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مْسَ ضِيَاءً وَاللَْمَرَ  } ي جَعَلَ الشذ ِ هُوَ الَّذ

نِيَن  رَهُ مَناَزِلَ لِتَعْلمَُوا عدََدَ الس ِّ نوُرًا وَكدَذ

لَّذ بِِلحَْقِّ 
ِ
لَِِ ا ُ ذََٰ    وَالحِْسَابَ  مَا خَلقََ اللَّذ

لُ الْيَٓ َٰ  َ يفَُصِّ  {عْلمَُونَ تِ لِلَوْمٍ ي

 

 صدقَ اللهُ انعهُِّ انعظْى

 { 5ٌَّط0  عٞسح} 
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 إلى

ّك إلى اننجاح ًاننجاج، ًأًل يٍ أًل يٍ عهًنا يعنَ انٌضٌح، دْث ًضخ ننا انطس

ًىٌ دثْة  ألاذمنو( أث لال 0) زدى الله يٍ عًم عًلا فَادٍ تالجٌدج تانعًم دْ

 إنو انعالمين ًظْد الأَثْاء ًالمسظهين زظٌل الله محًد )صهَ الله عهْو ًآنو ًظهى(

 إلى

يًا الله ذعالى ًاظكن ًاتالإدعاٌ إنْيًا 0أيِ ًأتِ زحمي يٍ أًصاَا الله ذعالى

 فعْخ جناذو.

 إلى

ند يٍ شيْد أً جسّخ يٍ أتطال الحشد انشعبي الممدض اكم لطسج دو ظ

ظكنيى أانعساق زحميى الله ذعالى ً نْح جمْعاً انرٍّ ضذٌا يٍ أجمًانمٌاخ الأي

 فعْخ جناذو.

ىدُ ثمسج جيدُ المرٌاضع ىرا محثح ًاكساياأ

  

 هــــــــــــــــــــــــداءالإ

 



 

             

  ت

ًانعلاو عهَ  انصلاجّعهى، ً لم تحصَ، انرُ عهى الإَعاٌ يا لاعهَ َعًو انتي لا ذعد ًاًلحًد لله دائًا ًأتدا       

 انطْثين انطاىسٍّ.  آنواننثْين أتِ انماظى محًد ًخاتم ظْد المسظهين ً
 إيرناَِشكسُ ً أتدأ". أًد أٌ 60نمٌنو ذعالى 0 )ىم جصاء الإدعاٌ إلا الإدعاٌ(. "انسحمٍ،  اًأيا تعد، اذثاع

الجًْهح )الأظراذ اندكرٌز عادل عثاض الأترعايح صادة انمهة انطْة ً يسشدًُ يعهًًِ أظراذُإلى  ًذمدّسُ

كراتح ىرا  يدجخلال  ًلديا ترنو يٍ جيد ً عهَصدزه ًتحًهو كثسج الاظرفعازاخ ًالجناتِ( نععح عثد دعين 

 . المٌجوظراذ ً المشسف ًانثذث، فكاٌ َعى الأ

 يدجٌا ينيلا نهعطاء انعهًِ طْهح إلى أظاذرذِ انرٍّ كاَ انعسفاٌالايرناٌ ً ًافسالجصّم ًتانشكس دو أذمكًا 

 اندزاظح. 

ظراذ اندكرٌز محًد الجثٌزُ( انرُ َساه )الأانعاتكدازج ًالالرصاد عًْد كهْح الإكًا أًد أٌ اشكس انعْد 

 ًم انكهْح. ّرٌاجد طٌل انٌْو في جمْع ألعاو انكهْح يٍ أجم نجاح ظير ع

لأعًال لما ّثرنو يٍ جيد ظراذ اندكرٌز محًٌد فيد اندنًِْ( الأب انسًدِ نمعى إدازج ا)الأأّضاً  أشكسً

 . برايج اندزاظاخ انعهْا كافحًرًسج نيع يراتعحً

 أخصيٍ ذعاًٌ ًأتدًه عهَ يعهٌياتهى انمًْح ً يا انلأظراذج المحكًين نلاظرثاَح  إيرناَِشكسُ ًألدو ً

شيناش  0ظراذج المعاعدج اندكرٌزج)الأً( / جايعح اننيسٍّتلال ٌَزُ ظعْد 0ظراذ المعاعد اندكرٌزالأ تانركس)

 ( عهَ ذٌجْياتهى انمًْح. / الجايعح المعرنصسّحفاضم اننجاز

 أعضاء لجنح المنالشح( نرفضهيى تمثٌل ينالشح ىرا انثذث. ًإلى الأظاذرج )زئْط  ايرناَِشكسُ ً ألدوً

د شاكس( تانركس الأر انعصّص )ظجا أخصاندزاظح ًفميى الله ذعالى ًيدج إلى شيلائِ طْهح  ثتيمحًالدو شكسُ ً

 . إزشادلما ّمديو يٍ َصخ ً

 أشكس اًاندزاظح. ًخراييدج طهْح يعاَدذِ تي انتي ًلفد لمؤاشزذِ ًًأخيرا أًجو شكسُ ًذمدّسُ نعائه

 الباحث               خير الجصاء.  اً جمْعىى اللهفجصا أذكسه أٌ اًًَعْد ظيٌ َِكم يٍ كاٌ نو فضم عه

 
 

 الشكر والإمتنان

 



 

             

 المستخلص :

 ستراتٌجً فًمعرفة مدى تؤثٌر أبعاد الوضوح الإٌتمثل الهدف من هذا البحث فً              

تطبٌق الوضوح الاستراتٌجً. هتمام المنظمة المبحوثة باجودة الخدمة من خلال معرفة مدى 

بدراسة استطلاعٌة ذلك ستراتٌجً لجودة الخدمة ولإمشكلة البحث فً دعم الوضوح ا تنصبو

تحلٌلٌة لآراء عٌنة من القٌادات الإدارٌة فً المدٌرٌة العامة لتربٌة كربلاء إذ تكمن مشكلة 

ستراتٌجً فً أبعاد جودة الخدمة المقدمة للمراجعٌن فً توضٌح تؤثٌر أبعاد الوضوح الإ البحث

طار إلموضوع بشكل شامل تم توضٌح ذلك بً نتناول افً المدٌرٌة العامة لتربٌة كربلاء . ولك

ستراتٌجً الخدمة للتؤكد من وجود الوضوح الإجودة ستراتٌجً ونظري خاص بالوضوح الإ

 الخدمة.جودة و

بواقع النهوض رتقاء ومكانٌة توفٌر الأمور الأساسٌة للإإأهمٌة البحث تمثلت بالتركٌز على أما 

ابٌة التبعات غٌر الإٌج تقلٌلرٌة العامة لتربٌة كربلاء والمدٌ جودة الخدمة المقدمة للمراجعٌن فً

 ستراتٌجٌة التً تتبعها.نتٌجة عدم الوضوح الإواجهها التً من المتوقع أن ت

ستبانة كؤداة لتربٌة كربلاء إذ تم استخدام الإ أما مجال تطبٌق هذا البحث فهو المدٌرٌة العامة

وهم من القٌادات الإدارٌة اً مستجٌب  97ا البحث رئٌسة لجمع البٌانات، وكان حجم عٌنة هذ

 ستراتٌجٌة المدٌرٌة بنجاح.إ فٌذالمبحوثة والذٌن لهم دور فً تنالعاملة فً المدٌرٌة 

توجد علاقة ارتباط بٌن الوضوح عتمد هذا البحث على فرضٌتٌن رئٌسٌٌن الأولى : أو

تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة لثانٌة : ٌوجد الخدمة بدلالة أبعادها اجودة ستراتٌجً بدلالة ابعاده والإ

 بعادها.أبعاده على جودة الخدمة بدلالة أستراتٌجً بدلالة للوضوح الإ

ائٌة هً ستعانة ببعض الأسالٌب الإحصوتم استخدام الإحصاء الوصفً والإحصاء التحلٌلً، والإ

استخدام برنامج الارتباط. وتم معامل سابً والانحراف المعٌاري والحالوسط الأهمٌة النسبٌة و

Spss   ختبار الفرضٌات.إللتحلٌل الإحصائً و 

ستراتٌجً ٌإدي ات كان أبرزها أن الوضوح الإستنتاجمجموعة من الأالبحث إلى  و خلص

ة من خلال الاستفادة من الوضوح والرإٌة فً تقدٌم خدمات بمستوى جودة عالٌ اً هام اً دور

الغموض مواجهة تفكٌر وة كبٌرة على الستراتٌجٌة محددة، وقدرإللعمل بشكل دقٌق وفق 

 المستمرة.التغٌٌرات و

ن خلال ستراتٌجً، مزٌادة الاهتمام بمتغٌر الوضوح الإأما أبرز التوصٌات ٌنبغً العمل على 

التنظٌمٌة المناسبة للعمل البٌئة  إٌجاد، والعاملٌنمهارات القادة و تطوٌرالتركٌز على تنمٌة و

 ٌنهم من تقدٌم خدمات بجودة عالٌة.ستراتٌجٌة واضحة لتمكإبهدف و

المدٌرٌة العامة لتربٌة  – ستراتٌجً، جودة الخدمةالمصطلحات الأساسٌة : الوضوح الإ

 محافظة كربلاء المقدسة .
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 المقدمة :

تواجه المنظمات الخدمٌة تحدٌات كثٌرة فً ضوء الإمكانٌات التً تشهدها بٌئة             

ٌتحتم علٌها تغٌٌر المسار  إذ، وبشكل خاص المنظمات الخدمٌة، الأعمال فً الوقت الراهن

زءاً كبٌراً من غلب هذه المنظمات تخصص جؤما ٌشهده العالم من التطورات، ف لمواكبة

اهتماماتها من أجل خلق جو من الإبداع والتطور فً أداء العاملٌن لدٌها، وٌتم هذا من خلال 

فالجودة فً تقدٌم الخدمات أٌضاً لها جزءاً كبٌراً من اهتمام  ،بنً الأسالٌب الحدٌثة فً الإدارةت

فإن جودة الخدمة تعد من  المنظمات الخدمٌة التً تعمل فً ظل بٌئة تنافسٌة سرٌعة التغٌٌر، لذا

ستراتٌجً هو أحد المناهج هنا ٌعد الوضوح الإمن تً تسعى المنظمات لتحقٌقها، والأولوٌات ال

 ٌراتفً بٌئة العمل من تطورات وتغٌ الذي ٌسهل عمل المنظمة الخدمٌة وخاصة مع ما ٌجري

 متسارعة.

ٌز بالدٌنامٌكٌة وعدم التؤكد فالمنظمات فً ٌومنا هذا تقف أمامها صعوبات وتحدٌات جسٌمة تتم

هناك عوامل متغٌرة  إنبؤنها صفات ملازمة للمنظمات إذ و الغموض حتى ٌمكن أن نعدها 

دة المنافسة المرتفعة، أبرز هذه العوامل ح لعلد بٌئة الأعمال بتلك الصفات وتعمل على تزوٌ

ة المعلومات، الذي ختراعات فً جانب تقانبتكارات و الأالتطورات السرٌعة فً الإفضلاً عن 

دفع المنظمات للتفتٌش عن صورة شاملة، وتحلٌل أعمق ٌمكنها مساعدة المنظمات فً انتقاء ما 

ٌلائمها و ٌتكٌف معها لٌجعلها قادرة على البقاء وقادرة على تحقٌق نجاحات متمٌزة فً أداء 

ها المنظمة لإٌجاد الأعمال بصورة مثالٌة، وٌعد الوضوح الاستراتٌجً هو من الوسائل التً تتبع

إلى دمج جمٌع  المناخ المناسب لتقدٌم خدمات بجودة عالٌة من خلال إبداع العاملٌن، وهذا ٌحتاج

 ستراتٌجٌة تولد قٌمة علٌا تعمل المنظمات للوصول إلٌها.إ تطوٌروالأنشطة الموارد و

غة استراتٌجٌتها لذلك فإن اعتماد مفاهٌم الوضوح الاستراتٌجً فً المنظمة ٌلزمها بؤن تعٌد صٌا

تحقٌق  إلىلٌساعدها على الوصول  اً و تستند على مفاهٌم أكثر حداثة وتطوراً وأكثر انفتاح

الاستفادة من التغٌٌرات وكٌفٌة التصرف معها على أنها فرص تجعلها قادرة على أهدافها، و

مات ذات التطور السرٌع فً الخد إنمجابهة المنافسة القوٌة و خاصة الاستمرار و البقاء و 

الجودة العالٌة التً تتنافس المنظمات على إنتاجها و أصبحت تجارة الخدمات لها مكانة كبٌرة 

مدة فعة وهذا دفع المنظمات فً الفً اهتمامات المنظمات لما تحققه من أرباح سرٌعة و مرت

لى تزٌد من اهتمامها بقطاع الخدمات ذات الجودة العالٌة، ولكً تصل المنظمة إ أنالأخٌرة 

فً  الجودة فً تقدٌم الخدمات فإنها تحتاج إلى الانتقال من التلقائٌة إلى التخطٌط، و من التلقائٌة

 ستراتٌجٌة المنظمة.إردود الافعال إلى الوضوح فً 

لعل أبرز مبررات هذا البحث هو حاجة المدٌرٌة العامة لتربٌة كربلاء للوضوح الاستراتٌجً 

فهذا الأمر ٌإدي إلى تقدٌم المدٌرٌة  وممٌزها بشكل ناجح تنفٌذ استراتٌجٌات لكً تتمكن من

ظل محدودٌة الموارد المتاحة  فًة، مقارنةً بالمنظمات الأخرى وخدماتها للمراجعٌن بجودة عالٌ

 للمدٌرٌة. 

لفكري والنظري لمفهومً الوضوح ومن هنا جاء هذا البحث لٌسهم فً إظهار الجانب ا

 إذ تضمن الفصل الأول  لى هذا قسم الباحث إلى أربعة فصولستراتٌجً و جودة الخدمة، و عالإ

مبحثٌن : )منهجٌة البحث،  ذ اشتمل علىبعض الجهود المعرفٌة السابقة إ منهجٌة البحث و



2 ى  المقدمظىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىى                          

 

 

 
ث أٌضاً ٌتضمن النظري للبح بعنوان الجانبالفصل الثانً  وبعض الجهود المعرفٌة السابقة(. و

الجانب العملً للبحث  هو(،و الفصل الثالث دمةستراتٌجً، وجودة الخمبحثٌن )الوضوح الإ

وتحلٌلها، بحث مقاٌٌس التشخٌص ختبارها، وإوبحث ة مباحث )تقوٌم مقاٌٌس التضمن ثلاث

هو الاستنتاجات والتوصٌات والمقترحات المستقبلٌة الرابع  والفصلالفرضٌات(،  إختبارو

 المستقبلٌة(. المقترحات ، والتوصٌاتستنتاجات، وتضمن ثلاثة مباحث )  الإ



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المبحثىالأولى:ىمنكجوظىالبحثى 
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يُهجُخ انجذث و ثؼض انجهىد 

 انًؼزفُخ انضبثمخ
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 منهجٌة البحث  المبحث الأول :

 : وطئةت

، أهدافهق التعرٌف بمشكلة البحث، وٌضم هذا المبحث عرضا لمنهجٌة البحث عن طرٌ        

وإلى  ،لأسئلة التً تثار فً مشكلة البحثالى الفرضٌات التً تقوم بالإجابة عٌح توض، وأهمٌتهو

نصل إلى عرض الأدوات التً استند علٌها الباحث لٌقوم بمعالجة البٌانات وصولاً إلى النتائج أن 

 المٌدانٌة التً ٌمكن أن تساعد فً تقدٌم عدد من المقترحات للمنظمة المقصودة بالبحث.

 البحث :أولاً :مشكلة 

إن التغٌر المستمر والمتسارع فً أغلب جوانب قطاعات التربٌة والتعلٌم الذي ٌشهده عالمنا فً 

العصر الحالً الذي قد ٌشمل الجوانب المالٌة أو التسوٌقٌة أو البشرٌة أو الجوانب الأخرى. فمن 

مار الموارد ستراتٌجً ودوره فً أنشطة الأعمال واستثتكمن الأهمٌة بالنسبة للوضوح الإ هنا

بشكل ٌإدي إلى الجودة فً تقدٌم الخدمات فهو بذلك مفتاح للتمٌز المستقبلً للمنظمات التً 

حث لتوضٌح تؤثٌر زدهار والنمو. فجاء هذا البول إلى درجات متقدمة على صعٌد الإهدفها الوص

العامة لتربٌة ستراتٌجً فً أبعاد جودة الخدمة المقدمة للمراجعٌن فً المدٌرٌة أبعاد الوضوح الإ

 ستراتٌجً تؤثٌر فً جودة الخدمة؟(. )هل للوضوح الإكربلاء، و حددت مشكلة البحث : 

 و ٌمكن توضٌح مشكلة البحث من خلال عدة تساإلات هً:

 ستراتٌجً فً المدٌرٌة العامة لتربٌة كربلاء؟. هل ٌمكن تشخٌص واقع الوضوح الإ -１

 لتربٌة كربلاء؟.  ما هو مستوى جودة الخدمة فً المدٌرٌة العامة -２
 ستراتٌجً وجودة الخدمة؟تباط بٌن عناصر الوضوح الإهل توجد علاقة ار -３
ستراتٌجً فً جودة الخدمة فً المدٌرٌة العامة لتربٌة هل ٌوجد تؤثٌر للوضوح الإ -４

 كربلاء؟. 

 

 ثانٌاً :أهمٌة البحث :

 تتمثل أهمٌة البحث الحالً فً مجالٌن أساسٌٌن هما :النظري والتطبٌقً :

 : النظرٌة، وتتمثل بالنقاط الآتٌة الأهمٌة -１

A.  ستراتٌجً، وجودة الخدمة عن ، الوضوح الإسد الثغرة المعرفٌة بٌن متغٌري البحث

نموذج الذي ٌبٌن صفة وطبٌعة العلاقة واعد النظرٌة والعقلٌة لإقامة الأطرٌق بناء الق

 بٌنهما.

B.  الخدمة  ستراتٌجً وجودةً تطرقت إلى المتغٌرٌن الوضوح الإالدراسات التمهما كانت

البحث هذا ٌشارك فً تقدٌم إطار نظري بمثابة حصلٌة  أن إلاعلى حد معرفة الباحث، 

وضع  فضلاً عنفً هذا الجانب المعرفً  البحوث ودراسات عدة باحثٌن و مفكرٌن

 الأسس الفكرٌة والنظرٌة المهمة لتعٌٌن الأبعاد المهمة للمتغٌرٌن. 
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 مثل فً النقاط التالٌة :وتتالأهمٌة التطبٌقٌة ، -２

A.  البحث تم اجرائه فً المدٌرٌة العامة لتربٌة كربلاء  التً تعد واحدة من قطاعات إن هذا

 التربٌة والتعلٌم المهمة والحٌوٌة؛ لما لها من أهمٌة بالغة فً نمو وازدهار مستقبل البلد.

B.  الخدمة المقدمة و النهوض بواقع جودة إمكانٌة خلق الامور الاساسٌة من أجل الإرتقاء

للمراجعٌن فً المدٌرٌة العامة لتربٌة كربلاء ، و تقلٌل التبعات غٌر الإٌجابٌة التً من 

 عباء علٌها.ستراتٌجٌتها بشكل ٌزٌد من الأإأن تتحملها نتٌجة عدم الوضوح فً المتوقع 

C.  البحث فً تقدٌم عدة مقترحات التً تساعد القٌادات وصانعً القرار فً ٌسهم هذا

رٌة العامة لتربٌة كربلاء  من الإفادة منها من أجل تنفٌذ مهمات الإصلاح فً هذا المدٌ

 القطاع المهم.

D.  إلى ما تقدم ذكره ٌقدم البحث هذا بعض من المقترحات المستقبلٌة لعمل إضافة

 الدراسات فً مجال التربٌة والتعلٌم أو فً مجالات أخرى.

 البحث : أهداف ثالثاً :

 ث فً العمل على :تشمل أهداف هذا البح

لتربٌة كربلاء بتطبٌق الوضوح  مدى الإهتمام لدى المدٌرٌة العامةمعرفة  -１

 ستراتٌجً وابعاده.الإ

 مدى توافر جودة الخدمة فً المدٌرٌة العامة لتربٌة كربلاء. معرفة  -２

ستراتٌجً و جودة الخدمة فً المدٌرٌة عة علاقة الارتباط بٌن الوضوح الإطبٌتحدٌد  -３

 ة كربلاء. العامة لتربٌ

 ستراتٌجً فً جودة الخدمة.الوضوح الإإسهام مدى تؤثٌر ومعرفة  -４

 المخطط الفرضً للبحث : رابعاً :

إن المخطط الفرضً للبحث فٌه توضٌح وتفصٌل لطبٌعة العلاقات والجوانب التً تإثر بٌن 

دة ستراتٌجً( والمتغٌر التابع )جوٌضم المتغٌر المستقل )الوضوح الإ متغٌرات البحث إذ

( 1فً الشكل) تؤثٌر بٌنهما وكما موضحالخدمة( إذ ٌشمل إمكانٌة قٌاس علاقات الارتباط وال

:تً الآ  
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 ( المخطط الفرضً للبحث.1الشكل )

 من اعداد الباحث.  المصدر :

 

 خامساً : فرضٌات البحث :

الوضوح ة إحصائٌة ومعنوٌة بٌن توجد علاقة ارتباط ذات دلال الفرضٌة الرئٌسٌة الأولى :

نشطة وضوح الأ ستخدام الموارد،لأهداف، وضوح ا)وضوح اأبعاده ستراتٌجً بدلالة الإ

 أبعادهاالعاملٌن( وجودة الخدمة بدلالة ، وضوح دور لهٌكل التنظٌمً، وضوح اجراءاتوالأ

 ستجابة ، الملموسٌة ، الموثوقٌة ، التعاطف(.عتمادٌة، الإ)الإ

 لٌة :منها الفرضٌات الفرعٌة التاوتتفرع 

ستراتٌجً بؤبعاده مع لالة إحصائٌة و معنوٌة للوضوح الإعلاقة ارتباط ذات دتوجد  -１

 عتمادٌة. الإ

ستراتٌجً بؤبعاده مع دلالة إحصائٌة ومعنوٌة للوضوح الإارتباط ذات توجد علاقة  -２

 ستجابة.الإ

ستراتٌجً ة إحصائٌة ومعنوٌة بٌن الوضوح الإعلاقة ارتباط إٌجابٌة ذات دلالتوجد  -３

 بعاده مع الملموسٌة.بؤ

ستراتٌجً ة إحصائٌة ومعنوٌة بٌن الوضوح الإعلاقة ارتباط إٌجابٌة ذات دلالتوجد  -４

 بؤبعاده مع الموثوقٌة.

ستراتٌجً ة إحصائٌة ومعنوٌة بٌن الوضوح الإعلاقة ارتباط إٌجابٌة ذات دلالتوجد  -５

 بؤبعاده مع التعاطف.
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دلالة إحصائٌة ومعنوٌة للوضوح  ذاتتوجد علاقة تؤثٌر الفرضٌة الرئٌسٌة الثانٌة : 

بدلالة ابعاده )وضوح الأهداف، وضوح استخدام الموارد ، وضوح الأنشطة  لإستراتٌجًا

جودة الخدمة بدلالة  والإجراءات ، وضوح الهٌكل التنظٌمً ، وضوح دور العاملٌن( على

  ، التعاطف(.وثوقٌة، المملموسٌة، اللإستجابةعتمادٌة، اابعادها )الإ

 تفرع منها الفرضٌات الفرعٌة التالٌة :وت 

ستراتٌجً بؤبعاده دلالة إحصائٌة ومعنوٌة للوضوح الإعلاقة تؤثٌر إٌجابٌة ذات توجد  -１

 عتمادٌة.على الإ

ستراتٌجً بؤبعاده دلالة إحصائٌة ومعنوٌة للوضوح الإعلاقة تؤثٌر إٌجابٌة ذات توجد  -２

 ستجابة.على الإ

ستراتٌجً بؤبعاده معنوٌة للوضوح الإإحصائٌة ولة دلاذات إٌجابٌة علاقة تؤثٌر توجد  -３

 على الملموسٌة.

ستراتٌجً بؤبعاده دلالة إحصائٌة ومعنوٌة للوضوح الإعلاقة تؤثٌر إٌجابٌة ذات توجد  -４

 على الموثوقٌة.

ستراتٌجً بؤبعاده دلالة إحصائٌة ومعنوٌة للوضوح الإعلاقة تؤثٌر إٌجابٌة ذات توجد  -５

 على التعاطف.

 -ود البحث :سادساً : حد

إذ تم اختٌار عدد من القٌادات الإدارٌة التابعٌن للمدٌرٌة العامة لتربٌة  :الحدود المكانٌة  -１

كربلاء  سواء الموجودٌن فً مقرها الرئٌسً أو الموجودة فً فً الاقضٌة و النواحً 

 -التابعة للمدٌرٌة والسبب فً اختٌار المدٌرٌة العامة للتربٌة كربلاء هو:

A.  ضمن العاملٌن التابعٌن للمدٌرٌة .الباحث هو 

B.  تمتلك المدٌرٌة المبحوثة مبان عدة فً مناطق مختلفة تابعة لها وتفتقد لجودة الخدمة

 المقدمة .

  

للمدٌرٌة العامة لتربٌة كربلاء  فًالإدارٌة  قٌاداتد من التشمل عد: الحدود البشرٌة  -２

 المقدسة. 

ها إعداد الجانب المٌدانً للبحث بداٌةً من تتضمن الفترة التً استغرق -:الحدود الزمنٌة  -３

تحدٌد مشكلة البحث ومن ثم جمع المعلومات الأساسٌة عن مجتمع الدراسة وكذلك مدة 

ستبانة ومن ثم استرداد الاستمارة إذ استغرق ذلك فترة التً وزعت فٌها استمارات الإال

 . / 2023/10 10إلى ٌوم /2023/8 25الوقت من تارٌخ 

 -لوب جمع البٌانات وتحلٌلها :سابعاً : أس 

من أجل أن ٌحقق هذا البحث أهدافه استند الباحث فً عملٌة جمع المعلومات والبٌانات نظرٌا 

 -ومٌدانٌا على الأدوات الآتٌة :
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 الجانب النظري  -１

جرت عملٌة تغطٌة الجانب النظري عن طرٌق المسح المكتبً الموجودة والمتاح من العدٌد من 

ٌة، وكذلك الدراسات السابقة التً تضم البحوث العلمٌة، وكذلك الرسائل وأٌضا المصادر العلم

 التً استطاع الباحث من الوصول إلٌها. جنبٌة وبكلا اللغتٌن العربٌة والأالاطارٌح الجامعٌة 

 الجانب المٌدانً  -２

رجوع ستبانة التً تم صٌاغتها عن طرٌق الالجانب المٌدانً على استمارة الإ ٌستند الباحث فً

لمتغٌرات الأساسٌة، إذ تم عرض إلى بعض الادبٌات العلمٌة المرتبطة بنفس الموضوع وتعٌٌن ا

ستبانة لخبرة والمختصٌن من أجل تحكٌم الإستبانة على عدد من الأساتذة من أصحاب االإ

للحصول على الملاحظات المفٌدة ومن أجل إجراء التعدٌلات الضرورٌة لسد الفجوات أو تذلٌل 

(، وقد قام الباحث 1بات التً من الممكن أن تواجه الباحث وكما موضح فً الملحق  )الصعو

بمقابلة عدد من القٌادات الإدارٌة التابعٌن للمدٌرٌة العامة لتربٌة كربلاء المقدسة لتوضٌح 

ستبانة محورٌن كما ستبانة، وقد احتوت استمارة الإالأسئلة التً تحتوٌها استمارة الإالفقرات و

 فً الجدول الآتً :مبٌن 

 ( مقاٌٌس الإستبانة.1الجدول )

 أُظذس  ػذد اُلوشاد  ا٧ثؼبد اُلشػ٤خ  اُشئ٤غ٢ أُزـ٤ش د

 

 

1 

 

 

 

 

اُج٤بٗبد اُؼبٓخ 

 )اُشخظ٤خ( 

  _ د٘ظ .اُ-

 

 ٖٓ اػذاد اُجبزث 
 _ اُلئخ اُؼٔش٣خ.-

 _ اُزسظ٤َ اُذساع٢.-

 _ ع٘ٞاد اُخذٓخ.

  أُ٘ظت اُٞظ٤ل٢.

 

 

2 

 

 

 

اُٞػٞذ 

 ا٫عزشار٤د٢ 

  4 ٝػٞذ ا٫ٛذاف .-

 2022 :25هبدس، 

  ٝ 

 2022 :18ػِٞإ، 

 4 . عزخذاّ أُٞاسدٝػٞذ ا-

ٗشةخ ٝػٞذ ا٫-

 ٝا٩خشاءآد .

4 

 4 .٤ٌَُٜ اُز٘ظ٢ٔ٤ٝػٞذ ا-

 4 ٝػٞذ دٝس اُؼب٤ِٖٓ.-

 

 

3 

 

 

 خٞدح اُخذٓخ 

  4 ػزٔبد٣خ.ا٩-

 39:2021 ٗؼ٤ٔخ، 

    ٝ 

 8:2022 اُضا٢ِٓ، 

 4 عزدبثخ.ا٩-

 4 .ِٔٞع٤خأُ-

 4 .ٞثٞه٤خأُ-

 4 اُزؼبؽق.-

  40 أُدٔٞع  

 من اعداد الباحث.  المصدر :  
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 -ستبانة وثباتها:ثامنا : اختبار صدق الإ

ه، ستبانة( بؤنه قادر على قٌاس ما هو مطلوب منر إلى التحقق من مقٌاس البحث )الإوهذا ٌشٌ

 -وٌشتمل على اعتبارٌن :

 الصدق الظاهري  -１

المرجوة  بحثة قادرة على تسجٌل بٌانات الوٌعنً من ان العبارات التً وردت فً الاستبان

الأولى  لى مرحلتٌن :وهذا ٌكون عبحث تعمٌم النتائج على مجتمع الوبدقة كبٌرة عن طرٌق 

اص الدقٌق كما هو موضح فً ختصهل الإأستبانة على عدد من المحكمٌن من كانت بعرض الإ

؛ بحثٌنة تم اختٌارها من مجتمع الستبانة على عتوزٌع الإ: (، و تضمنت الثانٌة 2الملحق )

ستبانة ودرجة لالفاظ والعبارات الموجودة فً الإوذلك من أجل التعرف على درجة فهمهم ل

 وضوحها. 

 صدق وثبات المحتوى  -２

التركٌز على  ٌجب اذستبانة عن أبعاد البحث، ات الإوهذا ٌقصد به معرفة مستوى تعبٌر فقر

ستبانة عن طرٌق مجموعة من العبارات المناسبة، بشكل مركز فً الإ بحثتضمٌن أبعاد ال

ومن  ةً ن أجل اختٌار العبارات الأكثر دقوٌحب ان ٌتم التؤكد من صحة قابلٌة العبارات للقٌاس م

ستبانة على الإللأسس التً تم صٌاغة  ثم ٌتم فحص مركز ومنظم للفقرات لمعرفة دقة تمثٌلها

ستبانة من خلال مراجعة لمحتوى ابتداء من مرحلة إعداد الإأساسها، واخٌرا فحص صدق ا

 ستبانة كافة بشكل مستقل. فقرات الإ

 -تاسعا : الأسالٌب الإحصائٌة المستخدمة :

انات، ومن أجل ( فً تحلٌل ما تم جمعه من البspssٌاعتمد الباحث على البرنامج الإحصائً )

اضفاء الجانب العلمً على البحث استعمل الباحث أسالٌب إحصائٌة مختلفة من أجل توظٌف 

 البٌانات التً تساعد على معرفة اهداف البحث ومن أهم هذه الأسالٌب :

 الحسابً. الوسط  -１

 الإنحراف المعٌاري . -２

 معامل كرونباخ ألفا . -３

 الأهمٌة النسبٌة . -４

 معامل الأختلاف . -５

 العلاقة والأثر . إختبار -６

 معامل الإرتباط . -７
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 عاشرا :مجتمع وعٌنة البحث :

ٌتمثل مجتمع البحث بالمدٌرٌة العامة لتربٌة كربلاء، وتقع فً مركز المدٌنة و تؤسست         

تحادٌة، وطبٌعة نشاطها خدمً، و تخصصها محكومة بقانون وزارة التربٌة الإ وهً 1943عام 

(. و عٌنة 5كبٌر من الأقسام والشعب و كما موضح فً الملحق)تربوي تعلٌمً، وتضم عدد 

الذٌن لهم علاقة مباشرة بتطبٌق  البحث هً عٌنة قصدٌة تضم عدد من القٌادات الإدارٌة

ستراتٌجٌة المدٌرٌة بشكل واضح لكً تتحقق الجودة فً الخدمات المقدمة للمراجعٌن وتم إ

(. للحصول على نسبة Ahmed,H.&Halim,H.2017:29استخدام جدول تحدٌد حجم العٌنة )

 (3 المذكور فً ملحق)( فردا، وحسب الجدولا130حجم العٌنة من واقع المجتمع الكلً البالغ )

 :(ٌبٌن خصائص عٌنة البحث2والجدول)فردا.  (97فإن العٌنة المناسبة تكون )

 ( خصائص العٌنة المبحوثة. 2الجدول )     

 اُ٘غجخ أُئ٣ٞخ  اُزٌشاس  زٜذكخ اُؼ٤٘خ أُغ اُج٤بٗبد اُشخظ٤خ  د

1  

 د٘ظاُ

 0.78 77 رًش 

 0.21 20 أٗث٠  

100% 7 أُدٔٞع    

2  

 

 اُلئخ اُؼٔش٣خ 

 0.12 12 ع٘خ 30-25

 0.47 46 ع٘خ  40-31 

 0.22 21 ع٘خ  50-41 

 0.19 18 ع٘خ  60-51 

 %100 97 أُدٔٞع   

3  

 

 اُزسظ٤َ اُذساع٢ 

 0.03 3 دثِّٞ 

 0.67 64 ٌبُٞس٣ٞط ث 

 0.10 10 دثِّٞ ػب٢ُ  

 0.15 15 ٓبخغز٤ش  

 0.05 5 دًزٞساٙ  

 %100 97 أُدٔٞع   

4  

 

 ػذد ع٘ٞاد اُخذٓخ 

 0.23 22 ع٘ٞاد كؤهَ  5

 0.37 36 ع٘خ  10-6 

 0.29 28 ع٘خ  20-11 

 0.11 11 كؤًثش  21 

 %100 97 أُدٔٞع   

5  

 أُ٘ظت اُٞظ٤ل٢ 

 ٓذ٣ش  0.01 

 0.10 10 ٓؼبٕٝ ٓذ٣ش  

 0.89 86 سئ٤ظ هغْ /شؼجخ  

 %100 97 أُدٔٞع   
 

 ستبانة. عتماد على الإالمصدر : من اعداد الباحث بالإ         
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 :إذ اعتمد البحث على منهجٌن  -:بحثحادي عشر :منهج ال

ارتباط  وذلك عن طرٌق استخدام كل ما هو متاح من معلومات لهاالمنهج الوصفً :  -１

 بموضوع البحث التً تتعلق بالمنظمة المبحوثة .

وهو ٌقوم على تحلٌل البٌانات للوصول الى نتائج قدم الباحث من  المنهج التحلٌلً : -２

 . خلالها الاستنتاجات والتوصٌات .

 :اثنا عشر : التعرٌفات الإجرائٌة 

ر أهداف هو مجهود الإدارة العلٌا المتمثل فً إختٌاستراتٌجً : الوضوح الإ -１

ومقاصد معروفة وواضحة تكون ملائمة مع الرغبات والرإٌا المستقبلٌة للمنظمة، 

 إضافة إلى خلق منفعة حقٌقٌة فً الأنشطة المستهدفة للمهام.

الفعلً عند  وهً مدى التوافق بٌن المعاٌٌر المعدة آنفاً والأداء جودة الخدمة : -２

رنة الخدمة مع الخدمات التً تقدٌم الخدمة وإن جودة الخدمة تظهر عن طرٌق مقا

ٌقدمها المنافسون، إذ تعرف درجة المقارنة من خلال تطابق مستوى الخدمات 

 المقدمة للمواصفات المحلٌة والعالمٌة.
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 المبحث الثانً : بعض الجهود المعرفٌة السابقة 

 : وطئةت

ت السابقة التً لها صلة ظهار وتحلٌل لبعض الدراساإٌتناول هذا المبحث             

دراسة  أٌةعمدة الأساسٌة التً تسنتد علٌها ثل الدراسات السابقة واحدة من الأبالبحث، إذ تم

وكذلك المنظمات  بحثالمهمة التً شملتها بٌئات العلى المواضع للوقوف لاحقة للمتابعة و

الباحثون فٌما سبق  المختلفة للدراسات السابقة بغٌة الإستفادة من الأمور التً توصل إلٌها

تغٌرات هذا من الدراسات فً هذا الجانب ولكً نتعرف على مستوى المعرفة المتراكمة لم

ا المبحث والتً تتعلق بعض من الدراسات السابقة فً هذ ٌعرض البحثالبحث، وسوف 

ستراتٌجً وجودة الخدمة إذ ٌضم هذا العرض عنوان الدراسة وكذلك المنهجٌة بالوضوح الإ

أهم النتائج المستخلصة  فضلاً عنسلوبها أالدراسة ومجتمع وعٌنة الدراسة و دافوأهم اه

 من الدراسات التً قام بها الباحثون. 

 ستراتٌجً. معرفٌة سابقة متعلقة بالوضوح الإ جهود أولاً :

 ستراتٌجً. بٌة السابقة المتعلقة بالوضوح الإالدراسات العر –أ 

 ( الدراسات العربٌة. 3الجدول )

 2015اُوظ٤ش،  ( 1ذساعخ )اُ

ثبُشًٞد اُز٘ظ٢ٔ٤ )دساعخ رةج٤و٤خ ُؼ٤٘خ ٖٓ ػ٬هزٚ عزشار٤د٢ ٝاُٞػٞذ ا٩ ػ٘ٞإ اُذساعخ 

 أُظبسف ا٤ِٛ٧خ(. 

ٗٞع اُذساعخ 

 ٝثِذٛب 

 ٓبخغز٤ش /اُؼشام 

رسذ٣ذ ا٧عظ اُز٢ رؼَٔ ػ٠ِ رة٣ٞش اُٞاهغ اُز٘ظ٢ٔ٤ ُِٔظبسف ا٤ِٛ٧خ ك٢  ٛذف اُذساعخ 

زُي اُسذ ٖٓ ا٥ثبس اُغِج٤خ اُز٢ ٣سزَٔ إ رؼشثٜب ثغجت اُخَِ اُؼشام، ًٝ

 ك٢ ث٘بءٛب اُز٘ظ٢ٔ٤. 

ٓدزٔغ ٝػ٤٘خ 

 اُذساعخ 

٣زٔثَ ٓدزٔغ اُذساعخ ثؼذد ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُظبسف ا٤ِٛ٧خ ٝاُجبُؾ 

 ػب٬ٓ.  425ػب٬ٓ، ٝػ٤٘خ اُذساعخ  4974ػذدْٛ 

اْٛ ا٧عب٤ُت 

ا٩زظبئ٤خ 

 أُغزخذٓخ 

ٝثؼغ ا٧دٝاد ا٩زظبئ٤خ ٓثَ اُخةؤ أُؼ٤بس١،   Spssثشٗبٓح 

 ٝا٫ٗسشاف أُؼ٤بس١، ٝاُزجب٣ٖ. 

 عزشار٤د٢ ُٜب رؤث٤ش ٓؼ١ٞ٘ ك٢ اُشًٞد اُز٘ظ٢ٔ٤. ٕ ػ٘بطش اُٞػٞذ ا٩ا عز٘زبخبد ْٛ ا٩أ

ٓدب٫د ا٫خز٬ف 

 ػٖ اُذساعخ اُسب٤ُخ 

 عزشار٤د٢.خز٬ف ك٢ أثؼبد اُٞػٞذ ا٩ا٩-

خ ػ٠ِ ػذد ٖٓ أُظبسف ا٤ِٛ٧خ ك٢ اُؼشام رْ رةج٤ن ٛزٙ اُذساع -

ٝاُذساعخ أٓب اُذساعخ اُسب٤ُخ كزْ رةج٤وٜب ك٢ أُذ٣ش٣خ اُؼبٓخ ُزشث٤خ ٓسبكظخ 

 ًشث٬ء. 

ٓدب٫د اُزشبثٚ ٓغ 

 اُذساعخ اُسب٤ُخ 

 عزجبٗخ ُدٔغ اُج٤بٗبد ك٢ ٬ً اُذساعز٤ٖ.اعزخذّ ا٩-

 رْ رةج٤ن اُذساعخ ك٢ ٗلظ اُجِذ. -

ٖٓ  ٓدب٫د ا٩كبدح

 اُذساعخ 

 عزشار٤د٢.ك٤ٔب ٣زؼِن ثٔزـ٤ش اُٞػٞذ ا٩ رؼض٣ض اُدبٗت أُؼشك٢-

 اػزٔذد ٛزٙ اُذساعخ ًدٜٞد ٓؼشك٤خ عبثوخ. -

  2021انؼُثبوٌ،  ( 2اُذساعخ )
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عزشار٤د٢ ك٢ اُز٤ٔض أُ٘ظ٢ٔ ثزٞعؾ اُوذساد اُٞػٞذ ا٩تأثُز  ػ٘ٞإ اُذساعخ 

 اُذ٣٘ب٤ٌ٤ٓخ. 

ٗٞع اُذساعخ 

 ٝثِذٛب 

 زخ دًزٞساٙ. أؽشٝ

اُسظٍٞ ػ٠ِ ٗٔٞرج أًثش ٝاهؼ٤خ ُشثؾ ٓزـ٤شاد اُذساعخ ثٔب ٣زٞاكن ٓغ  ٛذف اُذساعخ 

اُٞاهغ ا٤ُٔذا٢ٗ ك٢ أُ٘ظٔخ أُجسٞثخ ٝرُي ثؼذ رس٤َِ اُؼ٬هخ ث٤ٖ ٛزٙ 

 أُزـ٤شاد ٝرسذ٣ذ ؽج٤ؼزٜب ٖٓ خ٬ٍ اُزدشثخ. 

ٓدزٔغ ٝػ٤٘خ 

 اُذساعخ 

 167ٔؼذاد، ٝػ٤٘خ اُذساعخ ثِـذ اُششًخ اُؼبٓخ ُظ٘بػخ اُغ٤بساد ٝاُ

 كشدا ث٤ٖ ٓذ٣ش ػبّ ٝ ٓؼبٕٝ ٝسإعبء ا٧هغبّ ٝ اُشؼت. 

ْٛ ا٧عب٤ُت ا

 اُجشآحٝ

ا٫زظبئ٤خ 

 أُغزخذٓخ 

دٝاد ا٩زظبئ٤خ ٓثَ ٝثؼغ ا٧ Sobleٝاخزجبس  ,Spss، Amosثشٗبٓح 

 ، ٓؼبَٓ ا٫سرجبؽ، اُزس٤َِ اُؼب٢ِٓ اُز٤ًٞذ١. :ًشٝٗجبش أُلب

عزشار٤د٢ ثذسخخ ٓزٞعؾ ٝك٤ٜب رشاخغ ك٢ اأُ٘ظٔخ أُجسٞثخ ك٤ٜب ٝػٞذ  ْٛ اُ٘زبئح أ

ٓغزٟٞ ثؼغ ا٧ثؼبد اُلشػ٤خ ٝاُغجت ٣ؼضٟ ا٠ُ اٗخلبع ٓغزٟٞ اُز٘غ٤ن 

ٝا٫رظب٫د أُزجغ داخَ أهغبّ أُ٘ظٔخ اػبكخ ا٠ُ ؿ٤بة ٝاػر ُِثوبكخ 

 ٞس اُشٝر٤٘٤خّ. ا٫عزشار٤د٤خ اُجؼ٤ذح ا٧ٓذ كؼ٬ً ػٖ اٛزٔبّ ا٫داسح اُؼ٤ِب ثب٧ٓ

خز٬ف ٓدب٫د ا٩

 ٓغ اُذساعخ اُسب٤ُخ 

رةج٤ن ٛزٙ اُذساعخ ك٢ أُدبٍ اُظ٘بػ٢ ك٢ ز٤ٖ رْ رةج٤ن اُذساعخ اُسب٤ُخ 

 ك٢ ٓدبٍ اُزشث٤خ ٝاُزؼ٤ِْ. 

ٓدب٫د اُزشبثٚ ٓغ 

 اُذساعخ اُسب٤ُخ 

ك٢ ٬ً  GRASP, 2008اعزخذّ ٗٔٞرج أثؼبد اُٞػٞذ ا٫عزشار٤د٢ )-

 اُذساعز٤ٖ.

 عزخذّ ا٫عزجبٗخ ُدٔغ اُج٤بٗبد ٬ٌُ اُذساعز٤ٖ.ا-

 ك٢ ٬ً اُذساعز٤ٖ. Spssاعزخذّ اُجشٗبٓح ا٩زظبئ٢ -

 رةج٤ن اُذساعز٤ٖ ك٢ ٗلظ اُجِذ. -

ٓدبٍ ا٩كبدح ٖٓ 

 اُذساعخ 

 اعزخذآٜب ًٔشخغ ك٢ اُدبٗت اُ٘ظش١ ُِذساعخ اُسب٤ُخ.-

زشار٤د٢( عزؼِن أُزـ٤ش أُغزوَ )اُٞػٞذ ا٩ٓدٜٞد ٓؼشك٢ عبثن ٣-

 ُِذساعخ اُسب٤ُخ. 

  2022ػهىاٌ،  ( 3اُذساعخ )

عزشار٤د٢ ك٢ رسو٤ن ا٩ثذاع اُز٘ظ٢ٔ٤ )دساعخ اعزة٬ػ٤خ أثش اُٞػٞذ ا٩ ػ٘ٞإ اُذساعخ 

 ٥ساء ػ٤٘خ ٖٓ اُو٤بداد ا٩داس٣خ ك٢ ٓذ٣ش٣خ رشث٤خ ط٬ذ اُذ٣ٖ(. 

ٗٞع اُذساعخ 

 ٝثِذٛب 

 سعبُخ دثِّٞ ػبٍ، اُؼشام 

عزشار٤د٢ ك٢ رسو٤ن ا٩ثذاع شكخ ٓذٟ رؤث٤ش ٝ اعٜبّ اُٞػٞذ ا٩ٓؼ  ٛذف اُذساعخ

 اُز٘ظ٢ٔ٤. 

ٓدزٔغ ٝػ٤٘خ 

 اُذساعخ 

أُذ٣ش٣خ اُؼبٓخ ُزشث٤خ ط٬ذ اُذ٣ٖ، ٝػ٤٘خ اُذساعخ سإعبء ا٧هغبّ 

 ٓغزد٤جب.  80ٝاُشؼت ك٤ٜب ٝ اُجبُؾ ػذدْٛ 

اْٛ اُجشآح 

ٝا٫عب٤ُت 

ا٫زظبئ٤خ 

 أُغزخذٓخ 

٧عب٤ُت ا٩زظبئ٤خ ٓثَ ا٤ٔٛ٧خ اُ٘غج٤خ، اُٞعؾ اُسغبث٢، ٝا Spssثشٗبٓح 

 ا٫ٗسشاف أُؼ٤بس١، اخزجبس اُؼ٬هخ ٝا٧ثش. 

ٝخٞد ػ٬هخ راد د٫ُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ُِٞػٞذ ا٫عزشار٤د٢ ثؤثؼبدٙ اُث٬ثخ  اْٛ اُ٘زبئح 

)ٝػٞذ ا٧ٛذاف، ٝػٞذ ا٩خشاءاد ٝا٧ٗشةخ، ٝػٞذ ا٤ٌَُٜ 

 ٓدٔٞػخ ٓغ ا٩ثذاع اُز٘ظ٢ٔ٤.  اُز٘ظ٢ٔ٤( عٞاءً ًبٗذ ٓ٘لشدح اّ
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ٓدب٫د ا٫خز٬ف 

 ٓغ اُذساعخ اُسب٤ُخ 

أُزـ٤ش اُزبثغ ُٜزٙ اُذساعخ ٛٞ ا٩ثذاع اُز٘ظ٢ٔ٤ ك٢ ز٤ٖ إٔ أُزـ٤ش اُزبثغ -

 ُِذساعخ اُسب٤ُخ ٛٞ خٞدح اُخذٓخ.

اُز١ ٣ؼْ ث٬ثخ أثؼبد ُِٞػٞذ  Jeary, 2009اعزخذّ ٗٔٞرج -

 ا٫عزشار٤د٢. 

ٓغ  ٓدب٫د اُزشبثٚ

 اُذساعخ اُسب٤ُخ 

 رْ رةج٤ن ٬ً اُذساعز٤ٖ ك٢ أُذ٣ش٣بد اُؼبٓخ ُِزشث٤خ ك٢ اُؼشام.-

 ػ٤٘خ ٬ً اُذساعز٤ٖ سإعبء ا٧هغبّ ٝاُشؼت. -

 ص٣بدح اُدبٗت أُؼشك٢ ك٤ٔب ٣خض اُدبٗت اُ٘ظش١ ُِذساعخ اُسب٤ُخ.- ٓدب٫د ا٩كبدح 

 اعزخذآٜب ًٔشخغ ُٔوب٤٣ظ ا٫عزجبٗخ.-

 بثن. ٓدٜٞد ٓؼشك٢ ع-

 المصدر :من اعداد الباحث بالاعتماد على المصادر المذكورة. 

 ستراتٌجً. بٌة السابقة المتعلقة بالوضوح الإالدراسات الأجن –ب 

 ( الدراسات الأجنبٌة. 4الجدول )

 Parnel, 2010 ( ١اُذساعخ )

 .Strategic Clarity, Business Strategy and Performance ػ٘ٞإ اُذساعخ 

 عزشار٤د٤خ ا٧ػٔبٍ. اعزشار٤د٢، ٞذ ا٩اُٞػ

 رةج٤و٤خ /ا٣٫ُٞبد أُزسذح ا٧ٓش٤ٌ٣خ.  ٗٞع اُذساعخ ٝثِذٛب 

عزشار٤د٤بد ُٔٞاخٜخ اُظشٝف ٝ اُج٤ئ٤خ اُز٢ رس٤ؾ رج٢٘ ػذد ٖٓ ا٩ ٛذف اُذساعخ 

 ثبُٔ٘ظٔخ ٫رخبر اُوشاساد. 

 ٓغزد٤جب.  277ؼ٤٘خ ًبكخ أُغز٣ٞبد ا٩داس٣خ، ٝثِؾ زدْ اُ ٓدزٔغ ٝػ٤٘خ اُذساعخ 

اْٛ ا٧عب٤ُت 

 ا٩زظبئ٤خ أُغزخذٓخ 

 اعِٞة ا٫ٗسذاس. 

داء اُز٘ظ٢ٔ٤ ار عزشار٤د٤خ ٓشرجةخ ثشكغ ٓغزٟٞ ا٧ث٤٘ذ اُ٘زبئح إٔ ا٩ اْٛ اُ٘زبئح 

ر٘ل٤زٛب  عزشار٤د٢ ٓذٟ رٞاخذ ا٫ُزضاّ ػ٘ذ أُ٘ظٔخ ٣ٝؼٌظ اُٞػٞذ ا٩

 خ. عزشار٤د٤بد أُؼذُٝرةج٤وٜب ُٔدٔٞػخ ٖٓ ا٩

ٓدب٫د ا٫خز٬ف 

 ػٖ اُذساعخ اُسب٤ُخ 

رْ رةج٤ن ٛزٙ اُذساعخ ك٢ ششًخ ث٤غ اُزدضئخ آب اُذساعخ اُسب٤ُخ رْ 

 رةج٤وٜب ك٢ ٓدبٍ اُزشث٤خ ٝاُزؼ٤ِْ. 

ٓدب٫د اُزشبثٚ ٓغ 

 اُذساعخ اُسب٤ُخ 

 اُؼ٤٘خ ٖٓ أُغز٣ٞبد ا٩داس٣خ ك٢ ٬ً اُذساعز٤ٖ.-

 شار٤د٢ ك٢ ٬ً اُذساعز٤ٖ. عزأُزـ٤ش أُغزوَ ٛٞ اُٞػٞذ ا٩-

 عزشار٤د٢.شك٢ ك٤ٔب ٣زؼِن ثٔزـ٤ش اُٞػٞذ ا٩رؼض٣ض اُدبٗت أُؼ- ٓدب٫د ا٩كبدح 

 رؼذ ٛزٙ اُذساعخ ٓدٜٞد ٓؼشك٢ عبثن. -

  Permana, 2017 ( 2اُذساعخ )

 Toward the best Model of Strategy Implementation in ػ٘ٞإ اُذساعخ 

Indonesian Islamic Banking From Lens OF Strategic 

Clarity. 

ٗسٞ أكؼَ ٗٔٞرج ُز٘ل٤ز ا٫عزشار٤د٤خ ك٢ اُخذٓبد أُظشك٤خ ا٩ع٤ٓ٬خ 

 ا٩ٗذ٤ٗٝغ٤خ ٖٓ ٓ٘ظٞس اُٞػٞذ ا٫عزشار٤د٢. 

 رس٤ِ٤ِخ /اٗذ٤ٗٝغ٤ب.  ٗٞع اُذساعخ ٝثِذٛب 

شك٤خ اُزؼشف ػ٠ِ ٓذٟ ٗدبذ ر٘ل٤ز ا٫عزشار٤د٤خ ك٢ اُخذٓبد أُظ ٛذف اُذساعخ 

 ا٩ع٤ٓ٬خ ا٩ٗذ٤ٗٝغ٤خ ٖٓ خ٬ٍ اُٞػٞذ ا٫عزشار٤د٢. 

أُظبسف ا٩ع٤ٓ٬خ ك٢ اٗذ٤ٗٝغ٤ب، ٝػ٤٘خ اُجسث أُذساء أُزٞعة٤ٖ  ٓدزٔغ ٝػ٤٘خ اُذساعخ 

 ٓذ٣شا. 140ك٢ أُظبسف ٝثِؾ ػذدْٛ 
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اْٛ ا٧عب٤ُت ٝ 

اُجشآح ا٫زظبئ٤خ 

 أُغزخذٓخ. 

 ُٔؼبد٫د ا٤ٌِ٤ُٜخ. اُ٘غت أُئ٣ٞخ، اُٞعؾ اُسغبث٢، ٗٔزخخ ا

عزشار٤د٤خ راد دساى ُذٟ أُذساء ردبٙ ا٩آٌب٤ٗخ رٞكش اُٞػٞذ ٝا٩ اْٛ اُ٘زبئح 

ا٤ٔٛ٧خ اٌُج٤شح ٤ُزْ اُٞطٍٞ ا٠ُ اُ٘دبذ ثشٌَ ًج٤ش ك٢ رةج٤ن 

 ا٫عزشار٤د٤خ ك٢ اُخذٓبد أُظشك٤خ ا٩ع٤ٓ٬خ ا٩ٗذ٤ٗٝغ٤خ. 

ٓدب٫د ا٫خز٬ف 

 ػٖ اُذساعخ اُسب٤ُخ 

 ُزةج٤ن رخزِق ػٖ ث٤ئخ اُزةج٤ن ك٢ اُذساعخ اُسب٤ُخ.ث٤ئخ ا-

ا٧ثؼبد اُلشػ٤خ ُِٞػٞذ ا٫عزشار٤د٢ رخزِق ػٖ ا٧ثؼبد اُلشػ٤خ ك٢ -

 اُذساعخ اُسب٤ُخ. 

ٓدب٫د اُزشبثٚ ٓغ 

 اُذساعخ اُسب٤ُخ 

 اعزخذّ ا٫عزجبٗخ ُدٔغ اُج٤بٗبد ك٢ ٬ً اُذساعز٤ٖ.-

 عز٤ٖ.اُؼ٤٘خ ٖٓ ا٩داساد اُٞعة٠ ك٢ ٬ً اُذسا-

 عزشار٤د٢ ك٢ ٬ً اُذساعز٤ٖ. أُزـ٤ش أُغزوَ ٛٞ اُٞػٞذ ا٩-

 عزشار٤د٢.شك٢ ك٤ٔب ٣زؼِن ثٔزـ٤ش اُٞػٞذ ا٩رؼض٣ض اُدبٗت أُؼ- ٓدبٍ ا٩كبدح 

 ٓدٜٞد ٓؼشك٢ عبثن. -

 عتماد على المصادر المذكورة. عداد الباحث بالإإ من المصدر:

 الخدمة. جهود معرفة سابقة متعلقة بجودة ثانٌاً : 

 الدراسات العربٌة السابقة المتعلقة بجودة الخدمة.  –أ 

 ( الدراسات العربٌة. 5الجدول )

  2021اُدجٞس١،  ( 1اُذساعخ )

ا٫داسح ا٩ٌُزش٤ٗٝخ ُِٔٞاسد اُجشش٣خ ٝرؤث٤شٛب ك٢ خٞدح اُخذٓخ اُزؼ٤ٔ٤ِخ  ػ٘ٞإ اُذساعخ 

 كظخ ًشث٬ء. )دساعخ رس٤ِ٤ِخ ك٢ اُدبٓؼبد ٝا٤ٌُِبد ا٤ِٛ٧خ ك٢ ٓسب

ٗٞع اُذساعخ 

 ٝثِذٛب 

 ٓبخغز٤ش /اُؼشام. سعبُخ 

رسذ٣ذ ٓغزٟٞ رؤث٤ش خٞدح اُخذٓخ ٤ٓذا٤ٗب ػ٠ِ ٓغزٟٞ اُدبٓؼبد ٝا٤ٌُِبد  ٛذف اُذساعخ 

 أُجسٞثخ. 

اْٛ اُجشآح 

عب٤ُت ٝا٧

زظبئ٤خ ا٩

 أُغزخذٓخ 

 Spss, Amosثشٗبٓح -

أُؼ٤بس١، ٓؼبَٓ  ث٢، ا٫ٗسشافا٧عب٤ُت ا٩زظبئ٤خ :اُٞعؾ اُسغب-

 خز٬ف، ا٤ٔٛ٧خ اُ٘غج٤خ. ا٩

ٝخٞد رؤث٤ش ثذ٫ُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ ا٫داسح ا٩ٌُزش٤ٗٝخ ُِٔٞاسد اُجشش٣خ ٝ خٞدح  اْٛ اُ٘زبئح 

اُخذٓخ ٝٛزا ٣ؼ٢٘ إ ٛزٙ أُ٘ظٔبد اُخذ٤ٓخ ُٜب اٛزٔبّ ثب٩داسح ا٩ٌُزش٤ٗٝخ 

زب٢ُ ٣٘ؼٌظ رُي ٧ٜٗب ردزة اٌُلبءاد ٝاُخجشاد ٖٓ أُٞاسد اُجشش٣خ ٝثبُ

ػ٠ِ خٞدح اُخذٓخ أُوذٓخ ٝٛزا ٣ؼذ ردشثخ ٗبخسخ ك٢ ٓٔبسعخ ٛزا اُ٘ٞع ٖٓ 

 ا٫داسح ُزوذ٣ْ خذٓخ ثدٞدح ػب٤ُخ. 

ٓدب٫د 

خز٬ف ػٖ ا٩

 اُذساعخ اُسب٤ُخ 

اُزةج٤ن ك٢ اُدبٓؼبد ٝا٤ٌُِبد ا٤ِٛ٧خ آب اُذساعخ اُسب٤ُخ رْ رةج٤وٜب ك٢ 

 ٓدبٍ اُزشث٤خ ٝاُزؼ٤ِْ. 

اُزشبثٚ  ٓدب٫د

ٓغ اُذساعخ 

 اُسب٤ُخ 

 رةج٤ن ٬ً اُذساعز٤ٖ ك٢ ٗلظ أُسبكظخ.-

 اعزخذّ ا٫عزجبٗخ ُدٔغ اُج٤بٗبد ك٢ ٬ً اُذساعز٤ٖ.-

 اػزٔبد ٗلظ ا٧ثؼبد اُلشػ٤خ ُِٔزـ٤ش اُزبثغ )خٞدح اُخذٓخ( ك٢ ٬ً اُذساعز٤ٖ. -
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 ُخذٓخ.رؼض٣ض اُدبٗت أُؼشك٢ ك٤ٔب ٣زؼِن ثٔزـ٤ش خٞدح ا- ٓدب٫د ا٩كبدح 

 ٓدٜٞد ٓؼشك٢ عبثن. -

  2021َؼًُخ،  ( 2اُذساعخ )

ك٢ رسغ٤ٖ خٞدح اُخذٓخ )دساعخ  دٝسٛبٛ٘ذعخ اُؼ٤ِٔبد ا٩داس٣خ ٝ اػبدح ػ٘ٞإ اُذساعخ 

 زبُخ(. 

ٗٞع اُذساعخ 

 ٝثِذٛب 

 ٓبخغز٤ش، اُدضائش. 

اُخذٓخ  اُزؼشف ػ٠ِ ٓذٟ رؤث٤ش اػبدح ٛ٘ذعخ اُؼ٤ِٔبد ا٩داس٣خ ػ٠ِ خٞدح ٛذف اُذساعخ 

 أُوذٓخ ٖٓ ؽشف أُ٘ظٔبد اُؼبٓخ. 

ٓدزٔغ ٝػ٤٘خ 

 اُذساعخ 

ثِذ٣خ ٓسبكظخ ثشّٛٞ، ٝػ٤٘خ اُذساعخ ػذد ٖٓ أُٞظل٤ٖ ا٩داس٤٣ٖ ك٤ٜب 

 ٓغزد٤جب.  63ٝاُجبُؾ 

اْٛ اُجشآح 

ٝا٫عب٤ُت 

ا٫زظبئ٤خ 

 أُغزخذٓخ 

 .Spssثشٗبٓح -

بث٢، ٓؼبَٓ ا٫ٗسذاس ا٧عب٤ُت ا٩زظبئ٤خ: ٓؼبَٓ ًشٝ ٗجبش، أُزٞعؾ اُسغ-

 ا٫سرجبؽ، ا٫ٗسذاس اُخة٢. 

ٗدبذ أُ٘ظٔخ ك٢ رسغ٤ٖ خٞدح خذٓبرٜب ٣ؼزٔذ ثذسخخ ًج٤شح ػ٠ِ أعِٞة إ  اْٛ اُ٘زبئح 

اػبدح ٛ٘ذعخ اُؼ٤ِٔبد ا٩داس٣خ ٝإ رةج٤وٜب ثلؼب٤ُخ ٣غبػذ أُ٘ظٔخ ػ٠ِ 

 رسغ٤ٖ خٞدح خذٓبرٜب ٝثبُزب٢ُ ٣غبػذٛب ػ٠ِ ا٫عزٔشاس ٝاُجوبء. 

ٓدب٫د 

ا٫خز٬ف ػٖ 

 اُذساعخ اُسب٤ُخ 

رْ رةج٤ن ٛزٙ اُذساعخ ك٢ ٓدبٍ اُجِذ٣خ ك٢ ز٤ٖ اُذساعخ اُسب٤ُخ رْ رةج٤وٜب -

 ك٢ ٓدبٍ اُزشث٤خ.

 ثِذ اُذساعخ اُدضائش، ٝثِذ اُذساعخ اُسب٤ُخ اُؼشام. -

ٓدب٫د اُزشبثٚ 

ٓغ اُذساعخ 

 اُسب٤ُخ 

 عز٤ٖ.خٞدح اُخذٓخ ٛٞ أُزـ٤ش اُزبثغ ك٢ ٬ً اُذسا-

 اعزخذّ ٗلظ ا٧ثؼبد اُلشػ٤خ ُِٔزـ٤ش اُزبثغ ك٢ ٬ً اُذساعز٤ٖ.-

 ك٢ ٬ً اُذساعز٤ٖ.  Spssاعزخذّ اُجشٗبٓح ا٩زظبئ٢ -

 ص٣بدح اُدبٗت أُؼشك٢ ك٤ٔب ٣زؼِن ثٔزـ٤ش خٞدح اُخذٓخ.- ٓدب٫د ا٩كبدح 

 رؼذ ٛزٙ اُذساعخ ازذٟ ٓوب٤٣ظ ا٫عزجبٗخ ُِذساعخ اُسب٤ُخ.-

 عبثن. ٓدٜٞد ٓؼشك٢ -

  2022انزايهٍ،  ( 3اُذساعخ )

عزشار٤د٤خ اُزؼِْ اُز٘ظ٢ٔ٤ ٝرؤث٤شٙ ك٢ خٞدح اُخذٓخ اُٞظ٤ل٤خ )ثسث رس٢ِ٤ِ ا ػ٘ٞإ اُذساعخ 

 ك٢ خبٓؼخ ر١ هبس(. 

ٗٞع اُذساعخ 

 ٝثِذٛب 

 سعبُخ ٓبخغز٤ش، اُؼشام.

رسغ٤ٖ خٞدح ٓؼشكخ ٓغزٟٞ رؤث٤ش اعزشار٤د٤بد اُزؼِْ اُز٘ظ٢ٔ٤ ٝدٝسٛب ك٢  ٛذف اُذساعخ 

اُخذٓخ اُٞظ٤ل٤خ ثؤثؼبدٛب ٝرُي ُِٞطٍٞ ا٠ُ آ٤ُبد ٓ٘بعجخ ُ٪عٜبّ ك٢ رسغ٤ٖ 

 خٞدح اُخذٓخ ك٢ أُ٘ظٔخ أُجسٞثخ. 

ٓدزٔغ ٝػ٤٘خ 

 اُذساعخ 

خبٓؼخ ر١ هبس، ٝػ٤٘خ اُذساعخ ٓزٔثِخ ثبُو٤بداد ا٩داس٣خ ٖٓ ػٔذاء ٝ سإعبء 

 ٓغزد٤جب.   100ا٧هغبّ اُؼ٤ِٔخ ٝػذدْٛ 

آح ْٛ اُجشأ

عب٤ُت ٝا٧

زظبئ٤خ ا٩

 أُغزخذٓخ 

 .Spss ٝExcelاُجشآح ٢ٛ -

ا٧عب٤ُت ا٩زظبئ٤خ : اُ٘غجخ أُئ٣ٞخ، اُٞعؾ اُسغبث٢، ا٫ٗسشاف -

 أُؼ٤بس١، ٓؼبَٓ ا٫سرجبؽ، ا٤ٔٛ٧خ اُ٘غج٤خ. 

إ أثؼبد اعزشار٤د٤بد اُزؼِْ اُز٘ظ٢ٔ٤ رئثش ك٢ خٞدح اُخذٓخ اُٞظ٤ل٤خ ك٢  ْٛ اُ٘زبئح أ

أُجسٞثخ ٓٔب ٣ش٤ش ا٠ُ أ٤ٔٛخ رج٢٘ ٛزٙ ا٩عزشار٤د٤بد ٖٓ هجَ  أُ٘ظٔخ
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 اُو٤بداد اُدبٓؼ٤خ ك٢ ًبكخ ا٤ٌُِبد ٝا٧هغبّ اُؼ٤ِٔخ ػ٠ِ ٓغزٟٞ اُدبٓؼخ. 

ٓدب٫د 

خز٬ف ػٖ ا٩

 اُذساعخ اُسب٤ُخ 

رْ رةج٤ن ٛزٙ اُذساعخ ك٢ ٓ٘ظٔخ ربثؼخ ُٞصاسح اُزؼ٤ِْ اُؼب٢ُ ٝاُجسث اُؼ٢ِٔ -

 ٤ُخ رْ رةج٤وٜب ك٢ ٓ٘ظٔخ ربثؼخ ُٞصاسح اُزشث٤خ ٝاُزؼ٤ِْ.آب اُذساعخ اُسب

 ا٧ثؼبد اُلشػ٤خ ُِٔزـ٤ش اُزبثغ خٞدح اُخذٓخ رخِزق ػٖ أثؼبد اُذساعخ اُسب٤ُخ. -

ٓدب٫د اُزشبثٚ 

ٓغ اُذساعخ 

 اُسب٤ُخ 

 اعزخذّ ا٫عزجبٗخ ُدٔغ اُج٤بٗبد ك٢ ٬ً اُذساعز٤ٖ.-

 خ ك٢ ٬ً اُذساعز٤ٖ.اعزخذّ ٗلظ اُجشآح ٝا٫عب٤ُت ا٫زظبئ٤-

 ص٣بدح اُدبٗت أُؼشك٢ ك٤ٔب ٣زؼِن ثٔزـ٤ش خٞدح اُخذٓخ.- ٓدب٫د ا٩كبدح 

 رؼذ ٛزٙ اُذساعخ ازذٟ ٓوب٤٣ظ ا٫عزجبٗخ ُِذساعخ اُسب٤ُخ.-

 ٓدٜٞد ٓؼشك٢ عبثن. -

 المصدر :من اعداد الباحث بالاعتماد على المصادر المذكورة. 

 متعلقة بجودة الخدمة. الدراسات الأجنبٌة السابقة ال –ب 

 ( الدراسات الأجنبٌة. 6الجدول )

 Senol, Dagli, 2017 ( 1اُذساعخ )

 Increasing services Quality in Education Views of ػ٘ٞإ اُذساعخ 

principals and Teachers. 

ص٣بدح خٞدح اُخذٓبد ك٢ اُزؼ٤ِْ ٖٓ ٝخٜخ ٗظش ٓذ٣ش١ أُذاسط 

 ٝأُؼ٤ِٖٔ. 

 دساعخ زبُخ /اُدٜٔٞس٣خ اُزش٤ًخ.  ٝثِذٛب  ٗٞع اُذساعخ

ص٣بدح ٝػ٢ أُؼ٤ِٖٔ ٝٓذ٣ش١ أُذاسط زٍٞ اُدٞدح ك٢ اُزؼ٤ِْ ٝروذ٣ْ  ٛذف اُذساعخ 

 ٓغبٛٔزٜب ك٢ خِن ثوبكخ اُدٞدح اُؼب٤ُخ ك٢ أُذاسط. 

ْٛ ا٧عب٤ُت ٝ ا

زظبئ٤خ اُجشآح ا٩

 أُغزخذٓخ 

 اُزس٤َِ اُٞطل٢، ٝ رس٤َِ أُسزٟٞ. 

ازز٤بج أُؼ٤ِٖٔ ٝأُذساء ُِزذس٣ت أث٘بء روذ٣ْ اُخذٓخ، كؼ٬ً ػٖ ا٤ٔٛخ  بئح اْٛ اُ٘ز

 اعزخذاّ أُؼ٤ِٖٔ ٧عب٤ُت اُزؼ٤ِْ اُلبػِخ. 

خز٬ف ٓدب٫د ا٩

 ػٖ اُذساعخ اُسب٤ُخ 

رْ رةج٤ن ٛزٙ اُذساعخ ك٢ أُذاسط اُثب٣ٞٗخ، أٓب اُذساعخ اُسب٤ُخ رْ -

 ٠ِ أُذاسط.رةج٤وٜب ك٢ ٓذ٣ش٣خ اُزشث٤خ اُز٢ رششف ػ

رْ خٔغ اُج٤بٗبد ػٖ ؽش٣ن اخشاء أُوبث٬د شجٚ أُ٘ظٔخ آب اُذساعخ -

 اُسب٤ُخ كزْ خٔغ اُج٤بٗبد ك٤ٜب ػٖ ؽشم ا٫عزجبٗخ. 

ٓدب٫د اُزشبثٚ ٓغ 

 اُذساعخ اُسب٤ُخ 

 أُزـ٤ش اُزبثغ ك٢ ٬ً اُذساعز٤ٖ ٛٞ خٞدح اُخذٓخ. 

 ٓدٜٞد ٓؼشك٢ عبثن.  ٓدب٫د ا٩كبدح 

  Purwanto, Noor&Kugmawati, 2020 ( 2)اُذساعخ 

 Services Quality Management Through Higher ػ٘ٞإ اُذساعخ 

Education perfrmance (HEDPERF) The Case OF 

Indonesian public University. 

ه٤بط خٞدح اُخذٓخ ٖٓ خ٬ٍ أداء اُزؼ٤ِْ اُؼب٢ُ، زبُخ خبٓؼخ اٗذ٤ٗٝغ٤ب 

 اُؼبٓخ. 

 ثسث ٤ٓذا٢ٗ، اٗذ٤ٗٝغ٤ب.  خ ٝثِذٛب ٗٞع اُذساع

ه٤بط أداء خٞدح اُخذٓخ ث٘بء ػ٠ِ آساء اُة٬ة ٧داء خٞدح اُخذٓخ ك٢  ٛذف اُذساعخ 
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 هغْ اُزؼ٤ِْ اُؼب٢ُ. 

اُةِجخ ٝاُةبُجبد ثذسخخ اُجٌبُٞس٣ٞط ك٢ ازذٟ خبٓؼبد خبسح اُششه٤خ  ٓدزٔغ ٝػ٤٘خ اُذساعخ 

 ٓغزد٤جب.  283ٝزدْ ػ٤٘خ اُذساعخ ثِـذ  935ٝػذدْٛ 

ْٛ اُجشآح أ

زظبئ٤خ عب٤ُت ا٩ٝا٧

 أُغزخذٓخ 

 رْ رةج٤ن ا٩زظبء اُٞطل٢ ٝأعِٞة رس٤َِ ا٫سرجبؽ. 

ث٤٘ذ اُذساعخ إٔ ػٞآَ اُدبٗت ا٧ًبد٢ٔ٣ ُٜب ا٣ُٞٝ٧خ اُوظٟٞ ُزسو٤ن  ْٛ اُ٘زبئح أ

خٞدح اُخذٓخ ٓغ اُسلبظ ػ٠ِ ػٞآَ اُغٔؼخ ٝاُٞطٍٞ ُزسو٤ن خٞدح 

 اُخذٓخ. 

خز٬ف د ا٩ٓدب٫

 ػٖ اُذساعخ اُسب٤ُخ 

 رْ رةج٤ن ٬ً اُذساعز٤ٖ ك٢ ثِذإ ٓخزِلخ.-

ػ٤٘خ ٛزٙ اُذساعخ ؽ٬ة خبٓؼخ أٓب ػ٤٘خ اُذساعخ اُسب٤ُخ ك٢ٜ ٖٓ -

 اُو٤بداد ا٩داس٣خ ك٢ ٓذ٣ش٣خ رشث٤خ ًشث٬ء. 

ٓدب٫د اُزشبثٚ ٓغ 

 اُذساعخ اُسب٤ُخ 

 ز٤ٖ.أُزـ٤ش اُزبثغ ٛٞ خٞدح اُخذٓخ ك٢ ٬ً اُذساع-

 اعزخذّ ا٫عزجبٗخ ُدٔغ اُج٤بٗبد ك٢ ٬ً اُذساعز٤ٖ. -

 ٓدٜٞد ٓؼشك٢ عبثن.  ٓدب٫د ا٩كبدح 

    عتماد على المصادر المذكورة. عداد الباحث بالإإالمصدر : من 

 -:ثالثاً : مجالات الإفادة من الدراسات السابقة 

بحث منها ال ٌنطلقاسٌة ٌظهر من مراجعة الدراسات السابقة إنها قاعدة أس -１

وتعد من أفضل مصادر المعلومات التً لا ٌمكن الاستغناء عنها فً الحالً 

 الدراسة. 

 وإعداد الاستبانة. لبحث الحالً ً استخراج مقٌاس اتساعد ف -２
 . بحثري شامل للباحث حول موضوع التسهم فً خلق مجال فك -３
م ٌجد معا إذ أن الباحث ل بحثإذا سبق استخدام متغٌرات ال للتعرف فٌما -４

 ستراتٌجً على جودة الخدمة. ثٌر الوضوح الإدراسة سابقة تناولت تؤ

 -:رابعاً : أهم ما ٌمٌز الدراسة الحالٌة عن الدراسات السابقة 

لدراسات السابقة هو أن الوضوح عن ابجث الحالً أهم ما ٌمٌز ال -１

وبٌان تؤثٌره على جودة  المعاصرةو من المفاهٌم الحدٌثة وستراتٌجً هالإ

دمة المقدمة فً المدٌرٌة العامة لتربٌة  كربلاء فهً تعد من الدراسات الخ

 الأولى فً هذا المجال. 

بٌن متغٌرٌن مهمٌن بالنسبة للمدٌرٌة العامة  الحالً قد جمع بجثإن ال -２

لتربٌة كربلاء لم ٌسبق ان تناولتها دراسة سابقة حسب علم الباحث واطلاعه 

ناولت متغٌرا واحدا منهما و مرتبط حٌث أن أغلب الدراسات السابقة قد ت

قد جمعت بٌن متغٌر الوضوح  الحالًلبحث ر آخر، فً حٌن أن ابمتغٌ

الاستراتٌجً وجودة الخدمة فتناولت الدراسة الحالٌة التؤثٌر بٌن المتغٌرٌن 

 والعلاقة بٌنهما.
ٌسعى البحث الحالً للوصول الى نتائج تستفٌد منها المدٌرٌة المبحوثة فً  -３

  وٌر أدائها وبالجودة العالٌة .مجال تط
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 انًجذث الأول

 صتزاتُجٍانىضىح الإ

 : ىطئخت

ٝخٞد  إ ٓب رشٜذٙ ث٤ئخ اُؼَٔ ٖٓ رـ٤٤ش ٝثٔخزِق ٓدب٫د اُس٤بح ا٧ٓش اُز١ ٣غزٞخت           

عزشار٤د٢ اُز١ ٣ٔثَ ٓ٘لؼخ ػشٝس٣خ س اُؼظش اُسذ٣ث ٝرٜزْ ثبُٞػٞذ ا٩ٓ٘ظٔبد رٞاًت رةٞ

ك٢ اُؼَٔ اُز٘ظ٢ٔ٤ ار ٣وّٞ ػ٠ِ رٞز٤ذ اُشإ٣خ ٝا٧ٛذاف ٝ اُوشاساد. ٣ٝٞػر ُ٘ب ؽش٣وخ اُز٘ل٤ز 

بخسخ عزشار٤د٤خ ٗاظٔخ ٝخبسخٜب ٝرُي ٖٓ خ٬ٍ ارخبر ُِوشاساد اُز٢ رْ اُزٞطَ ا٤ُٜب داخَ أُ٘

رزظق ثبُٞػٞذ أُغز٘ذ ػ٠ِ اػبدح اُز٣ٌٖٞ ٨ٌُٓب٤ٗبد ٝا٧ٗشةخ أُٞخٞدح ٝاُغؼ٢ ا٠ُ رة٣ٞش 

كؼ٢ِ، كبٕ رُي ًل٤َ  بً ثشٌَعزشار٤د٤أخ اُز٢ رٔزِي ك٢ داخِٜب ٝػٞزبً اُؼ٤ِٔبد ٝإ أُ٘ظ

 ثجشاػخ ٝرًبء ٝهذ هغْ ٛزا أُجسث ا٠ُ أسثؼخ ٓسبٝس ٢ٛٝ :ٝأٛذاكٜب زٜب ُزسو٤ن سعبُ

 . 

  عزشار٤د٢ .ٓلّٜٞ اُٞػٞذ ا٩ –٫ًٝ أ

 عزشار٤د٢ .أ٤ٔٛخ اُٞػٞذ ا٩ –٤بً ثبٗ

  عزشار٤د٢ .أثؼبد اُٞػٞذ ا٩ –ُثبً ثب

 

 صتزاتُجٍ :يفهىو انىضىح الإ –أولاً 

٤ُظ ٛ٘بى أكؼَ ٖٓ اُٞػٞذ ك٢ اُزؼبَٓ كل٢ اُٞػٞذ كٞائذ ػذ٣ذح ٜٓ٘ب، )ٌٓبٗغ٢، 

76:2010: )- 

 ٝصٛب. ًَ ؽشف ٣ؼشف زذٝدٙ ك٬ ٣زدب -１

 أُزؼبِٕٓٞ ٣ِزضٕٓٞ ثٔب رْ ا٫رلبم ػ٤ِٚ.  -２

 ٝاُلغبد أٓبّ اُز٬ػت . ٫زز٤بٍاؿ٬م ؽشم ا -３



  ىىىىىىىىىىىىىىىىىىالوضوحىالادتراتوجيالمبحثىالاول....................ىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىى                         20

 

 
   فالله سبحانه وتعالى علم نبٌه الكرٌم ان ٌكون قدوة فً الوضوح فقد قال تعالى :" ولقد أنزلنا إلٌك

ك ٌا محمد علامات (. فٌعنً جل ثناإه فً هذه الآٌة الكرٌمة :أنزلنا إل99ٌآٌات بٌنات" )البقرة، 

 (. 923 :310واضحات دالات على نبوتك )الطبري، 

ٖٝٓ أخَ ا٩ُٔبّ ثٔؼ٠٘ اُٞػٞذ ٫ثذ ٖٓ إٔ ٗؼشج ػ٠ِ أُؼ٠٘ اُِـ١ٞ ُِٞػٞذ ٖٝٓ ثْ د٫ُزٚ 

 ا٫طة٬ز٤خ :

(. ٝاُٞػٞذ ٓظذس ٓشزن ٖٓ اُلؼَ 1038:1972اُٞػٞذ ُـخ : اُؼٞء ٝث٤بٕ اُظجر )أ٤ٗظ، 

(. ٝػ٘ذٓب ٗوٍٞ : 2009: 1251ٝٝػر اُةش٣ن، ا١ اعزجبٕ )اُدٞٛش١،اُث٬ث٢ )ٝػر( أ١ ثبٕ 

 :2454ٝػٞذ أُغؤُخ، أ١ صاٍ اُزؼو٤ذ ٝاُـٔٞع اُز١ ًبٕ ك٤ٜب ٝرْ ششزٜب ٝرلغ٤شٛب )ػٔش، 

2008 .) 

 ,Thompsin)اٗد٬ء ٣ؤر٢ ثٔؼ٠٘ ث٤بٕ ٝ Clarityأٓب ك٢ اُِـخ ا٩ٗد٤ِض٣خ كٔظةِر 

1997:98 .) 

عزشار٤د٢ ٖٓ أُظةِسبد اُسذ٣ثخ اُز٢ دسعٜب ّٜٞ اُٞػٞذ ا٩ٞذ اطة٬زب :٣ؼذ ٓلاُٞػ

( أٍٝ ٖٓ دسط  (Bantel,1993اُجبزثٕٞ ػ٘ذ كزشح اٗزٜبء اُوشٕ اُزبعغ ػشش، ٣ٝؼذ اُؼبُْ 

هجخ شبسًذ اُٞػٞذ ا٫عزشار٤د٢ ٝٝػغ زدش ا٧عبط ُٚ، ٝثؼذ رُي كبٕ اُذساعبد أُزؼب

ز٢ رٞاخٚ أُ٘ظٔبد ك٢ ظَ غخ اُو٣ٞخ اُعزشار٤د٢؛ ثغجت أُ٘بكث٘ؼٞج ٓظةِر اُٞػٞذ ا٩

عزشار٤د٢ ػ٠ِ ٓدبثٜخ اُزٜذ٣ذاد اُج٤ئ٤خ أُزٔثِخ أُغزٔشح ٝػذّ هذسح اُزخة٤ؾ ا٩ ٤شاداُزـ٤

ذ ك٢ ثبُشًٞد ٝاُدٔٞد خ٬ٍ دٝسح ز٤بح أُ٘ظٔخ، ٝرؼذ أُ٘بكغخ ٖٓ اُؼٞآَ أُئثشح اُز٢ شبسً

ٗز٤دخ ُ٪ثذاع ٝاُزل٤ٌش، ٝٗز٤دخ آز٬ى عزشار٤د٢ اُز١ ٣ؤر٢ روذّ ٝرةٞس ٓلّٜٞ اُٞػٞذ ا٩

أُ٘ظٔبد ػوٍٞ ٓز٤ٔضح، ٜٝٓبساد ُذٟ أُذ٣شٕٝ ردؼِْٜ هبدس٣ٖ ػ٠ِ ٓؼشكخ ٓغزوجَ أُ٘ظٔخ، 

ٝهبدس٣ٖ ػ٠ِ اخز٤بس اُوشاساد اُز٢ رغبػذ أُ٘ظٔبد ك٢ رسو٤ن اُ٘ٔٞ ٝاُ٘دبذ ٝاُزدذ٣ذ ٖٓ خ٬ٍ 

عزشار٤د٢ ػ٠ِ أٗٚ بى ٖٓ ٣لغش اُٞػٞذ ا٤ٗ٩برٜب، ٝٛ٘خٜٞد اُزة٣ٞش ٝاُزسذ٣ث ٫ٗشةزٜب ٝآٌب

اداح رئؽش ٓغبس ا٧ػٔبٍ؛ ُٔضج ٝرٞػ٤ر أُلب٤ْٛ ُِؼب٤ِٖٓ ك٢ اٗٔٞرج ٝازذ ٣ج٤ٖ اُزشاثؾ ث٤ٖ 

(.   Ritchie & Rabbino, 2001 :4ا٩خشاءاد ٝدٓح ا٧ٛذاف ٝاُغ٤ةشح ػ٠ِ أُؼِٞٓبد)

زٞهؼخ ك٢ أُغزوجَ عٞاء ك٢ اُج٤ئخ عزشار٤د٤خ ٢ٛ ٖٓ رسذد ؽش٣وخ اُزؼبَٓ ٓغ أُزـ٤شاد أُكب٩

اُز٘بكغ٤خ، أٝ هٞاػذ أُ٘بكغخ، أٝ ك٢ أُ٘بكغ٤ٖ، أٝ اُدٜٔٞس ًٔب رسذد ؽج٤ؼخ اُوشاساد اُز٢ 

ٚ عزشار٤د٢ ٣ٌٖٔ رةج٤و(. كبُٞػٞذ ا2010,٩ :22رسزبخٜب أُ٘ظٔخ ُٔٞاخٜخ أُغزوجَ )عِةبٕ

أُذ٣شٕٝ اُز٘ل٤ز٣ٕٞ ٖٓ أزٌبّ عزشار٤د٤خ ػ٘ذٓب ٣غزة٤غ ك٢ ًَ ٓشزِخ ٖٓ ٓشازَ ر٘ل٤ز ا٩

(. ُزُي رزٞهق Rorem, et. al, 2012:4اُغ٤ةشح ػ٠ِ ا٧ٓٞس ٝػجٞس ٓشزِخ اُـٔٞع )
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 ٠ِ ٓذٟ آز٬ى أُ٘ظٔخ ُِٞػٞذ آٌب٤ٗخ أُ٘ظٔخ ُزسو٤ن ٗزبئح ٓز٤ٔضح ٝٗبخسخ ػ

ٖ عزشار٤د٢ ٣وظذ ثٚ ا٧داح اُز٢ ٣ٌٔ(. كبٕ ٓلّٜٞ اُٞػٞذ اTitos, 2016:2٩عزشار٤د٢)ا٩

اعزخذآٜب ٖٓ هجَ اداسح أُ٘ظٔخ؛ ُظ٘بػخ ا٧ٛذاف اُز٢ رشّٝ أُ٘ظٔخ ُزسو٤وٜب ػٖ ؽش٣ن 

رش٤ًضٛب ػ٠ِ ر٤٤ٌق خٜٞدٛب ُزسو٤ن اُزةبثن ٓغ ا٤ٌَُٜ اُز٘ظ٢ٔ٤ ُِٔ٘ظٔخ، ٝ ٝػغ خةخ 

اعزشار٤د٤خ رزٌٖٔ أُ٘ظٔخ ٖٓ ر٘ل٤زٛب ٫ٝ رزوبؽغ ٓغ اُثوبكبد أُخزِلخ داخِٜب أٝ ٓغ اُزٌُ٘ٞٞخ٤ب 

(. ًٔب ػشف ٓلّٜٞ اُٞػٞذ Adams, 2005 :24ُسذ٣ثخ اُز٢ رغزخذٜٓب أُ٘ظٔخ )ا

عزشار٤د٢ ثؤٗٚ ؽش٣ن خذ٣ذ ٣ؼَٔ ػ٠ِ اثزٌبس ٝزذح ر٘ظ٤ٔ٤خ رؼَٔ ػ٠ِ اُز٬زْ اُز٘ظ٢ٔ٤ داخَ ا٩

أُ٘ظٔخ ػٖ ؽش٣ن اُلْٜ أُشزشى، ك٢ٜ ؽش٣وخ خذ٣ذح ٧داء اُؼب٤ِٖٓ ، ٝكشم اُؼَٔ رشذد ػ٠ِ 

 Yeager, 2013ػٞذ أُشزشى ُزؤ٤ًذ اُزشاثؾ اُز٘ظ٢ٔ٤ ٝاٗدبص ا٧داء اُؼب٢ُ )اعزؼٔبٍ ٓجذأ اُٞ

د٢ ػ٠ِ أٗٚ ثٔشح خٜٞد ( ك٢ رؼش٣لٚ ُِٞػٞذ ا٫عزشارBrenegar, 2015 :2٤(. ٣ٝشذد )7:

عزشار٤د٢. كبُٔلٌشٕٝ ا٫عزشار٤د٤ٕٞ ٣شٕٝ ٓب ٫ ٣شاٙ عزشار٤د٢ ٤ُٝظ اُزخة٤ؾ ا٩اُزل٤ٌش ا٩

ن اُزو٤ِذ١ ٝاُٞطلبد اُدبٛضح زشبف اُذسح أُلوٞدح كْٜ ٣زسذٕٝ أُ٘ةؿ٤شْٛ كْٜ ٣غزة٤ؼٕٞ اً

ح ػ٠ِ رٞػ٤ر عزشار٤د٢ ُٚ اُوذس(. كبُٞػٞذ ا2010٩ :112عزشار٤د٤بد اُزو٤ِذ٣خ )عِةبٕ، ٝا٩

(. 2021 :35عزشار٤د٤خ اُشٌَ، ٝاظٜبس اُسٌْ  اُغ٤ِْ ػ٠ِ ا٧ػٔبٍ )خجش،ااُشإ٣خ أُغزوج٤ِخ ٝ

عزشار٤د٢ ٛٞ ٓؼشكخ اُؼب٤ِٖٓ ذ ا٩( إ اُٞػBurton et at. 2016:7ٞٝك٢ ٛزا اُغ٤بم أًذ )

عزشار٤د٤برٜب ٝاُلشص ٝاُزٜذ٣ذاد ٝأ٣ُٞٝبد ٝاهؼٜب اخ أُ٘ظٔخ ٝ سعبُزٜب ٝ أٛذاكٜب ُٝشإ٣

ٞام اُز٢ اُز٘بكغ٢ ٝٛٞ أُشزِخ اُز٢ ٣لْٜ ثٜب اُؼبِٕٓٞ ع٤ش اردبٙ اُشإ٣خ ث٤ٖ ٝظبئلْٜ ٝا٧ع

٢ زبُخ ػذّ رٞاخذ اُٞػٞذ شار٤د٤خ أُ٘ظٔخ. ُٝزُي كبٗٚ كعزا٣شزـِٕٞ ك٤ٜب ػ٠ِ اعبط 

ٓذ٣ش١ أُ٘ظٔبد ػ٠ِ ارخبر ؽش٣ن  عزشار٤د٢ ك٢ أُ٘ظٔخ ٣ؼذ ٓئشش ػ٠ِ ػذّ آٌب٤ٗخا٩

عزشار٤د٢ ٓ٘بعت ُجِٞؽ ا٧ٛذاف اُز٘ظ٤ٔ٤خ ا٧ٓش اُز١ ٣دؼِْٜ ؿ٤ش ٤ٜٓئ٤ٖ ُٔدبثٜخ أ١ رسذ٣بد ا

ٜب ؿ٤ش (. ك٢ ز٤ٖ ردذ أُ٘ظٔبد ٗلغCovin et al. 2019:6ث٤ئ٤خ ٓسزِٔخ هذ رٞاخٜٜب أُ٘ظٔخ )

ض؛ ٝرُي عزشار٤د٤خ ا٠ُ خةٞاد ٓذسًخ ُِٞطٍٞ ا٠ُ ا٧داء أُز٤ٔهبدسح ػ٠ِ رس٣َٞ اُخةؾ ا٩

عزشار٤د٢، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ اٗٚ ٖٓ اُؼشٝس١ ٝخٞد هٞح ك٢ اخز٤بس ُؼذّ آز٬ًٜب اُٞػٞذ ا٩

خ اُز٘ظ٢ٔ٤، كؼ٬ ػٖ ا٣دبد اُخة اُوشاساد اُظؼجخ ٣٫دبد ا٫ٛذاف اُز٢ ر٬ئْ ا٤ٌَُٜ

 .Barley et alعزشار٤د٤خ اُز٢ رز٬ئْ ٓغ اُثوبكخ اُغبئذح اُزٌُ٘ٞٞخ٤ب أُغزخذٓخ )ا٩

عزشار٤د٢ ٓز٤ٔضح؛ ٌُٖٝ ٓغ رٞاخذ اُٞػٞذ ا٩عزشار٤د٤خ اؿِت أُ٘ظٔبد ُذ٣ٜب أ(. 2012:285

٣زسون ػٖ ؽش٣ن اُو٤بدح عزشار٤د٤بد ٛزٙ أُ٘ظٔبد راد ًلبءح ػب٤ُخ، ٝٛزا ٣ٌٖٔ إٔ ارزسٍٞ 

راد ٜٓبسح ػب٤ُخ أُغزٟٞ، ٝػٖ ؽش٣ن اُغُٜٞخ ك٢ اُزٞاطَ ث٤ٖ ا٩داساد ٝاُؼب٤ِٖٓ، 

ٝا٫عزـ٬ٍ ا٧ٓثَ ٧داء اُؼب٤ِٖٓ، ٖٝٓ ثْ ر٤ٔضْٛ ثبُٔشٝٗخ ٝعشػخ اُز٤ٌق ُٔدبثٜخ أُخبؽش 
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 ( أُزٞهؼخ ٝؿ٤ش أُزٞهؼخBalchat, et al. 2021 :98(ٖٝث٤ .)D. Smith & Thomas, 

عزشار٤د٢ اُد٤ذ اُز١ ٣ٞكش شار٤د٢ ٛٞ خبط٤خ ُِزٞاطَ ا٩عز( ثؤٕ اُٞػٞذ ا9٩: 2020

٘ظٔخ ٩ٗدبص أٛذاكٜب، رٞخ٤ٜبد ٓز٤ٔضح ُِؼب٤ِٖٓ ػٖ ؽش٣ن رسذ٣ذ ا٧ٗٔبؽ اُز٢ ر٘زٜدٜب أُ

 عزشار٤د٢ ٣ؼَٔ ػ٠ِ أُغبػذح ك٢ زَ أُش٬ٌد ٝرؼ٤٤ٖ ا٣ُٞٝ٧بد اُز٘ظ٤ٔ٤خ. ٝاُٞػٞذ ا٩

 يفبهُى انىضىح الإصتزاتُجٍ . (7انجذول )

 أُلّٜٞ  اعْ اُجبزث /اُغ٘خ  د 

٤ذ١ ٣٘ة١ٞ ػ٠ِ عزشار٤د٢ اُزوِٜٓ٘ح ٓزٌبَٓ ٣زدبٝص اُزخة٤ؾ ا٩ 39:2015اُوظ٤ش، 1

عزشار٤د٤خ ٝآ٤ُبد ر٘ل٤زٛب ثٔب ٣٘غدْ ٓغ أٛذاف أُ٘ظٔخ ك٢ ط٘غ ا٩

 أُ٘ظٔخ. 

اُشٔش١،  2

58:2017 

عزشار٤د٤بد ٝؽشم رةج٤وٜب ٖٓ ٜٓ٘ح شبَٓ ٣زؼبَٓ ٓغ اُخةؾ ٝا٩

خ٬ٍ اعزخذاّ اُزو٤٘بد ٝا٧دٝاد ٝأُٞاسد اُز٢ رؼَٔ ػ٠ِ اُزلبػَ 

 اُز٘ظ٢ٔ٤. 

داسح ُج٘بء ٓ٘ظٔخ هبدسح ػ٠ِ ث٤ذ أُذ٣ش٣ٖ رغؼ٠ ٖٓ خ٬ُٜب ا٩ أداح 47:2020ا٢ٓ٬ُ،  3

 ٓدبثٜخ اُزسذ٣بد اُج٤ئ٤خ 

اُؼ٤ثب١ٝ،  4

64:2021 

 عزشار٤د٤خ أُ٘ظٔخ. اثبى ٝا٫ُزجبط ك٢ سأداح رؼبُح زبُخ اُـٔٞع ٝا٩

 اُدؼلش١، 5

2022:214   

ظٔخ ٝ رٌٜٔ٘ب ٖٓ اُز٤ٌق أداح رؼبُح زبُخ اُـٔٞع ك٢ اعزشار٤د٤خ أُ٘

عزشار٤د٢ ثظٞسح طس٤سخ كبُٞػٞذ ا٩ اُز٘ل٤زٝ اُزٞاطَٝ اُزدذ٣ذٝ

 ٛٞ داػْ سئ٤غ٢ ُج٘بء أُ٘ظٔبد اُ٘بخسخ. 

٠ ػَٔ أُ٘ظٔخ ُشثؾ ٌٓٞٗبرٜب ػٖ ؽش٣ن اُلْٜ ٜٓ٘ح هبئْ ػِ  26:2022ػِٞإ،  6

 اُدٔبػ٢ ٨ُٛذاف ٝأعِٞة اُؼَٔ ث٤ٖ خ٤ٔغ اُؼب٤ِٖٓ. 

 عزشار٤د٤بد ٤ًٝل٤خ رةج٤وٜب ًؤداحٜٓ٘ح شبَٓ ٣زؼبَٓ ٓغ اُخةؾ ٝا٩ 77:2022اُةبئ٢،  7

 عزشار٤د٤خ أُ٘ظٔخ. ارؼبُح زبُخ اُـٔٞع ٝا٫سثبى ك٢ 

ؼَٔ ػ٠ِ رسو٤ن اُزشاثؾ اُز٘ظ٢ٔ٤ ٣ٝؼَٔ ػ٠ِ ص٣بدح ٜٓ٘ح ٓزٌبَٓ ٣  751:2022اُؼ٢ِ،  8

ك٢ ث٤ئخ اُؼَٔ ٣ٝؼَٔ  كشص اُ٘دبذ ك٢ ا٧داء ٣ٝدؼَ أُ٘ظٔخ ٓز٤ٔضح

 ر٘ل٤زٛب.  أعِٞةعزشار٤د٤زٜب ٝاػ٠ِ رة٣ٞش 

عزشار٤د٤بد ٣غبػذ ػ٠ِ اُزؼبَٓ ٓغ اُخةؾ ٝا٩ ٜٓ٘ح ٓزٌبَٓ  74:2022هبدس،  9
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 ٛذاف ٝا٩خشاءاد ٝ ا٤ُٜبًَ أُٞػٞػخ ٝ آ٤ُخ ر٘ل٤زٛب ٝكن اؽبس ا٧

ٝ أُٞاسد ٝ رو٤٘بد ٝاػسخ رغبػذ اُؼب٤ِٖٓ ػ٠ِ رسو٤ن ا٧ٛذاف 

 أُةِٞثخ ثشٌَ ع٤ِْ ٝ ٝاػر. 

 . دثُبد انًذكىرحػتًبد ػهً الأػذاد انجبدث ثبلإئيٍ  انًظذر :

ك٢ عزشار٤د٢ ٛٞ ٓدٜٞد ا٫داسح اُؼ٤ِب أُزٔثَ إٔ اُٞػٞذ ا٩ويٍ خلال يب تمذو َزي انجبدث :

اخز٤بس اٛذاف ٝٓوبطذ ٓؼشٝكخ ٝٝاػسخ رٌٕٞ ٬ٓئٔخ ٓغ اُشؿجبد ٝ اُشإ٣ب أُغزوج٤ِخ ُِٔ٘ظٔخ، 

خ ُِٜٔٔبد، كؼ٬ ػٖ إٔ اُٞػٞذ اػبكخ ا٠ُ خِن ٓ٘لؼخ زو٤و٤خ ك٢ خ٤ٔغ ا٧ٗشةخ أُغزٜذك

عزشار٤د٤خ أُ٘ظٔخ ٤ُوذّ اػ٠ِ اُزخِض ٖٓ ًَ ٓب ٛٞ ؿبٓغ ك٢ عزشار٤د٢ ٣ؼَٔ ا٩

 ظٞسح ثغ٤ةخ ٝٝاػسخ ُِؼب٤ِٖٓ داخَ أُ٘ظٔخ. عزشار٤د٤خ ثا٩

 صتزاتُجٍ :أهًُخ انىضىح الإ -ثبَُبً 

عزشار٤د٢ ٣شذد ػ٠ِ ارجبع ٜٓ٘ح ٓؼ٤ٖ ٝاػر ٝٓؼشٝف ٩ٗدبص أداء ٗبخغ اُٞػٞذ ا٩

 (. ٤ٔٓٝAdams, 2005: 25ض)

ٜٓٔبً  عزشار٤د٤خ ٝاػسخ ثؼ٤ذح ا٧ٓذ ك٢ ث٤ئخ ػَٔ ٓغزٔشح اُزـ٤٤ش ، ٣ؼذ أٓشااإ ا٣دبد طٞسح 

ُِزل٤ٌش ا٫عزشار٤د٢، ٝا٧ٓش ا٧ًثش أ٤ٔٛخ ٛٞ ؽش٣وخ رةج٤ن ا٫عزشار٤د٤خ ُِٞطٍٞ ا٠ُ ا٫ٛذاف 

د اُز٢ رئد١ ا٠ُ رسغ٤ٖ أداء أُ٘ظٔبد ػب٤ُٔبً ٝ ٓس٤ِبً، ٝٛزا ثٔثبثخ رسذ١ اعزشار٤د٢ ُ٪داسا

هبدسح ػ٠ِ د٢ ٣دؼَ أُ٘ظٔبد ػ٠ِ اُٞػٞذ ا٫عزشار٤ ػزٔبدٝاُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُ٘ظٔبد، ٝإٔ ا٩

 (. Gerrgen, 2011:4ٛزٙ اُزسذ٣بد) رو٤َِ

د٢ رؤث٤شاً ًج٤شاً ك٢ اُزـ٤٤ش عزشار٤( إ ُِٞػٞذ ا٣ٝSrinivas. et al, 2013: 3٩شٟ )

عزشار٤د٢ ُِٔ٘ظٔخ، ٣ٝغبػذ ػ٠ِ رلؼ٤َ خبٗت أُشاهجخ ػٖ ؽش٣ن أُٞاصٗخ ث٤ٖ ا٩ٗدبصاد ا٩

ٝزغت أػٔبٍ ًَ ٝظ٤لخ ٝ ٝكوبً  أُشاد رسو٤وٜبٝاُةبهبد أُجزُٝخ ٖٓ هجَ اُؼب٤ِٖٓ ٝا٩ٗدبصاد 

عزشار٤د٤خ أُؼزٔذح ٖٓ هجَ أُ٘ظٔخ، ًٝٔب اٗٚ ٣غبػذ ػ٠ِ رخل٤غ ٓخبؽش اُزشـ٤َ ٝٓخبؽش ُ٪

عزشار٤د٢ ُٚ دٝس ًج٤ش ٝٓئثش ػ٘ذٓب ش اُغٔؼخ ٝا٫عزثٔبس. كبُٞػٞذ ا٩اُز٘ل٤ز أُزؼِوخ ثٔخبؽ

ٝاػر ك٢ رؤث٤شٙ ش ػ٠ِ ا٤ٌَُٜ اُز٘ظ٢ٔ٤، ٝوزظر ٫ظٔخ ُظٞسح ا٣دبث٤خ ك٢ ػِٜٔب، ٝرغؼ٠ أُ٘

عزشار٤د٤خ اٖ اُزٌب٤ُق ثب٫عز٘بد ػ٠ِ ؽش٣وخ اثشاص اُذٝس اُو٤بد١ ك٢ أُ٘ظٔبد ٣ٝوّٞ ثزو٤٘

عزشار٤د٢ (. ٝ ٣ٌٕٞ ُِٞػٞذ اRasmussen, 2014:1٩ٝاػسخ ٝاُزةج٤ن ُٜب ثظٞسح ع٤ِٔخ )

(. ٣ٝؼَٔ ػ٠ِ Permana, 2017:5عزشار٤د٤خ أُ٘ظٔخ ثشٌَ كؼبٍ )ادٝس ٓئثش ػ٠ِ ر٘ل٤ز 
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  ّرلسض اُ٘زبئح أُسذدح ػٖ ؽش٣ن اثشاص آٌب٤ٗخ ٝؽبهخ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ارٔبّ ا٧ػٔبٍ ٝث٤بٕ أُٜب

أُشاد ْٜٓ٘ اٗدبصٛب، ار ٣ج٤ٖ سإ٣خ أُ٘ظٔخ ٝأٛذاكٜب اُؼبٓخ، ٣ٝششذ اُؼب٤ِٖٓ ثؤعِٞة ٣شكغ ٖٓ 

( إ Barletta, 2019:37(. ٝ ٣ئًذ )Yadav & Kumar, 2017:66-67ٓغزٟٞ أدائْٜ )

عزشار٤د٢ ٣ؼَٔ ػ٠ِ ٓؼشكخ اُسبُخ اُٞاهؼ٤خ ُج٤ئخ أُ٘ظٔخ ٝاُزؼشف ػ٠ِ أُ٘بكغ٤ٖ اُٞػٞذ ا٩

ٝأُؼٞهبد اُز٢ روق أٓبّ اُ٘دبذ، ٝاُؼٞاثؾ أُو٤ذح ُسش٣خ ػَٔ أُ٘ظٔخ  ك٢ ا٧عٞام أُٞخٞدح 

٤خ ٓسٌٔخ ُِٔغزوجَ ٧ٗٚ عزشار٤دأغزوجَ ، ٣ٝغبػذ ػ٠ِ اٗشبء طٞسح ك٢ اُٞهذ اُسب٢ُ أٝ ك٢ اُ

( إٔ اُٞػٞذ 2022 :27)ػِٞإ، ٖٓ ٝخٜخ ٗظشُؼب٤ِٖٓ ٣ٝسلضْٛ. ٣ٝوّٞ ثبسشبد اُو٤بداد ٝا

عزشار٤د٢ ٣شبسى ك٢ رة٣ٞش اُخةؾ أُشًضح ٝرةج٤وٜب ثةش٣وخ كؼبُخ ثشٌَ ًج٤ش؛ ٝرُي ػٖ ا٩

٤غ ٓدب٫رٜب ٖٓ خٔ ٣ؼَٔ ػ٠ِ رضا٣ذ هذسح أُ٘ظٔخ ك٢ًٔب ر اُؼب٤ِٖٓ دػٔبً ًج٤شاً ، ٝؽش٣ن ٓ٘

عزشار٤د٢ ( ا٠ُ إٔ أ٤ٔٛخ اُٞػٞذ ا2022٩ :76)هبدس،  رش٤شسثبذ ثشٌَ ًج٤ش. ٝخ٬ٍ ص٣بسح ا٧

اُ٘ظش ػٖ ا٩هزشازبد اُز٢ رٌٕٞ  طشفك٢ اُ٘ظبّ ٝ اُثـشادـ٤شاد ٝرٌٖٔ ك٢ سطذ اُز

٤ٖ عزشار٤د٤خ ٖٓ خ٬ٍ رسل٤ض ا٧كشاد اُؼب٤ِٖٓ ٝرٌٔخ، اػبكخ ا٠ُ أٗٚ ٣ؼضص اُشإ٣خ ا٩ؿبٓؼ

 عزشار٤د٢ :( اُزب٢ُ ٣ٞػر أ٤ٔٛخ اُٞػٞذ ا2٩ٝاُشٌَ )، عدبّ ٓغ ا٤ٌَُٜ اُز٘ظ٢ٔ٤ا٩

 عزشار٤د٢.ا٩( أ٤ٔٛخ اُٞػٞذ 2اُشٌَ)

Sources: Anastasiadis, Philip & Simpson, Imani. (2020). Manifestoon 

-on-https://www.marcuscoetzee.co.za/manifestoon Strategic Clarity, 

. clarity / -strategic  

( 2)عزشار٤د٢ ٣ٌٖٔ رٞػ٤سٜب ٖٓ خ٬ٍ اُخةٞاد اُز٢ ٝسدد ك٢ اُشٌَإ أ٤ٔٛخ اُٞػٞذ ا٩

 ( :٣2021:67ٌٖٔ رؼش٣ق ٓب رؼ٤٘ٚ ًَ خةٞح ػ٠ِ اُ٘سٞ ا٫ر٢ )اُؼ٤ثب١ٝ، ار

https://www.marcuscoetzee.co.za/manifesto-on-strategic%20-%20clarity%20/
https://www.marcuscoetzee.co.za/manifesto-on-strategic%20-%20clarity%20/
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 １- خ ٝاُؼبؽل٤خ ، أ١ أٗٚ أٌُبٕ اُز١ ٢ٛٝ اُسبُخ اُؼو٤ِصتزاتُجٍ وانجظُزح : انىضىح الإ

 عزشار٤د٤خ ٓ٘ظٔز٘ب ٝأكؼَ ؽش٣وخ ٧عزخذاّ ٓٞاسدٛب .ك٢ ا ٣ٌٔ٘٘ب ك٤ٚ اُزل٤ٌش ثٞػٞذ

٢ٛ ٓب ٣ٌٖٔ كؼِٚ ػ٘ذٓب ٌٕٗٞ ك٢ ٛزٙ اُسبُخ  صتزاتُجُخ انجُذح :انمزاراد الإ -２

 بر هشاساد ٓزٔبعٌخ ٝٓزةبثوخ .اُٞاػسخ اُز٢ رٌٔ٘٘ب ٖٓ ارخ

٢ٛ ٗزبئح هشاسار٘ب ، هذ ٗسزبج ا٠ُ اُذخٍٞ ا٠ُ ك٢ ششاًخ  ئجزاءاد تُفُذ انمزاراد : -３

 ثشٌَ ٓخزِق .خذ٣ذح أٝ إٔ ٗؼَٔ 

عزشار٤د٤خ ، ٛٞ اُـشع ٖٓ ا٩ صتزاتُجٍ وانتأثُز الاجتًبػٍ :تذضٍُ انًىلغ الإ -４

عزشار٤د٢ ك٢ ٗشزشى ك٢ اُزل٤ٌش ا٩ ُٜٝزا اُغجتٝٛزا ٓب ٜٗذف ا٠ُ رسو٤وٚ ُٔ٘ظٔز٘ب ، 

 أُوبّ ا٫ٍٝ .

صتزاتُجٍ هى أَه َؼًم ػهً ئَجبد أجىاء و َزي انجبدث ئٌ أهًُخ انىضىح الإويٍ خلال يب تمذ

ئَجبثُخ صبَذح نتذمُك الإثذاع وانتفىق فٍ انًُظًخ؛ لأَه َمذو رؤَخ يؼزوفخ نكبفخ انؼبيهٍُ فٍ 

صتزاتُجُخ انًُظًخ وهذا َتى ئاتجبػهب ػُذ تطجُك  ُذخ انتٍ َجتانًُظًخ ػٍ انطزَمخ انظذ

ػٍ طزَك تضبفز انجهىد وتىدُذهب وانتأثُز ثهب والاَذيبج يؼهب وكم هذا َإدٌ ئنً انىطم ئنً 

ثبصتطبػتهب أٌ تجٍُ  بً صتزاتُجُئىثخ. انًُظًخ انتٍ تًتهك وضىدبً أهذاف انًُظًخ انًطه

انتهذَذاد انًذتًهخ فٍ ثُئخ انؼًم يًب ثىضىح أهذافهب وتضتطُغ أٌ تشخض وتمذر انفزص و

صًُكُهب يٍ ئػبدح تىجُه جهىدهب لإلبيخ تغُُزاد يفُذح فٍ طزَمخ ػًم انًُظًخ وثبنتبنٍ 

 لاتجذ طؼىثخ فٍ اختُبر انمزاراد و لُبس الأفضم يُهب نكٍ تؼًم ثؼملاَُخ. 

 صتزاتُجٍ :أثؼبد انىضىح الإ –ثبنثبً 

( اُز١ ٣ؼْ GRASPج )رشار٤د٢ ار أخزبس اُجبزث اٗٔٞعز٩ٛ٘بى ٗٔبرج ػذ٣ذح ك٢ اُٞػٞذ ا

إ اعزشار٤د٤خ أُ٘ظٔخ ٓ٘ز اٗشبئٜب ٝرةٞسٛب ٝط٫ًٞ ار ٝٛٞ اٗٔٞرج شبَٓ ٝٓزٌبَٓ  خٔغخ أثؼبد

ج ٣زْ ػٖ ا٠ُ رةج٤وٜب رزؤثش ثٜزٙ اُؼ٘بطش ٝاُز٢ رخزِق ٖٓ ػبَٓ ا٠ُ آخش ٝاثؼبد ٛزا ا٫ٗٔٞر

٣ش٣ٖ ٝاُؼب٤ِٖٓ ٝٓذٟ اُزٞاكن ث٤ٖ ٗٔبرخْٜ اُز٤٘ٛخ عزشار٤د٢ ُِٔذؽش٣وٜب رو٣ْٞ اُٞػٞذ ا٩

ٝاُٞاهغ اُسب٢ُ ٖٝٓ خ٬ٍ رلبػَ ٝ اٗغدبّ ٛزٙ اُؼ٘بطش اُخٔغخ ٣ٌٖٔ رشخ٤ض اُلدٞاد ك٢ 

اُ٘ٔبرج اُز٤٘ٛخ ُْٜ ٝرظ٣ٞجٜب ٝخِن طٞسح ػبٓخ ُِٔ٘ظٔخ زب٤ُخ أٝ ٓغزوج٤ِخ، ٝا٫ثؼبد ٢ٛ 

، اُؼبِٕٓٞ Structure، ا٤ٌَُٜ Action، ا٩خشاءاد Resources، أُٞاسد Goals)ا٧ٛذاف 

People(٣ٝش٤ش .)Dunham & Puente, 2008:3 ا٠ُ ٛزٙ ا٧ثؼبد ٓغزخشخخ ٖٓ ا٧عئِخ )

اُخٔغخ اُزٞخ٤ٜ٤خ اُز٢ ػٖ ؽش٣وٜب ٣ٌٖٔ رشخ٤ض ٝعذ اُثـشاد ك٢ اُ٘ٔبرج اُز٤٘ٛخ ُِٔذ٣ش٣ٖ 
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 عٞاء ًبٗذ ًج٤شح أٝ  ٝاُؼب٤ِٖٓ داخَ أُ٘ظٔخ ٢ٛٝ اعزخذٓذ ثشٌَ ًج٤ش ك٢ أُ٘ظٔبد اُؼبٓخ

طـ٤شح ٝٓ٘ظٔبد أُدزٔغ أُذ٢ٗ ك٢ أٝسٝثب ٝأٓش٣ٌب ٝاعزةبػذ إٔ رظَ ا٠ُ ٗزبئح ؿ٤ش 

 ٓغجٞهخ ٝا٧عئِخ ٢ٛ :

 ٓب٢ٛ أعجبة ٝخٞد أُ٘ظٔخ؟ )ا٫ٛذاف(.  -１

 ٓب أُٞاسد اُز٢ روذّ ٓ٘لؼخ ُِدٜبد راد اُؼ٬هخ ك٢ أُ٘ظٔخ؟ )أُٞاسد(.  -２

ؼذ أًثش كبػ٤ِخ ك٢ اعزـ٬ٍ أُٞاسد ثشٌَ أكؼَ؟ ٓب ٢ٛ ا٧ٗشةخ ٝا٩خشاءاد اُز٢ ر -３

 )ا٧ٗشةخ ٝا٩خشاءاد(. 

 ٓب اُشاثؾ ث٤ٖ ا٫ٛذاف ٝأُٞاسد ٝا٧ٗشةخ ٝا٩خشاءاد؟ )ا٤ٌَُٜ(.  -４

 ٓب اُز١ ٣دؼَ أُ٘ظٔخ رجث اُس٤بح؟ )ا٧كشاد اُؼب٤ِٖٓ(.  -５

 :اُ٘ٔٞرج( اُزب٢ُ ٣ٞػر ا٫ٗٔٞرج ٝ ا٧ثؼبد اُز٢ ٣زؼٜٔ٘ب 3 (ٝاُشٌَ

 

 ُِٞػٞذ ا٫عزشار٤د٢   GRASP(اٗٔٞرج 3)اُشٌَ

 تًكٍُ انًىارد

الاطىل انًبدَخ، انتكُهىجُب، 

 انًهبراد

Enabling Resources 

S,HR, Skills, 

Technology, Physical 

Assets 

 لُبدح -لًُخ انًىارد

Value-Driving 

 انهذف انؼبنًٍ

Global Goal 

 الاجزاءاد

Actions

 انًىظفٍُ

انًذهُخ الاهذاف

People Local 

Goals

 انًظبنخ اطذبة اهذاف

Stakeholders 

Goals 

 ا٤ٌَُٜ

Structure 

 Goals  الاهذاف

 Resources  انًىارد

 Actionsالاَشطخ والاجزاءاد  

 Structures    انهُكم

 People   انًىظفٍُ
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 Source:Dunham, James L& Puente, Luz Matia. (2008).Strategic 

clarity :Actions for Identifying and correcting caps in Mental 

Models, p4. 

 .صتزاتُجٍ لإانىضىح ا ( أثؼبد 8انجذول ) 

ٝػٞذ  اعْ اُجبزث ٝاُغ٘خ  د

 ا٧ٛذاف 

ٝػٞذ 

ذاّ اعزخ

 أُٞاسد 

ٝػٞذ 

ا٧ٗشةخ 

 ٝا٩خشاءاد 

ٝػٞذ 

ا٤ٌَُٜ 

 اُز٘ظ٢ٔ٤ 

ٝػٞذ 

دٝس 

 اُؼب٤ِٖٓ 

ٝػٞذ 

ا٧دٝاس 

 اُو٤بد٣خ 

1 Ritchei, 2001:37 *  *    

2 Dunham&puente, 

2008:41  

* * * * *  

3 Jeary, 2009:32  *  * *   

 * * * * * * 25:2015انمظُز،  4

  * * * * * 11:2017 ،انشًزٌ 5

  * * * * * 7:2020انلايٍ،  6

 * * * * * * ,129:2021،جزًَخ 7

  * * * * * : 2021انؼُثبوٌ،  8

   * *  * 18:2022 ،ػهىاٌ 9

  * * * * * 13:2022انطبئٍ، 10

  * * * * * 24:2022 لبدر،  11

  * * * * * 747:2022 انؼهٍ،  12

  * * * * * 207:2022 انجؼفزٌ،  13

 2 10 12 13 10 13 انًجًىع  

 %15 %77 %92 %100 %77 %100 انُضجخ انًئىَخ  

 

 دثُبد انىاردح فُه .ػهً الأػتًبد دث ثبلإانًظذر يٍ ئػذاد انجب

( اُغبثن إ ٗغجخ اُزٞاكن ػ٠ِ اثؼبد اُٞػٞذ ا٫عزشار٤د٢ اُز٢ اػزٔذٛب ٣ٝ8زؼر ٖٓ اُدذٍٝ )

ذ اعزخذاّ أُٞاسد، ٝػٞذ ا٧ٗشةخ اُجبزثٕٞ ٓشرلؼخ ار ًبٗذ أثؼبد )ٝػٞذ ا٧ٛذاف، ٝػٞ
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  ٌَت ٗغأػ٠ِ زظِذ ػ٠ِ ٝاُز٢ اُز٘ظ٢ٔ٤، ٝػٞذ دٝس اُؼب٤ِٖٓ( ٝا٩خشاءاد، ٝػٞذ ا٤ُٜ

، ٝ ٗٔٞرجٛزٙ ا٧ثؼبد اُخٔغخ ك٢ ٛزا اُجسث ، ٝػ٤ِٚ كوذ اػزٔذ اُجبزث ػ٠ِ ارلبم ػ٠ِ اُزٞا٢ُ 

ٝك٤ٔب ٢ِ٣ ششذ ٓلظَ ُٜزٙ  ًزُي ٌُٜٞٗب أًثش اسرجبؽب ث٤ٔذإ اُذساعخ ٖٓ ٝخٜخ ٗظش اُجبزث.

 -ا٧ثؼبد :

  :وضىح الأهذاف  -１

رؼذ ا٧ٛذاف ٢ٛ ا٧عبط أُ٘ةو٢ ٝ أُٞخٚ اُلؼ٢ِ ُِٔ٘ظٔبد ػ٠ِ اخز٬ف أٗشةزٜب، كٖٔ 

ُزُي ٢ٛ أعبط ارخبر . (  (Weiss, 1968:59أُغزس٤َ إٔ ٗدذ ٓ٘ظٔخ دٕٝ أٛذاف ُٜب

(. كبٕ   2009 :114ٔبد )اثٞ اُ٘ظش،اُوشاساد، كب٫ٛذاف ٝع٤ِخ ُض٣بدح ًلبءح ٝكؼب٤ُخ أُ٘ظ

ا٣دبد ٛذف ٝاػر ٝرؼ٤٤ٖ اعبع٤برٚ ٣ٌٖٔ إٔ ٣سغٖ اُؼ٬هبد ث٤ٖ أكشاد أُدٔٞػخ اُز٢ اشزشًذ 

ثزوذ٣ْ ٛزٙ ا٧ٛذاف ٝاُزٞاكن ث٤ٖ أُظبُر أُز٘بكغخ ث٤ْٜ٘ كٜٞ ٣وذّ ثظٞسح شلبكخ ٝٓؼشكخ ٝعِٜخ 

ػسخ ك٢ ص٣بسح كبػ٤ِخ ا٫رظب٫د ػٖ ٝرغبْٛ ا٧ٛذاف اُٞا(.   Bang et al, 2010:2اُلْٜ )

كل٢ زبُخ (.  (Shea, 2014 :9ؽش٣ن ٓدٔٞػخ رظ٤ْٔ اُؼ٤ِٔبد ٝهغْ ا٫داسح ٝكش٣ن اُؼب٤ِٖٓ 

ػذّ ٝػٞذ ا٧ٛذاف كبٕ رُي ع٤وٞد ا٠ُ كٞػ٠ ر٘ظ٤ٔ٤خ رش٤ش ا٠ُ زبُخ اٗؼذّ اُـشع ٝاُٜذف 

 Cakar&Alavukar, 2011) ٝاُز٢ رخِن ٗٔةب ٖٓ اُؼذائ٤خ ردبٙ ًَ زبُخ ٗظب٤ٓخ اػز٤بد٣خ

طخ ٨ُكشاد ثؤٗٚ ا٩روبٕ ٝاُزلظ٤َ ك٢ اُظ٤بؿخ ُزٞك٤ش اُلش ٛذافٝػٞذ ا٧(. ٝهذ ػشف  392:

ػٞذ ا٧ٛذاف ثؤٜٗب (. ٝػشكذ زبُخ ٝ.(Akgun et al. 2007: 610 ٚٝأُدٔٞػخ ُِٞطٍٞ ا٤ُ

ػ٠ِ أٜٗب ٗوةخ عزدبثخ ُِذٝاكغ أُؼزٔذح ثشٌَ سئ٤غ٢ ك٢ أُ٘ظٔبد، ٣ٝ٘ظش ا٤ُٜب ر٤ٜئ اُلشد ُ٪

اٗة٬م اُلشد ٗسٞ رغ٤ِْ اُخذٓبد ٦ُخش٣ٖ ثـ٤خ اٗدبص اُخ٤ش ٧كشاد أُدزٔغ، كس٤ٖ ٣ٔزِي 

اُؼبِٕٓٞ أٛذاكبً ٝاػسخ كْٜ ٣ؼِٕٔٞ ٓب ٛٞ أُزٞهغ ْٜٓ٘ ٤ًٝق ٣٘ذٓح ػِْٜٔ ثبُٔ٘ظٔخ أ١ إٔ 

 ,Caillier غ )اُؼب٤ِٖٓ ٣ؼِٕٔٞ ثبُؼجؾ ٤ًل٤خ ٓغبٛٔخ ا٧ػٔبٍ اُز٢ ٣وٕٞٓٞ ثٜب ك٢ خذٓخ أُدزٔ

(. ٝأشبسد ثؼغ اُذساعبد اُسذ٣ثخ ا٠ُ أ٤ٔٛخ ٝػٞذ ا٫ٛذاف ار اٜٗب رشبسى ك٢ 304: 2016

رٞز٤ذ ؽبهبد اٛزٔبٓبد أُٞظل٤ٖ ػ٠ِ ع٤ًِٞبد ٓؼ٤٘خ راد ػ٬هخ ثبُٜذف، ًٝٔب ُٜب دٝس ك٢ 

ُٜب اسرجبؽ عزشار٤د٤بد اُز٢ ٠ اثزٌبس أٝ اعزؼٔبٍ أُؼشكخ ٝا٩اٗشبء ع٤ًِٞبد ؿ٤ش ٓجبششح روٞد اُ

 ,Stazykثبُٜٔبّ، اػبكخ ا٠ُ ا٣دبد رظ٤ْٔ ا٧ٗظٔخ اُز٢ ٣زْ ػٖ ؽش٣ن ر٘غ٤ن خ٤ٔغ اُٞزذاد )

et al, 2021:4 .) 

وَزي انجبدث أٌ وضىح الأهذاف هى أٌ تكىٌ أهذاف انؼبيهٍُ فٍ انًُظًخ يُضجًخ يغ 

يٍ دوٌ رغجخ اهذاف انًُظًخ و تكىٌ يكًهخ نهب وَؼًهىٌ ػهً تذمُمهب ثكم رغجخ وئطزار و 

 الأفزاد انؼبيهٍُ لا ًَكٍ تذمُك أهذاف انًُظًخ ثبنًضتىي انًطهىة.
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 ２-  وضىح اصتخذاو انًىارد:  

إٔ ا٫عزؼٔبٍ اُٞاػر ُِٔٞاسد ٛٞ أٓش أعبع٢ ُِٔ٘ظٔبد، ٝػ٠ِ ٝخٚ اُخظٞص أُ٘ظٔبد 

 اُزؼ٤ٔ٤ِخ؛ ٧ٗٚ ٣دت إٔ رٌٕٞ ٝاػسخ ك٤ٔب ٣خض اعزؼٔبُٜب ُِٔٞاسد، ٝإ ٣ٌٕٞ ُذ٣ٜب عج٤َ

 ٫Khattak & Ullah, 2021داسرٜب ثـ٤خ ُزوذ٣ْ اُخذٓبد ٝاُجوبء ٝاُشه٢ ػ٠ِ أُذٟ اُجؼ٤ذ )

(. ٝٓٞاسد أُ٘ظٔخ رشَٔ أُٞاسد أُِٔٞعخ ٝؿ٤ش أُِٔٞعخ اُز٢ رٔزٌِٜب ٝر٤ٔضٛب ػٖ 5:

أُ٘ظٔبد ا٧خشٟ، كبُٔٞاسد أُِٔٞعخ ٢ٛ أُٞاسد أُب٤ُخ، ٝ أٌُبئٖ، ٝأُؼذاد، ٝا٫ث٤٘خ، 

ب آب أُٞاسد ؿ٤ش أُِٔٞعخ ٢ٛٝ ا٧ْٛ كززٔثَ ثبُٔؼشكخ، ًٝلبءح اُز٘ظ٤ْ، ٝثوبكخ أُ٘ظٔخ، ٝؿ٤شٛ

اُزدبس٣خ ٝؿ٤شٛب ٓٔب ٣٫ٌٖٔ سإ٣زٜب ٝاُز٢  ٓخزٌبس، ٜٝٓبساد اُؼب٤ِٖٓ، ٝاُؼ٬ٝاُوذسح ػ٠ِ ا٫ث

 ,Bueno et al(. ٝهذ ػشف )38:2016رز٤ٔض ثظؼٞثخ اُزو٤ِذ ٖٓ أُ٘بكغ٤ٖ )ػجذ الله،

ٝػٞذ اعزخذاّ أُٞاسد ثؤٗٚ رشخ٤ض ٓٞاسد أُ٘ظٔخ ٝ آٌب٤ٗبرٜب اُز٘ظ٤ٔ٤خ  (2010:915

( 58:2017ُزٌٕٞ هبدسح ػ٠ِ رد٤ٔغ أُٞاسد ُخِن ا٤ُٔضح اُز٘بكغ٤خ. ك٢ ز٤ٖ ػشكٜب )اُشٔش١، 

إٔ ٝػٞذ اعزخذاّ أُٞاسد ٛٞ هذسح أُ٘ظٔخ ك٢ اعزثٔبس ٝر٘ظ٤ْ أُٞاسد ٝػ٠ِ أعظ ٝاػسخ 

عزشار٤د٤خ ٝرؼض٣ض ٓٞهؼٜب ث٤ٖ ا٤٩ن ًَ ٓ٘ظٔخ ُشعبُزٜب ٝأٛذاكٜب ٝثشٌَ ٣ؼٖٔ ٖٓ رسو

أُ٘بكغ٤ٖ ٝر٘زح ػٜ٘ب ا٧سثبذ ٝاُو٤ٔخ أُؼبكخ. كبُٞػٞذ ك٢ ؽش٣وخ اعزخذاّ أُٞاسد ٝاداسرٜب 

٣سون اػبكخ ٓ٘لؼخ ُِٔ٘ظٔخ، ٣ٝدؼَ ُِٔ٘ظٔخ ٌٓبٗخ أػ٠ِ ػٖٔ ث٤ئخ اُؼَٔ، كؼ٬ً ػٖ ص٣بدح 

ٍ أُٞاسد اُؼشٝس٣خ، كبُؼ٤ِٔبد اُز٢ رؼْ ٗظْ أُؼِٞٓبد ٝرغزؼِٜٔب اُؼ٤ِٔبد اُذاخ٤ِخ ٝاعزـ٬

ثظٞسح ٓز٤ٔضح ك٢ٜ اُز٢ رٔزِي آٌب٤ٗخ ػ٠ِ ٓٞاخٜخ اُغٞم ٝأُ٘ظٔبد أُ٘بكغخ 

(Bocconcelli et al, 2020:39.) 

  :وضىح الأَشطخ والإجزاءاد  -３

بدح رشر٤ت ا٧ٗشةخ ٩ػإ اُزةٞساد ٝاُزـ٤شاد أُغزٔشح ك٢ ث٤ئخ ا٧ػٔبٍ رذكغ أُ٘ظٔبد 

 ،أُزجؼخ داخَ أُ٘ظٔخ ٝخبسخٜب، ٢ٌُ رز٬ئْ ٓغ اُج٤ئخ اُز٢ رؼَٔ أُ٘ظٔخ ك٤ٜب ا٩خشاءادٝ

ُٜٝزا إ أُ٘ظٔبد اُز٢ رؼَٔ ػ٠ِ رسذ٣ث ا٩خشاءاد ردؼِٜب هبدسح ػ٠ِ ا٫عزثٔبس أُثب٢ُ 

 ، ٝٛزا ٣ؼذ ُٖٓٔٞاسدٛب، ٣ٝسغٖ ٖٓ ه٤ٔزٜب، ٝرؼَٔ ػ٠ِ ث٘بء ا٩خشاءاد اُٞاػسخ ٝا٬ُٔئٔخ

عزشار٤د٤خ ٗبخسخ رٜذف ا٠ُ رـ٤٤ش ٝدػْ ا٩عزشار٤د٤بد اُز٢ ااُخةٞاد ا٠ُٝ٧ ٝا٬ُصٓخ ثزدبٙ 

(. ٣Dunham&puente, 2008: 516ؼزوذ إٔ رٌٕٞ زبعٔخ ُزسو٤ن أٛذاف أُ٘ظٔخ أُةِٞثخ )

ُِٔ٘ظّٔخ إ ا٩خشاءاد ٢ٛ ػجبسح ػٖ ا٧ٗشةخ اُز٢ ٣زجؼٜب هبدح أُ٘ظٔبد ُؼٔبٕ اٗدبص ا٧داء 

ثشٌَ ٓزوٖ، أٓب ا٧ٗشةخ ٢ٛ ا٤ُٜبًَ ا٧عبع٤خ اُز٢ ٣٘دض ػٖ ؽش٣وٜب ر٘ش٤ؾ اُؼَٔ، كؼٖ ؽش٣ن 

اخشاءاد ػذ٣ذح ٣زِخض ػٜ٘ب ػَٔ أُ٘ظٔبد، ٝرسذ٣ذ ر٘ل٤ز أ١ ػَٔ أٝ أ١ أداء ثبُزلظ٤َ، 

 ُٜٝزا رؼَٔ أُ٘ظٔبد ػ٠ِ رة٣ٞش ٝرسذ٣ث ا٩خشاءاد اُز٢ ردؼِٜب هبدسح ػ٠ِ اعزـ٬ٍ اُلشص
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 ( ثشٌَ خ٤ذMiad & Saaed, 2021:501 ٖٓ إ أًثش أُ٘ظٔبد رٔزِي خةخ اعزشار٤د٤خ .)

ٗٔؾ ٓؼ٤ٖ، ا٫ إٔ أؿِت ٛزٙ أُ٘ظٔبد رٞاخٚ طؼٞثخ ك٢ رس٣َٞ خةةٜب ا٠ُ اخشاءاد ٓؼ٤٘خ 

 ,Adamsرئد١ ا٠ُ رسو٤ن ا٧داء اُ٘بخر ٝٛزا ٣دؼَ ثوبء أُ٘ظٔخ ٝاعزٔشاسٛب ػشػخ ُِخةش )

(. كبٕ ا٩سٛبم اُز١ Saini&Kush, 2008:851ظ ٛزا ا٫ردبٙ ٣شٟ )(. ٝك٢ ٗل26: 2005

٣ٞاخٜٚ اُؼبَٓ ك٢ عج٤َ اٗدبص رِي ا٧ٛذاف ٝا٫ٗذكبع ٖٓ أخَ اُٞطٍٞ ا٤ُٜب، ٤ًٝل٤خ رظشف 

ٝاُز٘ٞع اُذه٤ن ُِؼَٔ؛ ًِٜب رؼذ ٖٓ ا٧عجبة اُز٢  اُؼوبةح اُؼ٤ِب ك٢ روغ٤ْ ا٧خش ٝا٫داس

٤ٖ، ٝر٘ؼش ٖٓ اُغ٤ًِٞبد اُخبؽئخ ٝ اُؼؼ٤لخ ٝٛزا ثسذ رارٚ رؼبػق ٖٓ رثج٤ؾ ٓؼ٣ٞ٘بد اُؼبِٓ

٣ش٤ش ا٠ُ أخةبء ك٢ رظ٤ْٔ ا٩خشاءاد. أٓب كبئذح ٝػٞذ ا٧ٗشةخ ٝا٩خشاءاد ار أًذ 

(Taghavi, 2015: 38 ػ٠ِ إٔ ٝػغ ػذد ٖٓ ا٩خشاءاد أٌُزٞثخ اُز٢ ر٘غدْ ٓغ )

ت اُؼَٔ ثٚ أٝ رشًٚ، كبُسبخخ ٓٔبسعبد اُٞػٞذ ٝاُز٢ ٤ُظ ُٜب شجٚ ثٔؼب٤٣ش ا٧داء ٝٓب ٣د

 ُ٪خشاءاد اُٞاػسخ ٓغؤُخ ػشٝس٣خ ُٔ٘ظٔبد ا٧ػٔبٍ ٖٓ أخَ أُٔبسعبد اُٞظ٤ل٤خ.

  :وضىح انهُكم انتُظًٍُ  -４

ا٤ٌَُٜ اُز٘ظ٢ٔ٤ ٛٞ ٝع٤ِخ ٗبكؼخ ُو٤بدح ع٤ًِٞبد اُؼب٤ِٖٓ، ٝٛٞ شٌَ ٖٓ ا٧شٌبٍ اُزل٤ٌش 

ش اُز٘ظ٢ٔ٤ ثؤٗٚ اُزوغ٤ْ أُغزٔ(. ٣ٝؼشف ا٤ٌَُٜ Ahmady et al, 2016:456أُٜ٘د٢ )

ا٩داس٣خ؛ ُز٤ٌٖٔ أُ٘ظٔخ ٖٓ ا٧داء ٝاُزشر٤ت ٝاُغ٤ةشح ػ٠ِ  ا٧عب٤ُتُٞاخجبد اُؼَٔ ٝ

(. إ ٝػٞذ ا٤ٌَُٜ Kalay & Lynn, 2016:125اُلؼب٤ُبد اُزدبس٣خ ٝرذكن أُٞاسد )

ٝرؼ٤٤ٖ ا٩داساد  اُز٘ظ٢ٔ٤ ٣ؼَٔ ػ٠ِ رسذ٣ذ ؽش٣وخ روغ٤ْ اُٞاخجبد اُٞظ٤ل٤خ ٝرٞز٤ذٛب ٝرشر٤جٜب

ٝأُغئ٤ُٝبد ثٞػٞذ، كب٤ٌَُٜ اُز٘ظ٢ٔ٤ اُٞاػر ٣زظق ثؤٗٚ ٣ششذ ع٤ًِٞبد اُؼب٤ِٖٓ، ٣ٝز٤ر 

ُِد٤ٔغ كشطخ ا٫شزشاى ك٢ ا٧ػٔبٍ أُٜٔخ ٩طذاس اُوشاساد، ٝٛزا ٣ؼ٢٘ إٔ اُؼب٤ِٖٓ ٣زٔزؼٕٞ 

 & Mohammedaثٔدبٍ ٝاعغ ٖٓ اُسش٣خ ك٢ اطذاس اُوشاساد ثخظٞص ػِْٜٔ )

Ismaelb , 2021:776ُز٘ظ٢ٔ٤ ٖٓ ا٧عجبة ٝأُزـ٤شاد (. ٣ٝؼزجش ٝػٞذ ا٤ٌَُٜ ا

عزشار٤د٤خ اُذاخ٤ِخ، كبُٔ٘ظٔبد رٜزْ ثٞػٞذ ا٤ٌَُٜ اُز٘ظ٢ٔ٤ اُز١ ٣ؼ٤ٜ٘ب ك٢ ػ٤ِٔخ رسو٤ن ا٩

أٛذاكٜب اُز٘ظ٤ٔ٤خ، ٝٓوذاس ٓغبٛٔزٚ ُٜب ك٢ ا٫عزدبثخ ُسبخزٜب ا٠ُ اُزـ٤شاد ٝكوبً ُظشٝف ث٤ئخ 

.(. ٝأ٤ٔٛخ ٝػٞذ ا٤ٌَُٜ اُز٘ظ٢ٔ٤ رظٜش ٖٓ  ,68:2017ٓ٘ظٔخ)اُشٔش١ اُؼَٔ اُخبطخ ثٌَ

خ٬ٍ ع٤ةشرٚ ػ٠ِ خٜبد ا٫رظبٍ ثظٞسح ٓلٜٞٓٚ، ٣ٝؼَٔ ػ٠ِ رٞاكن خ٤ٔغ اُةبهبد ٓغ 

أٛذاف أُ٘ظٔخ، ٣ٝؼ٤ٖ اُؼب٤ِٖٓ ػ٠ِ اسشبد أٗلغْٜ داخَ أُ٘ظٔخ ٝخبسخٜب، ٝاُزؼشف ػ٠ِ 

اُز٘ظ٢ٔ٤ اُٞاػر ٣شبسى ك٢ خِن اُشػب اُٞظ٤ل٢ هبدرْٜ ثشٌَ ًج٤ش، ٝثبُزب٢ُ كبٕ ا٤ٌَُٜ 

(. ٝثٔب إٔ ا٤ٌَُٜ اُز٘ظ٢ٔ٤ ٣ٞػر Boussenna, 2021 :149ٝاُشؼٞس ثب٧ٓبٕ اُٞظ٤ل٢)

اُج٤ئخ ا٧عبع٤خ ُِؼَٔ ك٢ أُ٘ظٔخ، ٣ٝؼٌظ اُلِغلخ اُز٢ رزجؼٜب ا٫داسح ك٢ اُؼَٔ، ُزُي كٜٞ 
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 ُٞظبئق ٝا٧ٗشةخ ٝاُؼ٤ِٔبد، ٣ٝؼذ ٣زةِت رٞكش اُٞػٞذ ك٤ٚ ثٞطلٚ اُج٘بء اُز١ ٣ؼْ خ٤ٔغ ا

 (.2021 :82داػٔبً أعبع٤ب ك٢ رسو٤ن أٛذاف أُ٘ظٔخ )اُةبئ٢، 

 : وضىح دور انؼبيهٍُ  -５

أُٞسد اُجشش١ أُزٔثَ ثبُؼب٤ِٖٓ ٛٞ أعبط ٗدبذ أُ٘ظٔبد، كجذٝٗٚ ٫ ٣ٌٖٔ إٔ ر٘شؤ ٓ٘ظٔخ 

ذ ا٩ٌٓب٤ٗخ أُب٤ُخ اُؼب٤ُخ، ٜٓٔب ثِـذ اُزد٤ٜضاد ا٤ُ٥خ ػ٠ِ دسخخ ػب٤ُخ ٖٓ اُز٤ٔض، ٜٝٓٔب ثِـ

كبٗٚ ٖٓ ا٤ُغ٤ش إٔ ر٘ز٢ٜ أُ٘ظٔخ ٝرز٬ش٠ ارا ُْ ٣ٞخذ ك٤ٜب ػبِٕٓٞ ٣ؼِٕٔٞ ثظٞسح ٝاػسخ 

ٝكن ٓب ٓةِٞة ْٜٓ٘ ٖٓ أػٔبٍ داخَ أُ٘ظٔخ ٧ْٜٗ ٣جثٕٞ اُس٤بح ك٢ أُ٘ظٔخ )اُوظ٤ش، 

٤ئخ اُز٘بكغ٤خ ثغجت (. كبُؼبِٕٓٞ ْٛ خبٗت سئ٤غ٢ ٝٛبّ ُزة٣ٞش أُ٘ظٔخ ك٢ ٓ٘بش اُج58:2015

(. ُزُي كبٕ 58:2017آز٬ًْٜ خجشاد ٝٓؼبسف كْٜ ٓظذس اعبع٢ ُِجشاػخ ٝاُز٤ٔض )اُشٔش١، 

اُؼب٤ِٖٓ ارا ًبٗذ رٞهؼبرْٜ ؿ٤ش ٝاػسخ ٝ ٓزٌِئ٤ٖ ٫ٝ ٣ٔزٌِٕٞ أ٣خ ٓجبدسح ك٢ أداء اُؼَٔ كبٕ 

شػب اُٞظ٤ل٢ ٝا٠ُ ٛزا ٗبرح ػٖ ػذّ اداسح ادٝاسْٛ ثٞػٞذ ًٝلبءح ٝثبُزب٢ُ ع٤وٞد ا٠ُ ػذّ اُ

اٗخلبع ٓغز٣ٞبد ا٫ُزضاّ، ٝٛزا ٣٘ؼٌظ عِجبً ػ٠ِ ر٘ل٤ز اعزشار٤د٤خ أُ٘ظٔخ )ا٢ٓ٬ُ، 

6o:2020 ٝػ٤ِٚ ٣دت إٔ ٣زظق اُؼبِٕٓٞ ثب٧دساى أُؼشك٢ اُذه٤ن ثؤػٔبُْٜ؛ زز٠ .)

٣غزة٤ؼٞا ٖٓ رو٤٤ذ أُغبساد اُٞاػسخ ث٤ٖ أُغئ٤ُٝبد ٝأُزةِجبد اُٞاػسخ ثشٌَ ٣ئٖٓ 

اٌُلبءح، أُذ٣شٕٝ اُز٣ٖ ْٛ ؿ٤ش ٝاثو٤ٖ ٖٓ  ٜٓبْٜٓ أٝ ا٧ػٔبٍ أُةِٞة ْٜٓ٘ اٗدبصٛب، ٝخٞد 

كٖٔ أُزٞهغ إٔ ٣زٌِئا ثبُؼَٔ ٫ٝ ٣ٔزٌِٕٞ اُوذسح ػ٠ِ أخز صٓبّ أُجبدسح ثغجت ػذّ اُزؤًذ ) 

Gill-Garela etal, 2019:3 ٝرظٜش أ٤ٔٛخ ٝػٞذ دٝس اُؼب٤ِٖٓ ػٖ ؽش٣ن ص٣بدح اُذاكغ .)

٤ٖ اُؼ٘بطش؛ ٧ٗٚ ٣ؼ٤ْٜ٘ ػ٠ِ ٓؼشكخ إٔ أٗشةزْٜ عزوٞد ا٠ُ ٗزبئح ٓب، ٣ٝغبػذ أ٣ؼبً اُزار٢ ث

سرجبى ؿ٤ش ا٬ُصّ ك٢ ػوُْٜٞ ك٤ٔب شبد أٛذاف اُؼب٤ِٖٓ، ٣ٝخلغ ٖٓ ا٩ػ٠ِ اُزٞاصٕ ك٢ اس

 ,٣Kundu et alشرجؾ ثؤدٝاسْٛ، ٖٝٓ ثْ ٣٘دضٕٝ أػٔبُْٜ اُٞظ٤ل٤خ ثٔشبسًخ ػب٤ُخ )

2021:2 .) 
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 ث الثانًالمبح 

 جودة الخدمة

 :مهٌدت

إن المنظمات الخدمٌة بغض النظر عن حجم ونوع الخدمات التً تقدمها، هً تعمل           

دائما على الجودة فً خدماتها المقدمة، و ٌمكن ملاحظة تلك المنظمة و هً تبحث عن أفضل 

ورد البشري من أكثر الممارسات كفاءة وفعالٌة لتحقٌق الجودة فً خدماتها المقدمة، وٌعد الم

موارد المنظمة تؤثٌراً على جودة الخدمة، حٌث ٌتم تقدٌم خدمات بجودة عالٌة إذا تم اختٌار 

العاملٌن المدربٌن بشكل جٌد، فالعنصر البشري من أهم عناصر الإنتاج فً المنظمة، فموضوع 

ع التً تتطلب الجودة فً الخدمات المقدمة من قبل المنظمات الخدمٌة المختلفة من المواضٌ

اهتمامات كبٌرة من الباحثٌن والمفكرٌن ؛ لأن هذا الموضوع له أهمٌة خاصة فً تطوٌر 

المنظمات لكً تكون قادرة على مواكبة المتغٌرات السرٌعة فً العصر الحدٌث. وتشكل الجودة 

فً خدمة الزبائن مركز الصدارة عند المنظمات عامة والتً تسعى للوصول إلى التفوق 

قرار والبقاء، لذا فإن مقدمً الخدمات لابد ان ٌتعاملوا بشكل فعال مع الزبائن لٌقدموا والاست

مستوى ممٌز من الخدمات، لذلك أصبح الاهتمام بجودة الخدمات فً المنظمات الخدمٌة 

وثقة الزبائن، ولتحقٌق  ولاءٌة الأهمٌة للوصول إلى رضا ووالإنتاجٌة أمر شائع وفً غا

ٌّة والتنافسٌ ة للمنظمات على الرغم من اختلاف الجودة المدركة فً السلع الملموسة من الربح

الجودة المدركة فً الخدمات التً تتمتع بخصائص مختلفة. وقد قسم الباحث هذا المبحث إلى 

 ثلاثة محاور وهً :

 مفهوم جودة الخدمة . -１

 أهمٌة جودة الخدمة . -２

 أبعاد جودة ألخدمة ، -３

 -مفهوم جودة الخدمة : –أولاً 

أي ساسٌات والأفكار التً بإمكان الإدارٌة الحدٌثة التً تهتم بالأ تعد جودة الخدمة من المفاهٌم

الجودة هً المقٌاس الذي ٌسعى لبلوغه  إنأجل إنجاز الأداء المتمٌز، إذ  تتخذها منأن منظمة 

شخص أو مجموعة أشخاص أو منظمة، وهً تشمل جودة العناصر، وجودة المنتجات من سلع 

ت، وجودة العملٌة، وجودة العمل لذا فإن تهدف لإرضاء الزبون أي توفٌر ما ٌطلبه وخدما

 servicesولذا ارتبطت الخدمة  Siswoyo & Susilawati,2020 :6) .المجتمع بشكل مثالً )

إلى الأخرى، ما قاد  إحداهمامنذ أن أصبحت صفة ملازمة  Qualityإلى حد كبٌر مع النوعٌة 

وهو عبارة عن SERVQUAL=Services +Qualityما بٌن الاثنٌن  إلى ظهور مصطلح ٌربط

سلسلة من المقاٌٌس المتكاملة و المترابطة لمعرفة رأي الزبون مما ٌتوقعه من أداء فً الخدمة 

. و قد أشارت إحدى الدراسات إلى وجود علاقة  269:2015)المقدمة له من منتجها )البكري،

قدمة وبٌن مستوى شعور الزبائن بالرضا، وهذا ٌدل على إٌجابٌة بٌن مستوى جودة الخدمة الم
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  وجود معدلات مرتفعة من الإدراك لجودة الخدمة تإدي إلى زٌادة رضا الزبون وبالتالً المٌل

 (. 2001 :17إلى تكرار شرائه للخدمة و ٌزداد ولائه للمنظمة )العلا 

ق بٌن ما ٌتمنى أن ٌحصل إذ تعبر جودة الخدمات عن مدى تحقٌق توقعات الزبون اي التطاب

علٌه والأداء الفعلً للمنظمة، وذلك فً جمٌع مراحل وجوانب تقدٌم الخدمات كما تغٌر من 

محددات رضا الزبون، وٌمكن القول إنه لابد من النظر إلى جودة الخدمة من وجهة نظر مقدمها 

زبون وهً ظر الوالتً ٌعتبرها تتطابق مع المواصفات الموضوعة لتقدٌم الخدمة، ومن وجهة ن

(. وقد أثار مفهوم جودة الخدمة اهتمام الباحثٌن فً ,180:2014ابن قٌراطالتطابق مع حاجاته )

الفكر الإداري خلال الفترة الأخٌرة تماشٌاً مع الرأي الذي ٌقول بؤن العصر الحدٌث هو عصر 

( التالً 4الخدمات إذ اهتم الباحثون بوضع مفاهٌم متعددة كلا حسب وجهة نظره والشكل )

 ٌوضح مفهوم جودة الخدمة. 

 ( ٌوضح مفهوم جودة الخدمة. 4الشكل)

. واقع جودة الخدمات التعلٌمٌة فً المراكز الدولٌة 2013المصدر : أبو هاشم، دعاء زٌاد. 

 فلسطٌن.  –لتعلٌم اللغات الأجنبٌة، الجامعة الإسلامٌة، كلٌة التجارة،قسم إدارة الأعمال. غزة 

( السابق ٌبٌن إن مفهوم جودة الخدمة ٌعكس مدى ملائمة الخدمة بشكل 4ومن خلال الشكل)

فعلً لتوقعات الزبائن المتقدمٌن للحصول على الخدمة، وهذا ٌعنً ان تسلٌم الخدمة للزبون 

ٌنبغً تكون على مستوى من المواصفات مطابق للمواصفات التً ٌتوقعها وٌدركها الزبون 

الحكم على جودة الخدمة ٌكون من طرف الزبون باعتباره والخاصة به والتً ٌرغب بها، فإن 

 (. 76:2020المستفٌد المباشر و الفعلً من الخدمة المقدمة )محمد،
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  وقد تعددت مفاهٌم جودة الخدمة وتنوعت وفق اختلاف وجهات نظر الباحثٌن وفٌما ٌلً عدد من

 المفاهٌم لعدد من الباحثٌن و الكتاب :

 .خدمة ( مفاهٌم جودة ال9الجدول )

 أُلّٜٞ  اعْ اُجبزث ٝاُغ٘خ  اُزغِغَ 

1 Chi&Quan, 

2013:43 

٢ٛ ا١ ػَٔ أٝ أداء ؿ٤ش ِٓٔٞط ٣وذٓٚ ازذ ا٧ؽشاف ُةشف 

 . آخش ٫ٝ ٣٘زح ػ٘ٚ ٤ٌِٓخ أ١ ش٢ء

 ،ػ٤غ٠ ٝخِٞؽ 2

2014:80 

ٓؼ٤بس اُذسخخ رةبثن ا٧داء اُلؼ٢ِ ُِخذٓخ ٓغ رٞهؼبد اُضثبئٖ 

د ٝادساًبد اُضثبئٖ ٨ُداء اُلؼ٢ِ ُٜب أ١ أٜٗب اُلشم ث٤ٖ رٞهؼب

 . ُٜب

 كزس٤خ، 3

2015:285 

٢ٛ ػ٤ِٔخ رسغ٤ٖ ٓغزٔش أعبعٜب روذ٣ْ خذٓخ طس٤سخ ٖٓ أُشح 

ا٠ُٝ٧، ٓغ ٓشاػبح ازز٤بخبد اُضثبئٖ ٝرةٞسٛب ثٔشٝس اُضٖٓ، 

 . ُؼٔبٕ ٓغز٣ٞبد خٞدح ازغٖ ُزِج٤خ ٛزٙ ا٫زز٤بخبد

4 Liu&Lee, 

2016, 43 

 .اُؼبّ أٝ اُزلٞم اُؼبّ ُِخذٓبد  رو٤٤ْ اُضثٕٞ ُِز٤ٔض

 اُ٘دبس ٝخٞاد، 5

2017:43 

أداء ػَٔ ٣٘زح ػ٘ٚ ٓ٘زٞج ؿ٤ش ِٓٔٞط ٣شجغ زبخبد ٓؼ٤٘خ 

 ٣ٝخزِق ك٢ خظبئظٚ ػٖ اُغِغ اُز٢ ر٘زدٜب أُ٘ظٔخ اُظ٘بػ٤خ 

6 Gnog & Yi, 

2018:243 

 . اُضثبئٖ ٝاعؼبدْٛ ٫ٝءاُزؤث٤ش أُْٜ ػ٠ِ سػب ٝ

7  Ramya et al, 

2019:38 

كؼبُخ رض٣ذ ٖٓ ٓوذّ اُخذٓبد ػ٠ِ اسػبء اُضثٕٞ ثظٞسح هذسح 

 رسغ٤ٖ أداء اُخذٓبد. 

 ٗب٢ِ٣، ُٝٔٞش٢، 8

2020:1228 

٬ٓئٔخ ٓب ٣زٞهؼٚ اُضثٕٞ ٖٓ اُخذٓخ أُوذٓخ ا٤ُٚ ٓغ ادساًٚ  

 . ُِٔ٘لؼخ اُز٢ ٣سظَ ػ٤ِٜب ٗز٤دخ زظُٞٚ ػ٠ِ ٛزٙ اُخذٓخ

 زبٓذ، 9

2021:58 

ٖٓ هجَ اُضثبئٖ ٖٓ أُ٘زدبد اُز٢  ٢ٛ زٌْ أٝ رو٤٤ْ شخظ٢

٣وز٘ٞٛب ٖٓ أُ٘ظٔبد ٣ٝزؼِن ٛزا اُسٌْ أٝ اُزو٤٤ْ ٓغ هذسح 

 . أُ٘زدبد ك٢ رِج٤خ زبخبد اُضثبئٖ ٝاشجبع سؿجبرْٜ

 دبٌات التً تم ذكرها. عتماد على الأعداد الباحث بالإإمن  المصدر :

الخدمة هً مدى التوافق بٌن ومن خلال ما تقدم من مفاهٌم متعددة ٌرى الباحث أن جودة 

المعاٌٌر المعدة آنفا والأداء الفعلً عند تقدٌم الخدمة وان جودة الخدمة تظهر عن طرٌق 

تعرف درجة المقارنة من  إذخدمات التً ٌقدمها المنافسون، مقارنة الخدمة المقدمة مع ال

ٌنبغً أن تلبً الخدمات المقدمة للمواصفات المحلٌة والعالمٌة والتً  مستوى خلال تطابق

 رغبات وحاجات الزبون و توقعاته و تحقٌق رضا و ولاء الزبون. 

 ثانٌاً :أهمٌة جودة الخدمة. 

 اً ً تصل لدرجة التمٌز الذي ٌعد هدفتسعى كثٌر من المنظمات للنهوض بمستوى الخدمات لك

جؤ إلى تل المنظماتمنها على حد سواء، و المستفٌدٌنلذٌن ٌقدمون الخدمات وٌسعى إلٌه كل ا

هً  العدٌد من الإستراتٌجٌات من أجل الارتقاء بمستوى أدائها، و من أهم تلك الإستراتٌجٌات 

ستراتٌجٌة مهمة تساعد المنظمات على إٌجاد خدمات تشبع الرغبات إالإهتمام بالجودة باعتبارها 

المعلنة سواء  والحاجات الكاملة للزبائن، وتلبً متطلباتهم واحتٌاجاتهم وتوقعاتهم المعلنة وغٌر
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  ًكانت محلٌاً أو عالمٌاً، لذا تعد جودة الخدمة من القضاٌا المهمة التً تهتم بها الادارة العلٌا ف

اٌة منظمة تسعى لرفع مستوى أدائها من الناحٌة الإنتاجٌة والخدمٌة وقد حدد اغلب الباحثٌن 

 أهمٌة جودة الخدمة بما ٌلً :

  :أهمٌة جودة الخدمة بالنسبة للمنظمة  -１

تشكل أهمٌة جودة الخدمة جل اهتمام المنظمات الهادفة لتحقٌق النجاح والاستقرار، 

وذلك إن المنظمات أصبحت تهتم أكثر بجودة خدماتها، وتطوٌر علاقاتها مع زبائنها، 

وتقدٌم خدمات ترضً الزبون، بل تسعى إلى الارتقاء بتلك الخدمات إلى مستوى إسعاد 

(. وفً ظل المنافسة الحالٌة التً تتمتع بها منظمات 2022 :619الزبون )بوفطٌمة، 

 الأعمال فً القطاع العام والخاص، أصبحت جودة الخدمة أمرا مهماً للأسباب التالٌة :

A.  تؤخذ المنظمة سمعتها من مستوى جودة خدماتها وٌتضح ذلك تعزٌز سمعة المنظمة :

قدٌم خدمات تلبً حاجات من خلال العلاقات الجٌدة مع المجهزٌن، وخبرة العاملٌن، وت

واذواق وتوقعات الزبائن الحالٌٌن والمستقبلٌٌن، فإذا كانت الخدمات ذات جودة منخفضة 

فٌمكن استخدام أحد أدوات التحسٌن المستمر من أجل رفع مستوى جودتها وبهذا تحقق 

 (. 2017 :39المنظمة الشهرة الواسعة فً الأسواق المحلٌة والعالمٌة )النجار. وجواد، 

B.  إن تزاٌد أعداد المنظمات الخدمٌة سوف ٌإدي إلى زٌادة قدرة المنظمة على المنافسة :

وجود منافسة شدٌدة بٌنها، لذلك فإن الاعتماد على وجود جودة الخدمة سوف ٌعطً 

(. لأن وجود المنافسة الشدٌدة 2007: 66لهذه المنظمات مزاٌا تنافسٌة عدٌدة )بوعنان ، 

حصة سوقٌة لى المنظمة إٌجاد وسائل مختلفة لحجز مكانه وفً بٌئة الأعمال تحتم ع

(. لذلك أصبحت جودة الخدمة محركا 2022 :149ومحمد،  ممٌزة لها )عبد الرزاق

رئٌسٌاً للمٌزة التنافسٌة لمجموعة واسعة من المنظمات، فهناك سببان رئٌسٌان لظاهرة 

منظمات الخدمة فً المنافسة، الأول :غالباً ما ٌصل الناتج المحلً الناتج عن 

ثانٌاً: تشارك منظمات التصنٌع بشكل متزاٌد فً %70الاقتصادٌات الحدٌثة إلى أكثر من 

عملٌات الصٌانة، أي إضافة الخدمات إلى المنتجات لتوسٌع عرض لقٌمة وتدفقات 

الإٌرادات المحتملة، كما وتم وصف جودة الخدمة بؤنها حكم أو موقف ٌتعلق بتفوق 

 (. Pemer&Skjolsvk, 2019 :352الخدمة )

C.  إن لجودة خدمة الزبون جانب اقتصادي ، فؤصبحت المنظمات المسإولٌة القانونٌة:

تحرص فً الوقت الحالً على ضرورة التعامل معها، وتوسٌع قاعدة زبائنها، وهذا 

ٌعنً أن المنظمات ٌجب ألا تسعى فقط إلى اجتذاب زبائن جدد بل ٌجب علٌها أن تحافظ 

 (. 194:2005الحالٌٌن )الدرادكة، على الزبائن 

D.  إن تحقٌق جودة الخدمة والتحسٌن المستمر لها، انخفاض الكلفة وزٌادة الحصة السوقٌة:

لك ٌإدي سوف ٌإدي إلى كسب عدد أكبر من الزبائن، ومن ثم زٌادة الحصة السوقٌة وذ

نفٌذ (. لأن ت2009 :74ربحٌة المنظمة )الطائً وآخرون،  زٌادةإلى خفض التكالٌف و

الجودة المطلوبـة لجمٌع عملٌات ومراحل إنتاج الخدمة من شؤنه أن ٌتٌح الفرصة 

 (. 149:2023لاكتشاف الأخطاء؛ لتجنب كلف إضافٌة )بن ساعد، 
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 عتماد على مواصفات قٌاسٌة تلزمات تحقٌق جودة الخدمة ٌتم الإحماٌة الزبون :عند تطبٌق مس-و

التجاري، وتعزز الثقة فً خدمات المنظمة محددة تسهم فً حماٌة المستهلك من الغش 

 (.2008 :25)الخطٌب، 

 :أهمٌة جودة الخدمة للزبائن  -２

ها عندما ٌقوم الزبون بالتعامل مع منظمة معٌنة قاصدا تلبٌة حاجاته؛ فهو ٌتطلع إلى أن ٌجد فٌ

من عتماد علٌها فً أداء الخدمة التً ٌرٌدها وبدرجة عالٌة كل المإشرات التً تمكنه من الإ

الصحة والدقة، فالزبون ٌتوقع أن تقدم له خدمة دقٌقة من حٌث الالتزام بالوقت والأداء تماماً 

(. فالزبون ٌتطلع إلى أن ٌجد الاستعداد التام من مقدمً 2021 :285مثلما تم وعده )عمري ، 

الخدمة لمساعدته من خلال بذلهم للجهد فً احتٌاجاته، والرد الفوري عن الاستفسارات 

شكاوى ، و تؤدٌة الخدمة دون تؤخٌر وبسرعة؛ لأن ذلك سٌعبر عن مدى استجابة المنظمة وال

للزبون وجودة خدماتها، وبذلك على مقدم الخدمة أن تتوفر فٌه الجاهزٌة لتقدٌم الخدمة عند 

طلبها، وأٌضا القدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات الزبون والاستجابة السرٌعة لأي 

(. والشكل 42:2017-43و ٌعمل على حلها بسرعة وكفاءة) خثٌر و مراٌمً ،  شكوى ٌقدمها

 ( الآتً ٌوضح أهمٌة جودة الخدمة للزبائن :5)

 ( ٌوضح أهمٌة جودة الخدمة للزبون.5الشكل)

 عداد الباحث.إالمصدر : من 

من و من خلال ما تقدم ٌتبٌن لنا أن جودة الخدمة تنعكس نتائجها بشكل إٌجابً على الزبون 

خلال شعوره بالأمان تجاه الخدمة المقدمة إلٌه ومن خلال توفٌر الجهد والكلف والوقت فٌما 

 إذا كانت الخدمة ذات جودة عالٌة وبالعكس إذا كانت الخدمة غٌر جٌدة. 
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 ３-  أهمٌة جودة الخدمة للعاملٌن: 

ما  بحسختٌار العاملٌن وطاب الخبرات واعتماد طرق علمٌة لإتعمل المنظمات على استق

تحتاجه المنظمة لتحقٌق الرإٌا والرسالة والأهداف، إضافة إلى تدرٌب وتؤهٌل العاملٌن فٌها بما 

ٌتلائم مع متطلبات جودة الخدمة وخلق الثقة بٌن العاملٌن والجمهور المستفٌد من الخدمة إذ 

ٌإدي ذلك إلى رضا العاملٌن وتقدٌم خدمات ذات جودة عالٌة وجمهور راض عن الخدمات 

(. وترى )عٌسى، 2018 :12بالتالً تحقٌق نجاح المنظمة وفق أهدافها ورسالتها )الدوٌك، و

( إن جودة الخدمة تإدي إلى تحسٌن معنوٌات العاملٌن، و أن المنظمات هً التً 2021 :39

ٌكمن لها تعزٌز الثقة لدى العاملٌن لدٌها وجعلهم ٌشعرون بؤنهم أعضاء ٌتمتعون بالفاعلٌة مما 

تحسٌن معنوٌاتهم ومن ثم الحصول على أفضل النتائج. فالمنظمات الناجحة تركز  ٌإدي إلى

ولكً ٌتحقق المستوى الرفٌع من الأداء  الزبائنالهرم وهما العاملون ، و جهودها على طرفً

الخدمً لابد وأن ٌركز جل الاهتمام لدى المنظمة على الأفراد العاملٌن الذٌن ٌقدمون الخدمات 

( للوصول إلى تحقٌق Team workعلى تحفٌزهم وتدرٌبهم كفرٌق واحد ) للزبائن، وتعمل

(.فٌعد الأفراد 2015: 214درجة عالٌة من الرضا لدى الزبائن عن الخدمات المقدمة )حمود، 

العاملون الذٌن ٌقدمون الخدمات جزء لا ٌتجزأ من الخدمة نفسها، ولهم تؤثٌر على طبٌعة الخدمة 

(. لذلك تعمل بعض المنظمات على 2015 :194هم بها)ضانه، ومدى رضا الزبائن واقتناع

توفٌر الخدمة للعاملٌن لدٌها، و معاملتهم كزبائن داخلٌٌن فإن توفٌر خدمات داخلٌة فائقة الجودة 

ستمكن المنظمة من إرضاء الزبائن الخارجٌٌن، إذ تساعد جودة الخدمة المقدمة إلى العاملٌن 

ا ٌجعلهم ٌشعرون بمزٌد من الرضا، وأن المنظمات التً تقدم على أداء مهامهم بشكل أفضل؛ مم

(. فقد أدت 2021 :361)الإمام، نجاحاً لدٌها هً الأكثر تطوراً وخدمات عالٌة الجودة للعاملٌن 

جودة الخدمة إلى ارتفاع نسبة العاملٌن فً القطاعات الخدمٌة، إذ تشٌر الدراسات إلى أن أكثر 

 :268ة فً العالم تعمل فً قطاع الخدمات )عزام و آخرون ، من ثلثً مجموع القوى العامل

( هً العناٌة 53:2015(. فؤهمٌة جودة الخدمة بالنسبة للعاملٌن كما أشارت )حسن،2009

بالعاملٌن والتقلٌل من مهام العمل الملقاة على عاتقهم أي عدم تحمٌل العامل مسإولٌات أكثر من 

ة الخدمة تساعد على بقاء المنظمة واستمرارها فً و علٌه فإن الباحث ٌرى أن جودطاقته. 

بٌئة الأعمال كمنافس قوي، وزٌادة أرباحها وهذا ٌعنً بقاء العاملٌن فً وظائفهم إضافة إلى 

زٌادة اهتمام المنظمة بهم من خلال توفٌر برامج المكافاءات والحوافز التقدٌرٌة والتً أثبتت 

 لٌن على تطوٌر مستوى أدائهم وتحسٌنه بشكل مستمر. أن لها تؤثٌراً إٌجابٌاً فً تشجٌع العام

 بعاد جودة الخدمة :أ : ثالثاً 

تتحدد أبعاد جودة الخدمة بعدد من العوامل التً تبٌن إمكانٌة المنظمة فً إنتاج وتسلٌم منتجات 

مختلفة عن منتجات المنافسٌن، وتعرف أبعاد جودة الخدمة بؤنها عدة صفات وممٌزات وأنشطة 

رورٌة لخلق منفعة للمنتوج والخدمة من خلال فهم الترابط بٌن الاقسام ذات العلاقة وطرائق ض

(. فإن إٌجاد أبعاد لقٌاس جودة الخدمة وتقٌٌمها 2008 :105بالجودة داخل المنظمة )الجبوري، 

أمر ضروري لأنه ٌإمن وجود قاعدة بٌانات عن موقف متلقً الخدمة وعن رأٌه تجاه طبٌعة 

إلٌه، إضافة الى معرفة درجة إدراكه وتوقعاته لما ٌقدم إلٌه؛ لأن جودة الخدمة  الخدمة المقدمة

مٌزة نسبٌة وعلى المنظمة استغلالها بشكل ٌزٌد مكاسبها، إذ أن تكلفة الدخول إلى السوق هو 

تختلف عن أبعاد السلع  اً (. تؤخذ الخدمات أبعاد66:2022الأخذ بمواصفات الجودة )الساعدي، 
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 ف بٌن السلعة والخدمة ففً العقود المنصرمة تم تطوٌر نماذج عدٌدة لقٌاس جودة بسبب الاختلا

الذي اقترحه كل من SERVQUAKالخدمة إلا أن أشهرها هو مقٌاس 

Parasurman&Zethaml&Berry قد حدد عشرة أبعاد لقٌاس جودة الخدمة  1985عام

ستجابة، الموثوقٌة، الأمان، (. وهً :الملموسٌة، والمعولٌة، الا2017 :45)النجار و جواد ، 

 ,Parasurman et alالتعاطف، الاتصال، الوصول، فهم الزبون، الجدارة، إذ شخصت )

(  أبعاد جودة الخدمة ففً دراسة أخرى لهم استطاعوا أن ٌدمجوا وٌعدلوا وٌقتصروا 1988:23

، موثوقٌةموسٌة، ال، الملستجابةالإ )الإعتمادٌة، د فقط وهً :هذه الأبعاد العشرة إلى خمسة أبعا

، وتعد هذه الأبعاد الخمسة اصل وخلاصة أدوات قٌاس جودة الخدمة. وٌكون قٌاس تعاطف(ال

جودة الخدمة بالاستناد على رضا الزبون، إذ ٌتم حساب رضا الزبون على أنه الفرق ما بٌن 

 (. وعلى هذا فإن لكلGilmore, 2003:40توقعات الزبائن وما ٌحصلون علٌه من نتائج )

باحث فً مجال جودة الخدمة إبعاد اعتمدها فً دراسته وٌراها أكثر أهمٌة لقٌاس جودة الخدمة 

 ( أدناه ٌضم مجموعة من الباحثٌن والابعاد التً تم اعتمادهم علٌها :   10والجدول )

  أبعاد جودة الخدمة .( 10الجدول )

 اعْ اُجبزث ٝاُغ٘خ  د
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 * * * * * * * * 2016,9أثى ثكز،  1

    * * * * * 16 ,2017الأخزس،  2

   * * * * * * 23 ,2021ثكزواوٌ، 3

    * * * * * 5 ,2021انؼىَذٌ،  4

 ,2021انججىرٌ،  5

22 
* * * * *  * * 

   * * * * * * 23 ,2021َؼًُخ،  6

    * * * * * 17 ,2021دبيذ،  7

 *   * * * * * 5 ,2021يذًىد،  8

    * * * * * 28 ,2021انخفبجٍ،  9

 *  * * * * * * 5 ,2022راضٍ،  10

  *  * * * * * 8 ,2022انزايهٍ،  11

 *  * * * * * * 5 ,2022انضبػذٌ،  12

    * * * * * 692 ,2022دجُطخ،  13

 5 3 5 13 13 13 13 13 انًجًىع  

 %38 %23 %38 %100 %100 %100 %100 %100 انُضجخ انًئىَخ  

 بالأعتماد على الأدبٌات الواردة فٌه . المصدر : من اعداد الباحث

ن إذ ( أعلاه نسبة التوافق على إبعاد جودة الخدمة التً اعتمدها الباحثو10وٌتضح من الجدول )

ستجابة ، الملموسٌة ، الموثوقٌة، التعاطف(. أما عتمادٌة ، الإكانت أعلى النسب من حصة )الإ

الأبعاد الأخرى فنسبة الاعتماد علٌها متدنٌة، وتماشٌا مع توجهات وآراء أكثر الباحثٌن فإن 
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  الباحث ٌرى أن ٌعتمد فً دراسته على الأبعاد الخمسة التً اعتمدها الباحثون السابقون، وسوف

 المختصر كما ٌؤتً : نبٌن مفهوم كل بعد منها بشًء من التفصٌل

  :الإعتمادٌة  -１

هً قدرة من ٌقوم بتقدٌم الخدمة على أداء الخدمة المطلوبة منه بمستوى عال من التركٌز 

( فالاعتمادٌة بمفهوم أشمل واعم تعنً إمكانٌة المنظمة على إنجاز  ,21:2021والإتقان )نعٌمة

على حل مشاكل الزبائن إذ ٌطمح  ما تعهدت به للزبائن فٌما ٌخص إعطاء وتقدٌم الخدمة والعمل

الزبائن فً تعاملهم مع المنظمات التً لا تخلف وعودها المرتبطة بنتائج الخدمة المقدمة لهم 

(. ودور الاعتمادٌة  Wilson et al, 2016:168والمٌزات والمواصفات الرئٌسٌة للخدمة )

إلى زٌادة إمكانٌة المنظمة كبٌر فً استقطاب وجذب الزبائن وإقامة علاقة إٌجابٌة معهم إضافة 

 ,Zhuمن إٌجاد شراكة استراتٌجٌة معهم بشكل ٌإثر فً زٌادة أرباح المنظمة وحصتها السوقٌة )

 (. إذا الاعتمادٌة هً الثبات فً الأداء وتقدٌم الخدمة بصورة صحٌحة كما ٌرٌدها2015:39

دقٌقة وبشكل أكثر  المنظمة لما وعدت به الزبون بصورة تنفٌذالزبون من المرة الأولى، و

 (. 2012 :43تفصٌلا )آل قاسم، 

  :الإستجابة  -２

وهً القدرة على الرد عن الاستفسارات التً ٌقدمها الزبون عن الخدمات وعن التسلٌم المباشر 

للزبون، إذ ٌكون تركز جهدها على إمكانٌة المنظمة على الاستجابة للزبائن بشكل دقٌق ولا 

(. فهً تعبر  Zeithaml et al, 2002:267ة ومعززة )ٌحتوي على أخطاء وبصورة مساعد

عن التفاعل بٌن جانب السرعة والامكانٌة الخدمٌة التً لدى المنظمة لتنفٌذ الاستجابة الفعالة لما 

ٌطلبه الزبائن بصورة ٌوجد من خلالها حرصاً على تقلٌص فترة الانتظار التً ٌشكو منها 

بة لقٌاس بعد الاستجابة فٌمكن قٌاسه من خلال (.وبالنس Edvardsson, 2015:86الزبائن )

السرعة فً تقدٌم الخدمات للزبائن، والاستعداد المستمر لتقدٌم المساعدة للزبائن وعدم التؤخٌر 

 (.Munhrrun et al, 2010:51فً الرد على استفسارات وأسئلة الزبائن )

 :الملموسٌة  -３

عاملٌن فً المنظمة و وسائل الاتصال التً تضم جمٌع التسهٌلات المادٌة والمعنوٌة ومظهر ال   

(. وٌرمز بعد الملموسٌة إلى تقدٌر إمكانٌة Schroeder, 2007:140تشعر الزبائن بالسعادة )

المنظمة على ادارة بٌئتها المادٌة التً تضم عناصر عدٌدة مثل :الأثاث، التصمٌم الداخلً، 

علان، مظهر العاملٌن فً المنظمة، الإنارة، شكل الجدران، القرطاسٌة، المعدات، مواد الإ

(. فالملموسٌة تعد من أهم الأبعاد Johaan, 2015:94وغٌرها من العناصر الملموسة الأخرى )

العاملٌن  مظهرعن تصمٌم المنظمة ومظهرها، والأساسٌة والضرورٌة للخدمة؛ لأنها تعبر 

ورة المادٌة التً ٌتمكن وشكلهم، فهً الصورة الأولى للمنظمة أمام الزبائن، وأٌضاً تعد الص

الزبون المتلقً للخدمة من أن ٌشعر بها، أو ٌستطٌع لمسها وهً ترتبط بالأجهزة والمعدات 

 (. 71:2022وطرٌقة استخدامها )الزاملً، 

 

  :الموثوقٌة )الأمان(  -４

 :73هً إمكانٌة مقدم الخدمة لإنجاز الخدمة الموعودة بصورة موثوقة ودقٌقة )الجبوري،

وثوقٌة تعمل على أن تكون المنظمة جدٌرة بالثقة، وتتصف بالأمانة والصدق (. فالم2021
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 طمئنان المعنوي والمادي نحو ح الزبائن مما ٌجعلهم ٌشعرون بالإوتعمل على حماٌة مصال

(. ٌتضمن بعد الثقة مجموعة من المٌزات هً:  2021 :25الخدمات المقدمة لهم )الخفاجً، 

ملة الزبائن بإحترام ولطف، اقامة تواصلا فعالاً مع زبائن البراعة فً تقدٌم الخدمات، معا

المنظمة، وبشكل عام ٌنبغً على العاملٌن الاهتمام بمصالح الزبائن وتفضٌلاتهم، وٌمكن 

ملاحظة بعد الثقة من خلال المإهلات الضرورٌة التً ٌتمتع بها الموظفون لتقدٌم الخدمة، 

 (. 41:2021هم بالصدق والأمانة )هادي،واحترام وتقدٌر الزبائن أثناء التعامل مع

 :التعاطف  -５

ٌعنً العناٌة والاهتمام بالزبائن، والاهتمام بحل كافة المشاكل التً قد تواجه الزبون فً المنظمة  

(. وعرفه 32:2006من خلال إٌجاد حلول بؤسالٌب إنسانٌة راقٌة )المزهر، 

خلاص و روح التفانً و الحرص ( هو كل ما ٌشعر به الزبون من الإ ,43:2018)الإبراهٌمً

على مصالحه الذي تبدٌه المنظمة، وحرص المنظمة على تقدٌم الخدمات للزبون حسب حاجته 

ورغبته، فالزبون ٌرٌد أن ٌصبح شعوره معروفاً بشكل جٌد من قبل المنظمة التً تقدم الخدمات. 

هتمام بالزبون، وحسن ( أن هذا البعد ٌقوم على أساس الرعاٌة والا 29:2012وٌرى )الخالدي، 

( ٌضم أبعاد 6الزبائن. والشكل ) بمصالحلعاملٌن بطلبات الزبائن، والمعاملة معه، ومعرفة ا

 جودة الخدمة التً تم اعتمادها فً الدراسة الحالٌة :

 ( أبعاد جودة الخدمة.6الشكل )

 عداد الباحث.إمن  المصدر :

جودة 

 الخدمة

 التعاطف الاعتمادٌة

 الاستجابة

 الملموسة

 الموثٌوقٌة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 

 

 ىختبارهاىى.إوىلبحثوسىابحثىالأولى:ىتقوومىمقاوالم
 ى ىوصف ى: ىالثاني ىاوالمبحث ىمقاووس لبحثىتذخوص

ىوتحلولكاىى.
 ى ى: ىالثالث ىرلاقاتىإالمبحث ىاختبار ى) ىالفرضوات ختبار

ىالارتباطىوالتأثورى(ى.
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 الفصل الثالث 

 الجانب العملً

 : مهٌدت

خضاع البٌانات إوذلك من خلال س البحث واختبارها ٌهتم هذا المبحث بدراسة مقاٌٌ          

متها ءات الكفٌلة بتنسٌق وقٌاس مدى ملاالمسحوبة من المجتمع المبحوث لمجموعة من الاختبار

 مع إجابات المبحوثٌن من القٌادات الإدارٌة فً المدٌرٌة العامة لتربٌة كربلاء. 

المدٌرٌة  ستراتٌجً وجودة الخدمة ( فًت البحث ) الوضوح الإوٌتم تشخٌص واقع متغٌرا

 العامة لتربٌة كربلاء. 

متغٌرات وتتم ترجمة البٌانات الى حقائق علمٌة توضح من خلال علاقات الارتباط والتؤثٌر ل

ٌتضمن هذا الفصل  إذ ،ٌانات على استمارة الاستبانة تحلٌل هذه الب واعتمدالبحث بابعادها ، 

 باحث هً :ثلاثة م

 تبارها  .خإو بحثبحث الأول : تقوٌم مقاٌٌس الالم

 وتحلٌلها  .بحث تشخٌص مقاٌٌس الوالمبحث الثانً : وصف 

 ختبار الفرضٌات ) اختبار علاقات الارتباط والتؤثٌر ( .إالمبحث الثالث : 
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 : المبحث الأول : تقوٌم مقاٌٌس الدراسة واختبارها 

نة المبحوثة ، ٌتطلب توصٌف ختبارها والتؤكد من تناسقها مع العٌإفحص أداة القٌاس و إن         

وترمٌز المتغٌرات الداخلة فً القٌاس وهذا ٌسهم فً تسهٌل عملٌة التحلٌل الإحصائٌة ، تم 

التعوٌض عن المتغٌرات الداخلة فً البحث بمجموعة من الرموز والاختصارات الموضحة فً 

 ( 11الجدول ) 

 ه( ترمٌز متغٌرات وأبعاد مقاٌٌس البحث وفقرات 11الجدول ) 

  أُزـ٤شاد               

 ا٧ثؼبد اُلشػ٤خ

 

 سٓض اُجؼذ 
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 اُشئ٤غ٤خ
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  : عرض البٌانات وتحلٌلها  -اولآ 

بعد التعرٌف بمنهج البحث المستخدم من هذا البحث ، وكذلك بعد أستعراض الحدود         

الزمانٌة والمكانٌة المتمثل فً مٌدان البحث ، وتم تناول عدد من الأدوات فً جمع البٌانات ، 

ور الاستبٌان ، وتختم باختبار سٌتم التطرق الى وصف افراد العٌنة ، ومن ثم سٌتم تحلٌل محا

 الفرضٌات والاسئلة للتؤكد من صدقها .

 :استمارة الاستبانة تحلٌل  -１

كان اختٌار عٌنة البحث من القٌادات الإدارٌة فً المدٌرٌة العامة لتربٌة كربلاء وكان مجتمع 

 قائد . 130)البحث )

 تحدٌد حجم العٌنة ل  عتماد على جدول( قائد ، بالإ97وتم اختٌار عٌنة عشوائٌة كانت )

(Ahmad & Halim ,2017 : 29 )   ( وتم استرجاع جمٌع  3، وكما موضح فً الملحق . )

ا وتبوٌبها فً جداول ستبٌان وكانت جمٌعها مكتمله وتمت الإجابة علٌها وتفرٌغهرات الإاستما

 . Spss v . 23عتماد على برنامج إحصائٌة بالإ

 ً :ت( الآ12وكما موضح فً الجدول )  

 . ( وصف عٌنة البحث 12الجدول  ) 

 اُ٘غجخ أُئ٣ٞخ اُزٌشاس اُؼ٤٘خ أُغزٜذكخ اُج٤بٗبد اُشخظ٤خ د

 

1 

 

 اُ٘ٞع ا٫خزٔبػ٢

 0.79 77 رًش

 0.21 20 اٗث٠

 %100 97 انًجًىع

 

 

2 

 

 

 اُلئخ اُؼٔش٣خ

 0.12 12 ع٘خ 30-25

 0.47 46 ع٘خ 40-31

 0.22 21 ع٘خ 50-41

 0.19 18 ع٘خ 60-51

 0.00 0 ع٘خ كؤًثش 61

 %100 97 انًجًىع

 

 

3 

 

 

 اُزسظ٤َ اُذساع٢

 0.03 3 دثِّٞ

 0.67 64 ثٌبُٞس٣ٞط

 0.10 10 دثِّٞ ػب٢ُ

 0.15 15 ٓبخغز٤ش

 0.05 5 دًزٞساٙ
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 100 97 انًجًىع% 

 

 

4 

 

 

 ػذد ع٘ٞاد اُخذٓخ

 0.23 22 ع٘ٞاد كؤهَ 5

 0.37 36 ع٘خ 10-6

 0.29 28 ع٘خ 20-11

 0.11 11 ع٘خ كؤًثش 21

 %100 97 انًجًىع

 

 

5 

 

 

 أُ٘ظت اُٞظ٤ل٢

 0.01 1 ٓذ٣ش

 0.10 10 ٓؼبٕٝ ٓذ٣ش

 0.89 86 سئ٤ظ هغْ / شؼجخ

 %100 97 انًجًىع

 

 . لمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على استمارة الاستبانةا

 ً :عٌنة البحث بحسب النوع الاجتماعوصف  -２

 %( للأناث ، مما ٌتطلب الاهتمام بالاناث للاستفادة من 21%( مقابل )79شكلت نسبة الذكور )

 خبراتهن فً مدٌرٌة تربٌة محافظة كربلاء .

 عٌنة البحث بحسب الفئة العمرٌة :وصف  -３

 سنة ( اذ تضم  31-40ان الملاحظ للجدول تبٌن له ان غالبٌة افراد العٌنة ٌنتمون للفئة العمرٌة )

 ( فرد بنسبة بنسبة 21سنة ( اذ تضم ) 41-50%( ، ثم تلٌها الفئة )0.47( فرد بنسبة )46)

 %( مما ٌدل على ان نسبة كبٌرة من القادة هم من فئة الشباب وممن ٌمتلكون قدرات 0.22)

 وطاقات ومهارات تمكنهم من أداء أعمالهم بؤفضل ما ٌمكن .

 عٌنة البحث بحسب التحصٌل الدراسً :وصف  -４

تضح لنا من خلال الاطلاع على التحصٌل الدراسً لافراد عٌنة البحث ، ان الفئة الأكثر هً ٌ

 فئة 

( فرد 15%( . تلٌها فئة الماجستٌر )0.67( فرد وبنسبة )64مستوى البكالورٌوس ٌمثلون )

 %( .0.15)وبنسبة 

لاداء أعمالهم مما ٌعنً ان اغلبٌة عٌنة البحث هم من حملة الشهادات الجامعٌة التً تإهلهم 

 بشكل 
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 . جٌد . وهذا ٌشجع على دعمهم لاكمال دراساتهم العلٌا 

 عٌنة البحث بحسب عدد سنوات الخدمة :وصف  -５

%( 0.37ٌرى الباحث ان النسبة الأكبر من عٌنة البحث هم الذٌن تتراوح نسبة خدمتهم )

 وٌمثلون 

 ٌعكس الاستقرار المتوسط  سنة ( ، وهذا 11-20%( ما بٌن )0.28سنة ( . تلٌها نسبة ) 10-6)

 لعٌنة الدراسة .

 عٌنة البحث بحسب المنصب الوظٌفً :وصف  -６

 بالنظر الى النتائج الواردة فً الجدول نرى ان منصب رئٌس قسم / شعبة هً اكبر شرعٌة ، اذ 

( أي بنسبة 10%( ، وتلٌها فئة معاون مدٌر عددهم )0.89( فردآ بنسبة )86ان عددها )

(0.10 )% 

ً انهم ٌمتلكون المعلومات التً ٌحتاجها الباحث وهم الاقدر على تغٌٌر واقع مدٌرٌة مما ٌعن

 التربٌة 

 على أساس تطبٌق متغٌرات البحث .

 اختبار ثبات ومصداقٌة أداة القٌاس  -ثانٌآ :

لكً ٌتم قٌاس مدى تناسق أداة البحث مع إجابات القادة فً مدٌرٌة تربٌة كربلاء عبر فترات 

ة ، وبالتالً مدى الحصول على نفس النتائج او نتائج متقاربة ، وٌتم التحقق من زمنٌة مختلف

الثبات البنائً من خلال استخدام )الفا كرونباخ( ، وٌؤخذ هذا الاختبار على عاتقه توفٌر شروط 

 , Gerorge & Mallery( )70الثبات فً بٌانات الاستبانة عندما تكون قٌمته أعلى من )

 (  :13قوة اختبار )الفا كرونباخ( من خلال الجدول ) ( وٌمكن قٌاس2019

 .كرونباخ ألفا( معٌار قٌاس قوة 13الجدول )   

 ا٫رغبم اُذاخ٢ِ اُلب ًشٝٗجبش

a > 0.9 ٓٔزبص 

0.9 > a 0.8 خ٤ذ 

0.8 > a 0.7 ٍٞٓوج 

0.7 > a 0.6 ٓشٌٞى ك٤خ 

0.6 > a 0.5 ػؼ٤ق 

A < 0.5 ٍٞؿ٤ش ٓوج 

Source : George , D.,& Mallery , p.(2019) . " IBM spss statistics 26 step  - 

 By step : A simple guide and referen Routledge . 
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 ( نلاحظ ان معامل الثبات الكلً لاداة البحث قد حصل على معاٌٌر 14من خلال الجدول )

 ممتازة 

( مما ٌجعل الباحث على وبهذا نكون قد تؤكدنا من ثبات أداة البحث ) أي ثبات استبانة البحث 

 ثقة بصحتها وصلاحٌتها لتحلٌل النتائج .

 ( ثبات ومصداقٌة متغٌرات البحث14الجدول )

ػذد  اُلوشاد

 اُلوشاد 

ٓؼب٬ٓد اُظذم  ٓؼب٬ٓد اُلب ًشٝٗجبش

 ا٢ٌِ٤ُٜ

  انفزػُخ اُشئ٤غ٤خ

 

 

 اُٞػٞذ 

 

 ا٫عزشار٤د٢ 

  0.928 4 ٝػٞذ ا٧ٛذاف

 

 

 

0.948   

0.991  

 

 

 

0.974   

ٝػٞذ اعزخذاّ 

 أُٞاسد 

4 0.857 0.963 

ٝػٞذ ا٧ٗشةخ 

 ٝا٧خشاءاد

4 0.911 0.929 

ٝػٞذ ا٤ٌَُٜ 

 اُز٘ظ٢ٔ٤

4 0.832 0.954 

 0.912 0.805 4 ٝػٞذ دٝس اُؼب٤ِٖٓ

 

 خٞدح

 

 اُخذٓخ

  0.798 4 ا٫ػزٔبد٣خ

 

0.978 

0.893  

 

0.989 
 0.894 0.799 4 ا٫عزدبثخ

 0.939 0.881 4 خأُِٔٞع٤

 0.932 0.869 4 أُٞثٞه٤خ

 0.945 0.893 4 اُزؼبؽق

 

 . Spss v . 23عتماد على مخرجات برنامج عداد الباحث بالإإالمصدر : من 
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 ًالمبحث الثان 

 وصف وتشخٌص مقاٌٌس البحث وتحلٌلها :

 .. مهٌدت

لإحصائٌة للتحلٌل الوصفً للبٌانات ٌهدف المبحث الحالً الى عرض وتحلٌل النتائج ا        

ستبانة( على ئٌسٌة لجمع البٌانات الأولٌة )الإالتً حصل علٌها الباحث والتً افرزتها الأداة الر

( مشاهدة . 97مستوى عٌنة من المدٌرٌة العامة للتربٌة فً محافظة كربلاء عن تبوٌبه لإجابات )

العامة لتربٌة محافظة كربلاء بالفقرات انطلاقآ من مستوى توفٌر وتبنً واهتمام المدٌرٌة 

 بعاد  والمتغٌرات .لأوا

لى إ( ، وقسمت الأوساط الحسابٌة Lekertلى مقٌاس لٌكرت الخماسً )إواستندت الاستبانة 

( ، قام الباحث إضافة  0.80 =5  / 4=1-5خمسة فئات ، فمن خلال مدى الإجابات للتدرجات )

 ( وكانت تلك الفئات كما ٌلً :1لٌكرت )اقل فئة تدرٌجٌة لمقٌاس  إلى( 0.80)

 ( المتوسط المرجح ومستوى الإجابة15 الجدول )

 ششذ رذس٣دبد أُو٤بط ٓو٤بط ا٫خبثخ ه٤ٔخ رذس٣ح أُو٤بط ؽٍٞ اُلئخ د

ػؼ٤ق أُغزٟٞ  1 1-180 1

 خذآ

 ٫ ارلن ثشذح

 ٫ ارلن ػؼ٤ق أُغزٟٞ 2 1.81-2.60 2

 ٓسب٣ذ ٓؼزذٍ أُغزٟٞ 3 2.61-3.40 3

 ارلن ٓشرلغ أُغزٟٞ 4 3.41-4.20 4

 ارلن ثشذح ٓشرلغ خذآ 5 4.21-5.00 5

 . المصدر : من اعداد الباحث
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 بعاد البحث أشخٌص واقع إجابات المبحوثٌن حول اولآ : وصف وت 

 ستراتٌجً خٌص )المتغٌر المستقل( الوضوح الإوتشوصف  -１

وضوح الأهداف ، وضوح استخدام  بعاد )أستراتٌجً من خلال خمسة تم قٌاس الوضوح الإ

الموارد ، وضوح الأنشطة والإجراءات ، وضوح الهٌكل التنظٌمً ، وضوح دور العاملٌن ( 

 ( مشاهدة فً المدٌرٌة العامة لتربٌة محافظة كربلاء .97( فقرة وعبر إجابات )20وتضمنت )

الفرضً ( وهً اعلى من الوسط 3.92ستراتٌجً على وسط حسابً )اذ حصل الوضوح الإ

( لتثبت امتلاك المدٌرٌة العامة لتربٌة محافظة 3لاداة البحث ومرجح على الوسط الفرضً )

كربلاء القدرة على الوضوح الاستراتٌجً وتحلٌل بٌئتها وبما ٌحقق جودة خدماتها المقدمة 

 للمراجعٌن. 

معامل %( الجٌد ، وب78.59( ، والاهتمام النسبً )0.978وقد حصلت على انحراف معٌاري )

ستراتٌجً التجانس فً الآراء حول الوضوح الإ%( ، ٌشٌر الى الاتفاق و25.15اختلاف نسبً )

 فً المدٌرٌة العامة لتربٌة محافظة كربلاء .

 (16وكما موضح بنتائج الجدول )

  -اما على مستوى الابعاد فقد رتبت بحسب معامل اختلافها النسبً وكالأتً : -

ة محافظة كربلاء اهتمامها اولآ وضوح الهٌكل التنظٌمً عندما أظهرت المدٌرٌة العامة لتربٌ

 تعزز من مستوى الوضوح الاستراتٌجً .

%( الجٌد فٌها ، اذ 76.07( مرتفع ، واهتمام نسبً )3.81نتٌجة لحصولها على وسط حسابً )

 ( .1.012اشرت الى انسجام وتوافق ، وبانحراف معٌاري )

 ستراتٌجً .ٌب الأول من بٌن ابعاد الوضوح الإالترت%( لتحصل على 23.87واختلاف نسبً )

 ستبانة البحث .إ( فً 13-16اما على مستوى الفقرات التً أظهرت تحت التسلسل )

-1.176( من مرتفع . وبانحراف معٌاري )3.77-3.87فقد حصلت على وسط حسابً )

 - 76.8%( ، واهتمام نسبً ) 13.20% - 27.88%( وبمعامل اختلاف نسبً )0.889

%75.5 ) 

وهذا ٌإشر ارتفاع ادراك المدٌرٌة العامة لتربٌة محافظة كربلاء للتغٌرات الحاصلة فً بٌئة 

 عملها . فٌما ٌخص وضوح الهٌكل التنظٌمً .

الترتٌب الثانً لتحسٌن الوضوح فٌما توجهت المدٌرٌة الى الاهتمام فً وضوح الأهداف ب-

مرتفع ، وتمارس من قبل المدٌرٌة باهتمام  (3.97ستراتٌجً ، لٌحصل على وسط حسابً )الإ

 ( وهً نسبة جٌدة تزٌد فً القدرة على تحقٌق أهدافها .80.5%نسبً )
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  ستراتٌجٌة فكانت تتجة للاتفاق ، إكفلسفة الإستراتٌجً وعنصر حٌوي ضمن الوضوح

ب ( لٌحصل على الترت24.11ٌ%( ، وبمعامل اختلاف نسبً )0.949وبؤنحراف معٌاري )

 ستراتٌجً .ن بٌن أبعاد الوضوح الإالثانً م

( فً استبانة البحث ، فقد حصلت 1-4اما على مستوى الفقرات التً أظهرت تحت التسلسل )-

( من مرتفع الى المرتفع جدآ ، وبانحراف معٌاري 3.77-4.14جمٌعها على وسط حسابً )

( واهتمام 19.23%-28.33%( ٌشٌر الى الاتفاق ، وبمعامل اختلاف نسبً )1.105-0.814)

 ( وهً نسبة جٌدة تإثر فً قدرة المدٌرٌة على تحقٌق أهدافها .77.2%-84.4%نسبً )

واظهرت المدٌرٌة العامة للتربٌة فً محافظة كربلاء تبٌنها وضوح استخدام الموارد بالترتٌب -

( مرتفع ، 3.99الثالث بما ٌحسن من الوضوح الاستراتٌجً ، فحصل على وسط حسابً )

 ( الجٌد فً استخدام موارد المدٌرٌة .79.4%بً )وباهتمام نس

( لٌحصل على الترتٌب 24.96%( ، وبمعامل اختلاف نسبً )0.968وبانحراف معٌاري )

 الثالث من بٌن ابعاد الوضوح الاستراتٌجً .

 ( ، وقد حصلت على وسط حسابً 5-8اما على مستوى الفقرات التً ظهرت تحت التسلسل )

( ، وٌشٌر الى الانسجام فً 0.911-0.991وبانحراف معٌاري ) ( المرتفع ،4.22-3.88)

 الراي 

 ( .23.05%-26.33%، وبمعامل اختلاف نسبً )

( متقارب الاهتمام بشكل جٌد من قبل المدٌرٌة العامة 79%-80%اذ نالت الفقرات اهتمام نسبً )

 للتربٌة فً محافظة كربلاء . 
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 ( عرض وتحلٌل بٌانات ا16الجدول )ستراتٌجًلوضوح الإ 

اُٞعؾ  اُلوشاد د

 اُسغبث٢

ا٫ٗسشاف 

 أُؼ٤بس١

ا٤ٔٛ٧خ 

اُ٘غج٤خ 

% 

ٓؼبَٓ 

ا٫خز٬ف 

% 

 ا٣ُٞٝ٧خ

روّٞ ا٩داسح اُؼ٤ِب ثظ٤بؿخ  1

 ا٧ٛذاف ثظٞسح ٝاػسخ .

4.11 0.814 84.4 19.23 1 

٣ةِغ اُؼبِٕٓٞ ػ٠ِ ٓذٟ  2

اسرجبؽ أدائْٜ ثزسو٤ن 

 ا٧ٛذاف .

4.14 0.886 82.7 21.33 2 

٣شؼش خ٤ٔغ اُؼب٤ِٖٓ ثبٕ  3

أٛذاكْٜ رزٞاكن ٓغ ا٧ٛذاف 

 اُؼبٓخ ُِٔذ٣ش٣خ .

3.89 1.105 77.8 28.33 4 

رزغْ ا٧ٛذاف ثبُٞػٞذ  4

 ُد٤ٔغ اُؼب٤ِٖٓ 

3.77 0.991 77.2 27.55 3 

 انثبٍَ 24.11 80.5 0.949 3.97 وضىح الأهذاف  

رةٞس اُج٠٘ اُزسز٤ٚ ٣شكغ  5

ٓغزٟٞ خٞدح اُخذٓخ 

 ذٓخ ُِٔشاخؼ٤ٖ .أُو

4.22 0.988 80.1 25.7 3 

٣شدغ اعزخذاّ رٌُ٘ٞٞخ٤ب  6

أُؼِٞٓبد اُسذ٣ثخ ثشٌَ 

 ٓغزٔش .

3.88 0.991 78.3 26.33 4 

رسشص أُذ٣ش٣خ ػ٠ِ  7

اُسلبظ ػ٠ِ اُةبهخ اٌُلٞءٙ 

ٖٓ خ٬ٍ أٌُبكئبد ٝاُزوذ٣ش 

. ُْٜ 

3.89 0.985 79.4 24.77 2 

رخظض أُٞاسد أُب٤ُخ  8

زوذ٣ْ خذٓخ راد ا٫صٓخ ُ

 خٞدح ػب٤ُخ .

3.99 0.911 79.9 23.05 1 

 انثبنث 24.96 79.4 0.968 3.99 وضىح اصتخذاو انًىارد  

رٜزْ ا٩داسح اُؼ٤ِب ثز٘ظ٤ْ  9

ٝكوآ  أٝهبد اُؼب٤ِٖٓ

 .ُٔزةِجبد اُٞظ٤ل٤خ ٜٝٓبٜٓب

4.05 1.013 80.2 25.11 2 

٣زْ خذُٝخ اُؼَٔ ٝا٧ٗشةخ  10

 ك٢ ٓذ٣ش٣ز٘ب 

4.03 0.980 80.4 25.88 3 

رٜزْ ا٩داسح اُؼ٤ِب  11

ثب٩خشاءاد أُ٘بعجخ ٫ٗدبص 

 أُٜبّ .

3.98 0.992 76.7 29.99 4 

رزغْ ا٩خشاءاد أُزجؼخ ك٢  12

ٓذ٣ش٣ز٘ب ٫داء اُؼَٔ راد 

 ٓغبساد ٝاػسخ .

3.99 0.998 79.9 24.88 1 
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   وضىح الأَشطخ

 والاجزاءاد

 انخبيش 26.46 79.3 0.995 4.01

أُذ٣ش٣خ ٓخةؾ ٓسذد  ُذٟ 13

ٝسع٢ٔ ٣ٞػر ا٤ٌَُٜ 

 اُز٘ظ٢ٔ٤ .

3.87 1.176 75.8 13.20 4 

٣زجغ اُد٤ٔغ اٗغ٤بث٤خ اُغِةخ  14

ٝأُغئ٤ُٝخ ك٢ ا٤ٌَُٜ 

 اُز٘ظ٢ٔ٤ ثذهخ .

3.81 0.991 76.2 27.11 1 

٣ٞاطَ خ٤ٔغ اُؼب٤ِٖٓ ارجبع  15

اُزؼ٤ِٔبد ٝاُوٞا٤ٖٗ اُخبطخ 

 ثبُؼَٔ ػ٠ِ ٗسٞ ٓغزٔش .

3.80 0.992 76.8 27.88 2 

٣ظْٔ ا٤ٌَُٜ اُز٘ظ٢ٔ٤ ٝكوآ  16

٧عظ اُز٘ظ٤ْ ا٬ُٓشًض٣خ 

ثس٤ث ٣غٔر ُِؼب٤ِٖٓ 

 ثبُٔشبسًخ ك٢ ط٘غ اُوشاس .

3.77 0.889 75.5 27.32 3 

 الأول  23.87 76.07 1.012 3.81 وضىح انهُكم انتُظًٍُ  

٣ذسى اُؼبِٕٓٞ ٓب ٛٞ  17

ٓةِٞة ْٜٓ٘ ثشٌَ ٝاػر 

 ٝده٤ن .

3.96 0.996 79.12 28.33 4 

رزغْ اُظ٬ز٤بد أُٔ٘ٞزخ  18

ُِؼب٤ِٖٓ ٫ٗدبص أُٜبّ 

 ثٞػٞذ .

3.87 0.988 77.70 26.21 3 

٣ةِغ اُؼبِٕٓٞ ثبعزٔشاس  19

ػ٠ِ أُغبئَ اُز٢ رئثش ػ٠ِ 

 اُؼَٔ .

3.66 0.977 75.10 26.88 2 

رٔزِي أُذ٣ش٣خ ػذد ٖٓ  20

اُؼب٤ِٖٓ ر١ٝ اٌُلبءح ك٢ 

 اٗدبص اُؼَٔ .

3.90 0.921 78.80 24.01 1 

 انزاثغ  26.35 77.68 0.970 3.84 وضىح دور انؼبيهٍُ  

انًؼذل انؼبو نجؼذ انىضىح  

 الاصتزاتُجٍ

3.92 0.978 78.59 25.15  

 SPSS v.23عداد الباحث بالأعتماد على مخرجات برنامج إالمصدر : من 

 وتحلٌل بٌانات المتغٌر المعتمد جودة الخدمة :عرض  -２

ستجابة ، الملموسٌة ، الموثوقٌة ، الإ عتمادٌة ،ٌر المعتمد عبر خمسة ابعاد )الإتغتم قٌاس الم

 التعاطف ( .

( مشاهدة فً المدٌرٌة العامة لتربٌة محافظة كربلاء 97( فقرة ، ومن خلال إجابات )20وعبر )

( حصول المتغٌر المعتمد جودة الخدمة على وسط   17، واتضح للباحث من نتائج الجدول )  

( وهً نسبة جٌدة . 82.88%( مرتفع المستوى ، وٌمارس باهتمام نسبً )4.02ابً )حس
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 ( ٌشٌر الى اتفاق العٌنة على 24.96%( ، وبمعامل اختلاف نسبً )0.948وبانحراف معٌاري )

 لجوء المدٌرٌة العامة لتربٌة محافظة كربلاء الى الاهتمام بجودة خدماتها المقدمة . 

 معامل الاختلاف وكما ٌؤتً :وقد ترتبت ابعادها بحسب 

( 21.99كان الترتٌب الأول فً مدٌرٌة التربٌة وتطبٌق لبعد الاستجابة وبمعامل اختلاف نسبً )

 ( جٌد ، فً الاستجابة لاحتٌاجات المراجعٌن .81%، وباهتمام نسبً )

 ( مرتفع .4.04فحصل اجمالآ على وسط حسابً )

( لتمارس باهتمام 25-28من خلال الفقرات ) ( ، وقد قٌس البعد0.888وبانحراف معٌاري )

 ( من العالً الى الجٌد .76.9%-86.1%نسبً )

( رتبت الممارسات المعنٌة 18.66%-25.79%فحصلت الفقرات على معامل اختلاف نسبً )

بقٌاس البعد من الأقل اختلاف الى الأكثر اختلاف ، فهدت الى جعل خدماتها متمٌزة بمستوى 

( من المعتدل الى 3.88-4.22الفقرات الخمسة على وسط حسابً ) جودتها . وقد حصلت

 المرتفع 

وحل بعد التعاطف بالترتٌب الثانً عندما تتوجه المدٌرٌة لتحسٌن جودة خدماتها واكتساب ثقة 

 ومحبة المراجعٌن لها .

( ، اذ أبدت المدٌرٌة العامة لتربٌة محافظة 23.82%اذ حصل على معامل اختلاف نسبً )

 ( المتوسط فً التعاطف التً ترافق خدماتها المقدمة .91.3%ء اهتمامها النسبً )كربلا

( 0.974( معتدل المستوى ، بانحراف معٌاري )4.28فحصل البعد اجمالآ على وسط حسابً )

على المستوى العام ٌشٌر الى الانسجام والاتفاق المحدود نسبٌآ ، تم قٌاس البعد من خلال 

( ، وباهتمام 19.66%-26.86%رتبت حسب معامل اختلافها النسبً ) ( ، وقد37-40الفقرات )

 ( الجٌد فً جعل العواطف أساسٌة فً عمل المدٌرٌة .89.9%-94.1%نسبً )

 ( المرتفع .3.99-4.61وقد حصلت قٌمة الوسط المحسوب لٌإكد معنوٌة التعاطف للفقرات )

ٌب الثالث من بٌن ( حلول بعد الاعتمادٌة فً الترت17أظهرت مخرجات الجدول ) -

( ، وتوفر 24.13%الابعاد الخمسة المعنٌة بالمدٌرٌة ، فحصل على معامل اختلاف نسبً )

 ( مرتفع .4.08بوسط حسابً )

 ( جٌد جدآ ، وٌمثل فً الاعتمادٌة فً تقدٌم خدماتها .80.50%وٌمارس باهتمام نسبً )

البعد من خلال الفقرات  ( ، وتم قٌاس0.970اذ حصل البعد اجمالآ على انحراف معٌاري )

( الجٌد ،وبمعامل اختلاف نسبً 79.5%-82.1%( ، لتحصل على اهتمام نسبً )24-21)

( مما ٌشٌر الى مٌل المدٌرٌة 3.99-4.33( ، لٌشٌر الى وسط حسابً ) %22.42-%25.21)

 العامة لتربٌة محافظة كربلاء الى الاعتمادٌة فً عملها .
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 - ( ، 26.10%الموثوقٌة ، وبمعامل اختلاف نسبً ) بٌنما كان الترتٌب الرابع لبعد

( جٌد فً اعتماد المدٌرٌة على الموثوقٌة فً أداء اعمالها وتقدٌم 85.25%وباهتمام نسبً )

( مرتفع المستوى ، وبانحراف معٌاري 3.91خدماتها ، فحصل هذا البعد على وسط حسابً )

(0.933. ) 

( 81.4%-89.4%، وقد حاز الاهتمام النسبً ) (33-36وقد تم قٌاس البعد من خلال الفقرات )

 من المتوسط الى الجٌد .

( ٌشٌر الى ارتفاع درجة 24.11%-28.66%فحصلت الفقرات على معامل اختلاف نسبً )

 الموثوقٌة فً المدٌرٌة .

 ( مرتفع .3.06-4.88فقد حصلت الفقرات على وسط حسابً )

 وكان الترتٌب الخامس لبعد الملموسٌة .-

 ( عرض وتحلٌل بٌانات جودة الخدمة. 17 )  الجدول

اُٞعؾ  اُلوشاد د

 اُسغبث٢

ا٫ٗسشاف 

 أُؼ٤بس١

ا٤ٔٛ٧خ 

 اُ٘غج٤خ%

ٓؼبَٓ 

 %ا٫خز٬ف

 ا٣ُٞٝ٫خ

٣ز٤ٔض اُؼبِٕٓٞ ك٢  21

أُذ٣ش٣خ ثبُٔؼشكخ 

ٝاٌُلبءح ك٢ روذ٣ْٜٔ 

 ُِخذٓبد .

4.33 0.934 82.1 22.42 1 

٣سشص اُؼبِٕٓٞ ػ٠ِ  22

بء ك٢ اُذهخ ٝٓ٘غ ا٧خة

 أُؼب٬ٓد .

4.03 0.994 80.4 25.13 3 

رسزلظ أُذ٣ش٣خ  23

ثغد٬د ِٝٓلبد ده٤وخ 

 ُِؼب٤ِٖٓ .

4.00 0.966 80.1 23.77 2 

رسشص أُذ٣ش٣خ ػ٠ِ  24

زَ ٓش٬ٌد 

 أُشاخؼ٤ٖ أُخزِلخ .

3.99 0.987 79.5 25.21 4 

 انثبنث 24.13 80.50 0.970 4.08 الاػتًبدَخ 

د ٣زْ روذ٣ْ اُخذٓب 25

ُِٔشاخؼ٤ٖ ثبُغشػخ 

 أٌُٔ٘خ .

4.22 0.800 86.1 18.66 1 

رزْ ا٫عزدبثخ اُلٞس٣خ  26

 ُٔش٬ٌد أُشاخؼ٤ٖ.

4.01 0.952 81.3 23.77 3 

٣وذّ اُؼبِٕٓٞ أُغبػذح  27

ُِةِجخ ثشؿجخ ٝاعزؼذاد 

. ٢ٜ٘ٓ 

4.07 0.803 81.5 19.77 2 

٣زْ اػ٬ٕ اُةِجخ  28

ثٔٞاػ٤ذ روذ٣ْ اُخذٓبد 

 ٜٓ٘ب .ٝا٫ٗزٜبء 

3.88 0.998 76.9 25.79 4 

 الأول 21.99 81.45 0.888 4.04 الاصتجبثخ 
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 29  ْٓٞهغ أُذ٣ش٣خ ٬ٓئ

 ٣ٝغَٜ اُٞطٍٞ ا٤ُٜب .

3.87 0.998 77.2 28.90 2 

رزٞكش اُزد٤ٜضاد  30

اُسذ٣ثخ ٝاُزٌُ٘ٞٞخ٤ب 

ا٬ُصٓخ ُزغ٤َٜ روذ٣ْ 

 اُخذٓبد .

3.66 0.976 73.8 31.66 3 

أُجب٢ٗ رز٬ئْ ُزد٤ٜض ٝ 31

ُزوذ٣ْ اُخذٓبد أُخزِلخ 

. 

3.80 0.981 76.1 27.89 1 

٣ٞخذ ُٞزبد اسشبد٣خ  32

ُزغ٤َٜ اُٞطٍٞ ا٠ُ 

 ا٧هغبّ ٝاُشؼت .

3.89 0.963 76.8 26.76 4 

 انخبيش 28.80 75.90 0.979 3.80 انًهًىصُخ 

رؼٖٔ أُذ٣ش٣خ ٗشش  33

أُؼِٞٓبد ٝاُج٤بٗبد 

 ثٔظذاه٤خ ٝشلبك٤خ .

3.08 0.814 82.1 25.22 2 

٣سبكظ اُؼبِٕٓٞ  34

ثبُٔذ٣ش٣خ ػ٠ِ ٓؼب٬ٓد 

 ٖٓ اُزِق ٝاُؼ٤بع .

3.06 0.726 81.4 24.11 1 

٣سبكظ اُؼبِٕٓٞ  35

ثبُٔذ٣ش٣خ ػ٠ِ عش٣خ 

أُؼِٞٓبد اُز٢ رخض 

 أُذ٣ش٣خ .

4.88 1.196 88.1 28.66 4 

ُذٟ اُؼب٤ِٖٓ ثبُٔذ٣ش٣خ  36

أُبّ ًبَٓ ثبُوٞا٤ٖٗ 

 ٝاُزؼ٤ِٔبد .

4.65 0.998 89.4 26.43 3 

 

 انزاثغ 26.10 85.25 0.933 3.91 انًىثىلُخ 

ٕٞ اُٞد ك٢ ٣ظٜش اُؼبِٓ 37

 .ػ٬هزْٜ ٓغ أُشاخؼ٤ٖ

4.20 0.991 94.1 19.66 1 

رؼغ أُذ٣ش٣خ ٓظِسخ  38

أُشاخؼ٤ٖ ك٢ ٓوذٓخ 

 اٛزٔبّ أُذ٣ش٣خ .

4.33 0.982 90.2 23.42 2 

رغٞد اُشٝذ أُشزخ  39

 ٝاُظذاهخ ك٢ اُزؼبَٓ

 داخَ أُذ٣ش٣خ .

4.61 0.951 89.9 26.86 4 

٣شؼش أُشاخؼ٤ٖ ػ٘ذ  40

ص٣بسرْٜ ُِٔذ٣ش٣خ اْٜٗ 

 ٓؼشٝك٤ٖ ُذٟ اُؼب٤ِٖٓ .

3.99 0.973 91.3 25.36 3 

 انثبٍَ 23.82 91.3 0.974 4.28 انتؼبطف 

انًؼذل انؼبو نجؼذ جىدح  

 انخذيخ

4.02 0.948 82.88 24.96  

Spss v.23عتماد على مخرجات برنامج لإالمصدر : من اعداد الباحث با
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 المبحث الثالث 

 رتباط والتؤثٌر ( :بار الفرضٌات ) اختبار علاقات الإختإ

ٌهدف اختبار فرضٌات البحث الرئٌسٌة والفرضٌات الفرعٌة ، ٌتم الاعتماد على           

ط مجموعة من الوسائل لغرض اختبار الفرضٌات وهً مصفوفة الارتباط )معامل ارتبا

( وتحلٌلً الانحدار البسٌط والمتعدد ، وتم استخدام معاملات الارتباط pearsonبٌرسون( )

 البسٌط .

لغرض التحقق من قوة واتجاه علاقات الارتباط الموجودة ما بٌن ابعاد متغٌرات البحث ، وتم 

 استخدام تحلٌلات الانحدار البسٌط المتعدد .

 ن ابعاد متغٌرات البحث الرئٌسٌة :لغرض اختبار علاقات التؤثٌر المباشر بٌ

 : أبعادهت الارتباط بٌن متغٌرات البحث وختبار فرضٌاإأولآ : 

 الفرضٌة الرئٌسٌة الأولى :ختبارإ

بعاد جودة أستراتٌجً والوضوح الإ أبعادئٌة ومعنوٌة بٌن )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصا

رتباط البسٌط بٌن ابعاد هذه لات الإ( مصفوفة معام18الخدمة( ، ٌتضح من نتائج الجدول )

المتغٌرات ، ٌتبٌن تحقٌق المتغٌر المستقل الوضوح الاستراتٌجً وابعاده )وضوح الأهداف ، 

وضوح استخدام الموارد ، وضوح الأنشطة والإجراءات ، وضوح الهٌكل التنظٌمً ، وضوح 

دة الخدمة )الاعتمادٌة ، دور العاملٌن( علاقة ارتباط طردٌة إٌجابٌة مع المتغٌر المعتمد جو

لى الضعٌفة إعلاقات إٌجابٌة طردٌة من القوٌة الملموسٌة ، الاستجابة ، الموثوقٌة ، التعاطف( 

( ونوع 97الى حجم العٌنة ) أٌضاً ( ٌشٌر 18( ، وان الجدول )0.000وجمٌعها بقٌمة احتمالٌة )

رتباط من خلال مقارنة لإاختبار معنوٌة معامل ا إلى( .Sig( ومختصر )tailed-2الاختبار )

( ٌدل على معنوٌة **ٌظهر قٌمتها فوجود علامة ) أنع الجدولٌة من غٌر ( المحسوبة مtقٌمة )

 ( .0.01رتباط عند مستوى )معامل الإ

 -وتنبثق من هذه الفرضٌة خمسة فرضٌات فرعٌة وهً كالاتً :

ومعنوٌة بٌن ذات دلالة إحصائٌة  علاقة ارتباطالفرضٌة الفرعٌة الأولى : توجد  -１

  عتمادٌةستراتٌجً والإبعاد الوضوح الإأ

رتباط ، بؤن هناك علاقة ارتباط ذات ( لمصفوفة الإ18ٌتضح من النتائج الواردة فً الجدول )

( بٌن ابعاد الوضوح الاستراتٌجً )وضوح الأهداف ، وضوح 1%دلالة معنوٌة عند مستوى )

وضوح الهٌكل التنظٌمً ، وضوح دور استخدام الموارد ، وضوح الأنشطة والإجراءات ، 

 0.673) عتمادٌةوالإبعاد رتباط بٌن هذه الأعتمادٌة ، وقد بلغت قٌم معامل الإوبعد الإالعاملٌن( 

 ( على التوالً .0.575 , 0.564 , 0.675 , 0.545 ,
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 وٌدل هذا على ان ابعاد الوضوح ،  ، الفرضٌة الفرعٌة الأولى وبذلك ٌتم قبول فرضٌة الوجود

ستراتٌجً تسهم فً تقدٌم خدمات تعلٌمٌة بمستوى عالً وٌمكن الاعتماد علٌها فً مدٌرٌة الإ

 التربٌة فً محافظة كربلاء .

ئٌة ومعنوٌة بٌن علاقة ارتباط ذات دلالة إحصاالفرضٌة الفرعٌة الثانٌة : توجد  -２

 ستراتٌجً والاستجابة ابعاد الوضوح الإ

( لمصفوفة الارتباط ، بؤن هناك علاقة ارتباط ذات 18ٌتضح من النتائج الواردة فً الجدول ) 

ستراتٌجً )وضوح الأهداف ، وضوح ( بٌن ابعاد الوضوح الإ %1دلالة معنوٌة عند مستوى )

استخدام الموارد ، وضوح الأنشطة والإجراءات ، وضوح الهٌكل التنظٌمً ، وضوح دور 

 ,0.486ط بٌن هذه الابعاد والاستجابة )العاملٌن( وبعد الاستجابة ، وقد بلغت قٌم معامل الارتبا

 ( على التوالً .0.391 , 0.431 , 0.343 , 0.329

، وٌدل هذا على ان ابعاد الوضوح  وبذلك ٌتم قبول فرضٌة الوجود ، الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة

الاستراتٌجً تسهم فً تقدٌم خدمات تعلٌمٌة بمستوى عالً وٌمكن الاعتماد علٌها فً المدٌرٌة 

بسرعة عالٌة لاحتٌاجات وان المدٌرٌة تستجٌب ومة للتربٌة فً محافظة كربلاء ، العا

 .المراجعٌن

علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائٌة ومعنوٌة بٌن الفرضٌة الفرعٌة الثالثة : توجد  -３

 ابعاد الوضوح الاستراتٌجً والملموسٌة 

ن هناك علاقة ارتباط ذات رتباط ، بؤ( لمصفوفة الإ18ٌتضح من النتائج الواردة فً الجدول ) 

ستراتٌجً )وضوح الأهداف ، وضوح الوضوح الإ بؤبعاد(  1%دلالة معنوٌة عند مستوى  )

استخدام الموارد ، وضوح الأنشطة والإجراءات ، وضوح الهٌكل التنظٌمً ، وضوح دور 

 , 0.462ٌة )العاملٌن( وبعد الملموسٌة ، وقد بلغت قٌم معامل الارتباط بٌن هذه الابعاد والملموس

 ( على التوالً .0.321 , 0.404 , 0.426 , 0.334

، وٌدل هذا على اهتمام المدٌرٌة وبذلك ٌتم قبول فرضٌة الوجود ، الفرضٌة الفرعٌة الثالثة

 العامة لتربٌة كربلاء بالملموسٌة بشكل كبٌر لتحقٌق اعلى جودة لخدماتها المقدمة .

 

ارتباط ذات دلالة إحصائٌة ومعنوٌة بٌن  علاقةالفرضٌة الفرعٌة الرابعة : توجد  -４

 ستراتٌجً والموثوقٌةعاد الوضوح الإاب

رتباط ، بؤن هناك علاقة ارتباط ذات ( لمصفوفة الإ18ٌتضح من النتائج الواردة فً الجدول ) 

ستراتٌجً )وضوح الأهداف ، وضوح بٌن ابعاد الوضوح الإ %(1دلالة معنوٌة عند مستوى )

ضوح الأنشطة والإجراءات ، وضوح الهٌكل التنظٌمً ، وضوح دور استخدام الموارد ، و

 , 0.562رتباط بٌن هذه الابعاد والموثوقٌة )موثوقٌة ، وقد بلغت قٌم معامل الإالعاملٌن( وبعد ال

 ( على التوالً .0.508 , 0.695 , 0.528 , 0.537
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 ا على ان المدٌرٌة لها ، وٌدل هذ وبذلك ٌتم قبول فرضٌة الوجود ، الفرضٌة الفرعٌة الرابعة

 اهتمام كافً بالموثوقٌة للتؤكد من جودة خدماتها المقدمة .  

دلالة إحصائٌة ومعنوٌة بٌن  علاقة ارتباط ذاتالفرضٌة الفرعٌة الخامسة : توجد  -５

 ستراتٌجً والتعاطف الوضوح الإ أبعاد

علاقة ارتباط ذات  رتباط ، بؤن هناك( لمصفوفة الإ18ٌتضح من النتائج الواردة فً الجدول ) 

ستراتٌجً )وضوح الأهداف ، وضوح بٌن ابعاد الوضوح الإ %(1دلالة معنوٌة عند مستوى )

استخدام الموارد ، وضوح الأنشطة والإجراءات ، وضوح الهٌكل التنظٌمً ، وضوح دور 

 ،   رتباط بٌن هذه الابعاد والتعاطف التعاطف ، وقد بلغت قٌم معامل الإالعاملٌن( وبعد 

 على التوالً .0.443  ),،    , (0.581, 0.437 . 0.573 , 0.564 

، وٌدل هذا على ان المدٌرٌة  وبذلك ٌتم قبول فرضٌة الوجود ، الفرضٌة الفرعٌة الخامسة

 تولً اهتمام لا بؤٍس فً العواطف عند تقدٌم خدماتها .

ختبار الفرضٌة وبعد التؤكد من قبول فرضٌات الوجود للفرضٌات الفرعٌة السابقة سٌتم ا

( بؤن هناك علاقات ارتباط ذات 18الرئٌسٌة الأولى .  اذ ٌوضح جدول مصفوفة الارتباط )

ستراتٌجً )وضوح الأهداف ، ( بٌن ابعاد الوضوح الإ1%)دلالة إحصائٌة ومعنوٌة عند مستوى 

وضوح استخدام الموارد ، وضوح الأنشطة والإجراءات ، وضوح الهٌكل التنظٌمً ، وضوح 

بعاد ومتغٌر جودة رتباط بٌن هذه الأٌم معامل الإالعاملٌن( ، وبٌن جودة الخدمة وقد بلغت ق دور

 الخدمة 

 ( على الترتٌب .0.517 , 0.604 . 0,600 , 0.504 , 0.532)

بعاد أن أسٌة الأولى وصحتها وهذا ٌدل على وتإكد هذه النتٌجة قبول فرضٌة الوجود الرئٌ

تحسٌن مستوى جودة الخدمة المقدمة من قبل المدٌرٌة العامة ستراتٌجً تسهم فً الوضوح الإ

 للتربٌة فً محافظة كربلاء .
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 (مصفوفة معاملات الارتباط بٌن ابعاد الوضوح الاستراتٌجً وابعاد جودة الخدمة . 18جدول) 

 
 التعاطف الموثوقٌة الملموسٌة ستجابةالإ عتمادٌةالإ

جودة 
 الخدمة

وضوح 
 الأهداف

Pearson 

correlatio

n 

0.575*

* 

0.391*

* 

0.321*

* 

0.508*

* 

0.437*

* 

0.517*

* 

 Sig . 
(2-tailed) 

0.000 0.004 0.008 0.000 0.000 0.000 

وضوح 
استخدام 
 الموارد

Pearson 

correlatio

n 

0.564*

* 

0.431*

* 

0.404*

* 

0.695*

* 

0.573*

* 

0.604*

* 

 Sig . 
(2-tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

وضوح 
الأنشطة 
والإجراءا

 ت

Person 

correlatio

n 

0.675*

* 

0.343*

* 

0.426*

* 

0.528*

* 

0.564*

* 

0.600*

* 

 Sig . 
(2-tailed) 

0.000 0.001 0.001 0.000 0.000 0.000 

وضوح 
الهٌكل 
 التنظٌمً

Person 
Correlati

on 

0.545*

* 

0.329*

* 

0.334*

* 

0.537*

* 

0.443*

* 

0.504*

* 

 Sig . 
(2-tailed) 

0.000 0.007 0.015 0.000 0.000 0.000 

وضوح 
دور 
 العاملٌن

Pearson 
Correlati

on 

0.673*

* 

0.486*

* 

0.462*

* 

0.562*

* 

0.581*

* 

0.532*

* 

 Sig . 
(2-tailed) 

0.000 0.003 0.000 0.001 0.000 0.000 

لوضوح ا
الاستراتٌج

 ي

Pearson 
Correlati

on 

0.662*

* 

0.429*

* 

0.421*

* 

0.645*

* 

0.582*

* 

0.634*

* 

 Sig . 
(2-talid) 

0.000 0.000 0.001 0.000 0.000 0.000 

 N 97 97 97 97 97 97 

 عتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونٌة .عداد الباحث بالإإالمصدر : من 
  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) .**  

 * Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) . 
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 :ثانٌآ : اختبار فرضٌات التؤثٌر بٌن متغٌرات البحث وأبعاده 

رتباط ، سٌقوم الباحث فً هذا الاختبار لمحاولة اثبات فرضٌات التؤثٌر بعد اثبات فرضٌات الإ

 بٌن متغٌرات البحث الرئٌسٌة والفرعٌة ، اذ تهتم علاقات التؤثٌر بالتغٌر الحاصل فً جودة

ستراتٌجً ، وأن كل قٌمة للمتغٌر المستقل ٌقابلها قٌمة للمتغٌر خدمة ، نتٌجة لتغٌر الوضوح الإال

ستراتٌجً ة لٌس نتٌجة للتغٌر فً الوضوح الإالتابع )المعتمد( ، واي تغٌر ٌحصل بجودة الخدم

ٌر فقط ، بل لعدة متغٌرات مجهولة وغٌر مسٌطر علٌها ، اذ ٌدل على ان كل قٌمة من قٌم المتغ

المستقل سوف لن ٌقابلها قٌمة واحدة من جودة الخدمة ، وانما من مجموعة من القٌم ، اذ ٌعالج 

 العلاقات العشوائٌة ولٌس العلاقات المحددة بشكل عام .

 اختبار صحة الفرضٌة الرئٌسٌة الثانٌة :

هداف ، ستراتٌجً بابعاده وضوح الأة إحصائٌة ومعنوٌة بٌن الوضوح الإ)ٌوجد تؤثٌر ذو دلال

 وضوح استخدام الموارد ، وضوح الأنشطة والإجراءات ، وضوح الهٌكل التنظٌمً ، وضوح

ستجابة ، والملموسٌة ، والموثوقٌة ، عتمادٌة ، والإالإ ؤبعادهادور العاملٌن فً جودة الخدمة ب

 والتعاطف ( .

 ستراتٌجًتؤثٌر ذو دلالة معنوٌة للوضوح الإٌوجد :  الفرعٌة الأولىالفرضٌة  -１

 . عتمادٌةمجتمعة فً الإ ؤبعادهب

( وبقٌمة احتمالٌة 0.462( ، ان قٌمة معامل ارتباط الانموذج )19تظهر نتائج الجدول )

( ، أذ استطاعت ابعاد الوضوح الاستراتٌجً 0.477( ، الأمر الذي قدم معامل تفسٌر )0.001)

، وضوح الهٌكل  )وضوح الأهداف ، وضوح استخدام الموارد ، وضوح الانشطة والإجراءات

( من التغٌرات التً تطرأ 47%التنظٌمً ، وضوح دور العاملٌن( مجتمعة من تفسٌر ما نسبته )

( لمتغٌرات 53%على الاعتمادٌة فً المدٌرٌة العامة لتربٌة كربلاء ، فٌما كانت النسبة المتبقٌة )

 أخرى لم تدخل فً الانموذج المختبر .

( معنوٌة الانموذج 0.000( وبقٌمة احتمالٌة )75.662الغة )( المحسوبة والبFفٌما اكدت قٌمة )

( ، ووجود 0.001( ، وبقٌمة احتمالٌة )0.229، وتبٌن للباحث وجود تؤثٌر للاعتمادٌة مقداره )

( T( المحسوبة تزٌد عن قٌمة )T( ، )0.001( وبقٌمة احتمالٌة )0.587تؤثٌر للملموسٌة مقداره )

 ( .0.000( وبقٌمة احتمالٌة )0.345تؤثٌر للتعاطف مقداره ) ( ، وكذلك وجود1.973الجدولٌة )

فٌما لم ٌظهر أي تؤثٌر فً الانموذج للملموسٌة ، نظرآ لكون قٌمتها غٌر معنوٌة اذ كانت قٌمة 

 -التنبإ للاعتمادٌة فً المدٌرٌة العامة لتربٌة محافظة كربلاء كما ٌؤتً :
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 ( تؤثٌر ابعاد الوضوح الإ19الجدول )عتمادٌةٌجً مجتمعة فً الإسترات 

 ا٫ػزٔبد٣خ ا٫ثؼبد

A B R2 R Sig . TB F Sig . 

ٝػٞذ 

 ا٧ٛذاف

 

 

 

 

 

 

0.614 

0.102  

 

 

 

 

 

0.477 

 

 

 

 

 

 

0.462 

 

 

 

 

 

 

0.000 

1.436  

 

 

 

 

 

75.662 

0.152 

ٝػٞذ 

اعزخذاّ 

 أُٞاسد

0.229 3.599 0.000 

ٝػٞذ 

ا٧ٗشةخ 

 ٝا٩خشاءاد

0.587 8.764 0.000 

ٝػٞذ ا٤ٌَُٜ 

 اُز٘ظ٢ٔ٤

0.632 8.863 0.000 

ٝػٞذ دٝس 

 اُؼب٤ِٖٓ

0.656 8.885 0.000 

 

 . Spss v .23عتماد على مخرجات برنامج عداد الباحث بالإإالمصدر : من 

ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة للوضوح الاستراتٌجً :  الفرعٌة الثانٌةالفرضٌة  -２

 . بابعاده مجتمعة فً الاستجابة

 ( وبقٌمة احتمالٌة (0.317( ، ان قٌمة معامل ارتباط الانموذج  20تظهر نتائج الجدول ) 

( ، أذ استطاعت ابعاد الوضوح الاستراتٌجً 0.415 )( ، الأمر الذي قدم معامل تفسٌر (0.001

)وضوح الأهداف ، وضوح استخدام الموارد ، وضوح الاشطة والإجراءات ، وضوح الهٌكل 

( من التغٌرات التً 33.6% )وضوح دور العاملٌن( مجتمعة من تفسٌر ما نسبتة التنظٌمً ، 

تطرأ على الاستجابة فً المدٌرٌة العامة لتربٌة محافظة كربلاء ، فٌما كانت النسبة المتبقٌة 

 ( . لمتغٌرات أخرى لم تدخل فً الانموذج المختبر .%66.4)

( معنوٌة الانموذج 0.001( وبقٌمة احتمالٌة )47.221( المحسوبة والبالغة ) Fفٌما اكدت قٌمة )

( ، ووجود 0.001( ، وبقٌمة احتمالٌة )0.459، وتبٌن للباحث وجود تؤثٌر للاستجابة مقداره )

 ( .0.001 ( وبقٌمة احتمالٌة )0.289تؤثٌر للاستجابة مقداره )
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 ( تؤثٌر ابعاد الوضوح الإ20الجدول )ستجابةستراتٌجً مجتمعة فً الإ 

 عزدبثخا٩ ثؼبدا٫

A B R2 R Sig . TB F Sig . 

  ٝػٞذ ا٧ٛذاف

 

 

 

 

 

0.888 

0.109  

 

 

 

 

 

0.415 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0.336 

 

 

 

 

 

 

0.000 

1.402  

 

 

 

 

 

47.221 

0.162 

ٝػٞذ اعزخذاّ 

 أُٞاسد

0.459 6.209 0.000 

ٝػٞذ ا٧ٗشةخ 

 ٝا٩خشاءاد

0.289 3.720 0.000 

ٝػٞذ ا٤ٌَُٜ 

 اُز٘ظ٢ٔ٤

0.341 1.672 0.001 

ٝػٞذ دٝس 

 اُؼب٤ِٖٓ

0.233 3.452 0.000 

 

 . Spss v .23عتماد على مخرجات برنامج عداد الباحث بالإإالمصدر : من 

 

ستراتٌجً تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة للوضوح الإٌوجد :  الفرعٌة الثالثةالفرضٌة  -３

 . بابعاده مجتمعة فً الملموسٌة

 )( وبقٌمة احتمالٌة  0.366( ، ان قٌمة معامل ارتباط الانموذج )21 تظهر نتائج الجدول )

ستراتٌجً بعاد الوضوح الإأ( ، أذ استطاعت 0.354( ، الأمر الذي قدم معامل تفسٌر )0.05

)وضوح الأهداف ، وضوح استخدام الموارد ، وضوح الانشطة والإجراءات ، وضوح الهٌكل 

من التغٌرات التً %( 35.4من تفسٌر ما نسبته )التنظٌمً ، وضوح دور العاملٌن( مجتمعة 

تطرأ على الملموسٌة فً المدٌرٌة العامة لتربٌة محافظة كربلاء ، فٌما كانت النسبة المتبقٌة 

 لمتغٌرات أخرى لم تدخل فً الانموذج المختبر . %(64.6)

وٌة الانموذج ( معن 0.001( وبقٌمة احتمالٌة )33.861( المحسوبة والبالغة )Fفٌما اكدت قٌمة )

( ، ووجود 0.001( ، وبقٌمة احتمالٌة )0.336، وتبٌن للباحث وجود تؤثٌر للاستجابة مقدارة )

( ، وكذلك وجود تؤثٌر للملموسٌة 0.001( وبقٌمة احتمالٌة )0.267تؤثٌر للملموسٌة مقداره )

 ( .0.037( وبقٌمة احتمالٌة )0.179مقداره )
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 ( تؤثٌر 21الجدول )ستراتٌجً مجتمعة فً الملموسٌة .الإبعاد الوضوح أ 

 الملموسٌة بعادالأ

A B R2 R Sig . TB F Sig . 

وضوح 
 الأهداف

 
 
 
 
 
 

0.731 

0.179  
 
 
 
 
 

0.354 

 
 
 
 
 
 

0.366 

 
 
 
 
 
 

0.000 

2.099  
 
 
 
 
 

33.861 

0.037 

وضوح استخدام 
 الموارد

0.336 4.031 0.000 

وضوح 
الأنشطة 
 والإجراءات

0.267 3.418 0.000 

وضوح الهٌكل 
 التنظٌمً

0.411 4.122 0.000 

وضوح دور 
 العاملٌن

0.345 3.660 0.006 

 

 . Spss v .23عتماد على مخرجات برنامج عداد الباحث بالإإالمصدر : من 

 

ستراتٌجً تؤثٌر ذو دلالة معنوٌة للوضوح الإٌوجد :  الفرعٌة الرابعةالفرضٌة  -４

 الموثوقٌة.بعاده مجتمعة فً ؤب

( وبقٌمة احتمالٌة 0.212 )( ، ان قٌمة معامل ارتباط الانموذج 22تظهر نتائج الجدول )

ستراتٌجً ( ، أذ استطاعت ابعاد الوضوح الإ 0.226( ، الأمر الذي قدم معامل تفسٌر )0.001)

)وضوح الأهداف ، وضوح استخدام الموارد ، وضوح الانشطة والإجراءات ، وضوح الهٌكل 

( من التغٌرات التً 22.6%)ظٌمً ، وضوح دور العاملٌن( مجتمعة من تفسٌر ما نسبته التن

تطرأ على الاعتمادٌة فً المدٌرٌة العامة لتربٌة محافظة كربلاء ، فٌما كانت النسبة المتبقٌة 

 ( لمتغٌرات أخرى لم تدخل فً الانموذج المختبر .%77.4)

( معنوٌة الانموذج 0.001( وبقٌمة احتمالٌة )26.423( المحسوبة والبالغة )Fفٌما اكدت قٌمة )

( ، ووجود 0.004( ، وبقٌمة احتمالٌة )0.198، وتبٌن للباحث وجود تؤثٌر للموثوقٌة مقدارة )

 ( .0.001( وبقٌمة احتمالٌة )0.309تؤثٌر للموثوقٌة مقداره )
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 ( تؤثٌر ابعاد الوضوح الإ22الجدول ). ستراتٌجً مجتمعة فً الموثوقٌة 

 أُٞثٞه٤خ ثؼبد٧ا

A B R2 R Sig . TB F Sig . 

ٝػٞذ 

 ا٧ٛذاف

 

 

 

 

 

 

 

1.924 

0.133  

 

 

 

 

 

 

0.226 

 

 

 

 

 

 

 

0.212 

 

 

 

 

 

 

 

0.000 

1.581  

 

 

 

 

 

 

26.423 

0.115 

ٝػٞذ اعزخذاّ 

 أُٞاسد

0.198 2.952 0.004 

ٝػٞذ 

ا٧ٗشةخ 

 ٝا٩خشاءاد

0.309 4.391 0.000 

ٝػٞذ ا٤ٌَُٜ 

 ٢اُز٘ظ٤ٔ

0.187 3.122 0.000 

ٝػٞذ دٝس 

 اُؼب٤ِٖٓ

0.322 2.871 0.000 

 

 . Spss v .23عتماد على مخرجات برنامج عداد الباحث بالإإالمصدر : من 

 

ستراتٌجً تؤثٌر ذو دلاله معنوٌة للوضوح الإٌوجد : الفرعٌة الخامسةالفرضٌة  -５

 بعادة مجتمعة فً التعاطف .ؤب

 )( وبقٌمة احتمالٌة 0.467( ، ان قٌمة معامل ارتباط الانموذج )23تظهر نتائج الجدول )

ستراتٌجً ( ، أذ استطاعت ابعاد الوضوح الإ0.466( ، الأمر الذي قدم معامل تفسٌر )0.001

)وضوح الأهداف ، وضوح استخدام الموارد ، وضوح الانشطة والإجراءات ، وضوح الهٌكل 

( من التغٌرات التً 46.6%من تفسٌر ما نسبته  )التنظٌمً ، وضوح دور العاملٌن( مجتمعة 

( %(53.4تطرأ على التعاطف فً المدٌرٌة العامة لتربٌة كربلاء ، فٌما كانت النسبة المتبقٌة 

 لمتغٌرات أخرى لم تدخل فً الانموذج المختبر .

موذج ( معنوٌة الان0.001( وبقٌمة احتمالٌة )63.223 ( المحسوبة والبالغة )Fفٌما اكدت قٌمة )

( ، ووجود 0.001( ، وبقٌمة احتمالٌة )0.261، وتبٌن للباحث وجود تؤثٌر للتعاطف ، مقداره )

 ( .0.023) ( وبقٌمة احتمالٌة0.134 تؤثٌر للتعاطف مقداره )
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 (تؤثٌر 23الجدول )ستراتٌجً مجتمعة فً التعاطف .بعاد الوضوح الإأ 

 اُزؼبؽق ا٫ثؼبد

A B R2 R Sig . TB F Sig . 

ٞذ ٝػ

 ا٧ٛذاف

 

 

 

 

 

 

0.944 

0.134  

 

 

 

 

 

0.467 

 

 

 

 

 

 

0.466 

 

 

 

 

 

 

0.000 

2.295  

 

 

 

 

 

63.223 

0.023 

ٝػٞذ اعزخذاّ 

 أُٞاسد

0.261 4.574 0.000 

ٝػٞذ 

ا٧ٗشةخ 

 ٝا٩خشاءاد

0.341 6.377 0.000 

ٝػٞذ ا٤ٌَُٜ 

 اُز٘ظ٢ٔ٤

0.233 3.422 0.001 

ٝػٞذ دٝس 

 اُؼب٤ِٖٓ

0.112 2.441 0.000 

 

 . Spss v .23عتماد على مخرجات برنامج بالإ عداد الباحثإالمصدر : من 
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 الفصل الرابع

 ستنتاجات و التوصٌات و المقترحات المستقبلٌة.الإ

 تالمبحث الأول : الاستنتاجا

 تمهٌد :

عتماد لتً توصل إلٌها البحث الحالً بالإخصص هذا المبحث لعرض أهم الاستنتاجات ا       

التحلٌل الإحصائً بهدف  نتائجلمتغٌرات الرئٌسٌة للبحث، وعلى الجانب النظري المتعلق با

 الخروج بمجموعة من التوصٌات المناسبة التً تخدم المدٌرٌة العامة لتربٌة كربلاء.

 جات التً توصل إلٌها البحث هً :او كانت أهم الاستنت

بمستوى جودة عالٌة ،  راً هاماً فً تقدٌم خدماتستراتٌجً ٌإدي دوتبٌن أن الوضوح الإ -１

ستراتٌجٌة محددة ، ضوح والرإٌة للعمل بشكل دقٌق ووفق إستفادة من هذا الومن خلال الإ

 وقدرة كبٌرة على التفكٌر ومواجهة الغموض والتغٌرات المستمرة .

ستراتٌجً ٌعمل على معرفة واقع المنظمة وبٌئتها والتعرف بشكل ؤن الوضوح الإاتضح ب -２

 أفضل غلى التفكٌر ومواجهة الغموض والتغٌرات المستمرة .

ستراتٌجً ٌساهم بشكل كبٌر فً تشخٌص الفجوات الذهنٌة للمدراء إن اعتماد الوضوح الإ -３

تحقٌق الً وبالتالً ٌعمل على والعاملٌن ومدى التوافق بٌن نماذجهم الذهنٌة والواقع الح

 التفاعل والانسجام وبالتالً تصوٌب وتوجٌه المنظمة حالٌاً ومستقبلاً .

تبٌن أن الأهداف هً الأساس المنطقً و الموجه الفعلً للمنظمات على أختلاف أنشطتها  -４

، ومن المستحٌل أن نجد منظمة دون أهداف ولذلك هً أساس اتخاذ القرارات ،وعلٌه فؤن 

الأهداف سوف ٌهًٌء المدراء والعاملٌن على أداء عملهم والتمٌز فً مستوى وضوح 

 الخدمات التً ٌقومونها .

ستراتٌجً ٌمتلك ة الرئٌسٌة الأولى بؤن الوضوح الإاتضح من خلال نتائج اختبار الفرضٌ -５

 ٌة ومعنوٌة مع المتغٌر المعتمد جودة الخدمة .علاقة طردٌة إٌجاب

لقٌادات الإدارٌة تطبق الوضوح ضٌات أظهرت ، نتائج البحث بؤن اوفقاً لنتائج اختبار الفر -６

ستراتٌجً فً المدٌرٌة العامة لتربٌة كربلاء ، ونال وضوح استخدام الموارد أعلى الإ

مستوى من هذا الوضوح بدلالة نسبة الارتباط العالٌة بحسب قٌم معامل الارتباط ، وهذا 

 ٌإثر على مستوى الخدمات المقدمة وجودتها .ٌدل على استخدام الموارد بشكل جٌد ، مما 

ستراتٌجً سٌساهم لجمٌع أبعادالوضوح الإإن امتلاك قادة المدٌرٌة العامة لتربٌة كربلاء  -７

فً تقدٌم خدمات ذات جودة عالٌة ، وخاصة فً ظل المنافسة بٌن القطاعٌن العام والخاص 

 خدمات بمستوٌات عالٌة . فً مجال التربٌة والتحدٌات الاقلٌمٌة والعالمٌة فً تقدٌم
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 المبحث الثانً : التوصٌات

 تمهٌد :

استكمالا لمتطلبات المنهجٌة العلمٌة للبحث، و تماشٌاً مع الاستنتاجات التً توصل إلٌها         

البحث الحالً من استنتاجات مٌدانٌة على مستوى المدٌرٌة العامة لتربٌة كربلاء عٌنة البحث 

ات التً قد تسهم فً مساعدة مدٌرٌة التربٌة والإفادة منها لتطبٌق ٌمكن إٌجاز أهم التوصٌ

 -متغٌرات البحث، وكما ٌؤتً :

ستراتٌجً ، من خلال التركٌز على زٌادة الإهتمام بمتغٌر الوضوح الإٌنبغً العمل على  -１

تنمٌة وتطوٌر مهارات القادة والعاملٌن ، وإٌجاد البٌئة التنظٌمٌة المناسبة للعمل بهدف 

 راتٌجٌة واضحة لتمكٌنهم من تقدٌم خدمات بمستوى جودة عالٌة .واست

 وهذا ٌتحقق من خلال تنفٌذ الآلٌات المتبعة :

A.  زٌادة تركٌز المدٌرٌة العامة لتربٌة كربلاء على البرامج التدرٌبٌة للقادة والعاملٌن عن

ٌجً ستراتوذلك لتعزٌز خزٌنهم  المعرفً والإطرٌق الدورٌات والندوات والمإتمرات 

 . وتجاربهم السابقة واستثمارهم الى اقصى حد ممكن ودفعهم نحو تقدٌم خدمات ممٌزة

B. ستراتٌجً وفرٌق الجودة ( وأعطائهم فرق عمل متماسكة مثل )الفرٌق الإ العمل على إنشاء

وابداعهم من أجل زٌادة قدرة المدٌرٌة على تقدٌم خدمات ذات الدعم الكافً لمناقشة أفكارهم 

 وتلامس الخدمات العالمٌة .جودة عالٌة 

C.  تمٌزهم عن غٌرهم لبناء اختٌار القادة والعاملٌن ذوي إمكانٌات علمٌة وخصائص فردٌة

 ستراتٌجً وفرٌق الجودة لكً ٌتخذوا القرارات الفعالة .الفرٌق الإ

زٌادة الإهتمام بمتغٌر جودة الخدمة ،وضرورة الإهتمام والحرص على أبعاد جودة الخدمة  -２

ق التمٌز والمستوى العالً لجودة الخدمات المقدمة ، وهذا ٌتحقق من خلال تنفٌذ لكونها تحق

 :الآلٌات المتبعة 

A.  تهٌئة الظروف التنظٌمٌة والمادٌة والنفسٌة للقادة والعاملٌن ووضع الخطط والبرامج لتعزٌز

 أبعاد جودة الخدمة وسٌساعد على تحقٌق تلك الأبعاد .

B. المدٌرٌة التً تساهم بتسهٌل التواصل بٌن القادة والعاملٌن توفٌر البنى التحتٌة اللازمة ف ً ،

 مما ٌجعلهم قادرٌن على العمل برإٌة واضحة وتقدٌم خدمات وفق تلك الرإٌة .

زٌادة الإهتمام بالعاملٌن ومشاركتهم فً طرح الأفكار ووجهات النظر والمساهمة فً  -３

م الخدمات أو حل مشاكل العمل ، مما عملٌة اتخاذ القرار والأخذ بآرائهم فٌما ٌتعلق بتقدٌ

ٌشعرهم بؤنهم جزء من كٌان المدٌرٌة ولهم دور فعال وبالتالً ٌجعلهم شعلة من الأبداع 

حقق من خلال تنفٌذ الآلٌات والعطاء وٌدفعهم الى بذل أقصى جهد للقٌام بؤعمالهم ، وهذا ٌت

 المتبعة :

A. نع القرارات مصدر من مصادر الدعم ٌعد افساح المجال أمام العاملٌن فً طرح الأفكار وص

المعنوي مما ٌساعدهم على الاجتهاد وطرح الأفكار وتحسٌن طرق وأسالٌب العمل وتقدٌم 

 الخدمات .

B.  إن الوضوح والمشاركة والتعاطف مع العاملٌن ٌساعد على تقلٌل الصراعات بٌن الإدارة

 تهم فً العمل .والعاملٌن ، وبالتالً ٌسهم فً نجاح المدٌرٌة وتحملهم مسإولٌا
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 ４- ة التركٌز على الإهتمام بمتغٌر جودة الخدمة ، والأخذ بنظر الاعتبار جودة الخدمات زٌاد

لكونها تحقق رضا العاملٌن وبالتالً تحقق مستوى جودة عال ، وهذا ٌتحقق من خلال تنفٌذ 

 الآلٌات المتبعة :

A.  الفرصة لتقدٌم أفكارهم  البحث والتطوٌر والجودة ، وإتاحةتثمٌن جهود العاملٌن فً أقسام

 لتسهٌل إنجاز أعمال المراجعٌن وتحقٌق رضاهم .

B.  ضرورة تركٌز المدٌرٌة العامة لتربٌة كربلاء على أبعاد جودة الخدمة التً ٌفضلها

المراجعون من اعتمادٌة وملموسٌة واستجابة وموثوقٌة وتعاطف ، والتً تإدي الى تحسٌن 

 مستوى الخدمات المقدمة .

C.  للجودة من حٌث التصمٌم والتطبٌق أو قائم على أحداث النظرٌات وأسس الجودة بناء نظام

 والتجارب العالمٌة .

D. . التعامل بشفافٌة وحرص مع شكاوي المراجعٌن وإعطاء الأولوٌة على حلها والإهتمام بها 

دٌم الخدمات ، كً ضرورة الأستفادة من التجارب العالمٌة عند تصمٌم برامج الجودة فً تق -５

 تقدٌم خدمات ممٌزة ، وهذا ٌتحقق من خلال تنفٌذ الآلٌات المتبعة :ٌتم 

A.  اعتماد تقنٌات وأسالٌب حدٌثة فً تقدٌم خدمات تفوق توقعات المراجعٌن والتواصل مع

المراجعٌن لمعرفة هل الخدمات المقدمة تتوافق مع احتٌاجاتهم ، ومعرفة تقٌٌمهم لمستوى 

 جودة الخدمة المقدمة .

B. المدٌرٌة وٌمكن وصول لكترونٌة خاصة للمدٌرٌة تعرض فٌها كل خدمات توفٌر مواقع أ

 المراجعٌن الى هذه المواقع بسهولة والاستفسار عن الخدمات .

C. ستعانة بالأساتذة والخبراء والمختصٌن عند تصمٌم برامج الجودة وكذلك ضرورة الإ

 ستراتٌجً .ح الإالوضو
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 المبحث الثالث : المقترحات المستقبلٌة.

 هٌد :تم

التً تحتاج  الأبعادته النتائج من المجالات واستشعارا بؤهمٌة متغٌرات البحث، و ما بٌن          

إلى المزٌد من البحث و التحلٌل، و توسٌع الآفاق المستقبلٌة و إمكانٌة ربطها منطقٌا و قٌاس 

 تاثٌراتها فً متغٌرات أخرى. ٌمكن تحدٌد هذه المقترحات كما ٌؤتً :

 ستراتٌجٌة وجودة الخدمة .بٌن الهوٌة الإ تؤثٌردراسة ال -１

 ستراتٌجٌة وجودة الخدمة .دراسة العلاقة بٌن الفجوة الإ -２

 ستراتٌجٌة وجودة الخدمة .دراسة تؤثٌر الخارطة الإ -３

دراسة أبعاد أخرى لجودة الخدمة والتً حققت نسب اتفاق متدنٌة أو لم ٌتم دراستها من  -４

 قبل الباحثٌن للإستفادة منها .

ستراتٌجً وجودة الخدمة مماثلة لمتغٌرات البحث الوضوح الإمكانٌة إجراء دراسة إ -５

 والتجارة . وتطبٌقها فً قطاعات أخرى مثل السٌاحة والكهرباء

 
 
 
 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 
 

 

  لعربٌةاالمصادر. 

 الاجنبٌة المصادر.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 زاجغوانً ــبدرانًظ
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 المصادر 

 قائمة المصادر

 قرآن الكرٌم. المراجع : ال -أولاً 

 المصادر العربٌة : –ثانٌاً 

 الكتب  –أ 

ستراتٌجً المتمٌز، (، مقومات التخطٌط والتفكٌر الإ (2009ابو النصر، مدحت محمد،  -１

 الطبعة الأولى، المجموعة العربٌة للتدرٌب والنشر. 

 (، المعجم الوسٌط، الطبعة الثانٌة، الجزء الثانً.  (1972أنٌس، ابراهٌم، -２

 –(، إدارة التسوٌق، الطبعة الخامسة، إثراء للنشر والتوزٌع، عمان 2015مر، )البكري، ثا -３

 الأردن. 
(، نظم إدارة الجودة، الطبعة الأولى، دار ابن 2008الجبوري، مٌسر إبراهٌم أحمد، )  -４

 العراق.  –الأثٌر، الموصل 
قٌق (، الصحاح، الطبعة الأولى، دار الحدٌث، تح2009الجوهري، أبو نصر اسماعٌل، ) -５

 الموصل.  –محمد محمد ثامر، القاهرة 
(، إدارة الجودة وخدمة العملاء، الطبعة الأولى، دار 2015حمود، خضٌر كاظم، ) -６

 الأردن.  –المسٌرة للنشر والتوزٌع، عمان 
(، إدارة الجودة الشاملة والاٌزو مدخل معاصر، الطبعة 2008الخطٌب، سمٌر كامل، ) -７

 العراق.  –وزٌع، بغداد الأولى، دار المرتضى للنشر والت
(، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، الطبعة الأولى، 2005الدرادكة، مؤمون سلٌمان، ) -８

 الأردن.  –دار صفا للنشر والتوزٌع، عمان 

ستراتٌجً والخروج من المؤزق الراهن، الطبعة (، التفكٌر الإ2010سلطان، جاسم، ) -９

 مصر.  –وزٌع، المنصورة الثانٌة، مإسسة ام القرى للترجمة والت

(، نظم إدارة الجودة فً المنظمات الإنتاجٌة 2009الطائً، ٌوسف حجٌم وآخرون، ) -１０

 الأردن.  –والخدمٌة، الطبعة الأولى، دار الٌازوردي العلمٌة للنشر والتوزٌع، عمان 

م(، جامع البٌان عن تؤوٌل القرآن، المجلد الأول،  923الطبري،محمد بن جرٌر، ) -１１

رسالة للنشر والتوزٌع، تهذٌب وتحقٌق بشار عواد معروف وعصام فارس مإسسة ال

 الجرستانً. 
(، إدارة التسوٌق وفق منظور قٌمة الزبون، الطبعة 2016عبد الله، أنٌس احمد، ) -１２

 الأردن.  –الأولى، دار الجنان للنشر والتوزٌع، عمان 
النظرٌة (، مبادئ التسوٌق الحدٌث بٌن 2009عزام، زكرٌا أحمد وآخرون، ) -１３

 الأردن.  –والتحقٌق، الطبعة الثانٌة، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع، عمان 
(،معجم اللغة العربٌة المعاصر، الطبعة الأولى، المجلد 2008عمر، أحمد مختار، ) -１４

 مصر.  –الأول، دار "علا الكتب" للنشر والتوزٌع، القاهرة 
الأعمال النظرٌة  –عمال (، إدارة الجودة فً منظمات الأ2015فتحٌة، بوجرود، ) -１５

 العراق.  –والتطبٌقٌة، الطبعة الأولى، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع، بغداد 
(، من أسالٌب التربٌة بالقرآن الكرٌم، دار الفكر للنشر 2010مكانسً، عثمان قدري، ) -１６

 سورٌا.  –والتوزٌع، دمشق 
ادئ وتطبٌقات، (، إدارة الجودة مب2017النجار، صباح مجٌد وجواد، مها كامل، ) -１７

 العراق.  –الطبعة الأولى، الذاكرة للنشر والتوزٌع، بغداد 
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 المصادر 

 الرسائل والأطارٌح -ب

(، دور أبعاد جودة الخدمة فً تعزٌز الأداء 2018الأبراهٌمً، علاء هادي محسن، ) -１

التسوٌقً المصرفً، دراسة استطلاعٌة لآراء عٌنة من العاملٌن فً بعض المصارف 

كلٌة الادارة والاقتصاد، قسم العلوم  –الة دبلوم عالً، جامعة كربلاء التجارٌة الخاصة، رس

 المالٌة والمصرفٌة. 

(، دور جودة الخدمات والصورة الذهنٌة والمنافع غٌر 2016أبو بكر، فوزي فاٌز عودة، ) -２

الملموسة فً جودة العلاقة مع الأعضاء والمستفٌدٌن، دراسة حالة الغرفة التجارٌة 

كلٌة التجارة، قسم إدارة  –رسالة ماجستٌر، الجامعة الإسلامٌة بغزة الصناعٌة بغزة، 

 فلسطٌن.  –الأعمال،غزة 
(، واقع جودة الخدمات التعلٌمٌة فً المراكز الدولٌة لتعلٌم 2013أبو هاشم، دعاء زٌاد، ) -３

اللغات الأجنبٌة، دراسة تطبٌقٌة على المراكز العامة فً محافظة غزة، رسالة ماجستٌر، 

 فلسطٌن.  –كلٌة التجارة، قسم إدارة الأعمال، غزة  –ة الإسلامٌة الجامع
(، إعادة هندسة العملٌات الإدارٌة ودورها فً تحسٌن 2017الأخرس، عبد الحلٌم نصار، ) -４

الخدمات فً بلدٌات محافظة غزة، رسالة ماجستٌر أكادٌمٌة الادارة والسٌاسة للدراسات 

 فلسطٌن.  –جامعة الأقصى،غزة  –العلٌا 
(، أثر الالتزام التنظٌمً فً تحسٌن جودة الخدمة 2012آل قاسم، رإى رشٌد سعٌد، ) -５

المصرفٌة، دراسة تطبٌقٌة على عٌنة من البنوك التجارٌة الأردنٌة، رسالة ماجستٌر، جامعة 

 كلٌة الأعمال، قسم إدارة الأعمال، الأردن.  –الشرق الأوسط 
خدمة التؤمٌنٌة على رضا الزبائن، دراسة (، أثر جودة ال2021بكراوي، محمد الأمٌن، ) -６

وكالة إدار، رسالة ماجستٌر، جامعة أحمد دارٌة الجزائر  saaحالة الشركة الوطنٌة للتؤمٌن 

 كلٌة العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التٌسٌر، قسم العلوم التجارٌة.  –
لعملاء، دراسة مٌدانٌة فً (، جودة الخدمات وأثرها على رضا ا2007بوعنان، نورالدٌن، ) -７

كلٌة العلوم  –المإسسة المٌنائٌة لسكٌكدة، رسالة ماجستٌر، جامعة محمد بوضٌاف المسٌلة 

 قسم علوم التسٌٌر، فرع التسوٌق، الجزائر.  –الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر 
م فً تعزٌز مكانة ستراتٌجً لدى المدراء ودوره(، قابلٌات التفكٌر الإ2021جبر، ولٌد، ) -８

المنظمة، دراسة استطلاعٌة لآراء عٌنة من العاملٌن فً مدٌرٌة صحة محافظة واسط، 

 قسم علم الادارة العامة.  –رسالة ماجستٌر، جامعة المصطفى العالمٌة 
(، الإدارة الإلكترونٌة للموارد البشرٌة وتؤثٌرها فً 2021الجبوري، حسٌن مراد صلال، ) -９

مٌة، دراسة تحلٌلٌة فً الجامعات والكلٌات الأهلٌة فً محافظة كربلاء، جودة الخدمة التعلٌ

 كلٌة الادارة والاقتصاد، قسم إدارة الأعمال.  –رسالة ماجستٌر، جامعة كربلاء 
(، توظٌف أبعاد القٌادة الرٌادٌة فً تحسٌن جودة 2021حامد، مصطفى مروان، ) -１０

ن والزبائن فً فروع مصرف الخدمات، دراسة استطلاعٌة لآراء عٌنة من الموظفٌ

كلٌة الادارة  –الرافدٌن فً محافظة نٌنوى، رسالة ماجستٌر، جامعة الموصل 

 والاقتصاد، قسم الإدارة الصناعٌة. 
(، التسوٌق الداخلً وجودة الخدمة وتؤثٌرها فً 2015حسن، حوراء ثامر مهدي، ) -１１

ة كربلاء، رسالة تحقٌق رضا الزبون، دراسة استطلاعٌة للمصارف الأهلٌة فً محافظ

 كلٌة الادارة والاقتصاد، قسم إدارة الأعمال.  –ماجستٌر، جامعة كربلاء 

(، دور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعلم التنظٌمً 2012الخالدي، صالح عابر بشٌت، ) -１２

فً تطوٌر ثقافة التمٌز، دراسة مٌدانٌة فً الشركات الصناعٌة المدرجة فً سوق الكوٌت 

كلٌة الأعمال، قسم إدارة  –، رسالة ماجستٌر جامعة الشرق الأوسط للأوراق المالٌة

 الأعمال، الأردن. 



72 ى  ىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىالمصادرىوالمراجعىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىى                          

 

 

 المصادر 

(، دور القٌادة الذكٌة فً تحسٌن جودة الخدمة 2021الخفاجً، آلاء ثامر صالح هادي، ) -１３

التعلٌمٌة، بحث تحلٌلً لآراء عٌنة من مدراء المدارس الحكومٌة فً المدٌرٌة العامة 

كلٌة الادارة والاقتصاد،  –رسالة دبلوم عالً، جامعة كربلاء  لتربٌة محافظة كربلاء،

 قسم إدارة الأعمال. 
(، مستوى جودة الخدمات المقدمة من شركة المصاعد الفلسطٌنٌة 2018الدوٌك، أنٌسة، ) -１４

 كلٌة الدراسات العلٌا، فلسطٌن.  –وسبل تطوٌرها، رسالة ماجستٌر، جامعة الخلٌل 
ثر إدارة جودة الخدمة فً تعزٌز القٌم التنظٌمٌة، بحث (، أ2022راضً، سالم جبار، ) -１５

استطلاعً تحلٌلً لآراء عٌنة من العاملٌن فً مدٌرٌة تربٌة محافظة كربلاء، رسالة 

 كلٌة الادارة والاقتصاد، قسم إدارة الأعمال.  –دبلوم عالً، جامعة كربلاء 
ٌمً وتؤثٌرها فً (، استراتٌجٌات التعلم التنظ2022الزاملً، ناصر هداب حمٌدي، ) -１６

تحسٌن جودة الخدمة الوظٌفٌة، بحث تحلٌلً فً جامعة ذي قار، رسالة ماجستٌر، جامعة 

 كلٌة الادارة والاقتصاد، قسم الإدارة العامة.  –بغداد 
(، علاقة البراعة الاستراتٌجٌة فً تعزٌز أبعاد 2022الساعدي، حٌدر حسن علً، ) -１７

رة الصحة العراقٌة، رسالة ماجستٌر، جامعة جودة الخدمة الصحٌة، بحث مٌدانً فً وزا

 كلٌة الادارة والاقتصاد، قسم إدارة الأعمال.  –بغداد 

ستراتٌجً ثٌر الاقتدار المعرفً والوضوح الإ(، تؤ2017الشمري، انسام حسون حربً، ) -１８

فً تعزٌز الاستشراق المستقبلً، دراسة مٌدانٌة فً وزارة التخطٌط، رسالة ماجستٌر، 

 كلٌة الادارة والاقتصاد، قسم إدارة الأعمال.  –ستنصرٌة الجامعة الم
ستراتٌجً فً العلاقة (، الدور المعدل للوضوح الإ2022الطائً، خمائل كامل محمد، ) -１９

بٌن راس المال الاستراتٌجً و الأداء الرٌادي، دراسة استطلاعٌة تحلٌلٌة لآراء عٌنة من 

سٌل، أطروحة دكتوراه، جامعة  مدٌري شركة الاتصالات المتنقلة فً العراق آسٌا

 كلٌة الادارة والاقتصاد، قسم إدارة الأعمال.  –كربلاء 
(، تحلٌل إدارك العملاء لمستوى جودة الخدمات المصرفٌة، 2001العلا، حسن لبٌب، ) -２０

 قسم العلوم الاقتصادٌة.  –رسالة ماجستٌر، جامعة بنً سوٌف 
ٌجً فً تحقٌق الإبداع التنظٌمً، سترات(، أثر الوضوح الإ2022علوان، صفا خالد، ) -２１

دراسة استطلاعٌة لآراء عٌنة من القٌادات الإدارٌة فً مدٌرٌة تربٌة محافظة صلاح 

 قسم إدارة الأعمال.  –الدٌن، رسالة دبلوم عالً غٌر منشورة، جامعة تكرٌت 
(، الانجراف الستراتٌجً وتؤثٌره فً جودة الخدمة 2021العوٌدي، غٌداء حمزة مرزة، ) -２２

تعلٌمٌة، دراسة تحلٌلٌة لآراء عٌنة من منتسبً وطلبة جامعة كربلاء، رسالة ماجستٌر، ال

 كلٌة الادارة والاقتصاد، قسم إدارة الأعمال.  –جامعة كربلاء 
ستراتٌجً فً التمٌز المنظمً (، تؤثٌر الوضوح الإ2021العٌثاوي، مٌعاد حمٌد ظاهر، ) -２３

كلٌة الادارة والاقتصاد،  –ه، جامعة بغداد بتوسط القدرات الدٌنامٌكٌة، أطروحة دكتورا

 قسم الادارة العامة. 
ستراتٌجٌة وفق ادة الواعٌة فً تعزٌز البراعة الإ(، دور الق2022ٌقادر، مٌوان شكور، ) -２４

منظور الوضوح الاستراتٌجً، دراسة استطلاعٌة لآراء عٌنة من القٌادات الاكادٌمٌة فً 

 دارة والاقتصاد، قسم إدارة الأعمال. كلٌة الا –جامعة كركوك، جامعة تكرٌت 
ستراتٌجً وعلاقته بالركود التنظٌمً، (، الوضوح الإ2015القصٌر، ناتالٌا أحمد، ) -２５

 –دراسة تطبٌقٌة لعٌنة من المصارف الأهلٌة العراقٌة، رسالة ماجستٌر، جامعة كربلاء 

 كلٌة الادارة والاقتصاد، قسم إدارة الأعمال. 
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 المصادر 

ح (، تؤثٌر استٌعاب المعرفة فً الوضو2020) اللامً، رٌاض كرٌم حسن، -２６

ستراتٌجً، دراسة استطلاعٌة فً شركة الخطوط الجوٌة العراقٌة، رسالة ماجستٌر الإ

 كلٌة الادارة والاقتصاد، قسم إدارة الأعمال.  –جامعة بغداد 
(، تؤثٌر المزٌج التسوٌقً فً جودة الخدمة المصرفٌة، 2021محمود، أزهار راغب، ) -２７

لٌلٌة لآراء عٌنة من زبائن بعض المصارف الخاصة العاملة فً بغداد، رسالة دراسة تح

الكلٌة التقنٌة الإدارٌة بغداد، قسم تقنٌات إدارة  –ماجستٌر، الجامعة التقنٌة الوسطى 

 الأعمال. 
(، أبعاد جودة الخدمة وتؤثٌرها فً تحقٌق 2006المزهر، محمد تركً عبد العباس، ) -２８

انٌة فً عٌنة من المنظمات المصرفٌة العراقٌة، رسالة رضا الزبون، دراسة مٌد

 كلٌة الادارة والاقتصاد، قسم إدارة الأعمال.  –ماجستٌر، جامعة كربلاء 
(، إعادة هندسة العملٌات الإدارٌة ودورها فً تحسٌن جودة 2021نعٌمة، ساٌب، ) -２９

، جامعة محمد الخدمة العمومٌة، دراسة حالة موظفً إدارة بلدٌة برهوم، رسالة ماجستٌر

كلٌة العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التٌسٌٌر، قسم علوم  –بوضٌاف المسٌلة 

 التٌسٌٌر، جامعة الجزائر. 
(، التدرٌب وتؤثٌره فً تحسٌن جودة الخدمة، بحث 2012هادي، سارة أحمد، ) -３０

الكردٌة، رسالة  استطلاعً لآراء عٌنة من العاملٌن فً وزارة الثقافة /دار الثقافة والنشر

 كلٌة الادارة والاقتصاد، قسم إدارة الأعمال.  –دبلوم عالً، جامعة كربلاء 
 الدورٌات والمجلات العربٌة -ت

(، جودة الخدمات وأثرها على رضا الزبون، دراسة حالة البنك 2014ابن قٌراط، وداد، ) -１

(، 1، المجلد)مجلة رماح للبحوث والدراسات، 52وكالة سكٌكدة  –الخارجً الجزائري 

 (، الأردن. 14العدد )

ستراتٌجً فً المنظمات الرٌادٌة، (، دور الوضوح الإ2021جرٌمخ، حمٌدة غجٌر، ) -２

دراسة استطلاعٌة لآراء عٌنة من أعضاء الهٌئة التدرٌسٌة فً كلٌة الادارة والاقتصاد، 

 (. 1العدد )(، 11جامعة القادسٌة، مجلة المثنى للعلوم الإدارٌة والاقتصادٌة، المجلد )

شاملة ودورها فً تحقٌق الوضوح (، القٌادة ال2022الجعفري، أنمار شهاب حمد، ) -３

ستراتٌجً، دراسة استطلاعٌة لآراء عٌنة من القٌادات الإدارٌة فً مدٌرٌة الاحول الإ

كلٌة  –المدنٌة والجوازات والإقامة فً محافظة النجف، رسالة ماجستٌر، جامعة الكوفة 

 . 232-204(، الصفحات 1(، العدد )18اد، مجلة الغاري، المجلد )الادارة والاقتص

ستراتٌجً فً تحقٌق البلاغة (، أثر الوضوح الإ2022العلً، سٌف سعد علً، ) -４

التنظٌمٌة، دراسة تحلٌلٌة لآراء عٌنة من التدرٌسٌن فً عدد من الجامعات الأهلٌة 

(، الصفحات 60(، العدد )18جلد )العراقٌة، مجلة تكرٌت للعلوم الإدارٌة والاقتصادٌة، الم

765-745 . 
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 السلام علٌكم ورحمة الله وبركاته. 

ستراتٌجً الوضوح الإتعد استمارة الاستبانة التً بٌن أٌدٌكم، مقٌاسا لمتغٌرات البحث الموسوم )

بحث استطلاعً تحلٌلً لآراء عٌنة من القٌادات الإدارٌة فً مدٌرٌة وتؤثٌره على جودة الخدمة /

(. والذي ٌشكل جزءاً من متطلبات دراسة الدبلوم العالً فً إدارة الجودة، ربٌة كربلاء المقدسةت

ونظراً لما نتوسمه فٌكم من خبرة ودراٌة فً هذا المجال نرجو من جنابكم الكرٌم قراءة 

ت العبارات والتفضل بإبداء رأٌكم حول الأبعاد والفقرات الواردة فً الاستبانة مع بٌان الملاحظا

 الضرورٌة التً ستخدم البحث فً ضوء المحاور التالٌة :

 هل أن الأسئلة تقٌس متغٌرات البحث. -١

 مدى وضوح كل فقرة مندرجة تحت كل بعد وقٌاس الغرض الذي وضعت من أجله. -٢

 مدى انتماء كل فقرة لكل بعد. -٣

 ت غٌر المناسبة. مدى إمكانٌة إضافة فقرات أخرى إلى الأبعاد المحددة واستبعاد الفقرا-٤

 ملاحظة :سٌتم استخدام مقٌاس لٌكرت الخماسً 

 ..................  مع فائق الاحترام والامتنان.                                 
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 لب الدبلوم العالً.طا         الاستاذ الدكتور.                            

 عادل عباس عبد حسٌن الجنابً.                      قاسم سبهان عصمان السودانً

 جامعة كربلاء /كلٌة الادارة والاقتصاد.              جامعة كربلاء /كلٌة الادارة والاقتصاد

 قسم إدارة الأعمال.                                       قسم إدارة الأعمال
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 جامعة كربلاء /كلٌة الادارة والاقتصاد

 قسم إدارة الأعمال

 م/استمارة الاستبانة 

 السادة المجٌبٌن الكرام.. 

 السلام علٌكم ورحمة الله وبركاته... 

لعلمً ودوره فً حل المشكلات المرتبطة بالواقع العلمً إٌماناً بقٌمة البحث ا

ستراتٌجً الوضوح الإللمإسسات العراقٌة، اذ ٌقوم الباحث بإجراء بحث بعنوان )

بحث استطلاعً تحلٌلً لآراء عٌنة من القٌادات  وتؤثٌره على جودة الخدمة /

شهادة  وهو جزء من متطلبات نٌلالإدارٌة فً مدٌرٌة تربٌة كربلاء المقدسة(، 

الدبلوم العالً فً إدارة الجودة، واستكمالا لهذا البحث نضع بٌن أٌدٌكم استمارة 

استبانة أعدت لقٌاس متغٌرات هذا البحث، ولكونكم المعنٌٌن بالأمر، وانطلاقاً من 

مما تتمتعون به من دراٌة وخبرات مهنٌة، لذا نرجو من جنابكم الكرٌم التفضٌل 

ة عن جمٌع الفقرات ضماناً لصحة ودقة النتائج التً بالإجابة الدقٌقة و الواضح

ٌهدف الباحث الوصول إلٌها خدمة لمسٌرة البحث العلمً فً بلدنا، ولكً تكتمل 

 الصورة ٌرجى ملاحظة النقاط التالٌة :

الإجابة سوف تكون لأغراض علمٌة بحتة، فلا حاجة لذكر الاسم أو  -１

 التوقٌع على الاستمارة. 

 بة على أساس الواقع الموجود. ٌرجى أن تكون الإجا -２
( أمام اختٌار واحد لكل سإال ترونه ٌرجى الإجابة بوضع علامة ) -３

 ٌعكس الواقع أو هو قرٌب منه. 

 مع خالص شكري وتقدٌري لتعاونكم معنا.. 

 الباحث                 المشرف.                              

 طالب الدبلوم العالً.              الاستاذ الدكتور.                       

 عادل عباس عبد حسٌن الجنابً.                      قاسم سبهان عصمان السودانً

 جامعة كربلاء /كلٌة الادارة والاقتصاد.              جامعة كربلاء /كلٌة الادارة والاقتصاد

 سم إدارة الأعمالقسم إدارة الأعمال.                                       ق
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  لاحقالم
 المحور الأول : البٌانات العامة )الشخصٌة( التً تخص المستجٌب. 

 -فً المربع الذي تراه مناسباً لكل فقرة من الفقرات الاتٌة :    ملاحظة :ضع إشارة

.......................................................................................................... 

  .        أنثى            النوع الاجتماعً  ذكر   –أولاً 

.......................................................................................................... 

         سنة  41-50،         سنة  31-40،         سنة  20-30الفئة العمرٌة،  –ثانٌاً 

          فؤكثر 60 ،       سنة  60-51

.......................................................................................................... 

 عالً  دبلوم ،        بكالورٌوس          دبلوم  . الدراسً التحصٌل  –ثالثاً 

 .       ، دكتوراه        ماجستٌر 

.......................................................................................................... 

          سنة 30-40،         سنة  10-20،         سنة  5-10سنوات الخدمة،  –رابعاً 

.......................................................................................................... 

          ، رئٌس قسم /شعبة        ، معاون         المنصب الوظٌفً، مدٌر   –خامساً 

.......................................................................................................... 
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  لاحقالم
 المحور الثانً :متغٌرات البحث. 

مجهود الإدارة العلٌا المتمثل فً إختٌار  :هوستراتٌجً متغٌر المستقل :الوضوح الإال -أولاً 

للمنظمة إضافة  أهداف ومقاصد معروفة وواضحة تكون ملائمة مع الرغبات والرإٌة المستقبلٌة

  ة حقٌقٌة فً الأنشطة المستهدفة للمهام.إلى خلق منفع

:هو وضوح الاهداف التً تعمل المنظمة على تنفٌذها فالاهداف وسٌلة وضوح الأهداف -أ

 أساسٌة لتحدٌد العوامل التً تعتبر سبب وجود المنظمة. 

أوافك  انفمزاد  د

 ثشذح 
لا  يذبَذ  أوافك 

 أوافك 
لا أوافك 

 ثشذح 

اغة الأهداف تقوم الادارة العلٌا بصٌ 1
 بصورة واضحة. 

     

ٌطلع العاملون على مدى ارتباط أدائهم  2
 بتحقٌق الأهداف. 

     

ٌشعر جمٌع العاملٌن بؤن أهدافهم تتوافق  3
 مع الأهداف العامة للمدٌرٌة. 

     

      الاهداف واضحة لجمٌع العاملٌن.  4
 

رد المنظمة الملموسة وغٌر الملموسة هو الاستخدام الأمثل لمواوضوح استخدام الموارد :-ب

دٌثة التً تمتلكها المنظمة، فكلما كانت تتسم بالوضوح زادت قدرتها على إدخال المعارف الح

 ستراتٌجٌة بفاعلٌة. لرفع جودة الأداء وتطبٌق الإ

أوافك  انفمزاد  د

 ثشذح 
لا  يذبَذ  أوافك 

 أوافك 
لا أوافك 

 ثشذح 

توى جودة تطور البنى التحتٌة ٌرفع مس 5
 الخدمة المقدمة للمواطنٌن. 

     

تشجٌع استعمال التكنولوجٌا المعلومات  6
 الحدٌثة بشكل مستمر. 

     

المحافظة على الطاقات الكفوءة من  7
 خلال المكافاءات والتقدٌر لهم. 

     

تخصٌص الموارد المالٌة اللازمة لتقدٌم  8
 خدمة بجودة عالٌة. 

     

 

هو عملٌة تقسٌم العمل والسلطة والموارد بٌن العاملٌن فً  -ة والإجراءات :وضوح الأنشط-ث

 المنظمة وتكٌٌفهم مما ٌتٌح لهم تحقٌق الاهداف التنظٌمٌة. 

أوافك  انفمزاد  د

 ثشذح 
لا  يذبَذ  أوافك 

 أوافك 
لا أوافك 

 ثشذح 

تهتم الادارة العلٌا بتنظٌم أوقات العاملٌن  9
 ومهامها. وفقاً لمتطلبات الوظٌفة 

     

      ٌتم جدولة العمل والأنشطة فً مدٌرٌتنا.  10

تهتم الادارة العلٌا بالإجراءات المناسبة  11
 لإنجاز المهام. 

     

الإجراءات المتبعة فً مدٌرٌتنا لأداء  12
 العمل ذات مسارات واضحة وسلٌمة. 
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  لاحقالم
نظٌمً للمنظمة لمجموعة متنوعة من وهو استجابة الهٌكل الت -وضوح الهٌكل التنظٌمً : -د

الاحتٌاجات الفردٌة للمنظمات لذا تحتاج المنظمات إلى تصمٌم هٌاكل لها وفقاً للاستراتٌجٌات 

 التنظٌمٌة وظروف بٌئة العمل الداخلٌة والخارجٌة. 

أوافك  انفمزاد  د

 ثشذح 
لا  يذبَذ  أوافك 

 أوافك 
لا أوافك 

 ثشذح 

لهٌكل توجد خارطة واضحة توضح ا 13
 التنظٌمً. 

     

ٌتبع الجمٌع انسٌابٌة السلطة والمسإولٌة  14
 فً الهٌكل التنظٌمً بدقّة. 

     

ٌواصل جمٌع العاملٌن اتباع التعلٌمات  15
والقوانٌن الخاصة بالعمل على نحو 

 مستمر. 

     

ٌصمم الهٌكل التنظٌمً وفقاً لأسس التنظٌم  16
اللامركزٌة بحٌث ٌسمح للعاملٌن 

 بالمشاركة فً صنع القرار. 

     

 

هو وضوح المهام والمسإولٌات للأفراد العاملٌن فً المنظمة والذي  -وضوح دور العاملٌن :-و

ٌعتبر عامل سٌاقً لبراعة العاملٌن، اذ ٌشجع العاملٌن على أن ٌكونوا أكثر ابداعا لأداء 

 وظائفهم. 

أوافك  انفمزاد  د

 ثشذح 
لا  يذبَذ  أوافك 

 أوافك 
لا أوافك 

 ثشذح 

ٌدرك العاملون ماهو مطلوب منهم  17
 بشكل واضح ودقٌق. 

     

وضوح الصلاحٌات الممنوحة  18
 للعاملٌن لإنجاز المهام. 

     

إطلاع العاملٌن على المسائل التً  19
 تإثر على العمل. 

     

وجود عدد كاف من العاملٌن لإنجاز  20
 الأعمال. 

     

 

وهً مدى التوافق بٌن المعاٌٌر المعدة آنفاً والأداء  -ر التابع : جودة الخدمة :ثانٌاً :المتغٌ

الفعلً عند تقدٌم الخدمة وإن جودة الخدمة تظهر عن طرٌق مقارنة الخدمة المقدمة مع الخدمات 

الخدمات المقدمة التً ٌقدمها المنافسون إذ تعرف درجة المقارنة من حلال تطابق مستوى 

 لٌة والعالمٌة.للمواصفات المح
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  لاحقالم
قدرة المنظمة على إنجاز الخدمة التً وعدت بتقدٌمها إلى الزبائن بشكل دقٌق  -الاعتمادٌة :-أ

 وثابت. 

أوافك  انفمزاد  د

 ثشذح 
 

 أوافك 
لا  يذبَذ 

 أوافك 
لا أوافك 

 ثشذح 

ٌتمٌز العاملون فً المدٌرٌة بالمعرفة  21
 والكفاءة فً تقدٌمهم للخدمات. 

     

حرص العاملون على الدقة ومنع ٌ 22
 الأخطاء فً المعاملات. 

     

تحتفظ المدٌرٌة بسجلات وملفات دقٌقة  23
 للعاملٌن. 

     

تحرص المدٌرٌة على حل مشكلات  24
 المواطنٌن المختلفة. 

     

 

 . مراجعٌنالخدمة لمطالب واحتٌاجات ال سرعة استجابة مقدم -الاستجابة :-ب

 أوافك انفمزاد  د

 ثشذح 
لا  يذبَذ  أوافك 

 أوافك 
لا أوافك 

 ثشذح 

      ٌتم تقدٌم الخدمات للمواطنٌن بسرعة.  25

ٌتم الاستجابة الفورٌة لمشكلات  26
 المواطنٌن. 

     

هناك رغبة واستعداد لدى الموظفٌن   27
 لمساعدة المواطنٌن. 

     

ٌتم إعلام المراجعٌن بمواعٌد تقدٌم  28
 هاء منها. الخدمات والانت

     

 

هً عناصر وتسهٌلات مادٌة للخدمة المقدمة مثل المعدات والأجهزة ومستوى  -الملموسٌة :-ث

 التكنلوجٌا إضافة إلى مظهر الموظفٌن والمنظمة. 

أوافك  انفمزاد  د

 ثشذح 
لا  يذبَذ أوافك 

 أوافك 
لا أوافك 

 ثشذح 

موقع المدٌرٌة ملائم وٌسهل الوصول  29
 إلٌها. 

     

تتوفر التجهٌزات الحدٌثة والتكنولوجٌا  30
 اللازمة لتسهٌل الخدمات. 

     

تتلائم التجهٌزات والمبانً تقدٌم  31
 الخدمات المختلفة. 

     

ٌوجد لوحات إرشادٌة لتسهٌل الوصول  32
 إلى الأقسام والشعب. 
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  لاحقالم
  هً القدرة على أداء الخدمة بكل ثقة ومصداقٌة. -الموثوقٌة :-د

أوافك  انفمزاد  د

 ثشذح 
لا  يذبَذ  أوافك 

 أوافك 
لا أوافك 

 ثشذح 

تضمن المدٌرٌة نشر المعلومات  33
 والبٌانات بمصداقٌة وشفافٌة. 

     

ٌحافظ العاملون بالمدٌرٌة على معاملات  34
 المراجعٌن من التلف والضٌاع. 

     

ٌحافظ العاملون بالمدٌرٌة على سرٌة  35
 ً تخص المدٌرٌة. المعلومات الت

     

لدى العاملٌن بالمدٌرٌة إلمام كامل  36
 بالقوانٌن والتعلٌمات. 

     

 

بؤنهم ٌشعرون  مراجعٌنعملٌة عاطفٌة تجعل ال دٌعنً فهم مشاعر الآخرٌن إذ ٌع -التعاطف :-و

 كمإشر على جودة الخدمة.  دموضع اهتمام المنظمة وٌع

أوافك  انفمزاد  د

 ثشذح 
لا  َذيذب أوافك 

 أوافك
لا أوافك 

 ثشذح 

ٌظهر العاملون الود فً علاقتهم مع  37
 المراجعٌن. 

     

تضع المدٌرٌة مصلحة المواطنٌن فً  38
 مقدمة اهتمام الادارة. 

     

تسود الروح المرحة والصداقة فً  39
 التعامل داخل المدٌرٌة. 

     

ٌشعر المواطن عند زٌارته للمدٌرٌة أنه  40
 دى العاملٌن . معروف ل
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  لاحقالم
 (2الممحق )

 ستبانةقائمة بؤسماء السادة المحكمٌن للإ

 مكان العمل  التخصص الدقٌق  اسم المحكم  ت
الجامعة  ستراتٌجٌة إة إدار د شهناز فاضل النجار . أ 1

 المستنصرٌة 
 جامعة الأنبار  ستراتٌجٌة إإدارة  د عبد السلام علً حسٌن  . أ 2

 جامعة كربلاء  إدارة تسوٌق  تاح جاسم زعلان د عبد الف . أ 3

تكنولوجٌا  م. د أمٌمة حمٌد العادلً  . أ 4
 المعلومات 

 جامعة كربلاء 

إدارة مالٌة  أ، م، د بلال نوري سعٌد      5
 ومصرفٌة 

 جامعة النهرٌن 

 جامعة كربلاء  موارد بشرٌة  م. د حسام حسٌن شٌاع  . أ 6

 جامعة كربلاء  بشرٌة موارد  م. د رشا عباس الربٌعً  . أ 7

م. د صالح مهدي  . أ 8
 الحسناوي 

 جامعة كربلاء  موارد بشرٌة 

 جامعة الوارث  اقتصاد  م. د فهد مغٌمش حزٌران  . أ 9

م. د علً موات سعد  . أ 10
 السودانً 

 جامعة بغداد  ستراتٌجٌة إإدارة 

م. د محمد تركً عبد  . أ 11
 العباس 

إدارة إنتاج 
 وعملٌات 

 جامعة كربلاء 

 جامعة كربلاء  سلوك تنظٌمً  م. د ٌزن سالم محمد  . أ 12

 جامعة كربلاء  إدارة مالٌة  م، د سإدد علً عبد العباس      13

 ترتٌب اسماء المحكمٌن حسب اللقب وترتٌب الحروف الهجائٌة 
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  لاحقالم
 ( 3ممحق)

 جدول تحدٌد حجم العٌنة

s N S N s N 

291 1200 140 220 10 10 

297 1300 144 230 14 15 

302 1400 148 240 19 20 

306 1500 152 250 24 25 

310 1600 155 260 28 30 

313 1700 159 270 32 35 

317 1800 162 280 36 40 

320 1900 165 290 40 45 

322 2000 169 300 44 50 

327 2200 175 320 48 55 

331 2400 181 340 52 60 

335 2600 186 360 56 65 

338 2800 191 380 59 70 

341 3000 196 400 63 75 

346 3500 201 420 66 80 

351 4000 205 440 70 85 

354 4500 210 460 73 90 

357 5000 214 480 76 95 

361 6000 217 500 80 100 

364 7000 226 550 86 110 

367 8000 234 600 92 120 

368 9000 242 650 97 130 

370 10000 248 700 103 140 

375 15000 254 750 108 150 

377 20000 260 800 113 160 

379 30000 265 850 118 170 

380 40000 269 900 123 180 

381 50000 274 950 127 190 

382 75000 278 1000 132 200 

384 1000000 275 1100 136 210 
 

sample sizer for research Determining Source : Ahmed, H., & Halim,H, (2017) . 

. Selangor Business Review, PP .29 .activities 
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  لاحقالم
 (4ممحق )
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  لاحقالم
 

 

ممحق )
5) 



Abstractىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىa  

 

 

  Abstract 

Abstract: 

The aim of this research is to know the extent of the impact of the 

dimensions of strategic clarity on the quality of service by knowing the 

extent of the researched organization’s interest in applying strategic 

clarity.  The problem of the research is to support the strategic clarity of 

service quality through an analytical exploratory study of the opinions of 

a sample of administrative leaders in the General Directorate of Karbala 

Education. The research problem lies in clarifying the impact of the 

dimensions of strategic clarity on the dimensions of the quality of service 

provided to auditors in the General Directorate of Karbala Education.  In 

order to address the topic comprehensively, this was clarified with a 

theoretical framework related to strategic clarity and quality of service to 

ensure the existence of strategic clarity and quality of service. 

The importance of the research was to focus on the possibility of 

providing the basic matters to improve and advance the reality of the 

quality of service provided to auditors in the General Directorate of 

Karbala Education and to reduce the negative consequences that it is 

expected to suffer as a result of the lack of clarity in the strategy it 

follows. 

 The field of application of this research is the General Directorate 

of Karbala Education, as the questionnaire was used as the main tool for 

collecting data, and the sample size for this research was 97 respondents, 

who are administrative leaders working in the investigated directorate and 

who have a role in successfully implementing the directorate’s strategy. 

 This research relied on two main hypotheses. The first: There is a 

correlation between strategic clarity in terms of its dimensions and the 

quality of service in terms of its dimensions. The second: There is a 

significant effect of strategic clarity in terms of its dimensions on the 

quality of service in terms of its dimensions. 

Descriptive statistics and analytical statistics were used, and some 

statistical methods were used, namely relative importance, arithmetic 

mean, standard deviation, and correlation coefficient.  Spss program was 

used for statistical analysis and hypothesis testing. 
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  Abstract 

 The study concluded with a set of conclusions, the most prominent 

of which was that strategic clarity plays an important role in providing 

services at a high level of quality by taking advantage of clarity and 

vision to work accurately according to a specific strategy, and a great 

ability to think and confront ambiguity and continuous changes. 

As for the most prominent recommendations, we should work to 

increase attention to the variable of strategic clarity, by focusing on 

developing and developing the skills of leaders and workers, and creating 

the appropriate organizational environment to work with a clear goal and 

strategy to enable them to provide high-quality services. 

 Key terms: strategic clarity, service quality 
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