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الاستراتيجي في تحسين جودة الخدمة في المشروعات سعى ىذا البحث إلى التعرف عمى دور التخطيط 
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إلى وجود علاقة مباشرة لأبعاد التخطيط الاستراتيجي مع عممية تحسين جودة الخدمة في المشروعات الصغيرة 

 والمتوسطة في محافظة طرطوس.
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  ABSTRACT    
 

This research is aimed to identify the role of strategic planning in improving service 

quality in small and medium enterprises in Tartous by studying the dimensions of strategic 

planning (strategic orientation, strategic analysis, strategic choice). 

The researcher relied on the descriptive survy approach. The questionnaire was  used 

as a way to obtain data, and it was analyzed using a program Statistical SPSS, and this 

study approved the existince of direct relationship to the dimensions of strategic planning 

with improving service quality in small and medium enterprises in Tartous. 

Kaywords: strategic planning, service quality, strategic analysis, strategic direction, 

strategic choice. 
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 مقدمةأولا : 

التي تعمل في ظميا منظمات الأعمال  السرعة في التغيرات الكمية والنوعية عمى  العقدين الماضييناشتمل 
عمى مختمف أنواعيا، حيث شيد القرن الحادي والعشرين ثورة تكنولوجية ومعموماتية، أحدثت العديد من التغيرات 
والتطورات في أنشطة المؤسسات عمى اختلافيا، وعميو كانت المؤسسات حساسة لمتغيرات والتطورات لذلك تبنت رؤى 

من خلاليا رسالتيا، ووظيفتيا، وبرامجيا، لتكون قادرة عمى استيعاب التغيرات التكنولوجية وفمسفات جديدة، حددت 
ساسية لمعصر الحاضر بحيث يمكن إذ أصبحت الجودة أحد السمات الأ والمعموماتية والتكيف معيا والاستفادة منيا،

ى توظيف الجودة الشاممة لتطوير القول أن ىذا العصر يوصف بأنو عصر الجودة، إذ لا توجد مؤسسة إلا وتسعى إل
خدماتيا أو إنتاجيا، حيث يعتبر نموذج الجودة الشاممة أىم وأرقى النماذج الإدارية التي تسيم بفعالية في تطوير 

ولما كان ىدف المؤسسات السعي لتحسين جودة الخدمة، (. 2012وتحسين مخرجات المؤسسات المختمفة )حمودة، 
دف إعادة النظر في أساليب إدارات المؤسسات وتحديثيا وىو الأمر الذي حتم عمييا ممارسة فكان لابد أن يرافق ىذا الي

فالتخطيط الاستراتيجي عممية شاممة تقوم عمى استشراف تخطيط استراتيجي يمكنيا من تخطي أي أزمة محتممة. 
دراك المتغيرات المرتبطة بالبيئة الداخمية والخارجية لممؤسسة بيدف ا لانتقال من الوضع الحالي إلى الوضع المستقبل، وا 

 (.2015،ةوريح)المأمول الذي يفي بتحقيق الجودة الشاممة
وانطلاقاً مما سبق جاءت فكرة البحث عن دور التخطيط الاستراتيجي في تحسين جودة الخدمة في المشروعات 

 الصغيرة والمتوسطة.
 ثانيا: مصطمحات البحث

دراك المتغيرات المرتبطة بالبيئة عممية  ىو  : التخطيط الاستراتيجي - شاممة تقوم عمى استشراق المستقبل وا 
الداخمية والخارجية المحيطة بالمؤسسة  بيدف الانتقال بيا من الوضع الحالي إلى الوضع المأمول الذي يفي بمتطمبات 

 (.Erica,2012تحسين جودة الخدمة )
عة وفكر وقيم الإدارة العميا ولذلك ينبغي أن تكون ىذه ىو عبارة عن ثقافة تقودىا قناالتوجو الاستراتيجي :  -

لاا سيؤدي ذلك إلى انخفاض مستوى فاعمية المنظمة )  ( nickols,2016الإدارة ميتمة وفاعمة في بناء ىذه الثقافة وا 
التحميل الاستراتيجي : ىو أداة تخطيطية لمنجاح في التعامل مع البيئة المتغيرة وىو تقييم يتفحص ظروف  -

لبيئة الداخمية والخارجية سواء كانت مناسبة أو غير مناسبة وذلك من خلال نقاط القوة النسبية أو نقاط الضعف النسبية ا
 (.2015، عماري، والفرص والتيديدات المستقبمية)

لممؤسسة بالفرص  الداخمية والضعف القوة نقاط بين المقابمة عن ناتجة حالةالاختيار الاستراتيجي : ىو  -
 (.2015والتيديدات الخارجية المحتممة )حورية ،

 الدراسات السابقةثالثا: 
 :(2014دراسة )خوالدة، -
لمعملاء في  وأثرىا عمى جودة الخدمات المقدمة"العلاقة بين التخطيط الاستراتيجي والموارد البشرية           
حالة في البنك الأردني الكويتي"       المصرفي الأردني دراسة                                القطاع   
ىدف الدراسة:  بيان العلاقة بين التخطيط الاستراتيجي والموارد البشرية في القطاع المصرفي وتحديد أثر تمك  •

 العلاقة عمى جودة الخدمات المقدمة لمعملاء.
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ة من العاممين في البنك حث عمى المنيج الوصفي التحميمي، تكون مجتمع الدراسيج الدراسة: اعتمد البمن •
 ( مفردة.30الأردني الكويتي في الأردن، تم توزيع الاستبانة عمى )

يجابياً تجاه التخطيط الاستراتيجي  • نتائج الدراسة: توصمت الدراسة إلى جممة من النتائج كان منيا تصوراً قوياً وا 
 في اختيار وتعيين أداء البنك الأردني الكويتي.

 (: 2017ن، دراسة )عمي وآخرو  -
 "أثر التخطيط الاستراتيجي في تحسين جودة الخدمة المصرفية".

 .ىدف الدراسة: التعرف عمى أثر التخطيط الاستراتيجي عمى جودة الخدمات المصرفية 
 وتكون مجتمع وعينة الدراسة من حث عمى المنيج التحميمي الوصفي، منيج وأداة الدراسة: اعتمد الب

حث وفق كما اعتمد عمى استبيان أعده البفردا من كافة العاممين بالمصارف التجارية الواقعة بمدينة سبيا ، 137
 السياقات العممية المتبعة لقياس متغير التخطيط الاستراتيجي ومتغير جودة الخدمة المصرفية.

 أعضاء عينة البحث عمى أىمية التخطيط الاستراتيجي  نتائج الدراسة: أظيرت النتائج اتفاق جميع
في تحسين جودة الخدمة المصرفية، كما أظيرت وجود علاقة أثر قوية بين كل من التخطيط الاستراتيجي وتحسين 
جودة الخدمات المصرفية بالمنظمات المبحوثة. كما أشارت النتائج إلى ضرورة الاىتمام بتحميل البيئة الداخمية 

رفة القوى والضعف ومحاولة السيطرة عمييا؛ وذلك حتى يتسنى ليذه المنظمات تحسين مستوى جودة وذلك لمع
 خدماتيا.

 (: 2018دراسة )الزبيدي وسييل،  -
 "التنفيذ ضمن التخطيط الاستراتيجي وأثره في جودة الخدمة المصرفية".   

التخطيط الاستراتيجي(، وبين المتغير التابع  ىدف الدراسة: إيجاد العلاقة بين المتغير المستقل )التنفيذ ضمن •
 )جودة الخدمة المصرفية ومتغيراتيا(.

 مجتمع وعينة الدراسة: تم إجراء استبانة عمى عدد من العاممين في المصارف العراقية. •
نتائج الدراسة: توصل البحث إلى وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين التنفيذ ضمن التخطيط الاستراتيجي  •

 الاستجابة ضمن جودة الخدمة المصرفية.و 
 (: 2019دراسة )عمي،  -

 "دور التخطيط الاستراتيجي في تحسين جودة الخدمات التعميميَّة".                             
 ىدف الدراسة: بيان دور التخطيط الاستراتيجي في تحسين جودة الخدمات التعميمية في جامعة تشرين. •
في تحسين جودة الخدمات حث المنيج الوصفي لقياس دور التخطيط الاستراتيجي عتمد البمنيج الدراسة: ا•

عينة مؤلفة ل عمى  استبانة حث الدراسة في جامعة تشرين واعتمد  البمجتمع وعينة الدراسة: تم إجراء التعميمية وتكون 
 (.356من )

جي دور إيجابي في تحسين جودة الخدمات إلى أن لأبعاد التخطيط الاستراتيالبحث نتائج الدراسة: توصمت • 
 التعميمية في جامعة تشرين بناءً عمى إجابات أفراد العينة المدروسة.

 (: 2019دراسة  )راشدة،  -
 "دور التخطيط الإستراتيجي في تحسين الخدمة العمومية، دراسة حالة: الشركة الجزائرية لتوزيع الكيرباء والغاز".
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  الذي يمعبو التخطيط الاستراتيجية بأبعادىا المختمفة )الرؤية ىدف الدراسة: معرفة الدور
الاستراتيجية، الرسالة الاستراتيجية، الأىداف الاستراتيجية، التحميل الاستراتيجي، الخيار الاستراتيجي( في تحسين 

 الخدمة العمومية لشركة الجزائرية الكيرباء والغاز.
 أداة بحث أساسية لجمع البيانات اللازمة حيث تم توزيع حث عمى الاستبيان كأداة الدراسة: اعتمد الب

 ( استبانة عمى إطارات الوكالة التجارية والتقني.40)
 حث إلى مجموعة من النتائج أىميا: وجود دور ذو دلالة إحصائية نتائج الدراسة: توصل الب

 لمتخطيط الاستراتيجي في تحسين الخدمة العمومية بصفة عامة بمؤسسة سونمغاز.
 :(Al san,2013)دراسة  -

The degree of strategic planning practice by the deans of intermediate 
university faculties in the central governorates an its relationship to the level of 

quality assurance from their point of view 
المتوسطة في محافظات الوسط لمتخطيط الاستراتيجي وعلاقتو بمستوى "درجة ممارسة عمداء الكميات الجامعية 

 ضمان الجودة من وجية نظرىم"
  :درجة ممارسة عمداء ونواب الكميات الجامعية المتوسطة لمتخطيط عمى  تعرف الىدف الدراسة

 الاستراتيجي وعلاقتو بمستوى ضمان الجودة من وجية نظرىم.
  كمية وتكونت عينة  50وتكون مجتمع البحث من المنيج الوصفي منيج الدراسة : تم الاعتماد عمى

حيث قاست متغيرات البحث )تخطيط مبحث عميد ونائب وتم الاعتماد عمى الاستبانة كأداة ل 47الدراسة من 
 استراتيجي ، ضمان الجودة (.

  :ايجابية ذات دلالة احصائية بين درجة ممارسة عمداء الكميات الجامعية  وجود علاقةنتائج الدراسة
 لمتخطيط الاستراتيجي وعلاقتو بمستوى ضمان الجودة من وجية نظر العمداء ونوابيم.

 
 :(Mukwakungu, 2017) دراسة -

The role of strategic quality planning in continuous improvement efforts 
"دور تخطيط الجودة الاستراتيجي في جيود التحسين المستمرة"                               

 عمى عينة من موظفي شركة تأمين قصير المدى في جنوب  لبحثعينة ومجتمع الدراسة: تم إجراء ا
 أفريقيا.

 .ىدف الدراسة: تحسين رضا العملاء عمى خدمة التأمين المقدمة 
 اعتماداً عمى الأسئمة والاستبيانات اليادفة إلى مقارنة الإجابات بين بحث ال أداة الدراسة: تم إجراء

 الشركات والعملاء.
  نتائج الدراسة: تبين من خلال النتائج بأن ىذا النظام من التأمين يفتقر لمجودة في أغمب شركات

حتياجات العملاء، وذلك التأمين الجنوب أفريقية، كما تبين بأن الجودة تحتاج لتحسين مستمر وذلك لإرضاء ا
 اعتماداً عمى تخطيط استراتيجي لعمميات التأمين قصير المدى الزمني.
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 التعقيب عمى الدراسات السابقة :
الدراستتتتتتتتتتتتات الستتتتتتتتتتتتابقة متتتتتتتتتتتتن حيتتتتتتتتتتتتث مجتمتتتتتتتتتتتتع الدراستتتتتتتتتتتتة حيتتتتتتتتتتتتث تمثتتتتتتتتتتتتل الحاليتتتتتتتتتتتتة متتتتتتتتتتتتع  الدراستتتتتتتتتتتتة اختمفتتتتتتتتتتتتت

مجتمتتتتتتتتتتع الدراستتتتتتتتتتة فتتتتتتتتتتي الدراستتتتتتتتتتات الستتتتتتتتتتابقة بتتتتتتتتتتالبنوك والمصتتتتتتتتتتارف فتتتتتتتتتتي حتتتتتتتتتتين تمثتتتتتتتتتتل مجتمتتتتتتتتتتع الدراستتتتتتتتتتة فتتتتتتتتتتي 
الدراستتتتتتتتتتتتتة الحاليتتتتتتتتتتتتتة بالمشتتتتتتتتتتتتتاريع الصتتتتتتتتتتتتتغيرة والمتوستتتتتتتتتتتتتطة .كمتتتتتتتتتتتتتا تشتتتتتتتتتتتتتابيت الدراستتتتتتتتتتتتتة الحاليتتتتتتتتتتتتتة متتتتتتتتتتتتتع الدراستتتتتتتتتتتتتات 

) التحميتتتتتتتتتتل الاستتتتتتتتتتتراتيجي ، التوجتتتتتتتتتتو  الاستتتتتتتتتتتراتيجي  : التخطتتتتتتتتتتيطالمستتتتتتتتتتتقلابعتتتتتتتتتتاد المتغيتتتتتتتتتتر الستتتتتتتتتتابقة متتتتتتتتتتن حيتتتتتتتتتتث 
لكنيتتتتتتتتتا اختمفتتتتتتتتتت متتتتتتتتتن حيتتتتتتتتتث المتغيتتتتتتتتتر التتتتتتتتتتابع :تحستتتتتتتتتين جتتتتتتتتتودة الخدمتتتتتتتتتة الاستتتتتتتتتتراتيجي ، الخيتتتتتتتتتار الاستتتتتتتتتتراتيجي (

لأبعتتتتتتتتتتتاد التخطتتتتتتتتتتتيط الاستتتتتتتتتتتتراتيجي فتتتتتتتتتتتي تحستتتتتتتتتتتين حتتتتتتتتتتتودة تشتتتتتتتتتتتابيت متتتتتتتتتتتن حيتتتتتتتتتتتث وجتتتتتتتتتتتود علاقتتتتتتتتتتتة قويتتتتتتتتتتتة كمتتتتتتتتتتتا  .
 .ث الحدود الزمانية والمكانية الخدمة ولكنيا اختمفت مع الدراسات السابقة من حي

 مشكمة البحثرابعا : 
والبالغ عددىا  المشروعات الصغيرة والمتوسطة بعض عمى استطلاعية دراسة بإجراء الباحث من خلال قيام

القائمين عمى إدارة ىذه  من عينة ومقابمة ،الشيخ بدر( –( في ريف محافظة طرطوس في المناطق )صافيتا 13)
 وسؤاليم بعض الأسئمة كما في الآتي : المشروعات

ىل تمبي الخدمات المقدمة المستوى الذي يتوقعو المستفيد في المشروعات الصغيرة  -1
 والمتوسطة؟
 ىل تمبي الخدمات المقدمة توقعات المستفيد حاضراً ومستقبلًا؟ -2
 ىل تمبي الخدمات المقدمة حاجة المستفيد بشكل صحيح وفي الوقت المناسب؟ -3
 الخدمات بشكل سمس وبشكل يضمن كسب ثقة العملاء؟ىل تقدم  -4
 ىل يتم تطبيق عمميات التخطيط الاستراتيجي في المشروعات الصغيرة والمتوسطة؟ -5

المشروعات  المقدمة في جودة الخدمةن ألمباحث تبين ومن خلال تحميل إجابات عينة الدراسة الاستطلاعية 
مى التخطيط الاستراتيجي، وقد تفتقر لمتخطيط الاستراتيجي كمياً في بشكل كبير عتعتمد لا  عامةً  الصغيرة والمتوسطة

 والممولين ،)معيار عدد العمال( مادىا عمى مجال فردي أو محدود من العاممينلاعتغالباً ذلك يرجع ؛ و بعض الأحيان
وبما أن  .)معيار المبيعات( والمنتجات ،)رأس المال يتم تأمينو من المالك الفرد أو مجموعة صغيرة من الملاك(

ييدف إلى رفع مستوى المنشأة ميما كان حجميا، وفي النياية تحقيق ضمان الجودة، حيث تعاني  التخطيط الاستراتيجي
لتحقيق جودة مجموعة من المعوقات انخفاض مستواىا مما ترتب عميو  المشروعات بدون التخطيط الاستراتيجي من

بينت الإجابات بأن كما  الدراسات، من العديد أكدتو لما وفقاً  وذلك والمتوسطة، مشروعات الصغيرةالخدمة في ال
المشروعات الصغيرة والمتوسطة قد تحقق ما يتوقعو المستفيد ولكن ليس بشكل كامل وليس عمى الخدمات المقدمة في 

كما قد يتأخر توفير الخدمة  جوىراً، تحقق الحاجة شكلًا وتغفمياقد تفتقر لمتنظيم، أي المدى المنظور مستقبلًا، كما أنيا 
كما أن المشروعات الصغيرة والمتوسطة تفتقر لمتخطيط  وىذا ما أدى لفقد ثقة العميل بمقدم الخدمة، ،لمعميل

تحسين جودة لمنظور لمتخطيط الاستراتيجي في الدور ا وانطلاقاً من ىنا فإن مشكمة الدراسة تمحورت حول الاستراتيجي،
 :اؤل الآتيالإجابة عمى التس من خلال ،ةالخدم
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 في المشاريع الصغيرة والمتوسطة؟ تحسين جودة الخدمةىل توجد علاقة بين التخطيط الاستراتيجي و 
 خامسا:  فرضيات البحث

الفرضية الرئيسية: ىناك علاقة ذات دلالة معنوية بين عمميات التخطيط الاستراتيجي وتحسين جودة الخدمة في 
 والمتوسطة، وتتفرع منو الفرضيات الفرعية الآتية: المشروعات الصغيرة

الفرضية الفرعية الأولى : ىناك علاقة ذات دلالة معنوية  بين التوجو الاستراتيجي وتحسين جودة الخدمة في  -
 المشروعات الصغيرة والمتوسطة.

ي وتحسين جودة الخدمة في الفرضية الفرعية الثانية : ىناك علاقة ذات دلالة معنوية بين التحميل الاستراتيج -
 المشروعات الصغيرة والمتوسطة.

الفرضية الفرعية الثالثة : ىناك علاقة ذات دلالة معنوية بين الاختيار الاستراتيجي وتحسين جودة الخدمة في  -
 المشروعات الصغيرة والمتوسطة.

 أىداف البحثسادسا:
 الصغيرة والمتوسطة.تحديد مدى ممارسة التخطيط الاستراتيجي في المشروعات  -1
 معرفة مستوى جودة الخدمة الذي تمتمكو المشروعات الصغيرة والمتوسطة. -2
معرفة إن كان ىناك دور لعمميات التخطيط الاستراتيجي في تحسين جودة الخدمة في  -3

 المشروعات الصغيرة والمتوسطة.
تفعيل التوصل إلى مجموعة من التوصيات والمقترحات التي من المتوقع أن تساىم في  -4

 دور التخطيط الاستراتيجي في تحسين جودة المشروعات الصغيرة والمتوسطة.
 البحث أىميةسابعا: 

 : النظرية الأىمية 
 القاء الضوء عمى أىمية جودة الخدمة في المشروعات الصغيرة والمتوسطة . -1
 القاء الضوء عمى أىمية التخطيط الاستراتيجي في المشروعات الصغيرة والمتوسطة . -2
معرفة دور التخطيط الاستراتيجي في تحسين جودة الخدمة المقدمة في المشروعات  -3

 الصغيرة والمتوسطة.
 الأىمية العممية:

ميم في الإنتاج والتشغيل، بالإضافة إلى أنيا تدعم  لممشروعات الصغيرة والمتوسطة دور -1
الصغيرة والمتوسطة أىميتيا في  الاقتصاد الوطني بمشاريع تقوم عمى ابتكار أفكار جديدة. وتكتسب المشاريع

سورية من خلال امتلاكيا لمثروات الطبيعية والموارد البشرية، ويمكن لاستثمار ىذين العنصرين في قطاع 
المشاريع الصغيرة والمتوسطة أن يسيم في إحداث نقمة نوعية في الاقتصاد السوري تتمثل في الانتقال من 

تجات إلى دول العالم، مما سيعزز قدرة الاقتصاد السوري عمى النمو ة الاكتفاء الذاتي إلى تصدير المنممرح
 مستقبلًا. 
في العديد من  اوجدواى،افي حال ثبوت صلاحيتي النتائج والتوصياتإمكانية الاستفادة من  -2

 .ثية والتطبيقية عمى حالات مماثمةالأغراض البح
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 البحث منيجيةثامنا :
حيث  كونو يدرس الظاىرة كما ىي عمى أرض الواقع، مسحي ال الوصفي المنيج عمى في دراستو الباحث اعتمد

 جمع تم كما البحث، موضوع تناولت التي والدوريات والمقالات الكتب من الثانوية المستخرجة البيانات عمى الإعتمادتم 
الاستراتيجي وتحسين جودة ترتبط بالتخطيط  التي الأسئمة من مجموعة عمى تحتوي استبانة خلال من البيانات الأولية

 البرنامج واستخدام، المقابمة الشخصية إلى بالإضافة محل الدراسة، البحث عينة أفراد عمى توزيعيا وتم الخدمة،
 ، واختبار الفرضيات.البيانات تحميل في  SPSS(25)الإحصائي 

 .ريف محافظة طرطوس في والمتوسطة  : المشاريع الصغيرة مجتمع البحث
 .المشاريع الصغيرة والمتوسطة في مناطق )صافيتا ،الشيح بدر، دريكيش( :البحث عينة

 : المشروعات الصغيرة والمتوسطة. وحدة المعاينة
 .القائمين عمى ىذه المشاريع من موظفين إداريين وعمالالمستجيب: 
 ادخال ، ثم تممشروع 100عددىم البالغ الدراسة مجتمع عينة أفراد عمى الدراسة أداة توزيع تمأداة الدراسة: 

 لوصف ،spss  25))الاجتماعية لمعموم الإحصائية الحزمة برنامج باستخدام احصائياً  الدراسة بيانات وتحميل
مقياس  وفق صياغتيا تم وفرضياتيا. تتضمن الاستبانة أسئمة أسئمتيا عمى والإجابة الدراسة، مجتمع أفراد خصائص
 درجات، كالآتي: (5-1)الخماسي، والتي تتدرج بين  (Likert)ليكرت 

 
 فق مقياس ليكرت الخماسيالموافقة عمى عبارات الاستبانة و  : تقسيم درجات1جدول 

 لا أتفق تماماً  لا أتفق محايد أتفق أتفق تماماً 
1 2 3 4 5 

 (.2017(، و)سميطين، 2019)راشدة، لدراسات تم الاستعانة با
 حدود البحث:

 محافظة طرطوس.ريف الحدود المكانية:  -
 .2022الحدود الزمانية: تم توزيع الاستبيان في العام  -
عمميات التخطيط الاستراتيجي  تحسين جودة الخدمة وعن عنوالعاممين المسؤولين  الحدود البشرية: الإداريين -

 .محل الدراسة
 تاسعا: الإطار النظري

 :الاستراتيجي التخطيط مفيوم -
الاستراتيجي )الزنفمي،  التخطيط إلى خلاليا من يتم النظر التي الرؤى تتعدد حيث لو، محدد تعريف ىناك ليس

 :(، ومنيا التعاريف الاتية2012
 ،عممية مستمرة يقوم بيا قادة المنظمة باتخاذ القرارات المتعمقة بمستقبل تمك المنظمة(: بأنيا (Policastroعرفيا

)عمي،  وتحديد كيفية قياس مدى التقدم والنجاحبة لتحقيق ذلك المستقبل المنشود، إضافة إلى تحديد العمميات المطمو 
2019.) 

"أحد الأدوات الإدارية التي تسيل إنجاز الأىداف  ( التخطيط الاستراتيجي بأنو:2010عرف )مصطفى، 
المحددة مسبقاً من خلال الأفعال المحددة، وتتضمن ىذ العممية وضع الرؤية التي توضح إلى أين تريد أن تذىب 
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المؤسسة، مع عمل خريطة يوضح فييا كيفية التنفيذ من أجل تحقيق ىذ الرؤية، حيث يمثل التخطيط الاستراتيجي نظرة 
 للأمام من أجل تحقيق النتائج ذات المغزى والقابمة لمقياس. نظامية

شأنيا أن تمكن المنظمة من تحقيق  ( كالآتي: تصميم الاستراتيجيات التي من2017)سميطين،  وقد عرفتو
 وأىدافيا الاستراتيجية.ورسالتيا رؤيتيا 

والخطوات وىي: )تحديد التوجو ويعرف الباحث مما سبق التخطيط الاستراتيجي بأنو مجموعو من العمميات 
لتحقيق غايتيا وأىدافيا ي( التي تطبقيا إدارات المؤسسات، الاستراتيجي، والتحميل الاستراتيجي، والاختيار الاستراتيج

 المنشودة التي تسعى إلييا.
اتفق الباحثون والمفكرون عمى أن مراحل التخطيط الاستراتيجي تتمخص  :مراحل التخطيط الاستراتيجي -

 بالمراحل التالية :
 (:2017)العوفي، . الرسالة والأىداف(الرؤية و تحديد التوجو الاستراتيجي )صياغة  -1

يقصد ويقصد بصياغة الرؤيا الاستراتيجية أنيا الصورة النيائية التي تريد مؤسسة ما أن تكون عمييا .بينما 
ويجب أن تعبر رسالة المؤسسة بدقة ووضوح بصياغة الرسالة أنيا الغرض الأساسي الذي أنشئت المؤسسة من أجمو، 

أما صياغة  .لة المؤسسة القدرات الحقيقية لياأي تعكس رسانياتيا ومواردىا المختمفة عمى الإنجاز عن مدى قدرة إمكا
الأىداف الاستراتيجية فيقصد بيا أنيا النتائج النيائية لنشاطات تتم بطريقة عالية التنظيم وتربط ببعد زمني محدد 

 :ومن معايير صياغة الأىداف  المؤسسة.رؤية وسالة  ازىا، وينتج عنيا تحقيقلإنج
 الصياغة الكمية: أي يعبر عن الأىداف بقيم رقمية واضحة. -1
 الارتباط ببعد زمني محدد: أي تحديد تاريخ محدد لإنجاز الأىداف من خلالو. -2
داف مع الإمكانات المتاحة قابمية الأىداف للإنجاز خلال البعد الزمني المحدد: أي مناسبة الأى -3
 .لممؤسسة
 التحميل الاستراتيجي: -2

ويقصد بو التحميل الاستراتيجي لمبيئة، وىي مراجعة كل من البيئة الداخمية بغرض التعرف عمى أىم نقاط 
 (:2019)راشدة،  الضعف والقوة فييا، والبيئة الخارجية لمتعرف عمى أىم الفرص والتيديدات التي تواجو المؤسسة

تحميل البيئة الخارجية: حيث تعد دراسة العوامل البيئية الخارجية وتحميميا من الأمور  -
الميمة والضرورية عند اختيار الاستراتيجية المناسبة لمتخطيط الاستراتيجي، وذلك من خلال تحديد الفرص 

ن المؤسسة من المتاحة لممؤسسة، والتعرف عمى الظروف المحيطة بيا في فترة زمنية محددة، وبذلك تتمك
 .(استغلال تمك الفرص لتحقيق أىدافيا الاستراتيجية، وتحديد التيديدات أو المخاطر المحتممة

ويقصد بيا إلقاء نظرة تفصيمية داخل التنظيم المؤسسي لتحديد تحميل البيئة الداخمية:  -
ذ العوامل تتكون من مستويات الأداء، ونقاط القوة والضعف فييا، وتحديد العوامل الاستراتيجية فييا، وى

مكانياتيا عوامل القوة  وعوامل الضعف في البناء التنظيمي لممؤسسة، والثقافة السائدة فييا، وفي مواردىا، وا 
 . المتاحة التي ستشكل مطمبًا ىامًا وحيويًا من متطمبات نجاح عممية التخطيط الاستراتيجي فييا

 الاختيار الاستراتيجي: -3
 :(2017)سميطين،  الاستراتيجي بالخطوتين الرئيستينتتمخص عممية الاختيار 
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تكوين البدائل الاستراتيجية: وىنا يستخدم استراتيجيو المنظمة عدة أساليب منيا مصفوفة  -1
مصفوفة الكفاءات ، ( محافظ الأعمالS.W.O.Tالمواءمة بين نقاط القوة والضعف والفرص والتيديدات )

 الأساسية.
ورؤيتيا ، الاستراتيجية: لاختيار ما يناسب أوضاع المنظمة ويحقق رسالتياتقييم البدائل  -2

 وأىدافيا الاستراتيجية. 
اتفق الباحثون والمفكرون عمى أن أىداف التخطيط الاستراتيجي تتمخص  : أىداف التخطيط الاستراتيجي -

 :(2017حوامدة،بالمراحل التالية )
 صياغة وتطوير رسالة المنظمة وأىدافيا . .1
 تحديد وتوجيو مسار العمل فييا نحو المستقبل . .2
 تحديد وصياغة الغايات والأىداف الاستراتيجية لممنظمة. .3
 توجيو الجيود البحثية لتطوير أداء المنظمة وتدعيم مركزىا التنافسي . .4
التأكد من تحقيق الترابط بين رسالة المنظمة وأىدافيا وما يتم وضعو من سياسات وقواعد وأنظمة  .5
 العمل.

توفير المعمومات للإدارة العميا بمصمحة أعضاء المنظمة من أجل اختيار افضل الطرق لاتخاذ  .6
 القرارات في المنظمة  .

تقديم رؤية واضحة وجديدة لممنظمة مع تحديد العوائق والتحديات وفيم أفضل لمبيئة المتغيرة  .7
 المحيطة بالمنظمة.

 لتي يمكن أن تنشأ في المستقبل في المنظمة طرح أفكار وطرق جديدة لحل المشاكل الحالية أو ا .8
 تحقيق المرونة وتوفير خطط طارئة لحالات عدم الاستقرار البيئي والتغيير في المنظمة. .9

التخصيص الأمثل لمموارد المالية والمادية والبشرية بما يضمن تحقيق مستوى أداء أفضل لممنظمة  .10
 وبالتالي تقدميا وتطورىا .
 تحسين جودة الخدمة:

 :(2013()رضوان،2019)عمي، تعددت مفاىيم الجودة ويبرز ذلك بالآتي مفيوم الجودة:-
ر إلى معايير التميز : إن الجودة بحد ذاتيا تعبير غامض إلى حد ما، لأنيا تتضمن دلالات تشيEllisيقول  -

الذي يتطابق مع المستيمك بالشكل بأن الجودة ىي "القدرة عمى تحقيق رغبات  Johnson، وقد أكد عمى حد سواء
بأنيا "المحاولة  Pierre Derome، وكما عرفيا توقعاتو، ويحقق رضاه التام عن السمعة أو الخدمة التي تقدم إليو

 . المستمرة لتمبية توقعات الزبائن الحاليين والمتوقعين، وعمل ذلك بكفاءة أكبر من المنافسين"
حتتتتتتتتتى يتطتتتتتتتتابق متتتتتتتتع المعتتتتتتتتايير التتتتتتتتتي يتوقعيتتتتتتتتا أنيتتتتتتتتا أداء العمتتتتتتتتل ب( Fradsmithويعرفيتتتتتتتتا فريتتتتتتتتد ستتتتتتتتميث)-
 العملاء .
كتتتتتون خصتتتتتائص وكتتتتتون الأداء ممتتتتتتاز أو أنيتتتتتا تعبتتتتتر عتتتتتن درجتتتتتة التتتتتتألق والتميتتتتتز ب( Fisherويعرفيتتتتتا فيشتتتتتر)-

أو بعتتتتتتتض خصتتتتتتتائص المنتتتتتتتتج )خدمتتتتتتتة أو ستتتتتتتمعة ( ممتتتتتتتتازة عنتتتتتتتد مقارنتيتتتتتتتا متتتتتتتع المعتتتتتتتايير الموضتتتتتتتوعة متتتتتتتن منظتتتتتتتور 
 المؤسسة أو من منظور الزبون .

 ( أنيا مدى ملائمة المنتج للاستعمال .Juranيرى جوران)بينما  -
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 ( أنيا القدرة لممنتج أو الخدمة التي تقابل احتياجات المستيمك .Hizerويراىا ىيزر) -
بأنيتتتتتتتا التوافتتتتتتتق متتتتتتتع احتياجتتتتتتتات المستتتتتتتتيمك ومتطمباتتتتتتتتو ميمتتتتتتتا كانتتتتتتتت وبأنيتتتتتتتا ( Domingويعرفيتتتتتتتا دومينتتتتتتتغ) -

 ت والتخفيض المستمر لمخسائر والتكاليف .تعني التحسين المستمر في جميع النشاطا
 ( توافقاً مع الاحتياجات .Crosbyويرى فييا كروسبي) -

، القتتتتادرة عمتتتتى الوفتتتتاء الستتتتمات والخصتتتتائصمجمتتتتوع ة عتتتتن ىتتتتي عبتتتتار  ممتتتتا تقتتتتدم، يمكتتتتن القتتتتول بتتتتأن الجتتتتودة،
 ة لرغباتو وتوقعاتو، ومن ثم رضاه.بمتطمبات الزبون والمحقق

 أىمية الجودة : -
 : (2017)بوداود حميدة ، ىذه الأىمية في النقاط التاليةتتمثل 

 سمعة المؤسسة:  .1
حيث أن مستوى جودة المنتج الذي تقدمو المؤسسة يضفي عمييا السمعة الحسنة والانتشار الواسع لمنتجاتيا ، 

 زبائنيا .وفي حال فشميا في تقديم منتج ذو جودة فذلك سيؤدي إلى الإساءة بسمعتيا وفقدانيا لمعديد من 
 المسؤولية القانونية لمجودة: .2

عمييا تحمل كامل مسؤوليتيا القانونية نتيجة الأضرار التي قد كل مؤسسة تقوم بتسويق منتجات معيبة 
 الزبائن. تستيدف
 المنافسة العالمية : .3

الأولية  تواجو المؤسسات في الوقت الحالي العديد من التحديات بالإضافة إلى ارتفاع أسعار الطاقة والمواد
بالمنافسة الدولية  يتصفومتطمبات الأسواق الدولية والحاجة الماسة إلى رفع الصادرات فيي تنشط في محيط 

الشديدة ، كل ىذه التحديات جعمت المؤسسات تعمل عمى تحسين تنافسيتيا بالاعتماد عمى الجودة ، وعميو 
 رتيا التنافسية فحياة المؤسسة وحاجتيا لمجودة مرتبطة بتحسين مردوديتيا وقد

 حماية الزبون: .4
، وتضع مواصفات قياسية محددة تساىم من خلاليا بحماية الزبون من تطبق الجودة في أنشطة المؤسسة 

الغش التجاري وتعزيز الثقة في منتجاتيا وفي حال كان مستوى الجودة منخفضاً فإن ذلك يؤدي إلى إحجام 
لزبون دليل عمى فشل المنتج في القيام بالوظيفة التي يتوقعيا الزبون عن شراء منتجاتيا ، وعميو فعدم رضا ا

الزبون منو ، وبسبب انخفاض الجودة أو عدم جودة المواصفات الموضوعة ظيرت جماعات حماية المستيمك 
رشاده إلى أفضل المنتجات الأكثر جودةً وأماناً .  وا 

 التكاليف وحصة السوق : .5
دماتيا المقدمة فوائد عديدة ، من حيث بيع منتجاتيا بأسعار مناسبة لاىتمام المؤسسة بتحسين جودة سمعيا وخ

وتخفيض تكاليفيا بالتالي زيادة ، وجذب عدد كبير من الزبائن وىذا سيؤدي حتماً إلى زيادة حصتيا السوقية 
  أرباح المؤسسة .

  مفيوم الخدمة: -
)ناصري،  نشاط قطاع واحد معينعمى من الصعب وصف الخدمة، بسبب طبيعتيا، وكممة خدمة لا تقتصر 

، البعض من لدى الزبون أو المستفيدعبارة عن ذلك النشاط الذي يخمق في النياية نوع من الرضا  فالخدمة .(2013
 .الخدمات عمومية والأخرى خاصة، منيا مجانية ومنيا ذات ىدف ربحي، وبعضيا تجارية وأخرى إدارية
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اء بمتطمبات تعرف جودة الخدمة عمى أنيا "قدرة الإدارة عمى الوف Denhardtحسب  مفيوم جودة الخدمة: -
بأن جودة  ، وقد أكد ذلك ديمينغى ما يتوقعو المستفيد من الخدمة"العميل أو المستفيد"، وىي كذلك تعبر عن " مستو 

بأنيا  Johnson". كما عرفت جودة الخدمة من طرف الخدمة: "تحقيق احتياجات وتوقعات المستفيد حاضراً ومستقبلاً 
تي قدمت لو" "القدرة عمى تحقيق طمبات المستفيد بالشكل الذي يتفق مع توقعاتو ويحقق رضاه التام عن الخدمة ال

 (.2013ناصري، )
  أبعاد جودة الخدمة: -

تتمثل أبعاد جودة الخدمة في مجموعة عوامل تحدد قدرة المؤسسة في إنتاج منتج متميز عن المنافسين، التي 
وتتمخص أبعاد جودة الخدمة بما يمي العميل من شرائيا أو طمب الخدمة بأسعار أكثر تحت شرط جودة أعمى،  تمكن

 : (2019)عمي، 
الجوانب المادية الممموسة: وتشمل جميع المكونات الممموسة لممنظمة والتي تتمثل في المظير  -1

، وىذا العناصر تعطي الصورة ومظير الموظفينالمادي لمتسييلات، والمعدات، والأفراد، ومواد الاتصال، والمباني 
 الذىنية لمخدمة.

وىي الوعود التي  الاعتمادية: وتعني القدرة عمى أداء وعود الخدمة أداءً دقيقاً جديراً بالاعتماد عميو، -2
 أعطتيا المنظمة لمعميل من خلال الاتصالات التسويقية.

ويمكن التعبير  العملاء وتقديم خدمة سريعةسرعة الاستجابة ومساعدة العميل: وىي الرغبة بمساعدة  -3
عن الاستجابة لمعملاء من خلال طول الفترة الزمنية التي ينتظرىا العميل لمحصول عمى المساعدة والإجابة عمى 

 التساؤلات.
الثقة والأمان: ىي ما يتمتع بو مقدم الخدمة من معرفة ولطف في التعامل، وقدرة المنظمة عمى  -4

، وىي ميمة ولا سيما في الخدمات التي يشعر فييا العملاء بمخاطر عالية وس العملاءففي نخمق الثقة والأمان 
 كالمصارف.

وىي العناية والاىتمام الشخصي الذي تقدمو المنظمة لعملائيا ويمكن التعبير  التعاطف مع العميل: -5
 العميل عمى أنو مميز وميم. رعنو من خلال إظيا

وتظير أبعاد الجودة عمى صورة حزمة داخل المنتج أو الخدمة أو كمييما، وربما واحدة أو أكثر من ىذه التشكيمة 
وانطلاقاً من أبعاد جودة الخدمة وجد أن تحقيق أبعاد جودة الخدمة ىي التي ستضيف تميز ليذا المنتج أو تمك الخدمة. 
ن كانت خمسة ولكنيا لا ىو العامل الذي يؤدي إلى تحسين جودة الخدمة وىذه تقتصر عمى ىذا العدد وىناك  الأبعاد وا 

 بتحقيقيا تتحسن جودة الخدمة. عدة أبعاد لجودة الخدمة، قد تصل إلى عشرة أبعاد أو أكثر
ضمان الجودة يشتمل عمى اتفق الباحثون والمفكرون عمى أن  :العناصر التي يجي أن تتوافر لضمان الجودة  -

 ( :2011الوليمي، العناصر التالية ) 
 وجود رؤية ورسالة واستراتيجية تيدف إلى ضمان الجودة  .1
 وجود قيادة فعالة وخطط لتطوير القيادات  .2
 وجود برامج وسياسات لتطوير العاممين في المؤسسة  .3
 مشاركة العاممين في صنع القرار وتفويض السمطة لمجميع  .4
 تحمل المسؤولية لتحقيق أىداف المؤسسة  .5
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معمومات منظمة و شاممة لمجودة تتضمنيا سمسمة متكاممة من مؤشرات وجود قاعدة لم .6
الأداء ،نظام إداري، ىيكل تنظيمي وتصميم وظيفي يقدر فعالية أداء العمل بكفاءة واعتماد إجراءات واضحة 

 .تؤدي إلى تحسين الجودة وقياس الأداء بدقة من خلال مقارنة الأداء القائم بالمعايير الموضوعة للأداء 
 صدق وثبات أداة الدراسةعاشرا : 

مقياس الصدق )الاتساق الداخمي لفقرات الاستبيان(: تم حساب المتوسط الحسابي لكل متغير من  -
ومن ثم حساب مصفوفة الاتساق الداخمي، وتبين أن قيمة احتمال الدلالة  المتغيرات

05.0000.0  PSig  وىذا يدل عمى وجود علاقة معنوية بين متوسطات المتغيرات، مما يدل عمى
 صدق المقياس.

 بيرسون ارتباط حساب معامل تم أجمو من صُممت لما وصلاحيتيا الدراسة أداة صدق من لمتأكد -
 الكمية بالدرجة محاور الأداة من محور كل ارتباط وكذلك إليو، تنتمي الذي لممحور الكمية والدرجة عبارة كل بين
αتبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية  ليا، وبذلك يعتبر المجال صادق لما       

 وضع لقياسو.
ثبات  من لمتأكد(Cronbach`s Albha) خ كرونبا ألفا معامل باستخدام الثبات معاملات حساب تم -

 الاختبار فقرات بين الارتباط معاملات حساب عمى الثبات معامل حساب في طريقةىذه ال الاستبانة، حيث تعتمد
وكان معامل  (0.96-0.88)تراوحت ما بين التخطيط الاستراتيجي كافة، اتضح أن قيم معاملات الثبات لعمميات 

، (0.96) لجودة الخدمةمعامل الثبات الكمي  ، كما اتضح أن(0.97) التخطيط الاستراتيجيالثبات الكمي لعمميات 
مكانية الاعتماد عمى نتائجيا وا  القيم العالية من معاملات الثبات إلى صلاحية الاستبانة لمتطبيق  هىذ وتشير

 والوثوق بيا.
 النتائج والمناقشة:

 الاختبارات الوصفية:
 ( الاختبارات الوصفية لمتغيرات الدراسة 2الجدول )

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المحور
 0.812 4.15 التوجو الاستراتيجي
 0.745 3.45 التحميل الاستراتيجي
 0.643 3.67 الاختيار الاستراتيجي
 0.927 3.74 التخطيط الاستراتيجي
 0.781 3.56 تحسين جودة الخدمة

 
 اختبار الفرضية الفرعية الأولى:
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الصغيرة ىناك علاقة ذات دلالة معنوية  بين التوجو الاستراتيجي وتحسين جودة الخدمة في المشروعات 
 والمتوسطة.

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى: : 3جدول
لاختبار ىذه الفرضية تم حساب معامل الارتباط بيرسون بين التوجو الاستراتيجي وتحسين جودة الخدمة وكانت 

 النتائج كما يمي:
 (Sigالقيمة الاحتمالية ). معامل ارتباط بيرسون المحاور

 **0.774 التوجو الاستراتيجي
 

*0.000* 
 تحسين جودة الخدمة

 0.05**دالة عند مستوى دلالة 
 SPSS25المصدر: مخرجات 

 صغرإي أ  sig  0,000وقيمة معامل 740,7من قراءة الجدول تبين لنا أن معامل ارتباط بيرسون كان
الاستراتيجي وتحسين بين التوجو ذات دلالة معنوية علاقة تقول بوجود التي لصفرية ل الفرضية اوبالتالي نقب 0,05من

 جودة الخدمة في المشروعات الصغيرة والمتوسطة.
 اختبار الفرضية الفرعية الثانية:

ىناك علاقة ذات دلالة معنوية بين التحميل الاستراتيجي وتحسين جودة الخدمة في المشروعات الصغيرة 
 والمتوسطة.

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية:: 4جدول
 (Sigالقيمة الاحتمالية ). ارتباط بيرسونمعامل  المحاور

 **0.782 التحميل الاستراتيجي
 

*0.000* 
 تحسين جودة الخدمة 

 (0.05**دالة عند مستوى دلالة )
 SPSS25المصدر: مخرجات 

ي أصغر ا  sig 0,000وقيمة معامل 0,782من قراءة الجدول تبين لنا أن معامل ارتباط بيرسون كان
نقبل الفرضية الصفرية التي تقول بوجود علاقة ذات دلالة معنوية بين التحميل الاستراتيجي وتحسين وبالتالي  0,05من

 جودة الخدمة في المشروعات الصغيرة والمتوسطة.
 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:

يرة ىناك علاقة ذات دلالة معنوية بين الاختيار الاستراتيجي وتحسين جودة الخدمة في المشروعات الصغ
 والمتوسطة.

 :: اختبار الفرضية الفرعية الثالثة  ( 5الجدول )
 (Sigالقيمة الاحتمالية ). معامل ارتباط بيرسون المحاور

 *0.000* **0.745 الاختيار الاستراتيجي
 تحسين جودة الخدمة 

 (0,05)**دالة عند مستوى دلالة 
 SPSS25المصدر: مخرجات 
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ي أصغر ا  sig  0,000وقيمة معامل 0,745معامل ارتباط بيرسون كانمن قراءة الجدول تبين لنا أن 
وبالتالي نقبل الفرضية الصفرية التي تقول بوجود علاقة ذات دلالة معنوية بين الاختيار الاستراتيجي وتحسين  0,05من

 جودة الخدمة في المشروعات الصغيرة والمتوسطة.
 اختبار الفرضية الرئيسية:

دلالة معنوية بين عمميات التخطيط الاستراتيجي وتحسين جودة الخدمة في المشروعات ىناك علاقة ذات 
 الصغيرة والمتوسطة.

 اختبار الفرضية الرئيسية: (6)جدول
 (Sigالقيمة الاحتمالية ). معامل ارتباط بيرسون المحاور

 **0.738 عمميات التخطيط الاستراتيجي
 

*0.000 
 تحسين جودة الخدمة 

 (0.01)**دالة عند مستوى دلالة 
 SPSS25المصدر: مخرجات 

إي أصغر   sig  0,000وقيمة معامل 0,738من قراءة الجدول تبين لنا أن معامل ارتباط بيرسون كان
وبالتالي نقبل الفرضية الصفرية التي تقول بوجود علاقة ذات دلالة معنوية بين التخطيط الاستراتيجي وتحسين  0,05من

 جودة الخدمة في المشروعات الصغيرة والمتوسطة.
 الاستنتاجاتالحادي عشر:  

 نستنتج من البحث ما يمي:
أن افراد عينة البحث يميمون نحو الموافقة عمى دور التخطيط الاستراتيجي في تحسين جودة الخدمة وىذا  -

أن المشاريع الصغيرة والمتوسطة محل الدراسة تقوم بالاعتماد عمى تحميل البيئة الداخمية والخارجية وتقوم عمى يعني 
إلى تحقيق أىدافيا وفقاً لمسياسات الناظمة في الدولة التي تحديد مجموعة من الخيارات في تطبيق استراتيجياتيا سعياً 

 نشأت بيا .
تحسين جودة الخدمة في المشروعات الصغيرة ليا علاقة مباشرة مع عممية التخطيط الاستراتيجي عمميات -
 .والمتوسطة
لصتتتغيرة تحستتتين جتتتودة الخدمتتتة فتتتي المشتتتروعات اليتتتا علاقتتتة مباشتتترة متتتع عمميتتتة التوجتتتو الاستتتتراتيجي عمميتتتات -
 .والمتوسطة
تحستتين جتتتودة الخدمتتة فتتي المشتتروعات الصتتتغيرة ليتتا علاقتتتة مباشتترة متتع عمميتتة التحميتتل الاستتتراتيجي عمميتتات -
 . والمتوسطة
تحستتين جتتودة الخدمتتة فتتي المشتتروعات الصتتغيرة ليتتا علاقتتة مباشتترة متتع عمميتتة الاختيتتار الاستتتراتيجي عمميتتات -
 .والمتوسطة

 التوصيات:الثاني عشر  
  لما ليا  بعمميات التخطيط الاستراتيجي إدارات المشروعات الصغيرة والمتوسطةضرورة زيادة اىتمام

 وذلك من خلال: تحسين جودة الخدمةمن أىمية في 
 .يرة والمتوسطةتوقعو المستفيد من المشروعات الصغتمبية المستوى الذي ي -1
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 .الصغيرة والمتوسطةتمبية التوقعات الحاضرة والمستقبمية عمى صعيد المشروعات  -2
 .تمبية حاجات المستفيد بشكل صحيح وفي الوقت المناسب -3
 .الخدمات بشكل سمس يضمن كسب ثقة الزبائن  تقديم -4

 المراجع العربية:
لنظام التعميم  2012-2008مدى تطبيق الخطة الاستراتيجية  :(2012حمودة، خيري عمران ) -1

  الأساسي بفمسطين في ضوء معايير الجودة الشاممة، جامعة الأزىر، غزه، فمسطين.
المدركة لمخدمات عمى ولاء الزبون ، مجمة المعارف الجودة  ( : تأثير محددات2017حميدة بوداود)  -2
 226جامعة أكمي ، الجزائر ، ص 12/ المجمد 
(.أنموذج مقترح لمتخطيط الاستراتيجي في الجامعات الأردنية في ضوء تقييم 2017حوامدة ،باسم) -3

، العدد  32خططيا الاستراتيجي. مجمة مؤتة لمبحوث والدراسات، سمسة العموم الإنسانية والاجتماعية ، المجمد
 الثالث.

(: العلاقة بين التخطيط الاستراتيجي والموارد البشرية وأثرىا عمى جودة 2014عايد ) خوالدة، -4
، جامعة اليرموك، الخدمات المقدمة لمعملاء في القطاع المصرفي الأردني دراسة حالة في البنك الأردني الكويتي

 الأردن.
وضمان جودة التعميم ( : التحديات التي تواجو متطمبات الاعتماد الأكاديمي 2011الدليمي )  -5

 الجامعي في الجامعات الخاصة ، الجامعة الخميجية ، مممكة البحرين .
(ىيكل الصناعة ودوره في تحديد الخيارات الاستراتيجية لممؤسسة الصناعية: 2015دحاح حورية) -6

مد دراسة حالة صناعة خدمة الياتف النقال، رسالة ماستر، تخصص تسيير استراتيجي لممنظمات، جامعة مح
 67خيضر، بسكرة،ص

(: دور التخطيط الإستراتيجي في تحسين الخدمة العمومية دراسة حالة: 2019راشدة، رحماني. )  -7
 –الشركة الجزائرية لتوزيع الكيرباء والغاز. كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة محمد خيضر 

 الجزائر.–بسكرة 
( : إدارة الجودة الشاممة ، المجموعة العربية لمتدريب والنشر 2013رضوان ، محمود عبد الفتاح ،) -8

 24، مصر ، ص
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 الممحقات
 الاستبيان                                                       

 : التخطيط الاستراتيجي المحور الأول 
 الرجاء قراءة العبارات التالية والاجابة كما تراه مناسبا  

 
 الرقم

 
 العبارة

 غير موافق
 بشدة
 
1 

 

 
 غير موافق

 
2 
 

 
 محايد
 
 
3 

 
 

 
 موافق
 
 
4 

 
 موافق بشدة

 
 
5 
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 الأول: وضوح مفيوم التخطيط الاستراتيجيالبعد 
يعتبر مفيوم التخطيط الاستراتيجي واضحاً لدى  1

القائمين عمى إدارة المشروعات الصغيرة 
 والمتوسطة

 

     

ىناك استراتيجية طويمة الأجل لممشروعات  2
الصغيرة والمتوسطة  محل الدراسة تشمل جميع 

 جوانب أنشطتيا

     

3  
 من خطط طويمة الأجلالخطط مستمدة 

 

     

خطط المشروعات الصغيرة والمتوسطة مرنة  4
وقابمة لمتحديث حسب التطورات الداخمية 

 والخارجية

     

5  
 تشمل الخطط الإجراءات والأدوات اللازمة

 لتنفيذىا وفق مراحل زمنية محددة
 

     

 
 البعد الثاني: الرؤيا

 
6  

بنشر  المشروعات الصغيرة والمتوسطة تقوم 
 ثقافة رؤيتيا لجميع العاممين

 

     

7  
بتطوير  لمشروعات الصغيرة والمتوسطة تقوم ا

رؤيتيا بما يتلاءم مع وضعيا التنافسي بين 
 مثيلاتيا
 

     

8  
يتم مشاركة العاممين في وضع الرؤية 

 الاستراتيجية
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9  

رؤية  المشروعات الصغيرة والمتوسطة تمتمك 
 مكتوبة
 

     

 الرسالة البعد الثالث:
10  

 المشروعات الصغيرة والمتوسطة توضح 
 المشاريع الجوانب التي تميزىا عن غيرىا من

 

     

11  
 

رسالة  المشروعات الصغيرة والمتوسطة تمتمك 
 مكتوبة
 

     

12  
 المشروعات الصغيرة والمتوسطة حدد رسالة تت

 بناء عمى احتياجات ومتطمبات المجتمع
 

     

13  
 المشروعات الصغيرة والمتوسطة تتميز رسالة 

 بإمكانية التطبيق
 

     

 الأىدافالبعد الرابع: 
14  

 المشروعات الصغيرة والمتوسطة تتسم أىداف 
 بأنيا قابمة لمقياس

 

     

16  
أىدافيا  المشروعات الصغيرة والمتوسطة تحدد 

 في ضوء الإمكانات المتاحة
 

     

17       
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في  المشروعات الصغيرة والمتوسطة تراعي 
 صياغتيا للأىداف السيولة والوضوح

 
 البعد الخامس: التحميل الاستراتيجي

تقوم المشروعات الصغيرة والمتوسطة بتحميل  18
المتغيرات المختمفة البيئة الخارجية لمتعرف عمى 

 التي يمكن أن تؤثر عمييا في المستقبل

     

19  
تقوم إدارة المشروعات الصغيرة والمتوسطة  
بتحميل البيئة الداخمية لمتعرف عمى مواطن 

 الضعف والقوة
 

     

20  
تعمل إدارة المشروعات الصغيرة والمتوسطة وفق 

رؤية واضحة لتطوير واستثمار نقاط القوة 
 والتقميل من نقاط الضعف

     

22  
تغتنم المشروعات الصغيرة والمتوسطة الفرص 
 المتاحة في البيئة الخارجية من أجل استثمارىا

 

     

23  
يساعد تحميل البيئة الخارجية المشروعات 

الصغيرة والمتوسطة عمى تجنب المخاطر أو 
 التقميل من آثارىا

 

     

 الاستراتيجيالبعد السادس :الاختيار 
 بدائل  المشروعات الصغيرة والمتوسطة  تضع 24

 مناسبة استراتيجية
     

 لمشروعات الصغيرة والمتوسطة ا إدارة تمتزم 25
 لتحقيق تضعيا التي الزمنية والجداول بالبرامج

 .أىدافيا
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المشروعات الصغيرة والمتوسطة  إدارة تطبق 26
 خطة عمى لمحكم واضحة أداء ومؤشرات معايير

 الكمية

     

  لمشروعات الصغيرة والمتوسطة تتخذ إدارة ا 27
 الموضوعة الخطط مع تنسجم استراتيجية قرارات

     

 المشروعات الصغيرة والمتوسطة   ادارة تركز 28
 مع استراتيجي خيار كل ملائمة مدى عمى

 الخارجية البيئة متغيرات

     

 الخدمةالمحور الثاني : تحسين جودة 
 

 الرجاء قراءة العبارات التالية والاجابة كما تراه مناسبا  
 
 الرقم

 
 العبارة

 
 غير

 موافق
 بشدة

1 
 

 
 غير موافق

 
2 
 

 
 محايد
 
 
3 
 

 
 موافق
 
 
4 

 
 موافق بشدة

 
 
5 

تسعى المشروعات الصغيرة والمتوسطة لموفاء  1
بالتزماتيا تجاه المجتمع من خلال تحسين جودة 

 خدماتيا
 

     

تقوم المشروعات الصغيرة والمتوسطة بتطوير  2
 كفاءة موظفييا لتحسين جودة خدماتيا

     

3  
تسعى المشروعات الصغيرة والمتوسطة لعمل 
مسح ميداني بين الحين والآخر لمعرفة رضا 

 المجتمع عن جودة خدماتيا
 

     

مرنة  والمتوسطة  خطط المشروعات الصغيرة 4
وقابمة لمتحديث حسب التطورات الداخمية 

 والخارجية

     

5       



 شعبان , زىرة , زىرة .                                                                 دور التخطيط الاستراتيجي في تحسين جودة الخدمة
 

67 
 

في المشروعات الصغيرة تشمل الخطط 
الإجراءات والأدوات اللازمة لتنفيذىا والمتوسطة 

 وفق مراحل زمنية محددة.
 

تمتزم إدارة المشروعات الصغيرة والمتوسطة بنشر  6
في  الإعلانات المتعمقة بالخدمات التي تقدميا

 الوقت المناسب

     

تواجو إدارة المشروعات الصغيرة والمتوسطة  7
 صعوبات في التعامل مع شكاوى المواطنين

     

استعداد العاممين في المشروعات الصغيرة  8
التكيف مع المستجدات  والمتوسطة عمى

 والمتغيرات في أساليب العمل

     

يتمتع العاممون في المشروعات الصغيرة  9
 والمتوسطة ميارة الحوار والاستقبال لمزبائن

     

تراعي إدارة المشروعات الصغيرة والمتوسطة  10
 ظروف المواطنين الاجتماعية

     

 
 
 
 
 


