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ةصلاالخ
ستراتیجي من العملیات المھمة في مستویات الادارة العلیا في منظمات الاعمال المعاصرة تعد صناعة القرار الأ

صناعة القرار لھا ثلاث منظمات الخدمات لما تتصف بھ الخدمة من خصائص كالتلازم والملموسیة والھلاكیة وانو
المدخل التحلیلي والمدخل الحدسي والمدخل :راء معظم الكتاب والباحثین في المجال الاداري وھيلأاوفقاخلمد

السلوكي، ویحاول ھذا البحث ان یكتشف طبیعة العلاقة من حیث الارتباط والتأثیر بین كل من ھذه المداخل وكفاءة تسویق 
َ في مدیریة المروحب) 58(عددھابحث القصدیة والبالغ الخدمات وذلك باختیار عینة ال العامة بوصفھا احد تشكیلات رثا

الاستبانة كأداة عملتوزارة الداخلیة العراقیة لما تتمتع بھ الخدمات التي تقدمھا من اھمیة بالغة في الحیاة الیومیة واست
مئویة ومعاملات الارتباط التكرارات والنسب العمالرئیسة لجمع البیانات والمعلومات وحللت اجابات المبحوثین باست

,R2) (F(واختباري معامل لتحدید  Z( وقد توصل البحث الى مجموعة استنتاجات ابرزھا ان لكل مدخل في صناعة ،
القرار الاستراتیجي علاقة وتأثیر واضح في كفاءة تسویق الخدمات التي تقدمھا المنظمة، كما توصل البحث الى مجموعة 

بغي ان یختار ستراتیجي في صناعة قراراتھ على مدخل واحد بشكل دائم اذ ینیعتمد المدیر الأزھا ینبغي ان لا توصیات ابر
الافضل عدلموقف الذي یكون فیھ والظرف الذي یواجھ وبالرغم من ذلك فان المدخل التحلیلي لاوفقالمدخل المناسب 

ي كفاءة تسویق الخدمات واستثمار الموارد فلھ التأثیر الواضح ستراتیجي واھمیة في مداخل صناعة القرار الأوالاكثر
.  التسویقیة المتاحة للمنظمة

.القرار الاستراتیجي، صناعة القرار، المدخل التحلیلي، المدخل السلوكي، المدخل الحدسي، الكفاءة التنظیمیة، تسویق الخدمات: الكلمات المفتاحیة
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ABSTRACT
Strategic decision making is considered one of the important processes for senior

management in contemporary business organizations and service organizations due to
the properties of the service such as intangibility, concomitance and mortality. Decision-
making has three approaches according to the opinions of most of the writers and
researchers in the administrative area: an analytical approach, intuitive approach and
behavioral approach. This research is trying to discover the nature of the relationship in
terms of the link between the impact of each of these approaches and efficiency of
marketing services by selecting an intentional sample of 58 researches from the
Directorate General of Traffic, one of the Iraqi Interior Ministry institutions, due to the
importance of its services in daily life. A questionnaire was used as the main tool for
collecting data and subjects’ responses were analyzed using frequencies, percentages,
correlation coefficients and tests for calculating (R²) (F, Z).
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         A number of conclusions were drawn such as each approach to the strategic
decision making has clear relationship and effect in the efficiency of services marketing
provided by the organization. The researchers introduced some  recommendations,
notably the strategic manager should not depend on a single approach in making his
decision on a permanent basis; he should choose a suitable approach according to the
position that he is in and the circumstance facing him. Nevertheless, the analytic
approach is the best and most important in the approaches to the strategic decision-
making and  has clear impact on the efficiency of marketing services and  the investment
ofmarketing resources available to the organization.
Key Words: Strategic Decision, Decision Making, Analytical Approach, Intuitive Approach, Behavioral Approach,
Organizational Efficiency, Marketing Services.

المقدمة
الاستراتیجي في المجالصناعة القرارات الاستراتیجیة خیارات ومداخل متعددة خاصة بھا ویتفق اغلب الباحثون ل

على وجود ثلاثة مداخل ھي المدخل التحلیلي الذي یعتمد على الوثائق التاریخیة والتقاریر والكشوفات، والمدخل الحدسي 
رفیة والخبرات السابقة، والمدخل السلوكي الذي یعتمد على المشاركة والتعاون الذي یعتمد على القدرات الشخصیة والمع

وان صناعة القرار الاستراتیجي تعد من العملیات الأساسیة والحیاتیة في المنظمات وتؤثر في تنفیذ . والاتفاق الجماعي
العدید من المنظمات المعاصرة جمیع النشاطات فیھا ولعل ابرزھا النشاط التسویقي الذي صار یحظى بأھمیة قصوى في

وعلى وجھ الخصوص المنظمات الخدمیة التي تحاول ان تبقى في عالم الاعمال وتعزز قدراتھا التنافسیة بشكل مستمر وعن 
طریق عدة بدائل ابرزھا زیادة درجة كفاءة تسویق الخدمات فیھا وعلى وفق ذلك یحاول ھذا البحث معرفة نوع العلاقة

المبحث شملمباحثكفاءة تسویق الخدمات وقد جرى تقسیم البحث الى أربعة في القرار الاستراتیجي صناعةلوالتأثیر
المبحث الثالث الجانب العملي ووالمبحث الثاني الجانب النظري للبحث والدراسات السابقةالأول الجانب المنھجي للبحث 

.  المبحث الرابع الاستنتاجات والتوصیاتوللبحث 

ولالمبحث الا
والدراسات السابقة الجانب المنھجي 

منھجیة البحث: اولا
تكمن المشكلة التي تواجھ البحث في شقین اولھما یمثل مشكلة معرفیة وثانیھما یمثل مشكلة میدانیة، : مشكلة البحث.1

لتي یمكن ان یتبعھا المدیر فالمشكلة المعرفیة للبحث تتمثل في الجدل الدائر بین الباحثین بشان الاھمیة النسبیة للمداخل ا
الاستراتیجي في صناعة قراراتھ وینقسم الباحثین في ثلاث مجامیع مختلفة اذ یرى اعضاء المجموعة الاولى من 
الباحثین ان المدخل التحلیلي في صناعة القرارات الاستراتیجیة ھو الاكثر اھمیة والذي ینبغي ان یعتمده المدیرین في 

تج وتسوق الخدمات بینما یرى اعضاء المجموعة الثانیة من الباحثین ان المدخل الحدسي ھو منظمات الاعمال التي تن
الاكثر اھمیة للمدیرین اما اعضاء المجموعة الثالثة من الباحثین فیرى ان المدخل السلوكي ھو الاكثر اھمیة في صناعة 

نیة للبحث فقد جرى التوصل الیھا عن طریق قرارات المدیر الاستراتیجي في المنظمات الخدمیة، اما المشكلة المیدا
والتي تتمثل ) مدیریة المروریة العامة(الزیارات المیدانیة واللقاءات المباشرة مع بعض المدیرین في المنظمة المبحوثة 

في ضعف الوعي المعرفي بمضامین ومفاھیم المتغیرات المبحوثة وتأثیرھا في عملیات المنظمة الاستراتیجیة 
.     والتشغیلیة

:من خلالیحاول البحث ان یضع حلا مناسب لمشكلتھ : ھدف البحث.2
.تحدید العلاقة بین مداخل صناعة القرار الاستراتیجي وكفاءة تسویق الخدمات في المنظمة المبحوثة-أ

.بیان تأثیر مداخل القرار الاستراتیجي في كفاءة تسویق الخدمات-ب
عمال بشكل عام والمنظمة محل البحث خاص والتي تتمثل بمدیریة وضع مجموعة توصیات تفید منظمات الا-ج

.المرور العامة في بغداد
من قبل الباحثین ) مداخل صناعة القرارات الاستراتیجیة وتسویق الخدمات(تعزیز الاھتمام بالمتغیرات المبحوثة - د

.والمنظمات التي تعمل في الصناعة نفسھا
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في تناولھ لمتغیرین یشكلان اھمیة واضحة في حقل ادارة الاعمال بصورة عامة اذ تتجلى اھمیة البحث : اھمیة البحث.3
یقع تسویق الخدمات ضمن اھتمامات ادارة التسویق التي تسعى الى رفع مستویات مبیعاتھا من مزیج الخدمات المقدمة 

دارة الاستراتیجیة لما لھا لإابما یؤدي الى زیادة ارباح المنظمة، وتقع صناعة القرارات الاستراتیجیة ضمن اھتمامات
من تأثیر كبیر في تحقیق جودة التخطیط والتنفیذ الاستراتیجي والصیاغة المناسبة والدقیقة لاستراتیجیة المنظمة التي 
تعد العامل الحاسم في بقاء او انتھاء المنظمة في میدان اعمالھا، لذا فان توضیح المضامین الرئیسة لتسویق الخدمات 

.لقرار الاستراتیجي وتوجیھ انظار المدیرین الیھا یعد مسالة بالغة الاھمیة في منظمات الاعمال الحاضرةولصناعة ا

الذي یمثل (Xi)یتناول البحث متغیرین رئیسین اولھما مداخل صناعة القرار الاستراتیجي : المخطط الاجرائي للبحث.4
والمدخل (X2)والمدخل الحدسي (X1)مدخل التحلیلي ویتألف من ثلاث متغیرات فرعیة ھي الالمتغیر الرئیس الاول

ویحاول ) 1(فتمثل المتغیر الرئیس الثاني وكما موضح في الشكل (Y)، اما كفاءة تسویق الخدمات (X3)السلوكي 
.البحث ان یصل الى تحدید طبیعة العلاقات من حیث الارتباط والتأثیر بین المتغیرات المبحوثة الرئیسة والفرعیة

.المخطط الاجرائي للبحث:)1(شكل 

:یحاول البحث ان یثبت او ینفي فرضیاتھ الاتیة: فرضیات البحث.5
وكفاءة تسویق مداخل صناعة القرار الاستراتیجي قة ارتباط ذات دلالة معنویة بینتوجد علا: الفرضیة الرئیسة الاولى

:ة الاتیةوفي ضوئھا یمكن اشتقاق الفرضیات الفرعی. الخدمات

.كفاءة تسویق الخدماتوالمدخل التحلیلي بین توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة : الفرضیة الفرعیة الاولى-
.كفاءة تسویق الخدماتوتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین المدخل الحدسي : الفرضیة الفرعیة الثانیة-

.كفاءة تسویق الخدماتوت دلالة معنویة بین المدخل السلوكي توجد علاقة ارتباط ذا: الفرضیة الفرعیة الثالثة-
وفي . كفاءة تسویق الخدماتفي مداخل صناعة القرار الاستراتیجي لدلالة معنویة ووجد تأثیر ذی: الفرضیة الرئیسة الثانیة

:ضوئھا یمكن اشتقاق الفرضیات الفرعیة الاتیة

.كفاءة تسویق الخدماتفي لمدخل التحلیلي لعنویة دلالة مووجد تأثیر ذی: ولىالفرضیة الفرعیة الا-
.في كفاءة تسویق الخدماتللمدخل الحدسيدلالة معنویة ووجد تأثیر ذی: ةالفرضیة الفرعیة الثانی-

.في كفاءة تسویق الخدماتلمدخل السلوكيلدلالة معنویة ووجد تأثیر ذی: ةثالثالفرضیة الفرعیة ال-
البحث بشكل ي على المنھج الوصفي التحلیلي لكونھ یناسب عملیة الوصول الى ھدفاعتمد البحث الحال: منھج البحث.6

.أكثر دقة وموضوعیة من المناھج البحثیة الاخرى

:وتتضمن ما یأتي:حدود البحث.7
والانتھاء منھ بتاریخ ) 11/7/2016(وتشمل المدة المحصورة بین بدایة الشروع في البحث بتاریخ : الحدود الزمانیة-أ

)21/1/2017.(

مات ال )Y(كفاءة ت

لي ل خل ال ال
(X1)

سي خل ال ال
(X2)

ي ل خل ال ال
(X3)

ي ات ار الاس اعة الق اخل ص )Xi(م
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وتشمل الرقعة الجغرافیة لمدینة بغداد التي تقع فیھا المنظمة المبحوثة مدیریة المرور العامة أحد : الحدود المكانیة- ب
.تشكیلات وزارة الداخلیة العراقیة

تبط وتر) 1974(یتمثل مجتمع البحث في مدیریة المرور العامة التي استحدثت بوزارة الداخلیة في عام : مجتمع البحث.8
بھا مدیریات أقسام شرطة المرور في المحافظات وتتمثل رؤیة المدیریة بانسیابیة سیر عالیة مع تأمین السلامة 
المروریة وتقدیم الخدمات ذات العلاقة بالعمل المروري وحددت اھداف المدیریة بتطویر الاداء الاداري والمالي 

وجیا في العمل وتوفیر الخدمات المروریة للمواطنین بجودة عالیة وتعزیز مھنیة العاملین وتسریع وتیرة استخدام التكنل
المدیریة فتتمثل بتنظیم حركة السیر والمرور ونشر المفارز مھام عملوالارتقاء بسلوك مستخدمي الطریق، اما 

ة وللألیات والدوریات في التقاطعات والساحات والشوارع الرئیسة واھم مھام المدیریة وضع القیاسات للأفراد وللأسلح
وللدراجات وللحاسبات وللمنظومات وللبرمجیات وتدریب الكوادر وتھیئتھ للعمل وفق المناھج العلمي ورصد ومحاسبة 
المخالفین لقوانین وأنظمة المرور وخفض الحوادث المروریة وتسھیل وتبسیط إجراءات انجاز معاملات تسجیل 

وتتضمن مدیریة المرور العامة مجموعة وحدات تنظیمیة ھي .المركبات وإجازات السیاقة وزیادة الوعي المروري
وحدة التخطیط والمتابعة ووحدة تكنولوجیا المعلومات والحاسبة ووحدة الشھداء والجرحى ووحدة الاجازات ووحدة 
الارشیف الالكتروني ووحدة التدریب المروري ووحدة التسجیل ووحدة الخدمات المروریة ووحدة الخدمات 

ة وابرز الخدمات التي تسوقھا مدیریة المرور العامة للمواطنین ھي خدمات تسجیل المركبات وخدمات الالكترونی
الغرامات وخدمات التحري عن السیارات المضبوطة وخدمات تحدید اللوحات وخدمات الجمارك للمركبات وخدمات 

ة العامة لتجارة السیارات وسیارات الاستفسارات المروریة وخدمات الاستعلام عن سیارات الفلاحین وسیارات الشرك
.الشركة العامة لصناعة السیارات

وھم المدیر العام ومعاونیھ ومدراء الفروع في المنظمة المبحوثة تتمثل عینة البحث بفئة المدیرین : عینة البحث.9
ع البحث مع ومعاونیھم، ورؤساء الاقسام ومسؤولي الشعب وقد جرى اختیار العینة بشكل قصدي وذلك لارتباط موضو

ھذه العینة كونھم المسؤولین عن صناعة القرارات الاستراتیجیة وكفاءة تسویق الخدمات التي تمثل المتغیرات الرئیسة 
ً ) 71(للبحث وقد بلغ عددھم  ً ) 58(تم الوصول الى مبحوثا منھم واستلام اجابتھم كاملة في استمارة الاستبیان مبحوثا

ً م)23(وتعذر الحصول على اجابات  منھم لأسباب ابرزھا الواجبات الطارئة والدورات الرسمیة والایفادات بحوثا
ً ) 58(والاجازات والسفر وبذلك اصبح حجم العینة المبحوثة فعلیا ھو  .    مبحوثا

:وتنقسم الى ما یأتي:اسالیب جمع بیانات البحث.10
النظریة وكذلك الاعتماد على البحوث والدراسات اذ تم الاعتماد على الكتب والمقالات: اسلوب جمع البیانات النظریة-أ

التطبیقیة وعلى كل المصادر العلمیة الرصینة من دوریات واصدارات وذلك من اجل اعداد وتھیئة الجوانب النظریة 
.للبحث

للباحثین اذ تم الاعتماد على اسالیب المقابلة الشخصیة للمسؤولین والملاحظة المباشرة: اسلوب جمع البیانات العملیة- ب
تبانة والتي والتقاریر الرسمیة للمنظمة المبحوثة وكذلك تم الاعتماد بشكل كبیر على الاجابات التي توفرھا استمارة الاس

اسئلة لمتغیر كفاءة تسویق الخدمات وصیغت الاستمارة ) 7(سؤال لمداخل صناعة القرار الاستراتیجي و) 21(تضمنت 
ً اتف( على وفق مقیاس لیكرت الخماسي على ) 1،2،3،4،5(وبأوزان) ق تماماً، اتفق، محاید،لا اتفق، لا اتفق تماما

.وتم الآخذ بآرائھم) 1(التوالي ولأختبار صدق الاستبانة فقد تم عرضھا على محكمین والموضح اسماؤھم في الملحق

Statisticalتماعیة تم الاعتماد على نظام المعالجة الاحصائیة للعلوم الاج:الاسالیب الاحصائیة المستخدمة.11
Package for Social Sciences (SPSS) في تحدید معاملات الارتباط والانحدار بین ) 21(ذي الاصدار

,F(والمتمثلة بـ المتغیرات المبحوثة الرئیسة والفرعیة Z ( ومعامل التحدید)R2( وذلك من اجل اعداد وتھیئة الجوانب
.العملیة والتطبیقیة للبحث

:راسات السابقةالد: ثانیا
:اختیرت بعض الدراسات السابقة التي ترتبط بالمتغیرات المبحوثة والتي یمكن ایجازھا كما یأتي

تأثیر التغیر البیئي وخصائص القرارات الاستراتیجیة في مجال عملیات (وعنوانھا : (Mohamad,2008)دراسة .1
لعلاقة بین التغیر البیئي وخصائص القرارات الاستراتیجیة وتھدف ھذه الدراسة الى التعرف على أثر ا) إعادة الھیكلة

الشخصیة والتنظیمیة في عملیات إعادة الھیكلة في وزارة النفط وتمثلت مشكلة الدراسة في كون المتغیرات البیئیة 
تفرض على المنظمات ضرورة اتخاذ قرارات استراتیجیة حاسمة بصدد إحداث تغیرات في ھیاكلھا التنظیمیة بما 

تلاءم مع طبیعة البیئة المحیطة وتم اعتماد الاستبانة والمقابلات والتقاریر الرسمیة لجمع البیانات والمعلومات على ی
موظف في دیوان وزارة النفط، وتوصلت الدراسـة إلى مجموعة من الاستنتاجات ) 42(مجتمع الدراسة والبالغ عددھم 

عن تعدد وتنوع العوامل البیئیة التي تواجھھا وتوصلت الى مجموعة ابرزھا أن الوزارة تعمل في ظل بیئة معقدة ناتجة
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من التوصیات ابرزھا ضرورة تحدید خصائص القرارات الاستراتیجیة وقیاس دورھا في كفاءة تنفیذ الخیارات 
.الاستراتیجیة المناسبة للوزارة المبحوثة

وتھدف ھذه ) تراتیجي في بیئات عالیة التغییرسـیاسـة اتخاذ القرار الاس(وعنوانھا : (Bourgeois,2009)دراسة .2
الدراسة الى تقدیم نظریة متوسطة الأمـد لسلوك السیاسیین بین الإدارة العلیا وتوضیح العلاقة بین المتغیرات في بیئة 

)8(محددة والبیئات عالیة التغیر وقد اعتمدت الدراسـة أسـلوب الاستبانة والتقاریر والنشرات وطبقت الدراسة في 
شركات تعمل في قطاع أجھزة الكومبیوتر وضمت مدراء فرق الإدارة العلیا بضمنھم الـمدیر الاعلى ومساعدیھ 
ومدراء الأقسـام الوظیفیة، وقد توصلت الدراسة الى مجموعة استنتاجات ابرزھا إن السیاسات التي یمكن ملاحظتھا 

ین الأوتوقراطیین كما وضعت الدراسة مجموعة والتي تمارس من قبل المدیرین لدعم قوتھم ھي سیاسات المدیر
توصیات ابرزھا ضرورة بناء المدیرین لسلوك سیاسي ایجابي بین المساعدین وضرورة ان تنظم سیاسات العمل في 
تحالفات استراتیجیة أو اتحادات مؤقتة وان تلك التحالفات یمكن ان تصبح مستقرة فقط في حالة الاعتماد على صناعة 

. تیجیة كفوءة تعتمد على السمات الشخصیة لمتخذ القرار مثل العمر والموقع الوظیفيقرارات استرا
وتھدف ھذه ) مدى تأثیر التسویق المصرفي على سلوك المستھلك الجزائري(وعنوانھا : (Zaqay,2010)دراسة .3

لین عن التسویق فضلاً الدراسة الى التعرف على المتغیرات البیئیة للتسویق في المصارف وتوضیح اھمیة تفھم المسؤو
عن إدراك اھمیة المزیج التسویقي في رسم الاستراتیجیة التسویقیة للمصرف وتبلورت مشكلة الدراسة في السؤال عما 
ھو أثر التسویق المصرفي على سلوك المستھلك؟ وقد تم اعتماد الاستبانة كأداة لجمع البیانات والمعلومات وتكون 

زبون من مختلف معامیل البنك ) 203(لقرض الشعبي الجزائري حیث شملت العینة مجتمع الدراسة من عملاء بنك ا
تم اختیارھم بالطریقة العشوائیة، وتوصلت الدراسة الى عدد من الاستنتاجات ابرزھا ان النظام المصرفي الجزائري ما 

التنمیة الاقتصادیة وابعاد دور زال متأثر بمرحلة التسییر الموجھ الذي یعتمد على دوائر الحكومة والخزینة في تسییر 
المصارف في دراسة جدوى الاقتصادیة للمشاریع الاستثماریة والتنمیة وتوصلت الدراسة الى مجموعة توصیات 
ابرزھا ضرورة منع الدور الھامشي للمصارف العمومیة الجزائریة وجعل اداراتھا العامة شریكا في قرارات التسویق 

فكیر متطور جداً یتوازى مع ما وصلت الیھ المصارف العالمیة الناجحة في تسویق المصرفي للفروع طریق اداء وت
.خدماتھا

وتھدف ھذه الدراسة الى بیان ) تسویق الخدمات البنكیة وأثره على رضا الزبون(وعنوانھا : )Abdat,2012ِ)دراسة .4
ستمرارھا فضلاً عن محاولة دراسة كیف تلعب سیاسة التسویق دوراً مھماً في تحقیق نجاح المؤسسة البنكیة وضمان ا

سلوك الزبون اتجاه الخدمات المقدمة في بنك البدر بالبویرة وتحلیل الممارسة التسویقیة فیھ وتتمثل مشكلة الدراسة في 
تساؤل مفاده الى اي مدى یمكن ان یؤدي تسویق الخدمات البنكیة الى رضا الزبون في بنك البدر؟ وقد اعتمدت الدراسة 

ج التحلیلي عن طریق الاستبانة التي اعتبرت أداة جمع البیانات والمعلومات الرئیسة للدراسة واستخدم على المنھ
لتحلیل البیانات وتمثل مجتمع الدراسة من زبائن بنك بدر، إذ أخذت عینّة عشوائیة ) SPSS(البرنامج الاحصائي 

جات أبرزھا ان اغلب الخدمات الموجودة تقلیدیة فرداً من مختلف الفئات وتوصلت الدراسة الى عدة استنتا) 40(شملت 
وما استحدث منھا یبقى غیر كافي لمواجھة المنافسة ووضعت الدراسة مجموعة توصیات ابرزھا ضرورة توسیع 

.المزیج الخدمي للبنك لیشمل جمیع شرائح السوق من خلال تنویع وتطویر الخدمات البنكیة
وتھدف ھذه الدراسة الوصول إلى تشـخیص اھمیة ) القرار الاستراتیجيصناعة (وعنوانھا : (Carter,2015)دراسة .5

المعـرفة لدى من یصنع القرار الاستراتیجي في المنظمات والتحـقق من مدى استخدام إدارة المنظمات لعملیات إدارة 
ر في المنظمات المعرفة في صناعة القرارات الاستراتیجیة وتبلورت مشكلة الدراسة بإثارة تسـاؤلین ھما ھل تتواف

المبحوثة المعرفة بنوعیھا ضمنیة وظاھریة ومدى دعمھا في عملیة صناعة قراراتھا الاستراتیجیة؟ وھل تعتمد 
المنظمات المبحوثة في اتخاذ قراراتھا الاستراتیجیة على العملیات اللازمة لإدارة المعرفة؟ وقد جرى اعتماد الاستبانة 

ھا واستخدام المقابلات الشخصیة وتمثل مجتمع الدراسة بمنظمات القطاع في جمع البیانات والمعلومات وتحلیل
منظمات وتوصلت الدراسة إلى ) 6(الصناعي المختلط في الولایات المتحدة الامریكیة إذ أخذت عینّة تمثلت في 

على مجموعة من الاستنتاجات أبرزھا وضوح الدور الفاعل والمؤثر لإدارة المعرفة في تحقیق تفوق المنظمة 
المنظمات المنافسة ووضعت الدراسة مجموعة توصیات أبرزھا التأكید على عملیات جمع المعلومات وخزنھا 

.وتحدیثھا باستمرار من اجل استخدامھا كقاعدة بیانات معرفیة اداریة في صناعة القرارات الاستراتیجیة الناجحة

المبحث الثاني
الجانب النظري للبحث

:لاستراتیجيصناعة القرار ا: اولا
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تعددت آراء الباحثین المختصین في المجال الاداري حول تحدید مفھوم القرار : مفھوم صناعة القرار الاستراتیجي.1
الاستراتیجي فقد عرف على انھ ذلك القرار الذي یحددّ مسیرة المنظمة الأساس واتجاھھا العام في ضوء المتغیرات المتوقعة 

كما یعرف بانھ مجموعة (Mintzberg and Quinn,1991)ث في البیئة المحیطة وغیر المتوقعة والتي قد تحد
القرارات غیر المتكررة التي یضعھا القادة في الإدارة العلیا للمنظمة والتي تؤثر بشكل حاسم في بقاء وسلامة المنظمة

(Johnson and Scholes,1999) ویعرفھ(Rosenzweig, تؤثر بعمق في بانھ اجمالي القرارات التي(2013
مستقبل المنظمة من خـلال التجاوب والتوافـق بین ھذه القرارات ومتطلبات البیئة، ویعرف ایضاً على انھ ذلك القرار الذي 
یمُثل التحركات العامة والشاملة التي تستخدم في إرشاد وتوجیھ التصرفات الرئیسة للمنظمة وھي الخطة الشاملة والطویلة 

,Lampel)ى تحقیق الأھداف المحددةالأجل والتي تعمل عل وتكمن أھمیة القرارات الاستراتیجیة من كونھا (2014
تتعامل مع عنصر اللاتأكد واللایقین في بیئة المنظمة وخاصة البیئة الخارجیة لما تتخللھا من تغیرات سریعة تتطلب أن 

ھذه القرارات تتطلب قدرات متمیزة ونظرة شمولیة لذا فأن مثل،تتكیف لھا المنظمة وذلك من خلال القرارات الاستراتیجیة
,Jacob)للمستقبل  كما أن أھمیة صنع القرار الاستراتیجي تأتي من كونھ یعود على المنظمة بزیادة الأرباح (2015

فیما بعد أن للقرار دوراً مركزیاً وجوھریاً للتأثیر في حیاة المنظمة ومُخرجاتھا التي تؤثر،فضلاً عن،والفرص التنافسیة
,Gregory)على العاملین  وتتجلى أھمیة القرارات الاستراتیجیة بأنھا تھتم بتوزیع الموارد المالیة والبشریة والتي (2016

تؤثر في التركیب السیاسي والوضع القانوني للمنظمة ورسم الخطط التي تأخذ بعین الاعتبار جمیع المخاطر التي تتعرض 
,Carter)(لھا المنظمة  ,Lampel)(: وتتمیز القرارات الاستراتیجیة بعدة ممیزات یمكن ایجازھا كما یأتي. 2015

,Mohamad)و2014 2008)
المركزیة في المستویات العلیا، فعادة ما یتم بناء الاستراتیجیة وصنع القرارات الاستراتیجیة في أعلى المستویات -أ

ً في مجلس إدارة المنظمة أو المدیر العام للشركة ومساعدیھ لإلمامھم بإمكانیات وموارد الإداریة المتمثلة غالبا
.المنظمة

.القرار الاستراتیجي قراراً حتمیاً، إذ ینبغي على المنظمة أن تتخذه قبل البدء في عملیاتھا الإداریة والتشغیلیة- ب
.دون تغییر یذكرعدم التكرار، فغالباً ما تمثل تلك القرارات معالم رئیسة تسیر المنظمة على نھجھا - ج
قرارات قلیلة نسبیاً في عددھا، فالقرارات الاستراتیجیة تتصف بالشمول ولھذا فھي لیست قرارات تفصیلیة وانما تركز -د

.على العدید من النقاط في قرار استراتیجي واحد
.حیاة المنظمةتتعلق بالمدى الطویل، وغالبا ما تخدم تلك القرارات فترات زمنیة طویلة قد تمتد لتشمل ھـ 
قرارات تتعلق بالمنظمة ككل، فغالباً ما تمثل القرارات الاستراتیجیة نقاطاً متكاملة في خدمة مختلف الإدارات والأقسام - و

.بالمنظمة
قرارات تنظم العلاقة بین المنظمة وبیئتھا الخارجیة، وتھتم بالبیئة الخارجیة للمنظمة إذ منھا تستمد المنظمة مواردھا -ي

.تي تحدد بشكل كبیر مدى استمرار المنظمة واستقرارھا بتلك البیئةال
وتختلف القرارات الاستراتیجیة عن القرارات التكتیكیة التي تتعلق ببیان التخصیص المناسب للموارد على العملیات 

عھا على مستوى والعاملین وتوضح مستوى المخرجات التي تعمل المنظمة على إنتاجھا وتصنع بصورة لا مركزیة یتم صن
الإدارات والأقسام التشغیلیة كل حسب ظروفھ ومتطلباتھ وتصنع في المدى القصیر وبصورة متكررة وغالباً ما تكون ھذه 

. القرارات شھریة أو أسبوعیة أو حتى یومیة
ن ایجازھا كما وتتألف صناعة القرارات الاستراتیجیة من عدة مراحل متعاقبة یمك: مراحل صناعة القرار الاستراتیجي.2

,Jacob): یأتي 2015)
وتعني تشخیص المشكلة صیاغة الھدف أو تحدید الھدف أو تحدید المشكلة التعرف على المواقف : مرحلة التشخیص- أ

,Jiri)والمشكلات وتحدید أسبابھا وجمع الحقائق والبیانات والمعلومات عنھا ویرى  بان ھذه المرحلة تـعُد من (2014
قرار على أساس أن القرار الذي سیصُنع یتعلق بھذه المشكلة أو الھدف موضوع القرار وھذا یرجع أدقّ مراحل صنع ال

.إلى أن إدراك المشكلة وتشخیصھا ھو نصف حلھا
ویقصد بھا التحري عن الحلول المختلفة لحل المشكلة التي تم تشخیصھا والبدیل ھو عبارة عن : مرحلة تحدید البدائل- ب

إلى جانب مقترحات أخرى بھدف المقارنة والتحلیل حتى یتم اختیار واحد منھا لیصبح ھو مقترح یؤخذ بالاعتبار 
,Montero)القرار الأخیر ویرى  ان عملیة تحدید البدائل تتطلب من صانع القرار الخبرة وتوفر المعلومات (2017

. فضلاً عن الاستعانة بالمستشارین والمساعدین
ً وكلما كان البدیل ویـُقصد بھ: مرحلة تقییم البدائل- ج ا مقارنة البدائل المُحددة في المرحلة السابقة بالأھداف المُحددة سلفا

,Fasolo)أقرب إلى تحقیق الھدف النھائي كلما كان مرغوباً بھ أكثر من غیره ویرى  ان تتم في ھذه المرحلة (2017
ؤولة عن تقییم الحلول البدیلة بغرض دراسة مزایا وعیوب كل بدیل وذلك من خلال استعراضھا من قبل الجھة المس

معرفة نتیجة كل بدیل مُسبقاً أو تكوین صورة واضحة عنھا وذلك من خلال المقارنة والمُفاضلة بین البدائل من حیث 
.مزایا وعیوب كل بدیل



46

 

 

91
2017

ن ان لا ان ھذه المرحلة تعد من المراحل الفكریة الصعبة فھي لیست عملیة واضحة او سھلة اذ یمك: مرحلة الاختیار- د
,Pandey)تظھر المزایا والعیوب وقت بحثھا وانما قد تظھر عند تنفیذ الحل مستقبلا ویشیر  بضرورة ان (2017

ان ضیق الوقت قد یقف حائلا امام ،فضلا عن،تتضمن العملیة جوانب غیر ملموسة یصعب وضع معاییر دقیقة لقیاسھا
بان التقدیر الشخصي لصانع القرار (Smith,2017)استكشاف كل النتائج المتوقعة عن كل بدیل كما ذكر 

الاستراتیجي في اختیار البدیل الافضل ھو السائد في ھذه المرحلة وھي تعكس القیم والاخلاق والاھتمامات الاجتماعیة 
.الاجراءات التنظیمیة،فضلا عن،للمدیرین

اخل ثلاثة في صناعة القرارات الاستراتیجیة یتفق معظم الباحثون على وجود مد: مداخل صناعة القرار الاستراتیجي-3
,Jiri):وكما یأتي ,Pandey)و(2014 2017)

ً مُمیزاً ذا سلوك منطقي ذكي : المدخل التحلیلي-أ یعُتبر من أقدم المداخل وفق ھذا المدخل یصبح صانع القرار شخصا
المشـكلة بشـكل نظامي وخطوات منطقیة متعاقبة ویحتاج إلى تحلیل والقرار ھنا یأخذ في الاعتبار كل البدائل المُحتملة

. وأن استخدام ھذه الخطوات تساعد المدراء في صنع قرارات أفضل حتى في حالة وجود نقص في المعلومات
ان صنع القرار الاستراتیجي یكون ناجماً من مزج الحقائق والمعلومات بالأحاسیس والتصورات : المدخل الحدسي- ب

ة من الانغماس الشخصي العمیق بالموضوع قید القرار وان ھناك بعض الخصائص للمدخل والإبداعات المتأتی
ً أساسیاً في اختیار القرار الاستراتیجي وان  الحدسي ومنھا یعُد إحساس المدیر في تقدیره للمواقف المُستقبلیة ركنا

على أنھ عملیة فكریة تتسم بسرعة حسم الحدس ھو حالة تنبؤیة یعتریھا قدر من الشك في النتائج كما ینُظر إلى الحدس 
.الموقف وھو مُغایر للتفكیر

الذي یعترف بواقعیة الظروف التي تحیط عادةً بعملیة صنع القرار فصانع القرار یعاني عادةً من : المدخل السلوكي- ج
لشخصیة وعاداتھ قصور في المعلومات وعدم الدقـةّ فیھا ولا یستطیع التصرف بموضوعیة مطلقة بسبب تأثره بقیمھ ا

وخبراتھ السابقة وفي ضوء تلك الافتراضات فأن أقصى ما یمكن الوصول إلیھ في مواجھة المشكلة أو الموقف ھو 
الحل المقبول أو المُرضي ولیس الحل المثالي وان المنظمات تعتبر كیانات سیاسیة تتأثر بجماعات المصالح الداخلیة 

اتیجي ویتلخص المفھوم السیاسي في عملیة صنع القرار الاستراتیجي في أن والخارجیة في عملیة صنع القرار الاستر
.صنعھ ینبثق من خلال إجراءات المساومة والتفاوض وتبادل المصالح السیاسیة

تسویق الخدمات: ثانیا
ساس غیر تعرف الخدمة بأنھا أي فعل أو أداء یقدمھ أحد الأطراف إلى طرف آخر ویكون بالأ:مفھوم تسویق الخدمات. 1

,Kotler and Keller)ملموس ولا ینجم عنھ تملك شيء ما وإنتاجھ أو تقدیمھ قد یكون أو لا یكون مقرونا بمنتج مادي 
كما تعرف الخدمة بأنھا أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبیعة غیر ملموسة في العادة ولكن لیس من (2012

لك وموظفي الخدمة أو الموارد المادیة أو السلع أو الأنظمة والتي یتم الضروري أن تحدث عن طریق التفاعل بین المستھ
,loverock)تقدیمھا كحلول لمشكلات المستھلك  ,Jeff)ویرى (2004 أن الخدمة ھي عبارة عن منفعة مدركة (2017

ة وھي في الغالب غیر ملكیبالحواس قائمة بحد ذاتھا أو مرتبطة بشيء مادي ملموس وتكون قابلة للتبادل ولا یترتب علیھا
.ملموسة

,Pride and Ferrell): تمتلك الخدمات مجموعة من الخصائص ابرزھا ما یأتي: خصائص الخدمات. 2 2000)
,Helton)و ,Arnaud and Bruce) و(2014 2017)

قبل شرائھا ویقصد بھا عدم القدرة على رؤیة الخدمة ولمسھا وتذوقھا وشمھا والخدمة لا یمكن تقدیمھا: غیر ملموسة- أ
ً من قبل المستھلكین بنفس طریقة استھلاك السلعة وتقسم الى ثلاثة فئات ھي الخدمات التي  ولا یمكن استھلاكھا مادیا

ز بعدم الملموسیة الكلیة كخدمات الأمن والحمایة والمتاحف، والخدمات التي تعطي قیمة مضافة للشيء الملموس تتمی
.كخدمات التأمین، والخدمات التي تعمل على توافر شيء مادي ملموس كالخدمات المالیة ومتاجر التجزئة

ى تقدیمھا فنقول إن درجة الترابط أعلى بكثیر وھي درجة الترابط بین الخدمة نفسھا وبین الشخص الذي یتول: متلازمة- ب
في الخدمات قیاساً إلى السلع ویكون مقدمو الخدمات في أحیان كثیرة على اتصال مستمر مع زبائنھم ویجب علیھم أن 
ینظموا عملیات خدمتھم وفي أذھانھم الحضور المادي للزبون ویعرف ھذا التفاعل بین الزبون ومقدم الخدمة بالحادث 

إذ تمثل الحوادث الحرجة الفرصة الأعظم لكل من المكاسب والخسائر فیما یتعلق برضا الزبون والقدرة على الحرج
. الاحتفاظ بھ

وتعني عدم القدرة على تنمیط الخدمة ولاسیما تلك التي یعتمد تقدیمھا على الإنسان بشكل كبیر فیصعب على : متباینة- ج
ھم متماثلة ومتجانسة في كل مرة من مرات تقدیم الخدمة وبالنسبة مقدمي الخدمات أن یتعھدوا بأن تكون خدمات

,Salvo)للمشتري یرى  ان ھذه الخاصیة تعني صعوبة التنبؤ بالجودة قبل الاستھلاك الفعلي ومن ثم فمن (2015
مد إلى الصعب افتراض أن مخرجات المنظمات الخدمیة للمستھلك تتم بالمستوى والنوعیة نفسھما لان جودة الأداء تعت

,Jeff)حد كبیر على مھارة وأسلوب وكفاءة مقدمیھا وزمان ومكان تقدیمھا، ویرى  أن مقدم الخدمة یقدم (2017
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خدماتھ بطرائق مختلفة اعتماداً على ظروف معینة وبذلك تتباین الخدمة المقدمة من قبل الشخص نفسھ أحیاناً كما أنھا 
. ومستھلكھا في الوقت نفسھتختلف من شخص لآخر وتتأثر بأداء مقدم الخدمة

إن معظم الخدمات ذات طبیعة ھلاكیة او فنائیة او غیر قابلة للتخزین وكلما زادت درجة اللاملموسیة : سریعة التلف- د
,Ehrens)للخدمة ارتفعت سرعة تلفھا وكذلك فإن درجة عدم الملموسیة ترفع من درجة الفنائیة، ویشیر  الى (2016

الفنائیة لا یمكن حفظھا أو تخزینھا وھذا ما یجعل تكلفة الحفظ والتخزین والإیداع منخفضة ان الخدمات ذات الطبیعة
ً ومما یمكن أن یعد من السمات الایجابیة لخاصیة سرعة التلف او الفنائیة في الخدمات إلا أن ذلك قد یخلق  نسبیا

اتھا ولھذا فأن أسعار الخدمة في مدة مشكلات وتعقیدات بالنسبة للمنظمات الخدمیة وبسبب تقلبات الطلب على خدم
.الرواج تكون مرتفعة ثم تبدأ في الانخفاض بشكل حاد نظرا لأنھا في غیر موسمھا

كفاءة تسویق الخدمات التي علىالاھتمام الاكبر لمدیري المنظمات المعاصرة ینصب : ابعاد كفاءة تسویق الخدمات. 3
,Zastautiene and Vaicalenaile)یعرفھا  بانھا العملیة التي تولد قیمة للخدمات عن طریق الاستخدام الامثل (2010

,Solcansky and Simberova)لموارد المنظمة في تسویق انشطتھا وتحقیق المیزة التنافسیة لھا ویذھب  إلى (2010
خلال فترة زمنیة معینة وھما عدَ كفاءة التسویق على انھا تمثل جودة الانفاق لتحسین اداء التسویق وتحقیق النتائج المرغوبة 

ً من فكرة ربط كفاءة التسویق بالقدرة على التخصیص الامثل للموارد وقد اختصرا التخصیص الامثل  بذلك یقتربان جزئیا
Nowka and) : للموارد المالیة للتوصل إلى كفاءة التسویق، وتحدد اربعة ابعاد لكفاءة تسویق الخدمات كما یأتي

Ondukwa., ,Alexander)و(2009 2016)
.اذ تختلف المنظمات الواحدة عن الاخرى من حیث النوع والحجم والمیزانیة ونوع الخدمات التي تقدمھا: المنظمة-أ

قد یكون في العالم المثالي حصراً یمكن ان یكون لدى المسوقین معلومات كاملة عن الكیفیة التي یتصرف بھا : التنافس- ب
.ات التسویقیة وفي الكثیر من الصناعات امراً من الصعب الحصول علیھ بدقةمنافسیھم اذ تمثل المعلوم

كذلك اعتماد التجزئة الصحیحة )المعامیل(فھم كیفیة صنع القرارات الشرائیة من قبل الزبائن الدائمین: الزبائن الدائمین- ج
.للوصول إلى حاجتھم واشباعھا في مقابل ما یدفعون من سعر

ھي تلك العوامل الخارجة عن سیطرة المنظمة والتي من الممكن ان تؤثر على كفاءة وفاعلیة : یةالعوامل الخارج-د
.التسویق مثل الطقس واسعار الفائدة واللوائح الحكومیة

المبحث الثالث
ي للبحثالجانب التطبیق

عرض النتائج: أولا
ت البحث وفقاً لتكرارات اجابات العینة المبحوثة في التوزیع التكراري والنسب المئویة لمتغیرا) 1، الجدول(یتضح من 

.مدیریة المرور العامة
.التوزیع التكراري والنسبي عن المتغیرات المبحوثة:)1(جدول 

لا اتفق تماماً لا اتفقمحایداتفقاتفق تماماً  مضمون الفقراتت
%ك%ك%ك%ك%ك

X1تراتیجيالمدخل التحلیلي في صناعة القرار الاس
%610%712%2035%1526%1017.تمتلك المدیریة خطة واضحة لجمیع اعمالھا.1

2.
تستعین الادارة العلیا بخبراء في التخطیط وتكنولوجیا 

.الاتصالات
2543%1526%1017%610%24%

3.
توثق الاحداث التي تجري في المدیریة سواء كانت 

.اخفاقات او نجاحات
1831%1729%1526%47%47%

4.
یلتزم متخذي القرارات الحرجة في المدیریة باستشارة 

.ذوي الخبرة والتخصص
2034%1933%1526%12%35%

5.
یحرص المدیرون على تحدید الفرص والتھدیدات التي 

.تواجھ المدیریة
3051%1017%814%59%59%

6.
وھم على یعلم المدیرون بنقاط ضعف وقوة المدیریة

.اطلاع كامل ومستمر
2238%1831%1221%35%35%

7.
تلتزم ادارة المدیریة باشتراك كوادر المستویات الدنیا في 

.عملیات رصد وتحلیل مشاكل العمل
1729%2136%1323%610%12%

X2المدخل الحدسي في صناعة القرار الاستراتیجي

8.
لسابقة وتجاربھم عند یعتمد المدیرون على خبراتھم ا
.تحدید السیاسة العامة في المدیریة

1626%1831%2035%24%24%
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%610%712%1119%1526%1933.یتبنى المدیرون النمط القیادي المتشدد والمتسلط.9

10.
یواجھ المدیرون الازمات التي تواجھ المدیریة بالاعتماد 

.المشابھةفقط على تجاربھم السابقة في المواقف
1933%1119%1526%610%712%

11.
تمتلك المدیریة كوادر استخباریة ضعیفة ولیست مؤھلة 

.لجمع المعلومات التي یحتاجھا المدیرون
1729%1729%1831%59%12%

12.
ینجز المدیرون بأنفسھم عملیة جمع البیانات والمعلومات 

البالغة التي یحتاجھا اتخاذھم للقرارات الحرجة و
.الاھمیة

2035%1831%1221%59%35%

13.
تتصف الحالة المزاجیة للمدیرین بالتشاؤم المستمر خلال 

.عملیات التخطیط
1221%1424%915%1221%1119%

14.
یشترك المدیرون بالدورات التطویریة التي تعقدھا 
الجھات التدریبیة في صناعة القرارات الاداریة بأنواعھا 

.ختلفةالم
2238%1831%1119%47%35%

X3المدخل السلوكي في صناعة القرار الاستراتیجي

15.
تحرص الادارة العلیا على تطبیق اسلوب الادارة 
بالأھداف الذي یضمن اشتراك جمیع اعضاء المنظمة 

.في قراراتھا المھمة
2339%2035%915%24%47%

16.
المفتوح للتابعین یستخدم المدیرون سیاسة الباب 

لتشجیعھم على تقدیم المقترحات والآراء المفیدة 
.للمدیریة

1526%1424%1221%1017%712%

17.
یتصف المناخ التنظیمي في المدیریة بانھ مناخ ایجابي 
یضمن انسیابیة مریحة للمھام التي ینبغي ان تنجز بشكل 

.جماعي
2136%1831%1627%12%24%

18.
لادارة العلیا مبدا المشاركة في اتخاذ القرارات تتبنى ا

.بأنواعھا المختلفة
2238%1424%2034%12%12%

19.
یؤكد المدیرون على انجاز المھام بأسلوب العمل الفرقي 
وتحظى اللجان بتنفیذ الاعمال الكبیرة والحرجة في 

.المدیریة
1322%1831%1526%814%47%

20.
لیا على تنمیة روح التعاون بین تحرص الادارة الع

.مدیري الاقسام والشعب المختلفة في المدیریة
1831%1729%1628%47%35%

21.
توثق بشكل ارادي حالات الاخفاق والفشل التي یمر بھا 

.المدیرین وتابعیھم في اجزاء المدیریة جمیعا
2238%1729%1119%712%12%

Yكفاءة تسویق الخدمات

22.
تمتلك المدیریة رؤیة تسویقیة بشان الخدمات التي تقدمھا 

.لزبائنھا
1831%1729%1831%24%35%

23.
تتمیز المدیریة بإیجابیة علاقاتھا العامة مع اعضاء 
المجتمع جمیعا وعلى وجھ الخصوص مستھلك الخدمة 

.المروریة
1933%1933%1220%712%12%

24.
لاسالیب التي یمكن اتباعھا في تستخدم المدیریة احدث ا

.الاعلانات عن خدمتھا والترویج لھا
1424%1628%1220%814%814%

25.
تؤكد الادارة العلیا على مبدا مشاركة الزبون في انتاج 

.خدماتھا وتعتبره شریك وحلیف استراتیجي
1830%1933%1526%47%24%

26.
نفیذ كل اھدافھا تمتلك المدیریة موازنة مالیة تكفي لت

.التسویقیة
1221%1628%1322%916%814%

27.
یشترك مدیرو الوحدات الاعلامیة للمدیریة في دورات 

.تطویریة مستمرة بشان تسویق الخدمات
1831%1220%1933%59%47%

28.
تمتلك الخدمات التي تقدمھا المدیریة خصائص واضحة 

.جودة تلك الخدماتیستطیع عن طریقھا المستھلك تقییم
1831%2238%1119%35%47%

)58= حجم العینة(

تحلیل النتائج: ثانیاً 
قد تم التوصل الى معاملات صحة الفرضیة الرئیسة والفرعیة للبحث فاختبارولغرض:اختبار فرضیات العلاقة. 1

).2،الجدول(الارتباط التي یوضحھا 

.المتغیرات المبحوثة الرئیسة والفرعیةمعاملات الارتباط بین:)2(جدول 
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(Xi)مداخل صناعة القرار الاستراتیجي  0,71=(Xi,Y)معامل الارتباط المتعدد 
0.99= درجة الثقة 

0,05= مستوى المعنویة 
2.08والجدولیة 2.56=المحسوبةZقیمة 

المدخل التحلیلي
(X1)

المدخل 
الحدسي
(X2)

المدخل السلوكي
(X3)

0,670,590.78معامل الارتباط البسیط 3.813.694.31المحسوبةZقیمة (Y)تسویق الخدمات كفاءة 
.)21(الاصدار (SPSS)نظام المعالجة الاحصائیة للعلوم الاجتماعیة : المصدر
:یمكن التوصل الى ما یأتي) 2،الجدول(ومن 

والمتغیر الرئیس كفاءة تسویق (Xi)ناعة القرار الاستراتیجي بین المتغیر الرئیس مداخل صمعنویة توجد علاقة ارتباط -أ
عند مستوى معنویة ) 2,08(الجدولیة (Z)وھي اعلى من قیمة ) 2,56(المحسوبة ) Z(حیث بلغت قیمة (Y)الخدمات 

ثبات فرضیة ل وھذا دلی) 0.71(بلغ معامل الارتباط بینھما وان طبیعة علاقة الارتباط تتصف بانھا موجبة قویة اذ ) 0.05(
كفاءة وتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین  مداخل صناعة القرار الاستراتیجي "والتي نصھا البحث الرئیسة الاولى

.تسویق الخدمات
والمتغیر الرئیس الثاني كفاءة تسویق (X1)توجد علاقة ارتباط موجبة بین المتغیر الفرعي الاول المدخل التحلیلي - ب

عند مستوى ) 1.96(وھي اكبر من قیمتھا الجدولیة والبالغة ) X1) (3.81(المحسوبة لـ) Z(اذ بلغت قیمة(Y)الخدمات 
توجد "والتي نصھا ثبات فرضیة البحث الفرعیة الاولىوھذا دلیل ) 0.67(بلغ معامل الارتباط بینھما ، و)0.05(معنویة

.فاءة تسویق الخدماتكوعلاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین المدخل التحلیلي
والمتغیر الرئیس الثاني كفاءة تسویق (X2)توجد علاقة ارتباط موجبة بین المتغیر الفرعي الثاني المدخل الحدسي - ج

عند مستوى ) 1.96(وھي اكبر من قیمتھا الجدولیة والبالغة ) X2) (3.69(المحسوبة لـ) Z(اذ بلغت قیمة(Y)الخدمات 
توجد "والتي نصھا ثانیةثبات فرضیة البحث الفرعیة الوھذا دلیل ) 0.59(ل الارتباط بینھما بلغ معام، و)0.05(معنویة

.كفاءة تسویق الخدماتوعلاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین المدخل الحدسي
تسویق والمتغیر الرئیس الثاني كفاءة(X3)توجد علاقة ارتباط موجبة بین المتغیر الفرعي الثالث المدخل السلوكي -د

عند مستوى ) 1.96(وھي اكبر من قیمتھا الجدولیة والبالغة ) X3) (4.31(المحسوبة لـ) Z(اذ بلغت قیمة(Y)الخدمات 
توجد "والتي نصھا ثالثةثبات فرضیة البحث الفرعیة الوھذا دلیل ) 0.78(بلغ معامل الارتباط بینھما و،)0.05(معنویة

.كفاءة تسویق الخدماتومدخل السلوكيعلاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین ال
بحث جرى حساب قیمة الانحدار الخطي البسیط على الوبھدف اختبار التأثیر بین متغیرات : اختبار فرضیات التأثیر. 2

).3(وكما موضح في الجدول وحساب قیمة الانحدار المتعدد على مستوى المتغیرین الرئیسین مستوى المتغیرات الفرعیة 

.للمتغیر المستقل في المتغیرات التابعة) β(معاملات التأثیر :)3(جدول 
(Xi)مداخل صناعة القرار الاستراتیجي  0.81= (β)معامل التأثیر المتعدد 

R2=0.65قیمة معامل التحدید 
230.19= المحسوبة ) F(قیمة 

0.01= مستوى المعنویة 
54,3=  درجة الحریة 

α = (1.89(قیمة المعلمة 

التحلیلي المدخل
(X1)

المدخل الحدسي 
(X2)

المدخل 
السلوكي 

(X3)

β(0.910.630.77(معامل التأثیر البسیط 
R2)(0.820.390.59قیمة 

801.16402.33389.47المحسوبة)F(قیمة 

7.19الجدولیة) F(قیمة 

0.010.010.01مستوى المعنویة

56،156،156،1یةدرجة الحر

كفاءة تسویق
الخدمات

(Y)

α(1.281.451.66(قیمة المعلمة 

)21(الاصدار (SPSS)نظام المعالجة الاحصائیة للعلوم الاجتماعیة : المصدر
7.19=54،3ودرجة حریة 0.01الجدولیة عند مستوى معنویة Fعلماً ان قیمة 
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:أتيالى ما ی) 3،الجدول(ویمكن التوصل عن طریق البیانات التي یعرضھا 
(F)اذ بلغت قیمة یحقق متغیر مداخل صناعة القرار الاستراتیجي تأثیرا ذا دلالة معنویة في متغیر كفاءة تسویق الخدمات-أ

ان قیمة المعلمة كما) 0.01(معنویة عند مستوى)7.19(والبالغةالجدولیة (F)وھي اكبر من قیمة )230.19(المحسوبة 
)α ( بلغت)(معامل التحدید كما بلغت قیمة،)1.89R2 ( وھي تمثل نسبة الانخفاض في الاخطاء عند استخدام معادلة

من التباین الحاصل في المتغیر التابع ھو تباین مفسر بفعل %) 65(، وھذا یعني ان ما مقداره)0.65(الانحدار، وكان مقداره
والتي نصھا بات فرضیة البحث الرئیسة الثانیةثدلیل وھذا) 0.81(بلغت ) β(المتعددوقیمة معامل التأثیر المتغیر المستقل

.في كفاءة تسویق الخدماتمداخل صناعة القرار الاستراتیجيلدلالة معنویة تأثیر ذووجد ی"
(F)اذ بلغت قیمة (Y)تأثیرا ذا دلالة معنویة في متغیر كفاءة تسویق الخدمات (X1)یحقق متغیر المدخل التحلیلي - ب

بلغت ) α(كما ان قیمة المعلمة )0.01(مستوى عند )7.19(والبالغةالجدولیة(F)أكبر من قیمة وھي) 801.16(المحسوبة 
كان ووھو نسبة التباین في قیم المشاھدات التي تفسر بخط الانحدار، ) R2(قیمة معامل التحدید بلغت كما) 1.28(

متغیر التابع ھو تباین مفسر بفعل المتغیر من التباین الحاصل في ال) %82(، وھذا یعني ان ما مقداره)0.82(مقداره
وجد ی"والتي نصھا ثبات فرضیة البحث الفرعیة الاولىوھذا دلیل ) 0.91(بلغت ) β(وقیمة معامل التأثیر البسیط ،المستقل
.كفاءة تسویق الخدماتفيلمدخل التحلیليلدلالة معنویة وتأثیر ذ

(F)اذ بلغت قیمة (Y)لالة معنویة في متغیر كفاءة تسویق الخدمات تأثیرا ذا د(X2)یحقق متغیر المدخل الحدسي - ج
) α(كما ان قیمة المعلمة ،)0.01(عند مستوى )7.19(والبالغةالجدولیة (F)وھي أكبر من قیمة ) 402.33(المحسوبة 

كان وط الانحدار، وھو نسبة التباین في قیم المشاھدات التي تفسر بخ) R2(قیمة معامل التحدید وبلغت،)1.45(بلغت 
من التباین الحاصل في المتغیر التابع ھو تباین مفسر بفعل المتغیر ) %39(، وھذا یعني ان ما مقداره)0.39(مقداره

وجد ی"والتي نصھا ثبات فرضیة البحث الفرعیة الثانیةوھذا دلیل )0.63(بلغت ) β(وقیمة معامل التأثیر البسیط ،المستقل
.كفاءة تسویق الخدماتفيلمدخل الحدسيلدلالة معنویة وتأثیر ذ

(F)اذ بلغت قیمة (Y)تأثیرا ذا دلالة معنویة في متغیر كفاءة تسویق الخدمات (X3)یحقق متغیر المدخل السلوكي -د
بلغت ) α(كما ان قیمة المعلمة ) 0.01(عند مستوى )7.19(الجدولیة والبالغة(F)وھي أكبر من قیمة ) 389.47(المحسوبة 

وھو نسبة التباین في قیم المشاھدات التي تفسر بخط الانحدار، وكان ) R2(بلغت قیمة معامل التحدید كما) 1.66(
من التباین الحاصل في المتغیر التابع ھو تباین مفسر بفعل المتغیر المستقل%) 59(، وھذا یعني ان ما مقداره)0.59(مقداره

ووجد تأثیر ذی"والتي نصھا ةثبات فرضیة البحث الفرعیة الثالثوھذا دلیل )0.77(بلغت ) β(وقیمة معامل التأثیر البسیط 
.كفاءة تسویق الخدماتفيلمدخل السلوكيلدلالة معنویة 

ویمكن التنبؤ بحجم او مقدار الزیادة التي ربما تحصل في المتغیرات التابعة في حالة رغبة مدیریة المرور العامة 
).Y=α+β*X(و مقدار المتغیر المستقل عن طریق معادلة الانحدار القیاسیة بان تحدث زیادة معینة في حجم ا

المبحث الرابع
الاستنتاجات والتوصیات

الاستنتاجات: اولا
:یمكن ایجاز أبرز الاستنتاجات التي جرى التوصل الیھا كما یأتي

ان التغییر في تسلسل ھذه المراحل تحتاج عملیة صناعة القرار الى ان تمر بعدة مراحل یشترط ان تكون متعاقبة و.1
.یعرقل العملیة ویتسبب في ضعف القرار الإداري بكاملھ وبضمنھ القرار الاستراتیجي

تتوافر امام متخذ القرار الاستراتیجي ثلاثة مداخل یمثل كل منھا خیار متاح في عملیة صناعة القرار وھي المدخل .2
.التحلیلي والمدخل الحدسي والمدخل السلوكي

میز المدخل التحلیلي في صناعة القرار الاستراتیجي باستغراقھ للوقت وان الإطار الزمني الذي یحتاجھ المدیر یت.3
الاستراتیجي عندما یتبنى ھذا المدخل في صناعة قراراتھ سیكون طویلا نوعا ما نظرا لضرورة جمع الوثائق 

.والاحداث الماضیة والحاضرة التي ترتبط بالقرار المزمع اتخاذه
یتصف المدخل الحدسي في صناعة القرار الاستراتیجي بتوفر الخبرة والتجربة والقدرة الكافیة في متخذ القرار لأنھ لن .4

یعتمد على غیره في توفیر البیانات التي یحتاجھا وسیعتمد فقط على مخزونھ العقلي من المعرفة التي ترتبط بالمشكلة 
.شدة اثارھا السلبیة على المنظمةالمراد حلھا واتخاذ قرار یحلھا او یخفف من

ان المدخل السلوكي في صناعة القرار الاستراتیجي یعتمد على عاملین اثنین ھما النمط القیادي والمناخ التنظیمي اذ .5
یتطلب نمط قیادي متشارك ومناخ تنظیمي تعاوني وبما یعزز من الاعمال الجماعیة والتشاركیة في المنظمة ویقلل من 

.انیة ویخفض من حالة التنافس المتزاید مع التعاون المنخفض في العملالشعور بالأن
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تعتمد الكفاء الكلیة للمنظمة على كفاءة النشاطات الفرعیة التي تنفذھا وبضمنھا النشاط التسویقي الذي یعتمد دوره في .6
ي ان ترضي المنظمات وعلى وجھ الخصوص المنظمات الخدمیة على خصائص الخدمة التي تقدمھا والتي ینبغ

.المستھلك النھائي لتلك الخدمات
مستویات مختلفة من كفاءة التسویق وان ذلك یعتمد بشكل ومنھا مدیریة المرور العامة الخدمیة العامةتمتلك المنظمات.7

ءة كبیر على ما متاح فیھا من موارد تسویقیة كالتخصیصات المالیة والكوادر العاملة في الوحدات التسویقیة وتمثل الكفا
.درجة استغلال تلك الموارد والتي ینبغي تعظیمھا قدر الإمكان

المدخل الحدسي في صناعة قراراتھم وذلك لكون ) المنظمة محل التطبیق(یستخدم المدیرون في مدیریة المرور العامة .8
یعتمدون على خبراتھم ) رتبة عقید فما اعلى(اختیار المدیرین یجري على أساس القدم بالرتبة وبالتالي فان الرتب العلیا 

وتجاربھم السابقة بالخدمة الوظیفیة ضمن مفاصل المدیریة المختلفة وھم یعتزون بھا ویرفضون الاعتماد على غیرھا 
.وانھا تشكل وتصمم اراءھم بشان الحالات والمواقف التي تواجھ أعمالھم

التوصیات: ثانیا
:یأتيیمكن ایجاز أبرز التوصیات التي جرى التوصل الیھا كما

توثیق المراحل الرئیسة وخطواتھا الفرعیة لعملیة صناعة القرار الاستراتیجي وتحث المدیرین على ان على المنظمات .1
یلتزمون بتعاقب المراحل والخطوات وتبین لھم بان أي تغییر بجدولة ھذه المراحل یتسبب في نتائج سلبیة وغیر 

.في المنظمةمرغوبة تنعكس على جودة القرارات الاستراتیجیة 
التحلیلي (من سلبیات وایجابیات المداخل الثلاثة في صناعة القرار الاستراتیجي التحقق متخذ القرار الاستراتیجي على .2

ویقیم الموقف الذي یواجھ المنظمة من فرص وتھدیدات وقوة وضعف ثم یوازن بین جمیع ھذه ) والسلوكي والحدسي
.اعة قراره الاستراتیجيالعوامل في اختیاره للمدخل المناسب لصن

یتبنى المدیر الاستراتیجي المدخل التحلیلي في صناعة قراراتھ في حالة توفر الوقت الكافي وإمكانیة ضرورة ان .3
الحصول على البیانات ذات العلاقة وسھولة الإحاطة بكل تفاصیل الموضوع الذي یرتبط معھ القرار المطلوب اتخاذه 

.ت مستعجلة او حرجةوان المشكلة المطلوب حلھا لیس
المدخل الحدسي في صناعة قراراتھ عندما لا یجد الوقت الكافي لجمع المعلومات وتكون اعتماد المدیر الاستراتیجي.4

طبیعة المشكلة سریة ولا یستطیع ان یكلف اخرین لیجمعوا لھ البیانات ذات العلاقة ولكن لابد ان یتحلى ھذا المدیر 
لقرار على وفق المدخل الحدسي عن طریق المشاركة في الدورات التطویریة ذات بالمواصفات المطلوبة لصانع ا

.الارتباط بموضوع القرارات الاستراتیجیة وصناعتھا لیمتلك المعارف ومستوى الحكمة المطلوبة
والإدارة اعتماد الإدارة العلیا على مبدا الإدارة بالأھداف وبعض التطبیقات الإداریة السلوكیة مثل احتواء العاملین.5

التشاركیة وسیاسة الباب المفتوح وبما یمكن ان یجعل المدخل السلوكي في صناعة القرار الاستراتیجي ھو المدخل 
.الأمثل المتاح امام المدیر الاستراتیجي

تحدید توقعات المستھلكین وتفضیلاتھم مسالة ضروریة وھي التي تضمن نجاح المنظمة في تسویق خدماتھا ولابد ان .6
ذلك التحدید والتشخیص بشكل دقیق ومضبوط ولا ینبغي ان یغفل المدیرون دوره في تعزیز نجاح المنظمة في یجري

.تسویق اعمالھا الخدمیة
تعزز الإدارة العلیا في المنظمات كفاءة تسویق خدماتھا عن طریق امتلاكھا لكوادر تسویقیة خبیرة تستطیع ان تستثمر .7

ا بما یحقق للمنظمة أھدافھا ویرفع من حصتھا السوقیة في الصناعة التي تعمل فیھا الموارد التسویقیة المتاحة لدیھ
ویفضل للمنظمة التي تعاني من ضعف في القدرات التسویقیة ان تستعین بخدمات وكالات تسویقیة خارجیة 

.ي مجال رفع كفاءتھا التسویقیةواستشاریین في مجال التسویق یساعدون المنظمة ف
على المداخل الثلاثة التحلیلي والسلوكي والحدسي في ) المنظمة محل التطبیق(مدیریة المرور العامة ینبغي ان تعتمد.8

صناعة القرارات داخل المستویات الإداریة المختلفة وان ذلك یمنحھا فرصة التطور والنمو وتدارك الفشل في نوعیة 
یعتمد المدیرون على تجاربھم فقط وانما على تجارب الخدمات التي تقدمھا للزبائن او للمواطنین ومن الضروري ان لا 

وھذا ما یعزز من كفاءة اعمال المدیریة ) ضباط الاستخبارات(الرتب الأقل من رتبھم وعلى جامعي المعلومات أیضا 
. ویحسن في جودة أداء المدیرین العامین ورؤساء الأقسام ومسؤولي الشعب فیھا
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اسماء المحكمین والمستشارین في استمارة الاستبیان) 1(ملحق 
مكان العملالاختصاص الدقیقالاختصاص العامالمرتبة العلمیةالاسمت
جامعة بغداداستراتیجیة وتسویقلاعمالادارة ااستاذبیداء لفتة البیاتي.د.1
جامعة كربلاء===اكرم محسن الیاسري.د.2
جامعة التقنیة الوسطىتسویق==عبدالرضا شفیق البصري.د.3
جامعة البصرة===عبدالرضا فرج الخماس.د.4
جامعة بغداد===سعدون حمود الربیعاوي.د.5
جامعة المستنصریةراتیجیةاستعلوم سیاحیة=صباح محمد موسى.د.6
كلیة الرافدین الجامعةتسویقادارة الاعمالاستاذ مساعداحمد فھمي البرزنجي.د.7
جامعة بابل===ثامر ھادي الجنابي.د.8
جامعة المستنصریةاستراتیجیة وتسویق==مھا عارف العزاوي.د.9
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