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ة دراسة تطبیقیة على البنوك التجاری التخطیط الاستراتیجي على جودة الخدمات المصرفیة تطبیق مفھوم ثرأ
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  كلیة الدرسات التجاریة   -جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا 

  المستخلص: 
 الرئیسیةالفرضیة  إختبرت الدراسةوأثر التخطیط الاستراتیجي على جودة الخدمات المصرفیة، تناولت الدراسة 

توجد علاقة إیجابیة بین التخطیط الاستراتیجي وجودة الخدمات المصرفیة. إتبعت الدراسة المنھج  :التالیة
الوصفي التحلیلي لملائمتھ لطبیعة الدراسة، حیث تم تصمیم إستبانة كأداة لجمع البیانات من مجتمع الدراسة 

وكان من أھم النتائج التي توصلت الیھا صرفیة. المكون من جمیع الموظفین المختصین بتقدیم الخدمات الم
ً على جودة الخدمات المصرفیة. وتوصي الدراسة الدراسة المصارف  أن التخطیط الاستراتیجي یؤثر إیجابا

  السودانیة أن تعمل على زیادة إھتمامھا بالجودة عند تقدیم الخدمات وخاصة أبعاد الملموسیة والتعاطف. 
  موسیة، التعاطف، الاستجابة.المل الكلمات المفتاحیة:

Abstract 
This study aimed to investigate the impact of strategic planning on the quality of 
banking services, the study tested the main hypothesis following: There is a positive 
relationship between strategic planning and quality of banking services. The study 
followed the descriptive analytical approach to the appropriateness of the nature of the 
study, where the questionnaire was designed as a tool to collect data from the study 
population was composed of all relevant personnel to provide banking services. One 
of the most important findings of the study that the strategic planning positively affect 
the quality of banking services. The study recommends to the Sudanese Commercials 
banks to take attention to the quality when providing services. 
Key words: tangibility, empathy, responsiveness. 

  مقدمة:ال
 ً تعد المؤسسات الخدمیة من أھم الأنشطة في المجتمعات على إختلاف مراحل تطورھا ذلك لأن لھا تأثیرا

ً و ً وسیاسیا ً و اقتصادیا ً من المسؤولین عن العمل المؤسسي في ال إجتماعیا ً جادا بحث عن سبل قد تطلب ذلك سعیا
تطویر جودة خدماتھم، وتعمل على المحافظة علیھا، وتسعى للرقي بھا، والتغلب على كل التحدیات التي 
تعترضھا فتحقیق الأھداف في مستویاتھا الدنیا لم یعد الغایة التي تقف عندھا جھود الأفراد والمؤسسات إنما أصبح 

والإرتقاء بمستوى الجودة الذي یصل إلى التمیز ھو  الوصول إلى درجة عالیة من إتقان العملھم المؤسسات 
ً لسنة نبینا محمد صلى الله عليه وسلم، یقول الله ً لتعالیم دیننا الحنیف، وتطبیقا  الغایة المنشودة یطمح الجمیع للوصول إلیھا، إمتثالا

 و  یحب إذا عمل احدكم عملاً أن یتقنھ".یقول صلى الله عليه وسلم "إن الله ) و88تعالى "صنع الله الذي أتقن كل شئ " (النمل آیة 
یعد التخطیط أحد المفردات المھمة التي دعا الیھا الإسلام مع بدایة خلق الإنسان على ھذه الأرض، عندما وجھ 
خلقھ للھدف العام من خلافتھم وھو عمارة الارض، وعبادة الله سبحانھ "وما خلقت الجن والإنس إلا لیعبدون"، 

ط والإعداد لمواجھة تحدیات المستقبل "وأعدوا لھم ما إستطعتم من قوة ومن رباط الخیل" وحث على التخطی
)، كما إن التخطیط من أھم المفاھیم الإداریة التي ترتبط بعلاقات تكاملیة وثیقة بكافة المفاھیم الإداریة 60(الأنفال 

  ستراتیجیة والأداء المتوازن وغیرھا.الأخرى التي تسھم في الإرتقاء بجودة الخدمات المصرفیة والإدارة الا
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  مشكلة البحث:  
لم یحظ الربط بین التخطیط الاستراتیجي وجودة الخدمات بإھتمام كاف من قبل المؤسسات الخدمیة، وان عملیة 
التخطیط وصیاغة الخطط الاستراتیجیة لا تزال توضع بشكل منفصل عن مؤشرات ومعاییر وأبعاد الجودة، كما 

ً لتحسین جودة خدماتھا، الأمر الذي یشیر إلى  أن المؤسسات الخدمیة تضع خططھا الاستراتیجیة ثم تضع خططا
ضعف في إدراك أھمیة دور التخطیط الاستراتیجي وتكاملھ مع جودة الخدمات المصرفیھ بأبعادھا المختلفة 

  ).(servqualسب نموذج ذلك ح التعاطف). و –الضمان  –الإستجابة  –الإعتمادیة  –المتمثلة في (الملموسیة 
التخطیط الاستراتیجي على جودة الخدمات المصرفیة بینما الدراسات التي تطبیق مفھوم تناولت ھذه الدراسة أثر 

تناولت التخطیط الاستراتیجي تناولتھ من عوامل أخرى منھا الموارد البشریة والكفاءة الإنتاجیة وفاعلیة الأداء 
لت الجودة الشاملة فقد تناولتھا من عوامل اخرى منھا زیادة فاعلیة الأداء المؤسسي،أما الدراسات التي تناو

  الإنتاجي وضبط الجودة في صناعة المواد الغذائیة.
بعض الدراسات السابقة أثبتت عدم إھتمام المؤسسات بمختلف إتجاھاتھا بالتخطیط الاستراتیجي لذا نجد أن بھا 

الدراسة لسد الفجوة والإھتمام بوضع جودة الخدمات المقدمة  بعض القصور في الاداء والخدمات وجاءت ھذه
  للعملاء في مختلف البنوك التجاریة في الإعتبار عند وضع الخطة الاستراتیجیة العامة للبنك.

من ھنا تبرز مشكلة البحث في تعرف أثر التخطیط الاستراتیجي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ومدى  و
  وجودة الخدمات المصرفیة بأبعادھا المختلفة.  التخطیط الاستراتیجيالإرتباط بین عملیات 

  ما ھو أثر التخطیط الاستراتیجي على جودة الخدمات المصرفیة  البحث:  أسئلة
  البحث النظریة في النقاط الآتیة: تظھر أھمیة البحث: أھمیة
 المصرفیة في نسق متكامل.تسعى ھذه الدراسة إلى الربط بین التخطیط الاستراتیجي وجودة الخدمات  .1
2.  ً كما تبین العلاقة بیت التخطیط الإستراتیجي وأبعاد الجودة كل على حدا لتحدید الأبعاد التي تحتاج مزیدا

 من الإھتمام لترقیة جودة الخدمة المقدمة.
 فتتمثل في الآتي: العملیةأما الأھمیة 

السودانیة وأصحاب القرار في معرفة نقاط / قد یساعد المسؤولین عن التخطیط الاستراتیجي في المصارف 1
مؤشرات واضحة تساعد في  الضعف في الخطط الاستراتیجیة والعمل على تلافیھا، لا سیما أنھ سیسعى لإختیار

ً. صیاغة رؤى المؤسسة  وأھدافھا بما ینسجم مع الخدمة المصرفیة تحدیدا
یر جودة الخدمات المصرفیة وخاصة المتعلقة / قد یساعد أصحاب القرار في المصارف السودانیة عامة في تطو2

  التعاطف). –الضمان  -الإعتمادیة  –الإستجابة  –بأبعاد الجودة المتمثلة في (الملموسیة 
  -یھدف البحث الى: أھداف البحث:

 التعرف على واقع التخطیط الاستراتیجي في المصارف. )1
 التعرف على جودة الخدمات المصرفیة. )2
 التخطیط الاستراتیجي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة.التعرف على أثر  )3
  وضع مقترحات تطویریة للإرتقاء بجودة الخدمات المصرفیة. )4

  تحدد مجال البحث في الحدود التالیة: حدود البحث:
التخطیط  أثر تطبیق مفھومإقتصر البحث في حده الموضوعي على دراسة  الحد الموضوعي(الاكادیمي): 

  .في السودانجودة الخدمات المصرفیة بكافة أبعادھا ومتغیراتھا في البنوك التجاریة  الاستراتیجي على
    م.2014إقتصر البحث على سنة   الحد الزمني:
  .في السودانالبنوك التجاریة  الحد المكاني:

 الدراسات السابقة:
) ھدفت ھذه الدراسة للتعرف على نظم إدارة الجودة وبیان كفاءة الأداء الإنتاجي بتلك 2006(عرفة دراسة 

الشركات ومعرفة واقع الاداء في ظل تطبیق نظم إدارة الجودة، بالإضافة إلى معرفة أثر تطبیق نظم إدارة الجودة 
موضوع الدراسة بعملیة التحسین على الإنتاجیة بتلك الشركات. ومن نتائج ھذه الدراسة إلتزام تلك الشركات 

  المستمر للمنتجات وذلك بإنشاء إدارة متخصصة مھمتھا الأساسیة تطویر وتصمیم وتحسین المنتجات والخدمات. 
ھذه الدراسة إلى محاولة الكشف عن تطبیق مؤسسات المعلومات السعودیة  تھدف) 2008( دراسة عصام

الة فاعلة تخاطب بھا مجتمع المعرفة المحلي والعالمي. للتخطیط الاستراتیجي من خلال تصمیم رؤیة ورس
توصلت ھذه الدراسة إلى العدید من النتائج منھا القصور الشدید في توافر التخطیط الاستراتیجي في مؤسسات 
المعلومات محل الدراسة وإفتقارھا للسمات والمعاییر والأسس السلیمة لتبني الرؤیة والرسالة والأھداف داخل تلك 

  ؤسسات، حیث تبین وجود ضعف فیھا. الم
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ھذه الدراسة إلى معرفة دور العنصر البشري ومساھمتھ بعملیات التخطیط  تھدف )2010(دراسة شادیة 
الاستراتیجي بصورة فعالة كما إتبعت الدراسة المنھج الوصفي التحلیلي لوصف العلاقة ما بین راس المال 

اسة أن التخطیط الاستراتیجي بالجامعات السودانیة یعتمد على كفاءة أثبتت الدرو .البشري والتخطیط الاستراتیجي
  العنصر البشري في الجامعات. 

البحث إلى التعرف على دور التخطیط الاستراتیجي في تحقیق جودة الأداء المؤسسي  ھدف )2011(دراسة ایاد 
  الشامل في الجامعات الفلسطینیة، وتوصلت الى وجود علاقة بین التخطیط الاستراتیجي وجودة الاداء المؤسسي. 

   ماھیھ الاستراتیجیھ :
ً لمفھوم التخطیط الاستراتیجي  . وأن كلا اللفظین یستخدمان بمعنى واحد. وإذا  مفھوم الاستراتیجیة یعتبر مرادفا

إعتبرنا أن العملیة الإداریة ھي عملیة إتخاذ قرارات یمكن أن نصل إلى أن التخطیط الاستراتیجي یشمل تلك 
القرارات التي تتعلق بنمو المنظمة وربحیتھا في الأجل الطویل وتحقیق تكیف المنظمة مع البیئة المحیطة 

كما یمكن تعریف الإداره الاستراتیجیھ بإنھا مجموعھ من العملیات المتكاملھ المرتبطھ ). 37،ه1425(عائدة، بھا.
بقراءه وتحلیل بیئھ المنظمھ الداخلیھ والخارجیھ وتصمیم إستراتیجیھ مناسبھ في ضوء ذلك التحلیل ومن ثم تنفیذھا 

  ).29م،2012(الحاكم،وتقییم النتائج.
  ما ھو التخطیط الاستراتیجي؟

التخطیط الاستراتیجي ھو تخطیط بعید المدى یأخذ في الإعتبار المتغیرات الداخلیھ والخارجیھ ویحدد القطاعات 
أسلوب تحدید والتخطیط الاستراتیجي  م).2010(السكارنة،والشرائح السوقیھ المستھدفھ وإسلوب المنافسھ.  

شركھ، سواء كانت مزایا إقتصادیھ أو غیر العوائد والمزایا التي لاتعود علي جماعات أصحاب المصالح في ال
 ).9م،2005(نادیة،إقتصادیھ وھو یبرر بقاء الشركھ.

 Quality Concept Definitionتعریف مفھوم الجوده 
بین مفھوم الجوده  Garvin م 1984یعتبر ھذا المدخل من المداخل الحدیثھ لتعریف الجوده ففیھ یربط  جارفن 

سواء اكان سلعھ او خدمھ بأنھ ذو جوده عالیھ عندما  productم علي المنتج والرضا ذلك لأن المستھلك یحك
تكون درجھ رضاءه عنھ عالیھ ولكن ھنالك صعوبھ في الرابط بین الرضا والجوده بشكل دائم نتیجھ 

  :)5م،2008(أروه،الآتي
  تعدد خیارات المستھلك وصعوبھ تجمیعھا في منتجproduct واحد حتي یكون لھ قبول جماعي  
  قد یحدث عدم تطابق بین الجوده ورضا المستھلك 

ً   Edward Demingم 1986یعرف إدواراد دیمینج  الجوده بأنھا تحقیق إحتیاجات وتوقعات المستھلك حاضرا
الجوده بأنھا الخصائص والسمات الكلیھ للسلعھ أو الخدمھ أو  Taylorم 1989ومستقبلاً. كذلك یعرف تایلور 

   )511م،2005(محارمة،قدرتھا علي إشباع الرغبات المدركھ للمستھلك.النظام ذات العلاقھ ب
الجوده بأنھا الخصائص الكلیھ للسلعھ أو الخدمھ المتعلقھ بالتسویق  Dilworthم1996كما یعرف دیلوراث 

تم والھندسھ والتصنیع والصیانھ والتي من خلالھا تلبي السلعھ أو الخدمھ عند الإستعمال توقعات المستھلك. كما ی
 ره والمستتره.بأنھا خصائص أو ملامح المنتج أو الخدمھ التي لھا القدره علي تلبیھ الإحتیاجات الظاھ فھایعرت

الجودة  {ISO}وتعرف كل من الجمعیھ الأمریكیھ للجوده والمنظمھ الدولیھ لتقییس ھیئھ المواصفات العالمیھ: 
بإنھا الدرجة التي تشبع فیھا الحاجات والتوقعات الظاھریة والضمنیة للمستھلك من خلال جملة الخصائص 

.ً المسؤولیھ القانونیھ و  firm reputationمعھ المنظمھسفي  وتنعكس أھمیھ الجوده  الرئیسیة المحدد مسبقا
حمایھ المستھلك  و international competitionالمنافسھ العالمیھ  و legal responsibilityللجوده 

customer protection التكالیف وحصھ السوق   وcosts and market share ،م)2009.(عبد الرحمن 
  )71م،2010(محفوظ، : لةمراحل التحول إلى الجودة الشام 
الھدف الأساسي من ھذه المرحلة ھو إعتبار الجودة الشاملة جزء من ثقافة  : Preparationمرحلة الإعداد-1

تعزیز الوعي بأھمیة من خلال المنظمة والتركیز على الدعم التام من قبل الإدارة للمنظمة بالأسس العلیا للمنظمة 
تحدید إحتیاجات و العملي لمشاكل المنظمة وبیان التحدیات التي تواجھھ.التطور المستمر من خلال التشخیص 

تعریف قیادات المنظمة و المستفیدین ومتطلباتھم، إتجاھاتھم، ورغباتھم وجعلھا أساس لصیاغة أھداف المنظمة.
ي والجودة الشاملة إلتزام القیادات الإداریة بفكر التمیز الإدارو بالأسس والمبادئ الفكریة لإدارة الجودة الشاملة.

  )81م،2011(نزار،ومساندتھا لتطویر أداء العاملین على ضوء ھذا الفكر.
تھدف ھذه المرحلة إلى إبراز الرغبة الصادقة للمنظمة في تكریس  : planning stage_ مرحلة التخطیط  2

الشاملة وإقناعھم بمفاھیم تعریف العاملین في المنظمة بالجودة ، من خلال كافة جھودھا لتحقیق الجودة الشاملة
تشكیل مجلس للجودة الشاملة من ذوي الرأي والمعرفة بوضع المنظمة وتوجیھ ھذا و التمیز الإداري للجودة.

تعیین مدیر الجودة الشاملة من بین و المجلس لإدارة وتوجیھ ودعم العملیات المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة.
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إعداد خطة شاملة لتطبیق إدارة الجودة و م مھارات متمیزة وقیادیة.رؤساء وحدات المنظمة ممن تتوفر لدیھ
وضع خطة و الشاملة بمشاركة جمیع العاملین للإستفادة من تنوع آرائھم وضمان إلتزامھم وكسب رضائھم.
  لتطویر نظم المعلومات بالمنظمة بما یمكنھا من مواكبة التكنولوجیا المستخدمة في معالجة البیانات.

تھدف مرحلة التقویم إلى توفیر المعلومات المتعلقة بالمنظمة  : appraisal stageمرحلة التقویم  – 3
تشخیص الوضع الراھن للمنظمة والتعرف على جوانب القوة لدعمھا والضعف من خلال وأولویات تطویرھا 

ییر شریطة تناسبھا مع بیئة عمل تحدید معاییر لقیاس الجودة الشاملة التي یمكن إشتقاقھا من المعاو لمعالجتھا.
مراجعة ثقافة المنظمة على ضوء متطلبات ثقافة الجودة الشاملة والعمل على تطویر ھذه الثقافة على و المنظمة.

  ضوء تلك المتطلبات الجدیدة.
تختص ھذه المرحلة بالتطبیق الفعلي لإدارة الجودة الشاملة  : development stageمرحلة التطویر  – 4

تحدید و تفعیل عمل فریق الجودة الشاملة.وذلك من خلال جة المشاكل وأوجة قصور المرحلة السابقة ومعال
المراجعة الدوریة للجھود المبذولة لتطبیق إدارة و المسؤولیات وتعریف جمیع العاملین بدورھم في عملیة التغییر.

  ما یمكن الإستفادة منھ من التجارب المماثلة.الجودة الشاملة وتحقیق التقدم في التطبیق والمشاكل التي تواجھھا و
تستھدق ھذه المرحلة التعرف على  : continuous improvement stage_ مرحلة التحسین المستمر  5

  .أفضل الممارسات والأداء من أجل إستثمارھا مرة أخرى في عملیات التطویر المستمر 
  تعریف الخدمة:

بالحواس وقابلة للتبادل تقدمھا شركات أو مؤسسات معنیة بشكل عام بتقدیم الخدمة ھي عبارة عن أشیاء مدركة 
الخدمات أو تعتبر نفسھا مؤسسات خدمیة. ھذا التعریف یوضح لماذا یمكن إعتبار تجار التجزئة للمواد الغذائیة 

لعمیل بغض فإنھ یعرف الخدمة بأنھا الإعتماد على ما یشتریھ الزبون أو ا  Christopherأما  مقدمي خدمات.
أنھا أي عمل أو أداء غیر ملموس یقدمھ  Kotlerالنظر عما یرافق ذلك الشراء من توابع وملحقات. كما عرفھا 

والمنظمات الخدمیة ھي منظمات أعمال تسعى  طرف إلى طرف آخر من دون أن ینتج عن ذلك ملكیة شئ ما.
ھذه الخدمات منافع ضروریة للفرد یتم من  إلى تقدیم منتجات لیس لھا كیان مادي ملموس وإنما محسوس وتحقق

  .م)2011(نزار، خلالھا إشباع حاجاتھ ویتم للمنظمة تحقیق أھدافھا من خلال إنتاج وبیع ھذه المنتجات
    معاییر جودة الخدمة:

 لقد حدد بعض الكتاب عشرة معاییر یستخدمھا المستھلك في تقییم جودة الخدمة والمعروضة في الجدول الآتي
  :)552م،2011واخرون، (نزار 

  

  معاییر قیاس جودة الخدمة   :)1( جدول رقم

  التعریف  المعیار
الإعتمادیة (كون الشئ جدیر بالثقة والاعتماد) إمكانیة التصدیق، أمانھ   Credibilityالمصداقیة 

  وإستقامة المزود
  الخلو من الخطر  Securityالأمن 

  الوصول إلیھ، وسھولة الاتصالإمكانیة   Accessسھولة الوصول للشئ 
الإستماع إلى الزبائن، والمحافظة على أخبارھم باللغھ التي یستطیعون   Communicationالإتصالات 

  فھمھا
 Understandingفھم ومعرفة الزبائن 

customer  
   وضع الجھود لمعرفة الزبائن والتعرف الدقیق على إحتیاجاتھم

  التسھیلات المادیة، المعدات ،الأشخاص ووسائل الإتصال إظھار   Tangibilityالملموسیة 
  القدرة على إنجاز الوعود للخدمة بإعتمادیة وعلى نحو دقیق وصحیح  Reliabilityالإعتمادیة 
ً بالخدمة  Responsivenessالإستجابة    إستجابة الإدارة لمساعدة الزبائن وتذویدھم فورا

  المھارات والمعرفة المطلوبةإمتلاك    Competenceالكفایة 
  الإحترام، مراعاة المشاعر والصداقة لأشخاص، الاتصال والودیة  Courtesyالدماثة (الكیاسة) 

، عمان، الوراق للنشر، الطبعة إدارة الجودة مدخل للتمیز والریادةالبراوي والحسن باشیور،  نزار عبدالمجید :المصدر
   م.2011الأولى، 

  منھجیة الدراسة:
وقد توصل إلى خمس  Parasuramanالذي وضعھ العالم  Servequalإعتمدت ھذه الدراسة على نموذج 

الإستجابة *   Reliabilityالإعتمادیة *      Tangibleالملموسیة * محددات لجودة الخدمة وھي:
Responsiveness     *الضمان  Assurance   * التعاطفEmpathy . وقد أوضحParasuraman د أن بع
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بینما ترتبط أبعاد الملموسیة   )Core serviceوالتي تعتبر الخدمة الأساسیة ( بنواتج الخدمةیرتبط  الإعتمادیة
  .بعملیة الخدمة ذاتھوالإستجابة والأمان والتعاطف 

  
  

  

  

  المتغیر التابع                                    المتغیر المستقل                 
  

  نموذج الدراسة :)1شكل رقم(
الفرضیة الأساسیة: ھناك علاقة إیجابیة بین التخطیط الاستراتیجي وجودة الخدمات   فرضیات الدراسة:

  وتتفرع منھا الفرضیات التالیة: المصرفیة:
  علاقة إیجابیة بین التخطیط الاستراتیجي والملموسة.. ھناك  1
  .  ھناك علاقة إیجابیة بین التخطیط الاستراتیجي والإستجابة.2
  . ھناك علاقة إیجابیة بین التخطیط الاستراتیجي والتعاطف.3 
  .والضمان .  ھناك علاقة إیجابیة بین التخطیط الاستراتیجي4 
المنھج الوصفي التحلیلي وتبرز أھمیتھ في البحوث العلمیة لیس في  إعتمدت الدراسة على أسلوب الدراسة: 

مجرد أنھ یصف الأشیاء الظاھرة بل ھو أسلوب فعال في جمع البیانات والمعلومات وبیان الفرق والإمكانیات 
  التي تساعد في تطویر الوضع إلى ما ھو أفضل.

  قیاس متغیرات الدراسة:
الصدق الظاھري للإستبیان ومدى صلاحیة عباراتھ من حیث الصیاغة  للتأكد من الصدق الظاھري: الثبات و

بعرض الإستبیان على عدد من المحكمین من ذوي العلاقة بمجال الدراسة، وبعد أن  انوالوضوح، قام الباحث
  إستعادت الإستبیان من المحكمین تم إجراء التعدیلات. 

یقصد بثبات الإختبار أن یعطي المقیاس نفس النتائج إذا ما استخدم أكثر من مرة  الثبات والصدق الإحصائي:
ً أنھ إذا ما طبق إختبار ما على مجموعة من الأفراد ورصدت  واحدة تحت ظروف مماثلة. ویعني الثبات أیضا

سھا یكون درجات كل منھم، ثم أعید تطبیق الإختبار نفسھ على المجموعة نفسھا وتم الحصول على الدرجات نف
ً بأنھ مدى الدقة والإتساق للقیاسات التي یتم الحصول علیھا مما یقیسھ  ً. كما یعرف الثبات أیضا ً تماما الإختبار ثابتا

  الإختبار. 
إشتمل محور الجودة على خمسة أبعاد ھي: الملموسیة، الإعتمادیة، الإستجابة،  إجراءات الدراسة المیدانیة:

مقیاس  انالاستراتیجي إشتمل على الرؤیة، الرسالة، والأھداف.  وإستخدم الباحث الضمان والتعاطف أما التخطیط
) 2) موافق (1التكرار الخماسي للأبعاد الفردي بحسب أوزان تلك التقدیرات على النحو التالي موافق بشدة (

  ).5) غیر موافق بشدة (4) غیر موافق(3محاید (
ة متجانسة ومتكاملة وبما یحقق الصدق والثبات بحیث تقیس ھي أن تكون الإجابات المستخدم عتمادیة:الإ 

  الإستبانة الجوانب من وضعیة لقیاسھا وتؤدى نفس النتائج إذا استخدمت مرة أخرى تحت نفس ظروف الدراسة.
ً بإستخدام برنامج الحزمة  الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في الدراسة: وتمت معالجة البیانات إحصائیا

 " ومن ثم المعالجة الإحصائیة من الأسالیب الإحصائیة والمستخدمة.SPSS12لوم الاجتماعیة "الإحصائیة للع
) وذلك لمعرفة تكرارات بنود الانحدار والارتباط، الفا كرونباخ، الاحصاء الوصفيوإستخدمت في ھذه الدراسة (

  الدراسة.
اط أو معامل الارتباط قوة العلاقة واتجاه في نظریة الاحتمالات والإحصاء یبین الارتب معامل الارتباط بیرسون:

العلاقة الخطیة بین متغیرات عشوائیة. أما استخدام المصطلح في المفھوم العام فیعبر عن أي علاقة ولیس 
بالضرورة أن تكون خطیة، ھناك عدة عوامل تستخدم في عدة حالات أفضلھا ما یعرف باسم معامل ارتباط جداء 

والذي یحصل علیھ بقسمة  (Pearson Product-Moment Correlation Coefficient)عزم بیرسون  –
التغایر لمتحولین على انحرافھما المعیاري، وعلى الرغم من إسم ھذه الطریقة إلا أنھ تم وضعھا للمرة الأولى من 

تغیرات من قبل فرانسیس جالتون. استخدم لقیاس درجة الارتباط بین المتغیرات والتي تعكس مدة الارتباط بین الم
  جھة وبین بنود المتغیر الواحد (المستقل) من جھة أخرى.

  
  التخطیط الاستراتیجي

 

  جودة الخدمات المصرفیة
  الإعتمادیة - الملموسیة 

  الضمان - الإستجابة 
 التعاطف



  Vol. 17 (2) 2016   إدارة الجودة الشاملة مجلة 
 

24 Journal of Total Quality Management                                    volume 17 No.(2) 2016 
ISSN 1858- 697x                                                             e-ISSN (Online): 1858  -6996  

 
 
 

من الأسالیب الإحصائیة المتقدمة والتي تضمن دقة الاستدلال من أجل تحسین نتائج البحث  الانحدار المتعدد: 
الخطي والانحدار  عن طریق الإستخدام الأمثل للبیانات في إیجاد علاقات سببیة بین الظواھر موضوع البحث.

لتنبؤ قیم  المتعدد ھو عبارة عن إیجاد معادلة ریاضیة تعبر عن العلاقة بین متغیرین وتستعمل لتقدیر قیم سابقة و
  مستقبلیة استخدم لقیاس العلاقة بین متغیرین فأكثر.

ً أو  الوسیط: ً تصاعدیا ً.یعرف الوسیط على أنھ القیمة التي تتوسط مجموعة من القیم إذا رتبت ترتیبا   تنازلیا
ً للطریقة والإجراءات التي أتبعتھا في تنفیذ ھذه  انتناول الباحث: التحلیل الاحصائي  في ھذا الفصل وصفا

ً لمجتمع الدراسة وعیناتھ، وطریقة إعداد أدواتھا، والإجراءات التي إتخذت للتأكد من  الدراسة، یشمل ذلك وصفا
البیانات صدقھا وثباتھا، والطریقة التي إتبعت لتطبیقھا، والمعالجات الإحصائیة التي تم بموجبھا  تحلیل 

ً لمنھج الدراسة. ً ووصفا   وإستخراج النتائج، كما یشمل  تحدیدا
  أولاً: مجتمع وعینة الدراسة

ѧعى الباحثѧي یسѧر التѧن العناصѧة  انیقصد بمجتمع الدراسة المجموعة الكلیة مѧائج ذات العلاقѧا النتѧم علیھѧأن یعم
بنك  وھي: التجاریة العاملین بالمصارف  بالمشكلة المدروسة. یتكون مجتمع الدراسة الأصلي من جمیع الموظفین

. بنѧك ابѧوظبيو بنѧك قطѧرو البنѧك السѧوداني الفرنسѧيو بنѧك الخرطѧومو بنك أمѧدرمان الѧوطنيوفیصل الاسلامي 
  تم اختیارھا عن طریقة العینة غیر الاحتمالیة القصدیة.  مقردة. 160ویتكون العینة من 

 ستبیان كأداة رئیسة لجمع البیانات المطلوبة للدراسة للأسباب الآتیة:إعتمدت الباحثة على الإثانیاً: أداة الدراسة: 
سѧھولة وضѧع عباراتѧھ و قلة تكلفتھ وسھولة تطبیقھ.و یمكن تطبیقھ للحصول على معلومات عن عدد من الأفراد.

 یشѧѧعر المجیبѧѧون علѧѧى الإسѧѧتبیانو یѧѧوفر الإسѧѧتبیان وقѧѧت المسѧѧتجیب ویعطیѧѧھ فرصѧѧة التفكیѧѧر.و وإختیѧѧار ألفاظѧѧھ.
  بالحریة في التعبیر عن آراء یخشون عدم موافقة الآخرین علیھا.

  نسبة الاستجابة :)2جدول رقم(
  الاستجابة    
 200  مجموع الاستبانات الموزعة للمستجیبین  .1
 15  تالفةالاستبانات ال  .2
 25  الاستبانات التى لم تسترد  .3
 160  مجموع الاستبانات  المستخدمة  .4
  80%  نسبة الاستجابة  .5

  2014من بیانات الدراسة المیدانیة  انالمصدر :إعداد الباحث
  .)%80بلغت نسبة الإسترداد ( حیثیع الإستبانات علي أفراد العینة الجدول أعلاه یوضح نسب توز

 تأتي الحوجة لإجراء عملیة التحلیل العاملي لإستبانة الدراسة لإختبار الإختلافات بین العباراتالتحلیل العاملي: 
التي تقیس كل متغیر من متغیرات الدراسة، حیث تقوم عملیة التحلیل العاملي بتوزیع عبارات الإستبانة على 
متغیرات معیاریة یتم فرضھا وتوزع علیھا العبارات التي تقیس كل متغیر على حسب إنحرافھا عن الوسط 

لتحلیل العاملي لمتغیرات الدراسة حیث الحسابي. تم إستخدام حزمة برنامج التحلیل الإحصائي في إجراء عملیة ا
فیما یلي نتائج عملیة التحلیل  تم إعطاء كل عبارة من العبارات التي أستخدمت لقیاس كل متغیر في الإستبانة، و

  العاملي لمتغیرات الداسة. 
  التحلیل العاملي للمتغیر المستقل التخطیط الاستراتیجي: )3جدول رقم(

   1العامل المتغیرات
  839. لدى البنك رؤیة واضحة ومفھومة للموظفین.تتوفر 

  801. تعتبر رسالة البنك واضحة ودقیقة
  783. یلتزم البنك بالتخطیط المستمر لتطویر خدماتھ.

  779. یوجد قبول وتفھم لرسالة وأھداف البنك.
  761. توجد للبنك أھداف محدده یقوم الموظفین بتنفیذھا.

 %62.89  المفسر%مجموع نسبة التباین 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0.841 
Bartlett's Test of Sphericity 317.25 

  2014من بیانات الدراسة االمیدانیة  انالمصدر :إعداد الباحث
  التحلیل العاملي للمتغیر التابع جودة الخدمة: )4جدول رقم(

 4العامل  3العامل 2العامل   1العامل المتغیرات
  الاستجابة

 153. 146. 089. 786. یوفر البنك سجلات دقیقة یمكن الرجوع إلیھا بسرعة.
 153. 087. 099. 785. یقوم البنك بتحدیث خدماتھ لتلبیة طلبات العملاء.

 117. 172. 132. 745. یقوم موظفي البنك بتحدیث الخدمة لتلبیة حاجات العمیل.
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 007.- 115. 203. 716. المتعلقة بالخدمات الجدیدة. یقدم البنك جمیع المعلومات
 248. 108. 127. 680. یتعامل موظف البنك مع العمیل برعایة وإھتمام.

 199. 351. 078. 615. یتمتع موظفي البنك بمھارة عالیة في تقدیم الخدمة
 111.- 250. 423. 553. یوفر البنك شبكة إتصالات معلوماتیة حدیثة مفیدة للعملاء.

 الملموسیة 
 179. 156. 799. 176. یتماشى التصمیم الداخلي للبنك مع الخدمة المقدمة للعملاء.

.ً  283. 186. 706. 173. یعتبر المظھر العام للموظفین والاثاث والدیكور لائقا
ً إستراتیجیا.ً   282. 288. 655. 209. یمتلك البنك موقعا

 التعاطف
 071. 863. 139. 182. بالسمعة الحسنة.یتمتع موظفو البنك 

 156. 781. 122. 297. یشعر العمیل بالأمان عند التعامل مع البنك.
  الضمان

 838. 010.- 131. 154. یمكن الحصول على بعض الخدمات المصرفیة عن طریق الھاتف.
 794. 278. 018.- 232. یتعامل البنك مع المعلومات الخاصة بالعمیل بسریة تامة.

  64.21  مجموع نسبة التباین المفسر%
 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0.846  
 Bartlett's Test of Sphericity 831.893 

  2014من بیانات الدراسة االمیدانیة  انالمصدر :إعداد الباحث
من الجداول أعلاه یتبین أن المصفوفة جاءت في أربعة  أعمدة (عوامل) للمتغیر التابع  وعمود واحد للمتغیر 

تزید عن   KMO)  قیمة 0.50) والتشبعات أكبر من (0.50المستقل حیث أن قیم الإشتراكات تزید عن ( 
یة التحلیل العاملي لعبارات المتغیرات )   للمتغیرین وقیمة الجزر الكامنة أكبر من الواحد. تم إجراء عمل0.60(

كما تم حذف المتغیرات التي یوجد بھا تقاطع  0.50المستقلة مع بعضھا البعض وتم إستخدام نقطة حذف بمقدار 
  وقد نتج عنھ حذف عدد من البنود الخاصة بكل متغیر.

  تحلیل الاعتمادیة: )5جدول رقم(

عدد   المتغیرات  
  العبارات

  Cronbach’s alpha  الانحراف المعیاري  الوسط الحسابي

التخطیط   متغیر مستقل  
  الاستراتیجي

5 1.67 .55 0.852 

 0.867 503. 1.60 7  الإستجابة  المتغیر التابع
 0.60 658. 1.69 3  الملموسیة
 0.730 521. 1.49 2  التعاطف
 0.612 565. 1.44 2  الضمان

  )2014من بیانات الدراسة المیدانیة ( انالمصدر :إعداد الباحث
 یوضح الجدول اعلاه  للتأكد من درجة الاعتمادیة تم اختبار أسئلة الاستبانة بالاعتماد على مقیاس الاعتمادیة  حیث

بالنسبة لجمیع المتغیرات وكان فوق بدرجة عالیة من الاعتمادیة الاعتمادیة ( كرونباخ ألفا) كان  ان معامل
 التخطیط الاستراتیجيحیث بلغ معامل الاعتمادیة بالنسبة للعبارات المكونة لمتغیر ) 0.60( المستوى الشرطى

) 0.60( الملموسیة) ومعامل الاعتمادیة لمتغیر 0.867( الإستجابة) بینما بلغ معامل الاعتمادیة لمتغیر 0.852(
الجدول أعلاه یبین .  )0.612( انالضم ) ومعامل الاعتمادیة لمتغیر0.73( التعاطفومعامل الاعتمادیة لمتغیر 

المتوسطات والإنحرافات المعیاریة لكل متغیرات الدراسة فنجد أن الإنحراف المعیاري لجمیع المتغیرات  یساوى 
الواحد وھذا أن ھنالك تجانس بین إجابات أفرا د العینة عن جمیع عبارات المتغیرات، كما یتضح لنا أن المتوسط 

  ).3الوسط  الفرضي وھو ( لجمیع المتغیرات أقل من
 تحلیل الإرتباطات (بیرسون) بین متغیرات الدراسة : )6جدول رقم(

التخطیط  الإستجابة الملموسیة التعاطف الضمان
 الاستراتیجي

  المتغیرات

  التخطیط الاستراتیجي 1    
  الإستجابة **611. 1   
  الملموسیة **289. **413. 1    
  التعاطف **283. **511. **294. 1 
  الضمان **380. **369. *187. **313. 1
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p < .01            * p < .05  

تم إستخدام تحلیل الإرتباط بین متغیرات الدراسة بھدف التعرف على العلاقة الإرتباطیة بین المتغیر المستقل  
ً بین الوالمتغیرات التابعة،  فكلما كانت درجة الإرتباط قریبة من الواحد  صحیح فإن ذلك یعني أن الإرتباط قویا

صحیح كلما ضعفت العلاقة بین المتغیرین وقد تكون العلاقة الالمتغیرین وكلما قلت درجة الإرتباط عن الواحد 
) ویمكن 0.30طردیة أو عكسیة، وبشكل عام تعتبر العلاقة ضعیفة إذا كانت قیمة معامل الإرتباط أقل من (

) أما اذا كانت قیمة الإرتباط أكثر من  0.70 – 0.30راوحت قیمة معامل الإرتباط بین (إعتبارھا متوسطة إذا ت
العلاقة الإرتباطیة بین ) تعتبر العلاقة قویة بین المتغیرین ، وقد أوضح إختبار تحلیل الارتباط بین 0.70(

بین التخطیط الاستراتیجي وكذلك والإستجابة  التخطیط الاستراتیجي المتغیرات ھناك علاقة إرتباط متوسطة بین
والضمان، بینما ھناك علاقة إرتباط ضعیفة بین التخطیط الاستراتیجي والملموسیة كذلك ھناك علاقة ضعیفة  بین 

   التخطیط الاستراتیجي والتعاطف.
 (Beta coefficient))  الإنحدار لمكونات التخطیط الاستراتیجي وجودة الخدمة  (الإستجابة: )7( جدول رقم

Sig یراتغالمت  الإستجابة 
  التخطیط الاستراتیجي 631. 000.

  0.373 R² 
  0.373 Adjusted R² 
  0.369 ∆ R² 
  94.02 F change 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0      
 )2014من بیانات الدراسة ( انالمصدر:إعداد الباحث 

على  التخطیط الاستراتیجيلقد تم إستخدام إختبار تحلیل الإنحدار المتعدد والذي یھدف إلى التعرف على تأثیر 
) لمعرفة التغیر المتوقع في المتغیر التابع بسبب التغیر Betaتم الإعتماد على  معامل ( جودة الخدمة (الإستجابة).

)  للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر R²الإعتماد على(الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل، كما تم 
للتعرف على معنویة نموذج  Fالعلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع، بالإضافة إلى إستخدام إختبار 

للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم مقارنة مستوى  0.05الإنحدار.وقد تم الإعتماد على مستوى الدلالة 
نویة المحتسب مع قیمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة إحصائیة إذا كانت قیمة مستوى المع

) والعكس صحیح ومن خلال تحلیل الإنحدار تم 0.05الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتمد (
) 631.ة وقد بلغت قیمة بیتا للمتغیر (والإستجاب التخطیط الاستراتیجيالتوصل إلى أن ھنالك علاقة إیجابیة بین 

  ) 0.000ومستوى الدلالة (
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 (Beta coefficient))  الإنحدار لمكونات التخطیط الاستراتیجي وجودة الخدمة  (الملموسیة:)8جدول رقم(
Sig یراتغالمت  الملموسیة 
  التخطیط الاستراتیجي 337. 000.

  0.113 R² 
  0.108 Adjusted R² 

  0.113 ∆ R² 
  19.67 F change 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0      
  )2014من بیانات الدراسة ( انالمصدر:إعداد الباحث

على  التخطیط الاستراتیجيلقد تم إستخدام إختبار تحلیل الإنحدار المتعدد والذي یھدف إلى التعرف على تأثیر 
) لمعرفة التغیر المتوقع في المتغیر التابع بسبب Betaالإعتماد على  معامل (تم  جودة الخدمة  (الملموسیة).

)  للتعرف على قدرة النموذج على R²التغیر الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل، كما تم الإعتماد على(
للتعرف على معنویة  Fتفسیر العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع، بالإضافة إلى إستخدام إختبار 

للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم مقارنة  0.05نموذج الإنحدار. وقد تم الإعتماد على مستوى الدلالة 
مستوى المعنویة المحتسب مع قیمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة احصائیة إذا كانت قیمة 

) والعكس صحیح ومن خلال تحلیل الإنحدار 0.05لدلالة المعتمد (مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى ا
والملموسیة وقد بلغت قیمة بیتا للمتغیر  التخطیط الاستراتیجيتم التوصل إلى أن ھنالك علاقة إیجابیة بین 

  ) 0.000) ومستوى الدلالة (337.(
 (Beta coefficient))  (التعاطفالإنحدار لمكونات التخطیط الاستراتیجي وجودة الخدمة  : )9جدول رقم(

Sig یراتغالمت  التعاطف 
  التخطیط الاستراتیجي 283. 000.

  0.090 R² 
  0.085 Adjusted R² 

  0.090 ∆ R² 
  15.41 F change 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0      
  )2014من بیانات الدراسة ( انالمصدر:إعداد الباحث 

على  التخطیط الاستراتیجيلقد تم إستخدام إختبار تحلیل الإنحدار المتعدد والذي یھدف إلى التعرف على تأثیر 
) لمعرفة التغیر المتوقع في المتغیر التابع بسبب التغیر Betaتم الإعتماد على  معامل ( جودة الخدمة  (التعاطف).

)  للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر R²الإعتماد على(الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل، كما تم 
للتعرف على معنویة نموذج  Fالعلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع، بالإضافة إلى إستخدام إختبار 

للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم مقارنة مستوى  0.05الإنحدار.وقد تم الإعتماد على مستوى الدلالة 
نویة المحتسب مع قیمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة احصائیة إذا كانت قیمة مستوى المع

) والعكس صحیح ومن خلال تحلیل الإنحدار تم 0.05الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتمد (
) 283.وقد بلغت قیمة بیتا للمتغیر ( التعاطف و التخطیط الاستراتیجيالتوصل إلى أن ھنالك علاقة إیجابیة بین 

  )0.000ومستوى الدلالة (
 (Beta coefficient))  الإنحدار لمكونات التخطیط الاستراتیجي وجودة الخدمة  (الضمان :)10جدول رقم(

Sig یراتغالمت  الضمان 
  التخطیط الاستراتیجي 380. 000.

  0.145 R² 
  0.139 Adjusted R² 

  0.145 ∆ R² 
  26.73 F change 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0      
  )2014من بیانات الدراسة ( انالمصدر:إعداد الباحث 

على  التخطیط الاستراتیجيلقد تم إستخدام إختبار تحلیل الإنحدار المتعدد والذي یھدف إلى التعرف على تأثیر 
) لمعرفة التغیر المتوقع في المتغیر التابع بسبب التغیر Betaمعامل (تم الإعتماد على  ).الضمانجودة الخدمة(

)  للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر R²الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل، كما تم الإعتماد على(
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نویة نموذج للتعرف على مع Fالعلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع، بالإضافة إلى إستخدام إختبار 
للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم مقارنة مستوى  0.05الإنحدار. وقد تم الإعتماد على مستوى الدلالة 

المعنویة المحتسب مع قیمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة إحصائیة إذا كانت قیمة مستوى 
) والعكس صحیح ومن خلال تحلیل الإنحدار تم 0.05( الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتمد

) 380.والضمان وقد بلغت قیمة بیتا للمتغیر ( التخطیط الاستراتیجيالتوصل إلى أن ھنالك علاقة إیجابیة بین 
  .) 0.000ومستوى الدلالة (

  ملخص إختبار الفروض: 
  :)11( جدول رقم
  حالة الاثبات الخدمة  : الفرضیـــة 

ً                        جودة الخدمة   إیجابیة بین التخطیط الاستراتیجي و ھناك علاقة  1   دعمت كلیا
  دعمت  الاستجابة   ھناك علاقة إیجابیة بین التخطیط الاستراتیجي و  2
 دعمت الملموسیة ھناك علاقة إیجابیة بین التخطیط الاستراتیجي و  3
 دعمت ھناك علاقة إیجابیة بین التخطیط الاستراتیجي والتعاطف   4
 دعمت ھناك علاقة إیجابیة بین التخطیط الاستراتیجي والضمان   5

  
 )2014من بیانات الدراسة (  انالمصدر:إعداد الباحث

  نتائج الدراسة
  من خلال تحلیل بیانات الدراسة اظھرت النتائج التالیة:

 إن التخطیط الإستراتیجي یؤثر علي جودة الخدمة (الاستجابة  ، الملموسیة ، التعاطف ، الضمان).  .1
ً علي الاستجابة.   1.1   التخطیط الاستراتیجي یؤثر إیجابا
ً علي الملموسیة. 2.1   التخطیط الاستراتیجي یؤثر إیجابا
ً علي التعاطف. 3.1  التخطیط الاستراتیجي یؤثر إیجابا
ً علي الضمان.التخطیط الاستراتیجي یؤ 4.1   ثر إیجابا

  النتائج ومناقشة نتائج الفرضیات:
  - من خلال تحلیل بیانات الدراسة تم التوصل إلى مجموعة من النتائج :

أظھرت نتائج الدراسة أن ھناك علاقة إیجابیة بین التخطیط الإستراتیجي وجودة الخدمات المصرفیة (فرضیة 
 رئیسیة) وتتفرع منھا الفرضیات التالیة:

ھناك علاقة إیجابیة بین التخطیط الاستراتیجي  ھناك علاقة إیجابیة بین التخطیط الاستراتیجي والملموسیة،
ھناك علاقة إیجابیة بین التخطیط  والإستجابة، ھناك علاقة إیجابیة بین التخطیط الاستراتیجي والتعاطف،

) بعنوان أثر تطبیق نظم ادارة 2006( دراسة عرفة معوقد إتفقت نتائج ھذه الدراسة  الاستراتیجي والضمان.
والتي ھدفت إلى التعرف على   الجودة على زیادة فعالیة الأداء الإنتاجي في المنشآت الصناعیة السودانیة

نظم الجودة وكفاءة الأداء ومن  بین إیجابیة علاقة وجود إلى العلاقة بین نظم الجودة على كفاءة الأداء. وأشارت
تزام تلك الشركات موضوع الدراسة بعملیة التحسین المستمر للمنتجات وذلك بإنشاء إدارة نتائج ھذه الدراسة إل

متخصصة مھمتھا الأساسیة تطویر وتصمیم وتحسین المنتجات والخدمات حتى تكون ملبیة لحاجات المستھلك 
ً على تقلیلھا  .أو الحد منھا تماماً  النھائي. كما تم تخصیص قسم بتلك الإدارة لتلقي شكاوى العملاء والعمل فورا

الذي ھدفت دراستھ  التخطیط الاستراتیجي في مؤسسات المعلومات ) بعنوان2003عصام في دراستھ (ویشیر
إلى التعرف على خصائص التخطیط الاستراتیجي والكشف عن معاییر نجاحھ كما وجد أن لنجاح التخطیط 

طلبات إنشاء قواعد للمعلومات حول المشكلات ومشاركة الاستراتیجي في رفع الكفاءة الإنتاجیة. تبین أن أھم المت
التخطیط  بین الإیجابیة العلاقات  شكل في الإقتراح لھذا الأفراد العاملین في صیاغة الخطط الاستراتیجیة دعما

 مؤسسة خدمیة، في قوي تخطیط إستراتیجي ھناك كان إذا إضافة لذلك وجودة الخدمة المصرفیة، الاستراتیجي
بعنوان كما تتفق ھذه النتیجة مع دراسة أحمد  جودة عالیة للعملاء في شكل الخدمات المقدمة لھم. تحقیق فإنھ یمكن

حیث تسعى ھذه الدراسة لتحقیق مجموعة من  (التخطیط الاستراتیجي وعلاقتھ بفاعلیة الأداء المؤسسي)
المعلومات والمؤثرة على كفاءة  الأھداف منھا الكشف عن معاییر نجاح التخطیط الإستراتیجي لدى شركات تقنیة

ً وجود رقابة وتقویم على مستوى  إنتاجیتھم توصلت الدراسة إلى أن اكثر خصائص التخطیط الاستراتیجي توفرا
الشركة ككل وعلى مستوى الإدارات الرئیسیة للتأكد من أن الأنشطة تسیر وفق الخطط الاستراتیجیة والتفصیلیة 

بعنوان دور التخطیط الاستراتیجي في جودة الأداء  2011كما تتفق ھذه النتیجة مع دراسة إیاد  الموضوعة.
تھدف ھذه الدراسة إلى التعرف على دور التخطیط الاستراتیجي في تحقیق جودة الأداء المؤسسي،   المؤسسي.

 المؤشرات والمعاییر وتقدیم مؤشرات أداء واضحة ومحددة للأداء المؤسسي الفاعل بكافة مكوناتھ من بین
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ً لمؤشرات الأداء لمجالات  الدولیة، كما ھدفت لوضح مقترحات تطویریة للإرتقاء بجودة الأداء المؤسسي وفقا
العمل المؤسسي. وتوصلت إلى وجود علاقة بین التخطیط الاستراتیجي وجودة الأداء المؤسسي ومعیار الفلسفة 

ووجود علاقة بینھ وبین معیار الموارد المؤسساتیة والخدمات كأحد والرسالة والأھداف كأحد أبعاد جودة الأداء 
أبعاد جودة الأداء أوصى الباحث بضرورة صیاغة الأھداف بكلمات بسیطة سھلة الفھم، وتوفیر موارد كافیة 
 لعملیة التطویر المؤسسي وتصمیم نظام شامل ومتكامل للأنظمة والعملیات وآلیات التدقیق والفحص لتدعیم عملیة

  ضبط الجودة والتحسین المستمر.
:  من التحلیل أعلاه توصلت الدراسة إلى أن جودة الخدمة في المصارف توجد في أربعة أبعاد، والتخطیط النتائج

ً بالإستجابة والضمان كما أوضحت قلة إرتباطھ بالبعدین الآخرین التعاطف والملموسیة.   الاستراتیجي أكثر إرتباطا
 ورسالة واضحة ومفھومھ للموظفین.تتوفر لدى البنك رؤیة  )1
 یلتزم البنك بوضع أھداف محددة وبرامج حسب الخطة الاستراتیجیة الموضوعة. )2
ً للعملاء مع تمتعھم بالمھارة العالیة في تقدیم الخدمة بحداثة والتعامل معھم  )3 یستجیب الموظفین فوریا

 برعایة وإھتمام.
ً . التصمیم الداخلي للبنك یساعد على تقدیم الخدمات )4  بإنسیابیة كما یعتبر مظھر الموظفین مقبولا
یعتبر البنك خدمة العملاء من أھم أولویاتھ كما یتمتع الموظفین بالسمعة الحسنة في تقدیم الخدمات لتلبیة  )5

 حاجة العملاء.
 یتعامل الموظفین بسریة مع المعلومات الخاصة بالعملاء مما یعطي العمیل الشعور بالأمان. )6
 تخطیط المستمر لتطویر خدماتھ وعمل تقییم دوري لموظفیھ.یلتزم البنك بال )7

ً لما جاء من مناقشة النتائج توصي الباحثة بالنقاط الآتیة: التوصیات:   وفقا
 على المصارف السودانیة أن تعمل على زیادة إھتمامھا بالجودة عند تقدیم الخدمات للعملاء. )1
 والأثاث والدیكور بعنایة فائقة.على الإدارة الإھتمام بإختیار الموقع الاستراتیجي  )2
 یجب توفیر معلومات كافیة على الشبكة العنكبوتیة والعمل على تحدیث ھذه المعلومات أول بأول. )3
على الإدارة العلیا أن تضع في خططھا وإستراتیجیتھا برامج عن كیفیة تقدیم الخدمة للعملاء على أن  )4

 تضع في إعتبارھا أبعاد الجودة.
 بزیادة فترة التعامل مع العملاء بالبنك أو عمل فترات مسائیة تتناسب مع العملاء.توصي الباحثة  )5
كما توصي الباحثة بالإھتمام بوضع أھداف واضحة ودقیقة وزیادة الإھتمام بالموظفین من خلال  )6

 تذویدھم بالمعرفة اللازمة وإلمامھم بالإجراءات وأصول تقدیم الخدمة.
ً على جودة الدراسة تساعد متخذي القرار عل )7 ى فھم ومعرفة أن الإستجابة والضمان ھما الأكثر تأثیرا

 الخدمة لذا توصي الباحثة بزیادة الإھتمام ب..
 .تقدیم الخدمة بسرعة وبمھارة عالیة والتعامل برعایة مع العملاء 
  التعامل بسریة تامة وتقدیم بعض الخدمات عن طریق الھاتف وتقییم الموظفین بصفة دوریة وذلك

 لیشعر العملاء بالأمان عند التعامل مع البنك.
  توصیات لبحوث مستقبلیة:

 یمكن إجراء الدراسة في مؤسسات خدمیة أخرى غیر المصارف. )1
 یمكن تقسیم المتغیر المستقل(التخطیط الاستراتیجي) إلى عدة أبعاد. )2
3( .ً  یمكن إدخال متغیرات وسیطة أو معدلة كالعوامل البیئیة مثلا
على عینة عشوائیة من المصارف السودانیة لذا تقترح الباحثة أن یتم تحدید مجموعة أجریت الدراسة  )4

 معینة من المصارف في الدراسات المستقبلیة لقیاس الأثر.
 تقترح الباحثة توسیع مجتمع العینة لیشمل أكثر من ولایة. )5

  جوانب القصور في الدراسة:
 ن وجود متغیر وسیط أو معدل.تمت ھذه الدراسة بوجود متغیرین فقط تابع ومستقل دو )1
 محدودیة عدد المؤسسات المشمولة بالدراسة. )2
 لم یتم تقسیم المتغیر المستقل(التخطیط الاستراتیجي) إلى أبعاد بل تم التعامل معھ كبعد واحد. )3
 كان ھنالك محدودیة في حجم العینة بالنسبة لمجتمع المبحوثین. )4
الخرطوم ولم تشتمل كل ولایات السودان لمعرفة آراء إقتصرت الدراسة على منطقة محددة وھي ولایة  )5

     المبحوثین.
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