘عح ٍٗ٘ظ٘داذٖا ٗاظٖضذٖا مّٖ٘ا ٍِ اعاعٞاخ ذقذٌٝ اىخذٍح اىظؽٞح ٕٜٗ تزىل 

ذؽافع ػيٚ اىثٞلح اىذاخيٞح ٗتْاٝح اىَغرشفٚ ٍِ اظو ػَاُ اىشاؼح اىْفغٞح ىيَشػح ٗذ٘فٞش اىثٞلح 

 .اىظؽٞح الاٍْح ىٌٖ 

( اىزٛ ٝرؼَِ )ذَريل اىَغرشفٚ اىَؼذاخ اىؽذٝصح ٗاىَرط٘سج فٜ 1ٗقذ ؼقق اىغؤاه )"

( ٗؼقق اّؽشاف قذسٓ 4.099اىرشخٞض ٗاىؼلاض( ػيٚ اػيٚ ٍغر٘ٙ ىي٘عؾ اىؽغاتٜ قذسٓ )

ٍَا  ،%(81.980%( ٗإَٞح قذسٕا )26.738( ٗؼظو ػيٚ ٍؼاٍو اخرلاف قذسٓ )1.096)

  "ػيٚ ٕزا اىغؤاه . ٍشذفغد ػَِ ٍغر٘ٙ ٝذه ػيٚ اُ اظاتاخ الافشاد ماّ

( اىزٛ ٝرؼَِ )ٝشذذٛ الؽثاء ٗاىََشػُ٘ ٍلاتظ أّٞقح( فقذ ؼقق ادّٚ 3اٍا اىغؤاه )"

( ٗؼظو ػيٚ ٍؼاٍو اخرلاف 1.202( ٗؼقق اّؽشاف قذسٓ )3.978ٗعؾ ؼغاتٜ ماُ قذسٓ )

ه ػيٚ ادّٚ ٗػيٚ اىش ٌ ٍِ ؼظ٘ه ٕزا اىغؤا ،%(79.560%( ٗإَٞح قذسٕا )30.206قذسٓ )

 "الا أّ لا صاه ٝرَرغ تَغر٘ٙ ٍشذفغ ٍِ الاظاتاخ ؼغة اعرعاتاخ ػْٞح اىذساعح . ،ٗعؾ ؼغاتٜ

 اٌٍّّٛع١خٌجؼذ اٌٛصف١خ  : اٌّمب١٠ظ( 23غذٚي )اٌ

الدس   الفقيات ت

 الحسابي

الا حياا 

 المنماي 

منامع 

 الاخ وا%

الااممح 

 ال سبمح%

 ي مب 

 الفقيات
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ٚاٌّزطٛسح فٟ  حذ٠ضخاٌ داٌّؼذا ّغزشفٝرّزٍه اٌ 1

 اٌزشخ١ص ٚاٌؼلاط
4.099 1.096 26.738 81.980 1 

ٔظ١فخ. ّغزشفٝث١ئخ اٌ 2  4.044 1.064 26.303 80.880 2 

ِلاثظ أ١ٔمخ. طجبء ٚاٌّّشض٠ْٛشرذٞ الأ 3  3.978 1.202 30.206 79.560 4 

غشف عزاثخ )ِضً  ّغزشفٝاٌج١ٕخ اٌزحز١خ ٌٍ 4

ِٚب إٌٝ رٌه(.اٌّخزجشاد ٚاٌمبػبد اٌّشضٝ ٚ  
4.044 1.134 28.051 80.880 3 

الملمدسمحالم دس  النا  لبند   4.041 1.027 25.412 80.820 - 

 "Microsoft Excel (SPSS.))) بخامج نتائجلى ا استشاداً اعجاد الباحث  السردر:"

 ثؼذ اٌزؼبطفٚصف ٚرح١ًٍ د. 

 تاستؼحؽف اىزٛ ظشٙ قٞاعٔ اىرؼاىثؼذ ( ّرائط اىَقاٝٞظ اى٘طفٞح 24ٝرثِٞ ٍِ اىعذٗه )"

( ٗاّؽشاف ٍؼٞاسٛ قذسٓ 4.052ار ؼقق ٕزا اىثؼذ ٗعؾ ؼغاتٜ ميٜ تيغ ) ،(EM1-EM4اعليح )

ٍَا ٝشٞش اىٚ اُ اذفاك  ،%(81.040%( ٗإَٞح ّغثٞح )25.180( ٍٗؼاٍو اخرلاف )1.020)

لاماذٖا اىطثٞح ذؽس ٍػْٞح اىذساعح  اىَغرشفٍَٚا ٝذه ػيٚ اُ  ٍشذفؼاالافشاد ػيٚ ٍؽر٘ٙ اىثؼذ 

ٗاىرَشٝؼٞح ػيٚ اٍرلاك ٍغر٘ٙ عي٘مٜ سفٞغ فٜ اىرؼاٍو ٍغ اىَشػٚ ٍِ ؼٞس اىرؼاٍو 

اىٖادٛء ٍٗشاػاج ٍشاػشٌٕ ٗاىرؼاؽف ٍغ اىظشٗف اىرٜ َٝشُٗ تٖا ٗذقذٌٝ ٝذ اىَغاػذج ٗاىَؼّ٘ح 

 ىٌٖ ٗذقذٌٝ اىْظائػ ٗالاسشاداخ اىَعاّٞح ىٌٖ ٍِ اظو ػَاُ ؼٞاذٌٖ ٗطؽرٌٖ .

( اىزٛ ٝرؼَِ )اىنادس اىطثٜ ٗاىرَشٝؼٜ ٗالإداسٛ َٝرينُ٘ 1اىغؤاه )ٗقذ ؼقق "

ٍغر٘ٙ ػاه ٍِ اىرٖزٝة فٜ اىرؼاٍو ٍغ اىَشػٚ( ػيٚ اػيٚ ٍغر٘ٙ ىي٘عؾ اىؽغاتٜ قذسٓ 

%( 26.317( ٗؼظو ػيٚ ٍؼاٍو اخرلاف قذسٓ )1.087( ٗؼقق اّؽشاف قذسٓ )4.132)

ػيٚ  ٍشذفغالافشاد ماّد ػَِ ٍغر٘ٙ ٍَا ٝذه ػيٚ اُ اظاتاخ  ،%(82.640ٗإَٞح قذسٕا )

  "ٕزا اىغؤاه .

( اىزٛ ٝرؼَِ )ٝر٘افق ٍغر٘ٙ خذٍح اىَغرشفٚ ٍغ ٍرطيثاخ اىَشػٚ( 3اٍا اىغؤاه )"

( ٗؼظو ػيٚ 1.032( ٗؼقق اّؽشاف قذسٓ )3.956فقذ ؼقق ادّٚ ٗعؾ ؼغاتٜ ماُ قذسٓ )

 ٌ ٍِ ؼظ٘ه ٕزا ٗػيٚ اىش ،%(79.120%( ٗإَٞح قذسٕا )26.082ٍؼاٍو اخرلاف قذسٓ )

الا أّ لا صاه ٝرَرغ تَغر٘ٙ ٍشذفغ ٍِ الاظاتاخ ؼغة  ،اىغؤاه ػيٚ ادّٚ ٗعؾ ؼغاتٜ

 "اعرعاتاخ ػْٞح اىذساعح .
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 اٌزؼبطفٌجؼذ اٌٛصف١خ  : اٌّمب١٠ظ( 24غذٚي )اٌ

الدس   الفقيات ت

 الحسابي

الا حياا 

 المنماي 

منامع 

 الاخ وا%

الااممح 

 ال سبمح%

 ي مب 

 الفقيات

٠ّزٍىْٛ  ىبدس اٌطجٟ ٚاٌزّش٠ضٟ ٚالإداسٞاٌ 1

.ِغزٜٛ ػبي ِٓ اٌزٙز٠ت فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌّشضٝ  
4.132 1.087 26.317 82.640 1 

احز١بعبد اٌىبدس اٌطجٟ ٚاٌزّش٠ضٟ زفُٙ ٠ 2

.ّشضٝاٌ  
4.044 1.074 26.560 80.880 3 

ِغ ِزطٍجبد  ّغزشف٠ٝزٛافك ِغزٜٛ خذِخ اٌ 3

.ّشضٝاٌ  
3.956 1.032 26.082 79.120 4 

إٌٝ ِشبوً  اٌىبدس اٌطجٟ ٚاٌزّش٠ض٠ٟغزّغ  4

.ّشضٝاٌ  
4.077 1.077 26.426 81.540 2 

ال نا االم دس  النا  لبند   4.052 1.020 25.180 81.040 - 

 "Microsoft Excel (SPSS.))) بخامج نتائجلى ا استشاداً اعجاد الباحث  السردر:"

 ثؼذ العزغبثخٚصف ٚرح١ًٍ ٘ـ. 

 تاستؼحالاعرعاتح اىزٛ ظشٙ قٞاعٔ ىثؼذ ( ّرائط اىَقاٝٞظ اى٘طفٞح 25ىعذٗه )ٝرثِٞ ٍِ ا"

( ٗاّؽشاف ٍؼٞاسٛ قذسٓ 3.931ار ؼقق ٕزا اىثؼذ ٗعؾ ؼغاتٜ ميٜ تيغ ) ،(RE1-RE4اعليح )

ٍَا ٝشٞش اىٚ اُ اذفاك  ،%(78.620%( ٗإَٞح ّغثٞح )25.528( ٍٗؼاٍو اخرلاف )1.004)

 ذغؼٚ ىلاظاتح ػِ ػْٞح اىذساعح  اىَغرشفٍَٚا ٝذه ػيٚ اُ  فؼاٍشذالافشاد ػيٚ ٍؽر٘ٙ اىثؼذ 

دائَا ٕٜٗ ػيٚ ذ٘اطو ٗذفاػو ػاه اىَغر٘ٙ ٍؼٌٖ ٍِ خلاه الاػرَاد عرفغاساخ اىَشػٚ ا

ػيٚ اؽثائٖا ٍَٗشػٖٞا ٗذ٘فٞش اىخذٍاخ اىظؽٞح تاعشع ٍا َٝنِ ىؼَاُ ذقذَٖٝا فٜ اى٘قد 

 اىَْاعة.

)ٝ٘فش اىَلاك اىطثٜ ٗاىرَشٝؼٜ اىَشػٚ اىخذٍح ( اىزٛ ٝرؼَِ 4ٗقذ ؼقق اىغؤاه )"

( 1.083( ٗؼقق اّؽشاف قذسٓ )4.066اىغشٝؼح( ػيٚ اػيٚ ٍغر٘ٙ ىي٘عؾ اىؽغاتٜ قذسٓ )

ٍَا ٝذه ػيٚ اُ  ،%(81.320%( ٗإَٞح قذسٕا )26.640ٗؼظو ػيٚ ٍؼاٍو اخرلاف قذسٓ )

  "ػيٚ ٕزا اىغؤاه . ٍشذفغاظاتاخ الافشاد ماّد ػَِ ٍغر٘ٙ 

( اىزٛ ٝرؼَِ )ذ٘ظذ ّقاؽ اى٘ط٘ه إىٚ خذٍاخ اىَغرشفٚ فٜ ٍ٘قغ 3ىغؤاه )اٍا ا"

( ٗؼظو 1.056( ٗؼقق اّؽشاف قذسٓ )3.868ٍلائٌ( فقذ ؼقق ادّٚ ٗعؾ ؼغاتٜ ماُ قذسٓ )

ٗػيٚ اىش ٌ ٍِ ؼظ٘ه  ،%(77.360%( ٗإَٞح قذسٕا )27.309ػيٚ ٍؼاٍو اخرلاف قذسٓ )
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لا صاه ٝرَرغ تَغر٘ٙ ٍشذفغ ٍِ الاظاتاخ ؼغة  الا أّ ،ٕزا اىغؤاه ػيٚ ادّٚ ٗعؾ ؼغاتٜ

 "اعرعاتاخ ػْٞح اىذساعح .

 العزغبثخٌجؼذ اٌٛصف١خ  : اٌّمب١٠ظ( 25غذٚي )اٌ

الدس   الفقيات ت

 الحسابي

الا حياا 

 المنماي 

منامع 

 الاخ وا%

الااممح 

 ال سبمح%

 ي مب 

 الفقيات

فٟ  ّشضٝلعزفغبساد اٌ ّغزشفٝرغزغ١ت اٌ 1

١خ.ألصش فزشح صِٕ  
3.912 1.050 26.851 78.240 2 

 الأطجبء ِٓ اٌغًٙ اٌٛصٛي شخص١اب إٌٝ 2

.رٚٞ اٌؼلالخ ّّشض١ٓاٌٚ  
3.879 1.094 28.198 77.580 3 

فٟ  ّغزشفٝخذِبد اٌإٌٝ ٛصٛي اٌرٛعذ ٔمبط  3

 ِٛلغ ِلائُ.
3.868 1.056 27.309 77.360 4 

اٌخذِخ  ّشضٝاٌ ٠ٛفش اٌّلان اٌطجٟ ٚاٌزّش٠ضٟ 4

 اٌغش٠ؼخ.
4.066 1.083 26.640 81.320 1 

الاس جابحالم دس  النا  لبند   3.931 1.004 25.528 78.620 - 

 "Microsoft Excel (SPSS.))) بخامج نتائجلى ا استشاداً اعجاد الباحث  السردر:"

 اجساليبذكل جهدة الخدمات  وتحميلوصف  -2

ٝرثِٞ ٍِ اىعذٗه  ار ،ذشَو ٕزٓ اىفقشج ٗطف ٗذؽيٞو ظ٘دج اىخذٍاخ تشنو اظَاىٜ

ار ؼقق ٕزا اىثؼذ  ،( اتؼاد فشػٞح5( ّرائط ذ٘افش ٍغر٘ٙ ظ٘دج اىخذٍاخ ٗاىزٛ ظشٙ قٞاعٔ تـ)26)

( ٍٗؼاٍو اخرلاف 0.975( ٗاّؽشاف ٍؼٞاسٛ قذسٓ )3.962ٗعؾ ؼغاتٜ ميٜ تيغ )

ٍَا ٝؤمذ اُ ظ٘دج اىخذٍاخ قذ ؼظيد ػيٚ ٍغر٘ٙ  ،%(79.240%( ٗإَٞح ّغثٞح )24.601)

 اعرْادا اىٚ اعرعاتاخ افشاد ػْٞح اىذساعح . ٍشذفغ

ٍغرشفٚ اىنفٞو ٗاعرْاداً اىٚ ٍا ذقذً َٝنِ ذشذٞة اتؼاد ظ٘دج اىخذٍاخ ٍٞذاّٞاً ػيٚ ٍغر٘ٙ      

 ،العزغبثخ ،اٌضّبْ ،اٌٍّّٛع١خ ،)اٌزؼبطفػْٞح اىذساعح فقذ ظاء ذشذٞثٖا مالاذٜ  اىرخظظٜ

  (.26ٗمَا ٍ٘ػػ فٜ اىعذٗه ) الػزّبد٠خ(ٚ

 جهدة الخدمات بأبعاده وتحميل( : وصف 26الجدول )

 الابناد ت
الدس  

 الحسابي

الا حياا 

 المنماي 

منامع 

 الاخ وا%

الااممح 

 ال سبمح%

 ي مب 

 الفقيات

 5 76.100 26.460 1.007 3.805 الاد مادمح 1
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73.00%

74.00%

75.00%

76.00%

77.00%

78.00%

79.00%

80.00%

81.00%

82.00%

 الاس جابح ال نا ا الملمدسمح الضما  الاد مادمح

76.10% 

79.56% 

80.82% 81.04% 

78.62% 

 الاد مادمح

 الضما 

 الملمدسمح

 ال نا ا

 الاس جابح

 3 79.560 25.787 1.026 3.978 الضما  2

 2 80.820 25.412 1.027 4.041 الملمدسمح 3

 1 81.040 25.180 1.020 4.052 ال نا ا 4

 4 78.620 25.528 1.004 3.931 الاس جابح 5

جددة الخدماتالم دس  النا  لم غمي   3.962 0.975 24.601 79.240 - 

 "Microsoft Excel (SPSS.))) اػذاد اىثاؼس اعرْاداً اىٚ ّرائط تشاٍط اٌّصذس:"

يب ابعاد جؽدة الخجمات عمى مدتؽى ( الاعسجة البيانية لتخت10ويؽضح الذكل )
الاىسية الشدبية الستحققة وفي ضؽء  قيػلى استشاداً اعيشة الجراسة  مدتذفى الكفيل التخرري

 العيشة .افخاد اجابات 
 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌج١بٟٔ لإثؼبد عٛدح اٌخذِبد اٌشىً( : 12شىً )اٌ

 "Microsoft Excel V. 2013))ٍخشظاخ تشّاٍط  اٌّصذس:"
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 لمبحث الثالثا

 هيضمات الدياسح د فسمي   ا جداإخ باي 
الاستجابة اختبار الفرضية الرئيدة الاولى : )تهجد علاقة ارتباط ذات دلالة معشهية بين "/  أولا  

   "(الاستراتيجية وجهدة الخدمات
 (Pearsonٍؼاٍو الاسذثاؽ اىثغٞؾ )تاػرَاد فشػٞاخ الاسذثاؽ اىشئٞغح ٗاىفشػٞح عٞرٌ اخرثاس "

تِٞ ٍرغٞشاخ اىذساعح اىشئٞغح ىنُ٘ ٕزا الاعي٘ب ادك اعاىٞة الاسذثاؽ ٗىيرؤمذ ٍِ ٍذٙ اىر٘افق 

ٗىيؽنٌ  ،(SPSS V.25اىثشّاٍط الاؼظائٜ ) اىٖذفٗقذ اعرخذً ىرؽقٞق ٕزا  ،ٗاتؼادٕا اىفشػٞح

لاخ اػرَاد اىرقٌٞٞ اىخاص ترقغَٞٔ اىٚ خَظ ف عشٛعٞ ،ٗمٞفٞح ذفغٞشٓ ػيٚ ق٘ج ٍؼاٍو الاسذثاؽ

 "( :27ٗؼغة اىعذٗه )

 الارتباط ةعلاق تفدير قيسة (27جدول )ال
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 وتأسيداً عمى ما تقجم يسكؼ اختبار فخضيات الارتباط كالاتي 8

وذات دلالة معشؽية بيؼ ججا ( وجؽد علاقة ارتباط ايجابية قؽية 06عيخ مؼ خلال الججول )ي"
( وىي **0.772غت قيسة معامل الارتباط بيشيسا )اذ بم ،الاستجابة الاستخاتيجية وجؽدة الخجمات

%( وىحا بجوره يثبت ندبة ثقة لشتائج العلاقة 1قيسة ذات دلالة معشؽية عشج مدتؽى السعشؽية )
بيؼ الستغيخيؼ ميجانياً حدب  والعلاقةمسا يؤكج وجؽد مدتؽى مؼ الاندجام  ،%(77قجرىا )

 "محل الجراسة والتطبيق. مدتذفى الكفيل التخررياجابات العيشة عمى مدتؽى 
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بعؽامل الاستجابة  السبحؽثةوىحه الشتيجة تجل عمى انو كمسا اىتست الادارة في السدتذفى 
الاستخاتيجية مؼ حيث تعديد سيؽلة مؽاردىا ونزج عسميات الاعسال والاىتسام بالبشى التحتية 

شيا مؼ لمسدتذفى لزسان بيئة صحية صالحة تحدؼ مؼ الخوح السعشؽية لمسخضى وتسك
الاستجابة لمعخوف والتغيخات البيئية وتبشي الانذطة الاستباقية التي مؼ شأنيا ان تداعجىا في 

 انجاز اىجافيا وىحا مؼ شأنو ان يحدؼ جؽدة الخجمات الرحية السقجمة لمسخضى .

 "قبهل الفرضية الرئيدة الاولى . يسكن ،وتأسيدا  عمى ما تقدم"

 جهدة الخدماتبأبعادىا و الاستجابة الاستراتيجية  نالارتباط بي اتعلاق (28الجدول )

 n=226                                  (         SPSS V.25البرنامج الاحرائي ) السردر: مخرجات 

( يسكؼ اختبار فخضيات الارتباط الفخعية السشبثقة عؼ الفخضية 06واعتساداً عمى نتائج الججول )
 وكالاتي 8 ،الخئيدة الاولى

بعد سيهلة تهجد علاقة ارتباط ذات دلالة معشهية بين أ. اختبار الفرضية الفرعية الاولى : )
 السهارد وجهدة الخدمات(

بعج ( وجؽد علاقة ارتباط ايجابية قؽية وذات دلالة معشؽية بيؼ 06الججول ) عيخ مؼ خلالي"
( وىي قيسة **0.624اذ بمغت قيسة معامل الارتباط بيشيسا ) ،سيؽلة السؽارد وجؽدة الخجمات

%( وىحا بجوره يثبت ندبة ثقة لشتائج العلاقة قجرىا 1ذات دلالة معشؽية عشج مدتؽى السعشؽية )
بيؼ الستغيخيؼ ميجانياً حدب اجابات  والعلاقةوجؽد مدتؽى مؼ الاندجام مسا يؤكج  ،%(77)

 "العيشة عمى مدتؽى مدتذفى الكفيل التخرري محل الجراسة والتطبيق.

 السدتقل الستغير     
 

 التابعالستغير 

الاستجابة 
 الاستراتيجية

 الاستجابة الاستراتيجية  ابعاد
سيهلة 
 السهارد

نزج عسميات 
 الاعسال

استجابة 
 الاعسال لمبيئة

استباقية 
 الاعسال لمبيئة

**772. جهدة الخدمات
 .624** .688** .606** .669** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 

 الشتيجة )القرار(
 بين 0.01ى وذات دلالة معشهية عشد السدته  قهيةتهجد علاقة ارتباط 

 جهدة الخدماتبأبعادىا و الاستجابة الاستراتيجية 
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وىحه الشتيجة تذيخ الى ان ادارة السدتذفى عيشة الجراسة كمسا سعت الى الاىتسام بديؽلة مؽاردىا 
ببشايات الاقدام والخدىات العلاجية وتحجيث الاجيدة  السادية وتحجيث بشاىا التحتية والاىتسام

والتقشيات الطبية وامكانية تطؽيخىا باستسخار وتحديؼ قجرات السلاكات الطبية والتسخيزية في 
استخجاميا فزلا عؼ تعديد امكانات السدتذفى التشعيػ الجاخمي لمبيئة وتحديؼ استغلال 

 خجمات الرحية .السداحات الستؽفخة مؼ شأنو ان يعدز جؽدة ال

شبثقة عن الفرضية الرئيدة قبهل الفرضية الفرعية الاولى الس يسكن ،عمى ما تقدم واعتسادا  "
 ".الاولى

بعد نزج تهجد علاقة ارتباط ذات دلالة معشهية بين ب. اختبار الفرضية الفرعية الثانية : )
 عسميات الاعسال وجهدة الخدمات(

بعج قة ارتباط ايجابية قؽية وذات دلالة معشؽية بيؼ ( وجؽد علا06عيخ مؼ خلال الججول )ي"
( **0.688اذ بمغت قيسة معامل الارتباط بيشيسا ) ،نزج عسميات الاعسال وجؽدة الخجمات

%( وىحا بجوره يثبت ندبة ثقة لشتائج 1وىي قيسة ذات دلالة معشؽية عشج مدتؽى السعشؽية )
بيؼ الستغيخيؼ ميجانياً  والعلاقةلاندجام مسا يؤكج وجؽد مدتؽى مؼ ا ،%(77العلاقة قجرىا )

 "حدب اجابات العيشة عمى مدتؽى مدتذفى الكفيل التخرري محل الجراسة والتطبيق.

وىحه الشتيجة تذيخ الى ان اىتسام ادارة السدتذفى عيشة الجراسة بشزج عسمياتيا الخجمية وتحديؼ 
خجمات الرحية والعلاجية وفق ججاول نعام تقجيػ الخجمة وتحجيج الافخاد السدؤوليؼ عؼ انجاز ال

عسل زمشية وتحجيج البجلاء الحيؼ يقجمؽن الجعػ الجائػ في حالات الطؽارئ اضف الى ذلغ تحجيث 
الشعام وفق متطمبات وتغيخ العخوف السحيطة مؼ شأنو ان يحدؼ قجرات السدتذفى في تقجيػ 

 خجمات ذات جؽدة مخضية لمسخضى .

شبثقة عن الفرضية الرئيدة قبهل الفرضية الفرعية الثانية الس نيسك ،عمى ما تقدم واعتسادا  "
 ".الاولى

بعد استجابة تهجد علاقة ارتباط ذات دلالة معشهية بين ج. اختبار الفرضية الفرعية الثالثة : )
 الاعسال لمبيئة وجهدة الخدمات(
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بعج شؽية بيؼ ( وجؽد علاقة ارتباط ايجابية قؽية وذات دلالة مع06عيخ مؼ خلال الججول )ي"
( **0.606اذ بمغت قيسة معامل الارتباط بيشيسا ) ،استجابة الاعسال لمبيئة وجؽدة الخجمات

%( وىحا بجوره يثبت ندبة ثقة لشتائج 1وىي قيسة ذات دلالة معشؽية عشج مدتؽى السعشؽية )
جانياً بيؼ الستغيخيؼ مي والعلاقةمسا يؤكج وجؽد مدتؽى مؼ الاندجام  ،%(77العلاقة قجرىا )

 "حدب اجابات العيشة عمى مدتؽى مدتذفى الكفيل التخرري محل الجراسة والتطبيق.

وىحه الشتيجة تذيخ الى ان اىتسام ادارة السدتذفى عيشة الجراسة بالاستجابة لمستطمبات البيئية 
ورصج مجسل التحخكات والتغيخات التي تحرل في العخوف البيئية خاصة تمغ التي ليا تأثيخ 

عمى امكانات وقجرات السدتذفى وتؤثخ في اسمؽب تقجيسيا لمخجمات اضف الى ذلغ مباشخ 
اىسية رصج تحخكات السشافديؼ وامكاناتيػ وما يقجمؽه مؼ مدايا قج تؤثخ سمبا عمى الحرة 

 الدؽقية لمسدتذفى وىحا مؼ شأنو ان يعدز سمة الخجمات السقجمة لمسخضى .

شبثقة عن الفرضية الرئيدة رضية الفرعية الثالثة السقبهل الف يسكن ،عمى ما تقدم واعتسادا  "
 ".الاولى

بعد استباقية تهجد علاقة ارتباط ذات دلالة معشهية بين د. اختبار الفرضية الفرعية الرابعة : )
 وجهدة الخدمات( الاعسال لمبيئة

بعج ( وجؽد علاقة ارتباط ايجابية قؽية وذات دلالة معشؽية بيؼ 06عيخ مؼ خلال الججول )ي"
( **0.669اذ بمغت قيسة معامل الارتباط بيشيسا ) ،استباقية الاعسال لمبيئة وجؽدة الخجمات

%( وىحا بجوره يثبت ندبة ثقة لشتائج 1وىي قيسة ذات دلالة معشؽية عشج مدتؽى السعشؽية )
بيؼ الستغيخيؼ ميجانياً  والعلاقةمسا يؤكج وجؽد مدتؽى مؼ الاندجام  ،%(77العلاقة قجرىا )

 "دب اجابات العيشة عمى مدتؽى مدتذفى الكفيل التخرري محل الجراسة والتطبيق.ح

وىحه الشتيجة تذيخ الى ان اىتسام ادارة السدتذفى عيشة الجراسة باستباقية انذطتيا الرحية 
وتؽقعيا للاحجاث السدتقبمية وما يحيط بيا مؼ ظخوف مجتسعية مؼ اجل التكيف معيا والدعي 

خجم مدتقبل السدتذفى في تبشي استخاتيجيات فاعمية وخطط واقعية يسكؼ ان الى تطؽيعيا بسا ي
تحقق افزل مدتؽى مؼ الخجمات الرحية وىحا بجوره يعدز العلاقة مع السخضى ويديج مؼ 

 رضاىػ وولاءىػ لمسدتذفى .
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شبثقة عن الفرضية الرئيدة قبهل الفرضية الفرعية الرابعة الس يسكن ،عمى ما تقدم واعتسادا  "
 ".لاولىا

للاستجابة الاستراتيجية هجد تأثير ذو دلالة معشهية ي) اختبار الفرضية الرئيدة الثانية : ثانيا  /
 ( في جهدة الخدمات

يتستع عمساء الشفذ والكياس بإمكانية  ،نعخًا لمتقجم الستدايج باستسخار في أدوات الكياس والتحميل
مكؽنات مؼ مختمف  ة القائسة عمى عجة عؽامل اوأكبخ في الجسع بيؼ الشتائج الدمؽكية أو السعخفي

خيارًا  نسحجة السعادلة الييكميةوبحلغ يسكؼ أن تكؽن  ،العمؽم الاجتساعية والدمؽكية والرحية
لتحجيج وفحص طبيعة العلاقات بيؼ مجسؽعة متغيخات بشاءً عمى الشعخيات أو متطؽراً معقؽلًا 

اختبار ومؼ اجل ( Hwang et al. , 2020 : 8السعخفة السؽثقة في الجراسات الدابقة )
 (SEMنسحجة السعادلة الييكمية ) أسمؽبتبشى الباحث فخضيات التأثيخ السباشخ الخئيدة والفخعية 

 وعمى الشحؽ الاتي 8
جؽدة في الاستجابة الاستخاتيجية ( وجؽد تأثيخ ذو دلالة معشؽية لستغيخ 11يؽضح الذكل )"

( 2.55لسعمسة السعيارية )معامل التاثيخ السعياري( قج بمغ )اذ يتزح ان قيسة تقجيخ ا ،الخجمات
%( عمى 55وىحا يعشي ان متغيخ الاستجابة الاستخاتيجية يؤثخ في متغيخ جؽدة الخجمات بشدبة )

وىحا يعشي ان متغيخ جؽدة الخجمات سيدداد  ،عيشة الجراسة مدتذفى الكفيل التخرريمدتؽى 
الاستجابة الاستخاتيجية وحجة واحجة . كسا نلاحظ ان ب %( في حال زيادة الاىتسام55بسقجار )

( العاىخة في الججول .C.Rقيسة معامل التأثيخ ىي قيسة معشؽية وذلغ لان قيسة الشدبة الحخجة )
( العاىخ في P-Value( ىي قيسة معشؽية عشج مدتؽى السعشؽية )11.300( البالغة )07)

 "الججول ذاتو.
( وىحا يعشي ان 2.42( قج بمغت )R2) التحجيجيسة معامل ( ان ق11كسا يتزح مؼ الذكل )"

%( مشيا الى تغيخ الاستجابة 42التغيخات التي تحرل في متغيخ جؽدة الخجمات يعؽد )
%( تعؽد الى متغيخات اخخى غيخ داخمة في انسؽذج 22الاستخاتيجية والشدبة الستبكية البالغة )

في جؽدة  للاستجابة الاستخاتيجيةذو دلالة معشؽية الجراسة . وىحه الشتيجة تذيخ الى وجؽد تأثيخ 
 "الخجمات عمى مدتؽى مدتذفى الكفيل التخرري عيشة الجراسة .

 يسكن قبهل الفرضية الرئيدة الثانية . ،وتأسيدا  عمى ما تقدم
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 تأثير الاستجابة الاستراتيجية في جهدة الخدمات( : مدارات ومعمسات اختبار 29جدول )ال

غبساداٌّ  
الٚصاْ 

الٔحذاس٠خ 

 اٌّؼ١بس٠خ

اٌزمذ٠ش 

 اٌلاِؼ١بسٞ

اٌخطأ 

 اٌّؼ١بسٞ

إٌغجخ 

 اٌحشعخ

إٌغجخ 

 اٌّؼ٠ٕٛخ

عٛدح 

 اٌخذِبد
<--- 

العزغبثخ 

 العزشار١غ١خ
.772 1.400 .121 11.522 *** 

RL <--- 
العزغبثخ 

 العزشار١غ١خ
.798 .843 .067 12.571 *** 

BPM <--- 
العزغبثخ 

 ١خالعزشار١غ
.854 1.017 .065 15.592 *** 

BRE <--- 
العزغبثخ 

 العزشار١غ١خ
.831 1.028 .072 14.193 *** 

BPE <--- 
العزغبثخ 

 العزشار١غ١خ
.865 1.112 .068 16.339 *** 

EN <--- 35.798 028. 1.017 967. عٛدح اٌخذِبد *** 

EM <--- 38.049 027. 1.016 970. عٛدح اٌخذِبد *** 

TA <--- 33.210 031. 1.013 962. عٛدح اٌخذِبد *** 

DE <--- 26.097 037. 971. 940. عٛدح اٌخذِبد *** 

RE <--- 30.552 032. 983. 955. عٛدح اٌخذِبد *** 

  (Amos V.25السردر : مخرجات برنامج )    

 جهدة الخدماتفي الاستجابة الاستراتيجية ر تأثي:  (13ل )الذك
 (Amos V.25)  السردر : مخرجات برنامج
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ئيدة الثانية يسكؼ اختبار فخضيات التاثيخ الفخعية السشبثقة عؼ الفخضية الخ  ،وبشاءً عمى ما تقجم
 وكسا يأتي 8

سيهلة السهارد في جهدة لبعد هجد تأثير ذو دلالة معشهية ي)أ. اختبار الفرضية الفرعية الاولى : 
 (الخدمات

اذ  ،جؽدة الخجماتسيؽلة السؽارد في لبعج ( وجؽد تأثيخ ذو دلالة معشؽية 12يؽضح الذكل )"          
( وىحا يعشي ان 2.40عامل التاثيخ السعياري( قج بمغ )يتزح ان قيسة تقجيخ السعمسة السعيارية )م

مدتذفى الكفيل %( عمى مدتؽى 40سيؽلة السؽارد يؤثخ في متغيخ جؽدة الخجمات بشدبة )بعج 
%( في حال 40وىحا يعشي ان متغيخ جؽدة الخجمات سيدداد بسقجار ) ،عيشة الجراسة التخرري

سا نلاحظ ان قيسة معامل التأثيخ ىي قيسة معشؽية ديؽلة السؽارد وحجة واحجة . كبزيادة الاىتسام 
( ىي قيسة 5.363( البالغة )12( العاىخة في الججول ).C.Rوذلغ لان قيسة الشدبة الحخجة )

 "( العاىخ في الججول ذاتو.P-Valueمعشؽية عشج مدتؽى السعشؽية )
حا يعشي ان ( وى2.17( قج بمغت )R2) التحجيج( ان قيسة معامل 12كسا يتزح مؼ الذكل )"

%( مشيا الى تغيخ سيؽلة السؽارد 17التغيخات التي تحرل في متغيخ جؽدة الخجمات يعؽد )
%( تعؽد الى متغيخات اخخى غيخ داخمة في انسؽذج الجراسة . وىحه 41والشدبة الستبكية البالغة )

ت عمى سيؽلة السؽارد في جؽدة الخجمالبعج الشتيجة تذيخ الى وجؽد تأثيخ ذو دلالة معشؽية 
 "مدتؽى مدتذفى الكفيل التخرري عيشة الجراسة .

يسكن قبهل الفرضية الفرعية الاولى السشبثقة عن الفرضية الرئيدة  ،وتأسيدا  عمى ما تقدم"
 "الثانية .

 

 
 
 
 

 

 
 جهدة الخدماتفي سيهلة السهارد ر تأثي:  (14الذكل )

 (Amos V.25)  السردر : مخرجات برنامج
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 تأثير سيهلة السهارد في جهدة الخدمات( : مدارات ومعمسات اختبار 30جدول )ال

 اٌّغبساد
الٚصاْ 

الٔحذاس٠خ 

ؼ١بس٠خاٌّ  

اٌزمذ٠ش 

 اٌلاِؼ١بسٞ

اٌخطأ 

 اٌّؼ١بسٞ

إٌغجخ 

 اٌحشعخ

إٌغجخ 

 اٌّؼ٠ٕٛخ

عٛدح 

 اٌخذِبد
 *** 7.585 141. 1.072 624. ع١ٌٛخ اٌّٛاسد --->

RL1 <--- 10.951 089. 970. 756. ع١ٌٛخ اٌّٛاسد *** 

RL2 <--- 9.928 085. 842. 723. ع١ٌٛخ اٌّٛاسد *** 

RL3 <--- 15.610 066. 1.034 855. ع١ٌٛخ اٌّٛاسد *** 

RL4 <--- 12.635 091. 1.154 800. ع١ٌٛخ اٌّٛاسد *** 

RE <--- 30.552 032. 983. 955. عٛدح اٌخذِبد *** 

TA <--- 33.210 031. 1.013 962. عٛدح اٌخذِبد *** 

EN <--- 35.798 028. 1.017 967. عٛدح اٌخذِبد *** 

EM <--- 38.049 027. 1.016 970. عٛدح اٌخذِبد *** 

DE <--- 26.097 037. 971. 940. عٛدح اٌخذِبد *** 

  (Amos V.25السردر : مخرجات برنامج )    

في  لشزج عسميات الاعسالهجد تأثير ذو دلالة معشهية ي)ب. اختبار الفرضية الفرعية الثانية : 
 (جهدة الخدمات

جؽدة عسميات الاعسال في  نزجبعج ( وجؽد تأثيخ ذو دلالة معشؽية ل13يؽضح الذكل )"
( 2.47اذ يتزح ان قيسة تقجيخ السعمسة السعيارية )معامل التاثيخ السعياري( قج بمغ ) ،الخجمات

%( عمى 47نزج عسميات الاعسال يؤثخ في متغيخ جؽدة الخجمات بشدبة )بعج وىحا يعشي ان 
الخجمات سيدداد  وىحا يعشي ان متغيخ جؽدة ،عيشة الجراسة مدتذفى الكفيل التخرريمدتؽى 
شزج عسميات الاعسال وحجة واحجة . كسا نلاحظ ان ب%( في حال زيادة الاىتسام 47بسقجار )

( العاىخة في الججول .C.Rقيسة معامل التأثيخ ىي قيسة معشؽية وذلغ لان قيسة الشدبة الحخجة )
في الججول ( العاىخ P-Value( ىي قيسة معشؽية عشج مدتؽى السعشؽية )6.772( البالغة )11)

 "ذاتو.
( وىحا يعشي ان 2.25( قج بمغت )R2) التحجيج( ان قيسة معامل 13كسا يتزح مؼ الذكل )"

%( مشيا الى تغيخ نزج عسميات 25التغيخات التي تحرل في متغيخ جؽدة الخجمات يعؽد )
جراسة %( تعؽد الى متغيخات اخخى غيخ داخمة في انسؽذج ال31الاعسال والشدبة الستبكية البالغة )
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نزج عسميات الاعسال في جؽدة لبعج . وىحه الشتيجة تذيخ الى وجؽد تأثيخ ذو دلالة معشؽية 
 "الخجمات عمى مدتؽى مدتذفى الكفيل التخرري عيشة الجراسة .

يسكن قبهل الفرضية الفرعية الثانية السشبثقة عن الفرضية الرئيدة  ،وتأسيدا  عمى ما تقدم"
 "الثانية .

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 تأثير نزج عسميات الاعسال في جهدة الخدمات( : مدارات ومعمسات اختبار 31ل )جدوال

 اٌّغبساد
الٚصاْ 

الٔحذاس٠خ 

 اٌّؼ١بس٠خ

اٌزمذ٠ش 

 اٌلاِؼ١بسٞ

اٌخطأ 

 اٌّؼ١بسٞ
إٌغجخ 

 اٌحشعخ
إٌغجخ 

 اٌّؼ٠ٕٛخ

عٛدح 

 اٌخذِبد
<--- 

ٔضظ ػ١ٍّبد 

 الػّبي
.688 1.047 .116 8.990 *** 

BPM1 <--- 
١بد ٔضظ ػٍّ

 الػّبي
.712 .928 .097 9.609 *** 

BPM2 <--- 
ٔضظ ػ١ٍّبد 

 الػّبي
.771 .989 .086 11.477 *** 

BPM3 <--- 
ٔضظ ػ١ٍّبد 

 الػّبي
.803 1.062 .083 12.791 *** 

BPM4 <--- 
ٔضظ ػ١ٍّبد 

 الػّبي
.725 1.021 .102 9.979 *** 

EN <--- 35.798 028. 1.017 967. عٛدح اٌخذِبد *** 

EM <--- 38.049 027. 1.016 970. عٛدح اٌخذِبد *** 

TA <--- 33.210 031. 1.013 962. عٛدح اٌخذِبد *** 

DE <--- 26.097 037. 971. 940. عٛدح اٌخذِبد *** 

RE <--- 30.552 032. 983. 955. عٛدح اٌخذِبد *** 

  (Amos V.25السردر : مخرجات برنامج )    

 جهدة الخدماتنزج عسميات الاعسال في ر تأثي:  (15الذكل )
 (Amos V.25)  السردر : مخرجات برنامج
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لبعد استجابة الاعسال هجد تأثير ذو دلالة معشهية ي)عية الثالثة : ج. اختبار الفرضية الفر 
 (لمبيئة في جهدة الخدمات

جؽدة استجابة الاعسال لمبيئة في لبعج ( وجؽد تأثيخ ذو دلالة معشؽية 14يؽضح الذكل )"
( 2.41اذ يتزح ان قيسة تقجيخ السعمسة السعيارية )معامل التاثيخ السعياري( قج بمغ ) ،الخجمات

%( عمى 41استجابة الاعسال لمبيئة يؤثخ في متغيخ جؽدة الخجمات بشدبة )بعج ىحا يعشي ان و 
وىحا يعشي ان متغيخ جؽدة الخجمات سيدداد  ،عيشة الجراسة مدتذفى الكفيل التخرريمدتؽى 
استجابة الاعسال لمبيئة وحجة واحجة . كسا نلاحظ ان ب%( في حال زيادة الاىتسام 41بسقجار )
( العاىخة في الججول .C.Rمل التأثيخ ىي قيسة معشؽية وذلغ لان قيسة الشدبة الحخجة )قيسة معا

( العاىخ في الججول P-Value( ىي قيسة معشؽية عشج مدتؽى السعشؽية )5.013( البالغة )10)
 "ذاتو.

( وىحا يعشي ان 2.15( قج بمغت )R2) التحجيج( ان قيسة معامل 14كسا يتزح مؼ الذكل )"
%( مشيا الى تغيخ استجابة الاعسال 15التي تحرل في متغيخ جؽدة الخجمات يعؽد )التغيخات 

%( تعؽد الى متغيخات اخخى غيخ داخمة في انسؽذج الجراسة . 41لمبيئة والشدبة الستبكية البالغة )
ستجابة الاعسال لمبيئة في جؽدة الخجمات لاوىحه الشتيجة تذيخ الى وجؽد تأثيخ ذو دلالة معشؽية 

 "مدتؽى مدتذفى الكفيل التخرري عيشة الجراسة .عمى 

بثقة عن الفرضية الرئيدة يسكن قبهل الفرضية الفرعية الثالثة السش ،وتأسيدا  عمى ما تقدم"
 ".الثانية

 

 

 

 

 

 
 

 جهدة الخدماتفي استجابة الاعسال لمبيئة ر تأثي:  (16الذكل )
 (Amos V.25)  السردر : مخرجات برنامج
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 تأثير استجابة الاعسال لمبيئة في جهدة الخدمات( : مدارات ومعمسات اختبار 32جدول )ال

 اٌّغبساد
الٚصاْ 

الٔحذاس٠خ 

 اٌّؼ١بس٠خ

اٌزمذ٠ش 

 اٌلاِؼ١بسٞ

اٌخطأ 

 اٌّؼ١بسٞ
إٌغجخ 

 اٌحشعخ
إٌغجخ 

 اٌّؼ٠ٕٛخ

عٛدح 

 اٌخذِبد
<--- 

اعزغبثخ 

 الػّبي ٌٍج١ئخ
.606 .890 .123 7.235 *** 

BRE1 <--- 
اعزغبثخ 

 الػّبي ٌٍج١ئخ
.720 .895 .091 9.841 *** 

BRE2 <--- 
اعزغبثخ 

 الػّبي ٌٍج١ئخ
.860 1.254 .078 15.992 *** 

BRE3 <--- 
اعزغبثخ 

 الػّبي ٌٍج١ئخ
.840 .972 .066 14.694 *** 

BRE4 <--- 
اعزغبثخ 

 الػّبي ٌٍج١ئخ
.751 .880 .082 10.784 *** 

TA <--- 33.210 031. 1.013 962. عٛدح اٌخذِبد *** 

EN <--- 35.798 028. 1.017 967. عٛدح اٌخذِبد *** 

EM <--- 38.049 027. 1.016 970. عٛدح اٌخذِبد *** 

DE <--- 26.097 037. 971. 940. عٛدح اٌخذِبد *** 

RE <--- 30.552 032. 983. 955. عٛدح اٌخذِبد *** 

  (Amos V.25السردر : مخرجات برنامج )    

لاستباقية الاعسال لمبيئة في هجد تأثير ذو دلالة معشهية ي)د. اختبار الفرضية الفرعية الرابعة : 
 (تجهدة الخدما

جؽدة استباقية الاعسال لمبيئة في بعج ( وجؽد تأثيخ ذو دلالة معشؽية ل15يؽضح الذكل )"             
( 2.45اذ يتزح ان قيسة تقجيخ السعمسة السعيارية )معامل التاثيخ السعياري( قج بمغ ) ،الخجمات

%( عمى 45بة )استباقية الاعسال لمبيئة يؤثخ في متغيخ جؽدة الخجمات بشدبعج وىحا يعشي ان 
وىحا يعشي ان متغيخ جؽدة الخجمات سيدداد  ،عيشة الجراسة مدتذفى الكفيل التخرريمدتؽى 
استباقية الاعسال لمبيئة وحجة واحجة . كسا نلاحظ ان ب%( في حال زيادة الاىتسام 45بسقجار )

ة في ( العاىخ .C.Rوذلغ لان قيسة الشدبة الحخجة ) ،قيسة معامل التأثيخ ىي قيسة معشؽية
( العاىخ في P-Value( ىي قيسة معشؽية عشج مدتؽى السعشؽية )6.311( البالغة )11الججول )

 "الججول ذاتو.
( وىحا يعشي ان 2.23( قج بمغت )R2) التحجيج( ان قيسة معامل 15كسا يتزح مؼ الذكل )    "

ية الاعسال %( مشيا الى تغيخ استباق23التغيخات التي تحرل في متغيخ جؽدة الخجمات يعؽد )
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%( تعؽد الى متغيخات اخخى غيخ داخمة في انسؽذج الجراسة . 33لمبيئة والشدبة الستبكية البالغة )
وىحه الشتيجة تذيخ الى وجؽد تأثيخ ذو دلالة معشؽية لاستباقية الاعسال لمبيئة في جؽدة الخجمات 

 "عمى مدتؽى مدتذفى الكفيل التخرري عيشة الجراسة .

يسكن قبهل الفرضية الفرعية الرابعة السشبثقة عن الفرضية الرئيدة  ،تقدموتأسيدا  عمى ما "
 "الثانية .

 

 

 

 

 

 

 تأثير استباقية الاعسال لمبيئة في جهدة الخدمات( : مدارات ومعمسات اختبار 33جدول )ال   

 اٌّغبساد
الٚصاْ 

الٔحذاس٠خ 

 اٌّؼ١بس٠خ

اٌزمذ٠ش 

 اٌلاِؼ١بسٞ

اٌخطأ 

 اٌّؼ١بسٞ
إٌغجخ 

 اٌحشعخ
إٌغجخ 

 اٌّؼ٠ٕٛخ

عٛدح 

 اٌخذِبد
<--- 

اعزجبل١خ 

 الػّبي ٌٍج١ئخ
.669 .943 .111 8.531 *** 

BPE1 <--- 
اعزجبل١خ 

 الػّبي ٌٍج١ئخ
.831 1.043 .074 14.177 *** 

BPE2 <--- 
اعزجبل١خ 

 الػّبي ٌٍج١ئخ
.817 .979 .073 13.450 *** 

BPE3 <--- 
اعزجبل١خ 

 الػّبي ٌٍج١ئخ
.842 1.094 .074 14.795 *** 

BPE4 <--- 
اعزجبل١خ 

 الػّبي ٌٍج١ئخ
.755 .885 .081 10.925 *** 

DE <--- 26.097 037. 971. 940. عٛدح اٌخذِبد *** 

RE <--- 30.552 032. 983. 955. عٛدح اٌخذِبد *** 

TA <--- 33.210 031. 1.013 962. عٛدح اٌخذِبد *** 

EN <--- 35.798 028. 1.017 967. عٛدح اٌخذِبد *** 

EM <--- 38.049 027. 1.016 970. عٛدح اٌخذِبد *** 

 (Amos V.25السردر : مخرجات برنامج )    

 جهدة الخدماتالاعسال لمبيئة في  ر استباقيةتأثي:  (17الذكل )
 (Amos V.25السردر : مخرجات برنامج )
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 المبحث الاو 

 اثالإستىتاج 
بديؽلة مؽاردىا التشعيسية وىي تعسل عمى تؽفيخ مجسل  السبحؽثةتيتػ ادارة السدتذفى  .1

متطمبات تقجيػ الخجمات الرحية مؼ مختمف احتياجاتيا مؼ التقشيات والاجيدة الطبية 
والسعمؽمات التفريمية والسدتمدمات التي تحتاجيا الاقدام الرحية وىي تتؽزع ضسؼ 

 يفي بستطمباتيا الؽاقعية.احتياجاتيا الفعمية وما 
تتستع السدتذفى السبحؽثة بشزج عسمياتيا الجاخمية الخاصة بتقجيػ الخجمات الرحية  .0

التؽاصل السدتسخ مع السخضى  عؼ طخيقل عمى تحديؼ جؽدة خجماتيا لمسخضى وىي تعس
 وتحجيج مدؤولية الشقاط الخئيدة في نعام تقجيػ الخجمة الرحية.

تذكيمة متشؽعة مؼ الخجمات الرحية مؼ حيث الخجمات العلاجية  السبحؽثةتقجم السدتذفى  .1
والعسميات الجخاحية والخجمات الاستذارية وىي بحلغ تتكيف وتدتجيب لكل التغيخات التي 
تحرل في البيئة او ما يتطمبو السخضى مؼ خجمات مختمفة بيجف تحديؼ مدتؽى رضاىػ 

 وقشاعتيػ بسدتؽى الخجمات السقجمة.
فى السبحؽثة لسجسل التغيخات التي تحرل في العخوف البيئية خاصة ما تدتجيب السدتذ .2

ػ عسل السشعسات الرحية الخاصة وكحلغ عنيؼ والتذخيعات الحكؽمية التي تشيتعمق بالقؽا
تحخكات السشافديؼ في القطاع الرحي وكيف يسكؼ ان تقجم خجمات تشافدية في ىحا 

 الإطار.
استباقية في التعامل مع تذكيمة الخجمات الستشؽعة التي تتبع السدتذفى السبحؽثة استخاتيجية  .3

تقجميا لمسخضى اي انيا تتؽقع مجسل الستطمبات التي يحتاجيا السخضى مؼ حيث الدخعة 
غ تعتسج عمى ما متؽفخ لجييا مؼ للاجية والعسميات الجخاحية وىي بحفي تقجيػ الخجمات الع

 ميارات وكفاءات طبية وتسخيزية.
الى تقجيػ خجمات يسكؼ الاعتساد عمييا بذكل كبيخ وىحا يتحقق  لسبحؽثةاتدعى السدتذفى  .4

مؼ خلال استجابتيا الدخيعة لحاجة السخضى مؼ الخجمات الطبية والتسخيزية ودقة الخجمات 
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الاستذارية وتقجيػ العلاجات الجقيقة دون اخطاء بالإضافة الى مذاريع الخجمة الخيخية التي 
 سع بيؼ الحيؼ والاخخ.تقجميا لسختمف شخائح السجت

تستمغ السدتذفى السبحؽثة ملاكات طبية وتسخيزية عمى مدتؽى عالي مؼ السؤىلات  .5
متخرريؼ اجانب في احيان عجيجة لتقجيػ  عانات التخررية كسا انيا تتعاقج موالامك

الخجمات الاستذارية والعلاجية والجخاحية وىي تحثيػ باستسخار عمى التعامل الؽدي القائػ 
 لتفاعل والتؽاصل والاىتسام بالسخضى بأفزل صؽرة مسكشة.عمى ا

تتبشى بخامج صحية واجيدة تقشية ومعجات متطؽرة تتؽافق مع  السبحؽثةظيخ ان السدتذفى  .6
نعيخاتيا مؼ السدتذفيات السشافدة، وىي بحلغ تزع اجخاءات واضحة السعالػ لتحديؼ 

ة متطمبات تحقيق جؽدة الخجمات البخامج والخطط الطبية والتسخيزية مسا يؤثخ عمى تييئ
 خاصة ما يتعمق بتييئة البيئة الرحية السشاسبة.

الرحية عمى التعامل العاطفي مع السخضى اي انيا  مؽظفيياسبحؽثة تذجع السدتذفى ال .7
تحفدىػ عمى التفاعل مع احتياجاتيػ والتعامل الؽدي القائػ عمى التعاطف والالفة مع الاخخيؼ 

 ومدتؽى ولائيػ لمسدتذفى.في سبيل تعديد رضاىػ 
تؽفخ السدتذفى السبحؽثة مؽظفيؼ متخرريؼ للاستجابة عؼ استفدارات السخضى  .12

بخرؽص تؽاجج ملاكاتيا الطبية والتسخيزية ومؽاعيج تقجيػ الخجمات العلاجية والجخاحية 
واي استفدارات اخخى وىي بحلغ يسكؼ ان تحقق الاستجابة والتكيف مع تغيخات البيئة 

 دون اي تأثيخ عمى اداءىا السدتقبمي.السحيطة 
 عؼ طخيقجمات الرحية وىحا اتزح ان الاستجابة الاستخاتيجية تؤثخ ايجاباً في جؽدة الخ .11

اىتسام ادارة السدتذفى بديؽلة مؽاردىا التشعيسية وحدؼ تؽزيعيا عمى الاقدام والؽحجات 
خيص دقيق حدب احتياجيا الؽاقعي ونزج نعام تقجيػ الخجمة وما يتزسشو مؼ تذ

لإجخاءات تقجيػ الخجمات واستباقية تحجيج متطمبات السخضى والاستجابة ليا بأفزل صؽرة 
 مسكشة وىحا مؼ شأنو ان يعدز مؼ مدتؽى جؽدة الخجمات السقجمة ليػ.

اتزح ان ابعاد الاستجابة الاستخاتيجية تؤثخ في جؽدة الخجمات الرحية تأثيخا ايجابيا وىحا  .10
ات الاعسال اولا ومؼ ثػ بعج استباقية الاعسال لمبيئة ومؼ ثػ بعج تحقق في بعج نزج عسمي

 سيؽلة السؽارد واخيخا جاء بعج استجابة الاعسال لمبيئة.
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 المبحث الثاوي

 والمقترحاث المستقبليت التىصياث 
 :/ ال دصمات دلاً أ

ة الموارد الطبية والتمريضي توفيرلتعزيز اهتمامإا ب المبحوثةتوجيه ادارة المىتشفم  .1

وتوفيرها بنوعية و مية مناىبة حىب متطلباتإم المتولعة ويلن لتحىيك جودة الخدمات 

 التي تمدمإا للمرضم وتجىير علالتإا بإم.  

وتوفير المناخات ا يجابية الداعمة  اللازمةدعوة ادارة المىتشفم الم تإيبة المىتلزمات   .2

ك ات المتطورة التي مك شأنإا التمديم الخدمات الصحية للمرضم والتناء ا جإزة والتمني

 .تمدم مختل  الخدمات بدلة عالية

ضرورة متابعة ادارة المىتشفم مجمل تحر ات المنافىيك في المطاع الصحي وما هي  .3

الخدمات وا ف ار الجديدة التي يمدمونإا باىتمرار مك اجل ا ىتجابة لإا والت ي  معإا 

 مديم الخدمات الصحية.والحفاظ علم ىمعتإا وام اناتإا الجيدة في ت

الم وضع اىتراتيجية فاعلة لتطوير مؤهلات وام انات  المبحوثة دعوة ادارة المىتشفم .4

الملا ات الطبية والتمريضية، وتصميم خطط تدريب فاعلة لتعزيز ام اناتإم المإنية في 

ممارىة وظيفة الطب والتمريض والتفاعل مع المرضم بإد  تحىيك روحإم المعنوية 

 تحىيك ادوارهم الوظيفية في تطوير الخدمات الصحية.وضرورة 

حث ادارة المىتشفم المبحوثة علم تنظيم حلمات الجودة النماشية وورش العمل الميدانية  .5

الم يلن اهمية  شض ، م النصح وا رشاد خاصة للمبتدبيكوطرح ا ف ار الجديدة وتمدي

والنادرة ممك لم يتوفر  التواصل مع ا طباء المتخصصيك في بعض المجا ت الإامة

 منإا داخل العراق مك اجل تحىيك مىتوى الخدمات الصحية الممدمة للمرضم. 

تشجيع الملا ات الطبية والتمريضية علم تمديم ا ف ار الجديدة والخدمات ا بداعية  .6

الخاصة بالنشاط الصحي وتمديم الحلول للمشا ل التي تحدث بيك الحيك وا خر 

 .والعمل علم تبنيإا مىتمبلا منإا للإفادةلمرضم وردود فعلإم وتشخيص اىتجابات ا

اجراء المىوحات الميدانية لآراء المرضم حول الخدمات الصحية الممدمة مك لبل  .7

بمتطلبات المرضم  للإيفاءالمىتشفم عينة الدراىة ويلن لتعزيز جاهزيتإا واىتعدادها 

مك اراءهم وممترحاتإم في تطوير  وتموية علالتإم بإا ومد جىور الثمة بينإم وا فادة

 .الممدمة لإمالخدمات الصحية 
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التواصل مع المنظمات الصحية العالمية والمىتشفيات المرمولة في تمديم الخدمات  .8

الطبية في الدول المتمدمة وايفاد الملا ات الطبية والتمريضية للدخول في الدورات 

ا جنبية للولو  علم اخر تطورات  التطويرية والمعايشة الميدانية في البيبة الصحية

 .اىاليب تمديمإاتمديم الخدمات الصحية مك اجل ا فادة منإا والتدريب علم 

الم تعزيز ممارىات جودة الخدمات الصحية مك حيث  المبحوثةدعوة ادارة المىتشفم  .9

تمديم الخدمات بجودة عالية المىتوى وضماك دلة نتابجإا لدى المرضم وزيادة عوامل 

 ة بنوعية الخدمات الممدمة وتشجيع الملا ات الصحية علم تبني عوامل التعاط الثم

 .وا ىتجابة ل ل ما يطلبه المرضم

التوصية بأهمية عامل الىرعة في تمديم الخدمة الصحية للمرضم دوك ا  تأخير  .10

وتوثيك مختل  المعلومات الخاصة بالمرضم وا حتفاظ بإا ال ترونيا ومتابعة حا تإم 

ل تطورات  ل حالة للإفادة منإا مىتمبلا اك تطلبت الحاجة فضلا عك وضع وتىجي

 .زمنية دليمة خاصة لتمديم الخدماتجداول 

 :ثا ماً / المق يحات المس قبلمح

 . التعليم العالي علم ىبيل المثالاجراء الدراىة نفىإا في لطاعات خدمية اخرى  .1

 .تغيير ا ىتراتيجيية في تعزيز الدراىة تأثير ا ىتجابة ا ىتراتيج .2

 .انمويج التعافي ا ىتراتيجي شطاردراىة تمييم تصميم نظام الخدمة الصحية في  .3

ا داء الت يفي للمؤىىات  اجراء دراىة تتعلك بتوظي  ا ىتجابة ا ىتراتيجية لتحىيك .4

 .الصحية

 .ضوء اىإامات المنطك ا ىتراتيجي دراىة جودة الخدمات الصحية في .5
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يمية في تعزيز جودة دور مزيج ا تصا ت التىو"(. 2020 امل، ليث عبد الرزاق. ) .6
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I 

 ( أسماء السادة المحامم 1الملحق )

 ت الأس  داللقب النلمي الإخ صاص ماا  النمع

 1 د أاي  محس  الماسي .أ إداية إس يا مجمح جامنح ايبوء لإداية دالإق صاداالمح 

/ جامنح الإداية دالإق صادالمح 

 ايبوء
 2 أ.د حسم  حيمجح الحس اد  اداية المدايد البشيمح

/ الجامنح الإداية دالإق صادالمح 

 المس  صيمح

اداية المدايد البشيمح 

 دالمنيهح
 3 أ.د سماح مؤمد محمدد

/ جامنح الإداية دالإق صادلمح ا

 ايبوء
 4 أ.د دادع دبا  دبد حسم  إداية إس يا مجمح

/جامنح  الإداية دالإق صادالمح 

 الأ باي
 5 السو  دلي حسم  دبد أ.د دجددة إداية إس يا مجمح

/ جامنح الإداية دالإق صادالمح 

 ايبوء
 6 الف اح جاس  يدو  أ.د دبد اداية  سدمق

/ جامنح ة دالإق صادالإدايالمح 

 ايبوء
 7 أ.د دلي أحمد هاي  أداية مالمح

/ جامنح الإداية دالإق صادالمح 

  ايمت
 8 أ.د هامق النبمد  إداية إس يا مجمح

/ جامنح الإداية دالإق صادالمح 

 ايبوء
 9 أ.د همصع دلدا  ال ا ي أداية     منلدمات

 10 أ.د قاس  أحمد ح  ع   اج د النملماتأداية الا /جامنح  ايمتالإداية دالإق صادالمح 

/ الجامنح الإداية دالإق صادالمح 

 المس  صيمح
 11 يالجشنمأ.د اا   أحمد جداد  أداية الا  اج د النملمات

/جامنح  الإداية دالإق صادالمح 

 ايبوء
 12 د ممثا  اا ا الف ود .أ سلدك    ممي

/ جامنح الإداية دالإق صادالمح 

 ايبوء
 13 أ. .د مي  سال  محمد    ممي سلدك

 

 تػ تختيب أسساء الدادة السحكسيؼ بحدب المقب العمسي والحخوف الأبججية. 
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II 

  عّٙٛس٠خ اٌؼشاق

 ٚصاسح اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ ٚاٌجحش اٌؼٍّٟ

 وشثلاءعبِؼخ 

 الإداسح ٚالإلزصبدو١ٍخ 

 / اٌذساعبد اٌؼ١ٍب لغُ إداسح الأػّبي

 إستمارة إستباوت

 ستجيب الكريم ...لزيزي الم

الإعرَاسج اىرٜ ّؼؼٖا تِٞ أٝذٝنٌ اىنشَٝح أػُذخ إعرنَالاً ىَرطيثاخ سعاىح اىَاظغرٞش فٜ ػيً٘ 

الإعزغبثخ الإعزشار١غ١خ ٚدٚس٘ب فٟ رحغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد: دساعخ )إداسج الػَاه اىَ٘عٍ٘ح 

ِحبفظخ  –ٌزخصصٟ رح١ٍ١ٍخ ٢ساء ػ١ٕخ ِٓ اٌّلاوبد اٌطج١خ ٚاٌزّش٠ض١خ فٟ ِغزشفٝ اٌىف١ً ا

ٗتَا أُ اىَ٘ػ٘ع ٝرؼيق تنٌ ٍثاششج، ٗىصقرْا اىنثٞشج ترؼاّٗنٌ ٍؼْا، فْؽِ (، وشثلاء اٌّمذعخ

ّقذس ّٗصَِ ٍشاسمرنٌ تالإظاتح ػيٚ فقشاخ ٕزا الإعرثٞاُ، ٗٝؤٍو اىثاؼس ٍِ ؼؼشاذنٌ إٝلاء 

عاغ اىشعاىح ٍ٘ػ٘ع اىذساعح الإٕرَاً ىيؽظ٘ه ػيٚ إظاتاخ دقٞقح ٍِ شؤّٖا أُ ذؼضص فشص ّ

خٞش اىعضاء. ٝشظٚ اىرفؼو تَشاػاج ٍا  ...فٜ ذؽقٞق إٔذافٖا، شامشِٝ ذؼاّٗنٌ ٍؼْا ٗظضامٌ ا

 ٝؤذٜ:

( أٍاً اىثذٝو اىَْاعة ٗأٍاً مو فقشج ٍِ فقشاخ اىَقٞاط  √. تٞاُ سأٝل تظذك ٗأٍاّح ت٘ػغ ) 1

 ائط.اىزٛ ْٝطثق ػيٞل، ٗػذً ذشك أٛ عؤاه دُٗ إظاتح لّٔ ٝؤشش ػيٚ دقح اىْر

. ٝعة أُ ذنُ٘ الإظاتاخ ػيٚ أعاط اى٘اقغ اىفؼيٜ اىَ٘ظ٘د فٜ اىَغرشفٚ ٗىٞظ ػيٚ أعاط ٍا 2

 ذشّٗٔ ٍْاعة ٗطؽٞػ.

 . إُ الإظاتاخ اىَؼطاج ىِ ذغرخذً إلا ل شاع اىثؽس اىؼيَٜ ىزا لا داػٜ ىزمش إعَنٌ سظاءاً.3

الإعرثاّح ٗعٞنُ٘ ٍ٘ظ٘داً أٗ  . اىثاؼس ػيٚ إعرؼذاد دائٌ ىلإظاتح ػيٚ إعرفغاساذنٌ ؼ٘ه أعليح4

 ٍرع٘لاً فٜ اىَناُ.
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 اٌجبحش       

 ػّبيالأِبعغز١ش إداسح طبٌت        

 عٙبد داٚد عٍّبْ      

 / و١ٍخ الإداسح ٚالإلزصبد وشثلاءعبِؼخ          

 لغُ إداسح الأػّبي       

 

 اٌّششف

 اٌذوزٛس عزبرالأ

 ٙذ ػجذ ػٍِٟحّٛد ف

  لزصبدٚالإ / و١ٍخ الإداسح وشثلاءعبِؼخ 

 لغُ إداسح الأػّبي

 

 (2الملحق )
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III 

 الجزء الأول: معلىماث عامت
 

 ٌٍفمشح اٌّلائّخ:√ ( ٠شعٝ ٚضغ إشبسح ) 

 

 رمش                      أّصٚ      ػٟ:ٌٕٛع الإعزّب. ا1

 

 فَا ف٘ك 46                45 – 36                35 – 26فؤقو              25 . اٌؼّش:2

 

 دمر٘سآ     ٍاظغرٞش                    دتيً٘ ػاىٜ                تناى٘سٝ٘ط                   . اٌزحص١ً اٌذساعٟ:3

 

 أػضب                         ٍرضٗض                            ٞش رىلاٌحبٌخ العزّبػ١خ:   . 4

 

 

 الجزء الثاني: مقاييس متغيراث الذراست
 

الاعرؼاّح تٖا ىيؽذ ٍِ اىرٖذٝذاخ اىرٜ  غرشفٍٚعَ٘ػح ٍِ اىَؼاىعاخ اىرٜ َٝنِ ىيَ :الإعزغبثخ الإعزشار١غ١خ. 1

ٍِ التؼاد  الإعرعاتح الإعرشاذٞعٞحذرنُ٘ ٗ .ٗاىخاسظٞح ٗالإعرفادج ٍِ اىفشص اىْاذعح ػْٖااىذاخيٞح  ذفشصٕا اىثٞلح

 اٟذٞح:

ٕٜ الإٍناّٞح اىرٜ ذَرينٖا اىَْظَح فٜ ذؽ٘ٝو اىَ٘اسد إىٚ ّقذ تؤقو اىخغائش ٗتؤعشع ٗقد ٍَنِ  :اٌّٛاسدأ. 

 ص.ٗاىرٜ ذَنْٖا ٍِ ٍ٘اظٖح اىَخاؽش فٜ اىثٞلح اىخاسظٞح ٗإعرغلاه اىفش

 اٌفمشح
أرفك 

 رّبِب
 ِحب٠ذ أرفك

ل 

 أرفك

ل أرفك 

 رّبِب

 ٖذسعرخذاً اىَ٘اسد ٗذقيٞو اىإعي٘ب أذرثغ اىَغرشفٚ . 1

 )ذؽغِٞ اىَ٘اسد(.
     

)ػْذ  ذغرطٞغ اىَغرشفٚ ذؼذٝو اىَ٘اسد تغشػح ٗعٖ٘ىح. 2

 .ؼذٗز الإػطشاب(
     

 . ذرثغ اىَغرشفٚ أعي٘ب أعرخذاً اىَ٘اسد ىرؼضٝض أدائٖا3

 )خلاه فرشاخ الصٍاخ(.
     

. ذغرطٞغ اىَغرشفٚ اعرصَاس اىَ٘اسد ىرؼضٝض ٍٞضذٖا 4

 اىرْافغٞح ٗاىرف٘ك ػيٚ اىَغرشفٞاخ اىَْافغح.
     

 

ٗإُ ٕزٓ الػَاه  ٗذ٘شٞقٖا ٍٗراتؼرٖا اىَغرشفٕٚ٘ ٍقٞاط ىَذٙ ظ٘دج ػَيٞاخ أػَاه  :ٔضظ ػ١ٍّبد الأػّبي. ة

ّؼط ٗإُ . َشػٚخذٍح إىٚ اىاىك فٜ ذؽقٞق ٕذف ػَو ٍؼِٞ، ٍصو ذقذٌٝ ٕٜ اىخط٘اخ ٗالّشطح اىرٜ ذشاس

ً  الػَاه ٝشٞش اخػَيٞ  إىٚ ٍغر٘ٙ اىٖٞنو ٗاىنفاءج اىرٜ ذٌ ذؽقٞقٖا فٜ ٕزٓ اىؼَيٞاخ. أٝؼا

 اٌفمشح
أرفك 

 رّبِب
 ل أرفك ِحب٠ذ أرفك

ل أرفك 

 رّبِب

تشنو  ٗذقاط فٜ اىَغرشفٚ ذذاس ػَيٞاخ الاػَاه. 1

 ظٞذ.
     

ذٖذف اىٚ ذَنِٞ ٗػَيٞاخ اىَغرشفٚ ٍؼٞاسٝح . 2

 اىر٘اطو ٍغ اىششماء اىذاخيِٞٞ ٗاىخاسظِٞٞ.
     

  ٗفقا ٗأّشطرٖا ٖاػَيٞاذ ترؽذٝس اىَغرشفٚ قً٘ذ. 3

 اىثٞلح اىخاسظٞح اىؽاطيح فٜ رغٞشاخىي
     

. ذْظش اىَغرشفٚ اىٚ اىؼَيٞاخ ػيٚ اّٖا إعرشاذٞعٞح 4

 اىذائٌ.ذرطية الاعرصَاس ٗاىرط٘ٝش 
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ٗذرنٞف ٍغ اىرغٞشاخ ٗاىرؽذٝاخ فٜ  َغرشفٚإىٚ اىطشك اىرٜ ذغرعٞة تٖا اى ذشٞش :إعزغبثخ الأػّبي ٌٍج١ئخ. ط

، ٍصو اىظشٗف الاقرظادٝح ٗاىرقذً اىرنْ٘ى٘ظٜ ٖٞاذشَو ظَٞغ اىؼ٘اٍو اىرٜ َٝنِ أُ ذؤشش ػي اىرٜ تٞلرٖا اىخاسظٞح

 َاػٞح ٗاىصقافٞح.ٗاىرغٞشاخ اىرْظَٞٞح ٗالاذعإاخ الاظر

 ِحب٠ذ أرفك أرفك رّبِب اٌفمشح
ل 

 أرفك

ل 

أرفك 

 رّبِب

ذرَرغ اىَغرشفٚ تاىقذسج ػيٚ الاعرعاتح ىيرغٞشاخ فٜ . 1

 ؽيثاخ اىَشػٚ.
     

ذقذً اىَغرشفٚ خذٍاخ طؽٞح ذف٘ك ذ٘قؼاخ ٍشػإا . 2

 ىٖا. حْافغغرشفٞاخ اىَٗاىَ
     

      الػَاه اىظؽٞح. ذغرعٞة اىَغرشفٚ ىيرغٞشاخ فٜ تٞلح. 3

. ذرثْٚ اىَغرشفٚ أعاىٞة ظذٝذج فٜ ذقذٌٝ خذٍاذٖا اىظؽٞح 4

 ىيَعرَغ.
     

 

ىؽَاٝح اىثٞلح اىطثٞؼٞح  َغرشفٚشٞش إىٚ اىخط٘اخ الاعرثاقٞح اىرٜ َٝنِ أُ ذرخزٕا اىذ :إعزجبل١خ الأػّبي ٌٍج١ئخ. د

 اىٖذس اىؽذ ٍِ اعرخذاً اىَ٘اسد اىطثٞؼٞح، ٗذقيٞوٍعَ٘ػح ٍرْ٘ػح ٍِ الإظشاءاخ، ٍصو  ٍِ خلاهٗاىؽفاظ ػيٖٞا 

 اىْفاٝاخ ٗاىري٘ز، ٗذْفٞز ٍَاسعاخ ٗذقْٞاخ طذٝقح ىيثٞلح.ٗ

 ِحب٠ذ أرفك أرفك رّبِب اٌفمشح
ل 

 أرفك

ل 

أرفك 

 رّبِب

 تذاع فٜ ذقذٌٝ اىخذٍاخ اىظؽٞحذرَرغ اىَغرشفٚ تاىقذسج ػيٚ الإ. 1

 اىظذٝقح ىيثٞلح.
     

ٚ تاىقذسج ػيٚ الاتذاع فٜ ذؽغِٞ ٍعَو ػَيٞاذٖا ذرَرغ اىَغرشف. 2

 تشنو ٝؽقق الإعرذاٍح ٗٝؽافع ػيٚ اىَ٘اسد. اىرْظَٞٞح
     

. ذغرطٞغ اىَغرشفٚ اىشد تشنو اعرثاقٜ ػيٚ اىرغٞشاخ ٗاىرقيثاخ 3

 اىثٞلٞح اىَؽرَيح.
     

. ذرَرغ اىَغرشفٚ تَؼيٍ٘اخ ذعآ صتائْٖا ٗاؼرٞاظاذٌٖ اىؽاىٞح 4

 .ٗاىَغرقثيٞح
     

 

ً شٞش ٗذٗذعاٗصٕا.  َشػٕٜٚ اىَقٞاط اىؼاً ىَذٙ ذيثٞح اىخذٍح ىر٘قؼاخ اى :عٛدح اٌخذِبد. 2 إىٚ اذغاك أٝؼا

ػاىٞح اىع٘دج.  ىيَشػٚيٞرٖا، فؼلاً ػِ قذسج ٍقذً اىخذٍح ػيٚ ذقذٌٝ ذعشتح ػاىخذٍح اىَقذٍح ٍٗ٘ش٘قٞرٖا ٗفا

 ٍِ التؼاد اٟذٞح: ظ٘دج اىخذٍاخرنُ٘ ٗذ

 غرشفٚأُ ٝصق فٞٔ تاىخذٍح اىَقذٍح ٍِ قثو اىَ شٝغػيٚ أّٖا اىَغر٘ٙ اىزٛ َٝنِ ىيَ ٖاٝرٌ ذؼشٝف :بد٠خالإػزّأ. 

 .اىؽظ٘ه ػيٖٞاٗاىؼَو ػيٚ 

 اٌفمشح
أرفك 

 رّبِب
 ل أرفك رّبِب ل أرفك ِحب٠ذ أرفك

      اىَشج الٗىٚ. ٍِاىخذٍح تشنو طؽٞػ  َغرشفٚذقذً اى. 1

      ظَٞغ الٗقاخ. ٍغر٘ٙ اىخذٍح ٕ٘ ّفغٔ فٜ. 2

      تٞاّاخ خاىٞح ٍِ الخطاء. َغرشفٚذ٘فش اى. 3

      مَا ٗػذخ. إعرعاتاخ ىيَشػٚ َغرشفٚاى ذقذً. 4

 

ٝشٞش اىؼَاُ أٗ ٍا ٝؼشف مزىل ب "الٍاُ" إىٚ ٍؼشفح اىَ٘ظفِٞ ٍٗعاٍيرٌٖ ٗقذسذٌٖ ػيٚ إىٖاً  :اٌضّبْة. 

 َشػٚ ٗػ٘ائيٌٖ.اىصقح ٗالاؽَلْاُ ىذٙ اى

 ٌفمشحا
أرفك 

 رّبِب
 ِحب٠ذ أرفك

ل 

 أرفك

ل أرفك 

 رّبِب

     اىَؼشفح  طثٜ ٗاىرَشٝؼٜ فٜ اىَغرشفَٚٝريل اىطاقٌ اى. 1



 .الملاحق                                                                                                               
. 

 

 
V 

 اىَطي٘تح.

ٍِ رٗٛ اىخثشج  . الؽثاء ٗاىََشػِٞ فٜ اىَغرشف2ٚ

 اىؼاىٞح.
     

اىَغرشفٚ ششؼًا ٗاػؽًا ػِ  ٍَٗشػ٘ ٝقذً أؽثاء. 3

 اىؽاىح اىطثٞح ىيَشٝغ.
     

ٌٖ تنشاٍح ػ٘ائيٝرٌ اىرؼاٍو ٍغ اىَشػٚ ٗأفشاد . 4

 ٗاؼرشاً.
     

 

ٝرٌ ذؼشٝف اىَيَ٘عٞح ػيٚ أّٖا ظ٘دج اىثٞلح اىَادٝح اىرٜ ذؤخز فٜ الاػرثاس اىؼذٝذ ٍِ اىؼْاطش ٍصو  :اٌٍّّٛع١خط. 

 اىخذٍاخ.خ اىَادٝح الخشٙ اىَغرخذٍح ىيؼَو ىرغٖٞو ذقذٌٝ ااىَ٘ظفِٞ ٗاىَْشآخ اىَادٝح ٗاىَ٘اد ٗاىَٞض

 اٌفمشح
أرفك 

 رّبِب
 ِحب٠ذ أرفك

ل 

 أرفك

ل أرفك 

 رّبِب

ٗاىَرط٘سج فٜ اىرشخٞض  ؽذٝصحاى اىَؼذاخ َغرشفٚذَريل اى. 1

 ٗاىؼلاض.
     

      ّظٞفح. َغرشفٚتٞلح اى. 2

      ٍلاتظ أّٞقح. ؽثاء ٗاىََشػُ٘ٝشذذٛ ال. 3

  شف اىَشػٚظزاتح )ٍصو  َغرشفٚاىثْٞح اىرؽرٞح ىي. 4

 ٗطالاخ الاّرظاس اىخاطح تاىَشاظؼِٞ اىَخرثشاخ ٗاىقاػاخٗ

 ٍٗا إىٚ رىل(.

     

 

 ٌتالإرَاً اىخاص اىزٛ ذ٘فشٓ اىٖٞ َشٝغ ٗػائيرٔرٌ الإشاسج اىٚ اىرؼاؽف ػيٚ أّٔ اشؼاس اىٝ :اٌزؼبطف. د

 .غرشفٚاىَ

 اٌفمشح
أرفك 

 رّبِب
 ِحب٠ذ أرفك

ل 

 أرفك

ل أرفك 

 رّبِب

رَشٝؼٜ َٝرينُ٘ ٍغر٘ٙ ػاه ٍِ . اىنادس اىطثٜ ٗاى1

 اىرٖزٝة فٜ اىرؼاٍو ٍغ اىَشػٚ.
     

      .َشػٚاؼرٞاظاخ اىاىَلاك اىطثٜ ٗاىرَشٝؼٜ رفٌٖ . 2ٝ

      .َشػٍٚغ ٍرطيثاخ اى َغرشفٚٝر٘افق ٍغر٘ٙ خذٍح اى. 3

      .َشػٚإىٚ ٍشامو اى اىَلاك اىطثٜ ٗاىرَشٝؼٜٝغرَغ . 4

 

ٗالعليح ٗاىَشامو  َشػٚلإعرعاتح ػيٚ أّٖا ذرَصو فٜ عشػح اىرؼاٍو ٍغ ؽيثاخ اىْٝظش إىٚ ا :الإعزغبثخ. ٘ـ

 ٗاىشناٗٙ اىَقذٍح ٍِ قثيٌٖ.

 اٌفمشح
أرفك 

 رّبِب
 ِحب٠ذ أرفك

ل 

 أرفك

ل أرفك 

 رّبِب

فٜ أقظش  َشػٚلاعرفغاساخ اى َغرشفٚذغرعٞة اى. 1

 فرشج صٍْٞح.
     

 ََشػِٞاىٗ الؽثاء ٍِ اىغٖو اى٘ط٘ه شخظًٞا إىٚ. 2

 رٗٛ اىؼلاقح.
     

فٜ ٍ٘قغ  َغرشفٚخذٍاخ اىإىٚ ٘ط٘ه اىذ٘ظذ ّقاؽ . 3

 ٍلائٌ.
     

اىخذٍح   ىيَشػٚ . ٝ٘فش اىَلاك اىطثٜ ٗاىرَشٝؼ4ٜ

 اىغشٝؼح.
     

 

 



 

  

Abstract 

      This study aims to know the role played by the strategic response as 

an independent variable with its dimensions (resource fluidity, business 

process maturity, business reaction to environment, business proaction to 

environment) in services quality as a dependent variable with its 

dimensions (reliability, assurance, tangibles, empathy, responsiveness). 

The problem of this study was identified in the need of Al-Kafeel 

Specialist Hospital in Karbala Governorate to improve the quality of its 

services provided to patients and their companions as a proactive activity 

to meet the dynamic environmental and competitive challenges by relying 

on the strategic response. In order to achieve the objectives of the study, 

it was applied in Al-Kafeel Specialist Hospital in the holy city of Karbala, 

and the study population was represented by all the medical and nursing 

staff inside the hospital, numbering (530), and a sample of them (240) 

was selected, and the questionnaire was distributed to them. After 

retrieving the (231) questionnaires, and after sorting and checking them, 

the valid ones for statistical analysis reached (226), and (5) questionnaires 

were excluded because they were not valid for analysis. In order to 

analyze the data obtained from the respondents, (SPSS V.25), (Microsoft 

Excel) and (Amos V.25) were used. The study reached some important 

conclusions based on the results obtained, the most important of which 

was that the strategic response positively affects the quality of health 

services. From an accurate diagnosis of the procedures for providing 

services and being proactive, identifying patients’ requirements and 

responding to them in the best possible way, and this would enhance the 

level of quality of services provided to them.. The study presented some 

recommendations, the most important of which was the invitation of the 

hospital administration, the study sample, to enhance the quality of health 

services practices in terms of providing services With high-level quality, 

ensuring the accuracy of its results for patients, increasing confidence 

factors in the quality of services provided, and encouraging health staff to 

adopt factors of empathy and response to all patients’ requests. 

Keywords: Strategic response, Services quality. 
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