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 شروط النشر في مجمة جامعة البعث
 الأوراق المطموبة:

 2 بدون اسم الباحث / الكمية / الجامعة( + ة من البحث ورقي ةنسخCD / word  
 .لبحث منسق حسب شروط المجمةمن ا
 .طابع بحث عممي + طابع نقابة معممين 

 :اذا كان الباحث طالب دراسات عميا 
دكتوراه / ماجستير + كتاب من الدكتور المشرف بموافقتو يجب إرفاق  قرار تسجيل ال

 عمى النشر في المجمة.
  :اذا كان الباحث عضو ىيئة تدريسية 

يجب إرفاق  قرار المجمس المختص بإنجاز البحث أو قرار قسم بالموافقة عمى اعتماده 
 حسب الحال.

  : اذا كان الباحث عضو ىيئة تدريسية من خارج جامعة البعث 
ضار كتاب من عمادة كميتو تثبت أنو عضو بالييئة التدريسية و عمى رأس عممو يجب إح

 حتى تاريخو.
  : اذا كان الباحث عضواً في الييئة الفنية 

يجب إرفاق كتاب يحدد فيو مكان و زمان إجراء البحث ، وما يثبت صفتو وأنو عمى رأس 
 عممو.

عموم الطبية واليندسية  والأساسية يتم ترتيب البحث عمى النحو الآتي بالنسبة لكميات )ال -
 والتطبيقية(:

 عنوان البحث ـ ـ ممخص عربي و إنكميزي ) كممات مفتاحية في نياية الممخصين(.   
 مقدمة  -1
 ىدف البحث  -2
 مواد وطرق البحث   -3
 النتائج ومناقشتيا ـ  -4
 الاستنتاجات والتوصيات .  -5
 المراجع.  -6
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 –التربيـة   -الاقتصـاد –الآداب )  ميـاتيـتم ترتيـب البحـث عمـى النحـو الآتـي  بالنسـبة لك -
 التربية الموسيقية وجميع العموم الإنسانية(: –السياحة  –الحقوق 

 عنوان البحث ـ ـ ممخص عربي و إنكميزي ) كممات مفتاحية في نياية الممخصين(.    -
 مقدمة. .1
 مشكمة البحث وأىميتو والجديد فيو. .2
 أىداف البحث و أسئمتو. .3
 .فرضيات البحث و حدوده .4
 مصطمحات البحث و تعريفاتو الإجرائية. .5
 الإطار النظري و الدراسات السابقة. .6
 منيج البحث و إجراءاتو. .7
 عرض البحث و المناقشة والتحميل .8
 نتائج البحث. .9

 مقترحات البحث إن وجدت. .10
 قائمة المصادر والمراجع. .11

 يجب اعتماد الإعدادات الآتية أثناء طباعة البحث عمى الكمبيوتر:  -7
 .B5 25×17.5ق قياس الور  - أ
 سم 2.5يسار  -2.5يمين   – 2.54أسفل  -2.54ىوامش الصفحة: أعمى  - ب
 1.8/ تذييل الصفحة  1.6رأس الصفحة  - ت
  20قياس  Monotype Koufiنوع الخط وقياسو: العنوان ـ  - ث

 Simplified Arabicعـادي ـ العنـاوين الفرعيـة  13قياس  Simplified Arabicـ كتابة النص 
 عريض.  13قياس 

 سم.12ـ يجب مراعاة أن يكون قياس الصور والجداول المدرجة في البحث لا يتعدى  ج
في حال عدم إجراء البحث وفقاً  لما ورد أعلاه من إشارات فـإن البحـث سـييمل ولا يـرد  -8

 البحث إلى صاحبو.
تقديم أي بحث لمنشـر فـي المجمـة يـدل ضـمناً  عمـى عـدم نشـره فـي أي مكـان  خـر، وفـي  -9

 لمنشر في مجمة جامعة البعث يجب عدم نشره في أي مجمة أخرى. حال قبول البحث
 الناشر غير مسؤول عن محتوى ما ينشر من مادة الموضوعات التي تنشر في المجمة  -10
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[ ثـم رقـم الصـفحة ويفضـل اسـتخدام 1تكتب المراجع ضمن النص عمى الشـكل التـالي:   -11
ير الـــرقم إلـــى رقـــم المرجـــع حيـــث يشـــ WORDالتيمـــيش الإلكترونـــي المعمـــول بـــو فـــي نظـــام وورد 

 الوارد في قائمة المراجع. 
 تكتب جميع المراجع بالمغة الانكميزية )الأحرف الرومانية( وفق التالي:

 آ ـ إذا كان المرجع أجنبياً:
الكنية بالأحرف الكبيرة ـ الحرف الأول من الاسم تتبعو فاصمة ـ سنة النشـر ـ وتتبعيـا معترضـة    
وضع تحتو خط وتتبعو نقطة ـ دار النشر وتتبعيا فاصمة ـ الطبعـة ) ثانيـة ( عنوان الكتاب وي -) 

 ـ ثالثة ( ـ بمد النشر وتتبعيا فاصمة ـ عدد صفحات الكتاب وتتبعيا نقطة.
 وفيما يمي مثال عمى ذلك:
. Willy, New York, Flame Spectroscopy –MAVRODEANUS, R1986-

373p.  
 اً  في مجمة بالمغة الأجنبية:ب ـ إذا كان المرجع بحثاً  منشور 

ـ بعد الكنية والاسم وسنة النشـر يضـاف عنـوان البحـث وتتبعـو فاصـمة، اسـم المجمـد ويوضـع تحتـو 
خـط وتتبعـو فاصـمة ـ المجمـد والعـدد ) كتابـة مختزلـة ( وبعـدىا فاصـمة ـ أرقـام الصـفحات الخاصـة 

 بالبحث ضمن المجمة.
 مثال عمى ذلك: 

,  Clinical Psychiatry Newsin Diseases BUSSE,E 1980 Organic Bra
Vol. 4. 20 – 60 

ج. إذا كــان المرجــع أو البحــث منشــوراً بالمغــة العربيــة فيجــب تحويمــو إلــى المغــة الإنكميزيــة و 
 التقيد 

 ( In Arabicبالبنود )أ و ب( ويكتب في نياية المراجع العربية: ) المراجع 
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 رسوم النشر في مجمة جامعة البعث

 
ون ألف ليرة سورية عن كل بحث أربع( ل.س 40000رسم نشر ) دفع .1

 لكل باحث يريد نشره في مجمة جامعة البعث.
الف ليرة سورية عن كل بحث  مئة( ل.س 100000دفع رسم نشر )  .2

 لمباحثين من الجامعة الخاصة والافتراضية .
( مئتا دولار أمريكي فقط لمباحثين من خارج 200دفع رسم نشر )  .3

 ربي السوري .القطر الع
آلاف ليرة سورية رسم موافقة عمى  ستة( ل.س 6000دفع مبمغ )  .4

 النشر من كافة الباحثين.
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 لمحتوىا

 
 الصفحة اسم الباحث اسم البحث

درجة تطبٌق هندسة العملٌات الإدارٌة 
)الهندرة( وعلاقتها بمستوى الروح المعنوٌة 

 لدى العاملٌن فً وزارة المالٌة

 د. رعد الصرن
 عدنان غانمد. 

 أحمد السلٌم
11-65 

مدى فاعلٌة نظم المعلومات المحاسبٌة فً 
المصارف التجارٌة من وجهة نظر الإدارة 

)دراسة تطبٌقٌة على المصارف العلٌا 
 التجاري فً الساحل السوري(

 سهى سنكريد. 
65-89 

 

درجة ممارسة كلٌة الاقتصاد بجامعة تشرٌن 
 اسة مٌدانٌة"لأبعاد الرٌادة الاستراتٌجٌة "در

 د. علً مٌا
 د. رامً محمد
 كاترٌن صالح

88-125 

دور إدارة العلاقة مع العملاء فً تحقٌق 
جودة الخدمة دراسة مٌدانٌة على المحلات 

ٌّة فً محافظة طرطوس  التّجار
 151-125 د. نور ونوس
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وعلاقتها ندسة العمميات الإدارية )الهندرة( تطبيق ه درجة
 وزارة الماليةفي  العاممين لدى المعنوية الروحبمستوى 

 .دمشقجامعة  -الاقتصادكمية  -الإدارةقسم  -أحمد محمود السميمعميا: الدراسات الطالب 

 كمية الاقتصاد. –قسم الإدارة ستاذ في الأ رعد الصرند. أ. إشراف: 
 .كمية الاقتصاد –قسم الإدارة ستاذ في الأ)مشرف مشارك(  عدنان غانمد. أ.  

 الممخص
درجة تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( مف إلى تعرُّؼ مستوى ىدؼ البحث 

وزارة في  المعنوية . ومستوى الروحبمحافظة دمشؽ وزارة الماليةوجية نظر العامميف في 
 المعنوية. والروح تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة(علاقة بيف درجة وال .المالية
استبانة اليندرة وعمى ؼ دلالة الفروؽ في إجابات أفراد عينة البحث عمى تعرُّ وأيضاً 

في  واعتمد (.سنوات الخبرة، المؤىؿ العمميالبحث: ) يوفؽ متغير  المعنوية استبانة الروح
استبانة اليندرة، واستخدـ أداتي البحث: )عمى المنيج الوصفي التحميمي، ىذا البحث 
 ( عاملًا وعاممة في وزارة المالية193)(. وشممت عينة البحث المعنوية واستبانة الروح

 ة إيجابيةد علاقة ارتباطيو وج ومف أىـ النتائج التي توصؿ إلييا البحث: .دمشؽ بمحافظة
وبيف مستوى  )اليندرة( ذات دلالة إحصائية بيف درجة تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية

د فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف و وجو  .الروح المعنوية لدى العامميف في وزارة المالية
درجة تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية استبانة نة البحث عمى أفراد عيّ  درجاتمتوسط 
 المؤىؿ العممي لصالح الأفراد الذيف يمتمكوف مؤىؿ عممي )دبموـوفؽ متغير  )اليندرة(

نة البحث عمى أفراد عيّ  درجاتد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف متوسط و وجفأعمى(. عدـ 
وعدـ  .سنوات الخبرةوفؽ متغير  درجة تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة(استبانة 

استبانة الروح نة البحث عمى أفراد عيّ  درجاتد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف متوسط و وج
 .الخبرة وعدد سنوات المؤىؿ العممي، يمتغير ل المعنوية تبعاً 

، العامميف المعنوية، الروح ،ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( ،تطبيؽ لكممات المفتاحية:ا
 .وزارة المالية



 المعنوية الروحوعلاقتها بمستوى تطبيق هندسة العمليات الإدارية )الهندرة(  درجة
 وزارة الماليةفي  العاملين لدى

11 

The degree of application of administrative process 

engineering (reengineering) and its relationship to 

the level of morale among workers in the Ministry 

of Finance 

Abstract 
The aim of the research is to identify the level of application of 

administrative process engineering (reengineering) from the point of view 

of workers in the Ministry of Finance in Damascus Governorate. and the 

level of morale in the Ministry of Finance. And the relationship between 

the degree of application of management process engineering 

(reengineering) and morale. The significance of the differences in the 

answers of the research sample members to the engineering questionnaire 

and to the morale questionnaire according to the two research variables: 

(years of experience, educational qualification) was also known. In this 

research, he relied on the descriptive analytical approach, and used the two 

research tools: (the engineering questionnaire, and the morale 

questionnaire). The research sample included (193) male and female 

workers in the Ministry of Finance in Damascus Governorate. Among the 

most important findings of the research: There is a positive correlation 

with statistical significance between the degree of application of 

administrative process engineering (reengineering) and the level of morale 

among workers in the Ministry of Finance. And the presence of 

statistically significant differences between the average scores of the 

research sample members on the questionnaire on the degree of application 

of administrative processes engineering (reengineering) according to the 

educational qualification variable in favor of individuals who have a 

scientific qualification (diploma and above). There are no statistically 

significant differences between the average scores of the research sample 

members on the questionnaire on the degree of application of 

administrative processes engineering (reengineering) according to the 

variable years of experience. And there were no statistically significant 

differences between the average scores of the research sample members on 

the morale questionnaire according to the educational qualification 

variables and the number of years of experience. 

Keywords: application, management process engineering (engineering), 

morale, employees, Ministry of Finance. 
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 :مقدمةـ 
العديد مف التغيرات والتطورات المتلاحقة في تواجو المؤسسات المالية اليوـ 

مي والإقميمي والعالمي، الأمر الذي يستوجب حتمية المجالات جميعيا عمى المستوى المح
التغيير، والنظر إلى المستقبؿ في إطار التطور العالمي والاتجاىات المعاصرة للإدارة، 

دارة الجودة الشاممة، والإدارة بالتمكيف،  دارة التغيير، وا  ىندسة كالإدارة بالأىداؼ، وا 
 الماليةالمؤسسات ت والمؤسسات، وخاصة ، لذا تسعى المنظماالعمميات الإدارية )اليندرة(

إلى إحداث التغيرات اللازمة لمتكيؼ مع ىذه التطورات التي أحدثتيا تحديات العولمة، 
 وزيادة الفاعمية لتحسيف الأداء المؤسسي.

وقد يكوف مفيوـ إعادة ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( بو نوع مف الغرابة لدى 
بية مشتقة مف اليندسة والإدارة، وىو نتيجة التطور الفكري الأغمبية منا، فيي كممة عر 

والفمسفة في الإدارة الحديثة، وظير ىذا المفيوـ في بداية التسعينات وبالتحديد عاـ 
(، عندما أطمؽ الكاتباف الأمريكياف مايكؿ ىامر وجيمس شامبي كعنواف لكتابيما 2991)

ت اليندرة ثورة حقيقية في عالـ الإدارة الشيير )ىندرة المنظمات(، ومنذ ذلؾ الحيف أحدث
الحديث بما تحممو مف أفكار غير تقميدية، ودعوة صريحة إلى إعادة النظر، وبشكؿ 
جذري في الأنشطة والإجراءات كافة، التي قامت عمييا الكثير مف المؤسسات في عالمنا 

 (.72، 1002اليوـ )البمداوي ونديـ، 
الإدارية )اليندرة( أحد مداخؿ التطوير، وىو ويعد مفيوـ إعادة ىندسة العمميات 

يركز عمى إعادة التصميـ السريع والجذري لمعمميات الإدارية الإستراتيجية وذات القيمة 
المضافة، وكذلؾ لمنظـ، والسياسات، واليياكؿ التنظيمية، بيدؼ تحسيف الروح المعنوية 

 (.747، 1000وزيادة الإنتاجية في المؤسسة بصورة ممحوظة )القريوتي، 
يتميز مبدأ اليندرة بتركيزه عمى نظـ العمؿ أو ما يعرؼ بالعمميات الرئيسة 
لمشركات والمؤسسات المختمفة، وليست الإدارات، إذ يتـ دراسة وىندرة العمميات بكامميا، 
ابتداءً مف استلاـ طمب الزبوف، إلى أف يتـ إنجاز وتقديـ الخدمة المطموبة لمزبوف؛ لذلؾ 

اعد عمى رؤية الصورة الكاممة لمعمؿ، وتنقمو بيف الإدارات المختمفة، ومعرفة فاليندرة تس
، وىذا قد يزيد مف المالية الحواجز التشغيمية والتنظيمية التي تعوؽ العمؿ في المؤسسة 

 مسنوى الروح المعنوية لدى العامميف.
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 مف قاً انطلا العمؿ مجاؿ في كبيرة أىمية ليا العامميف معنويات أف المعروؼ ومف

 الروح بمستوى الاىتماـ أصبح لذلؾ؛ المؤسسة في فادتيـا  و  العامميف لفاعمية مقياساً  كونيا
 عمميـ وظروؼ أفعاليـ وردود لقياس الحديثة الاتجاىات مف العامميف ورضا المعنوية

 مف لمعامميف النفسية بالجوانب الاىتماـ ويعد والنفسية، والاجتماعية والإدارية، المادية،
 العالية، المعنوية الروح إلى ينظروف أخذوا فقد الأفراد، إدارة مجاؿ في الأساسية ولاتالتح

 وغدوا التحفيز، عناصر مف أساسية عناصر باعتبارىا خاصة نظرة الموظؼ رضا لىا  و 

 علاقة مف ليا لما ورضاىـ العامميف معنويات مف ترفع التي والمؤثرات بالعوامؿ ييتموف

 (.17، 1002)العتيبي،  العمؿ في جازاتيـوان أدائيـ مع إيجابية
 مدى عف يعبر الذيالعامميف،  لدى العاـ الشعور حالة المعنوية الروح وتمثؿ

 درجة كانت فكمما العمؿ، عف الرضا مستوى عف ناتجة وىي العمؿ، عف ورضاىـ سعادتيـ
 عمى عنويةالم الروح إلى يشار كما. مرتفعة المعنوية الروح كانت مرتفعة العمؿ عف الرضا

 مع طيبة وبعلاقة بحماس، عميو ومقبلاً  عممو، عف راضياً  العامؿ يجعؿ الذي الشعور أنيا

 (.Ogilby, 2000, 13) زملائو مع ومندمجاً  رؤسائو
 في والثقة جماعة الذيف يكونوف العامميف بيف السائد المزاج المعنوية الروح وتشكؿ

 المعنوية الروح انخفاض أو ارتفاع عمى تدؿ عدة مظاىر وتوجد ليا، والإخلاص الجماعة

 لمجماعة في العمؿ.

 أف الإدارة عمى أساس ينبغي ىدؼ المؤسسة في لمعامميف المعنوية الروح رفع إف

بالإنتاج وتراجع أداء  الإضرار إلى يؤدي إليو في الوصوؿ الفشؿ لأف تحقيقو عمى تعمؿ
 (.29، 1002الرفاعي، العمؿ ) مف واستياء بيف العامميف شديد وتذمر المؤسسة،

 تأسيس في نجاحو يعتمد عمى لمعامميف، المعنوية الروح رفع في المدير ونجاح

 الجاد، والعمؿ المبدأ، وثبات والعدؿ، إلى: الصدؽ، تستند معيـ، ناجحة مينية علاقات

 لبيئة مزوداً وداعماً  يكوف لمدير المؤسسة أف الرئيسة والفيـ، والتعاطؼ. فالميمة والاحتراـ،

 تطوير إلى بحاجة أنو يشعر بؿ يشعره بالخطر، لا أخطاء في العامؿ يقع وعندما العمؿ،

 (.King, 2001, 18الآخريف ) والموظفيف المدير وثقة وعلاقات زمالة، ميني،
 الأحاسيس مف عف مجموعة عبارة العامؿ ( أف  1002البدري ) أوضح ولقد

 المادية، حاجاتو إرضاء طريؽ عف قبميالمست الضمانات كالأماف بعض ويحتاج والمشاعر،
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 النفسية إرضاء حاجاتو طريؽ عف النفسي والتكيؼ الأمف تحقيؽ إلى ويحتاج أيضاً 

 فكلاىما الحاجات مف النوعيف بإرضاء المعنوية إلا الروح تحسيف يمكف ولا والاجتماعية،

 إذا إلا فعمية، تتحسف بصورة أف الإنساف لمعنويات يمكف فلا عضوية، بالآخر بصورة مرتبط

 والنفسية. المادية ظروفو تحسنت

تاحة العامميف بمشكلات الإحساس إف شعارىـ أماميـ التقدـ والترقية فرص وا   بأف وا 

الروح  تحققو ما أىـ مف المعنوية. إف الروح تحققو ما وكرامتيـ ىو براحتيـ تيتـ المؤسسة
 التكيؼ عمى رة الجماعةومقد العامميف، بيف أقؿ صراع وجود ىو العمؿ في المعنوية

يجاد المتغيرة بالظروؼ  ,Mutlu, 2005والرؤساء ) والزملاء العمؿ نحو اتجاىات إيجابية وا 

9.) 
لذا تتعمؽ الروح المعنوية بالطريقة التي يستطيع بيا مدير المؤسسة التعامؿ بنجاح 

لعمؿ، مع المرؤوسيف، ويتمكّف مف جذبيـ إليو، ويجعميـ يتعاونوف معو، ويخمصوف في ا
ويزيدوف مف مقدرتيـ عمى العمؿ، ويطوروف أدائيـ الميني، وبالتالي تطوير أداء 
المؤسسة. كما تتعمّؽ الروح المعنوية بقدرة المدير عمى تعرُّؼ متطمبات تطوير العمؿ، 

 وحاجات العامميف معو، وبناء علاقات طيبة بيف المدير والمرؤوسيف.
تطبيؽ ىندسة درجة  بيف مى العلاقةومف ىنا جاءت فكرة البحث في التعرؼ ع

 يعتمد الماليةالمؤسسة  نجاح العمميات الإدارية ومستوى الروح المعنوية لدى العامميف، وأف
 لا المحيطة ومتطمباتيا، وبالتالي لمبيئة التنظيمي بنائيا ملاءمة مدى عمى كبير حد إلى
 مناخ إيجاد شأنيا مف التي ؿوالسب والوسائؿ الإمكانات كؿ بينيما، وتوفير المواءمة مف بد

المجتمع وأىداؼ  وأىداؼ أىدافيا تطوّر أدائيا باستمرار، ويحقؽ يضمف مناسب عمؿ
مف أجؿ  الماليةوالوقوؼ عمى مستوى الروح المعنوية لدى العامميف في وزارة  الزبوف،

رة الاستغلاؿ الأمثؿ لمرأسماؿ الفكري في تمؾ المؤسسات، والذي يعبر عف الخبرة والميا
 والقدرة العقمية التي يمتمكيا العامؿ في المؤسسة، والارتقاء بمستوى الأداء المؤسسي.

 ـ مشكمة البحث: 1
العقود الأخيرة، في  ةً التطور العممي والمعرفي الذي ظيرت معالمو واضحإف  

 الماليةعامموف في المؤسسات وأصبح العموماً،  الماليةات عمى العمميبشكؿ لافت  انعكس
الاتصاؿ الإداري مف ميارات منظومة متطورة تطمب منيـ تنمية يحافة عصر جديد عمى 
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مواكبة متطمبات  ا فيلـ تعد مناسبة لفشميالفعاؿ، فميارات الاتصاؿ الإدارية التقميدية 
-113، 2012ة تخطيط الدولة، )ىيئلا سيما في سورية  الماليةالحداثة في المؤسسات 

114.) 
بحاث والدراسات أىمية الدور الكبير لتطبيؽ ىندسة كما بينت العديد مف الأ

العمميات الإدارية )اليندرة( في تحسيف مستوى الروح المعنوية لمعامميف، كدراسة كؿ مف: 
(، التي أظيرت أىمية التحرؾ 2015(، أبو عوض )2013(، الفوزاف )2009شيخ ديب )

والأثر الكبير ليا في تحسيف ، الماليةالمؤسسات نحو تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية في 
 مستوى الأداء المؤسسي، ورفع مستوى الروح المعنوية لدى العامميف فييا.

بإجراء دراسة استطلاعية عمى عينة مف  فضلًا عف ذلؾ، لاحظ الباحث بعد قيامو
( عاملًا وعاممة، وذلؾ مف خلاؿ طرح السؤاؿ 20بمغ عددىـ ) وزارة الماليةالعامميف في 
فراد العينة الاستطلاعية: ما معوقات تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية الآتي عمى أ

مف وجية نظركـ؟ فوجد الباحث تأكيد أفراد عينة الدراسة  المالية)اليندرة( في المؤسسة 
الاستطلاعية عمى أىمية توفير العناصر البشرية المؤىمة التي تُساعد مدير المؤسسة عمى 

 أف  ة ليـ في حاؿ تقصيرىـ في أداء مياميـ، كما لمس تحقيؽ أىداؼ المؤسسة، والمساءل
ما زالت تعاني حتى الآف مف الكثير مف المشكلات والصعوبات  الماليةالمؤسسة 

، وتساعد عمى نشر المحسوبية بيف العامميف والأساليب الإدارية القديمة التي تثقؿ كاىميا
ء عممية تطوير الأداء المؤسسي، أثنا ويتبيف ذلؾ في ضعؼ اتخاذ القرارات المناسبة فييا،

لذا يمكف تحديد و  كما لاحظت ضعؼ توافر مستمزمات التكنولوجيا المعموماتية الحديثة.
 السؤاؿ التالي:الإجابة عف مشكمة البحث ب

وعلاقتها بمستوى الروح المعنوية تطبيق هندسة العمميات الإدارية )الهندرة( درجة ـ ما 
 بمحافظة دمشق؟ ةالماليلدى العاممين في وزارة 

 تتمثؿ أىمية البحث في النقاط التالية: أهمية البحث: ـ 2
قد تمثؿ ىندسة العمميات الإدارية واحدة مف النماذج الإدارية المتبعة حديثاً،  -1/2

وتتجمى أىميتيا في كونيا منيجاً إدارياً جديداً يحتاج المزيد مف البحوث والدراسات للإفادة 
 للأبحاث السابقة.  منو، بحيث تكوف امتداداً 
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إف  موضوع التغيير باستخداـ إعادة ىندسة العمميات الإدارية، وىو مف  -1/1
الموضوعات الحديثة نظراً لمتطور في الأساليب الإدارية، وزيادة حدة المنافسة بيف 

 .الماليةالمؤسسات 
 قد يُساعد بمستوى الروح المعنوية، مما ىندسة العمميات الإدارية علاقة عف الكشؼ -1/7

جراءات سياسات رسـ في الماليةالقرار في المؤسسة  صانع العمميات الإدارية  تحسيف وا 
 .الماليةفييا، وبالتالي تحسيف الأداء لممؤسسة 

بمعرفة  الماليةقد تفيد نتائج البحث الحالي في تقديـ تغذية راجعة لمعامميف في وزارة  -1/4
ـ الجوانب الإيجابية، ووضع الحموؿ الكفيمة لعلاج مستوى الروح المعنوية لدييـ ليتـ تدعي

 الجوانب السمبية في الروح المعنوية وتنميتيا في المستقبؿ.

 :الآتييمكف تحديد أىداؼ البحث عمى النحو  ـ أهداف البحث: 2
تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( مف وجية نظر درجة مستوى ؼ تعرّ  -7/2

 .بمحافظة دمشؽ ليةالماوزارة العامميف في 
بمحافظة  الماليةوزارة مف وجية نظر العامميف في  الروح المعنويةمستوى ؼ تعرّ  -7/1

 دمشؽ.

ومستوى الروح  تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة(درجة علاقة بيف تعرؼ ال -7/7
 .الماليةلدى أفراد عينة البحث مف العامميف في وزارة  المعنوية

 يسعى البحث إلى الإجابة عف الأسئمة الآتية: ث:ـ أسئمة البح 4
تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( مف وجية نظر العامميف درجة مستوى ما  -4/2

 ؟بمحافظة دمشؽ الماليةوزارة في 
بمحافظة  الماليةوزارة مف وجية نظر العامميف في  الروح المعنويةمستوى ما  -4/1

 ؟دمشؽ
سعى البحث إلى اختبار الفرضيات الأتية عند مستوى الدلالة ي ـ فرضيات البحث: 5
(0000:) 
تطبيؽ ىندسة العمميات درجة ذات دلالة إحصائية بيف  ةلا توجد علاقة ارتباطي -0/2

لدى أفراد عينة البحث مف العامميف في وزارة  ومستوى الروح المعنوية الإدارية )اليندرة(
 .المالية
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نة البحث عمى أفراد عيّ  درجاتبيف متوسط لة إحصائية لا توجد فروؽ ذات دلا -0/1
 .المؤىؿ العمميوفؽ متغير  تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( درجةاستبانة 

نة البحث عمى أفراد عيّ  درجاتبيف متوسط لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  -0/7
 .سنوات الخبرةؽ متغير وف تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( درجةاستبانة 

نة البحث عمى أفراد عيّ  درجاتبيف متوسط لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  -0/4
 .المؤىؿ العمميمتغير ل تبعاً  الروح المعنويةاستبانة 

أفراد عينة البحث عمى  درجاتبيف متوسط لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  -0/0
 .ات الخبرةسنو وفؽ متغير  الروح المعنويةاستبانة 

 ـ حدود البحث: 6
بمحافظة  الماليةالعامميف في وزارة طُبّؽ البحث عمى عينة مف  الحدود البشرية: -2/2

 .دمشؽ
 .دمشؽ في محافظة الماليةجرى التطبيؽ في وزارة  الحدود المكانية: -2/1
 -70/20/1011جرى تطبيؽ أدوات البحث بتاريخ ): الحدود الزمنية -2/7

 .(ـ10/20/1011
تطبيؽ درجة وتتحد د في تعرؼ طبيعة العلاقة الارتباطية بيف  الحدود العممية: -2/4

لدى العامميف في وزارة التربية  الروح المعنويةومستوى  ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة(
 .بمحافظة دمشؽ

 ـ مصطمحات البحث والتعريفات الإجرائية: 7
إحداث تغغير جذري في العمميات التنظيمية ": هندسة العمميات الإدارية )الهندرة( -7/1

تكنولوجيا المعمومات الاستخداـ الأمثؿ، وذلؾ لتحقيؽ تحسينات  مف خلاؿ استخداـ
 (.Raymond & Bergeon,1998, 72جوىرية في الجودة والأداء والإنتاجية" )

مييا الدرجة التي يحصؿ ع :بأنه إجرائياً  هندسة العمميات الإدارية )الهندرة( فعر  ت  و 
 ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة(مف جراء إجابتو عمى استبانة  الماليةالعامؿ في وزارة 

 .ىذا البحث تبعاً لمتغيري: المؤىؿ العممي، وسنوات الخبرةفي  ةالمستخدم
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توجو المجموعة أو العامؿ نحو ميمة مشتركة، " إنيا(: Moraleالروح المعنوية ) -2/1
النجاح وما يتبعو مف إحساس بوجود طاقة مجتمعة" )آدير،  وثقتيـ بإمكانية تحقيؽ

1212 ،11.) 
 الماليةفي وزارة  العامؿ حصؿ عمييايبأنيا الدرجة التي  إجرائياً: الروح المعنوية فعر  ت  و 

 ىذا البحث، الذي قاـ الباحثالمستخدـ في مف جراء إجابتو عمى استبانة الروح المعنوية 
  .بإعداده

إجرائياً بأنيـ: ىو كؿ موظؼ أو موظفة  يُعرفيـ الباحث: وزارة الماليةفي العاممين  -7/3
 (.ـ1010عمى رأس عمميـ لمعاـ ) الماليةمف موظفي وزارة 

 ـ دراسات سابقة: 8
 دراسات عربية: -8/1

بعنواف: )تقويـ فرص تطبيؽ إعادة ىندسػة العمميػات (، سورية: 2009ـ دراسة شيخ ديب )
نافسية "دراسة ميدانية عمى شركات صػناعة الػدواء الحاصػمة عمػى كمدخؿ لتحسيف القدرة الت

 شيادة الأيزو في محافظة حمب"(.
ىػػػػدفت الدراسػػػػة إلػػػػى التعػػػػرؼ عمػػػػى مػػػػدخؿ إعػػػػادة ىندسػػػػة العمميػػػػات، مػػػػف حيػػػػث المفيػػػػوـ 
والمتطمبػات والمقومػػات الأساسػية اللازمػػة لػػذلؾ. ودراسػة مػػدى إمكانيػػة تطبيػؽ مػػدخؿ إعػػادة 

نػت ىندسة العمميات، وتأ ثيره في تحسيف القدرات التنافسية لشػركات الػدواء فػي سػورية. وتكو 
( عػػػاملًا مػػػف العػػػامميف الإداريػػػيف. وقػػػاـ الباحػػػث بتصػػػميـ قائمػػػة 210عينػػػة الدراسػػػة مػػػف )

( مفردة. ومف أىـ نتػائج الدراسػة: إنػو مػف الممكػف تطبيػؽ ىػذا 92الاستقصاء التي ضمت )
الإدارة العميػػا ودعميػػا فػػي الشػػركات، ومػػف خػػلاؿ المػػدخؿ الإداري الحػػديث مػػف خػػلاؿ تأييػػد 

 توافر الكوادر البشرية المناسبة لو، وتوافر تكنولوجيا المعمومات المتطورة.
: )درجة الروح المعنوية لدى معممي بعنواف(، الأردن: 3122ـ دراسة جوارنة وآخرون )

 المرحمة الأساسية في محافظة الزرقاء وعلاقتيا ببعض المتغيرات(.
ت الدراسة إلى الكشؼ عف درجة الروح المعنوية لدى معممي المرحمة الأساسية في ىدف

( معمماً ومعممة. 111محافظة الزرقاء وعلاقتيا ببعض المتغيرات. وبمغت عينة الدراسة )
وتـ تطبيؽ الاستبانة كأداة لمدراسة. ومف أىـ نتائج الدراسة: إف  درجة الروح المعنوية لدى 

( لمدرجة الكمية. وجود فروؽ 1311رجة منخفضة وبمتوسط حسابي )المعمميف كانت بد
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سنوات(.  1-1ذات دلالة إحصائية تبعاً لمتغير سنوات الخبرة لصالح المعمميف مف فئة )
وعدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية في متوسد درجة تقدير الروح المعنوية تبعاً 

 لمتغيري الجنس والمؤىؿ العممي.
بعنػواف: )واقػع إعػادة ىندسػة العمميػات الإداريػة فػي (، السـعودية: 2013)الفـوزان ـ دراسة 

 مكاتب التربية والتعميـ بمدينة الرياض(.
ىدفت الدراسة إلػى تعػرؼ واقػع إعػادة ىندسػة العمميػات الإداريػة فػي مكاتػب التربيػة والتعمػيـ 

لػة الإحصػائية بمدينة الرياض، والمعوقات التي تحد مف تطبيقيػا، وتحديػد الفػروؽ ذات الدلا
بػػػيف متوسػػػط اسػػػتجابات أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة تبعػػػاً لمتغيػػػرات: )الوظيفػػػة، المؤىػػػؿ العممػػػي، 

( مػػديرة ومسػػاعدة فػػي مكاتػػب التربيػػة والتعمػػيـ 172سػػنوات الخبػػرة(. وبمغػػت عينػػة الدراسػػة )
بمدينػػة الريػػاض. وتػػػـ اسػػتخداـ اسػػػتبانة واقػػع تطبيػػؽ ىندسػػػة العمميػػات الإداريػػػة، ومػػف أىػػػـ 

الدراسػػػة: إف  واقػػػع تطبيػػؽ إعػػػادة ىندسػػػة العمميػػػات الإداريػػة متحققػػػة بدرجػػػة متوسػػػطة  نتػػائج
(. وعػػدـ وجػػود فػػروؽ ذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف اسػػتجابات أفػػراد 10.0وبمتوسػػط حسػػابي )

عينػػة الدراسػػة فػػي اسػػتبانة واقػػع إعػػادة ىندسػػة العمميػػات الإداريػػة والمعوقػػات التػػي تحػػد مػػف 
ؤىػػؿ العممػػي. ووجػػود فػػروؽ ذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف اسػػتجابات تطبيقيػػا تبعػػاً لاخػػتلاؼ الم

أفػػراد عينػػة الدراسػػة فػػي اسػػتبانة واقػػع إعػػادة ىندسػػة العمميػػات الإداريػػة والمعوقػػات التػػي تحػػد 
 مف تطبيقيا تبعاً لمتغيري الوظيفة وسنوات الخبرة.

د بعنواف: )واقع تطبيؽ ىندسة إدارة الموار  (، فمسطين:2015ـ دراسة أبو عوض )
 البشرية وعلاقتيا بتطوير الأداء الوظيفي في ديواف الموظفيف العاـ بقطاع غزة(.

تطبيؽ ىندسة إدارة الموارد البشرية وعلاقتيا بتطوير الأداء ىدفت الدراسة إلى تعرؼ واقع 
( مزظفاً 90، وبمغت عينة الدراسة )الوظيفي في ديواف الموظفيف العاـ بقطاع غزة

ستبانة ىندسة إدارة الموارد البشرية، ومف أىـ نتائج الدراسة: إف  وموظفة، وتـ استخداـ ا
%( وىي نوعاً ما تعتبر مقبولة. 0.020أبعاد اليندرة تتوافر في ديواف الموظفيف بنسبة )

ووجود علاقة ارتباطية بيف مدى توافر أبعاد اليندرة في ديواف الموظفيف العاـ وبيف مستوى 
 فيو. الأداء الوظيفي لدى العامميف

: )واقع الممارسات الإدارية لمديري مدارس بعنواف(، فمسطين: 3122ـ دراسة أبو ريالة )
 وكالة الغوث الدولية في محافظات غزة وعلاقتيا بمستوى الروح المعنوية لممعمميف(.
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ىدفت الدراسة إلى التعرؼ إلى واقع الممارسات الإدارية لدى مديري مدارس وكالة الغوث 
افظات غزة وعلاقتيا بمستوى الروح المعنوية لممعمميف، ودراسة الفروؽ بيف الدولية في مح

متوسط درجات تقدير أفراد العينة تبعاً لمتغيرات الدراسة: )الجنس، المؤىؿ العممي، سنوات 
( معمماً ومعممة. وتـ تطبيؽ استبانتيف تحتوياف عمى 111الخدمة(. وبمغت عينة الدراسة )

ئج الدراسة: إف  مستوى الروح المعنوية لممعمميف في وكالة الغوث ( فقرة. ومف أىـ نتا11)
%( بدرجة تقدير كبيرة. وعدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف  11312الدولية بمغ )

متوسط تقدير أفراد عينة الدراسة لمستوى الروح المعنوية لممعمميف تعزى لمتغيرات: 
 )الجنس، المؤىؿ العممي، سنوات الخدمة(.

مستوى  دور القيادة التحويمية في تحسين(، سورية: )3122دراسة عمار وسميمان ) ـ
دراسة مسحية عمى العاممين ضمن المصارف العاممة في "الروح المعنوية لمعاممين 

 (."محافظة اللاذقية
تناوؿ ىذا البحث دور القيادة التحويمية في تحسيف مستوى الروح المعنوية لمعامميف، مف 

مسحية عمى العامميف ضمف المصارؼ العاممة في محافظة اللاذقية. يتمثؿ  خلاؿ دراسة
اليدؼ الرئيسي لمبحث في دراسة أبعاد القيادة التحويمية، والتعرؼ عمى مستوى الروح 
المعنوية السائدة بيف العامميف في المصارؼ المدروسة، ودراسة العلاقة بيف القيادة 

ية لدى العامميف في المصارؼ المدروسة. وكانت التحويمية وتحسف مستوى الروح المعنو 
 MLQ) ( مفردة، وقد تـ الاعتماد عمى مقياس القيادة متعددة العوامؿ111عينة البحث )

Form X5) لقياس القيادة التحويمية، وعمى مقياسي (Linz et al,2006) 

إف  . توصؿ الباحث إلى النتائج الأتية: _( لقياس الروح المعنوية1221الدي،و)الخ
إف مستوى الروح  ة.القيادات الإدارية في المصارؼ المدروسة تمارس القيادة التحويمي

توجد علاقة إيجابية معنوية بيف  إلى حد ما في المصارؼ المدروسة.المعنوية مرتفع 
توجد علاقة المعنوية في المصارؼ المدروسة. ممارسة القيادة التحويمية ومستوى الروح 

التأثير المثالي ومستوى الروح المعنوية في المصارؼ المدروسة. توجد إيجابية معنوية بيف 
علاقة إيجابية معنوية بيف التشجيع الابداعي ومستوى الروح المعنوية في المصارؼ 

المعنوية في  توجد علاقة إيجابية معنوية بيف التحفيز الإليامي ومستوى الروحالمدروسة. 
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ة معنوية بيف الاىتماـ الفردي ومستوى الروح توجد علاقة إيجابي المصارؼ المدروسة.
 .المعنوية في المصارؼ المدروسة

واقع تطبيق هندسة العمميات الإدارية (، سورية: بعنوان: )3131ـ دراسة غنام )
)الهندرة( وعلاقتها بمستوى الأداء المؤسسى من وجهة نظر العاممين فى الإدارة 

 (.المركزية بوزارة التربية
تعرؼ مستوى واقع تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( مف وجية  ىدؼ البحث إلى

نظر العامميف في الإدارة المركزية بوزارة التربية. ومستوى الأداء المؤسسي في الإدارة 
المركزية بوزارة التربية. والعلاقة بيف واقع تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( والأداء 

رؼ دلالة الفروؽ في إجابات أفراد عينة البحث عمى استبانة اليندرة المؤسسي. وأيضًا تع
وعمى استبانة الأداء المؤسسي وفؽ متغيري البحث: )سنوات الخبرة، المؤىؿ العممي(. 
واعتمد في ىذا البحث عمى المنيج الوصفي التحميمي، واستخدـ أداتي البحث: )استبانة 

( عاملًا وعاممة في الإدارة 111مت عينة البحث )اليندرة، واستبانة الأداء المؤسسي(. وشم
إف متوسط الدرجة  -1المركزية بوزارة التربية. ومف أىـ النتائج التي توصؿ إلييا البحث: 

الكمية لاستبانة واقع تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( في الإدارة المركزية بوزارة 
أفراد عينة البحث، إذ بمغ المتوسط  التربية يشير إلى درجة متوسطة مف وجية نظر

إف متوسط الدرجة الكمية لبنود كؿ  -1(. 1311الحسابي لاستجابة أفراد عينة البحث )
محور يشير إلى درجة متوسطة في مستوى الأداء المؤسسي في وزارة التربية مف وجية 

ة البحث نظر أفراد عينة البحث، إذ بمغ المتوسط الحسابي الرتبي لاستجابة أفراد عين
وجود علاقة ارتباطية إيجابية ذات دلالة إحصائية بيف واقع تطبيؽ ىندسة  -1(. 1311)

 -1العمميات الإدارية )اليندرة( وبيف الأداء المؤسسي في الإدارة المركزية بوزارة التربية. 
وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف متوسط درجات أفراد عينة البحث عمى استبانة واقع 

ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( وفؽ متغير المؤىؿ العممي لصالح الأفراد الذيف  تطبيؽ
عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف  -1يمتمكوف مؤىؿ عممي )دبموـ فأعمى(. 

متوسط درجات أفراد عينة البحث عمى استبانة واقع تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية 
وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف متوسط  -1برة. )اليندرة( وفؽ متغير سنوات الخ

درجات أفراد عينة البحث عمى استبانة الأداء المؤسسي تبعًا لمتغير المؤىؿ العممي 
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عدـ وجود فروؽ ذات  -1لصالح الأفراد الذيف يمتمكوف مؤىؿ عممي )دبموـ فأعمى(. 
الأداء المؤسسي وفؽ دلالة إحصائية بيف متوسط درجات أفراد عينة البحث عمى استبانة 

 .متغير سنوات الخبرة
 دراسات أجنبية: -8/2
 Goksoy, Ozsoy and Vayvayـ دراسة جوكسوي، أوزسوي و فاي فاي  1
 (: بعنواف:1021)

siness Process Reenginering : Strategic Tool for Managing 

Organizational Change an Application in Company. 

دراسة تطبيقية  -لعمميات الإدارية: أداة استراتيجية لإدارة التغيير التنظيمي)إعادة ىندسة ا
 عمى شركة(.

 دفت الدراسة إلى دراسة اليندرة كأداة استراتيجية لإدارة التغيير التنظيمي، وقد طبقت ىذهى
واعتمدت عمى استخداـ . الدراسة في إحدى الشركات المتعددة الجنسيات في تركيا

التطبيؽ الجيد لميندرة في وأشارت النتائج إلى ( عاملًا. 20) قواميا ةالاستبانة لعين
التزاـ الإدارة العميا لتطبيؽ اليندرة، القيادة : التطبيؽ وىي ، وأىـ أسباب النجاح فيالشركة

الفعالة ودعميا وتوفير الموارد المناسبة، الاتصالات الفعالة مع الموظفيف قبؿ عمميات 
عمؿ الجماعي، وكفاءة فريؽ اليندرة، وفعالية تكنولوجيا المعمومات، اليندرة وأثنائيا، وال

 .وملاءمة استراتيجية اليندرة مع استراتيجية الشركة، والتركيز عمى العملاء

Ringim, Razalli, and Hasnan (2012 :)ــ دراسة رينجيم، رازالي و هازنان  2
 بعنوان:

The Moderating Effect of IT capability on the Relationship between 

Business Process Reengineering factors and Organiszational 

performance of Bank. 

 )تأثير قدرة تكنولوجيا المعمومات عمى العلاقة بيف عوامؿ اليندرة والأداء التنظيمي لمبنؾ(.

العوامؿ المؤثرة في  المعمومات عمى العلاقة بيف تأثير تكنولوجياإلى تعرُّؼ  الدراسةىدفت 
سة في البنوؾ النيجرية، واستخدـ اتطبيؽ اليندرة والأداء التنظيمي، وقد طبقت ىذه الدر 

وأظيرت النتائج أىمية العوامؿ الآتية في تطبيؽ (عاملًا، 422) قواميا الاستبانة لعينة
يندرة الاستثمار في تكنولوجيا المعمومات، والمواءمة بيف استراتيجية ال: ة وىير اليند
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واستراتيجية الشركة، والتركيز عمى العملاء، والتزاـ الموظفيف بتطبيؽ اليندرة، والاتصالات 
 ة، وتدريب الموظفيف وتعميميـ، وتوفير المواردر اليند الفعالة مع الموظفيف في جميع مراحؿ

 .المالية المناسبة لمتطبيؽ تطبيؽ
 : عنوانب(: Jennifer, 2015ـ دراسة جينيفر )

An Evaluation of Teacher Morale in Four Elementary Schools: The 

Difference a School Makes. 

 مدرسة(. أدخميا التي الفرؽ: الابتدائية أربعة المدارس في المعمميف لمعنويات تقييـ )إجراء
ىدفت الدراسة إلى تعرُّؼ معنويات المعمميف في المدارس المختمفة، وتسميط الضوء عمى 

نت عينة الدراسة مف )السبؿ  ( معمماً 1.0الممكنة لتعزيز الروح المعنوية لممعمميف. تكو 
( .( معمماً، و)00ومعممة. وكانت أداة الدراسة عبارة عف إجراء المقابلات مع المعمميف )

إدارييف، بالإضافة إلى استبانة معدة بالاعتماد عمى الأدب النظري ودراسات ذات صمة 
ىـ نتائج الدراسة: تغيب المعمميف في المدارس ذات الأداء الأقؿ بالموضوع نفسو. مف أ

ضعفي تغيب المعمميف في المدارس ذات الأداء الأعمى. يؤثر مستوى الأداء في الروح 
المعنوية لممعمميف. وأوصت الدراسة بضرورة الاىتماـ بالروح المعنوية لممعمميف لما ليا 

 مف أثر في التحصيؿ العممي لمطمبة.

 وجد السابقة الدراسات لاع عمىالاطّ  خلاؿ مف :السابقة الدراسات التعميق عمىـ 8/3
 ناحية مف الجوانب بعض في السابقة مع الدراسات تشابو قد الحاليبحثو  أف الباحث

كدراسة متغير تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( في دراسة كؿ مف: شيخ ديب 
(؛ وتناوؿ متغير الروح المعنوية كدراسة: 1020)(، أبو عوض 1027(، الفوزاف )1009)

 ناحية مف الجوانب بعض في واختمفت(. 1022(، أبو ريالة )1022جوارنة وآخروف )

تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( لدى درجة فالدراسات السابقة تناولت  أخرى
 البحث تميزالي. بينما العامميف في شركات الأدوية، ولدى العامميف في وزارة التعميـ الع

تطبيؽ ىندسة درجة لدراسة العلاقة بيف  خصصو: أن في السابقة الدراسات عف الحالي
 .الماليةالعامميف في وزارة العمميات الإدارية )اليندرة( ومستوى الروح المعنوية لدى 
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 أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة: 
السػػػػػابقة فػػػػػي صػػػػػوغ مشػػػػػكمة البحػػػػػث المنيجيػػػػػة العمميػػػػػة التػػػػػي اسػػػػػتخدمتيا الدراسػػػػػات  -

وأىميتيػػػػػا وكتابػػػػػة أسػػػػػئمة البحػػػػػث وتصػػػػػميـ أدوات البحػػػػػث وأسػػػػػموب اختيػػػػػار مجتمػػػػػع 
 الدراسة وعينتيا، وفي التعرؼ إلى مناىج البحث المستخدمة.

الوقػػػػػػوؼ عمػػػػػػى نتػػػػػػائج الدراسػػػػػػات السػػػػػػابقة مػػػػػػف حيػػػػػػث تأكيػػػػػػد أىميػػػػػػة الحاجػػػػػػة إلػػػػػػى  -
ف خػػػػػػلاؿ اسػػػػػػتعراض الدراسػػػػػػات ، ومػػػػػػتطبيػػػػػػؽ ىندسػػػػػػة العمميػػػػػػات الإداريػػػػػػة )الينػػػػػػدرة(

 السابقة تتضح أىمية دراسة مستوى الروح المعنوية.

 ـ الجانب النظري: 9
إعادة اليندسة ثورة حقيقية في عالـ الإدارة بما تحممو مف دعوة صريحة إلى إعادة  أحدثت

النظر، وبشكؿ جذري في الأنشطة، والإجراءات، والاستراتيجيات، واليياكؿ التنظيمية 
التي قامت عمييا الكثير مف مؤسسات الأعماؿ، والالمؤسسات الخدمية في عالـ جميعيا 

، لتساىـ في سرعة في إنجاز تمؾ المؤسسات، وجودة أدائيا، والتقميؿ مف تكاليفيا.  اليوـ
 ـ عناصر هندسة العمميات الإدارية:

ف إف أسموب مدخؿ إعادة اليندسة كغيره مف الأساليب الإدارية المنتيجة، يتكوف م
 مجموعة مف العناصر الأساسية المشكمة لو، وىي:

أف يكوف التغيير أساسياً، فاليندرة تطرح أسئمة لا تشمؿ فقط الطرؽ، والأساليب  -1
الإدارية المستخدمة، بؿ تتجاوزىا إلى الأعماؿ نفسيا، والفرضيات التي تقوـ 

 عمييا تمؾ الأعماؿ.
تغييراً سطحياً، يتمثؿ في أف يكوف التغيير جذرياً، ولو معنى، وقيمة، وليس  -2

، 2008تحسيف، وتطوير ما ىو موجود )أي ترميـ الوضع الحالي( )السكارنة، 
150.) 

أف تكوف النتائج جوىرية، وضخمة، أي لا تقتصر عمى التحسيف، والتطوير  -3
 النسبي، والشكمي في الأداء، والذي غالباً ما يموف تدريجياً.

عادة بن -4 اء العمميات الإدارية، وليس عمى اليياكؿ تركز اليندرة عمى التحميؿ، وا 
التنظيمية، ومياـ الإدارات أو المسؤوليات، والوظيفة التي تتدرج ضمف أسموب 

 (.103، 2006إعادة البناء الييكمي )تيشوري، 
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تعتمد اليندرة عمى الاستثمار في تقنية المعمومات، وتوظيفيا لمتغيير الجذري  -5
 ؽ وأساليب تنفيذ العمؿ.الذي يخمؽ أسموباً إبداعياً في طر 

تعتمد اليندرة عمى التغيير مف خلاؿ التفكير الاستقرائي، وليس الاستنتاجي،  -6
فاليندرة تعتمد عمى الاستقراء، وذلؾ مف خلاؿ البحث عف فرص التطوير، 

 والتغيير قبؿ بروز مشكلات العمؿ التي تدعو إلى التغيير، والتطوير.
نى، علاوة عمى أف المديريف يجب أف يكونوا تتجو عممية اليندرة مف الأعمى للأد -7

مديريف وقادة، ويأخذوا عمى عاتقيـ المسؤولية، ويتصرفوا بدافعية وتحفيز )زيداف، 
2010 ،58.) 

وىكذا نجد أف عناصر اليندرة السابؽ ذكرىا تعمؿ جميعاً في منظومة واحدة، يؤثر كؿ 
دارة مؤسسة عنصر فييا، ويتأثر ببقية العناصر، فإعادة التفكير في أ ساسيات تشغيؿ، وا 

ما سوؼ يقود قيادتيا إلى اكتشاؼ الأساليب البيروقراطية الخاطئة، ومف ثـ إعادة النظر 
في الأسس، التي تحدد أساليب العمؿ المتبعة، وما بيا مف ثغرات، وىذا يؤدي إلى تحديد 

لوصوؿ إلى نتائج العمميات الرئيسة التي تنبع مف التفكير في أساسيات التشغيؿ، وبالتالي ا
 تحسينات ىائمة في معدلات أداء المؤسسة.

 ـ مبادئ هندسة العمميات الإدارية:
إف اليندرة الإدارية ليست عممية عشوائية، بؿ ىي أسموب عممي منيجي مستند إلى 
مجمكوعة مف المبادئ الأساسية التي تحدد الخطوط الأساسية لمسار عممية اليندرة، 

بيؽ وصولًا إلى الأىداؼ، التي سوؼ تتحقؽ بفضؿ تطبيؽ ىذا وتشكؿ حدود بداية التط
الأسموب، ومف أجؿ نجاح تطبيؽ أسموب إعادة اليندسة الإدارية، قاـ ىامر وتشامبي 

(Hammer &Champy, 1995 بتحديد سبعة مبادئ أساسية لأداء العمؿ تمثؿ )
 متطمبات تحقيؽ التحسيف المستمر، وىي كالآتي:

ت: حيث يتـ تنفيذ العممية عف طريؽ مستخدمي مخرجاتيا كمما التركيز عمى العمميا .1
 أمكف ذلؾ.

التركيز عمى الأفراد: التعامؿ مع الإنساف كأصؿ أو مصدر قوة وليس كعنصر تكمفة  .2
 يتعيف تخفيضو.
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التركيز عمى النتائج: تنظيـ الأفراد العامميف أو فرؽ العمؿ حوؿ النتائج، وليس  .3
 المياـ.

 ة الموقؼ(: ربط اتخاذ القرارات بمكاف أداء العمؿ.التطوير الذاتي )إدار  .4
 دمج الأنشطة المتشابية. .5
الربط بيف الأنشطة المتوازنة بدلًا مف التكامؿ بيف نتائجيا: حيث يقوـ كؿ فريؽ عمؿ  .6

 بأداء نشاط ما، ثـ تجميع مخرجات كؿ فرؽ العمؿ.
بيانات مف التركيز عمى تكويف قاعدة بيانات متكاممة: حيث يتـ الحصوؿ عمى ال .7

مصادرىا الأولية، ولمرة واحدة بما يضمف سلامتيا، وعدـ الازدواجية فييا )نقلًا عف 
 (.20، 2016أبو عيدة، 

 ـ مؤشرات الروح المعنوية المرتفعة لدى العاممين:
 الظاىري السموؾ خلاؿ مف المؤسسة في المعنوية الروح مستوى عمى الاستدلاؿ يمكف

 والعلاقات بيا التي يتمتعوف والثقة الميمات، إنجاز نحو اونيـوتع تكاتفيـ لمعامميف، ومدى

 مستوى عمى الحُكـ خلاليا مف يمكف وظواىر مؤشرات كميا وىذه بينيـ الإنسانية السائدة

 المعنوية. الروح
 مف تنبعث شخصية مسألة المشاعر أف تُلاحظ أف المجيد "ينبغي وعبد فميو أكده ما وىذا

 ومؤشرات شواىد عمى يقوـ المعنوية الروح مستوى عمى الحكـ ففإ ، موضوعي تغير وسموؾ

 ىذه تترجـ ثـ الأسئمة، عمى والإجابة والنقد، الشفوية، التعميقات أو والتعبيرات تمثؿ الأنشطة

 مؤشريف: وىناؾ المعنوية"، لمروح التقييـ مف نوع الشواىد إلى

 الإنجاز، وسرعة والإنتاجية ،العمؿ دوراف عنو يعبر الذي العمني الأوؿ: السموؾ المؤشر

 والغياب. والتأخير والتباطؤ القمؽ عف يعبر والذي ومنع الفاقد

وعبد  أفعاليـ )فميو وردود آراؤىـ أي يقولونو، وكيؼ العامموف، يقولو الثاني: ما المؤشر
 (.221، 1009المجيد، 
الآثار  ملاحظة يمكف ولا ، مباشرة ملاحظتيا يمكف لا التي الأمور مف المعنوية الروح وتعتبر

نما الجماعة، حتى العامؿ، أو عمى المسيطرة النفسية والمظاىر والأعراض، السموكية  وا 

 عميو، المسيطرة النفسية والصفات معنوياتو، والمنخفضة المرتفعة الشخص يمكف ملاحظة

 (.02، 1021الظاىري )عدواف،  خلاؿ السموؾ مف
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 العاممين:ـ مؤشرات الروح المعنوية المنخفضة لدى 
وزيادة  الإنتاج خلاؿ: قمة مف تظير فيي المنخفضة المعنوية الروح لمؤشرات بالنسبة أما

معدؿ  وارتفاع العمؿ، عف والغياب والتأخر المعاممة، في والقسوة والخشونة المصروفات،
، 1007الجيد )البمبيسي،  الأداء ومقاومة والزملاء العمؿ وكره الحوادث، وزيادة التظممات

02.) 
 أيضاً: المنخفضة المعنوية الروح عمى الدالة المؤشرات ومف

 النظاـ. ومشاكؿ التذمر، ملاحظات وسماع الشكاوي معدؿ ارتفاع -

 وقدراتو. إمكانياتو مف بكثير أقؿ تكوف العامؿ إنتاجية تعني والتي الإنتاج تقييد -

 (.7.4، 1002والغياب )حساف والعجمي،  العمؿ، عف التوقؼ -
 كافة بالعامميف عمى الاىتماـ مدير المؤسسة عمى بؽ مجد أن و ينبغيوفي ضوء ما س

 العامميف، بيف عادلة قوية جسور علاقات لمد خطط ووضع ووظائفيـ، مستوياتيـ
 عمى التعرُّؼ خلاؿ مف تثبيطيـ؛ وذلؾ أو كبحِيـ دوف واقتراحاتيـ مشاكميـ إلى والاستماع
 ورفع لمعامميف الصحة الذىنية تحسيف ىإل يقود الذي الأمر المعنوية روحيـ مستوى
 مف أساسية تعد ميمة لمعامميف العالية المعنوية الروح بناء أف يعني وىذا المعنوية، روحيـ
 والزمالة الألفة جو مف بوجود الإحساس توفير خلاؿ مف الواقعي والقائد الإداري ميمات
 العامميف لبعضيـ. قبوؿ إلى المستندة الواقعية مف نوع عمى القائـ والأماف والأمف

 إجراءات البحث: -10
عتمد البحث عمى المنيج الوصفي التحميمي الذي يحاوؿ "وصؼ ا :ـ منهج البحث10/1

طبيعة الظاىرة موضع البحث، فالمنيج الوصفي التحميمي يساعد عمى تفسير الظواىر 
نو يساعد الموجودة، كما يفسر العلاقات بيف ىذه الظواىر"، يضاؼ إلى ذلؾ أ العممية

الباحث في الحصوؿ عمى أكبر قدر ممكف مف المعمومات حوؿ ىذه الظواىر استناداً إلى 
حقائؽ الواقع، وتعد الأبحاث الوصفية أكثر مف مشروع لجمع معمومات فيي تصؼ وتحمؿ 

 (.22، 1002ـ وتفسر )دويدار، وتقيس وتقُيّ 
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 ـ المجتمع الأصمي وعينة البحث:
المجتمػػػع الأصػػػمي مػػػف جميػػػع العػػػامميف فػػػي الإدارة ف تكػػػو   المجتمـــع الأصـــمي لمبحـــث: -

( 921السػػورية فػػي محافظػػة دمشػػؽ، حيػػث بمػػغ عػػدد العػػامميف فييػػا ) الماليػػةالمركزيػػة بػػوزارة 
 (.1011عاملًا وعاممة لمعاـ )

 ـ عي نة البحث:
لقػػد جػػرى اختيػػار أفػػػراد عينػػة البحػػث بالطّريقػػة العشػػػوائية البسػػيطة مػػف المجتمػػع الأصػػػمي، 

بسػػبب عػػدـ تجػػانس المجتمػػع الأصػػمي لمبحػػث مػػف ناحيػػة عػػدد سػػنوات الخبػػرة، الػػذّي  وذلػػؾ
 ـ الحصػػوؿ  الماليػػةيتكػوف مػػف جميػػع العػػامميف العػػامميف فػػي وزارة  بمحافظػػة دمشػػؽ، بعػػدما تػػ

. وقػد سػحبت العينػة الماليػةعمى قوائـ بأسماء العامميف مف مديرية شؤوف العامميف في وزارة 
( عػػاملًا وعاممػػة فػػي 111جتمػػع الأصػػمي، إذ بمػػغ عػػدد العينػػة )%( مػػف الم12321بنسػػبة )
 موزعة وفؽ الجدوؿ الآتي: ،الماليةوزارة 

 وفق متغير المؤهل العممي البحث نةعي  توزع أفراد  (1الجدول )
 النسبة العاممينعدد  الفئة متغير

 الجنس

 % 1776 34 معهد

 % 58 112 إجازة جامعية

 % 2474 47 دبموم فأعمى

 % 100 193 لمجموع الكميا

 
 سنوات الخبرةنة البحث وفق متغير توزع أفراد عي   (2الجدول )

 النسبة العاممينعدد  الفئة متغير

 سنوات الخبرة

 % 3572 68 سنوات فأقل 5

 % 28 54 سنوات 10 – 6

 % 1671 31 سنة 15 -11من 

 % 2077 40 سنة فأكثر 16
 % 100 193 المجموع الكمي

، قػاـ مػاوتعميماتي أداتػي البحػثؽ مػف وضػوح بنػود بيػدؼ التحقّػنة البحـث الاسـتطلاعية: ـ عي  
بمغػت  العػامميفنػة صػغيرة مػف عمػى عيّ  أداتػي البحػث تالباحث بدراسة استطلاعية، إذ طبقػ

، ونتيجػة -لـ تشمميـ عيّنة التطبيػؽ النيػائي لمبحػث- ،الماليةعاملًا وعاممة في وزارة ( .1)
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، مػاكمػا ىػي، وكػذلؾ التعميمػات المتعمقػة بيبنػود أداتػي البحػث عية، بقيت لمدراسة الاستطلا
 .لأفراد عينة البحث الاستطلاعية يا واضحة تماماً ومفيومةف أنّ حيث تبيّ 

 ـ أدوات البحث: 
 هندسة العمميات الإدارية )الهندرة(:استبانة  - أ

   عض الدراسات التػي لاع عمى بفييا الاطّ  جرى :الاستبانةلاع واختيار بنود مرحمة الاط
عمػػػى بعػػػض الباحػػػث  اطمػػػعتناولػػت موضػػػوع ىندسػػػة العمميػػػات الإداريػػػة )الينػػػدرة(، وقػػػد 

(، 1002كدراسػػة كػػؿ مػػف: الأغػػا ) الدراسػػات المحميػػة والعربيػػة الحديثػػة فػػي ىػػذا المجػػاؿ
 (،1022(، أبػػػو عيػػػدة )1020(، أبػػػو عػػػوض )1022) (، الطراونػػػة2009شػػػيخ ديػػػب )

 يندسة العمميات الإداريػة )الينػدرة(بالمتعمقة  البنودا معرفة وكاف اليدؼ مف الرجوع إليي
ىندسػة العمميػات الإداريػة طػو ر الباحػث اسػتبانة التي تناوليا الباحثوف في دراسػاتيـ، ثػـ 

 ( بنداً، تتوزع عمى أربعة مجالات وفؽ الآتي:.4، وتتألؼ مف ))اليندرة(

 ميات الإدارية )الهندرة(هندسة العماستبانة  مجالات( توزيع بنود 3الجدول )

 م.
هندسة العمميات الإدارية استبانة  محاور

 )الهندرة(
عدد 
 البنود البنود

1. 
تصميم الهيكل الأول: ) المحور

 (.التنظيمي
20 2 ،1 ،7 ،4 ،0 ،2 ،2 ،. ،9 ،20 

قدرات التكنولوجيا ونظم الثاني: ) المحور .2
 (.المعمومات

20 22 ،21 ،27 ،24 ،20 ،22 ،22 ،2. ،29 ،
10 

فعالية العمميات الثالث: ) المحور .3
 (.الإدارية

20 12 ،11 ،17 ،14 ،10 ،12 ،12 ،1. ،19 ،
70 

  .7، 72، 72، 70، 74، 77، 71، 72 . الرابع: )توقعات متمقي الخدمة(. المحور .4

5. 
المحور الخامس: )تحسين معايير 

 الجودة الشاممة(.
. 79 ،40 ،42 ،41 ،47 ،44 ،40 ،42 

اسػػتجابة المفحػػوص وفػػؽ اسػػتبانة مػػف خػػلاؿ  الاسػػتبانةوتػػتـ الإجابػػة عػػف كػػؿ بنػػد مػػف بنػػود 
ليكػػػرت الخماسػػػي بإحػػػدى الإجابػػػات التاليػػػة: )مرتفعػػػة جػػػداً، مرتفعػػػة، متوسػػػطة، منخفضػػػة، 

فػػي  ( عمػػى الترتيػػب لكػػؿ بنػػد2، 1، 7، 4، 0، وتقابػػؿ ىػػذه البنػػود درجػػات )منخفضػػة جػػداً(
 .بنود الاستبانة
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  بانة هندسة العمميات الإدارية )الهندرة(استصدق: 
ؽ مػػف صػػلاحية ـ طريقػػة الصػػدؽ الظػػاىري بيػػدؼ التحقّػػااسػػتخدتػػـ  الصــدق الظــاهري: -

عمػػى عػػدد  الاسػػتبانةعػػرض  إذ جػػرى ىندسػػة العمميػػات الإداريػػة )الينػػدرة(اسػػتبانة بنػػود 
ددىـ وبمػغ عػ فػي جامعػة دمشػؽ والاقتصػاد التربيػة تيمف أعضاء الييئة التدريسية بكمي

لممحػػور الػػذي ينتمػػي ، لبيػػاف رأييػػـ فػػي صػػحة كػػؿ بنػػد، ودرجػػة ملائمتيػػا ( محكمػػيف0)
، فضػػلًا عػػف ذكػػر مػػا يرونػػو مناسػػباً مػػف إضػػافات أو تعػػديلات، وبنػػاءً عمػػى الآراء إليػػو

ه ىػػػذ لفقػػػرات، وبالتػػػالي بمػػػغ المجمػػػوع النيػػػائي ( بنػػػود0)اسػػػتبعاد  جػػػرىوالملاحظػػػات 
 بنداً.( 42النيائية ) ابصورتي الاستبانة

يػر ظالفرعيػة، كمػا ي بالمحاورإجراء ارتباط المجموع الكمي تـ  الاتساق الداخمي: صدق -
 (:4في الجدوؿ )

 (4الجدول )
 لاستبانة هندسة العمميات الإدارية )الهندرة(الفرعية  والمحاورالارتباطات بين المجموع الكمي 

 الارتباط 
تصميم 
الهيكل 
 التنظيمي

قدرات 
التكنولوجيا 

 ونظم
 المعمومات

فعالية 
العمميات 

 الإدارية

توقعات متمقي 
 الخدمة

تحسين معايير 
 الجودة الشاممة

استبانة 
هندسة 

العمميات 
الإدارية 
 )الهندرة(

ارتباط 
 0.812** 0.874** 0.799** 0.853** 0.899** بيرسون

مستوى 
 07000 07000 07000 07000 07000 الدلالة

 عدد
 البنود

10 10 10 8 8 

 09299)الفرعية تراوح بيف  المحاورأف  ارتباط المجموع الكمي مع  (4)حظ مف الجدوؿ يلا
متجانسة في قياس السمة  الاستبانة، وىو ارتباط مرتفع يدؿ عمى أف  بنود (09.99و 

 المقيسة.
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  :هندسة العمميات الإدارية )الهندرة(استبانة ثبات  -

)الثبات بالإعادة، وسبيرماف براوف لمتجزئة  عمى الطرؽ التالية: الاستبانةحساب ثبات  تـ
لذلؾ ت ـ تطبيؽ الاستبانة عمى العينة الاستطلاعية مرتيف النصفية، وألفا كرونباخ(، 

( يوماً، وت ـ حساب معامؿ الارتباط سبيرماف بيف استجابات 11متتاليتيف بفارؽ زمني )
ا كرونباخ، وجاءت النتائج الأفراد حسب التجزئة النصفية، وبيرسوف حسب الإعادة، وألف

 (:1كما يشير إلييا الجدوؿ )
( نتائج الثبات بالإعادة وسبيرمان براون وألفا كرونباخ لاستبانة هندسة العمميات 5الجدول )

 الإدارية )الهندرة(
 ألفا كرونباخ سبيرمان براون ثبات الإعادة هندسة العمميات الإدارية )الهندرة(استبانة  محاور

 00271 00.20 .00.2 (.تصميم الهيكل التنظيميول: )الأ  المحور

 00210 00299 00.00 (.قدرات التكنولوجيا ونظم المعموماتالثاني: ) المحور

 00209 002.2 00.20 (.فعالية العمميات الإداريةالثالث: ) المحور

 00294 00229 00.49 الرابع: )توقعات متمقي الخدمة(. المحور

 00222 00290 00.24 ين معايير الجودة الشاممة(.المحور الخامس: )تحس

 00220 00294 00.29 الدرجة الكمي ة

( أف  جميع قيـ معاملات الثبات مرتفعة وتدؿ عمى ثبات الاستبانة، 1يلاحظ مف الجدوؿ )
 وتسمح بإجراء البحث.

 :الروح المعنويةاستبانة  - ب

  ى بعض الدراسات التي تـ فييا الاطلاع عم :الاستبانةمرحمة الاطلاع واختيار
(، 1021(، عدواف )1022الروح المعنوية لدى العامميف كدراسة: جورانة )تناولت موضوع 

بتصميـ استبانة الروح المعنوية  وقاـ الباحث(، 1024(، الكيلاني ومقابمة )1027عزاـ )
 ( بنداً. 71في ضوء الدراسات السابقة والأدب النظري، وتتألؼ الاستبانة مف )

استجابة المفحوص وفؽ مقياس ليكرت مف خلاؿ  الاستبانةلإجابة عف كؿ بند مف بنود وتتـ ا
الخماسي بإحدى الإجابات التالية: )درجة الموافقة مرتفعة جداً، مرتفعة، متوسطة، منخفضة، 

في بنود  ( عمى الترتيب لكؿ بند2، 1، 7، 4، 0، وتقابؿ ىذه البنود درجات )منخفضة جداً(
 .(1في الممحؽ رقـ )انظر الاستبانة 



 غانمعدنان د.          الصرنعد ر د.    0202  عام  91عدد  ال  45   المجلد    البعثمجلة جامعة 
 لسليماأحمد                                                                       

11 

الػروح اسػتبانة وبذلؾ تكوف أعمى درجة يحصؿ عمييا العامؿ )أحد أفراد عينػة البحػث( فػي 
(، وتشػػػير الدرجػػػة المرتفعػػػة عمػػػى مسػػػتوى مرتفػػػع مػػػف الػػػروح المعنويػػػة لػػػدى 220المعنويػػػة ىػػػي: )

 العامؿ.
الػروح اسػتبانة كما تكػوف أدنػى درجػة يحصػؿ عمييػا العامػؿ )أحػد أفػراد عينػة البحػث( فػي  

(، وتشػػير الدرجػػة المنخفضػػة عمػػى مسػػتوى مػػنخفض مػػف الػػروح المعنويػػة لػػدى 71المعنويػػة ىػػي: )
 ( درجة.92العامؿ. والدرجة المتوسطة في الاستبانة ىي )

  الروح المعنويةاستبانة صدق: 
استخدـ الباحث طريقة الصدؽ الظػاىري بيػدؼ التحقػؽ مػف صػلاحية  الصدق الظاهري: -
عمػػى عػػدد مػػف أعضػػاء الييئػػة التدريسػػية  الاسػػتبانةعػػرض  الػػروح المعنويػػة إذ جػػرى اسػػتبانةبنػػود 
، لبياف رأييـ في ( أعضاء ىيئة تدريسية0بمغ عددىـ ) في جامعة دمشؽ تي الاقتصاد والتربيةبكمي

، فضػػلًا عػػف ذكػػر مػػا يرونػػو مناسػػباً مػػف لمبعػػد الػػذي ينتمػػي إليػػومتػػو ءصػػحة كػػؿ بنػػد، ودرجػػة ملا
، ولكػف بنػد مػف الاسػتبانةت، وبناءً عمى الآراء والملاحظػات لػـ يػتـ اسػتبعاد أي إضافات أو تعديلا

لبنود ىذه الاسػتبانة تـ تعديؿ بعضيا مف حيث الأسموب والصياغة، وبالتالي بمغ المجموع النيائي 
 .بنداً ( 71بصورتو النيائية )

ير فػي الجػدوؿ ظرعية، كما يالف بالفقراتإجراء ارتباط المجموع الكمي  ت ـ  الاتساق الداخمي: صدق -
(2:) 

 لاستبانة الروح المعنويةالفرعية  والعباراتالارتباطات بين المجموع الكمي  (6الجدول ) 
رقم 
 العبارة

معامل 
 الارتباط

رقم 
 العبارة

معامل 
 الارتباط

معامل  رقم العبارة
 الارتباط

معامل  رقم العبارة
 الارتباط

 0.665** 25س 0.635** 17س 0.780** 9س 0.582** 1س
 0.733** 26س 0.692** 18س 0.756** 10س 0.681** 2س
 0.601** 27س 0.621** 19س 0.738** 11س 0.594** 3س
 0.618** 28س 0.615** 20س 0.728** 12س 0.782** 4س
 0.775** 29س 0.728** 21س 0.764** 13س 0.673** 5س
 0.678** 30س 0.767** 22س 0.540** 14س 0.773** 6س
 0.687** 31س 0.701** 23س 0.703** 15س 0.759** 7س
 0.709** 32س 0.611** 24س 0.636** 16س 0.846** 8س

و  0.040الفرعية تراوح بيف ) الفقراتأف  ارتباط المجموع الكمي مع  (2)يلاحظ مف الجدوؿ 
 .ميالاستبانة تتمتع بدرجة جيدة مف الاتساؽ الداخيدؿ عمى أف   جيد(، وىو ارتباط 42..0
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)الثبات  عمى الطرؽ التالية: الاستبانةحساب ثبات  تـ :الروح المعنويةاستبانة ثبات  -
وجاءت النتائج كما بالإعادة، وسبيرماف براوف لمتجزئة النصفية، وألفا كرونباخ(، 

  (:1يشير إلييا الجدوؿ )
 روح المعنوية( نتائج الثبات بالإعادة وسبيرمان براون وألفا كرونباخ لاستبانة ال7الجدول )

 ألفا كرونباخ سبيرمان براون ثبات الإعادة استبانة الروح المعنوية
 09222 09.17 09.90 الدرجة الكمي ة

( أف  جميع قيـ معاملات الثبات مرتفعة وتدؿ عمى ثبات الاستبانة، 1يلاحظ مف الجدوؿ )
 وتسمح بإجراء البحث.

 :  ـ مناقشة نتائج أسئمة البحث وفرضياته 22
 نتائج أسئمة البحث: -11/1
تطبيق هندسة العمميات الإدارية )الهندرة( من وجهة نظر درجة مستوى ما  -1

 ؟بمحافظة دمشق الماليةوزارة العاممين في 
وفؽ  بمحافظة دمشؽ الماليةوزارة تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( في درجة لحساب 

ي لكؿ بند ث ـ لكؿ محور وتحديد المستويات أفراد عينة البحث، تـ حساب المتوسط الحساب تقدير
 كما يمي:

 / و/الروح المعنوية/ من وجهة نظر العاممين الهندرة( مستويات / 8الجدول )
 التقدير المتوسط

 ضعيف جداً  1.8 – 1
 ضعيف 2.60 – 1.81
 متوسط 3.40 – 2.61
 مرتفع 4.20 – 3.41

 مرتفع جداً  5 – 4.21
 

 0.8=  5÷  1-5ى استجابات الاستبانة وت ـ ذلؾ بالاعتماد عم
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المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والمتوسط الرتبي لإجابات أفراد عينة ( 9الجدول )
 الماليةوزارة هندسة العمميات الإدارية )الهندرة( في البحث عمى استبانة 

هندسة العمميات الإدارية استبانة  محاور م.
 )الهندرة(

المتوسط 
 الحسابي

حراف الان
 المعياري

المتوسط 
 الرتبي

 المستوى الرتبة

1. 
تصميم الهيكل الأول: ) المحور

 (.التنظيمي
 متوسط 2 10.2 20744 1.022

قدرات التكنولوجيا ونظم الثاني: ) المحور .2
 (.المعمومات

 متوسط 0 1022 202.1 12029

فعالية العمميات الثالث: ) المحور .3
 (.الإدارية

 متوسط 4 .102 20111 120.0

 متوسط 1 10.27 20792 11002 الرابع: )توقعات متمقي الخدمة(. المحور .4

المحور الخامس: )تحسين معايير الجودة  .5
 الشاممة(.

 متوسط 7 1029 00020 11077

 متوسط  1029 190002 21.000 الدرجة الكمية 
يؽ ىندسة تطبدرجة ( أف  متوسط الدرجة الكمية لاستبانة 1يلاحظ مف الجدوؿ )

يشير إلى درجة متوسطة مف وجية نظر أفراد  الماليةوزارة العمميات الإدارية )اليندرة( في 
(. إفّ أكثر 1311عينة البحث، إذ بمغ المتوسط الحسابي لاستجابة أفراد عينة البحث )

ىو المحور المتعمؽ بتصميـ الييكؿ التنظيمي الذي جاء  الماليةالمحاور تطبيقاً في وزارة 
( وىو مستوى متوسط، ويميو في المرتبة 13111المرتبة الأولى بمتوسط رتبي بمغ ) في

(، يتبعو في المرتبة الثاّلثة 13111الثاّنية محور توقعات متمقي الخدمة بمتوسط رتبي بمغ )
(. يمييا في المرتبة الرابعة 1311محور تحسيف معايير الجودة الشاممة بمتوسط رتبي بمغ )

(، ثـ جاء في المرتبة الخامسة 1311مميات الإدارية بمتوسط بمغ )محور فعالية الع
 (.1311والأخيرة محور فعالية العمميات الإدارية بمتوسط بمغ )

 ؟بمحافظة دمشق الماليةوزارة العاممين في  لدى مستوى الروح المعنويةما  -2
، والانحػػػػراؼ المعيػػػػاري، حسػػػػاب المتوسػػػػط الحسػػػػابي تػػػػـللإجابػػػػة عػػػػف ىػػػػذا السػػػػؤاؿ 

عمػػػى اسػػػتبانة مسػػػتوى الػػػروح المعنويػػػة وفػػػؽ نػػػة البحػػػث لػػػدرجات أفػػػراد عيّ  متوسػػػط الرتبػػػيوال
 عمى النحو التالي:وجاءت النتائج ، الماليةتقدير أفراد عينة البحث العامميف في وزارة 
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المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والمتوسط الرتبي لإجابات أفراد عينة ( 21الجدول )
 الماليةوزارة في  الروح المعنوية البحث عمى استبانة

 استبانة الروح المعنوية
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 المستوى الرتبي

 متوسط 2794 257980 94712 الدرجة الكمية

( أف  متوسط الدرجة الكمية لبنود كؿّ محور يشير إلى 12يلاحظ مف الجدوؿ )
ية لدى أفراد عينة البحث مف العامميف في وزارة درجة متوسطة في مستوى الروح المعنو 

 (.1311، إذ بمغ المتوسط الحسابي الرتبي لاستجابة أفراد عينة البحث )المالية
ــائج فرضــيات البحــث 11/2 ــ نت جػػرى اختبػػار الفرضػػيات عنػػد مسػػتوى الدلالػػة  :وتفســيرها ـ
(0000:) 

تطبيؽ ىندسة درجة بيف  ذات دلالة إحصائية ةلا توجد علاقة ارتباطي الفرضية الأولى:
 .الماليةوبيف مستوى الروح المعنوية لدى العامميف في وزارة  العمميات الإدارية )اليندرة(

حساب معامؿ الارتباط بيرسوف بيف درجات  تـؽ مف صحة ىذه الفرضية لمتحقّ 
وبيف  تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة(درجة استبانة نة البحث عمى أفراد عيّ 

، الماليةمف وجية نظر أفراد عينة البحث العامميف في وزارة  تبانة الروح المعنويةاس
 النتائج كالآتي:جاءت و 

 ( 11الجدول )
استبانة الهندرة واستبانة الروح في  أفراد عينة البحثمعامل الارتباط بيرسون بين درجات 

  المعنوية

الدرجة 
الكمية 
 لمهندرة

تحسين 
معايير 
الجودة 
 الشاممة

وقعات ت
متمقي 
 الخدمة

فعالية 
العمميات 

 الإدارية

قدرات 
التكنولوجيا 

ونظم 
 المعمومات

تصميم 
الهيكل 
 التنظيمي

  الارتباط

0.378** 0.353** 0.408** 0.389** 0.410** 0.399** 
معامل 

الارتباط 
 بيرسون

الدرجة 
الكمية 
لمروح 
 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 المعنوية

مستوى 
 لةالدلا 
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.0.72فإف قيمة )ر=  (22)ح في الجدوؿ : كما ىو موضّ مناقشة الفرضية
** )

لأنو توجد  قبل الفرضية البديمةترفض الفرضية الصفرية و توىو يعني ارتباط إيجابي أي 
درجة استبانة عمى  العامميفعلاقة ارتباطية إيجابية ذات دلالة إحصائية بيف درجات 

استبانة مستوى الروح المعنوية ودرجاتيـ عمى  ة )اليندرة(تطبيؽ ىندسة العمميات الإداري
تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية مستوى (، أي كمما ارتفع 0.02عند مستوى الدلالة )

 .مستوى الروح المعنوية مف وجية نظر العامميف في وزارة التربيةارتفع ، )اليندرة(
العمميات الإدارية ومستوى العلاقة القوية بيف تطبيؽ ىندسة  إلى وقد ي عزى ذلك

الروح المعنوية لدى العامميف، إذ تعمؿ تكنولوجيا المعمومات عمى تييئة بيئة تُساعد عمى 
عمى تطور  الماليةتبادؿ المعمومات والبيانات بسرعة أكبر، وىذا يُساعد العامميف في وزارة 

 . الماليةمستوى أدائيـ الميني، وبالتالي تطور أداء المؤسسات 
لا يمكف أف  الماليةأف  نتائج التحسيف في معدلات الأداء في المؤسسات كما 

يتحقؽ بالصورة المنشودة إلا في ظؿ إعادة التفكير في أساسيات التشغيؿ، والإدارة، التي 
تحدد أساليب العمؿ المتبعة، وما بيا مف ثغرات، إلى جانب تحديد العمميات الرئيسية، 

عادة النصميـ الجذري لموضع   القائـ، بيدؼ إحداث التغيير الجذري المنشود.وا 
نة أفراد عيّ  درجاتبيف متوسط لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية الفرضية الثانية: 

المؤىؿ وفؽ متغير  تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة(درجة استبانة البحث عمى 
 .العممي

يف إجابات أفراد عيّنة لمتحقّؽ مف صحة ىذه الفرضية تـ حساب دلالة الفروؽ ب
تبعاً لمتغير المؤىؿ  تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة(درجة البحث عمى استبانة 

العممي: )معيد، إجازة جامعية، دبموـ فأعمى(، وذلؾ باستخداـ اختبار تحميؿ التبايف 
 (:11(، وجاءت النتائج كما يشير إلييا الجدوؿ )ANOVAالأحادي )
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لدلالة الفروق بين إجابات أفراد عينة  ائج اختبار تحميل التباين الأحادي أنوفا( نت23الجدول )
تبعاً لمتغير المؤهل  تطبيق هندسة العمميات الإدارية )الهندرة(درجة البحث عمى استبانة 

 العممي
استبانة  محاور

 مصدر التباين الهندرة
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 قيمة ف المربعات

قيمة 
 القرار حتمالالا

تصميم الهيكل 
 التنظيمي

 3156.384 2 6312.769 بين المجموعات

48.300 0.000 
دالة 
عند 

(0.01) 

داخل 
 21.284 190 4043.926 المجموعات

  192 10356.694 المجموع

قدرات التكنولوجيا 
 ونظم المعمومات

 1755.208 2 3510.415 بين المجموعات

62.675 0.000 
دالة 
د عن

(0.01) 

داخل 
 المجموعات

5320.932 190 28.005 

  192 8831.347 المجموع

فعالية العمميات 
 الإدارية

 2555.125 2 5110.251 بين المجموعات

99.018 0.000 
دالة 
عند 

(0.01) 

داخل 
 25.805 190 4902.868 المجموعات

  192 10013.119 المجموع

توقعات متمقي 
 الخدمة

 1512.407 2 3024.814 ن المجموعاتبي

59.502 0.000 
دالة 
عند 

(0.01) 

داخل 
 25.418 190 4829.403 المجموعات

  192 7854.218 المجموع

تحسين معايير 
 الجودة الشاممة

 1766.473 2 3532.947 بين المجموعات

38.471 0.000 
دالة 
عند 

(0.01) 

داخل 
 12.757 190 2423.831 المجموعات

  192 5956.777 المجموع

 الدرجة الكمية

 52508.253 2 105016.505 بين المجموعات

59.238 0.000 
دالة 
عند 

(0.01) 

داخل 
 329.746 190 62651.744 المجموعات

  192 167668.249 المجموع

 (ANOVA)(، وبعد تطبيؽ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي 11يتبيف مف الجدوؿ )
(، وىي دالة عند 23222(، والقيمة الاحتمالية )113111قيمة )ؼ( المحسوبة بمغت ) أف

تطبيؽ ىندسة درجة ( في إجابات أفراد عيّنة البحث عمى استبانة 2321مستوى الدلالة )
 وبالتالي ترفض الفرضية الصفرية، وتقبل الفرضية البديمة.. العمميات الإدارية )اليندرة(
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( لمقارنة الفروؽ بيف المتوسطات أف الاستجابات Scheffeيفيو )وكما تبيّف باختبار ش
كانت لصالح الأفراد الذيف  تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة(درجة جميعيا في 

 يمتمكوف مؤىؿ عممي )دبموـ فأعمى(.
بين متوسطات الإجابات عمى استبانة الهندرة وفق متغير  المقارنات المتعددة (92الجدول )

 مؤهل العمميال

Scheffe 
 ب المجموعة أ المجموعة القرار الاحتمال قيمة الفروق متوسط

 معهد
 غير دالة 00770 00127 إجازة

 دالة لصالح الدبلوم 00000 *-000220 دبلوم

 دالة لصالح الدبلوم 00000 *-..0007 دبلوم إجازة

تفع أقدر عمى القياـ العامميف ذوي المؤىؿ العممي المر بأف  ويمكن تفسير ذلك 
بالأعباء والواجبات المكمفيف بيا؛ لذا فيـ يُساعدوف عمى تطوير العمؿ داخؿ المؤسسة 

وتحسينو، كما أنيـ أكثر مشاركة في صنع القرارات التي تخص العمؿ بخطة  المالية
 المؤسسة. وىـ قادريف عمى التصرؼ في بعض المواقؼ بمرونة كافية.

لفروؽ إلى أف  ذوي المؤىؿ العممي الأعمى قد يمتمكوف وقد يعود السبب في تمؾ ا
المعمومات والمعارؼ عف أىمية تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية التي يستطيعوف 

بدرجة أعمى مف ذوي المؤىؿ العممي  الماليةبيا تطوير مستوى الأداء في وزارة 
ميات الإدارية، ويعمموف المنخفض. كما أنيـ يدركوف جيداً متطمبات تطبيؽ ىندسة العم

عمى تطبيقيا والتأقمـ معيا، ويستطيعوف تحمؿ المسؤولية، وقدرتيـ عمى بناء علاقات 
 سميمة مع المديريف.

نة أفراد عيّ  درجاتبيف متوسط لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية ة: لثالفرضية الثا
 عدد وفؽ متغير (تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرةدرجة استبانة البحث عمى 
 .سنوات الخبرة

لمتحقّؽ مف صحة ىذه الفرضية تـ حساب دلالة الفروؽ بيف إجابات أفراد عيّنة 
تبعاً لمتغير عدد  تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة(درجة البحث عمى استبانة 

سنة فأكثر(، وذلؾ  11سنة،  11 -11سنوات،  12-1سنوات فأقؿ،  1سنوات الخبرة: )
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(، وجاءت النتائج كما يشير إلييا ANOVAستخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي )با
 (:11الجدوؿ )
لدلالة الفروق بين إجابات أفراد عينة  ( نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي أنوفا21الجدول )

 ت الخبرةتبعاً لمتغير سنوا تطبيق هندسة العمميات الإدارية )الهندرة(درجة استبانة البحث عمى 
استبانة  محاور

 مصدر التباين الهندرة
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة 
 ف

قيمة 
 القرار الاحتمال

تصميم الهيكل 
 التنظيمي

 4.883 3 14.649 بين المجموعات
غير  0.966 0.089

 54.720 189 10342.045 داخل المجموعات دالة
  192 10356.694 المجموع

قدرات التكنولوجيا 
 ونظم المعمومات

 21.184 3 63.551 بين المجموعات
غير  0.713 0.457

 46.390 189 8767.796 داخل المجموعات دالة
  192 8831.347 المجموع

فعالية العمميات 
 الإدارية

 44.758 3 134.274 بين المجموعات
غير  0.465 0.856

 دالة
 52.269 189 9878.845 داخل المجموعات

  192 10013.119 المجموع

توقعات متمقي 
 الخدمة

 60.898 3 182.693 بين المجموعات
غير  0.216 1.500

 دالة
 40.590 189 7671.525 داخل المجموعات

  192 7854.218 المجموع

تحسين معايير 
 الجودة الشاممة

 0.788 3 2.365 بين المجموعات
0.025 0.995 

غير 
 الةد

 31.505 189 5954.412 داخل المجموعات
  192 5956.777 المجموع

 الدرجة الكمية
 345.023 3 1035.069 بين المجموعات

0.391 0.759 
غير 
 دالة

 881.657 189 166633.180 داخل المجموعات
  192 167668.249 المجموع

أف قيمة  (ANOVA)بايف الأحادي (، وبعد اختبار تحميؿ الت11يتبيف مف الجدوؿ )
( وىي غير دالة عند مستوى 25111(، والقيمة الاحتمالية )23111)ؼ( المحسوبة بمغت )

تطبيؽ ىندسة العمميات درجة ( في درجات أفراد عيّنة البحث عمى استبانة 2321الدلالة )
دلالة لعدـ وجود فروؽ ذات  وبالتالي تقبل الفرضية الصفرية.. الإدارية )اليندرة(

تطبيؽ ىندسة العمميات درجة إحصائية بيف درجات أفراد عينة البحث عمى استبانة 
 تبعاً لمتغير عدد سنوات الخبرة. الإدارية )اليندرة(
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بغض النظر عف سنوات الخبرة  الماليةالعامميف في وزارة إلى أف  وقد ي عزى ذلك 
وط المينية، والظروؼ لدييـ يواجيوف نفس الصعوبات في بيئة العمؿ مف حيث الضغ

الاقتصادية والاجتماعية والنفسية الصعبة نتيجة الظروؼ الصعبة التي يعيشيا المجتمع 
 السوري، فظروؼ العمؿ الصعبة لا تفرؽ بيف أحد مف العامميف.

كما أف  العامميف جميعيـ باختلاؼ سنوات خبراتيـ يعمموف عمى تحقيؽ البيئة 
مكانات المتاحة، وأف  غالبية أفراد عينة البحث قد تعودوا الإيجابية وتطوير العمؿ وفؽ الإ

، واستطاعوا التأقمـ معو، ووجدوا أنيـ يستطيعوف الماليةوتكيفوا مع ظروؼ العمؿ في وزارة 
 العمؿ في ىذا المناخ رغـ حاجتو لبعض متطمبات التطوير.

أفراد عينة البحث عمى درجات متوسط  بيفلا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  :الرابعةالفرضية 
 .المؤىؿ العميميوفؽ متغير استبانة الروح المعنوية 

حساب دلالة الفروؽ بيف إجابات أفراد عينة ت ـ لمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية 
البحث عمى استبانة الروح المعنوية تبعاً لمتغير المؤىؿ العممي: )ثانوية فما دوف، معيد، 

 One Wayداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي أنوفا )إجازة جامعية فأعمى(، وذلؾ باستخ

ANOVA( وجاءت النتائج كما يشير إلييا الجدوؿ ،)11:) 
( نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي أنوفا لمفروق بين متوسطات درجات أفراد 25الجدول )

 الروح المعنوية تبعاً لمتغير المؤهل العمميعينة البحث عمى استبانة 
لروح ااستبانة 

 المعنوية
 مجموع مصدر التباين

 المربعات

 درجة
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
 ف

 قيمة
 الاحتمال

 القرار

 الدرجة الكمية
 551.072 2 1102.145 المجموعات بين

00.20 00444 
غير دالة 
عند 

(0000) 

 676.278 190 128492.9 المجموعات داخل
  192 129595.0 المجموع

 (One Way ANOVA)(، وبعد اختبار تحميؿ التبايف الأحادي 11لجدوؿ )يتبيف مف ا
(، وىي غير دالة عند 23111(، والقيمة الاحتمالية )23111أف قيمة )ؼ( المحسوبة بمغت )

وبالتالي تقبل الفرضية ( في إجابات أفراد عينة البحث عمى استبانة الروح المعنوية. 2321)
أفراد عينة البحث عمى درجات  بيفروؽ ذات دلالة إحصائية د فو وج عدـالصفرية، التي تقول: 
 .المؤىؿ العمميوفؽ متغير استبانة الروح المعنوية 
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بأف  جميع العامميف باختلاؼ مستوياتيـ التعميمية يمتزموف ويمكن تفسير ذلك 
بضرورة أداء العمؿ، ويمتزموف بالقوانيف والأنظمة التي تطب ؽ عمى الجميع دوف النظر 

تواىـ التعميمي، فضلًا عف تشابو ظروؼ العمؿ الصعبة لدى جميع العامميف عمى لمس
اختلاؼ مستوياتيـ التعميمية. كما أف  نظاـ الترقية الوظيفي ينطبؽ عمى الجميع، 
والموظفيف جميعيـ يواجيوف ظروؼ الحياة الصعبة، ويعانوف مف غلاء مستوى المعيشة، 

عمى الجميع، وارتفاع مستوى الأعباء الإدارية والمينية وازدياد الضغوط المينية والحياتية 
عمى جميع العامميف باختلاؼ مستوياتيـ التعميمية، مما انعكس سمباً عمى أدائيـ الميني 

 وأداء المؤسسة التي يعمموف فييا.
عدـ وجود ( التي أظيرت نتائجيا 1211وىذا ما يتفؽ مع نتيجة دراسة أبو ريالة )

ائية بيف متوسط تقدير أفراد عينة الدراسة لمستوى الروح المعنوية فروؽ ذات دلالة إحص
 لممعمميف تعزى لمتغير المؤىؿ العممي.

أفراد عينة درجات متوسط  بيفلا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  :الخامسةالفرضية 
 .عدد سنوات الخبرةوفؽ متغير استبانة الروح المعنوية البحث عمى 

حساب الفروؽ بيف متوسط درجات أفراد عينة  ت ـ ضية لمتحقؽ مف صحة ىذه الفر 
سنوات  1) عدد سنوات الخبرة:، تعزى إلى متغير استبانة الروح المعنوية البحث عمى
وذلؾ باستخداـ اختبار  ،(سنة فأكثر 11سنة،  11 -11سنوات، مف  12 -1فأقؿ، مف 

كما يشير إلييا (، وجاءت النتائج One Way ANOVAتحميؿ التبايف الأحادي أنوفا )
 (:11الجدوؿ )

( نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي أنوفا لمفروق بين متوسطات درجات أفراد 22الجدول )
 الروح المعنوية تبعاً لمتغير سنوات الخبرةعينة البحث عمى استبانة 

الروح استبانة 
 مجموع مصدر التباين المعنوية

 المربعات

 درجة
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 مةقي
 ف

 قيمة
 القرار الاحتمال

 الدرجة الكمية

 278.043 3 834.128 المجموعات بين

0040. 00242 

غير 
داؿ 
عند 

(0000) 

 681.275 189 128760.9 المجموعات داخل

  192 129595.0 المجموع



 غانمعدنان د.          الصرنعد ر د.    0202  عام  91عدد  ال  45   المجلد    البعثمجلة جامعة 
 لسليماأحمد                                                                       

11 

أف قيمة  (ANOVA)(، وبعد اختبار تحميؿ التبايف الأحادي 11يتبيف مف الجدوؿ )
(، وىي غير دالة عند 23111(، والقيمة الاحتمالية )23121ة بمغت ))ؼ( المحسوب

وبالتالي ت قبل ( في إجابات أفراد عينة البحث عمى استبانة الروح المعنوية. 2321)
درجات متوسط  بيفلا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية الفرضية الصفرية، التي تقول: 

 .عدد سنوات الخبرةوفؽ متغير  استبانة الروح المعنويةأفراد عينة البحث عمى 

بأف  الأفراد العامموف الذيف تعينوا حديثاً أو لدييـ عدد مف ويمكن تفسير ذلك 
سنوات الخبرة في العمؿ، يتعامموف مع الضغوط المينية في المؤسسة بروح الحيوية 

في والنشاط والاندفاع الزائد لحؿ المشكلات المينية التي تتطمب العمؿ الجاد والتعديؿ 
أساليب أداء العمؿ، والمحاولات المتكررة والسعي الجاد لإيجاد الحموؿ لممشكلات المينية 
في العمؿ، وباختلاؼ عدد السنوات في حياتيـ المينية يترتب عمييـ مسؤوليات اقتصادية 
واجتماعية وأسرية نتيجة الظروؼ الصعبة التي يعيشيا المجتمع السوري، وىـ عمى قناعة 

في أداء العمؿ المطموب يمزمو العمؿ الجاد مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ المأمولة، أف  النجاح 
 ورفع مستوى أداء المؤسسة.

كما أف  ىؤلاء العامميف يحاولوا أف يثبتوا أنفسيـ في بداية مستقبميـ الميني، في 
يز محاولة منيـ لإثبات ذواتيـ العممية والعممية، والاعتماد عمى أنفسيـ بما يحقؽ ليـ التم

في بداية مشوارىـ الميني، كما يعمموف بجد ونشاط لاكتساب خبرة تؤىميـ إلى مزيد مف 
التطور والرقي الميني، ومنافسة غيرىـ لتحقيؽ أكبر قدر ممكف مف المكاسب المادية 

 والاجتماعية.
أظيرت نتائجيا ( التي 3122) جوارنة وآخرون دراسة وىذا ما يختمؼ مع نتيجة

لة إحصائية في مستوى الروح المعنوية لصالح العامميف ذوي الخبرة وجود فروؽ ذات دلا
( التي أظيرت 1211وفي حيف تختمؼ مع نتيجة دراسة أبو ريالة )سنوات(.  1 -1مف )

عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف متوسط تقدير أفراد عينة الدراسة نتائجيا 
 ات الخدمة.لمستوى الروح المعنوية لممعمميف تعزى لمتغير سنو 
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  مقترحات البحث: -12
 الباحث ما يمي:  قترحيفي ضوء النتائج التِي توصؿ إلييا البحث 

العمؿ عمى دراسة نظاـ الأجور والمكافآت الماديػة والمعنويػة، ووضػع نظػاـ  -22/2
جديػػػد يتناسػػػب مػػػع ارتفػػػاع مسػػػتوى الغػػػلاء المعيشػػػي، وبمػػػا يتناسػػػب والأعمػػػاؿ التػػػي 

 يقوموف فييا.
مػػف  الماليػػةرة الاىتمػػاـ بتػػوفير سػػبؿ الراحػػة لمعػػامميف فػػي المؤسسػػات ضػػرو  -22/1

 حيث توفير المكاف المناسب، والمريح ليـ، والمناسب لطبيعة عمميـ.
الحػػرص عمػػى تػػوفير الظػػروؼ المناسػػبة لزيػػادة كفػػاءة مسػػتوى أداء العػػامميف  -22/7

 .الماليةفي وزارة 
 اتخػاذ فػي إلػى المشػاركة ودعػوتيـ المػديريف بالعػامميف معيػـ اىتمػاـ زيػادة -22/4

 المتميزة. جيودىـ وتقدير بالعدؿ، ودعميـ ومعاممتيـ القرارات
فكػػػػر مػػػػدخؿ إعػػػػادة  الماليػػػػةينبغػػػػي أف تسػػػػاىـ القيػػػػادات الواعيػػػػة فػػػػي وزارة  -22/0

ىندسػػػة العمميػػػات الإداريػػػة فييػػػا، لمػػػا لػػػو مػػػف آثػػػار إيجابيػػػة عمػػػى ىػػػذه المؤسسػػػات 
مزاياىػػا النسػػبية وتعظػػيـ قػػدراتيا التنافسػػية، وأف تبػػادر ، بمػػا يُسػػيـ فػػي تعزيػػز الماليػػة

ىػػذه القيػػادات بتييئػػة ثقافػػة جديػػدة وفكػػر جديػػد فػػي مؤسسػػاتيا لتطبيػػؽ ىػػذا المػػدخؿ 
 الإداري الجديد.

فػػػي تطبيػػػؽ مػػػدخؿ  الماليػػػةضػػػرورة أف تتعػػػاوف جميػػػع الإدارات فػػػي وزارة  - 22/2
ؽ واحػػػد يركػػػز عمػػػى تحسػػػيف ىندسػػػة العمميػػػات الإداريػػػة فييػػػا، وأف تعمػػػؿ معػػػاً كفريػػػ

 .الماليةوتكامؿ نظـ العمميات في ىذه المؤسسات 
أف يتـ إعداد خطة لفترة زمنية محددة يتـ مف خلاليا إكساب جميع  - 22/2

، وبصة خاصة القيادات فييا ميارات ومعارؼ جديدة عف الماليةالعامميف في وزارة 
 حكومية.ألية تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية في المصارؽ ال

تشػػػجيع العػػػامميف عمػػػى المبػػػادرة وتبنػػػي آرائيػػػـ وأفكػػػارىـ البنػػػاءة، وتجريػػػب  - ./22
، الماليػةالأساليب الإدارية الحديثة التػي تػؤدي إلػى تطػور الأداء فػي مؤسسػات وزارة 

 وتحسيف أداء العمؿ.
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 قائمة المراجع
 المراجع العربية:أ ـ 
سات الإدارية لمديري مدارس وكالة واقع الممار (. 2016أبو ريالة، ميا محمود. ) -

رسالة  الغوث الدولية في محافظات غزة وعلاقتيا بمستوى الروح المعنوية لممعمميف.
كمية التربية، عمادة الدراسات العميا، الجامعة الإسلامية، غزة،  ماجستير غير منشورة،

 فمسطيف.
البشرية وعلاقتيا  واقع تطبيؽ ىندسة إدارة الموارد(. 2015أبو عوض، رانيا جاسر. ) -

رسالة ماجستير غير  بتطوير الأداء الوظيفي في ديواف الموظفيف العاـ بقطاع غزة.
منشورة، أكاديمية الإدارة والسياسة لمدراسات العميا وجامعة الأقصى، برنامج 

 .غزة، فمسطيفالماجستير في القيادة والإدارة، 
دارية وعلاقتيا بجودة الخدمات واقع ىندسة العمميات الإ(. 2016أبو عيدة، فراس. ) -

رسالة ماجستير غير منشورة، أكاديمية الإدارة  الصحية بمجمع الشفاء الطبي.
والسياسة لمدراسات العميا وجامعة الأقصى، برنامج الماجستير في القيادة والإدارة، 

 .غزة، فمسطيف
 ير.الرياض: مكتبة جر  فكرة لمقيادة الفعالة. 100أعظـ (. 2010آدير، جوف. ) -
دراسة تطبيقية لإعادة ىندسة العمميات الإدارية (. 2006الأغا، مراـ إسماعيؿ. ) -

رسالة ماجستير غير منشورة، كمية التجارة،  "اليندرة" في المصارؼ في قطاع غزة.
 عمادة الدراسات العميا، الجامعة الإسلامية، غزة.

رية في المؤسسات الأساليب القيادية والإدا(. 2001البدري، طارؽ عبد الحميد. ) -
 عماف: دار الفكر. التعميمية.

إستراتيجيات إدارة الصراع التي يستخدميا مديرو (. 2003البمبيسي، سناء جودت. ) -
المدارس الثانوية العامة في الأردف وعلاقتيا بالروح المعنوية لممعمميف والتزاميـ 

 ، الأردف.رسالة دكتوراه غير منشورة، جامعة عماف العربية، عماف التنظيمي.
دارة الجودة الشاممة والمعولية (. إ2007البمداوي، عبد الحميد؛ نديـ، زينب شكري. ) -

عماف: دار الشروؽ لمنشر  )الموثوقية( والتقنيات الحديثة في تطبيقيا واستخداميا.
 والتوزيع.
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دارة  -(. اليندرة2006تيشوري، عبد الرحمف. ) - إعادة ىنسة وتصميـ نظـ العمؿ وا 
 (.1474العدد ) جمة الحوار المتمدف،مالأعماؿ. 

(. درجة 2011جوارنة، محمد؛ خصاونة، أماف؛ خصاونة، سامر؛ ادعيس، أحمد. ) -
الروح المعنوية لدى معممي المرحمة الأساسية في محافظة الزرقاء وعلاقتيا ببعض 

(، العدد 28الجامعة الأردنية، المجمد ) مجمة دراسات العموـ التربوية،المتغيرات. 
 .2250 -2237، ص. ص: (2)

عماف: دار  الإدارة التربوية.(. 2007حساف، حسف محمد؛ العجمي، محمد حسنيف. ) -
 المسيرة.

المرجع في مناىج البحث في عمـ النفس وفنيات (. 2006دويدار، عبد الفتاح. ) -
 دار المعرفة الجامعية. :، الإسكندرية4ط كتابة البحث العممي.

الروح المعنوية لدى معممي مبحث التربية الإسلامية  درجة(. 2006الرفاعي، مراد. ) -
رسالة ماجستير  في المدارس الثانوية العامة وعلاقتيا بتحصيؿ طمبتيـ في الأردف.

 غير منشورة، جامعة عماف العربية، عماف، الأردف.
عماف: دار  إدارة الجودة الشاممة الفمسفة ومداخؿ العمؿ.(. 2010زيداف، سمماف. ) -

 المناىج.
 عماف: دار المسيرة. التطوير التنظيمي والإداري.(. 2008سكارنة، بلاؿ خمؼ. )ال -
(. تقويـ فرص تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات كمدخؿ 2009شيخ ديب، صلاح. ) -

لتحسيف القدرة التنافسية "دراسة ميدانية عمى شركات صناعة الدواء الحاصمة عمى 
 ف لمبحوث والدراسات العميا،مجمة جامعة تشريشيادة الأيزو في محافظة حمب". 
(، سورية، ص. ص: 1(، العدد )31المجمد ) سمسمة العموـ الاقتصادية والقانونية،

27- 45. 
(. 2011الطراونة، سميماف محمد؛ خاطر، أيمف صبحي؛ طويقات، مشيور محمد. ) -

درجة تطبيؽ ينود إعادة ىندسة العمميات الإدارية في تطوير أداء العامميف في مديرية 
مجمة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات، لتربية والتعميـ لعماف الرابعة. ا

 .311 -267(، ص. ص: 24العدد )
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المناخ المدرسي ومعوقاتو ودوره في أداء (. 2007العتيبي، محمد عبد المحسف. ) -
رسالة ماجستير غير منشورة، كمية التربية، جامعة  المعمميف بمراحؿ التعميـ العاـ.

 ؼ العربية لمعموـ الأمنية، الرياض، السعودية.ناي
دور القيادة التحويمية في تحسيف مستوى (. 2016عمار، قصي؛ سميماف، أنس. ) -

دراسة مسحية عمى العامميف ضمف المصارؼ العاممة في "الروح المعنوية لمعامميف 
(، العدد 38جامعة تشريف، المجمد ) العموـ الاقتصادية والقانونية،. محافظة اللاذقية

 (، سورية.5)
واقع تطبيؽ ىندسة العمميات الإدارية )اليندرة( وعلاقتيا (. 2020غناـ، لمى. ) -

. بمستوى الأداء المؤسسى مف وجية نظر العامميف فى الإدارة المركزية بوزارة التربية
(، سورية، ص. 18(، العدد )42المجمد ) مجمة جامعة البعث سمسمة العموـ التربوية،

 .146 -99ص: 
السموؾ التنظيمي في إدارة (. 2009فميو، فاروؽ؛ عبد الحميد، السيد محمود. ) -

 عماف: دار المسيرة. المؤسسات التعميمية.
واقع إعادة ىندسة العمميات الإدارية في (. 2013الفوزاف، إلياـ بنت إبراىيـ. ) -

العموـ  رسالة ماجستير غير منشورة، كمية مكاتب التربية والتعميـ بمدينة الرياض.
 الاجتماعية، جامعة الإماـ محمد بف سعود الإسلامية، جدة، السعودية.

السموؾ التنظيمي "دراسة السموؾ الإنساني الفردي (. 2000القريوتي، محمد قاسـ. ) -
 عماف: دار الشروؽ. والجماعي في المنظمات المختمفة".

مج الإصلاح السياسات الاقتصادية ومقومات برنا(. 2012ىيئة تخطيط الدولة. ) -
، منشورات رئاسة مجمس الوزراء، الاقتصادي القضايا المشتركة بيف القطاعات

 .دمشؽ: سورية
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 (1الممحق )

 هندسة العمميات الإدارية )الهندرة(استبانة 

 الاستبانة بنود م
 درجة الموافقة

مرتفعة 
 جداً 

 سطةمتو  مرتفعة
منخفضة 

 جداً 
 منخفضة

      يعتمد النمط الإداري بشكؿ أساس عمى الإدارة العميا. .1

2. 
تتبنى وزارة التربية أىداؼ عمميات إدارية واضحة 

 وذات معنى.
     

3. 
تحدد الإدارة إجراءات تنفيذ العمميات الإدارية بناءً 

 .الماليةعمى تسمسؿ أنشطة المؤسسة 
     

      التنظيمي العمميات الإدارية بوضوح. يدعـ الييكؿ .4

5. 
يركز البناء التنظيمي عمى المديريف والعامميف بوزارة 

 .المالية
     

6. 
يتسـ الييكؿ التنظيمي للإدارة بمرونة تساعد في 

 التعامؿ مع الأزمات حاؿ وقوعيا.
     

7. 
يساعد الييكؿ التنظيمي عمى إعادة ىندسة العمميات 

 .الماليةلتطوير في وزارة الإدارية وا
     

8. 
تُساىـ التغييرات في الييكؿ التنظيمي في تقديـ 

 خدمات ممتازة.
     

9. 
يركز البناء التنظيمي عمى الزبائف وعمى العمميات 

 .الماليةوالخدمات 
     

10. 
وفؽ ىيكؿ تنظيمي واضح يبيف  الماليةتعمؿ وزارة 

 التسمسؿ الإداري.
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مدى فاعلية نظم المعلومات المحاسبية في المصارف 
 العليا التجارية من وجهة نظر الإدارة

 ( في الساحل السوريتطبيقية على المصارف التجاري دراسة )

   1سيى سنكري :الدكتورة

 الممخص

)في تمبية  بيان مدى فاعمية نظم المعمومات المحاسبيةىدف البحث إلى 
في المصارف التجارية من وجية نظر الإدارة  اتخاذ القرارات(متطمبات التخطيط والرقابة و 

 .في المصرف التجارية في الساحل السوري

عمى المقاربة الاستنباطيَّة, كما سيقوم بالاعتماد عمى المنيج الوصفي  ةالباحث تعتمدا
يا, حيثُ لتوصيف متغيِّرات الدِّراسة وتحميميا اعتماداً عمى البيانات الَأولية الَّتي سيتم جمع

سيتم الاعتماد عمى القيام بدراسةٍ ميدانيةٍ عمى فروع المصارف التجارية في  الساحل 
في قياس المتغيِّرات عمى كافة  ةعتمد الباحثتات الَأوليَّة اللاَّزمة, كما سَ السوري لجمع البيان

اطِّلاع البيانات الَأوليَّة اَّلتي سَيتم جمعيا من خلال استبيان سَيتم تصميمو من خلال 
 ةقوم الباحثت, ومن أَجل اختبار الفرضيَّات سَ الباحث عمى الدِّراسات والَأدبيَّات السَّابقة

إِصدار SPSSبتفريغ البيانات الَأوليَّة في قاعدة بيانات سَيتمُّ تحميمَيا باستخدام برنامج  
لحساب  ستودينت tعمى اختبار  ةعتمد الباحثتسَيتم حساب معامل التَّحديد, وسَ /, و 20/

لقبول أو رفض  0005متوسِّط إِجابات أَفراد العيِّنة, وكذلك سَيتم اعتماد مستوى معنوية 

                                                 
1

رقُت ــ سىرَت.  . يذرش ــ ػضى هُئت حذرَسُت قسى انًحبسبت ــ كهُت الاقخصبد ــ جبيؼت حشرٍَ ــ انلَّا
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7: 

الفرضيَّات, وىو من المستويات الإحصائيَّة المتَّفق عمييا في اختبار الفرضيَّات في مثل 
 ىذه الدِّراسة

 توصل البحث إلى مجموعة من النتائج كان منيا:

من وجية مومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية التخطيط عدم فاعمية نظم المعــــ 1
 في المصارف التجارية السورية في الساحل السوري.نظر أفراد العينة 

ــــــ فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية الرقابة في المصارف 2
 .سةالتجارية في الساحل السوري من وجية نظر أفراد العينة المدرو 

 

 المصارف التجارية السورية  -نظم المعمومات المحاسبية الكممات المفتاحية: 
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The effectiveness of accounting information 

systems in commercial banks from the 

point of view of senior management 
 (Applied study on commercial banks in the 

Syrian coast) 
Dr. Souha Sankari 

2 
Abstract 

The aim of the research is to demonstrate the effectiveness of 

accounting information systems (in meeting planning, control and 

decision-making requirements) in commercial banks from the point of 

view of management in the commercial bank on the Syrian coast. 

The researcher relied on the deductive approach, and he will also rely 

on the descriptive approach to describe the study variables and analyze 

them based on the primary data that will be collected. All primary data 

that will be collected through a questionnaire will be designed by 

familiarizing the researcher with previous studies and literature, and in 

order to test the hypotheses, the researcher will dump the raw data into 

a database that will be analyzed using the SPSS version / 20 / program, 

and the test will be based on the determination factor. t Students to 

calculate the average of the responses of the sample members, and a 

level of 0.05 significance will be adopted for accepting or rejecting the 

hypotheses, which is one of the statistical levels agreed upon in testing 

hypotheses in such a study 

The research reached a set of results, including: 

1- The ineffectiveness of accounting information systems in meeting 

the requirements of the planning process in the context of the 

effectiveness of the accounting information system in the Syrian 

commercial banks on the Syrian coast. 

2- The effectiveness of accounting information systems in meeting the 

requirements of the control process in commercial banks on the Syrian 

coast from the point of view of the studied sample. 

Key words: Accounting Information System - Syrian commercial 

banks. 

                                                 
2
. Lecturer, Department of Accounting, Faculty of Economics, Tishreen University, 

Lattakia, Syria 
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 :مقدِّمة: 1ػػػػػػ1
صُـــــــــمِّمَت أنظمـــــــــة المعمومـــــــــات المحاســـــــــبية الأولـــــــــى لأدا  ميمـــــــــات بســـــــــيطة كصـــــــــرف 

ظمـــــــة طُـــــــوِّرَت فـــــــي البدايـــــــة أن كمـــــــا ب فـــــــي الســـــــبعينيات مـــــــن القـــــــرن الماضـــــــيالرواتـــــــ
المعمومــــات المحاســــبية لمعالجــــة القضــــايا الداخميــــة عنــــد عــــدم تــــوفر حمــــول مغمفــــة )ىــــي 
بــــــرامج أو خــــــدمات مصــــــممة لأدا  ميمــــــات محــــــددة( لــــــدى ال ــــــركة. كانــــــت مثــــــل ىــــــذه 
الحمــــول عيــــر عمميــــة بســــبب تكمفــــة تطويرىــــا وصــــعوبة صــــيانتيا. وليــــذا الســــبب, فضّــــل 

الحاســــب  يدويــــة بــــدلًا مــــن اســــتخدامالعديــــد مــــن ممارســــي المحاســــبة اســــتخدام الطريقــــة ال
ــــــاع اليــــــوم أنظمــــــة المعمومــــــات المحاســــــبية كحــــــزم بــــــرامج مســــــبقة الصــــــنع ال خصــــــي . تبُ

مثـــــــل مايكروســـــــوفت ومجموعـــــــة ســـــــيج وســـــــاب إس إي و ـــــــركة -مـــــــن كبـــــــار المـــــــوردين 
ـــــات التجاريـــــة الخاصـــــة  -أوراكـــــل ـــــرمج لتتوافـــــق مـــــع العممي حيـــــث تُصَـــــمَّم ىـــــذه الحـــــزم وتبُ

ــــــرامج محاســــــبة بالمؤسســــــة. تســــــتخدم ال ــــــ ــــــي معظــــــم الحــــــالات حــــــزم ب ركات الصــــــغيرة ف
منخفضـــــــة التكمفـــــــة مثـــــــل تـــــــولي إي مر بـــــــي ومـــــــايوب وكويـــــــك بـــــــوكس, بينمـــــــا تختـــــــار 
ـــــــادة الحاجـــــــة إلـــــــى الاتصـــــــال  المنظمـــــــات الكبيـــــــرة عالبـــــــاً أنظمـــــــة إي مر بـــــــي. ومـــــــع زي
والتوحيــــــد بــــــين أنظمــــــة الأعمــــــال الأخــــــرى, دُمِجــــــت أنظمــــــة المعمومــــــات المحاســــــبية مــــــع 

ـــــــة تعـــــــرف باســـــــم تخطـــــــيط مـــــــوارد المؤسســـــــة فمـــــــع وجـــــــود أنظمـــــــة  ـــــــر مركزي ـــــــر وأكث أكب
تطبيقـــــات منفصـــــمة لإدارة وظــــــائف الأعمـــــال المختمفـــــة, كــــــان عمـــــى المؤسســـــات تطــــــوير 
واجيـــــات معقـــــدة لأنظمـــــة التواصـــــل مـــــع بعضـــــيا الـــــبعض. بينمـــــا فـــــي نظـــــام إي مر بـــــي 

طبيقــــــات يُصــــــمَّم نظــــــام المعمومــــــات المحاســــــبية كوحــــــدة متكاممــــــة فــــــي مجموعــــــة مــــــن الت
التــــــي ت ــــــمل التصــــــنيع وسمســــــمة التوريــــــد والمــــــوارد الب ــــــرية. تــُــــدمَج ىــــــذه الوحــــــدات معــــــاً 
ـــــات الأعمـــــال المعقـــــدة.  ـــــات وتنفيـــــذ عممي ـــــى نفـــــس البيان ـــــى الوصـــــول إل وتكـــــون قـــــادرة عم
وبـــــذلك, أصـــــبحت نظـــــم المعمومـــــات المحاســـــبية جـــــز اً ميمـــــاً مـــــن عمـــــل الإدارة ومصـــــدراً 

يــــا ورقابــــة عممياتــــو, إذ إن ليــــا دور كبيــــر وميــــم أساســــياً تعتمــــد عميــــو فــــي تــــدعيم خطط
فــــي عمميــــة اتخــــاذ القــــرارات فــــي المنظمــــات, بحيــــث لا يمكــــن لــــ دارة أن تغفــــل عــــن ىــــذا 

 الدور.
ومـــــع تزايـــــد وتيـــــرة ثـــــورة المعمومـــــات والمعرفـــــة وتراكميـــــا بوحـــــدات زمنيـــــة تعجـــــز القـــــدرات 

نولوجيـــــة قريـــــة الإنســـــانية عمـــــى ضـــــبطيا, فقـــــد أصـــــب  الكـــــون بفضـــــل ىـــــذه التغيـــــرات التك
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كونيـــــــة صـــــــغيرة فـــــــانبثق مجتمـــــــع المعمومـــــــات وانتقمـــــــت مفـــــــاتي  القـــــــوة مـــــــن المـــــــادة إلـــــــى 
 المعمومة ومن الآلة إلى المعرفة. 

فـــــــــيىم ســـــــــمة ميـــــــــزت القـــــــــرن الع ـــــــــرين ىـــــــــي المعمومـــــــــات, إذ أدى تطـــــــــور تكنولوجيـــــــــا 
المعمومــــات إلــــى ازديــــاد حجــــم المعمومــــات التــــي يجــــب معالجتيــــا وتخزينيــــا الآمــــر الــــذي 

ــــــتحكم بيــــــا, فانت ــــــرت تطبيقــــــات تكنولوجيــــــا المعمومــــــات فــــــي  أدى ــــــد عمميــــــة ال إلــــــى تعقي
 ـــــــتى المجـــــــالات. وأصـــــــبحت أنظمـــــــة المعمومـــــــات المحاســـــــبية المســـــــتندة إلـــــــى الســـــــحابة 
الإلكترونيــــــة اليــــــوم مســــــتخدمة ب ــــــكل متزايــــــد مــــــن قبــــــل ال ــــــركات الصــــــغيرة والمتوســــــطة 

عمومـــــــــات المحاســـــــــبية, والمؤسســـــــــات الكبيـــــــــرة بتكـــــــــاليف أقـــــــــل. ومـــــــــع تبنـــــــــي أنظمـــــــــة الم
تخمصـــــت العديــــــد مـــــن ال ــــــركات عـــــن أعمــــــال المحاســـــبة الت ــــــغيمية منخفضـــــة الميــــــارة. 
فقـــــد يعـــــد تـــــوفر الفاعميـــــة فـــــي الـــــنظم المعموماتيـــــة عـــــاملًا رئيســـــياً فـــــي اســـــتمرار أو ف ـــــل 
أي منظمــــــة مــــــن المنظمــــــات, وتتجمــــــى ىــــــذه الأىميــــــة مــــــن خــــــلال اســــــتخدام المعمومــــــات 

ق العمميــــــات الإداريــــــة كــــــالتخطيط والرقابــــــة واتخــــــاذ كوســــــيمة الغــــــرض منيــــــا دعــــــم وتنســــــي
ــــة لممنظمــــة وبيئتيــــا الخارجيــــة  ــــين البيئــــة الداخمي ــــرارات مــــن جيــــة, ووســــيمة للاتصــــال ب الق
مــــن جيــــة أخــــرى  ىــــذا مــــا جعــــل نظــــم المعمومــــات المحاســــبية مــــن أىــــم الأنظمــــة التــــي 

تــــــؤثر تنــــــتج المعمومــــــات وتســــــاىم ب ــــــكل كبيــــــر فــــــي تر ــــــيد القــــــرارات الاقتصــــــادية التــــــي 
عمــــــى دخــــــل المجتمعــــــات وثرواتيــــــا ومواردىــــــا وبالتــــــالي عمــــــى رفاىيــــــة الأفــــــراد فــــــي تمــــــك 
ـــــــة الاحتياجـــــــات  ـــــــة مـــــــن خـــــــلال تمبي ـــــــة الإداري المجتمعـــــــات, فيـــــــي تســـــــيم بنجـــــــاح العممي

 الإدارية المختمفة الآمر الذي يرفع مستوى الأدا  لتحقيق الأىداف في المنظمة. 
معمومـــــــات المحاســـــــبية فـــــــي المصـــــــارف وعميـــــــو ســـــــتدرس الباحثـــــــة مـــــــدى فعاليـــــــة نظـــــــم ال

, ومــــــــدى كفــــــــا ة نظــــــــم المعمومــــــــات وجيــــــــة نظــــــــر الادارة العميــــــــا الســــــــوريةمن التجاريــــــــة 
 من وجية نظر الإدارة... المحاسبية

 
 
 
 
 



 ى فاعلٌة نظم المعلومات المحاسبٌة فً المصارف التجارٌة من وجهة نظر الإدارة العلٌامد
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 الدراسات السابقة: 2ػػػ1 
 الدراسات العربية: 1ػػ2ػػ1
 ( :2014ػػػ دراسة )الشحادة وآخروف، 1

عمومػػػػات المحاسػػػػبية فػػػػن الم ػػػػرؼ الت ػػػػاري وىػػػػن بعنػػػػواف: فتقيػػػػيـ كفػػػػا ة نظػػػػـ الم
 السوريف.

ىـــــدفت الدراســـــة إلـــــى تقيـــــيم كفـــــا ة نظـــــم المعمومـــــات المحاســـــبية فـــــي المصـــــرف التجـــــاري 
ـــــة تكامميـــــة تمكـــــن مـــــن الحكـــــم عمـــــى  الســـــوري, وذلـــــك مـــــن خـــــلال وضـــــع معـــــايير تقييمي

 مدى كفا ة ىذه النظم في ىذا النوع من المؤسسات المالية.
مـــــــنيج التحميمـــــــي الوصـــــــفي قســـــــمت الدراســـــــة بموجبيـــــــا إلـــــــى اعتمـــــــدت الدراســـــــة عمـــــــى ال

ــــة  ــــت بدراســــة ميداني ــــي تمثم ــــرات الدراســــة, وقســــم عمم قســــمين: إطــــار نظــــري تضــــمن متغي
 من خلال توزيع استبانة.

ــــائج كــــان منيــــا يوجــــد دور بــــارز لــــنظم المعمومــــات  ــــى جممــــة مــــن النَّت ــــمت الدِّراســــة إل توصَّ
ـــــــــل أن ـــــــــطة وفعاليـــــــــات المصـــــــــر  ف, وتمعـــــــــب نظـــــــــم المعمومـــــــــات المحاســـــــــبية فـــــــــي تفعي

ــــــــنظم  ــــــــا تنافســــــــية, ويوجــــــــد دور ل ــــــــق المصــــــــرف لمزاي ــــــــي تحقي المحاســــــــبية دوراً ميمــــــــاً ف
المعمومــــــــــات المحاســـــــــــبية فـــــــــــي تحقيـــــــــــق الرقابـــــــــــة والـــــــــــتحكم الإداري فـــــــــــي المؤسســـــــــــات 
المصـــــــــــرفية, ويوجـــــــــــد  دور لـــــــــــنظم المعمومـــــــــــات المحاســـــــــــبية فـــــــــــي تقميـــــــــــل المخـــــــــــاطر 

 والمساىمة في إدارتيا في المصرف..
 ( :2020ػػػػ دراسة )مشكور العامري، ػػ2

 النظـ المحاسبية المعا رةف.دراسات وىن بعنواف: ف
يمكـــــن صـــــياعة الأىـــــداف التـــــي تســـــعى الدراســـــة إلـــــى تحقيقيـــــا كمـــــا يمـــــي: وضـــــع إطـــــار 
عـــــام لمنظـــــام المحاســـــبي فـــــي المنظمـــــات عيـــــر اليادفـــــة لمـــــرب , بســـــبب الحاجـــــة المتزايـــــدة 

ــــــــــة والمنظمــــــــــات  ــــــــــرب , ووضــــــــــع الأســــــــــس لإدارة الوحــــــــــدات الحكومي ــــــــــر اليادفــــــــــة لم عي
 والمعايير المحاسبية لممنظمات عير اليادفة لمرب 

تـــــم الاعتمـــــاد عمـــــى المـــــنيج الاســـــتقرائي الـــــذي يســـــتند إلـــــى م ـــــاىدة الحالـــــة فـــــي منظمـــــة 
عيــــــــر ىادفــــــــة لمــــــــرب  ودراســــــــتيا وتحميميــــــــا عــــــــن طريــــــــق الم ــــــــاىدة والملاحظــــــــة, وتــــــــم 

 لى مفيوم المنفعة أو الفائدة.الاعتماد عمى المنيج التجريبي الذي يستند إ
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ــــمت الدِّراســــة إلــــى جممــــة مــــن النَّتــــائج كــــان منيــــا إن المنظمــــات عيــــر اليادفــــة لمــــرب   توصَّ
تعتمــــــد عمــــــى النمــــــاذج المحاســــــبية الإر ــــــادية المحميــــــة مثــــــل النظــــــام المحاســــــبي الموحــــــد 

 ولا يوجد نظام محاسبي خاص بيا.
 الدراسات الأ نبية: 2ػػػ2ػػػ1
 (  وىن بعنواف: dmour et al, 2017-Alػػػ دراسة  )1

Accounting Information System and Its Role on Business 
Performance: A Theoretical Study 

 نظاـ المعمومات المحاسبية ودوره فن أدا  الأعماؿ: دراسة نظرية
ىـــــــــدفت الدراســـــــــة إلـــــــــى بيـــــــــان دور نظـــــــــم المعمومـــــــــات المحاســـــــــبية فـــــــــي أدا  الأعمـــــــــال 

ــــــزة التنافســــــية بالإضــــــافة  ــــــق المي ــــــان دور نظــــــم المعمومــــــات المحاســــــبية فــــــي تحقي ــــــى بي إل
 لممنظمات. 

اعتمـــــــدت الدراســـــــة عمــــــــى المـــــــنيج الوصــــــــفي فـــــــي توصـــــــيف متغيــــــــرات الدراســـــــة, كمــــــــا 
اعتمــــــــدت عــــــــل الكتــــــــب والمجــــــــالات العمميــــــــة المحكمــــــــة والدراســــــــات الســــــــابقة المتعمقــــــــة 

 بموضوع البحث. 
دراســـــة أن بعـــــض البـــــاحثين لـــــم يجـــــدوا علاقـــــة ومـــــن أىـــــم النتـــــائج التـــــي توصـــــمت إلييـــــا ال

ــــم  مبا ــــرة بــــين نظــــام المعمومــــات المحاســــبية ونظــــام أدا  الأعمــــال فــــي ال ــــركات, كمــــا ت
التيكيـــــد فـــــي ىـــــذه الدراســـــة عمـــــى أن تطبيـــــق نظـــــم المعمومـــــات المحاســـــبية المناســـــب ىـــــو 

 عامل تمكين لمميزة التنافسية في المنظمات. 
شػػػابو والاخػػػت ؼ بػػػيف الدراسػػػة الحاليػػػة والدراسػػػات الوقػػػوؼ عمػػػى أو ػػػو الت 3ػػػػػػػػ2ػػػػػػػ1

 السابقة:
ــــد مــــن الدراســــات الســــابقة فــــي التطــــرق لمواضــــيع  تت ــــابو الدراســــة الحاليــــة ىــــذه مــــع العدي
متعمقــــــــة بنظــــــــام المعمومــــــــات المحاســــــــبية, ومــــــــدى فاعميتــــــــو بالمصــــــــارف ب ــــــــكل عــــــــام, 

ــــدرس مــــدى  ــــف فــــي أنيــــا ت فاعميــــة وبالمصــــارف التجاريــــة الســــورية ب ــــكل خــــاص, وتختم
نظـــــــام المعمومــــــــات المحاســــــــبية وفــــــــق الخصوصــــــــية المحميــــــــة فــــــــي الجميوريــــــــة العربيــــــــة 

عمـــــى الدراســـــات الســـــابقة لتـــــدعيم ذلـــــك, بالإضـــــافة إلـــــى مـــــا  تاعتمـــــد ةالســـــورية, والباحثـــــ
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ــــــة نظــــــام المعمومــــــات المحاســــــبية ــــــة بدراســــــة مــــــدى فاعمي ــــــوم الباحث مــــــن  ســــــبق ســــــوف تق
 ف يتم تطبيقيا عمى بيئة جديدة.بيسموب وطريقة جديدة, وسو  وجية نظر الإدارة

:مشكمة البحث 3ــ1  
 ةعمييا الباحث تمن خلال المراجعة الأدبية لمجموعة من الدراسات السابقة التي اطمع

أن ىناك  ةالباحث تلاحظوبناً  عمى التقارير المن ورة التي تتعمق بالمصارف التجارية 
العممية أن  ةى ذىن الباحث, ولقد تبادر إلانخفاض في أدا  العمل في تمك المصارف

انخفاض الأدا  قد يكون سببو عدم فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في المصارف محل 
 تم كمة البحث والتي قام بتحديد ةالباحث تقوم بدراستو ىذه, فقامستالدراسة, وعميو 

 :بصياعتيا من خلال التساؤل الرئيس الآتي
مف و ية  السوري فن الم رؼ الت اري ات المحاسبيةمدى فاعمية نظـ المعمومما 

 ويتفرع عنو التساؤلات الفرعية الآتية: ؟العميا نظر الإدارة
في  فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية التخطيطما مدى  -1

 في الساحل السوري؟ المصرف التجاري السوري

في  ت عممية الرقابةفاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمباما مدى  -2
 ؟في الساحل السوري السوري مصرف التجاريال

 فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية اتخاذ القراراتما مدى  -3
 في الساحل السوري؟ التجاري السوريرف في المص

 :أىداؼ البحث 4ــ 1
 تتمثل أىداف البحث في الآتي:

 اليدؼ الرئيس الأوؿ:
مف و ية  السوري نظـ المعمومات المحاسبية فن الم رؼ الت ارياعمية مدى فتحديد 

 فن الم رؼ الت ارية فن الساحؿ السوري. العميا نظر الإدارة
 بينما الأىداف الفرعية:

في  فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية التخطيطمدى  تحديد -
 في الساحل السوري. المصرف التجاري السوري
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في  فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية الرقابةمدى  تحديد -
 في الساحل السوري. السوري لمصرف التجاريا

 فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية اتخاذ القراراتمدى  تحديد -
 في الساحل السوري التجاري السوريرف في المص

 :ثأىمية البح 5ػػػػػػ1
 من ثلاثة نواحي نظريَّة وعمميَّة واقتصادية:البحث تظير أىميَّة 

 فمف النَّاحية النَّظريَّة تتمثَّؿ فن النقاط الآتية:
يعد نظام المعمومات المحاسبية من المواضيع اليامة في مجال الإدارة والمحاسبة في  -1

 .في العملالوقت الحاضر, وىي ذات تيثير كبير 
نظم المعمومات سة الحالية في تقديم إطار نظري مبسَّط وموسَّع عن قد تسيم الدرا -2

ب كل  نظام المعمومات المحاسبية, يمكن من خلالو التعامل مع ومدى فاعميتو المحاسبية
 قدر المستطاع, وبالآتي تخفيض التكاليف المترتبة عميو. تحسين فاعميتوعممي و 

, حيث يتوقَّف ذلك عمى العمل م اكلض في تخفي نظام المعمومات المحاسبيةأىميَّة  -3
, ودرجة دعميا من قبل إدارة ال ركات في المرحمة الحالية النظممدى تفعيل تمك 

 والمستقبمية.
 وسيمة أساسيَّة في تحقيق الكفا ة الاقتصاديَّة والماليَّة نظم المعمومات المحاسبيةتُعدُّ  -4

لمعمومات المحاسبية خلال مرحمة م اكل العمل وتوفير امن خلال تخفيض  والمحاسبية
 , لأن الإعمار يحتاج إلى التغيير والتجديد والتطور.الإعمار

 ومف الناحية العمميَّة:
ة وخصائصيا السائد لنظم المعمومات المحاسبيةفي فيم أوسع البحث ــــ قد تسيم نتائج 1

في النيوض بواقع والتي يمكنيا المساعدة المميزة, ونسبة تواجدىا في المنظمات الحكومية 
 الحالي بما يعزز قدرة  ركات النقل التنافسيَّة. العمل المحاسبي

المصارف  نظم المعمومات المحاسبية فيفي فيم دور ــــ قد تساعد نتائج ىذا البحث 2
 .التجارية
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, وتقديم رؤيا واستراتيجيَّات قد نظم المعمومات المحاسبية في المصارف التجاريةدراسة ـــــ 3
زمة لتحسين أوضاع نظم المعمومات المحاسبيةبداية لاتخاذ  تكون خلال  القرارات اللاَّ

 المرحمة المقبمة.
فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية  لتحسين ــــ تقديم مقترح4

 التخطيط في المصارف التجارية في الساحل السوري.
لمعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية تقديم مقترح لتحسين فاعمية نظم اــــــ 5

 الرقابة في المصارف التجارية في الساحل السوري.
تقديم مقترح لتحسين فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية اتخاذ ــــــ 6

 القرارات في المصارف التجارية في الساحل السوري.
مَّة في سورية, حيث يمكن أن ت كل مساىمة عمميَّة في من الدراسات اليا ىذا البحث ــــــ7

ىدر , يسيم في تخفيض نظم المعمومات المحاسبيةضو  الجيود الحكوميَّة الحثيثة لتفعيل 
 القطاع العام لممصارف التجارية فيوبالتالي تحسين الأدا   الوقت وتخفيض تكمفة العمل

ين وقد تكون مساىمة عممية ىامِّة , وتحسين أدائيا في تقديم الخدمات لممواطنوالخاص
التي سيتم إجرا  البحث عمييا  المصارف خاصة وال ركات عامةومرجع ىام تعتمد عميو 

 في سبيل تسخيرىا والاستفادة منيا خلال المرحمة الحالية والمقبمة.
 :فرضيات البحث 6ػػػػػ1
 تتمثل فرضيات البحث بالآتي:  

 نظـ المعمومات المحاسبية فن الم رؼ الت اري الفرضية الرئيسية: يو د دور لفاعمية
 .العميا نظر الإدارة مف و ية السوري

 ويتفرع عنو الفرضيات الفرعية الآتية:
ة متطمبات عممية التخطيط في يوجد دور لفاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبي -

 في الساحل السوري. السوري المصرف التجاري
ة متطمبات عممية الرقابة في معمومات المحاسبية في تمبييوجد دور لفاعمية نظم ال -

 في الساحل السوري. السوري يرف التجار المص
ات عممية اتخاذ القرارات يوجد دور لفاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمب -

 في الساحل السوري. السوري في المصرف التجاري
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 :مني ية البحث 7ػػػػ1
قوم بالاعتماد عمى المنيج الوصفي تالمقاربة الاستنباطيَّة, كما سى عم ةالباحث تعتمدا

وتحميميا اعتماداً عمى البيانات الَأولية الَّتي سيتم جمعيا, حيثُ البحث لتوصيف متغيِّرات 
فروع المصارف التجارية في  الساحل سيتم الاعتماد عمى القيام بدراسةٍ ميدانيةٍ عمى 

في قياس المتغيِّرات عمى كافة  ةعتمد الباحثتة اللاَّزمة, كما سَ ات الَأوليَّ لجمع البيان السوري
البيانات الَأوليَّة اَّلتي سَيتم جمعيا من خلال استبيان سَيتم تصميمو من خلال اطِّلاع 

 ةقوم الباحثت, ومن أَجل اختبار الفرضيَّات سَ عمى الدِّراسات والَأدبيَّات السَّابقة ةالباحث
إِصدار SPSSوليَّة في قاعدة بيانات سَيتمُّ تحميمَيا باستخدام برنامج  بتفريغ البيانات الأَ 

ستودينت لحساب  tعمى اختبار  ةعتمد الباحثتسَيتم حساب معامل التَّحديد, وسَ /, و 20/
لقبول أو رفض  0005متوسِّط إِجابات أَفراد العيِّنة, وكذلك سَيتم اعتماد مستوى معنوية 

يات الإحصائيَّة المتَّفق عمييا في اختبار الفرضيَّات في مثل الفرضيَّات, وىو من المستو 
 الأبحاث ىذه
 م تمع وعينة البحث: 8ػػػػ1
مستويات الإدارية العميا في المصرف عاممين في الجميع اليتكون مجتمع البحث من س

 التجاري السوري
استبانة ( 143( كحد أدنى  فقامت الباحثة بتوزيع )132عدد أفراد العينة )وقد  مل  

( استبانة عير 3( بينما تمّ رفض)139عمى أفراد العينة وكان عدد الأوراق المقبولة )
صالحة, لعدم الجدية في تعبئة المعمومات, ليبقى عدد الاستبانات الصالحة لمتحميل 

(136.). 
 حدود البحث: 9ػػػػ1

 في المصارف التجارية.: جميع العاممين في المستويات الإدارية العميا ػػػػػػػ الحدود البشرية
 .الحدود الإدارية لممصارف التجارية الحدود المكانيَّة:ػػػػ 
 .م 20١١ــــــــ20١٢تتحدَّد الدِّراسة خلال العام  الحدود الزَّمانيَّة:ػػػػػ 
 .متغيرات المدروسةالتتعمق ب :الحدود الموضوعيةػػػػػػ 

  



 ى فاعلٌة نظم المعلومات المحاسبٌة فً المصارف التجارٌة من وجهة نظر الإدارة العلٌامد
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8: 

 الاطار النظري لمبحث-٢
 المقدمة: 1ػػػػػػ2 

ىاماً في الحياة الاقتصادية والاجتماعية, نظراً  لجياز المصرفي في أي بمد دوراً يمعب ا
لكونو عنصر رئيسي في تعزيز الثقة بسياسة الدولة الإقتصادية ورعايتو لممصال  
الاقتصادية, وكمما كان الجياز المصرفي سميماً كمما دل ذلك عمى تعافي الاقتصاد, 

ذب الاستثمارات والأعمال, ولكي ينج  الجياز م كلًا بذلك عاملًا م جعاً عمى ج
المصرفي بميامو لا بد من اعتماد أسموب ومنيج عممي سميم لبنا  وتصميم نظام 
معمومات فعال ومرن, يتي  الحصول عمى المعمومات وتنظيم عممية استخداميا يعد من 

 .أىم واجبات إدارة البنك
ي نجاح عمل المصرف, إذ تعد نظم ب المعمومات المحاسبية دوراً ىاماً فا تمعوليذ

المعمومات المحاسبية أحد أىم الأنظمة المنتجة لممعمومات المحاسبية التي تسيم في 
تر يد ومساندة القرارات الاقتصادية وتؤثر عمى موارد المجتمعات وثرواتيا وبالتالي رفاىية 

الإدارية المختمفة مما أفرادىا, حيث يرتبط النظام المحاسبي بعلاقة وثيقة الصمة بالعمميات 
يسيم في تر يد القرارات ويجعل العمميات الإدارية أكثر فاعمية في تمبية احتياجات إدارة 

 المنظمة أياً كانت ورفع مستوى الأدا  لتحقيق الأىداف.
من ىنا تظير أىمية توفير نظم معمومات محاسبية فعالة وكفو ة لتر يد القرارات الإدارية 

ولمساعدة الإدارة في حل م كلاتيا التي تواجييا, وكذلك تقديم في من آت الأعمال 
المعمومات المفيدة لمتخذي القرار ذوي العلاقة والتي يكون ليا دور إيجابي في دعم 
واستمرارية المصرف, ولذلك تُعنى ىذه الدراسة ببيان مدى فعالية نظام المعمومات 

 ت  حيث تناول(2018)النواس,  ارةالمحاسبية في المصارف التجارية من وجية نظر الإد
في ىذه الدراسة مجموعة من الأسس والمفاىيم المرتبطة بموضوع الدراسة بغية  ةالباحث

تقديم إطار نظري مبسط يميد لموصول إلى دراسة عممية تمكن من تقييم تمك الفعالية 
 ومدى توفر تمك النظم في المصارف محل الدراسة وفق الآتي:
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 مبحثالاطار النظري ل
 مدخؿ مفاىيمن لنظـ المعمومات: 2ػػػػػػ 2

في  بداية لابد من التطرق لمفيوم النظام ومكوناتو, حيث يمكن أن نعرف النظام عمى أنو
تعريفو البسيط ىو مجموعة عناصر متفاعمة فيما بينيا  لأجل تحقيق ىدفٍ معين. فلا 

من وجود أكثر من طرف  يكون النّظام نظاماً في وجود  ي  واحد أو أمرٍ فردي, لا بد
ن النّظام  3.حتى يتكوَّ

ــــــ ومن وجية نظر النظام إطار متكامل لو ىدف أو مجموعة من الأىداف وىو يقوم 
بالتنسيق بين الموارد المطموبة بتحويل المدخلات إلى مخرجات والمواد قد تكون حاجات 

 4 أو ملات أو طاقة, وذلك بالاعتماد عمى نوع النظام.
وبحسب دراسة فرج الله النظام في الفكر المحاسبي مجموعة مترابطة ومتجانسة من  ــــــــ

الموارد والعناصر والأفراد والتجييزات والآلات والأموال والسجلات التي تتفاعل مع بعضيا 
البعض داخل إطار معين "حدود النظام" وتعمل كل كوحدة واحدة نحو تحقيق ىدف او 

 يئية المحيطة, وبحسب نفس الدراسةفي ظل الظروف البمجموعة من الأىداف العامة 
النظام طبقاً لمدخل النظم أي  ي  يتكون من مجموعة من الأجزا  المترابطة والمتكاممة 
والتي تسعى إلى تحقيق ىدف أو أىداف معينة وبالتالي فإن كممة نظام يمكن أن تطمق 

أو عمى الأ يا  المادية ومثل عمى الكائنات الحية مثل الإنسان أو الحيوان أو النبات 
المباني أو السيارات والوحدات الاقتصادية مثل ال ركات الصناعية أو التجارية أو  ركات 

 5.التيمين أو نظم المعمومات

                                                 
3
 Vaassen, E.H.J.(2002), Accounting Information System: A managerial Approach, John 

Wiley & Sons Ltd, England , p 8. 
4

انؼبُذ، فىزَت رو انُىٌ. أثر َظى انًؼهىيبث انًحبسبُت ػهً جىدة انقىائى انًبنُت: دراست حبنت انبُك انسراػٍ )فرع  

، 2117داٌ، شُذٌ(. رسبنت يبجسخُر غُر يُشىرة، كهُت انذراسبث وانبحث انؼهًٍ، جبيؼت شُذٌ، جًهىرَت انسى

 .33ص

فرج الله, النور محمد أحمد  موسى, ب رى النور محمد  الخميفة, محمد الطيب عمي  كوكو, محمد عمر محمد.  5
دور نظم المعمومات المحاسبية المحوسبة في رفع كفا ة الأدا  المالي: دراسة ميدانية عمى بنك الخرطوم. بحث لنيل 

حاسبة والتمويل, كمية الدراسات التجارية, جامعة السودان لمعموم في المحاسبة, قسم الم سدرجة البكالوريو 
 .18ــــــ17, ص2017والتكنولوجيا, 
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 6والنظم ب كل أساسي تتكون من الأجزا  التالية:
  ( المدخلاتInput ىي عبارة عن المعطيات والمفردات التي تصف الظواىر والتي :)

 دخل إلى النظام.ت
 المعالجةProcessing) وىي عبارة عن مجموعة من العمميات الحسابية والمنطقية التي :)

 تعمل عمى تحويل المدخلات إلى مخرجات.
 المخرجات Output)).وتمثل النتائج التي يعمل النظام لموصول إلييا : 
  التغذية العكسيةfeedback)لنظام وتعمل عمى (: وتيدف لتوفير أداة إر ادية لأن طة ا

 . طة النظامنتقييم نتائج أ
) مجموعة من العناصر المترابطة وكل واحدة من ىذه العناصر ترتبط بطريقة  والنظام ىو

مبا رة أو عير مبا رة بكل واحدة من العناصر الأخرى, كما أنو لا توجد أي مجموعة 
 7.فرعية منيا عير مرتبطة بيي مجموعة فرعية أخرى (

مجموعة من الأجزا  والمكونات المتفاعمة مع بعضيا البعض ىو ) خرتعريف موفي 
  8.(لتحقيق عرض معين

 اتخاذ مجال في كبرى أىمية لممعمومةنظراً أن   :المنظمات في المعمومات أىميةوتيتي 
 :لأنيا تالقرارا

 التيكد. عدم حالة من يقمل مما القرار لمتخذ معرفة تعمل عمى إضافةـــــ 1
دراك المستقبل, باستقرا  عدتساــــــ 2 تغيير والتعامل  من المحيطة الظروف عمى يطرأ ما وا 

 .معو
  .البدائل بيفضل القرار صانع القرار و إمداد اتخاذ محل الم كمة أو الموقف, وصفــــــ 3
 لممنظمة. التنافسية الفعالية تحسين إلى تؤديـــــ 4

                                                 

 .2009أثر استخدام نظم المعمومات المالية عمى جودة المعمومات المحاسبية الدابة, منذر يحيى.  6
 . 1998, دار قبا  لمن ر,القاىرة,أنتوني ديبونز ومخرون تعريب د. أحمد بدر, عمم المعمومات والتكامل المعرفي 7

مصطفى, عبد العزيز السيد  عريبي,  اىندة ممدوح  سميمان, إيناس مصطفى  حممي, إيمان  8 
عباس  ناسة, تياني سامي. نظم المعمومات المحاسبية: مدخل تطبيقي عممي. كمية التجارة, 

 .8, ص2019جامعة القاىرة, 
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المنظمات لممعاونة في عمميات ويمكن تقسيم نظم المعمومات التي تستخدم داخل 
 : المستويات الإدارية إلى ستة أنواع رئيسية كما يمي

وىي نظم معالجة ملية لمعمميات الروتينية الأساسية, لدعم  نظـ معال ة العمميات: -
نتاج التقارير, ومن أمثمتيا نظام  أن طة الت غيل المختمفة, وأىم وظائفيا معالجة البيانات وا 

   ؤون الموظفين.
تتيلف من مجموعة من العمميات المنتظمة التي تدعم  نظـ المعمومات الإدارية: -

المستويات الإدارية المختمفة بالمعمومات اللازمة لمساعدتيا في تنفيذ الأعمال واتخاذ 
القرارات داخل الجياز الإداري, من أمثمتيا نظم المعمومات المحاسبية ونظم معمومات 

 لتمويل ونظم معمومات الإدارة العميا.التسويق ونظم معمومات ا
تقوم بدعم أن طة اتخاذ القرارات داخل الجياز الإداري, إذ تعد  نظـ دعـ القرارات: -

عممية اتخاذ القرار اساس العممية الإدارية, حيث يواجو الإداريون في الأجيزة الحكومية 
أفضل الحمول للاستغلال  العديد من الم كلات المتعمقة بالتخطيط وتحميل البدائل واختيار

 الامثل لمموارد المتاحة وعيرىا 
وىي نظم ىدفيا تصميم وتطوير نظم حاسوبية تحاكي الذكا   نظـ الذكا  الا طناعن: -

الب ري لدى الأفراد ومحاولة استخدام ىذا الذكا  الاصطناعي في حل الم كلات واتخاذ 
رة من حيث إجرا  العمميات الذكية القرارات المختمفة, وجا ت كمحاولات لمن  الآلات قد

       .التي يقوم بيا العامل الب ري
ىي إحدى فروع الذكا  الاصطناعي التي تعمل عمى دمج المعرفة  النظـ الخبيرة: -

وميارات حل الم كلات كوسيمة لموصول إلى ميارة الخبير الب ري وتعاممو مع حل 
حل الم كلات, كما أنيا تستطيع التعامل الم كلات المختمفة لاتخاذ قرارات استراتيجية ل

مع الم كلات التي بحاجة إلى المعرفة النظرية والخبرة العممية, والأكثر أىمية أنيا تساعد 
عادة ىيكمتي ا من أجل المنافسة ونجاح المنظمات في اكتساب المعرفة الضرورية وا 

د في قاعدة معرفية وتقوم النظم الخبيرة بتخزين المعمومات ب كل حقائق وقواع المنظمة
)تحاكي عمميات اتخاذ القرار التي يقوم بيا الإنسان الخبير, وتتعامل ىذه النظم مع 
الحالات التي تتعمق مع أقصى حالات عد التيكد من عمميات الاستنتاج والاستدلال 

 المنطقي(. 
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قيق وىناك نظم معمومات حديثة يتم التخطيط والتصميم ليا في عممية ممارسة أعمال التد
جرا  المراجعة التحميمية واختبارات الأرصدة التفصيمية وتدقيق  والمراجعة الخارجية, وا 
القوائم المالية وتحميميا باستخدام النظم المحاسبية والبرمجيات والتطبيقات التكنولوجية 
لقياس كفا ة الأدا  المالي لممصارف, إضافة إلى ظيور ما بعرف بالحكومة الإلكترونية 

ذ بالأساليب الإدارية من تكنولوجيا ونظم المعمومات بيدف تبسيط الإجرا ات التي تيخ
الإدارية في الحصول عمى الوثائق والقرارات والخدمات المختمفة لممستفيدين ومساعدة 
أصحاب القرار في الأجيزة الحكومية وعيرىا عمى صناعة واتخاذ القرار في الوقت 

  .المناسب
يمثل النظام المحاسبي إطار عام يتضمن مجموعة  نظر الم كور ولكن ومن وجية

العناصر المترابطة والتي تتفاعل وتعمل سوياً طبقاً لمجموعة من أسس ومعايير وطرق 
المحاسبة وطبقاً لسمسمة من العمميات المحاسبية وباستخدام مجموعة من الأساليب 

لتخطيط والرقابة والأدوات والطرق وذلك لإعطا  معمومات محاسبية تساعد في مجالات ا
وتقويم الأدا  واتخاذ القرارات الر يدة وطبقاً لممفيوم تتمثل أىم معالم نظام المعمومات 

 :9المحاسبي بصفة عامة في الآتي
ـــــــ يتكون ىيكل النظام المحاسبي من مجموعة من العناصر )الأجزا ( والتي يطمق عمييا 

ه العناصر ترابطاً داخل إطار محدد عناصر النظام المحاسبي, ويمزم أن يكون بين ىذ
 )ىيكل وعناصر النظام المحاسبي(.

ــــــ يضبط ت غيل النظام المحاسبي, مجموعة من الأسس والمعايير المحاسبية والتي تمثل 
 الدستور والمر د والتي لا يجب أن يخالفيا المحاسب )أسس ومعايير المحاسبة(.

سة من الإجرا ات المتتالية والتي يطمق عمييا العمميات ـــــــ يعمل النظام المحاسبي وفقاً لسم
 المحاسبية: الإثبات والقياس والعرض والإفصاح )إجرا ات ت غيل النظام المحاسبي(.
ـــــــ يتم تنفيذ العمميات المحاسبية باستخدام مجموعة من الأساليب والأدوات المحاسبية 

 لتي تنفذ )أساليب وأدوات المحاسبة(.وعير المحاسبية حسب طبيعة العممية المحاسبية ا

                                                 
9

فٍ انُظى انًحبسبُت انًؼبصرة. ( يشكىر انؼبيرٌ، سؼىد جبَذ. دراسبث 

https://www.researchgate.net/publication/338980592. ،212122، ص. 

https://www.researchgate.net/publication/338980592
https://www.researchgate.net/publication/338980592
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بأف نظاـ المعمومات ىو  مة الو ؿ بيف المنظمة  ةرى الباحثا تومف و ية نظرى
والعالـ المحيط حوليا، وبيف المنظمة وما ي ري بداخميا؛ فيو المورد الذي يقدـ المادة 

تحيز، والتن الخاـ )المعمومات( الدقيقة والتن تت ؼ بال دؽ وال دة والموثوقية وعدـ ال
تمكف المنظمة مف القياـ بإنتاج كؿ ما يمزـ باتخاذ القرارات ال حيحة والسميمة، والتن 

 مف الممكف الاعتماد عمييا فن سبيؿ بموغ الأىداؼ وتحقيؽ الغايات.
 
 فاعمية نظـ المعمومات المحاسبية: 3ػػػػػػ2

التي يقدميا ومدى  بحسب دراسة السقا تعتمد فاعمية النظام المحاسبي عمى المعمومات
وفائيا باحتياجات مستخدمييا, وىذا يعتمد عمى قدرة النظام المحاسبي في عرض 

 10 وتوصيل المعمومات من خلال التقارير التي يصدرىا
 ولكي تتحقق فاعمية النظام المحاسبي لا بدَّ من توفر:

من  يرتكز الاستقلال المحاسبي عمى مجموعةػػػػػ مقومات الاستق ؿ المحاسبن: 
 :المرتكزات أىميا

 اكتماؿ الدورة المحاسبية ويتحقؽ ذلؾ مف خ ؿ: .1
أ ــــ أن تكون لكل وحدة مجموعة دفترية كاممة في إطار متطمبات الحسابات الكمية عمى 
مستوى الدولة مع سجلات إضافية أخرى أو فرعية بحيث يكون النظام المحاسبي قادراً 

 ة التحميمية مع مراعاة مبدأ: الكمفة, المنفعة.عمى معالجة البيانات في إطار المحاسب
ب ـــــ استخدام الأرصدة التراكمية في المحاسبة عن الموجودات الثابتة بما يحقق السيطرة 
المحاسبية عمى الموجودات سوا  عن طريق استخدام الحسابات النظامية أو عن طريق 

ت الثابتة من خلال احتساب استخدام أساس الاستحقاق الكامل في المحاسبة عن الموجودا
الاندثار السنوي لمموجودات الثابتة والذي يمثل مساىمة ىذه الموجودات في توفير 

 الخدمات أو تنفيذ البرامج المختمفة.
ج ــــــ تثبيت القيد الافتتاحي العاكس لممركز المالي لموحدة الحكومية لمسنة السابقة المدور 

قفال الحسابات السنوية عمى عمى  ةمستوى الوحدة بيدف إعداد الحسابات الختامي منيا وا 

                                                 
10

ىيُت. (. فبػهُت َظى انًؼهىيبث انًحبسبُت فٍ انىحذاث انحك2111( انسقب، زَبد هبشى؛ انسُذٌ، ػهٍ يبل الله )

 .151(، ص17(، انؼذد )6يجهت حكرَج نهؼهىو الإدارَت والاقخصبدَت، انًجهذ )



 ى فاعلٌة نظم المعلومات المحاسبٌة فً المصارف التجارٌة من وجهة نظر الإدارة العلٌامد
 )دراسة تطبٌقٌة على المصارف التجاري فً الساحل السوري(

96 

مستوى الوحدة دون الإخلال بدور الإدارة المركزية في رصد المركز المالي الموحد عمى 
 مستوى الدولة مع الك وفات التحميمية لمحسابات الختامية.

عرفت الفعالية بانيا فعل  توفير السيولة النقدية باعتماد نظام الصرف المركزي, .2
 يا  الصحيحة وىي بذلك تتعمق بصحة القرار وفييا إذا كانت مخرجاتو مطموبة الأ

أو لا, ولتحقيق الفاعمية المطموبة يجب أن تتكامل ثلاثة عوامل رئيسة ىي الأفراد 
 .11والييكل والمعمومات

حددت العديد من المؤ رات لقياس فاعمية نظم المعمومات منيا ما ىو كمي كمساىمة 
ق الأرباح وزيادة الحصة السوقية, ومنيا ما ىو نوعي كرضا المستخدم النظام في تحقي

النيائي عن النظام وحجم الاستخدام وعير ذلك من المؤ رات, إلا أن العديد من الباحثين 
لا يحبذ الأسموب الكمي لوجود عوامل وسيطة وعوامل داخمية تساىم في التيثير عمى 

م  فزيادة الربحية أو الحصة السوقية ليس المؤ رات المستخدمة لقياس فاعمية النظا
بالضرورة أن تكون ناتجة عن إدخال نظام المعمومات فيي تتيثر بالظروف الاقتصادية 
ن نظم المعمومات المحاسبية الفعالة ىي  المحيطة وعوامل أخرى تساىم في زيادتيا, وا 

ع الاتخاذ التي توفر المعمومات الصحيحة والمعاصرة التي تتعمق بقرار إداري موض
والنظر  فيي القيام بال ي  السميم, ولتوفير نظم معمومات محاسبية فعالة, من المفترض 
عمى مصممي النظم أن يعمموا عمى كثب مع المديرين ومستخدمي نظام المعمومات 

 المحاسبي الآخرين لتحديد احتياجاتيم من المعمومات بدقة.
ن تحديد الاحتياجات لمستخدمي النظام ولكي يتصف نظام المعمومات بالفاعمية لا بد م

 من المعمومات بدقة, وان يتم تصميم ىذا النظام لخدمة تمك الاحتياجات.
الخصائص نظم المعمومات المحاسبية حتى تكون فاعمة يجب أن تمتاز بمجموعة من إن 

, عمى أساس تسجيل المعاملات التجارية, ىي: تزويد أصحاب المصمحة AISالأساسية لـ 
مات كافية وفي الوقت المناسب لاتخاذ القرار ولغرض تخطيط الأعمال, وتوفير بمعمو 

أكبر قدر من المعمومات حسب الضرورة لتحميل الأحداث الماضية, منذ التحميل الأحداث 
الماضية ضرورية لقرارات وعمميات ال ركة المستقبمية. حتى ىذه المحظة, لا يوجد في 

                                                 
11

(. يذي فبػهُت َظى انًؼهىيبث انًحبسبُت فٍ انًصبرف انخجبرَت انؼراقُت 2111( إديىٌ جم، إديىٌ طبرق )

 .26، ص2111وسظ، الأههُت يٍ وجهت َظر الإدارة. رسبنت يبجسخُر غُر يُشىرة، كهُت الأػًبل، جبيؼت انشرق الأ
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يضع الخصائص الأساسية أو السمات الأساسية التي البوسنة ت ريع معتمد من  ينو أن 
الالتزام بيا. في صربيا, أقرت رابطة المحاسبين والمراجعين  AISيجب عمى منتجي 
)معيار برمجيات المحاسبة( الذي ينظم مجال برامج  ASS 33واعتمدت المعيار 
 AISظام , فإن الخصائص الرئيسية لنASS 33. وفقًا لمعيار AISالمحاسبة, أو منطقة 

 .12 ىي: الوظيفة والموثوقية وقابمية الاستخدام والكفا ة وقابمية الصيانة وقابمية النقل
لكي تحقق المعمومات المحاسبية أىدافيا المرجوة, يجب  Ahmed (2006)وفقاً لدراسة 
13ة: عمى الخصائص الأساسية التالي أن تحتوي

  
المنفعة المرجوة, يجب أن تكون مناسبة المعمومات المحاسبية  حتى تحقق ػػػػػػ الم  مة:1

لغرضيا, بالإضافة إلى أن الملا مة مطمب أساسي لممعمومات التي سيتم استخداميا في 
ميمة تقييم السياسات الإدارية لم ركة وتطوير رقابة التخطيط عمييا, والمعمومات المناسبة 

ىذه ر مستخدمي تيثير عمى قرا اأم لا أو كان لي اسوا  تم الإفصاح عنيوضرورية 
 المعمومات.

يجب أن تحتوي المعمومات المحاسبية عمى درجة من إمكانية التحقق أو : م داقيةػػػػػ ال2
 الموضوعية بناً  عمى أدلة كافية تثبت خموىا من التحيز.

عدم تقديم معمومات محاسبية دقيقة يؤدي إلى عدم التحقق من صحة  والدقة:  حةػػػػػ ال3
لك لوجود أخطا  تؤدي إلى تضارب بين المعمومات التي تتم معالجتيا ىذه المعمومات, وذ

 لمفريق الإداري مما يؤدي إلى حدوث خطي في نقل المعمومات إلى متخذ القرار.
لمنجاح في اتخاذ القرار, لأن  اً ميم اً يعد التوقيت عنصر  المناسب: توقيتػػػػػػػػػ ال4

أو في التقديم ى صانع القرار الوقت المناسب المعمومات المحاسبية لا تفيد  إذا لم يكن لد
 التيخير في تقديم المعمومات.

                                                 
12

) Buljubašić, E; Ilgȕn, E (2015). Impact of Accounting Information Systems on 

Decision Making 

Case of Bosnia and Herzegovina. European Researcher, 2015, Vol.(96), Is. 7, p: 461. 
13

) Abdallah, A. A.J (2013). The impact of using accounting information systems on the 

quality of financial statements submitted to the income and sales tax  department in 

Jordan. European Scientific Journal, vol.1 ISSN: 1857 – 7881 (Print) e - ISSN 1857- 

7431, p: 44. 
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إن تيثير المعمومات المحاسبية في القرارات الإدارية يقف عمى  :الفيـ والاستيعابػػػػػ 5
أن تكون مفيومة ومبسطة وذات ذلك يجب من أجل  مدى استيعاب فريق الإدارة لذلك
  تفصيمية.مغزى دون المجو  إلى البيانات ال

خاصية ميمة, وىي ب تتمتعتؤدي المعمومات المحاسبية دورىا, إذا كانت  :ىميةػػػػػػػ الأ6
ىماليا سيؤدي إلى  أن تكون مصدراً  لممعمومات اليامة لمتدخل في صياعة واتخاذ القرار وا 
 خمق م كمة ليا.

عمومات ومدى يعتمد معيار الاستيفا  عمى كمية ونوعية الم :ن ازوالإ تحقيؽ، ػػػػػػ ال7
من أجل تمبية وذلك المعمومات المحاسبية, لمحتوى استيعاب أعضا  فريق الإدارة 

عطا  مزايا   احتياجاتيم من المعمومات وا 
 .أكبر من تكمفة إعدادىا

بأف فاعمية نظاـ المعمومات المحاسبية يرتبط بمدى  ةرى الباحثا تومف و ية نظرى
قوـ بتقديميا، كوف المعمومات ىن المبنة  ودة وقيمة وموضوعية المعمومات التن ي

 الأساسية التن تعتمد عمييا المنظمات فن سبيؿ اتخاذ القرارات السميمة وبموغ الأىداؼ.
 ع قة نظـ المعمومات المحاسبية بالوظائؼ الإدارية: 4ػػػػػػ2

 يُعرَّف التخطيط بينو تحديد الأىداف التي: ع قة نظـ المعمومات المحاسبية بالتخطيط
تسعى الوحدة الاقتصادية إلى تحقيقيا, ورسم الخطط والبرامج الكفيمة بتحقيق تمك الأىداف 

المناخ المحيط بالوحدة الاقتصادية, في ظل الإمكانيات والقيود التي تفرضيا ظروف 
ن المعمومات التي  وبذلك فإن التخطيط أساساً ىو عممية اتخاذ قرارات تتعمق بالمستقبل, وا 

القرار للاختيار من بين البدائل تعتمد عمى مدى دقة عممية التنبؤ ودرجة يحتاجيا متخذ 
احتمال وقوع الحدث, وبما أن المستقبل يتصف بالغموض وعدم التيكد فإن المعمومات 
المحاسبية التي تقدم إلى متخذ القرار سوف تمعب دوراً ميماً في اتخاذ القرار كمما كان ليا 

 .14يكد أو زيادة المعرفة لديو لتفضيل بديل مخرتحقيق حالة عدم التأثراً في 
وتتباين وتتنوع احتياجات كل مرحمة من ىذه المراحل من البيانات والمعمومات المحاسبية 

 التي يمكن أن يقدميا نظام المعمومات المحاسبية والتي يمكن أن توضيحيا كما يمي:

                                                 
14

بُت. دار انطبرق نهُشر وانخىزَغ، انًىصم، انؼراق، انطبؼت (. َظبو انًؼهىيبث انًحبس2111( انسقب، زَبد هبشى )

 .111ــ96انثبَُت، ص
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 ادية.ـــــــ تحديد ومعرفة الم كمة التي تواجييا الوحدة الاقتص
 ـــــــ البحث عن البدائل لحل الم كمة.

 ـــــ تقييم البدائل وتحديد أثر كل منيا عمى الوحدة الاقتصادية.
 ـــــ اختيار البديل المناسب.

يتمثل الدور الرئيس لنظام المعمومات المحاسبية في تحقيق الأىداف الاستراتيجية ل دارة 
دارة المن ية العميا في إعداد الموازنات الت غيمية ون ظراً لأن الموازنات تؤثر عمى أقسام وا 

يكون المحاسب عمى اتصال مستمر بالموظفين في كل الأقسام والإدارات وين د فيجب أن 
فعند إعداد الموازنة السنوية  15م اركتيم في عممية التخطيط وتنفيذ ورقابة نظام الموازنة
مثمون الإدارات والأقسام المختمفة )قصيرة الأجل( ت كل لجنة وضع الموازنة من أعضا  ي

)بالإضافة إلى من يمثل الإدارة العميا( م تممة عمى المحاسب نظراً لخبرتو المالية وعلاقة 
المجنة, وتكون ميمة ىذه بوضع الموازنات التخطيطية والذي يقوم بدور المنسق لميام 

 المجنة تحويل الأىداف الاستراتيجية إلى أىداف ت غيمية.
بأف ع قة نظاـ المعمومات المحاسبية بالتخطيط ع قة  ةرى الباحثا تنظرى ومف و ية

وثيقة ومترابطة؛ فيو مكمؿ لمتخطيط، وذلؾ لما لو دور ىاـ فن توفير المعمومات التن 
زالة حالات عدـ التأكد التن مف  ت عؿ عمميات التخطيط مبنية عمى اليقيف والتأكد وا 

 ؤثر فييا.الممكف أف تعترض عممية التخطيط وت
الرقابة وسيمة الإدارة إلى متابعة التنفيذ : ع قة نظـ المعمومات المحاسبية بالرقابة

ن القرارات تنفذ تنفيذاً سميماً   .16والتحقق من أن الأن طة تتم وفقاً لمخطط الموضوعة, وا 
 يتمثل الدور الرئيس لنظام المعمومات المحاسبية نحو الرقابة عمى جودة الإنتاج في تزويد
الإدارة العميا بالمعمومات اللازمة لتبرير اقتصاديات درجة الجودة التي ترعب في تحقيقيا 
من خلال عمل دراسة التكمفة والمنفعة لكل مستوى جودة معين ولكل مجموعة من 

 .17المنتجات
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(. ػلَّقت َظى انًؼهىيبث انًحبسبُت ببنحبسىة. طببػت جبيؼت انخهُج  انؼربٍ، 2119انحسببٌ، ػطب الله أحًذ ) 

 .111ص
16

بػت جبيؼت انخهُج  انؼربٍ، (. ػلَّقت َظى انًؼهىيبث انًحبسبُت ببنحبسىة. طب2119انحسببٌ، ػطب الله أحًذ ) 

 .84ص
17

(. ػلَّقت َظى انًؼهىيبث انًحبسبُت ببنحبسىة. طببػت جبيؼت انخهُج  انؼربٍ، 2119( انحسببٌ، ػطب الله أحًذ )

 . 111ص



 ى فاعلٌة نظم المعلومات المحاسبٌة فً المصارف التجارٌة من وجهة نظر الإدارة العلٌامد
 )دراسة تطبٌقٌة على المصارف التجاري فً الساحل السوري(

9: 

إذا كان التخطيط يسبق الرقابة فإن الرقابة تبدأ مبا رة عند وضع الخطط حيز التنفيذ و 
أدوات الرقابة ستمر معيا إذ لا يمكن تصور وجود تخطيط جيد دون وجود الفعمي وت

القادرة عمى اكت اف الانحرافات وتصحيحيا كما أنو لا وجود لمرقابة الحقيقة ما لم تكن 
مسبوقة بخطة واضحة المعالم تبين الأىداف الفرعية وت كل الأساس الذي يتم تقييم 

 .18نحرافات استناداً إليوالنتائج الفعمية وتحميميا ومعالجة الا
  دراسةبحسب ع قة نظـ المعمومات المحاسبية باتخاذ القرار: 

 اً يعد اتخاذ القرارات جز 19
ما يكون أحد الوظائف الرئيسية ل دارة. في الواقع, عالبًا ما  اً تنا اليومية وعالبمن حيا

ارة القرارات الرئيسية تعتبر الإدارة وصنع القرار من الميام المتكاممة وعادة ما تتخذ الإد
تتضمن عممية صنع القرار اختيار أفضل مسار لمعمل. من أجل تحديد    حيثلممنظمة

الخيار الأفضل, يتعين عمى الإدارة أن تحكم عمى فعالية البدائل المختمفة بناً  عمى بعض 
تم عمى المعمومات المالية والاقتصادية التي  تعتمدليذا السبب, عالبًا ما , و البيانات

نظام المعمومات الإدارية ىو أداة لا عنى عنيا لمعمومات المحاسبية  جمعيا بواسطة ا
تنُص  المؤسسات بالاستثمار في    حيثلعممية صنع القرار في عالم اليوم المضطرب

. ئياأداوفعالية أدوات تكنولوجيا المعمومات لأنيا تعمل عمى تحسين كفا تيا وفعاليتيا 
( الدور الرئيسي في صنع AISعب نظام المعمومات المحاسبية )بالإضافة إلى ذلك, يم
في الوقت الحاضر, تحاول المنظمات أن فالأعمال اليوم.  مختمفالقرار الإداري في 
ي السنوات الأخيرة, ساعد التقدم في , وففعال في أن طتنا التجارية AISيكون لدييا نظام 

 ركات التجارية عمى بذل موارد في ىذا وحدات نظام المعمومات في جميع أنحا  العالم ال
المجال لمحصول عمى القوة لمتنافس ب كل إيجابي بين نظرائيم المحميين والأجانب, ب كل 

نفسيا في جو من عدم اليقين  تجد اليوم, معظم منظمات الأعمال الحديثةو أكثر فعالية. 
 اً.وعالمي اً ودولي اً العالمي ومستويات المنافسة العالية محمي

ما يتم وضع طمب كبير من مديري ىذه المنظمات لاتخاذ قرارات مناسبة ومستنيرة.  اً البعو 
يتم توفير معمومات النظم الاقتصادية في الغالب من خلال الأدلة أو قواعد البيانات 

                                                 
18

(. يذي فبػهُت َظى انًؼهىيبث انًحبسبُت فٍ انًصبرف انخجبرَت انؼراقُت 2111إديىٌ جم، إديىٌ طبرق ) 

 .32، ص2111، جبيؼت انشرق الأوسظ، لإدارة. رسبنت يبجسخُر غُر يُشىرة، كهُت الأػًبلالأههُت يٍ وجهت َظر ا
19

) Hanifi, F; Taleei, A (2015). Accounting information system and management’s 

decision making process. Management Science Letters 5 (2015) 685–694, pp: 687-688. 
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ىذا  ,ن معظم أجزا  المعمومات في المنظمات ىي معمومات محاسبيةوا   ,الاقتصادية
معمومات المحاسبية تتضمن مكونات وعناصر منظمة, مة الالبيان مدعوم بحقيقة أن أنظ

والتي توفر معمومات لممستخدمين من خلال معالجة الأحداث المالية. استنادًا إلى وظيفة 
المعمومات المحاسبية, والتي تُستخدم لتوفير المعمومات اللازمة لاتخاذ قرارات مدعومة, 

لإدارية, يمكننا التيكيد عمى أن وبالنظر إلى عنصري المحاسبة, والمحاسبة المالية وا
المحاسبة ليا وظيفة معمومات داخمية, لإدارة المؤسسة, ووظيفة خارجية. يمكن أن يتطمب 
اتخاذ القرار الداخمي وتحميل علاقات السبب والنتيجة نماذج محددة لمغاية ومعمومات 

ومناسبة  لأنو يجب عمى المديرين الحصول عمى معمومات عالية الجودة اً محاسبية نظر 
من القنوات الرسمية وعير الرسمية لاتخاذ القرار ولأن معمومات المحاسبة المالية تعتبر 

معمومات تكمن ورا  اتخاذ القرار داخل وخارج  عير كافية , فقد توفر المحاسبة الإدارية
في توفير المعمومات لاتخاذ القرارات  اً ميماً يمعب المحاسبون دور , حيث المؤسسة
ىذه القرارات ىي عناصر أساسية لممنظمات. يمكن أن يؤثر تنفيذ و  ,ة والماليةالاقتصادي

بطريقة سمبية وقد تؤدي في بعض الأحيان إلى  الأ يا  الخاطئة عمى ال ركة ب كل كبير
 إفلاسيا.

بأف نظـ المعمومات المحاسبية مولدة المعمومات التن  ةرى الباحثا تومف و ية نظرى
ف طبيعة تند عميو الإدارة فن سبيؿ اتخاذ القرارات السميمةتعد ح ر الأساس الذي تس ، وا 

لذي يحدد مدى فعالية و ودة المعمومات التن مف الممكف تقديميا نظاـ المعمومات ىو ا
 وبالتالن  ودة القرارات التن مف الممكف أف ت در وتنتج عنيا

 لمبحث العممن الإطار-٣
 تعريؼ بالم ارؼ محؿ الدراسة: 1ػػػػػ3

أحدث وقد أقدم المؤسسات المصرفية العاممة في سورية, المصرف التجاري السوري يعد 
 1967 , وتم تيسيسو  عامَ 29/10/1966/ تاريخ 913بموجب المرسوم الت ريعي رقم /

ىي مصرف ال رق العربي ومصرف الوحدة العربية  نتيجة تيميم ودمج خمسة مصارف
وكان اليدف من تيسيسو تمويل الن اط  وأمية وسورية والميجر ومصرف العالم العربي,
 الاقتصادي والتجاري السوري الداخمي والخارجي.
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يقدم المصرف التجاري السوري التسييلات المصرفية بالميرات السورية والعملات الأجنبية, 
وت مل ىذه التسييلات حسم السندات التجارية والقروض بينواعيا كالقروض السكنية 

رات والحسابات الجارية المدينة, والاعتمادات المستندية, والمينية, وقروض السيا
والكفالات المصرفية, بالإضافة إلى تقديمو الخدمات المصرفية التقميدية من قبول الودائع 
صدار البطاقات  بالعملات المختمفة و را  وبيع العملات الأجنبية, واستقبال الحوالات وا 

 لصناديق الحديديةوتيجير ا ,الائتمانية بينواعيا المختمفة
 البحث الاستنتا ن: 2ػػػػػ3
 :ميداف الدراسة 1ػػػػ2ػػػػ3

حيث  العاممة في الساحل السوري ف التجاري السورير المص فروع, جميع الساحل السوري
 .فيياالعاممين عمى عمى  ةع الاستبانيتمَّ توز 

 م تمع البحث: 2ػػػػ2ػػػػػ3
 .في الساحل السوري ري السوريفروع المصرف التجاجميع عاممي مجتمع البحث 

 عينة البحث: 3ػػػػ2ػػػػػ3
 في الساحل السوري حيث فروع المصرف التجاري السوري في العاممينتم أخذ عينة من 
 .العاممينحتى ت مل أكبر تنوع من دوائر مختمفة في  ة عمييمتم توزيع الاستبان

 :ح ـ العينة 4ػػػػػ2ػػػػ3
عمى أفراد استبانة ( 143توزيع )ب ةالباحث تى  فقامكحد أدن (132عدد أفراد العينة )

( استبانة عير صالحة, لعدم 3( بينما تمّ رفض)139وكان عدد الأوراق المقبولة )العينة 
 (.136الجدية في تعبئة المعمومات, ليبقى عدد الاستبانات الصالحة لمتحميل )

 :نوع العينة 5ػػػػػػ2ػػػػػ3
في  فروع المصرف التجاري السوريفي  العاممينبجميع  يتمثَّل مُجتمع البحث المستيدف 

في  العاممين, حيث تم سحب عينة من مجتمع البحث بما يتوافق مع عدد الساحل السوري
تمُّ الاعتماد عمى حيث  نظم المعمومات المحاسبيةمدى فاعمية , وذلك لتقييم واقع كل دائرة

 أسموب الحصر ال امل.
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 :وثوقية المقياس 6ػػػػػ2ػػػػ3
تمّ التيكد من وثوقية المقياس الحاصل لدينا بعد تفريغ البيانات من الاستبانة عمى البرنامج 

مدى , لتقييم Cronbach's alphaبحساب معامل كرونباخ ألفا  SPSS 20الاحصائي 
والتي تمَّ  المصارف التجارية في الساحل السوريفي  فاعمية نظام المعمومات المحاسبي

وىي أعمى من الحد الأدنى المقبول  0.805ات والذي كانت قيمتو قياسيا بعدة متغير 
كما وأنو في كثير من الدراسات الحد  0.7المساوي لـ   Nunnally (1994)لنانونممي, 
 مما ي ير إلى وثوقية جيدة لممقياس. 0.6المقبول ىو

 درجات من الموافقة.
   :أداة الدّراسة 7ػػػػ2ػػػػ3

المعمومات المحاسبية في المصارف التجارية في الساحل  مدى فاعمية نظمتقييم بغية 
الى  ةموجي ةجرا  دراسة مسحية من خلال تصميم استبانإلى إ ةالباحث يتلج السوري

وكان عدد الأوراق المقبولة  العينة ( استبانة عمى أفراد321, وقد تم توزيع ))العاممين(
فكانت   جدية في تعبئة المعمومات( استبانة عير صالحة, لعدم ال1( بينما تمّ رفض)317)

وىي نسبة تمثيل استبانة  314الاستبانات الصالحة لمدراسة والتي أدخميا في التحميل ىي 
 .جيدة جداً 

مفردة لتكون ممثمة لممجتمع  311عمى أن يكون حجم العينة أكبر من  ةالباحث توحرص 
 :ام الباحثالمدروس تمثيلًا جيداً ولتكون النتائج قابمة لمتعميم, وقد ق

 33وىي عبارة عن , واقع نظام المعمومات المحاسبيجمع بيانات حول بتصميم استبانة ل
عبارة, حيث تمّ عرضيا وتحكيميا من قبل لجنة التحكيم. وقد اعتمد الباحث عمى مقياس 

 .ليكرت الخماسي
 :الأساليب الاح ائية المستخدمة فن البحث 3ػػػػ3

ستبانة وفق مقياس لايكرت الخماسي, وذلك بإعطا  تم توزيع الدرجات عمى أسئمة الا
( لاحتمال الاجابة )موافق(, 4جابة )موافق ب دة(, والدرجة )( لاحتمال الإ5الدرجة )
( لاحتمال الاجابة ) عير موافق(, 2( لاحتمال الاجابة )محايد(, والدرجة )3الدرجة )
 ( لاحتمال الاجابة ) عير موافق ب دة(.1والدرجة )
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حيث قمنا بتحميل البيانات التي حصمنا عمييا  spss.20تعنّا بالحزمة الاحصائية كذلك اس
 باستخدام أداة الدراسة باستخدام الأساليب الاحصائية التالية:

 النسب والتكرارات.ـــــ 
 الاحصا ات الوصفية: المتوسطات الحسابية, الانحرافات المعيارية.ــــ 
( عمماً أنّ قيمة الوسط الحسابي One- sample T test( لعينة واحدة )tاختبار )ـــــــ 

 (.3لممقياس المستخدم ) لايكرت ( ىو )
 أمّا معيار الحكـ عمى متوسط الا ابات فقاً لمقياس لايكرت:

 درجة الجابة الدنيا (/ عدد فئات الاجابة –المعيار= ) درجة الاجابة العميا 
 0.8=  5( / 1-5المعيار = )

 وزيع الدرجات اعتماداً عمى طول الفئة كالآتي:وبناً  عميو يكون ت
 (: توزيع در ات مقياس لايكرت الخماسن بحسب الم اؿ1 دوؿ )

 درجة الموافقة المجال

 غٌر موافق بشدة [3.6, 3[

 غٌر موافق [0.41, 3.6 [

 محاٌد [1.21, 0.41 [

 موافق [2.01, 1.21 [

 موافق بشدة [3, 2.01 [

 حثالم در: مف اعداد البا
 التأكد مف   حية أدوات الدراسة 4ػػػػ3
توزيعيا عمى عينة الدراسة, وذلك لمتيكد من  بفحص الاستبانات قبل ةالباحث تقام

الاستبانات عمى مجموعة من  ل دراسة صدقيا وثباتيا, حيث عرضصلاحيتيا من خلا
امعة ال ام ج كمية العموم الإدارية في المحكمين من السادة أعضا  الييئة التدريسية في

, وذلك لإبدا  الرأي فيما يخص مدى ارتباط الفقرات بالمجال الذي تندرج تحتو الخاصة
بدا  ملاحظات  مة الصياعة المغوية لكل فقرة, إضافة إلى إومدى مناسبتيا, ومدى ملا

أخرى يراىا المحكمون ضرورية, إذْ تمّ تقدير مدى صدق و مولية الفقرات لمغرض الذي 
وتم لآرا  السادة المحكمين من ذوي الاختصاص,  تم الاستجابة, وقد أعدّت من أجمو

الاستبانات بصورتيا  تم إخراجما يمزم من حذف وتعديل في ضو  مقترحاتيم, وذلك  إجرا 
 ( من ممحق الجداول.1النيائية كما ىو موض  في الممحق )
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 :Reliability Coefficient مقياس )معامؿ( ال دؽ
يتم التي لممجتمع المدروس ب كل جيد, أي أنّ الاجابات  اتمثيمي ةانيعني صدق الاستب 

البحر ومات التي وضعت لأجميا الأسئمة )المعم تعطي ةانعمييا من أسئمة الاستب الحصول
عمى  ةانة فيعني أننا إذا أعدنا توزيع ىذه الاستبان(, أما ثبات الاستب14, 2014والتنجي, 

جم العينة فإنّ النتائج ستكون مقاربة لمنتائج التي عينة أخرى من نفس المجتمع وبنفس ح
عمييا من العينة الأولى, وتكون النتائج بين العينتين متساوية باحتمال يساوي  تم الحصول

 معامل الثبات.
بعدّة أدوات أ يرىا الاختبار واعادة الاختبار, معامل  الاستبانةيتم اختبار صدق وثبات 

(, Cronbach's Alpha( ومعامل ألفا كرونباخ )Split- halfالتجزئة النصفية )
وىذه المعاملات تيخذ قيميا بين الصفر والواحد الصحي , فعندما تكون قيمتيا قريبة من 

لممجتمع المدروس, أمّا عندما يكون قريباً من  ةممثم اوأنّي ةصادق ةانتكون الاستبالواحد 
ينص  بإعادة  ي ىذه الحالةمثل المجتمع, وفة لا تانيمكن القول بين الاستبالصفر 

, ونستخدم نفس المعايير لحساب معامل الثبات أيضاً, حيث يتم ةانصياعة أسئمة الاستب
 حساب معامل الصدق عن طريق أخذ جذر معامل الثبات.

 (: Alpha Cronbach'sمعامؿ ألفا كرونباخ )
الارتباط يعدّ معامل ألفا كرونباخ من أ ير مقاييس الاستبيان, ويعتمد عمى حساب 

التي يجب حذفيا من الاستبانة من وبغية معرفة الفقرات  الداخمي بين اجابات الأسئمة,
بدراسة معامل الثبات لعبارات الاستبانة ككل  ةالباحث تقامجل رفع قيمة معامل الثبات, أ

 عمى النتائج التالية: ةالباحث توقد حصم
 (: معامؿ ألفا كرونباخ2 دوؿ )

Cronbach's Alpha N of Items 

.805 15 

 spssبالاعتماد عمى مخر ات البرنامج الاح ائن  ةالم در: مف اعداد الباحث

( الكمية Cronbach's Alphaونلاحظ من الجدول السابق أنّ قيمة معامل الثبات )
 وىو معامل ثبات قوي. 0.805تساوي 
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عامل الثبات بحساب م ةالباحث تكما قام معامؿ ثبات متغيرات الدراسة كؿّ عمى حدة:
 ألفا كرونباخ لمتغيّرات الدراسة كلّ عمى حدة وكانت النتائج كالآتي:

 ( معامؿ ألفا كرونباخ لكؿ متغيّر عمى حدة3ال دوؿ )

 .20إ دار  SPSS الم در: نتائج التحميؿ الإح ائن باستخداـ برنامج
عبارات المستخدمة ( أنّ قيمة معامل ألفا كرونباخ لم3من خلال الجدول ) ةالباحث توجد

, وىذا يدلّ عمى ثبات مقبول 0.6في قياس كل متغير عمى حدة كانت جميعيا أكبر من 
 لمبيانات وصلاحيتيا لمدراسة ولا داعي لحذف أيّة عبارة من العبارات.

 مقياس الاتساؽ الداخمن ) الّ دؽ( لفقرات الاستبانة
ال ودرجات أسئمة الاستبانة يقصد بالاتساق الداخمي قوة الارتباط بين درجات كل مج

 الكمية, أي أن نقيس الوظيفة التي وضعت من أجميا الاستبانة.
تي تمثل كل متغير بإيجاد معاملات الارتباط بين متوسط العبارات ال ةالباحث تقاموقد 

فاعمية نظم المعمومات أفراد العينة عمى محور  اجابات متوسطعمى حدة, وىي )
 جابات أفراد العينة عمى محورإمتوسط  ,ات عممية التخطيطالمحاسبية في تمبية متطمب

أفراد  جاباتإ , متوسطالرقابةفاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية 
اتحاذ فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية العينة عمى محور 

 عمى الجدول: ةالباحث تحصم وقد ,( والمتوسط الكمي لمفقرات مجتمعة.القرارات
 
 
 
 
 
 

N of Items 
Cronbach's 

Alpha 
 المتغير

 التخطيطفاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية  0.651 3
 الرقابةم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية فاعمية نظ 0.607 3
 فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية اتخاذ القرارات 1.425 3
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 :(: معام ت الارتباط بيف متوسط العبارات التن تمثؿ كؿ متغير عمى حدة4 دوؿ )

 

فاعمية نظـ المعمومات 
المحاسبية فن تمبية 
 متطمبات التخطيط

فاعمية نظـ 
المعمومات 

المحاسبية فن 
تمبية متطمبات 
 عممية الرقابة

فاعمية نظـ 
المعمومات 

ة فن تمبية المحاسبي
متطمبات عممية 
 اتخاذ القرارات

 كمن

فاعمية نظـ المعمومات 
المحاسبية فن تمبية 

التخطيطمتطمبات   

Pearson 1 .497** .589** .786** 

Sig  .000 .000 .000 

N 136 136 136 136 

فاعمية نظـ المعمومات 
المحاسبية فن تمبية 

الرقابةمتطمبات عممية   

Pearson .497** 1 .291** .633** 

Sig. .000  .000 .000 

N 136 136 136 136 

فاعمية نظـ المعمومات 
المحاسبية فن تمبية 
متطمبات عممية اتخاذ 

 القرارات

Pearson .589** .291** 1 .716** 

Sig. .000 .000  .000 

N 136 136 136 136 

 كمن
Pearson .786** .633** .716** 1 

Sig. .000 .000 .000  

N 136 136 136 136 

 
من الجدول السابق نجد أن معاملات الارتباط بين المتغيرات المدروسة ) ىي معاملات 

 Sig = p = 0.000 < ɑ  الاتساق الداخمي( وىي مقبولة ودالة احصائياً لأنّ:

ومنو نجد أن الاستبانة صادقة وتتمتع بثبات فقراتيا وبالتالي فيي صالحة لمتطبيق 0.01=
  لعينة المدروسة.عمى ا
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 (:فاعمية ناظـ المعمومات المحاسبن مدى) اختبار 5ػػػػ3
 ىنا بالدراسة والتحميل والاختبار كل محور عمى حدة كما ييتي: ةالباحث تتناول

 (:فاعمية نظـ المعمومات المحاسبية فن تمبية متطمبات عممية التخطيط) :المحور الأوؿ
فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في محور وصيف ي لتبإعداد الجدول التال ةالباحث تقام

 :تمبية متطمبات عممية التخطيط
 فاعمية نظـ المعمومات المحاسبية فن تمبية متطمبات عممية التخطيطتو يؼ محور (: 5 دوؿ )

 محور
فاعلٌة نظم المعلومات المحاسبٌة فً تلبٌة متطلبات 

 عملٌة التخطٌط

المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 ٌاريالمع

 tاحصائٌة 
احتمال 
 الدلالة

 القرار

استخدام نظام المعلومات المحاسبٌة ٌساهم بشكل 
 كبٌر فً زٌادة فاعلٌة عملٌة التخطٌط فً المصرف

 دال 000. 10.010- 1.17 2.40

اعتماد الإدارة فً المصرف على المعلومات 
 المحاسبٌة ٌزٌد من فاعلٌة العملٌة التخطٌطٌة

 دال 000. 10.878- 1.21 2.33

توفر المعلومات المحاسبٌة أساساً لتخطٌط عملٌات 
 الاستثمار من قبل إدارة المصرف

 دال 000. 15.138- 1.14 2.12

ٌتم وضع الخطط والأهداف للمصرف على أساس 
 المعلومات التً توفرها نظم المعلومات المحاسبٌة

 غٌر دال 257. 1.135- 1.39 2.92

حاسبٌة فً تحوٌل ٌساهم استخدام المعلومات الم
الأهداف والسٌاسات العامة للمصرف إلى إجراءات 

 وبرامج تنفٌذٌة فً صورة موازنات تخطٌطٌة
 دال 000. 19.557- 1.05 1.96

 دال 000. 18.598- 69. 2.35 المتوسط المرجح

 spssالم در: مف اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخر ات البرنامج الاح ائن 

العينة عمى بنود ( أنّ قيم المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد 5السابق ) يبين الجدولـــــــ 
( أقل فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية التخطيطالمحور الاول )

( p = 0.00< α= 0.05(, وبفرق معنوي ) 3من الوسط الحسابي لمقياس لايكرت )
جابة عير موافق ما عدا متغير ل لدرجة إالمقاب  [2.60, 1.8 [0وتقع ضمن المجال 

يتم وضع الخطط والأىداف لممصرف عمى أساس المعمومات التي توفرىا نظم )
وىذا يدل   -( فالفرق ىنا ليس دالًا إحصائيّاً وىو يقابل درجة محايدالمعمومات المحاسبية

بية يساىم استخدام نظام المعمومات المحاس فراد العينة عير موافقين عمى أنّ عمى أن أ
اعتماد الإدارة في , وأن ب كل كبير في زيادة فاعمية عممية التخطيط في المصرف

توفر , و المصرف عمى المعمومات المحاسبية يزيد من فاعمية العممية التخطيطية
يتم , و المعمومات المحاسبية أساساً لتخطيط عمميات الاستثمار من قبل إدارة المصرف
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عمى أساس المعمومات التي توفرىا نظم المعمومات  وضع الخطط والأىداف لممصرف
يساىم استخدام المعمومات المحاسبية في تحويل الأىداف والسياسات العامة , و المحاسبية

 .لممصرف إلى إجرا ات وبرامج تنفيذية في صورة موازنات تخطيطية
حور الأول المرج  لجميع بنود الم العام وب كل عام بمغت قيمة المتوسط الحسابيـــــــ 

, وىو يقابل درجة الاجابة عير موافق, وىو أقل من متوسط المقياس بفرق معنوي, 2.35
( وبالتالي نرفض فرضية العدم ونقبل  p= 0.000< α= 0.05وبما أن احتمال الدلالة ) 

الفرضية البديمة القائمة بوجود فروق ذات دلالة احصائية بين متوسط اجابات أفراد العينة 
والوسط  عمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية التخطيطفابالخاص 

( الخاص بيداة القياس في مقياس لايكرت الخماسي, وبالتالي يمكننا 3الحسابي الحيادي )
نظم المعمومات لفاعمية القول بينّ أفراد العينة المدروسة لا يوافقون عمى أنّو يوجد 

نظام المعمومات المحاسبي فاعمية في إطار  مية التخطيطالمحاسبية في تمبية متطمبات عم
 .في الساحل السوري في المصرف التجاري السوري

 (:الرقابةفاعمية نظـ المعمومات المحاسبية فن تمبية متطمبات عممية ) :المحور  الثانن
فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية محور وصيف الجدول التالي لت أعدّت الباحثة

 :تطمبات عممية الرقابةم
 الرقابةفاعمية نظـ المعمومات المحاسبية فن تمبية متطمبات عممية تو يؼ محور (: 6 دوؿ )

 محور
 الرقابةفاعلٌة نظم المعلومات المحاسبٌة فً تلبٌة متطلبات عملٌة 

المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

احصائٌة 
t 

احتمال 
 الدلالة

 القرار

بالرقابة على تنفٌذ الأنشطة والخطط  المرسومة  تقوم إدارة المصرف
 فً كافة مراحل العمل اعتماداً على المعلومات المحاسبٌة المتوفرة

3.19 1.42 2.589 .010 
غٌر 
 دال

ٌهدف المصرف من خلال عملٌة الرقابة على تنفٌذ الخطط إلى إمداد 
 الإدارة بالمعلومات المفٌدة لأغراض اتخاذ القرارات التصحٌحٌة

 دال 000. 5.403 1.50 3.42

توفر نظم المعلومات المحاسبٌة فً المصرف معاٌٌر ومؤشرات رقابٌة 
 تمكن الإدارة من اكتشاف الانحرافات وتحلٌل أسبابها ومعالجتها

 دال 000. 8.255 1.36 3.58

تساهم المعلومات التً توفرها التقارٌر المحاسبٌة فً المصرف بشكل 
ات السالبة عن الموازنة واتخاذ الإجراءات فعال فً تحدٌد الانحراف

 التصحٌحٌة بشأنها
 دال 000. 7.392 1.52 3.58

تساعد المعلومات المحاسبٌة فً متابعة مدى فاعلٌة القرارات المتخذة 
 فً المصرف

 دال 000. 9.374 1.52 3.74

 دال 000. 10.953 89. 3.50 المتوسط المرجح

 spssد عمى مخر ات البرنامج الاح ائن الم در: مف اعداد الباحث بالاعتما



 ى فاعلٌة نظم المعلومات المحاسبٌة فً المصارف التجارٌة من وجهة نظر الإدارة العلٌامد
 )دراسة تطبٌقٌة على المصارف التجاري فً الساحل السوري(

:: 

لعينة أنّ قيم المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد ا ةالباحث توجد( 6من الجدول السابق )
فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية عمى بنود المحور الثاني )

 > p = 0.00ي ) (, وبفرق معنو 3( أكبر من الوسط الحسابي لمقياس لايكرت )الرقابة
α= 0.05المقابل لدرجة اجابة موافق ما عدا   [4.20, 3.40  [( وتقع ضمن المجال
تقوم إدارة المصرف بالرقابة عمى تنفيذ الأن طة والخطط  المرسومة في كافة متغير )

(  وىو يقابل درجة محايد وبفارق مراحل العمل اعتماداً عمى المعمومات المحاسبية المتوفرة
ييدف المصرف من ائيّاً _  وىذا يدل عمى أن أفراد العينة موافقين عمى أنّو دال إحص

خلال عممية الرقابة عمى تنفيذ الخطط إلى إمداد الإدارة بالمعمومات المفيدة لأعراض 
توفر نظم المعمومات المحاسبية في المصرف معايير , و اتخاذ القرارات التصحيحية

تساىم , و ت اف الانحرافات وتحميل أسبابيا ومعالجتياومؤ رات رقابية تمكن الإدارة من اك
المعمومات التي توفرىا التقارير المحاسبية في المصرف ب كل فعال في تحديد الانحرافات 

تساعد المعمومات المحاسبية , و السالبة عن الموازنة واتخاذ الإجرا ات التصحيحية ب ينيا
 .صرففي متابعة مدى فاعمية القرارات المتخذة في الم

, وىو 3.50وب كل عام بمغت قيمة المتوسط الحسابي المرج  لجميع بنود المحور الثاني 
يقابل درجة الاجابة موافق, وىو أكبر من متوسط المقياس بفرق معنوي, وبما أن احتمال 

ة ( وبالتالي نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديم p= 0.000< α= 0.05الدلالة ) 
فاعمية بجابات أفراد العينة الخاص إ حصائية بين متوسطوق ذات دلالة إالقائمة بوجود فر 

في المصارف التجارية في  نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية الرقابة
( الخاص بيداة القياس في مقياس لايكرت 3والوسط الحسابي الحيادي )الساحل السوري 

ظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية نلفاعمية الخماسي, وبالتالي فإنو يوجد 
 من وجية نظر أفراد العينة المدروسة. في المصارف التجارية في الساحل السوري الرقابة
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اتخاذ فاعمية نظـ المعمومات المحاسبية فن تمبية متطمبات عممية ) :المحور الثالث
 (:القرارات

المعمومات المحاسبية في تمبية  فاعمية نظممحور وصيف أعددنا الجدول التالي لت
 :اتخاذ القراراتمتطمبات عممية 

فاعمية نظـ المعمومات المحاسبية فن تمبية متطمبات عممية تو يؼ محور (: 7 دوؿ )
 اتخاذ القرارات

 محور

فاعلٌة نظم المعلومات المحاسبٌة فً تلبٌة متطلبات 

 اتخاذ القراراتعملٌة 

المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 يالمعٌار
 tاحصائٌة 

احتمال 

 الدلالة
 القرار

ٌزود نظام المعلومات المحاسبٌة فً المصرف 

الإدارة بالمعلومات الكافٌة والملائمة لتسهٌل عملٌة 

 اتخاذ القرارات

 غٌر دال 971. 036.- 1.40 3.00

ٌزود نظام المعلومات المحاسبٌة فً المصرف متخذ 

من حٌث القرار بالمعلومات الملائمة لطبٌعة القرار 

 النوعٌة والوقت والتكلفة

 دال 004. 2.866- 1.62 2.76

ٌساعد نظام المعلومات المحاسبٌة فً المصرف 

الإدارة العلٌا فً اتخاذ القرارات من حٌث طبٌعة 

المعلومات التً تحتاجها تلك النماذج فً عملٌة صنع 

 القرار

 غٌر دال 145. 1.459- 1.40 2.90

المدٌرٌن بناءً على  ٌتم اتخاذ القرارات من قبل

المعلومات التً ٌوفرها نظام المعلومات المحاسبٌة 

فً المصرف بشكل أساسً وبعٌداً عن التقدٌر 

 الشخصً

 دال 000. 8.211- 1.42 2.41

ٌوفر نظام المعلومات المحاسبٌة فً المصرف 

التغذٌة الراجعة )العكسٌة( بما ٌضمن إعادة النظر 

 لٌتهابالقرارات المتخذة لتحسٌن فاع

 دال 000. 11.766- 1.16 2.30

 دال 000. 7.674- 83. 2.67 المتوسط المرجح

 spssبالاعتماد عمى مخر ات البرنامج الاح ائن  ةالم در: مف اعداد الباحث

لعينة عمى بنود ( أنّ قيم المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد ا7يبين الجدول السابق )
مات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية اتخاذ فاعمية نظم المعمو المحور الثالث )

 = p(, وبفرق معنوي ) 3( أقل أو تساوي الوسط الحسابي لمقياس لايكرت )القرارات
0.00< α= 0.05 جابة عير المقابل لدرجتي إ  [3.40, 1.8 [0( وتقع ضمن المجال



 ى فاعلٌة نظم المعلومات المحاسبٌة فً المصارف التجارٌة من وجهة نظر الإدارة العلٌامد
 )دراسة تطبٌقٌة على المصارف التجاري فً الساحل السوري(

;6 

الإدارة يزود نظام المعمومات المحاسبية في المصرف موافق ومحايد ما عدا متغيري )
يساعد نظام المعمومات , و بالمعمومات الكافية والملائمة لتسييل عممية اتخاذ القرارات

المحاسبية في المصرف الإدارة العميا في اتخاذ القرارات من حيث طبيعة المعمومات التي 
( فالفرق ىنا ليس دالًا إحصائيّاً وىو يقابل تحتاجيا تمك النماذج في عممية صنع القرار

نظام المعمومات أنّ  وىذا يدل عمى أن أفراد العينة عير موافقين عمى  -محايددرجة 
المحاسبية يوفر في المصرف التغذية الراجعة )العكسية( بما يضمن إعادة النظر بالقرارات 

يزود نظام المعمومات , وأنّ أفراد العينة محايدين بخصوص المتخذة لتحسين فاعميتيا
رة بالمعمومات الكافية والملائمة لتسييل عممية اتخاذ المحاسبية في المصرف الإدا

يزود نظام المعمومات المحاسبية في المصرف متخذ القرار بالمعمومات , و القرارات
يساعد نظام المعمومات , و الملائمة لطبيعة القرار من حيث النوعية والوقت والتكمفة
ن حيث طبيعة المعمومات التي المحاسبية في المصرف الإدارة العميا في اتخاذ القرارات م

 تحتاجيا تمك النماذج في عممية صنع القرار
يتم اتخاذ القرارات من قبل المديرين بناً  عمى المعمومات التي يوفرىا نظام المعمومات 

 .المحاسبية في المصرف ب كل أساسي وبعيداً عن التقدير ال خصي
, وىو 2.67ع بنود المحور الثالث وقد بمغت قيمة المتوسط الحسابي المرج  لجميـــــــ 

يقابل درجة الاجابة محايد, وىو أقل من متوسط المقياس بفرق معنوي, وبما أن احتمال 
( وبالتالي نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة  p= 0.000< α= 0.05الدلالة ) 

فاعمية بخاص جابات أفراد العينة الوق ذات دلالة احصائية بين متوسط إالقائمة بوجود فر 
والوسط الحسابي  نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية اتخاذ القرارات

( الخاص بيداة القياس في مقياس لايكرت الخماسي, وبالتالي يمكننا القول 3الحيادي )
فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في بخصوص  نّ أفراد العينة المدروسة عير موافقونبي

في إطار فاعمية نظم المعمومات المحاسبي في  بات عممية اتخاذ القراراتتمبية متطم
 .المصارف التجارية في الساحل السوري
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 الاستنتا ات والتو يات:  3/7

 الاستنتا ات: 7/1/  3

في  فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية التخطيطعدم ــ 1 
سبي في المصارف التجارية السورية في الساحل إطار فاعمية نظام المعمومات المحا

 السوري.

في  فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية الرقابةــــــ 2
 المصارف التجارية في الساحل السوري من وجية نظر أفراد العينة المدروسة.

سبية في تمبية فاعمية نظم المعمومات المحاأفراد العينة بخصوص  ــــــ عدم فعالية3
في إطار فاعمية نظم المعمومات المحاسبي في  متطمبات عممية اتخاذ القرارات

 المصارف التجارية في الساحل السوري.

 التو يات: 3/7/2

مجموعــة مــن التوصــيات  ةقــدم الباحثــتمــن نتــائج  ةإليــو الباحثــ تبنــا  عمــى مــا توصــم
 كالتالي:

وزيادة نظام المعمومات المحاسبي ع ـــ ضرورة تعامل المصرف التجاري السوري م1
 طة المصرف ووضع مخططات صب  جز اً أساسياً من أنيالاىتمام بو, وأن 

 .واضحة لو
فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية متطمبات عممية ضرورة زيادة  ـــ3

التخطيط في إطار فاعمية نظام المعمومات المحاسبي في المصارف التجارية 
 الساحل السوري.السورية في 



 ى فاعلٌة نظم المعلومات المحاسبٌة فً المصارف التجارٌة من وجهة نظر الإدارة العلٌامد
 )دراسة تطبٌقٌة على المصارف التجاري فً الساحل السوري(

;6 

فاعميــة نظــم المعمومــات المحاســبية فــي تمبيــة متطمبــات ضــرورة العمــل عمــى زيــادة ـــــ 4
عممية الرقابة في المصارف التجارية في الساحل السوري من وجية نظر أفـراد العينـة 

 المدروسة.
فاعميـة نظـم المعمومـات المحاسـبية فـي تمبيـة متطمبـات عمميـة اتخـاذ  ضرورة زيادةــــــ 5

القـــرارات فـــي إطـــار فاعميـــة نظـــم المعمومـــات المحاســـبي فـــي المصـــارف التجاريـــة فـــي 
 الساحل السوري

, والنظر نظام المعمومات المحاسبيبضرورة الاستمرار بيبحاث  ةوصي الباحثت ــــــ6
إلييا من منظور استراتيجي, وتحديد أىم أبعادىا التي من  ينيا أن ترفع من سوية 

, والاىتمام بتمك الأبعاد بال كل ه الكميل مبا ر عمى أدا وتؤثر ب ك عمل المصرف
 الذي يمكن المصارف ب كل خاص وال ركات ب كل عام من تحقيق أىدافيا مثل:

ـــ دراسة ميدانية عمى  الكميفي تحسين الأدا   نظام المعمومات المحاسبيــــــ دور 
 المصارف التجارية السورية

 .الميزة التنافسية لممصارف ىعم سبينظام المعمومات المحاـــــ أثر 
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 قائمة المرا ع:
 العربية:

أنتوني ديبونز ومخرون تعريب د. أحمد بدر, عمم المعمومات والتكامل المعرفي, دار  -
 . 1998قبا  لمن ر,القاىرة,

(. مدى فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في 2010إدمون جل, إدمون طارق ) -
الأىمية من وجية نظر الإدارة. رسالة ماجستير عير  المصارف التجارية العراقية

 .32, ص2010من ورة, كمية الأعمال, جامعة ال رق الأوسط, 
(. مدى فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في 2010إدمون جل, إدمون طارق ) -

المصارف التجارية العراقية الأىمية من وجية نظر الإدارة. رسالة ماجستير عير 
 .26, ص2010عمال, جامعة ال رق الأوسط, من ورة, كمية الأ

(. علاقة نظم المعمومات المحاسبية بالحاسوب. 2019لحسبان, عطا الله أحمد )ا -
 .110طباعة جامعة الخميج  العربي, ص

(. علاقة نظم المعمومات المحاسبية بالحاسوب. 2019الحسبان, عطا الله أحمد ) -
 .84طباعة جامعة الخميج  العربي, ص

نذر يحيى. أثر استخدام نظم المعمومات المالية عمى جودة المعمومات الدابة, م -
 .2009المحاسبية 

(. فاعمية نظم المعمومات 2010السقا, زياد ىا م  السندي, عمي مال الله ) -
المحاسبية في الوحدات الحكومية. مجمة تكريت لمعموم الإدارية والاقتصادية, المجمد 

 .150(, ص17(, العدد )6)
(. نظام المعمومات المحاسبية. دار الطارق لمن ر والتوزيع, 2011ياد ىا م )السقا, ز  -

 .100ــ96الموصل, العراق, الطبعة الثانية, ص
(. 2014ال حادة, عبد الرزاق قاسم  حميدان, عبد الناصر  العاصي, سعد محمد ) -

 , يةدور نظم المعمومات المحاسبية في معايرة ورقابة التكاليف في الم روعات الصناع
 (.10مجمة بحوث جامعة حماه, سمسمة العموم الاقتصادية, العدد )
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العبيد, فوزية ذو النون. أثر نظم المعمومات المحاسبية عمى جودة القوائم المالية:  -
دراسة حالة البنك الزراعي )فرع  ندي(. رسالة ماجستير عير من ورة, كمية الدراسات 

 .33, ص2017سودان, والبحث العممي, جامعة  ندي, جميورية ال
حمودة, محمد سعد أحمد. العلاقة بين تبني مفيوم التسويق الأخضر والأدا   -

التسويقي: دراسة ميدانية عمى المن آت الصناعية في محافظات قطاع عزة. رسالة 
 .47, ص2014ماجستير عير من ورة, جامعة الأزىر, عزة, 

دا  التسويقي: دراسة حالة محاط, أميرة. أثر اليقظة الاستراتيجية في تحسين الأ -
مؤسسة اتصالات الجزائر فرع ميمة, رسالة ماجستير, جامعة محمد خضير, بسكرة, 

 .37, ص2014
فرج الله, النور محمد أحمد  موسى, ب رى النور محمد  الخميفة, محمد الطيب عمي   -

كوكو, محمد عمر محمد. دور نظم المعمومات المحاسبية المحوسبة في رفع كفا ة 
دا  المالي: دراسة ميدانية عمى بنك الخرطوم. بحث لنيل درجة البكالوريوس في الأ

المحاسبة, قسم المحاسبة والتمويل, كمية الدراسات التجارية, جامعة السودان لمعموم 
 .18ــــــ17, ص2017والتكنولوجيا, 

مصطفى, عبد العزيز السيد  عريبي,  اىندة ممدوح  سميمان, إيناس مصطفى   -
إيمان عباس  ناسة, تياني سامي. نظم المعمومات المحاسبية: مدخل تطبيقي  حممي,

 .8, ص2019عممي. كمية التجارة, جامعة القاىرة, 
م كور العامري, سعود جايد. دراسات في النظم المحاسبية المعاصرة.  -

earchgate.net/publication/338980592https://www.res. ,2020 ,
 .22ص

م كور العامري, سعود جايد. دراسات في النظم المحاسبية المعاصرة.  -
https://www.researchgate.net/publication/338980592. ,2020. 
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 :الم حؽ
 : الاستبانة1ممحؽ 

 الجزء الأول:

 الخصائص الدٌمغرافٌة:

 العمر (1)

 سنة 36-31سنة فأقل                                       من  30            

 سنة  48-43سنة                                   من  42-37من                  

 سنة وما فوق   49                

 الجنس (2)

 أنثى              ذكر                                             

 وى التعلٌمًالمست (3)

 ثانوٌة عامة فأقل                            دبلوم                                

 شهادة جامعٌة                               ماجستٌر                            

 دكتوراه                           

 عدد سنوات الخبرة  (4)

 سنوات 10-6ل                          من سنوات فأق 5            

 سنوات  20-16سنة                        من  15-11من             

 سنة فأكثر  21            

 التخصص الأكادٌمً  (5)

 اقتصاد                         مالٌة ومصرفٌة                 

 محاسبة                   إدارة أعمال                           

 حاسوب                                                      
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 المناسب:  المكان فً ( X ) علامة ضع فضلك من

    :المعمومات المحاسبيةفاعمية نظام  

 
فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية 

 التخطيطمتطمبات عممية 

عير 
موافق 
 ب دة

عير 
موافق  موافق حايدم موافق

 ب دة

1 
استخدام نظام المعمومات المحاسبية يساىم ب كل 

كبير في زيادة فاعمية عممية التخطيط في 
 المصرف

 
 
 

    

اعتماد الإدارة في المصرف عمى المعمومات  2
      المحاسبية يزيد من فاعمية العممية التخطيطية

يات توفر المعمومات المحاسبية أساساً لتخطيط عمم 3
      الاستثمار من قبل إدارة المصرف

يتم وضع الخطط والأىداف لممصرف عمى أساس  4
      المعمومات التي توفرىا نظم المعمومات المحاسبية

5 
يساىم استخدام المعمومات المحاسبية في تحويل 
الأىداف والسياسات العامة لممصرف إلى إجرا ات 

 يطيةوبرامج تنفيذية في صورة موازنات تخط
     

     

فاعمية نظم المعمومات المحاسبية في تمبية  
 الرقابةمتطمبات عممية 

عير 
موافق 
 ب دة

عير 
موافق  موافق محايد موافق

 ب دة

6 
تقوم إدارة المصرف بالرقابة عمى تنفيذ الأن طة 
والخطط  المرسومة في كافة مراحل العمل اعتماداً 

 عمى المعمومات المحاسبية المتوفرة
     

7 
ييدف المصرف من خلال عممية الرقابة عمى تنفيذ 

الخطط إلى إمداد الإدارة بالمعمومات المفيدة 
 لأعراض اتخاذ القرارات التصحيحية

     

8 
توفر نظم المعمومات المحاسبية في المصرف 

معايير ومؤ رات رقابية تمكن الإدارة من اكت اف 
 الانحرافات وتحميل أسبابيا ومعالجتيا
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9 

تساىم المعمومات التي توفرىا التقارير المحاسبية 
في المصرف ب كل فعال في تحديد الانحرافات 
السالبة عن الموازنة واتخاذ الإجرا ات التصحيحية 

 ب ينيا

     

تساعد المعمومات المحاسبية في متابعة مدى  10
      فاعمية القرارات المتخذة في المصرف

ت المحاسبية في تمبية فاعمية نظم المعموما 
 متطمبات عممية اتخاذ القرارات

عير 
موافق 
 ب دة

عير 
موافق  موافق محايد موافق

 ب دة

11 
يزود نظام المعمومات المحاسبية في المصرف 

الإدارة بالمعمومات الكافية والملائمة لتسييل عممية 
 اتخاذ القرارات

     

12 
يزود نظام المعمومات المحاسبية في المصرف 

متخذ القرار بالمعمومات الملائمة لطبيعة القرار من 
 حيث النوعية والوقت والتكمفة

     

13 

يساعد نظام المعمومات المحاسبية في المصرف 
الإدارة العميا في اتخاذ القرارات من حيث طبيعة 
المعمومات التي تحتاجيا تمك النماذج في عممية 

 صنع القرار

     

14 

من قبل المديرين بناً  عمى يتم اتخاذ القرارات 
المعمومات التي يوفرىا نظام المعمومات المحاسبية 
في المصرف ب كل أساسي وبعيداً عن التقدير 

 ال خصي

     

15 
يوفر نظام المعمومات المحاسبية في المصرف 

التغذية الراجعة )العكسية( بما يضمن إعادة النظر 
 بالقرارات المتخذة لتحسين فاعميتيا
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ممارسة كلية الاقتصاد بجامعة تشرين لأبعاد درجة 
 الريادة الاستراتيجية

 "دراسة ميدانية" 
 كاترين علاء الدين صالحطالـــب الدراســات العليــا: 

 تشرين جامعة :   –كلية: الاقتصاد  

 علي ميا + د. رامي محمدالدكتور المشرف: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 راتيجية، جامعة تشرين، كمية الاقتصاد.الريادة الاست الكممات المفتاحية:

 ملخصال

 درجة ممارسة كمية الاقتصاد لأبعاد الريادة الاستراتيجيةالبحث إلى تحديد  ىدف
التفكير الريادي، القيادة الريادية، ثقافة الريادة(، وذلك من وجية نظر أعضاء )

اعتمد البحث عمى المنيج . بجامعة تشرين الييئة التعميمية في كمية الاقتصاد
أعضاء الييئة التعميمية في كمية راسة جميع شمل مجتمع الدو  التحميمي،الوصفي 

، حيث ( عضو ىيئة تعميمية111الاقتصاد بجامعة تشرين، والبالغ عددىم )
( استبانة 79الاستبانة "أداة الدراسة عمييم"، وتمّ استرجاع ) بتوزيعقامت الباحثة 

  %(.99.37، وبنسبة استجابة بمغت )كاممة وصالحة لمتحميل الإحصائي
كمية الاقتصاد بجامعة تشرين تمارس الريادة الاستراتيجية أنّ  ائجأظيرت النت

وبأىمية  بأبعادىا )التفكير الريادي، القيادة الريادية، ثقافة الريادة( بدرجة كبيرة،
 %(. 76.67نسبية )
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The Degree of Practicing the Dimensions 

of Strategic Leadership by the Faculty of 

Economics at Tishreen University 

"A Field Study" 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Keywords: Strategic Leadership, Tishreen University, Faculty of 

Economics. 
 

ABSTRACT 
The research aimed to determine the degree of the Faculty of 

Economics practicing the dimensions of strategic leadership 

(pioneering thinking, entrepreneurial leadership, entrepreneurial 

culture), from the point of view of members of the teaching staff 

at the Faculty of Economics at Tishreen University. The 

research relied on the analytical descriptive approach, and the 

study population included all members of the teaching staff at 

the Faculty of Economics at Tishreen University, who 

numbered (111) members of the teaching staff, where the 

researcher distributed the questionnaire "the study tool to them", 

and (97) complete and valid questionnaires were retrieved for 

statistical analysis, with a response rate of  (76.28 )%  

The results showed that the Faculty of Economics at Tishreen 

University exercises strategic leadership in its dimensions 

(pioneering thinking, entrepreneurial leadership, entrepreneurial 

culture) to a large extent, and with a relative importance 

(62.50)%  
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 المقدمة:
تواجو الجامعات ضغوطاً بسبب التحديات التي تواجييا بسبب وجود فجوة ما بين 
الميارات التي تسعى إلييا أسواق العمل والميارات التي يكتسبيا خريجوا الجامعات، 
وانتشار بطالة الخريجين، والضعف النسبي لمبحث العممي، وعدم القدرة عمى مواكبة 

نية المتسارعة، حيث أصبحت الجامعات مطالبة أكثر من قبل بالقيام بما التطورات التق
 يجب أن يساىم في تحقيق أداء جامعي متميز.

في ظل كل ىذه التحديات وبيدف تحقيق أداء جامعي متميز، تعمل الجامعات عمى 
تطبيق كل ما من شأنو أن يساىم في ذلك، ومن بين الحمول التي من شأنيا المساىمة في 

يق أداء جامعي متميز ىو تطبيق الجامعات لمفيوم الريادة الاستراتيجية وتييئة المناخ تحق
"جامعات  Clark,2004المناسب الذي يناسب العمل وفي ىذا الصدد يصف كلارك 

الريادة الاستراتيجية: بأنيا: الجامعات القائمة عمى المبادرات الاستراتيجية التنظيمية، وأنيا 
قامت بالتضحية بتفوقيا الأكاديمي من اجل تنفيذ توجييات  ليست الجامعات التي

السياسيين، ولكنيا جامعات تقوم بالمبادرة والمجازفة من اجل الثراء العممي وتوليد موارد 
مالية ذاتية تمكنيا من الحفاظ عمى مركزىا الأكاديمي وتعززه، ومن دراستو ليذه الحالات 

ستراتيجية في الجامعات، وأكدّ بوضوح أنّ استخمص خمسة عناصر أساسية لمريادة الا
العناصر الخمسة لمجامعة )نظام إداري فاعل، قاعدة مالية متنوعة تضمن الاستقلالية، 
توسيع وتطوير المحيط الإنمائي وتعزيزه، تكوين وحدات أكاديمية، توافر ثقافة ريادية 

ي وتحديد النتائج متكاممة( بحاجة إلى الارتباط والتفاعل سوياً بأسموب ريادي حقيق
لمجامعة، وىو يصف الزخم الدائم والذي يحتاج إلى تغيير الجامعات التقميدية إلى ىذا 

 (.Clark,2004, P111الأسموب الجديد )
أداة النجاة لممنظمات في الوقت الحالي، لأنيا تتيح ليا البحث تُعدّ الريادة الاستراتيجية 

نظمة تسير في طريق الإبداع والابتكار عن الطرق والوسائل الجديدة التي تجعل الم
والنمو، وتحقيق الأداء الأفضل؛ فالريادة الاستراتيجية تبحث عن الحاجات والرغبات 
لمعملاء وتعمل عمى إشباعيا بطرق أفضل جودة وأقل تكمفة من خلال الاىتمام بالأفكار 

داعية والعمل عمى الإبداعية لمعاممين، فالمنظمات تُحفز وتدعم عاممييا لتقديم أفكار إب
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تطبيقيا، ودعميم لتحمل المخاطرة في سبيل مجاراة التغيير في الأسواق وفي الرغبات، 
مع الإبداع في كيفية الحصول عمى الأموال وكيفية استثمارىا بطريقة تمبي أيضاً حاجات 

 المستثمرين.
 :مشكمة البحث

تييئة بيئة تعميمية  أنّ ظروف الحرب الحالية أسيمت في عدمتتمثل مشكمة البحث في 
تعممية مناسبة بسبب عدم القدرة عمى توفير الاحتياجات المادية والمعنوية التي تساعد 

عمى أداء أعماليم بشكل فاعل بما يُحسّن من أداء الجامعات،  الييئة التعميميةأعضاء 
ويحقق ليا النجاح والتطور؛ فضلًا عن ضعف مشاركة المجتمع المحمي ومنظمات 

المدني لتمبية الحاجات المتجددة لمبحوث والاستشارات والتعاون مع الجامعات في المجتمع 
 مجال تدريب وتطوير العاممين والطلاب.

بناءً عمى ذلك، إنّ الجامعات السورية، ومنيا جامعة تشرين بحاجة إلى مدخل جديد لمقيام 
يجية، وذلك في أكثر بدورىا نحو مجتمعيا الذي يحتضنيا، وىو بتبني فكرة الريادة الاسترات

 كمياتيا أىمية، وىي كمية الاقتصاد التي تُشكّل عموداً فقرياً لباقي الكميات.
ويمكن تحديد مشكمة البحث في التساؤل الآتي: ما درجة ممارسة كمية الاقتصاد بجامعة 

 تشرين لأبعاد الريادة الاستراتيجية؟
 :أىمية البحث

في مجال الإدارة، وىو الريادة الاستراتيجية، حيث  تُعدّ ىذه الدراسة استجابة لاتجاه حديث
تستمد أىميتيا من أىمية دور الجامعة في تحقيق ميزة تنافسية مستدامة من خلال كواردىا 

، فضلًا عن أىمية التعميمية والإدارية، وقدرتيا عمى إعداد جيل ريادي عبر تمك الكوادر
نظمات المجتمعية ومنيا الجامعات، فتوافر الدور الذي تؤديو القيادة الريادية في تطوير الم

قيادة ريادية ذات توجو استراتيجي قادرة عمى استشراف المستقبل وصياغة رؤية وأىداف 
عمى تبنييا حتماً سيحقق لمجامعة أىدافيا وتميزىا  ممينريادية ووضع نظام لحفز العا

اع القرار في الجامعات الدراسة الحالية صنّ نتائج قد تزود  لذلك ويدعم قدرتيا التنافسية.
السورية برؤية أوضح وأكثر واقعية حول ضرورة توافر أبعاد الريادة الاستراتيجية، والعمل 

 عمى تطويرىا بالوسائل المناسبة.
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 :أىداف البحث
التفكير ) ممارسة كمية الاقتصاد لأبعاد الريادة الاستراتيجيةدرجة البحث إلى تحديد  ييدف

أعضاء الييئة التعميمية في وذلك من وجية نظر  ،(دية، ثقافة الريادةالريادي، القيادة الريا
 .كمية الاقتصاد

 فرضيات البحث:
دلالة إحصائية بين متوسط  ذووجد فرق يلا  ينطمق البحث من الفرضية الرئيسة الآتية:

 بدرجة ممارسة كمية الاقتصاد لأبعاد الريادة الاستراتيجيةإجابات أفراد العينة فيما يتعمق 
 .وبين المتوسط الافتراضي لممجتمع

 ويتفرع عن ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية الآتية:
بدرجة دلالة إحصائية بين متوسط إجابات أفراد العينة فيما يتعمق  ذووجد فرق يلا  -7

 .ممارسة كمية الاقتصاد لبعد التفكير الريادي وبين المتوسط الافتراضي لممجتمع
بدرجة إحصائية بين متوسط إجابات أفراد العينة فيما يتعمق  دلالة ذووجد فرق يلا  -2

 .ممارسة كمية الاقتصاد لبعد القيادة الريادية وبين المتوسط الافتراضي لممجتمع
بدرجة دلالة إحصائية بين متوسط إجابات أفراد العينة فيما يتعمق  ذووجد فرق يلا  -6

 .لمتوسط الافتراضي لممجتمعممارسة كمية الاقتصاد لبعد ثقافة الريادة وبين ا
 منيجية البحث:

اعتمددددد البحددددث عمددددى المددددنيج الوصددددفي القددددائم عمددددى وصددددف الظدددداىرة وتحميميددددا، وتفسددددير 
المعمومددات التددي تددمّ الحصددول عمييددا، والاسددتفادة منيددا لموصددول إلددى تعميمددات واسددتدلالات 

يدة فدي كميدة أعضداء الييئدة التعميمشمل مجتمع الدراسة جميع  تشمل المجتمع محل البحث.
، حيدث قامدت الباحثدة ( عضو ىيئدة تعميميدة111الاقتصاد بجامعة تشرين، والبالغ عددىم )

( اسدتبانة كاممدة وصدالحة لمتحميدل 79الاستبانة "أداة الدراسة عمييم"، وتدمّ اسدترجاع ) بتوزيع
 %(.99.37، وبنسبة استجابة بمغت )الإحصائي
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 :الدراسات السابقة
 بعنوان:( Kimuli,2011دراسة ) -1

Strategic entrepreneurship and performance selected 
private secondary schools in Wakiso District. 

الريادة الاستراتيجية وتأثيرىا عمى مستوى الأداء في مجموعة من المدارس الخاصة في 
 مقاطعة أكيسو _ أوغندا.

تؤديو الريادة الاستراتيجية في  ىدفت الدراسة إلى الكشف عن الدور الذي ىدف الدراسة:
التأثير عمى الأداء في المدارس الثانوية الخاصة العاممة في منطقة أكيسو في أوغندا، 
قسمت الدراسة الريادة الاستراتيجية إلى بعدين أساسيين ىما التوجو الريادي )الإبداع 

جي )توفير الموارد والابتكار، الاستباقية، المخاطرة، شدة المنافسة(، والتوجو الاستراتي
الاستراتيجية، القيادة الاستراتيجية، شبكة العلاقة الداخمية والخارجية(، بينما قاست الأداء 
من خلال ثلاثة أبعاد، وىي )التوسع الجغرافي، عدد الطمبة المسجمين في المدارس، 

مى اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي، وتمّ إجراؤىا ع الخدمات الجديدة(.
( مدرسة ثانوية في منطقة أكيسو من خلال استبانة تمّ توزيعيا عمى المؤسسين أو 192)

توصمت الدراسة إلى أنّ التوجو الريادي بأبعاده مجتمعة لو تأثير  المديرين لتمك المدارس.
إيجابي عمى الداء لتمك المدارس، كما تبين أنّ لأبعاد التوجو الاستراتيجي تأثير إيجابي 

الأداء، مما يعني أنّ لمريادة الاستراتيجي تأثير إيجابي ومباشر عمى الأداء  واضح عمى
 لتمك المدارس.

 ( بعنوان:Hakala, 2015دراسة ) -2
Entrepreneurial Strategy Orientation. 

 التوجو باستراتيجية الريادة _ سنغافورة.
ر بحث يعتمد عمى ىدفت الدراسة إلى اكتشاف الريادة الاستراتيجية من خلال طرح إطا

أدبيات التوجو الاستراتيجي، وتوضيح ما تقدمة الريادة الاستراتيجية من دعم لمقدرات 
الديناميكية المتعددة الأبعاد لممنشأة، تحقيق التكامل لأربع وجيات نظر حول التوجو 
ل الاستراتيجي. اتُّبع المنيج الوصفي في إعداد الدراسة. وتمّ توجيو إطار الدراسة من خلا

مت الدراسة  البيانات الفعمية التاريخية لاختبارات قام بيا عمماء متعددين أمثال بورتر. توصَّ
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إلى عدَّة نتائج أىمّيا: إنّ استراتيجية الريادة تؤمن إطار شامل لأعمال أية منشأة وعمى 
المدراء إيلاء أىمية قصوى بيا، وأنّ التوجو باستراتيجية الريادة يدعم التطور والنظرة 

لأىداف وديمومة المنشأة. ويمكن اعتماد استراتيجية الريادة كفمسفة تقوم عمييا  الشمولية
المنشأة تيدف الى تعزيز الحالة التنافسية ليا والتي تؤدي الى التفوق عمى باقي الشركات 

 التي تطبق فمسفات ومنيجيات مختمفة في عمميا.
الريادة الاستراتيجية في ( بعنوان: دور مكونات 2112دراسة )سمطان وحجي،  -3

تحقيق أبعاد جودة التعميم العالي: دراسة ميدانية في عينة من الجامعات الأىمية في 
 إقميم كوردستان _العراق.

ىدفت الدراسة إلى تحديد دور مكونات الريادة الاستراتيجية )التعمم التنظيمي، الإبداع، 
عاد جودة التعميم العالي )الأىداف، التحالف الاستراتيجي، النمو، المرونة( في تحقيق أب

الدراسات العميا، البحث العممي والأنشطة العممية، القيادة والتنظيم الإداري، الخدمات 
والمرافق المساندة، البرامج الأكاديمية وطرائق التدريس، شؤون الطمبة( في إقميم كوردستان 

تمّ تطوير أنموذج استند اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي، حيث  العراق.
( 4إلى مجموعة من الفروض تمّ اختبارىا ميدانياً عمى عينة الدراسة، والبالغ عددىا )

جامعات أىمية )جامعة نوروز/دىوك، جامعة بيان/أربيل، جامعة جييان/أربيل، جامعة 
الإجابة  تنمية البشرية/السميمانية(، وكانت استمارة الاستبيان الأداة الرئيسة لمدراسة، وتمت

توصمت الدراسة  ( من القيادات الإدارية في جامعات عينة الدراسة.97عمييا من قبل )
إلى عدد من النتائج أىميا: وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين الريادة الاستراتيجية 
وجودة التعميم العالي في مجتمع الدراسة، وىناك تأثير معنوي لمريادة الاستراتيجية في 

 بعاد جودة التعميم العالي في مجتمع الدراسة.تحقيق أ
( بعنوان: الريادة الاستراتيجية ودورىا في تحقيق 2112دراسة )إبراىيم وجواد،  -4

مكونات الإبداع: دراسة استطلاعية عمى عينة في بيئة المصارف العراقية الحكومية 
 والأىمية في محافظة كربلاء _ العراق.

ر الذي تقوم بو الريادة الاستراتيجية بأبعادىا )الإبداع إلى تقصي الدو ىدفت الدراسة 
والابتكار، تحمل المخاطرة، والفرصة المتاحة( في تحقيق مكونات الإبداع )الطلاقة، 
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اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي  الأصالة، المرونة، والإحساس بالمشكلات(.
( يمثمون القيادات 60رادىا )مصارف بمغ عدد أف 78وتكون مجتمع الدراسة من )التحميمي، 

توصمت  الإدارية والموظفين في مختمف المستويات، واعتمدت الاستبانة كأداة لمدراسة.
 الدراسة إلى عدد من النتائج أىميا: 

ظيور اىتمام واضح من المصارف المبحوثة بأبعاد الريادة الاستراتيجية في مجال  -1
الظروف المحيطة بيا لتحقيق أىدافيا إيجاد فرص العمل المتاحة والسعي لاستغلال 

 الاستراتيجية.
نجاح الريادة الاستراتيجية يتوقف عمى مدى نجاح الموظفين عمى بناء الرؤيا ذات  -2

 الأبعاد الاستراتيجية في إدارتيا والإمكانيات البشرية والمادية المتوفرة.
ع من خلال تقديم أفكار ىناك دور كبير لمريادة الاستراتيجية في تحقيق مكونات الإبدا -3

 وحمول جديدة مختمفة عن الحمول السابقة في مجال تطوير العمميات المصرفية.
( بعنوان: الريادة الاستراتيجية: مدخل لدعم مبادرات التجديد 2121دراسة )خاطر،  -5

 الذاتي بمؤسسات التعميم قبل الجامعي _ مصر.
الذاتي بمؤسسات التعميم قبل الجامعي،  ىدفت الدراسة إلى تحميل طبيعة مبادرات التجديد

والتعرف عمى الأسس النظرية لمدخل الريادة الاستراتيجية، مع الوقوف عمى واقع تطبيق 
أبعاد ىذا المدخل بمؤسسات التعميم قبل الجامعي في مصر، واستخلاص النتائج المتعمقة 

ريادة الاستراتيجية في بذلك، ومن ثمّ تقديم بعض الإجراءات المقترحة للإفادة من مدخل ال
دعم مبادرات التجديد الذاتي بمؤسسات التعميم الجامعي في مصر. اعتمدت الدراسة عمى 
المنيج الوصفي التحميمي، وذلك من خلال تحميل أدبيات الإدارة العامة والتربوية لتحديد 

ىذا الأسس النظرية لمدخل الريادة الاستراتيجية بالمؤسسات التعميمية من حيث طبيعة 
المدخل وأىدافو وأىم أبعاده. توصمت الدراسة إلى عدد من النتائج أىميا: أنّ مبادرات 
التجديد الذاتي في مؤسسات التعميم تمثل حمولًا إجرائية لمشكلات وحاجات النظام التعميمي 
ة الحالية والمتوقعة، علاوةً عمى أنّ المبادرات تُعدّ بمثابة تبني لمتوجيات المستقبمية الوارد

في استراتيجيات تطوير التعميم المطروحة من قبل وزارة التربية والتعميم في مصر، وأنّ 
مدخل الريادة الاستراتيجية يدعم الاتفاق بين الجانب الإداري والقيادي، مع إيجاد ثقافة 
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دارة الموارد استراتيجياً، وكل ذلك يمثل المحرك الأساسي لتحقيق  تنظيمية داعمة لمريادة، وا 
 زة التنافسية لممؤسسات التعميمية.المي

 التعقيب عمى الدراسات السابقة:
تميزت  الريادة الاستراتيجية،بعد استطلاع مجموعة من الدراسات السابقة التي تناولت 

ممارسة أبعاد الريادة الاستراتيجية في كمية الاقتصاد الدراسة الحالية بأنيا تناولت درجة 
من الدراسات السابقة في تطوير أداة البحث  ةاحثالب تحيث استفاد بجامعة تشرين،

تحديد وانتقاء ما يناسب منيا مع طبيعة الدراسة الحالية، بالإضافة إلى ، )الاستبانة(
والاستفادة منيا في تشكيل  بعادىا،ألمريادة الاستراتيجية و المفاىيم والمصطمحات المختمفة 

 الإطار النظري لمبحث.
   الإطار النظري لمبحث:

تُعدّ الريادة الاستراتيجية من الموضوعات الميمة التي  لًا: مفيوم الريادة الاستراتيجية:أو 
بدأت تحظى باىتمام واسع من قبل المنظمات، وزاد الاىتمام بيا في السنوات الماضية 
بسبب التقدم التكنولوجي والعممي وظيور العولمة والخصخصة والتي ليا الأثر الأكبر 

سية لممنظمات المحمية والإقميمية والدولية، وما تلاىا من أحداث وأزمات عمى البيئة التناف
 (.58، ص1111مالية )ضاحي، 

والريادة الاستراتيجية كأسموب إداري ىي استجابة ناتجة عن الافتقار إلى أساليب الإدارة 
في التقميدية في مواجية التحولات المعاصرة التي تواجييا كافة المنظمات في المجتمع بما 

ذلك المؤسسات التعميمية، ويمكن لممؤسسات التعميمية أن تتكيف مع بيئتيا الداخمية وما 
فييا من جوانب قوة وضعف مع الاستجابة لمفرص والتيديدات في بيئتيا الخارجية وحسن 
استثمارىا واتباع نيج إداري قادر عمى الحفاظ عمى استراتيجيات فعّالة ليا ولرؤيتيا 

ا المستقبمية القابمة لمتنفيذ والتحقق بدرجة عالية من التميز، من ىنا كان ورسالتيا وأىدافي
مدخل الريادة الاستراتيجية من المداخل الإدارية الحديثة والمناسبة، والذي يجعل المنظمة 

 (.80، ص1111قادرة عمى المنافسة والتميز )عمي، 
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الاختلاف والتنوع والتوافق والطرق التفرد والاعتماد عمى تُعرّف الريادة الاستراتيجية بأنيا: 
نما ىي الوصول  الجديدة ولا تعتمد عمى النماذج والعادات السائدة التي يفعميا الآخرون وا 

 (. 5ص، 1105، النجار والعمي)إلى أفضل أداء بأفضل الطرق 
كما تُعرّف بأنيا: البحث عن الفرصة وخمقيا مع التركيز عمى تبني وتشجيع الأفكار 

 (.61، ص1111)ضاحي، الإبداعية 
اف الفرص والاستثمار وفقاً لمموارد المتاحة لممنظمة في العممية وتُعرّف أيضاً بأنيا: اكتش

الإبداعية لموصول إلى أفضل النتائج والقدرة عمى التنبؤ بالمتغيرات البيئية ومن ثمّ 
 (.Alayoubi, etal, 2020, P6الاستجابة ليا )

تتمثل أىمية الريادة لممنظمات في بعدين؛ الأول:  تيجية:ثانياً: أىمية الريادة الاسترا
داخمي متمثلًا في تحقيق النمو والتوازن والاستقرار والتركيز عمى رفع مؤشرات الأداء، 
وفي نفس الوقت العمل عمى تحقيق الرضا الوظيفي لمعاممين ورفع أدائيم، مع التميز في 

ة: الإنتاجية والمالية، والعلاقات، والخدماتية، زيادة الفاعمية في المتغيرات البيئية الداخمي
وغيرىا من المتغيرات التي تحقق أىداف المنظمات، أما البعد الثاني الخارجي فييتم 
بتحقيق رضا متمقي الخدمة والمجتمع المدني والمنظمات، والبيئة الخارجية عموماً من 

قنية والسياسية والاقتصادية خلال التكيف والتأقمم مع التحولات في البيئة الخارجية الت
والاجتماعية، مع الاىتمام بالمبدعين والذي يجعل الشباب يتسابقون نحو تقديم كل فكرة 

(. كما وتُساعد الريادة الاستراتيجية المنظمات 22، ص1111والمصري،  تجديدة )شبا
أىدافيا عمى استثمار مواردىا المادية وغير المادية في كل أنشطتيا بما يضمن ليا تحقيق 

بفاعمية، والتي ما تتسم غالباً بالتجديد والابتكار عمى نحو يحقق ليا الاستحواذ عمى المزايا 
التنافسية في مجالات الإدارة، وبالتالي فإنّ الريادة الاستراتيجية ىي مدخل إداري تتعدى 
ذه منافع تطبيقو تحقيق المنظمات لأىدافيا المرسومة، وصولًا إلى الإبداع في إنجاز ى

الأىداف عمى نحو يؤدي إلى جعل المنظمات رائدة في المجال، ومحط أنظار المنظمات 
 (.88، ص1111الأخرى للاقتداء بيا والسير عمى نيجيا )عمي، 

 مكن إبراز أىمية الريادة الاستراتيجية في النقاط الآتية:يبشكل عام 
 النشاط الريادي استراتيجية لمتغيير والتجديد والتطوير. -0
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تُعدّ أحد مدخلات عممية اتخاذ القرارات المرتبطة بالاستثمار الأمثل لمموارد المتاحة  -1
 من أجل إطلاق منتج أو خدمة جديدة، إضافةً إلى تطوير طرق وأساليب حديثة لمعمميات.

 الأرباح والمساىمة في المجتمع من خلال تقديم خدمات جديدة. لجنيفرصة  -2
ر وتحسين الأداء من خلال الموازنة بين عنصري الكفاءة عمى تطويتُساعد المنظمات  -3

 والفعالية.
 تساىم في تحقيق قيم وغايات المنظمة عبر وضع رؤية مستقبمية. -4
 زيادة القدرة عمى الإبداع داخل المنظمات، عبر تبني وتشجيع الأفكار المتطورة. -5
ظرة الشمولية لمعمل وتوجيو تحقيق التكامل بين النشاطات الإدارية والتنفيذية عبر الن -6

 العاممين داخل المنظمات نحو تحقيق الأىداف المخططة.
قميمياً عبر رفع مستوى الأداء التنظيمي في  -7 تدعيم الموقف التنافسي لممنظمة محمياً وا 

 الأمد البعيد.
نولوجيا بناء المرونة الاستراتيجية والجدارة التنافسية والقدرات البشرية، والفاعمية في التك -8

 (.6، ص1106الحديثة، وبناء ىيكل تنظيمي وثقافة تنظيمية في المنظمة )زىرة، 
ىناك عدد من الأبعاد التي تُشكّل مفيوم الريادة  ثالثاً: أبعاد الريادة الاستراتيجية:

الاستراتيجية، وقد اعتمدت الباحثة في ىذه الدراسة عمى ثلاثة أبعاد أساسية اتفقت 
ا عمى ىذه الأبعاد، وتعتبر الأكثر مناسبة لمجتمع الدراسة، وىذه الدراسات فيما بيني

 الأبعاد ىي:
يُعدّ التفكير الريادي ظاىرة فردية أو جماعية، وذات أىمية لممديرين  التفكير الريادي: -1

والعاممين في المنظمات لمتفكير والعمل ريادياً، ويوصف التفكير الريادي بأنو طريقة 
يركز ويحقق فوائد في ظل ظروف عدم التأكد، غذ يساىم في تحقيق  لمتفكير بالعمل الذي

يجاد الثروة )حميد،  (، وتتمحور مضامين التفكير الريادي 35، ص1104الميزة التنافسية وا 
حول استشراف المستقبل خلال استشعار الفرص الريادية وتميزىا بيدف استثمارىا 

تنافسين، وتفعيل سموكيات البحث عن وتحويميا إلى ميزات تنافسية متفردة من قبل الم
الفرصة والبحث عن الميزة من خلال دمجيا وصولًا إلى ميزات واستثمار اللاتأكد في بيئة 
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الأعمال المعاصرة بتقديم خدمات تنافسية لممستفيدين الحاليين والمرتقبين )فتحي والمختار، 
 (.016، ص1103

بأنيا قابمية الريادي عمى التوقع والتصور  تُعرّف القيادة الريادية القيادة الريادية: -2
والحفاظ عمى المرونة والتفكير استراتيجياً والعمل مع الآخرين لبدء التغيرات التي توجد 

(، وترتبط القيادة الفاعمة بنجاح مع Kuratko, 2007, P1المستقبل المشرق لممنظمة )
ىو القيادة الريادية من خلال  كل أنماط المنظمات بمختمف أنواعيا، والنمط الناجح لمقيادة

قابمية التأثير في الآخرين لإدارة الموارد استراتيجياً، والتأكيد عمى سموكيات البحث عن 
 (.Mohutsiwa, 2012, P42الفرصة والميزة )

يجاد القادة  تتمثل الميمة الرئيسة لمقيادة الريادية في الجامعة في قيادة العممية الإبداعية، وا 
يميين من تحمل المخاطرة، وبناء نظام لممكافأة حول الطرق الجديدة لعمل وتمكين الأكاد

الأشياء، وبناء ما ىو جديد ومبدع في كل قسم بدلًا من اتخاذ طبيعة العمل الشامل الذي 
يتطمب ثقافة الدفاع المستمر عن السمبيات في العمل، والعمل عمى تسييل تحويل المعرفة 

 (.45، ص1102صناعة )محمد، الأكاديمية من الجامعة إلى ال
تُعدّ ثقافة الريادة نظام القيم المشترك )أي ما ىو ميم( والاعتقادات  ثقافة الريادة: -3

)أي كيف تعمل الأشياء( التي تصيغ الييكل التنظيمي لممنظمة وأعمال أعضائيا لوضع 
(، Mohutsiwa, 2012, P42المعايير السموكية )أي طريقة إكمال العمل في المنظمة( )

والثقافة الريادية تتضمن تحمل المخاطرة والعمل في بيئة غير مؤكدة والبحث عن الفرص 
والميزة والتغيير والتنافس في ظل التعقيد والتوجو البيئي، إذ تعمل الثقافة عمى تعزيز 
السموك الريادي في المنظمة، وكذلك تركز عمى الفرص والطمبات والفجوات، فضلًا عن 

تقييم نقاط القوة والضعف والفرص والتيديدات والتي تمثل أدوات تحميل ذلك تعتمد عمى 
 (.34، ص1104للإدارة الاستراتيجية )حميد، 
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 النتائج والمناقشة:
تمّ  ،لتحقيق أىداف البحث وبالاعتماد عمى الدراسات السابقة الواردة في متن البحث

محاور تشمل  ثلاثةزعة عمى ( عبارة مو 30وقد تكونت الاستبانة من ) ،تطوير "استبانة"
وقد تمّ الاعتماد  ،(التفكير الريادي، القيادة الريادية، ثقافة الريادة) أبعاد الريادة الاستراتيجية

، والدرجة للإجابة بدرجة كبيرة جداً / 4بإعطاء الدرجة /عمى مقياس ليكرت الخماسي وذلك 
للإجابة / 1، والدرجة /سطةللإجابة بدرجة متو / 2، والدرجة /للإجابة بدرجة كبيرة/ 3/

الحزمة ، كذلك تمّ استخدام للإجابة بدرجة ضعيفة جداً / 0، والدرجة /بدرجة ضعيفة
. وتمّ التأكد من صدق الإحصائي في التحميل  SPSS.25الإحصائية لمعموم الاجتماعية
لأخذ  نحيث تمّ عرضيا عمى مجموعة من الأكاديميي ،الاستبانة وصلاحيتيا لمقياس

باستخدام  كما تمّ اختبار ثبات أداة البحث ،وقد أجريت التعديلات اللازمة ،مملاحظتي
 وكانت النتائج وفق الجدول الآتي: ،معادلة ألفا كرونباخ

البحث( اختبار الثبات ألفا كرونباخ لمتغيرات 1الجدول )  

 قيمة ألفا كرونباخ عدد الفقرات  الأبعاد

 1.702 01 انتفكير انريادي

 1.736 01 اديتانقيادة انري

 1.750 7 ثقافت انريادة

 3.474 33 الثبات الكلي

 SPSS.25بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي  ة: من إعداد الباحثالمصدر       
( أنّ قيمة معامل ألفا كرونباخ لجميع المتغيرات تساوي 0يبين الجدول ) 

من  بعدل ألفا كرونباخ لكل كذلك يلاحظ أنّ قيم معام ،1.61وىي أكبر من  ،(1.763)
 وىذا يدل عمى ثبات الأداة وصلاحيتيا لمقياس والدراسة.  ،1.61أكبر من  الأبعاد
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 المعياري الانحراف ،الحسابي المتوسطتمّ الاعتماد عمى الأساليب الإحصائية الآتية: 
 .One- Sample T. test واحدة لعينة( t) اختبار ،النسبية الأىمية ،لمعينة
 ار الحكم عمى متوسط الاستجابات وفقاً لمقياس ليكرت الخماسي:أما معي

 درجة الاستجابة الدنيا(/عدد فئات الاستجابة –طول الفئة = )درجة الاستجابة العميا 
 1.7=  4(/0 – 4طول الفئة = )

 وتمّ تحديد المجالات الآتية: ،وبناءً عميو تمّ اعتماد التبويب المغمق
 

سمم ليكرت الخماسي )تبويب مغمق( تبويب تدرجات( 2الجدول )  
 الأهمية النسبية درجة الموافقة المجال

 (%25-11) ضعيفت جدا   0.7 – 0

 (%41-25.1) ضعيفت 1.51 – 0.70

 (%57-41.1) متوسطت 2.31 – 1.50

 (%73-57.1) كبيرة 3.11 – 2.30

 (%011-73.1) كبيرة جدا   4 - 3.10

 ةث: من إعداد الباحالمصدر           
ممارسة كمية الاقتصاد بجامعة درجة نبين فيما يمي  ،بناءً عمى نتائج تفريغ الاستبانة
وذلك ( التفكير الريادي، القيادة الريادية، ثقافة الريادة) تشرين لأبعاد الريادة الاستراتيجية

بحساب  ةالباحث تحيث قام ،الكميةمن وجية نظر أعضاء الييئة التعميمية في 
ومن ثمّ حساب  بعد،ابية والانحرافات المعيارية لكل عبارة حسب كل المتوسطات الحس

 وذلك وفق الآتي: ،واختبار معنويتو البعدالمتوسط الحسابي العام لكامل عبارات 
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 :التفكير الرياديأولًا: 
 ونتائج اختبار( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأىمية النسبية 2الجدول )
 بدرجة ممارسة بعد التفكير الريادي لمريادة الاستراتيجيةفيما يتعمق لإجابات أفراد العينة  الوسط الحسابي

 العبارات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الأهمية 

 النسبية%

Test Value = 3 
مؤشر 

 tالاختبار 
احتمال 

 الدلالة
 القرار

. تتعرف الكمية عمى الفرص الريادية قبل غيرىا من 0
 كميات.ال

 دال 000. 11.481 77.58 0.643 3.879

. تحرص عمى الاستفادة من التحديات التي 1
 تواجييا كفرص لمتطوير والتحسين.

 دال 000. 7.954 73.44 0.721 3.561

. تستثمر الفرص الميممة من الكميات الأخرى 2
 وتركز عمييا.

 دال 000. 6.159 70.92 0.762 3.435

رة حتمية لمستقبل الأعمال . تتبنى الإبداع كضرو 3
 الناجحة.

 دال 000. 14.222 79.12 0.562 3.845

 دال 000. 19.799 83.12 0.475 3.056 . تشجع الأفكار الجديدة التي يقدميا الطمبة.4

. تحرص عمى استحداث برامج تعميمية تتوافق 5
 واحتياجات سوق العمل.

 دال 000. 10.310 74.72 0.703 3.636

إدارة برامجيا التعميمية عمى نظم  . تعتمد في6
 معمومات حديثة.

 دال 000. 6.650 70.48 0.675 3.424

 دال 000. 12.014 76.86 0.690 3.743 . تعتمد ىيكلًا تنظيمياً واضحاً لبرامجيا التعميمية.7

 دال 000. 10.562 75.08 0.703 3.654 . تحرص عمى إدارة الموىبة والجدارة فييا.8

. تجتيد باستمرار عمى بناء شركات استراتيجية 01
 مع مؤسسات المجتمع المحمي.

 دال 000. 6.256 69.72 0.765 3.486

 دال 000. 10.746 75.56 0.713 3.778 . تركز عمى التميز في المخرجات.00

. تركز عمى المنافسة الداخمية والخارجية في 01
 الكميات المناظرة ليا.

 دال 000. 7.000 70.42 0.733 3.521

 SPSS.25بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي  ةمن إعداد الباحث المصدر:
وىذا  جميع العبارات حصمت عمى أىمية نسبية بدرجة مرتفعة،( أنّ 6يبين الجدول رقم )

تتعرف عمى الفرص الريادية قبل غيرىا من كمية الاقتصاد بجامعة تشرين يدل عمى أنّ 
، عمى الاستفادة من التحديات التي تواجييا كفرص لمتطوير والتحسينرص ، وتحالكميات

تتبنى الإبداع كضرورة ، و تستثمر الفرص الميممة من الكميات الأخرى وتركز عميياو 
تحرص ، و تشجع الأفكار الجديدة التي يقدميا الطمبة، و حتمية لمستقبل الأعمال الناجحة
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تعتمد في إدارة برامجيا ، ياجات سوق العملعمى استحداث برامج تعميمية تتوافق واحت
، تعتمد ىيكلًا تنظيمياً واضحاً لبرامجيا التعميمية، التعميمية عمى نظم معمومات حديثة

تجتيد باستمرار عمى بناء شركات استراتيجية ، و تحرص عمى إدارة الموىبة والجدارة فيياو 
تركز عمى المنافسة ، و تركز عمى التميز في المخرجات، مع مؤسسات المجتمع المحمي

الداخمية والخارجية في الكميات المناظرة ليا.

دلالة إحصائية بين متوسط إجابات  ذووجد فرق يلا  اختبار الفرضية الفرعية الأولى:
بدرجة ممارسة كمية الاقتصاد لبعد التفكير الريادي وبين المتوسط أفراد العينة فيما يتعمق 

 .الافتراضي لممجتمع
فرضية تمّ إجراء اختبار الوسط الحسابي لجميع عبارات بعد التفكير الريادي، لاختبار ال

 واختبار معنويتو:
 

 الأولى الفرعية ( نتائج اختبار الفرضية 4الجدول )
One-Sample Statistics 

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الأهميت اننسبيت%  معامم الاختلاف% 

97 3.7354 .48579 .04932 74.71 13.01 

One-Sample Test 

Test Value = 3 

t 
Sig. 

 (1-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

14.909 .000 .73536 .6375 .8333 

 SPSS.25بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي  ةمن إعداد الباحث المصدر:   
ترتفع عن  لبعد التفكير الريادي( أنّ قيمة المتوسط الحسابي العام 4ل رقم )يبين الجدو 

-6.47وتقع ضمن المجال ) ،(0.76566وبفرق معنوي بمغ ) ،(6متوسط المقياس )
ومعامل اختلاف  ،عمى مقياس ليكرت كبيرةوتقابل شدة الإجابة بدرجة  ،(4.20

أنّ احتمال الدلالة  وبما ،%( يدل عمى تجانس إجابات أفراد العينة76.07)
05.0000. P،  ويمكن  ،الأولى ونقبل الفرضية البديمةالفرعية فإننا نرفض الفرضية

 كمية الاقتصاد بجامعة تشرين تمارس الريادة الاستراتيجية ببعدىا التفكير الرياديالقول أنّ 
 %(. 74.77وبأىمية نسبية ) ،بدرجة كبيرة
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 :القيادة الريادية: ثانياً 
 ونتائج اختبار( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأىمية النسبية 4الجدول )

 بدرجة ممارسة بعد القيادة الريادية لمريادة الاستراتيجيةفيما يتعمق الوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة 

 العبارات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الأهمية 

 النسبية%

Test Value = 3 
مؤشر 

 tالاختبار 
احتمال 

 الدلالة
 القرار

 دال 000. 16.825 78.52 0.441 2.826 . تضع رؤية طموحة ليا.02

. تتقبل أي فكرة جديدة تصدر عن 03
 العاممين.

 دال 000. 9.277 73.66 0.625 3.583

. تشجع تحمل المخاطر والدخول في 04
 الأعمال الجديدة غير المألوفة.

 دال 000. 7.010 71.36 0.698 2.468

. تسعى إلى إحداث التغيير في سياقات 05
جراءاتو.  العمل وا 

 دال 000. 8.416 71.52 0.574 3.576

. تمتمك خبرة طويمة في التعاطي مع 06
 المستجدات في ميدان الاختصاص.

 دال 000. 12.384 76.7 0.563 3.725

. تستخدم الكمية وسائل تكنولوجية متطورة 07
 لتعاطي مع المخاطر التي تواجييا.في ا

 دال 000. 5.472 68.78 0.690 3.429

. تصيغ خطط طارئة لمتعامل مع 08
 المشكلات قبل حدوثيا.

 دال 000. 6.063 69.9 0.704 3.395

. تسيم في بناء روح المبادأة بين 11
المرؤوسين قبل البدء في رسم الخطط 

 وتنفيذىا.

 دال 000. 7.942 73.08 0.811 3.544

. تتميز بين منافسييا من حيث الاستباقية 10
 بتوفير المعمومات لمعاممين واستدعاؤىم.

 دال 000. 6.930 70.64 0.756 3.532

. تركز عمى مواردىا الخاصة التي 11
تستطيع من خلاليا الحفاظ عمى الميزة 

 التنافسية.

 دال 000. 8.557 73.26 0.763 3.663

 SPSS.25بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي  ةمن إعداد الباحث المصدر:
وىذا  جميع العبارات حصمت عمى أىمية نسبية بدرجة مرتفعة،( أنّ 5يبين الجدول رقم )

تتقبل أي فكرة جديدة ، و تضع رؤية طموحة ليايدل عمى أنّ كمية الاقتصاد بجامعة تشرين 
، عمال الجديدة غير المألوفةتشجع تحمل المخاطر والدخول في الأ، و تصدر عن العاممين

جراءاتوو  تمتمك خبرة طويمة في التعاطي ، و تسعى إلى إحداث التغيير في سياقات العمل وا 
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تستخدم الكمية وسائل تكنولوجية متطورة في ، مع المستجدات في ميدان الاختصاص
تصيغ خطط طارئة لمتعامل مع المشكلات قبل ، و التعاطي مع المخاطر التي تواجييا

، تسيم في بناء روح المبادأة بين المرؤوسين قبل البدء في رسم الخطط وتنفيذىا، و ياحدوث
تركز ، تتميز بين منافسييا من حيث الاستباقية بتوفير المعمومات لمعاممين واستدعاؤىمو 

عمى مواردىا الخاصة التي تستطيع من خلاليا الحفاظ عمى الميزة التنافسية.

دلالة إحصائية بين متوسط إجابات  ذووجد فرق يلا  :نيةالثااختبار الفرضية الفرعية 
بدرجة ممارسة كمية الاقتصاد لبعد القيادة الريادية وبين المتوسط أفراد العينة فيما يتعمق 

 .الافتراضي لممجتمع
لاختبار الفرضية تمّ إجراء اختبار الوسط الحسابي لجميع عبارات بعد القيادة الريادية، 

 واختبار معنويتو:
 

  الثانيةالفرعية ( نتائج اختبار الفرضية 6الجدول )
One-Sample Statistics 

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الأهميت اننسبيت%  معامم الاختلاف% 

97 3.6392 .52412 .05322 72.78 14.40 

One-Sample Test 

Test Value = 3 

t 
Sig. 

 (1-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

12.011 .000 .63918 .5335 .7448 

 SPSS.25بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي  ةمن إعداد الباحث المصدر:    
 

ترتفع عن  لبعد القيادة الريادية( أنّ قيمة المتوسط الحسابي العام 6يبين الجدول رقم )
-6.47وتقع ضمن المجال ) ،(0.66978وبفرق معنوي بمغ ) ،(6متوسط المقياس )

ومعامل اختلاف  ،عمى مقياس ليكرت كبيرةوتقابل شدة الإجابة بدرجة  ،(4.20
وبما أنّ احتمال الدلالة  ،%( يدل عمى تجانس إجابات أفراد العينة74.4)

05.0000. P،  ويمكن  ،رضية البديمةونقبل الف الفرعية الثانيةفإننا نرفض الفرضية
 كمية الاقتصاد بجامعة تشرين تمارس الريادة الاستراتيجية ببعدىا القيادة الرياديةالقول أنّ 
 %(. 72.78وبأىمية نسبية ) ،بدرجة كبيرة
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 :ثقافة الريادة: ثالثاً 
 ونتائج اختبار( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأىمية النسبية 6الجدول )

 بدرجة ممارسة بعد ثقافة الريادة لمريادة الاستراتيجيةفيما يتعمق ط الحسابي لإجابات أفراد العينة الوس

 العبارات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الأهمية 

 النسبية%

Test Value = 3 
مؤشر 

 tالاختبار 
احتمال 

 الدلالة
 القرار

. تسعى الكمية عمى تحقيق الجودة في 12
 .خدماتيا

 دال 000. 18.015 79.5 0.533 3.975

. تخصص جزءاً من ميزانيتيا لنشاط 13
 البحث والتطوير.

 دال 000. 5.305 69.18 0.852 3.459

. تسعى إلى توفير بيئة عممية حاضنة 14
 لمباحثين والطمبة.

 دال 000. 14.288 79.18 0.661 3.959

. تحرص عمى اكتشاف طرائق جديدة 15
 التعميمية.لإنجاز الأعمال 

 دال 000. 9.919 73.94 0.692 3.697

. توثق الصمة بين الوحدات العممية 16
 والبحثية بالكمية ووحدات المجتمع المحمي.

 دال 000. 6.767 70.98 0.799 3.549

. تبادر إلى تقديم برامج ذات صمة 17
 بحاجات المجتمع السوري.

 دال 000. 8.515 74.82 0.857 3.730

ة لتسويق البحوث التطبيقية . تضع آلي18
والاستشارية التي تقدميا لخدمة وتنمية 

 المجتمع.

 دال 000. 4.347 66.78 0.768 3.339

. تتبنى مداخل جديدة لمتعامل مع 21
 المشكلات التي تواجييا.

 دال 000. 8.296 72.72 0.755 3.636

 SPSS.25ائي بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحص ةمن إعداد الباحث المصدر:
وىذا  جميع العبارات حصمت عمى أىمية نسبية بدرجة مرتفعة،( أنّ 7يبين الجدول رقم )

، تسعى الكمية عمى تحقيق الجودة في خدماتيايدل عمى أنّ كمية الاقتصاد بجامعة تشرين 
تسعى إلى توفير بيئة عممية ، و تخصص جزءاً من ميزانيتيا لنشاط البحث والتطويرو 

، تحرص عمى اكتشاف طرائق جديدة لإنجاز الأعمال التعميمية، و ين والطمبةحاضنة لمباحث
تبادر إلى ، و توثق الصمة بين الوحدات العممية والبحثية بالكمية ووحدات المجتمع المحميو 

تضع آلية لتسويق البحوث التطبيقية ، و تقديم برامج ذات صمة بحاجات المجتمع السوري
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تتبنى مداخل جديدة لمتعامل مع ، و وتنمية المجتمع والاستشارية التي تقدميا لخدمة
المشكلات التي تواجييا.

دلالة إحصائية بين متوسط إجابات  ذووجد فرق يلا  :الثالثةاختبار الفرضية الفرعية 
وبين المتوسط  ثقافة الريادةبدرجة ممارسة كمية الاقتصاد لبعد أفراد العينة فيما يتعمق 

 .الافتراضي لممجتمع
، ثقافة الريادةر الفرضية تمّ إجراء اختبار الوسط الحسابي لجميع عبارات بعد لاختبا

 واختبار معنويتو:
  الثالثةالفرعية ( نتائج اختبار الفرضية 9الجدول )

One-Sample Statistics 
N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الأهميت اننسبيت%  معامم الاختلاف% 

97 3.6666 .49301 .05006 73.33 13.45 

One-Sample Test 

Test Value = 3 

t 
Sig. 

 (1-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

13.317 .000 .66660 .5672 .7660 

 SPSS.25بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي  ةمن إعداد الباحث المصدر:  
 

ترتفع عن متوسط  لبعد ثقافة الريادة( أنّ قيمة المتوسط الحسابي العام 8ل رقم )يبين الجدو 
 ،(4.20-6.47وتقع ضمن المجال ) ،(0.66660وبفرق معنوي بمغ ) ،(6المقياس )

%( يدل 76.45ومعامل اختلاف ) ،عمى مقياس ليكرت كبيرةوتقابل شدة الإجابة بدرجة 
.05.0000نّ احتمال الدلالة وبما أ ،عمى تجانس إجابات أفراد العينة P،  فإننا

كمية الاقتصاد ويمكن القول أنّ  ،ونقبل الفرضية البديمة الفرعية الثالثةنرفض الفرضية 
وبأىمية  ،بدرجة كبيرة بجامعة تشرين تمارس الريادة الاستراتيجية ببعدىا ثقافة الريادة

 %(. 76.66نسبية )
دلالة إحصائية بين متوسط إجابات  ذووجد فرق يلا  :ثالرئيسة لمبحاختبار الفرضية 

بدرجة ممارسة كمية الاقتصاد لأبعاد الريادة الاستراتيجية وبين أفراد العينة فيما يتعمق 
 .المتوسط الافتراضي لممجتمع
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  الرئيسة لمبحث( نتائج اختبار الفرضية 7الجدول )
One-Sample Statistics 

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الأهميت اننسبيت%  معامم الاختلاف% 

97 3.6804 .34818 .03535 73.61 9.46 

One-Sample Test 

Test Value = 3 

t 
Sig. 

 (1-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

19.246 .000 .68038 .6102 .7506 

 SPSS.25بالاعتماد عمى مخرجات البرنامج الإحصائي  ةد الباحثمن إعدا المصدر:  
ترتفع  لأبعاد الريادة الاستراتيجية( أنّ قيمة المتوسط الحسابي العام 9يبين الجدول رقم )

-6.47وتقع ضمن المجال ) ،(0.68068وبفرق معنوي بمغ ) ،(6عن متوسط المقياس )
ومعامل اختلاف  ،قياس ليكرتعمى م كبيرةوتقابل شدة الإجابة بدرجة  ،(4.20

وبما أنّ احتمال الدلالة  ،%( يدل عمى تجانس إجابات أفراد العينة9.46)
05.0000. P،  ويمكن  ،ونقبل الفرضية البديمة الرئيسة لمبحثفإننا نرفض الفرضية

فكير بأبعادىا )التكمية الاقتصاد بجامعة تشرين تمارس الريادة الاستراتيجية القول أنّ 
 %(. 76.67وبأىمية نسبية ) ،الريادي، القيادة الريادية، ثقافة الريادة( بدرجة كبيرة

 
 نتائج البحث:
كمية الاقتصاد بجامعة تشرين تمارس الريادة الاستراتيجية بأبعادىا أنّ  أظيرت النتائج

 %(. 76.67ة )وبأىمية نسبي )التفكير الريادي، القيادة الريادية، ثقافة الريادة( بدرجة كبيرة،
 أما فيما يتعمق بكل بعد من الأبعاد فكانت النتائج وفق الآتي: 

تمارس كمية الاقتصاد بجامعة تشرين الريادة الاستراتيجية ببعدىا التفكير الريادي  -7
عمى الفرص ، ويتجمى ذلك من خلال تعرفيا %(74.77وبأىمية نسبية ) بدرجة كبيرة،

عمى الاستفادة من التحديات التي تواجييا وحرصيا  ،الريادية قبل غيرىا من الكميات
 ، وتبنيياالفرص الميممة من الكميات الأخرى ، واستثمارىاكفرص لمتطوير والتحسين

الأفكار الجديدة التي يقدميا  ، وتشجيعياالإبداع كضرورة حتمية لمستقبل الأعمال الناجحة
 ، واعتمادىاتياجات سوق العملعمى استحداث برامج تعميمية تتوافق واح ، وحرصياالطمبة



 "دراسة ميدانية" ممارسة كلية الاقتصاد بجامعة تشرين لأبعاد الريادة الاستراتيجيةدرجة 

011 

 

ىيكلًا تنظيمياً واضحاً  ، واعتمادىافي إدارة برامجيا التعميمية عمى نظم معمومات حديثة
باستمرار عمى  ، واجتيادىاعمى إدارة الموىبة والجدارة فييا ، وحرصيالبرامجيا التعميمية

لتميز في عمى ا ، وتركيزىابناء شركات استراتيجية مع مؤسسات المجتمع المحمي
عمى المنافسة الداخمية والخارجية في الكميات المناظرة ليا.، و المخرجات

كمية الاقتصاد بجامعة تشرين الريادة الاستراتيجية ببعدىا القيادة الريادية  تمارس -2
رؤية طموحة ، ويتجمى ذلك من خلال وضع %(72.78وبأىمية نسبية ) بدرجة كبيرة،

تحمل المخاطر والدخول في  ، وتشجيعياتصدر عن العاممينأي فكرة جديدة  ، وتقبمياليا
جراءاتو ، وسعيياالأعمال الجديدة غير المألوفة ، إلى إحداث التغيير في سياقات العمل وا 

 ، واستخدامياخبرة طويمة في التعاطي مع المستجدات في ميدان الاختصاص وامتلاكيا
خطط طارئة  ، وصياغةي تواجيياوسائل تكنولوجية متطورة في التعاطي مع المخاطر الت

في بناء روح المبادأة بين المرؤوسين قبل  ، واسياميالمتعامل مع المشكلات قبل حدوثيا
بين منافسييا من حيث الاستباقية بتوفير  ، وتميزىاالبدء في رسم الخطط وتنفيذىا
خلاليا  عمى مواردىا الخاصة التي تستطيع من ، وتركيزىاالمعمومات لمعاممين واستدعاؤىم
الحفاظ عمى الميزة التنافسية.

كمية الاقتصاد بجامعة تشرين الريادة الاستراتيجية ببعدىا ثقافة الريادة بدرجة  تمارس -6
عمى تحقيق الجودة في  سعييا، ويتجمى ذلك من خلال %(76.66وبأىمية نسبية ) كبيرة،

إلى توفير بيئة  وسعييا، جزءاً من ميزانيتيا لنشاط البحث والتطوير يصياتخص، و خدماتيا
عمى اكتشاف طرائق جديدة لإنجاز الأعمال  ، وحرصياعممية حاضنة لمباحثين والطمبة

، الصمة بين الوحدات العممية والبحثية بالكمية ووحدات المجتمع المحمي ، وتوثيقالتعميمية
آلية لتسويق  ، ووضعإلى تقديم برامج ذات صمة بحاجات المجتمع السوري ومبادرتيا

مداخل جديدة  ، وتبينيالبحوث التطبيقية والاستشارية التي تقدميا لخدمة وتنمية المجتمعا
 لمتعامل مع المشكلات التي تواجييا.
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 مقترحات البحث:
تعزيز القدرات الريادية لدى أعضاء الييئة التعميمية فدي كميدة الاقتصداد بجامعدة  -7

ل بدددرامج تعميميدددة رياديدددة تشدددرين لإيجددداد أفكدددار رياديدددة لمشددداريع مسدددتقبمية مدددن خدددلا
 ودورات تدريبية في مجال ريادة الأعمال الاستراتيجية.

ضدددرورة الاىتمدددام والمتابعدددة مدددن قبدددل وحددددة ضدددمان الجدددودة فدددي الكميدددة بريدددادة  -2
الأعمددال ومتابعددة الأفكددار الرياديددة لمطمبددة مددن أجددل التوجددو بيددم إلددى مشدداريع رياديددة 

 منتجة.
فدددي الكميدددة الدددذين يقددددمون أبحددداث نوعيدددة متميدددزة  مدددنح أعضددداء الييئدددة التعميميدددة -6

وتحمددل أفكددار رياديددة تعددود بددالنفع عمددى الكميددة والمجتمددع المحمددي، مكافددأت تشددجيعية 
 مجزية.

توفير بنية تحتية تدعم التوجيات الريادية لأعضداء الييئدة التعميميدة والطمبدة بمدا  -4
ر قصددص خاصددة يسدديم فددي اكتشدداف أفكددارىم الرياديددة )مسددابقات، ورش عمددل، نشدد

 بالرياديين..(.
نشر ثقافة الريادة في الكمية من خلال عقدد دورات تدريبيدة وورش عمدل ونددوات  -5

 متخصصة لأعضاء الييئة التعميمية حول الريادة الاستراتيجية.
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 دور إدارة العلاقة مع العملاء في تحقيق جودة الخدمة

في محافظة  التّجاريّة المحلاتدرادة ميدانية على 
 طرطوس

 1نور ماجد ونوسالباحثة: 

 الممخص

ثَإلىَدراسةَدورَإدارةَالعلاقةَمعَالعملاءَفيَتحقيقَجودةَالخدمةَمنَىذاَالبحَىدفَ 
َميدانيَّ َدراسة استخدامََتمََّفيَمحافظةَطرطوس.َريّةالتّجاةَعمىَالمحلاتَخلالَإجراء

َالتحميميَالمنيجَالوصفي َتمَّتول، َالبياناتَالأوليةَمنَخلالََحقيقَأىدافَالدراسة جمع
َالمالكين. َمن َميسرة َعينة َعمى َتوزيعيا َتم ََاستبانة َأىم َالنّتائجوكانت َعلاقةَ: وجود

)معرفةَالعميل،ََمتوسطةَبينَكلَبعدَمنَأبعادَإدارةَالعلاقةَمعَالعملاءَطرديّةارتباطَ
َالعملاء( َتنمية َالعملاء، َعمى َالمحافظة َالعملاء، َالخدمةَجذب َالمحلاتََوجودة في

َالتّجاريّة:َحرصَالمحلاتَالتّوصياتَأىمَكانتَفيَحين.َالتجاريةَفيَمحافظةَطرطوس
َفيَ َلمبقاءَعمىَاتصالَدائم ومتغيراتو،ََالسّوقعمىَاكتشافَحاجاتَوتوقعاتَالعملاء

َال َضمنََبالتّاليحاجاتَوالتوقعاتَفيَتغيرَمستمرَوَذلكَلأنَىذه َمنَتنظيميا لاَبد
َقاعدةَبياناتَخاصة.

إدارةَالعلاقةَمعَالعملاء،َمعرفةَالعملاء،َجذبَالعملاء،َالمحافظةَة: الكممات المفتاحي  
َعمىَالعملاء،َتنميةَالعملاء،َجودةَالخدمة.

َ
 جامعةَطرطوس.َ-لاقتصادكميةَاَ-حاصمةَعمىَدرجةَالماجستيرَفيَإدارةَالأعمال1َ
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The Role of Customer Relationship 

Management in achieving Service Quality 

 A Field Study on Commercial Shops in 

Tartous Governorate 

Nour Majed Wannous
1 

ABSTRACT 

This research aimed to study the role of customer relationship 

management in achieving service quality by conducting a field 

study on shops in Tartous governorate. The descriptive analytical 

approach was used, in order to achieve the objectives of the study, 

primary data was collected through a questionnaire distributed to a 

convenience sample of owners. The most important results were: 

the presence of a moderate direct correlation between each 

dimension of Customers relationship management (Customer 

Identification, Customer Attraction, Customer Retention, Customer 

Development) and service quality in commercial shops in Tartous 

Governorate. While the most important recommendations were: the 

keenness of commercial shops to discover the needs and 

expectations of customers in order to stay in constant contact with 

the market and its variables, because these needs and expectations 

are in constant change and therefore they must be organized within 

a special database. 

Keywords: Customer Relationship Management, Customer 

Identification, Customer Attraction, Customer Retention, Customer 

Development, Service Quality. 

1
 Master of Business Administration- Faculty of Economics- Tartous 

University. 
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 مة:مقد   .1

اشتدادَالمنافسةَتسعىَالمنظماتَجاىدةَإلىَإيجادَأساليبَمتميزةَتساعدىاََفيَظلَّ 
تحقيقَالجودةََتسعىَىذهَالمنظماتَإلىَتبنيياَالّتيعمىَالبقاءَومنَأبرزَالأىدافَ

َ)سمعَ/َخدمات(َفتقديمَخدماتَذاتَجودةَعاليةَلمعملاءَأصبحَمنَ فيَمنتجاتيا
يرغبَتوفرىاََالّتيائمَعنَحاجاتَوتوقعاتَالعميلَومستوىَالجودةَخلالَبحثياَالدَّ
َكم َالخدمة، َيعتمدََأنََّافي َدائم َبشكل َوتطويرىا َوتحسينيا َالخدمات َجودة تقييم

َالمعموماتَ َعمىَجمع َوذلكَباتخاذَأساساً َالمنظمة َلعملاء َالخدماتَالمقدمة حول
َوولائوَاستراتيجياتَفعَّ َالعميل َمستوىَرضا َمن َيزيد َمما َتسويقَخدماتيا، َفي الة

َوعملائياََمةلممنظَّ َالمنظمة َبين َوالتعامل َالعلاقة َاستمرار َفي َيساىم َىذا وكل
َبالشَّ َالخدمة َوتطبيقَأنشطة َ)بوسطيمة، 2017َكلَالملائم أصبحواََفالعملاء (.1،

َيجبَأنَتدركَ أكثرَشدةَفيَاحتياجاتيمَوتوقعاتيمَورغباتيمَوتفضيلاتيم،َمنَىنا
معَالةَوبناءَعلاقاتَفعََّائمدَّواصلَالالمنظماتَىذهَالمشكمةَباستمرارَمنَخلالَالتَّ

(.Al-Qeed et al, 2017, P: 180َمةَ)عملائياَلتحسينَجودةَالخدماتَالمقدَّ
ملاءَإلىَتصنيفَالعملاءَفيَمجموعاتَمتشابيةَحيثَتيدفَإدارةَالعلاقةَمعَالع

َكسبَ َإلى َتسعى َبحيث َوالمستقبمية َالحالية َالعميل َربحية َدرجة َتقييم َعمى بناء
العملاءَالمربحينَوالحفاظَعمييمَمنَخلالَبناءَعلاقاتَطويمةَالأمدَمعيمَتضمنَ

اق،َيوفيَىذاَالسَّ (.2013َ،6)حمودي،ََالسّوقعدمَتحوليمَلممنافسينَالآخرينَفيَ
َفيَتحقيقَجودةَ َالعملاء َمع َالعلاقة َإدارة َدور َالبحثَلتوضيحَودراسة يأتيَىذا

 فيَمحافظةَطرطوس.ََالتّجاريّةَالمحلاتالخدمةَفيَ

أصبحتََديدةَوالمتغيرةَبسرعةةَالشَّنافسيَّومَوفيَظلَىذهَالبيئةَالتَّالي . مشكمة البحث:2
العميلَورضاهََأنََّباحتساباعاتَإدارةَالعلاقةَمعَالعملاءَمسألةَميمةَفيَمختمفَالقطَّ

والوصولَلإشباعَحاجاتوَورغباتوَىدفاًَيُسعىَإليوَفيَسبيلَالنموَوالاستمراريةَفيَبيئةَ
َوتطويرَ َوتنمية َعمييم َوالمحافظة َوجذبيم َالعملاء َومعرفة َتحديد َخلال َمن الأعمال

َىنَيكمنَفيَأنَّائيسيَفيَالوقتَالرَّيَالرَّحدَّالعلاقاتَالقويةَوالطويمةَالأجلَمعيم.َفالتَّ
نَالّذيمتوقفَإلىَحدَكبيرَعمىَجودةَالخدماتَالمقدمةَليؤلاءَالعملاءََالسّوقالبقاءَفيَ
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َولي َباحتياجاتيمَورغباتيم َأكثرَوعياً إرضائيمَوخاصةَمعَوجودََيلسَمنَالسَّأصبحوا
َالخياراتَ َمن َالعميلَترضييمَالّتيالعديد َىو َمركز َأو َمؤسسة َلأي َالنجاح َفمفتاح .

َئيسيَّؤالَالرَّلمحافظةَعميو.َوبناءًَعمىَماَسبق،َيمكنَتحديدَمشكمةَالبحثَبالسَّوكيفيةَا
 الي:التَّ

َ َفي َالخدمة َجودة َتحقيق َفي َالعملاء َمع َالعلاقة َإدارة َدور فيََالتّجاريّةَالمحلاتما
َ؟محافظةَطرطوس

َ:الآتيةةَساؤلاتَالفرعيَّلتَّعَمنياَاويتفرَّ

َمحلَالبحث؟َالتّجاريّةَالمحلاتةَفيَماَدورَمعرفةَالعميلَفيَتحقيقَجودةَالخدم

 محلَالبحث؟َالتّجاريّةَالمحلاتماَدورَجذبَالعملاءَفيَتحقيقَجودةَالخدمةَفيَ

َ َفي َالخدمة َجودة َتحقيق َفي َالعملاء َعمى َالمحافظة َدور محلََالتّجاريّةَالمحلاتما
 البحث؟

َلَالبحث؟محَالتّجاريّةَالمحلاتاَدورَتنميةَالعملاءَفيَتحقيقَجودةَالخدمةَفيَم

َذاتوَباعتبارهَمنَحداثةَالموضوعَفيَحدََّلمبحثَةةَالعمميَّيَّالأىمَّتأتيَ ة البحث:ي  . أهم  3
َالأعمال َإدارة َوحيويَفيَمجال َفيََموضوعَىام َكبيرة َبينَمتغيرينَذويَأىمية يربط

َإلى َبالإضافة َبينيما َالعلاقة َودراسة َالحاضر َمعََالوقت َالعلاقة َإدارة َمفيوم توضيح
ةَ،َوخاصةَمعَقمَّالتّجاريّةَقَجودةَالخدمةَفيَالمحلاتيفيَتحقَىادورَبعادىاَوَالعملاءَوأ

فَعمىَواقعَعرَّالتَّفيََلتتمثََّةةَالعمميَّيَّالأىمََّفيَحينَأنََّتناولتيا.َالّتيةَراساتَالعربيَّالدَّ
َوالسعيََالتّجاريّةَالمحلات َبيم َالعلاقةَمعَالعملاءَوالاىتمام َإدارة َلمفيوم ومدىَتبنييا
َ َبلجذبيم َلرضاىم، َالوصول َبغية َعمييم َمنَوالمحافظة َمجموعة َتقديم َإلى الإضافة
َالبحثَالتّجاريّةَوالمقترحاتَلممحلاتَالتّوصياتوََالنّتائج َتحسينََمحل َفي لمساعدتيم

 َجودةَالخدمةَالمقدمةَمنَخلالَممارسةَإدارةَالعلاقةَمعَالعملاء.
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َالتَّ . أهداف البحث:4 َعمى َالإجابة َإلى َالرَّساؤَييدفَالبحث َوىي:لات َلمبحث، َئيسة
َالعلاقةَمعَالعملاءَ)معرفةَالعميل،َجذبَالعملاء،َ تحديدَدورَكلَبعدَمنَأبعادَإدارة

َالمحافظةَعمىَالعملاء،َتنميةَالعملاء(َفيَتحقيقَجودةَالخدمة.

َ

 . فرضيات البحث:5

ةَمعَالعملاءَةَبينَإدارةَالعلاقلاَتوجدَعلاقةَذاتَدلالةَمعنويَّ ةَالأولى:ئيسيَّالفرضيةَالرَّ
عَعنياَ.َويتفر0.05َّعندَمستوىَدلالةََمحلَالبحثَالتّجاريّةَالمحلاتوجودةَالخدمةَفيَ
 :الآتيةةَالفرضياتَالفرعيَّ

َمعنويََّ- َذاتَدلالة َعلاقة َتوجد َالمحلاتَلا َفي َالخدمة َوجودة َالعميل َمعرفة َبين ة
 .التّجاريّة

َمعنوََ- َذاتَدلالة َعلاقة َتوجد َيَّلا َجذبَالعملاء َبين َالمحلاتَة َفي َالخدمة وجودة
 َالتّجاريّة

َمعنويََّ- َدلالة َذات َعلاقة َتوجد َاللا َبين َفيَة َالخدمة َوجودة َالعملاء َعمى محافظة
َ.التّجاريّةالمحلاتَ

َمعنويََّ- َدلالة َذات َعلاقة َتوجد َالمحلاتََةلا َفي َالخدمة َوجودة َالعملاء َتنمية بين
 .التّجاريّة

بينَمتوسطَإجاباتَأفرادََإحصائيّةفروقَذاتَدلالةََتوجدَ:َلاانيةةَالثَّئيسيَّالرَّالفرضيةَ
 (.3طَالحيادَ)حولَإدارةَالعلاقةَمعَالعملاءَومتوسََّالتّجاريّةالعينةَفيَالمحلاتَ

َالثَّئيسيَّالرَّالفرضيةَ أفرادَلمتوسطاتَتقديراتََإحصائيّةلالةَلاَتوجدَفروقَذاتَدَة:الثة
ةَ)الجنس،َالعمر،َالمؤىلَيموغرافيَّيراتَالدَّلممتغَتُعزاحولَإدارةَالعلاقةَمعَالعملاءََعينةال

َالعممي(.
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 . حدود البحث:6

َالزمانية َمنَشيرَ)َ:الحدود َالممتدة َالبحثَفيَالفترة َلعام10َتم وحتىَشير2022ََ(
َ(َمنَالعامَنفسو.12)

َ:َتمثمتَبالمحلاتَالتجاريةَفيَمحافظةَطرطوس.الحدودَالمكانية

َالعمميَّا َاستةلحدود َعمى َالبحث َيقوم َالعملاءَ: َمع َالعلاقة َإدارة َبين َالعلاقة كشاف
بأبعادىاَالأربعةَ)معرفةَالعميل،َجذبَالعملاء،َالمحافظةَعمىَالعملاء،َتنميةَالعملاء(َ

َ.التّجاريّةَالمحلاتوجودةَالخدمةَفيَ

َفيَمحافظةَطرطوس.َالتّجاريّةَالمحلاتَمالكييَفَ:َوتمثمتةالحدودَالبشريَّ

جراءاته:. 7  منهج البحث وا 

َالبحثيجيَّمن َتمَّة َالَ: َالمنيج َعمى َالأىدافَالاعتماد َإلى َلموصول َالتحميمي وصفيّ
استُخدِم َمعاملَألفاَكرونباخَوكانتَجميعَقيموَأكبرَمنََثباتَالاستبانةالمحدّدة.َولقياسَ

وىيَأكبرَمنََ(97.،َفيَحينَبمغتَقيمةَمعاملَألفاَكرونباخَلكاملَالاستبانةَ)(0.6)
الاستبانةَتتسمَبالثباتَ)معَالإشارةَإلىَأنوَتمَحذفَالسؤالََإنيمكنَالقولََلذاَ(0.6)

َمتطمباتَعملائو"َ َتمبي َالّتي َالمنتجاتَوالخدمات َالمتجر َ"يقدم َبالعبارة َالممثل التاسع
َ َبالثبات. َيتمتع َلا َالمحور َجعمت َلأنيا َقياس َتم َحين َالظاىريفي بعرضََالصدق

وتمَإجراءَالتعديلاتَالمطموبةَمنََ،ةفيَالكميَعددَمنَالسادةَالمحكمينَالاستبانةَعمى
َ َالمقدمة. َالملاحظات َعمى َبناء َتعديل َأو َإضافة َأو َحذف َالاتساقَولقياس صدق

َالبنائي َوالصدق َالارتباطََالداخمي َمعاملات َوكانت َبيرسون َالارتباط َمعامل استخدم
َدالةَعندَمستوىَدلالةَأقلَمنَ َالأَ(0.05)جميعيا َداةَصادقةَوتقيسَماوبالتّاليَتعد

َ َرقم َالممحق َفي َ)موضحة َلقياسو ََ(.1وضعت َحين َواختبارَفي َالبيانات َتحميل تم
َالإ َالحزمة َ)َحصائيّةالفرضياتَبواسطة َالاجتماعية َواستخدمتَ V25SPSSلمعموم )

َوالتكرارات،َ َالمئوية َالنسب َبيرسون، َارتباط َكرونباخ، َ)ألفا َالإحصائيّة الاختبارات
َالمعياري، َالانحراف َالحسابي، ََالمتوسط َالارتباط َمعامل ،Spearmanَسميرنوف،
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َ One Sample T testَاختبار َاختبار ،Mann Whitneyَ َاختبار ،Kruscal 
Wallis.)َ

َالبيانات َجمع َطرق َإلىَ: َبالرجوع َالنظري َالإطار َلمعالجة َالثانوية َالبيانات َجمع تمّ
العديدَمنَالأبحاثَوالدراساتَالسابقةَالمنشورةَفيَمجلاتَعمميةَمُحكّمة،َبالإضافةَإلىَ

َوالمقالاتَوالكتبَوالدوريات.َ َالماجستير َورسائل َوأطروحاتَالدكتوراه الأبحاثَالموثقة
فيَحينَتمَجمعَالبياناتَالأوليةَعنَطريقَاستبانةَتضمّن تَْفيَالقسمَالأولَالمتغيراتَ
َمعَ َالعلاقة َإدارة َمن َبكل َالخاصّة َالتّساؤلات َمجموعة َالثاّني َالقسم َوفي الدّيموغرافيّة

 Tsengوتمَإعدادَالاستبانةَبعدَالاطلاعَعمىَدراسةَكلَمنَ)َعملاءَوجودةَالخدمة.ال
& Wu, 2014َ،الاستبانةَموضحةََ(.2021(،َ)فرطاسَوغايط،2017َ(،َ)بوسطيمة(
َ(.1فيَالممحقَرقمَ

:َيشملَمجتمعَالبحثَجميعَمالكيَالمحلاتَالتّجاريّةَفيَمحافظةَنةَالبحثمجتمعَوعيَّ
َا َتم َحين َفي َمحافظةَطرطوس، َفي َالمحلاتَالتّجاريّة َمالكي َمن َميسرة َعينة ختيار

َالاستباناتَ َحيثَبمغَعدد َتطبيقَالبحثَوتوزيعَالاستبانةَعمييم، طرطوسَخلالَفترة
(َ َ)230الموزّعة َمنيا َاستُرِدَّ َاستبانة، َبمغت189َ( َاستجابة َوبنسبة َاستبانة، )

(82.17.)%َ

 . مصطمحات البحث:8

َ َالعملاءإدارة َمع َالعلاقة َمنَ: َبيم َوالاحتفاظ َالمربحين، َجذبَواكتسابَالعملاء نظام
َاعتبارىاَ َفي َتضع َطويمة َعممية َخلال َمن َمتطمباتيم، َوفيم َمعموماتيم، َتحميل خلال
َالعملاءَ َمع َقوية َعلاقة َوتيدفَإلىَتوطيد َواستراتيجياتيا، التوفيقَبينَنشاطَالمنظمة

َغي َالعملاء َوتقميصَمستوىَالعلاقاتَمع َالمربحينَفقط، َالمربحينَ)شفيق، ،2005َر
85.)َ

َالخدمة َجودة َالمنظمات َتنتيجيا َثقافة َعن َعبارة َشدةََالّتي: َظل َفي َلمبقاء تسعى
المنافسةَىدفياَالأساسيَإرضاءَالعميلَعنَمخرجاتَالمنظمةَوذلكَمنَخلالَمطابقةَ
َأوَ َشخصي َوآخر َمادي َجانب َجانبان َتحتمل َوىي َليا، َالفعمي َالأداء َمع توقعاتو
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تبحثَعنَإرضاءَالعميلَفقط،ََالمنظماتَفيَالعصرَالحديثَلمَتعدََْأنََّمعنوي،َحيث
نَّ َ(.2010َ،30ماَتسعىَلإسعادهَمنَخلالَتقديمَخدمةَمتميزةَلوَ)معلا،َوا 

 . نموذج البحث:9

َ

َ

َ

 

َ

َ(:َنموذجَالبحث1الشكلَرقمَ)

َ(.Tseng & Wu, 2014, P: 84عدادَالباحثةَبالاعتمادَعمىَدراسةَ)المصدر:َمنَإ

 ابقة:راسات الس  الد  . 11

بون في تحقيق جودة تأثير إدارة علاقات الز  " ( بعنوان: 2117دراسة )بوسطيمة، 
 ."-ورقمة -الخدمة "حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية

َالزَّ َعلاقات َإدارة َموضوع َمعالجة َإلى َالدراسة َإداريَىدفتَىذه َمدخل َباعتبارىا بائن
َب َالحديثَوعلاقتيا َفي َالخدمة َإدارةََحيثَتمََّمؤسساتَالبنكيةجودة َإلىَواقع التطرق

َالخدمة. َعمىَجودة َالمفيوم َوأثرَىذا َالريفية َوالتنمية َعلاقاتَالزبائنَفيَبنكَالفلاحة
َبتصميمَ َقام َالدراسة َأىداف َولتحقيق َالتحميمي َالوصفي َالمنيج َعمى َالباحث اعتمد

ىَعينةَالدراسة.َأظيرتَاستبيانَعم31َاستبيانَلجمعَالمعموماتَالأوليةَحيثَتمَتوزيعَ
َفيََالنّتائج َإيجابيَكبير َأثر َالبنكَلو َعلاقاتَالزبائنَفيَىذا َإدارة أنَتطبيقَمفيوم

َالمتجددةَ َزبائنو َتوقعات َتمبية َفي َمعتبرة َتزال َلا َلكنيا َالمقدمة َالخدمة َجودة تحسين
َوالمتغيرةَباستمرار.

 إدارة العلاقة مع العملاء )المتغير المستقل(

َ)معرفةَ∞ َالعميل َىوية تحديد
 العميل(

 جذبَالعملاء∞
 المحافظةَعمىَالعملاء∞

 تنميةَالعملاء

 

 جودة الخدمة )المتغير التابع(
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ة في ع العملاء الإلكتروني  أثر إدارة العلاقة م" ( بعنوان: 2121دراسة )فرطاس وغايط، 
 -BADRدراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  -تعزيز جودة الخدمة البنكية

 ." جيجل -675وكالة الطاهير 

ةَفيَتعزيزَىدفتَىذهَالدراسةَإلىَتحديدَمدىَتأثيرَإدارةَالعلاقةَمعَالعملاءَالإلكترونيَّ
َالعم َمشاركة َعمى َبالاعتماد َالبنكية. َالخدمة َالمعموماتَجودة َتبادل َإلكترونياً، لاء

القائمةCRMََإلكترونياً،َالشراكةَطويمةَالأجل،َالاشتراكَفيَحلَالمشكلاتَالمشتركة،َ
عمىَالتكنولوجياَكأبعادَلقياسَالمتغيرَالمستقلَومدىَتأثيرَىذهَالمتغيراتَعمىَالمتغيرَ

َرئيسية َالاستبيانَكأداة َاستخدام َتم َالبنكية(. َالخدمة َالبياناتَحيثََالتابعَ)جودة لجمع
عامل.َتوصمتَالدراسةَإلىَأنَلأبعاد80ََعينةَمنَعملاءَالبنكَقدرتَبََىوزعتَعم

إدارةَالعلاقةَمعَالعملاءَالإلكترونيةَتأثيرَإيجابيَوكبيرَفيَتعزيزَجودةَالخدمةَالبنكيةَ
َعمىَمستوىَالبنكَموضوعَالدراسة.

 The Impact of Customer“ن: ( بعنواAl-Qeed et al, 2017دراسة )

Relationship Management on Achieving Service Quality of 

Banking Sector of Jordan”. 
 اع المصرفي الأردني".في القط   " أثر إدارة علاقات العملاء عمى تحقيق جودة الخدمة

ىدفتَىذهَالدراسةَإلىَالبحثَفيَالعلاقةَبينَإدارةَعلاقاتَالعملاءَوجودةَالخدمةَفيَ
َخلالَالقط َمن َوالتحميمي َالوصفي َالمنيج َعمى َالبحث َاعتمد َالأردني. َالمصرفي اع

َعمىَ َتوزيعو َفي150ََاستبيانَاستقصائيَتم َفيَالأردنَفي22ََمستجيباً َعاملًا بنكاً
وجودَعلاقةَقويةَبينََالنّتائجاستبياناًَفقطَصالحاًَلمتحميل.َأظيرت128ََحينَكانَىناكَ

َالخ َوجودة َالعملاء َعلاقات َتأثيراتَإدارة َأظيرتَوجود َكما َالمقدمة. َالمصرفية دمات
َجذبََإحصائيّة َالعملاء، َولاء َالعملاء، َ)رضا َبأبعادىا َالعملاء َعلاقات َلإدارة ميمة

َجودةَ َعمى َالعملاء( َمعرفة َالعميل، َثقافة َالعميل، َقيمة َبالعملاء، َالاحتفاظ العملاء،
تفاظَبالعملاءَوثقافةَالعملاءَأنَمعرفةَالعملاءَوالاحَالنّتائجالخدمةَالمصرفية.َوكشفتَ

َىيَالأبعادَالأكثرَتأثيراًَفيَجودةَالخدماتَفيَقطاعَالبنوكَالأردنية.
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 The Impact of Customer“ ( بعنوان:Al-Gasawneh et al, 2021دراسة )

Relationship Management Dimensions on Service Quality”. 

   الخدمة". "أثر أبعاد إدارة علاقات العملاء عمى جودة

ىدفتَىذهَالدراسةَإلىَالتحقيقَفيَأثرَأبعادَإدارةَالعلاقةَمعَالعملاءَعمىَجودةَالخدمةَ
َخلالَ َمن َالكمي َالمنيج َاستخدمت َالموارد. َعمى َالقائم َالعرض َنظرية َعمى بناءً
َالبياناتَ َتحميل َوتم َالأردن. َفي َلمفنادق َالعامين َالمديرين َالبياناتَمن َعمى الحصول

َنمذ َالييكميةَلممربعاتَالصغرىَالجزئيةَ)باستخدام َالمعادلة (.َأظيرتPLS-SEMَجة
دارةَعلاقاتَالعملاءََالنّتائج دارةَمعرفةَالعملاء،َوا  أنَالتركيزَالرئيسيَعمىَالعملاء،َوا 

َالقائمةَعمىَالتكنولوجياَلياَآثارَإيجابيةَعمىَجودةَالخدمةَالمقدمة.

َالحاليَّاختمفتَالدَّ بقة:اراسات الس  ة عن الد  راسة الحالي  اختلاف الد   راساتَةَعنَالدَّراسة
َتمََّراسةَالحاليَّالدََّتَِطبيق،َحيثَتمََّابقةَفيَبيئةَالتَّالسَّ َتَِةَفيَمحافظةَطرطوس،َبينما
تمثلَبجميعََالّذيراسةَراساتَالأخرىَفيَبيئاتَمختمفة.َوكذلكَاختمفتَفيَمجتمعَالدَّالدَّ

َواخَالتّجاريّةَالمحلاتَمالكي َطرطوس. َمحافظة َمختمفةَفي َلأبعاد َتناوليا َفي تمفت
َلممتغيرَالمستقلَتمَاختيارىاَباعتبارىاَتناسبَموضوعَالبحث.َ

 . الإطار النظري لمبحث:11

َالكََُوتباينتََْدتَْتعدَّ :أولًا: مفهوم جودة الخدمة َجودةَتَّآراء َفيَموضوع ابَوالباحثين
ياَمعيارَلدرجةَعمىَأنَّعريفاتَالحديثةَلجودةَالخدمةَغالبيةَىذهَالتََّالخدمةَولكنَتمثمتَْ

َ(.2017َ،12تطابقَالأداءَالفعميَلمخدمةَمعَتوقعاتَالعملاءَليذهَالخدمةَ)بوسطيمة،َ
 عريفات:وفيماَيميَعرضَلمجموعةَىذهَالتَّ

َ َأن2012َ،12َّحيثَذكرتَ)بمحسن، َىيَإلاَالتََّ( َالخدمةَما قَعمىَتوقعاتَفوَّجودة
ََالعميلَبمعنىَأنَّ َعمىَمستوىَالتوقعاتََتيالَّالمنظمةَتتفوقَفيَخدماتيا َفعمياً تؤدييا

قَبقدرةَياَتتعمَّعمىَأنPayaneََّعرفياََيحممياَالعميلَتجاهَىذهَالخدمات.َفيَحينَالّتي
َالخدمةَمنَ َويمكنَتقييمَجودة َالتفوقَعمييا، َأو َتوقعاتَالعملاء المنظمةَعمىَملاقاة
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َ َومخموف، َ)مرازقة َالأداء َقياس 2017َخلال ،388َ َوحسب َوحسا(. ني،َ)موسمي
َفإن2021َ،150َّ َالفعميةََ( َالمقدمة َوتطابقَالخدمة َتعكسَمدىَملائمة َالخدمة جودة

َيمَللأداءَالفعميَليا.ياَمقارنةَتوقعاتَالعملاءَلمخدمةَمعَإدراكلتوقعاتَالعملاءَأيَأنَّ

 ,Azzam, 2014فإنوَيمكنَتنفيذَجودةَالخدماتَبعدةَطرق،َمثل:َ)Hanleyَووفقاًَلَ
P: 103)َ

 العملاءَبمستوىَخدمةَجيدَوامتلاكَالعديدَمنَأنواعَالمنتجات.َتمبيةَتوقعات 
 .تقديمَمنتجاتَذاتَنوعيةَجيدةَوبسعرَمعقول 
 َّعَشكاوىَالعملاءَحولَالمنتجاتَوالخدماتَبمباقة.عاملَمالت 

َالخدمةَىيَمنطمقَإرضاءَالعملاءَوتحظىَبأىميةَكبيرةَنظراًََونتيجةَلذلك،َفإنَّ جودة
َم َبكل َالوثيقة َبدأتَلعلاقتيا َىنا َومن َبالعملاء. َوالاحتفاظ َالمالي َوالأداء َالكمفة ن

َالتَّ َفي َتصوَّالمنظمات َعمى َوَركيز َالخدمات، َلجودة َالعملاء تطويرََبالتّاليرات
َ(.Tseng & Wu, 2014, P: 81استراتيجياتَلتحقيقَرضاَالعملاءَ)

لجودةَخمسةَأبعادَأساسيةBerry & Parasuramanََحددَ :ثانياً: أبعاد جودة الخدمة
َ َمقياس َاسم َعمييا َأطمق َ)َالّتيوServqualََالخدمة َيمي: َكما  & Kahnaliىي

Esmaeili, 2015) 

1َ َالمبانيَوالتقنياتَالممموسيَّ. َمثل َبالخدمة َوالمتعمقة َفيَالجوانبَالممموسة َوتتمثل ة:
َمقدَّ َمظير َإلى َبالإضافة َالخدمة َتقديم َلمكان َالداخمي َوالديكور َالمستخدمة مَوالأجيزة

 .الخدمة

َالّتية:َتعبرَعنَقدرةَالمنظمةَبالاعتمادَعمىَمقدمَالخدمةَلإنجازَالخدمةَالموثوقيَّ.2َ
َتجاهَ َبالتزاماتيا َالمنظمة َوفاء َمدى َعن َوتعبر َوموثوق، َدقيق َبشكل َالزبون يطمبيا

 عملائيا.

3َ َالتَّ. َعن َتعبر َالفعَّالاستجابة: َعامل َمتطمباتَالعملاء َمع َوالعملَال َليم والاستجابة
 زىاَبسرعةَوكفاءةَوفعاليةَوتقديمَالمساعدةَليمَمنَطرفَمقدميَالخدمات.عمىَإنجا
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4َ َالشَّ. َوىو َبأنَّالأمان: َبالاطمئنان َالمقدََّعور َأوَالخدمة َالخطأ َمن َخالية َلمعميل مة
ميَالخدمةَفيَكسبَالثقةَوالأمانَلدىَ،َبالإضافةَإلىَمعرفةَوقدرةَمقدَّكَّالخطرَأوَالشَّ

 عملائيم.

5َ َويعبَّالتَّ. َبأىميتوََرعاطف: شعاره َخاصَوا  َبشكل َورعايتو َالعميل َعناية َدرجة عن
َوالرغبةَفيَتقديمَالخدمةَلوَحسبَحاجاتو.

ةَجدولَإدارةَعلاقاتَالعملاءَفيَقمََّتَْأصبحَ  :اً: مفهوم إدارة العلاقة مع العملاءثالث
َعمىَمختمفَالقطاعاتَوأصبحَ  َوالصغيرة َالشركاتَالكبيرة َاستراتيجياًََتَْأعمال عنصراً

َوذلكَلأنَّمي َالحديثةَأتاحتَلمشركاتَمنَاختيارَالأسواقَالمستيدفةَفيََماً التكنولوجيا
َمعَ َالمتميزة َالعلاقات َإدارة َعمى َتركز َالعملاء َمع َالعلاقة َفإدارة َمستوياتيا. أصغر
َتستجيبَلانعكاساتَالبيئةَالتسويقيةَالمتغيرةَ َأنيا العملاءَبصورةَمنتظمةَومستمرةَكما

َ َ)أحمد، 2015َدائماً ،35.)ََ َبمساعدةَوىيَتستمزم َالعملاء َمع َجوانبَالتفاعل جميع
َتؤثرَعمىَجودةَالخدمةَوولاءَالعملاءَورضاَالعملاءَالّتيالتكنولوجياَلتبسيطَالعممياتَ

َالعملاءوىدفياَالأساسيَ  :Nazir et al, 2015, P)َزيادةَالربحيةَوالإيراداتَورضا
8.) 

َتعريفات َمجموعة ََوىناك َفقد َالمصطمح َمنليذا َتعريفو َ)َتم  & Parvatiyarقبل
Sheth, 2001, P: 5وعمميةَشاممةَلاكتسابَعملاءَانتقائيينَوالاحتفاظََ(َكاستراتيجية

بيمَوالشراكةَمعيمَلخمقَقيمةَأعمىَلممنظمةَوالعميلَوىوَينطويَعمىَتكاملَالتسويقَ
َأكب َقدر َلتحقيق َالمنظمة َفي َالتوريد َووظائفَسمسمة َالعملاء َمنَوالمبيعاتَوخدمة ر

 ,Kristian & Panjaintanفيَحينَذكرَ)الكفاءةَوالفعاليةَفيَتقديمَقيمةَلمعملاء.َ
2014, P: 143َّإدارةَعلاقاتَالعملاءَماَىيَإلاَعمميةَبناءَعلاقاتَمربحةَمعََ(َبأن

نشاءَ َوا  َلمعملاء َقيمة َذات َوخدمات َمنتجات َتوفير َخلال َمن َعمييا َوالحفاظ العملاء
َ)الوعرََّعملاءَراضيين. َفو َبأن2015َ،14َّسعود، َمتكاملًاَ( َونظاماً َشاممة َاستراتيجية و

َمنَ َإشباعيا َعمى َوالعمل َوأولوياتيم َورغباتيم َمتطمباتيم َوفيم َالعملاء َبيانات لجدولة
َال َرضا َلزيادة َوذلك َبياناتيم َوتحميل َالفعالة َالاتصالات َوولائيمخلال َوعرفوَ.عملاء
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(Amer & Abdulwahhab, 2020, P: 62)َطويرَوالحفاظَعمىَعلاقاتَعمىَأنوَت
ََطويمةَالأمدَمعَالعملاءَالميمينَاستراتيجياً.

 :: أبعاد إدارة العلاقة مع العملاءرابعاً 

 Holmlund & Kock, 1996(َ،)Peppers etتوضيحَىذهَالأبعادَكماَيمي:َ)يمكنَ
al, 1999(َ،)(Tseng, 2014, P:84، (Cavaliere et al, P: 22110) 

1َ َ)ت. َالعميل َالعملاءَمعرفة َلمعمومات َالتحميمية َالمقارنة َوتعني َالعميل(: َىوية حديد
 الأساسيةَالمستخدمةَفيَالتقسيمَوالتصنيف،َوكذلكَلتوضيحَخصائصيمَواحتياجاتيم.

قَمنَالعملاءَالمستيدفين،َتكونَالمنظمةَقادرةَعمىَجذبَ:َبعدَالتحقَّالعملاءجذبَ.2َ
 مباشر.المزيدَمنَالعملاءَمنَخلالَالبيعَوالتسويقَال

المحافظةَعمىَالعملاء:َوتعنيَالقدرةَعمىَالاحتفاظَبالعميلَمنَخلالَزيادةَرضاَ.3َ
َولاءَ َعمى َالحفاظ َإلى َوتشير َأخرى. َمرة َلمشراء َاستعداد َعمى َيكونوا َحتى العملاء

والمنظمةَعمىَنطاقَطويل.َويبدأَالاحتفاظَالناجحَبالعملاءَمعََالتّجاريّةالعملاءَلمعلامةَ
َالّذيويستمرَطوالَعمرَالعلاقة.َفالاحتفاظَبالعملاءَأفضلَمنَفقدانيمََالاتصالَالأول

ىوَمشكمةَإداريةَكبيرةَخاصةَعندماَتتعرضَالمنظمةَلمنافسةَمنَقبلَمنظماتَأخرىَ
 أوَفيَحالَعدمَوجودَعملاءَجدد.

َأرباحَالمنظمةَوالسَّ.4َ ماحَتنميةَالعملاء:َأيَنقلَالخدمةَإلىَالعملاءَمنَأجلَزيادة
َالتَّلمعملا َفي َالراغبين َالآخرين،َء َالمحتممين َلمعملاء َوالخدمات َبالمنتجات وصية

َبالإضافةَإلىَتطويرَقيمةَالعملاء.

12َ َالدَّ حميل:عرض البحث والمناقشة والت  . َأىداف َقامَ لتحقيق َبجمعََتَِراسة الباحثة
َبالدَّ َالخاصة َمنَالبيانات َكل َتقيس َعبارات َتضمنت َاستبانة َتوزيع َطريق َعن راسة

َغيرين:َإدارةَالعلاقةَمعَالعملاءَوجودةَالخدمة.المت
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(َسؤالًا،َوتمَالاعتمادَعمىَمقياسَليكرتَالخماسي31َحيثَبمغَعددَأسئمةَالاستبانةَ)
َموضَّ َىو َكما َالاستبانة، َفي َالواردة َعمىَالأسئمة َالموافقة َدرجة َالجدولَلتحديد َفي ح

َ:الآتي

َ(:َمقياسَليكرتَالخماسي1جدولَرقمَ)

َموافقَبشدةَموافقَمحايدَغيرَموافقَرَموافقَبشدةغيَالاستجابةَ
1َ2َ3َ4َ5ََالدرجة

َ(.2017المصدر:َ)عبدَالفتاح،ََََََََََ

 الإحصاء الوصفي:أولًا: 

َة:يموغرافيَّتوصيفَالعينةَتبعاًَلممتغيراتَالدَّ.1َ

َلممتغيراتَالديموغرافيةَ َتبعاً َالبحثَالحالي َلعينة َتوصيفَدقيق َالآتية َالجداول توضح
 SPSSنس،َالعمر،َالمؤىلَالعممي(َحيثَتمَالاعتمادَعمىَالبرنامجَالإحصائيَ))الج

V25:َفيَالحصولَعمىَىذهَالنتائج.َوفيماَيميَتوضيحَلكلَجدول)َ

َ(:َتوصيفَالعينةَحسبَمتغيرَالجنس2جدولَرقمَ)ََََ

َالإجماليَأنثىَذكرَالجنس
85َ104َ189ََالتكرار

َ%100َ%55َ%45َالنسبةَالمئوية
َ.SPSS V25منَإعدادَالباحثةَبالاعتمادَعمىَمخرجاتَبرنامجََالمصدر:

َ(:َتوصيفَالعينةَحسبَمتغيرَالعمر3)رقمَجدولَََ

ََالعمر -20من
َسنة30َ

َ 40َ-31من
َسنة

َ 50َ-41من
َسنة

َ َمن 50َأكثر
َسنة

َالإجمالي

90َ52َ7َ40َ189ََالتكرار
َ%100َ%21.2َ%3.7َ%27.5َ%47.6َالنسبةَالمئوية

َ.SPSS V25الباحثةَبالاعتمادَعمىَمخرجاتَبرنامجَالمصدر:َمنَإعدادَ
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َالمؤىلَالعممي(:َتوصيفَالعينةَحسبَمتغير4َ)رقمَجدولَََ

َالإجماليَدكتوراهَماسترَجامعةَمعيدَثانويةَإعداديةَالمؤىلَالعممي
40َ53َ16َ80َ0َ0َ189ََالتكرار

َ%0َ0َ100َ%42.3َ%8.5َ%28َ%21.2َالنسبةَالمئوية
َ.SPSS V25لباحثةَبالاعتمادَعمىَمخرجاتَبرنامجَالمصدر:َمنَإعدادَا

َمنَ َأنوَبالنسبةَلمتغيرَالجنسَأنَالعددَالأكبرَمنيمَكانوا يتضحَمنَالجداولَالسابقة
%،َوىذاَيفسرَماَواجيتوَالباحثةَمنَصعوبة55َوبنسبة104ََالإناثَحيثَبمغَعددىمَ

اتَأكبر.َوبالنسبةَفيَالحصولَعمىَإجاباتَمنَالذكورَمماَجعلَعددَالإناثَالمستجيب
(َ َالفئة َمن َالمستجيبين َمن َالأكبر َالعدد َكان َالعمر َبمغََسنة(30َ-20لمتغير حيث

وأخيراً،َبالنسبةَلمتغيرَالمؤىلَسنة(.40ََ-31%،َيميياَفئةَ)47.6وبنسبة90ََعددىمَ
َ َالأشخاص َلفئة َالمستجيبين َمن َالأكبر َالنسبة َفكانت َالعمميَالّذيالعممي َمؤىميم ن

َ%.42.3وبنسبة80ََمغَعددىمَ(َحيثَب)جامعة

َ.َتوصيفَمعموماتَالعملَالتجاري:2

طبيعةَالمحلاتَالتجاريةَالتيََمعرفةَوتحديدإنَتوصيفَمعموماتَالعملَالتجاريَيعنيَ
َونشاطيا َمعيا َالتعامل َونسبتياَتم َلمعملَوحجميا َتوصيف َيوضح َالآتي َوالجدول .

َالتجاريَليذهَالمحلات:

َ.لممحلاتَالتجاريةَمحلَالبحثالعملَالتجاريَمعموماتَ(:َتوصيف5َجدولَرقمَ)

المنتجاتَ
َالمسوقة

ألبسة/َ
َأحذية

أدواتَ
َكيربائية

مفروشاتَ
َ)أثاث(

مستحضراتَ
َتجميل

اكسسوارات/َ
َىدايا

َالإجماليَاتالكتروني

71َ15َ8َ32َ39َ24َ189ََالتكرار
النسبةَ
َالمئوية

37.6%َ7.9%َ4.2%َ16.9%َ20.7َ12.7%َ100%َ

َ.SPSS V25الباحثةَبالاعتمادَعمىَمخرجاتَبرنامجَالمصدر:َمنَإعدادَ
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َعينة َأن َالسابق َالجدول َمن َ)َالبحثَيتضح َيسوقون37.6َتتضمن َممن )%
َوَ َممنَي20.7)ألبسة/أحذية، َو)%( 16.9َسوقونَاكسسوارات/ىدايا، مستحضراتَ%(

%(َمفروشات4.2َ%(َأدواتَكيربائية،َوَ)7.9وَ)%(َالكترونيات،12.7َتجميل،َوَ)
َ)أثاث(.

َراسة:ةَلمحاورَالدَّالإحصاءاتَالوصفيَّ.3َ

َ.100(َ*5َتمََّتحديدَالأىمّيّةَالنسبيّةَمنَخلالَالصّيغةَالتاّلية:َ)المتوسّطَالحسابيَّ/َ

َوىيَ َأولًا َذلكَبحسابَطولَالفترة َويتمّ َ)المتوسّطَالمرجّح( ولحسابَالمتوسّطَالحسابيّ
مسافةَأولى،َومن2ََلىَإ1َعددَالمسافاتَ)من4ََ،َحيثَتمثل5َعمى4ََحاصلَقسمةَ

مسافةَرابعة(،َفي5ََإلى4ََمسافةَثالثة،َومن4ََإلى3ََمسافةَثانية،َومن3ََإلى2ََ
0.80َينتجَطولَالفترةَويساوي5ََعمى4ََعددَالاختيارات.َوعندَقسمة5ََحينَتمثّلَ

َ:الآتيويصبحَالتّوزيعَحسبَالجدولَ

َحطَالمرجَّ(:َتوضيحَمستوىَالمتوس6َّرقمَ)جدولََََََََََََََََََََََ

ح وزنه المستوى  المتوس ط المرج 
1.79َإلى1ََمن1َََغيرَموافقَبشدّة

2.59َإلى1.80ََمن2َََغيرَموافق
3.39َإلى2.60ََمن3َََمحايد
4.19َإلى3.40ََمن4َََموافق

5َإلى4.20ََمن5َََموافقَبشدّة
َ.)2022َ،94(َنقلًاَعنَ)عباس،2008َ،26المصدر:َ)الفرا،ََََََََََََََََََََََ

 :)معرفةَالعميل(َتحديدَىويةَالعميل .1

َ َالوصفيةلتحديد َالبرنامجََالإحصاءات َعمى َالاعتماد َتم َالعميل( َىوية َ)تحديد لمحور
َ SPSS V25ََالإحصائي َوالانحرافَالمعياريَوالأىميةَفي َالحسابي َالمتوسط معرفة
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َالمحورَعمىَحدةَالنسبية َمنَىذا َالآلكلَعبارة َوالجدول َوكذلكَلمجملَالمحور. تيَ،
َيوضحَىذهَالإحصاءات:

 ."لمحورَ"تحديدَىويةَالعميلالانحرافَالمعياريَوَ(:َالمتوسطَالحسابي7َجدولَرقمَ)

المتوسطََالعبارة
َالحسابي

الانحرافَ
َالمعياري

الأىميةَ
َالنسبيةَ%

َالترتيبَالنتيجة

َبياناتَ َومقارنة َبتحميل َالمتجر يقوم
َالعملاءَبشكلَفعالَلفيمَخصائصيم.

موافق90.4ََ 4.52َ0.50
َبشدة

2َ

يقومَالمتجرَبتقسيمَوتصنيفَالعملاءَمنَ
َفعالةَ َتسويقية َاستراتيجيات َتوفير أجل

َتناسبَالعملاءَالمستيدفين.

3ََموافق3.83َ0.55َ76.6َ

َ َالعملاء َاكتشاف َالمتجر نَالّذييستطيع
َيحققونَأعمىَربح.

موافق4.62َ0.48َ92.4ََ
َبشدة

1َ

لاَنَالّذييستطيعَالمتجرَاكتشافَالعملاءَ
َيستطيعونَتحقيقَالأرباح.

موافق4.62َ0.48َ92.4ََ
َبشدة

1َ

موافق4.40َ0.45َ88َََالإجمالي
َبشدة

َ

َ.SPSS V25المصدر:َمنَإعدادَالباحثةَبالاعتمادَعمىَبرنامجَ

َالّتيالعميل(ََمعرفة(َالإحصاءاتَالوصفيةَالمتعمقةَببنودَمحورَ)7يوضحَالجدولَرقمَ)
َالعي َاتجاىاتَإجاباتَأفراد َالمتوسطاتَتحدد َأن َالجدول َمن َويتضح َالمحور. َليذا نة

َبينَ َوتتراوح َلممحور َالعام َالمتوسط َمن َوقريبة َكانتَمتقاربة َلإجاباتَالعينة الحسابية
يستطيعَالمتجرَكماَيتضحَأنَأكبرَنسبةَموافقةَكانتَعمىَعبارتيَ)4.62ََو3.38َ

نَلاَالّذيفَالعملاءَيستطيعَالمتجرَاكتشاَ-نَيحققونَأعمىَربحَالّذياكتشافَالعملاءَ
َربح( َأعمى َنسبيةَيحققون َ)92.4َبأىمية َعبارة َعمى َكانت َموافقة َنسبة َوأقل يقومَ،

َتسويقية َاستراتيجيات َتوفير َأجل َمن َالعملاء َوتصنيف َبتقسيم َتناسبََالمتجر فعالة
َ َنسبية َبأىمية َالمستيدفين( َتميل76.6َالعملاء َعام َبشكل َأنو َإلى َالباحثة َوتلاحظ .
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تقيسَمحورَتحديدَىويةَالعميل،ََالّتيإلىَالموافقةَبشدةَعمىَالعباراتََجاريّةالتَّالمحلاتَ
َ.4.40حيثَبمغَالمتوسطَالحسابيَالإجماليَليذاَالمحورَ

 جذبَالعملاء: .2

(َ َلمحور َالوصفية َالإحصاءات َالعملاءلتحديد َالبرنامجَجذب َعمى َالاعتماد َتم )
َ َوالانحSPSS V25َالإحصائي َالحسابي َالمتوسط َمعرفة رافَالمعياريَوالأىميةَفي

َالمحورَعمىَحدةَالنسبية َمنَىذا َالآتيَلكلَعبارة َوالجدول َوكذلكَلمجملَالمحور. ،
َيوضحَىذهَالإحصاءات:

 "جذبَالعملاءالمتوسطَالحسابيَالانحرافَالمعياريَلمحورَ"(:8َجدولَرقمَ)
المتوسطََالعبارة

َالحسابي
الانحرافَ
َالمعياري

الأىميةَ
َالنسبيةَ%

َالترتيبَالنتيجة

يقومَالمتجرَعمىَتوفيرَموقعَويبَسيلَ
َمنَ َيتمكنوا َحتى َلعملائو الاستخدام
َالمنتجاتَ َعن َمعمومات َعن البحث

َوغيرىا.

موافق4.94َ0.22َ98.8ََ
َبشدة

1َ

َتسويقَ َخطة َتصميم َعمى َالمتجر يركز
َتفضيلاتَ َعمى َبناء َمخصصة ومبيعات

َعملائو.

4ََموافق3.44َ0.49َ68.8َ

موافق4.31َ0.46َ86.2َََيوفرَالمتجرَبيئةَتسوقَمريحةَلمعملاء.
َبشدة

2َ

َالإعلاناتَ َاستخدام َلممتجر يمكن
َومواقعَ َالإلكتروني َوالبريد التمفزيونية

َالويبَلمترويجَعنَمنتجاتوَوخدماتو.

3ََموافق4َ0.12َ80َ

ََموافق4.17َ0.12َ83.4ََالإجمالي
َ.SPSS V25المصدر:َمنَإعدادَالباحثةَبالاعتمادَعمىَبرنامجَ

َالّتي(َالإحصاءاتَالوصفيةَالمتعمقةَببنودَمحورَ)جذبَالعملاء(8َضحَالجدولَرقمَ)يوَ
َالمتوسطاتَ َأن َالجدول َمن َويتضح َالمحور. َليذا َالعينة َاتجاىاتَإجاباتَأفراد تحدد
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َبينَ َوتتراوح َلممحور َالعام َالمتوسط َمن َوقريبة َكانتَمتقاربة َلإجاباتَالعينة الحسابية
يقومَالمتجرَعمىَكبرَنسبةَموافقةَكانتَعمىَعبارةَ)كماَيتضحَأنَأ4.94ََو3.44َ

َمنَالبحثَعنَمعموماتَعنَ َحتىَيتمكنوا َلعملائو توفيرَموقعَويبَسيلَالاستخدام
َوغيرىا.( َنسبيةَالمنتجات َ)98.8َبأىمية َعبارة َعمى َكانت َموافقة َنسبة َوأقل يركزَ،

َتفضيلاتَعملا َعمى َبناء َومبيعاتَمخصصة َتسويق َخطة َتصميم َعمى ئو.(َالمتجر
َ َنسبية َتميلَالمحلات68.8َبأىمية َبشكلَعام َإلىَأنو َوتلاحظَالباحثة إلىََالتّجاريّة.

َ َالعبارات َعمى َالحسابيََالّتيالموافقة َالمتوسط َحيثَبمغ َجذبَالعملاء، تقيسَمحور
َ.4.17الإجماليَليذاَالمحورَ

 المحافظةَعمىَالعملاء: .3

(َتمَالاعتمادَعمىَالبرنامجَعملاءالمحافظةَعمىَاللتحديدَالإحصاءاتَالوصفيةَلمحورَ)
َ َوالانحرافَالمعياريَوالأىميةSPSS V25ََالإحصائي َالحسابي َالمتوسط َمعرفة في

َالمحورَعمىَحدةَالنسبية َمنَىذا َالآتيَلكلَعبارة َوالجدول َوكذلكَلمجملَالمحور. ،
 يوضحَىذهَالإحصاءات:

 "العملاءَحافظةَعمىالم"الحسابيَالانحرافَالمعياريَلمحورَ(:َالمتوسط9َجدولَرقمَ)

المتوسطََالعبارة
َالحسابي

الانحرافَ
َالمعياري

الأىميةَ
النسبيةَ

%َ

الترََالنتيجة
َتيب

َشراءَ َلإعادة َاستعداد َعمى َالمتجر عملاء
َمنتجاتَوخدماتَالمتجر.

3ََموافق3.89َ0.31َ77.8َ

َمعَ َدائمة َوثيقة َتفاعلات َعمى َالمتجر يحافظ
َ.عملائوَلإقامةَعلاقاتَطويمةَالأمدَمعيم

1ََموافقَبشدة4.83َ0.38َ96.6َ

َبشكلَ َالبيع َبعد َما َخدمة َبتقديم َالمتجر يقوم
َجيد.

2ََموافق4.07َ0.27َ81.4َ

ََبشدةَموافق4.33َ0.27َ86.6ََالإجمالي
َ.SPSS V25المصدر:َمنَإعدادَالباحثةَبالاعتمادَعمىَبرنامجَ
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(َ َرقم َالجدول َ)ال9يوضح َمحور َببنود َالمتعمقة َالوصفية َالإحصاءات َعمىَ( محافظة
َالمحور.َويتضحَمنَالجدولَأنََالّتيالعملاء(َ تحددَاتجاىاتَإجاباتَأفرادَالعينةَليذا

َلممحورَ َالعام َالمتوسط َمن َوقريبة َكانتَمتقاربة َلإجاباتَالعينة المتوسطاتَالحسابية
يحافظَكماَيتضحَأنَأكبرَنسبةَموافقةَكانتَعمىَعبارةَ)4.83َو3.89َوتتراوحَبينَ

َتف َعمى َمعيم.(َالمتجر َالأمد َطويمة َعلاقات َلإقامة َعملائو َمع َدائمة َوثيقة اعلات
عملاءَالمتجرَعمىَاستعدادَ،َوأقلَنسبةَموافقةَكانتَعمىَعبارةَ)96.6َبأىميةَنسبية

َ َشراءَمنتجاتَوخدماتَالمتجر( َنسبيةَلإعادة َإلىَأنو77.8َبأىمية َوتلاحظَالباحثة .
َتميلَالمحلاتَ تقيسَمحورََالّتيعمىَالعباراتََبشدّةَفقةإلىَالمواَالتّجاريّةبشكلَعام

َ.4.33المحافظةَعمىَالعملاء،َحيثَبمغَالمتوسطَالحسابيَالإجماليَليذاَالمحورَ
 تنميةَالعملاء: .4

(َ َلمحور َالوصفية َالإحصاءات َالعملاءلتحديد َالبرنامجَتنمية َعمى َالاعتماد َتم )
َ َوالانحرافَالمعSPSS V25َالإحصائي َالحسابي َالمتوسط َمعرفة ياريَوالأىميةَفي

َالمحورَعمىَحدةَالنسبية َمنَىذا َالآتيَلكلَعبارة َوالجدول َوكذلكَلمجملَالمحور. ،
 يوضحَىذهَالإحصاءات:

 "العملاءَتنمية(:َالمتوسطَالحسابيَالانحرافَالمعياريَلمحورَ"10جدولَرقمَ)
المتوسطََالعبارة

َالحسابي
الانحرافَ
َالمعياري

الأىميةَ
َالنسبيةَ%

َالترتيبَالنتيجة

4ََمحايد2.99َ0.89َ59.8ََيمتمكَالمتجرَخططَتسويقَومبيعاتَشاممة.
َوالخدماتَ َالمنتجات َنقل َلممتجر يمكن

َلعملائو.
2ََمحايد3.39َ0.49َ67.8َ

َمنَ َبالشراء َأصدقائيم َبتوصية َالعملاء يقوم
َالمتجر.

3ََمحايد3.27َ0.47َ65.4َ

َالعملاءَ َجذب َعمى َبالقدرة َالمتجر يتمتع
َالمحتممين.

1ََموافق4.03َ0.17َ80.6َ

ََموافق3.42َ0.28َ68.4ََالإجمالي
َ.SPSS V25المصدر:َمنَإعدادَالباحثةَبالاعتمادَعمىَبرنامجَ
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(َ َالجدولَرقم َالعملاء(10َيوضح َ)تنمية َمحور َببنود َالمتعمقة َالإحصاءاتَالوصفية )
َأنََالّتي َالجدول َمن َويتضح َالمحور. َليذا َالعينة َأفراد َإجابات َاتجاىات تحدد
َلممحورَالمت َالعام َالمتوسط َمن َوقريبة َكانتَمتقاربة َلإجاباتَالعينة وسطاتَالحسابية

َبينَ َ)4.03َو2.99وتتراوح َكانتَعمىَعبارة َموافقة َنسبة َأكبر َأن َيتضح يتمتعَكما
،َوأقلَنسبةَموافقة80.6ََبأىميةَنسبيةالمتجرَبالقدرةَعمىَجذبَالعملاءَالمحتممين.(َ

َ)يمتمكَالمتجرَخ َ(َططَتسويقَومبيعاتَشاممةكانتَعمىَعبارة َنسبية .59.8َبأىمية
َتميلَالمحلاتَ العباراتََالموافقةَعمىَإلىَالتّجاريّةوتلاحظَالباحثةَإلىَأنوَبشكلَعام

َالمحورََالّتي َليذا َالإجمالي َالحسابي َالمتوسط َبمغ َحيث َالعملاء، َتنمية تقيسَمحور
3.42.َ

 جودةَالخدمة: .5

(َ َلمحور َالوصفية َالإحصاءات َالخدمةلتحديد َالبرنامجَجودة َعمى َالاعتماد َتم )
َ َوالانحرافَالمعياريَوالأىميةSPSS V25ََالإحصائي َالحسابي َالمتوسط َمعرفة في
َلكلَ َالمحورَعمىَحدالنسبية َمنَىذا َالآتيَةعبارة َوالجدول َوكذلكَلمجملَالمحور. ،

 يوضحَىذهَالإحصاءات:

 "جودةَالخدمةورَ"(:َالمتوسطَالحسابيَالانحرافَالمعياريَلمح11جدولَرقمَ)

المتوسطََالعبارة
َالحسابي

الانحرافَ
َالمعياري

الأىميةَ
النسبيةَ

%َ

َالترتيبَالنتيجة

8ََموافق3.69َ0.72َ73.8ََيوجدَلدىَالمتجرَأجيزةَومعداتَحديثة.
المرافقَالماديةَفيَىذاَالمتجرَجذابةَوملائمةَ

َونظيفةَبشكلَواضح.
4ََموافقَبشدة4.46َ0.5َ89.2َ

5ََموافق4.01َ0.10َ80.2ََنَفيَالمتجرَلائقَوأنيق.مظيرَالموظفي
عندماَيكونَىناكَوعداًَلمقيامَبعملَماَبتاريخَ

َمحددَفإنَالمتجرَعادةَماَيمتزمَبذلك.
3ََموافقَبشدة4.53َ0.53َ90.6َ
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2ََموافقَبشدة4.98َ0.10َ99.6ََالمتجرَموثوقَبوَمنَقبلَعملائو.
َالمرةَ َمن َالصحيح َبالشكل َالعمل يؤدى

َى.الأول
10ََمحايد3.25َ0.44َ65َ

َللإجابةَ َالكافية َالمعرفة َلدييم َالمتجر موظفو
َعمىَأسئمةَالعملاء.

7ََموافق3.98َ0.10َ79.6َ

َحلَ َفي َالعملاء َيساعدون َالمتجر موظفو
َالمشكلاتَعمىَالفور.

6ََموافق4َ0.07َ80َ

َلتقديمَ َوالشغف َالرغبة َالمتجر َموظفي لدى
َالخدمةَلمعملاء.

6َ موافق4َ0.12َ80َ

يقومَموظفوَالمتجرَبإبلاغَالعملاءَبدقةَعنَ
َموعدَتأديةَالخدمة.

6َ موافق4َ0.12َ80َ

َالكافيةَ َالمينية َالقدرة َالمتجر َموظفي لدى
َلتقديمَالخدمة.

6ََموافق4َ0.07َ80َ

1ََموافقَبشدة5َ0َ100ََيعاملَموظفوَالمتجرَالعملاءَبكلَاحترام.
َبالتيذيبَ َيتمتعون َالمتجر َفي الموظفون

َمطفَوالود.وال
2ََموافقَبشدة4.98َ0.14َ99.6َ

َمتطمباتَ َفيم َفي َسباقين َالمتجر موظفو
َالعملاء.

9ََموافق3.62َ0.49َ72.4َ

َبناءَ َمخصصة َخدمة َالمتجر َموظفو يقدم
َعمىَطمباتَعملائيم.

11ََمحايد3.02َ0.19َ60.4َ

َعمىَالفوائدَ َبناء َالخدمة َالمتجر َموظفو يقدم
َسيحصلَعميياَالعملاء.َالّتي

12ََغيرَموافق2.03َ0.28َ40.6َ

ََموافق3.97َ0.06َ79.4ََالإجمالي
َ.SPSS V25المصدر:َمنَإعدادَالباحثةَبالاعتمادَعمىَبرنامجَ

(َ َرقم َالجدول َ)11يوضح َمحور َببنود َالمتعمقة َالإحصاءاتَالوصفية َالخدمة( (َجودة
َالجدولَالّتي َمن َويتضح َالمحور. َليذا َالعينة َأفراد َإجابات َاتجاىات أنََتحدد
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َلممحورَ َالعام َالمتوسط َمن َوقريبة َكانتَمتقاربة َلإجاباتَالعينة المتوسطاتَالحسابية
َ َبين َوتتراوح َ)5َو2.03َ َعبارة َكانتَعمى َموافقة َنسبة َأكبر َأن َيتضح يعاملَكما

،َوأقلَنسبةَموافقةَكانتَعمى100ََبأىميةَنسبية(َموظفوَالمتجرَالعملاءَبكلَاحترام
(َ َعبارة َالمتجر َموظفو َيقدم َالفوائد َعمى َبناء َالعملاء.َالّتيالخدمة َعمييا َ(سيحصل

َ َنسبية َتميلَال40.6بأىمية َبشكلَعام َإلىَأنو َوتلاحظَالباحثة إلىََالتّجاريّةمحلاتَ.
َ َعمى َالموافقة ََالّتيالعبارات َالخدمةتقيسَمحور َالحسابيَجودة َالمتوسط َبمغ َحيث ،

َ.3.97الإجماليَليذاَالمحورَ

 :ثانياً: اختبار الفرضيات

َسميرنوف:-اختبارَكولموجروفَ-.َاختبارَالتوزيعَالطبيعي1

لمعرفةَماَإذاَكانتَالبياناتَخاضعةَلمتوزيعَالطبيعيَأمَلا،َسيتمَالاعتمادَعمىَاختبارَ
َسميرنوف،َوذلكَوفقَالجدولَالآتي:-اختبارَكولموجروفَ-طبيعيالتوزيعَال

َ(:َاختبارَالتوزيعَالطبيعيَلمتغيراتَالبحث12جدولَرقمَ)

َسميرنوف-قيمَمستوىَالدلالةَلاختبارَكولموجروفَالمتغير
0.00ََتحديدَىويةَالعميل

0.00ََجذبَالعملاء
0.00ََالمحافظةَعمىَالعملاء

0.00ََتنميةَالعملاء
0.00ََجودةَالخدمة

َ.SPSS V25المصدر:َمنَإعدادَالباحثةَبالاعتمادَعمىَبرنامجَََََََََ

سميرنوفَلجميعَ-مستوىَالدلالةَلاختبارَكولموغروفقيمََابقَأنَّضحَمنَالجدولَالسَّيتَّ
َلمتوزيعَالطبيعي0.05ََالمتغيراتَكانتَأقلَمنَ َيعنيَأنَالبياناتَغيرَخاضعة وىذا

َيمكنَتطبيقَالاختباراتَاللامعمميةَلتحميميا.َبالتاّلي
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ىَنوعَتمَاستخدامَمعاملَالارتباطَسبيرمانَلمتعرفَعمَاختبارَالفرضيةَالرئيسيةَالأولى:
َعلاقةَبينَمتغيراتَالبحث،َوذلكَوفقَالجدولَالآتي:ال

َ(:َمعاملاتَالارتباطَسبيرمانَبينَأبعادَإدارةَالعلاقةَمعَالعملاءَوجودةَالخدمة.13جدولَرقمَ)

َمعَ َالعلاقة َإدارة أبعاد
َالعملاء

قيمَمعاملَالارتباطَسبيرمانَبينَإدارةَ
َالعلاقةَمعَالعملاءَوجودةَالخدمة

مستوىَالدلالةَ
sig.َ

0.00ََ**0.420َتحديدَىويةَالعميل
0.00ََ**0.396َجذبَالعملاء

0.00ََ**0.599َالمحافظةَعمىَالعملاء
0.00ََ**0.326َتنميةَالعملاء

َمعَ َالعلاقة َإدارة أبعاد
َالعملاء

0.605**َ0.00َ

َ.SPSS V25المصدر:َمنَإعدادَالباحثةَبالاعتمادَعمىَبرنامجَ

َ:نَمتغيراتَالبحثَماَيأتيبيSpearmanَيتضحَمنَجدولَالارتباطَ

َوجودَعلاق1 َحيثََطرديّةارتباطََة. َالخدمة، َالعميلَوجودة َىوية َبينَتحديد متوسطة
حيثَبمغَمستوىََإحصائيّةوىذهَالعلاقةَذاتَدلالة0.420ََبمغتَقيمةَمعاملَالارتباطَ

تنصََالّتيالفرعيةَالأولىََالفرضيةَنرفضوبذلك0.05ََوىوَأصغرَمن0.00ََالدلالةَ
َ َفيَعمى: َالخدمة َوجودة َالعميل َىوية َتحديد َبين َمعنوية َدلالة َذات َعلاقة َتوجد "لا

َتقرَبوجودَعلاقة.َالّتيونقبلَالفرضيةَالبديمةََمحلَالبحث.َالتّجاريّةالمحلاتَ

َالخدمة،َحيثَبمغتََطرديّةوجودَعلاقةَارتباطَ.2َ متوسطةَبينَجذبَالعملاءَوجودة
حيثَبمغَمستوىَالدلالةََإحصائيّةةَذاتَدلالةَوىذهَالعلاق0.396َقيمةَمعاملَالارتباطَ

تنصَعمى:َ"لاََالّتيوبذلكَنرفضَالفرضيةَالفرعيةَالثانية0.05ََوىوَأصغرَمن0.00ََ
َالخدمةَفيَالمحلاتَ َالتّجاريّةتوجدَعلاقةَذاتَدلالةَمعنويةَبينَجذبَالعملاءَوجودة

َتقرَبوجودَعلاقة.َالّتيونقبلَالفرضيةَالبديمةََمحلَالبحث.
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متوسطةَبينَالمحافظةَعمىَالعملاءَوجودةَالخدمة،َحيثََطرديّةوجودَعلاقةَارتباطََ.3
حيثَبمغَمستوىََإحصائيّةوىذهَالعلاقةَذاتَدلالة0.599ََبمغتَقيمةَمعاملَالارتباطَ

تنصََالّتيوبذلكَنرفضَالفرضيةَالفرعيةَالثالثة0.05ََوىوَأصغرَمن0.00ََالدلالةَ
ةَمعنويةَبينَالمحافظةَعمىَالعملاءَوجودةَالخدمةَفيَعمى:َ"لاَتوجدَعلاقةَذاتَدلال

َتقرَبوجودَعلاقة.َالّتيونقبلَالفرضيةَالبديمةََمحلَالبحث.َالتّجاريّةالمحلاتَ

َالخدمة،َحيثَبمغتََطرديّة.َوجودَعلاقةَارتباط4َ متوسطةَبينَتنميةَالعملاءَوجودة
حيثَبمغَمستوىَالدلالةََةإحصائيَّوىذهَالعلاقةَذاتَدلالة0.326ََقيمةَمعاملَالارتباطَ

تنصَعمى:ََالّتيوبذلكَنرفضَالفرضيةَالفرعيةَالرابعة0.05ََوىوَأصغرَمن0.00ََ
َالمحلاتَ َفي َالخدمة َوجودة َالعملاء َتنمية َبين َمعنوية َدلالة َذات َعلاقة َتوجد "لا

َتقرَبوجودَعلاقة.َالّتيونقبلَالفرضيةَالبديمةََمحلَالبحث.َالتّجاريّة

َارتب5 َعلاقة َوجود َالخدمة،ََطرديّةاطَ. َوجودة َالعملاء َمع َالعلاقة َإدارة َبين متوسطة
َالعلاقةَذاتَدلالة0.605ََحيثَبمغتَقيمةَمعاملَالارتباطَ حيثَبمغََإحصائيّةوىذه

َ َأصغرَمن0.00ََمستوىَالدلالة َالرئيسية0.05ََوىو َالفرعية وبذلكَنرفضَالفرضية
نَإدارةَالعلاقةَمعَالعملاءَوجودةَتنصَعمى:َ"لاَتوجدَعلاقةَذاتَدلالةَمعنويةَبيَالّتي

َ َالمحلات َفي َالبحث.َالتّجاريّةالخدمة ََمحل َالبديمة َالفرضية َبوجودََالّتيونقبل تقر
َعلاقة.

بينَمتوسطَإجاباتََإحصائيّةلاَتوجدَفروقَذاتَدلالةََالفرضيةَالرئيسيةَالثانية:اختبارَ
َاَالتّجاريّةأفرادَالعينةَفيَالمحلاتَ لعلاقةَمعَالعملاءَومتوسطَمحلَالبحثَحولَإدارة

 (.3الحيادَ)

َالفرضيةَقامتَالباحثةَباختبارَوجودَفرقَمعنويَبينَالمتوسطَ لمحكمَعمىَنتيجةَىذه
(،َوذلكَلتبيان3َالمحسوبَومتوسطَالحيادَفيَمقياسَليكرتَالخماسيَالمستخدمَوىوَ)

 One-Sample Tإمكانيةَاعتمادهَكمؤشرَلممقارنة.َحيثَتمَالاعتمادَعمىَاختبارَ)
testَالآتي(َكماَىوَموضحَفيَالجدول:َ

َ  
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 One-Sample T test(:14َجدولَرقمَ)

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

إدارة العلاقة مع 

 العملاء

179.178 188 .000 1.08499 1.0730 1.0969 

َ.SPSS V25برنامجَمخرجاتَالمصدر:َ

وىيَأصغرَمنَمستوىSIG=0.00ََيتضحَمنَالجدولَالسابقَأنَقيمةَمستوىَالدلالةَ
ىناكَفروقَبينَمتوسطَالإجاباتَومتوسطَالحيادَوذلكَيمكنناََبالتاّلي،َو0.05َالدلالةَ

العلاقةَمعَالعملاءَمنَ(َلممقارنةَبينَإجاباتيمَجولَإدارة3َمنَاعتمادَمتوسطَالحيادَ)
 (َيوضحَالمتوسطَالمحسوب:15عدمو.َوالجدولَ)

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 00606. 08325. 4.0850 189 إدارة العلاقة مع العملاء

َ.SPSS V25برنامجَالمصدر:َمخرجاتَََََََََََََ

(َوىي4.0850َقيمةَالمتوسطَالمحسوبَىيَ)بملاحظةَنتائجَالجدولَالسابقَنجدَأنَ
لاَتوجدََتنصَعمى:َ"َالّتينرفضَفرضيةَالعدمََبالتاّلي(،َو3َأكبرَمنَمتوسطَالحيادَ)

محلََالتّجاريّةبينَمتوسطَإجاباتَأفرادَالعينةَفيَالمحلاتََإحصائيّةفروقَذاتَدلالةَ
َالفرضيةَالبديمة.("،َونقبل3َيادَ)البحثَحولَإدارةَالعلاقةَمعَالعملاءَومتوسطَالح

لمتوسطاتَتقديراتََإحصائيّةلاَتوجدَفروقَذاتَدلالةََاختبارَالفرضيةَالرئيسيةَالثالثة:
لممتغيراتَالديموغرافيةَ)الجنس،َالعمر،ََتُعزاأفرادَالعينةَحولَإدارةَالعلاقةَمعَالعملاءَ

َالمؤىلَالعممي(.
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سطاتَتقديراتَأفرادَالعينةَلمتوََإحصائيّةاختبارَالفرضية:َلاَتوجدَفروقَذاتَدلالةَ.1َ
 لمتغيرَ"الجنس".َتُعزاحولَإدارةَالعلاقةَمعَالعملاءَ

لاختبارَالفروقMann Whitneyََلاختبارَىذهَالفرضيةَاعتمدتَالباحثةَعمىَاختبارَ
0.05َبينَعينتينَمستقمتينَتجاهَمتغيرَمعين،َفإذاَكانتَقيمةَمستوىَالدلالةَأكبرَمنَ

َ:الآتيعمىَالنحوََالنّتائجفرضَالبديل.َوكانتَنقبلَالفرضَالصفريَونرفضَال

َلمتغيرَالجنسMann Whitneyَ(:َاختبار16َجدولَرقمَ)

متوسطََالعددَالمتغير
َالرتب

مجموعَ
َالرتب

zََقيمةَ َاختبار  Manقيمة
Whitney 

مستوىَ
 sigالدلالةَ

85َ60.24َ5120.00َ8.189َ1465.000َ0.00ََذكر
104َ123.41َ12835.00ََأنثى

َ.SPSS V25ر:َمنَإعدادَالباحثةَبالاعتمادَعمىَبرنامجَالمصد

(َ َالجدولَرقم 16َيتضحَمن َمستوىَالدلالة َقيمة َأن 0.05َوىيَأصغرَمن0.00ََ(
َإحصائيّةفروقَذاتَدلالةَتنصَعمى:َلاَتوجدََالّتينرفضَالفرضيةَالصفريةََبالتّاليوَ

َ َالعملاء َمع َالعلاقة َإدارة َحول َالعينة َأفراد َتقديرات َ"الجنس".َتُعزالمتوسطات َلمتغير
َالبديمة. َالفرضية ََونقبل َوىذه َالإناث. َفئة َلصالح َدراسةَالفروق َمع َيتفق َما وىذا

َ(.2017)بوسطيمة،َ

لمتوسطاتَتقديراتَأفرادَالعينةََإحصائيّةلاَتوجدَفروقَذاتَدلالةَ.َاختبارَالفرضية:2َ
َالعمر".لمتغيرَ"َتُعزاحولَإدارةَالعلاقةَمعَالعملاءَ

َالفرضيةَاعتمدتَالباحثةَعمىَاختبارَلاختبارَىذ لاختبارَالفروقKruskal Wallisََه
َمنَ َأكبر َالدلالة َمستوى َكانتَقيمة َفإذا َمعين، َمتغير َتجاه َعيناتَمستقمة َعدة بين

َ:الآتيعمىَالنحوََالنّتائجنقبلَالفرضَالصفريَونرفضَالفرضَالبديل.َوكانت0.05ََ
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َغيرَالعمرلمتKruskal Wallisَ(:َاختبار17َجدولَرقمَ)

 sigمستوىَالدلالةََةَ"َكا"قيمَمتوسطَالرتبَالعددَالعمر
 90َ58.56َ87.351َ0.00َسنة30َ-20منَ
52َ131.83ََسنة40َ-31منَ
7َ164.50ََسنة50َ-41منَ

40َ116.96ََسنة50َأكثرَمنَ
َ.SPSS V25المصدر:َمنَإعدادَالباحثةَبالاعتمادَعمىَمخرجاتَبرنامجَ

َ َالجدول َ)يتضحَمن 17َرقم َمستوىَالدلالة َقيمة َأن 0.05َوىيَأصغرَمن0.00ََ(
َإحصائيّةلاَتوجدَفروقَذاتَدلالةَتنصَعمى:ََالّتينرفضَالفرضيةَالصفريةََبالتّاليوَ

العمر".َونقبلَلمتغيرَ"َتُعزالمتوسطاتَتقديراتَأفرادَالعينةَحولَإدارةَالعلاقةَمعَالعملاءَ
َ(.2017)بوسطيمة،ََوىذاَماَيتفقَمعَدراسةَالفرضيةَالبديمة.

لمتوسطاتَتقديراتَأفرادَالعينةََإحصائيّةلاَتوجدَفروقَذاتَدلالةَاختبارَالفرضية:َ.3َ
َالمؤىلَالعممي".لمتغيرَ"َتُعزاحولَإدارةَالعلاقةَمعَالعملاءَ

َالفرضيةَاعتمدتَالباحثةَعمىَاختبارَ لاختبارَالفروقKruskal Wallisََلاختبارَىذه
َت َعيناتَمستقمة َعدة َمنَبين َأكبر َالدلالة َمستوى َكانتَقيمة َفإذا َمعين، َمتغير جاه

َنقبلَالفرضَالصفريَونرفضَالفرضَالبديل.َوكانتَالنّتائجَعمىَالنحوَالآتي:0.05َ

َالمؤىلَالعمميلمتغيرKruskal Wallisََ(:َاختبار18َجدولَرقمَ)

 sigمستوىَالدلالةََقيماَ"َكاَالمحسوبة"َمتوسطَالرتبَالعددَالمؤىلَالعممي
 40َ90.04َ120.624َ0.00َإعدادية
53َ36.04ََثانوية
16َ86.63ََمعيد
80َ138.22ََجامعة

َ.SPSS V25المصدر:َمنَإعدادَالباحثةَبالاعتمادَعمىَمخرجاتَبرنامجَ
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(َ َالجدولَرقم 18َيتضحَمن َمستوىَالدلالة َقيمة َأن 0.05َوىيَأصغرَمن0.00ََ(
َإحصائيّةلاَتوجدَفروقَذاتَدلالةَنصَعمى:َتَالّتينرفضَالفرضيةَالصفريةََبالتّاليوَ

َ َإدارة َحول َالعينة َأفراد َتقديرات َلمتوسطات َالعملاء َمع َالمؤىلََتُعزاالعلاقة "َ لمتغير
َالعممي".َونقبلَالفرضيةَالبديمة.

 . نتائج البحث:13

َة:راسةَالوصفيَّأولًا:َنتائجَالدَّ

1َ َالإجماليَّ. َالمتوسطاتَالحسابية َتقاربَبين َلأبعادوجود َالعملاء،ََة َمع َالعلاقة إدارة
َ َالمتوسطاتَبين َلدىَعينة4.40ََو3.42َحيثَتراوحتَىذه َمتوافرة َأنيا َيعني وىذا

البحثَوبنسبةَمرتفعة.َحيثَنالَمحورَمعرفةَالعميلَ)تحديدَىويةَالعميل(َعمىَالترتيبَ
َ َبمتوسطَحسابي َمعرفة4.40َالأول َأىمية َإلى َالمنطقية َالنتيجة َىذه َالباحثة َوترجع ،

الةَتتناسبَعميلَوتحميلَبياناتوَوفيمَخصائصوَمنَأجلَتوفيرَاستراتيجياتَتسويقيةَفعَّال
َالمحاورَ َىذه َترتيب َويمكن َالمستيدفون. َالعملاء َوتناسب َكما َورغباتو َمتطمباتو مع

جذبَحسبَتوافرىاَوفقَالمتوسطاتَالحسابيةَكماَيمي:َ)معرفةَالعميلَوتحديدَىويتو،َ
َلاء،َتنميةَالعملاء(.العملاء،َالمحافظةَعمىَالعم

2َ .َ َالمحلات َمالكي َقبل َمن َاىتمام َبمغََالتّجاريّةىناك َحيث َالخدمة َجودة بتحقيق
َ َالمحور َليذا َالإجمالي َالحسابي 3.97َالمتوسط َنسبية َوبأىمية َحيث79.4َ، .%

تقيسَمحورَجودةََالّتيلاحظتَالباحثةَميلَىؤلاءَالمالكينَإلىَالموافقةَعمىَالعباراتَ
 الخدمة.

َ:َنتائجَاختبارَالفرضيات:ثانياًَ

متوسطةَبينَتحديدَىويةَالعميلَوتحقيقَجودةَالخدمةَفيََطرديّةوجودَعلاقةَارتباطَ.1َ
وَكمماَتمكنتَةَإلىَأنَّنطقيَّم.َوتعزوَالباحثةَىذهَالنتيجةَالمحلَالبحثَالتّجاريّةالمحلاتَ
ةَخصائصيمَكمماَومعرفَمنَمعرفةَعملائياَوتحديدَحاجاتيمَورغباتيمَالتّجاريّةالمحلاتَ

 المقدمةَلعملائياَحسبَتمكَالحاجاتَوالرغبات.َامكنياَذلكَمنَتحسينَجودةَخدماتي
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2َ َارتباطَ. َعلاقة َفيََطرديّةوجود َالخدمة َوتحقيقَجودة َجذبَالعملاء َبين متوسطة
َالبحثَالتّجاريّةالمحلاتَ َأنَّمحل َالباحثة َحيثَترى َمتوقعةََ. َنتيجة َىي َالنتيجة ىذه

َان َوذلك َومنطقية َالخدمة َجودة َمن َالعملاءََالّتيطلاقاً َإرضاء َالأساسي َمنطمقيا كان
َلأفكارَ َالوصول َسبيل َفي َوذلك َالممكنة َالطرق َبشتى َوجذبيم َتوقعاتيم َعمى والتفوق

 جديدةَلتحسينَجودةَالخدماتَالمقدمة.

3َ .َ َارتباط َعلاقة َجودةََطرديّةوجود َوتحقيق َالعملاء َعمى َالمحافظة َبين متوسطة
َالم َفي َالخدمة َالبحثَالتّجاريّةحلات َىذهََ.محل َتمكنت َفكمما َمتبادلة َىنا والعلاقة

َومتطمباتَ َحاجات َعن َالدائم َالبحث َخلال َمن َخدماتيا َجودة َتحسين َمن المحلات
َ َعملائيا رضائيم َالمحافظةَوا  َعمى َذلك َساعد َالمدى َطويمة َبعلاقات َمعيم والتعامل

 .السّوقعمييمَوضمانَعدمَتحوليمَلممنافسينَالآخرينَفيَ

4َ .َ َارتباط َعلاقة َفيََطرديّةوجود َالخدمة َجودة َوتحقيق َالعملاء َتنمية َبين متوسطة
َ َالبحثَالتّجاريّةالمحلات َمحل َوىنا َالتنوَ. َمن َلنا َبد َأنولا َعمى َالعملاءََيو تنمية

وتطويرىمَوالاىتمامَبنقلَالخدمةَليمَوتحسينَجودةَالخدمةَالمقدمةَليمَيسيمَفيَزيادةَ
خلالَفتحَالمجالَأمامَىؤلاءَالعملاءَفيَالتوصيةَبالمنتجاتَمنَأرباحَوسمعةَالمحلَ

 والخدماتَلمعملاءَالمحتممينَالآخرين.

5َ .َ َدلالة َذات َفروق َالمحلاتََإحصائيّةوجود َفي َالعينة َأفراد َإجابات َمتوسط بين
 (.3محلَالبحثَحولَإدارةَالعلاقةَمعَالعملاءَومتوسطَالحيادَ)َالتّجاريّة

لمتوسطاتَتقديراتَأفرادَالعينةَحولَإدارةَالعلاقةََإحصائيّةَوجودَفروقَذاتَدلالة.6َ
وىذهَالفروقَلصالحَفئةَالإناث.َوىذاَيتمَتفسيرهَمنََلمتغيرَ"الجنس".َتُعزامعَالعملاءَ

خلالَميلَالإناثَإلىَإدارةَالعلاقةَمعَالعملاءَبشكلَأكبرَمنَالذكورَمنَخلالَقدرتياَ
َئياَبشكلَأكبرَمنَالذكور.َعمىَالتحميَبالصبرَوتحملَمتطمباتَعملا

لمتوسطاتَتقديراتَأفرادَالعينةَحولَإدارةَالعلاقةََإحصائيّةوجودَفروقَذاتَدلالةَ.7َ
أكثر40ََنَىمَفيَسنَأقلَمنَالّذيحيثَأنوَالأفرادََلمتغيرَ"العمر".َتُعزامعَالعملاءَ

صعوبةَقدرةَعمىَإدارةَعلاقاتيمَمعَعملائيمَممنَىمَفيَسنَأكبرَلأنيمَقدَيواجيونَ
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أوَفئةََأوَالمتذمرينَأكبرَفيَالتعاملَوالقدرةَعمىَتحملَبعضَأنواعَالعملاءَالشاكيين
َالعملاءَذووَالمتطمباتَالصعبةَوالمعقدةَفيَبعضَالأحيان.

لمتوسطاتَتقديراتَأفرادَالعينةَحولَإدارةَالعلاقةََإحصائيّةوجودَفروقَذاتَدلالةَ.8َ
وىذاَماَيتناسبَمعَماَلاحظتوَالباحثةَحيثََمي".لمتغيرَ"المؤىلَالعمَتُعزامعَالعملاءَ

َجامعية(َ َذويَالمؤىلَالعمميَ)إجازة َالأفراد َالمستجيبينَمنَفئة َالأكبرَمن كانَالعدد
َنَيتمتعونَبقدرةَكبيرةَعمىَإدارةَعلاقاتيمَمعَعملائيمَبشكلَأفضلَمنَغيرىم.الّذي

 . مقترحات البحث:14

حاجاتَوتوقعاتَالعملاءَلمبقاءَعمىَاتصالََعمىَاكتشافَالتّجاريّةحرصَالمحلاتَ.1َ
لاََبالتاّليومتغيراتو،َذلكَلأنَىذهَالحاجاتَوالتوقعاتَفيَتغيرَمستمرَوََالسّوقدائمَفيَ

 بدَمنَتنظيمياَضمنَقاعدةَبياناتَخاصة.

واصلَالحديثةَقدرَتعزيزَالتفاعلَبشكلَأكبرَمعَالعميلَباستخدامَكافةَأساليبَالتَّ.2َ
سبيلَالوصولَلأفكارَجديدةَلتحسينَجودةَالخدماتَالمقدمةَىذاَمنَالإمكان،َوذلكَفيَ

 ناحية،َوجذبَالعملاءَمنَناحيةَأخرى.

يحتاجياَوىذاََالّتيركيزَعمىَفيمَمتطمباتَالعميل،َوتقديمَكلَالمعموماتَضرورةَالتَّ.3َ
َوا َشعورَبالاىتمام َلديو َيولد َوَما َلديو الوصولََبالتاّليلتقديرَويعززَمنَشعورَالرضا

 الدائم.َولائول

4َ َالمدى.َ. َلفتراتَطويمة َوتأسيسيا َالعملاء، َالعلاقاتَمع َأفضل الحرصَعمىَإقامة
َ َتحوليم َوعدم َالدائم َتعامميم َيضمن َتجاريَّوىذا َأخرى.لمحلات َوضعَوََة َعمى العمل

مةَبشكلَدائم.َخططَمبيعاتَوتسويقَشاممةَتزيدَمنَرضاَالعملاءَعنَالخدماتَالمقدَّ
َيَىوَأفضلَوسيمةَلمترويجَوجذبَعملاءَجدد.ذلكَلأنَالعميلَالراض
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 . قائمة المصادر والمراجع:15

 ة:المراجع العربي  

ةَ(،َإدارةَعلاقاتَالعملاءَوأثرىاَفيَبناءَالميزةَالتنافسي2015َّ.َأحمد،َمحمدَخوجميَ)1
َودانَلمعمومَوالتكنولوجيا.ةَالدراساتَالعميا،َجامعةَالسَّيَّفيَالقطاعَالمصرفي،َكمَّ

بائنَعمىَرضاَالمستفيدينَمنَخدماتَ(،َأثرَإدارةَعلاقاتَالز2015َّد،َمالكَ)عوَ.َالس2َّ
َميدانيَّ َدراسة َالكبرىَفيَالأردن: َعمان َكمَّأمانة َالرئيسي، َلممركز َيَّة الدراساتَالعميا،َة

َجامعةَالزرقاء.

ةَالعمومَيَّبون،َكمَّ(،َتأثيرَجودةَالخدماتَفيَتحقيقَرضاَالز2012َّ.َبمحسن،َسميحةَ)3
َورقمة.-وعمومَالتسيير،َجامعةَقاصديَمرباحَالتّجاريّةيةَوَالاقتصاد

بونَفيَتحقيقَجودةَالخدمة:َاتَالزَّ(،َتأثيرَإدارةَعلاق2017بوسطيمة،َعبدَالحاكمَ).4َ
َبنك َالريفيةَحالة َوالتنمية َكمَّورقمة-الفلاحة َوَيَّ، َالاقتصادية َالعموم وعمومََالتّجاريّةة

َورقمة.-التسيير،َجامعةَقاصديَمرباح

َ:ركاتةَالشَّ(،َدورَإدارةَالعلاقةَمعَالعملاءَفيَتحسينَتنافسي2013َّحمودي،َبيشةَ).5َ
(َ َلمتأمين َالجيوية َالمديرية َحالة َكمsaaَّدراسة َوَيَّ(، َالافتصادية َالعموم وعمومََالتّجاريّةة

َبسكرة.-التسيير،َجامعةَمحمدَخيضر

َة،َمصر.نميةَالإداريَّتَّةَلممةَالعربيَّسويقَبالعلاقات،َالمنظَّ(،َالت2005َّ.َشفيق،َمنىَ)6

7َ َ)عبَّ. َحلا َالذ2022َّاس، َمستوى َبين َالعلاقة َإدارةَ(، َواستراتيجيات َالعاطفي كاء
َالصراعَالتنظيمي ةَيَّلمستشفياتَالعامةَفيَمحافظةَطرطوس،َكمَّدراسةَميدانيةَعمىَا:

َسورية.َالاقتصاد،َجامعةَطرطوس.

فيَوالاستدلاليَباستخدامَ(،َمقدمةَفيَالإحصاءَالوص2017.َعبدَالفتاح،َعزَحسنَ)8
SPSS V25.َالمممكةَالعربيةَالسعودية:َدارَخوارزمَالعمميةَلمنشر،َ
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(،َأثرَإدارةَالعلاقةَمعَالعملاءَالإلكترونيةَفي2021َ.َفرطاس،َمفيدة؛َغايط،َإناسَ)9
َ َالريفية َوالتنمية َبنكَالفلاحة َحالة َدراسة َالبنكية: َالخدمة وكالةََ-BADRتعزيزَجودة

َكمَّ-675الطاىيرَ َوَيَّجيجل، َالاقتصادية َالعموم َالتسيير،َالتّجاريّةة َمحمدََوعموم جامعة
َ-جيجل-الصديقَبنَيحي

َالخدمةَفيَتحقيقَالرضا2017َمرازقة،َعيسى؛َمخموف،َسييامَ).10َ (،َأىميةَجودة
َ.404-386(،َص1َ(،َالعددَ)12،َمجمدَ)مجمة الاقتصاد الصناعيلدىَالعميل،َ

َمعلّا11َ .(َ َناجي َخد2010، َالطَّ(، َمتكامل، َسموكي َاتصالي َمدخل َالعملاء: بعةَمة
َالأولى،َزمزمَناشرونَوموزعون،َالأردن.

12َ .(َ َرقية َحساني، َطيب؛ َالز2021َّموسمي، َعلاقات َإدارة َالاجتماعيَّ(، ةَبائن
(SCRMَ،َوأثرىاَعمىَتحسينَجودةَالخدمة:َدراسةَعينةَمنَمتعامميَمؤسسةَموبيميس)

َ.168-142(،َص2َ(،َالعددَ)11،َمجمدَ)مجمة الاقتصاد الصناعي
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 . قائمة الملاحق:16

 .(: استبانة البحث1ممحق رقم )

ل: الخصائص الد يموغرافي ة  القسم الأو 

َذكرََََََََََََََََََََََََأنثىََ:َََََََََََََََََََََََالجنس .1
ََ

سنةَََََمن40ََ-31منَََ  سنة30ََََ-20:َََََََََََََََََمنَالعمر .2
َسنة50َسنةَََََََأكثرَمن50-41ََ

َ
إعداديةََََََََََثانويةََََََمعيدََََََجامعةََََََََََََََََََالمؤىّلَالعمميّ:َ .3

َماسترََََََََََدكتوراه
 المنتجاتَالمسوقة: .4

o حذيةألبسة/أ 
o أدواتَكيربائية 
o )مفروشات)أثاث 
o مستحضراتَتجميل 
o اكسسوارات/َىدايا 
o َالكترونيات

َ  
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 القسم الث اني: أسئمة الاستبيان

 إدارة العلاقة مع العملاء:. 1ً

 أولًا: تحديد هوية العميل )معرفة العميل(
غير موافق  الفقرة رقم الفقرة

 بشد ة
غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشد ة

َا 1 َبياناتَيقوم َومقارنة َبتحميل لمتجر
َالعملاءَبشكلَفعالَلفيمَخصائصيم.

     

يقومَالمتجرَبتقسيمَوتصنيفَالعملاءَمنَ 2
َفعالةَ َتسويقية َاستراتيجيات َتوفير أجل

َتناسبَالعملاءَالمستيدفين.

َََََ

َالذينَ 3 َالعملاء َاكتشاف َالمتجر يستطيع
َيحققونَأعمىَربح.

َََََ

العملاءَالذينَلاَيستطيعَالمتجرَاكتشافَ 4
َيستطيعونَتحقيقَالأرباح.

َََََ

 
َثانياً: جذب العملاء

غير موافق  الفقرة رقم الفقرة
 بشد ة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشد ة

يقومَالمتجرَعمىَتوفيرَموقعَويبَسيلَ 5
َمنَ َيتمكنوا َحتى َلعملائو الاستخدام
َالمنتجاتَ َعن َمعمومات َعن البحث

َوغيرىا.

َََََ

َتسويقَيرك 6 َخطة َتصميم َعمى َالمتجر ز
َعمىَتفضيلاتَ َبناء ومبيعاتَمخصصة

َعملائو.

َََََ

ََََََيوفرَالمتجرَبيئةَتسوقَمريحةَلمعملاء. 7
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َالإعلاناتَ 8 َاستخدام َلممتجر يمكن
َومواقعَ َالإلكتروني َوالبريد التمفزيونية

َالويبَلمترويجَعنَمنتجاتوَوخدماتو.

َََََ

َءثالثاً: المحافظة عمى العملا
غير موافق  الفقرة رقم الفقرة

 بشد ة
غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشد ة

َالتيَ 9 َوالخدمات َالمنتجات َالمتجر يقدم
َتمبيَمتطمباتَعملائو.

َََََ

عملاءَالمتجرَعمىَاستعدادَلإعادةَشراءَ 11
َمنتجاتَوخدماتَالمتجر.

َََََ

يحافظَالمتجرَعمىَتفاعلاتَوثيقةَدائمةَ 11
َلإ َعملائو َالأمدَمع َعلاقاتَطويمة قامة

َمعيم.

َََََ

َالبيعَ 12 َبعد َما َخدمة َبتقديم َالمتجر يقوم
َبشكلَجيد.

َََََ

َرابعاً: تنمية العملاء
غير موافق  الفقرة رقم الفقرة

 بشد ة
غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشد ة

َومبيعاتَ 13 َتسويق َخطط َالمتجر يمتمك
َشاممة.

َََََ

َالمنتج 14 َنقل َلممتجر َوالخدماتَيمكن ات
َلعملائو.

َََََ

َبالشراءَ 15 َأصدقائيم َبتوصية َالعملاء يقوم
َمنَالمتجر.

َََََ

َعمىَجذبَالعملاءَ 16 يتمتعَالمتجرَبالقدرة
َالمحتممين.

َََََ
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 . جودة الخدمة:2ً

غير موافق  الفقرة رقم الفقرة
 بشد ة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشد ة

     َداتَحديثة.يوجدَلدىَالمتجرَأجيزةَومع 17
َجذابةَ 18 َالمتجر َىذا َفي َالمادية المرافق

َوملائمةَونظيفةَبشكلَواضح.
     

     َمظيرَالموظفينَفيَالمتجرَلائقَوأنيق. 19
َماَ 21 َبعمل َلمقيام َوعداً َىناك َيكون عندما

َيمتزمَ َما َعادة َالمتجر َفإن َمحدد بتاريخ
َبذلك.

     

     َالمتجرَموثوقَبوَمنَقبلَعملائو. 21
َالمرةَ 22 َمن َالصحيح َبالشكل َالعمل يؤدى

َالأولى.
     

موظفوَالمتجرَلدييمَالمعرفةَالكافيةَللإجابةَ 23
َعمىَأسئمةَالعملاء.

     

َحلَ 24 َفي َالعملاء َيساعدون َالمتجر موظفو
َالمشكلاتَعمىَالفور.

     

َوالشغفَلتقديمَ 25 َالرغبة َالمتجر لدىَموظفي
َالخدمةَلمعملاء.

     

يقومَموظفوَالمتجرَبإبلاغَالعملاءَبدقةَعنَ 26
َموعدَتأديةَالخدمة.

     

َالكافيةَ 27 َالمينية َالقدرة َالمتجر َموظفي لدى
َلتقديمَالخدمة.

     

     َيعاملَموظفوَالمتجرَالعملاءَبكلَاحترام. 28
َبالتيذيبَ 29 َيتمتعون َالمتجر َفي الموظفون

َوالمطفَوالود.
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َس 31 َالمتجر َمتطمباتَموظفو َفيم َفي باقين
َالعملاء.

     

َبناءَ 31 َمخصصة َخدمة َالمتجر َموظفو يقدم
َعمىَطمباتَعملائيم.

     

يقدمَموظفوَالمتجرَالخدمةَبناءَعمىَالفوائدَ 32
َالتيَسيحصلَعميياَالعملاء.

     

(َ َمن َكل َدراسة َعمى َالاطلاع َبعد َالاستبانة َإعداد (،Tseng & Wu, 2014َوتم
َ(.2021َ(،َ)فرطاسَوغايط،7201َ)بوسطيمة،َ

َتمَ :. ثبات الاستبانة1 َالتي َللاستبانة َكرونباخ َألفا َمعامل َالتالي َالجدول يوضح
َاستخدامياَفيَالبحثَالحالي:

َ-قيمَمعاملَألفاَكرونباخَلمحاورَالاستبانةَالموزعة-

 Cronbach’sقيمة معامل ألفا كرونباخ  المحور
Alpha 

0.92ََتحديدَىويةَالعميل
0.85ََلعملاءجذبَا

0.82ََالمحافظةَعمىَالعملاء
0.89ََتنميةَالعملاء
0.90ََجودةَالخدمة

0.97ََقيمةَمعاملَألفاَكرونباخَلكاملَالاستبانة
َ.SPSS V25َالمصدر:َمنَإعدادَالباحثةَبالاعتمادَعمىَمخرجاتَبرنامج

 . صدق الاستبانة:2

السادةَالمحكمينَفيََ:َلقدَتمَعرضَالاستبانةَعمىَعددَمن.َالصدقَالظاىري1.2
الكمية،َوتمَإجراءَالتعديلاتَالمطموبةَمنَحذفَأوَإضافةَأوَتعديلَبناءَعمىَ

َالملاحظاتَالمقدّمة.
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.َصدقَالاتساقَالداخميَللاستبانةَالموزعة:َ)صدقَالاتساقَبينَكلَفقرةَمنَفقرات2.2َ
َالاستبانةَوالدرجةَالكميةَلممجالَنفسو(

 ديدَىويةَالعميل(:صدقَالاتساقَالداخميَلمحورَ)تح 
َ-الصدقَالداخميَلفقراتَمحورَ"تحديدَىويةَالعميل"-

مستوىَالدلالةََمعاملَالارتباطَالفقرةَرقمَالفقرة
Sig 

َفعال1ََ َبشكل َالعملاء َبيانات َومقارنة َبتحميل َالمتجر يقوم
َلفيمَخصائصيم.

0.875**َ0.00َ

َتوفير2ََ َأجل َمن َالعملاء َوتصنيف َبتقسيم َالمتجر يقوم
َجياتَتسويقيةَفعالةَتناسبَالعملاءَالمستيدفين.استراتي

0.826**َ0.00َ

0.00ََ**0.955َيستطيعَالمتجرَاكتشافَالعملاءَالذينَيحققونَأعمىَربح.3َ
يستطيعَالمتجرَاكتشافَالعملاءَالذينَلاَيستطيعونَتحقيق4ََ

َالأرباح.
0.954**َ0.00َ

َ.SPSS V25َجاتَبرنامجالمصدر:َمنَإعدادَالباحثةَبالاعتمادَعمىَمخرَ         

 :)صدقَالاتساقَالداخميَلمحورَ)جذبَالعملاء 
َ-الصدقَالداخميَلفقراتَمحورَ"جذبَالعملاء"-

رقمَ
َالفقرة

مستوىَالدلالةََمعاملَالارتباطَالفقرة
Sig 

َلعملائو5ََ َالاستخدام َويبَسيل َموقع َعمىَتوفير َالمتجر يقوم
َوغيرىا.َحتىَيتمكنواَمنَالبحثَعنَمعموماتَعنَالمنتجات

0.340**َ0.00َ

َومبيعاتَمخصصة6ََ َتسويق َخطة َتصميم َعمى َالمتجر يركز
َبناءَعمىَتفضيلاتَعملائو.

0.349***َ0.00َ

0.00ََ**0.457َيوفرَالمتجرَبيئةَتسوقَمريحةَلمعملاء.7َ
يمكنَلممتجرَاستخدامَالإعلاناتَالتمفزيونيةَوالبريدَالإلكتروني8ََ

َتوَوخدماتو.ومواقعَالويبَلمترويجَعنَمنتجا
0.278**َ0.00َ

 .SPSS V25َالمصدر:َمنَإعدادَالباحثةَبالاعتمادَعمىَمخرجاتَبرنامج          
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 :)صدقَالاتساقَالداخميَلمحورَ)المحافظةَعمىَالعملاء 
َ-الصدقَالداخميَلفقراتَمحورَ"المحافظةَعمىَالعملاء"-

رقمَ
َالفقرة

مستوىَالدلالةََمعاملَالارتباطَالفقرة
Sig 

تمَحذفَىذهََ-َدمَالمتجرَالمنتجاتَوالخدماتَالتيَتمبيَمتطمباتَعملائو.يق9َ
َ-العبارة

-َ

َوخدمات10ََ َمنتجات َشراء َلإعادة َاستعداد َعمى َالمتجر عملاء
َالمتجر.

0.837**َ0.00َ

َلإقامة11ََ َمعَعملائو َدائمة يحافظَالمتجرَعمىَتفاعلاتَوثيقة
َعلاقاتَطويمةَالأمدَمعيم.

0.852**َ0.00َ

0.00ََ**0.543َومَالمتجرَبتقديمَخدمةَماَبعدَالبيعَبشكلَجيد.يق12َ
 .SPSS V25َالمصدر:َمنَإعدادَالباحثةَبالاعتمادَعمىَمخرجاتَبرنامج          

 :)صدقَالاتساقَالداخميَلمحورَ)تنميةَالعملاء 
َ-الصدقَالداخميَلفقراتَمحورَ"تنميةَالعملاء"-

رقمَ
َالفقرة

ىَالدلالةَمستوََمعاملَالارتباطَالفقرة
Sig 

0.00ََ**0.582َيمتمكَالمتجرَخططَتسويقَومبيعاتَشاممة.13َ

0.00ََ**0.453َيمكنَلممتجرَنقلَالمنتجاتَوالخدماتَلعملائو.14َ
0.00ََ**0.691َيقومَالعملاءَبتوصيةَأصدقائيمَبالشراءَمنَالمتجر.15َ
0.00ََ**0.394َيتمتعَالمتجرَبالقدرةَعمىَجذبَالعملاءَالمحتممين.16َ

َ.SPSS V25َالمصدر:َمنَإعدادَالباحثةَبالاعتمادَعمىَمخرجاتَبرنامج          

َ  
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 :)صدقَالاتساقَالداخميَلمحورَ)جودةَالخدمة 
َ-الصدقَالداخميَلفقراتَمحورَ"َجودةَالخدمة"-

رقمَ
َالفقرة

مستوىَالدلالةََمعاملَالارتباطَالفقرة
Sig 

0.00ََ**0.326َيوجدَلدىَالمتجرَأجيزةَومعداتَحديثة.17َ

َبشكل18ََ َونظيفة َوملائمة َجذابة َالمتجر َىذا َفي َالمادية المرافق
َواضح.

0.416**َ0.00َ

0.00ََ*0.321َمظيرَالموظفينَفيَالمتجرَلائقَوأنيق.19َ
عندماَيكونَىناكَوعداًَلمقيامَبعملَماَبتاريخَمحددَفإنَالمتجر20ََ

َعادةَماَيمتزمَبذلك.
0.630**َ0.00َ

0.00ََ**0.360َمنَقبلَعملائو.َالمتجرَموثوقَبو21َ
0.04ََ*0.145َيؤدىَالعملَبالشكلَالصحيحَمنَالمرةَالأولى.22َ
َأسئمة23ََ َعمى َللإجابة َالكافية َالمعرفة َلدييم َالمتجر موظفو

َالعملاء.
0.506**َ0.00َ

0.00ََ**0.899َموظفوَالمتجرَيساعدونَالعملاءَفيَحلَالمشكلاتَعمىَالفور.24َ
0.00ََ**0.408َجرَالرغبةَوالشغفَلتقديمَالخدمةَلمعملاء.لدىَموظفيَالمت25َ
َتأدية26ََ َموعد َعن َبدقة َالعملاء َبإبلاغ َالمتجر َموظفو يقوم

َالخدمة.
0.506**َ0.00َ

0.00ََ**0.330َلدىَموظفيَالمتجرَالقدرةَالمينيةَالكافيةَلتقديمَالخدمة.27َ
0.00ََ**0.361َيعاملَموظفوَالمتجرَالعملاءَبكلَاحترام.28َ
0.00ََ**0.201َالموظفونَفيَالمتجرَيتمتعونَبالتيذيبَوالمطفَوالود.29َ
0.00ََ**0.239َموظفوَالمتجرَسباقينَفيَفيمَمتطمباتَالعملاء.30َ
0.00ََ*0.166َيقدمَموظفوَالمتجرَخدمةَمخصصةَبناءَعمىَطمباتَعملائيم.31َ
َسيحصل32ََ َالتي َالفوائد َعمى َبناء َالخدمة َالمتجر َموظفو يقدم

َعميياَالعملاء.
0.403**َ0.00َ

َ.SPSS V25َالمصدر:َمنَإعدادَالباحثةَبالاعتمادَعمىَمخرجاتَبرنامج          
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َ.َالصدقَالبنائي:3.2َ

َ-الصدقَالبنائي:َقيمَمعاملاتَالارتباطَبينَكلَمحورَوالدرجةَالكميةَلجميعَالمحاور-

sigَمستوىَالدلالةََمعاملَالارتباطَالمتغير
0.00ََ**0.461َلعميلتحديدَىويةَا
0.00ََ**0.448َجذبَالعملاء

0.00ََ**0.296َالمحافظةَعمىَالعملاء
0.00ََ**0.315َتنميةَالعملاء
0.03ََ*0.151َجودةَالخدمة

َ.SPSS V25 المصدر:َمنَإعدادَالباحثةَبالاعتمادَعمىَمخرجاتَبرنامج

 

َ
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