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Abstract 

Abstract  
 

This study aimed to identify the Strategic Directions and their role in 

The study followed the analytical descriptive approach; data were gathered by 

questionnaire as a tool for data collection. The study population were (2066) 

supervisors in the Palestinian Ministry of Interior - Southern governorates, the 

researcher used Thambson equation to determine the sample size, (322) 

questionnaires were distributed by random sampling sample in the process of 

distribution of questionnaires, in which (293) recovered with response rate (91.0%). 

The most important findings of the study are as follows: 

1. The weighted mean of Strategic Direction was (67.74%), medium degree 

according to the respondent.  

2. The weighted mean of Improving the quality security services was (64.71%), 

medium degree according to the respondent.  

3. There is a significant statistical impact at the level (≤0.05) of the Strategic 

Directions on Improving the quality security services. 

4. There are no statistically significant differences at the level of significance 

(α≤0.05) in the mean responses of the respondents about the Strategic Direction 

which is due to the variables (age, years of experience, and education), while there 

is statistically significant differences with variables Military position. 

5. There are statistically significant differences at the level of significance (α≤0.05) 

in the mean responses of the respondents about the improving the quality of 

security services which is due to the variables (age, and Military Position), while 

there are no statistically significant differences with variables Experience and 

education. 

The study mainly recommends:  

- Promote the principles of strategic direction in the Ministry of the Interior of 

vision, message, goals and values.  

- Involve all administrative levels in the security services in the formulation of the 

objectives related to the work of the security services. 

- Increase attention from the security services about the problems of the public and 

answer their queries. 

- Ensuring that the security services ensure that the required services are provided 

fairly. 
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 الغصلىالأول

 :َّالإطارَّانؼاوَّنهدراستانفصمَّالًل
 ة: ــــالمقدم

 ؟أيف سيتجيوف ؟ما يممكوف ؟يف ىـأ ؟ا, يعرفوف طريقيـ جيدا الستراتيجيةأصحاب التوجيات  إفّ 
 الله سبحانو وتعالى ف  ا  , و لأكثر قدرة لموصوؿ إلى ما يريدوفيجتيدوف ويخططوف لممستقبؿ وىـ ا

ت , (30 :الكيؼ سورة)" إِوَّا لَا وُضِيعُ أَجْزَ مهَْ أَحسْهََ عَمَلاً" :يقوؿ لتخطيط إل با قانوول يتـ إحساف العمؿ وا 
 .ؿ, فلا يستوي الأعمى والبصير ول العالـ والجاىوالتوجيو والتنفيذ السميـ

التطور الإداري والتكنولوجي اليائؿ والمستمر الذي يحدث في العالـ يتطمب وجود نظاـ  إفّ 
ة متطمبات التغييرات في فالإدارة التقميدية تقؼ عاجزة عف تمبي ,إداري يواكب ىذا التطور

عمى الإدارة العامة في  اإدارة الأعماؿ تتفوؽ دوما  نجد أف   دارية والتكنولوجية, وليذاالأنظمة الإ
تتضمف أدبيات الإدارة  الأمر الذي أوجب العمؿ عمى أفْ  ؛شباعات ورغبات المستفيديفاتحقيؽ 

لاقة بيف تطمعات طبيؽ لفيـ العخصبة لمنظريات والت امة ىذه التطورات, فيي تعتبر أرضا العا
عمى تحقيؽ التقدـ  , تعمؿ منظمات الأعماؿبيف تحقيؽ رغبات الجميورالتطور والنمو و 

تسعى إلى تحديث وتطوير استراتيجياتيا, ومنتجاتيا,  احافظة عميو, وىذا ما يجعميا دوما والم
, وىذه الجيود يثةالحد واستخداـ أدوات ووسائؿ حديثة, مف خلاؿ الستفادة مف المعارؼ والعموـ

 (.284: 2009ـ والتطور المستمر )الكرخي,تحقيؽ التقد إلىتؤدي 

مف تحقيؽ ىذه  د  بُ  وفي ظؿ ىذه التغييرات وما صاحبيا مف زيادة في احتياجات المجتمع كاف ل
الحتياجات, فكانت التوجيات الستراتيجية, والتي ظيرت لتحقيؽ اليدؼ الرئيس الذي تسعى 

منظمات وىو تمبية متطمبات الزبائف وتحسيف جودة المنتج أو المحافظة عميو, يعد التوجو إليو ال
يتغمؿ في كؿ عوامؿ و  اجاح المنظمات وتميزىا تنافسيا الرئيسي والأساسي لن الستراتيجي المفتاحَ 

مات (, ويفرض التوجو الستراتيجي عمى قادة المنظ23: 2009النجاح التنظيمي )سالـ, 
مف  كبيرةالذي يحقؽ ميزة  ونو يعبر عف المنظور البعيدعناصره الفرعية لكأبعاده و  ضرورة فيـ

لى مدة استجابتيا إبيئة العماؿ المتغيرة, بالإضافة تشكيميا ضمف خلاؿ إعادة توزيع الموارد و 
شباع رغباتيـ لتوقعات براىيـ, ىذا ما أكّ و  ,أصحاب المصالح وا  : 2014دتو دراسة )القراي وا 

التوجو الستراتيجي يحاوؿ استكشاؼ حدة  أف  (, كما و 46: 2013خروف, آة )ميا و راسدو ( 41
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الأمر الذي يحدد أولوياتيا فيو  ؛ستقبؿ ودرجة تأثيره عمى المنظماتالتغيير الحاصؿ في الم
 (.29: 2012ساىـ في فتح نوافذ التفكير لد  الإدارة العميا نحو المستقبؿ )الزريقات, يُ 

اتيجي أداة لتنسيؽ جيود المنظمات مف خلاؿ وضع أساس لتحقيؽ التصاؿ يعد التوجو الستر 
 عف المؤثر بيف جميع مستويات المنظمة لتكويف وحدة التفكير فييا لربط جميع خططيا, فضلاا 

 لمواردىا نحو تمبية احتياجاتيا واحتياجات المجتمع. اأنيا تعد مرشدا 

 لى تحسيف جودة الخدمات المقدمة والمنتجات,إا وفمسفة إدارية حديثة تيدؼ تعد الجودة منيجا 
الأجيزة الأمنية بشكؿ عاـ ىي إحد  تمؾ المنظمات  أف   بيدؼ إرضاء العملاء, وما مف شؾ

ف اختمفت الأىداؼ المباشرة عنيا حيث تسعى دوماا  تحقيؽ الستقرار الأمني, الذي  إلىوا 
الأمنية وىي  الأجيزة وغيرىا, إف  ينعكس عمى المواطف بالقيـ الأخر  مثؿ الولء والنتماء 

تمارس واجباتيا تقوـ بدور حساس مف خلاؿ تعامميا مع الجميور الذي يتعامؿ معيا باعتبارىا 
الأمر الذي فرض عمييا القياـ بتطبيؽ  ؛لوسيمة المباشرة لتنفيذ القوانيفإدارة الضبط الأساسية وا

ؿ إلى رضا الجميور مف خلاؿ القضاء منيا لموصو  اإدارة الجودة الشاممة وذلؾ ضمانا منيج 
في ظؿ  (,2011عمى الفجوة التي تجعؿ مف الجميور يحتجب عف التعاوف معيا )الطراونة, 

مقاة عمى عاتؽ الأجيزة الأمنية وفي محدودية الإمكانيات المتاحة الكـ اليائؿ مف الواجبات المُ 
الأمنية, والتي أضحى فييا ي تشيدىا الساحة السياسية و تالتي تتضاءؿ في ظؿ التطورات ال

السباؽ غير متكافئ, فلا سبيؿ سو  الىتماـ برفع كفاءة كؿ فرد مف أفراد الأجيزة الأمنية بما 
لدييا مف إمكانيات, ولتحقيؽ ذلؾ تبدو الحاجة ممحة لتطبيؽ معايير الجودة الشاممة في العمؿ 

 (.89: 2015الأمني )مصطفى, 

في المؤسسات المختمفة يفرض عمييا أف تقوـ بتطوير توجييات  الستمرار والنجاح والنمو ولأف  
ؽ مياـ إستراتيجية مناسبة مما يخدـ في تحسيف جودة الخدمات المقدمة التي تسيـ بقوة في تحقي

 (.2: 2004)عكروش,  وأىداؼ المؤسسات المختمفة

ستراتيجي وتحسيف تقوـ بتطبيؽ منيج التوجيو ال أفْ خصوصية الأجيزة الأمنية تفرض عمييا  ف  إ
الفجوة التي وتقميص وتذويب  أبناء شعبنارضا  كسبا منيا لوذلؾ ضمانا  ؛الأمنيةجودة الخدمات 

 اأساسيا  ابينيـ إضافة إلى تقميؿ كمفة الخدمات الأمنية باعتبار الجميور شريكا  التعامؿتحجب 
 لذلؾ؛ ا عمى الأداءرضاه يسيـ بتوثيؽ العلاقة والتي تنعكس إيجابا  وأفْ في العممية الأمنية 

الشؽ  – غزةالفمسطينية في قطاع  تطبيؽ ىذا البحث عمى وزارة الداخمية عمىحرص الباحث 
 .منيال
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  ةــة الدراســمشكم: أولًا 
الة, وصياغة رسالة عميقة وفعّ  استراتيجيةإلى بناء رؤية وزارة الداخمية تسعى  

قابمة لمتحقيؽ وطموحة ووضع قيـ  استراتيجيةبعبارات موجزة وواضحة ومحفزة, ووضع أىداؼ 
مف خلاؿ خبرة الباحث في العمؿ تحقيؽ الجودة لمخدمات المقدمة, و رفيعة المستو  تسيـ في 
 للأجيزة الأمنية الستراتيجيةبوجود ضعؼ في تحديد التوجيات  في وزارة الداخمية استشعرَ 

حمية في المجتمع الفمسطيني لى المتغيرات المبالإضافة إ ,بسبب الميددات المتواصمة والطوارئ
الدكتور  الأجيزة الأمنيةأحد قيادة ولتأكيد المشكمة قاـ الباحث بإجراء مقابمة مع  في قطاع غزة,

بسبب الحصار والطوارئ وكثرة  ةعتبر ضعيفت الستراتيجيةالتوجيات  فّ , وقد أفاد بأ1()ـ , د
ية التي قد تساىـ في كفاءة وجودة الأمن حتياجاتلى نقص الإمكانيات والإأدت  الميددات التي

مف أفراد  افردا  (30)الخدمة المقدمة, كما وقاـ الباحث بعمؿ دراسة استطلاعية موزعة عمى 
 كانت نتائجيا كما ىو موضح كالتالي: و  جودة الخدمات الأمنية عف الأجيزة الأمنية

 نعم ارةـــــالعب م
 الى حد  
 ما

 لا
الوسط 
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

 58.9 1.8 56.7 10.0 33.3 .والإجابة عف استفساراتيـ جميوريتـ الأجيزة الأمنية بمشاكؿ الت .1
 62.2 1.9 50.0 13.3 36.7 .الأجيزة الأمنية لدييا القدرة والكفاءة العالية في تقديـ الخدمات .2
 54.4 1.6 63.3 10.0 26.7 ا.ا شخصيا اىتماما  جميورتولي الأجيزة الأمنية ال .3
 60.0 1.8 53.3 13.3 33.3  .بشكؿ عاجؿ جميورة الأمنية عمى حؿ مشاكؿ المؿ الأجيز تع .4
 56.7 1.7 56.7 16.7 26.7 .جميورالشعور بالتحسف في الخدمات المقدمة مف الأجيزة الأمنية لم .5
 66.7 2.0 33.3 33.3 33.3 بيانات المواطنيف داخؿ الأجيزة الأمنية سرية.  تشعر بأف   .6
 63.3 1.9 26.7 56.7 16.7 .عند التعامؿ مع الأجيزة الأمنية عر بالأماف والثقةتش .7
 58.9 1.8 53.3 16.7 30.0 .أكمؿ وجو وخاصة وقت الأزمات ىالأجيزة الأمنية بدورىا عم تقوـ .8
 64.4 1.9 40.0 26.7 33.3 .الأجيزة الأمنية لدييا إمكانيات بشرية مؤىمة لتقديـ الخدمات بأفّ تشعر  .9

 52.2 1.6 63.3 16.7 20.0 .الأجيزة الأمنية لدييا إمكانيات مادية ملائمة لتقديـ الخدمات بأفّ تشعر  .10
 59.8 1.8 الوزن النسبي

الوزف النسبي لجودة الخدمة المقدمة مف الأجيزة الأمنية قد بمغت  أف  وقد أظيرت النتائج 
حث ضرورة إجراء ىذه الدراسة لتعزيز د لمباالأمر الذي أك   ؛متوسطةوىي نسبة  (59.8%)

                                                           
1
 قطاع‌غزة‌-أحد‌قاد‌الأجهزة‌الأمنية‌‌في‌وزارة‌الداخلية‌‌
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وة والضعؼ والعمؿ المقدمة في قطاع غزة, لموقوؼ عمى أىـ نقاط الق الأمنيةجودة الخدمات 
 الستراتيجيةالباحث دراسة العلاقة بيف التوجيات  ارتأ عمى ما سبؽ  ءا بناو  ,عمى معالجتيا

 جودة الخدمات الأمنية مف خلاؿ السؤاؿ الرئيس:تحسيف و 

والامن  جودة الخدمات الأمنية في وزارة الداخميةفي تحسين  الاستراتيجيةالتوجيات  وردما 
 الجنوبية ؟ المحافظات -الوطني الفمسطيني

 التساؤلات الفرعية: ثانيًا 
الشؽ  –العامميف في وزارة الداخمية   بيؽ أبعاد التوجو الستراتيجي لدما مستو  تط .1

 ؟ منيال
 ؟ منيالشؽ ال -الأمنية في وزارة الداخمية  اتة الخدمجود بعادأ تطبيؽ مستو ما  .2
 -ما العلاقة بيف التوجو الستراتيجي وتحقيؽ جودة الخدمات الأمنية في وزارة الداخمية  .3

 ؟ منيالشؽ ال
-ما أثر التوجيات الستراتيجية في تحسيف جودة الخدمات المنية في وزارة الداخمية  .4

 الشؽ الأمني ؟
راء المستجيبيف حوؿ جودة الخدمات الأمنية آبيف  إحصائيةدللة  فروؽ ذات توجدىؿ  .5

سنوات الخبرة, المؤىؿ  العمر, الرتبة العسكرية,ى المتغيرات الديمغرافية )إل تُعز 
 العممي(؟

ت بؿ المقترحة لتعزيز دور التوجيات الستراتيجية في تحسيف جودة الخدماما الس   .6
 ؟الأمنية في المحافظات الجنوبية

 أىـــداف الدراســةثاً: ثال 
والمف العامميف في وزارة الداخمية   بيؽ أبعاد التوجو الستراتيجي لدمعرفة مستو  تط .1

 .منيالشؽ ال –الوطني الفمسطيني
العامميف في وزارة الداخمية   جودة الخدمات الأمنية لد ابعادمستو  تطبيؽ  إلىالتعرؼ  .2

 .منيالشؽ الأ –والمف الوطني الفمسطيني
مميف في وزارة العا  راتيجي وجودة الخدمات الأمنية لدو الستوضيح العلاقة بيف التوجت .3

 .منيالشؽ ال –والمف الوطني الفمسطينيداخمية ال
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 لد  العامميف في وزارة الداخمية جودة الخدمات الأمنيةأثر التوجو الستراتيجي في  بياف .4
 .منيالشؽ ال – والمف الوطني الفمسطيني

ؿ جودة الخدمات راء المستجيبيف حو آبيف  إحصائيةف الفروؽ ذات دللة الكشؼ ع .5
سنوات الخبرة, المؤىؿ  )العمر, الرتبة العسكرية, الديمغرافيةالمتغيرات  ىإل  عز الأمنية تُ 
 العممي(.

  ًةــة الدراســـأىمي :ارابع 
َّ

التوجو الستراتيجي )الدراسة في تناوليا لموضوع يتسـ بحداثة الجمع بيف متغيريف  أىمية ىتتجم
 .حسب عمـ الباحث منيالشؽ المجتمعيف في وزارة الداخمية  (الأمنية اتوجودة الخدم

 في ضوء ما تقدم يمكننا تحديد أىمية الدراسة فيما يمي:
 ةـــة العمميـــالأىمي .1

وخاصة في وزارة في البيئة الفمسطينية  (حسب عمـ الباحث)تُعتبر مف الدراسات الأولى  -
والتي تقوـ بدراسة  ,منيالشؽ ال -المحافظات الجنوبية والمف الوطني ة الداخمي

 .التوجيات الستراتيجية وجودة الخدمات الأمنية العلاقة بيف
وجودة الخدمات الأمنية كوسائؿ  الستراتيجيةإلقاء الضوء عمى مفيومي التوجيات   -

التطورات والتحديات  لموصوؿ إلى الجودة والتميز في ظؿ ؛ميمة لموزارات والمؤسسات
 العالمية.

يا تفتح المجاؿ لمباحثيف لتسميط الضوء عمى القضية تبرز أىمية الدراسة في أن   -
يجاد حموؿ إبداعية ليا.  ومناقشتيا وا 

تسيـ نتائج الدراسة الحالية في فتح مجاؿ جديد لإجراء دراسات أخر  حوؿ  يتوقع أفْ  -
جميع المستويات الإدارية في فمسطيف, وجودة الخدمات عمى  الستراتيجيةالتوجيات 

 وقد تعتبر دراسة سابقة لمباحثيف يتـ الرجوع إلييا ومقارنة دراساتيـ بيا.
بشكؿ عاـ والمكتبة  إلى المكتبة العربية المعرفة العمميةقد تُسيـ ىذه الدراسة في إضافة  -

 وجودة الخدمات الستراتيجيةالتوجيات حوؿ مستويات  الفمسطينية بشكؿ خاص
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حسب عمـ  والتي تفتقر إلى ىذا النوع مف الدراسات الأمنية, وكذلؾ العلاقة بينيما
 .الباحث

 .قد تفيد الدراسة الباحثيف والمختصيف في مجاؿ الأمف والإدارة -
 

 "ةـــالتطبيقية "ـــة العمميــالأىمي .2

قدـ والذي ينعكس بدوره عمى ت الأمنية, الأجيزةقد تساعد ىذه الدراسة في تطوير أداء  -
الستفادة وتحسيف جودة الخدمات ويزيد مف قدرتو عمى  ,ورُقي المجتمع الفمسطيني

 .الأمنية
 إلىعر ؼ لمتّ تُمثؿ ىذه الدراسة أىمية تطبيقية, حيث تُعتبر أداة ميمة في التشخيص, و  -

الأسباب لممشاكؿ الواقعية بصفة عامة في المجالت العممية المختمفة, وكذلؾ ليستفيد 
 مد  تطبيؽ التوجيات الستراتيجيةفي معرفة  السياسات و القرارات وراسموصانعمنيا 

داخؿ المنظمات مما يزيد مف  يا, ليتـ التعامؿ معوجودة الخدمات الأمنية الموجودة
 فعالية المنظمة.

ستفيد ىذه الدراسة المسؤوليف عف ادارة التخطيط والتطوير في وزارة الداخمية والأمف  -
واقع التوجيات الإستراتيجية وسبؿ تطويرىا,  إلىفييا, في التعرؼ الوطني والعامميف 

 واقع الخدمات الأمنية وسبؿ تطبيقيا وتطويرىا. إلىكذلؾ التعرؼ 
مدادىـ بالمعمومات التي تساعدىـ في  - تزويد الباحثيف وأصحاب القرار بحموؿ مقترحة وا 

لأجيزة الأمنية مف وكيفية التغمب عمى المشاكؿ التي قد تعترض ا ,اتخاذ القرارات
 مشاكؿ في الجودة والأداء.

تساعد المسئوليف بالأجيزة الأمنية في وزارة الداخمية والأمف الوطني بالتعرؼ  يتوقع أفْ  -
كمدخؿ لتحسيف جودة الخدمات الأمنية  الستراتيجيةكيفية الستفادة مف التوجيات  إلى
 عمى الأداء. , مما ينعكس إيجابياافييا

اتُعد  ىذه الد - للأجيزة المعنية في الدولة في تطوير عمؿ وزارة الداخمية  راسة مرجعاا ميما
 والأجيزة الأمنية بقطاع غزة.
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  ًةــوذج الدراســة ونمــرات الدراســ: متغياخامس 
 :(2009)الغالبي؛ إدريس, و (2017)الضلاعين,  المتغير المستقل: التوجو الاستراتيجي .1
 الرؤية. 
 .القيـ 
 الرسالة. 
 ؼالأىدا. 

 (1992 ) نموذج كابل  (2017بودية, )(,2017)عمي,جودة الخدمات الأمنية :المتغير التابع
 العتمادية. 
 الستجابة. 
 الثقة. 
 الأماف. 
 التعاطؼ. 
 , المؤىؿ العممي(. سنوات الخبرة )العمر, الرتبة العسكرية, :غرافيةالمتغيرات الديم .2

  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

و)الغالبي؛ إدريس, (, 2017الضلاعيف, نموذج ) ىلنموذج مف قبؿ الباحث بالرجوع إلبناء ىذا ا غيرات الدراسة حيث ت ّـ: نموذج مت(1شكؿ رقـ )
 .1992وفقا لنموذج كابؿ  (2017بودية)( و 2017)عمي, دراسة  ىبالعتماد عموجودة الخدمات , ما يخص أبعاد التوجو الستراتيجيفي (2009

 المتغير المستقل :التوجو الاستراتيجي

  الرؤٌة

 الرسالة

  الأهداف

 جودة الخدمات الأمنية  المتغير التابع:

 الأمان

 الثقة

 , المؤىؿ العممي( سنوات الخبرة المتغيرات الديمغرافية : )العمر, الرتبة العسكرية,

 الاستجابة

 التعاطف

 الاعتمادٌة

 القٌم
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  ًةـــات الدراســـ: فرضياسادس 
 :فرضيات التالية ىراسة واشتممت عمصياغة فرضيات الدراسة في ضوء مشكمة الد تم  
  الفرضية الرئيسية الأولي: .1

( بيف التوجو       إحصائية عند مستو  )طردية توجد علاقة ذات دللة  -
مف الوطني في اخمية والأفي وزارة الد الستراتيجي وجودة الخدمات الأمنية المقدمة

 .قطاع غزة

 ويتفرع منيا الفرضيات الفرعية التالية: 

جودة و ( بيف الرؤية       علاقة ذات دللة إحصائية عند مستو  )توجد  -
 الأمنية المقدمة. اتالخدم

 اتجودة الخدمو  القيـ( بيف       علاقة ذات دللة إحصائية عند مستو  )توجد  -
 الأمنية المقدمة.

جودة و ( بيف الرسالة       ) توجد علاقة ذات دللة إحصائية عند مستو  -
 الأمنية المقدمة. اتالخدم

جودة و ( بيف الأىداؼ       علاقة ذات دللة إحصائية عند مستو  ) توجد -
 الأمنية المقدمة. اتالخدم

 

 الفرضية الرئيسية الثانية: .2
عمى  ( لمتوجو الستراتيجي      يوجد أثر ذو دللة إحصائية عند مستو  ) -

 .في وزارة الداخمية والأمف الوطني في قطاع غزة الأمنية المقدمة اتمجودة الخدتحسيف 
 

 الفرضية الثالثة: .3
( بيف متوسطات استجابة       )  فروؽ ذات دللة إحصائية عند مستو توجد  -

العمر, الرتبة أفراد العينة حوؿ التوجو الستراتيجي تعز  لممتغيرات الديمغرافية )
 (.مؤىؿ العممي, ال سنوات الخبرة العسكرية,
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 الفرضية الرابعة: .4
( بيف متوسطات استجابة       )  توجد فروؽ ذات دللة إحصائية عند مستو  -

العمر,   لممتغيرات الديمغرافية )أفراد العينة حوؿ جودة الخدمة الأمنية المقدمة تعز 
 سنوات الخبرة, المؤىؿ العممي(. الرتبة العسكرية,

 ةــ: حدود الدراسسابعًا 
 اليدؼ( الرسالة, القيـ, دراسة التوجو الستراتيجي وأبعاده )الرؤية, ت ّـ: الموضوعي الحد -

 .(الأماف, والتعاطؼ الثقة,, الستجابة, العتمادية) جودة الخدمة الأمنيةوأبعاد 
 ـ.2018 عاـ خلاؿالدراسة  ت ّـ الحد الزماني: -
 مني.الشؽ ال –وزارة الداخمية  ىالدراسة عم اقتصرت الحد المكاني: -
الرتب السامية في الأجيزة الأمنية مف رتبة عينة مف  ىالدراسة عم طبقت الحد البشري: -

 رتبة رائد.لواء إلى 
 التعريفات الإجرائية() ةــات الدراســ: مصطمحثامنًا 

 التوجو الاستراتيجي: .1
الذي تختاره سار العاـ الم ىو وزارة الداخميةالتوجو الستراتيجي ل إف   :الإجرائي لمباحثالتعريف 

تقيد بالموارد الخارجية, بالإضافة إلى الالداخمية و العتبار الظروؼ بلتحقيؽ أىدافيا, مع الأخذ 
 .المتاحة

في الوصوؿ إلييا, و  الذي يحدد الوجية التي ترغب المسار المستقبمي لوزارة الداخمية الرؤية/
 يقو .تحقل الذي تسعى

د مف خلاؿ نطاؽ عمميا مف أجمو وتحد الوزارة أُنشِئَتساسي الذي الغرض الأ الرسالة/
 .وعممياتيا

إلى تحقيقو خلاؿ فترة زمنية معينة تتراوح  غاية أو المقصد الذي تسعى وزارة الداخميةال الأىداف/
إلى إنجازىا, عمى  واتج والمخرجات التي تسعى الوزارةسنوات وتركز الأىداؼ عمى الن 5-3بيف 
 .رؤية وقيـ الوزارةة و تتسؽ ىذه الأىداؼ مع رسال أفْ 

ىي مجموعة الفضائؿ المتعارؼ عمييا بيف أفراد مجتمعٍ ما بموجبيا يحكموف عمى سموؾ  القيم/
الأفراد أو الجماعات بالحسف أو بالسوء, ويحكموف عمى الأشياء مف جماؿ أو القبح, وعادة ل 
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اتيا ونظـ حياتيا, فما ىو الجماعات تختمؼ في أعرافيا وثقافاتيا ومعتقد تكف عامة وممزمة, لأف  
و أعوج , وقد يحكـ قوـ عمى سموؾ لأن  آخرعند مجتمع  امستحسف عند مجتمع قد يكوف مستقبحا 

 . غاية العتداؿ خروف معتدلا بينما يعتبره آ

 المقدمة:الأمنية  اتالخدم  .2
ة الأمنيالخدمات  وتشمؿ, تفاعؿ غير ممموس بيف الناس يا:بأن   اإجرائيا  الباحثرفيا يع -

 الأجيزة الأمنية لتحقيؽ الأمف لموطف والمواطف في قطاع غزة. التي تقدميا 
 

ا جودة الخدمات الأمنية .3 ًٌ  : وٌعرفها الباحث إجرائ

 تقدميا الأجيزة الأمنية لمجميور التيات الأمنية قياس مد  قدرة مستو  الخدم -
الأجيزة  تضعياالتي تحقيؽ التطابؽ مع التوقعات تعني  كما, ـوالمتوافقة مع توقعاتي

 الأمنية.
 تحسين جودة الخدمات الأمنية: .4

 : ويعرفيا الباحث إجرائيًا
للأجيزة  مة الخدمةتيا عمى تحقيؽ أىدافيا, ومد  ملاءالخدمات الأمنية وقدر  فاعمية -

 .مع توقعات الجميور الفمسطيني الأمنية العاممة في قطاع غزة
 

 الأجيزة الأمنية: .5
 مية والأمن الوطني:وزارة الداخالباحث يقصد بيا 

إحد  الوزارات الأكثر أىمية في الحكومة الفمسطينية, حيث تقوـ بأداء مميز في تنفيذ  -
مياميا والسير عمى مصمحة الوطف والمواطف, وتنظـ الحياة المدنية, وتنفذ القانوف 

, 2018وزارة الداخمية,  متمكات الأفراد والمؤسسات. )موقععمى الجميع, وتحمي م
http://www.moi.gov.ps.) 

 
 :منيالشق الا –وزارة الداخمية  .6
محفاظ عمى أمف الوطف يا: الأجيزة الأمنية التي تسعى لوقد عرفيا الباحث عمى أن   -

 .أمف الفرد والمجتمع حمايةأمنية مف شأنيا  تاستراتيجياوالمواطف ووضع وتنفيذ 

 :صعوبات الدراسة

http://www.moi.gov.ps/
http://www.moi.gov.ps/
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 ة.وزارة الداخميتناولت التوجيات الستراتيجية في لدراسات التي ندرة ا -
 الطوارئ التي واكبت عممية جمع البيانات مف قبؿ الأجيزة الأمنية. -
 انقطاع التيار الكيربائي عمى قطاع غزة. -
 الإخلاءات المتكررة لممواقع العسكرية بسبب التصعيد مع العدو. -

 الممخص: 

موضوع الدراسة وىو التوجيات الستراتيجية ودورىا في  تحدث الباحث في ىذا الفصؿ عف
بعمؿ دراسة استكشافية  تحسيف جودة الخدمات الأمنية في وزارة الداخمية, حيث قاـ الباحث

والفرضيات,  لتحديد حجـ المشكمة لمدراسة, كما وقاـ بتحديد أبعاد متغيرات الدراسة والأىداؼ
 وجية نظره. لى تعريؼ متغيرات الدراسة مفبالإضافة إ
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 الثانيالفصل 
 الإطار النظري لمدراسة

 
 

 تمييد-
  المبحث الأوؿ: التوجو الستراتيجي.-
 جودة الخدمات. المبحث الثاني:-
 المبحث الثالث: وزارة الداخمية.-
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 ث الأول:ـالمبح

 يـــــو الاستراتيجـــالتوج

 تمييد

 .: مفيوـ التوجو الستراتيجيأولا 

 .: أىمية التوجو الستراتيجيثانياا

 .ا: فوائد التوجو الستراتيجيثالثا 

 .: تحديات التوجو الستراتيجيرابعاا

 .: مراحؿ التوجو الستراتيجيخامساا

 .الستراتيجي : أبعاد التوجوسادساا

 .: احتياجات التوجو الستراتيجيسابعاا

 .: نماذج التوجو الستراتيجيثامناا

 .الممخص: تاسعاا
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 : تمييد

ىو استبصار المستقبؿ, ومعرفة التجاه, وتحديد تيجي في المنظمات ار تالتوجو الس 
يط أعماؿ الطريقة التي تنتيجيا المنظمة مف أجؿ البقاء والستمرار ضمف محالأىداؼ, و 
لأىميتو سيتطرؽ الباحث خلاؿ  ا, ونظرا ي مف أىـ المتغيراتالستراتيجو ويعتبر التوج ديناميكي,

فوائده ومف ثـ بياف أىميتو و  ,ناصردراستو لشرح التوجو الستراتيجي مف خلاؿ مجموعة مف الع
ويتـ  ة,المنظمات تنشأ في بيئة متغير  ممنظمات مع الأخذ بعيف العتبار أف  لضرورتو , و 

كؿ ما يتعمؽ بالتوجو الستراتيجي ومد  أىميتو وانعكاسو عمى تطور العمؿ وجودة توضيح 
 . , وكذلؾ التحديات التي قد تواجيو واحتياجاتو والنماذج التي يقاس مف خلاليا . الخدمات

 مفيوم التوجو الاستراتيجي: أولًا 

لوجية والمعرفية في العموـ و غيرات التكنالتطورات المعاصرة في العموـ الإدارية وتأثير الت إف  
الأخر  وظيور المفاىيـ والفمسفات الجديدة التي تبرز العديد مف التحديات التي تواجو 

تستند إلى فمسفة واضحة  ,ما يتطمب تطوير رؤية إدارية متكاممةالمنظمات في الوقت الراىف إن  
وتحويميا إلى قيادة  ,في المنظمات تساىـ في زيادة كفاءة وفعالية الإدارة العميا ,ومحددة

 استراتيجية.

البناء والنمو وتسعى نحو تسعى معظـ المنظمات إلى تحقيؽ النجاح في عممياتيا وأنشطتيا, 
يتطمب مف  مرالأ فإفّ  ,وتحسيف الأداء في ظؿ البيئة التي تعمؿ, مف أجؿ  إنجاز ىذه الأىداؼ

تفكر بعمؽ وشموؿ  وأفْ  ,حب رؤية بعيدة المد ايص ااستراتيجيا  اتمتمؾ توجيا  إدارة المنظمات أفْ 
ؿ خاصة إذا أرادت تحقيؽ التميز عمالتي ستكوف عمييا ىذه الأنشطة والأبالكيفية ا

 (.7: 2000الحسيني,)
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 وعرف التوجو الاستراتيجي حسب التالي: 

 التوجو الاستراتيجي تعريفات( 2) رقم جدول

الباحث/ سنة الدراسة, رقم 
 الصفحة

 مفيوم التوجو الاستراتيجيتعريف 

 (125: 2002)الىجار، 
 لممتغيرات ار الموقع المستقبمي لممنظمة تبعا عممية تحميمية لختياىو 

 .مة معياظخارجية, ومد  تكيؼ المنالحاصمة في بيئتيا ال

Auh & Menguc,2005: 

335)) 

نظمة التوجو الستراتيجي ىو توجيو الجماعة نحو التجاه الذي يقود الم إف  
مف أجؿ تحقيؽ ميزة تنافسية مستدامة, والتوجو الستراتيجي يقتضي تقاسـ 
المعمومات ونشرىا داخؿ المنظمة إلى جانب تخصيص الموارد اللازمة 

 والتي تكوف  موجية نحو تحقيؽ التوجو الستراتيجي.

(Zhou, Gao& 

Yang,2005: 1) 

نظمة لخمؽ السموكيات و اتجاه المفقد عرفوا التوجو الستراتيجي عمى أن  
عتبر مف أىـ يفي الأداء, فالتوجو نحو الإبداع السميمة لتحقيؽ التفوؽ 

 .النجاح لممنظمة عبر المد  البعيدالتوجيات الستراتيجية مف أجؿ تحقيؽ 

(Lau, Yiu,yeung & 

Lu,2008: 1) 

ة الإدار  تسعىىو توجو الأعماؿ والأىداؼ التي التوجو الستراتيجي  إف  
ارة عف محدد أساسي ستراتيجي عبفالتوجو ال ,خؿ المنظمةايا لتحقيقيا دالعم

 .لنجاح المنظمة

(Avci, Madanoglu& 

Okumus,2011: 1) 

التوجو الستراتيجي والمحتو  الستراتيجي يعبراف عف نفس المفيوـ  إف  
 .جة المنظمة لتصميـ مبادرات جديدةوالمقصود منيما ىو حا

(Sainio, Ritala, & 

Hurmelinna-

Laukkanen, 2012 : 3) 

التوجو الستراتيجي لممنظمات يعكس الستراتيجيات التي يتـ تنفيذىا مف  إف  
ؿ التوفيؽ بيف الستراتيجية أجؿ الوصوؿ لأداء متفوؽ ومستمر, كما سيّ 

 .ساعد عمى تكيؼ مع البيئة المحيطةوالموارد المتاحة التي ت

 (15: 2012)أبى طه، 

ىادفة وبعيدة الأمد مف  اجيودا  مئويةو الستراتيجي يوفر وبدرجة التوج إف  
أجؿ حماية موارد المنظمة واستثمارىا وضماف أكبر قدر مف المرونة لكي 

رشادات حوؿ و يعطي لممنظمة بعض الإكما أن   يتـ التكيؼ مع البيئة,
و يعكس مستو  إدراؾ مديري ن  إبات التحسيف المستمر للأداء, إذ متطم
نظمات لمبيئة الخارجية المحيطة بالمنظمات وردة أفعاليـ لممتغيرات الم
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 المؤثرة.

 (67:  2015) القطاميه ، 

التوجو الستراتيجي لممؤسسة ىو عبارة عف الكيفية التي سيتـ بواسطتيا 
إنجاز الأىداؼ الستراتيجية, وتسعى إلى تعظيـ العناصر الإيجابية لمكفاءة 

س الوقت الذي تؤدي فيو إلى تقميؿ العناصر ذات التشغيمية لممؤسسة في نف
 .الأبعاد السمبية والمحبطة لعمميا

 المصدر: جرد بواسطة الباحث بالاعتماد عمى المراجع السابقة في الجدول.

ىو استشراؼ المستقبؿ ,  التوجو الستراتيجي أف  مف خلاؿ التعريفات السابقة وير  الباحث 
اما عمى صعيد  لمعوقات , وىو توجيو الجيود لتحقيؽ الىداؼ ,وتحديد الولويات , وتدليؿ ا

العتبار الظروؼ بلتحقيؽ أىدافيا, مع الأخذ  المسار العاـ الذي تختاره ىو وزارة الداخمية
 .وزارةتقيد بالموارد المتاحة في الالخارجية, بالإضافة إلى الالداخمية و 

 ية التوجو الاستراتيجي وفعاليتوأىم: ثانيًا

ا لو مف أىمية مَ لِ  ؛العديد مف الباحثيف لدراسة أثر التوجو الستراتيجي عمى أداء المنظمات ـأقد
مستو  أداء المنظمات صاحبة التوجو في ارتقاء وجد  (121: 2006وبحسب دراسة )الدىدار,

 الستراتيجي مقارنة مع المنظمات التي ليس لدييا توجو استراتيجي. 

التوجيو الستراتيجي يمكنيا مف تحسيف الميزة  الإدارة تتوقع أفّ  ( أفّ 32:  2003مرسي, )وير  
التنافسية والأرباح عمى الأجؿ الطويؿ بحيث تتبمور أىميتو مف خلاؿ المنافع التي تعود عمييا 

 .ستخدمة في المجاؿ الإداري الياـمف جراء تطبيؽ المفاىيـ والأساليب الم

 (Lau et al., 2008: 7)لي: التا فيالتوجو الاستراتيجي وتتمثل أىمية 

 إن ولخارجية والموارد الداخمية, إذ يستند التوجو الستراتيجي عمى فيـ وتفسير البيئة ا  -
 . ميف في المنظمة عمى المد  البعيديتخصيص الموارد لتنمية ثروة المس يمثؿ أولوية

دؿ بيف ايساىـ تطوير التوجو في الفكر الستراتيجي توزيع الموارد المالية بشكؿ ع -
 .المساىميف وزيادة الأرباح

 .ستعداد لكتشاؼ وتطوير الكفاءاتيعمؿ  التوجو الستراتيجي عمى ال -
 . ات مع تنمية التفكير في المستقبؿالمستقبمية لممنظم ةالوجيتحديد  -
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 . للازـ لمستقبؿ المنظمة ككؿتوضيح الأىداؼ والتوجيو ا -
 . محة المنظماتتخدـ مص وتكثيؼ الجيود نحو أىداؼ وغايات واحدة توحيد -

المؤسسات التي  إف  علاقة إيجابية بيف أداء المؤسسات وتبينيا لمتوجو الستراتيجي بحيث  توجد
الإدارة  ا بمعنى أف  تمتعت بأداء يفوؽ أداء المؤسسات التي ل تدار استراتيجيا  اتدار استراتيجيا 

ا وضماف تقديـ خدمات ذات جودة عف تحسيف أداءى ة كأسموب عممي يعتبر مسؤولا الستراتيجي
ساىـ في تحقيؽ عدد مف النتائج لممنظمات مف أبرزىا: التوجو الستراتيجي يُ  عالية, كذلؾ فإف  

 (58  :2006)الدىدار, 

 .المشكلاتتحسيف قدرة المنظمة عمى التعامؿ مع  -
 التوجو ف  إبحيث  ,تبني العمؿ الجماعي في المنظمات مف خلاؿ القرارات الجماعية -

وتوضيح دور كؿ فرد مما يساىـ   تيـكالستراتيجي يعتمد عمى العمؿ الجماعي ومشار 
 .الفجوات والتعارض بيف العامميففي تقميؿ 

 .غييرتالحد مف مقاومة ال -
مف دقة التوقع  اا كبيرا ث تتطمب صياغة الستراتيجية قدرا وضوح الرؤية المستقبمية, بحي -

 وف عميو بيئة المنظمة في المستقبؿ. للأحداث المستقبمية, والتنبؤ بما ستك
التي تواجو  تحقيؽ التفاعؿ البيئي في المد  الطويؿ مف خلاؿ القرارات الستراتيجية -

 . التغيرات المستقبمية
 . عمى المستو  الداخمي أو الخارجي تدعيـ المركز التنافسي سواءا  -
والتغمب عمى القوة اؿ مف خلاؿ استغلاؿ نقاط تخصيص الموارد لممنظمة بشكؿ فعّ  -

 .نواحي الضعؼ

ية تكمف في التركيز عمى تطوير أىمية التوجيات الستراتيجية لوزارة الداخم أف   ويستنتج الباحث
والتغمب عمى نقاط  ,مواجية الميدداتمف أجؿ  للأحداثوالستشراؼ المستقبمي داء الأ

 ة الخدمات. وتعزيز القوة للارتقاء بالعمؿ عمى صعيد الموظفيف وتحسيف جود ,الضعؼ
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 فوائد التوجو الاستراتيجي: ثالثاً

 ؛يعتبر تحديد التوجو الستراتيجي لممنظمات بشكؿ واضح مف مستمزمات التنافس والمنافسة

 :2006الدىدار, وبحسب دراسة ) لذلؾ سيتـ إبراز بعض الفوائد حسب وجية النظر الإدارية,

 : ائد التوجو الستراتيجي مف أىميافو  ( فإف  58

كما , ااستراتيجيا  الميمة ساعد التوجو الستراتيجي عمى التركيز الواضح في الأموري -
 .لستراتيجية التي تواجو المنظماتفي معالجة القضايا ايساىـ 

 . التي تواجو المنظماتتحقيؽ الفيـ الجيد لمتغيرات البيئة  -
 . التميز في الأداء المالي وتطوير الأداء بشكؿ عاـ -

وفيـ الواقع وتطوير  ميـ استراتيجيااولويات والتركيز عمى ما ىو وضع الأ وير  الباحث أف  
 الأداء مف أىـ الفوائد لمتوجيات الستراتيجية عمى صعيد وزارة الداخمية.

 الاستراتيجي التوجوتحديات : رابعًا

 ى أف  أشارت إلوقد العديد مف الدراسات  تناولتويواجو التوجيات الستراتيجية التحدي الذي  إف  
اختلاؼ أىداؼ المنظمات ورسالتيا ورؤيتيا يؤثر بشكؿ جوىري عمى التوجيات الستراتيجية 

ي تبني عممية ساىـ في اختلاؼ التحديات التي قد تواجيا فمما يُ  ؛وكذلؾ قراراتيا الستراتيجية
 . التوجو الستراتيجي

 (Wheelmen & hunger,1986 : 5 ) :قاتو أىم التحديات والمع

مع ميوليـ ض العامميف عمى بعض الظروؼ البيئية داخؿ المنظمة والتي تتعارض اعترا -
مما يؤثر عمى التوجو عمى ولئيـ والتزاميـ التنظيمي  اواتجاىاتيـ تنعكس سمبا 

 . الستراتيجي
 . مف الخدمات التي تقدميا المنظمةضعؼ استجابة المستفيديف  -
والحكومة في السياسات الإدارية  تدخؿ المساىميف في المنظمة والمتبرعيف بالماؿ -

 .الخاصة يحد مف كفاءتيا وفعاليتيالممنظمة وأىدافيا 
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ستويات مع تعارض الأىداؼ الخاصة ببعض الوظائؼ والأنشطة عمى مختمؼ الم -
 . أىداؼ المنظمة

مف الىتماـ بنفس التجاه عمى  المدخلات بدلا تركيز العمميات الرقابية عمى    -
 .المخرجات

داخمية , قات لمتوجيات الستراتيجية عمى صعيد وزارة الداخمية المعو  باحث أف  ال يستنتج
 .مواجيتيا واضحة ل ا ودراسة بعمؽ ورؤيةكبيرا  اوخارجية مما يتطمب وعيا 

  (27: 2002) ادريس, مراحل التوجو الاستراتيجي: : خامسًا

 الى النحو التالي: نظمات ر الستراتيجي داخؿ الممراحؿ لتطوير الفك ثلاثيمكف التمييز بيف 

 : Budgetsالموازنات/ الرقابة  .1

إف بروز نظاـ الموازنات أو نظـ إدارة الرقابة يرجع إلى بداية القرف العشريف, وفي ظميا يتـ 
 . ارة النواحي المتعقدة في المنظمةالتأكيد عمى تقميؿ النحرافات أو ضبطيا وكذلؾ إد

  :Iong range planningالتخطيط طويل الأجل  .2

دارة التعقيدات ويرجع استخداـ ىذا المفيوـ إلى مؤرخ ,  يركز ىذا المفيوـ عمى توقع النمو وا 
( منذ بداية الخمسينات, والفتراض الأساسي الذي يقوـ عميو ىذا ansoffالستراتيجيات )

 المفيوـ ىو أف اتجاىات الماضي سوؼ تستمر في الحدوث مستقبلاا.

  :strategic planningالتخطيط الاستراتيجي  .3

إل إجراء  يحتاج الأمرو , ةالستراتيجييتـ بالتغيرات التي تحدث في القدرات والمياـ ي مفيوـ آخر
 . التعديلات الستراتيجية المطموبة, فقد يجري التعديؿ في المياـ أو التجاىات الستراتيجية

والتخطيط  رقابةالو  تراتيجيالتخطيط السأف مراحؿ التوجو الستراتيجي بما فييا  يرى الباحث
 مف أساسيات مبادئ النجاح لممنظمات.طويؿ الأجؿ ىو 
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 الاستراتيجي التوجو أبعاد: سادسًا
 أف   إل الستراتيجي, التوجو أبعاد تحديد في والباحثيف الكتاب نظر وجيات وتعدد لختلاؼ انظرا 
 :التالية النقاط في يمكف توضيحيا والتي ,الأبعاد مف عمى مجموعة ااتفاقا  ىناؾ

 الرؤية الاستراتيجية:. 1

 ( تعريف الرؤية الاستراتيجية3) رقم جدول

الباحث/ سنة الدراسة, 
 رقم الصفحة

 مفيوم الرؤية الاستراتيجيةتعريف 

(Daft, 2001: 405) 
الرؤية "مستقبؿ مثالي وجذاب لـ يتحقؽ بعد ويصفيا بالنجـ الدليؿ لكؿ فرد في  أف  

 لطريؽ الواحد لممستقبؿ".  المنظمة باتجاه ا

 (46: 2003) مرسي، 

 نجاح جوانب نحو تحقيؽ ةأالمنش ورغبة توجو يحدد الذي المستقبمي التطمع عف عبارة
 ما عاـ وتوضح بشكؿ المستقبمي التطمع أو الرؤية وتصاغ ,مستقبلاا  مرغوبة وتميز
 يمكف لما دةوجا واقعية صورة تقدـفْ أ ينبغي كما الشركة, عميو تصبح أفْ  يمكف
 .مستقبلاا  تحقيقو

 (89: 2004)الشعيبي، 

يا "توصيؼ لتوجيات المنظمة المستقبمية تعتمد عمى الخبرة التي يتمتع بيا القادة أنّ 
الستراتيجييف في التعامؿ مع التحديات التي تواجو منظماتيـ بفعؿ التأثيرات التي 

ياسة والثقافة والتقانة وبما تفرزىا ظروؼ التوجو العالمي الجديد في القتصاد والس
مكاناتيا".  يتلاءـ مع قدرات المنظمة وا 

)إدريس 

 (9: 2005والىسىر،

ا عف "الرؤية الستراتيجية تعكس المواقؼ والظروؼ الحالية, وتعطي انطباعا  أف  
تكوف ىذه الرؤية تكاممية وشمولية لكؿ أنشطة  الحالة المستقبمية المرغوبة, عمى أفْ 

, محققة بذلؾ التنسيؽ والرتباط والتكامؿ والتفاعؿ بيف ىذه وأعماؿ المنظمة
تضمف  وأفْ  ,تحكـ وتضبط الوضع الراىف الأنشطة, وبذلؾ تستطيع المنظمة أفْ 

 . "المستقبؿ في ميداف أعماليا

 (72: 2007السالم،  (
 والمركز إلييا, في الوصوؿ ترغب التي الوجية يحدد الذي لممنظمة المستقبمي المسار

 .لتنميتيا تخطط التي والإمكانات القدرات ونوعية تحقيقو, تنوي الذي وقيالس

 المصدر: جرد بواسطة الباحث بالاعتماد عمى المراجع السابقة في الجدول.
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ىي المسار نحو استشراؼ ووصؼ  الرؤية أف  مف خلاؿ التعريفات السابقة ير  الباحث 
ى العمومية ومعرفة الموارد والقدرات حتّ طموحات المستقبؿ ووضوح التجاه تتسـ بالشموؿ و 

 ىداؼ لممنظمة. يستطيع السير نحو تحقيؽ الأ

 

 (46: 2003) مرسي, :  المستقبمية الرؤية خصائص. 
 .بالوضوح تتصؼ أفْ  -
 .اعتبارىا في الماضي تأخذ أفْ ؿ, و المستقب ىإل تتطمع أفْ  -
 .تواصؿالم التحدي مف قدرٍ  ىعم والحتواء النسبي بالستقرار تتسـ أفْ  -
 بالعملاء. الىتماـ أي العملاء العامميف, وأيضاا  حفز تستيدؼ أفْ  -
 سوؽ في المستمر والتقدـ التفوؽ عف والتعبير نجازوالإ والتحدي بالإيجاز تتصؼ أفْ  -

 .معيف
 .الشركة بو تعمؿ الذي لمسوؽ ومغز  ىمعن ذات تكوف أفْ  -
    المنظمة:  رسالة .2

 تعريف الرسالة  (4جدول رقم )

 مفيوم رسالة المنظمة / سنة الدراسة, رقم الصفحةالباحث

تويات الإدارية في المنظمة, يا "نص رسمي يصدر مف أعمى المسأن   (28: 2000)المعاضيذي، 
 يا الغاية والمجاؿ والفمسفة الستراتيجية لممنظمة".عف أن   فضلاا 

(John & Schermerhorn, 

2002: 205) 
 ".اؿ الذي ترغب المنظمة في إنجازىلأعمالنموذج الالستراتيجية أو 

الرسالة ىي "سبب وجود المنظمة واستمرارىا والأساس الذي يحدد  فّ أ (62 :2003)ميرخان، 
ا إلى القيـ الإدارية السائدة والموجية لمسموؾ واتخاذ أعماليا", مستندا 

 القرارات الكفيمة بتحقيؽ أىداؼ المنظمة.

 حيث الأخر  مف المنظمات مف غيرىا عف لممنظمة المميز الإطار" ( :92 2007 وآخرون، ثابج (
 السبب تعكس والتي وأسواقيا, وعملائيا ومنتجاتيا نشاطيا مجاؿ

 ".ممارستيا وأشكاؿ عممياتيا ونوعيات وىويتيا المنظمة لوجود الجوىري
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 عامةال التجاىات تحدد والتي لممنظمة الأساسية الوثيقة ىي والرسالة .( 43 :2011 عىض، (
 المنظمات مع اختلافيا أوجو وتشرح مف وجودىا السبب وتبيف ,ليا

 دستورىا ىي ورسالة المنظمة فييا, تعمؿ التي الصناعة في المنافسة
عف  عاـ بشكؿ تعبر وىى تتخذىا التي للاستراتيجيات الأساسي والمرشد
 تسعى التي الأساسية الأىداؼ لتحقيؽ المنظمة تضعيا التي الفمسفة
 في العميا الإدارة وفمسفة اتجاىات عف رسالة المنظمة وتعبر ا,لبموغي
 قيمة مف وتعظـ والمادية لممنافسة البشرية المنظمة موارد تحريؾ
والمجتمع  والمساىميف والمتعامميف العملاء نظر وجية مف المنظمة
 .عامة بصفة

 والتي المنظمة في دةالفري الخصائص تمؾ يابأن  "  المنظمة رسالة تعرؼ (40: 2012السيذ،  (
 ."ليا المماثمة المنظمات مف غيرىا عف تميزىا

 لمصدر: جرد بواسطة الباحث بالاعتماد عمى المراجع السابقة في الجدول.ا

في  وصياغتيا لرسالتيا المنظمة تحديد ضرورة عمى تركز التعريفات جميع أف   ر  الباحثي
 بو تقوـ أفْ  يجب الذي وما ,المنظمة وجود أسباب توضح معبرةو  دقيقة ومفردات واضحة كممات
 الأبعاد استخلاص يمكف تقدـ ما خلاؿ ومف ,ةالشامم والصورة العاـ بالتجاه وتتميز المنظمة
 :الآتية

بصورة  وليس مجمؿ بشكؿ يتـ فْ أ يجب والرسالة الإستراتيجية الرؤية عف التعبير .1
 تفصيمية. 

وخصوصيتيا  وتميزىا تفردىا تشكؿ تيوال لممنظمة المميزة الخصائص تمثؿ الرسالة  .2
 .تياوىوي

 .الستراتيجية الأىداؼ ووضع الغايات بناء في الأساس ىما والرسالة الرؤية  .3
 المبرر تعد فيي المنظمة بيا تقوـ التي والتصرفات الممارسات جميع الرسالة توجو .4

 .لوجود المنظمة
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 الواضحة: المنظمة رسالة أىمية 

( (Divid,1989: 102وير  , ت معنى لتساعدؾ عمى اتخاذ القراروف ذاأف تك د  الرسالة ل بُ 
 :مية وجود الرسالة تتمخص فيما يميأى أف  

 .التنظيـ وأغراض غايات عمى الإجماع ضماف .1
 .التنظيـ موارد لتخصيص واضحة معايير أو أسس تقديـ .2
 .موحد تنظيميي مناخ إيجاد .3
 .التنظيمية والإتجاىات القيـ تحديد .4
 .المعاكسة أو المناوئة الجيود مف والحد التنظيـ أغراض لخدمة موحد رإطا توفير .5
 .والمسئوليات الأعماؿ ىيكؿ إلى الأجؿ وقصيرة طويمة الأىداؼ ترجمة عممية تسييؿ .6
والتكمفة  الوقت لعتبارات اوفقا  تفصيمية أىداؼ إلى وترجمتيا التنظيمية الأغراض تحديد .7

 .والرقابة التقييـ عمميات مف يسيؿ بما الأداء ومعايير
 .الإستراتيجي الختيار لعممية محددة ومعايير واضحة بأسس الإمداد .8

تضع  أفْ  الوزارة إدارة عمى أف  و  المحددة, الواضحة الرسالة أىمية تقدـ ما خلاؿ مف ر  الباحثي
ىذه  وترجمة تعارضيا, وعدـ الأىداؼ وحدة مف التأكد خلاليا مف تستطيع مناسبة رسالة

نحو جودة  استغلاليا وحسف الموارد تخصيص تتضمف عمؿ وبرامج خطط إلى الأىداؼ
 الخدمات ورضى الجميور.

 :الاستراتيجية  الأىـــداف .3

 مف اتحديدا  أكثر يكوف اليدؼ بطبيعتوو  ,إلييا تصؿ أفْ  يجب التي النتيجة في اليدؼ يتمثؿ
 قياس مقابميا يمكف ددةأداء مح نتائج ىإل لمرسالة ترجمة الأمر حقيقة في ويعتبر ,الرسالة

 تحقيؽ ىإل مجمميا في تؤدي الأىداؼ مف مجموعة وضع يتـ ما وعادة ة,الفعمي الأداء مستويات
 .النيائية غايتيا وبالتالي المنظمة رسالة
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 :تعريف اليدف 

 تعريف اليدف (5جدول رقم )
 مفيوم اليدف الباحث/ سنة الدراسة, رقم الصفحة

 إنجازه يجب تحدد ماذا مستيدفة, أو مرغوبة نتيجة تحدد جممة فع عبارة (43: 1990)السيد, 
 .الأىداؼ تحقيؽ كيفية أو النتائج تبمغ كيؼ يحدد ل اليدؼ لكف ومتى,

 تحقؽ لكي المنظمة إلييا تصؿ أفْ  يجب التي النتيجة في اليدؼ يتمثؿ ( 193 ص , 2002المقمي, (
 .النيائية غايتيا

 محددة, زمنية فترة في انجازه يتـ سوؼ ما عف المنظمة ىداؼأ تعبر ( 43 ص ,2002 مرسي, (
 .زمني محدد لجدوؿ ووفقا

مكانية الدقيؽ بالتحديد الأىداؼ وتتسـ ( 123 :2003 والمرسي, )إدريس , التفصيؿ والميؿ إلي القياس وا 
 تخفيض أو العاـ, خلاؿ%( 10د )عائ معدؿ تحقيؽ الأىداؼ أمثمة ومف
 الخ%( 25... ) بنسبة المبيعات معدؿ زيادة وأ%( 5ج )الإنتا ؼ:تكالي

 .فيو مرغوب وضع أو حالة تعكس بكونيا الأىداؼ وتتميز

الغاية أو المقصد الذي تسعى المنظمة إلى تحقيقو خلاؿ فترة زمنية معينة  (2008)الصيرفي, 
سنوات وتركز الأىداؼ عمى النواتج والمخرجات التي  (5-3)تتراوح بيف 

تتسؽ ىذه الأىداؼ مع رسالة  ى إنجازىا, عمى أفْ تسعى المنظمة إل
 .ورؤية وقيـ المنظمة

 المصدر: جرد بواسطة الباحث بالاعتماد عمى المراجع السابقة في الجدول.

 النتائج يقصد بيا بمعناىا الأىداؼ أف   تقدـ ماالتعريفات السابقة  خلاؿ مفير  الباحث 
 .الأجؿ قصيرة أو متوسطة ةزمني مستويات في تحقيقيا الواجب التشغيمية

 الأىداف تحديد أىمية: 

 .( 94 :  2000المغربي, :(أىميا الأىداؼ وضع وأىمية ضرورة تبرر نواحٍ عدة ىناؾ

دوف  التخطيطية بوظيفتو المدير قياـ يمكف ل إذ ط:التخطي عناصر أىم من الأىداف تعد -
ووضع  التنبؤ, ممياتعى فتبن تحقيقيا إلى المنظمةى تسع واضحة وأىداؼ أغراض وجود

أىداؼ  لتحقيؽ والبرامج الموازنات عدادا  و  والقواعد, والإجراءات والستراتيجيات السياسات
 .معينة
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 ىإل المنظمة ىتسع التي والأىداؼ الأغراضف  إ ت:القرارا لاتخاذ امرشدً  الأىداف تعد -
تفسر  أنيا كما تواجييا, التي لممواقؼ المناسبة القرارات لأنواع المحدد العامؿ تمثؿ تحقيقيا,
 منيا في ومستمدة بالأىداؼ مرتبطة فالقرارات وبالتالي البيئية, بالظروؼ المنظمة تأثر سبب

 . – Goals الأىداؼ وضع عمي العميا المستويات Objectievs المستويات
وضع  ىإل يميد العميا المستويات في بالمنظمة الخاصة الأىداف وضع في الغايات تساعد -

 .التالية المستويات في والأفراد الإدارات لوظائؼ الفرعية ؼالأىدا
الإدارات  خلاؿ مف تتحقؽ فالأىداؼ ة:المسئولي مراكز تحديد في الأىداف وضع يسيم -

 تحديد يمكف وبالتالي وظيفتو, مياـ حسب معيف دور منيـ لكؿ محدديف وأفراد والأقساـ
 .تحقيقيا بو نيطأُ  التي اؼالأىدى عم ءا بنا إدارة أو قسـ أو فرد مسئولية كؿ

 في يساعد والواقعية السميمة الأىداؼ وجود إف   ة:السمط تفويض في الأىداف تسيم -
 .المختمفة والمياـ الأنشطة بيف التنسيؽ في يساعد كما ,لمسمطة التفويض السميـ

 فالأىداؼ  ا:ببيئتي وعلاقتيا بالمنظمة السائدة العلاقات نوعية بيان في الأىداف تسيم -
 في تساىـ كما عميو, التركيز يجب وما والأسواؽ المنتجات بيف العلاقات بياف تساىـ في

 علاقات أفقي, أو رأسي بشكؿ كانت سواء بالمنظمة, المتعددة الإدارات العلاقات بيف بياف
 .علاقات سمطة أو تعاوف

 فغالباا  داءالأ وتقييم الرقابة في تستخدم التي والمقاييس المعايير وضع في الأىداف تسيم -
 .الإدارة كفاءة لتقييـ الأىداؼ مىع العتماد ما يتـ

وضع  في التقييـ ىذا نتائج مف الستفادة يتـ بحيث د:الأفرا أداء تقييم الأىداف تساعد -
 .وغيرىا ... والحوافز والتدريب والنقؿ كالترقية الأفراد سياسات

 

 بغض المنظمات لجميع أكيدة رورةض أنواعيا بمختمؼ الأىداؼ عدادا  و  وضع ف  أ يرى الباحث
 أـ متوسطة أو المنظمات كبيرة ىذه كانت سواء فيو, تعمؿ الذي النشاط أو المجاؿ عف النظر
 ىي روح الأىداؼف  لأ وذلؾ و خدماتيةأ الربح ىإل تيدؼ منظمات كانت سواء ـ,الحج صغيرة
 . المنظمة
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 :مـــــالقي .4

 والوطنية والتيخلاقية الأيمانية و الإقيـ بال التمسؾ عمىيقوـ  أن وما يميز مجتمعنا الفمسطيني م
نركز عميو , وىذا ما سوؼ عمى اليوية الفمسطينية الحفاظتساىـ في و  ,عاـموؾ التؤثر عمى الس

 :في التعريفات التالية

 تعريف القيم (6جدول رقم )

الباحث/ سنة الدراسة, رقم 
 الصفحة

 تعريف مفيوم القيم

المثؿ لممعايير والأحكاـ و  اتكوف إطارا  يموعة مف التصورات والمفاىيـ التجم (34:1988 )مصطفى,
تتكوف لد  الفرد مف خلاؿ تفاعمو مع المواقؼ  يوالمعتقدات والتفضيلات الت

والخبرات الفردية والجتماعية, بحيث تمكنو مف اختيار أىداؼ وتوجيات لحياتو 
ات أو التجاىات أو لىتمامويراىا جديرة بتوظيؼ إمكانياتو وتتجسد مف خلاؿ ا

 .بطريقة مباشرة وغير مباشرة يأو المفظ يالسموؾ العمم

(Lemos,1995,: 17) يرغبو أو  يىا يتوجو الإنساف إلى السموؾ الذبمقتضا يالمعتقدات الت يفالقيمة ى
أفكار ومعتقدات الأفراد  يالقيـ مفاىيـ مجردة ومتوافرة ف ف  يفضمو, ويؤكد ذلؾ أ

 .يثار والتعاوف والإخلاص والتضحيةكالعدؿ والإ

ىي مجموعة الفضائؿ المتعارؼ عمييا بيف أفراد مجتمعٍ ما, بموجبيا يحكموف عمى  (69: 2010)ياسين:  
سموؾ الأفراد أو الجماعات بالحسف أو بالسوء, ويحكموف عمى الأشياء مف جماؿ أو 

في أعرافيا وثقافاتيا الجماعات تختمؼ  القبح, وعادة ل تكف عامة وممزمة, لأف  
مجتمع قد يكوف مستقبح عند مجتمع ومعتقداتيا ونظـ حياتيا, فما ىو مستحسف عند 

 . غاية العتداؿخروف معتدلا آو أعوج بينما يعتبره خر, وقد يحكـ قوـ عمى سموؾ لأن  آ

 وقيـ وفكر ةقناع تقودىا ثقافة الحقيقة في ىي الستراتيجي التوجو عممية إف (201275 :) الزريقات,
  ة.الثقاف ىذه بناء في نشطة تكوففْ أ العميا الإدارة العميا وعمى الإدارة

: 2012, )ابو العنين
34) 

مف قريب بالمستويات  معايير اجتماعية ذات صيغة انفعالية قوية وعامة تتصؿ
تقدميا الجماعة, ويمتصيا الفرد مف بيئتو الجتماعية الخارجية ويقيـ  يالخمقية الت

حياة  ي, وتنتشر ىذه القيـ فاومرشدا  اذىا ىاديا يا موازيف يبرر بيا أفعالو ويتخمن
 .الأفراد فتحدد لكؿ منيـ خلانو وأصحابو وأعداءه"

 المصدر: جرد بواسطة الباحث بالاعتماد عمى المراجع السابقة في الجدول.
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كػار  الأفو  والأعمػاؿ القػيـ مقػاييس تحكػـ بيػا عمػى الأشػخاص أف   ير  الباحػث بنػاءا عمػى مػا سػبؽ
, أو مػػف حيػػث سػػوئيا وعػػدـ حسػػنيا وقيمتيػػا والرغبػػة بيػػا , مػػف حيػػثوالمواقػػؼ الفرديػػة والجماعيػػة

 .كراىيتياقيمتيا و 

  :أىمية القيم 

ولكف ىناؾ قيـ عامة توجد في الغالبية  ,لكؿ مجتمع مف المجتمعات قيمو الخاصة بو ف  إ
أي  ميمة,ا بؤرية مقيما بشكؿ أو بآخر قد تكوف قيما كافة إل  وتعتبرىاالعظمى مف بمداف العالـ 
الأكثرية وليس  ف  إإذ  ,في مجاؿ العموميات الثقافية وقد تكوف قيـ ,يدور حوليا نظاـ المجتمع

 .(62: 1996) ناصر,  الجميع في المجتمع يقدروف ىذه القيـ
 ,أبدية غير متغيرة ول متطورةرة و القيـ مستم ف  أستمرار النسبي, فلا يمكف القوؿ بوتقسـ القيـ بال

فيي استمرارية  ,التغير والتبدؿ والصناع المجتمعيا دائمة بقاءىا نسبي, وىذا ل يعني أن   ف  إبؿ 
تتحوؿ لظيور ظروؼ جديدة أو لتغمب قيمة عمى أخر   أفْ ف ممارستيا يمكف أيتضح  أف  إلى 

ومحتو  ثابتة, ولكف الذي يتغير ىو وىذا الموضوع شائؾ, وىنا يمكف القوؿ اف القيمة كمفيوـ 
وىنا يظير صراع  ,الشكؿ والممارسة والوسيمة والطريقة, وىذا التغيير مرىوف بتغير المجتمع

 .القيـ
 يتولى حيث لمربح, اليادفة غير المنظمات في المينية التقاليدو  ترسخ القيـ قد الأحياف بعض في

 لمربح اليادفة غير معظـ المنظمات في القوي نيالمي التمسؾ ف  أو  ,المناصب الإدارية المينيوف
 مجموعة ىإل الإستراتيجي التنفيذ عمميات تتعرض كما ,وتقاليد قيـ وجود تشجيع ىإل يؤدي قد
 WHEELEN & HUNGER) التنظيمي بالييكؿ يتعمؽ خاصة فيما المحدداتو  القيود مف

:198648). 

 مؤسسيالانتماء ال وانعكاسيا عمى القيم: 

يعيش عمى أرض الوطف لو الحؽ في  فْ مَ مجتمعنا الوطنية والدينية تجعؿ كؿ  قيـمف  ف  إ 
 .بناء حضارتو والمساىمة في التفاعؿ مع مجتمعو المشاركة في

المواطف ف  حيث إ ,النتماء الوطني لمفرد والمجتمعقيـ ا مف ميما  جزءااالحفاظ عمى الأمف  ويعد
   :مف خلاؿ الأمني والجتماعي والقتصاديو  يعمؿ عمى الحفاظ عمى أمف الوطف الفكري

 .(6:2012,)الصايغ
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منو  اواعتبار الفرد جزءا  و أحد دعائـ بناء الفرد والمجتمع,لأن   ,النتماء إلى الوطفرس غ -
 .إيجابياا  ومعرفة الأحداث الجارية في الوطف والتفاعؿ معيا

أمرىـ  جباتيـ تجاه ولةوا العامميف طاعة ولة الأمر وىذه قيمة ميمة تعمؿ عمى تعريؼ -
 .ووجوب طاعتيـ والعمؿ عمى المساىمة في بناء تنمية الوطف

 .المشاركة في شؤوف المجتمع -
 .مجتمعطمبات الوالتفاعؿ مع  جميورالىتماـ بالآخريف, ويظير ذلؾ مف خلاؿ الىتماـ بال -
 .ية وتنميتيايـ الإسلاماللتزاـ بالسموؾ الجيد والأخلاؽ الحميدة, ويظير ذلؾ في غرس الق -
القدرة عمى امتلاؾ المعارؼ والمعمومات عف أنظمة الوطف ولوائحو, وعف مؤسسات  -

 .المجتمع المدني والأمني
القدرة عمى مناقشة الفِكَر والآراء بشكؿ عممي سميـ مف أجؿ تزويد الفرد بالكثير مف المفاىيـ  -

 .والتجاىات الإيجابية
  .عمى ثرواتو ساتو واحتراـ أنظمتو والمحافظةالوطف وتقدير مؤس احتراـ عادات وتقاليد -

 اومرشدا  العامميف لسموؾ اوتعتبر محفزا  ,المنظمة  ىعم اجوىريا  رااتأثي تؤثر القيـ أف   الباحث ويرى
 الإدارة لد  الميمة القضايا تقتصر ألّ ويجب  ,الإستراتيجي التفكير في الستراتيجية للإدارة
 العميا الإدارة باىتماـ تحظى أفْ  يجب التي الأولويات أىـ مف بؿ إف   ؼ,الأىدا عمى فقط العميا
 مسألة تعتبر ل قد العممية وىذهـ, القي مف قوي نظاـ حوؿ أو الوزارة المنظمة مجتمع تشكيؿ ىو

وثقافة  يعد خدماتمستمرة ليا بُ  ميزة تنافسية إلى لموصوؿ الأىمية غاية في ولكنياا يوميا  ممحة
 المؤسسية تشكيؿ القيادة وأثناء وقائية, استراتيجية يعتبر بالقيـا موجيا  اقياديا  اأسموبا  وتبني وطنية,
 تحسف مع تبدأ بالتلاشي الأمد قصيرة الممحة المشكلات فإف فيو القيـ وزرع الوزارة لمجتمع
 العمؿ والعطاء والتحسيف المستمر لمخدمات. فعالية
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 :صـــالممخ

وؿ للأىداؼ مف قبؿ المنظمات اتيجية, والتخطيط لموصستر دارة الإفي ظؿ التوجيات نحو الإ
يا يجب ن  أالباحث ير   إحد  ىذه المنظمات, فإف   الأجيزة الأمنيةتعتبر وزارة الداخمية و  والتي
 اوذلؾ ضمانا  ,تحسيف جودة الخدمات الأمنيةنحو  تقوـ بتطبيؽ منيج التوجو الستراتيجي أفْ 

لقضاء عمى الفجوة التي تحجب التعامؿ لعمؿ عمى امف أجؿ االجميور  امنيا لموصوؿ لرض
في العممية الأمنية  اأساسيا  اؿ كمفة الخدمات الأمنية باعتبار الجميور شريكا ميبينيـ إضافة الى تق

ا عمى الأداء مف خلاؿ المعمومات التي يسيـ بتوثيؽ العلاقة والتي تنعكس إيجابا  رضاه وأف  
 .يمكف تزويدىا للأجيزة الأمنية
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ث الثاني:ـلمبحا  
اتـــــودة الخدمــــج  

 .دػػتميي -
 .ودةػػتعريؼ الج -
 .أىداؼ الجودة -
 .خطوات تحسيف الجودة -
 .مفيوـ الخدمة -
 .مفيوـ جودة الخدمات -
 .أنواع جودة الخدمات -
 .أىمية جودة الخدمات -
 .قياس جودة الخدمات -
 .أبعاد جودة الخدمات -
 .الممخص -
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 جودة الخدمات: المبحث الثاني
 :تمييد

 الحالي, عالمناب التي تعصؼ التحدياتتغيرات والتطورات و مالالقطار السريع مف  ظؿ في
يعمؿ وفؽ  أراد التقدـ والركوب في عجمة الحداثة فعميو أفْ  فْ مَ وواقعنا الفمسطيني خاصة, 

يركز عمى نيج وطريؽ التحسيف المستمر لمجودة في  وأفْ  ,الفمسفة الستراتيجية الدارية الحديثة
منية والشرطية فيي جيزة الأالأى التخصصات حتّ  جميعالمستويات  جميعت عمى الخدما

منية لخدمات وذلؾ لزيادة النتاجية الأفي ا ؛ف لتطبيؽ نيج الجودةصبحت في أشد الحاجة الآأ
 ,والجميور منيةجيزة الألؾ لتقميؿ الفجوة النفسية بيف الأوذ ؛وتحقيؽ رضا وتعاوف الجميور

خر  أمنية وتسخيره في مجالت نجاز المياـ الأإمنية ووقت ة للأعماؿ الأوكذلؾ تقميؿ التكمف
 بالإيمافولف يتـ ىذا إل بإعداد مشروع متكامؿ لتطبيؽ نيج الجودة الشاممة في العمؿ الأمني 

والطلاع عمى  ,استخداـ التقنيات المتطورةو  ,العميا والعمؿ الجماعي المشترؾوالفيـ لمقيادة 
 مفستفادة وال ,منيطبيؽ الجودة في العمؿ الشرطي والأي كاف ليا السبؽ في تتجارب الدوؿ الت

 .المقدمة منيةالأالخدمات 

 ادزدوا أيسر, البشر حياة وأصبحت قيمتيا, ارتفعت جودتيا في خدماتال تادزدا ماكمّ  وأن   كما
 .بالأمة اصعودا  الدائرة ىذه وتستمر الإنتاج, تحسّف سيزداد وعندىا الرزؽ,
 يتطمب التي الحيوية المؤسسات أىـ أحدَ  غزة قطاع في الوطني والأمف الداخمية رةاوز  تبروتع

 رفع سبيؿ في لمواردىا مثؿالأ الستغلاؿ في يساىـ بما المحيطة المتغيرات مع التوافؽ عمميا
 .المقدمةالأمنية  الخدمة جودة مستو 

ا الجودة ل ىو التعرؼ عمى مفيوـالمبحث  اليدؼ مف ىذا إف   وذكرىا في الإسلاـ, غةا واصلاحا
 ,, والثقافة والأىداؼ والخطوات اللازمة لتحسيف الجودةالجودة عرفتو الذي التطور إلىوالتعرؼ 
مفيوـ وخصائص وأنواع وأىمية جودة الخدمة, وكيفية قياس جودة الخدمة مف  إلىوالتعرؼ 

 ي الدراسة.استخدامو ف النموذج الذي ت ّـ إلى وصولا , النماذجخلاؿ أشير 
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 ـــودةــأولًا: الجـ
 مفيوم الجودة

يعتبر مفيوـ الجودة مف المفاىيـ التي تباينت حوليا آراء الباحثيف والميتميف والمفكريف  
باختلاؼ توجياتيـ وخمفياتيـ, بما أف  ىذا الختلاؼ لـ يمس جوىر المفيوـ, إذ إف  الجوىر 

 (.  040: 3002ماد, واحد يتمثؿ بالسعي لتحقيؽ رضا العميؿ )ح

   ولفيم الجودة ىناك مَنْ عرَّفيا ما يمي:
 (7جدول رقم )

 تعريف مفيوم الجودة الباحث/ سنة الدراسة, رقم الصفحة
 الذي بالشكؿ المستيمؾ رغبات تحقيؽ عمى القدرة عرفيا جونسوف أن يا (:199610)زين الدين, 

 التي الخدمة أو السمعة عف التاـ رضاه ويحقؽ ,توقعاتو مع يتطابؽ
 .لو تقدـ

 تمبية عمى القادرة الخدمة أو المنتج وخصائص المزايا مف مجموعة (16: 2002 ي,يكة وشمد)الدرا
 .المستيمكيف حاجات

بأنيا تصور مؤسسة لحتياجات وتوقعات العميؿ إذ يحكـ عمى جودة  (22: 2007)إسماعيل,  
 .لامو مف المؤسسةالسمعة أو الخدمة بمقارنة توقعاتو بما سيتـ است

أني ا مد  مطابقة المنتج لممواصفات المحددة التي تقابؿ وتمبي رغبات  (23: 2014)حمودة, 
 .وحاجات الزبوف

مة للاستخداـ بمعنى أفْ تكوف الخدمة أو المنتج ملائمة الملاء بأن يا (077: 5105)الطاسان ,
يا لمعميؿ ويمبي توقعاتو وحاجاتو مف حيث تصميميا ومطابقت

 لممواصفات والمعايير الموضوعة.
 

وجو أكمؿ أداء العمؿ عمى  والإتقاف حسف العمؿ و ىو : لجودةاتعريف  أنَّ ويرى الباحث 
 .قؿ وقت وبأعمى قيمةأ وفي ةأفضؿ صور بنجازه ا  و 
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     :ثقافة الجودة .1

 (8جدول رقم )

 مفيوم ثقافة الجدودة الباحث/ سنة الدراسة, رقم الصفحة

(Froment , Eric , 2004: 11) 

تعتبر ثقافة الجودة ىي المناخ التنظيمي الذي يؤدي فيو مجموعات 
العامميف سوية مياميـ المعينة, وليا مكونيف تبنى عمييما شروط 
العممية بطرؽ المينة والتصاؿ, فالمكوف الأوؿ تنظيمي وىو سمة 

ووحدات والذي يشير إلى المياـ والمعايير ومسؤوليات الأفراد  ,ىيكمية
الخدمات, أما الثاني فيو سمة نفسية تشير إلى الفيـ والمرونة 

 .والآماؿ والعواطؼ ؾوالشترا

.(DeFeo , Joseph A ., 2005 

:4) 

أن يا القابميات التنظيمية والعادات والعتقادات التي يمكف مف خلاليا 
تمبي حاجات ورغبات  تصميـ وتسميـ السمع والخدمات التي يمكف أفْ 

 .بوف وتحقيؽ النجاح عمى المد  البعيدالز 

Sursock , Andree , 2007: 

10)) 

ينظر إلى ثقافة الجودة مف خلاؿ مد  أىميتيا في  فْ إف  ىناؾ مَ 
تحسيف أداء العمميات, حيث أكدّ عمى الأىمية المتزايدة لعمميات الجودة 

 .الداخمية

 (34: 2013)عميمات, 

ا, والتي تكوف عمى شكؿ مجموعات ف  لكؿ مؤسسة ثقافتيا الخاصة بيإ
مف القيـ والتقاليد والعادات والتجاىات المشتركة بيف العامميف داخؿ 
المؤسسة, والتي تعكس الطريقة التي يتصرفوف بيا عند أدائيـ 

 .لوظائفيـ وميماتيـ اليومية
ؤدي نحو والتي ت ,في العامميف لجودة ىي المحرؾ والروح التي تسريثقافة ا أف  يرى الباحث 

 .ىداؼ لممنظمةأو الفشؿ المشترؾ وتحقيؽ الأتوحيد دور الفريؽ الواحد اتجاه النجاح 

 :ودةـالج دافـأى .2
لياسو  لسمطي)ا :حسب دراسة كؿ مفنوعاف مف أىداؼ الجودة  يوجد  (103: 1999 ,ا 
 .(39: 2009)المحياوي, و
‌المحافظة في مؤسسةال ترغب التي بالمعايير تتعمؽ التي وىية: الجود ضبط تخدم أىداف . أ

 متطمبات باستخداـ وذلؾ ,ككؿ المؤسسة مستو  عمى المعايير ىذه صاغتُ  حيث ,عمييا
رضاء الأماف مثؿ مميزة بصفات تتعمؽ أدنى مستو  ذات ‌. إلخ.. , العملاء وا 

 ‌منتجات وتطوير الأخطاء مف الحد في تنحصر ما اغالبا  وىي ة:الجود تحسين أىداف   . ب
 .أكبر بفعالية العملاء رضيتُ  جديدة وخدمات
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 : ىي ,فئات خمس إلى بنوعييا الجودة أىداف تصنيف يمكن ىنا ومن
 ومحيط لمتغيرات استجابتيا ومد  منظمة وفاعميتيا,ال مقدرة وتتناوؿ: الداخمي الأداء أىداؼ -

 .العمؿ
 عوالمجتم والبيئة الأسواؽ ويتضمف: نظمةلمم الخارجي الأداء أىداؼ -
 . والمنافسة العملاء حاجات تتناوؿ: الخدمة أو لممنتوج الأداء أىداؼ -
 . لمضبط وقابميتيا وفاعميتيا العمميات مقدرة تتناوؿ :العمميات أىداؼ -
 . العامميف وتطوير والتحفيز والقدرات الميارات وتتناوؿ :لمعامميف الأداء أىداؼ -

 

 لأىداف الجودة: العمميات الجوىرية (2) شكل رقم
 (39: 2009المصدر: )المحياوي, 

 

مني تفسر مف وجيتي نظر, الأولى تفسر مف قبؿ الأجيزة الجودة في العمؿ الأ أف  يرى الباحث 
  الأمنية نفسيا والثانية تفسر مف وجية نظر الجميور.

 ,ونشر الوعي بأىمية الجودة ,اللتزاـ بالجودة يتبيف لنا أف  مف أىـ واجبات الإدارة ضرورة
 ,داءالمستمر ومراجعة وتقييـ الأالتحسيف والتأكيد عمى اد المنظمة, وأفر العامميف تمكيف  وتدريب

حيث إف  أىداؼ الجودة تتنوع بحيث تشمؿ العناصر الييكمية لمجودة سواء عامميف أو أدوات فنية 
, مع الحرص عمى تحقيؽ الجودة لكؿ عناصر الأداء المتعمقة بالمنتجات والخدمات وتكنولوجية

 المقدمة لمعملاء. 

 

 أ دا ‌م  ل ة

 ال املي ‌دا  الأ

 أ دا ‌م  ل ة

 الداخلي‌دا  الأ

 أ دا ‌م  ل ة

 ال مليات‌  دا 

 أ دا ‌م  ل ة

   دا ‌المن  

 أ دا ‌م  ل ة

 الخارجي‌دا  الأ

 الجود أهداف 
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 رق بين الخدمات الأمنية وخدمات القطاع العام:الف

ليا طبيعة خاصة بيا تختمؼ عف بقية  بأف   التي تقدميا أجيزة الشرطة والأمفتتصؼ الخدمات 
وذلؾ لتنوع العمؿ الشرطي مقابؿ تقديـ الخدمة لقطاع كبير  ؛أجيزة القطاع العاـ في الحكومات

بيعة ذلؾ الجميور لو صفة التناقض والسموكيات ط وأف   الزبائف )الجميور( أي المواطنيف, مف
خصوصية  وبالإجماؿ فإف   ,المختمفة وبالتالي تقديـ الخدمة الشرطية تنعكس عمى تمؾ الصفة

 (.2011أجيزة الشرطة تتمثؿ بما يمي: )طراونة,

وىنا  ,نشاط غير ربحي )خدمي( بمنزلة والأمفتعتبر الخدمات التي تقدميا أجيزة الشرطة  -
ويبقى المعيار المعنوي مف خلاؿ  ,لمعيار المادي فيما يتعمؽ بتحميؿ التكمفة والعائدينتفي ا

 الإدراؾ لخدمة الأمف والإحساس بيا مف قبؿ الجميور. 
ومنيـ الخارجوف عف  ,فمنيـ الممتزموف ؛اختلاؼ فئات الجميور وشخصياتيـ وسموكياتيـ -

 ة المقدمة ليـ. وىذا ينعكس عمى شكؿ الخدم ,ومنيـ المتطرفوف ,القانوف
قياسيا لكنيا تكوف ممموسة في  ميا أجيزة الشرطة قد يصعب أحيانااالمخرجات التي تقد -

 نتائجيا بالإحساس بالأمف )بدوف معرفة كؿ الوسائؿ والإجراءات لإنقاذ الأمف(. 
ىدفيا قد يتعارض  أجيزة الشرطة تعتبر مف الأجيزة المنفذة لمقوانيف والأنظمة فإف   بما أف   -

مف صفة بعض  ع المصالح الأمنية لفئات مف الجميور الذي تتعامؿ معو الأجيزة وأف  م
و يستفيد منيا لكنيا  في الناس مف الجميور التحرر مف القواعد النضباطية والتي ير  أن  

 الحقيقة مضرة  في مصمحة المجتمع. 
 :كومات مثؿأجيزة الشرطة تتحمؿ أخطاء القرارات التي تصدر عف المسؤوليف في الح -

وما ينجـ عف ذلؾ مف اضطرابات  ,قرارات رفع الأسعار أو تفشي البطالة أو التوظيؼ
الأمر الذي يدفع أجيزة الشرطة لتحمؿ تمؾ المسؤولية أماـ  ؛واعتصامات واحتجاجات

 لأنو يتعامؿ معو نيابة عف الدولة.  ؛الجميور
وذلؾ  ؛عامؿ مع الشرطةوجود بعض الحواجز والإحجامات مف بعض أفراد الجميور لمت -

نتيجة سموكيات سيئة لبعض أفراد الشرطة أو تراكمات سابقة عف العلاقة بيف رجؿ الشرطة 
 والجميور. 
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لأف الضبط  ؛يتصؼ بالديمقراطية صعوبة استخداـ أسموب قيادي أو إداري واحد أو أفْ  -
 والربط العسكري يقوـ عمى الحزـ والصرامة في العمؿ. 

بيؽ القانوف وضبط التصرفات لمجميور تجعؿ العلاقة تتسـ بالتحفظ الطبيعة الخاصة لتط -
 والحذر مف الجانبيف. 

 والأمف,بعد استعراض السمات التي تمتاز بيا الخدمة المقدمة مف أجيزة الشرطة  ويرى الباحث
نحاوؿ التخفيؼ مف آثار تمؾ السمات فيما بيف الطرفيف  ذلؾ يفرض عمينا أفْ  بشكؿ عاـ فإف  

وذلؾ باستخداـ المفاىيـ الحديثة في الإدارة مف  ؛جيزة الأمنية والجميور: الأييف وىماالأساس
خلاؿ استخداـ الفمسفة الجديدة وىي إدارة الجودة الشاممة, وكذلؾ معرفة المتطمبات اللازمة 

 لمجودة الشاممة لإمكانية تطبيقيا بالعمؿ الأمني.

 :تحسين الجودة خطوات .3
 ,وجو أحسف عمى أىدافيا تحقيؽ عمى جيزة الأمنيةالأ قدرة مف تزيد الجودة تحسيف عممية إف  
 استغلاؿ مف يمكنيا مما ,أعماليا محيط تخص والتي ليا المتوفرة المعمومات استغلاؿ خلاؿ مف

 ديمومة يضمف استراتيجياا عملاا  يمثؿ, و تواجييا قد التي التيديدات وتفادي ,المتاحة الفرص
 الستمرارية والتطوير المستمر لخدماتيا.نظمة قادرة عمى الم وبقاء

 احتياجات يقابؿ الخدمات أو للإنتاج برنامج تنمية في تتركز لمجودة الأساسية الميمة إف  
 يقوـ أفْ , و مرتفعة نوعية جودة ذات خدمات تقديـ في متكاملاا  المنظمة دور واعتبار العملاء,

الطائي و) (15 :1993واعتبر )جوراف,  ةمتكامم بصورة بواجباتو التنظيـ في إداري مستو  كؿ
 تحسيف الجودة يجري مف خلاؿ الخطوات العشرة التالية: إف   (62 :2008 ,وقدادة

 .احتياجاتيا وتحديد التحسيف عممية صفر  بأىمية الموظفيف لد  الوعي درجة زيادة -
 .التحسيف لعممية خاصة أىداؼ تحديد -
 العمؿ, فريؽ أعضاء تعييف مثؿ لمنشودةا الأىداؼ تحقيؽ أجؿ مف بالتنظيـ الىتماـ -

 .لمجودة مجمس وتكويف لمجودة, منسقيف وتعييف
 .لمجميع التدريب بعممية الىتماـ -
 .مشكلاتيا حؿ في المنظمة تساعد التي المشروعات بتنفيذ الىتماـ -
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 مف يقدموف بما العتراؼ خلاؿ مف وذلؾ الأداء, تحسيف عمى وحثيـ العامميف تشجيع -
 .زةمتمي خدمات

 للأقساـ لتوصيمو راجعة تغذية عمى والحصوؿ الأقساـ, بيف التصاؿ بعممية الىتماـ -
 .المعنية

 .المنظمة وضع عف شاممة إدارية تقارير بتقديـ الىتماـ -
 .بياني شكؿ في وتسجيميا النتائج بتوثيؽ الىتماـ -
 .انظامي المختمفة المنظمة عمميات في اأساسيا  اجزءا  السنوي التوسع اعتبار -

 إدارةمف خلاؿ الخطوات العشر مد  أىمية الجودة في وزارة الداخمية, حيث إف  ويرى الباحث 
 تحسيف العمؿ عمى فييا يتـ بيئة إيجاد عمى حرص, حيث تالحديثة لإدارةا مف أساليب الجودة
 بشكؿبث روح الإبداع والبتكار  إلى تؤدي التي الوسائؿ جميع استخداـو  ,الأفراد ميارات
 رضا الجميور. ء وكسبالأدا في والتميز الجودة تحقيؽ أجؿ مف مرمست

 :بالجودة التزام ومشاركة الإدارة العميا

بالتزاـ الإدارة العميا بيدؼ الجودة ومشاركتيا في السعي لبموغو, وبدوف دعـ   تبدأ إدارة الجودة
رس جودة عالية لممنتج في غ جوىري مف الإدارة العميا لف تتعد  الجودة كونيا شعاراا أجوفاا, إف  

استراتيجية المنظمة وكؿ نشاط مف أنشطتيا, يشكؿ أساساا لبناء التنظيـ الذي سيتولى إدارة 
 الجودة الشاممة.

تنجح  أُريد لإدارة الجودة الشاممة أفْ  وىنا يجب إدخاؿ تغييرات جوىرية في مناخ المنظمة, إفْ 
وعمميات إنتاجيا مف حاجات ورغبات  وىي: التوجو بالعميؿ, واستنباط تصميـ المنتجات

العملاء, وتطوير جيود المورديف, باعتبارىـ شركاء ل غرماء, وبناء فرؽ عمؿ تضـ عامميف 
نشاء معايير يقاس الأداء عمييا, وكذلؾ مقارنة الأداء بأداء  منافس متميز محفزيف, وا 

 .(54 :1997)مصطفى, 
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 فيوم الخدمةثانيًا: م
  وفؽ التالي:موعة مف المختصيف والباحثيف رأي مج سبمفيوـ الخدمة ح     

 : مفيوم الخدمة(9) ل رقمجدو
الباحث/ سنة الدراسة, رقم 

 الصفحة
 تعريف مفيوم الخدمة

 (20: 2005, العجارمة )
أن يا أي نشاط يرافقو عدد مف العناصر غير الممموسة, والتي تتضمف بعض التفاعؿ 

 وليس نتيجة لنتقاليا لممالؾ. مع الزبائف أو مع خاصية الحيازة,

 (Kotler ,2006 :113) 
أي نشاط أو إنجاز أو منفعة يقدميا طرؼ ما لطرؼ آخر, وتكوف عمى أسس غير 

ف   ممموسة, ول تنتج عنيا أي ممكية, بمنتج  إنتاجيا وتقديميا قد يكوف مرتبطاا وا 
 مادي ممموس أو ل يكوف. 

 (28: 2006, جودة) 
اط يرافقو عدد مف العناصر غير الممموسة والتي تتضمف بعض عرفيا بأن يا نش

 التفاعؿ مع الزبائف أو مع خاصيتو الحيازة وليس نتيجة لنتقاليا لممالؾ.

 (68: 5101) مصطفى، 
الخدمات غير قابمة لمتخزيف فالخدمات ل يمكف تخزينيا لتستخدـ في وقت لحؽ 

‌.لأن و في حالة عدـ استيلاكيا فإن يا تختفي

 (18: 2014, راشد)
ىي نشاط إنساني غير ممموس ل يتـ حيازتو أو امتلاكو, يتـ تقديمو لمعملاء ليمبي 

 حاجاتيـ ورغباتيـ وتوقعاتيـ.

بمنتج مادي ممموس  انتاجيا أو تقديميا قد يكوف مرتبطا ا  نشاط أو أداء غير ممموس و  (32: 2015كسبة, )
 ت ورغبات المستيمؾ.إلى إشباع حاجا اأو ل يكوف وتيدؼ أساسا 

 ( 14:  2016)أبو عكر, 
إلى إشباع حاجات ورغبات الزبائف  امنتجات غير ممموسة في الغالب تيدؼ أساسا 

 وتحقؽ المنفعة العادلة ليـ نظير تكمفة أو سعر مكافئ لمتوقعات مف ىذه الخدمات.

 (74: 2016, مطرية)
بحيث يكوف ىذا النشاط  إنساني, يتـ مف خلاؿ تقديـ منافع,نشاط ىي عبارة عف 

 غير ممموس, ول يتـ حيازتو أو امتلاكو.
 المصدر: جرد بواسطة الباحث بالعتماد عمى المراجع السابقة في الجدوؿ.

متبادؿ  الخدمة ىي نشاط إنساني غير ممموس ف  مف خلاؿ التعريفات السابقة أويرى الباحث 
ليمبي  دافعو وطني , يتـ تقديمو ليـ تيـ,وتفاعمي بيف الجميور ومقدـ الخدمة ,يمبى احتياجا

 .حاجاتيـ ورغباتيـ وتوقعاتيـ
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 مفيوم جودة الخدمة :ثالثاً
يزداد اىتمامو بجودة  أفْ مف  د  ير  الباحث إف  القطاع الخدماتي والمتمثؿ بوزارة الداخمية ل بُ   

ت ة في تقديـ الخدمانظراا لأنو يقع عمى عاتقو جزء مف مسؤوليات الدولة والمتمثم ,الخدمات
, ويسعى مف خلاؿ تقديمو لمخدمات أفْ تكوف  بجودة عالية لمحفاظ عمى أمف الوطف والمواطف

 .ـ وتعزيز النتماء والولء لموطفشراكييتحقؽ مف خلاليا رضا المواطنيف وا  ى وبتكمفو أقؿ حتّ 

وانقسمت  ملاء,وذلؾ لختلاؼ حاجات وتوقعات الع ,جودة الخدمةتعددت التعريفات بالنسبة ل
 منظورفيا مف وجية عر   فْ ومنيـ مَ  ,فيا مف وجية نظر مقدـ الخدمةعر   فْ الآراء فمنيـ مَ 

 , ويمكف بياف ذلؾ وفؽ الجدوؿ التالي:المستفيد مف الخدمة

 الخدمة جودة: (10رقم ) جدول
الباحث, سنة الدراسة, رقم 

 الصفحة
 مفيوم جودة الخدمة من وجية نظر

(Krajewski.2000: 95، 

& Larry.، Ritzman) 

مقدم الخدمة+ 
 المستفيد

فالجودة مف وجية نظر مقدـ الخدمة تعني مطابقة الخدمة 
ظر الزبوف فإف  , ومف وجية نسمفاالممعايير الموضوعية 

 مة الخدمة لستخداماتو.ءالجودة تعني موا

 مقدم الخدمة (15: 2002) حمىد، 
ة تفوؽ قدرة نوعية عالية وبشكؿ مستمر وبصور  تقديـ

 المنافسيف الآخريف.
 (Christopher، 

&Wright، 2002: 18) 
درجة الرضا التي يمكف أفْ تحققيا الخدمة لممستفيد والزبائف  المستفيد

 عف طريؽ إشباع وتمبية حاجاتيـ ورغباتيـ وتوقعاتيـ.

, ص  2003) مصطفى, 
 المستفيد ( 227

توحيدىما في إشباع حاجات العميؿ, وىذاف المفيوماف يمكف 
تحدد مف  مبدأ تقرير العميؿ لمجودة, فالجودة يمكف فقط أفْ 

تحدد حيف تقدـ المنظمة السمعة أو الخدمة جانب العملاء و 
 .صفات التي تحقؽ احتياجات العملاءحسب الموا

 المستفيد (181: 2006)الدرادكة, 
جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي 

كونيا في الواقع الفعمي, وىي المحدد الرئيس لرضا التي يدر 
 المستفيد أو عدـ رضاه.

 المستفيد (.19: 2006دريس, إ)
مة الخدمة المقدمة بالفعؿ لتوقعات ءمفيوـ يعكس مد  ملا
 المستفيد مف الخدمة.

 المستفيد (28: 2008)الطائي و قدادة,
ية درجة الرضا التي تحققيا الخدمة لمزبائف مف خلاؿ تمب

حاجاتيـ ورغباتيـ وتوقعاتيـ أو أني ا درجة التوافؽ بيف 
دراؾ الزبائف لمخدمة.  توقعات وا 



 

 

‌‌43 
‌ 

 الغصلىالثاني

: 2009)النعيمي وآخرون, 
 مقدم الخدمة (35

 .سمفاامد  مطابقة الخدمة لمواصفات التصميـ المعدة 

 مقدم الخدمة (218: 2010)حمود, 
شكؿ أفْ تضع المقاييس المرتبطة بالجودة بدقة ووضوح عمى 

مواصفات وأساليب تسيـ في تمثيؿ معرفة جودة الخدمات ثـ 
 تطويرىا.

 المستفيد (97: 2010)حافظ, 
وؽ عميو, وتجنب احتماؿ تحقيؽ توقعات العميؿ وآمالو والتف

بوضع الأمور في نصابيا مف المرة الأولى,   حدوث شكاو 
 وعدـ وجود أي عيوب نيائياا في الخدمات.

توقعات  –= )إدراؾ المستفيد للأداء الفعمي  جودة الخدمة المستفيد (12:  2015)السعافين, 
 المستفيد لمستو  الأداء(.

 (47: 2017, الأخرس المصدر: )

مف خلاؿ التعريفات السابقة ىي تحقيؽ توقعات واماؿ وتمبية  الباحث جودة الخدمة رىوي
ات قدرة مستو  الخدمياس مد  احتياجات العملاء , وىي عمى صعيد وزارة الداخمية مد  ق

تحقيؽ التطابؽ تعني  كما, ـوالمتوافقة مع توقعاتي تقدميا الأجيزة الأمنية لمجميور التيالأمنية 
 الأمنية. الأجيزة تضعياالتي مع التوقعات 

)الأخرس,  عمى الجدوؿ السابؽ يمكف تحديد عناصر مفيوـ جودة الخدمة وفؽ التالي وبناءا 
2017 :48): 

 أثناء تقديـ الخدمة. الفعميوالأداء  سمفااف المعايير الموضوعة درجة التطابؽ بي .1
 جودة الخدمة تظير مف خلاؿ مقارنة الخدمة المقدمة مع المنافسيف. .2
 مطابقة الخدمات لممواصفات المحمية والعالمية. .3
 تمبي رغبات وحاجات العميؿ المتوقعة. أفْ  .4
 تحقؽ رضا المستفيد. أفْ  .5

مع توقعاتيـ, فإني ـ سيكونوف  و إذا توافقت إدراكات الجميورأن  بناء عمى ما سبؽ  ويرى الباحث
راضيف عف الخدمة, أما إذا فاقت وتجاوزت التوقعات فتعتبر الخدمة متميزة لمغاية, أما إذا لـ 

 تصؿ وترتقي إلى مستو  التوقعات فإف  الخدمة تكوف سيئة ويكوف العميؿ غير راضٍ عنيا. 
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 ةــدة الخدمو ــــج واعـــنأرابعًا: 
( التي تسبؽ  Gronin &Taylor, 1992 :55 - 68تعتبر جودة الخدمة مف الأساسيات )

. رضا العميؿ يؤثر عمى القرار  إرضاء العملاء وفي المقابؿ فإف    مستقبلاا

  (:242:2009)الطائي والعلاؽ, و (Gronroos, 1984:4) كؿ مف ير و 

 :جودة الخدمة تنقسم إلى نَّ إ

, ويتصؿ بالحاجة الأساسية التي يسعى معميؿ فعلاا وىي ما يتـ تقديمو ل ة:الجودة الفني .1
 لإشباعيا وتشير إلى الجوانب الكمية لمخدمة والتي يمكف التعبير عنيا كمياا.

ىي درجة جودة الطريقة التي يتـ بيا تقديـ الخدمة والكيفية التي تتـ  الجودة الوظيفية: .2
 د مف الخدمة.المستفي ىفييا نقؿ الجودة الفنية إل

  :وىي ا,(  إلييما بُعداا ثالثا ,0990Gronroosوأضاؼ )

: وىي تعبر عف الصورة المنقولة عف الجودة إلى الزبائف مف خلاؿ الجودة المروجة .3
 وسائؿ الترويج المختمفة.

تبني  أفْ مف وزارة الداخمية  د  بُ ميور( ىو المحور الأساسي, لذا ل أف  )الجىذا يرى الباحث ومن 
مسفة الىتماـ أولا بموظفييا مف خلاؿ صقؿ مياراتيـ وتدريبيـ وتحفيزىـ ودعميـ مادياا ومعنوياا ف

لموصوؿ إلى فف التعامؿ مع الآخريف )الجميور( لكسب رضاىـ مف خلاؿ تقديـ خدمات مميزة 
ليـ وتمبي حاجاتيـ وتطمعاتيـ, وكؿ ذلؾ سيؤدي في النياية إلى استقرار الأمف لموطف 

  ف.والمواط

 أىمية جودة الخدمة: خامسًا
 يمكف ل أمرٌ ممحٌ وضروري ياأن   عمى الخدمات جودة إلى النظر يتـ أفْ  الضروري مف بات لقد

ا في أىمية متزايدا  ادورا  تمعب الخدمات فصناعة ,كافة المؤسسات في إىمالو أو عنو الستغناء
 الخدمة جودة يجعؿ مما وىذا ف,الراى الوقت في المنافسة عالـ في الأمـ مف العديد اقتصاد
 .Firdaus),  :312006) المنافسة عمى لمقدرة والداعـ لمنجاح المفتاح

 والمؤسسات المنظمات جميع لد  العميا الأولوية العملاء خدمة في الخدمات جودة أىمية تشكؿ
 مقارنة تالخدما جودة وتختمؼ الأعماؿ, عالـ في والستمرار والستقرار النجاح لتحقيؽ اليادفة
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 الإنتاج في التخطيط واعتماد استخداـ يمكف السمعية المنتجات مجاؿ ففي السمع, بجودة
 العملاء فإف   الخدمات مجاؿ في أما العملاء, بانتظار الأرفؼ عمى المنتجات وتصنيؼ
 امو يتعام وأفْ  د  بُ  ل الخدمات مقدمي فإف   ولذا وتقديميا, الخدمة لخمؽ سوية يتعامموف والموظفيف

 .(214 : 2007 حمودة,( الخدمة مف راؽٍ  مستو ا  ليقدموا اؿفعّ  بشكؿ العملاء عم

 في الأجيزة الأمنية : مبررات تطبيق جودة الخدماتسادسًا

تواجو الأجيزة الأمنية في العديد مف دوؿ العالـ تحديات ىائمة فرضتيا ظروؼ العصر الراىف, 
والتي يتمثؿ أبرزىا في  ,ية لمواجية ىذه التحدياتتعظيـ القدرات الأمن يستوجبوىو الأمر الذي 
 (:23: 3002الآتي )الحنكي, 

 تعاظم إمكانات القوى المناوئة للأمن:  .0

وتتمثؿ في الجماعات الإرىابية وعصابات الإتجار بالمخدرات والجريمة والمنظمات المتطرفة, 
 أصبحت تمتمؾ إمكانات مادية وبشرية ىائمة. والتي

 يموقراطية وانتشار رياح التغيير: ترسيخ مفاىيم الد .5

تبمورت خلاؿ تسعينات القرف الماضي ملامح نظاـ عالمي جديد, والذي مف أىـ سماتو سقوط 
العديد مف الأنظمة الشمولية وتزايد المطالبات بالإصلاحات الديموقراطية, وتدعيـ الحريات 

عف الستناد  وؽ الأفراد والبتعادالفردية, مما يستوجب عمى الأجيزة الأمنية اللتزاـ باحتراـ حق
 لى أساليب وأدوات القير لبسط الأمف وفرض النظاـ.إ

 الدخول الى عصر انتقال الأخبار بل حدود: .3

 إلىلى توفر إمكانات التعرؼ الفوري ؿ في تقنيات التصالت الفضائية إأد  التقدـ اليائ
حوؿ نقؿ ت الرقابة أو التعتيـ إذ تقمصت سمطا ,مجريات الأحداث في العالـ ككؿ فور وقوعيا

جديدة في الإطلاع عمى حقيقة الأحداث الداخمية والخارجية, ومف ثـ  الأخبار, مما فتح آفاقاا
جعؿ الأداء  ىذا الوضع آراء المحمميف وتجارب الآخريف, إف   إلىوالتعرؼ  ,إجراء المقارنات

يرتفع مستو   لى أفْ ضغوط الطامحة إلى تزايد الإضافة إلمتقييـ الخارجي,  الأمني الداخمي محلاا 
 ىذا الأداء ليقترب مف المستو  لخارجي.
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 الطمب غير المحدود عمى الخدمات الأمنية: .4

يتسـ الطمب عمى الخدمات الأمنية باللامحدودية, ويفسر ذلؾ اتساع نطاؽ الخدمات الأمنية 
تضخيـ المدخلات  سواء أكاف ذلؾ عمى المستو  الحيزي, أو القطاعي, وقد ترتب عمى ذلؾ

 الأمنية مما يعقد إدارة ىذه المدخلات.

 الممارسات غير الشرعية لممستجدات التقنية: .5

 لى ظيور ممارسات غير مشروعة تحاوؿ أفْ ـ العممي في العديد مف المجالت إأد  التقد
تستفيد مف معرفتيا لأسرار ىذه التقنيات, واستغلاليا في تحقيؽ مكاسب غير مشروعة, مما  

لحاسب الآلي وسرقة ير العديد مف الجرائـ التي ل عيد للأجيزة المنية بيا, مثؿ جرائـ اأظ
عمى  رتبطة بالتقدـ العممي تفرض تحدياا, فيذه النوعية مف الجرائـ المالمعمومات أو إتلافيا عمداا
 .تحتاط منيا وتستعد لمواجيتيا أجيزة الشرطة التي يجب أفْ 

 ةقياس جودة الخدم :سابعًا
لقياس جودة الخدمة يكمف في تحسيف جودة الخدمات المقدمة  ف  اليدؼ الأساسيأ رى الباحثي 

والتحديات الكثيرة عمى صعيد في ضوء المتغيرات العالمية المعاصرة,  الداخميةمف قبؿ وزارة 
توصيات لصناع القرار حوؿ درجة جودة عناصر  , ونيدؼ مف القياس رفعوالمواطفالوطف 

لستفادة منيا في تطوير العمؿ الخدماتي الأمني وكيفية ا ,نقاط القوة والضعؼ الخدمة وتحديد
, ولقد ظيرت في الآونة الأخيرة العديد مف المداخؿ لقياس جودة الخدمة, حيث المقدـ لمجميور

مستو  الخدمة  إلىاليدؼ الرئيسي مف قياس جودة الخدمات المقدمة لممستفيديف ىو التعرؼ  إف  
 رضا ممتقي الخدمة عف الخدمة.ل ـ بالتحسيف المستمر حتى نصؿالىتما ومد 

جودة  لممؤسسة بمستو  العميا ىو تعريؼ الإدارة اليدؼ الأساسي مف قياس جودة الخدمات ف  "إ
رصد و  متابعة مف العميا لإدارةل تسنىليعمييا,  ومد  رضاىـ مستفيديفلم المقدمةالخدمات 

مبقاء ضمف الإطار التنافسي ل ومعالجتوصحيح المسار بتمواطف الضعؼ لدييا, ومف ثـ تقوـ 
 (.67: 2017, ) الأخرس "الأخر المنظمات مع 

 :أشير النماذج والمداخل المستخدمة في قياس جودة الخدمة
, حوؿ وجود نموذج أو مقياس موحد لقياس جودة الخدمات والميتميف ولقد تعددت آراء الباحثيف 

خلاؿ العقود الماضية عمى صياغة العديد مف النظريات  حيث عمؿ الباحثوف والأكاديميوف
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التي تساعد في تقييـ جودة الخدمات, وتحديد أوجو القصور وتحسيف نوعية الخدمة  والنماذج
المقدمة مف أجؿ تحقيؽ الميزة التنافسية, وتحقيؽ رضا المستفيديف وكانت مف أىـ النماذج ما 

 يمي: 

 (SERVQUAL  Model) الإدراك والتوقعاتالنموذج الأول:  نموذج الفجوة بين  . أ

نسبة  PZB)ويرمز ليا بالرمز) (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985)تعتبر دراسة 
لمحروؼ الأولى لمكتشفيو, حيث قاموا بتطوير نموذج لقياس جودة الخدمة وسُمِيَ نموذج   

Servqual  جودة الخدمة( سيرفوكواؿServqual  ح –= الإدراؾ ,)يث يقوـ ىذا التوقع
النموذج عمى مقارنة توقعات العملاء لمخدمة والأداء الفعمي ليا, ومف ثـ تحديد الفجوة بيف ىذه 

 Servqualبيف الإدراكات والتوقعات  نموذج الفجوة أف   واوجدالفعمي لمخدمة,  والأداءالتوقعات 
ة لتقييـ جودة الخدمة , حيث اعتمدوا فيو عمى عشرة معايير أساسياواستخداما  اىو الأكثر شيوعا 

الأشياء الممموسة, المصداقية, الستجابة, الجدارة, الأماف, العتمادية, المعاممة ) :وىي
المطيفة,  ميارات التصاؿ, درجة فيـ المقدـ لمخدمة, إمكانية الحصوؿ عمى الخدمة(, وأطمقوا 

 (.10في الجدوؿ رقـ ) ضحةوىي مو  PZBعميو نموذج 

 ( SERVQUAL  Model ) ات بين الإدراك والتوقعات: نموذج الفجو 11جدول 
 وصف البعد في الجودة اسم البعد في الجودة م

 الأشياء الممموسة -1
كالتسييلات  ,وتشمؿ المستمزمات المادية المرافقة لتقديـ الخدمة

والأجيزة والمعدات والأفراد والتصميـ الداخمي وتؤثر ىذه المستمزمات 
 في تقييـ الزبوف لمخدمة.

 المصداقية -2
لثقة لممستفيد وفقاا تعتمد عمى إمكانية وقدرة مقدـ الخدمة عمى إعطاء ا

د  أَفْ يتمتع مقدـ الخدمة بالمباقة والمعرفة والستجابة بُ  لذا ل لما يتوقعو,
 السريعة.

 الاستجابة -3
لدقيؽ وفي مد  قدرة مقدـ الخدمة عمى أداء الخدمة وتقديميا بالشكؿ ا

 عمى الأفراد والمعدات وغيرىا.  موب اعتمادااالوقت المط

 الجدارة -4
تمثؿ استعداد مقدـ الخدمة عمى تقديـ المساعدة لممستفيد أو حؿ 

 مشاكمو.

 الأمان -5
في جذب الزبائف ويمثؿ نقطة أساسية  اكبيرا  ا يمعب ىذا العنصر دورا 

 في عممية الخدمة مف وجيو نظر الزبوف.

نجاز الخدمة بالشكؿ الجيد ـ الخدمة بالقدرة عمى أداء أو إقديتمتع م الاعتمادية -6
 والدقيؽ وبشكؿ يعتمد عميو. 
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 المعاممة المطيفة -7
يتمقى الزبوف الخدمة بالأسموب المطيؼ والمعاممة الحسنة مما يؤثر في 

 عممية تقييمو لجودة الخدمة.

 ميارة الاتصال -8
د حوؿ طبيعة الخدمة قدرة مقدـ الخدمة عمى تدوير المستفي إلىيشير 

عمى الجودة  المقدمة والدور الذي يمعبو المستفيد مف أجؿ الحصوؿ
 المطموبة مف الخدمة.

 درجة فيم المقدم لمخدمة -9
وكـ مف الوقت والجيد يحتاج ىذا  ,فيـ مقدـ الخدمة لممستفيددرجة 

 المقدـ كي يفيـ طمبات المستفيد ومشاعره وتقدير ىذه المشاعر.

ة الحصول إلي إمكاني -10
 الخدمة

تاحة الخدمة لممستفيد  مد  سيولة الحصوؿ عمى الخدمة المقدمة وا 
 لمحصوؿ عمييا متى أراد ذلؾ.

 (92-94: 2010المصدر: )الصميدعي ويوسؼ, 

 باختصار ودمج ( (Parasuraman, Zeithaml, Berry الباحثوف قاــ 1988في عاـ  
لتقييـ جودة الخدمات وىي موضحة بالجدوؿ رقـ  عناصر الأبعاد العشرة إلى خمسة أبعاد بعض

 (.8( والشكؿ رقـ )11)

 

 ( SERVQUAL  Model ) : أبعاد جودة الخدمة (12رقم ) جدول
 وصف البعد في الجودة اسم البعد في الجودة م

 الأشياء الممموسة -1
وتشمؿ كؿ العناصر المادية لمخدمة كالتسييلات كالأجيزة والمعدات والأفراد 

 صميـ الداخمي وتؤثر ىذه المستمزمات في تقييـ الزبوف لمخدمة.والت

 درتو ودقتو في إنجاز الخدمة وفقااوىي درجة العتماد عمى مورد الخدمة وق الاعتمادية -2
 لموعود المقدمة. 

 مد  استعداد مقدـ الخدمة لمساعدة الزبوف وتقديـ خدمة فورية لو. الاستجابة -3
 مف الأخطار وما يريب بالنسبة لمزبوف.خمو الخدمة  الأمان -4

 التعاطف -5
يمعب ىذا العنصر دوراا كبيراا في جذب الزبائف ويمثؿ نقطة أساسية في 

 عممية الخدمة مف وجيو نظر الزبوف.
 (92-94: 2010المصدر: )الصميدعي ويوسؼ, 
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 : أبعاد جودة الخدمة3شكل رقم 
 (,1988,1985parasurman ,zeitham, berry)ى المصدر: بواسطة الباحث بالاعتماد عم

 في الأساسي المحور أف   إلى الدراسات خلاؿ مف ـ( (1985سنة وزملاءه( Berry) صؿتوّ  وقد
 الفعمي الأداء لمستو  العميؿ إدراؾ بيف الفجوة في يتمثؿ النموذج ىذا وفؽ الخدمة جودة تقييـ

 الخدمة بتصميـ المرتبطة الفجوات طبيعة عمى دتعتم الفجوة ىذه وأف   ,بشأنيا وتوقعاتو لمخدمة
 .وتقديميا وتسويقيا

 وتخطيط تحميؿ عند بالعتبار أخذىا يجب التي الخطوات تحديد عمى النموذج ىذا بناء ويعتمد
 الجودة تقديـ في النجاح عدـ تسبب التي الفجوات الفجوة, نموذج حدد وقد الخدمة, جودة

 :التالي الشكؿ خلاؿ مف توضيحيا مكفي فجوات خمس في وتتمثؿ المطموبة

 

 

 

 

 

                     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                              (,1988Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985الم ذر :  رد بىاسطت الباح  با عخماد ع ي )

المعايير في دراسة عام 
  م1988

 الأشياء الممموسة
 الاعتمادية
 الاستجابة

 الأمان
 

 التعاطف

المعايير في دراسة عام 
  م1985

 الأشياء الممموسة
 الاعتمادية
 الاستجابة

 فيم/ معرفة العميل
 إمكانية الحصول إلي الخدمة

 الاتصال
          

 الأمان
 الكفاءة
 المجاممة
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 servqual:  نموذج الفجوات الخمسة 4شكل رقم 
Source: Lambin j-j. Marketing Strategique et operationnel, dunad, paris, 2002,p345 

وىي كما  ,فجوات خمس في وتتمثؿ المطموبة الجودة تقديـ في النجاح عدـ تسبب التي الفجوات
 :( ما يمي364  1998: ,معلا ناجيذكرىا )

دراؾ العميؿ توقعات بيف الختلاؼ عف وتنتج 1: الفجوة -  ل فقد ,الخدمية المؤسسة إدارة وا 
 المعمومات لقمة الخدمة مكونات عمى العميؿ حكـ وكيفيةء, العملا رغبات وبدقة ادائما  تدرؾ
 . الطمب وأنماط السوؽ عف

 الإدارة دراكاتإ مع بالخدمة الخاصة واصفاتالم تطابؽ وجود عدـ إلى وتشير 2: الفجوة  -
 غير ايأن   إل العميؿ لتوقعات الخدمية المؤسسة إدارة إدراؾ رغـ وأن   أيؿ؛ العمي لتوقعات
 . المقدمة الخدمة في محددة مواصفات إلى ذلؾ ترجمة عمى قادرة
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‌
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‌
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Source: Lambin j-j. Marketing Strategique et operationnel ,dunad ,paris ,2002,p345. 

  درا ‌جودة‌الخدمة
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 تمكنت افإذ ,ليا يالفعم والأداء الموضوعة الخدمة مواصفات بيف فجوة وىي 3: الفجوة -
 الخدمة ىذه أداء يمكنيا فلا ,الخدمة في المطموبة المواصفات وضع مف الخدمية المؤسسة
 عدـ أو يائأدا عمى العامميف تدريب وعدـ ,مرنة وغير معقدة مواصفات وجود بسبب

 . الخدمة ىذه لأداء الكافي الحافز وجود عدـ أو ,المطموبة بالمواصفات اقتناعيـ
 عطاةالمُ  الوعود أف   أي ,المقدمة والخدمة المروجة الخدمة مف فجوة في وتتمثؿ 4: الفجوة -

 في ضعؼ لوجود وذلؾ ,لمخدمة يالفعم الأداء مع تتطابؽ ل الترويجية الأنشطة خلاؿ مف
 .الخدمية لممؤسسة الخارجي والتسويؽ العمميات بيف التنسيؽ

 الخدمة أف   يعني وىذا اة,المؤد والخدمة المتوقعة الخدمة بيف بالفجوة وتتعمؽ  5:الفجوة -
 عمى يتـ بحيث الفجوات لجميع محصمة وتكوف ,المدركة الخدمة مع تتطابؽ ل المتوقعة
 . الخدمية المؤسسة أداء جودة عمى الحكـ أساسيا

 (SERVPERF) نموذج الأداء الفعمي : الثانيالنموذج  . ب
 لنموذج(  (Cronin& Taylorكؿ مف وجييا التي النتقادات نتيجة النموذج ىذا جاء

 بيف الفجوة فكرة يستبعد حيث الأوؿ, المقياس مفلا معد أسموباا النموذج ىذا ويعد الفجوات,
 المقياس ىذا ويستند الخدمات, جودة لقياسي الفعم الأداء عمى فقط ويركز والّتوقعات, الأداء
 الخمسة الأبعاد عمى اعتماداا, الخدمة لأداء المصاحبة والعمميات للأساليب المباشر التقييـ إلى

 (.التعاطؼ الأماف, الستجابة, سرعة العتمادية, الممموسة, العناصر) :لمجودة

 عمى الرفض في فكرتيـ تدواعتم الفجوة مقياس ,(Cronin & Taylor) مف كؿ رفض وقد
 الصعوبة إلى بالإضافة وتوقعاتيـ, العملاء إدراؾ بيف الفجوة قياس في موضوعية عدـ ىناؾ أف  
 فقط يركز ل فيو النموذج ىذا ظؿ في القياس يتضمنيا التي الحسابية العمميات في لتعقيدوا

 الخدمة مقدمي بيف التفاعمية والعلاقة الخدمة تسميـ عمميات عمى اأيضا  بؿ الخدمة نتائج عمى
 مف بالبساطة يمتاز servperf),  بينما نموذج )تطبيقو صعوبة في يزيد مما وىذا والعملاء,

 Karami)وير , لمزبوف المقدمة لمخدمة يالفعم الأداء تقييـ عمى ويركز والتحميؿ, لقياسا حيث
andOlfati,2012:661) أف  مقياس(SERVPERF) مقياس مف أفضؿSERVQUAL) )

 مف الرغـ وعمى المجموعات, بيف والفروؽ لمنتائج أفضؿ تفسير إعطاء عمى اقادرا  كونو
 العتمادية,) الأبعاد نفس عمى يعتمد النموذجيف كلا أف   إلّ  النموذجيف بيف الختلافات
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 ليكرت مقياس في المتمثؿ القياس أسموب نفس وليما ,)الأماف التعاطؼ, الممموسية, الستجابة,
 (.12: 2013  سمماف,) الموافقة عدـ أو لمموافقة الخماسي

أبعاد جودة ( 160: 2011نة, الطراو و)‌(2009: 246-247 والعلاق, الطائي,) ولقد ذكر
  الخدمة الخمسة وىي:

 لمخدمة المادية العناصر تشمؿتتمثؿ في مكاف تقديـ الخدمة و و : الممموسة الأشياء - أ
 .(إلخ ..والماكينات المعدات الكراسي, الإضاءة, المرافؽ, المقاعد,)

 .المطموبة لمخدمة إنجازه ودقة الخدمة مزود عمى العتماد درجة وتعني : الاعتمادية - ب

 ,الإنجاز سرعة وىيوتتمثؿ في الرغبة الصادقة في تقديـ المساعدة لمعملاء ‌ :ةالاستجاب - ت
 .الخدمة مزود قبؿ مف لممستفيد المقدـ المساعدة ومستو 

 عمى وقدرتيـ الخدمة, تقديـ عمى القائميف وكياسة معمومات وتعني: (الأمان)الثقة - ث
‌.والأماف الثقة استمياـ

 والىتماـ خاص, بشكؿ ورعايتو بالمستفيد لعنايةا درجة وتعني : التعاطف )الإىتمام( - ج
 .راقية إنسانية بطريقة ليا الحموؿ إيجاد عمى والعمؿ ,بمشاكمو

سابقة في مجاؿ جودة الخدمات الدراسات ال إلى ستنادااابتصميـ مصفوفة  قام الباحث وعميو
ابعاد الأ أكثر وتبيف مف خلاؿ المصفوفة أف    سرعة عتمادية,ال) لد  الباحثيف ىي استخداما

ونموذج  SERVQUALنفسيا أبعاد نموذج ( وىي التعاطؼ الأماف, الثقة, الستجابة,
(SERVPERF) ث في دراستو في قياس جودة الخدمة., حيث اعتمد عمييا الباحالخمسة 
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 الأمنية جودة الخدماتبين التوجيات الاستراتيجية وتحسين : العلاقة ثامنًا

 
 الباحث )رسم توضيحي لعلاقة التوجيات الاستراتيجية بتحسين جودة الخدمات( ةجرد بواسط( 5شمك رقم )

 
تحقيؽ  مف تمكنيا التي الحديثة الإدارية الأساليب عف تبحثوالمؤسسات  المنظمات أصبحت لقد 

 اوفقا  دةجدي ووسائؿ أساليب إلى تحتاجوالستمرار, لذا والمنافسة  والنمو البقاء في المتمثمة أىدافيا
, ) رؤية المعروفة بمنيجيتيا التوجيات الستراتيجية مفاىيـ تطبيؽ حأصب إذ, المعاصرة لممفاىيـ

ف  , أىدافيا تحقيؽ في المنظمات نجاح تفسر التي الأصوؿ أىـ مف رسالة, أىداؼ, قيـ(  وا 
 لتنوع حقيقية استجابة يمثؿ خاص, بشكؿ منيةالأ الخدمات وجودة عاـ بشكؿ بالجودة الىتماـ

 إذ ,المتنافسيف بيف نفسيا تميز أفْ  مف المنظمة يمكف بشكؿ الجميور الفمسطيني احتياجات وتنامي

 جودة عمى الحقيقي الحكـ ىو العميؿ أف   أساس عمى يعتمد إدارية كفمسفة العميؿ نحو التوجو إف  

 التي الجودة واصفاتلم استجابتيا مد  عمى كبيرة بدرجو يعتمد المنظمة نجاح أف   بمعنى الخدمة,

 جيدة وكمية نوعية بمواصفات تقديميا إلى منظماتال ىذه معظـ تسعى ليذا ,العميؿ فييا يرغب
 (.250: 2012الغنـ,  )الزعبي وأبو

ومع التطور الحاصؿ في بيئة الأعماؿ فقد أصبحت إدارة الجودة وتحقيؽ رضا الجميور تشكؿ 
 إلىىتماميا, ودائمة التعرؼ عميؿ محور ادمية, حيث أصبح رضا اللممؤسسات الخ ىاجساا

حاجات وتوقعات العميؿ, وتقديـ خدمة تحقؽ رضاه وولئو لممؤسسة التي تقدميا, وخاصة وأف  

التوجيات 
 الاستراتيجية

تحسين 
 مستمر

جودة الخدمات 
 الامنية

من الوطن أ

 والمواطن
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الخدمات ثورة تكنولوجيا التصاؿ والمعموماتية مك نت العميؿ مف أفْ يستطيع المفاضمة بيف 
 (.10: 2007بو عناف, حسب رغباتو واختياراتو )أ

حديثة مف المياديف المنية وتحسيف جودة الخدمات  التوجيات الستراتيجيةالربط بيف ويعد 
مزيد مف التحقؽ  زاؿ بحاجة إلىل تيا خدمات غير ممموسة وىي لأن   ,العمؿ والجتياد بيا

ة يتـ الستناد إلى حقيقة وىي ضرورة اقتناع الإدارة العميا بمسأل أفْ  د  بُ  ذلؾ ل ولتحقيؽوالدراسة, 
حيث إف   الخدمات وىي التطبيؽ الصحيح ليا, وتحسيف جودة التوجيات الستراتيجيةالربط بيف 

, كانت بجودة الخدمات التوجيات الستراتيجيةأغمب الدراسات التي تحدثت عف علاقة 
حتى عدـ وجود  أوأو تعميمية أو البنوؾ والمصارؼ, ولكف كاف ىناؾ ندرة  مؤسسات اقتصادية

في الأمنية بتحسيف جودة الخدمات  التوجيات الستراتيجيةالتي تناولت علاقة  في الدراسات
 . الأمف الحكوميمجاؿ 

أف  ىناؾ علاقة وثيقة  , تبي ف لنافٍ وفي ضوء ذلؾ, ومف خلاؿ دراسة محوري الدراسة بشكؿ متأ
ى الآخر, وتحسيف جودة الخدمات لكوف المتغيريف أحدىما يستند عم التوجيات الستراتيجيةبيف 

الوصوؿ لمرقي والتحسيف المستمر لمخدمات الأمنية يأتي بوضوح اليدؼ وفيـ  أف   أوضحوبعبارة 
 .رسالة ومعرفة التوجو, وماذا نممؾال

التوجيــات الاســتراتيجية وربطــو بتحســين  قــرار تطبيــق: تصــور عــن خطــوات تاســعًا
 جودة الخدمات الامنية

 (64: 2006,  عمواف( )44: 2006,  درويش) : ػدا لتـ مف خلاؿ جمع الخطوات استناا 

الجودة الشاممة,  يتـ التدريب المبدئي عمى إدارة الرئيسيين: تدريب المديرين التنفيذيين. 0
ومشاركتيـ في وقت واحد, وذلؾ  داخؿ أو خارج المنظمة, لكؿ المديريف التنفيذييف الرئيسييف

إلى التفاعؿ بينيـ أثناء نظماتيـ, إضافة لم فوائد إدارة الجودة الشاممة يتمكنوا مف فيـحتى 
 اسفة إدارة الجودة الشاممة, وأيضا الخاصة بفم ويتـ التركيز عمى تنظيـ أفكارىـ ,التدريب

 .المنظمة تعريؼ وتنقيح المصطمحات التي تستخدميا

, وما واضح محدد يكوف لكؿ منظمة غرض يجب أفْ ممنظمة: ل الاستراتيجيالتخطيط  -5
الخدمة, أو مع  قد ل تكوف متفقة مع المنتج الحالي أو قبؿ المنظمة؟ىي الصورة لمست
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عميو في  تكوف ا ترغب أفْ مَ مكانتيا في صناعتيا, فرؤية المنظمة عبارة عف صياغة لِ 
 ة.الستراتيجيوالرابط بيف الرسالة والرؤية ىو الخطة  ,المستقبؿ

وىذه الرؤية تتُرجـ في شكؿ  ,ولية بتحديد رئيس مجمس الإدارة لرؤية المنظمةؤ تبدأ المس
جديدة بناء وحدات أمنية  مجموعة مف أىداؼ المنظمة بعضيا يكوف طويؿ الأجؿ مثؿ

المنظمة إلى مياـ محددة  ثـ تتُرجـ أىداؼ ,ر الأجؿ مثؿ تقميؿ شكاو  العملاءوبعضيا قصي
 ميع الأفرادلج نشر ىذه المياـ إف   ,مكف قياسيا يؤدييا جميع العامميفوفي النياية أبعاد ي

لأعمى مف لتوصيميا  متابعة الخطط ونتائجيا يمكف كما أف   ,يوضح ما ىو ميـ لمعامميف
تقسيـ و  ,الفعمية المحققة ويتـ عقد مقارنة بيف التوقعات والنتائج ,خلاؿ اليرمية بالمنظمة

ة يالضرور  ويتـ اتخاذ التعديلات ,الستراتيجيةوالعناصر الضرورية لوضع الخطة  وليةؤ المس
بيف  التصاؿ –لإرجاع الأثر  الميـوىذا العنصر  ,لوضع المنظمة في المسار الصحيح

الفرؽ بيف  عندما تتعمـ "ـ0986ويت  -يقوؿ بؿ كوبلاند ,المستويات العميا والدنيا بالمنظمة
 .ح"تحقيؽ النجا دوف زلت معظـ العقبات التي تقؼ حائلاا الحركة والتجاه فعندئذ تكوف قد أ

الرأي تكوف الصياغة  عف طريؽ التفاؽ فيكل من رسالة ورؤية المنظمة:  صياغة -3
تقديـ المنظمة في مجاؿ  لرسالة المنظمة في صورة مختصرة ودقيقة توضح سبب وجود ىذه

, جميوروالستجابة لمتطمبات ال ويكوف التعبير عف ذلؾ في ضوء اللتزاـ بالجودة, الخدمات,
صياغة رؤية المنظمة يكوف  وفي المنافسة,أكبر عمى  ة قادرة بدرجةتصبح المنظم وأفْ 

رؤية المنظمة تعتبر  إعداد صياغة تصبح عميو, إف   التركيز عمى ما تريد المنظمة أفْ 
 ة.الشامم الخطوة الإيجابية الأولى تجاه إدارة الجودة

السابؽ صياغتيا,  تنبع أىداؼ المنظمة مف رسالتيا يجب أفْ تحديد أىداف المنظمة:  -4
أىداؼ  تركيز ف  فإ مركزة,تكوف  ف الأىداؼ ولكف يجب أفْ يكوف ىناؾ العديد م ويمكف أفْ 

مف الحفاظ عمى التميز التقني لأفرادىا  النواحي في ىذه المنظمة, بدءا ا المنظمة يمس كؿ
 ة.عمى بيئة عمؿ آمن ى الحفاظوحتّ 

قيؽ لمعامميف يوصؿ بشكؿ د التعريؼ الناجح لمسياسة إف  رسم سياسة المنظمة:  -5
الشاممة ناجحة, وتعتبر قضية  يروا إدارة الجودة بالمنظمة تصميـ وعزـ قادتيا عمى أفْ 

الحوافز, فالأماف الوظيفي يمثؿ  الأماف الوظيفي ودعـ الإدارة مف قضايا السياسة مع نظاـ
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ـ لف يحتاج العامموف إلى التأكد مف أني لكؿ فرد في المنظمة, وليذا السبب اا حقيقيا تيديدا 
 ة.خلاؿ إدارة الجودة الشامم يفقدوا وظائفيـ نتيجة الإنتاجية المحققة مف

 الإدارة العميا بتولي الإشراؼ عمى فمسفة إدارة الجودة الشاممة وقبوؿ ىذه الفمسفة وتمتزـ
والأىداؼ  يتـ بيف الأىداؼ قصيرة الأجؿ أفْ  د  بُ  كطريؽ جديد لإنجاز العمؿ, فإف التوازف ل

وتحسيف العممية  الأمواؿ الكافية والوقت الكافي يتـ تخصيصيا لمتدريب كما أف   ,ؿطويمة الأج
الشاممة, كمما ظيرت  تصبح منظمة مطبقة لمجودة باستمرار, وكمما اقتربت المنظمة مف أفْ 

ا التحسيف المستمر سموكا  يصبح وفي النياية ,ينة كطريؽ روتيني لإنجاز الأعماؿأشياء مع
إضافة إلى أنيا  الوظائؼ فييا, يؿ فرؽ العمؿ يتـ بحيث تمثؿ كؿ مجموعاتتشك إف   ,اطبيعيا 

 .امعا  اتعمؿ جميعا 

 , كما أف  الأمنية جيزةلوزارة الداخمية والأ ارئيسيا  اتصبح ىدفا  جميورخدمة ال إف  يرى الباحث 
 ي أفْ إنيـ يرغبوف ف وزارة,اليتطمعوف إلى تأسيس علاقات طويمة الأجؿ مع  جميورمف ال امزيدا 
 ف.ي نحو تحقيؽ الأمف لموطف والمواطاحتياجيـ الخدمات تمبي

 وموحدةفالجميع يتخاطب بمغة مستقرة  ,موحد لتدفؽ العممية وتباينيا صبح لدييـ فيـي وأن  كما 
لى لدراسات والمراجع لـ تتطرؽ كثيراا إا بأف   عمماا ور أفضؿ لكؿ منيـومفيومة, مما يجعؿ الأم
 تطبيؽ التوجيات الستراتيجية وربطو بتحسيف جودة الخدمة الأمنية. تصور عف خطوات قرار
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 :صــــالممخ

ا وذكرىا في الإسلاـ ومد   تناوؿ الباحث مف خلاؿ ىذا المبحث الجودة وعّرفيا لغةا واصطلاحا
 عمى تركيزىامد  و  نظمةلمم بالنسبة وأىدافيا أىميتيا , وذَكَرالجودة عرفتو الذي التطور

نجاحيا, حيث صنؼ أىدافيا وخطوات تحسيف الجودة  سبب باعتباره مسطينيجميور الفال
 جديدة تنظيمية ثقافة تبريعُ  الذي, الجودة إدارة بنظاـ رؼعْ يُ  اتطورا  أكثر أسموبٍ  إلى وصولا 

 جميع إشراؾ خلاؿ مف تقديـ الخدمات في المستمر التحسيف إلى يدؼت إدارية ثورة أحدثتو 
دالمنظمة  في العامميف  الصحيح العمؿ أداء مف يتمكف ىحتّ  فرد كؿ أداء عمى تغييرات خاؿوا 
, وتـ التطرؽ إلى مفيوـ وخصائص وأنواع جودة الخدمة وذكر الأولى المرة ومف صحيح وبشكؿ
وذكر أشير النماذج التي تقاس بيا وىو  ,ا كيفية قياس جودة الخدمةواستعرض أيضا  ,أىميتيا

 الثقة, الأماف, الستجابة, سرعة العتمادية,الخدمة) نموذج )سيرفكواؿ( وذكر أبعاد جودة
التوجيات العلاقة بيف  لأي منظمة, كذلؾ تناوؿ الأبعاد الميمة مف ( والتي  تعتبرالتعاطؼ

تحسيف جودة الخدمات مف خلاؿ  المنية, واستعرض كيفية وجودة الخدمات الستراتيجية
 التوجيات الستراتيجية.    

‌

‌
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 : وزارة الداخمية والأمن الوطنيالثالثالمبحث 
 ـــــد:تميي

مؤسسة وطنية سيادية, ذات مسؤولية أخلاقية مف الوطني تعتبر وزارة الداخمية والأ
واجتماعية وواجبات مدنية وأمنية, تساىـ في تطوير مجتمع حر ديمقراطي في دولة فمسطينية 

نشاء بنية أمنية  ,القانوف مستقمة ذات سيادة, عف طريؽ توفير الأمف والأماف وفرض سيادة وا 
وتقوـ الوزارة بالإشراؼ  ,الصعيد الوطني والإقميمي والدوليمستقرة تحظى بالحتراـ والدعـ عمى 

عمى حماية الحقوؽ والحريات العامة واحتراميا وفؽ مبادئ القانوف الدولي والتشريعات المحمية, 
وف حقوؽ وواجبات المواطنة دوف أي وتساىـ في تعزيز وترسيخ اليوية الوطنية الفمسطينية وص

 قد, فالجميع سواسية أماـ القانوفتمييز عمى أساس الموف أو الجنس أو الديف أو العرؽ أو المعت
 (2017,موقع وزارة الداخمية والأمف الوطني)

ـ, 1994سنة  ةوزارة الداخمية منذ اليوـ الأوؿ لقياـ السمطة الوطنية الفمسطيني أُنشِئَتحيث 
دور في توفير  مف ا ليامَ لِ  ؛ةفي الحكومة الفمسطيني والحساسةمة حد  أىـ الوزارات الميوتعتبر إ

 .الأمف لموطف والمواطف

وانطمؽ عمؿ القائميف عمى الوزارة مف الصفر, حيث كانت الخدمات في زمف الحتلاؿ تقدـ مف 
ية, فقد أدت , ومف بعض المجالس القروية والبمدةخلاؿ مكتب الإدارة المدنية الإسرائيمي

 ةالشتراطات والقيود العديدة التي وقعت مف خلاؿ اتفاقية أوسمو إلى تحجيـ السمطة الفمسطيني
 اصة عمى الأرض والمعابر, وتساوقااكسمطة حكـ ذاتي ل تتمتع بأي شيء مف أشكاؿ السيادة خ

 ي, والتي ت ّـمع ىذا المنطؽ, انسحب التحجيـ والتقزيـ عمى مجاؿ وزارة الداخمية والأمف الوطن
بموجبيا تحديد البنية والتكويف والواجبات والوظائؼ التي تنحصر في تقديـ الخدمات وحفظ 

 (2011:42النظاـ العاـ والأمف الداخمي في نطاؽ الولية الجغرافية الفمسطينية )البسوس,

س عاـ ت بالكثير مف التطورات والمتغيرات منذ التأسيوزارة الداخمية مر   وير  الباحث أف  
 ـ2018حتى  ـ2006, ومف ثـ بدأت مرحمة جديدة منذ العاـ ـ2006ـ, حتي تاريخ 1994

جديدة بالعمؿ الأمني وما زاد التعقيد استمرار  تبعد فوز حركة حماس ودخوؿ استراتيجيا
ولكف  ,النقساـ, لذلؾ مراحؿ وزارة الداخمية مراحؿ مرتبكة وتختمؼ مف مرحمة إلى أخر 

الأمنية المقتنع  ةإلى تحقيؽ الأمف العاـ والستقرار المجتمعي بالستراتيجي بالمجمؿ ىناؾ سعى
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بيا مف وجية نظره, وىذا ما سيتـ تناولو بالمبحث مف حيث التعريؼ بالشكؿ المفصؿ والدور 
 الرئيسي لوزارة الداخمية مف حيث الخدمات التي تقدـ لمجميور الفمسطيني.

 ني:الداخمية والأمن الوطتعريف بوزارة 
, تتحمؿ مسؤوليات معقدة في ظؿ ةىي إحد  الوزارات الأكثر أىمية في الحكومة الفمسطيني

ظروؼ متشابكة ومعطيات صعبة وأزمات أمنية وسياسية متعددة, حيث ساىمت في إيجاد 
يجاد البدائؿ المناسبة وتطوير العمؿ  الحموؿ لكثير مف المشاكؿ وتوفير بيئة عمؿ مناسبة وا 

 ت والإجراءات الإدارية.وتسييؿ العمميا

ويقع عمى عاتؽ الوزارة فرض سيادة القانوف عمى الجميع دوف تمييز أو محاباة, وضبط الحالة 
 الأمنية, وتوفير الأمف لممواطف, وحماية الجبية الداخمية ػومعالجة الأحداث والأزمات الأمنية.

باعتبارىا واحدة مف أىـ  ةنيوحظيت وزارة الداخمية باىتماـ ورعاية القيادة السياسية الفمسطي
 ميمةالوزارات السياسية لدورىا في توفير الأمف والأماف لممواطف الفمسطيني, وتقوـ بتغيرات 

 لمجميور وتسعى إلى تطوير قيادات جديدة في سبيؿ تنفيد دورىا, خدمة أمنية أكثر شمولا 
 .(2018الفمسطيني )موقع وزارة الداخمية والأمف الوطني, 

 ة الداخمية والأمن الوطني:أة وزار نش
, بعد ـ1994نشأت وزارة الداخمية الفمسطينية منذ اليوـ الأوؿ لقياـ السمطة الفمسطينية عاـ 

توقيع التفاقيات مع العدو الإسرائيمي, وبدء دخوؿ السمطة الفمسطينية إلى غزة, وأريحا, ثـ 
كيؿ الحكومة العاشرة برئاسة وظمت ىذه الأجيزة تمارس عمميا حتى تش ,إنشاء الأجيزة الأمنية

ـ وتولي الشييد سعيد صياـ حقيبة وزارة الداخمية 2006-3-29إسماعيؿ ىنية بتاريخ 
 (.2007)رزقة,

, تـ تكميؼ ىاني ـ2007-2-9وبدء مرحمة جديدة مف مراحؿ النقساـ وبعد اتفاؽ مكة بتاريخ 
ضرابات و بعد شيريف بسبب الـ استقالتالقواسمي بتولي حقيبة الداخمية, ولكنو سرعاف ما قد  

ـ وجود حكومتيف ووزارتيف 2007الأمنية, وعدـ مقدرة الوزارة عمى مواصمة العمؿ, ومنذ يونيو 
ـ, بوجود حكومة 2017-9-25تاريخو  مف الوطني, واستمر ىذا الحاؿ حتىلمداخمية والأ

 ( 87:2015كميؿ, الوفاؽ الوطني التي لـ توفؽ بإدارة القطاع برئاسة رامي الحمد الله )أبو
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 رسالة وزارة الداخمية والأمن الوطني الفمسطيني 
الفمسطيني وحماية حرياتو  مف المجتمعتسعى وزارة الداخمية والأمف الوطني لمحفاظ عمى أ

مات المدنية , وتقديـ الخدطر الداخمية والتيديدات الخارجيةوحماية الوطف مف المخا ,العامة
, بالتكامؿ مع الجيات المختصة )موقع مؤسساتية تواكب التطور وتنظيـ العمؿ الأىمي, في بيئة

 (.2017,وزارة الداخمية

مف خلاؿ الرتقاء بجودة الخدمات  الحقيقية لوزارة الداخمية تتحقؽ الرسالةأف  ويري الباحث
زالة الفجوة بيف الجميور وقيادة وزارة الداخمية ليصبح شريكا  وتحسينياالأمنية  في  االمستمر وا 
 ىموـ الوطف والمواطف.  حمؿ

 

 يـن الوطنـة والأمـة وزارة الداخميـىيكمي
 تتكون وزارة الداخمية والأمن الوطني من شقين مدني وعسكري:

ويمثؿ الشؽ المدني بعدد مف الوكلاء والمساعديف والإدارات والمديريات وبعض الإدارات العامة 
ف العشائر, إضافة إلى الوحدات المختصة الإدارة العامة لمجوازات والإدارة العامة لشئو  :مثؿ

 التي تتبع لموزير مباشرة, أو تتبع لوكيؿ الوزارة.

وىو موضوع البحث فيتمثؿ بالأجيزة المختصة والإدارات والييئات الأمنية  منيالشؽ الأما 
موقع التابعة لموزارة, ويتبع بعضيا لموزير مباشرة وبعضيا يتبع لمقائد العاـ لقوات الأمف الوطني )

 (2018وزارة الداخمية والأمف الوطني ,
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 ة الداخمية والأمف الوطنيوزار 

 المراقب العاـ

 الإدارة العامة لمعلاقات والإعلاـ

 كمية الرباط الجامعية

 المديرية العامة لمتدريب

 الإدارة العامة لممالية المركزية

 ىيئة التنظيـ والإدارة

 المستشاروف

 مدير عاـ مكتب الوزير

 الإدارة العامة لمعمميات المركزية

 ء العسكريىيئة القضا

 الإدارة العامة لمتخطيط والتطوير

 المديرية العامة للإصلاح والتأىيؿ

 الإدارة العامة لممعابر

 الإدارة العامة للإمداد والتجييز

 مدير عاـ قو  الأمف الداخمي القائد العاـ لقوات الأمف الوطني الشؽ المدني جياز المخابرات العامة

 الطبيةالمديرية العامة لمخدمات 

 المفوضية العامة لمتوجيو الوطني

 قوات الأمف الوطني

 وحدات الإنشاءات العسكرية

 جياز الشرطة العسكرية

 جياز الشرطة

 المديرية العامة لمدفاع المدني

 جياز الأمف الداخمي

 جياز الأمف والحماية

 جياز الشرطة البحرية

 الإدارة العامة لمحاسوب والاتصالات العسكرية

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 محافظات القطاع  –( ىيكمية وزارة الداخمية والأمف الوطني الفمسطيني6) رقـ شكؿ

 (.2017)وزارة الداخمية,

 :من الوطنيف والواجبات لوزارة الداخمية والأوالرسالة والقيم والاىدا تفاصيل الرؤية

 ــةأولًا: الرؤيـــ
الأمف وحماية الحريات العامة في المجتمع والتميز في تقديـ  حالتالوصوؿ إلى لأعمى 

 (.2017الخدمات المدنية )موقع وزارة الداخمية,
 الرسالة الأمنية:

تسعى وزارة الداخمية لخدمة المجتمع الفمسطيني مف خلاؿ حفظ أمنو العاـ ومكافحة الأنشطة 
 .: مقابمة(2014)لفي,  طيني والمبادئ الوطنيةلأمف الفمسالعدائية التي تمس ا
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 (.2017) موقع وزارة الداخمية, ـــمالقيثانيًا: 

 سيادة القانوف -
 الجودة والتقاف -
 العدالة والموضوعية -
 .المشورة -
 .النزاىة والشفافية -
 .الولء والنضباط -
 المبادرة والبداع . -

 الأصالة والتطور.  -
 (.2017مف الوطني,خمية والأ) موقع وزارة الدا الغايات ثالثاً:

 .مف والنظاـ العاـ في المجتمع الفمسطينيتعزيز الأ -
 .تحصيف الوطف مف المخاطر الداخمية والتيديدات الخارجية -
 .تعزيز مبادئ ومفاىيـ القانوف والحريات العامة -
 .تطوير الخدمات المقدمة لمجميور -
 .الرتقاء بأداء المستو  المؤسسي -
 .العمؿوظيفيا في شتى مجالت مواكبة التكنولوجيا وت -
  .والتكامؿ مع الجيات ذات العلاقة التعاوف -

 :رأس جياز الأمف الداخمي في حينوت : مقابمة(2014)لفي,  الأىدافرابعًا: 
 الجرائـ الأمنية والتجسس. جميعتحصيف المجتمع مف  -
 ستباقي لمحد مف وقوع الجريمة الأمنية.تعزيز العمؿ ال -
 لأمنية التي قد تمس بالمجتمع الفمسطيني.التصدي لمتيديدات ا -
 .مفالكفاءة لد  العامميف في الأو  داءتطوير الأ -
 تنفيد حملات ومشاريع أمنية مستجدة يقتضييا الواقع الأمني. -
 حماية الجبية الداخمية مف ظاىرة الفمتاف الأمني. -
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 المساىمة في معالجة ظاىرة الفكر المنحرؼ. -

وثائؽ غزة  – والأمف الوطني الفمسطينيوزارة الداخمية  ): قدمة ات الموالخدمالميام والواجبات 
 .(غير منشورة

الفمسطيني وسلامة مقوماتو المعنوية والمادية ونظامو  يالعمؿ عمى حماية الأمف الداخم -
 السياسي والقتصادي والجتماعي والثقافي وصوف وحدة البلاد وكيانيا العاـ.

 المعنوي.سنادىا الأمني و حماية المقاومة وا   -
 الكشؼ المسبؽ عف مصادر الجريمة قبؿ حدوثيا, أمنية, جنائية, سياسية. -
 التواصؿ والتصاؿ بيف الجميور الفمسطيني وقيادة الوزارة والأجيزة. -
 تأىيؿ المعتقميف والعمؿ عمى دمج المفرج عنيـ في المجتمع. -
 جنبية.ت العتبارية والمحمية والأمف والحماية لمشخصياتوفير الأ -
 : مقابمة(2015ظ الأمف الداخمي ومكافحة الجريمة والمخدرات. ) خمؼ, حف -
 المنشآت الحكومية والقتصادية. لجميعمف توفير الأ -
 وتعزيز الدور الرقابي عمى أداء الأجيزة. فتح صندوؽ الشكاو  -
 تفعيؿ الحاضنة الشعبية وتعزيز العلاقات والشراكة مع الجميور الفمسطيني. -
 .كافة النواحي ع المواطنيف وممتمكاتو مفلجميتوفير الحماية  -
 متابعة الجرائـ التي تيدد الأمف الداخمي والعمؿ عمى منع وقوعيا. -
دارات الحكومية والييئات والمؤسسات العامة الكشؼ عف الجرائـ التي تستيدؼ الإ -

 والعامميف.
ولة المتعمقة ولأجيزة الد فتقديـ الخدمات والنصح والمشورة في المجالت الأمنية لممواطني -

 بسلامة أىدافيا واختصاصيا.
 فئات شعبنا الفمسطيني. لجميعرشاد الأمني المستمر وعي والإنشر ال -
تقديـ البرامج والتواصؿ مع المواطف عبر مواقع وزارة الداخمية لسيولة الحصوؿ عمى  -

 الخدمات.
 سرعة الستجابة والحفاظ عمى سرية المعمومات مع المواطف الفمسطيني. -
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:مخصالم  

مؤسسة وطنية سيادية, ذات مسؤولية لى وزارة الداخمية والتي تعتبر تـ التطرؽ في ىذا المبحث إ
أخلاقية واجتماعية وواجبات مدنية وأمنية, تساىـ في تطوير مجتمع حر ديمقراطي في دولة 
نشاء بن ية فمسطينية مستقمة ذات سيادة, عف طريؽ توفير الأمف والأماف وفرض سيادة القانوف وا 

وتقوـ الوزارة  ,الصعيد الوطني والإقميمي والدوليأمنية مستقرة تحظى بالحتراـ والدعـ عمى 
بالإشراؼ عمى حماية الحقوؽ والحريات العامة واحتراميا وفؽ مبادئ القانوف الدولي والتشريعات 

واطنة المحمية, وتساىـ في تعزيز وترسيخ اليوية الوطنية الفمسطينية وصوف حقوؽ وواجبات الم
قد, فالجميع سواسية أماـ دوف أي تمييز عمى أساس الموف أو الجنس أو الديف أو العرؽ أو المعت

ف.القانو 
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 الثالثالفصل 
 الإطار الدراسات السابقة

 
 

 تمييد.-
 التوجو الستراتيجي.الدراسات التي تناولت موضوع -
  جودة الخدمات.الدراسات التي تناولت موضوع -
  .التعقيب عمى الدراسات السابقة-
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 تمييد: 

الدراسة مف أبعاد بموضوع في ىذا الفصؿ الدراسات السابقة التي تتعمؽ  يتناوؿ البحث
يف السابقيف حوؿ موضوع وزوايا عديدة, وفي بيئات مختمفة بيدؼ معرفة آراء ووجية نظر الباحث

والستفادة مف نتائجيـ في تدعيـ نتائج  ,الأساليب والإجراءات التي تبنتيا إلىوالتعرؼ  ,الدراسة
وقد رت ب الباحث الدراسات السابقة حسب تاريخ  ,ومف ثـ التعقيب عمى ىذه الدراسات ,الدراسة

 تناولت, وعميو العربية ثـ الأجنبيةالمحمية ثـ  حيث بدأ بالدراسات ,النشر مف الأحدث إلى الأقدـ
مالدراسات التي ت ", حيث بمغ التوجو الاستراتيجيبالمتغير المستقؿ " عمييا, والمتعمقة  تُ حص 

, بينما بمغ عدد الدراسات ( دراسات7, والدراسات العربية )( دراسات8عدد الدراسات المحمية )
تحسين جودة الخدمات بالمتغير التابع "  الدراسات المتعمقة تناولت, ثـ ( دراسات4الأجنبية )
, بينما ( دراسات8, والدراسات العربية )( دراسات13حيث بمغ عدد الدراسات المحمية ), "الأمنية

 ( دراسات.7)بمغ عدد الدراسات الأجنبية 
 

 الدراسات السابقة: (13جدول رقم )

 توجيات الاستراتيجيةالدراسات التي تناولت موضوع ال

 الدراسات الأجنبية الدراسات العربية المحميةالدراسات 

8 7 4 

 منيةجودة الخدمات الأالدراسات التي تناولت موضوع 

 الدراسات الأجنبية الدراسات العربية الدراسات المحمية

03 8 7 
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 أولًا : الدراسات الفمسطينيـة التـي تناولت موضوع التوجو الاستراتيجـي:

 (: 2017دراسة )فرج الله, .1

دور التوجو الاستراتيجي في تفسير العلاقة بين توافر متطمبات مدخل إعادة ىندسة ": عنوانب
 "العمميات والأداء التشغيمي

في العلاقة بيف توافر متطمبات  عف الدور المفسر لمتوجو الستراتيجي الكشؼَ  الدراسةُ  ىدفتْ 
ت الصناعية ى الشركا, وذلؾ بالتطبيؽ عمىندسة العمميات والأداء التشغيمييج إعادة نم

واستخدمت  ,المنيج الوصفي التحميمي ىراسة عمكما واعتمدت الد ,الفمسطينية بقطاع غزة
ي ( مفردة مف العامميف ف231رئيسية لجمع البيانات مف عينة الدراسة البالغة ) أداةا الستبانة 

طمبات منيج إعادة مت : أف  وتوصمت الدراسة لمنتائج التالية ,الإدارة العميا في تمؾ الشركات
كبيرة لد  الشركات عينة تتوافر بدرجة  الستراتيجيةىندسة العمميات وكذلؾ تبني التوجيات 

وأشارت إلي  ,جو الستراتيجيوكذلؾ بيف توافر متطمبات إعادة ىندسة العمميات والتو , الدراسة
ا عمى وكشؼ أيضا  ,والأداء التشغيمي الستراتيجيةوجود أثر معنوي موجب بيف تبني التوجيات 

, التوجو بالتعمـ( تتوسط العلاقة التوجو الإبداعي )التوجو بالسوؽ, أبعاد التوجو الستراتيجي أف  
 .بدرجات متباينةبيف توافر متطمبات إعادة ىندسة العمميات والأداء التشغيمي 

إيجابي في  أثر مف ا لومَ لِ  ؛وأوصت الدراسة بضرورة العتماد عمى منيج إعادة ىندسة العمميات
ونشره كثقافة في  يالستراتيج, وكذلؾ ضرورة إدراؾ الإدارة العميا لأىمية التوجو تحسيف الأداء

 .وره الأساسي تمبية حاجات العملاءيكوف مح المؤسسة عمى أفْ 

 (:2016, أمونو)شوبكي, أبو   .2
في قطاع غزة,  عمى وكالة الغوث الدولية "أثر التوجيات الاستراتيجية لإدارة الأزماتبعنوان: 

 ." غزة, فمسطين

التوجيات الستراتيجية )الرؤية, الرسالة, الأىداؼ عمى إدارة  أثرىدفت الدراسة إلى قياس 
المنظمة تطور رؤية ورسالة  الأزمات بوكالة الغوث الدولية في غزة(, وقد أوضحت النتائج أف  

اتيجية تتفؽ مع رؤية ورسالة وأىداؼ المنظمة الستر  ,وأىداؼ استراتيجية بشكؿ واضح ومكتوب
طار زمني يمكف ا مرحمية واضحة ومحددة بإطور أىدافا تُ  المنظمةَ  أف  وأظيرت النتائج  ,المنظمة
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ضمف مجموعة  العامميف في المنظمة يأتي منضبطاا سموؾَ  مف تحقيقيا عمى الأرض, كما أف  
بوجود توجيات استراتيجية وقد أوصت الدراسة  ,مف القيـ والمبادي التي تقوـ عمييا المنظمة

ومواصمة العمؿ عمى تطوير رؤية ورسالة وأىداؼ المنظمة بشكؿ واضح ومكتوب  ,لممنظمة
 زمات.ا مسبوقة لمتعامؿ مع الأخططا  تطورَ  وعمى المنظمة أفْ 

 بعنوان: (2015دراسة )الحية, .3

التميز الإداري  وعلاقتيا بتحقيق الإستراتيجيةدرجة ممارسة مديري المدارس الثانوية للإدارة "
 ."من وجية نظرىم

, الإستراتيجيةىدفت الدراسة إلى قياس درجة ممارسة المدارس الثانوية بمحافظات غزة للإدارة 
وكشؼ العلاقة  وتحديد درجة تحقيؽ مديري المدارس الثانوية بمحافظات غزة لمتميز الإداري,

زة للإدارة الستراتيجية وبيف تحقيؽ الرتباطية بيف ممارسة مديري المدارس الثانوية بمحافظات غ
ف مجتمع الدراسة مف جميع مديري استخداـ المنيج الوصفي التحميمي, وتكوّ  التميز الإداري, ت ّـ

نت عينة وتكوّ  ,ومديرة ا(مديرا 145والبالغ عددىـ ) المدارس الثانوية الحكومية بمحافظة غزة
 .تبانة عمى عينة الدراسةلسالدراسة مف جميع أفراد مجتمع الدراسة وطبؽ الباحث ا

أىـ النتائج الآتية: بمغت درجة موافقة أفراد العينة لممارسة مديري المدارس  ىوخمصت إل 
توجد  ل %(,87.26بنسبة ) ,اجة كبيرة جدا بدر  ةالستراتيجيالثانوية بمحافظات غزة للإدارة 

فراد العينة لدرجة ( بيف متوسط أ      فروؽ ذات دللة إحصائية عند مستو  دللة ) 
 :إلى المتغيرات التالية عزىت  ممارسة مديري المدارس الثانوية بمحافظات غزة للإدارة الستراتيجية 

إعطاء مديري المدارس ب: أوصت الدراسة, و سنوات الخدمة(–المؤىؿ  -التخصص -)الجنس
الفرص  تحديدل ,الإستراتيجيةدورات تدريبية لتنمية ميارات التنبؤ لدييـ عند وضع الخطة 

  والتحديات المحتممة  في المستقبؿ لتفادييا. ,المتوقعة والستفادة منيا

 عنوان:( ب2015 دارسة )المصري, .4

 . "الداخمية والأمن الوطني بوزارةفي تفعيل عمميات إدارة المعرفة  الإستراتيجية"دور القيادة 
عمميات إدارة المعرفة بوازرة  في تفعيؿ الإستراتيجيةىدفت الدارسة التعرؼ إلى دور القيادة 

 الشؽ المدني بقطاع غزة.  -الداخمية والأمف الوطني
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واستخدـ الباحث المنيج الوصفي التحميمي, كذلؾ الستبانة أداة لمدراسة, طبقت عمى عينة 
بمغ عددىـ  (,وزارةى وكيؿ )رئيس شعبة حتّ  الإشرافيةمف العامميف في الوظائؼ عشوائية 

 وأوصت الدراسة: ,غزة الداخمية الشؽ المدني بقطاع زارةو في  ( موظفاا110)

وتفعيؿ عمميات إدارة  الستراتيجيةتوجد علاقة ذات دللة إحصائية بيف دور القيادة  -
 .المعرفة

والمؤىلات العممية, كما يوجد  الخبراتضعؼ في الىتماـ بالكادر الوظيفي ذوي  وجود -
لممساعدة  والخبراتيع وتوثيؽ التجارب ضعؼ في توفير وسائؿ تكنولوجية متطورة لتجم

 في اكتساب المعرفة.
الشؽ المدني بقطاع غزة ومكافأة  في الستراتيجيةتعزيز ممارسات القيادة  يجب -

 الوطني.بوازرة الداخمية والأمف  –الموظفيف ذوي التقدير العالي 
الشؽ المدني العمؿ عمى تطوير عمميات إدارة المعرفة بوازرة الداخمية والأمف الوطني " -

 غزة. "بقطاع
 (2012دارسة: عاشور  .5

مدى توافر الرؤية الاستراتيجي لتنمية وتطوير خدمات القطاع المصرفي دراسة : "بعنوان
 .تطبيقية عمى البنوك العاممة في فمسطين"

مد  توافر الرؤية الستراتيجية الخاصة بتنمية وتطوير خدمات  إلىالتعرؼ  الدراسةىدفت 
الفمسطيني مف خلاؿ الطلاع عمى آليات وضع الخطة الستراتيجية  القطاع المصرفي

ىـ العقبات خطيط واتّخاد القرار, والوقوؼ عمى ألممصرؼ, وتوضيح توافر مبدأ المشاركة في الت
عمى  ياكاساتعظيار أثر نجاح الرؤية الستراتيجية وانو عممية التطبيؽ وا  والصعوبات التي تواج

 مستقبؿ المصرؼ.

عمى أىمية الدور الذي تمعبو  اجماعا : أف  ىناؾ إأىميا ,بحث إلى مجموعة مف النتائجوخمص ال 
الرؤية الستراتيجية في تنمية وتطوير خدمات القطاع المصرفي الفمسطيني ولكف بسنبة إيجابية 

 متفاوتة.

ية إلى وتأتي أىمية تحويؿ ىذه الرؤ  ,تكوف الرؤية الستراتيجية قابمة لمتطبيؽ فْ وىناؾ ضرورة أ
جراءات يمكف تطبيقيا عمى أخطط وسي  سس عممية وعممية تضمف ليا النجاح.اسات وا 
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 (2011)دراسة شراب  .6

 "التخطيط الاستراتيجي وعلاقتو المميزة والتنافسية دراسة ميدانية عمى محافظات غزة" :بعنوان

التنافسية لشركات واقع ممارسة التخطيط الستراتيجي وعلاقتو بالميزة  إلىالتعرؼ  الدراسةىدفت 
 توزيع الأدوية في محافظات غزة.

شركات توزيع الأدوية في محافظات غزة تقوـ  أف   :وخمص البحث إلى مجموعة مف النتائج
تحميؿ البعمميات التخطيط الستراتيجي مف خلاؿ ممارسة المراحؿ الساسية لو, وىي 

خطيط الستراتيجي )الرسالة, الأىداؼ الستراتيجي لمبيئة الداخمية والخارجية, وتوفر عناصر الت
سية, وكذلؾ وجود علاقة ذات دللة الرئيسة, خطط وسياسات وبرامج( وتحقيؽ الميزة التناف

لتمايز, حصائية بيف ممارسة التخطيط الستراتيجي وتحقيؽ الميزة التنافسية المتمثمة في )اإ
في استجابة مجتمع الدراسة ئية لؾ وجود فروؽ ذات دللة إحصاوكذ قؿ(,الإبداع, التكمفة الأ
, ولمتغير سنوات لعممي لصالح حممة الدراسات العميالمتغير المؤىؿ ا عزىت  حوؿ ميزة التنافسية 

 سنة فأكثر. 15الخبرة لصالح الذيف خبرتيـ  

 

 (2010)دراسة أبو عيشة  .7

داف "التخطيط الاستراتيجي في مؤسسات التمويل الأصغر وعلاقتو في تحقيق الأى :بعنوان
 الإنمائية في الأمم المتحدة في الألفية الثالثة: الدراسة الميدانية عمى محافظات قطاع غزة"

ىدفت إلى توضيح أثر ممارسة عممية التخطيط الستراتيجي في مؤسسات التمويؿ الصغير في 
وذلؾ مف خلاؿ فحص العلاقة بيف ممارسة  ,نمائيةوعلاقتو في تحقيؽ الأىداؼ الإقطاع غزة 

 .ىداؼ النمائيةستراتيجي وتحقيؽ الأالتخطيط ال ؿمراح

الستراتيجي يوثر تأثيراا إيجابياا ذات  التخطيط أف   :وخمص البحث إلى مجموعة مف النتائج أىميا
نفيذىا والرقابة والتقييـ تأثيراا صياغة الخطة الستراتيجية وت تؤثرحصائية بشكؿ عاـ, وأنو دللة إ

 نمائية.داؼ الإايجابياا عمى تحقيؽ الأى
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 المحور الثاني: الدراسات العربية التي تناولت موضوع التوجو الاستراتيجي
 (2017الضلاعين, دراسة ) .1

في خطوط الممكية  الاستراتيجي الأداءفي تحسين  الاستراتيجيأثر أبعاد التوجو "بعنوان: 
 ."الأردنية

 في الستراتيجي الأداءفي تحسيف  يالستراتيجىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة أثر أبعاد التوجو 
 ـ الأردنيةخطوط الممكية   موظفاا,( 248)سحب عينة عشوائية بسيطة بمغ تعدادىا الصافي  , وت
مف أىميا: وجود أثر  ,الدراسة إلى نتائج لتحميؿ البيانات, وتوصمت SPSSوقد تـ استخداـ 

أبعاد التوجو  , وأف  الأردنيةالممكية خطوط  في الستراتيجي الأداءفي  الستراتيجيالتوجو  بعادلأ
 في خطوط الممكية الستراتيجي الأداء مف التبايف في ( 7.65(تفسر ما مقداره  لستراتيجيا

  .الأردنية
 وتوصي الدراسة بضرورة العمؿ عمى إيجاد ثقافة تنظيمية تعزز استراتيجيات التوجو

 خلاؿلمستويات العميا المرغوب بيا, مف إلى ا الستراتيجياتبيذ ه  والرتقاء, الستراتيجي
 الأردنيةتطوير ميارات العامميف وتوفير رؤية استراتيجية واضحة المعالـ لخطوط الممكية 

 .الستراتيجي الأداءا ليا مف أثر في تحسيف مَ لِ  ؛وأىدافيا
 (2016,البغدادي؛ عباسدراسة ) .2

 ."في ولاء الزبائن الاستراتيجيةتأثير التوجيات "بعنوان: 
 الدفاعي, ,التحميمي )العدائي, الستراتيجيةالتوجيات  تأثير قياساليدؼ مف الدراسة ىو  ف  إ

عادة إ ةين ,الشفيية)التصالت الزبائف التوجو نحو المخاطرة( في وولء  ,الستباقي المستقبمي,
في لمتواجدة ا التجاريةالشكو ( عمى مجموعة مف المجمعات  سموؾ السعر, ةيالشراء, حساس

 ـ  ,شرؼمحافظة النجؼ الأ  مشكمة الدراسة في تساؤلت تحديدمف خلاؿ  المنيجية تصميـ وقد ت
وفي ضوء ذلؾ جر  بناء  الدراسة, متغيرات بيفالعلاقة  وطبيعةتمحورت حوؿ شكؿ  عدة

 تحقيؽجؿ أ ومف الدراسة, متغيرات بيفالعلاقة  يجسدالمخطط الفرضي لمدراسة الذي  وتصميـ
( 6) خصص الدراسة أبعاد اسيلق متغير( 10)استمارة تكونت مف  تصميـ سة ت ـ ىداؼ الدراأ

 وقد تـ اخذ المجتمع بأكممو ,ابعاد ولء الزبائف ( لقياس4)و ,الستراتيجيةالتوجيات  لقياسمنيا 
وليذا الغرض وزعت  ,الميدانيالستقصاء  اففاعتمد الباحث ,محدد غيرف المجتمع أ حيث

كافة وبمختمؼ  الإدارية القيادات يمثموف اشخصا ( 151)بمغ عددىا ة عمديةعينالستبانة عمى 
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 وتحميؿولغرض معالجة  ,شرؼفي محافظة النجؼ الأ الواقعة التجاريةفي المجمعات  مستوياتيا
 ـ  البيانات  ـ  ,الستبانة مف خلاؿ عميياالحصوؿ  التي ت  الأساليباستخداـ عدد مف  فقد ت

 ـ  الإحصائية حصاء الوصفي, )الإػوبرنامج المتمثمة ب(  SPSS) باستخداـالجتيا مع التي ت
الدراسة  لمتغيرات ةيميطر المفاىالأ توضيح وتسيـ ىذه الدراسة في ,(والتأثيرمعامؿ الرتباط 

 ,متغيراتيا بيفما  العلاقة وولء الزبائف, كما تناولت الدراسة الستراتيجيةلكؿ مف التوجيات 
 ف.في ولء الزبائ الستراتيجيةالتوجيات  تأثيرشارت لمد  أ حيث

 (2015دراسة )حمزة, .3

وأداء الشركات  الاستراتيجيالدور المعدل لمييكل التنظيمي في العلاقة بين التوجو " بعنوان:
 ."ةالسوداني

اختبار شركات التصالت و  أداء ىختبار أثر التوجو الستراتيجي عما إلىىدفت الدراسة  .4
تصالت بالسوداف في قطاع ال والأداءالمعرفة بيف التوجو الستراتيجي  لإدارةالدور الوسيط 
 ـ , ولية الخرطوـ  ـ استخداـ المني ت ستبانة لجمع بيانات اتصميـ  ج الوصفي التحميمي حيث ت

 ـ , ديريف والموظفيف بقطاع التصالتالدراسة مف مجتمعيا والمتمثؿ في عدد مف الم توزيع  ت
تـ , %( منيا صالحة لمتحميؿ76بنسبة )منيا  (160)استرداد   ـ ت استبانة (250)عدد 

راؼ المعياري في الدراسة مثؿ الوسط الحسابي النح الإحصائية الأساليباستخداـ عدد مف 
نتائج اختبار الفرضيات وتوصمت  ر,كرونباخ, معامؿ الرتباط وتحميؿ النحدا لفاأاختبار 
يجابية معنوية بيف التوجو الستراتيجي إعلاقة  وجود (2015دراسة )حمزة, ىلإوتحميميا 
دارة المعرفة تتوسط العلاقة بيف إف أ, كما والإدارةالمعرفة  إدارة, ووجود علاقة بيف والأداء

وأف شركات التصالت السودانية الخدمية , بشركات التصالت والأداءالتوجو الستراتيجي 
القيادة في  استراتيجيةالستراتيجيات الثلاثة ) تباعاب وفعاليتيابولية الخرطوـ تزداد كفاءتيا 

  عزز تمؾ الستراتيجيات بصورة كبر ذ تتإ التركيز(, واستراتيجية التميز, استراتيجية ,التكمفة
, ورأس الماؿ البشري لمشركة, ةالتكنولوجيالبنية  ,خلاؿ توافر البيانات والمعمومات مف

 .الإنتاجية عف تطوير فاعميتيا وكفاءتيا فضلاا  ,ارىاوبالتالي تحسيف ثباتيا وتطورىا واستقر 
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 (2015) دراسة إيمان أحمد .5

 ".تيجي في بناء القدرات الاستراتيجيةالتوجو الاسترادور " :بعنوان
ثر بيف متغيرات الدراسة مف خلاؿ محاورة دور إلى طبيعة الرتباط والأىدفت الدراسة التعرؼ 

مع التحولت نحو عصر  لاؾ القدرات الستراتيجية تزامنااوامتالتوجو إلى الستراتيجية في بناء 
وما ترتبت عمى ذلؾ مف تحديات أماـ المنظمات لتبنى عناصر تنافسية  ,المعمومات والمعرفة

واضحة  ةتمكنيا مف التفوؽ عمى المنظمات المنافسة, وذلؾ مف خلاؿ امتلاؾ رؤية استراتيجي
اتيجية وطموحة وواقعية للاعتماد عمى القيـ التي ووضع أىداؼ استر  ,وصياغة رسالة مثيرة

 محاولة منيا لبناء وامتلاؾ القدرات الستراتيجية. في تمتمكيا المنظمة

ية الرئيسة التي تقوـ بيا المنظمة لموصوؿ إلى الدراسة إلى ضرورة الىتماـ لمعمموخمصت 
 ,بيئتيا الداخمية والخارجيةوتحميؿ  ,أىدافيا والتي تبدأ بتحديد التوجو الستراتيجي لممنظمة

 وتحديد أىدافيا الستراتيجية وما يتبعيا مف قرارات استراتيجية.

 (4201الوىاب, دراسة )عبد .6

عي في ظل العولمة ومجتمع التوجو الاستراتيجي لتطوير منظومة التعميم الجام": بعنوان
 ."المعرفة

المختمفة في اتجاىات تطوير أثر التوجو الستراتيجي بعناصره  إلىىدفت الدراسة التعرؼ 
العميا الخاصة  , بعدد مف المعاىدعي في ظؿ العولمة ومجتمع المعرفةمنظومة التعميـ الجام

يؽ مف منظور أعضاء ىيئة ميداني معرفي بيف النظرية والتطب لختبار اطبقا  ,بمحافظة الدقيمية
 ـ  ,التدريس لتدريس بالمعاىد العميا مف أعضاء ىيئة ا اعضوا  (156)اختيار عينة الدراسة  ت

عدت ليذا استمارة استقصاء أُ الخاصة, وعددىا خمس معاىد بمحافظة الدقيمية وزعت عمييا 
 ـ , الغرض منيا:  ,مت الدراسة لعديد مف النتائجوتوصّ  ,يرىا لجمع البيانات مف المبحوثيفتطو  ت

والوافية عف التوجو  غالبية أعضاء ىيئة التدريس تتوفر لدييـ المعرفة الكافية اكتشاؼ أف  
ا يكتنفيا الكثير مف أوجو القصور الأمر الإجراءات التطبيقية المتخذة حاليا  ف  إ, بؿ الستراتيجي

دؼ تطوير الذي يتطمب مف القائميف عمى العممية التعميمية تفعيؿ نيج التوجو الستراتيجي بي
نيج التوجو الإستراتيجي : ضرورة اعتماد منظومة التعميـ الجامعي, وأوصت الدراسة بالآتي

مختمفة ناصر , ضرورة التطبيؽ الدقيؽ لمتوجو الستراتيجي بعلتطوير المنظومة التعميمية انيجا م
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في تطوير يساىـ  الأمر الذي ينعكس عمى أعضاء ىيئة التدريس وبما ؛في المعاىد الخاصة
  , ومف ثـ الرتقاء بالمستو  التعميمي لمخريج.منظومة التعميـ الجامعي

 /(2014 ,دراسة ) القراي .7

وأداء الشركات  الاستراتيجيالدور المعدل لمييكل التنظيمي في العلاقة بين التوجو " :بعنوان
 ."السودان
أثر الييكؿ التنظيمي كمتغير معدؿ لمعلاقة بيف التوجو الستراتيجي  إلىتعرؼ الالدراسة ىدفت 

السودانية )رضا العامميف والعملاء(, حيث )التوجو التسويقي والتوجو الإبداعي( وأداء الشركات 
( 145استخدمت ىذه الدراسة المنيج الوصفي لختبار العينات غير الحتمالية والبالغ عددىا )

الإدارات الوسطي في تمؾ المؤسسات بنسبة استرداد  مديرياستبانة وجيت للإدارة العميا 
 ـ الدراسة  ت%(, ولختبار فرضيا91) المتعدد وأظيرت نتائج الدراسة وجود  استخداـ النحدار ت

نسبة التأثير تختمؼ مف متغير إلى  عدي التوجو الستراتيجي والأداء, إل أف  علاقة إيجابية بيف بُ 
المركزية أيضاا  التعقيد يعدؿ العلاقة بيف التوجو التسويقي ورضا العامميف, كما أف   آخر, وأف  

نظرية عدة وتوصمت الدراسة إلى توصيات , العملاء يف التوجو التسويقي ورضاتعدؿ العلاقة ب
وتطبيقية لمتخذي القرار خاصة مدراء الشركات السودانية وذلؾ مف خلاؿ سعييـ لخمؽ مناخ 
تنظيمي داخؿ المنظمة لدعـ استراتيجيات التوجو التسويقي والتوجو الإبداعي مما يكوف ليما أثر 

كما يمكف إجراء تطبيقات أخر  مماثمة لنفس  ,ءسوا كبير في رضا العامميف والعملاء عمى حدٍ 
 موضوع الدراسة بذات المقياس المعتمد عمى منظمات أخر  خدمية مثؿ المصارؼ, الجامعات,

 .المستشفيات

 (2012دراسة )رحيمة,  .8

بعنوان: "دور ميارات القيادة الإستراتيجية في التييؤ لضغوط العمل, دراسة تحميمية لآراء 
 ."عسكريينعينة من القادة ال
عف دور ميارات القيادة الإستراتيجية بأبعادىا الثلاثة )الرؤية, التركيز,  الكشؼَ ىدفت الدراسةُ 

دراسة الرتباط والتأثير بيف  ؿالتنفيذ( في التييؤ لضغوط العمؿ بأبعادىا الستة, وذلؾ مف خلا
 المتغيريف المذكوريف وأبعادىما الفرعية.
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في  اعسكريا  ا( قائدا 42في التحميمي, وبمغت عينة الدراسة )واستخدمت الدراسة المنيج الوص
 لجمع البيانات. أداةا استخداـ الستبانة  منظمتي الدفاع والداخمية, وقد ت ّـ

الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط وتأثير بيف ميارات القيادة الستراتيجية والتييؤ  وتوصمت
 لضغوط العمؿ.

 التي تناولت موضوع التوجو الاستراتيجي: المحور الثالث: الدراسات الأجنبية
 (2017دراسة )روجو وآخرون,  .1

تحقيق تجريبي حول العلاقة بين التوجيات الإستراتيجية وأداء المنشآت الصغيرة بعنوان: "
 .والمتوسطة في نيجيريا"

Empirical Investigation on the Relationship Between Strategic 

Orientations and SMEs Performance in Nigeria. 

العلاقة بيف التوجيات الإستراتيجية وأداء الشركات الصغيرة إلى لتعرؼ ا الدراسة ىدفت
مف جميع الشركات الصغيرة  (3723)مف  مجتمع الدراسةيتكوف , والمتوسطة في نيجيريا

, تبانةاس (218) وبمغ حجـ العينة ,ا وسوكوتو شماؿ غرب نيجيرياوالمتوسطة العاممة في كادون
 ـ  ,(213)عدد الستبيانات الصالحة ىو  وكاف تحميؿ البيانات باستخداـ النموذج الجزئي  ت

وأشارت النتائج التي  ,سةلتحديد تأثير متغيرات الدرا (PLS-SEM) لصيغة المعادلة الييكمية
 التوجو الريادي يروج لأداء الشركات الصغيرة والمتوسطة في إلى أف  و الدراسة توصمت إلي

 اا يعتد بو إحصائيا ا إيجابيا تُظير النتيجة تأثيرا  وبالمثؿ,, كادونا وسوكوتو في شماؿ غرب نيجيريا
بينما ل توجد علاقة بيف توجو  ,لأداء الشركات الصغيرة والمتوسطةلتوجو ريادة الأعماؿ 

 ا. السوؽ وأداء الشركات الصغيرة والمتوسطة في كادونا وسوكوتو في ولية شماؿ غرب نيجيري
 (GÜREL ,KARAKAYA 2015راسة )د .2

 Kardemirبحث في شركة  راتيجي في مجال الأعمال التجارية:التوجو الإستبعنوان: "
 .المؤتمر الوطني العراقي"

STRATEGIC ORIENTATION IN BUSINESS: A RESEARCH ON 

KARDEMIR CO. INC. 

تيجي لأحد المؤسسات اييدؼ ىذا البحث إلى تحميؿ المكونات الأساسية لمتوجو الستر 
لبيانات لجمع ا Kardemir Inc. Survey , وقد استخدمت طريقةيمة في تركيامالصناعية ال

أشارت إحصاءات اختبار العينة الواحدة إلى بروز الرؤية بيف  ,حوؿ تصورات مديري الشركة
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إدارة  ,ةالستراتيجيالمكونات الأخر  والأىمية الحاسمة لمبعثة مقارنة بالأىداؼ والغايات 
 .نجاح الشركة سمفااالمكونات تحدد 

 (2010asikhia,دراسة ) .3

ندماج التآزري عمى البنوك راتيجي والأداء: حالة من آثار الا التوجو التسويقي الإستبعنوان: "
 .النيجيرية"

Strategic marketing orientation and performance: A case for synergistic 

merger effects on Nigerian banks. 

 ,نيجريةفي البنوؾ ال بالأداءبياف علاقة التوجو الستراتيجي التسويقي  ىىدفت الدراسة إل
 ـ كما وقد  ,لمبنوؾ ازبونا  (500)نت عينة الدراسة مف تكوّ و  استبانة عمى  (213)توزيع  ت

 ,ف النتائجمت الدراسة إلى العديد موقد توصّ  ,ات العميا والوسطى في تمؾ البنوؾمستويات الإدار 
إيجابي عمى لأداء البنوؾ ,وأيضاا أف ىناؾ العديد  تأثيرالتسويقي  يالستراتيجمتوجو لأف  :أبرزىا

د عمى يتأكلستراتيجي بالأداء باستثناء التتوسط علاقة التجاه  التسويقي ا التي مف العوامؿ
 الطمب.

 (choy &mula 2008دراسة ) .4

تيجي عمى مقدمات الأعمال: دارسة حالة تعتمد عمى تأثير أبعاد التوجو الإسترابعنوان: "
 .منظمة دولية"

The impact of strategic orientation dimensions on business performance: 

a case study based on an international organization . 

 
ه عمى أداء ستراتيجي وأثر ىدفت الدراسة إلى فحص المكونات المختمفة لأبعاد التوجو ال

كات العالمية وقد اعتمدت نتائج ىذه الدراسة عمى عينة مف العديد مف مديري الشر  ,المنظمة
ى أكثر مف أربعيف فرع حوؿ موزعيف عم لؼ موظؼٍ آيا بأكثر مف أربعة يالتي يقدر عدد موظف

جي لتوجو الستراتي, وقد خمصت ىذه الدراسة إلى وجود علاقة قوية بيف جميع أشكاؿ االعالـ
الفيـ العميؽ ليذه العلاقة يعمؿ عمى تيسير عممية صياغة  , وأفادت الدراسة أف  وأداء المنظمة

يمكف المنظمة مف  اوىذا أيضا  ,داءالأتعزيز  ىجيات وطرؽ تنفيذىا والتي تؤدي إلالستراتي
 الحصوؿ عمى التغذية الراجعة فيما إذا كاف تنفيذ الستراتيجيات يتـ حسب ما ىو مخطط لو.
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 غير التابع: جودة الخدمات المقدمة: الدراسات التي تناولت المتثانيًا

 أولًا: الدراسات المحمية:

 (2017دراسة )عمي,  (1
بعنوان: "أثر عمميات إدارة المعرفة في تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة في وزارة  

 .الداخمية والأمن الوطني"
معرفة في تحسيف مستو  جودة الخدمات المقدمة ىدفت الدراسة إلى بياف أثر عمميات إدارة ال

لتحميمي, كما استخدمت استخداـ المنيج الوصفي ا في وزارة الداخمية والأمف الوطني, وت ـ 
 ا في وزارة الداخمية والأمف الوطني( موظفا 376لمدراسة, وطبؽ عمى عينة تبمغ ) أداةا الستبانة 

 وتوصمت الدراسة إلى:

كانت  منيالشؽ المف الوطني ة المعرفة في وزارة الداخمية والأدار درجة تطبيؽ عمميات إ -
 .(%66.83)متوسطة بوزف نسبي بدرجة 

كانت بدرجة مني الشؽ المف الوطني ة الخدمات في وزارة الداخمية والأمستو  جود -
 .(%63.5)متوسطة بوزف نسبي 

وتحسيف جودة  دارة المعرفةع عمميات إتوجد علاقة ذات دللة احصائية موجبة بيف جمي -
 (.0.776الخدمات حيث كاف معامؿ الرتباط )

 تؤثر عمميات إدارة المعرفة بأبعادىا المختمفة في جودة الخدمات. -
تيتـ وزارة الداخمية والأمف الوطني بزيادة الوعي لد   أفْ  ,مف أبرز توصيات دراسة الباحثو 

في تحسيف جودة الخدمة والأداء  العامميف في وزارة الداخمية حوؿ أىمية إدارة المعرفة وأثرىا
 .المواطنيفالعاـ وصورة الوزارة لد  

بضرورة إعادة التصميـ الإنشائي لمكاف العمؿ والىتماـ بمظير وجاذبية  اوأوصت الدراسة أيضا 
عادة  يتلاءـالمباني بما  مع طبيعة الخدمات المقدمة لممستفيديف, ودراسة التسييلات الداخمية وا 

 مف شأنيا أفْ تسرع في توصيؿ الخدمة لمتمقييا. النظر فييا والتي
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وطالبت الدارسة بضرورة أفْ يتمتع العامموف بوزارة الداخمية والأمف الوطني بالدقة والكفاءة في 
إتماـ المعاملات وفي الموعد المحدد ليا, وزيادة الضبط الرقابي عمى الأعماؿ المباشرة التي 

 .لممستفيديفتمس تقديـ الخدمة 

تشجيع العامميف بوزارة الداخمية عمى توليد الأفكار الخلّاقة والمبدعة في  إلىلدراسة ا ودعت
خاذ القرارات مجاؿ عمميـ, وذلؾ بإتاحة مساحة أكبر لحرية التعبير والمعرفة والمشاركة في اتّ 

 والتجريب كأساس لمتعمـ واكتساب المعارؼ.

  ( بعنوان:2017دراسة ) منصور, (2
ؤولية الاجتماعية عمى جودة الخدمات المصرفية في المصارف أثر تبني مفيوم المس"

 ."الإسلامية في فمسطين

لى بياف أثر تبني مفيػوـ المسػؤولية الجتماعيػة عمػى جػودة الخػدمات المصػرفية إىدفت الدراسة  
بنػوؾ جريػت الدراسػة عمػى المػوظفيف العػامميف فػي الأُ مصػارؼ الإسػلامية فػي فمسػطيف, وقػد فػي ال
فػراد أمس وطولكرـ وجنيف,  حيث بمغ عػدد ي  المحافظات في الضفة الغربية في نابسلامية  فالإ

ا, تػـ اختيارىػا ( موظفا 46) عينة الدراسة مكونة مف استعماؿٍ  ا, وت ّـ( موظفا 142مجتمع الدراسة )
ر الباحث الستبانة كأحد أدوات البحث, جؿ تحقيؽ ىدؼ الدراسة, طو  أ, ومف ريقة العشوائيةالطب

ت مػػف مجموعػػة مػػف الفقػػرات التػػي بحثػػت فػػي أثػػر تبنػػي مفيػػوـ المسػػؤولية الجتماعيػػة عمػػى نػػتكو  
أف  يف, ويتضح مف نتائج الدراسػة  بػجودة الخدمات المصرفية في المصارؼ الإسلامية في فمسط

( بيف المسؤولية الجتماعيػة وجػودة 0.05ذات دللة إحصائية عند مستو  الدللة ) ىناؾ علاقةا 
ا, حصػائيا إوىو معامؿ ارتباط قػوي وداؿ  (%95)مصرفية, حيث بمغ معامؿ الرتباط الخدمات ال

مف التبايف فػي جػودة الخػدمات  (%90)المسؤولية الجتماعية تفسر  ف  أكما تبيف نتائج الدراسة ب
(. ويفسػػػػر الباحػػػػث ىػػػػذه النتيجػػػػة كػػػػوف المسػػػػؤولية 0.01المصػػػػرفية, وىػػػػي دالػػػػة عنػػػػد مسػػػػتو  )

طبيعػػػي لىتمػػػاـ البنػػػوؾ الإسػػػلامية بفكػػػرة تطبيػػػؽ الشػػػريعة الإسػػػلامية فػػػي الجتماعيػػػة ىػػػي نتػػػاج 
كرة الماؿ, وتتسـ بكونيػا خاضػعة لقػوانيف ل فنساف قبؿ لمعاملات, وىي شريعة سمحو تضع الإا

 التلاعب بيا.  أويتـ تبديميا  أفْ يمكف 
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 (2017, الأخرسدراسة ) (3
ودروىا في تحسين الخدمات في بمديات  إعادة ىندسة العمميات الإداريةعنوان الدارسة:" 

 ". قطاع غزة
ت حسيف جودة الخدماتودورىا في  الإدارية تعادة ىندسة العممياإعرؼ إلى التىدؼ الدراسة 

في بمديات محافظات غزة, وبناءا عمى طبيعة الدراسة والأىداؼ فقد استخداـ الباحث المنيج 
ى العينة مع البيانات, وقد اعتمد الباحث عملج أداةا الوصفي التحميمي, واستخدمت الستبانة 

ا العشوائية وأخذت عينة  ( موظفاا868تي رفح وخانيونس بمغ )مجتمع الدراسة في بمد بأف   عمما
دراسة إلى لى المراجعيف لمبمدتيف, وقد توصمت ال(, كما وتـ توزيع استمارة إ266ا )مقدراى

 يا: مجموعة مف النتائج, أىم
وىي  (%73.02)ي بمديات محافظتي خاف يونس ورفح قد بمغ جودة الخدمات ف أف   -

 نسبة مرتفعة.
ة العمميات الإدارية وتحسيف جودة ذات دللة إحصائية بيف إعادة ىندستوجد علاقة  -

 الخدمات.
عادة ىندسة العمميات الإدارية وقد فسرت بنسبة جد اثر ذو دللة إحصائية لعناصر إيو  -

 ة الخدمات.في تحسيف جود مف التغير (56.0%)
بمغ الوزف النسبي لإجمالي محور جودة الخدمات مف وجية نظر المراجعيف  -

(57.98%). 
 وقد قدمت الدراسة مجموعة مف التوصيات أىميا:

لنتائج مرة تبمراجعة مس سي رفح وخانيونتمحافظ تالعميا لبمديا الإدارةوـ تقضرورة أف  -
 لد  الموظفيف. عمى تعزيز روح البتكار والإبداعؿ والعم ,اليندرة

 لات.في المعام الأخطاءالموظفوف عمى الدقة ومنع  صيحر  ضرورة أفْ  -
و معروؼ لد  لمبمدية وجعمو يشعر أن  بالمواطف عند زيارتو  الىتماـتعزيز مبدأ  -

 الموظفيف.
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 (2016, أبو عكردراسة ) (4

وسة في وجود الخدمات والصورة الذىنية والمنافع غير المممدور جودة عنوان الدارسة:" 
 ". العلاقة مع الأعضاء المستفيدين

دور جودة الخدمات والصورة الذىنية والمنافع غير الممموسة في  إلىىدفت الدارسة التعرؼ 
المنيج الوصفي التحميمي, وكانت  , واستخدـ الباحثوجود العلاقة مع الأعضاء المستفيديف

مف خدمات الغرفة التجارية,  ( مستفيداا177ية )الستبانة أداة لمدراسة طبقت عمى عينة عشوائ
 منيا: ,لى أىـ النتائجتوصمت الدراسة إقد 

وجود علاقة ذات دللة إحصائية بيف جودة الخدمات والصورة الذىنية والمنافع غير  -
 الممموسة مع جودة العلاقة مع الأعضاء.

ودة العلاقة ج عمىجودة الخدمات والصورة الذىنية والمنافع غير الممموسة وجود أثر ل -
 .مع الأعضاء

 جودة الخدمات والصورة الذىنية والمنافع غير الممموسة مع جودة العلاقة مع الأعضاء -

حسيف الصورة منيا الصورة الذىنية لمغرفة التجارية لمحفاظ عمى مكانة اقتصادية بيف ت -
 اتحادات الأعماؿ.

العضوية, بالإضافة  ييف لتحفيزىـ عمى استمرارالحالتعزيز الدور الإيجابي للأعضاء  -
الى تحسيف جودة الخدمات المقدمة في الغرفة لتكوف قادرة عمى استقطاب الأعضاء 

 السابقيف والجدد.
 (2016, مطريةدراسة ) (5

في دور تخطيط وتنمية الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات التعميمية عنوان الدارسة:" 
 ". مؤسسات التعميم التقني

دور تخطيط وتنمية الموارد البشرية في تحسيف جودة الخدمات إلى ؼ ىدفت الدارسة التعر 
, واستخدـ الباحث المنيج الوصفي التحميمي, وكانت التعميمية في مؤسسات التعميـ التقني

وقد  ,في مؤسسات التعميـ التقنيا ( موظفا 177الستبانة أداة لمدراسة طبقت عمى عينة عشوائية )
 أىميا: ,ف النتائجلى مجموعة مإتوصمت الدراسة 
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توافر أبعاد جودة الخدمات التعميمية في مؤسسات التعميـ التقني بدرجة متوسطة  -
(61.56.)% 

توجد فروؽ ذات دللة إحصائية في تقديرات المبحوثيف نحو دور التخطيط وتنمية  -
لصالح  (الجنس)لمتغير  عزىت  الموارد البشرية في تحسيف جودة الخدمات التعميمية 

 ,سنوات فأكثر 10, لصالح الذيف تزيد خبرتيـ عف (سنوات الخدمة)لمتغير الذكور, 
 مع المؤىؿ العممي والمسمى الوظيفي.وتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دللة إحصائية 

الموارد  تخطيطأىداؼ  التقني بتحقيؽ التعميـ تالعميا في مؤسسا الإدارة التزاـضرورة  -
 الكامؿ ليا.الدعـ  وتقديـية, خطة الموارد البشر  تتضمنيا البشرية التي

فاعمة لتنمية الموارد تقوـ مؤسسات التعميـ التقني بوضع الخطط والسياسات ال أفْ  -
 البشرية.

 (2016دراسة )عبد الجواد,  (6
عرفة بالخدمات إدارة الجودة الشاممة ومستوى مساىمتيا في تحقيق إدارة الم" عنوان الدارسة:
 .الطبية العسكرية"
إدارة الجودة الشاممة ومستو  مساىمتيا في تحقيؽ إدارة المعرفة  إلىتعرؼ ىدفت الدارسة ال

, واستخدمت الباحثة المنيج الوصفي التحميمي, وكانت الستبانة أداة بالخدمات الطبية العسكرية
الدارسة إلى وقد توصمت  ,ا بالخدمات العسكري( موظفا 72ئية )لمدراسة طبقت عمى عينة عشوا

  أىميا: ,عدةج ئنتا

دارة الجودة  المعرفة ةإدار توجد علاقة معنوية ذات دللة إحصائية بيف مكونات  .1 وا 
 الشاممة.

 .ير التابع )إدارة المعرفة(يؤثر المتغير المستقؿ )إدارة الجودة الشاممة( في المتغ .2
 .ضعيفة جداا نسبة تطبيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة .3
جابات المبحوثيف حوؿ إدارة الجودة است فيوجد فروؽ ذات دللة إحصائية بيف تل  .4

الخبرة , المؤىؿ العممي ,العمر) :عز  لمتغيرتُ الشاممة ومساىمتيا في إدارة المعرفة 
المينة لصالح الكادر  لمتغير اتبعا  ئيةحصاإبينما توجد فروؽ ذات دللة  (والجنس

 الإداري. 
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 ,ة العسكرية بقطاع غزةتعزيز العمؿ بمبادئ إدارة الجودة الشاممة بجياز الخدمات الطبي .5
 مف خلاؿ إمدادىا بالكوادر ,مف خلاؿ العمؿ عمى تفعيؿ عمؿ وحدة الجودة بالجياز

 مدادىا بمقومات عمميا. المؤىمة وا  
 ,العمؿ عمى تطوير عمميات إدارة المعرفة بجياز الخدمات الطبية العسكرية بقطاع غزة .6

 .مف خلاؿ العمؿ عمى إنشاء قسـ لممعرفة داخؿ الجياز

 (2015دراويش, عيد, بو دراسة )أ (7
 العاممة الحكومية المستشفيات في الصحية الخدمة جودة عمى وأثره الوظيفي الرضا"عنوان: ب

 ."الغربية الضفة جنوب في
 في وأثره الوظيفي الرضالمعرفة مستو   ,توالموظفا الموظفيفنظر  ىدفت الدراسة مف وجية

 .الغربية الضفة جنوب في العاممة ميةالحكو  المستشفيات في الصحية الخدمة جودة

 طبقية عينة عمى الستبانة توزيع تـ ثـ ,مف محوريف   مكونة استبانة بتصميـ الباحثوف قاـ وقد 
 أىـ الىYالدراسة وخمصت ,SPSS برنامج خلاؿ مف احصائيا إ البيانات عولجت , وقدوائيةعش

 الضفة جنوب في العاممة الحكومية ياتالمستشف في الوظيفي الرضا مستو  أف   :ةالتالي النتائج
 الرضا بيف طردية علاقة ىناؾ أف   ة,الدراس محاور جميع عمى عاؿٍ  عاـ بشكؿ كاف الغربية
 بشكؿ ينعكس العمؿ عف رضا ىناؾ كاف ماكم   أن و حيث ,الصحية الخدمة وجودة الوظيفي

 . الصحية الخدمة جودة عمى يجابيإ

 بالعمؿ وذلؾ ,العامميف لد  الوظيفي لمرضا خاصة ىميةأ فياتالمستش داراتإ تولي فْ أ ضرورة
 بضرورة اوصت كما الموظفيف, رضا عمى تحوز حتى المناسبة العمؿ ظروؼ توفير عمى

 مع مباشر اتصاؿ عمى يـن  لأ الجميور, وخدمة مواجية في الموجوديف الموظفيف عمى التركيز
 وعمى المستشفيات, سمعة عمى يؤثر وجو ؿكمأ عمى بيـ المنوطة للأعماؿ وادائيـ ,رالجميو 
 . رسالتيا داءأ عمى يؤثر بدوره والذي عنيا المنطوقة الكممة
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 (2014دراسة )مرشود,  (8
الرقابة عمى أداء الأجيزة الأمنية الفمسطينية ودورىا في نشر الحريات وتحقيق السمم "عنوان: ب

 ."الأىمي
مـ جيزة الأمف الفمسطينية في تعزيز الديمقراطية والس  ىدفت الدراسة إلى معرفة أثر الرقابة عمى أ

الأىمي, والمساىمة في تقييـ أداء الأجيزة الأمنية الفمسطينية, واستخدـ الباحث المنيج الوصفي 
 , وتوصمت الدراسة إلى النتائج التالية:ي, وكانت المقابمة أداة الدراسةالتحميم

صؼ بالشفافية والنزاىة لى نظاـ عصري يت  د إة تحصف النظاـ الفمسطيني, وتقو الرقاب أف   -
 دارة الماؿ العاـ, وتحقيؽ الستغلاؿ الأمثؿ لمموارد القتصادية المتاحة.في إ

 منية يعزز الرقابة الذاتية ويقمؿ مف تجاوزات العامميفتعزيز الرقابة عمى الأجيزة الأ -
 اسية.داري, مما يسيـ بالتنمية السيويكشؼ أوجو النحراؼ المالي والإ

 ضرورة وجود مفتش عاـ للأجيزة الأمنية. -
لات الأمنية والعسكرية, يجاد ىيئة مدنية منتخبة تشرؼ وتراقب عمى الجيش والتشكيإ -

منية والعسكرية عف المصالح الفئوية الضيقة والستقطاب مف أجؿ إبعاد المؤسسات الأ
 الحزبي.

 (3201, حمسدراسة ) (9
دراسة تطبيقية عمى طمبة الماجستير  عمى رضى الطمبة أثر جودة الخدمة التعميمية"عنوان: ب

 ".بالجامعة الإسلامية

معظـ مؤسساتنا التربوية لـ تصؿ بعد إلى المستو  المطموب مف الجودة  : إف  ممخص الدراسة
رة الىتماـ بموضوع ىذه الدراسة تيدؼ إلى إثا التي يتمناىا القائموف عمى ىذه المؤسسات, فإف  

دة ياـ في بناء معايير ومؤشرات ليا بيدؼ تطوير آلية عمؿ يمكف مف خلاليا زياسالجودة , والإ
ا كاف التوسع في التعميـ وزيادة الإقباؿ عميو في جميع مراحمو ولم  جودة مؤسسات التعميـ العالي, 

ما دفع التربوييف للاىتماـ  ذلؾ ىو بما في ذلؾ التعميـ الجامعي العالي سمة ىذا العصر , فإف  
, في الكثافة الطلابية في الجامعاتجودة, وقد نجـ عف ىذا التوسع في نشر التعميـ زيادة بال

صاحبيا أوجو قصور تمثمت  في عدـ التناسب بيف أعضاء ىيئة التدريس فييا وأعداد الطمبة, 
 إف   و  جودة التعميـ في ىذه المؤسسات,كما ترتب عف ذلؾ أشياء تقمؿ وتخفض مف مست
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الطمبة في  رضادراسة ىو بياف أثر أبعاد جودة الخدمة التعميمية عمى الغرض مف ىذه ال
 .الجامعة الإسلامية

 تحسيف وتطوير برامج الماجستير بكمية التجارة لزيادة جودة عمميتيا التعميمية. -
تطوير وتحديث المعايير المطموبة لمدخلات جودة العممية التعميمية ومخرجاتيا في كمية  -

 التجارة.
جامعة بالتأكيد عمى اللتزاـ والتطوير والتحسيف المستمر لمخطة التعميمية استمرار ال -

  بكمية التجارة.
 (3201, بو شريعةأدراسة ) (10
 ."رضا المرضى عن جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الفمسطينية"عنوان: ب

دقية الدراسة إلى معرفة رضا المرضى عف جودة الخدمات الصحية وخاصةا الخدمات الفن ىدفت
ومعرفة نقاط القوة والضعؼ  ,وىؿ الخدمات الفندقية ميمة بنفس الدرجة لجميع المرضى ,منيا

 فلممسؤوليوتوفير المعمومات وعمؿ التوصيات  ,واقتراح الأولويات لمتحسيف ,في ىذه الخدمات
 مقبوؿ, الباحث مقياس ليكرت الثلاثي )جيد, ـاستخد الخدمات,مف أجؿ التخطيط السميـ ليذه 

 اوأيضا  ,الدراسة ىـ المرضى مجتمعإف  حيث  ,وذلؾ لخصوصية مجتمع الدراسة ير مقبوؿ(غ
عمى الدراسة القبمية التي أجريت والتي وضحت عدـ فيـ ليكرت الخماسي لكثير مف  بناءا 

المنيج الوصفي  استخداـ المتعددة وتـيـ ل يميزوف بيف المقاييس فإن   ,المرضى أو بالتحديد
تأتي أىمية ىذه الدراسة مف  ,(SPSS)تحميؿ البيانات بواسطة البرنامج الإحصائي التحميمي وتـ

, ولأنو ونيا خدمة مستمرة ومتكررة ودائمةيا تناقش الخدمات الفندقية كن  أ :ومف أىمياعدة نواحٍ 
ة وفي المجتمعات ل توجد أبحاث ودراسػػات كثيػػرة حوؿ ىذا الموضػػوع وبالأخص بالمغػػػة العربي

رضا المرضى عف جودة خدمات التغذية في مستشفى  توصمت الدراسة إلى أف   ,لعربية تحديداا ا
الشفاء أفضؿ مف رضاىـ عف جودة خدمات التغذية في مستشفى غزة الأوروبي  مف حيث مد  

مف المرضى المستطمعيف في  (%43.5)حيث تبيف أف  ,جبة الغذائيةتناوؿ المرضى لمو 
 . (%30.2)ما في مستشفى غزة الأوروبي الوجبة التي تقدـ ليـ بين مستشفى الشفاء يتناولوف

 الأدنىالرضا عف جودة خدمات النظافة لـ تصؿ إلى الحد  إلى أف   كما توصمت الدراسة
خدمات  ولكف مستو  الرضا عف جودة ,المطموب وخاصة فيما يتعمؽ بتوفير مواد التنظيؼ

 دوق الشفاء,ا ىو عميو الحاؿ في مستشفى مّ النظافة في المستشفى الأوربي أفضؿ بقميؿ ع
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 فالمسؤوليضرورة زيادة الىتماـ مف قبؿ و  ,لمرقي بيذه الخدماتعدة  توصياتبأوصى الباحث 
بخدمات التغذية في  الصحي الرتقاءفي وزارة الصحة الفمسطينية بالخدمات الفندقية في القطاع 

 تدريبو  ,الشفاءلو في مستشفى مستشفى غزة الأوروبي لكي تصؿ كحد أدنى كما وصمت 
الطواقـ الإدارية للإشراؼ الجيد عمى ىذه الخدمات والمتابعة والرقابة المستمرة مف قبؿ إدارات 

, هالمشترا الخدمات الفندقية ايدا , وتحدالفندقية بجميع أقساميا ,الخدمات ىعم المستشفيات
 .اـخاصة بالخدمات الفندقية بشكؿ عزيادة الميزانية التخصيص و و 

 (2201, مصمح دراسة ) (11
 في العاممة المستشفيات في والمرضى العاممين نظر وجية من الخدمات جودة قياس"عنوان: ب

 ."قمقيمية مدينة
جودة الخدمات الصحية وخاصةا  مستو  المرضى عفالعامميف و  الدراسة إلى معرفة رضا تىدف

تراح الأولويات لمتحسيف  وتوفير ومعرفة نقاط القوة والضعؼ في ىذه الخدمات واق ,في قمقيمية
 الباحث ـاستخد الخدمات,مف أجؿ التخطيط السميـ ليذه  فلممسؤوليالمعمومات وعمؿ التوصيات 
 ـ المنيج الوصفي  استخداـ وتـ غير مقبوؿ( مقبوؿ, مقياس ليكرت الثلاثي )جيد,  التحميمي وت

  SPSS)تحميؿ البيانات بواسطة البرنامج الإحصائي

ضرورة زيادة الىتماـ مف قبؿ  ,لمرقي بيذه الخدماتعدة  توصياتبلباحث أوصى ا دوق
كما  ,لكي تصؿ كحد أدنى بجودة الخدمات المقدمة في وزارة الصحة الفمسطينية فالمسؤولي

مطواقـ الإدارية للإشراؼ الجيد عمى ىذه الخدمات والمتابعة ل تدريبالتأكيد عمى استمرارية ال
 .وتوفير المستمزمات الطبية المتطورة, المستشفياتؿ إدارات والرقابة المستمرة مف قب

 (1201, العالولدراسة ) (12
 في محافظات الزبائن نظر وجية من جوال شركة تقدميا التي الخدمات جودة قياس"عنوان: ب

 ."غزة قطاع

 في الزبائف نظر وجية مف جواؿ شركة تقدميا التي الخدمات جودة قياس  إلى الدراسة ىدفت
 استخداـ تـ وقد القياس نموذج باستخداـ الفجوة نظرية إلى ااستنادا  وذلؾ ,"غزة قطاع تمحافظا
 ت ّـ استبانة خلاؿ مف البيانات جمع ت ّـ وقد الدراسة, فرضيات لختبار التحميمي الوصفي المنيج

 الباحث واستخدـ مشترؾ, (700000) حوالي الدراسة مجتمع بمغ حيث الغرض, ليذا تصميميا
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 عمى الحصوؿ ت ّـ وقد الدراسة عينة عمى استبانة (800) توزيع تـ حيث العشوائية, عينةال طريقة
 لجودة الزبائف تقييـ أف   إلى الدراسة وخمصت84) ) استرداد بنسبة صالحة استبانة (672)
 .اإيجابيا  الفعمية الخدمات

 الأبعاد يميو الشبكة ةجود عدلبُ  أكبر نسبية أىمية يعطوف الزبائف أف   إلى الدراسة نتائج أشارت
 كما( الأماف الستجابة, والتعاطؼ, العتمادية الممموسة, الجوانب) :الترتيب عمى التالية

 .غرافيةالديم لعوامؿا إلى عزىت   الستجابة في فروقات توجد وأن   إلى الدراسة توصمت

 الخدمات جودة مستو  ورفع تعزيز شأنيا مف كاف التي التوصيات ببعض الدراسة خرجت وقد
 وعمى ,جية مف والفائدة بالمنفعة بيا والعامميف الشركة عمى يعود بما جواؿ شركة مف المقدمة
 الحموؿ إيجاد عمى العمؿ ا:أىمي ومف أخر , جية مف الشركة خدمات مف والمستفيديف الزبائف
 يحتوض وكذلؾ ,واؿج لشركة التابعة الإرساؿ ومحطات الشبكة مستو  تدني لمعالجة الفورية
علاـ  عمى الخانؽ الحصار ظؿ في جواؿ شركة تواجو التي والتحديات قاتعو بالم الزبائف وا 

 .غزة قطاع محافظات

 ــــــــةات العربيــــالدراس :نيًاثا 

 (2017دراسة ) بودية,  .1
دة الخدمة الصحية المقدمة أثر تبني و تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة عمى جو "بعنوان: 
 بشار". –بوجمعة  ترابي بمستشفى

مد  توافر مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة الستشفائية  إلىالدراسة التعرؼ  ىدفت
العمومية الجزائرية مف وجية نظر الموظفيف وأثرىا عمى مستو  جودة الخدمة الصحية المقدمة 

 في المستشفى. 

 ـ  ,أسموب المنيج الوصفي التحميمي اعتمدت الدراسة دراسة لجمع  أداةا ـ الستبانة استخدا وت
 (240)مجتمع الدراسة مف جميع العامميف في مستشفى ترابي بوجمعة  البيانات, حيث تكوفّ 

, وجميع المرضى المقيميف الذيف تمقوا العلاج ا( شخصا 473بمدينة بشار, والبالغ عددىـ ) اسريرا 
 ـ ا( شخصا 808في المستشفى والبالغ عددىـ ) اختيار العينة بطريقة المسح الشامؿ في  , حيث ت
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 ـ الجانب التطبيقي مف الدراسة,   إلىاستخداـ العديد مف الأساليب الإحصائية لموصوؿ وت
 النتائج.

وجود وعي لد  أفراد عينة الدراسة  :كاف مف أىميا ,مف النتائج إلى مجموعة توصمت الدراسة
مستو  جودة الخدمة المقدمة غير مقبوؿ مف و نحو تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في المستشفى, 

جانب النظافة, وجود تأثير لتوافر مبادئ إدارة الجودة الشاممة عمى جودة الخدمة الصحية 
 المقدمة.

ضرورة اقتناع المسئوليف عف القطاع الصحي  :أىم التوصيات التي توصمت إلييا الدراسة
رة الجودة في المؤسسات تيجي في إداالعمومي بأىمية إدارة الجودة الشاممة كخيار استرا

الة في تحقيؽ الستخداـ تحقيؽ الميزة التنافسية أماـ القطاع الخاص, وكأداة فعّ الصحية, و 
متابعة مؤسسات الصحية عمى كيفية تطبيؽ و مديري ال تدريب, الأمثؿ لمموارد المادية والبشرية

 عمىرؽ معالجة المشاكؿ المترتبة ط إلىوالتحسيف المستمر لبرامج الجودة الشاممة, بالإضافة 
 ىذا التطبيؽ, دوف إىماؿ التركيز عمى حاجات المرضي.

 (2017خرين, فلاق وآدراسة )  .2
 .أنموذج مقترح"شفيات الجزائرية "تفعيل ثقافة الجودة في المست"بعنوان:  

 ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مد  تفعيؿ ثقافة الجودة في المستشفيات الجزائرية.  ىدفت

 أسموب المنيج الوصفي التحميمي. اعتمدت الدراسة

زيادة اىتماـ القيادة العميا في وزارة الصحة  أىم التوصيات التي توصمت إلييا الدراسة
تشفيات والتطوير المستمر لجودة الخدمة الصحية المقدمة بالمس ,لممستشفيات بقضية التحسيف

اـ في المستشفيات وخارجيا عمى ثقافة الجودة , وتييئة الجو العتواكب التغيرات والتطوراتالتي 
الشاممة وأثرىا في تحسيف الخدمة الصحية المقدمة وتقبؿ المجتمع ومؤسساتو ليذا التغير 

 واستيعابو.
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 (: 2016دراسة )الساعدي,  .3
 طبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة".دور إدارة الموارد البشرية في ت" :بعنوان
 دور إدارة الموارد البشرية في تطبيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة.لى إالدراسة التعرؼ  ىدفت

عمى مصادر مختمفة  لستقرائي في جمع البيانات معتمدااأسموب المنيج ا اعتمدت الدراسة
 الإحصاءات والنشرات الرسمية.و كالكتب والدوريات والبحوث والدراسات, وكذلؾ عمى التقارير 

أىـ الأدوار الحديثة التي تمارسيا  أف   :كاف مف أىميا ,مف النتائج إلى مجموعة توصمت الدراسة
ىناؾ علاقة وطيدة بيف نجاح تطبيؽ  دارة الجودة الشاممة, وأف  إدارة الموارد البشرية المعاصرة إ

كؿ نظريات إدارة الجودة  , وأف  و إدارة الموارد البشريةمبادئ الجودة الشاممة والدور الذي تمعب
مدخؿ ساسية التي تقوـ عمييا الجودة و الركيزة الأالموارد البشرية ىي الدعامة و  أف  كد الشاممة تؤ 

 لنجاح تطبيقيا.

و يجب استقطاب وتوظيؼ قيادات إدارية جديدة أن   أىم التوصيات التي توصمت إلييا الدراسة
جراء درا سة ميدانية لمعمؿ في إدارة الموارد البشرية في ظؿ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة , وا 

بعنواف دور إدارة الموارد البشرية في تطبيؽ الجودة الشاممة عمى منظمة تتبني فمسفة الجودة 
 الشاممة.

 (: 2015دراسة )سالم وآخرين,  .4
الجودة في مراكز  أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة في تقميل إجراءات الرقابة عمى" بعنوان:

 .صيانة السيارات"
تقييـ أثر تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في تقميؿ إجراءات الرقابة عمى إلى الدراسة التعرؼ  ىدفت

 الرياضالجودة داخؿ مراكز صيانة السيارات الأمريكية واليابانية والكورية الصنع في مدينة 
 بالمممكة العربية السعودية .

 ـ  ,أسموب المنيج الوصفي التحميمي اعتمدت الدراسة لجمع  دراسةٍ  أداةا استخداـ الستبانة  وت
ف مجتمع الدراسة مف العامميف في الشركات ) شركة عبد المطيؼ العيسى تكوّ  حيثالبيانات, 

وكيؿ شركة جنراؿ موتورز الأمريكية, وشركة عبد المطيؼ جميؿ وكيؿ شركة تويوتا اليابانية, 
 ـ ( عاملاا 201وشركة الوعلاف لمسيات وكيؿ شركة الييوندا  الكورية(, والبالغ عددىـ )  , وت

 .النتائج إلىيب الإحصائية لموصوؿ استخداـ العديد مف الأسال



 

 

‌‌89 
‌ 

 الغصلىالثالث

تطوير نموذج جديد ومحسف لإجراء  :كاف مف أىميا ,مف النتائج إلى مجموعةتوصمت الدراسة 
 شركاتالمتابعة والرقابة عمى الجودة يعمؿ عمى تقميؿ الوقت والتكمفة مقارنة بالإجراء المتبع في 

ا , تحقيؽ زيادة في رضا العملاء عفةراسالسيارات موضوع الد  الصيانة المقدمة لمعملاء, وأيضا
 زياد العممية الإنتاجية.

الشاممة في الخدمات ل  مكانية تطبيؽ إدارة الجودة: إأىم التوصيات التي توصمت إلييا الدراسة
ن   يعد ىدفاا الشاممة المتمثمة أىداؼ إدارة الجودة  إلىما وسيمة يتـ عف طريقيا الوصوؿ في ذاتو وا 

 عد  التحسيف المستمر لمجودة يُ  في رضا العملاء, وتحقيؽ مركز تنافسي والبقاء في السواؽ, وأف  
 أدواتيا, بالإضافة أنو يوفر قدراا كبيراامف أىـ مميزات غدارة الجودة الشاممة, مف خلاؿ تطبيؽ 

 مف الوقت والتكمفة  في إدارة صيانة السيارات.

 (1420دراسة )قدور,  .5
دور إدارة الجودة الشاممة في تحسين أداء العاممين في المؤسسة الاقتصادية "بعنوان: 

 زائر "القباضة الرئيسية" بالوادي.الجزائرية: دراسة حالة مؤسسة بريد الج
إدارة الجودة الشاممة, وتأثيرىا في تحسيف أداء العامميف في  إلىىذه الدراسة التعرؼ  ىدفت

 المنظمات.

 ـ  ,أسموب المنيج الوصفي التحميمي دراسةاعتمدت ال دراسة لجمع  أداةا  استخداـ الستبانة وت
اعتماد الإدارة ة مكونة مف: )التحسيف المستمر, و البيانات, وكذلؾ مجالت محور الجودة الشامم

دعـ الإدارة العميا لتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة, وتركيز المعمومات عند اتخاذ القرارات, و عمى 
ف مجتمع الدراسة مف العامميف بمؤسسة رغبات الزبائف(, حيث تكوّ ود عمى تمبية حاجات و جيال

اختيار العينة  , حيث ت ّـ( عاملاا 33بريد الجزائر" القباضة الرئيسية بالوادي", البالغ عددىـ )
استخداـ العديد مف الأساليب  بطريقة المسح الشامؿ في الجانب التطبيقي مف الدراسة, وت ّـ

 لى النتائج.لموصوؿ إ حصائيةالإ

 ضرورة مواجية تغيرات المحيط, وأفْ  :كاف مف أىميا ,لى مجموعو مف النتائجإ توصمت الدراسة
 توفر جممة مف المتطمبات كأداء العامميف وبرامج تحسينو لتحقيؽ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة.
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ف بمختمؼ مستوياتيـ, خمؽ ضرورة تحسيف العاممي :أىم التوصيات التي توصمت إلييا الدراسة
مواطف التقصير في الأداء  عمىآلية لمقياس المستمر لأداء العامميف بيدؼ الوقوؼ الحيني 
يجاد الحؿ المناسب, تبني الإدارة العميا برامج تدريبية دورية   المستويات الإدارية. لجميعوا 

مة في جامعة متطمبات إدارة الجودة الشام"بعنوان:  (2013دراسة )محمود وجاسم , .6
 ."تكريت

 .مفيوـ إدارة الجود الشاممة ومتطمباتيا في جامعة تكريتإلى الدراسة التعرؼ  ىدفت

لجمع  دراسةٍ  أداةا استخداـ الستبانة  وت ّـ ,أسموب المنيج الوصفي التحميمي اعتمدت الدراسة
موزعيف عمى  قسـ ( رئيسَ 33البيانات, حيث تـ اختيار العينة رؤساء الأقساـ والبالغ عددىـ )

يب الإحصائية استخداـ العديد مف الأسال ( كميات إنسانية وعممية في جامعة تكريت, وت ّـ6عدد )
 .النتائج إلىلموصوؿ 

مكانية تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة : إكاف مف أىميا ,مف النتائج إلى مجموعةتوصمت الدراسة 
في متطمبات إدارة الجودة الشاممة حصائية عة تكريت, ووجود فروؽ ذات دللة إفي كميات جام

 .نسانيةمف حيث الكميات العممية والإ
مية المناخ الذي تعمؿ الجامعة عمى تن ضرورة أفْ  :أىم التوصيات التي توصمت إلييا الدراسة

دارة العميا في الجامعة بفمسفة الجودة ي لد  العامميف فييا, والتزاـ الإيجابيعزز التجاه الإ
 .يف في العممية التعميمية ويدعميايا بما يضمف التطوير والتحسالشاممة ومتطمبات

 ( 2012العضاضي, (دراسة .7
 ميدانية دراسة" العالي التعميم مؤسسات في الشاممة الجودة إدارة تطبيق معوقات": بعنوان
 ".فيد الممك جامعة
 مؤسسات يف الشاممة الجودة إدارة تطبيؽ دوف تحوؿ التي تمعوقاتحديد ال ىإل الدراسة ىدفت
 .العالي التعميـ

 أعضاء جميع مف الدراسة مجتمع وتكوفّ  التحميمي, الوصفي المنيج بأسمو  اعتمدت الدراسة
 الشريعة كمية ) :ىيو  ,ةأربع وعددىا ,خالد الممؾ بجامعة النظرية الكميات مف التدريس ىيئة

 عينة وكانت ,)التربية كمية والمالية, الإدارية العموـ , كميةنيالإنسا العموـ كمية ,الديف وأصوؿ
غ والبال ,سنوات خمس مف أكثر الأكاديمية خبرتيـ ممف التدريس ىيئة أعضاء مف مكونة البحث

 .مف ىيئة التدريس ا( عضوا 343عددىـ )
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 مد  التعمـ مفيوـ إدراؾ ضعؼ :كاف مف أىميا ,مف النتائج إلى مجموعة توصمت الدراسة
 في فروؽ وجودية, و العمم للأبحاث المالي الدعـ ضعؼ, تالمكتبا إمكانات ضعؼة, و الحيا
 .الخبرة إلى ترجع التنظيمية لممعوقات الأىمية درجة تقدير

 طبيؽى تعم تشرؼ خبرات تمتمؾ قيادات اختيار :أىم التوصيات التي توصمت إلييا الدراسة
 .الشاممة الجودة ثقافة نشرالشاممة, و  الجودة برنامج

 (2012دراسة )عمار,  .8

 عمى ميدانية سة: دراالجزائرية المستشفيات في الشاممةة الجودة إدار  تطبيق واقع" ن:بعنوا
 الجزائر"." بسكر بول ية ناصر بن بشير مستشفى

 الجزائرية. المستشفيات في الشاممة الجودة إدارة تطبيؽ واقع تشخيص إلى الدراسة ىدفت

 بشيربف مستشفى في عامميفال لبحث امجتمعا  وكاف ,الوصفي المنيج بأسمو  اعتمدت الدراسة
 .عاملاا  (203)عددىا طبقية عشوائية عينة منو أخذت - الجزائر – بسكرة بولية ناصر

 العامميف اتجاىات في فروؽ وجود :كاف مف أىميا ,مف النتائج إلى مجموعة توصمت الدراسة
 كؿ إلى تُعز  الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيؽ بأىمية إدراكيـ في الجزائرية المستشفيات في
دراؾالخبر  ,ةنوع الوظيف ,يالمستو  التعميم العمر, ,الجنس) :متغير مف  في العامميف ة( وا 

 عمى التركيز في والمتمثمة الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيؽ بأىمية الجزائرية المستشفيات
 .الموظفيف إشراؾ العميا, الإدارة التزاـ المستمر, التحسيف الزبوف,

 يـلأن   الزبوف, عمى التركيز عمى العمؿ ضرورة :يات التي توصمت إلييا الدراسةأىم التوص
 إلييـ الستماع خلاؿ مف ذلؾ يكوف أفْ  ويمكف الشاممة, الجودة لإدارة الأساسي المحور يشكموف
 مجاؿ في وتأىيميـ العامميف لتدريب تدريبيةد برامج اعتماو  ,متطمباتيـ عمى أكثر لمتعرؼ
 .الجودة
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  ًلدراســـــــات الأجنبيــــــــة: ااثالث 
 ( / Soltani&others , 2018دراست )  .1

تأثير جودة نوعية الحياة عمى احترام الذات لدى مرضى غسيل الكمى"بعنوان"    

"Effect of Quality of Life Improvement on Self-Esteem in Patients 

on Hemodialysis" 

, يؿ الكمىـ الذات لممرضى الذيف يعانوف مف غستيدؼ ىذه الدراسة الى تقييـ احترا
احتراـ الذات كمشكمة في المرضى الذيف يعانوف مف غسيؿ الكمى يقمؿ مف جودة و انخفاض و 

اللتزاـ بالعلاج في ىؤلء المرضى. كاف اليدؼ مف ىذه الدراسة ىو تحديد تأثير التدريب عمى 
مف غسيؿ الكمى. المواد والطرؽ: ىذه  نوعية الحياة عمى تقدير الذات لممرضى الذيف يعانوف

ىي دراسة التجارب السريرية. تألفت مجتمع ىذه الدراسة مف المرضى المحاليف إلى مراكز 
مريضاا تـ تقسيميـ عشوائياا بناءا عمى  90غسيؿ الكمى في كرماف, إيراف. كاف حجـ العينة 

لكمتا المجموعتيف, تـ (. 45اليدؼ إلى مجموعتيف )في كؿ حالة ومجموعة تحكـ, العدد = 
إجراء الختبار الأوؿ. في مجموعة التدخؿ, تـ تقديـ منيج لجودة الحياة في محاضرة, سؤاؿ 

دقيقة. كاف الفاصؿ الزمني بيف كؿ جمسة  45جمسات لمدة  3وجواب, وكتيب تعميمي خلاؿ 
 ونوعية حياة أياـ. كانت الأدوات المستخدمة في ىذه الدراسة عبارة عف استبياف ديموغرافي, 10

(BREF-WHOQOL)  ومخزوف روزنبرغ لتقدير الذات المصنؼ عمى مستو  عاؿٍ ومتوسط ,
 ومنخفض. 

, أسئمة وأجوبة وتقديـ كتيبات تربوية خلاؿ الجمسات مف خلاؿ  تاالمجموع كؿ اختبار تـ
ر أياـ بيف كؿ. بعد شيريف مف الختبا 10دقيقة مع فاصؿ زمني مف  45الثلاث أجريت لمدة 

 SPSS / 15 الأوؿ, تـ اختبار المجموعتيف لممرة الثانية ثـ تـ تحميؿ البيانات باستخداـ برنامج
 T النحرافالمعياري, مربع كاي , اختبارمتوسط ) وتـ حساب الإحصاء الوصفي والستقرائي

ات قبؿ النتائج: لـ يكف ىناؾ فرؽ كبير بيف المجموعتيف في نوعية الحياة واحتراـ الذ .(المستقؿ
بعد التدخؿ, كاف ىناؾ فرؽ كبير بيف  .(P = 0.67 ,P = 0.6 عمى التوالي) التدريب

 & (P = 0.001  ,P = 0.001 عمى التوالي) .المجموعتيف في نوعية الحياة واحتراـ الذات
amp ؛ الخلاصة: أظيرت ىذه الدراسة أف التدريب عمى تحسيف نوعية الحياة يؤثر عمى تقدير
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عمى غسيؿ الكمى. نظرا لتأثير التدريب عمى زيادة تقدير الذات ونوعية الحياة الذات لممرضى 
في المرضى الذيف يعانوف مف غسيؿ الكمى , فمف المستحسف التدريب في نوعية الحياة كجزء 
مف برنامج التدريب في وحدات غسيؿ الكمى , فضلا عف غيرىا مف الأمراض المزمنة التي قد 

 .ريبتستفيد مف مثؿ ىذا التد

 (/Wanderi,2015دراست ) .2

واندا: حالة العوامل المؤثرة عمى تنفيذ إدارة الجودة الشاممة في شركات البناء في ر "بعنوان:  
 .شركة البناء العادلة"

Factors Influencing Implementation of Total Quality Management in 

Construction Companies in Rwanda  

العوامؿ التي تؤثر عمى تنفيذ مبادئ إدارة الجودة الشاممة في شركات إلى عرؼ الت ىدفت الدراسة
الإدارة العميا, تدريب الموظفيف, الثقافة لمتحقؽ مف مد  تأثير العوامؿ: )و  ,البناء في رواندا
 ( عمى تنفيذ مبادئ إدارة الجودة الشاممة.تصالتالتنظيمية وال

 ـ  ,التحميميأسموب المنيج الوصفي  اعتمدت الدراسة لجمع  دراسةٍ  أداةا استخداـ الستبانة  وت
مف استخداـ العديد  شركات البناء في رواندا, وت ّـ موظفيوف عينة الدراسة مف البيانات, حيث تكّ 

 النتائج. الأساليب الإحصائية لموصوؿ إلى

ريب الموظفيف, ) الإدارة العميا, تد أف   :كاف مف أىميا ,مف النتائج إلى مجموعة توصمت الدراسة
الثقافة التنظيمية والتصالت( ىي العوامؿ الحاسمة في تنفيذ إدارة الجودة الشاممة في شركات 

 البناء في رواندا.

الإدارة العميا تطوير و  و يجب عمى مديري الجودةأن   :أىم التوصيات التي توصمت إلييا الدراسة
لممعمومات عمى جميع المستويات في  نظـ اتصالت ملائمة وفعالة ومرنة تسمح التدفؽ الحر

المنظمة, كذلؾ إجراء المزيد مف الدراسات لستكشاؼ العلاقة بيف ىذه العوامؿ والأداء التنظيمي 
 ورضا العملاء وغيرىا مف المغيرات.
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 (Karahan& Mete,2014دراسة ) .3
 ."يات الجودةمدى ممارسة إدارة الجودة الشاممة في التعميم العالي ضمن معايير كفا"بعنوان:  

The extent to which TQM is practiced in higher education within 

quality standards . 

 تقييـ كفايات الجودة في مؤسسات التعميـ العالي.إلى الدراسة التعرؼ  ىدفت

 ـ  ,أسموب المنيج الوصفي التحميمي اعتمدت الدراسة لجمع  دراسةٍ  أداةا استخداـ الستبانة  وت
استخداـ  ت ّـ( مف طمبة جامعة ديكؿ التركية, و 243الحصوؿ عمى المعمومات مف ) بيانات, وت ّـال

 النتائج.  إلىالعديد مف الأساليب الإحصائية لموصوؿ 

ممارسة إدارة الجودة الشاممة في  :كاف مف أىميا ,مف النتائج إلى مجموعة الدراسة توصمت
بي حاجات جميع الأطراؼ المتعاممة في المؤسسات التعميـ العالي ينتج عنيا خدمات متميزة تم

التعميمية, عممية جمع المعمومات مف خلاؿ إدارة الجودة الشاممة تسمح في رفع مستو  التدريب 
والوقوؼ عمى أوجو القصور لد  المؤسسات التعميمية, تعمؿ إدارة الجودة الشاممة عمى رفع 

 الأفضؿ. كفاءة الخدمات المقدمة واستمرارية تطويرىا نحو

 /(Tahtamoni et al,2013دراسة ) .4
 ."ممة في البنوك التجارية الأردنيةالجودة الشا ةالعوامل المؤثرة عمى تطبيق إدار "بعنوان: 

Factors affecting total quality management (TQM) implementation in 

Jordanian commercial banks  
 .الجودة الشاممة ةتؤثر عمى تطبيؽ إدار  العوامؿ التيإلى الدراسة التعرؼ  ىدفت

البنؾ  مديريف عينة الدراسة مف أسموب المنيج الوصفي التحميمي, حيث تكوّ  اعتمدت الدراسة
استخداـ العديد مف الأساليب  , وت ّـفرعٍ  ( مديرَ 160التجارية الأردنية, والبالغ عددىـ )

 .إلى النتائجالإحصائية لموصوؿ 

نظـ اتخاذ القرارات الفاعمة و  أف   :مياكاف مف أى ,مف النتائج عةإلى مجمو  توصمت الدراسة
ة الشاممة في البنوؾ لتشغيؿ ورضا الزبوف ىي مف العوامؿ المؤثرة في تطبيؽ إدارة الجود

جودة الخدمة ىي مف العناصر المؤثرة في  البنوؾ ل يشعروف بأف   مديري ردنية, وأف  التجارية الأ
 تطبيؽ إدارة الجودة.
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تطوير عممية اختيار وتعييف الموظفيف داخؿ البنوؾ  :م التوصيات التي توصمت إلييا الدراسةأى
تحسيف التجاري, واستحداث برامج تدريبية مبنية عمى تحديد احتياجات الموظفيف بما يضمف 

 .أدائيـ وقدراتيـ ومياراتيـ

 (Salajegheh et al,2013دراسة ) .5
: دراسة حالة مصانع الصمب الشاممة والأداء التنظيمي لاقة بين إدارة الجودةالعبعنوان: " 

 ."بكاران
The relationship between total quality management and 

organizational performance . 

العلاقة بيف إدارة الجودة الشاممة والأداء التنظيمي في مصنع الصمب إلى الدراسة التعرؼ  ىدفت
 بكاراف.

ف عينة الدراسة مف الإدارييف وب المنيج الوصفي التحميمي, حيث تكوّ أسم اعتمدت الدراسة
استخداـ  , وت ّـا( شخصا 97دارية, والبالغ عددىـ )جميع المستويات الإوالمشرفيف في  والمديريف

 .تائجالن إلىلموصوؿ  الإحصائيةالعديد مف الأساليب 

لاقة إيجابية ذات دللة : وجود عكاف مف أىميا ,مف النتائج إلى مجموعة توصمت الدراسة
عد جمع البيانات والأداء التنظيمي فيما عدا بُ  الشاممةحصائية بيف ترسيخ مبادئ إدارة الجودة إ
 داء التنظيمي.حميميا الذي لـ يظير علاقة مع الأوت

دارية تساعد في ضرورة استحداث نظـ معمومات إ :أىم التوصيات التي توصمت إلييا الدراسة
 رفع مستو  الأداء التنظيمي لمعامميف. فيساىـ حميميا بطرؽ عممية سميمة تُ جمع البيانات وت

 (Sudha,2013دراسة ) .6
 ."دارة الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم العاليإ"بعنوان: 

Quality management in higher education institutions. 

تعميـ العالي ومعرفة الإجراءات أىمية الجودة الشاممة في مؤسسات الإلى الدراسة التعرؼ  ىدفت
المطموبة لتنفيذ مبادئ إدارة الجودة الشاممة, وكذلؾ تحديد نجاح إجراءات إدارة الجودة الشاممة 

 مف خلاؿ تدابير مختمفة.
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ف عينة الدراسة مف العامميف في أسموب المنيج الوصفي التحميمي, حيث تكوّ  اعتمدت الدراسة
جيا المعمومات, والعموـ الصيدلنية في مؤسسات لتعميـ العالي في أقساـ اليندسة والإدارة وتكنولو 

استخداـ العديد  , وت ّـا( شخصا 220القطاع الحكومي والقطاع الخاص في اليند, والبالغ عددىـ )
 النتائج. إلىمف الأساليب الإحصائية لموصوؿ 

ؿ لإدارة الجودة أف النموذج الأمث :كاف مف أىميا ,مف النتائج إلى مجموعة توصمت الدراسة
رضا  إلىالشاممة في مؤسسات التعميـ العالي يعتمد عمى المتغيرات الخمسة التالية والتي تؤدي 

 الطالب المقترحة )التزاـ ودعـ الدارة العميا مف خلاؿ إشرافيا عمى كؿ العمميات, والتأكد مف أف  
براء, وتوفير بنية تحتية الجميع ممتزموف بتحقيؽ الجودة, وتقديـ دورات تدريبية عف طريؽ خ

حظات العملاء, جيدة, وملا ةتعميمي ةممتازة, المجاممة والتعامؿ الإيجابي مع الطمبة يخمؽ بيئ
 .والتحسيف المستمر(

تعزيز نظاـ التعميـ العالي مف خلاؿ استمرارية  :أىم التوصيات التي توصمت إلييا الدراسة 
وميارات التواصؿ  تختمفة وتطوير ميارة التصالالدورات التدريبية والمشاركة في الأنشطة الم

 مع الآخريف.
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 :التعقيب عمى الدراسات السابقة 
مف  التوجو الستراتيجيالدراسات السابقة تتطرؽ لموضوع  عند مراجعة الأدبيات وجدتُ أف  

 بعاد التوجوفقد أظيرت الدراسات المحمية والعربية والأجنبية بشكؿ عاـ بتناوؿ أ ,عدة جوانب
يجابية الناجمة الآثار الإ إلى لبعض تناوؿ الموضوع لمتعرؼوا الستراتيجي مف جوانب مختمفة,

وأثره عمى المنظمات, وىناؾ دراسات أخر  ركّزت عمى موضوع  وجود التوجو الستراتيجيعف 
حيث ساعدت في إعطاء نظرة مف الجانب النظري  ,بشكؿ خاص جودة الخدمات المقدمة

 , وكذلؾ الستفادة مف المراجع الواردة فييا.يقة مباشرة أو غير مباشرةواء بطر لمدراسة س

فيي  المجتمعات, جميع ا قد ظيرت فيجميع الدراسات التي تـ تناوليا سابقا  وىكذا نلاحظ أف  
في تنظيمات تمؾ المجتمعات التي تختمؼ في عاداتيا مد  التوجيات الإستراتيجية  بالتالي تفسر

مسألة التعميـ  ومف ثـ فإف   النامية,وحجميا عف تنظيمات مجتمعات الدوؿ  وتقاليدىا وأغراضيا
ا ليذه الختلافات ا صعبا أمرا  ا العربية والمحمية بالخصوص يبدومف ىذه النتائج عمى منظماتن

 وغيرىا.

 :من حيث الموضوع 
ت الدراساحيث تحدثت  ,التوجو الستراتيجيتناولت مجموعة مف الدراسات السابقة موضوع  -

 .جودة الخدمات الشاممةعف الأخر  
كما الدراسة  التوجو الستراتيجي وجودة الخدمة الأمنيةلـ تربط الدراسات السابقة بيف  -

 الحالية.
  :من حيث الزمان 

 .ـ2017إلى  ـ2008إجراؤىا منذ العاـ  , فقد ت ّـايع الدراسات السابقة حديثة نسبيا تعتبر جم -
  :من حيث المكان 

, العراؽ ,الأردف, مصر, يؽ الدراسات السابقة, مثؿ: )فمسطيف, السعوديةتنوعت أماكف تطب -
 (.وأمريكااليمف, 

  :من حيث المنيج 
 .اعتمدت معظـ الدراسات السابقة المنيج الوصفي التحميمي -
  :من حيث الأدوات 
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تنوعت الدراسات السابقة لستخداـ أدوات جمع البيانات فاستُخدمت الستبانة والمقابمة كأداة  -
 لجمع تمؾ البيانات.

  :من حيث الفئات المستيدفة 
طمبة الجامعات قادة وضباط, تنوعت الفئات المستيدفة مف قبؿ الدراسات السابقة, مثؿ: ) -

 ضباط,حكومية, الغير دارييف في المؤسسات الحكومية والأكاديمييف, مديري المدارس, الإ
 عامميف بشركات صناعية(.

 قةالاستفادة من الدراسات الساب: 
 تحديد مشكمة الدراسة. -
 بياف متغيرات الدراسة. -
 صياغة فرضيات الدراسة. -
 إعداد الإطار النظري لمدراسة. -
 تحديد منيج الدراسة. -
 تصميـ أدوات الدراسة. -
 مناقشة وتفسير نتائج الدراسة. -
 صياغة توصيات ومقترحات الدراسة. -
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 الرابعالفصل 
 جراءاتيامنيجية الدراسة وا  

 

  تمييد-
 منيجية وأسموب الدراسة.-
 سة.مجتمع وعينة الدرا-
 أداة الدراسة. -
 خطوات بناء الستبانة. -
 صدؽ الستبانة.-
 ثبات الستبانة.-
 المعالجات الحصائية المستخدمة في الدراسة -
 اختبار التوزيع الطبيعي.-
 الأدوات الإحصائية. -
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 :تمييد

جراءاتيا محورا تعتبر منيجية الدراسة  نجاز الجانب التطبيقي مف إا يتـ مف خلالو ا رئيسيا وا 
وعف طريقيا يتـ الحصوؿ عمى البيانات المطموبة لإجراء التحميؿ الإحصائي لمتوصؿ  ,الدراسة

وبالتالي تحقؽ  ,النتائج التي يتـ تفسيرىا في ضوء أدبيات الدراسة المتعمقة بموضوع الدراسة إلى
  .تحقيقيا إلىالأىداؼ التي تسعى 

وكذلؾ أداة الدراسة  ,الدراسةوعينة ومجتمع  متبعنيج اللمما تناوؿ ىذا الفصؿ وصفا حيث 
ا كما يتضمف وصفا  ,ومد  صدقيا وثباتيا ,وكيفية بنائيا وتطويرىاإعدادىا المستخدمة وطريقة 
استخدمتيا والأدوات التي  ,أداة الدراسة وتقنينيا تصميـفي  الباحث ابي ـللإجراءات التي قا
لبيانات وينتيي الفصؿ بالمعالجات الإحصائية التي استخدمت في تحميؿ ا ,لجمع بيانات الدراسة
 يمي وصؼ ليذه الإجراءات. اوفيم ,واستخلاص النتائج

  منيجيــة الدراســةأولًا : 
 ة:ـمنيج الدراس

الذي يحاوؿ  مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ الدراسة سيقوـ الباحث باستخداـ المنيج الوصفي التحميمي
مف خلالو وصؼ الظاىرة موضوع الدراسة, تحميؿ بياناتيا والعلاقة بيف مكوناتيا والآراء التي 

 :و؛ فالمنيج الوصفي التحميمي بأن  تطرح حوليا والعمميات التي تتضمنيا والآثار التي تحدثيا
أشكاؿ التحميؿ فيو أحد  ,المنيج الذي يسعى لوصؼ الظواىر أو الأحداث المعاصرة أو الراىنة"

, وتتطمب يـ بيانات خصائص معينة في الواقعوالتفسير المنظـ لوصؼ ظاىرة أو مشكمة, وتقد
 "التي نستعمميا لجمع البيانات تسة والظواىر التي ندرسيا والأوقامعرفة المشاركيف في الدرا

 (.100: 2006)الحمداني , 

 ستخدم الباحث مصدريين أساسيين لممعمومات: يسوف 

المصادر  إلىلمعالجة الإطار النظري لمدراسة سيقوـ الباحث بالرجوع  در الثانوية:المصا -1
والتي تتمثؿ في الكتب والمراجع العربية والأجنبية ذات العلاقة, والدوريات  ,الثانوية

والمقالت والتقارير, والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة, والبحث 
 نترنت المختمفة.ع الإطالعة في مواقوالم
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جمع  إلىلمعالجة الجوانب التحميمية لموضوع الدراسة سيمجأ الباحث  المصادر الأولية: -2
ليذا الغرض  اأداة رئيسية لمدراسة, صممت خصيصا البيانات الأولية مف خلاؿ الستبانة ك

 الأدبيات السابقة لمتغيرات الدراسة. عمىبناءا 

 ثانياً: مجتمع وعينة الدراسة 
 مع الدراســـة:مجت .1

ى رائد عددىـ الرتب السامية في الأجيزة الأمنية مف درجة لواء وحتّ  عمىيشمؿ مجتمع الدراسة 
 :يوضح توزيع مجتمع الدراسة (15) , والجدوؿ رقـاموظفا  (2066)
 

 توزيع مجتمع الدراسة :(15جدوؿ رقـ )

المسمي 
 الوظيفي

 جماليإ رائد مقدم عقيد عميد لواء

 2066 1365 443 196 52 10 حجم المجتمع

 (2017المصدر: التنظيـ والإدارة في وزارة الداخمية )

 الدراســـــة:عينة  .2
العشوائية حسب الوظائؼ الإشرافية, ولتحديد العينة استخدـ  ـ الباحث باستخداـ العينةسيقو 

 الباحث معادؿ ستيفف ثامبسوف.
 

 ستيفن ثامبسون =

 

  إنَّ حيث 
 N لمجتمعحجم ا

  0.95الدرجة المعيارية المقابمة لمستوى الدلالة 
 1.96وتساوي  

Z 

 P 0.05نسبة الخطأ  وتساوي 
 D 0.50نسبة توفر الخاصية والمحايدة = 

 
     ppzdN

ppN
n






11

1
22



 

 

‌‌012 
‌ 

 الغصلىالرابع

وىي موزعة حسب الرتب  ,مفردة (322)حجـ العينة يساوي  ومف خلاؿ تطبيؽ المعادلة نجد أف  
 .العسكرية السامية

 

 الدراسة حسب الجدول أدناه كالتالي: نف عينةتص( 16جدول رقم )

المسمي 
 الوظيفي

 إجمالي رائد مقدم عقيد عميد لواء

 322 213 69 31 8 2 حجم المجتمع

 
 ًالدراسةأداة : ثالثا 

وعلاقتو بجودة الخدمات الأمنية في وزارة الداخمية  التوجو الستراتيجيحوؿ  استبانةتـ إعداد 
               .منيالشؽ ال -جنوبيةالمحافظات ال –الفمسطينية 

 :ةرئيسي ثلاث أقساـالدارسة مف  ستبانةاتتكوف 
 

 التالي: ويشتمل  فقرة (22)واحتوى عمى  ,التوجو الاستراتيجي: الأول القسم
  فقرات(. 4) القيـ ,فقرات( 4) الأىداؼفقرات(,  6) الرسالةفقرات(,  8) الرؤيةويشمؿ 

 , ويشتمؿ عمى التالي:فقرة (25)حيث احتو  عمى  :الأمنية جودة الخدمات: لقسم الثانيا
 4) التعاطؼفقرات(,  4) الأماففقرات(,  6) الثقةفقرات(,  6) الستجابةفقرات(,  5) العتمادية

 فقرات(.

‌.(الرتبة العسكريةالمؤىؿ العممي,  سنوات الخبرة, العمر,) :المتغيرات الشخصيةالقسم الثالث 
حسب جدوؿ رقـ  الإستبانة( لقياس استجابات المبحوثيف لفقرات 10-1)تـ استخداـ التدرج 

(17): 
 درجات مقياس يوضح  ( 17جدول رقم ) 

 الاستجابة
غير موافق بدرجة كبيرة 

 جدًا
  موافق بدرجة كبيرة

 جدًا
 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 المقياس
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عمى الموافقة  دؿ   10مف  ابةالإجما اقتربت وكمّ  ,( للاستجابة10-1اختار الباحث التدرج )
 .(%10)العالية عمى ما ورد في الفقرة المعنية وكؿ تدرج لو وزف نسبي 

 نةستباخطوات بناء الا: رابعًا 
في  التوجو الستراتيجي وعلاقتو بجودة الخدمات الأمنية قاـ الباحث بإعداد أداة الدراسة لمعرفة 

بع الباحث الخطوات  , وات   منيالشؽ ال -بيةالمحافظات الجنو  – الفمسطينية الداخميةوزارة 
 :الستبانةالتالية لبناء 

عمػػػػػػػى الأدب الإداري والدراسػػػػػػػات السػػػػػػػابقة ذات الصػػػػػػػمة بموضػػػػػػػوع الدراسػػػػػػػة,  الطػػػػػػػلاع .1
 والستفادة منيا في بناء الإستبانة وصياغة فقراتيا.

ف والخبػػػراء ت الفمسػػػطينية والمشػػرفيف الإداريػػياستشػػار الباحػػث عػػدداا مػػػف أسػػاتذة الجامعػػا .2
 وفقراتيا. الستبانةفي تحديد أبعاد  المنييف

 .الستبانةتحديد المجالت الرئيسية التي شممتيا  .3
 تحديد الفقرات التي تقع تحت كؿ مجاؿ. .4
بداء الملاحظات. ستبانةالعرض  .5  عمى المشرؼ لمنقاش وا 
 في صورتيا الأولية. الستبانةتـ تصميـ  .6
 لمحكميف ذوي الخبرة في المجالت الأكاديميةمف ا (10)عمى  الستبانةتـ عرض  .7

 (2والممحؽ رقـ ) ,والإحصائية في كؿ مف الجامعات والمؤسسات الحكوميةوالإدارية 
 يبيف أسماء أعضاء لجنة التحكيـ.

مف حيػث الحػذؼ أو الإضػافة  الستبانةفي ضوء آراء المحكميف تـ تعديؿ بعض فقرات  .8
 (.5ممحؽ ) ,( فقرة47يا النيائية عمى )في صورت الستبانةلتستقر  ,والتعديؿ

 خامسًا: صدق الاستبانة 
تػػػدخؿ فػػػي التحميػػػؿ مػػػف ناحيػػػة,  يقصػػػد بالصػػػدؽ شػػػموؿ السػػػتبانة لكػػػؿ العناصػػػر التػػػي يجػػػب أفْ 

يسػتخدميا, كمػا يقصػد  فْ ووضوح فقراتيا ومفرداتيا مف ناحية ثانية, بحيػث تكػوف مفيومػة لكػؿ مَػ
آخػر, وتُعػد الدراسػة صػادقة إذا  القياسػو ول تقػيس شػيئا  عتأداة القياس تقيس ما وضػ بالصدؽ أف  
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الباحػػػػث   حػػػػددت مػػػػد  صػػػػلاحية درجاتيػػػػا, ومػػػػف أجػػػػؿ التحقػػػػؽ مػػػػف صػػػػدؽ أداة الدراسػػػػة, أجػػػػر 
 اختبارات الصدؽ التالية:

 المحكمين "الصدق الظاىري": راءآ صدق 

مػػيف بمػػػغ حيػػث قػػاـ الباحػػث بعػػرض أداة الدراسػػة فػػي صػػػورتيا الأوليػػة عمػػى مجموعػػة مػػف المحك
ػػػ10عػػػددىـ ) والػػػذيف قػػػاموا  ,والإحصػػػاء مػػػفوالأ والجػػػودة دارةالإ, مختصػػػيف فػػػي مجػػػاؿ ا( محكما

 بدورىـ بتقديـ النصح والإرشاد وتعديؿ وحذؼ ما يمزـ عمى فقرات الستبانة.

ت عَ ضِػػػالعبػػػارات لقيػػػاس مػػػا وُ  مػػػةملاءمػػػف المحكمػػػيف إبػػػداء آرائيػػػـ فػػػي مػػػد   وقػػػد طمػػػب الباحػػػث
ياغة العبارات ومد  مناسبة كؿ عبارة لممحور الذي ينتمػي إليػو, ومػد  لأجمو, ومد  وضوح ص

 إلػػىكفايػػة العبػػارات لتغطيػػة كػػؿ محػػور مػػف محػػاور متغيػػرات الدراسػػة الأساسػػية, ىػػذا بالإضػػافة 
مػػػف تعػػػديؿ صػػػياغة العبػػػارات أو حػػػذفيا, أو إضػػػافة عبػػػارات  اا وضػػػروريا اقتػػػراح مػػػا يرونػػػو مناسػػػبا 

إبػػداء آرائيػػـ فيمػػا يتعمػػؽ بالبيانػػات الأوليػػة )الخصػػائص الشخصػػية جديػػدة لأداة الدراسػػة, وكػػذلؾ 
 الخماسػػي)ليكػػرت(  (Likert-Scale) جانػػب مقيػػاس إلػػىوالوظيفيػػة المطموبػػة مػػف المبحػػوثيف(, 

وتركػزت توجييػات المحكمػيف  ,النيائيػة خرجت الستبانة صورتياالمستخدـ في الستبانة, وبذلؾ 
بعػػض  نػػت تحتػػو  عمػػى بعػػض العبػػارات المتكػػررة, كمػػا أف  حيػػث كا ,عمػػى انتقػػاد طػػوؿ السػػتبانة

ضػافة بعػض العبػارات  ,المحكميف نصحوا بضرورة تقميص بعض العبارات مػف بعػض المحػاور وا 
 محاور أخر . إلى

 :صدق الاتساق الداخمي لفقرات الاستبانة 

ذي يقصػػد بصػػدؽ التسػػاؽ الػػداخمي, مػػد  اتسػػاؽ كػػؿ فقػػرة مػػف فقػػرات السػػتبانة مػػع المحػػور الػػ
 ـ   راسػػةدحسػػاب التسػػاؽ الػػداخمي لفقػػرات السػػتبانة عمػػى عينػػة ال تنتمػػي إليػػو ىػػذه الفقػػرة, حيػػث تػػ

كػػؿ فقػػرة والدرجػػة الكميػػة لممحػػور التابعػػة لػػو عمػػى النحػػو  فوذلػػؾ بحسػػاب معػػاملات الرتبػػاط بػػي
 التالي:

 لممحور الأول: التوجو الاستراتيجيالبنائي الداخمي  الاتساق صدقأولًا: 
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 لممحور الأول: التوجو الاستراتيجي الاتساق البنائيصدق  (18قم )جدول ر 

 المحور الأول: التوجو الاستراتيجي م
 معامل
 بيرسون
 للارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
*0.933 الرؤيةالبعد الأوؿ:  1  0.001 
*0.942 الرسالةالبعد الثاني:  2  0.001 
*0.859 الأىداؼ البعد الثالث:  3  0.001 
*0.787 القيـالبعد الرابع:  4  0.001 

 .α≤0...دللة   عند مستو  الرتباط داؿ إحصائياا *

التوجو ‌" المحور الأوؿ أبعاد( معامؿ الرتباط بيف كؿ فقرة مف 08جدوؿ رقـ )يوضح 
معاملات الرتباط المبينة دالة عند مستو   ف أف  والدرجة الكمية لممجاؿ, والذي يبيّ  "الستراتيجي

 لما وضع لقياسو. اصادقا  المجاؿُ  وبذلؾ يعتبرُ  ,α≤ 1015عنوية م

 الرؤيةعد الأول: الاتساق الداخمي فقرات الب   صدق .1

 الرؤيةعد الأول: فقرات الب  الداخمي الاتساق صدق  (19جدول رقم )

 الرؤية: الأولعد الب   م
 معامل
 بيرسون
 للارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
 0.001 0.794* بالوضوح. ةة الأمنيرؤية الأجيز تتصؼ  1
 0.001 0.832* .لمنجاحعمى تحديد المقاييس الأساسية  ةرؤية الأجيزة الأمنيتركز  2
 0.001 0.844* .المستقبؿيا تستشرؼ تتسـ رؤية الأجيزة الأمنية بأن   3
 0.001 0.737* مشتقة مف الرؤية الوطنية لممجتمع. الأجيزة الأمنيةرؤية  4
 0.001 0.748* ل تتأثر بتغير القيادات الحكومية. لأجيزة الأمنيةرؤية ا 5

أرض  لتواريخ محددة لتجسيدىا عمىة الأجيزة الأمنية تخضع رؤي 6
 .الواقع

*0.777 
0.001 

 0.001 0.785* القطاعات الحكومية. جميعرؤية الأجيزة الأمنية تنسجـ مع رؤية  7
 0.001 0.760* عند التنفيذ.بالمرونة  رؤية الأجيزة الأمنية تتسـ 8

 .α≤0...عند مستوى دلالة  الارتباط دال إحصائيًا *
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والدرجة  "الرؤية" عد الأوؿالبُ ( معامؿ الرتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات 09جدوؿ رقـ )يوضح 
 α≤ 1015, والذي يبيف أف معاملات الرتباط المبينة دالة عند مستو  معنوية عد الأوؿلمبُ الكمية 
 لقياسو. عَ ضِ ا وُ مَ لِ  ايعتبر المجاؿ صادقا وبذلؾ 

 الرسالة: الثانيعد الاتساق الداخمي فقرات الب   صدق .2

 الرسالة: عد الثانيالب  فقرات الداخمي الاتساق صدق  (20جدول رقم )

 الرسالةعد الثاني: الب   م
 معامل
 بيرسون
 للارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
 0.001 0.840* .مف رؤيتيا الواضحةرسالة الأجيزة الأمنية  تنبثؽ 1
 0.001 0.851* تتميز رسالة الأجيزة الأمنية بالواقعية. 2
 0.001 0.888* .عف الرسالة التي تؤدييا اا واضحا تمتمؾ الأجيزة الأمنية تصورا  3
 0.001 0.844* .تيارسال تقوـ الأجيزة الأمنية بالعمؿ عمى تحقيؽ 4
 0.001 0.863* مف الواقعية في تحقيؽ أىدافيا. تنطمؽ رسالة الأجيزة الأمنية 5
 0.001 0.770* قييا.تحقي تقوـ الأجيزة الأمنية بنشر الرسالة بيف العامميف لتحفيزىـ عمى 6

  .α≤0...دللة   عند مستو  الرتباط داؿ إحصائياا *

والدرجة  ةالرسالعد الثاني: البُ ( معامؿ الرتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات 21جدوؿ رقـ )يوضح 
 1015معاملات الرتباط المبينة دالة عند مستو  معنوية  ف أف  , والذي يبي  عد الثانيلمبُ الكمية 

≥α,  لقياسو. عَ ضِ ا وُ مَ لِ  اوبذلؾ يعتبر المجاؿ صادقا 
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 الأىداف: الثالثعد الداخمي فقرات الب   الاتساقصدق  .3

 الأىدافلث: عد الثاالب  فقرات الداخمي الاتساق صدق : (21جدول رقم )

 الأىدافعد الثالث: الب   م
 معامل
 بيرسون
 للارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
 0.001 0.823* بيا.تنبثؽ أىداؼ الأجيزة الأمنية مف الرسالة التي تؤمف  1
 0.001 0.885* .النتائج لتحقيؽ أىداؼ عامةتقوـ الأجيزة الأمنية بوضع  2
 0.001 0.854* الأجيزة الأمنية. عمى مستو  تشغيمية ىداؼإلى أ العامة يتـ تقسيـ الأىداؼ 3
 0.001 0.813* .ىداؼالأصياغة  المستويات الإدارية في الأجيزة الأمنية في جميعتشارؾ  4

  .α≤0...دللة   عند مستو  الرتباط داؿ إحصائياا *

 الأىداؼ: الثالثعد البُ ( معامؿ الرتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات 20جدوؿ رقـ )يوضح 
, والذي يبيف أف معاملات الرتباط المبينة دالة عند مستو  معنوية لمبعد الثالثوالدرجة الكمية 

1015 ≥α  لقياسو عَ ضِ ا وُ مَ لِ  اصادقا وبذلؾ يعتبر المجاؿ. 

 مالقيَّ : الرابععد صدق الاتساق الداخمي فقرات الب   .4

 مالقيَّ  عد الرابع:الب  فقرات الداخمي الاتساق صدق  (22جدول رقم )

 مالقيَّ عد الرابع: الب   م
 معامل
 بيرسون
 للارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
 0.001 0.869* لعمميا. تعتبر المنظومة القيمية التي تتبناىا الأجيزة الأمنية المرتكز الرئيسي 1
 0.001 0.904* .تنسجـ المنظومة القيمية مع المعايير الأخلاقية لممجتمع 2

سموؾ  ـ التي تؤمف بيا الأجيزة الأمنية بصورة ممارسات تحكـالقي تتجسد 3
 .العامميف فييا

*0.855 
0.001 

 0.001 0.856* .لممجتمع معايير الأخلاقية والقيميةبالفي الأجيزة الأمنية  وفالعامم يؤمف 4
  .α≤0...دللة   عند مستو  الرتباط داؿ إحصائياا *

والدرجة الكمية  ـالقيّ عد الرابع: البُ يف كؿ فقرة مف فقرات ( معامؿ الرتباط ب22جدوؿ رقـ )يوضح 
 ,α≤ 1015معاملات الرتباط المبينة دالة عند مستو  معنوية  ف أف  , والذي يبيّ عد الرابعلمبُ 

 .لقياسو عَ ضِ ا وُ مَ لِ  اصادقا وبذلؾ يعتبر المجاؿ 
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 لأمنيةلممحور الثاني جودة الخدمات االبنائي الداخمي  الاتساق صدق: ثانيًا

 لممحور الثاني جودة الخدمات الأمنية الاتساق البنائيصدق  (23جدول رقم )

 المحور الثاني جودة الخدمات الأمنية م
 معامل
 بيرسون
 للارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
 0.001 0.874* العتماديةعد الأوؿ: البُ  1
 0.001 0.911* ستجابةالثاني: العد البُ  2
 0.001 0.929* الثقةلث: الثاعد البُ  3
 0.001 0.879* الأمافالرابع: عد البُ  4
 0.001 0.917* التعاطؼالخامس: عد البُ  5

  .α≤0...دللة   عند مستو  الرتباط داؿ إحصائياا *

جودة " الثاني المحور أبعاد( معامؿ الرتباط بيف كؿ فقرة مف 23جدوؿ رقـ )يوضح 
معاملات الرتباط المبينة دالة  ف أف  , والذي يبيّ الثاني لممحور والدرجة الكمية "الخدمات الأمنية

 لقياسو. عَ ضِ ا وُ مَ لِ  اصادقا  ر المجاؿُ عتبُ وبذلؾ يُ  α≤ 1015عند مستو  معنوية 

 الاعتماديةعد الأول: صدق الاتساق الداخمي فقرات الب   .0

 الاعتماديةعد الأول: فقرات الب  الداخمي الاتساق صدق  (24جدول رقم )

 الاعتمادية: الأولعد الب   م
 معامل
 بيرسون
 للارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
 0.001 0.852* تسعى الأجيزة الأمنية إلى تقديـ الخدمات لممواطنيف دوف تأخير. 1

تعمؿ الأجيزة الأمنية عمى زيادة الىتماـ بمشاكؿ الجميور والإجابة عمى  2
 .ـاستفساراتي

*0.885 0.001 

 0.001 0.877* جيزة الأمنية عمى تقديـ الخدمة بشكؿ سميـ دوف خطأ.تحرص الأ 3

يتوافر لد  الأجيزة الأمنية أنظمة توثيؽ وسجلات دقيقة وخالية مف  4
 الأخطاء.

*0.800 0.001 

الأمنية بشكؿ  اتالخدمتطور الأجيزة الأمنية مف قدرات منتسبييا لتقديـ  5
 .أفضؿ

*0.840 0.001 

  .α≤0...دللة   عند مستو  صائيااالرتباط داؿ إح *
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 "العتمادية" عد الأوؿالبُ ( معامؿ الرتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات 24جدوؿ رقـ )يوضح 
معاملات الرتباط المبينة دالة عند مستو  معنوية  ف أف  , والذي يبيّ لمبعد الأوؿوالدرجة الكمية 

1015 ≥α,  ُياسولق عَ ضِ ا وُ مَ لِ  اصادقا المجاؿ  وبذلؾ يعتبر. 

 الاستجابة: الثانيعد صدق الاتساق الداخمي فقرات الب   .5

 الاستجابةعد الثاني: الب  فقرات الداخمي الاتساق صدق  (25جدول رقم )

 الاستجابةعد الثاني: الب   م
 معامل
 بيرسون
 للارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
 0.001 0.839* يا.ستجابة السريعة في تقديـ خدماتتحرص الأجيزة الأمنية عمى ال 1
 0.001 0.864* تُعزز الأجيزة الأمنية دافعية منتسبييا لتقديـ خدمات نوعية لممواطف. 2

تحرص الأجيزة الأمنية عمى السرعة في تقديـ الحموؿ البديمة للاستجابة  3
 الفورية لتقديـ خدماتيا.

*0.897 
0.001 

 0.001 0.876* .تمبي الأجيزة الأمنية حاجات ورغبات المواطنيف دوماا  4
 0.001 0.857* تسعى الأجيزة الأمنية إلى زيادة استخداـ وسائؿ الراحة لأفراد المجتمع. 5
 0.001 0.710 مف العامميف لتقديـ الخدمات الأمنية. جميعيتوفر عدد  6

  .α≤0...دللة   عند مستو  الرتباط داؿ إحصائياا *

 الستجابةعد الثاني: البُ فقرة مف فقرات  ( معامؿ الرتباط بيف كؿ25جدوؿ رقـ )يوضح 
معاملات الرتباط المبينة دالة عند مستو  معنوية  , والذي يبيف أف  عد الثانيلمبُ والدرجة الكمية 

1015 ≥α,  ُلقياسو عَ ضِ ا وُ مَ لِ  اصادقا عتبر المجاؿ وبذلؾ ي. 

 

 

 

 

 

 



 

 

‌‌001 
‌ 

 الغصلىالرابع

 الثقة: الثالثعد صدق الاتساق الداخمي فقرات الب   .3
 الثقةعد الثالث: الب  فقرات الداخمي الاتساق صدق  (26جدول رقم )

 الثقةعد الثالث: الب   م
 معامل
 بيرسون
 للارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 

توجيو سموؾ منتسبييا مما يعطي انطباعاا بالثقة  إلىتسعى الأجيزة الأمنية  1
 لد  المواطف.

*0.818 
0.001 

 0.001 0.872* نيف بالأماف في التعامؿ معيا.تحرص الأجيزة الأمنية عمى شعور المواط 2
 0.001 0.878* تحرص الأجيزة الأمنية عمى تمتع منتسبييا بالمباقة والمجاممة. 3

استفسارات  لجميعتحرص الأجيزة الأمنية عمى توفير المعمومات الكافية  4
 المواطنيف والإجابة عمييا.

*0.856 
0.001 

مكاناتيـ. بقدرات العامميف يثؽ المواطنوف 5  0.001 0.799* وا 
 0.001 0.791* يتـ تطبيؽ القوانيف دوف تمييز. 6

  .α≤0...دللة   عند مستو الرتباط داؿ إحصائياا  *

والدرجة  الثقة: الثالثعد البُ ( معامؿ الرتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات 26جدوؿ رقـ )يوضح 
 1015رتباط المبينة دالة عند مستو  معنوية معاملات ال ف أف  , والذي يبي  عد الثالثلمبُ الكمية 

≥α , لقياسو عَ ضِ ا وُ مَ لِ  اصادقا وبذلؾ يعتبر المجاؿ. 
 

 الأمان: الرابععد صدق الاتساق الداخمي فقرات الب   .4
 الأمانعد الرابع: الب  فقرات الداخمي الاتساق صدق  (27جدول رقم )

 الأمانالرابع: عد الب   م
 معامل
 بيرسون
 للارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
 0.001 0.882* يا.مع التعامؿ في بالطمئنافتعمؿ الأجيزة الأمنية عمى زيادة شعور المواطنيف  1
 0.001 0.872* .المخاطرتيا بأقؿ نسبة مف ـ خدمايقدت إلىتسعى الأجيزة الأمنية  2
 0.001 0.883* .فبشكؿ آم مواطنيفالإجراءات الخاصة بالتعمؿ الأجيزة الأمنية عمى متابعة  3
 0.001 0.835* منية عمى سرية المعمومات والتصالت الخاصة بالمواطنيف.تحافظ الأجيزة الأ 4

  .α≤0...دللة   عند مستو  الرتباط داؿ إحصائياا *
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والدرجة  الأمافالرابع: عد البُ ( معامؿ الرتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات 27جدوؿ رقـ )يوضح 
 1015معاملات الرتباط المبينة دالة عند مستو  معنوية  ف أف  , والذي يبي  بععد الرالمبُ الكمية 

≥α , لقياسو عَ ضِ ا وُ مَ لِ  اصادقا وبذلؾ يعتبر المجاؿ. 
 

 التعاطف: الخامسعد صدق الاتساق الداخمي فقرات الب   .5
 التعاطفعد الخامس: الب  فقرات الداخمي الاتساق صدق  (28جدول رقم )

 لتعاطفاعد الخامس: الب   م
 معامل
 بيرسون
 للارتباط

 القيمة
 الاحتمالية

(Sig.) 
 0.001 0.927* .زيادة الىتماـ بالمواطنيف إلىية تسعى الأجيزة الأمن 1

تحرص الأجيزة الأمنية عمى العمؿ عمى تفيـ احتياجات المواطنيف  2
 باستمرار.

*0.922 
0.001 

 0.001 0.934* ي مقدمة اىتماماتيا.تعمؿ الأجيزة الأمنية عمى وضع مصمحة المواطنيف ف 3
 0.001 0.909* تحرص الأجيزة الأمنية عمى العمؿ عمى تقديـ الخدمات المطموبة بعدالة. 4

  .α≤0...دللة   عند مستو  الرتباط داؿ إحصائياا *

 التعاطؼعد الخامس: البُ ( معامؿ الرتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات 28جدوؿ رقـ )يوضح 
معاملات الرتباط المبينة دالة عند مستو  معنوية  ف أف  , والذي يبي  عد الخامسلمبُ ة والدرجة الكمي

1015 ≥α,  لقياسو عَ ضِ ا وُ مَ لِ  اصادقا وبذلؾ يعتبر المجاؿ. 

 ثبات فقرات الاستبانة : سادسًاReliability: 

 ـ  يقصد بثبات الستبانة أفْ  السػتبانة أكثػر إعػادة توزيػع  تعطػي ىػذه السػتبانة نفػس النتيجػة لػو تػ
مف مرة تحت نفس الظروؼ والشروط, أو بعبارة أخر  يعني الستقرار في نتائج السػتبانة وعػدـ 

خػلاؿ فتػرات زمنيػة معينػة, عػدة تغييرىا بشكؿ كبير فيما لو تـ إعادة توزيعيػا عمػى الأفػراد مػرات 
طلاعية نفسػػػيا جريػػػت خطػػػوات الثبػػػات عمػػػى العينػػػة السػػػتولمتحقػػػؽ مػػػف ثبػػػات اسػػػتبانة الدراسػػػة أُ 

 ىما: التجزئة النصفية ومعامؿ ألفا كرونباخ. ,بطريقتيف
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 :Split-Half Coefficientطريقة التجزئة النصفية  .1

إيجاد معامؿ ارتبػاط بيرسػوف بػيف معػدؿ الأسػئمة الفرديػة الرتبػة ومعػدؿ الأسػئمة الزوجيػة الرتبػة  ت ّـ
مػؿ ارتبػاط سػبيرماف بػراوف لمتصػحيح وقد تػـ تصػحيح معػاملات الرتبػاط باسػتخداـ معا ,عدلكؿ بُ 

(Spearman-Brown Coefficient :حسب المعادلة التالية ) 

 .معامؿ الرتباط (ر)حيث   معامؿ الثبات =

 كرونباخ:ألفا طريقة  .2

 أف   فوقد بي   ,استخدـ طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات الستبانة كطريقة ثانية لقياس الثباتكما و 
 طمئف الباحث عمى استخداـ الستبانة بكؿ طمأنينة. تفعة مما يُ معاملات الثبات مر 

مما يطمئف  ,ةلفقرات الستبيان انسبيا  كبيرٍ  ىناؾ معامؿ ثباتٍ  ( يبيف أف  39بيف جدوؿ رقـ )
  الباحث عمى استخداـ الستبانة بكؿ طمأنينة.

 اخ كرونبألفا و  يوضح معامل الثبات )طريقة التجزئة النصفية( (29جدول رقم )

عدد  المجالات م
 الفقرات

ألفا 
 كرونباخ 

سبيرمان 
 براون

 0.905 0.960 22 التوجو الاستراتيجي .1

 880.. 0.908 8 الرؤيةعد الأوؿ: البُ  0.0

 0.918 0.917 6 الرسالةالثاني: عد البُ  0.3

 0.827 0.857 4 الأىداؼ الثالث: عد البُ  0.2

 0.881 0.901 4 القيـالرابع: عد البُ  0.4

 0.921 0.972 25 جودة الخدمات الأمنية .3

 0.784 0.905 5 العتماديةالأوؿ: عد البُ  3.0

 0.886 0.913 6 ستجابةالثاني: العد البُ  3.3

 0.887 0.910 6 الثقةالثالث: عد البُ  3.2

 0.837 0.890 4 الأمافالرابع: عد البُ  3.4

 0.909 0.942 4 التعاطؼالخامس: عد البُ  3.2

1

2

ر

ر
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أداة الدراسػػة )السػػتبانة( صػػادقة فػػي  مػػف نتػػائج اختبػػاري الصػػدؽ والثبػػات أف   سػػتخمص الباحػػثيو 
, مػا يؤىميػا لتكػوف أداة قيػاس مناسػبة ايػا ثابتػة بدرجػة عاليػة جػدا كمػا أن   قياس ما وضعت لقياسػو,

 . وفاعمة ليذه الدراسة ويمكف تطبيقيا بثقة, وبذلؾ تكوف الستبانة في صورتيا النيائية

 الإحصائية المستخدمة في الدراسة : المعالجاتبعًاسا 
 Statistical Package forالتحميؿ الإحصائيتـ تفريغ وتحميؿ الستبانة مف خلاؿ برنامج 

the Social Sciences  (SPSS). 
  :ًاختبار كولمجروفثامنا( سمرنوف–اختبار التوزيع الطبيعيS)-Sample K -1:)) 

لمعرفة ىؿ تتبع البيانات  ((Sample K-S -1سمرنوؼ –روؼ الباحث اختبار )كولمج استخدـ
معظـ الختبارات  التوزيع الطبيعي أـ ل؟ وىو اختبار ضروري في حالة اختبار الفرضيات لأف  

  .ايكوف توزيع البيانات طبيعيا  المعممية تشترط أفْ 

 (Sample Kolmogorov-Smirnov-1)الطبيعي يوضح اختبار التوزيع  (30جدول رقم )

 المجالات م
عدد 
 الفقرات

 Z قيمة
القيمة 
 الاحتمالية

 0.200 0.049 22 التوجو الستراتيجي .1

 0.200 0.041 25 جودة الخدمات الأمنية .2

ور أكبػػر مػػف امحػػالمػػة الحتماليػػة لكػػؿ القي إف  ( نتػػائج الختبػػار, حيػػث 20يوضػػح الجػػدوؿ رقػػـ )

ويجػػب اسػػتخداـ  ,التوزيػػع الطبيعػػيالبيانػػات تتبػػع  (, وىػػذا يػػدؿ عمػػى أف  ) 0.02

 الختبارات المعممية.

 تاسعًا: الأدوات الإحصائية المستخدمة 
النسػػب المئويػػة والتكػػرارات والمتوسػػط الحسػػابي: يسػػتخدـ ىػػذا الأمػػر بشػػكؿ أساسػػي لأغػػراض  -0

 . ويتـ الستفادة منيا في وصؼ عينة الدراسة ,معرفة تكرار فئات متغير ما

 ستبانة.لمعرفة ثبات فقرات ال ,(Cronbach's Alpha) اختبار ألفا كرونباخ -2

 ستبانة.لمعرفة ثبات فقرات ال( split halfاختبار التجزئة النصفية ) -3

05.0.sig
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 K-S) )  : Kolmogorov-Smirnov Testسػمرنوؼ - اختبػار كولمجػوروؼ اسػتخداـ -4

 .ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي مف عدمو يستخدـ ىذا الختبار لمعرفة

 :( لقيػاس درجػة الرتبػاطPearson Correlation Coefficientمعامػؿ ارتبػاط بيرسػوف ) -5
 ـ يقػػوـ ىػػذا الختبػػار عمػػى دراسػػة العلاقػػة بػػيف متغيػػريف تسػػاؽ اسػػتخدامو لحسػػاب ال . وقػػد تػػ

 ستبانة, والعلاقة بيف المتغيرات.الداخمي والصدؽ البنائي للا

استخدامو لمتأكد مف دللة المتوسط لكؿ  د ت ّـولق ,(T-Test) في حالة عينة واحدة Tاختبار  -6
 .ستبانةالفقرة مف فقرات 

( لمعرفػػة مػػا إذا كػػاف Independent Samples T-Test) فػػي حالػػة عينتػػيف Tاختبػػار  -7
 ذات دللة إحصائية بيف مجموعتيف مف البيانات المستقمة.  تىناؾ فروقا

 (One Way Analysis of Variance) ANOVAاختبػار تحميػؿ التبػايف الأحػادي  -8
لمعرفػػة مػػا إذا كػػاف ىنػػاؾ فروقػػات ذات دللػػة إحصػػائية بػػيف ثػػلاث مجموعػػات أو أكثػػر مػػف 

 البيانات.

لمتنبػػؤ بدرجػػة الػػرد فػػي أحػػد المتغيػػرات  Multiple Regressionاختبػػار النحػػدار المتعػػدد  -9
 بناءا عمى درجاتو في عدد مف المتغيرات.

 

 /الممخص

( الستبانة) الدراسة أداة بناء كيفية فتبي   التي ائية والمنيجيةالإجر  الخطوات ىذا الفصؿ تناوؿ
الرتب السامية  ومنيج الدراسة المتمثؿ بالوصفي التحميمي, ومجتمع الدراسة المكوف مف ذوي

المحافظات الجنوبية, والعينة التي طبقت عمييا  –الفمسطينية  الداخميةفي وزارة  لى لواء(رائد إ)
 بيافو  وثباتيا, الدراسة أداة صدؽ مف التأكد في الباحث التي استخدميا راءاتوكذلؾ الإج الدراسة,

النتائج  أجؿ استخلاص مف عمييا, الحصوؿ ت ّـ التي بياناتيا لتحميؿ المناسبة الأساليب الإحصائية
  .المقترحة والتوصيات
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 الخامسالفصل 
 نتائج الدراسة الميدانية
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 تمييد: 

ييا مف استخداـ التوصؿ إل ت ّـمنتائج التي ل ميتفصيرض ىذا الفصؿ بعقاـ الباحث في 
تحميؿ البيانات واختبار فرضيات ل اتضمف ىذا الفصؿ عرضا الأدوات الإحصائية المناسبة, حيث 

وتفسيرىا ومناقشتيا واستعراض أبرز نتائج  ,, وذلؾ مف خلاؿ الإجابة عف أسئمة الدراسةالدراسة
لسابقة, واعتمد والتعقيب عمييا, بالإضافة إلى بياف أوجو التشابو والختلاؼ مع الدراسات ا

عمى  الأوزاف النسبيةعمى ترتيب  والحكـ عمى مستو  الستجابة,الباحث في تفسير النتائج 
مستو  المجاؿ للأداة ككؿ, ومستو  الفقرات في كؿ مجاؿ, وقد حدد درجة الموافقة حسب 

 مف خلاؿ تقسيـ الأوزاف النسبية حسب المستويات التالية:  المحؾ المعتمد لمدراسة
 ( تقسيم الأوزان النسبية31)جدول 
(Ozen et al., 2012) 

 الدللة
درجة 
 الموافقة

 طوؿ الخمية الوزف النسبي المقابؿ لو

المتوسط  <المتوسط 
 (6)المفترض العاـ 

 3.6-1مف  %36 -% 20مف  امنخفضة جدا 

المتوسط  <المتوسط 
 (6)المفترض العاـ 

 5.2-3.6أكبر مف  %52 -% 36أكبر مف  منخفضة

متوسط = أو قريب ال
مف المتوسط العاـ 

 (6)المفترض 
 6.8-5.2أكبر مف  %68 -%  52أكبر مف  متوسطة

المتوسط < المتوسط 
 (6)المفترض العاـ 

 8.4 – 6.8اكبر مف  %84 -% 68أكبر مف  كبيرة

المتوسط < المتوسط 
 (6)المفترض العاـ 

 8.4أكبر مف  %100 -% 84أكبر مف  كبيرة جداا 

 
 %(.91.0)استبانة بنسبة استجابة  (293)استبانة وقد تـ استرداد  (322)توزيع  و ت ّـبأن عمماا
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 الشخصية:الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق البيانات : أولًا 
 لخصائص عينة الدراسة وفؽ البيانات الشخصية. وفيما يمي عرضٌ 

 البيانات الشخصية (32جدول رقم )

 النسبة العدد البيان
 العمر

 2.0 6 نة فأقؿس 30

 62.1 182 سنة 40إلى  20مف 

 31.1 91 سنة 20إلى  40مف 

 4.8 14 سنة 20أكبر مف 

 سنوات الخبرة
 1.0 3 سنوات فأقؿ 2

 21.8 64 سنة 00إلى  2مف 

 56.7 166 سنة 02إلى  00مف 

 20.5 60 سنة 02أكثر مف 

 المؤىل العممي
 11.6 34 دبموـ متوسط

 66.2 194 بكالوريوس

 19.8 58 ماجستير

 2.4 7 دكتوراة

 الرتبة
 3.1 9 عميد فما فوؽ

 10.9 32 عقيد

 18.8 55 مقدـ

 67.2 197 رائد

 (293=ن  )حجم العينة
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 20ت أعمارىـ تنحصر ما بيف مف المستجيبيف كان (%23.0)ما نسبتو  ( يوضح أف  23جدوؿ )
 , حيث كافـ التوجو نحو الشبابوىذا يشير الى أف الحكومة في قطاع غزة تدعسنة,  40 إلى

مف الشباب, أي كاف قطاع غزة يعتبر أغمبيتيـ س أف   إلىعاـ الشباب, بالإضافة  ـ3002العاـ 
وذلؾ حسب جياز الإحصاء المركزي  ؛مف إجمالي سكاف قطاع غزة (%42)يزيد عف  ما
نسبة  ائج أف  , وتشير النت(%20.0)سنة بنسبة  20لى إ 40مسطيني, يميو الفئة العمرية  الف

 سنوات فأقؿ 00 يمييا وىي النسبة الأعمى, (%22.5) سنة بمغت 02 -00الذيف خبرتيـ مف 

, يعزو الباحث ذلؾ الى التعيينات الجديدة التي قامت بيا الحكومة في قطاع غزة في (21.8%)
بعد النقساـ الفمسطيني وترؾ الموظفيف لأعماليـ, وقد بمغت نسبة حممة  ـ3002العاـ 

%(, 33.4عميا ), وقد بمغت نسبة حممة الدراسات ال(%22.3)لبكالوريوس الأعمى ما يقارب ا
يكوف  لى وجود وعي لد  القيادة الفمسطينية في قطاع غزة نحو أىمية أفْ ويعزو الباحث ذلؾ إ

مت نسبة الرواد وقد شكّ  يحمؿ بالحد الأدنى البكالوريوس ويدعـ ذلؾ القانوف العسكري, القائدُ 
 .(%02.2), بينما نسبة الرتبة العسكرية مقدـ (25.3%)

 تحميل فقرات الاستبانة: ثانيًا

 التوجو الاستراتيجي: الأول المحورتحميل فقرات 

والذي يبيف آراء أفراد  (23)والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ  ,لمعينة الواحدة tاستخداـ اختبار  ت ّـ
 .التوجو الستراتيجيأبعاد ‌فيعينة الدراسة 

 التوجو الاستراتيجيأبعاد  تحميل (33ل رقم )جدو
الوسط  البيان م.

 الحسابً

الوزن 

 النسبً

الانحراف 

 المعٌاري
 t ٌمة 

القٌمة 

 الاحتمالٌة
 الترتٌب

 4 0.001 4.531 15.79 64.18 6.42 الرؤية .1

 3 0.001 8.236 16.19 67.79 6.78 الرسالة .2

 2 0.001 10.084 15.63 69.21 6.92 الأىداؼ .3

 1 0.001 14.489 15.71 73.30 7.33 القيـ .4

  0.001 9.323 14.20 67.74 6.77 جميع الفقرات 

 

 "التوجو الاستراتيجي‌"لممحور الأوؿالوزف النسبي  أف  تبيف النتائج ( 33مف خلاؿ جدوؿ )
وكانت القيمة  (%60.0)مف  أكبر( أي 6مف القيمة الفتراضية العدد ) أكبر%( وىو 67.74)

عد استجابات المبحوثيف عمى ىذا البُ  وىذا يعني أف   ,(0.05( وىي أقؿ مف )0.001الحتمالية )
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ذلؾ بسبب الطوارئ التي يعاني منيا الباحث  ويعزو ,بدرجة متوسطة التوجو الستراتيجي كانت
حتلاؿ والحصار والميددات القطاع وخاصة الشؽ الأمني مع بيئة العمؿ المتغيرة بسبب ال

اتفقت وقد , لكنو ليس بالشكؿ المطموب ستراتيجيوير  الباحث أنو يوجد تخطيط ا  ؛الأخر 
 ( والتي أفادت بأف  2012( ودراسة )خمؼ, 2017نتيجة ىذه الدراسة مع دراسة )الضلاعيف, 

اختمفت نتائج ىذه الدراسة مع دراسة )فرج  درجة التوجو النسبي كانت متوسطة, بينما
دراسة )الحية, ( و 2016ودراسة )البغدادي العباس, (, 2016رس, ( ودراسة )الأخ2017الله,

 لى توفر التوجو الستراتيجي بدرجة مرتفعة,حيث خمصت إ( 2010ودراسة )تبيدي, ( 2015
( حيث كاف الوزف النسبي لمتوجيات الستراتيجية 2013وكذلؾ اختمفت مع دراسة )جندب, 

 منخفضة.
بمغ الوزف  حيث ,أبعاد ىذا المحورالمرتبة الأولى في ترتيب  في "القيم‌" :(4عد الرابع )جاء البُ و 

والقيمة الحتمالية  ,%(60.0( أي أكبر مف )6وىو أكبر مف العدد ) (%73.30)النسبي 
حسب استجابات عد ا البُ درجة ىذ , وىذا يعني أف  (0.05) مف أقؿوىي  (0.001)تساوي 

البيئة الإسلامية التي  , ويعزو الباحث ذلؾ أف  رةكبيعد كانت بدرجة موافقة المبحوثيف في ىذا البُ 
العمؿ  والذي يعتبر قادةَ  ,تعزز الأخلاؽ الحميدة والنتماء الوطني في المجتمع الفمسطيني

والتضحية  ,قيا في استمرارية العمؿفْ في تعزيز القيـ والعمؿ وِ ا منو, حكماا أصيلاا العسكري جزءا 
 , وقد اتفقت ىذه النتائج معالميددات الداخمية والخارجيةوتقديـ الخدمات لحماية المجتمع مف 

اختمؼ مع  مرتفعة,( حيث كانت درجة القيـ 2012دراسة )خمؼ, ( و 2017دراسة )الضلاعيف, 
وذلؾ بسبب ظروؼ طبيعة عينة  متوسطة( حيث كانت درجة القيـ 2010دراسة )تبيدي, 

 .قيـ تختمؼالمجتمع التى اجريت عمييا الدراسة لكؿ بيئة ودوافع و 

%( 64.18حيث بمغ الوزف النسبي ) ," في المرتبة الأخيرةالرؤية( وىو "1عد الأوؿ )جاء البُ 
( 0.001والقيمة الحتمالية لمفقرة بمغت ) (%60.0)مف  أكبر( أي 6مف العدد ) أكبروىي 

عد لبُ درجة ىذه الفقرة حسب استجابات المبحوثيف في ىذا ا , وىذا يعني أف  (0.05وىي أقؿ مف )
الأزمات المتكررة والمتواصمة التي  إلىويعزو الباحث ذلؾ , متوسطةكانت بدرجة موافقة 

غياب الرؤية أحياناا في بداية وقوع  إلىوالتي أدت  ـ2007يتعرض ليا قطاع غزة منذ العاـ 
( حيث كانت 2012)خمؼ, ( ودراسة 2017)الضلاعيف, وقد اختمفت مع دراسة  الأزمات,
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( والتي كانت درجة الرؤية بيا 2010اختمفت مع دراسة )تبيدي, و  كما, رتفعةم درجة الرؤية
 ضعيفة.

 الرؤيةعد الأول: تحميل فقرات الب   .1
    

والذي يبيف آراء أفراد  (24)لمعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ  tتـ استخداـ اختبار 
 الرؤية.عد الأوؿ: البُ في عينة الدراسة 

 
 الرؤية: عد الأولالب  فقرات  حميلت (34جدول رقم )

الوسط  البيان م.

 الحسابً

الوزن 

 النسبً

الانحراف 

 المعٌاري
 t ٌمة 

القٌمة 

 الاحتمالٌة
 الترتٌب

 ةرؤية الأجيزة الأمنيتتصؼ  .1
 بالوضوح.

6.67 66.70 1.87 6.144 0.000 2 

عمى  ةرؤية الأجيزة الأمنيتركز  .2
 .لمنجاحتحديد المقاييس الأساسية 

6.42 64.20 1.81 3.937 0.000 5 

يا تتسـ رؤية الأجيزة الأمنية بأن   .3
 .المستقبؿتستشرؼ 

5.87 58.70 2.21 -1.003 0.317 8 

مشتقة مف  الأجيزة الأمنيةرؤية  .4
 الرؤية الوطنية لممجتمع.

7.44 74.40 1.91 12.944 0.000 1 

ل تتأثر بتغير  رؤية الأجيزة الأمنية .5
 كومية.القيادات الح

6.07 60.70 2.45 0.502 0.616 6 

لتواريخ ة الأجيزة الأمنية تخضع رؤي .6
 .الواقعأرض  محددة لتجسيدىا عمى

5.96 59.60 1.98 -0.325 0.745 7 

رؤية الأجيزة الأمنية تنسجـ مع  .7
 القطاعات الحكومية. جميعرؤية 

6.45 64.50 1.86 4.126 0.000 4 

بالمرونة  نيةرؤية الأجيزة الأم تتسـ .8
 عند التنفيذ.

6.46 64.60 2.04 3.876 0.000 3 

  0.000 4.531 15.79 64.18 6.42 جميع الفقرات 

 

وىو  (%64.18) "الرؤية‌عد الأوؿ "مبُ لالوزف النسبي  أف  ف النتائج تبيّ ( 34مف خلاؿ جدوؿ )
الحتمالية  وكانت القيمة (%60.0) مف أكبر( أي 6الفتراضية العدد )القيمة مف  أكبر
كانت  عدالبُ عمى ىذا  المبحوثيفاستجابات  ىذا يعني أف  و  ,(0.05)( وىي أقؿ مف 0.001)

لى غياب التي أدت إالأزمات التي يعاني منيا القطاع و  إلىالباحث ذلؾ  ويعزوبدرجة متوسطة, 
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في  وحلى وضإ , عمماا بأف الرؤية تحتاج دومااتطبيؽ الرؤية بشكؿ عاـ خاصة في وقت الأزمات
وىذا عكس الحالية الضبابية التي يعاني منيا القطاع بشكؿ عاـ وخاصة  ,الستشراؼ المستقبمي

 قطاع الأمف.

المرتبة في  "رؤية الأجيزة الأمنية مشتقة من الرؤية الوطنية لممجتمع‌" :(4جاءت الفقرة )
( 6بر مف العدد )وىو أك (%74.4)بمغ الوزف النسبي  حيث ,عدالبُ الأولى في ترتيب فقرات ىذا 

, وىذا (0.05) مف أقؿوىي  (0.000)والقيمة الحتمالية تساوي  ,%(60.0أي أكبر مف )
, كبيرةعد كانت بدرجة موافقة درجة ىذه الفقرة حسب استجابات المبحوثيف في ىذا البُ  يعني أف  
ي, حيث يعتبر مف النسيج الوطني الفمسطين الأجيزة الأمنية ىي جزءٌ  أف   إلىالباحث ذلؾ  ويعزو
 عمميا قائـ عمى النتماء الوطني لفمسطيف ولممجتمع خاصة. أساسَ 

" في المرتبة يا تستشرف المستقبلتتسم رؤية الأجيزة الأمنية بأنَّ " :( وىي3جاءت الفقرة )
 (%60.0)( أي أقؿ مف 6وىي أقؿ مف العدد ) ,%(58.70الأخيرة حيث بمغ الوزف النسبي )

, وىذا يعني أف درجة ىذه (0.05مف ) أكبروىي  ,(0.317فقرة بمغت )والقيمة الحتمالية لم
الباحث  ويعزو ,متوسطةعد كانت بدرجة موافقة الفقرة حسب استجابات المبحوثيف في ىذا البُ 

وكذلؾ الأزمات  والتي تؤثر عمى الواقع الفمسطيني, ,المحمية والدوليةذلؾ لكثرة المتغيرات 
قطاع غزة والتي انعكست عمى غموض وعدـ وضوح  ددات اتجاهالمفتعمة والحصار وكثرة المي

  . ر عمى الرؤية للأجيزة الأمنيةالمستقبؿ مما أث  
 

 الرسالةعد الثاني: تحميل فقرات الب   .2
    

والذي يبيف آراء أفراد  (25)والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ  ,لمعينة الواحدة tتـ استخداـ اختبار 
 .الرسالةثاني: عد الالبُ في عينة الدراسة 
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 الرسالة: عد الثانيالب  فقرات  تحميل (35جدول رقم )
الوسط  البيان م.

 الحسابً

الوزن 

 النسبً

الانحراف 

 المعٌاري
 t ٌمة 

القٌمة 

 الاحتمالٌة
 الترتٌب

مف رسالة الأجيزة الأمنية  تنبثؽ .1
 .رؤيتيا الواضحة

7.12 71.20 1.88 10.189 0.000 1 

يزة الأمنية تتميز رسالة الأج .2
 بالواقعية.

6.86 68.60 1.88 7.808 0.000 3 

 اواضحا  اتمتمؾ الأجيزة الأمنية تصورا  .3
 .عف الرسالة التي تؤدييا

6.86 68.60 1.94 7.574 0.000 3 

تقوـ الأجيزة الأمنية بالعمؿ عمى  .4
 .تيارسال تحقيؽ

7.04 70.40 1.85 9.687 0.000 2 

نية مف تنطمؽ رسالة الأجيزة الأم .5
 الواقعية في تحقيؽ أىدافيا.

6.75 67.50 1.87 6.828 0.000 5 

تقوـ الأجيزة الأمنية بنشر الرسالة  .6
 قييا.تحقي بيف العامميف لتحفيزىـ عمى

6.04 60.40 2.12 0.359 0.720 6 

  0.000 8.236 16.19 67.79 6.78 جميع الفقرات 
 

وىو  (%67.79) "الرسالة‌" :عد الثانيزف النسبي البُ الو  أف  ف النتائج تبي  ( 35مف خلاؿ جدوؿ )
وكانت القيمة الحتمالية  (%60.0) مف أكبر( أي 6الفتراضية العدد )القيمة مف  أكبر
 كانتعد البُ عمى ىذا  المبحوثيفىذا يعني أف استجابات و  ,(0.05)( وىي أقؿ مف 0.000)

ت وزارة الداخمية وقد جعمت رسالتيا منذ أسسو و أن   إلىالباحث ذلؾ  ويعزوبدرجة متوسطة, 
عززت وزارة  ـ3005تحقيؽ الأمف والأماف لموطف والمواطف ومع التغيرات السياسية في العاـ 

برغـ اختلاؼ التوجيات السياسية والحزبية في وتطبيؽ ليذه الرسالة  الداخمية ضرورة وجود
مى رسالتيا زة الأمنية قد حافظت عالأجي إل أف   الصييونيالمجتمع الفمسطيني, وبرغـ الحتلاؿ 

ظ عمى أمف الوطف والمواطف, وقد اختمفت نتيجة ىذه الدراسة مع افواضحة ومحددة وىي الح
يؽ الرسالة طبدرجة ت ( والتي أظيرت أف  3003)خمؼ,  ( ودراسة3005)الضلاعيف,  دراسة

 مجتمع الدارسة ومكاف الدراسة وزمنيا. إلىختلاؼ مرتفعة, ويرجع سبب الإ

المرتبة الأولى في في  "جيزة الأمنية من رؤيتيا الواضحةتنبثق رسالة الأ‌" :(1جاءت الفقرة ) 
 أكبر( أي 6مف العدد ) أكبروىو  (%71.2)بمغ الوزف النسبي  حيث ,عدالبُ ترتيب فقرات ىذا 

 , وىذا يعني أف  (0.05) مف أقؿوىي  (0.000)والقيمة الحتمالية تساوي  ,%(60.0مف )
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 ويعزو كبيرة,بعد كانت بدرجة موافقة ىذه الفقرة حسب استجابات المبحوثيف في ىذا الُ درجة 
منية اتجاه الحفاظ عمى أمف الوطف والمواطف عقيدة الوطنية لأفراد الأجيزة الأال لأف  الباحث ذلؾ 

 .ولىدىا لذلؾ ظيرت في المرتبة الأفراأ واضحة جمية متأصمة عند
م الأجيزة الأمنية بنشر الرسالة بين العاممين لتحفيزىم عمى تقو ‌" :( وىي6جاءت الفقرة )

( أي 6مف العدد ) أكبر( وىي %60.4حيث بمغ الوزف النسبي ) ," في المرتبة الأخيرةتحقيقييا
, وىذا (0.05مف ) أكبروىي  ,(0.720% والقيمة الحتمالية لمفقرة بمغت )60.0مف  أكبر

عد كانت بدرجة موافقة ات المبحوثيف في ىذا البُ درجة ىذه الفقرة حسب استجاب يعني أف  
لى تعدد الأجيزة الأمنية واختلاؼ مياميا التي جعمت مف الباحث ذلؾ إ , ويعزومتوسطة

مف حيث تحقيؽ الأمف والأماف ولكف بخصوصيتيا في  ,أولوياتيا تحقيؽ أىداؼ الجياز الأمني
أىداؼ الجياز  بأف   ة بشكؿ عاـ, عممااللأجيزة الأمني ميداف عممو, دوف ربطو بالرسالة العامة
 أو منشورة.ة اطلاعيـ عمييا مكتوبالأمني تحقؽ الرسالة بشكؿ تمقائي ودوف 

 الأىدافعد الثالث: تحميل فقرات الب   .3
والذي يبيف آراء أفراد  (26)والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ  ,لمعينة الواحدة tتـ استخداـ اختبار 

 الأىداؼثالث: عد الالبُ في عينة الدراسة 
 الأىداف: عد الثالثالب  فقرات  تحميل (36جدول رقم )

الوسط  البيان م.

 الحسابً

الوزن 

 النسبً

الانحراف 

 المعٌاري
 t ٌمة 

القٌمة 

 الاحتمالٌة
 الترتٌب

تنبثؽ أىداؼ الأجيزة الأمنية مف  .1
 بيا.الرسالة التي تؤمف 

7.22 72.20 1.87 11.187 0.000 1 

 أىداؼ عامةالأمنية بوضع  تقوـ الأجيزة .2
 .النتائج لتحقيؽ

7.14 71.40 1.69 11.551 0.000 2 

 إلى أىداؼ العامة يتـ تقسيـ الأىداؼ .3
 الأجيزة الأمنية. عمى مستو  تشغيمية

6.99 69.90 1.70 9.976 0.000 3 

المستويات الإدارية في  جميعتشارؾ  .4
 .ىداؼالأصياغة  الأجيزة الأمنية في

6.33 63.30 2.17 2.587 0.010 4 

  0.000 10.084 15.63 69.21 6.92 جميع الفقرات 

وىو  (%69.21) "الأىداف‌عد الثالث "مبُ الوزف النسبي ل أف  ف النتائج تبي  ( 36مف خلاؿ جدوؿ )
وكانت القيمة الحتمالية  (%60.0) مف أكبر( أي 6الفتراضية العدد )القيمة مف  أكبر
 الأىداؼعد البُ عمى ىذا  المبحوثيفاستجابات  ىذا يعني أف  ( و 0.05)وىي أقؿ مف  (0.000)
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لوضوح المياـ الأساسية التي تقوـ بيا وزارة الداخمية  الباحث ذلؾ نظراا ويعزو, كبيرةبدرجة 
دراسة )خمؼ, و ( 3005)الضلاعيف, مع دراسة دراسة نتيجة ىذه الوقد اتفقت  ,والأجيزة الأمنية

( حيث 3000, وقد اختمفت مع دراسة )تبيدي, الأىداؼ فييا كبيرة ( والتي كانت درجة3003
 كنت درجة الأىداؼ منخفضة.

المرتبة في  "تنبثق أىداف الأجيزة الأمنية من الرسالة التي تؤمن بيا‌" :(1جاءت الفقرة )
( 6وىو أكبر مف العدد ) (%72.0)بمغ الوزف النسبي  حيث ,البعدالأولى في ترتيب فقرات ىذا 

, وىذا (0.05) مف أقؿوىي  (0.000)والقيمة الحتمالية تساوي  ,%(60.0كبر مف )أي أ
, كبيرةعد كانت بدرجة موافقة درجة ىذه الفقرة حسب استجابات المبحوثيف في ىذا البُ  يعني أف  
اىتماـ وزارة الداخمية بتطوير وتدريب قيادتيا لمواكبة التطورات العممية  إلىذلؾ الباحث  ويعزو
المؤىلات  إلىتحسيف الخدمة الأمنية بالتأكيد, إضافة  إلىـ تطوير العمؿ الذي سيؤوؿ ومف ث

 العممية التي يحمميا القادة الأمنييف في قطاع غزة والتي ساىمت في ترابط الأىداؼ مع الرسالة.

المستويات الإدارية في الأجيزة الأمنية في صياغة  جميعتشارك ‌" :( وىي4جاءت الفقرة )
( أي 6مف العدد ) أكبر%( وىي 63.3حيث بمغ الوزف النسبي ) ," في المرتبة الأخيرةالأىداف

, وىذا (0.05( وىي أقؿ مف )0.010والقيمة الحتمالية لمفقرة بمغت ) (%60.0)مف  أكبر
عد كانت بدرجة موافقة يعني أف درجة ىذه الفقرة حسب استجابات المبحوثيف في ىذا البُ 

 ,ىدافيا مف خلاؿ القيادات العميالؾ إلى أف الوزارة تضع رؤيتيا وأالباحث ذ ويعزومتوسطة, 
 دارية, وىذا يتطمب مشاركة وتعزيزالمستويات الإ جميع مني السري دوف مشاركةلمطابع الأ انظرا 

 .المستويات في وضع الأىداؼ لجميع

 مالقي  عد الرابع: تحميل فقرات الب   .4
    

والذي يبيف آراء أفراد  (27)والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ  ,لمعينة الواحدة tتـ استخداـ اختبار 
 .القيـعد الرابع: البُ في عينة الدراسة 
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 مالقي  : عد الرابعالب  فقرات  تحميل (37جدول رقم )
الوسط  البيان م.

 الحسابً
الوزن 
 النسبً

الانحراف 
 المعٌاري

 t ٌمة 
القٌمة 
 الاحتمالٌة

 الترتٌب

ية التي قيم  تعتبر المنظومة ال .1
تتبناىا الأجيزة الأمنية المرتكز 

 لعمميا. الرئيسي
7.20 72.00 1.89 10.929 0.000 3 

تنسجـ المنظومة القيمية مع  .2
 .المعايير الأخلاقية لممجتمع

7.59 75.90 1.77 15.347 0.000 1 

القيـ التي تؤمف بيا  تتجسد .3
الأجيزة الأمنية بصورة 

ميف سموؾ العام ممارسات تحكـ
 .فييا

7.05 70.50 1.76 10.236 0.000 4 

في الأجيزة  وفالعامم يؤمف .4
معايير الأخلاقية بالالأمنية 
 .لممجتمع والقيمية

7.47 74.70 1.74 14.546 0.000 2 

  0.000 14.489 15.71 73.30 7.33 جميع الفقرات 

 

وىو  (%73.30) "القيم‌" :ععد الرابمبُ الوزف النسبي ل أف  تبيف النتائج ( 37مف خلاؿ جدوؿ )
وكانت القيمة الحتمالية  (%60.0) مف أكبر( أي 6الفتراضية العدد )القيمة مف  أكبر
عد عمى البُ عمى ىذا  المبحوثيفاستجابات  ىذا يعني أف  و  ,(0.05)( وىي أقؿ مف 0.000)

 .كبيرةبدرجة  القيـوجود 

المرتبة في  "معايير الأخلاقية لممجتمعتنسجم المنظومة القيمية مع ال‌" :(2جاءت الفقرة ) 
( 6وىو أكبر مف العدد ) (%75.9)بمغ الوزف النسبي  حيث ,عدالبُ الأولى في ترتيب فقرات ىذا 

, وىذا (0.05) مف أقؿوىي  (0.000)والقيمة الحتمالية تساوي  ,%(60.0أي أكبر مف )
, كبيرةلبعد كانت بدرجة موافقة درجة ىذه الفقرة حسب استجابات المبحوثيف في ىذا ا يعني أف  
ي خلاقوتنسجـ مف واقع النسيج الأ منية الحاكمة تنطمؽلأف  الجية الأالباحث ىذه النتيجة  يعزو

 . المجتمعي بنفس القيـ والتوجيات

تتجسد القيم التي تؤمن بيا الأجيزة الأمنية بصورة ممارسات تحكم ‌" :( وىي3جاءت الفقرة )
مف  أكبروىي  ,%(70.5حيث بمغ الوزف النسبي ) ,في المرتبة الأخيرة" سموك العاممين فييا.
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( وىي أقؿ مف 0.000والقيمة الحتمالية لمفقرة بمغت ) (%60.0)مف  أكبر( أي 6العدد )
عد كانت بدرجة درجة ىذه الفقرة حسب استجابات المبحوثيف في ىذا البُ  , وىذا يعني أف  (0.05)

نوف منية ىو القالؾ أف  المحرؾ الرئيس لممارسات أفراد الأجيزة الأذ الباحث ويعزو كبيرة.موافقة 
 والنظاـ الداخمي ومف ثـ القي ـ.

    جودة الخدمات الأمنية:تحسين : تحميل فقرات المحور الثاني

والذي يبيف آراء أفراد  (28)والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ  ة,لمعينة الواحد tتـ استخداـ اختبار 
 .جودة الخدمات الأمنية تحسيف أبعاد‌في عينة الدراسة

 

 جودة الخدمات الأمنيةتحسين أبعاد  تحميل (38جدول رقم )
الوسط  البيان م.

 الحسابً

الوزن 

 النسبً

الانحراف 

 المعٌاري
 t ٌمة 

القٌمة 

 الاحتمالٌة
 الترتٌب

 1 0.000 8.830 15.72 68.11 6.81 العتمادية .1

 5 0.499 0.678 16.38 60.65 6.06 الستجابة .2

 4 0.007 2.730 16.59 62.65 6.26 الثقة .3

 2 0.000 8.389 16.40 68.04 6.80 الأماف .4

 3 0.010 2.592 19.27 62.92 6.29 التعاطؼ .5

  0.000 4.702 15.16 64.17 6.42 جميع الفقرات 

 

جودة الخدمات سين تح‌": الثانيلممحور الوزف النسبي  أف  تبيف النتائج ( 38مف خلاؿ جدوؿ )
 (%60.0)مف  أكبر( أي 6مف القيمة الفتراضية العدد ) أكبر%( وىو 64.17) "الأمنية

استجابات المبحوثيف  وىذا يعني أف   ,(0.05( وىي أقؿ مف )0.001وكانت القيمة الحتمالية )
لحصار ا الباحث ذلؾ إلى ويعزو ,بدرجة متوسطة كانت جودة الخدمات الأمنيةعد عمى ىذا البُ 
 ,ر عمى إمكانيات الأجيزة الأمنيةالذي أث  سنة, و  00ي يعاني منو القطاع منذ المتواصؿ الذ
ىذه  الباحث ير  أف   العتداءات الصييونية المتكررة والمتواصمة, وبرغـ ذلؾ فإف   إلىبالإضافة 

وقد اتفقت  ,في التعامؿ مع القضايا الأمنية في ظؿ الطوارئالنسبة جيدة بسبب تراكـ الخبرات 
(, 2016ودراسة )مطرية, ( 2017ودراسة )بودية, ( 2017ىذه النتيجة مع دراسة )عمي, 

( حيث كانت درجة 2017(, وقد اختمفت مع دراسة )الأخرس, 2016ودراسة )أبو عكر, 
 الموافقة كبيرة. 
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بمغ  حيث ,رأبعاد ىذا المحو المرتبة الأولى في ترتيب في  "الاعتمادية‌" :(1) الأوؿعد البُ  جاء
والقيمة  ,%(60.0( أي أكبر مف )6وىو أكبر مف العدد ) (%68.11)الوزف النسبي 

حسب عد ا البُ درجة ىذ , وىذا يعني أف  (0.05) مف أقؿوىي  (0.001)الحتمالية تساوي 
الباحث ذلؾ لوجود اطمئناف لد  أبناء  ويعزو كبيرة,استجابات المبحوثيف كانت بدرجة موافقة 

 .القياـ بدورىا وسد حاجة الجميور منية مف حيثو يمكف العتماد عمى الأجيزة الأشعبنا أن  

حيث بمغ الوزف النسبي  ," في المرتبة الأخيرةالاستجابة‌" :( وىو2جاء البعد الأوؿ )
والقيمة الحتمالية لمفقرة بمغت  (%60.0)( أي أكبر مف 6%( وىي أكبر مف العدد )60.65)
درجة ىذه الفقرة حسب استجابات المبحوثيف  , وىذا يعني أف  (0.05) مف أكبروىي  ,(0.499)

وكثرة الواجبات  مكانياتالباحث ذلؾ لقمة الإ ويعزو ,متوسطةعد كانت بدرجة موافقة في ىذا البُ 
 .لمعامميف في الداخميةعداد وقمة الأ

 الاعتمادية: الأولعد تحميل فقرات الب   .1
والذي يبيف آراء  (29)والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ  ,ةلمعينة الواحد tتـ استخداـ اختبار 

 الأوؿ: العتماديةعد البُ في أفراد عينة الدراسة 
 الأول: الاعتماديةعد الب  فقرات  تحميل (39جدول رقم )

الوسط  البيان م.
 الحسابً

الوزن 
 النسبً

الانحراف 
 المعٌاري

 t ٌمة 
القٌمة 
 الاحتمالٌة

 الترتٌب

منية إلى تقديـ تسعى الأجيزة الأ .1
 الخدمات لممواطنيف دوف تأخير.

6.88 68.80 1.87 8.061 0.000 2 

تعمؿ الأجيزة الأمنية عمى زيادة  .2
الىتماـ بمشاكؿ الجميور والإجابة 

 .ـعمى استفساراتي

6.62 66.20 1.92 5.552 0.000 5 

تحرص الأجيزة الأمنية عمى تقديـ  .3
 الخدمة بشكؿ سميـ دوف خطأ.

6.82 68.20 1.91 7.373 0.000 3 

يتوافر لد  الأجيزة الأمنية أنظمة توثيؽ  .4
 وسجلات دقيقة وخالية مف الأخطاء.

6.76 67.60 1.80 7.248 0.000 4 

تطور الأجيزة الأمنية مف قدرات  .5
الأمنية  اتالخدممنتسبييا لتقديـ 

 .بشكؿ أفضؿ

6.97 69.70 1.74 9.543 0.000 1 

  0.000 8.830 15.72 68.11 6.81 جميع الفقرات 
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 (%68.11) " الاعتمادية‌" :لأوؿعد امبُ الوزف النسبي ل أف  ف النتائج تبيّ ( 39مف خلاؿ جدوؿ )
وكانت القيمة الحتمالية  (%60.0) ( أي أكبر مف6الفتراضية العدد )القيمة وىو أكبر مف 

عد البُ عمى ىذا  وثيفالمبحاستجابات  ىذا يعني أف  و  ,(0.05)وىي أقؿ مف  ,(0.000)
الباحث ذلؾ الى سرعة وصوؿ الجيزة المنية  يعزو, عدعمى ىذا البُ  كبيرةبدرجة  العتمادية

الى مرتكبي الجريمة ,وافشاؿ المخططات التى تستيدؼ الأمف والستقرار داخؿ القطاع ,كذلؾ 
( 3005راسة )عمي, وقد اتفقت نتائج ىذه الدراسة مع د ,المف والماف الذي يشعر بو المواطف

( والتي أظيرت موافقة بنسبة 3005دراسة )الأخرس, (, وقد اختمفت مع 3002ودراسة )مطرية, 
الوزف النسبي للاعتمادية كاف بدرجة متوسطة  ( والتي أظيرت أف  3005ودراسة )بودية, كبيرة, 

الختلاؼ  , وسببحيث بمغت درجة الموافقة قميمة (3002كما واختمفت مع دراسة )أبو عكر, 
الخبرات الكبيرة والتجارب والتدريب المكثؼ الذي ارتقى بالكادر في وزارة الداخمية والجيزة 

 المنية مما جعؿ الجميور يعتمد عمييـ بدرجة كبيرة .

تقديم الخدمات الأمنية بشكل تطور الأجيزة الأمنية من قدرات منتسبييا ل‌" :(5جاءت الفقرة ) 
وىو  (%69.7)بمغ الوزف النسبي  حيث ,عدالبُ ى في ترتيب فقرات ىذا المرتبة الأولفي  "أفضل

 مف أقؿوىي  (0.000)والقيمة الحتمالية تساوي  ,%(60.0( أي أكبر مف )6أكبر مف العدد )
درجة ىذه الفقرة حسب استجابات المبحوثيف في ىذا البعد كانت بدرجة  , وىذا يعني أف  (0.05)

الىتماـ مف قبؿ قيادة الوزارة لتطوير الكادر العامؿ وبشكؿ  إلىذلؾ الباحث  يعزو كبيرة,موافقة 
 .داء بشكؿ مستمرى يتـ تحسيف الأمستمر مف خلاؿ الدورات والورش حتّ 

تعمل الأجيزة الأمنية عمى زيادة الاىتمام بمشاكل الجميور والإجابة ‌" :( وىي2جاءت الفقرة )
مف العدد  أكبر%( وىي 66.2بمغ الوزف النسبي )حيث  ," في المرتبة الأخيرةعمى استفساراتيم

, (0.05( وىي أقؿ مف )0.000والقيمة الحتمالية لمفقرة بمغت ) (%60.0)مف  أكبر( أي 6)
عد كانت بدرجة موافقة بُ سب استجابات المبحوثيف في ىذا الدرجة ىذه الفقرة ح وىذا يعني أف  

وعدـ وجود استقرار عاـ كميددات  ,كاناتمالباحث ذلؾ لكثرة المياـ وقمة الإ يعزو ة,متوسط
 بيف فترة وأخر , كذلؾ ضعؼ قنوات التواصؿ مع الجميور . ةخلاءات المستمر الإالعدو و 
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 الاستجابة: الثانيد عتحميل فقرات الب   .2
    

 ـ  والذي يبيف آراء أفراد  (30)والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ  ,لمعينة الواحدة tاستخداـ اختبار  ت
 الستجابة: الثانيعد البُ في دراسة عينة ال

 
 

 الاستجابة: الثانيعد الب  فقرات  تحميل (40جدول رقم )
الوسط  البيان م.

 الحسابً

الوزن 

 النسبً

الانحراف 

 المعٌاري
 t ٌمة 

القٌمة 

 الاحتمالٌة
 الترتٌب

تحرص الأجيزة الأمنية عمى  .1
السريعة في تقديـ  الستجابة
 خدماتيا.

6.66 66.60 1.81 6.265 0.000 1 

تُعزز الأجيزة الأمنية دافعية منتسبييا  .2
 لتقديـ خدمات نوعية لممواطف.

6.40 64.00 2.01 3.377 0.001 2 

تحرص الأجيزة الأمنية عمى السرعة  .3
في تقديـ الحموؿ البديمة للاستجابة 

 الفورية لتقديـ خدماتيا.

6.32 63.20 1.85 2.965 0.003 3 

نية حاجات ورغبات لأمتمبي الأجيزة ا .4
ا  .المواطنيف دوما

6.05 60.50 1.86 0.504 0.615 4 

تسعى الأجيزة الأمنية إلى زيادة  .5
استخداـ وسائؿ الراحة لأفراد 

 المجتمع.

5.81 58.10 2.00 -1.610 0.108 5 

مف العامميف لتقديـ  كاؼٍ يتوفر عدد  .6
 الخدمات الأمنية.

5.14 51.40 2.22 -6.594 0.000 6 

  0.000 0.678 16.38 60.65 6.06 جميع الفقرات 

 

 (%60.65) "الاستجابة‌" :الثانيالوزف النسبي البعد  أف  ف النتائج تبيّ ( 40مف خلاؿ جدوؿ )
وكانت القيمة الحتمالية  (%60.0) مف أكبر( أي 6الفتراضية العدد )القيمة مف  أكبروىو 

 ويعزودرجة متوسطة, ال كانت المبحوثيف استجابات حسبو  ,(0.05)مف  أقؿ( وىي 0.000)
ساىـ في عدـ انتظاـ الرواتب, واستمرار انقطاع التيار  الذيالحصار  إلى ذلؾ الباحث

و وبرغـ , إل أن  لحركة السيارات وتشغيؿ المولداتنقص المحروقات  إلىبالإضافة  ,الكيربائي
وقد اتفقت نتائج ىذه الدراسة مع مع قمة الإمكانات,  كبير حدٍ  إلىالنسبة جيدة ىذه ذلؾ تعد 

وقد اتفقت مع  ,(3002ودراسة )أبو عكر, (, 3002( ودراسة )مطرية, 3005دراسة )عمي, 
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وقد اختمفت مع  في تحقيؽ الجودة, عاملاا رئيسياا عد  الدراسات السابقة في كوف الستجابة تُ 
مفت مع دراسة ) بودية, , كما واختوالتي أظيرت موافقة بنسبة كبيرة( 3005دراسة )الأخرس, 

 اختلاؼقة منخفضة بسبب و كاف بدرجة مواف( والتي أظيرت الوزف النسبي للاستجابة أن  3005
 الزماف والمجتمع ومكاف لمدراسة.

في  "تحرص الأجيزة الأمنية عمى الاستجابة السريعة في تقديم خدماتيا‌" :(1جاءت الفقرة )
وىو أكبر مف  (%66.6)بمغ الوزف النسبي  حيث ,عدالبُ المرتبة الأولى في ترتيب فقرات ىذا 

 مف أقؿوىي  (0.000)والقيمة الحتمالية تساوي  ,%(60.0( أي أكبر مف )6العدد )
درجة ىذه الفقرة حسب استجابات المبحوثيف في ىذا البعد كانت بدرجة  , وىذا يعني أف  (0.05)

 ,عة الستجابة والتواجد في الحدثداء وسر لى قوة الأالباحث ذلؾ إ ويعزو ,موافقة متوسطة
 .عاوف الجميور مع الجيزة الشرطيةضافة لتإ

" في المرتبة من العاممين لتقديم الخدمات الأمنية يتوفر عدد كاف  ‌" :( وىي6جاءت الفقرة )
 (%60.0)( أي أقؿ مف 6%( وىي أقؿ مف العدد )51.4حيث بمغ الوزف النسبي ) ,الأخيرة

درجة ىذه الفقرة  , وىذا يعني أف  (0.05مف ) أقؿ( وىي 0.000فقرة بمغت )والقيمة الحتمالية لم
الباحث ذلؾ  ويعزو منخفضة,عد كانت بدرجة موافقة حسب استجابات المبحوثيف في ىذا البُ 

 .دنىتوظيؼ إل بالحد الأعدـ وجود توفير الرواتب و  وصعوبةلمحصار الموجود 

 الثقةعد الثالث: تحميل فقرات الب   .3
 ـ  والذي يبيف آراء أفراد  (31)والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ  ,لمعينة الواحدة tاستخداـ اختبار  ت

 .الثقةعد الثالث: البُ في عينة الدراسة 
 الثقة: عد الثالثالب  فقرات  تحميل (41جدول رقم )

الوسط  البيان م.

 الحسابً

الوزن 

 النسبً

الانحراف 

 المعٌاري
 t ٌمة 

القٌمة 

 الاحتمالٌة
 تٌبالتر

توجيو سموؾ  إلىتسعى الأجيزة الأمنية  .1
منتسبييا مما يعطي انطباعاا بالثقة لد  

 المواطف.
6.67 66.70 1.85 6.203 0.000 2 

تحرص الأجيزة الأمنية عمى شعور  .2
 المواطنيف بالأماف في التعامؿ معيا.

6.83 68.30 1.83 7.775 0.000 1 

تحرص الأجيزة الأمنية عمى تمتع  .3
 تسبييا بالمباقة والمجاممة.من

6.21 62.10 1.95 1.832 0.068 5 
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تحرص الأجيزة الأمنية عمى توفير  .4
استفسارات  لجميعالمعمومات الكافية 

 المواطنيف والإجابة عمييا.

6.27 62.70 2.02 2.313 0.021 4 

مكاناتيـ. يثؽ المواطنوف .5  3 0.000 4.178 1.96 64.80 6.48 بقدرات العامميف وا 

 6 0.000 6.374- 2.34 51.30 5.13 يتـ تطبيؽ القوانيف دوف تمييز. .6

  0.000 2.730 16.59 62.65 6.26 جميع الفقرات 

 

وىو  (%62.65) "الثقة" :عد الثالثمبُ الوزف النسبي ل أف  تبيف النتائج ( 41مف خلاؿ جدوؿ )
نت القيمة الحتمالية وكا (%60.0) ( أي أقؿ مف6الفتراضية العدد )القيمة مف  أكبر
بدرجة عد عمى ىذا البُ  المبحوثيفاستجابات , حيث كانت (0.05)مف  أكبر( وىي 0.000)

تعدد الأحزاب والتنظيمات عمى الساحة والتي حالة مف وجود  إلىالباحث ذلؾ  ويعزوسطة, متو 
ثقة  الأمر الذي ساىـ في انخفاض وجود ؛اتيا التنظيميةتتفؽ وتختمؼ في سياساتيا وقناع

 في زيادة ىذه الفجوة. الفمسطيني الفمسطيني النقساـ متبادلة بيف الأطراؼ وقد ساىـ

 "تحرص الأجيزة الأمنية عمى شعور المواطنين بالأمان في التعامل معيا‌" :(2جاءت الفقرة ) 
 أكبروىو  (%68.30)بمغ الوزف النسبي  حيث ,عدالبُ المرتبة الأولى في ترتيب فقرات ىذا في 
 مف أقؿوىي  (0.000)والقيمة الحتمالية تساوي  ,%(60.0مف ) أكبر( أي 6العدد )مف 

عد كانت بدرجة درجة ىذه الفقرة حسب استجابات المبحوثيف في ىذا البُ  , وىذا يعني أف  (0.05)
اتيا جيزة بإجراءلؾ لوجود ثقة بيف الأجيزة والمواطف, وقياـ الأالباحث ذ ويعزو, موافقة متوسطة

 .رو تعريضيـ لممخاطتسبب بمشاكؿ لمجميور أدوف ال

" في المرتبة الأخيرة حيث بمغ الوزف يتم تطبيق القوانين دون تمييز‌" :( وىي6جاءت الفقرة )
والقيمة الحتمالية لمفقرة  (%60.0)( أي أقؿ مف 6%( وىي أقؿ مف العدد )51.30النسبي )
جة ىذه الفقرة حسب استجابات در  , وىذا يعني أف  (0.05مف ) أقؿ( وىي 0.000بمغت )

الباحث ذلؾ لوجود النقساـ  ويعزو ,منخفضةعد كانت بدرجة موافقة المبحوثيف في ىذا البُ 
طبيؽ العدالة منية مما يجعؿ الشعور بتوجود لوف واحد مف العامميف في الأجيزة الأالفمسطيني و 

 .في القوانيف منخفضة
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 الأمانتحميل فقرات البعد الرابع:  .4
    

 ـ  والذي يبيف آراء أفراد  (32)والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ  ,لمعينة الواحدة tاستخداـ اختبار  ت
 .الأمافالرابع: عد البُ في عينة الدراسة 

 
 الأمانالرابع: عد الب  فقرات  تحميل (42جدول رقم )

الوسط  البيان م.

 الحسابً

الوزن 

 النسبً

الانحراف 

 المعٌاري
 t ٌمة 

القٌمة 

 الاحتمالٌة
 الترتٌب

تعمؿ الأجيزة الأمنية عمى زيادة  .1
 في بالطمئنافشعور المواطنيف 

 يا.مع التعامؿ
6.67 66.70 1.99 5.737 0.000 4 

ـ يقدت إلىالأجيزة الأمنية  تسعى .2
 .المخاطر بأقؿ نسبة مف تياخدما

6.88 68.80 1.84 8.216 0.000 2 

تعمؿ الأجيزة الأمنية عمى متابعة  .3
بشكؿ  مواطنيفت الخاصة بالالإجراءا

 .آمف

6.73 67.30 1.82 6.848 0.000 3 

منية عمى سرية الأجيزة الأ تحافظ .4
المعمومات والتصالت الخاصة 

 بالمواطنيف.
6.94 69.40 1.92 8.384 0.000 1 

  0.000 8.389 16.40 68.04 6.80 جميع الفقرات 

 

وىو  (%68.04) "الأمان‌" :عد الرابعمبُ نسبي لالوزف ال أف  تبيف النتائج ( 42مف خلاؿ جدوؿ )
وكانت القيمة الحتمالية  (%60.0) مف أكبر( أي 6الفتراضية العدد )القيمة مف  أكبر
, مرتفعةكانت عد عمى ىذا البُ  المبحوثيفاستجابات حسب و ( 0.05)مف  أكبر( وىي 0.000)

وجود حالة  إلىبالإضافة  ,ينيسرعة كشؼ الجريمة في المجتمع الفمسط إلىالباحث ذلؾ  ويعزو
مف انتشار الأمف عمى مدار الساعة, والمحافظة عمى سرية المعمومات الخاصة بالمواطنيف, 

وقد اتفقت مع دراسة  جميع الظروؼ والأحداث,وحماية المقاومة وممتمكات المواطنيف في 
يدة, (, ودراسة )أبو ع3002ودراسة )مطرية,  (3005ودراسة)الأخرس, ( 3005)عمي, 

الأماف يعتبر  وقد اتفقت مع الدراسات السابقة بسبب أف   (,3002(, ودراسة )أبو عكر, 3002
والتي أظيرت ( 3005)بودية, وقد اختمفت مع دراسة  ,في تحقيؽ الجودة الشاممة اعنصر رئيسا 
 .بسبب اختلاؼ الزماف والمكاف ومجتمع الدراسة متوسطةموافقة بنسبة 
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افظ الأجيزة الامنية عمى سرية المعمومات والاتصالات الخاصة تح" :(4جاءت الفقرة ) 
 (%69.40)بمغ الوزف النسبي  حيث ,عدالبُ المرتبة الأولى في ترتيب فقرات ىذا في "بالمواطنين 
وىي  (0.000)والقيمة الحتمالية تساوي  ,%(60.0( أي أكبر مف )6مف العدد )وىو أكبر 

عد ىذا البُ  فيحسب استجابات المبحوثيف  ىذه الفقرةة درج وىذا يعني أف  , (0.05) مف أقؿ
الباحث ذلؾ لأىمية السرية والتعامؿ بأماف وبحذر مع القضايا  ويعزو ,كبيرةموافقة كانت بدرجة 
 .والطمأنينة في تعاممو بالأمافتجعؿ المواطف يشعر  والتيالمجتمعية 

طنين بالاطمئنان في عور المواتعمل الأجيزة الأمنية عمى زيادة شوىي " :(1جاءت الفقرة )
( 6مف العدد ) أكبر%( وىي 66.7حيث بمغ الوزف النسبي ) ," في المرتبة الأخيرةالتعامل معيا

وىذا (, 0.05( وىي أقؿ مف )0.001والقيمة الحتمالية لمفقرة بمغت ) (%60.0)مف  أكبرأي 
د كانت بدرجة موافقة عدرجة ىذه الفقرة حسب استجابات المبحوثيف في ىذا البُ  يعني أف  
إضافة لضعؼ التواصؿ بيف  ,عدد الحزبية والنقساـ الفمسطينيالباحث ذلؾ لت ويعزو, متوسطة

 الأجيزة الأمنية والمجتمع.

 التعاطفعد الخامس: تحميل فقرات الب   .5
    

د والذي يبيف آراء أفرا (43)والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ  ,لمعينة الواحدة tتـ استخداـ اختبار 
 .التعاطؼالخامس: عد البُ في عينة الدراسة 

 

 التعاطفالخامس: عد الب  فقرات  تحميل (43جدول رقم )
الوسط  البيان م.

 الحسابً

الوزن 

 النسبً

الانحراف 

 المعٌاري
 t ٌمة 

القٌمة 

 الاحتمالٌة
 الترتٌب

زيادة الىتماـ  إلىية تسعى الأجيزة الأمن .1
 .بالمواطنيف

6.48 64.80 2.08 3.992 0.000 1 

تحرص الأجيزة الأمنية عمى العمؿ عمى  .2
 تفيـ احتياجات المواطنيف باستمرار.

6.30 63.00 2.00 2.604 0.010 2 

تعمؿ الأجيزة الأمنية عمى وضع  .3
مصمحة المواطنيف في مقدمة 

 اىتماماتيا.

6.29 62.90 2.14 2.343 0.020 3 

تحرص الأجيزة الأمنية عمى العمؿ عمى  .4
 ـ الخدمات المطموبة بعدالة.تقدي

6.09 60.90 2.13 0.685 0.494 4 

  0.000 2.592 19.27 62.92 6.29 جميع الفقرات 
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 (%62.92) " التعاطفعد الخامس "الوزف النسبي البُ  أف  تبيف النتائج ( 43مف خلاؿ جدوؿ )
مة الحتمالية وكانت القي (%60.0) مف أكبر( أي 6الفتراضية العدد )القيمة مف  أكبروىو 

درجة الكانت عد عمى ىذا البُ  المبحوثيفاستجابات ( حسب 0.05)مف  أقؿ( وىي 0.000)
ية لى حالة الستنفار الأمني المستمر مف الميددات الخارجالباحث ذلؾ إ ويعزو, متوسطة

قوانيف وعدـ إمكانية تطبيؽ ال ,عمى جودة الخدمة المقدمة لممواطنيف والداخمية والتي قد تؤثر سمباا
ابعدالة في بعض الأحياف لخصوصية تركيبة ا وضع ل لمجتمع الفمسطيني, فيي تسعى دوما

(, حيث 3005مصمحة المواطف في مقدمة عمميا, وقد اتفقت ىذه النتيجة مع دراسة )بودية, 
 كانت درجة الموافقة متوسطة.

المرتبة الأولى في  "نينتسعى الأجيزة الأمنية عمى زيادة الاىتمام بالمواط‌" :(1جاءت الفقرة )
( أي 6وىو أكبر مف العدد ) (%64.8)بمغ الوزف النسبي  حيث ,عدالبُ في ترتيب فقرات ىذا 

وىذا يعني , (0.05) مف أقؿوىي  (0.000)والقيمة الحتمالية تساوي  ,%( 60.0أكبر مف )
 ,متوسطةة موافقعد كانت بدرجة ىذا البُ  فيحسب استجابات المبحوثيف  ىذه الفقرةأف درجة 

مية وكمناضؿ ساعد في حماية ىمية المواطف مف الناحية القيّ الباحث ىذه النتيجة لأ ويعزو
 .اودينيا  اوطنيا  اجعؿ الىتماـ بو واجبا منية مما ى إلى جانب الأجيزة الأالجبية الداخمية وضحّ 

مطموبة تحرص الأجيزة الأمنية عمى العمل عمى تقديم الخدمات ال‌" :( وىي4جاءت الفقرة )
( أي 6مف العدد ) أكبر%( وىي 60.9حيث بمغ الوزف النسبي ) ," في المرتبة الأخيرةبعدالة
وىذا (, 0.05( وىي أقؿ مف )0.000والقيمة الحتمالية لمفقرة بمغت ) (%60.0)مف  أكبر

عد كانت بدرجة موافقة درجة ىذه الفقرة حسب استجابات المبحوثيف في ىذا البُ  يعني أف  
إلى بالإضافة  ,حزاب والنتماءسطيني وكثرة الأا للانقساـ الفمالباحث ذلؾ نظرا  ويعزو ,متوسطة

 تركيبة المجتمع الفمسطيني في اعتماده عمى العشائر في حؿ معظـ القضايا.
 ج

 اختبارات الفروض: ثالثاً

دور التوجيات الستراتيجية ودورىا في  إلىويستعرض الباحث في اختبارات الفروض لمتعرؼ 
 بعاد لكؿ متغير ومد  تأثيرىا, كذلؾ معرفة الأمنية في وزارة الداخميةالخدمات الأ تحسيف جودة

 .والفروؽ الديمغرافية
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  الفرضية الرئيسية الأولى:

التوجو الستراتيجي بأبعاده بيف  (α≤0.05)ذات دللة إحصائية عند مستو  طردية وجد علاقة ت

 .الجنوبية المحافظات–والمف الوطني الفمسطيني الداخمية ةبوزار  الأمنيةجودة الخدمات تحسيف و 

 التوجو الاستراتيجي وتحسين جودة الخدمات الأمنيةالعلاقة بين  (44جدول رقم )

 التوجو الاستراتيجي م
 للارتباط يرسونب معامل

 الثقة الاستجابة الاعتمادية
 التعاطف الأمان

تحسين 
 الجودة

 0.702* 0.618* 0.624* 0.630* 0.654* 0.645* الرؤية: عد الأولالب   .1

 0.722* 0.615* 0.616* 0.665* 0.667* 0.692* الرسالةالثاني: الب عد  .2

 0.670* 0.574* 0.585* 0.645* 0.595* 0.621* الأىداؼالثالث: الب عد  .3

 0.628* 0.537* 0.559* 0.594* 0.513* 0.641* القيـالرابع: الب عد  .4

‌*‌0.769*0.664 0.673* 0.710*‌*0.694 0.729* ستراتيجيالتوجو الا 

 .α≤0...دللة   عند مستو  الرتباط داؿ إحصائياا *

التوجو الستراتيجي وتحسيف جودة مف أبعاد ( معامؿ الرتباط بيف كؿ 44جدوؿ رقـ )يوضح 
اتيجي وتحسيف بيف التوجو الستر  ىناؾ علاقة طردية النتائج أف   حيث أظيرت ,الخدمات الأمنية

والدللة الإحصائية أقؿ مف  (1.769)حيث كانت قيمة معامؿ الرتباط  جودة الخدمات الأمنية
 لمتوجو الستراتيجي وجد التالي:وعند دراسة الأبعاد المكونة  ؛, ىذا1015

 ,ية وتحسيف جودة الخدمات الأمنيةؤ الر ذات دللة إحصائية بيف طردية علاقة  توجد -
 .1015وىي أقؿ مف  ,10110والدللة الإحصائية , 1.712عامؿ الرتباط حيث كانت قيمة م

ذات دللة إحصائية بيف الرسالة وتحسيف جودة الخدمات الأمنية طردية علاقة توجد  -
 .1015وىي أقؿ مف  ,10110والدللة الإحصائية  ,10722حيث كانت قيمة معامؿ الرتباط 

الأىداؼ وتحسيف جودة الخدمات الأمنية  ذات دللة إحصائية بيفطردية علاقة توجد  -
 .1015وىي أقؿ مف  10110,والدللة الإحصائية  ,10671حيث كانت قيمة معامؿ الرتباط 

ذات دللة إحصائية بيف القيـ وتحسيف جودة الخدمات الأمنية حيث طردية علاقة توجد  -
 .1015قؿ مف وىي أ 10110,والدللة الإحصائية  ,10628كانت قيمة معامؿ الرتباط 
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كمما توفرت معايير تحقيؽ الجودة, ويستنتج الباحث أنو كمما وُجد التوجو الستراتيجي بأبعاده 
مف اىـ معالميا رسـ السياسات واستشراؼ المستقبؿ  وتحديد  الستراتيجيةحيث أف الرؤية 

 تـ وضعالتجاه العاـ التي تسعى إلييا الأجيزة الأمنية في قطاع غزة والتي مف خلاليا ي
التي تحدد مسار العمؿ مشمولة بوجود القيـ الأخلاقية والوطنية والدينية مما الأىداؼ و  الرسالة

بالتعاطؼ مف قبؿ الأجيزة شعور المواطنيف لينتج عنو تحقيؽ لمجودة بكافة معاييرىا وصولا 
 . الأمنية

دراسة  ( و2012 ( ودراسة )خمؼ,2017اتفقت نتيجة ىذه الدراسة مع دراسة )الضلاعيف, وقد 
التي أفادت ( 2017ودراسة )فرج الله,( karakaya,2015ودراسة )  (2017)روجو واخروف,

لـ يجد الباحث  , بينمايا دور في تحسيف الداء والخدمات الستراتيجية كاف ل اتالتوجي بأف  
 اختلاؼ عمى ىذه الفرضية .

 الفرضية الرئيسية الثانية: 

تحسيف جودة عمى  لمتوجو الستراتيجي( a≤0.05)عند مستو   يوجد أثر ذو دللة إحصائية
 الجنوبية. المحافظات – الفمسطينية الداخمية بوزارة الخدمات الأمنية

 ـ  أثر لقياس  Stepwiseاستخداـ تحميؿ النحدار الخطي التدريجي  لختبار ىذه الفرضية ت
عمى المتغير  سالة, الأىداؼ, القيـ()الرؤية, الر  :التوجو الستراتيجي ويشتمؿالمتغير المستقؿ 

التدريجي ف نموذج النحدار يبي   ف التالي:(, وقد تبي  تحسيف جودة الخدمات الأمنيةالتابع )
(Stepwise )  وىو يمثؿ المتغير التابع يتأثر بصورة  ,تحسيف جودة الخدمات الأمنيةمستو   أف

 .التوجو الستراتيجيمع جوىرية وذات دللة إحصائية 
 

  



 

 

‌‌037 
‌ 

 الغصلىالخامس

 (تحسيف جودة الخدمات الأمنية)المتغير التابع:  التدريجييوضح تحميؿ النحدار الخطي  (45جدوؿ )
 المسخقل المخغير

الخى ه 

 ا سخراحيجي

معاملاث 

 ا وحذار

الخطأ 

 المعيار

معاملاث 

ا وحذار 

 المعياريت

Beta 

 tقيمت 

 القيمت ا حخماليت

sig. 

مسخىي 

الذ لت عىذ 

(0.05) 

 داؿ 0.012 2.536  2.948 7.476 الثابت

 داؿ 0.004 2.926 0.234 075. 0.219 الرسالة

 داؿ 0.003 2.949 0.181 060. 0.176 الأىداؼ

 داؿ 0.000 3.697 0.198 052. 0.191 القيـ

 داؿ 0000. 3.545 2540. 069. 2440. الرؤية

تحهيمَّانتباينََّّ ANOVA 

 0.000 ةالقيمة الحتمالي F 105.035قيمة اختبار 

Rالمعدؿ  معامؿ التفسيرقيمة 
 0.000 القيمة الحتمالية لمعامؿ التفسير 0.588 2

‌

 معادلة التأثير: 
 0.090الأىداؼ +  0.052الرسالة +  0.309+  5.452= تحسيف جودة الخدمات الأمنية

 .الرؤية 0.344القيـ + 
 0.309بمقدار ت الرسالة ما زادوكمّ  (والرؤية ,الأىداؼ, والقيـ)في حاؿ تثبيت كؿ مف    -

 بمقدار وحدة واحدة. تحسيف جودة الخدمات الأمنيةأد  ذلؾ إلى زيادة في 

 0.052بمقدار الأىداؼ ما زادت وكمّ  (, والقيـ, والرؤيةالرسالة)في حاؿ تثبيت كؿ مف    -
 أد  ذلؾ إلى زيادة في تحسيف جودة الخدمات الأمنية بمقدار وحدة واحدة.

 0.090بمقدار القيـ وكمما زادت  (, والرؤيةالرسالةالأىداؼ, و )مف في حاؿ تثبيت كؿ    -
 أد  ذلؾ إلى زيادة في تحسيف جودة الخدمات الأمنية بمقدار وحدة واحدة.

 0.344بمقدار الرؤية ما زادت وكمّ  (والرسالةالأىداؼ, والقيـ, )في حاؿ تثبيت كؿ مف    -
 ة بمقدار وحدة واحدة.أد  ذلؾ إلى زيادة في تحسيف جودة الخدمات الأمني
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 /الثالثة الرئيسية الفرضية

 لد  التوجو الستراتيجي مستو  في( α≤0.05) مستو  عند إحصائية دللة ذات فروؽ وجدل ت
 وسنوات العمر,) لمتغيرات تُعز  الجنوبية, المحافظات – الفمسطينية الداخمية بوزارة العامميف
 .(يةوالرتبة العسكر  العممي, المؤىؿ ,الخبرة

 :الفرعية الأولىالفرضية 

( في مستو  التوجو الستراتيجي α≤0.05وجد فروؽ ذات دللة إحصائية عند مستو  )تل 
 لعمرا لمتغيرالمحافظات الجنوبية, تُعز   –لد  العامميف بوزارة الداخمية الفمسطينية 

 والعمر التوجو الاستراتيجيالفروق الإحصائية بين  (46جدول )
الوسط  العدد لعمرا المتطمبات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الدلالة  قيمة ف
 الإحصائية

 الرؤية

 0.162 1.722 12.25 65.00 6 سنة فأقؿ 30

 15.18 62.57 182 سنة 40 إلى 31مف 

 16.74 67.05 91 سنة 50 إلى 41مف 

 17.32 66.16 14 سنة 50أكبر مف 

 15.79 64.18 293 المجموع

 ةالرسال

 0.171 1.682 10.30 75.28 6 سنة فأقؿ 30

 15.78 66.24 182 سنة 40 إلى 31مف 

 17.30 70.00 91 سنة 50 إلى 41مف 

 14.18 70.36 14 سنة 50أكبر مف 

 16.19 67.79 293 المجموع

 الأىداؼ

 0.482 0.823 14.78 70.42 6 سنة فأقؿ 30

 15.34 68.13 182 سنة 40 إلى 31مف 

 16.15 71.26 91 سنة 50 إلى 41مف 

 16.51 69.29 14 سنة 50أكبر مف 

 15.63 69.21 293 المجموع

 0.475 0.836 9.31 76.67 6 سنة فأقؿ 30 القيـ
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 16.36 72.20 182 سنة 40 إلى 31مف  

 15.31 75.19 91 سنة 50 إلى 41مف 

 10.73 73.93 14 سنة 50أكبر مف 

 15.71 73.30 293 لمجموعا

التوجو 
 الاستراتيجي

 0.190 1.599 10.00 70.91 6 سنة فأقؿ 30

 13.92 66.33 182 سنة 40 إلى 31مف 

 14.77 70.10 91 سنة 50 إلى 41مف 

 14.48 69.29 14 سنة 50أكبر مف 

 14.20 67.74 293 المجموع

 

فراد العينة بيف مستويات تقديرات أدللة إحصائية وجد فروؽ ذات تل ( يوضح أنو 46جدوؿ )
وقيمة الدللة  ,F 1.599حيث كانت قيمة  ,والعمر بشكؿ عاـ التوجو الستراتيجيحوؿ 

المستجيبيف ليـ  يعني أف   أفا ذلؾ يرى الباحث و  ,0.05مف  أكبروىي  ,0.190الإحصائية 
ة بغض النظر عف أعمار المستجيبيف, آراء متشابية في إبداء الرأي عف التوجيات الستراتيجي

 مار ىي نفس التوجو أي وحدة الفيـ, عقمية الأجيزة الأمنية بغض النظر عف الأع إف  حيث 
بسبب تتبع نفس المدرسة ويستنتج الباحث أف القيادات الفمسطينية بغض النظر عف أعمارىا 

  الأجيزة الأمنية. التدريب والدورات المكثفة التي تقوـ بيا وزارة الداخمية لقيادة

 :الثانيةالفرعية الفرضية 
( في مستو  التوجو الستراتيجي لد  α≤0.05وجد فروؽ ذات دللة إحصائية عند مستو  )تل 

 . لسنوات الخبرة, تُعز  لمتغير  المحافظات الجنوبية –العامميف بوزارة الداخمية الفمسطينية 
 وسنوات الخبرةتراتيجي ( الفروق الإحصائية بين التوجو الاس47جدول )

الوسط  العدد العمر المتطمبات
 الحسابي

الانحراف 
الدلالة  قيمة ف المعياري

 الإحصائية
 0.542 0.614 17.44 63.00 67 سنوات فأقؿ 10 الرؤية

 15.25 63.98 166 سنة 15 إلى 11مف 

 15.44 66.04 60 سنة 15أكثر مف 

 15.79 64.18 293 المجموع

 0.732 0.312 17.97 67.24 67 سنوات فأقؿ 10 ةالرسال
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 15.87 67.48 166 سنة 15 إلى 11مف 

 15.11 69.25 60 سنة 15أكثر مف 

 16.19 67.79 293 المجموع

 0.879 0.129 16.39 69.22 67 سنوات فأقؿ 10 الأىداف

 15.36 68.89 166 سنة 15 إلى 11مف 

 15.72 70.08 60 سنة 15أكثر مف 

 15.63 69.21 293 المجموع

 القيم
 

 0.500 0.695 14.93 75.19 67 سنوات فأقؿ 10

 15.86 72.98 166 سنة 15 إلى 11مف 

 16.23 72.08 60 سنة 15أكثر مف 

 15.71 73.30 293 المجموع

 التوجو الاستراتيجي

 0.826 0.191 15.26 67.50 67 سنوات فأقؿ 10

 13.82 67.46 166 سنة 15 إلى 11مف 

 14.22 68.75 60 سنة 15أكثر مف 

 14.20 67.74 293 المجموع

 

فراد العينة بيف مستويات تقديرات أوجد فروؽ ذات دللة إحصائية تل و ( يوضح أن  47جدوؿ )
وقيمة الدللة  F ,0.191حيث كانت قيمة  ,والخبرة بشكؿ عاـ التوجو الستراتيجيحوؿ 
المستجيبيف ليـ آراء متشابية في  أف   وىذا يعني‌.0.05مف  أكبروىي  0.826,صائية الإح

وذلؾ يرجع الى مد   المستجيبيف خبرةإبداء الرأي عف التوجيات الستراتيجية بغض النظر عف 
اىتماـ القيادة العميا في وزارة الداخمية بتطوير الكادر مف خلاؿ الدورات وورش العمؿ ول تعطى 

 رائد الى اذا حصؿ عمى شيادة بكالوريوس بالحد الدنى مما جعؿ وجود كادر عممى راقي رتبة 
 

 :الثالثةالفرعية الفرضية 
( في مستو  التوجو الستراتيجي α≤0.05وجد فروؽ ذات دللة إحصائية عند مستو  )تل 

 .ىؿ العمميلممؤ عز  تُ المحافظات الجنوبية, ت –لد  العامميف بوزارة الداخمية الفمسطينية 
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 المؤىل العممي التوجو الاستراتيجيالفروق الإحصائية بين  (48جدول )
 المتطمبات

 العدد المؤىل العممي
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 قيمة ف
الدلالة 
 الإحصائية

 الرؤية

 15.24 61.95 34 دبموـ متوسط

0.645 0.587 

 15.52 63.87 194 بكالوريوس

 17.51 66.40 58 ماجستير

 10.94 65.36 7 دكتوراة

 15.79 64.18 293 المجموع

 الرسالة

 17.83 65.34 34 دبموـ متوسط

0.516 0.672 

 16.82 67.69 194 بكالوريوس

 13.61 69.08 58 ماجستير

 8.61 71.67 7 دكتوراة

 16.19 67.79 293 المجموع

 الأىداؼ

 16.57 70.00 34 دبموـ متوسط

0.085 0.968 

 15.76 68.90 194 بكالوريوس

 15.55 69.57 58 ماجستير

 8.63 70.71 7 دكتوراة

 15.63 69.21 293 المجموع

 القيـ
 

 17.85 68.01 34 دبموـ متوسط

1.610 0.187 

 16.15 73.94 194 بكالوريوس

 13.21 73.71 58 ماجستير

 4.88 77.86 7 دكتوراة

 15.71 73.30 293 المجموع

 التوجو الستراتيجي
 

 14.58 65.44 34 دبموـ متوسط

0.535 0.659 

 14.44 67.66 194 بكالوريوس

 13.87 69.04 58 ماجستير

 7.43 70.32 7 دكتوراة

 14.20 67.74 293 المجموع
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 الغصلىالخامس

فراد العينة مستويات تقديرات أبيف وجد فروؽ ذات دللة إحصائية و ل ى( يوضح أن  48جدوؿ )
وقيمة  ,F 0.535حيث كانت قيمة  ,والمؤىؿ العممي بشكؿ عاـ التوجو الستراتيجيحوؿ 

ذلؾ أف الغالبية مف  ويعزو الباحث, 0.05وىي أكبر مف  0.659,الدللة الإحصائية 
ويرية لوزارة لتطالتوجيات التدريبية وا ى أف  , بالإضافة إلالمبحوثيف كانت مف حممة البكالوريوس

 .لجميع القادة الأمنييف ة لد  قيادة الداخميةرئيسي الداخمية تعتبر أولوية

 :ةالرابعالفرعية الفرضية 

( في مستو  التوجو الستراتيجي α≤0.05وجد فروؽ ذات دللة إحصائية عند مستو  )ت ل
 .لمرتبة العسكرية عز تُ  المحافظات الجنوبية –لد  العامميف بوزارة الداخمية الفمسطينية 

 

 والرتبة العسكرية التوجو الاستراتيجيالفروق الإحصائية بين  (49جدول )
 

 

 المتطمبات
 العدد المؤىل العممي

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 قيمة ف
الدلالة 
 الإحصائية

 0.018 3.402 6.74 78.61 9 عميد فما فوؽ الرؤية

 15.33 67.46 32 عقيد

 17.94 64.07 55 مقدـ

 15.21 63.02 197 رائد

 15.79 64.18 293 المجموع

 0.085 2.233 7.60 80.93 9 عميد فما فوؽ الرسالة

 14.92 69.27 32 عقيد

 18.25 67.12 55 مقدـ

 15.88 67.13 197 رائد

 16.19 67.79 293 المجموع

 0.088 2.198 7.34 82.22 9 عميد فما فوؽ الأىداف

 14.92 68.52 32 عقيد

 17.39 68.36 55 مقدـ

 15.33 68.96 197 رائد

 15.63 69.21 293 المجموع
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 القيم
 

 0.182 1.631 9.82 81.94 9 عميد فما فوؽ

 11.05 76.17 32 عقيد

 16.78 74.09 55 مقدـ

 16.15 72.22 197 رائد

 15.71 73.30 293 المجموع

 توجو الاستراتيجيال
 

 0.034 2.927 7.05 80.51 9 عميد فما فوؽ

 13.48 69.73 32 عقيد

 15.72 67.50 55 مقدـ

 13.89 66.89 197 رائد

 14.20 67.74 293 المجموع

 

 

فراد العينة بيف مستويات تقديرات أوجد فروؽ ذات دللة إحصائية و ت( يوضح أن  49جدوؿ )
وقيمة  ,F 2.927حيث كانت قيمة  ,والرتبة العسكرية بشكؿ عاـ ستراتيجيالتوجو الحوؿ 

حيث كانت الفروؽ لصالح الرتبة العسكرية  ,0.05وىي أقؿ مف  ,0.034الدللة الإحصائية 
 ويعزو الباحث, (%69.73)يمييا العقيد بوزف نسبي  (%80.51)عميد فما فوؽ بوزف نسبي 

كرية زادت المشاركة في وضع رسـ السياسات الأمنية أنو كمما زادت الرتبة العس إلىذلؾ 
والخطط, كما وتزداد ممارسة الإدارة والتي بدورىا تعزز لدييـ أىمية التوجيات الستراتيجية في 

 تحسيف جودة الخدمة الأمنية.

 /الرابعة الرئيسية الفرضية

دة الخػدمات جػو تحسػيف  مسػتو  فػي( α≤0.05) مسػتو  عند إحصائية دللة ذات فروؽ وجدل ت
 وسػػػنوات العمػػػر,) لمتغيػػػرات تُعػػػز  الجنوبيػػػة, المحافظػػػات – الفمسػػػطينية الداخميػػػة بػػػوزارة الأمنيػػػة
 .(والرتبة العسكرية العممي, المؤىؿ ,الخبرة

 :الفرعية الأولىالفرضية 

تحسيف جودة الخدمات ( في مستو  α≤0.05وجد فروؽ ذات دللة إحصائية عند مستو  )تل 
 .لمعمر لمتغيرالمحافظات الجنوبية, تُعز   –عامميف بوزارة الداخمية الفمسطينية لد  الالأمنية 
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 والعمر مستوى تحسين جودة الخدمات الأمنيةالفروق الإحصائية بين  (50جدول )
الوسط  العدد العمر المتطمبات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الدلالة  قيمة ف
 الإحصائية

 0.082 2.259 17.10 69.00 6 سنة فأقؿ 35 الاعتمادية

 16.40 66.31 182 سنة 40 إلى 36مف 

 14.11 71.49 91 سنة 45 إلى 41مف 

 13.74 69.14 14 سنة 45أكبر مف 

 15.72 68.11 293 المجموع

 0.098 2.115 25.22 58.61 6 سنة فأقؿ 35 الاستجابة

 16.32 58.91 182 سنة 40 إلى 36مف 

 16.23 64.12 91 سنة 45 إلى 41مف 

 11.06 61.55 14 سنة 45أكبر مف 

 16.38 60.65 293 المجموع

 0.059 2.513 18.69 58.06 6 سنة فأقؿ 35 الثقة

 17.03 60.85 182 سنة 40 إلى 36مف 

 15.64 66.47 91 سنة 45 إلى 41مف 

 12.56 63.10 14 سنة 45أكبر مف 

 16.59 62.65 293 المجموع

 الأمان
 

 0.043 2.759 20.09 70.42 6 سنة فأقؿ 35

 16.38 66.10 182 سنة 40 إلى 36مف 

 16.17 72.01 91 سنة 45 إلى 41مف 

 13.18 66.43 14 سنة 45أكبر مف 

 16.40 68.04 293 المجموع

 التعاطف
 

 0.163 1.718 29.64 57.92 6 سنة فأقؿ 35

 18.72 61.18 182 نةس 40 إلى 36مف 

 19.49 66.51 91 سنة 45 إلى 41مف 

 18.59 64.29 14 سنة 45أكبر مف 

 19.27 62.92 293 المجموع



 

 

‌‌045 
‌ 

 الغصلىالخامس

جودة الخدمات 
 الأمنية

 0.047 2.675 20.83 62.33 6 سنة فأقؿ 35

 15.23 62.37 182 سنة 40 إلى 36مف 

 14.56 67.80 91 سنة 45 إلى 41مف 

 12.65 64.66 14 سنة 45بر مف أك

 15.16 64.17 293 المجموع

 

فراد العينة بيف مستويات تقديرات أفروؽ ذات دللة إحصائية أن و توجد ( يوضح 50جدوؿ )
, F 2.675حيث كانت قيمة  ,والعمر بشكؿ عاـ مستو  تحسيف جودة الخدمات الأمنيةحوؿ 

الفروؽ كانت لمفئة العمرية  إف  , حيث 0.05ؿ مف وىي أق 0.047,وقيمة الدللة الإحصائية 
يميو في المرتبة الثانية الفئة العمرية الأكبر مف , (%67.80) سنة بوزف نسبي 45ى إل 41مف 
مفيوـ الجودة يختمؼ بيف فئات الأعمار  أف   إلى, ويرجع ذلؾ %64.66سنة بوزف نسبي  45

جودة  إلىعمى الأمف دوف النظر  س الحفاظعند الشباب يقوـ عمى أسا منظور الجودة إف  حيث 
ما زاد العمر زاد الوعي لمفاىيـ الجودة كمّ  الخدمة المقدمة بعناصرىا الأساسية, بينما نجد أف  

 بسبب تعدد الدورات التي تمقاىا.
 :الثانيةالفرعية الفرضية 

خدمات ( في مستو  تحسيف جودة الα≤0.05وجد فروؽ ذات دللة إحصائية عند مستو  )تل 
 الخبرةالمحافظات الجنوبية, تُعز  لمتغير  –الأمنية لد  العامميف بوزارة الداخمية الفمسطينية 

 والخبرة( الفروق الإحصائية بين مستوى تحسين جودة الخدمات الأمنية 51جدول )
الوسط  العدد الخبرة المتطمبات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الدلالة  قيمة ف
 الإحصائية

 0.792 0.234 16.50 69.04 67 سنوات فأقؿ 10 ديةالاعتما

 15.30 67.58 166 سنة 15 إلى 11مف 

 16.18 68.53 60 سنة 15أكثر مف 

 15.72 68.11 293 المجموع

 0.469 0.760 18.35 59.95 67 سنوات فأقؿ 10 الاستجابة

 16.64 60.09 166 سنة 15 إلى 11مف 

 13.06 62.97 60 سنة 15أكثر مف 

 16.38 60.65 293 المجموع

 0.172 1.769 15.99 63.11 67 سنوات فأقؿ 10 الثقة
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 17.06 61.28 166 سنة 15 إلى 11مف 

 15.68 65.92 60 سنة 15أكثر مف 

 16.59 62.65 293 المجموع

 الأمان
 

 0.662 0.413 17.87 66.90 67 سنوات فأقؿ 10

 15.29 67.95 166 سنة 15 إلى 11مف 

 17.80 69.54 60 سنة 15أكثر مف 

 16.40 68.04 293 المجموع

 التعاطف
 

 0.729 0.317 21.13 63.62 67 سنوات فأقؿ 10

 18.65 62.15 166 سنة 15 إلى 11مف 

 19.01 64.25 60 سنة 15أكثر مف 

 19.27 62.92 293 المجموع

جودة الخدمات 
 الأمنية

 0.528 0.640 16.25 64.23 67 وات فأقؿسن 10

 14.91 63.46 166 سنة 15 إلى 11مف 

 14.69 66.05 60 سنة 15أكثر مف 

 15.16 64.17 293 المجموع

 

فراد العينة بيف مستويات تقديرات أفروؽ ذات دللة إحصائية أن و ل يوجد ( يوضح 51جدوؿ )
وقيمة  ,F0.640حيث كانت قيمة  ,والخبرة ؿ عاـبشك تحسيف جودة الخدمات الأمنية حوؿ

وزارة الداخمية  أف   إلىالباحث ذلؾ  ويعزو, 0.05وىي أكبر مف  ,0.528لإحصائية الدللة ا
ربطيا بالمفاىيـ  إلىبالإضافة  ى الخبرات وأصحاب التجارب السابقة,ركزت في بداية عمميا عم

 العممية الحديثة مف خلاؿ التدريب. 
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 :الثالثةلفرعية االفرضية 
( في مستو  تحسيف جودة الخدمات α≤0.05وجد فروؽ ذات دللة إحصائية عند مستو  )تل 

 ؤىؿِ المُ المحافظات الجنوبية, تُعز  لمتغير  –الأمنية لد  العامميف بوزارة الداخمية الفمسطينية 
 .العممي

 
 نية لمتغير المؤىل العممي( الفروق الإحصائية بين مستوى تحسين جودة الخدمات الأم52جدول )
 المتطمبات

 العدد عمميالمؤىل ال
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 قيمة ف
الدلالة 
 الإحصائية

 0.877 0.228 18.22 66.82 34 دبموـ متوسط الاعتمادية

 15.84 67.91 194 بكالوريوس

 14.05 69.34 58 ماجستير

 14.99 69.71 7 دكتوراة

 15.72 68.11 293 المجموع

 0.902 0.192 18.86 58.73 34 دبموـ متوسط الاستجابة

 16.68 60.78 194 بكالوريوس

 14.68 61.32 58 ماجستير

 8.76 60.71 7 دكتوراة

 16.38 60.65 293 المجموع

 0.590 0.640 18.74 59.07 34 دبموـ متوسط الثقة

 16.86 62.97 194 بكالوريوس

 15.15 63.33 58 ماجستير

 7.03 65.24 7 دكتوراة

 16.59 62.65 293 المجموع

 الأمان
 

 0.748 0.407 19.37 65.22 34 دبموـ متوسط

 16.68 68.45 194 بكالوريوس

 14.10 68.06 58 ماجستير

 11.46 70.00 7 دكتوراة

 16.40 68.04 293 المجموع
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 التعاطف
 

 0.691 0.488 22.99 60.00 34 وسطدبموـ مت

 19.23 62.78 194 بكالوريوس

 18.05 64.70 58 ماجستير

 8.88 66.07 7 دكتوراة

 19.27 62.92 293 المجموع

جودة الخدمات 
 الأمنية

 0.751 0.403 17.83 61.67 34 دبموـ متوسط

 15.33 64.28 194 بكالوريوس

 13.57 65.03 58 ماجستير

 9.28 65.94 7 دكتوراة

 15.16 64.17 293 المجموع

 

فراد العينة بيف مستويات تقديرات أوجد فروؽ ذات دللة إحصائية ( يوضح أنو ل ت52جدوؿ )
 Fحيث كانت قيمة  ,والمؤىؿ العممي بشكؿ عاـ مستو  تحسيف جودة الخدمة الأمنيةحوؿ 

 أف   إلىالباحث ذلؾ  ويعزو, 0.05وىي أكبر مف  ,0.751وقيمة الدللة الإحصائية  ,0.403
لى , بالإضافة إزت في بداية عمميا عمى الخبرات وأصحاب التجارب السابقةوزارة الداخمية ركّ 

ربطيا بالمفاىيـ العممية الحديثة مف خلاؿ التدريب بغض النظر عف الدرجة العممية لمقادة 
 الأمنييف 

 :الرابعة الفرضية

تحسيف جودة الخدمات ( في مستو  α≤0.05دللة إحصائية عند مستو  )وجد فروؽ ذات تل 
 .لمرتبة العسكريةعز  تُ  المحافظات الجنوبية –بوزارة الداخمية الفمسطينية  الأمنية

 

 الفروق الإحصائية بين مستوى تحسين جودة الخدمات الأمنية والرتبة العسكرية (53جدول )
وسط ال العدد الرتبة العسكرية المتطمبات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الدلالة  قيمة ف
 الإحصائية

 0.005 4.380 6.74 84.22 9 عميد فما فوؽ الاعتمادية

 11.53 72.00 32 عقيد

 15.03 66.40 55 مقدـ

 16.34 67.22 197 رائد

 15.72 68.11 293 المجموع



 

 

‌‌049 
‌ 

 الغصلىالخامس

 0.021 3.278 6.32 73.52 9 عميد فما فوؽ الاستجابة

 12.07 65.26 32 عقيد

 16.65 60.97 55 مقدـ

 16.90 59.22 197 رائد

 16.38 60.65 293 المجموع

 0.002 4.987 7.13 77.41 9 عميد فما فوؽ الثقة

 11.77 67.92 32 عقيد

 15.28 64.70 55 مقدـ

 17.36 60.54 197 رائد

 16.59 62.65 293 المجموع

 الأمان
 

 0.023 3.21 5.51 80.28 9 ميد فما فوؽع

 12.68 71.88 32 عقيد

 18.02 69.77 55 مقدـ

 16.48 66.37 197 رائد

 16.40 68.04 293 المجموع

 التعاطف
 

 0.013 3.678 8.99 79.44 9 عميد فما فوؽ

 15.69 68.36 32 عقيد

 19.61 63.18 55 مقدـ

 19.61 61.21 197 رائد

 19.27 62.92 293 المجموع

 جودة الخدمات الأمنية

 0.004 4.613 5.85 78.62 9 عميد فما فوؽ

 11.15 68.80 32 عقيد

 15.36 64.71 55 مقدـ

 15.52 62.60 197 رائد

 15.16 64.17 293 المجموع

 

فراد العينة ديرات أبيف مستويات تقوجد فروؽ ذات دللة إحصائية ( يوضح أن و ي53جدوؿ )
 Fحيث كانت قيمة  ,والرتبة العسكرية بشكؿ عاـ مستو  تحسيف جودة الخدمات الأمنيةحوؿ 

حيث كانت الفروؽ لصالح , 0.05وىي أقؿ مف  ,0.004وقيمة الدللة الإحصائية  ,4.613
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, (68.80), يميو عقيد بوزف نسبي (%78.62)الرتبة العسكرية عميد فما فوؽ بوزف نسبي 
الباحث ذلؾ إلى الفيـ العميؽ والمشاركة في اتخاذ القرارات ورسـ السياسات للأجيزة  عزووي

معظـ القادة الأمنييف مف أصحاب المؤىلات العممية  الأجيزة الأمنية, وأف   لجميعالأمنية 
 القادة الأقؿ رتبة. لجميعوالخبرات السابقة والتي يتـ تناقميا 

 

 الممخص:

ا الفصؿ بعرض النتائج المتعمقة بالدراسة  مف خلاؿ استخداـ برنامج قاـ الباحث مف خلاؿ ىذ
SPSS, الوزف النسبي لمتوجيات  :وكانت النتائج كالتالي ,واستخداـ المنيج الوصفي التحميمي

بينما كانت جودة الخدمات الأمنية  (%67.74)الإستراتيجية في وزارة الداخمية كانت 
ة بيف التوجو الستراتيجي وتحسيف جودة الخدمات وجود علاق (, بالإضافة إلى64.17%)

 ية لتحسيف جودة الخدمات الأمنية.وجود أثر لوجود التوجيات الإستراتيج إلىبالإضافة  ,الأمنية
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 النتائج والتوصيات

 
 نتائج الدراسة-
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 :المقدمة

ما توصمت إليو الدراسة الميدانية  خلاؿوذلؾ مف  ؛لنتائج الدارسة اقدـ ىذا الفصؿ ممخصا ي
لمفرضيات التي تجيب عف  ا الباحث أداة الستبانة, وتفسيراا لمنتائج واختباراااستخدـ فييوالتي 

التوجو الستراتيجي وعلاقتو بتحسيف جودة الخدمات الأمنية تساؤلت الدراسة والتي دارت حوؿ )
لتي تراىا ( ووضع سُبؿ التطوير والتفعيؿ االمحافظات الجنوبية –في وزارة الداخمية الفمسطينية 

 المحافظات الجنوبية. –الفمسطينية الداخميةوتساىـ في تحسيف الأداء في وزارة  ,الدراسة ميمة

 نتائج الدراسة:

 بالتوجو الاستراتيجي المتعمقة نتائج: الأولًا 
حسػػػػػػػػػػب اسػػػػػػػػػػتجابات ( التوجػػػػػػػػػػو السػػػػػػػػػػتراتيجيميػػػػػػػػػػع فقػػػػػػػػػػرات )بمػػػػػػػػػػغ الػػػػػػػػػػوزف النسػػػػػػػػػػبي لج  -1

 .وسطةمتوىي بدرجة  ,%(67.74)عمى  المبحوثيف
عمػػػػػػػػػػػػى  حسػػػػػػػػػػػػب اسػػػػػػػػػػػػتجابات المبحػػػػػػػػػػػػوثيف( الرؤيػػػػػػػػػػػػةبمػػػػػػػػػػػػغ الػػػػػػػػػػػػوزف النسػػػػػػػػػػػػبي لفقػػػػػػػػػػػػرات ) -2

 %(, وىي بدرجة متوسطة.64.18)
عمػػػػػػػػػػػى  حسػػػػػػػػػػػب اسػػػػػػػػػػػتجابات المبحػػػػػػػػػػػوثيف( الرسػػػػػػػػػػػالةبمػػػػػػػػػػػغ الػػػػػػػػػػػوزف النسػػػػػػػػػػػبي لفقػػػػػػػػػػػرات )  -3

 %(, وىي بدرجة متوسطة.67.79)
عمػػػػػػػػػػى  حسػػػػػػػػػػب اسػػػػػػػػػػتجابات المبحػػػػػػػػػػوثيف( الأىػػػػػػػػػػداؼبمػػػػػػػػػػغ الػػػػػػػػػػوزف النسػػػػػػػػػػبي لفقػػػػػػػػػػرات )  -4

 .كبيرةوىي بدرجة %(, 69.21)
%(, 73.3عمػػػػػػى ) حسػػػػػػب اسػػػػػػتجابات المبحػػػػػػوثيفبمػػػػػػغ الػػػػػػوزف النسػػػػػػبي لفقػػػػػػرات )القػػػػػػيـ(   -5

 .كبيرةوىي بدرجة 
 :بتحسين جودة الخدمات الأمنية المتعمقة نتائج: الثانيًا
حسػػػػػػػػب ( تحسػػػػػػػػيف جػػػػػػػػودة الخػػػػػػػػدمات الأمنيػػػػػػػػةميػػػػػػػػع فقػػػػػػػػرات )بمػػػػػػػػغ الػػػػػػػػوزف النسػػػػػػػػبي لج -1

 .متوسطةبدرجة وىي  ,%(64.17)عمى  استجابات المبحوثيف
عمػػػػػػػػػى حسػػػػػػػػػب اسػػػػػػػػػتجابات المبحػػػػػػػػػوثيف ( العتماديػػػػػػػػػة) بمػػػػػػػػػغ الػػػػػػػػػوزف النسػػػػػػػػػبي فقػػػػػػػػػرات -2

 كبيرة.وىي بدرجة  ,%(68.11)
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عمػػػػػػػػػى  حسػػػػػػػػػب اسػػػػػػػػػتجابات المبحػػػػػػػػػوثيف( السػػػػػػػػػتجابةبمػػػػػػػػػغ الػػػػػػػػػوزف النسػػػػػػػػػبي لفقػػػػػػػػػرات ) -3
 .متوسطة%(, وىي بدرجة 60.65)

عمػػػػػػػػػػػػى  حسػػػػػػػػػػػػب اسػػػػػػػػػػػػتجابات المبحػػػػػػػػػػػػوثيف( الثقػػػػػػػػػػػةبمػػػػػػػػػػػغ الػػػػػػػػػػػػوزف النسػػػػػػػػػػػػبي لفقػػػػػػػػػػػػرات ) -4
 .متوسطة%(, وىي بدرجة 62.65)

عمػػػػػػػػػػػى  حسػػػػػػػػػػػب اسػػػػػػػػػػػتجابات المبحػػػػػػػػػػػوثيف( الأمػػػػػػػػػػػافبمػػػػػػػػػػغ الػػػػػػػػػػػوزف النسػػػػػػػػػػػبي لفقػػػػػػػػػػػرات ) -5
 .كبيرة%(, وىي بدرجة 68.64)

عمػػػػػػػػػى  حسػػػػػػػػػب اسػػػػػػػػػتجابات المبحػػػػػػػػػوثيف( التعػػػػػػػػػاطؼبمػػػػػػػػػغ الػػػػػػػػػوزف النسػػػػػػػػػبي لفقػػػػػػػػػرات ) -6
 .متوسطةبدرجة %(, وىي 62.92)

 ثالثاً: نتائج اختبار الفرضيات
 ,توجػػػػػػو السػػػػػػتراتيجي وتحسػػػػػػيف جػػػػػػودة الخػػػػػػدمات الأمنيػػػػػػةعلاقػػػػػػة طرديػػػػػػة بػػػػػػيف التوجػػػػػػد   -1

والدللػػػػػػػػػػة الإحصػػػػػػػػػػائية أقػػػػػػػػػػؿ مػػػػػػػػػػف  (0.769)حيػػػػػػػػػػث كانػػػػػػػػػػت قيمػػػػػػػػػػة معامػػػػػػػػػػؿ الرتبػػػػػػػػػػاط 
(0.05.) 

تحسػػػػػػػػػيف جػػػػػػػػػودة يف ( بػػػػػػػػػα≤0.05دللػػػػػػػػػة إحصػػػػػػػػػائية عنػػػػػػػػػد مسػػػػػػػػػتو  ) أثػػػػػػػػػر ذو يوجػػػػػػػػػد -2
 الفمسطينية. الداخميةلد  العامميف بوزارة  الخدمات الأمنية والتوجو الستراتيجي

( بػػػػػػػػػػػيف α≤0.05وجػػػػػػػػػػد فػػػػػػػػػػروؽ ذات دللػػػػػػػػػػة إحصػػػػػػػػػػػائية عنػػػػػػػػػػد مسػػػػػػػػػػتو  دللػػػػػػػػػػة )ت ل -3
بػػػػػػػػوزارة  ةالتوجيػػػػػػػػات السػػػػػػػػتراتيجيمتوسػػػػػػػػطات اسػػػػػػػػتجابات المبحػػػػػػػػوثيف حػػػػػػػػوؿ مسػػػػػػػػتو  

 المؤىؿ العممي(. الخبرة, ,العمرات )عز  لمتغير تُ  الداخمية
( بػػػػػيف متوسػػػػػطات α≤0.05وجػػػػػد فػػػػػروؽ ذات دللػػػػػة إحصػػػػػائية عنػػػػػد مسػػػػػتو  دللػػػػػة )ت -4

عػػػػػػز  الداخميػػػػػػة تُ بػػػػػػوزارة  ةالتوجيػػػػػػات السػػػػػػتراتيجيمبحػػػػػػوثيف حػػػػػػوؿ مسػػػػػػتو  اسػػػػػػتجابات ال
حيػػػػث كانػػػػت الفػػػػروؽ لصػػػػالح الرتػػػػب العسػػػػكرية العميػػػػا عميػػػػد  ,الرتبػػػػة العسػػػػكرية لمتغيػػػػر
 فما فوؽ.

( بػػػػػػػػػػػيف α≤0.05وجػػػػػػػػػػد فػػػػػػػػػػروؽ ذات دللػػػػػػػػػػة إحصػػػػػػػػػػػائية عنػػػػػػػػػػد مسػػػػػػػػػػتو  دللػػػػػػػػػػة )ت ل -5
 مات الأمنيػػػػػػػةتحسػػػػػػػيف جػػػػػػػودة الخػػػػػػػدمتوسػػػػػػػطات اسػػػػػػػتجابات المبحػػػػػػػوثيف حػػػػػػػوؿ مسػػػػػػػتو  

 ات )الخبرة, المؤىؿ العممي(.عز  لمتغير الداخمية تُ بوزارة 
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( بػػػػػيف متوسػػػػػطات α≤0.05فػػػػػروؽ ذات دللػػػػػة إحصػػػػػائية عنػػػػػد مسػػػػػتو  دللػػػػػة )يوجػػػػػد  -6
الداخميػػػػة بػػػػوزارة  تحسػػػػيف جػػػػودة الخػػػػدمات الأمنيػػػػةاسػػػػتجابات المبحػػػػوثيف حػػػػوؿ مسػػػػتو  

 ات )العمر, الرتبة العسكرية(.عز  لمتغير تُ 
 راسة:توصيات الد

 بالتوجيات الاستراتيجية المتعمقة التوصيات: أولًا 
العمؿ عمى تعزيز مبادئ التوجو الستراتيجي في وزارة الداخمية مف )رؤية, رسالة,  .0

 أىداؼ وقيـ(.

 صياغة الأىداؼ بطريقة تتسـ بالمرونة وسيولة الفيـ.  .2

 تتصؼ رؤية الأجيزة الأمنية باستشراؼ المستقبؿ. أفْ   .3

 قييا.تحقي بيف العامميف لتحفيزىـ عمى جيزة الأمنيةالأ نشر رسالة .4

 ىداؼالأصياغة  المستويات الإدارية في الأجيزة الأمنية في جميعضرورة مشاركة  .5
 المتعمقة بعمؿ الأجيزة الأمنية.

 منيةبجودة الخدمات الأ المتعمقة التوصيات: ثانيًا
يػػػػػور والإجابػػػػػة عمػػػػػى أفْ تعمػػػػػؿ الأجيػػػػػزة الأمنيػػػػػة عمػػػػػى زيػػػػػادة الىتمػػػػػاـ بمشػػػػػاكؿ الجم .0

 .ـاستفساراتي

 مف العامميف لتقديـ الخدمات الأمنية. عدد كاؼٍ  لتوفيرتسعى الأجيزة الأمنية   .2

 تطبيؽ القوانيف دوف تمييز.العمؿ عمى  .3

 ودوف تمييز. تحرص الأجيزة الأمنية عمى تقديـ الخدمات المطموبة بعدالة أفْ  .4

في الأجيزة الأمنية لتحقيؽ مفاىيـ الجودة زيادة كفاءة وفعالية التدريب لمكوادر العاممة   .5
 .الشاممة

 .وعي الأجيزة الأمنية بالقوانيف الناظمة في العلاقة بينيا وبيف المجتمع العمؿ عمى .6

ي فػػػي تحمػػػؿ المسػػػئولية سػػػإدراؾ الأجيػػػزة الأمنيػػػة لمػػػد  اىميػػػة الجميػػػور كشػػػريؾ اسا .7
 .المجتمعية اتجاه تحقيؽ الأمف
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 لتنفيذ التوصيات آليات مقترحة (54جدول رقم )
 الجية المسئولة آليات تنفيذ التوصيات التوصيات م

1. 

العمػػػػػؿ عمػػػػػى تعزيػػػػػز مبػػػػػادئ التوجػػػػػو 
السػػػػتراتيجي فػػػػي وزارة الداخميػػػػة مػػػػف 

 (.رؤية, رسالة, أىداؼ وقيـ)

عقػػػػػػػػػػد دورات مركػػػػػػػػػػزة ونػػػػػػػػػػدوات  -
مفػاىيـ التوجيػات لمموظفيف عػف 

السػػػػػػػػػػػػتراتيجية وأثرىػػػػػػػػػػػػا عمػػػػػػػػػػػػػى 
 فالخدمات المقدمة لممواطني

عقػػػد دورات متخصصػػػة فػػػي آليػػػات  -
 كتابة الرؤية والرسالة الأىداؼ

 الإدارة والتنظيـ. -
مكتػػػػػػػػػػػب قػػػػػػػػػػػو  الأمػػػػػػػػػػػف  -

 الداخمي.

2. 

 والأىػػػػػػػداؼ رسػػػػػػػالةنشػػػػػػػر الرؤيػػػػػػػة وال 
 .الأجيزة الأمنية بيف العامميف لجميع

 الرؤيػػػػة والرسػػػػالة والأىػػػػداؼنشػػػػر  -
نترنػػػػػػػػػػت مػػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػػلاؿ مواقػػػػػػػػػػع الإ
 لجميػػػػػػػػػعوالتواصػػػػػػػػػؿ الجتمػػػػػػػػػاعي 

 في الأجيزة الأمنيةالعامميف 
عمؿ نشرات تعمؽ في كافة مواقػع  -

 رسػػػػالةالأجيػػػػزة الأمنيػػػػة لمرؤيػػػػة وال
 والأىداؼ.

 الإدارة والتنظيـ -
مكتػػػػػػػػػػػب قػػػػػػػػػػػو  الأمػػػػػػػػػػػف  -

 .الداخمي
  

3. 

الىتمػػاـ بمشػػاكؿ الجميػػور والإجابػػة  
 .عمى استفساراتيـ

تػػوفير أرقػػاـ مجانيػػة لمتواصػػؿ مػػع  -
 الجميور

 عقد لقاءات دورية مع الجميور  -
شػػػػػػكيؿ لجنػػػػػػة مختصػػػػػػة لمتابعػػػػػػة ت -

المشػػػػػػػػػػػػػػػػاكؿ والإجابػػػػػػػػػػػػػػػػػة عمػػػػػػػػػػػػػػػػػى 
 استفسارات الجميور.

 .قيادة الأجيزة الأمنية -

4. 

مػف العػامميف لتقػديـ  ر عدد كاؼٍ يتوف 
 .الخدمات الأمنية

تحديػػػػد الحتياجػػػػات مػػػػف المػػػػوارد  -
 البشرية المطموبة.

مخاطبػػػػة مجمػػػػس الػػػػوزراء بالعػػػػدد  -
 المطموب.

العمؿ عمى تعييف العدد المناسب  -
ي الأجيػػػػػػزة الأمنيػػػػػػة بمػػػػػػا يخػػػػػػدـ فػػػػػػ

 الجميور بالجودة المناسبة.

 .قيادة الأجيزة الأمنية -
 .الإدارة والتنظيـ -

  

5. 

تشػػػػػكيؿ لجػػػػػاف متخصصػػػػػة فػػػػػي  - .تطبيؽ القانوف دوف تمييز 
 .شكاو  المواطنيف النظر إلى

إعػػػػػػػداد نػػػػػػػدوات ودورات لتعزيػػػػػػػز  -
روح القػػػػانوف فػػػػي أفػػػػراد الأجيػػػػزة 

 .الأمنية

 .المجمس التشريعي -
 .مجمس الوزراء -
 .قيادة الأجيزة الأمنية -
 الرقابة العامة. -
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لأىميػػػػػػة  واتإعػػػػػػداد دورات ونػػػػػػد -
 تطبيؽ القانوف بعدالة.

إصػػػدار قػػػانوف ردع لممتجػػػػاوزيف  -
  .لمقانوف

 .تعزيز الدور الرقابي -

6. 

زيػػػػػػػادة كفػػػػػػػاءة وفعاليػػػػػػػة التػػػػػػػدريب  
لمكوادر العاممة في الأجيزة الأمنية 

 لتحقيؽ مفاىيـ الجودة الشاممة

 

جمػػب خبػػراء فػػي مجػػاؿ التػػدريب  -
 الأمني والإداري

اعػػػػػػداد دورات متخصصػػػػػػة فػػػػػػي  -
 مجاؿ الجودة الشاممة

 تقييـ الدورات  -
تطبيػػػػػػػؽ عممػػػػػػػي ليػػػػػػػذه الػػػػػػػدورات  -

 لموقؼ عمى نقاط القوة والضعؼ

 قيادة الأجيزة الأمنية. -
 الرقابة العامة. -
 .التنظيـ والإدارة -

7. 

زيػػػػػػػػػادة وعػػػػػػػػػي الأجيػػػػػػػػػزة الأمنيػػػػػػػػػة 
فػي العلاقػة بينيػا بالقوانيف الناظمػة 

 وبيف المجتمع

عقػػػػػػػػػد دورات متخصصػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػي  -
المجػػػػػػاؿ القػػػػػػانوني, بمػػػػػػا يشػػػػػػمؿ 
الجوانػػػػػػػػػػب الإنسػػػػػػػػػػانية لتطبيػػػػػػػػػػؽ 

 القانوف

 قيادة الأجيزة الأمنية. -
 الرقابة العامة. -
 التنظيـ والإدارة -

8. 

إدراؾ الأجيػػػػػػػػػزة الأمنيػػػػػػػػػة لمػػػػػػػػػد   
اىميػػػػة الجميػػػػور كشػػػػريؾ اساسػػػػي 
فػػػػػي تحمػػػػػؿ المسػػػػػئولية المجتمعيػػػػػة 

 تحقيؽ الأمف اتجاه

عقػػػػد لقػػػػاءات دوريػػػػة بػػػػيف قيػػػػادة  -
الأجيػػػػػػػػػػزة الأمنيػػػػػػػػػػة ومنظمػػػػػػػػػػات 

 المجتمع المدني
عقػػػػد لقػػػػاءات دوريػػػػة بػػػػيف قيػػػػادة  -

 الأجيزة الأمنية والوجياء.
تحديػػػد أيػػػاـ لسػػػتقباؿ المػػػواطنيف  -

 والستماع لحتياجاتيـ وشكواىـ

 .قيادة الأجيزة الأمنية -

 الأمنية والعسكرية العاممة في وزارة الداخمية والأمف الوطني.الأجيزة  مف قو  الأمف الداخمي: ىي مجموعة -
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 :دراسات مقترحة
خدمات ير  الباحث مف خلاؿ تعمقو ودراستو لمتوجيات الإستراتيجية ودورىا في تحسيف جودة ال

, الداخمية والخارجية لموزارةع ودراسة البيئة ومف خلاؿ البحث والتوسّ  ,الأمنية في وزارة الداخمية
 وىي,حث ىذه الدراسات المقترحو البا ارتأ  ,ة الدراسات التي تمت عمى وزارة الداخميةطالعوم

 بحاجة لبحث ودراسة وتعمؽ.

 -الداخميػػػػػةعمػػػػػى اتخػػػػػاذ القػػػػػرارات السػػػػػتراتيجية فػػػػػي وزارة  السػػػػػتراتيجيةالتوجيػػػػػات أثػػػػػر  -0
 المحافظات الجنوبية.

 الداخميػػػػػػةفػػػػػػي وزارة  شػػػػػػيدتعزيػػػػػػز مبػػػػػػادئ الحكػػػػػػـ الر السػػػػػػتراتيجية فػػػػػػي  التوجيػػػػػػاتدور  -2
 بالمحافظات الجنوبية.

 الداخميػػػػةفػػػػي وزارة  تحسػػػػيف جػػػػودة الخػػػػدمات الأمنيػػػػةدور إعػػػػادة ىندسػػػػة العمميػػػػات فػػػػي  -3
 المحافظات الجنوبية. -الفمسطينية

 الداخميػةلد  العامميف في وزارة  في تحسيف الأداء المؤسسي التوجيات الستراتيجية دور -4
 وبية.المحافظات الجن -الفمسطينية 

َّ
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َّ/غـــــــــتَّالمراجـــــــقائً

 :: المراجع العربيةأولًا 
 قرآن كريم . أ
 .(11)المجادلة: -

 حديث شريف: . ب
, دار ابف 3(: جامع الأصوؿ في أحاديث الرسوؿ, المجمد 1969ف الأثير )الجزري, اب -

 كثير.
 :الكتب . ت

 (2006قاسـ نايؼ عمواف, إدارة الجودة في الخدمات, دار الشروؽ, ) -
 عمـ الجتماع التربوي, دار الجميؿ لمطباعة والنشر, بيروت.(: 1996) ناصر إبراىيـ -
 .62إبراىيـ ناصر, عمـ الجتماع التربوي, دار الجميؿ لمطباعة والنشر, بيروت, ص -
(: لساف العرب, دار الكتب العممية, الطبعة الأولى, المجمد 2003ابف منضور, محمد ) -

15 . 
ساسيات الإدارة الستراتيجية, مكتبة الإشعاع, (: أ1997أبو قحؼ, عبد السلاـ ) -

 مصر.  الإسكندرية,
مفاىيـ أساسية  -ية(: كفاءة وجودة الخدمات الموجست2006إدريس, ثابت عبد الرحمف ) -

 التقويـ, الدار الجامعية, القاىرة.وطرؽ القياس و 
الجامعية,  (, الدار)مفاىيـ ونماذج تطبيقية(: الإدارة الستراتيجية 2002ادريس, ثابت ) -

 القاىرة. 
مف إنتاج مركز نور  المجمد الثالث, (: السمسمة الصحيحة,2009الألباني, محمد ناصر ) -

 الإسلاـ لأبحاث القرآف والسنة, الإسكندرية, مصر.
مفاىيـ وتطبيقات, الطبعة الثانية, دار وائؿ  إدارة الجودة الشاممة,(: 2006) جودة, محفوظ -

 ماف, الأردف.لمطباعة والنشر والتوزيع, ع
, القاىرة, 1(: الجودة الإدارية, دار السحاب لمنشر والتوزيع, ط2010, محمد )حافظ -

 جميورية مصر العربية.
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. السوداف جامعة الستراتيجية الإدارة (:2006) الله عبد عمي الحاكـ, -  المفتوحة, الخرطوـ
ا المعاصرة (, دار مداخميا وعمميتيلإدارة الستراتيجية )(: ا2000الحسيني, فلاح حسف ) -

 وائؿ لمطباعة والنشر, الأردف.
, عماف,  15(: الطريؽ إلى ... ل 2006الحمادي, عمى ) - طريقة لمتغيير, دار ابف حزـ

 الأردف. 
(: أساسيات البحث العممي, مؤسسة الوراؽ لمنشر 2006الحمداني, موفؽ؛ وآخروف ) -

 والتوزيع, الطبعة الأولى, عماف.
منشر ارة الجودة وخدمة العملاء, الطبعة الأولى, دار المسيرة ل(: إد2002)حمود, خضير  -

 , عماف.والتوزيع والطباعة
(: منظمة المعرفة, الطبعة الأولى, دار صفاء لمنشر والتوزيع, 2010حمود, خضير ) -

 عماف.
 :القاىرة والخدمات, الأعماؿ قطاع في الستراتيجية الإدارة (:2006سيد) عايدة خطاب, -

 .3ط نشر, دور بدوف
 (, الإدارة الستراتيجية, المدخؿ والمفاىيـ والعمميات.2004الخفاجي, عباس, ) -
خدمة العملاء, دار صفاء لمنشر إدارة الجودة و (: 2006الدرادكة, مأموف سميماف ) -

 الأردف.والتوزيع, عماف, 
, الطبعة الجودة في المنظمات الحديثة(: 2002الدرادكة, مأموف سميماف, شيمي, طارؽ ) -

 ولى, دار صفاء لمنشر والتوزيع, عماف.الأ
(: الإدارة الستراتيجية مفاىيـ وعمميات وحالت دراسية, 2003الدوري, زكريا مطمؽ)  -

 الطبعة الأولى, المكتبة الوطنية, دار الكتب والوثائؽ, بغداد. 
ة,  مة المنظمات العربي(: المنيج العممي لتطبيؽ إدارة الجودة الشام1996زيف الديف, فريد ) -

 , القاىرة. دار الكتب
 (: الإدارة الستراتيجية, درا البداية لمنشر.2009سالـ, محمد عمي ) -
لياس, سييؿ ) - (: دليؿ عممي لتطبيؽ أنظمة إدارة الجودة الأيزو 1999السمطي, مأموف وا 

 , الطبعة الأولى, دار الفكر المعاصر لمنشر والتوزيع,  دمشؽ,  سوريا.9000
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جامعة  (: الإدارة الإستراتيجية: مفاىيـ وحالت تطبيقية,1990) السيد, إسماعيؿ محمد -
 الإسكندرية, القاىرة.

(: إدارة عمميات الأزمات الأمنية, جامعة نايؼ العربية 2005الشيراني, سعد بف عمي ) -
 لمعموـ الأمنية, الطبعة الأولى, الرياض, السعودية.

 الإسكندرية. الدار الجامعية, ,التسويؽ:(2003محمد فريد ) الصحف, -
(: تسويؽ الخدمات, الطبعة الأولى, دار 2010الصميدعي, محمود ويوسؼ, ردينة ) -

 المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة, عماف, الأردف.
 (: الإدارة الستراتيجية , دار الوفاء لمنشر الإسكندرية.2008الصيرفي, محمد ) -
خؿ استراتيجي وظيفي (: تسويؽ الخدمات مد2009الطائي, حميد والعلاؽ, بشير ) -

 تطبيقي, دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع, الأردف.
إدارة الجودة الشاممة, دار اليازوري (: 2008) قدادة, عيسىالطائي, رعد عبد الله و  -

 .فردالعممية, عماف, الأ
(: مفاىيـ الجودة في عمؿ الأمف, كمية الأمف الوطني, دولة 2011الطروانة, حسيف ) -

 الكويت.
بد الكريـ أبو الفتوح درويش, إدارة الجودة ونماذج التمييز )بيف النظرية والتطبيؽ( ع -

2006. 

(: قياس الجودة والقياس المقارف, أساليب حديثة في المعايرة 2005عبد المحسف, توفيؽ ) -
 والقياس, دار الفكر العربي, القاىرة, مصر.

ولى, دار الحامد لمنشر والتوزيع, (: التسويؽ المصرفي, الطبعة الأ2005العجارمة, تيسير) -
 عماف, الأردف.

(: تطوير المنتجات الجديدة, مدخؿ استراتيجي متكامؿ 2004عكروش, مأموف نديـ ) -
 وعصري, دار وائؿ لمطباعة والنشر والتوزيع, الأردف.

(: إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات التربوية التطبيؽ ومقترحات 2013عميمات, صالح ) -
 عماف, الأردف. دار الشروؽ لمنشر والتوزيع,التطوير, 
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: الأصوؿ والأسس العممية, الطبعة الإدارة الستراتيجية(: 2001عوض, محمد أحمد ) -
 الأولى, الدار الجامعية لمطبع والنشر, الإسكندرية جميورية مصر العربية. 

كامؿ, (: الإدارة الستراتيجية منظور منيجي مت2009الغالبي, طاىر؛ إدريس, وائؿ ) -
 مطبعة وائؿ, الطبعة الثانية. 

 (: الإدارة الستراتيجية, دار مجدلوي, عماف.1996القطاميف, أحمد عطاالله ) -
(: التخطيط الستراتيجي والإدارة الستراتيجية, دار مجدلوي 1996القطاميف, أحمد ) -

 لمنشر والتوزيع, عماف, الأردف.
تطبيقي, دار المناىج عرض نظري و  (: التخطيط الستراتيجي2009الكرخي ,مجيد, ) -

 الأردف. ,لمنشر, عماف
(: إدارة الإنتاج والعمميات, الطبعة الأولى, دار 2004محسف, عبد الكريـ, والنجار صباح ) -

 وائؿ لمنشر, عماف, الأردف. 
الشروؽ (: إدارة الجودة الشاممة مفاىيـ وعمميات وتطبيقات, دار 2006المحياوي, قاسـ ) -

 ., ليبيالتحدي, سرتلمنشر, جامعة ا
(: الإدارة الستراتيجية لمموارد البشرية, الدار الجامعية 2009المرسي, جماؿ الديف محمد ) -

 لمنشر, الإسكندرية. 
 (: الإدارة التعممية أصوليا وتطبيقيا, عالـ الكتب, القاىرة. 2003مرسي, محمد منير)  -
ة الستراتيجية, المكتب العربي (: الإدار 2007مرسي, محمد نبيؿ؛ سميـ, أحمد عبد السلاـ) -

 الحديث, القاىرة. 
المفيوـ والخصائص, مجمة  (: التوازف الستراتيجي,2000 )المعاضيدي, معف وعد الله -

 (. 62(, العدد )22تنمية الرافديف, المجمد )
(: الإدارة الستراتيجية لمواجية تحديات القرف 1999المغربي, عبد الحميد عبد الفتاح ) -

 لعشريف, الطبعة الأولى, مجموعة النيؿ العربية لمنشر, القاىرة. الحادي وا
 لمعممة السوداف مطابع شركة :الخرطوـ الإدارة مبادئ (:2002عثماف) حمدأ المقمي, عمر -

 المحدودة.
 مصر. الدار الجامعية, التخطيط الستراتيجي والعولمة, (:2001نادية) -
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ي المنظمات الصناعية الصغيرة: دراسة جي ف(: التخطيط الستراتي2002) النجار, فايز -
 ربد, رسالة ماجستير, جامعة اليرموؾ, الأردف. إميدانية في محافظة 

(: إدارة الجودة المعاصرة, الطبعة الأولى, دار 2009النعيمي, محمد عبد العاؿ وآخروف ) -
 المسيرة لمنشر والتوزيع, عماف, الأردف.

, ترجمة: رفاعي حمد, وسيد 2جي الناجح, ط(: التخطيط الستراتي2007ىاينز, ستيبف, ) -
 عبد المتعاؿ, دار الفارؽ لمنشر والتوزيع, القاىرة.

, عماف: دار اليازوري العممية 2(: الإدارة الستراتيجية, ط2010ياسيف, سعد غالب ) -
 لمنشر والتوزيع.

اف, ياسيف, سعد غالب, الإدارة الستراتيجية, الطبعة الأولى, دار اليازوري لمنشر, عم -
  1998الأردف, 

: دروس مستوحاة في التجارب الفكر الستراتيجي لمقادة(: 2002يونس, طارؽ شريؼ ) -
 العالمية والعربية, منشورات المنظمة العربية لمتنمية الإدارية, مصر. 

 :والرسائل العممية الدراسات . ث
ة العراؽ, (, دور التوجو الستراتيجية في بناء القدرات الستراتيجي2015إيماف أحمد )‌. ج

 جامعة البصرة.
(: درجة استخداـ مديري مدراس وكالة الغوث الدولية لمتخطيط 2011أبو ختمة, ريـ ) -

الستراتيجي في مواجية اليدر التربوي في مدارسيـ, رسالة ماجستير )غير منشورة(, كمية 
 التربية الجامعة الإسلامية غزة ػ فمسطيف.

جودة الخدمات الصحية في المستشفيات  : رضا المرضى عف(2013بو شريعة, عامر)أ -
الفمسطينية " خدمات التغذية وخدمات النظافة نماذج لدراسة مقارنة بيف مستشفيي الشفاء 

 . جامعة العموـ الإسلامية الماليزية,  وغزة الأوروبي"
 بالأداء الإستراتيجي التوجو علاقة عمى البيئي ضطرابال (:  أثر2012أبو طو, ناجي ) -

رسالة  -عماف الأردنية العاصمة في سكاناتالإ شركات عمى تطبيقية دراسة -التسويقي
يـ : القعمى خميؿ مصطفى. 2012 –عماف  –جامعة الشرؽ الأوسط  –ماجستير 

تكوينيا  يفطبيعة القيـ ومصادرىا ودور التربية الإسلامية  يدراسة ف –الإسلامية والتربية 
 .34 ص ,1988المنورة, وتنميتيا, مكتبة إبراىيـ حمبى, المدينة 
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(: تفويض الصلاحيات ودوره في تنمية الميارات القيادية 2014أبو عبيد, نائؿ عطية ) -
لد  أصحاب الرتب السامية في وزارة الداخمية والأمف الوطني في محافظات قطاع غزة, 

 رسالة ماجستير غير منشورة, أكاديمية الإدارة والسياسة لمدراسات العميا, غزة, فمسطيف.
(: "دور جودة الخدمات والصورة الذىنية والمنافع غير الممموسة في 2016أبو عكر, فوزي) -

جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيديف دراسة حالة" الغرفة التجارية الصناعية بغزة, رسالة 
 ماجستير غير منشورة, الجامعة الإسلامية, غزة, فمسطيف.

 الخدمة جودة عمى وأثره الوظيفي الرضا:  (2015 عبد القادر, ) دراويش, ,, رائدبو عيدأ -
 .الخميؿ , فمسطيف الغربية الضفة جنوب في العاممة الحكومية المستشفيات في الصحية

(: التخطيط الستراتيجي في مؤسسات التمويؿ الأصغر وعلاقتو في 2010أبو عيشة ) -
راسة ميدانية عمى تحقيؽ الأىداؼ الإنمائية في الأمـ المتحدة في الألفية الثالثة: الد

محافظات قطاع غزة, رسالة ماجستير )غير منشورة(, كمية القتصاد والعموـ الإدارية, قسـ 
 إدارة الأعماؿ جامعة الأزىر, غزة, فمسطيف.

وأثرىا  EFQMا النموذج الأوروبي لتميز (, الإدارة الستراتيجية وفقا 2016الأخرس, جبر ) -
ومي الفمسطيني, رسالة ماجستير, أكاديمية الإدارة عمي الإبداع الإداري في القطاع الحك

 والسياسة, غزة.

(: "إعادة ىندسة العمميات الإدارية ودورىا في تحسيف جودة 2017الأخرس, عبد الحميـ ) -
الخدمات في بمديات محافظات غزة, رسالة ماجستير غير منشورة, أكاديمية الإدارة 

 والسياسة لمدراسات العميا, غزة, فمسطيف.
وفؽ أنموذج الإدارية  (: أخلاقيات الإدارة وأثرىا في الرقابة2007سالـ, مؤيد سعيد)ال -

: دراسة ميدانية في الشركة العامة للاستشارت النفطية, رسالة ماجستر غير منشورة ثقة
 جامعة بغداد.  –كمية الإدارة والقتصاد  –

الخدمات الطلابية  استراتيجية مقترحة لتحسيف مستو  جودة":((2015السعافيف, فاطمة -
 ,", رسالة ماجستير غير منشورة, الجامعة الإسلامية, غزةفي الجامعات الفمسطينية

 .فمسطيف
(: مجلات البحث العممي الأمني في ظؿ إدارة الجودة 2006الحنكي, سعيد سالـ ) -

 الشاممة, دبي, الإمارات العربية المتحدة.
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س الثانوية للإدارة الستراتيجية وعلاقتيا (, درجة ممارسة مديري المدار 2015الحية, وليد ) -
 لتحقيؽ التميز الأدائي مف وجو نظرىـ, رسالة ماجستير, الجامعة الإسلامية, غزة.

(: تأثير سياسات منظمة التجارة العالمية عمى صياغة 2004الشعيبي, محمد الصغير ) -
في إدارة الأعماؿ, فمسفة  ةدكتورا , أطروحةة الشاممة لمنظمات صناعة الأدويةالستراتيجي

 جامعة الموصؿ. ,كمية الإدارة والقتصاد
 –سلامية العاممة في فمسطيف مات المصارؼ الإالخالدي, أيمف "قياس مستو  جودة خد -

 .2006سلامية, غزة, مف وجيو نظر العملاء, الجامعة الإ
(: " قياس مستو  جودة خدمات المصارؼ الإسلامية في فمسطيف 2006الخالدي, أيمف ) -

 مف وجيو نظر العملاء", رسالة ماجستير غير منشورة, الجامعة الإسلامية, غزة.
(: العلاقة بيف التوجو الستراتيجي لد  الإدارة العميا في الجامعات 2006الدىدار, مرواف ) -

الفمسطينية وميزتيا التنافسية :دراسة  ميدانية عمى جامعات قطاع غزة, رسالة ماجستير, 
 غزة.  –الجامعة الإسلامية 

(: دور القيادة التحويمية في عمميات إدارة 2017الشنطي, محمود عبد الرحمف ) -
المعرفة, دراسة تطبيقية عمى العامميف في وزارة الداخمية الفمسطينية بقطاع غزة, المجمة 

 (, الأردف.3(  العدد )13الأردنية في إدارة الأعماؿ, المجمد )
الستراتيجية عمى إدارة الأزمات دراسة ميدانية (: أثر التوجيات 2015الشوبكي, مازف ) -

 عمى وكالة الغوث الدولية في قطاع غزة, غزة, فمسطيف.
(: درجة تطبيؽ معايير العتماد وضماف الجودة في إدارة 2015الطاساف, نجلاء ) -

شؤوف الطالبات والخدمات الطلابية بجامعة الإماـ محمد بف سعود السلامية, مجمة 
 , مصر.177(, ص23(, عدد )17الحديثة, مجمد )رابطة التربية 

أثر جودة الخدمة التعميمية عمى رضى الطمبة دراسة تطبيقية عمى : (2013حمس, سالـ )  -
  غزة , فمسطيف -الجامعة الإسلامية طمبة الماجستير بالجامعة الإسلامية,

ت إدارة أداء شركات التصال (, التوجو الستراتيجي وأثره عمى2015حمزة, تياني, ) -
 , جامعة السوداف لمعموـ والتكنولوجيا, السوداف.معرفة كمتغير وسيط, رسالة دكتوراةال
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", الفمسطينية "واقع تكاليؼ الجودة في الشركات الصناعية :(2014(حمودة, خالد سامي -
 فمسطيف. ,رسالة ماجستير غير منشورة, الجامعة الإسلامية, غزة

تبني مفيوـ التسويؽ الخضر والأداء التسويقي,  (: "العلاقة بيف2014حمودة, محمد )  -
دراسة ميدانية عمى المنشآت الصناعية في محافظات قطاع غزة", رسالة ماجستير غير 

 منشورة, جامعة الأزىر, غزة.
(: "دور جودة الخدمات المصرفية في تحقيؽ رضا العملاء, دراسة 2014راشد, وائؿ )  -

بنؾ الإنتاج الفمسطيني مف وجيو نظر العملاء", تطبيقية عمى البنؾ الوطني الإسلامي و 
 رسالة ماجستير غير منشورة, أكاديمية الإدارة والسياسة لمدراسات العميا, غزة, فمسطيف.

دور ميارات القيادة الستراتيجية في التييؤ لضغوط العمؿ,  (:2012رحيمة, سممى حتيتة ) -
ة جامعة الأنبار لمعموـ القتصادية دراسة تحميمية لآراء عينة مف القادة العسكرييف, مجم

 (, بغداد, العراؽ.9(, عدد )4والإدارية, مجمد  )
عمى  الستراتيجي وعلاقتو الميزة التنافسية دراسة ميدانية ط(: التخطي2011شراب, سائد ) -

رسالة ماجستير )غير منشورة(, كمية القتصاد والعموـ الإدارية, قسـ إدارة , محافظات غزة
 عة الأزىر, غزة, فمسطيف.الأعماؿ جام

(:" دور إدارة المعرفة في ضماف تحقيؽ جودة التعميـ العالي دراسة 2016شماخي, خولة)  -
عينة كمية العموـ القتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسيير جامعة قاصدي مرباح ورقمة", 

صدي مرباح رسالة ماجستير غير منشورة, كمية العموـ القتصادية والتجارية, جامعة قا
 ورقمة, الجزائر.

(: مد  توافر الرؤية الستراتيجي لتنمية وتطوير خدمات القطاع 2012عاشور, أحمد ) -
رسالة ماجستير )غير منشورة(,   المصرفي دراسة تطبيقية عمى البنوؾ العاممة في فمسطيف,

 كمية التجارة الجامعة الإسلامية غزة, فمسطيف.

 نظر وجية مف جواؿ شركة تقدميا التي الخدمات ودةج : قياس (2011) اياد العالوؿ, -
 , جامعة الأزىر, غزة, فمسطيف.غزة قطاع في محافظات الزبائف
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(: التوجو الستراتيجي لتطوير منظومة التعميـ الجامعي في ظؿ 2014عبد الوىاب, ياسر ) -
, 50( ص 4, العدد )15العولمة ومجتمع المعرفة, مجمة دراسات النيضة, المجمد 

 مصر. -اىرةالق
(, التوجو الستراتيجي لتطوير منظومة التعميـ الجامعي في 2012عبد الوىاب, ياسر, ) -

مجمد الخامس عشر, العدد ظؿ العولمة ومجتمع المعرفة, بحث منشور مجمة النيضة, ال
 .2014كتوبر الرابع, أ

ات لشاممة في مؤسسمعوقات تطبيؽ إدارة الجودة ا (:2012عمي, ) العضاضي, سعيد بف -
 , السعودية.التعميـ العالي, رسالة ميدانية, جامعة الممؾ خالد

دارة المعرفة في تحسيف مستو  جودة الخدمات (: أثر عمميات إ2017)عمي, أميف نعيـ  -
دارة ماجستير غير منشورة, أكاديمية الإالمقدمة في وزارة الداخمية والأمف الوطني, رسالة 

 طيف.فمس -والسياسة لمدراسات العميا, غزة

ائرية : (, واقع تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في المستشفيات الجز 2012) ,عمار, بف عيسى -
ية بسكرة بالجزائر, جامعة بسكرة, بشير بف ناصر بول دراسة ميدانية عمى مستشفى

 .الجزائر

(: تطبيؽ الإدارة بالأىداؼ في 2018الفرا, ماجد محمد واليندي, أشرؼ عدناف ) -
ة وأثرىا في تأىيؿ قيادة بديمة, دراسة حالة: وزارة الداخمية والأمف المؤسسات الحكومي

, 26دارية, المجمد سلامية لمدراسات القتصادية والإقطاع غزة, مجمة الجامعة الإ -الوطني
 , غزة, فمسطيف.32-1, ص2العدد

 (, دور التوجو الستراتيجي في تفسير العلاقة بيف توافر متطمبات2017فرج الله, أحمد ) -
, جامعة السوداف لمعموـ والأداء التشغيمي, رسالة دكتوراة مدخؿ إعادة ىندسة العمميات

  والتكنولوجيا, السوداف.
في لمؤسسة  , دور إدارة الجودة الشاممة في تحسيف أداء العامميف(2014قدور, لبراو, ) -

الوادي, رسالة : دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر "القباضة الرئيسية" بالأقتصادية الجزائرية
 , الوادي. أكاديمي , جامعة الشييد حمو لخضرماستر 

(, الدور المعدؿ لمييكؿ التنظيمي لمعلاقة بيف التوجو الستراتيجي 2014القراي, حاتـ, ) -
 وأداء الشركات السودانية, رسالة ماجستير, جامعة السوداف لمعموـ والتكنولوجيا, السوداف.
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ة اليدـ الخلاؽ في تحسيف جودة الخدمات بالقطاع (: "دور إدار 2015كسبة, فادي ) -
 الحكومي الفمسطيني", رسالة ماجستير غير منشورة, أكاديمية الإدارة والسياسة, غزة.

(: "اتجاىات المدراء في البمديات الكبر  في قطاع غزة لدور ادارة 2011ماضي, صبري ) -
مية التجارة, الجامعة المعرفة في الأداء الوظيفي", رسالة ماجستير غير منشورة, ك

 الإسلامية, غزة, فمسطيف.
(: الرقابة عمى أداء الأجيزة الأمنية الفمسطينية ودورىا 2014مرشود, باسـ سالـ محمد ) -

في نشر الحريات وتحقيؽ السمـ الأىمي, رسالة ماجستير غير منشورة, جامعة النجاح 
 فمسطيف. -الوطنية, نابمس

  المعرفة إدارة عمميات تفعيؿ فيالستراتيجية  دةالقيا دور(: 2015) سمماف المصري, -
 والسياسة الإدارة أكاديميةغير منشورة,  ماجستيررسالة  ,والأمف الوطني" الداخميةبوزارة 

 .فمسطيف غزة, العميا,لمدراسات 
(: دور القيادة الستراتيجية في تفعيؿ عمميات إدارة المعرفة 2015المصري, سمماف عادؿ ) -

 محمد  فمسطيف. -ية والأمف الوطني, أكاديمية الإدارة والسياسة, غزةبوزارة الداخم
(: أىمية تطبيؽ مبادئ الجودة الشاممة في العمؿ الشرطي, 2015مصطفى, أحمد ) -

 الأكاديمية الممكية لمشرطة, وزارة الداخمية, مممكة البحريف.
 في رضىوالم العامميف نظر وجية مف الخدمات جودة : قياس(2012مصمح , عطية )  -

 , جامعة القدس المفتوحة , فمسطيف . قمقيمية مدينة في العاممة المستشفيات
(: "دور تخطيط وتنمية الموارد البشرية في تحسيف جودة الخدمات 2016مطرية, باسـ ) -

التعميمية في مؤسسات التعميـ التقني", رسالة ماجستير غير منشورة, أكاديمية الإدارة 
 ا, غزة,  فمسطيف.والسياسة لمدراسات العمي

وجو الستراتيجي لممؤسسة: دراسة (: أثر الإدارة بالذكاءات عمى الت2015مقراش, فوزية ) -
 الجزائرية, رسالة دكتوراه, جامعة بسكرة.  حالة شركة الخطوط الجوية

أثر تبني مفيوـ المسؤولية الجتماعية عمى جودة " ( بعنواف:2017منصور, مجيد) -
الجامعة العربية  ,رسالة دكتوراة مصارؼ الإسلامية في فمسطيفالخدمات المصرفية في ال

 الأمريكية/ فمسطيف.
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(: الأساليب المعرفية وتأثيرىا في صياغة التوجو 2003ميرخاف, خالد حمد أميف) -
في محافظة  الستراتيجي, دراسة استطلاعية لآراء العميا لمجالس شركات القطاع الخاص

سـ إدارة الأعماؿ, كمية الإدارة والقتصاد, الجامعة فمسفة, ق ةنينوي, أطروحة دكتورا
 المستنصرية. 

(: التخطيط الستراتيجي في المنظمات الصناعية الصغيرة, دراسة 2002النجار, فايز ) -
 ميدانية في محافظة إربد, رسالة ماجستير, جامعة اليرموؾ, الأردف.

في تنمية الميارات القيادية  (: دور برامج التأىيؿ القيادي2005الوىيبي, خالد بف حمد ) -
الأمنية, رسالة ماجستير غير منشورة, جامعة نايؼ العربية لمعموـ الأمنية, الرياض, 

 السعودية.
(: "تقييـ جودة الخدمات المقدمة مف مديرية 2004اليعقوبي, سعيد بف راشد بف حمد ) -

, رسالة ف"نة عماف مف وجيو نظر المستفيديالقوي العاممة بمنطقة الظاىرة في سمط
 ماجستير غير منشورة, جامعة آؿ البيت, الأردف. 

 :والدوريات المجلات . ح
(: تطبيؽ الإدارة بالأىداؼ في 2018لفرا, ماجد محمد واليندي, أشرؼ عدناف )ا -

المؤسسات الحكومية وأثرىا في تأىيؿ قيادة بديمة, دراسة حالة: وزارة الداخمية والأمف 
دارية, المجمد سلامية لمدراسات القتصادية والإالإ قطاع غزة, مجمة الجامعة -الوطني

 , غزة, فمسطيف.32-1, ص2, العدد26
قافة الجودة في (, تفعيؿ ث2017سحاؽ وحدو, سميرة,)فلاؽ, محمد وخرشي, إ -

المستشفيات الجزائرية: أنموذج مقترح, مجمة الدراسات المالية والمحاسبية والإدارية, 
 . 630ص  – 619, ص  7العدد 

تطبيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة عمى جودة , أثر تبني و (2017ية, بشير, )بود -
, مجمة البشائر القتصادية , بشار –ترابي بوجمعة  ىدمة بمستشفالخدمة لصحية المق

 .180ص  – 165, ص  2لثالث , العدد المجمد ا
(: أثر أبعاد التوجو الستراتيجي في تحسيف الأداء 2017الضلاعيف, عمي ) -

, 2/1, العدد 11ستراتيجي في خطوط الممكة رانية, المجمة الدولية لمتراث, المجمد ال
.  جامعة الفيوـ
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(: تأثير التوجيات الستراتيجية في ولء 2016البغدادي, عادؿ؛ العباس, الحمزة ) -
, جامعة الكوفة, 35, العدد 2الزبائف, مجمة الغري لمعموـ القتصادية الإدارية, المجمد 

 العراؽ. 
طبيؽ مبادئ إدارة , دور إدارة الموارد البشرية في ت(2016الساعدي, عادؿ أحمد, ) -

, ي العاشر لإدارة الموارد البشرية, ورقة بحثية مقدمة لممؤتمر العربالجودة الشاممة
 الكويت.

(, أثر تطبيؽ 2015, )سالـ, ىاشـ عمى, أحمد, الخواض عمى, حياتي, عثماف أحمد -
ي مراز صيانة السيارات, ي تقميؿ إجراءات الرقابة عمى الجودة فإدارة الجودة الشاممة ف

 .97ص  – 83, ص ودة الشاممة, المجمد السادس عشر, العدد الأوؿة الجر امجمة إد
(: درجة تطبيؽ معايير العتماد وضماف الجودة في إدارة 2015الطاساف, نجلاء) -

سعود الإسلامية, مجمة شؤوف الطالبات والخدمات الطلابية بجامعة الإماـ محمد بف 
 (, مصر.177(, )ص23(, العدد)17رابطة التربية الحديثة, المجمد)

(: التوجو الستراتيجي وأثره عمى الأداء 2014إبراىيـ, صديؽ ) ,القراي, حاتـ -
 المؤسسي, مجمة العموـ القتصادية بجامعة السوداف لمعموـ والتكنولوجيا. 

(: التوجو بالسوؽ وأثره عمى تعظيـ 2013دغماف, لبنى ) ,ديب, صلاح ,عمي ,ميا -
القدرة التنافسية, دراسة ميدانية عمى المنظمات الحاصمة عمى الأيزو في اللاذقية, مجمة 

 تشريف لمبحوث والدراسات العممية, سمسمة العموـ القتصادية والقانونية.
ة (, متطمبات إدارة الجودة الشاممة في جامع2013محمود, ناجي وجاسـ, ياسيف, ) -

 151, ص 3تكريت, المجمة العربية لضماف جودة التعميـ العالي, المجد الأوؿ, العدد 
 .166ص  –

(: أثر التوجو الستراتيجي في تحقيؽ المسئولية الجتماعية, 2012الزريقات, خالد ) -
في المصارؼ التجارية الأردنية, مجمة كمية بغداد لمعموـ القتصادية  ةتطبيقيدراسة 

 دف.الجامعة, الأر 
(: قياس جودة الخدمات المصرفية التي تقدميا المصارؼ التجارية 1998ناجي, معلا) -

(, 2(, العدد)25, المجمد)في الأردف, مجمة دراسات الجامعة الأردنية, العموـ الإدارية
 (, الأردف.364)ص
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 المؤتمرات والندوات العممية: . خ
: دراسة والأداء التنظيمي اه الستراتيجي(: التج2005إدريس, وائؿ, النسور, جاسر ) -

 ف. دتحميمية, مؤتمر إدارة المعرفة, جامعة الزيتونة, عماف, الأر 
(: التسويؽ المصرفي الإلكتروني والقدرة التنافسية لممصارؼ 2007إسماعيؿ, شاكر تركي ) -

الأردنية, المؤتمر العالمي الخامس, بعنواف: نحو مناخ استثماري وأعماؿ مصرفية 
تنظمو كمية العموـ الإدارية والمالية في جامعة فيلادلفيا, عماف, الأردف, الكترونية, الذي 

 ـ. 2007/ تموز/05-4خلاؿ الفترة 
 , الردف .مفنقاشية, مفاىيـ الجودة في عمؿ الأ: حمقة 2011طراونة, -
 :نترنتالإ  مواقع . د

ممخص الاتفاقيات الموقعة, منظمة التحرير الفمسطينية, دائرة شؤوف المفاوضات,  -
 . اقية أوسمواتف

http://www.intertech.ps/nad/atemplate.php?id=81 

 (http://www.moi.gov.ps, 2018وزارة الداخمية,  )موقع -
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 ( خطاب الخحكيم:1م حق رقم )

 

َّ,,,حفظوَّاللهًَّرػاهََََََّّّّّّ/َّنسيدَّاندكتٌرا
 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته،،،

ىالمٌضٌع/َّتحكيىَّإستبانت

ـــح ح ًانعَافَِْـــٌزَ انصحّــــى يٌَفُــمَّ نَكُــصََّ  ًجــــتداّــــحً َُيدِّكُى أطْة ذَحِْاذِنـَـــا، ساَئِهين الدٌَنََ عَ

 د ،،،ـــاءِ ًَتعــــًدًََاوَ انعَط

 أرجـــــــوا التكــــــرم بإبــــــــداء رأي سيادتكــــــم والتحكيـــــم بشــــــــأن الإستبانــــــة المرفقـــــــة,,,
 م.ــــــــن تعاونكــــــن حســــريـشاك -

 

 حترام والتقدير,,,لاوتفضلوا بقبول فائق ا

 

ٌَّثــث/َّساييَّزقـانباح
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 ( أسماء المحكميه:2م حق رقم )

 

 الوظيفة المؤىل العممي الاسم م

 عميد كمية فمسطيف التقنية دكتوراه د. منصور محمد عمي الأيوبي  .1

 لمدراسات العميا أكاديمية الدارة والسياسة دكتوراه د. محمد عبد العزيز الجريسي  .2

 عميد كمية العودة الجامعية دكتوراه سميـ المغاريد. ىشاـ   .3

 عميد كمية القدس العسكرية دكتوراه بو وظفةد. محمود مرزوؽ أ  .4

 كمية الرباط الجامعية    دكتوراه براىيـ محمود حبيبد. إ  .5

 وزارة الداخمية والأمف الوطني دكتوراه د. محمد خميس دبابش  .6

 الأزىر جامعة دكتوراه د. خميؿ إسماعيؿ ماضي  .7

 لمدراسات العميا اكاديمية الدارة والسياسة دكتوراه د. محمود عبد الرحمف الشنطي  .8

 ديواف الموظفيف العاـ دكتوراه د. نبيؿ عبد الموح  .9

 وزارة الصحة ماجستير  جياد عكاشة‌. أ  .10
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 ( الإستبانة:3ممحق رقم )

 

برنامجىالدراداتىالطلواىالمذتركىبونى
ىوالدوادظىللدراداتىالطلواىىأكادوموظىالإدارة

ىوجامطظىالأقصىىبعزة
  

 
 

 أخي / أختي الفاضل/ة: 
 

 وبركاتو ....., أما بعد: السلام عميكم ورحمة الله
 

في تحسين جودة  الاستراتيجيةقياس دور التوجيات يقوـ الباحث بدارسػػػة "

", وقد بيةفي المحافظات الجنو  الشق الامني -في وزارة الداخمية منية الخدمات الأ

بالإجابة نأمؿ التكرـ  وعميو الباحث ىذه السػػػتبانة لموقوؼ عمى ىذا الواقع, أعد  

حيث , البحث العممي فقط لأغراضستخدـ البيانات ست بأف   , عممااعمى ىذه الستبانة

 مساىمتكـ محؿ شكر وتقدير واحتراـ. إف  

ىوتغضلواىبػبولىفائقىالاحترامىوالتػدور،،،

َّزقٌثَّأحمدَّيانباحث/َّساي

َّ

َّ
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 البيانات الشخصية والوظيفية القسم الأول:
 ( في المكان الذي يتناسب مع حالتك.√برجاء وضع علامة )

 

  أنثى  □ ذكر □ . الجنس:1

 سنة فأكثر  51□    سنة 50-41□     سنة 40-31□    سنة فأقؿ 30 □ . العمر:2
 سن  15أكثر من □  سن   11-15□    سنو ت 6-10□    سنو ت فأ ل  5□ . سنوات الخبرة:3

 دكتور ه □ ماجست ر □ بكا وريوس □ دبلوم متوسط  □ . المؤىل العممي:4

 ر ئ  □ مق م □ عق   □ ع    □  و ء  □ . الرتبة العسكرية:5

 

 .الاستراتيجيةالأول: التوجيات  المحور الثاني/القسم 
 

, ةالرؤي)الخاصة بػ  الستراتيجيةتوجيات يوجد في ىذا الجزء مجموعة مف الأسئمة ذات العلاقة بال
 :حسب وجية نظرؾ 10الى  1الدرجة مف الرسالة, الأىداؼ, القيـ( مػف فػضمؾ ضػع 

 

 الاستجابة
غير موافق بدرجة 

 كبيرة جدًا
 

موافق بدرجة 
 كبيرة جدًا

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 المقياس
 

 

  

 الدرجة  الفقرات م
  مسار نحو استشراف ووصف طموحات المستقبل ووضوح الاتجاهىي ال :الرؤيــــة: أولًا 
  بالوضوح. ةرؤية الأجيزة الأمنيتتصؼ   .1

  .لمنجاحعمى تحديد المقاييس الأساسية  ةرؤية الأجيزة الأمنيتركز   .2

  .المستقبؿيا تستشرؼ تتسـ رؤية الأجيزة الأمنية بأن    .3

  لممجتمع. مشتقة مف الرؤية الوطنية الأجيزة الأمنيةرؤية   .4

  ل تتأثر بتغير القيادات الحكومية. رؤية الأجيزة الأمنية  .5

  .الواقعأرض  لتواريخ محددة لتجسيدىا عمىة الأجيزة الأمنية تخضع رؤي  .6

  القطاعات الحكومية. جميعرؤية الأجيزة الأمنية تنسجـ مع رؤية   .7

  بالمرونة عند التنفيذ. رؤية الأجيزة الأمنية تتسـ  .8
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 .جودة الخدمات الأمنية الثاني/المحور 
والتػي تػشتمؿ  جودة الخدمات الأمنية المقدمةأبعاد بوجد في ىذا الجزء مجموعة مف الأسئمة ذات علاقة ي

حسب  10الى  1مػف فػضمؾ ضػع الدرجة مف  , الثقة, الأماف, التعاطؼ(العتمادية, الستجابة) عمػى
 .وجية نظرؾ

 الاستجابة
غير موافق بدرجة 

 كبيرة جدًا
 

موافق بدرجة 
 ة جدًاكبير 

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 المقياس

 
 
 

 

 .ممارستيا وأشكال عممياتيا ونوعيات وىويتيا المنظمة لوجود الجوىري السبب تعكس والتي :ةـــــالرسال: يًاثان
  .مف رؤيتيا الواضحةرسالة الأجيزة الأمنية  تنبثؽ  .1

  تتميز رسالة الأجيزة الأمنية بالواقعية.  .2

  .عف الرسالة التي تؤدييا اا واضحا يزة الأمنية تصورا تمتمؾ الأج  .3

  .تيارسال تقوـ الأجيزة الأمنية بالعمؿ عمى تحقيؽ  .4

  تنطمؽ رسالة الأجيزة الأمنية مف الواقعية في تحقيؽ أىدافيا.  .5

  قييا.تحقي تقوـ الأجيزة الأمنية بنشر الرسالة بيف العامميف لتحفيزىـ عمى  .6

  .الأجل قصيرة أو متوسطة منيةز  مستويات في تحقيقيا الواجب التشغيمية النتائج ىي :دافـــــــالأى :ثالثاً

  بيا.تنبثؽ أىداؼ الأجيزة الأمنية مف الرسالة التي تؤمف   .1

  .النتائج لتحقيؽ أىداؼ عامةتقوـ الأجيزة الأمنية بوضع   .2

  الأجيزة الأمنية. عمى مستو  تشغيمية إلى أىداؼ العامة يتـ تقسيـ الأىداؼ  .3

  .ىداؼالأصياغة  ة الأمنية فيالمستويات الإدارية في الأجيز  جميعتشارؾ   .4

  الأفكار  والمواقف الفردية والجماعيةو  مقاييس تحكم بيا عمى الأشخاص والأعمال :مــــــالقيرابعاً: 
  لعمميا. تعتبر المنظومة القيمية التي تتبناىا الأجيزة الأمنية المرتكز الرئيسي  .1

  .تمعتنسجـ المنظومة القيمية مع المعايير الأخلاقية لممج  .2

  .سموؾ العامميف فييا القيـ التي تؤمف بيا الأجيزة الأمنية بصورة ممارسات تحكـ تتجسد  .3

  .لممجتمع معايير الأخلاقية والقيميةبالفي الأجيزة الأمنية  وفالعامم يؤمف  .4
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 الدرجة    الفقرات م
   المطموبة لمخدمة إنجازه ودقة الخدمة مزود عمى العتماد درجة تعني :ةـــــالاعتمادي: أولًا 
  تسعى الأجيزة الأمنية إلى تقديـ الخدمات لممواطنيف دوف تأخير.  .1
  .ـتعمؿ الأجيزة الأمنية عمى زيادة الىتماـ بمشاكؿ الجميور والإجابة عمى استفساراتي  .2
  جيزة الأمنية عمى تقديـ الخدمة بشكؿ سميـ دوف خطأ.تحرص الأ  .3
  يتوافر لد  الأجيزة الأمنية أنظمة توثيؽ وسجلات دقيقة وخالية مف الأخطاء.  .4
  .الأمنية بشكؿ أفضؿ اتالخدمتطور الأجيزة الأمنية مف قدرات منتسبييا لتقديـ   .5
  .الإنجاز سرعة وىيديـ المساعدة لمعملاء وتتمثؿ في الرغبة الصادقة في تق :ةـــــالاستجاب: انيً ثا
  ستجابة السريعة في تقديـ خدماتيا.تحرص الأجيزة الأمنية عمى ال  .1
  تُعزز الأجيزة الأمنية دافعية منتسبييا لتقديـ خدمات نوعية لممواطف.  .2
  خدماتيا.تحرص الأجيزة الأمنية عمى السرعة في تقديـ الحموؿ البديمة للاستجابة الفورية لتقديـ   .3
اتمبي الأجيزة الأم  .4   .نية حاجات ورغبات المواطنيف دوما
  تسعى الأجيزة الأمنية إلى زيادة استخداـ وسائؿ الراحة لأفراد المجتمع.  .5
  مف العامميف لتقديـ الخدمات الأمنية. يتوفر عدد كاؼٍ   .6

  . الثقة استمياـ عمى وقدرتيـ ة,الخدم تقديـ عمى القائميف وكياسة معمومات تعني :ةـــــــ: الثقثالثاً
  توجيو سموؾ منتسبييا مما يعطي انطباعاا بالثقة لد  المواطف. إلىتسعى الأجيزة الأمنية   .1
  تحرص الأجيزة الأمنية عمى شعور المواطنيف بالأماف في التعامؿ معيا.  .2
  تحرص الأجيزة الأمنية عمى تمتع منتسبييا بالمباقة والمجاممة.  .3

4.  
استفسارات المواطنيف والإجابة  لجميعلأجيزة الأمنية عمى توفير المعمومات الكافية تحرص ا
 عمييا.

 

مكاناتيـ. يثؽ المواطنوف  .5   بقدرات العامميف وا 
  يتـ تطبيؽ القوانيف دوف تمييز.  .6

 خمو الخدمة من الاخطار والشعور بالأمان .   :انــــــــ: الأمرابعًا
  يا.مع التعامؿ في بالطمئنافى زيادة شعور المواطنيف تعمؿ الأجيزة الأمنية عم  .1
  .المخاطر بأقؿ نسبة مف تياـ خدمايقدلى تالأجيزة الأمنية إ تسعى  .2
  .بشكؿ آمف مواطنيفالإجراءات الخاصة بالتعمؿ الأجيزة الأمنية عمى متابعة   .3
  طنيف.منية عمى سرية المعمومات والتصالت الخاصة بالمواالأ الأجيزة تحافظ  .4
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  .خاص بشكؿ ورعايتو بالمستفيد العناية درجة تعني :فــــــ: التعاطخامسًا
  .زيادة الىتماـ بالمواطنيف إلىية تسعى الأجيزة الأمن  .1
  تحرص الأجيزة الأمنية عمى العمؿ عمى تفيـ احتياجات المواطنيف باستمرار.  .2
  مقدمة اىتماماتيا. تعمؿ الأجيزة الأمنية عمى وضع مصمحة المواطنيف في  .3

  تحرص الأجيزة الأمنية عمى العمؿ عمى تقديـ الخدمات المطموبة بعدالة.  .4
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 (4م حق رقم )

 خطاب حسهيل مهمت الباح  في وزارة الذاخ يت

 


