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 ممخص:
 & Milesلتعرؼ إلى التوجيات الاستراتيجية الإبداعية والتحميمية لدى)اىدؼ البحث 

Snowمات المقدمة لدى الكميات الجامعية الحكومية في قطػاع غزة، ( ودورىا في تحسيف جودة الخد
وقد استخدـ الباحث المنيج الوصفي التحميمي ليذا الغرض، واستخداـ قائمة الاستقصاء كأداة رئيسة 

( استبانة بنسبة استرداد 72وتـ الحصوؿ عمى )، ( مفردة45وبمغ حجـ المجتمع ) لجمع البيانات،
حصر الشامل في جمع البيانات، كما تـ استخداـ برنامج التحميل سموب الأ%، واستخدـ  3929

وتوصمت نتائج ، ( كرزمة إحصائية لإدخاؿ ومعالجة البيانات واختبار الفرضياتSPSSالإحصائي )
البحث إلى أنو يوجد أثر وعلاقة ذات دلالة إحصائية بيف التوجيات الاستراتيجية الإبداعية والتحميمية 

( بيف α≤1210أنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )و مة، وجودة الخدمة المقد
متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ موضوعات البحث تعزى لمبيانات الشخصية )المسمى 
الوظيفي، المؤىل العممي، الفئة العمرية، سنوات الخدمة ومدة العمل(، كما أوصى الباحث عمى 

ليات استراتيجية واضحة وقابمة لمتطبيق في تحميل بيئة العمل آأساليب، و تعزيز استخداـ إدارة الكمية 
الفرص والتيديدات ونقاط القوة والضعف التي مف الممكف أف تحسف  إلىالخارجية والداخمية لمتعرؼ 

البحث بتوفير الموازنات المالية الكافية لتشجيع الابتكار مف جودة الخدمات المقدمة، وكذلؾ أوصى 
 .في الخدمات الأكاديمية والإدارية في الكميات الجامعية الحكوميةوالإبداع 

5 التوجيات الاستراتيجية، جودة الخدمة المقدمة، الكميات الجامعية، التوجيات الكممات المفتاحية
 الاستراتيجية الإبداعية، التوجيات الاستراتيجية التحميمية2
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Abstract 

The study aims to identify the Innovative and Analysis Strategic 

Orientations (Miles & Snow) and its role in improving the quality of services 

in university colleges in Gaza governorates, the researcher used the 

analytical , descriptive approach for this purpose, A questionnaire was  used 

a main tool for data collection, the size of the sample was  (45) Individuals, 

while (37 ) questionnaire  were obtained response a response of 67.8%, used 

comprehensive limitation approach for data collection, and used the (SPSS)  

was used as a statistical package the assumptions, the results of the study 

have concluded that there is  relation of statistical significance between the 

Innovative and Analysis Strategic Orientations(Miles & Snow) and its role 

in improving the quality of services, also concluded that there are no 

differences of statistical at the level of significance ( 0.05 ≥α) between the 

respondents  responses averages about the Innovative and Analysis Strategic 

Orientations(Miles & Snow) and quality of services due personal data (Job 

Title, educational qualification, age, years of service),  on the other hand , 

the researcher has  recommended reinforce by the  university colleges of 

methods and scenarios are clear and applicable to the analysis of 

environment external and internal of the  work to improve the quality of 

service. The research also recommended to providing sufficient financial 

resources to encourage creativity and innovation in academic and 

administrative services at government university colleges. 

Keywords: The Strategic Orientations, Quality of Services, Analysis 

Strategic Orientations, University Colleges Analysis Strategic Orientations,  

 
 مقدمة:
أكانت حكومية أـ  المؤسسات الأكاديمية بمختمف مكوناتيا في العصر الحديث سواء دتع      

، مف أىـ المؤسسات الداعمة في بناء أي مجتمع، كما أنيا تواجو تحديات كثيرة خاصة، أـ أىمية
ب العممية والعممية والتكنولوجية المختمفة، وأماـ الجوان جميعنتيجة لمتحولات والتطورات السريعة في 

تمؾ التحديات الصعبة باتت تمؾ المؤسسات بحاجة إلى تبني توجيات استراتيجية تواكب درجة 
وجعميا قادرة عمى المنافسة والاستمرارية، واستخداـ كل ما يتوفر  ،التعقيدات في بيئة العمل الخارجية

 طيع مف خلاليا تحقيق أىدافيا2تست ،ليا مف أساليب إدارية حديثة
إف التوجيات الاستراتيجية التي تتبناىا المؤسسة أصبحت مطمباً عممياً وعممياً حديثاً يقوـ عمى       

مجموعة مف الأساليب والممارسات التي يتـ مف خلاليا فيـ الواقع المؤسسي وما يحممو مف نقاط قوة 
تنفيا مف فرص وتحديات مف جية أخرى، وفيـ سوؽ وضعف ،  وفيـ معالـ البيئة الخارجية وما يك

العمل واحتياجاتو مف جية أخرى، وذلؾ لضماف الاستمرار والنمو لممنظمة، بالتالي أضحت تمثل 
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حداث التغيير الاستراتيجي المطموب، في ظل بيئة عمل  مصدراً ىاماً مف مصادر الميزة التنافسية ، وا 
 سيما في بيئات العمل العربية2عالمية ومحمية معقدة وغير مستقرة، لا 

كما أف جودة الخدمة المقدمة لمجميور أصبحت تمثل ضرورة حجر أساس في نجاح         
المؤسسة واستمراريتيا وتميزىا عمى الأخريف والتي مف خلاليا تستطيع الحصوؿ عمى حصة سوقية 

ـ بتطبيق أبعاد جودة الخدمات أفضل مف مثيلاتيا في نفس بيئة العمل الأكاديمي، بالتالي فإف الاىتما
المقدمة مف تجييزات، وتعاطف واستجابة سريعة ومتميزة لجميور المتعامميف في تمؾ المؤسسات 
أصبح يمثل أولوية لأي مؤسسة أكاديمية لما ليا مف تأثير عمى أكبر المؤسسات العاممة في البيئة 

لمجتمعات المتقدمة والتي تسعى الأكاديمية ، وغيرىا مف المؤسسات الأخرى في أي مجتمع مف ا
لمنمو والإزدىار، ومما لا شؾ فيو فإف تحسيف جودة الخدمة  المقدمة لمطمبة وكافة مؤسسات المجتمع 

 الأخرى في تمؾ المنظمات ىو بمثابة غاية وىدؼ لأي مؤسسة وفي أي مجتمع2)مف الباحث(
الاستراتيجية الإبداعية في ضوء ما سبق عمد الباحث إلى السعي لمكشف عف التوجيات      

( ودورىا في تحسيف جودة الخدمات المقدمة لدى الكميات الجامعية Miles & Snowوالتحميمية لدى)
 الحكومية في قطػاع غزة2

 أولًا: مشكمة البحث:
فػػي إطػػار دراسػػة وتحديػػد بعػػض الظػػواىر التػػي مػػف الممكػػف أف تسػػاىـ فػػي بنػػاء وتحديػػد مشػػكمة       

باحػػث بػػإجراء دراسػػة استكشػػافية مبدئيػػة تػػرتبلا بػػأىـ المشػػكلات المرتبطػػة بجػػودة الدراسػػة، حيػػث قػػاـ ال
الخدمة المقدمة والموضوعات ذات العلاقة، فقد توصل الباحػث مػف خػلاؿ إطػار المقابمػة التػي أجراىػا 
مػػػػػع المسػػػػػاعد الأكػػػػػاديمي لكميػػػػػة العمػػػػػوـ والتكنولوجيػػػػػا، ورئػػػػػيس كميػػػػػة فمسػػػػػطيف التفنيػػػػػة فػػػػػرع غػػػػػزة) 

( إلػػى مجموعػػة مػػف الظػػػواىر، والتػػي يػػرى أنيػػا تمثػػل عرضػػاً لمشػػػكمة 9113لأيػػوبي،؛ ا9113النفػػار،
 البحث، وكانت أىـ ىذه المشكلات والظواىر ما يمي 5

زيػػادة فػػي عػػػبء العمػػل الأكػػػاديمي والإداري والخػػدمي نتيجػػة لزيػػػادة أعػػداد الطمبػػػة فػػي الشػػػعبة  (1)
عمػى المسػتوى الإداري وعمػى الواحدة، مما ينعكس سمباً عمػى تقػديـ جػودة خدمػة أفضػل لمطمبػة 

 المستوى الأكاديمي2
ضعف الدعـ المػالي والمػادي المقػدـ مػف جيػات التمويػل المحميػة والخارجيػة فػي ظػل الحصػار  (9)

 المفروض عمى قطاع غزة، مما قد ينعكس سمباً عمى جودة الخدمة المقدمة2
(، 9110اسة النفار)( ودر 9112إضافة إلى ما سبق فقد قدمت مجموعة مف الدراسات كدراسة عبده )

(،والتي أوصت واقترحت قياـ الباحثيف بالبحث والتطوير في العوامل التنظيمية 9112ودراسة الحيمة )
والاستراتيجية المختمفػة التػي مػف الممكػف أف تسػاىـ فػي التميػز وتقػديـ خػدمات أفضػل فػي المؤسسػات 

 الأكاديمية الفمسطينية2 
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 ة البحث مف خلاؿ التساؤؿ الرئيس التالي5وبناءً عمى ما تقدـ ، يمكف صياغة مشكم
فـي تحســين  Miles & Snowالتوجهـات الاسـتراتيجية الإبداعيــة والتحميميـة لـدى) مـا دور تبنـي

؟، ويشػتق منػو التسػاؤلات  جودة الخدمات المقدمة لدى الكميـات الجامعيـة الحكوميـة فـي قطــاع غـزة
 الفرعية التالية5

( فػي الكميػات  Miles & Snowبداعيػة والتحميميػة لػدى)ما واقػع التوجيػات الاسػتراتيجية الإ 12
 الجامعية الفمسطينية في قطاع غزة؟

 ما مستوى جودة الخدمات المقدمة لدى الكميات الجامعية في قطػاع غزة ؟ 92
(،  Miles & Snowمػػا العلاقػػة بػػيف التوجيػػات الاسػػتراتيجية الإبداعيػػة والتحميميػػة لػػدى) 72

 ى الكميات الجامعية الحكومية في قطػاع غزة؟وتحسيف جودة الخدمات المقدمة لد
فػي تحسػػيف  Miles & Snow)مػا أثػر التوجيػػات الاسػتراتيجية الإبداعيػة والتحميميػػة لػدى) 22

 جودة الخدمات المقدمة لدى الكميات الجامعية الحكومية في قطػاع غزة؟
التوجيػػػػات  ىػػػػل يوجػػػػد فػػػػروؽ ذات دلالػػػػة بػػػػيف متوسػػػػطات اسػػػػتجابات المبحػػػػوثيف حػػػػوؿ   02

جػػػػػػػػودة الخػػػػػػػػدمات المقدمػػػػػػػػة   يعػػػػػػػػزى لممتغيػػػػػػػػرات  سػػػػػػػػتراتيجية الإبداعيػػػػػػػػة والتحميميػػػػػػػػة ،الا
 الشخصية)الجنس، العمر، المسمى الوظيفي، المؤىل العممي، عدد سنوات الخدمة(؟2

 ثانياً:  نموذج البحث:   
 سنوات الخدمة2

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 ينها.( نموذجا توضيحيا لمتغيرات الدراسة والعلاقة ب1يمثّل الشكل رقم )
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 ثالثاً: فرضيات البحث:
 الفرضية الرئيسية الأولى:

( بيف التوجيات α ≤ 0.05توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة )
( و تحسيف جودة الخدمات المقدمة لدى Miles & Snowالاستراتيجية الإبداعية والتحميمية لدى)

 الكميات الجامعية الحكومية في قطػاع غزة 
 منيا الفرضيات الفرعية التالية5 ويتفرع
 ( 0.05توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة ≥ α بيف التوجيات الاستراتيجية )

 الإبداعية و تحسيف جودة الخدمات المقدمة لدى الكميات الجامعية الحكومية في قطػاع غزة 
 ( 0.05توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة ≥ αبيف )  التوجيات الاستراتيجية

 التحميمية و تحسيف جودة الخدمات المقدمة لدى الكميات الجامعية الحكومية في قطػاع غزة 
 الفرضية الرئيسة الثانية:

( لمتوجيات الاستراتيجية الإبداعية α ≤ 1210يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة )
دة الخدمات المقدمة لدى الكميات الجامعية ( في تحسيف جو Miles & Snowوالتحميمية لدى)

 الحكومية في قطػاع غزة 
 الفرضية الرئيسة الثالثة:

( إحصائية بيف متوسطات استجابات α ≤ 1210توجد فروؽ ذات دلالة عند مستوى دلالة )
المبحوثيف حوؿ التوجيات الاستراتيجية، وجودة الخدمات المقدمة تعزى لمعوامل الشخصية )الجنس، 

 ر، المسمى الوظيفي، المؤىل العممي، عدد سنوات الخدمة(2العم
 رابعاً: أهداف البحث: 

( فػي Miles & Snowالتعرؼ عمى مدى تبني التوجيات الاستراتيجية الإبداعية والتحميمية لػدى) 12
 الكميات الجامعية الحكومية في قطػاع غزة2

 لجامعية الحكومية بقطػاع غزة2تحديد مستوى توافر أبعاد جودة الخدمات المقدمة في الكميات ا 92
( Miles & Snowاختبار العلاقة  والأثر بيف لمتوجيػات الاسػتراتيجية الإبداعيػة والتحميميػة لػدى) 72

 في تحسيف جودة الخدمات المقدمة لدى الكميات الجامعية الحكومية في قطػاع غزة2
اسػػػتجابات الوقػػػوؼ عمػػػى الفػػػروؽ بػػػيف متوسػػػطات اسػػػتجابات المبحػػػوثيف حػػػوؿ بػػػيف متوسػػػطات  22

المبحػػوثيف حػػػوؿ التوجيػػػات الاسػػػتراتيجية،  وجػػػودة الخػػػدمات المقدمػػػة تعػػػزى لمعوامػػػل الشخصػػػية 
 )الجنس، العمر، المسمى الوظيفي، المؤىل العممي، عدد سنوات الخدمة(2
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 يستمد ىذا البحث أىميتو مف خلاؿ ما يمي5خامساً: أهمية البحث: 
 ممية لمبحث عمى النحو التالي5وتتمثل الأىمية الع ( الأهمية العممية:1)
تبرز أىمية ىذه الدراسة مف كوف أف ىذا الموضوع سيُمقي الضوء عمى قضية تتسـ بالحداثة  - أ

والأىمية النسبية، حيث تعتبر ىذه الدراسة مف أولى الدراسات الميدانية  )في حدود عمـ 
ت الاستراتيجية الباحث( ومف المحاولات البحثية القميمة التي تحاوؿ الكشف عف التوجيا

 2ا في تحسيف جودة الخدمات المقدمة( ودورىMiles & Snowالإبداعية والتحميمية لدى)
يأمل الباحث أف تسيـ ىذه الدراسة في إضافة مادة عممية جديدة لممكتبة الفمسطينية والعربية  - ب

  والباحثيف الميتميف في ىذا المجاؿ وفي إثراء معمومات الباحثيف في ىذا المجاؿ2
  ( الأهمية التطبيقية:2)

 تكمف الأىمية التطبيقية في النقاط التالية5
تزويد صناع القرار والمسؤوليف في الكميات الجامعية الحكومية الفمسطينية بالمعمومات  - أ

اللازمة حوؿ مدى توافر التوجيات الاستراتيجية الإبداعية والتحميمية في تمؾ الكميات الذي قد 
 سيف جودة الخدمة المقدمة2يكوف مف شأنو أف يؤدي لتح

مف خلاؿ نتائج الدراسة تستطيع الكميات الجامعية الحكومية التعرؼ عمى جوانب القصور  - ب
في تبني التوجيات الاستراتيجية المناسبة ليا، ومستوى جودة الخدمة المقدمة عمى اعتبارىا 

 مؤسسات أكاديمية فاعمة في قطاع غزة2

 اسات السابقة:طار النظري والدر لإالجزء الثاني: ا

 أولًا: التوجهات الاستراتيجية:
 مفهوم التوجهات الاستراتيجية: . أ

إف مفيػػػوـ القيػػػادة الاسػػػتراتيجية مفيومػػػا واسػػػعاً يتضػػػمف مجموعػػػة مػػػف التوجيػػػات الاسػػػتراتيجية 
المتنوعػػػة والمختمفػػػة والتػػػي يجػػػب توافرىػػػا فػػػي أي منظمػػػة تسػػػعى لمتقػػػدـ والاسػػػتمرار؛ لتحقػػػق أىػػػدافيا 

بالتالي فقد تعددت مفاىيـ وتعريفات القيادة الاسػتراتيجية والتػى يمكػف ذكػر بعضػيا عمػى الاستراتيجية، 
 النحو التالى5

بأنيػػا المسػػار العػػاـ الػػذي اختارتػػو المنظمػػة لتحقيػػق أىػػدافيا  ( 520 9110فقػػد عرفتيػػا مقػػراش)
اردىػا المتاحػة العامة، وذلؾ مع الأخذ بعيف الاعتبار ظروؼ البيئة الخارجية التي تنشلا بيا وكذلؾ مو 

 أي التقيد بالإمكانيات المتوفرة لدييا2
فمسػػفة تنظيميػػة تػػؤمف بيػػا المنظمػػة تعمػػل عمػػى تنبيػػو متخػػذي  (  522  9117ويعرفيػػا جػػلاب)

القرار إلى الفرص البيئية مف خلاؿ تركيز الاىتماـ عمى المظاىر الميمة فػي البيئػة بقػدر تعمػق الأمػر 
 بميداف عمل تمؾ المنظمة 2 



 الخدمات جودة تحسين في ودورها( Miles & Snow) لدى التحميميةو  الإبداعية الاستراتيجية التوجهات

 (46) (Aعدد خاص )، 81، المجمد 8102غزة، سمسمة العموم الإنسانية -مجمة جامعة الأزهر
 

أداة لتحويل قيمة رأس الماؿ البشري إلى أداء  ( بأنيا  025 2013) Chow, et. alوعرفيا
 متميز 2

سموكيات إستراتيجية تنفذ مف قبل   Deshpande, et..al  (, 2012:630) ويعرفيا
 . المنظمة بقصد القياـ بالأفعاؿ السميمة المساىمة في بموغ الأداء المتميز المستداـ

بأنيا  مجموعة مف القيـ التي تسترشد بيػا المنظمػة فػي Liu, et..al  (2011: 382)ويعرفيا 
مجالي الاستراتيجية والقرارات التي تخمق السموكيات السميمة لمتفاعل مع السوؽ، كمػا تػوفر لممنظمػات 

 ".القدرة عمى تحقيق المزايا التنافسية
الاسػػتراتيجية  عمػػى أنيػػا5 مجموعػػة الخيػػارات ويمكــن لمباحــث تعرلــج التوجهــات الإســتراتيجية

والسموكيات المؤسسية، التي يمكػف لممنظمػة مػف خلاليػا تعزيػز مكانتيػا وموقعيػا المتقػدـ فػي المسػتقبل 
القريب، والاستجابة السريعة لأي تغيير استراتيجي يحدث في بيئػة عمػل المنظمػة والػذي مػف شػأنو أف 

 يحقق الأىداؼ الاستراتيجية ليا وتفاعميا ايجابا مع سوؽ العمل2
 ائص التوجه الاستراتيجي :خص . ب

( مجموعػػة مػػف الخصػػائص التػػي يتمتػػع بيػػا الموجػػو الاسػػتراتيجي البػػارع 1441حػػدد ىػػارجروؼ)      
 (5195 9112وىي )عبده، 

  :ــارة الحمــاس فــي العــاممين ــى إث يسػػاعد الموجػػو البػػارع العػػامميف عمػػى اكتشػػاؼ  القــدرة عم
لموجػو عمػى إثػارة حمػاس المتػدربيف مػف قدراتيـ وحثيـ عمى استغلاليا بكفػاءة، وتػأتي قػدرة ا

وعيو واقتناعو بأفكاره، واستعداده المجازفة في سبيل تحقيقيا، ىذا الاستعداد يجعل العامميف 
 يمنحونو احتراميـ وثقتيـ2

  :فيضػع  يسعى الموجػو البػارع إلػى الامتيػاز فػي أدائػو، وأداء العػامميف وضع أهداف طموحة
ولا يمكػػػف تحقيػػػق ىػػػذه الأىػػػداؼ إلا إذا اقتنػػػع العػػػامموف  أىػػػدافاً طموحػػػة، ويحػػػاوؿ تحقيقيػػػا،

 بإمكانية تحقيقيا2
  :يحقػق الموجػو البػارع أعمػى درجػات الأمانػة والاسػتقامة، وتعنػي الأمانػة  الأمانة والاستقامة

أف يػؤدي الموجػػو مػػا يعػػد بأدائػو، فتتوافػػق أفعالػػو مػػع أقوالػو، وتعنػػي الاسػػتقامة عػػدـ الكػػذب، 
 يير الأخلاقية، وأف يكوف صريحاً فلا يغير وجية نظره لحماية نفسو2والمحافظة عمى المعا

  :يسػػتطيع أغمػػب البشػػر أف يمتزمػػوا إذا مػػا أجبػػروا عمػػى ذلػػؾ، لكػػف الموجػػو البػػارع  الإخــلاص
يػػزرع الالتػػزاـ بػػيف أعضػػاء فريػػق العمػػل اعتمػػاداً عمػػى إرادتيػػـ الواعيػػة ولػػيس بسػػبب ضػػغوط 

 خارجية2
  جػػو نمػػاذج سػػريعة ويعػػدليا إف لػػزـ الأمػػر حتػػى يحقػػق النتػػائج 5 يبنػػي المو الإنجــاز الســرلع

 المطموبة2
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  :يممؾ الموجو البػارع رغبػة حقيقيػة فػي تعمػيـ ا،خػريف،  الرغبة الصادقة في إنجاح الآخرلن
فيػػو يػػرى العػػامموف العػػػادييف قػػادة، ويكتشػػف القػػدرات الإبداعيػػػة لمػػذيف اسػػتمروا فػػي العمػػػل 

 لسنوات2
 ت الإستراتيجية.تصنيفات وأبعاد التوجها . ج

تعػػود   strategic orientationأف البػػدايات الأولػػى لاسػػتعماؿ مصػػطمح التوجػػو الإسػػتراتيجي 
عنػػدما صػػنفا التصػػرفات الإسػػتراتيجية لممنظمػػات إلػػى  Miles & Snow( 1423إلػػى إسػػياـ )

 Venkatramanمنظمات )منقبة، ومدافعة، ومحممة، ومستجيبة(، إلا أف أوؿ مف استعمل ىػو)
(، في بحث نشر لو في مجمة عمػـ الإدارة تحػت عنػواف )التوجػو الإسػتراتيحي لمنظمػات 1989, 

الأعمػػاؿ5 التركيػػب، والأبعػػاد، والقيػػاس(، كػػأداة لتقيػػيـ وقيػػاس الأبعػػاد الرئيسػػية ل سػػتراتيجية عمػػى 
 -( 5105 9119مستوى الأعماؿ، وصنفت التوجيات الاستراتيجية عمى النحو التالي)المجالي،

5 وتتضػػػػػمف التوجػػػػػو Miles & Snow 1978ت الاســـــتراتيجية   التوجهـــــا 12
 المبادر)الإبداعي(، التوجو التحميمي، التوجو الدفاعي، والتوجو الاستجابي2

وتشػػمل التوجػػو العػػدواني، التوجػػو  الاســتراتيجية: Venkatraman's 1989توجهــات   92
 توجو المخاطرة2التحميمي، التوجو الدفاعي، التوجو المستقبمي، التوجو الاستباقي، و 

وتشمل التوجو العدواني، التوجو التحميمي،  :Morgan, 2009التوجهات الاستراتيجية     72
 التوجو الدفاعي، التوجو المستقبمي، التوجو الاستباقي، وتوجو الخطورة2

وفي ضوء ما سبق وتوافقاً مع ما جاء في ىذه الدراسة وطبيعػة عمػل الكميػات الجامعيػة الحكوميػة فػي 
لمتوجيػػات  Miles & Snowزة سػػيتطرؽ الباحػػث إلػػى المفػػاىيـ الأساسػػية لأبعػػاد نمػػوذج قطػػاع غػػ

 الاستراتيجية، وتشتمل تمؾ المفاىيـ ومف وجية نظر الباحث عمى ما يمي5
ىي تمؾ التوجيات التي تسعى المنظمة مف خلاليا ايجاد ميزة التوجهات المبادرة )الإبداعية(: 2 أ

خػلاؿ الابػداع واالريػادة فػي تقػديـ خػدمات جديػدة ومتطػورة، تنافسية، ومف ثـ قيادة السػوؽ مػف 
 وابتكار التقنيات والمعمومات اللازمة لذلؾ2

ىػي تمػؾ التوجيػات التػي تتجػو نحػو البيئػة الداخميػة لممنظمػة والمحافظػة التوجهات الدفاعية:  2 ب
عمييػػا مػػف خػػلاؿ التركيػػز عمػػى خػػدمات محػػددة بعيػػداً عػػف المخػػاطرة، والعمػػل والبحػػث ضػػمف 

جػػراءات ال فػػرص المؤكػػدة لممنظمػػة والتػػي تقػػع ضػػمف قػػدراتيـ التكنولوجيػػة والييكميػػة وأسػػاليب وا 
 العمل2

ـــة:  2 ت وىػػػي التوجيػػػات التػػػي تتبناىػػػا المنظمػػػة باسػػػتخداـ الوسػػػائل الإبداعيػػػة التوجهـــات التحميمي
والدفاعيػػة بطريقػػة متوازنػػة، بحيػػث تسػػعى إلػػى الػػدخوؿ والمنافسػػة مػػع الأخػػريف بدراسػػة عوامػػل 
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الخارجيػػة، مػػع الحفػػام عمػػى مقػػدراتيا وقػػدراتيا فػػي البيئػػة الداخميػػة لموصػػوؿ إلػػى موقػػع  البيئػػة
 متقدـ ومستقر في السوؽ بكل فاعية وانتاجية متاحة لدييا2

وانمػا ، ىي توجيات تكيفية لا تتبع نملا واحد في السموؾ تجػاه السػوؽ التوجهات الاستجابية:  2 ث
ارية وغيػػػػػر مسػػػػػتدامة اتجػػػػػاه البيئػػػػػة الداخميػػػػػة تتبػػػػع أنمػػػػػاط اسػػػػػتراتجية مختمفػػػػػة تفتقػػػػػد الاسػػػػػتمر 

 والخارجية2
 ثانياً: جودة الخدمة المقدمة) المفهوم، الخصائص، الأبعاد(.

تعكػػس جػػودة الخدمػػة المقدمػػة مػػدى ارتقػػاء أداء المنظمػػة والصػػورة الذىنيػػة السػػميمة ليػػا مػػف قبػػل 
ة مميػػزة تكػػوف قػػادرة عمػػى المنتفعػػيف وجميػػور المتعػػامميف معيػػا، فالمنظمػػات الػػذيف تمتمػػؾ جػػودة خدمػػ
 البقاء في بيئة العمل وتستطيع أف تحقق الميزة التنافسية ليا والحفام عمييا2

 أ. مفهوم جودة الخدمة:
يمكننػا القػػوؿ أف مفيػػوـ جػػودة الخدمػة المقدمػػة يشػػتمل عمػػى مجموعػة مػػف السػػموكيات والعمميػػات 

لػذلؾ تعػامميف معيػا عمػى حػدا سػواء، التي تساىـ وبقوة في تحقيق أىداؼ كل مف المنظمة وجميػور الم
تعػػددت التعريفػػات والمفػػاىيـ المفسػػرة ليػػا عمػػى اعتبارىػػا أحػػد المفػػاىيـ الإداريػػة اليامػػة فػػي عمػػـ الإدارة 

 والأعماؿ2
( بأنيػػػا5  معيػػػار لدرجػػػة تطػػػابق الأداء الفعمػػػي لمخدمػػػة مػػػع 9110592وقػػػد عرفتيػػػا السػػػعافيف )

(  بأنيا 5 الصفات التي تتميز بيػا السػمعة 514  9113بة )توقعات العملاء ليذه الخدمة ، وعرفتيا وى
 أو الخدمة وفق متطمبات المستفيد،بحيث تمبي احتياجاتو،وتكوف خالية مف العيوب2

 إلػػػى أف مفيػػػوـ جػػػودة الخدمػػػة يشػػػتمل عمػػػى عػػػدة عناصػػػر  (9112فػػي حػػػيف يشػػػير الأخػػػرس)  
 أىميا5
 الفعمي أثناء تقديـ الخدمة2 درجة التطابق بيف المعايير الموضوعة مسبقاً والأداء -
 جودة الخدمة تظير مف خلاؿ مقارنة الخدمة المقدمة مع المنافسيف2 -
 مطابقة الخدمات لممواصفات المحمية والعالمية2 -
 أف تمبي رغبات وحاجات العميل المتوقعة2 -
 أف تحقق رضا المستفيد2 -

يع المنظمػة توفيرىػا وفػق عمػى أنيػا   مجموعػة مػف المواصػفات التػي تسػتط ويمكن لمباحث أن يعرفهـا
امكانياتيػػا المتاحػػة والمرتبطػػة بتحسػػيف وتطػػوير مختمػػف الجوانػػب الخاصػػة بتقػػديـ الخدمػػة، والتػػي مػػف 

 شأنيا أف تؤثر عمى رضا المستفيديف والمتعامميف مع المنظمة2
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 ب.أهمية جودة الخدمة:
ؾ تػػأثيرات إيجابيػػة أظيػػرت بعػػض الدراسػػات الأىميػػة العمميػػة لجػػودة الخدمػػة المقدمػػة،  فػػإف ىنػػا
Kotler ،9117 5بنػاءة لتػػوافر جػػودة خدمػػة، ومػػف أىػػـ النقػػاط المرتبطػػة بأىميػػة جػػودة الخدمػػة مػػا يمػػي)

 (5725 9113(، )رقاد،111-112
تعتبػػر أحػػد أىػػـ مصػػادر تميػػز المنظمػػة، وكػػذلؾ جػػوىر سياسػػة التوجػػو بػػالعملاء، عبػػر تقػػديـ  -

 خدمة مميزة 2
مػػاـ المنظمػػات الناجحػػة بالعمػػل عمػػى معرفػػة مػػا ىػػو الشػػ  الفيػػـ الأكبػػر لمعمػػلاء، حيػػث اف اىت -

 الذي يريده المستفيديف حتي تضمف استمرار التفوؽ والنجاح2
زيادة المنافسة، حيث تعتبػر جػودة الخدمػة مػف بػيف أىػـ المؤشػرات التنافسػية التػي تعتمػد عمييػا  -

 المنظمات في تدعيـ مركزىا التنافسي 2
 ج. أبعاد جودة الخدمة المقدمة: 

تنوعت وتعددت أراء الكتاب والباحثيف حوؿ أبعاد جودة الخدمة المقدمة، إلا أف معظـ 
 ,Enayati) .( والمتمثل بخمسة أىميا(SERVQUALالدراسات والبحوث اتفقت حوؿ أبعاد لمقياس 

et al ,2013( ،),et.al,1988 Parasuraman5) 
خدمة، حيث تقيس توافر حداثة  5 تشير إلى الدلائل المادية التابعة لمنظمة ال الممموسية -1

تجييزات المنظمة، و التسييلات المادية، والمظير الأنيق لموظفيف، والمظير العاـ لممؤسسة 
 التي تقدـ الخدمات 2

5 تمثل في ثبات الاداء وقدرة المنظمة عمي تقديـ الخدمة التي وعدت بيا بشكل  الاعتمادية -9
ة بالتزاماتيا التي وعدت بيا لممستفيديف يمكف الاعتماد عمييا ،وتتضمف ) وفاء المنظم

واىتماميا بحل مشاكميـ، وحرصيا عمى تحري الدقة في أداء الخدمة، والتزاميا بتقديـ خدماتيا 
في الوقت الذي وعدت فيو بتقديـ الخدمة لممستفيديف منيا، واحتفاظيا بسجلات دقيقة خالية 

 مف الأخطاء(2
د مقدمي الخدمة لتقديـ خدمة فورية لمعملاء، ويتضمف 5 تتعمق بمدى رغبة واستعدا الاستجابة -7

متغيرات، تقيس اىتماـ المنظمة بإعلاـ المستفيديف بوقت تأدية الخدمة، وحرص موظفييا عمى 
تقديـ خدمات فورية ليـ، والرغبة الدائمة لموظفييا في معاونتيـ، واىتماـ الموظفيف بضرورة 

 الاستجابة الفورية لطمباتيـ2
ل عمى أربعة متغيرات تقيس حرص الموظفيف عمى زرع الثقة في نفوس يشتم الثقة: -2

المستفيديف  وشعور المستفيديف بالأماف في تعامميـ مع الموظفيف، وتعامل الموظفيف بمباقة 
لماميـ بالمعرفة الكافية ل جابة عف أسئمتيـ 2  معيـ، وا 
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المنظمة بالمستفيديف 5 يرتبلا التعاطف بمجموعة متغيرات تتعمق باىتماـ موظفي التعاطج -0
اىتماماً شخصياً، وتفيميـ لحاجاتيـ، وملائمة ساعات عمل المنظمة لتناسب جميع 

 المستفيديف، وحرص المنظمة عمى مصمحتيـ العميا، والدراية الكافية باحتياجاتيـ2
وفي ضوء ما سبق يمكف القوؿ أف جودة الخدمات المقدمة ترتبلا وبشكل مباشر بمجموعة جوانب 

 ومادية، وجوانب ترتبلا بالتعامل مع المستفيديف، وتمبية احتياجاتيـ واشباع رغباتيـ2شكمية 
 :الدراسات السابقة

الدراسات السابقة الركيزة الأساسية التي يعتمد عمييا الباحػث لموصػوؿ إلػى مشػكمة الدراسػة،  تعد
ة مػف الدراسػات البحثيػة، والربلا والتحميل العممػي السػميـ مػع نتػائج الدراسػة الحاليػة، وفيمػا يمػي مجموعػ

والنمػػاذج العمميػػة التػػي ارتبطػػت بيػػذا المفيػػوـ لموقػػوؼ عمػػى أىػػـ القضػػايا التػػي تناولتيػػا تمػػؾ الدراسػػات، 
 والتعرؼ إلى أىـ النتائج التي توصمت ليا ىذه الدراسات2

 أولًا: الدراسات التي تناولت التوجهات الاستراتيجية:
 (: 2117دراسة )غنام،

 5 ىػدفت ىػذه الدراسػة إلػى التعػرؼ عمػى أثػر الخصػائص الرياديػة لػدى الإدارة  اليدؼ مف الدراسة
 العميا في تبني التوجيات الإستراتيجية في شركات صناعة الأغذية العاممة بقطاع غزة2 

  منيجية البحث5 استخدـ الباحث المنيج   الوصفي التحميمي ، وقػد صػممت الأسػتبانة كػأداة لجمػع
( مفػػػػردة، وقػػػػد بمغػػػػت 101سػػػػموب المسػػػػح الشػػػػامل وبمػػػػغ المجتمػػػػع )البيانػػػػات، و تػػػػـ اسػػػػتخدـ أ

 %(2  2 3322( استبانة بنسبة استرداد )177الاستبانات المستردة )
  أىػػـ النتػػائج التػػي توصػػمت إلييػػا الدراسػػة 5 أف مسػػتوى الخصػػائص الرياديػػة لػػدى الإدارة العميػػا فػػي

رجػػػػة كبيػػػػرة وبػػػػوزف نسػػػػبي شػػػػركات صػػػػناعة الأغذيػػػػة العاممػػػػة بقطػػػػاع غػػػػزة بأبعادىػػػػا مرتفػػػػع بد
%(2 وأف مسػػتوى التوجيػػات الإسػػتراتيجية فػػي شػػركات صػػناعة الأغذيػػة العاممػػة بقطػػاع 39291)

%(2 ووجػػػود أثػػػر ذي دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتوى الدلالػػػة 23227غػػػزة مرتفػػػع وبػػػوزف نسػػػبي )
(1210 ≥ αلكػػل مػػف خاصػػيتي الإبػػداع والثقػػة بػػالنفس لػػدى الإدارة العميػػا فػػي تبنػػي التوجيػػ ) ات

%( مػػف التغيػػر 9121الاسػػتراتيجية فػػي شػػركات صػػناعة الأغذيػػة العاممػػة بقطػػاع غػػزة حيػػث أف )
في التوجيات الاستراتيجية تـ تفسيره وكذلؾ2 وعدـ وجود فروؽ قي متوسطات استجابات المدراء 
فػػػػػي شػػػػػركات صػػػػػناعة الأغذيػػػػػة العاممػػػػػة بقطػػػػػاع غػػػػػزة حػػػػػوؿ الخصػػػػػائص الرياديػػػػػة والتوجيػػػػػات 

لممتغيػػػرات الديموغرافيػػػة التاليػػػة) الجػػػنس، العمػػػر، المسػػػمى الػػػوظيفي، عػػػدد  الإسػػػتراتيجية تعػػػزى 
 سنوات الخدمة، المؤىل العممي، الحالة الإجتماعية(2
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 ( :Sarker & Palit, 2015دراسة )
   اليدؼ مف الدراسة 5 ىدفت الدراسة إلى الكشف عف العلاقة بيف التوجيات الاسػتراتيجية الممثمػة

التوجػػو نحػػو السػػوؽ، التوجػػو نحػػو الػػتعمـ، والتوجػػو الريػػادي( والأداء لمشػػركات بالأبعػػاد التاليػػة ) 
 الصغيرة والمتوسطة العاممة في بنجلادش2 

   ،منيجيػػة البحػػث5 تكػػوف مجتمػػع الدراسػػة مػػف شػػركات الأعمػػاؿ فػػي مدينػػة خوليػػا فػػي بػػنجلادش
صػػػناعية وال ( مػػػف شػػركات الأعمػػػاؿ الخدميػػػة744واسػػتخدمت العينػػػة الحصصػػػية والتػػي بمغػػػت )

 والتجارية بنسب متساوية2 وصممت الاستبانة كأداة لجمع البيانات مف أفراد العينة2
  أىـ النتائج التي توصمت الدراسة إلييا5 وجود علاقة معنوية ذات دلالػة إحصػائية لسػت مػف أبعػاد

التوجػػػػو الاسػػػػتراتيجي )التوجػػػػو نحػػػػو الزبػػػػوف، التنسػػػػيق بػػػػيف الوظػػػػائف، الاسػػػػتباقية، الاسػػػػتقلالية، 
المخػػاطرة والإبػػداع( ، ولػػوحو عػػدـ وجػػود علاقػػة بػػيف التوجػػو الاسػػتراتيجي )التوجػػو نحػػو الػػتعمـ( 

 والأداء في شركات مدينة خوليا البنغالية2
 (:2115دراسة )مقراش، 

  اليدؼ مف الدراسة 5 الكشف عف أثر التوجو الاستراتيجي وأبعاده ي )التوجو نحو الزبائف، التوجو
 لتكنولوجيا، التوجو نحو التعمـ، التوجو الريادي( عمى الأداء الموجستي2بالمنافسيف، التوجو با

  منيجية البحث5 تكوف مجتمع الدراسة مف الشػركات الصػناعية العاممػة فػي السػوداف البػالغ عػددىا
( شػػػركة باسػػػتخداـ أسػػػموب المعاينػػػة غيػػػر 910( منشػػػأة، تػػػـ اختيػػػار عينػػػة وحجميػػػا )92219)

( اسػتبانة عمػى المبحػوثيف 910لجمػع البيانػات ، حيػث تػـ تػوزع ) الإحتمالية2 وصممت الاسػتبانة
 %( ، واستخدـ الباحث المنيج الوصفي التحميمي312742بنسبة استرداد)

  أىػػـ النتػػائج التػػي توصػػمت إلييػػا الدراسػػة 5 وجػػود علاقػػة موجبػػة بػػيف التوجػػو الاسػػتراتيجي والأداء
دارة المعرفة، وبيف إدارة المعرفة الموجستي، كذلؾ وجود علاقة إيجابية بيف التوجو الاس تراتيجي وا 

والأداء الموجسػػػػتي، كمػػػػا وجػػػػدت الدراسػػػػة أف إدارة المعرفػػػػة تتوسػػػػلا جزئيػػػػا العلاقػػػػة بػػػػيف التوجػػػػو 
 الاستراتيجي والأداء الموجستي2

 (:2113دراسة )جلاب، 
 حػػو اليػػدؼ مػػف الدراسػػة 5 التعػػرؼ عمػػى طبيعػػة الػػدور الػػذي يمعبػػو التوجػػو الإسػػتراتيجي)التوجو ن

 السوؽ، التوجو نحو الريادة، والتوجو التكنولوجي( في اليقظة الريادية2
  منيجيػػة البحػػث5 تكػػوف مجتمػػع الدراسػػة مػػف االعمػػداءومعاونييـ ورؤسػػاء الأقسػػاـ والفػػروع العمميػػة

وأمناء مجالس الكميات فػي جامعػة كػربلاء، واسػتخدـ الباحػث المػنيج الوصػفي التحميمػي، وأعػدت 
 اسة بالاعتماد عمى عدد مف المقاييس الجاىزة 2استبانة كأداة لمدر 
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  أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة 5 وجود تبايف في التوجو الإستراتيجي واليقظة الريادية
 باختلاؼ نوع الكمية2 ووجود أثر لمتوجو الإستراتيجي في اليقظة الريادية2

 (:2113دراسة )جندب، 
  التوجيػات الإسػػتراتيجية الإبداعيػة والاسػتباقية فػي تطػػوير اليػدؼ مػف الدراسػة 5 التعػػرؼ عمػى أثػر

 المنتجات الجديدة والأداء التسويقي في شركات صناعة الأغذية في اليمف2
  منيجية البحث5 تكػوف مجتمػع الدراسػة مػف القيػادات الإداريػة العميػا لشػركات صػناعة الأغذيػة فػي

مالي مجتمع الدراسة والبػالغ عػددىا ( شركة فقلا مف إج49اليمف، واقتصرت عينة الدراسة عمى )
( اسػتبانة بنسػبة 49( ، واستخدـ الباحث الاستبانة لتحقيق أىداؼ الدراسة حيث تـ توزيع )112)

 %( ، وتـ استخداـ المنيج الوصفي التحميمي322استرداد )
 تباقية أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة 5 أف مستوى التوجيات الإسػتراتيجية الإبداعيػة والاسػ

فػي شػػركات صػػناعة الأغذيػػة فػػي الػػيمف كانػػت مرتفعػػة2 ووجػػود أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية لكػػل مػػف 
 ≥ αالتوجو الإستراتيجي الإبداعي والاستباقي في تطوير المنتجات الجديدة عنػد مسػتوى دلالػة )

 ( لشركات صناعة الأغذية في اليمف،0.05
 :ثانياً الدراسات التي تناولت جودة الخدمة المقدمة

 (:Yan & Leang, 2017دراسة )
  جودة الخدمة وجودة العلاقة مع العميل عمى مػزودي اليدؼ مف الدراسة 5 ىدفت إلى تحديد أثر

 2الخدمة النقدية السريعة في كمبوديا
 ( 741منيجية البحث5 استخدـ الباحث المنيج الوصفي التحميمػي ، وتكػوف مجتمػع الدراسػة مػف )

 مميف مع المؤسسات المالية2 مف العملاء الحالييف المتعا
  أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة 5 توصمت الدراسػة إلػى أف كػل مػف جػودة الخدمػة المقدمػة

وجودة العلاقة مع العمػلاء حصػمت عمػى درجػة موافقػة كبيػرة، كمػا توصػمت لوجػود تػأثير إيجػابي 
 رية المستندة عمى الزبوف2لجودة الخدمة وجودة العلاقة مع العملاء عمى ممكية العلامة التجا

 5 (2117دراسة )الأخرس، 
  اليػػدؼ مػػف الدراسػػة 5 التعػػرؼ عمػػى إعػػادة ىندسػػة العمميػػات الإداريػػة ودورىػػا فػػي تحسػػيف جػػودة

 الخدمات في بمديات محافظات غزة 2
  منيجية الدراسة5 اسػتخدـ الباحػث المػنيج الوصػفي التحميمػي، واسػتخدمت الاسػتبانة كػأداة رئيسػية

انػػات وقػػد اعتمػػد الباحػػث عمػػى العينػػة العشػػوائية الطبقيػػة، حيػػث كػػاف مجتمػػع الدراسػػة لجمػػع البي
( 911( موظػف، وبمغػت العينػة )313موظفي بمديات محافظتي خانيونس ورفح والبالغ عػددىـ )
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( مفػػػردة مػػػف المػػػراجعيف 941موظػػػف مػػػف تمػػػؾ البمػػػديات، وزعػػػت عمػػػى عينػػػة عشػػػوائية بمغػػػت )
 المستفيديف2

  توصمت إلييا الدراسة 5 وقد توصػمت الدراسػة إلػى مجموعػة مػف النتػائج منيػا5أف أىـ النتائج التي
اسػػتخداـ وتطبيػػق إعػػادة ىندسػػة العمميػػات فػػي بمػػديات محػػافظتي خػػانيونس ورفػػح كانػػت متوسػػطة 

%(، كمػػػا أظيػػػرت نتػػػائج الدراسػػػة أف جػػػودة الخػػػدمات فػػػي بمػػػديات 12232حيػػػث بمغػػػت النسػػػبة)
%(، كمػػا 27219خمسػػة كانػػت مرتفعػػة بػػوزف نسػػبي بمػػغ )محػػافظتي رفػػح وخػػانيونس بأبعادىػػا ال

(بػػػيف إعػػػػادة ىندسػػػػة α≤1210توصػػػمت إلػػػػى توجػػػد علاقػػػػة ذات دلالػػػػة إحصػػػائية عنػػػػد مسػػػػتوى )
 العمميات الإدارية و تحسيف جودة الخدمات في بمديات محافظتي رفح وخانيونس2

 :  (Thevarajah, 2016)دراسة
  ضا العملاء في بورصة كولومبو بسيرلانكا2اليدؼ مف الدراسة 5 أثر جودة الخدمة عمى ر 
 ( 711منيجيػػػة الدراسػػػة5 ضػػػـ مجتمػػػع الدراسػػػة العػػػامميف فػػػي بورصػػػة كولومبػػػو والبػػػالغ عػػػددىـ )

 موظف، وتـ استخداـ قائمة الاستقصاء كأداة لمدراسة2
  أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة 5 توصمت الدراسػة إلػى أف جػودة الخدمػة المقدمػة حصػمت

درجػة موافقػػة كبيػرة، كمػا توصػػمت إلػى وجػود أثػػر لجػودة الخدمػة عمػػى رضػا العمػلاء بنسػػبة عمػى 
 % والباقى يرجع لعوامل أخرى172

 5(2115,دراسة )جودة
  اليػػدؼ مػػف الدراسػػة 5 التعػػرؼ عمػػي دور تقيػػيـ أداء المػػوارد البشػػرية فػػي تحسػػيف جػػودة الخػػدمات

 المقدمة مف بمديات محافظة شماؿ قطاع غزة 2
 الدراسػػػة5 ضػػػـ مجتمػػػع الدراسػػػة جميػػػع العػػػامميف فػػػي البمػػػديات الأربػػػع ، والبػػػالغ عػػػددىـ  منيجيػػػة

( ، وكػػػاف عػػػدد الاسػػػتبيانات المسػػػتردة 121( موظػػػف وموظفػػػة ، وكانػػػت عينػػػة الدراسػػػة )137)
%( ، وكانػػت أداة الدراسػػة اسػػتبانة مكونػػة مػػف 3722( بنسػػبة اسػػترداد  )113الصػػالحة لمتحميػػل )

 خمسة محاور ، واستخدـ المنيج الوصفي التحميمي 2( فقرة توزعت عمي 13)
  أىػػـ النتػػائج التػػي توصػػمت إلييػػا الدراسػػة 5 حصػػوؿ واقػػع تقيػػيـ أداء المػػوارد البشػػرية فػػي بمػػديات

%( 2 بينمػػا بمغػػت الدرجػػة الكميػػة للاسػػتبانة 10247محافظػػة شػػماؿ قطػػاع غػػزة عمػػى  وزنػػاً نسػػبياً)
%(، كمػػػا 27224لبمػػػديات وزنػػػاً نسػػػبيا مرتفعػػػاً)حػػػوؿ مسػػػتوي جػػػودة الخػػػدمات التػػػي تقػػػدميا تمػػػؾ ا

توصمت إلى أف تقييـ أداء الموارد البشرية يػؤثر فػي تحسػيف جػودة الخػدمات التػي تقػدميا بمػديات 
وأشػػػػػارت قيميػػػػػو  R2=0.198محافظػػػػػة شػػػػػماؿ غػػػػػزة، حيػػػػػث بمغػػػػػت قيمػػػػػة الانحػػػػػدار الخطػػػػػي 

F=28.65 2تقمة في المتغير التابع، ويدلل ذلؾ لوجود اثر ذي دلالة إحصائية لممتغيرات المس 
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 (:2115دراسة ) لحو  و آخرون، 
 2اليدؼ مف الدراسة 5 تقييـ جودة خدمات التعميـ العالي في الجزائر مف وجية نظر الطالب 
  مفػػػردة،  729منيجيػػة الدراسػػػة5 كانػػت العينػػػة المسػػػتخدمة ىػػي عينػػػة عشػػػوائية منتظمػػة تقػػػدر ب

 وكانت الأداة المستخدمة ىي الاستبانة2 
 النتػػائج التػػي توصػػمت إلييػػا الدراسػػة 5 توصػػمت إلػػى وجػػود تػػأثير ذي دلالػػة إحصػػائية  لجػػودة  أىػػـ

الخدمات التعميمية المقدمة مف طرؼ كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير بجامعة باتنة إجمالًا 
عمى رضا الطالب، وكانت درجة موافقة متوسطة عمى خدمات الكمية، ما عدا خدمػة التكنولوجيػا 

 لتعميمية حيث كانت الموافقة منخفضة2ا
 الفجوة البحثية وأهم ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:

ركزت معظـ الدراسات التي تناولت أبعاد التوجيات الاستراتيجية في علاقتيػا مػع أبعػاد  الأبعاد: -
ناولت جودة الخدمة أخرى مختمفة عف أبعاد جودة الخدمة المقدمة، كما اعتبرت الدراسات التي ت

عمى أنيا متغير تابع في معظـ الدراسات في حيف بعض الدراسات تناولتيػا كمتغيػر رئػيس دوف 
ربطيا بأبعاد أخرى، بينما الدراسة الحالية تناولت العلاقة بيف المتغيريف)التوجيات الاستراتيجية، 

 وجودة الخدمة(2
لشػػػػركات الصػػػػػناعية، باسػػػػػتثناء طبقػػػػػت معظػػػػـ الدراسػػػػػات عمػػػػى البمػػػػػديات وا مجــــا  التطبيـــــ : -

(، مػػع عػػدـ وجػػود راسػػة محميػػة تناولػػت 9110(، ودراسػػة)لحولف وأخػػروف،9117دراسػػة)جلاب،
 المتغيريف في بيئة العمل الأكاديمي لا سيما الكميات الجامعية الحكومية2

 الطرلقة والإجراءات المنهجيةالجزء الثالث :

 أولًا: مجتمع وعينة الدراسة:
مجتمع الدراسة يعرؼ بأنو جميع مفردات الظاىرة التي يدرسيا الباحث، وبناءً عمى مشكمة 
الدراسة وأىدافيا فإف المجتمع المستيدؼ يتكوف مف أصحاب الوظائف الإشرافية )رئيس كمية، نائب 

 رئيس، مساعد نائب رئيس، رئيس قسـ( في الكميات الجامعية الحكومية في محافظات غزة وىي5
 دير البمح2 -فمسطيف التقنيةكمية  12
 خانيونس2  -الكمية الجامعية لمعموـ والتكنولوجيا 92

( مف أصحاب االوظائف الإشرافية بناءً عمى بيانات شؤوف الموظفيف في 20ويبمغ عددىـ )
 (12الكميات الجامعية في محافظات غزة كما يوضحو جدوؿ رقـ)
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 توزلع مجتمع البحث حسب الكمية : (1جدو  رقم )

 الوظائج الإشرافية موقع الكمية اسم الكمية #

 97 دير البمح كمية فمسطيف التقنية 1
 99 خانيونس الكمية الجامعية لمعموـ والتكنولوجيا 2

 45 المجموع
 (2118المصدر: بيانات شؤون الموظفين في الكميات الجامعية في محافظات غزة)

لمتمثل في الإدارة الإشرافية )رئيس كمية، وقد قاـ الباحث باستخداـ أسموب الحصر الشامل، وا
نائب رئيس، مساعد نائب رئيس، رئيس قسـ، مدير وحدة( في الكميات الجامعية الحكومية في 

( استبانة 72محافظات غزة، حيث تـ توزيع الاستبانة عمى كافة أفراد مجتمع الدراسة، وقد تـ استرداد)
 %2 3929بنسبة 

 للأفراد فييا5 البيانات الشخصية ينة الدارسة حسبأفراد ع ويتضح فيما يمي توزيع
 (37(: توزلع أفراد عينة الدارسة حسب البيانات الشخصية  )ن=2جدو  )

 النسبة المئوية % العدد البيانات الشخصية

 الجنس
 89.2 33 ذكر
 10.8 4 أنثى

 العمر

 - - سنة 71أقل مف 
 37.8 14 سنة 21سنة الى أقل مف  71
 48.6 18 سنة 01أقل مف  سنة الى 21

 13.5 5 سنة فأكثر 01

 المسمى الوظيفي

 - - رئيس الكمية
 13.5 5 نائب رئيس الكمية

 - - مساعد نائب رئيس الكمية
 86.5 32 رئيس قسـ

عدد سنوات الخدمة 
 في مجا  العمل الحالي

 13.5 5 سنوات 0أقل مف 
 16.2 6 سنوات 11سنوات لأقل مف  0مف 
 10.8 4 سنة 10سنوات لأقل مف  11مف 

 59.5 22 سنة فأكثر 10مف 

 المؤهل العممي
 40.5 15 دكتوراه
 48.6 18 ماجستير
 10.8 4 بكالوريوس
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 ( يتضح مايمي 25مف خلاؿ جدوؿ )
% ىف مف الاناث تقريباً، ويعزو الباحث ذلؾ إلى أف ىذه 11% ىـ مف الذكور، بينما 34أف   -

ور مقارنة بنسبة الإناث تعود إلى ارتفاع نسبة الذكور عمى الإناث بشكل الزيادة في نسبة الذك
 9110عاـ، وىذا يتوافق مع التقارير الصادرة عف الجياز المركزي ل حصاء الفمسطيني لعاـ 

حوؿ مسح القوى العاممة في فمسطيف )الموقع الالكتروني لمجياز المركزي ل حصاء الفمسطيني(2 
ر لممناصب الإشرافية، والتي بالعادة تحتاج إلى العمل لساعات وفترات إضافة إلى تولي الذكو 

طويمة، كما وتحتاج ومزيدا مف الجيد والطاقة المرتفعة التي في الغالب تتوفر لدى الذكور عنيا 
 في الإناث2

% في الفئة العمرية أكثر 17سنة ، 21اقل مف – 71%  فئاتيـ العمرية تقع مف 72يتضح أف   -
يعزو الباحث ذلؾ إلى أف الفئة المستيدفة ىي الوظائف الإشرافية، وتحتاج لسنوات سنة و  21مف 

خدمة طويمة  ولأىمية الموقع الوظيفي وحساسيتو والتي تتحقق مف خلاؿ الييكل التنظيمي داخل 
 الكميات الجامعية الحكومية2

لباحث % نائب رئيس كمية ، ويعزو ا1720% مسماىـ الوظيفي رئيس قسـ، 3120يتضح اف  -
ذلؾ إلى طبيعة السمـ الوظيفي والييكل التنظيمي العموؿ يو في الكميات الجامعية الحكومية حيث 

 إف مسمى رئيس قسـ يمثل العدد الأكبر مف ىيكمية الكمية سواء كاف أكاديمييف أو إدارييف2 
 11% مف أصحاب الوظائف الإشرافية تزيد عدد سنوات خدمتيـ عف 21يتضح اف أكثر مف  -

ات،  ويرى الباحث أف ذلؾ أـ طبيعي حيث إنو مف الضروري أف يكوف لدى الموظفيف سنو 
 سنوات خدمة طويمة وخبرات جيدة يستطيعوف مف خلاليا تولي مناصب إدارية ملائمة2

% مؤىميـ العممي دكتوراه ،وىذا يرجع إلى طبيعة العمل في المؤسسات 31يتضح اف أكثر مف  -
ير مف المواقع الوظيفية حصوؿ شاغر الوظيفة عمى درجة الأكاديمية والذي يتطمب في كث

ماجستير فأعمى، وكذلؾ فإنو يعبرعف رغبة العامميف و المؤسسات نحو تطوير الكادر الأكاديمي 
 والإداري في تمؾ الجامعات2

 السابقة، والدراسات النظري  الأدب عمى اعتماداً  استبانة بتطوير الباحث قاـ الدراسة: أداة ثانياً:
 الإبداعية، الإستراتيجية )التوجيات وىي5 مجالات ثلاثة عمى موزعة فقرة (97) مف الاستبانة كونتوت

  المقدمة(2 الخدمة جودة التحميمية، الإستراتيجية التوجيات
 صدق الاستبانة:

يعني صدؽ الاستبانة تمثيميا لممجتمع المدروس بشكل جيد، أي أف الإجابات التي نحصل 
5 9112ستبياف تعطينا المعمومات التي وضعت لأجميا الأسئمة )البحر والتنجي،عمييا مف أسئمة الا

 (، ويوجد العديد مف الاختبار التي تقيس صدؽ الاستبانة أىميا125



 خليل إسماعيل ماضي

 ( Aعدد خاص )، 81 ، المجمد8102غزة، سمسمة العموم الإنسانية  -مجمة جامعة الأزهر (21)
 

 الصدق الظاهري "صدق المحكمين": -1
تػػـ عػػرض الإسػػتبانة فػػي صػػورتيا الأوليػػة عمػػى مجموعػػة مػػف المحكمػػيف مػػف المتخصصػػيف فػػي 

وقد تـ الاستجابة ،راء المحكميف مف حيث الحذؼ والتعػديل فػي ضػوء المقترحػات  الادارة والإحصاء،
 المقدمة، وبذلؾ خرج الاستبياف في صورتو النيائية2

 Internal Validityصدق الاتساق الداخمي  -2
تـ عمل الاتساؽ الداخمي لفقرات الاستبانة وذلؾ مػف خػلاؿ حسػاب معػاملات الارتبػاط بػيف كػل 

 (72كما في جدوؿ )الإستبانة والدرجة الكمية لممجاؿ الذي تنتمي إليو الفقرة،  فقرة مف فقرات
 معامل الارتباط بين درجة كل فقرة من فقرات الاستبانة مع الدرجة الكمية لممجا  الذي تنتمي إليه : (3جدو  )

 المجا  م
معامل 
بيرسون 
 للارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(sig) 

 بداعيةالتوجهات الإستراتيجية الإ

تسعى الكمية إلى اقتناص الفرص المتاحة واستثمارىا قبل الكميات الجامعية   12
 الأخرى2

.732 *0.000 

92  
يوجد لدى الكمية القناعة بأف التطوير في العمل يحتاج إلى الإبتكار 

 المستمر2
.840 *0.000 

 تتبنى الكمية الأفكار المبتكرة في العمل )الإداري ، والأكاديمي( دوف أي  72
 اعتراض2

.742 *0.000 

 0.000* 790. يعتبر تقديـ برامج أكاديمية جديدة مف أولويات الكمية الرئيسة2  22

تسعى الكمية إلأى أف تكوف قائدة لمكميات الجامعية المتقدمة في بيئة العمل   02
 الأكاديمي2

.871 *0.000 

تقوـ الكمية باستخداـ وسائل حديثة لمبحث والتطوير لاكتساب مكانة   12
 كاديمية مرموقة2أ

.854 *0.000 

22  
تنفق الكمية مبالغ كبيرة عمى الابتكار في كيفية تقديـ خدماتيا الأكاديمية 

 والإدارية2
.774 *0.000 

 التوجهات الإستراتيجية التحميمية

تعمل الكمية عمى فيـ بيئتيا الداخمية وما تشتمل عميو مف نقاط قوة وضعف   12
 لدييا2

.831 *0.000 

مية بالتأكيد عمى التنسيق الفعاؿ بيف مختمف الدوائر والأقساـ تقوـ الك  92
 الإدارية والأكاديمية المختمفة2

.862 *0.000 
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تستخدـ الكمية نظـ معمومات حديثة توفر الدعـ الكافي لعممية اتخاذ القرارات   72
 المستقبمية2

.880 *0.000 

ميو مف فرص تعمل الكمية عمى دراسة وفيـ بيئتيا الخارجية وما تشتمل ع  22
 وتيديدات قد تحيلا بيا2

.857 *0.000 

تسعى الكمية إلى تطوير خطتيا الاستراتيجية لتحويل التيديدات إلى فرص   02
 يتـ الاستفادة منيا2

.822 *0.000 

 0.000* 817. تعمل الكمية عمى اكتشاؼ وتوقع المتغيرات البيئية التنافسية في المستقبل2  12

 جودة الخدمة المقدمة

 0.000* 828. ز العامموف بالمعرفة والكفاءة في تقديـ الخدمات2يتمي  12

يتناسب أعداد الموظفيف )أكاديمييف، إدارييف( مع أعداد الطمبة الممتحقيف في   92
 الكمية2

.462 *0.002 

 0.000* 658. يظير العامموف الود في علاقاتيـ مع الطمبة2  72

 0.000* 758. تضع الكمية مصمحة الطالب في مقدمة اىتماماتيا2  22

 0.000* 756. تتوفر السرعة والدقة في تقديـ الخدمات لمطمبة2  02

 0.000* 782. يتوفر لدى الكمية مواعيد تقديـ الخدمات والانتياء منيا2  12

 0.000* 768. يوحد لدى الكمية الاستعداد الدائـ لمتعاوف مع الطمبة لحل مشكلاتيـ2  22

 0.003* 446. ويحسنوف توصيميا للأخريف2 يتوفر لدى العامموف المعمومات الكافية  32

 0.000* 521. تتلائـ التجييزات والمباني مع أعداد الطمبة والخدمات المقدمة ليـ2  42

 0.000* 488. يوجد لوحات إرشادية لتسييل الوصوؿ إلى الدوائر والأقساـ المختمفة بالكمية2  112

 α2 ≤ 0.05الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوى دلالة *
عنػػد مسػػتوى ( أف جميػػع معػػاملات الارتبػػاط دالػػة إحصػػائياً وبدرجػػة قويػػة 7مػػف جػػدوؿ ) يتضػػح

 وبذلؾ تعتبر فقرات الاستبانة صادقو لما وضعت لقياسوα 2 ≤ 0.05معنوية 
 Structure Validityالصدق البنائي  -3

لمتحقػػق مػػف الصػػدؽ البنػػائي تػػـ حسػػاب معػػاملات الارتبػػاط بػػيف درجػػة كػػل مجػػاؿ مػػف مجػػالات  
 (22ستبانة والدرجة الكمية للاستبانة كما في جدوؿ )الا
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 معامل الارتباط بين درجة كل مجا  من مجالات الاستبانة والدرجة الكمية للاستبانة: (4جدو  )

معامل بيرسون  المجا  م
 للارتباط

القيمة الاحتمالية 
(sig) 

 0.000* 909. التوجيات الإستراتيجية الإبداعية  12

 0.000* 906. راتيجية التحميميةالتوجيات الإست  92

 0.000* 859. جودة الخدمة المقدمة  72

 α2 ≤ 0.05الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوى دلالة *
( أف جميع معاملات الارتباط في جميع مجالات الاستبانة دالة إحصائياً وبدرجة 2يتضح مف جدوؿ )

الاسػػتبانة صػػادقو لمػػا وضػػعت  وبػػذلؾ تعتبػػر جميػػع مجػػالات α ≤ 0.05عنػػد مسػػتوى معنويػػة قويػػة 
 لقياسو2

  Reliabilityثبات الإستبانة 
يعني الثبات استقرار الاستبياف وعدـ تناقضو مع نفسو، أي يعطي نفس النتائج إذا أعيػد تطبيقػو 

(، وقد تـ التحقق مف ثبػات إسػتبانة الدراسػة مػف خػلاؿ معامػل 57 9113عمى نفس العينة )البحراوي، 
 Split Half Methodالتجزئػة النصػفية  ةوطريقػ Cronbach's Alpha Coefficient ألفا كرونباخ

 والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ5
 لقياس ثبات الإستبانة التجزئة النصفية(:معامل ألفا كرونباخ و 5جدو  )

 م
عدد  المجا 

 الفقرات
معامل ألفا 
 كرونباخ

 التجزئة النصفية

معامل 
 الارتباط 

معامل الارتباط 
 المعد 

 0.920* 0.850 0.905 7 التوجيات الإستراتيجية الإبداعية  12
 0.950 0.904 0.918 6 التوجيات الإستراتيجية التحميمية  92
 0.838 0.772 0.819 10 جودة الخدمة المقدمة  72
 0.951* 0.906 0.938 23 جميع مجالات الاستبانة 

 ي الزوجية*تـ استخداـ معادلة جتماف حيث أف عدد الأسئمة الفردية لا يساو 
( أف الثبات مرتفع حيث بمغت قيمة الثبات لجميع فقػرات الاسػتبانة بطريقػة 0يتضح مف جدوؿ )

، وىػػػذا يعنػػػى أف معامػػػل 0.951الارتبػػػاط المعػػػدؿ ، بينمػػػا بمغػػػت قيمػػػة معامػػػل 0.938ألفػػػا كرونبػػػاخ 
 الثبات مرتفع2



 الخدمات جودة تحسين في ودورها( Miles & Snow) لدى التحميميةو  الإبداعية الاستراتيجية التوجهات
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ما وضعت لقياسو، يستخمص مف نتائج اختباري الصدؽ والثبات أف الاستبانة صادقة في قياس 
كما أنيا ثابتة بدرجة كبيرة جداً، مما يؤىميا لتكوف أداة قياس مناسبة وفاعمة ليذه الدراسة ويمكف 

 تطبيقيا بثقة2
 :Normality Distribution Test اختبار التوزلع الطبيعي  

 K-S) )  Kolmogorov-Smirnov Testسػػمرنوؼ  -اختبػػار كولمجػػوروؼ  تػػـ اسػػتخداـ
، حيػث تبػيف أف قيمػة الاختبػار تسػاوي إذا كانػت البيانػات تتبػع التوزيػع الطبيعػي مػف عدمػو لاختبار ما

وبػػذلؾ  1210مسػتوى الدلالػػة ( وىػػي أكبػر مػػف 0.938تسػاوي ) (.Sig)( والقيمػة الاحتماليػػة 12072)
 حيػػػث تػػػـ اسػػػتخداـ الاختبػػػارات المعمميػػػة لتحميػػػل البيانػػػاتفػػػإف توزيػػػع البيانػػػات يتبػػػع التوزيػػػع الطبيعػػػي 

 واختبار فرضيات الدراسة2 
 عرض نتائج الدراسة وتفسيرها ومناقشتها

 أولًا: تحميل فقرات الا ستبانة:
 تحميل فقرات مجا  " التوجهات الإستراتيجية الإبداعية " -

تػـ اسػتخداـ المتوسػلا الحسػػابي والانحػراؼ المعيػاري والػوزف النسػػبي والترتيػب، والجػدوؿ التػالي يوضػػح 
 ذلؾ2

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لفقرات مجا (: 6جدو  رقم )
 " التوجهات الإستراتيجية الإبداعية " 

 م
المتوسط  الفقرة 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 الترتيب النسبي

تسعى الكمية إلى اقتناص الفرص المتاحة واستثمارىا قبل   12
 الكميات الجامعية الأخرى2

7.08 1.40 70.81 6 

يوجد لدى الكمية القناعة بأف التطوير في العمل يحتاج إلى   92
 الإبتكار المستمر2

7.76 1.42 77.57 1 

تتبنى الكمية الأفكار المبتكرة في العمل )الإداري ،   72
 والأكاديمي( دوف أي اعتراض2

7.35 1.58 73.51 4 

يعتبر تقديـ برامج أكاديمية جديدة مف أولويات الكمية   22
 الرئيسة2

7.68 1.72 76.76 2 

تسعى الكمية إلأى أف تكوف قائدة لمكميات الجامعية   02
 المتقدمة في بيئة العمل الأكاديمي2

7.49 1.85 74.86 3 

تقوـ الكمية باستخداـ وسائل حديثة لمبحث والتطوير   12
 لاكتساب مكانة أكاديمية مرموقة2

7.32 1.58 73.24 5 
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ى الابتكار في كيفية تقديـ تنفق الكمية مبالغ كبيرة عم  22
 خدماتيا الأكاديمية والإدارية2

6.19 1.84 61.89 7 

  72.66 1.31 7.27 فقرات التوجهات الإستراتيجية الإبداعية بشكل عام 

يسػػاوي  ( أف المتوسػػلا الحسػػابي لجميػػع فقػػرات مجػػاؿ التوجيػػات الإسػػتراتيجية الإبداعيػػة1يبػػيف جػػدوؿ )
%، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيػرة عمػى فقػرات ىػذا 72.66 وبذلؾ فإف الوزف النسبي 7.27

المجػػاؿ، وقػػد حصػػمت الفقػػرة   يوجػػد لػػدى الكميػػة القناعػػة بػػأف التطػػوير فػػي العمػػل يحتػػاج إلػػى الإبتكػػار 
%، بينمػا حصػمت الفقػرة   تنفػق الكميػة مبػالغ كبيػرة 77.57المستمر   عمػى أعمػى درجػة موافقػة بنسػبة 

%2 61.89يفية تقديـ خدماتيا الأكاديمية والإدارية   عمى أقل درجة موافقة بنسػبة عمى الابتكار في ك
 29211وفػػي ضػػوء حصػػوؿ جميػػع فقػػرات مجػػاؿ التوجيػػات الإسػػتراتيجية الإبداعيػػة عمػػى وزف نسػػبي 

% فإنو يؤكد عمػى اىتمػاـ تمػؾ الكميػات نحػو التوجػو الاسػتراتيجي الإبػداعي، مػع وجػود جوانػب قصػور 
الموازنػػػات الماليػػػة التػػػي ترصػػػد وتنفػػػق عمػػػى الإبػػػداع والإبتكػػػار فػػػي تقػػػديـ الخػػػػدمات تتعمػػػق فػػػي قمػػػة 

الأكاديميػة والإداريػة ويعػزو الباحػث ذلػػؾ غالبػاً إلػى ضػعف التمويػل الػػذي يقػدـ عػادةً إلػى  المؤسسػػات 
الأكاديميػػة الحكوميػػة، إضػػافة إلػػى تػػردي الأوضػػاع الاقتصػػادية فػػي قطػػاع غػػزة والحصػػار المفػػروض 

فة إلػى حالػة الإنقسػاـ والشػقاؽ بػػيف شػطري الػوطف لا سػيما أف تمػؾ المؤسسػات تعػاني مػػف عميػو، إضػا
(، 9112ىػػػػػذا الأمػػػػػر عمػػػػػى المسػػػػػتوى الأكػػػػػاديمي و الإداري، وتتفػػػػػق ىػػػػػذه النتػػػػػائج مػػػػػع دراسػػػػػة)غناـ،

(،حيػػث أكػػدت كػػلا الدراسػػتيف عمػػى وجػػود درجػػة موافقػػة مرتفعػػة عمػػى التوجيػػات 9117ودراسػػة)جندب،
 الاستراتيجية2

 حميل فقرات مجا  " التوجهات الإستراتيجية التحميمية "ت -
تػـ اسػتخداـ المتوسػلا الحسػػابي والانحػراؼ المعيػاري والػوزف النسػػبي والترتيػب، والجػدوؿ التػالي يوضػػح 

 ذلؾ2
 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لفقرات مجا 7جدو  رقم )

 التحميمية "" التوجهات الإستراتيجية  
 م
 الفقرة 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 الترتيب النسبي

تعمل الكمية عمى فيـ بيئتيا الداخمية وما تشتمل عميو مف   12
 نقاط قوة وضعف لدييا2

7.14 1.70 71.35 4 

تقوـ الكمية بالتأكيد عمى التنسيق الفعاؿ بيف مختمف الدوائر   92
 ديمية المختمفة2والأقساـ الإدارية والأكا

7.32 1.55 73.24 2 

 5 71.08 1.74 7.11تستخدـ الكمية نظـ معمومات حديثة توفر الدعـ الكافي   72
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 م
 الفقرة 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 الترتيب النسبي

 لعممية اتخاذ القرارات المستقبمية2
تعمل الكمية عمى دراسة وفيـ بيئتيا الخارجية وما تشتمل   22

 عميو مف فرص وتيديدات قد تحيلا بيا2
7.32 1.56 73.24 2 

ية إلى تطوير خطتيا الاستراتيجية لتحويل تسعى الكم  02
 التيديدات إلى فرص يتـ الاستفادة منيا2

7.65 1.67 76.49 1 

تعمل الكمية عمى اكتشاؼ وتوقع المتغيرات البيئية التنافسية   12
 في المستقبل2

7.00 1.27 70.00 6 

  72.57 1.34 7.26 فقرات التوجهات الإستراتيجية التحميمية بشكل عام 

( أف المتوسػػلا الحسػػابي لجميػػع فقػػرات مجػػاؿ التوجيػػات الإسػػتراتيجية التحميميػػة يسػػاوي 2جػػدوؿ ) يبػػيف
%، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيػرة عمػى فقػرات ىػذا 72.57وبذلؾ فإف الوزف النسبي  7.26

لػػى المجػػاؿ، وقػػد حصػػمت الفقػػرة   تسػػعى الكميػػة إلػػى تطػػوير خطتيػػا الاسػػتراتيجية لتحويػػل التيديػػدات إ
%، بينمػػا حصػػمت الفقػػرة   تعمػػل 76.49فػػرص يػػتـ الاسػػتفادة منيػػا   عمػػى أعمػػى درجػػة موافقػػة بنسػػبة 

الكميػػة عمػػى اكتشػػاؼ وتوقػػع المتغيػػرات البيئيػػة التنافسػػية فػػي المسػػتقبل   عمػػى أقػػل درجػػة موافقػػة بنسػػبة 
قة مرتفعػة، %2 ويعزو الباحث حصوؿ مجاؿ التوجيات الاستراتيجية التحميمية عمى درجة مواف70.00

إلى توافر خطة استراتيجية واضحة ومتكاممة المعػالـ والأركػاف وىػي شػرط مػف شػروط اسػتمراريتيا فػي 
العمل وفق أنظمة الجودة والاعتماد الأكاديمي في المؤسسػات الأكاديميػة، وكػذلؾ اىتمػاـ تمػؾ الكميػات 

وفػرص، ومػا يواجييػا مػف نقػػاط وفيميػا الواضػح لبيئتيػا الداخميػة والخارجيػة ومػا يكتنفيػا مػػف نقػاط قػوة 
(، والتي 9117ضعف وتحديات والعمل عمى الحد منيا2، وتتفق نتائج ىذه الدراسة مع دراسة )القاسـ،

أكػػػادت عمػػػى حصػػػوؿ التوجػػػو الاسػػػتراتيجي التحميمػػػي فػػػي مػػػدارس عمػػػاف عمػػػى درجػػػة موافقػػػة مرتفعػػػة، 
عػة لمتوجيػات الاسػتراتيجية فػي ( والتي أكدت وجػود درجػة موافقػة مرتف9112وكذلؾ مع دراسة )غناـ، 

 شركات صناعة الأغذية بقطاع غزة2
 تحميل فقرات مجا  " جودة الخدمة المقدمة " -

تػـ اسػتخداـ المتوسػلا الحسػػابي والانحػراؼ المعيػاري والػوزف النسػػبي والترتيػب، والجػدوؿ التػالي يوضػػح 
 ذلؾ2
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 نسبي والترتيب لفقرات مجا (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن ال8جدو  رقم )
 " جودة الخدمة المقدمة " 

 م
المتوسط  الفقرة 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 الترتيب النسبي

 4 79.46 1.10 7.95 يتميز العامموف بالمعرفة والكفاءة في تقديـ الخدمات2  12
يتناسب أعداد الموظفيف )أكاديمييف، إدارييف( مع أعداد   92

 ف في الكمية2الطمبة الممتحقي
7.70 1.93 77.03 6 

 3 80.00 1.27 8.00 يظير العامموف الود في علاقاتيـ مع الطمبة2  72
 1 82.16 1.49 8.22 تضع الكمية مصمحة الطالب في مقدمة اىتماماتيا2  22
 9 74.32 1.26 7.43 تتوفر السرعة والدقة في تقديـ الخدمات لمطمبة2  02
 5 77.57 1.50 7.76 لخدمات والانتياء منيا2يتوفر لدى الكمية مواعيد تقديـ ا  12
يوحد لدى الكمية الاستعداد الدائـ لمتعاوف مع الطمبة لحل   22

 مشكلاتيـ2
8.14 1.42 81.35 2 

يتوفر لدى العامموف المعمومات الكافية ويحسنوف توصيميا   32
 للأخريف2

7.57 1.56 75.68 8 

دمات تتلائـ التجييزات والمباني مع أعداد الطمبة والخ  42
 المقدمة ليـ2

7.62 1.77 76.22 7 

يوجد لوحات إرشادية لتسييل الوصوؿ إلى الدوائر والأقساـ   112
 المختمفة بالكمية2

7.35 1.95 73.51 10 

  77.73 0.96 7.77 فقرات جودة الخدمة المقدمة بشكل عام 

وبذلؾ  7.77اوي ( أف المتوسلا الحسابي لجميع فقرات مجاؿ جودة الخدمة المقدمة يس3يبيف جدوؿ )
%، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجػة كبيػرة عمػى فقػرات ىػذا المجػاؿ، وقػد 77.73فإف الوزف النسبي 

حصمت الفقرة   تضع الكميػة مصػمحة الطالػب فػي مقدمػة اىتماماتيػا   عمػى أعمػى درجػة موافقػة بنسػبة 
لػػػدوائر والأقسػػػاـ %، بينمػػػا حصػػػمت الفقػػػرة   يوجػػػد لوحػػػات إرشػػػادية لتسػػػييل الوصػػػوؿ إلػػػى ا82.16

%2 ويعػػػزو الباحػػػث حصػػػوؿ مجػػػاؿ جػػػودة 73.51المختمفػػػة بالكميػػػة   عمػػػى أقػػػل درجػػػة موافقػػػة بنسػػػبة 
الخدمػػة المقدمػػة عمػػى درجػػة موافقػػة مرتفعػػة إلػػى حػػد مػػا إلػػى درجػػة المنافسػػة الكبيػػرة بػػيف المؤسسػػات 

خػػدمات لعشػػرات  مؤسسػػة أكاديميػػة تقػػدـ 12الأكاديميػػة العاممػػة فػػي قطػػاع غػػزة، والتػػي تجػػاوز عػػددىا 
ألاؼ الطػػلاب الممتحقػػيف فػػي بػػرامج الػػدبموـ والبكػػالوريس، مػػع وجػػود بعػػض الجوانػػب التػػي بحاجػػة إلػػى 

 & Yanتعزيز والتي سيأتي الباحث عمى ذكرىا في التوصيات، واتفقت نتائج ىذه الدراسة مع دراسة)
Leang, 2017،توصػػمت إلػػى ( والتػػي جمعييػػا 9110(، ودراسػػة )جػػودة،9112(، ودراسػػة)الأخرس



 الخدمات جودة تحسين في ودورها( Miles & Snow) لدى التحميميةو  الإبداعية الاستراتيجية التوجهات

 (26) (Aعدد خاص )، 81، المجمد 8102غزة، سمسمة العموم الإنسانية -مجمة جامعة الأزهر
 

حصػػػػػوؿ جػػػػػودة الخدمػػػػػة المقدمػػػػػة عمػػػػػى درجػػػػػة موافقػػػػػة مرتفعػػػػػة، بينمػػػػػا اختمفػػػػػت مػػػػػع دراسػػػػػة)لحوؿ 
 ( والتي كانت حصمت فييا جودة الخدمة المقدمة درجة موافقة متوسطة91102وأخروف،

 ثانياً: اختبار فرضيات الدراسة
( بين التوجهات α≤0.05الفرضية الأولى: توجد علاقة ذات  دلالة إحصائية عند مستو ى دلالة )

( وتحسين جودة الخدمات المقدمة لدى Miles & Snowالإستراتيجية الإبداعية  والتحميمية  )
 الكميات الجامعية الحكومية في قطـاع غزة.

 لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ اختبار   معامل بيرسوف للارتباط  ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ2
 ( Miles & Snowالتوجهات الإستراتيجية الإبداعية والتحميمية لدى ) بين معامل الارتباط (:9جدو  )

 وتحسين جودة الخدمات المقدمة لدى الكميات الجامعية الحكومية في قطـاع غزة

معامل  الفرضية م
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية 

العلاقة بيف التوجيات الإستراتيجية الإبداعية وتحسيف جودة الخدمات   12
 لدى الكميات الجامعية الحكومية في قطػاع غزة2 المقدمة

.627 *0.000 

العلاقة بيف التوجيات الإستراتيجية التحميمية وتحسيف جودة الخدمات   92
 المقدمة لدى الكميات الجامعية الحكومية في قطػاع غزة2

.641 *0.000 

 
العلاقة بين التوجهات الإستراتيجية الإبداعية والتحميمية وتحسين 

الخدمات المقدمة لدى الكميات الجامعية الحكومية في قطـاع جودة 
 غزة.

.666 *0.000 

 α2  ≤ 1210الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوى الدلالة *

2( تساوي Sigالقيمة الاحتمالية )، وأف  6661.( أف معامل الارتباط = 4الجدوؿ السابق )يبيف 
يدؿ عمى وجود علاقة طردية ذات دلالة وىذا  α ≤ 1210وىي أقل مف مستوى الدلالة  0.000

إحصائية بيف التوجيات الإستراتيجية الإبداعية والتحميمية وتحسيف جودة الخدمات المقدمة لدى الكميات 
الجامعية الحكومية في قطػاع غزة2 وىذا يدؿ عمى أف إذا ما أرادت الكميات الجامعية الحكومية 

بد مف الاىتماـ الكبير بتبني توجيات استراتيجية واضحة الارتقاء بجودة الخدمات اتي تقدميا، فلا 
 محددة تقوـ عمى التحميل والإبداع في كافة مناحي العمل الأكاديمي والإداري فييا2
( لمتوجهات α≤0.05الفرضية الثانية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

( في تحسين جودة الخدمات المقدمة Miles & Snowالإستراتيجية الإبداعية والتحميمية لدى )
 لدى الكميات الجامعية الحكومية في قطـاع غزة.

 .لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ   الانحدار الخطي المتعدد  ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ



 خليل إسماعيل ماضي

 ( Aعدد خاص )، 81 ، المجمد8102غزة، سمسمة العموم الإنسانية  -مجمة جامعة الأزهر (22)
 

( في تحسين Miles & Snow(: يوضح أثر التوجهات الإستراتيجية الإبداعية والتحميمية لدى )11جدو  )
 الخدمات المقدمة لدى الكميات الجامعية الحكومية في قطـاع غزة جودة

 .Sigالقيمة الاحتمالية  Tقيمة اختبار  معاملات الانحدار المتغيرات المستقمة
 0.000 5.731 4.102 المقدار الثابت

 0.157 1.447 0.230 التوجيات الإستراتيجية الإبداعية
 0.042 1.777 0.276 التوجيات الإستراتيجية التحميمية
 12219معامل التحديد المُعدَّؿ=  12112معامل الارتباط = 

 12111القيمة الاحتمالية =  F  =172111قيمة الاختبار 

، 12219، ومعامل التحديد المُعدَّؿ= 12112الارتباط =  ( أف معامل11يتضح مف جدوؿ )
 ، مما1210أقل مف مستوى الدلالة  القيمة الاحتمالية ، كما أفF= 172111وقد بمغت قيمة الاختبار

 Milesيعني وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بيف التوجيات الاستراتيجية الإبداعية والتحميمية لدى )
& Snow وتحسيف جودة الخدمات المقدمة لدى الكميات الجامعية الحكومية في قطػاع غزة2 وقد )
لمتغير   التوجيات  1210ر مف مستوى الدلالة أكب  tالقيمة الاحتمالية المقابمة لاختبارتبيف أف 

الإستراتيجية الإبداعية  ، وىذا يعني عدـ وجود تأثير لمتوجيات الإستراتيجية الإبداعية في تحسيف 
تبيف وجود تأثير ، بينما جودة الخدمات المقدمة لدى الكميات الجامعية الحكومية في قطػاع غزة

تحسيف جودة الخدمات المقدمة لدى الكميات الجامعية الحكومية لمتوجيات الإستراتيجية التحميمية في 
، 1210أقل مف مستوى الدلالة   tفي قطػاع غزة حيث تبيف أف القيمة الاحتمالية المقابمة لاختبار

( والتي أكدت عمى وجود أثر لمتوجيات الاستراتيجية 9117وتتفق ىذه النتيجة مع دراسة)جندب،
 المقدمة2التحميمية عمى جودة السمعة 

( إحصائية بيف α≤ 1210توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) الفرضية الثالثة:
متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ التوجيات الاستراتيجية وجودة الخدمات المقدمة تعزى 
ف لمبيانات الشخصية )الجنس، العمر، المسمى الوظيفي، عدد سنوات الخدمة، المؤىل العممي، مكا

 العمل(2
لعينتيف مستقمتيف  واختبار   التبايف الأحادي  ، والجػدوؿ T لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ اختبار  

 التالي يوضح ذلؾ2
 
 



 الخدمات جودة تحسين في ودورها( Miles & Snow) لدى التحميميةو  الإبداعية الاستراتيجية التوجهات

 (26) (Aعدد خاص )، 81، المجمد 8102غزة، سمسمة العموم الإنسانية -مجمة جامعة الأزهر
 

 البيانات الشخصية –  (: نتائج اختبار "التباين الأحادي 11جدو  )

القيمة الاحتمالية  قيمة الاختبار اسم الاختبار البيانات الشخصية
(.Sig) 

 T  0.386 0.702لعينتيف مستقمتيف  -  الجنس

 0.119 2.268 التبايف الأحادي العمر

 T  2.995 0.092لعينتيف مستقمتيف  -  المسمى الوظيفي

 0.489 0.827 التبايف الأحادي عدد سنوات الخدمة

 0.244 1.470 التبايف الأحادي المؤىل العممي

أكبر مف مستوى  (.Sig)( تبيف أف القيمة الاحتمالية 11مف النتائج الموضحة في الجدوؿ السابق )
لمجنس والعمر والمسمى الوظيفي وعدد سنوات الخدمة والمؤىل العممي وبذلؾ  α ≤ 0.05الدلالة 

يمكف استنتاج أنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف متوسطات إجابات المبحوثيف تعزى إلى 
نوات الخدمة والمؤىل العممي، ويعزو الباحث ذلؾ اىتماـ الجنس والعمر والمسمى الوظيفي وعدد س

الكميات في تبني التوجيات الاستراتيجية التي تخدـ العمل الأكاديمي و الإداري فييا بشكل كبير 
وكذلؾ تحسيف جودة الخدمة فييا بغض النظر عف العوامل الشخصية والوظيفية، ويرجع ذلؾ إلى أف 

لمواقع الوظيفية المتقدمة ويتمتعوف بسنوات خدمة كبيرة، ومؤىلات الفئة المستيدفة ىـ مف أصحاب ا
عممية عميا، قد تكوف ساعدت في فيـ وتبني تمؾ الموضوعات اليامة في العمل الأكاديمي، واتفقت 

( والتي أكدت عمى عدـ وجود فروؽ بيف متوسطات استجابات 9112ىذه النتائج مع دراسة)غناـ،
ستراتيجية في شركات صناعة الأغذية، كما واتفقت مع دراسة المبحوثيف حوؿ التوجيات الا

( حوؿ عدـ وجود فروؽ بيف متوسطات الاستجابة حوؿ جودة الخدمة في بمديات 9112)الأخرس،
( فيما يتعمق بوجود فروؽ بيف  9117محافظتي رفح وخانيونس، واختمفت مع دراسة )القاسـ،

 سمى الوظيفي2متوسطات الاستجابة تعزى لسنوات الخدمة، والم



 خليل إسماعيل ماضي

 ( Aعدد خاص )، 81 ، المجمد8102غزة، سمسمة العموم الإنسانية  -مجمة جامعة الأزهر (61)
 

 الاستنتاجات والتوصيات: 
 أولًا: الاستنتاجات:

عمػػى درجػػة موافقػػة  حػػازت فقػػرات مجػػاؿ التوجيػػات الاسػػتراتيجية الإبداعيػػة وكػػذلؾ التحميميػػة 12
 كبيرة، كما حصمت فقرات مجاؿ جودة الخدمة المقدمة عمى درجة موافقة مرتفعة2

حكوميػة مبػالغ ماليػة عمػى الابتكػار فػي وجود قصور فيما يتعمق بانفػاؽ الكميػات الجامعيػة ال 92
 كيفية تقديـ خدماتيا الأكاديمية والإدارية2

تؤثر التوجيات الاسػتراتيجية التحميميػة فػي تحسػيف جػودة الخدمػة المقدمػة لمكميػات الحامعيػة  72
 الحكومية2

لا تػػػػؤثر التوجيػػػػات الاسػػػػتراتيجية الإبداعيػػػػة فػػػػي تحسػػػػيف جػػػػودة الخدمػػػػة المقدمػػػػة لمكميػػػػات  22
  .الحكوميةالحامعية 

توجد علاقة ارتباط موجبة بيف التوجيػات الاسػتراتيجية الإبداعيػة والتحميميػة، وتحسػيف جػودة  02
 الخدمة المقدمة في الكميات الجامعية الحكومية2 

لا توجػػد فػػروؽ ذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف متوسػػطات إجابػػات المبحػػوثيف حػػوؿ موضػػوعات  12
ي وعػػػػدد سػػػػنوات الخدمػػػػة والمؤىػػػػل البحػػػػث تعػػػػزى إلػػػػى )الجػػػػنس والعمػػػػر والمسػػػػمى الػػػػوظيف

 العممي(2
 ثانياً: التوصيات:

تعزيػز اسػتخداـ إدارة الكميػة أسػاليب، وأليػات اسػػتراتيجية واضػحة وقابمػة لمتطبيػق فػي تحميػػل  12
بيئة العمل الخارجية والداخمية لمتعرؼ عمى الفرص والتيديػدات ونقػاط القػوة والضػعف التػي 

 مقدمة، مف الممكف أف تحسف مف جودة الخدمات ال
توفير الموازنات المالية الكافية لتشجيع الابتكػار والإبػداع فػي الخػدمات الأكاديميػة والإداريػة  92

 في الكميات الجامعية الحكومية2 
العمػػل عمػػى إمػػداد الكميػػات )إدارات، وأقسػػاـ( بأنظمػػة معمومػػات حديثػػة، وتكنولوجيػػا متطػػورة  72

 مستقبمية2 في عمل تمؾ الكميات، وكذلؾ عمميات اتخاذ القرارات
العمل باستمرار عمػى البحػث ودراسػة أبعػاد أخػرى مػف الممكػف أف تسػاىـ فػي تحسػيف جػودة  22

 الخدمة المقدمة في الكميات الجامعية الحكومية2
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 المراجع:
 المراجع العربية:

(2 إعادة ىندسػة العمميػات الإداريػة ودرىػا فػي تحسػيف جػودة الخػدمات فػي 9112الأخرس، عبد الحميـ)
 فظات غزة ، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الأزىر بغزة، غزة، فمسطيف2بمديات محا

 IBM(2 التحميػػػل الإحصػػػائي للاسػػػتبيانات باسػػػتخداـ برنػػػامج9112البحػػػر، غيػػػث والتنجػػػي، معػػػف )
SPSS Statistics 2مركز سبر لمدراسات الإحصائية والسياسات، الطبعة الأولى ، 

فػػي كيفيػػة قػػراءة نتػػائج التحميػػل الإحصػػائي باسػػتخداـ برنػػامج (2 دليػػل البػػاحثيف 9113البحػػراوي، سػػيد)
SPSS 2وكيفية التعميق عمى النتائج، الطبعة الأولى، مصر 

(،   دور التوجو الاستراتيجي لممنظمات التعميميػة فػي اليقظػة الرياديػة5 9117جلاب، إحساف دىش، )
، 10الاقتصػػادية، المجمػػد بحػػث ميػػداني فػػي جامعػػة كػػربلاء ، مجمػػة القادسػػية لمعمػػوـ الإداريػػة و 

 72العدد 
(،   أثػػػػر التوجيػػػػات الإسػػػػتراتيجية الإبداعيػػػػة والإسػػػػتباقية فػػػػي تطػػػػوير 9117جنػػػػدب، أحمػػػػد عمػػػػي، )

دراسػػة تطبيقيػة عمػى شػركات صػػناعة الأغذيػة فػي الػػيمف ، -المنتجػات الجديػدة والأداء التسػويقي
 2رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرؽ الأوسلا، عماف، الأردف

 (2 إدارة الجودة وخدمة العملاء ، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عماف91112درادكة، مأموف)
(2 تقيػػيـ جػػودة الخدمػػة مػػف وجيػػة نظػػر الزبوف 5دراسػػة حالػػة حالػػة مؤسسػػة البريػػد 9113رقػاد، صػػميحة)

 والمواصلات ، رسالة ماجستير، جامعة الحاج لخضر، الجزائر2
وجػػو الاسػػتراتيجي فػػي بنػػاء الميػػزة التنافسػػية دراسػػة حالػػة عينػػة مػػف (،  أثػػر الت9111زىيػػة، حموتػػة، )

 المنظمات ، دراسة ماجستير غير منشورة، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر2
(5استراتيجية مقترحة لتحسيف مستوى جودة الخػدمات الطلابيػة فػي الجامعػات 9110السعافيف، فاطمة)

 لجامعة الإسلامية،غزة، فمسطيف2الفمسطينية، رسالة ماجستير غير منشورة، ا
(2  أثػػػػر الخصػػػػائص الرياديػػػػة فػػػػي تبنػػػػي التوجيػػػػات الاسػػػػتراتيجية 9117القاسػػػػـ، مػػػػي منػػػػذر موسػػػػى )

لممػػديريف فػػي المػػدارس الخاصػػة دراسػػة ميدانيػػة عمػػى عينػػة مػػف المػػدارس الخاصػػة فػػي عمػػاف ، 
 رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرؽ الأوسلا ، الأردف2

(2 ممارسػػات القيػػادة الاسػػتراتيجية وعلاقتيػػا بتميػػز الأداء المؤسسي5دراسػػة تطبيقيػػة 9112عبػػده، رنػػا2)
 عمى الكميات الجامعية ، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الأزىر، غزة، فمسطيف2

 أثػػػػر الخصػػػػػػػػائص الريػػػػػػادية لػػػػػػػدى الإدارة العػػميػػػػػػػا فػػػػي تبنػػػػػي التوجػػػػػػػػػػػػيات  (2 9112، محمػػػػود) غنػػػػاـ
 ، رسػالة ماجسػتير غيػر منشػػورة، الإسػتراتيجية فػي شػركات صػناعة الأغذيػة العاممػة بقطػاع غػزة

 جامعة الأزىر، غزة، فمسطيف2



 خليل إسماعيل ماضي

 ( Aعدد خاص )، 81 ، المجمد8102غزة، سمسمة العموم الإنسانية  -مجمة جامعة الأزهر (68)
 

(،   أثػػر الإدارة بالػػذكاءات عمػػى التوجػػو الاسػػتراتيجي لممؤسسػػة دراسػػة حالػػة 9110مقػػراش، فوزيػػة، )
مية العموـ الاقتصادية والتجاريػة شركة الخطوط الجوية الجزائرية ، رسالة دكتوراة غير منشورة، ك

 وعموـ التيسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر2
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