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 شروط النشر في مجلة جامعة البعث
 المطلوبة: الأوراق
 2 بدون اسم الباحث / الكلية / الجامعة( + ة من البحث ورقي ةنسخCD / word  

 .لبحث منسق حسب شروط المجلةمن ا
 .طابع بحث علمي + طابع نقابة معلمين 

 :اذا كان الباحث طالب دراسات عليا 
 يجب إرفاق  قرار تسجيل الدكتوراه / ماجستير + كتاب من الدكتور المشرف بموافقته

 على النشر في المجلة.
  :اذا كان الباحث عضو هيئة تدريسية 

يجب إرفاق  قرار المجلس المختص بإنجاز البحث أو قرار قسم بالموافقة على اعتماده 
 حسب الحال.

  : اذا كان الباحث عضو هيئة تدريسية من خارج جامعة البعث 
سية و على رأس عمله يجب إحضار كتاب من عمادة كليته تثبت أنه عضو بالهيئة التدري

 حتى تاريخه.
  : اذا كان الباحث عضواً في الهيئة الفنية 

يجب إرفاق كتاب يحدد فيه مكان و زمان إجراء البحث ، وما يثبت صفته وأنه على رأس 
 عمله.

يتم ترتيب البحث على النحو الآتي بالنسبة لكليات )العلوم الطبية والهندسية  والأساسية  -
 والتطبيقية(:

 البحث ـ ـ ملخص عربي و إنكليزي ) كلمات مفتاحية في نهاية الملخصين(.    عنوان
 مقدمة  -1
 هدف البحث  -2
 مواد وطرق البحث   -3
 النتائج ومناقشتها ـ  -4
 الاستنتاجات والتوصيات .  -5
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 المراجع.  -6
 –التربيـة   -الاقتصـاد –الآداب )  يـتم ترتيـب البحـث علـى النحـو الآتـي  بالنسـبة لكليـات -

 التربية الموسيقية وجميع العلوم الإنسانية(: –حة السيا –الحقوق 
 عنوان البحث ـ ـ ملخص عربي و إنكليزي ) كلمات مفتاحية في نهاية الملخصين(.    -

 مقدمة. .1
 مشكلة البحث وأهميته والجديد فيه. .2
 أهداف البحث و أسئلته. .3
 فرضيات البحث و حدوده. .4
 مصطلحات البحث و تعريفاته الإجرائية. .5
 و الدراسات السابقة. الإطار النظري .6
 منهج البحث و إجراءاته. .7
 عرض البحث و المناقشة والتحليل .8
 نتائج البحث. .9

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

 يجب اعتماد الإعدادات الآتية أثناء طباعة البحث على الكمبيوتر:  -7
 .B5 25×17.5قياس الورق  -أ
 سم 2.5يسار  -2.5يمين   – 2.54أسفل  -2.54هوامش الصفحة: أعلى  -ب
 1.8/ تذييل الصفحة  1.6رأس الصفحة  -ت
  20قياس  Monotype Koufiنوع الخط وقياسه: العنوان ـ  -ث

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

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

 البحث إلى صاحبه.
تقديم أي بحث للنشـر فـي المجلـة يـدل ضـمناً  علـى عـدم نشـره فـي أي مكـان  خـر، وفـي  -9

 ث للنشر في مجلة جامعة البعث يجب عدم نشره في أي مجلة أخرى.حال قبول البح
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 الناشر غير مسؤول عن محتوى ما ينشر من مادة الموضوعات التي تنشر في المجلة  -10
[ ثـم رقـم الصـفحة ويفضـل اسـتخدام 1تكتب المراجع ضمن النص على الشـكل التـالي:   -11

شـــير الـــرقم إلـــى رقـــم المرجـــع حيـــث ي WORDالتهمـــيش الإلكترونـــي المعمـــول بـــه فـــي نظـــام وورد 
 الوارد في قائمة المراجع. 

 تكتب جميع المراجع باللغة الانكليزية )الأحرف الرومانية( وفق التالي:
 آ ـ إذا كان المرجع أجنبياً:

الكنية بالأحرف الكبيرة ـ الحرف الأول من الاسم تتبعه فاصلة ـ سنة النشر ـ وتتبعهـا معترضـة    
يوضع تحته خط وتتبعه نقطة ـ دار النشر وتتبعها فاصلة ـ الطبعـة ) ثانيـة ( عنوان الكتاب و  -) 

 ـ ثالثة ( ـ بلد النشر وتتبعها فاصلة ـ عدد صفحات الكتاب وتتبعها نقطة.
 وفيما يلي مثال على ذلك:
. Willy, New York, Flame Spectroscopy –MAVRODEANUS, R1986-

373p.  
 راً  في مجلة باللغة الأجنبية:ب ـ إذا كان المرجع بحثاً  منشو 

ـ بعد الكنية والاسم وسنة النشـر يضـاف عنـوان البحـث وتتبعـه فاصـلة، اسـم المجلـد ويوضـع تحتـه 
خـط وتتبعــه فاصــلة ـ المجلــد والعــدد ) كتابــة مختزلــة ( وبعــدها فاصــلة ـ أرقــام الصــفحات الخاصــة 

 بالبحث ضمن المجلة.
 مثال على ذلك: 

,  Clinical Psychiatry Newsain Diseases BUSSE,E 1980 Organic Br
Vol. 4. 20 – 60 

ج. إذا كــان المرجــع أو البحــث منشــوراً باللغــة العربيــة فيجــب تحويلــل إلــى اللغــة الإنكليزيــة و 
 التقيد 

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

 
ون ألف ليرة سورية عن كل بحث أربع( ل.س 50000دفع رسم نشر ) .1

 لكل باحث يريد نشره في مجلة جامعة البعث.
الف ليرة سورية عن كل بحث  مئة( ل.س 200000دفع رسم نشر )  .2

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

 العربي السوري . القطر
آلاف ليرة سورية رسم موافقة على  ستة( ل.س 15000دفع مبلغ )  .4

 النشر من كافة الباحثين.
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 المحتوى
 

 الصفحة اسم الباحث اسم البحث

دور معرفة العملاء في تحسين جودة خدمة 
 العملاء

دراسة ميدانيّة على المصارف المدرجة في )
 (سوق دمشق للأوراق المالية

 

 حسننيروز 
 سعيد اسبر0د

 د.ديما ماخوس
11-42 

الأداء المالي للمصارف التقليدية  مقارنة
 في سورية  العاملة الخاصة والإسلامية

قطر الوطني  مصرفيتطبيقية على دراسة  
-2011خلال الفترة والبركة الإسلامي 

2021 
 

 82-43 د.كارول الصايغ

قياس جودة الخدمات التعليمية من وجهة 
نظر طلاب الدراسات العليا باستخدام مقياس 

HEdPERF  دراسة ميدانية في جامعة(
 تشرين(

 

 السراقبيغاليه 
 د.صلاح ديب

 د.طه
83-118 
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 الإدارة الالكترونية على التطوير التنظيمي أثر
الحكومية  المستشفياتدراسة ميدانية على ل

 طرطوسفي محافظة 
 

 160-119 د.رشا إبراهيم سعيد
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 دور معرفة العملاء في تحسين جودة خدمة العملاء
دراسة ميدانيّة على المصارف المدرجة في سوق )

 (دمشق للأوراق المالية
 †)الدكتور سعيد عزيز اسبر(                                            *( نيروز مجيد حسن)

 ‡)الدكتورة ديما ماخوس(                                                                    
 ستخلصم

تحديد دور معرفة العملاء في تحسين خدمة العملاء في الدّراسة إلى هدفت هذه 
المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية الخاصة، من خلال بيان دور معرفة 

بُعد العملاء في تحسين أبعاد جودة خدمة العملاء والتي تشمل )بُعد الملموسية، 
عتمدت الباحثة على المنهج الاعتمادية، بُعد الاستجابة، بُعد الأمان، بُعد التعاطف(، وقد ا

عميل من عملاء المصارف محل الدراسة،  215، وقامت بتوزيع الاستبيان على الوصفي
ومن ثمّ أجريت دراسة ميدانيّة بغرض بيان هذه العلاقة. ثمّ قدّمت الباحثة ملخّص لأهم 

تي تمّ التوصّل إليها، حيث كانت النتيجة الرئيسة الأهمّ هي ان معرفة انماط النتائج ال
العملاء وادراكها من قبل المصرف يسهل من مهمته في معرفة وفهم عملائه، ودراسة 
حاجتهم وتوقعاتهم وصولًا الى ترجمتها لخصائص الخدمة التي يطلبها العميل كما أن 

المعرفة الخاصة في المصرف، ثمّ تمّ عرض  خبرة العميل هي مصدر أساسي من مصادر
 إدارة لقوة المصارف مديري إدراك من لابدبعض التوصيات لتحسين العلاقة، والتي أهمّها: 

 تطوير دعم شأنها والتي العميل معرفة لكسب الاستراتيجية والأهمية التحليلية العملاء معرفة

 سعيالو  العملاء مع التفاعل خلال من ذلك ويتم المنافسين، مع مقارنة الجديدة الخدمات

 .اشباعها على والعمل واحتياجاتهم رغباتهم لمعرفة الدائم
 

                                                           
 طالبة دكتوراه في قسم ادارة الاعمال، كلية الاقتصاد، جامعة تشرين *
 كلية الاقتصاد، جامعة تشرين ،استاذ مساعد في قسم ادارة الاعمال †
 كلية الاقتصاد، جامعة تشرين، مدرّس في قسم ادارة الاعمال‡
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معرفة العملاء؛ بُعد الملموسية؛ بُعد الاعتمادية؛ بُعد الاستجابة؛ بُعد  الكلمات المفتاحية:
 .الأمان؛ بُعد التعاطف؛ خدمة العملاء

 
 

The role of customer knowledge in improving the 

quality of customer service  
(Field study on the banks listed on the Damascus Stock Exchange) 

Dr. Said A Isber) **                                                       §Nayroz M Hasan 

Dr. Deema Makhous†† 

ABSTRACT 
This study aimed to determine the role of customer knowledge in 

improving customer service in banks listed on the Damascus Private 

Stock Exchange, by demonstrating the role of customer knowledge in 

improving customer service quality dimensions, which include 

(tangibility dimension, reliability dimension, response dimension, safety 

dimension, empathy dimension ), and the researcher relied on the 

descriptive approach, and distributed the questionnaire to 215 clients of 

the banks under study, and then a field study was conducted in order to 

demonstrate this relationship. Then the researcher presented a summary 

of the most important results that were reached, where the main and most 

important result was that knowing customer patterns and their perception 

by the bank facilitates its mission in knowing and understanding its 

customers, and studying their needs and expectations in order to translate 

them into the characteristics of the service that the customer requests, and 

that the customer's experience is a source It is an essential source of 

private knowledge in the bank, then some recommendations were 

presented to improve the relationship, the most important of which are: 

Bank managers must realize the power of analytical customer knowledge 

management and the strategic importance of gaining customer 

                                                           
§ PhD student in the Department of Business Administration, Faculty of Economics, Tishreen 
University 

** Assistant Professor in the Department of Business Administration, Faculty of Economics, 

Tishreen University 

†† Lecturer in the Department of Business Administration, Faculty of Economics, Tishreen 
University 
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knowledge, which will support the development of new services 

compared to competitors, and this is done through interaction with 

Customers and the constant endeavor to know their desires and needs and 

work to satisfy them. 

 

Keywords: customer knowledge; tangible dimension; The 

dependability dimension; response dimension;  safety dimension; 

the empathy dimension; customers service. 

 :Introduction مقدمة
نمددا لقددد زاد الاهتمددام بخدمددة العمددلاء كونهددا عمليددة ى نجددا  لددتعمددل ع مسددتمرة، غيددر ثابتددة وا 

فدي سدوق  والتسدويقي التنافسدي مركدزهى لدالمحافظدة ع وذلك قصد خدمة يقوم بتقديم بنكأي 
دت وظهددور العولمددة التددي أالعالميددة  الأسددواقانفتددا   عددلاوة علددى ،الشرسددةتتسددم بالمنافسددة 

دف إلدى هدونزع الحواجز الجمركية التدي تعلى زوال الحواجز والحدود الثقافية والاقتصادية، 
ة هدلمواج التصداعد والارتفداع وذلدك فدي  الأربدا بدد مدن أن تسدتمر لا وبالآتي كان الإغراق،

ذا هد ومدن اجدل الوصدول إلدى التكداليف،الزيدادة المطدردة فدي  والقيدام بمقابلدةعوامدل التخدخم 
  .جدد عملاءالحاليين ومحاولة استقطاب  العملاءخدمة بد من لا

وفدددي هدددذا الإطدددار نجدددد أنّ لمعرفدددة العمدددلاء دوراً جوهريددداً فدددي تنميدددة وتطدددوير البندددوك نظدددراً 
لاعتبارها من اهم المحددات لنجا  المنظمات أو فشلها، وذلك لوجود علاقدة مدا بدين نجدا  

ورغبداتهم التدي تددفع أعخداء المنظمدة  البنك وتركيزها على معرفة السدوق وحاجدات العمدلاء
إلى العمدل الجداد والابتكدار والتحدديث والمشداركة فدي اتخداذ القدرارات التسدويقية والعمدل علدى 
المحافظددة علددى تقددديم خدمددة ذات جددودة عاليددة والاسددتجابة السددريعة والملائمددة لاحتياجددات 

 العملاء والأطراف ذوي العلاقة في بيئة عمل البنك.
هدذه الدراسدة مدن اجدل بيدان العلاقدة بدين معرفدة العمدلاء وأبعداد جدودة خدمدة من هنا جاءت 

 .العملاء في البنوك
 مشكلة البحث:

عن  ناشئ تقليدي هو ما منها متعددة عوامل نتيجة المصارف جميع بين المنافسة حدة تتزايد
 لهائلا والتقدم العولمة نتيجة حديث هو ما ومنها السوق اقتصاديات خوء في العمل طبيعة
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 الأسواق إلى ينظرون الكثيرين جعل مما المعلومات التكنولوجيا و الاتصالات مجال في

 تأثرا الوطنية القطاعات أكثر بين من ت المصارفكان ولما واحدة، سوق أنها على العالمية

 وبما نفسها تمييز على هذه المصارف تعمل لأن ماسة الحاجة كانت فقد المتغيرات بهذه

 نظرا لما للنجا  المهمة العوامل من السوقية المعرفة لكون ونظراً  والنمو، قاءالب لها يخمن

 ري الخرو من بات .المبتكرة المنتجات وتقديم التجديد على القدرة في أهمية من لها

 .والنمو والاستمرار البقاء أرادت ما إذا السوقية المعرفة امتلاك واستثمار للمصارف

بتحسين خدمة  العملاء معرفة علاقة على التعرف إلى لدراسةا هذه تسعى المنطلق هذا ومن
  العملاء

ولدى قيام الباحثة بإجراء المقابلات الشخصية مع بعض عملاء المصارف الخاصة 
المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية، عرخت عليهم بعخاً من الأسئلة لاستقصاء 

 آرائهم، حيث كانت هذه الأسئلة هي الآتي:
 ؟العملاء لخدمة والتكنولوجيا الحديثة معلومات انظمة باستمرار المصرف ستخدمهل ي
 تحديثها على والعمل الجديدة والخدمات المعلومات لعرض الكترونية مواقع الشركة ملكهل ي

 باستمرار؟؟ 

 هل يتم تقديم الخدمات المصرفية بسرعة وسهولة لكم من اجل الحصول على رخاكم؟؟

بين موافق وغير موافق، وهذا التفاوت في الإجابات ووجود  حيث تفاوتت الإجابات ما
الاختلاف ما بين إيجابيّة العلاقة من عدمها بين معرفة العملاء مع جودة خدمة العملاء؛ 

 كانت مؤشرات لوجود مشكلة بحثيّة هامّة.
وتعتمد مؤشرات القياس لتلك العلاقة على عبارات تقيس كل متغيّر، فإذا كانت هذه 

ت مصاغة بإيجابية، ومالت إجابات المبحوثين للموافقة فسيكون ذلك مؤشر على العبارا
ارتفاع رخا العملاء عن الخدمة المقدمة لدى المصرف والعكس صحيح. وبناءً على 
اطّلاع الباحثة على المراجعة الأدبيّة والنقديّة للأبحاث التي بحثت في هذا الموخوع 

ت التي قامت بها الباحثة مع بعض العملاء، بناءً وعلى الدراسة الاستطلاعية، والمقابلا
ئيس الآتي:على ما تقدَّم يمكن صياغة مشكلة البحث   بالتَّساؤل الرَّ
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ما هو دور معرفة العملاء في تحسين خدمة العملاء في المصارف المدرجة في سوق 
 المالية؟دمشق للأوراق 

 تتفرع عنه التساؤلات البحثية الأتية:
ر معرفة العملاء في تحسين بٌعد الملموسية كأحد أبعاد خدمة العملاء في ما هو دو دددددد 

 المالية؟المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق 
ما هو دور معرفة العملاء في تحسين بٌعد الاعتمادية كأحد أبعاد خدمة العملاء خدمة دددددد 

 المالية؟العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق 
ما هو دور معرفة العملاء في تحسين بٌعد الاستجابة كأحد أبعاد خدمة العملاء خدمة ددد ددد

 المالية؟العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق 
ما هو دور معرفة العملاء في تحسين بٌعد الأمان كأحد أبعاد خدمة العملاء خدمة دددددد 

 للأوراق المالية؟ العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق
ما هو دور معرفة العملاء في تحسين بٌعد التعاطف كأحد أبعاد خدمة العملاء خدمة دددددد 

 للأوراق المالية؟ العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق
 أهداف البحث:

العملاء في تحسين خدمة العملاء في  أساسي إِلى تحديد دور معرفةبشكل  يهدُف البحث

 .مدرجة في سوق دمشق للأوراق الماليةالمصارف ال
 اما الاهداف الفرعية تتمثل بما يلي:

بيان دور معرفة العملاء في تحسين بٌعد الاعتمادية كأحد أبعاد خدمة العملاء خدمة دددددد 
 المالية.العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق 

ستجابة كأحد أبعاد خدمة العملاء خدمة بيان دور معرفة العملاء في تحسين بٌعد الادددددد 
 المالية.العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق 

بيان دور معرفة العملاء في تحسين بٌعد الأمان كأحد أبعاد خدمة العملاء خدمة دددددد 
 المالية.العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق 

ء في تحسين بٌعد التعاطف كأحد أبعاد خدمة العملاء خدمة بيان دور معرفة العملادددددد 
 المالية.العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق 
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كأحد أبعاد خدمة العملاء خدمة  الملموسيةبيان دور معرفة العملاء في تحسين بٌعد دددددد 
 المالية.العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق 

 ت البحث:فرضيَّا
لا توجد علاقة معنويّة  ينطلق البحث من فرخية رئيسة مفادها فرضيات البحث الرّئيسة:

معرفة العملاء في تحسين خدمة العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق  بين

 حيث يمكن اشتقاق الفرخيّات الفرعيّة الآتية: .للأوراق المالية
قة معنويّة بين معرفة العملاء في تحسين بُعد علالا توجد : الفرضيّة الفرعيّة الأولى

كأحد أبعاد خدمة العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق  الملموسية
 المالية.

معرفة العملاء في تحسين بُعد  لا توجد علاقة معنويّة بين الفرضيّة الفرعيّة الثانية:
رجة في سوق دمشق للأوراق كأحد أبعاد خدمة العملاء في المصارف المد الاعتمادية

 المالية.
معرفة العملاء في تحسين بُعد  لا توجد علاقة معنويّة بين الفرضيّة الفرعيّة الثالثة:

الاستجابة كأحد أبعاد خدمة العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق 
 المالية.

لعملاء في تحسين بُعد معرفة ا لا توجد علاقة معنويّة بين الفرضيّة الفرعيّة الرابعة:
 كأحد أبعاد خدمة العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية. الأمان

معرفة العملاء في تحسين بُعد  لا توجد علاقة معنويّة بين الفرضيّة الفرعيّة الخامسة:
كأحد أبعاد خدمة العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق  التعاطف

 .ليةالما
 أَهميَّة البحث:

 أهمية البحث من خلال: تكمن
 من الناحية النظرية:

نظددددراً  وتحسددددين جددددودة خدمددددة العمددددلاء معرفددددة العمددددلاءتسددددليط الخددددوء علددددى موخددددوع  دددددد
 لأهميتهما.



 قتصادية والسياحيةسلسلة العلوم الا              جامعة حمص                مجلة            
 ماخوسديما اسبر   د. سعيد نيروز حسن     د.                  2025عام  1العدد  47المجلد    

 

17 
 

جدودة فدي المسداهمة فدي تحسدين  معرفدة العمدلاءدد حيوية الموخوع الدذي تتناولده، وهدو دور 
، ومددا يمكددن أن يمثلدده فددي سددوق دمشددق لددلأوراق الماليددةخدمددة العمددلاء للمصددارف المدرجددة 

معرفدة من إخافة للتراكم المعرفي من خلال رفد المكتبة العربية بالمعلومات حدول مكوندات 
 .تحسين جودة خدمة العملاء، ومدى انعكاسها سلباً أو إيجاباً على العملاء

مددن  وتسددويق الخدددمات اتإدارة الخدددمدددد تمثددل الدراسددة تدددعيماً للجهددود البحثيددة فددي مجددالي 
خدددلال دراسدددة والدددذي يعدددد حقدددلًا مدددن حقدددول المعرفدددة الدددذي لا يدددزال يحتدددا  إلدددى المزيدددد مدددن 

 .بمعرفة العملاء وجودة خدمة العملاءالدراسات المتعلقة 
، وهددو جددودة خدمددة العمددلاءدددددد هددذه الدراسددة تركددز علددى عنصددر أساسددي ومهددم فددي تحسددين 

المعرفدددة مددددن حقدددائق ومعلومدددات عدددن العمددددلاء هدددذه  ومددددا تحتدددوي المعرفدددة وتوافرهددداأهميدددة 
، وهددذه العناصدر لدديس مدن السدهل خلقهددا فدي المنظمددة إلا مدن خددلال وحاجداتهم وتفخديلاتهم

 وتوفيرها بالشكل الامثل. معرفة جيدة

 ومن الناحية العملية: 
وتحسددين  معرفددة العمددلاءمددن خددلال بقيدداس العلاقددة بددين تكمددن الأهميددة العمليددة لهددذا البحددث 

يقددم مسداهمة علميددة مدن خدلال النتدائج والتوصدديات  ؛ حيددث أن البحدثدة خدمدة العمدلاءجدو 
 المصارف المدرجة في سوق دمشق لدلأوراق الماليدةالتي يمكن أن تقدمها الباحثة بما يخدم 

، جدودة خدمدة العمدلاءفدي تحسدين  اودوره معرفة العملاءمحل الدراسة، فيما يتعلق بتطبيق 
محدل الدراسدة. والمسداهمة فدي مسداعدة  المصدارففدي  ودة الخدمدةجد نظراً لأهميدة مؤشدرات

ؤديهدا فدي تنظراً للقيمة الفعالدة التدي  لمعرفة العملاءفي إيلاء اهتمام كبير  المصارفمدراء 
 جددددودة خدمدددة العمددددلاءبشدددكل فعددددال، والتدددأثير فدددي  معرفدددة احتياجدددات وتفخدددديلات العمدددلاء

 . اوتحسينه
مج موجهددة للعمددلاء وأخددرى للمنافسددين، وابددراز المزايددا التددي دددددددد أهميددة إدمددا  المصددارف لبددرا

 .تحققها المصارف عند اعتماد معرفة العملاء
موجز عن الدِّراسات السَّابقة الَّتي تناولت هذه  ةعرض الباحث: وفيها تالدراسات السابقة

 العلاقة.
 : الدِّراسات العربيَّة



 دور معرفة العملاء في تحسين جودة خدمة العملاء
 )دراسة ميدانيّة على المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية(

 

18 
 

  ،( بعنوان:2018دراسة )قرارية 
العملاء على الأداء التسويقي: دراسة تحليلية لشركة اتصالات  )أثر إدارة معرفة

 موبيليس( -الجزائر
 : تتخح مشكلة الدراسة من خلال الاجابة عن التساؤل الرئيس الآتي:مشكلة الدّراسة

 الجزائر اتصالات لشركة في التسويقي الأداء على العملاء معرفة إدارة أثر هو ما
 ؟)موبيليس(

 فت الدراسة الى الآتي:: هدأهداف الدّراسة
 .العملاء معرفة إدارة لمدخل للاتصالات الجزائر شركة تبني مدى تحديددددددد 
 .السوقية الحصة نمو على العملاء معرفة إدارة أثر بياندددددد 
 .الشركة ربحية على العملاء معرفة إدارة بيان أثردددددد 
 ) الزبائن (بالعملاء الاحتفاظ على العملاء معرفة إدارة أثر بياندددددد 
 محل الشركة في العملاء معرفة إدارة لدور بالنسبة القرار متخذي تفيد توصيات تقديمدددددد 

 .الدراسة
 في العاملين الاقسام ورؤساء المديرين على استمارة  (100)تم توزيع: منهجيّة الدّراسة

 .مقصودة عينة خلال موبيليس من شركة
 بمستوى تتمتع الجزائر اتصالات شركة أن لنتائج إلى انتوصلت ا أهم نتائج الدّراسة:

 السوقية، الحصة زيادة الربحية، زيادة الثلاثة أبعاده من لكل التسويقي للأداء عالي
 التمويل على كبيرة قدرة لها النقال الهاتف قطاع شركات ان يُؤكدمما  بالزبائن الاحتفاظ
 وبالتالي احتكارية منافسة في يتم الذي هانشاط خلال من أربا  من تحققه لما نظرا الذاتي
 في النقال الهاتف خدمة قطاع شركات صالح في المالية البيئة بأن نقول أن يمكن
 معرفة لإدارة احصائية دلالة ذو أثر وجود الإحصائي التحليل نتائج أظهرت ر، كماالجزائ

 زيادة لثلاثة hهأبعاد ولكافة الجزائر اتصالات لشركة التسويقي الأداء على العملاء
 .بالزبائن الاحتفاظ السوقية، الحصة زيادة الربحية،

 الدِّراسات الأجنبيَّة: 
  دراسة( (Soliha et al, 2019:بعنوان 
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 (Image, Consumer Product Knowledge, Satisfaction and 

Loyalty: Testing Their Relationships in the Rural Bank Sector) 

المستهلك بالمنتجات، الرضا والولاء: اختبار علاقاتهم في قطاع  الصورة، معرفة) 
 (البنوك الريفية
 : تتخح مشكلة الدراسة من خلال الاجابة عن التساؤل الرئيس الآتيمشكلة الدّراسة

تحليل آثار الصورة ومعرفة المستهلك بالمنتج على رخا العملاء وتأثيره على ولاء 
 ؟؟العملاء

تهدف الى بيان تأثير معرفة المستهلك بالمنتج على الدراسة الى  : هدفتأهداف الدّراسة
 - Tamades PD BPR BKK Sayung رخا العملاء وولائهم في بنك التوفير

Demak. 
 Tamades PDالتوفير  بنك من عملاء 3039تخمنت هذه الدراسة : منهجيّة الدّراسة

BPR BKK Sayung - Demak ذ عينات هادفة. ، ، والتي تم تحديدها باستخدام أخ
( المجيبون هم 2سنة على الأقل. ) 17( مبحوثين تبلغ أعمارهم 1والمعايير المحددة هي )

( كان 3؛ و ) Tamades PD BPR BKK Demak - Sayungعملاء مدخرون 
 .عندما أجريت الدراسة PD BPR BKK Demak - Sayung المشاركون في

البنك ومعرفة المستهلك بالمنتج لهما تأثير  أن صورة: كشفت النتائج أهم نتائج الدّراسة
معرفة و صورة البنك ليس لها تأثير كبير على ولاء العملاء؛ و كبير على رخا العملاء. 

ورخا المستهلك بمنتج لهما تأثير كبير على ولاء العملاء؛ رخا العملاء هو الوسيط 
أيخًا لتأثير معرفة لتأثير صورة البنك على ولاء العملاء؛ و رخا العملاء هو الوسيط 

 .المستهلك بالمنتج على ولاء العميل
  دراسة( (Mocanu, 2020:بعنوان 

 (The Expanding Role of Customer Knowledge Management 

and Brand Experience during the Pandemic Crisis) 

 (زمة الوبائيةالدور المتزايد لإدارة معرفة العملاء وتجربة العلامة التجارية أثناء الأ ) 
 :مشكلة الدّراسة
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بشكل خطير على تنفيذ الأعمال وتوقعات العملاء، لذلك تعين  COVID-19وباءأثر 
إيجاد  من اجلعلى العديد من الشركات إعادة النظر في إجراءات الاتصال وعروخها، 

معرفة  فهم تعاطفي لعملائها بناءً على البيانات الكلاسيكية بدلًا من البيانات التي تحركها
 تتلخص مشكلة الدراسة في الاجابة عن التساؤل الآتي:لذلك  .العميل

ومن أجل العميل(  حول،كيف يمكن ربط أبعاد النموذجين نموذ  إدارة معرفة العميل )
ونموذ  تجربة العلامة التجارية في نهج شامل يصبح خروريًا في إعداد الأعمال في 

 ؟؟الوقت الحاخر
التأثير المباشر بين نموذ  إدارة معرفة العميل  بيانالدراسة الى : هدفت أهداف الدّراسة

مع التركيز على  التجارية،ومن، ومن أجل العميل( ونموذ  تجربة العلامة  حول،)
السوقية مقابل  للاستفادة من الفرص الجوانب الحرجة والعلاقات المهمة بين أبعاد النماذ 

 .احتياجات العملاء التي تتغير باستمرار
لذلك تم تقدم العديد من العلامات التجارية تجربة سيئة للعملاء : منهجيّة الدّراسة

من خلال  استكشاف التأثير المباشر وغير المباشر للاستخدام الشامل لمعرفة العملاء
مجموعة مؤلفة من الإرشادات التي تساعد المتخصصين على خمان اتساق تجربة 

 .العلامة التجارية
تم تشعب إدارة معرفة العملاء من مزيج من إدارة : كشفت النتائج انه اسةأهم نتائج الدّر 

دارة المعرفة واعتبرت مؤخرًا عملية جديدة لتعلم الأعمال حيث يمكن  علاقات العملاء وا 
الآثار ، كما ان مشاركة الخبرة والمعرفة بين العملاء والشركات أو العلامات التجارية

أي المعرفة من العميل ، والمعرفة ( CKM رسة هي أنالرئيسية الناشئة عن هذه المما
للعميل ، والمعرفة عن العميل( فيما يتعلق بتجربة العلامة التجارية لها تأثير كبير على 
أداء الأعمال بالإخافة إلى تأثير غير مباشر على تجربة العملاء ويمكن استخدامها 

عادة تكوين خطة الاتصال،  وتحسين أداء سوق الخدمات لتسهيل ابتكار المنتجات، وا 
 .الجديدة، وتسهيل تحديد الفرص الناشئة، وتحسين خلق القيمة المشتركة للعملاء

خلصت معظم الدراسات السابقة إلى  :اختلاف الدِّراسة الحالية عن الدِّراسات السّابقة
أهميّة معرفة العملاء في مختلف القطاعات بشكل عام وقطاع البنوك بشكل خاص، أمّا 
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دراسة الباحثة هذه، فإنها تدرس العلاقة بين معرفة العملاء وتحسين جودة خدمة في 
العملاء في البنوك المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية، ومن هنا جاءت أهميّة هذه 
الدراسة، ويعود السبب في اختيار الباحثة لهذا البُعد كأحد أبعاد المعرفة السوقية إلى 

ى مستوى الأداء العام للمصرف بشكل عام باعتبارها مصدراً أهميّتها في التأثير عل
لتحسين جودة الخدمة المصرفية وكسب رخا العملاء والحصول على ولائهم الدائم 

 للمصرف بشكل خاص.
 :منهجيَّة البحث

قامت الباحثة بدراسة ميدانيّة على عدد من المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق  
ينة ميسرة تم جمع البيانات من خلالها عن طريق استبانة تمّ المالية، حيث تم أخذ ع
استبانات غير  4، وكانت 209منها  تمبحوث، استرد 215تصميمها وتوزيعها على 

، في مجتمع استبانة فقط 205ليكون عدد الاستبانات الصالحة للتحليل  صالحة للتحليل
ف سورية والمهجر، البحث المكوّن من عملاء المصارف الخاصة والتي تشمل )مصر 

سوق دمشق المصرف الدولي للتجارة والتمويل، مصرف عودة، مصرف بيبلوس( في 
 ، كأداة لتحليل البيانات المتوفرة. SPSSالمالية، ثم تمّ الاعتماد على برنامج للأوراق 

 مجتمع وعينة البحث: 
سوق دمشق للأوراق في المصارف الخاصة في  عملاءشمل مجتمع البحث جميع ال

 .215لمالية، والبالغ عددهم ا
 ،2023فترة توزيع الاستبانة ما بين شهري آب وايلول لعام : زمانيَّة: حدود البحث

 المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية. ومكانيَّة:
 الإطار النظري للبحث:

 :Knowledge Customer معرقة العملاء
ون حاجات ورغبات عملائهم، إلا ان بالرغم من أن معظم المنظمات يدعون أنهم يعرف

قدرة هذه المنظمات على تقديم منتج نهائي وفقاً للتوقعات يمكن أن تكون موخع شك 
(Kanovsk, 2010، )  حيث أن النجا  التسويقي يتطلب توجيه كافة الجهود لتحديد
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دي حاجات ورغبات العملاء والعمل على تقديم منتجات يكون العميل بحاجة اليها، وبما يؤ 
( ، ويعرف 2003الى تحسين الصورة الذهنية لديه عن المنظمة ومنتجاتها )جود،

Kotler  المستهلك من جانب السوق على ان سوق المستهلك يتكون من كل الافراد
والاسر التي تشتري او تقتني السلع والخدمات من اجل الاستهلاك الشخصي، اما الزبون 

فرد يقوم بشراء السلع او الخدمات بهدف  او المشتري الصناعي فيعرف على انه كل
استخدامها في انتا  سلع وخدمات اخرى او من اجل استخدامها في اداء انشطة اخرى 

(Kotler, 1997, p: 160 (  ويشير مفهوم معرفة الزبون إلى مجموعة النشاطات
نتجات السلوكية التي تعمل على إيجاد معرفة الزبون وارتباط ذلك بالحاجات الاساسية للم

التي تنتجها المنظمة الآن وفي المستقبل، وتشير معرفة الزبون الى درجة فهم المنظمة 
لزبائنها من حيث احتياجاتهم ورغباتهم وكيفية إشباع هذه الاحتياجات وارخاء هذه 
الرغبات، كما يشير هذا المفهوم الى جمع وتحليل المعلومات التي تحتاجها المنظمة عن 

، ص 1999تياجاتهم وتوقعاتهم من أجل بناء علاقة قوية معهم )المؤذن،الزبائن لإدراك اح
43) 

ثلاث أصناف لمعرفة العملاء  Awazu & Desouza, (2005) وقد اقتر 
((Kohlbacher, 2008, p 624 : 

 دددددد معرفة حول العملاء: تتم فيها معالجة المعلومات الديموغرافية والنفسية والسلوكية.
العملاء: هي رؤية وأفكار تتلقاها المنظمة من عملائها قد تكون حول دددددد معرفة من 

المنتجات الحالية، اتجاهات العميل واحتياجاته المستقبلية وأفكار حول منتجات جديدة، 
 فهي مصدر حيوي للمعرفة.

دددددد معرفة لدعم العملاء: ترتبط بتحسين تجربة استخدام المنتجات، وهو أمر حاسم للحفاظ 
عملاء، وهذا ما يتطلب من المنظمة الاستفادة من البيانات الخاصة بمعاملات ما على ال

 قبل الشراء، الشراء وما بعد الشراء، وخمان تجربة جيدة للمحافظة على العملاء.
هذه الأصناف تحتا  الى ادارتها على نحو أمثل، حتى تتمكن المنظمة من الاستفادة 

 سين أدائها التسويقي.المثلى من المعرفة المتاحة منها لتح
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المتجددة  العملاءأنها فهم حاجات  العملاءوحسب وجهة نظر الباحثة تُعرف معرفة 
واكتساب القيمة  م، وتقديم القيمة التي ترضيهممن خلال تعقب سلوكه اوالتفاعل معه

ومعرفة  العميلومعرفة حول  العميلالتي ترضي المنظمة والتي تتضمن معرفة من 
 بناء علاقات قوية معهممن أجل العميل 

 
 

 :Customer Service خدمة العملاء
ى نجا  أية منظمة تقدم خدمة من لية ديناميكية مستمرة، تعمل علعم العملاءتعد خدمة 

إلى  بالإخافةا التنافسي في سوق تتسم بالمنافسة الشديدة، هى مستوالأجل المحافظة ع
بد لا، وبالتالي الإغراقدف إلى هالتي ت العالمية ونزع الحواجز الجمركية الأسواقانفتا  

ة عوامل التخخم ولتغطية الزيادة المطردة في هفي التنامي لمواج الأربا من أن تستمر 
جدد  عملاءالحاليين ومحاولة استقطاب  العملاءبد من خدمة لاذا هالتكاليف، ولتحقيق 

الشركات أداء  هي إحدى العمليات التنظيمية التي تقوم بهاو )148ص  ،2001ي، لعقي)
الربحية والوصول  بالنظر إلى المنافسة المتزايدة ولجذب فرص ريادة الأعمال للزيادة

وفقًا لد ، و (Calif, 1987الأفخل إلى السوق وزيادة مستوى رخا العملاء وولائهم )
(Prajogo & Oke, 2016 خدمة العملاء هي وسيلة لتعزيز جودة العلامات التجارية )

ئد الشركة ، وبالتالي يتم إنشاء خدمة عملاء رائعة من خلال تزويد من أجل تعزيز عا
 .العملاء بالمعرفة حول المنتج وحل مخاوف العملاء وقخاياهم في الوقت المناسب

د وجود أكَّ ، حيث التركيز على الأبعاد التي تناولها كوتلر ولغايات هذا البحث فقد تمَّ 
مة يعتمدون في تقييمهم للخدمة المقدَّ  العملاء أنَّ و الخدمة بشكل عام،  أبعاد لجودة خمسة

الخمسة )بعد معتمدين على نفس الأبعاد  لهم على أساس مستوى ونوعية الخدمة
 الملموسية، بعد الاعتمادية، بعد الاستجابة، بعد الأمان، بعد التعاطف(:

 (Munizu, 2013: p188; Wanjiku, 2015:p 15). 
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الملموسية تشير إلى مظهر  بأنَّ  (Shaikh: أوخح )(Tangible(ــــــ بُعد الملموسية 1
المادية والبشرية ومعدات الاتصال والمباني والتكنولوجيا المستخدمة، ت التسهيلات والمعدا

للأبنية والتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة، والمظهر الخارجي  والتسهيلات الداخلية
والأجهزة ، الرسمي يوالز ملين، العاومكاتب  ،للعملاء للعاملين، وصالات الانتظار

 للمباني والأجهزة المادية. والمعدات والتصميم والتنظيم الداخلي

 (Shaikh and Rabbani,2005, p: 95) ،(214، ص 2005 )البكري 

م الاعتمادية تعني قدرة مقدِّ  بأنَّ ( Croninيرى ) :Reliability)ــــــ بُعد الاعتمادية )2
لتي وعد بها بشكل يمكن الاعتماد عليها، وبدرجة عالية من لخدمة ااالخدمة على أداء 

بأن الاعتمادية تشير إلى قدرة مقدم الخدمة على الإيفاء ( Lovelockة. وأوخح )الدق
 .(Lovelock, 1996, p 465والالتزام بتقديم الخدمة باعتماد ودقة وثبات. )

الاستجابة تعني  بأنَّ ( Lovelockيرى ) :(Responsiveness)ــــــ بُعد الاستجابة 3
والاستجابة  .بالرد على طلبات المستفيدين واستفساراتهم م الخدمة وسرعة استجابتهقدرة مقدِّ 

م الخدمة بشكل دائم في تقديم مدى قدرة ورغبة واستعداد مقدِّ  في مجال الخدمات تعني
 .(Lovelock, 1996, p 465) لها. الخدمة للمستفيدين عند احتياجهم

قصد به معلومات القائمين على تقديم الخدمة، وقدراتهم ويُ  :(Safety)عد الأمان ــــــ بُ 4
الخمان في مجال الخدمة ناتج  أنَّ  (Shaikh)وذكر  بكل ثقة. العملاءإجابة أسئلة  على

، والثقة بمؤهلاتهم ومقدرتهم. المنظمةوكادر  بمقدمي الخدمة العملاءعن اعتماد أو ثقة 
(Shaikh and Rabbani,2005:p 115) ،(215 ص ،2005 )البكري 

 المنظمةيشمل هذا البعد على اهتمام العاملين في  :(Empathy)ــــــ بُعد التعاطف 5
مع  المنظمةساعات عمل  وملاءمة، العملاءوتفهمهم لحاجات  اهتماماً شخصياً، بالعملاء
ورعايته  لعميلباالتعاطف يشير إلى درجة العناية  )العلاق( بأنَّ  ويرى .العملاءأوقات 

بمشاكله والعمل على إيجاد حلول لها بطرق إنسانية راقية،  بشكل خاص، والاهتمام
بداء . و توفير الخدمة من حيث الزمان والمكان، والاتصالات ويشمل هذا البعد على مدى ا 

( 42، ص 2001)الصميدعي والعلاق،  .العميلرو  الصداقة والحرص على مصالح 
 (217، ص 2005 )البكري،
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 : دور معرفة العملاء في تحسين خدمة العملاء
معرفة إلى أن  العملاء وجودة خدمة العملاءالى ان معرفة بحاث الأتشير 

-Al) الذي تقدمه مؤسسة الخدمةجودة الخدمة  يتم توقعه إلى حد كبير بواسطة العملاء

Tit, 2015) ،.  كثر هو العامل الأ جودة الخدمة فقد وجد أيخًا أن ذلك،علاوة على
 .معرفة العملاءلأهمية للاحتفاظ بالعملاء مقارنة بأي عامل آخر 

تشكل التجارب السابقة للعملاء فيما يتعلق بجودة الخدمة نوايا إعادة النظر  حيث
عادة الشراء للعملاء. إذا شعر العملاء أن جودة الخدمة التي تقدمها الشركة لا تنعكس  وا 

 Loyyl) زيارة وبالتالي قد تؤثر سلبًا على الاحتفاظفي السعر ، فقد تخر بنوايا إعادة ال

& Kumar, 2018) ( Ryu & Lee ,2017) يؤكد و (Chua et al,2016) ن معرفة أ
 مرتبطان بشكل إيجابي ببعخهما البعضجودة الخدمة  و العملاء

 ،(Kotler & Armstrong ,2010) ، و(Kotler, 1999) وحسب كل من
ن معرفة بالمنتج على أربعة مستويات: فئة المنتج وشكل يمكن أن يكون لدى المستهلكي

المنتج والعلامة التجارية والطراز أو الميزة. سيقيم المستهلكون المنتجات التي تعتبر مؤهلة 
إذا كانت قادرة على تلبية الرغبات أو الاحتياجات يكون المستهلكون راخين عن المنتج. 

 .سيتم الشعور بالرخا إذا كان المستهلكون يستهلكون المنتج أو يستخدمونه بالفعلو 

 النتائج والمناقشة:
اعتمدت الباحثة على الاستبانة كأداة لجمع البيانات، مع قيامها : أولًا: أداة الدّراسة

بالمقابلات الشخصية مع عدد من أفراد عيّنة البحث، وقد قامت الباحثة في جمع بيانات 
عبارة، حيث تمّ  25ول دور معرفة العملاء في تحسين خدمة العملاء وهي عبارة عن ح

عرخها وتحكيمها من قبل لجنة التحكيم. وقد اعتمدت الباحثة على مقياس ليكرت 
 الخماسي حيث قابل كل عبارة خمس درجات من الموافقة.

ألفا كرونباخ لحساب قامت الباحثة باستخدام طريقة ثانياً: اختبار ثبات وصدق المقياس: 
(، حيث تمّ حساب معامل ألفا كرونباخ 246-234، ص 2012ثبات المقاييس )غدير، 

(، وحساب 1لحساب ثبات جميع عبارات الاستبانة معاً كما هو موخح بالجدول رقم )
 ثبات متغيّرات الدّراسة كلّ على حدة.
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 Case Processing Summary ( عدد العبارات الداخلة في التحليل والمستثناة1الجدول )
 N % 

Cases 
Valid 205 100.0 

Excluded 0 .0 
Total 205 100.0 
 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

 0.752( أن قيمة ثبات معامل الثبات ألفا كرونباخ الكلّية يساوي 2كما يظهر الجدول )
لى أن جميع العبارات تتمتع بثبات جيّد ولا داعي لحذف ، وهذا يدل ع0.6وهي أكبر من 

 أيّة عبارة.
 ( معامل ألفا كرونباخ لجميع عبارات الاستبانة2الجدول )

Cronbach's Alpha N of Items 
.752 25 

 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
كذلك قامت الباحثة بحساب معامل الثبات  معامل ثبات متغيرات الدراسة كلّ على حدة:

 ألفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة كلّ على حدة وكانت النتائج كالآتي:
( أن قيمة معامل ألفا كرونباخ للعبارات المستخدمة في 3تجد الباحثة من خلال الجدول )

، وهذا يدل على ثبات مقبول 0.6قياس كل متغير على حدة كانت جميعها أكبر من 
يانات وصلاحيتها للدراسة ولا داعي لحذف أيّة عبارة من العبارات؛ حيث بلغت قيمة للب

وبلغت  .0.628معامل ألفا كرونباخ للعبارات المستخدمة في قياس متغير معرفة العملاء 
 0.675أحد أبعاد جودة خدمة العملاء بُعد الأمانقيمة كرونباخ ل
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 يّر على حدة( معامل ألفا كرونباخ لكل متغ3الجدول )
N of 

Items 

Cronbach's 

Alpha 
 المتغير

N of 

Items 

Cronbach's 

Alpha 
 المتغير

3 0.621 
بعًد 

  الاستجابة
5 0.628 

معرفة 

  العملاء

 0.643 4  بعُد الأمان 0,675 6
بعُد 

 الملموسية

4 0.632 
بعُد 

 التعاطف 
3 0.612 

بعُد 

 الاعتمادية 

 .20إصدار  SPSSباستخدام برنامج  المصدر: نتائج التحليل الإحصائي
ولاختبار صدق محتوى فقرات  مقياس الصّدق )الاتّساق الداخلي لفقرات الاستبانة(:

الاستبانة قامت الباحثة بدراسة طرفيّات عدّة في الدّراسة مع طرف أساسيّ كالمتوسّط 
(، واختبار تلك العلاقات؛ حيث كانت 248-247، ص 2012الإجمالي )غدير، 

 قات الناتجة معنوية أي ذات دلالة إحصائية؛ وكان ذلك مؤشّراً على صدق المقياس.العلا
 Sig= p= 0.000 < a= 0.01 وبذلك تكون الباحثة قد تأكدت من صدق وثبات ،

 فقرات الاستبانة، وأصبحت الاستبانة صالحة للتطبيق على عيّنة الدّراسة الأساسيّة.
 اختبار الفرضيات:

الإحصائيات الوصفية لكل عبارة من عبارات الاستبانة وذلك لمعرفة قامت الباحثة بحساب 
( أن أقل متوسط حسابي 4متوسط إجابات أفراد العينة حيث تبيّن من خلال الجدول )

، وهو أقل من متوسط بُعد التعاطفوالمتعلّق بقياس  2.67لإجابات أفراد العينة هو 
افراد متخصصين لدراسة  المصرف يتوفر فيلا  ، ومعنوي، والذي يبيّن أنه3الحياد 

 العملاء وفق إجابات أفراد العيّنة. بحوث تتعلق بتحديد حاجات ورغبات
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( الإحصائيات الوصفية الخاصّة ببنود الاستبانة4الجدول )  

 N Minimum Maximum Mean عبارات الاستبانة الأداة
Std. 

Deviation 

لاء
لعم

ة ا
عرف

 م

 في بدقة المصرف عملي
 اجاتح عن البحث
 عنها تحرىيو  عملائه

 باستمرار

205 1 5 3.63 .771 

 على المصرف حافظي
 المعلومات سرية

 لعملائه الشخصية

205 
1 5 3.49 1.164 

 العاملين المصرف متلكي
 بمهارات يتمتعون الذين

 تساعدها اللباقة عالية من
 بالزبائن الاحتفاظ على

 الزبائن الحاليين وجذب
 الجدد

205 

1 5 3.61 .891 

 وقتاً  المصرف خصصي
 مشاكل لمعرفة كافياً 

 على الزبائن والعمل
 لها المناسبة الحلول وخع

205 

1 5 3.45 .033 

 إلى المصرف سعىي
 كافة مع علاقاتها تطوير

 لمعرفة سعىيو  عملائه
 واحتياجاتهم رغباتهم
 على توفيرها والعمل

205 

1 5 3.33 .947 
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سية
مو

لمل
د ا

 بُع
شرة في تساعد الفروع المنت

تلبية احتياجات كم كبير 
من المتعاملين مع 

 .المصرف

205 

1 5 3.25 .054 

يقدّم مصرفي عروض 
متنوعة لخدماته المصرفية 

 لجذب العملاء.

205 
1 5 3.31 .863 

تسهم البرامج الترويجية 
في  المصرفالتي يقدّمها 

 دخول أسواق جديدة.

205 
1 5 3.25 .158 

يقدّم مصرفي تعويخاً 
عميل الذي يقدّم شكوى في لل

حال وجود خطأ من 
 المصرف.

205 

1 5 3.28 .096 

دية
تما

لاع
د ا

 بُع

 المصرف ستخدمي
 معلومات انظمة باستمرار

 والتكنولوجيا الحديثة
 الزبائن لخدمة

205 

1 5 3.47 .012 

 مواقع المصرف ملكي
 لعرض الكترونية

 المعلومات والخدمات
 على والعمل الجديدة

 ستمراربا تحديثها

205 

1 5 3.26 .275 
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 البيانات المصرف لدى
 أو الكافية والمعلومات

 الكاملة
 الزبائن حول نسبيا

 على وتعمل الحاليين
 تحديثها
 باستمرار

205 

1 5 3.58 .930 

ابة
ستج

 الا
بُعد

  

الوقت  المصرفيخصّص 
الكافي للتواصل بشكل 
 شخصي مع العملاء.

205 
1 5 3.65 1.058 

خط  المصرفيمتلك 
مخصّص للتواصل مع 
 العملاء بشكل دائم.

205 
1 5 3.46 .842 

 
بسرعة  المصرفيستجيب 

لتغيرات عمل المصارف 
 المنافسة.

205 
1 5 3.67 .982 

مان
 الأ

بُعد
 

يقدّم العملاء معلومات 
 .للمصرفموثوقة 

205 1 5 3.23 .620 

الثقة  المصرفيوّفر 
للعملاء في تقديم 
 الخدمات المصرفية.

205 
1 5 3.45 .067 

تتم العمليات المصرفية 
على  المصرفداخل 

درجة كبيرة من الأمان 
 والسرية.

205 

1 5 3.88 .035 

 راخون العملاء معظم
 قدمهاي التي الخدمات عن

 اليهم المصرف

205 
1 5 3.65 .542 
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 الخدمات الزبائن يختار
 والمتطورة الحديثة
 متزايد بشكل للمصرف

 صارفالم بزبائن مقارنة
 المنافسة الأخرى

205 

1 5 3.86 .654 

 المدى طويلة علاقة توجد
 المصرف في العاملين بين

 والزبائن

205 
1 5 3.01 .234 

طف
تعا

د ال
 بُع

يقدّم العاملون في 
صورة جيّدة عن  المصرف

 المصرف لدى العملاء.

205 
1 5 3.49 .937 

يساعد نظام الدور المتبع 
في تقديم  المصرففي 

المصرفية في  الخدمة
الوقت المناسب ويحقّق 

 رخا العميل.

205 

1 5 3.48 .654 

افراد  المصرفيتوفر في 
متخصصين لدراسة بحوث 
تتعلق بتحديد حاجات 

 .العملاء ورغبات

205 

1 5 2.67 .763 

 يقدمفي بعض الاحيان 
رأي وملاحظات  العميل

المصرف تخص خدمات 
 .ويتم الأخذ بها

205 

1 5 3.63 .188 

 .20إصدار  SPSSلمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج ا
 بعد ذلك قامت الباحثة باختبار الفرخية الرئيسة والفرخيات المتفرّعة عنها:
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 الفرضية الرئيسة العامة للبحث: 
: لا يوجد علاقة معنوية بين معرفة العملاء وتحسين خدمة العملاء Hoفرضية العدم 

 في سوق دمشق للأوراق المالية.  في المصارف المدرجة
: يوجد علاقة معنوية بين معرفة العملاء وتحسين خدمة العملاء H1الفرضية البديلة 

 في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية. 
 ويتفرع منها فرضيات فرعية عدّة:

ن بُعد لا توجد علاقة معنويّة بين معرفة العملاء وتحسي الفرضية الفرعية الأولى:
الملموسية كأحد أبعاد جودة خدمة العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق 

 للأوراق المالية.
قامت الباحثة بحساب معامل ارتباط بيرسون للعلاقة ولاختبار الفرضية الفرعية الأولى 

 ( ما يلي:5بين معرفة العملاء وتحسين بُعد الملموسية، حيث يوخح الجدول )
ة مل ارتباط بيرسون بين معرفة العملاء وبُعد الملموسي( معا5الجدول )  

ءمعرفة العملا  يةبُعد الملموس   

 معرفة العملاء
Pearson Correlation 1 .732** 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 

N 205 205 

يةبُعد الملموس  
Pearson Correlation .732** 1 

Sig. (2-tailed) .000 
 

N 205 205 

 .20إصدار  SPSSئج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج المصدر: نتا
( أنّ معامل 5تجد الباحثة من خلال الجدول ): نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الأولى

بين معرفة العملاء  وهو يدل على ارتباط جيد وطردي 0.732الارتباط بيرسون بلغ 
، 0.535ا بلغ معامل التحديد وتحسين بُعد الملموسية كأحد أبعاد جودة خدمة العملاء، كم

من تغيرات بُعد الملموسية تتبع لتغيرات معرفة العملاء، ممّا  %53.5وهو يدلّ على أنّ 
يعني أنّ هناك علاقة معنوية بين معرفة العملاء وبُعد الملموسية؛ وبما أن قيمة احتمال 

عدم وجود فإنّ الباحثة ترفض فرضية العدم التي تنص على (، Sig = 0.000الدلالة )
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علاقة معنوية بين معرفة العملاء وتحسين بُعد الملموسية كأحد أبعاد جودة خدمة 
 العملاء؛ وتقبل الفرضية البديلة التي تقول بوجود علاقة معنوية.

لا توجد علاقة معنويّة بين معرفة العملاء وتحسين بُعد  الفرضية الفرعية الثانية:
ملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق الاعتمادية كأحد أبعاد جودة خدمة الع

 للأوراق المالية.
قامت الباحثة بحساب معامل ارتباط بيرسون للعلاقة ولاختبار الفرضية الفرعية الثانية 

 ( ما يلي:6بين معرفة العملاء وتحسين بُعد الاعتمادية، حيث يوخح الجدول )
ة د الاعتمادي( معامل ارتباط بيرسون بين معرفة العملاء وبُع6الجدول )  

ءمعرفة العملا  ةالاعتماديبُعد    

 معرفة العملاء
Pearson Correlation 1 .702** 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 

N 205 205 

ةالاعتماديبُعد   
Pearson Correlation .702** 1 

Sig. (2-tailed) .000 
 

N 205 205 

 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
( أنّ معامل 6تجد الباحثة من خلال الجدول ): نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الثانية

بين معرفة العملاء  وهو يدل على ارتباط جيد وطردي 0.702الارتباط بيرسون بلغ 
وتحسين بُعد الاعتمادية كأحد أبعاد جودة خدمة العملاء، كما بلغ معامل التحديد 

من تغيرات بُعد الاعتمادية تتبع لتغيرات معرفة  %49.2على أنّ  ، وهو يدلّ 0.492
العملاء، ممّا يعني أنّ هناك علاقة معنوية بين معرفة العملاء وبُعد الاعتمادية؛ وبما أن 

فإنّ الباحثة ترفض فرضية العدم التي تنص على (، Sig = 0.000قيمة احتمال الدلالة )
العملاء وتحسين بُعد الاعتمادية كأحد أبعاد جودة عدم وجود علاقة معنوية بين معرفة 

 خدمة العملاء؛ وتقبل الفرضية البديلة التي تقول بوجود علاقة معنوية.
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لا توجد علاقة معنويّة بين معرفة العملاء وتحسين بُعد  الفرضية الفرعية الثالثة:
مشق الاستجابة كأحد أبعاد جودة خدمة العملاء في المصارف المدرجة في سوق د

 للأوراق المالية.
قامت الباحثة بحساب معامل ارتباط بيرسون للعلاقة ولاختبار الفرضية الفرعية الثالثة 

 ( ما يلي:7بين معرفة العملاء وتحسين بُعد الاستجابة، حيث يوخح الجدول )
تجابة( معامل ارتباط بيرسون بين معرفة العملاء وبُعد الاس7الجدول )  

الاستجابةبُعد  معرفة العملاء   

 معرفة العملاء
Pearson Correlation 1 .705** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 205 205 

الاستجابةبُعد   
Pearson Correlation .705** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 205 205 

 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
( أنّ معامل 7تجد الباحثة من خلال الجدول ): لفرعية الثالثةنتيجة اختبار الفرضية ا
بين معرفة العملاء  وهو يدل على ارتباط جيد وطردي 0.705الارتباط بيرسون بلغ 

، 0.497وتحسين بُعد الاستجابة كأحد أبعاد جودة خدمة العملاء، كما بلغ معامل التحديد 
بة تتبع لتغيرات معرفة العملاء، ممّا من تغيرات بُعد الاستجا %49.7وهو يدلّ على أنّ 

يعني أنّ هناك علاقة معنوية بين معرفة العملاء وبُعد الاستجابة؛ وبما أن قيمة احتمال 
فإنّ الباحثة ترفض فرضية العدم التي تنص على عدم وجود (، Sig = 0.000الدلالة )

جودة خدمة  علاقة معنوية بين معرفة العملاء وتحسين بُعد الاستجابة كأحد أبعاد
 العملاء؛ وتقبل الفرضية البديلة التي تقول بوجود علاقة معنوية.

لا توجد علاقة معنويّة بين معرفة العملاء وتحسين بُعد الأمان  الفرضية الفرعية الرابعة:
كأحد أبعاد جودة خدمة العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق 

 المالية.
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قامت الباحثة بحساب معامل ارتباط بيرسون للعلاقة ة الرابعة ولاختبار الفرضية الفرعي
 ( ما يلي:8بين معرفة العملاء وتحسين بُعد الأمان، حيث يوخح الجدول )

مان( معامل ارتباط بيرسون بين معرفة العملاء وبُعد الا8الجدول )  

الأمانبُعد  معرفة العملاء   

 معرفة العملاء
Pearson Correlation 1 .713** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 205 205 

الأمانبُعد   
Pearson Correlation .713** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 205 205 

 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 ( أنّ معامل8تجد الباحثة من خلال الجدول ): نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الرابعة

بين معرفة العملاء  وهو يدل على ارتباط جيد وطردي 0.713الارتباط بيرسون بلغ 
، 0.508وتحسين بُعد الأمان كأحد أبعاد جودة خدمة العملاء، كما بلغ معامل التحديد 

من تغيرات بُعد الامان تتبع لتغيرات معرفة العملاء، ممّا  %50.8وهو يدلّ على أنّ 
بين معرفة العملاء وبُعد الأمان؛ وبما أن قيمة احتمال  يعني أنّ هناك علاقة معنوية

فإنّ الباحثة ترفض فرضية العدم التي تنص على عدم وجود (، Sig = 0.000الدلالة )
علاقة معنوية بين معرفة العملاء وتحسين بُعد الأمان كأحد أبعاد جودة خدمة العملاء؛ 

 ية.وتقبل الفرضية البديلة التي تقول بوجود علاقة معنو 
لا توجد علاقة معنويّة بين معرفة العملاء وتحسين بُعد  الفرضية الفرعية الخامسة:

التعاطف كأحد أبعاد جودة خدمة العملاء في المصارف المدرجة في سوق دمشق 
 للأوراق المالية.

قامت الباحثة بحساب معامل ارتباط بيرسون للعلاقة ولاختبار الفرضية الفرعية الخامسة 
 ( ما يلي:9العملاء وتحسين بُعد التعاطف، حيث يوخح الجدول )بين معرفة 

عاطف( معامل ارتباط بيرسون بين معرفة العملاء وبُعد الت9الجدول )  

التعاطفبُعد  معرفة العملاء   
 **Pearson Correlation 1 .741 معرفة العملاء
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Sig. (2-tailed)  .000 

N 205 205 

التعاطفبُعد   
Pearson Correlation .741** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 205 205 

 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
( أنّ معامل 9تجد الباحثة من خلال الجدول ): نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الخامسة

فة العملاء بين معر  وهو يدل على ارتباط جيد وطردي 0.741الارتباط بيرسون بلغ 
، 0.549وتحسين بُعد التعاطف كأحد أبعاد جودة خدمة العملاء، كما بلغ معامل التحديد 

من تغيرات بُعد التعاطف تتبع لتغيرات معرفة العملاء، ممّا  %54.9وهو يدلّ على أنّ 
يعني أنّ هناك علاقة معنوية بين معرفة العملاء وبُعد التعاطف؛ وبما أن قيمة احتمال 

فإنّ الباحثة ترفض فرضية العدم التي تنص على عدم وجود (، Sig = 0.000) الدلالة
علاقة معنوية بين معرفة العملاء وتحسين بُعد التعاطف كأحد أبعاد جودة خدمة 

 العملاء؛ وتقبل الفرضية البديلة التي تقول بوجود علاقة معنوية.
ء وتحسين خدمة العملاء في لا توجد علاقة معنويّة بين معرفة العملا الفرضية الرئيسة:

 المصارف المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية.
قامت الباحثة بحساب معامل ارتباط بيرسون للعلاقة بين ولاختبار الفرضية الرئيسة 

 ( ما يلي:10معرفة العملاء وتحسين خدمة العملاء، حيث يوخح الجدول )
ءلاء وخدمة العملا( معامل ارتباط بيرسون بين معرفة العم10الجدول )  

 خدمة العملاء معرفة العملاء 

 معرفة العملاء
Pearson Correlation 1 .726** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 205 205 

 خدمة العملاء
Pearson Correlation .726** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 205 205 

 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
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( أنّ معامل الارتباط 10تجد الباحثة من خلال الجدول ): نتيجة اختبار الفرضية الرئيسة
بين معرفة العملاء وتحسين  وهو يدل على ارتباط جيد وطردي 0.726بيرسون بلغ 

من تغيرات  %52.7، وهو يدلّ على أنّ 0.527خدمة العملاء، كما بلغ معامل التحديد 
بع لتغيرات معرفة العملاء، ممّا يعني أنّ هناك علاقة معنوية بين معرفة خدمة العملاء تت

فإنّ الباحثة (، Sig = 0.000العملاء وخدمة العملاء؛ وبما أن قيمة احتمال الدلالة )
ترفض فرضية العدم التي تنص على عدم وجود علاقة معنوية بين معرفة العملاء 

 يلة التي تقول بوجود علاقة معنوية.وتحسين خدمة العملاء؛ وتقبل الفرضية البد
( متوسّط إجابات أفراد العيّنة حول دور معرفة العملاء في 12كما يوخّح الجدول )
 . تحسين خدمة العملاء

 ( متوسّط إجابات أفراد العيّنة11الجدول )
Mean الرمز Mean الأداة 
 معرفة العملاء 3.502 الاستجابة بُعد 3.5933
 بُعد الملموسية 3.2725 بُعد الأمان 3,5133

 بُعد 3.4366 بُعد التعاطف 3,3175
 الاعتمادية

 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 الاستنتاجات والتَّوصيات:

وبعد أن تمّ اختبار الفرخيات تمكّنت الباحثة من الوصول لعدد من النتائج الاستنتاجات: 
 أهمّها:

معظدم المصددارف لهدا القددرة علدى تقدديم  لأن العملاء بشكل مقبول بمعرفةتمدام لاهدددددد ا1
تحسين الخدمات المرافقة لعملية تقدديم لكن بجودة مقبولة، كما ان الخددمات المصدرفية 

دار الزبدائن داخددددل المصددددرف أو ظمثدل توسديع وتحسدين امداكن انت المصدرفية،الخددمات 
يزيد من جودة الخدمة المقدمة  مدددداكن مناسددددبة لوقددددوف السيارات خار  المصرفتددددوفير ا
 .للعملاء
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دددددد ان معرفة انماط العملاء وادراكها من قبل المصرف يسهل من مهمته في معرفة وفهم 2
عملائه، ودراسة حاجتهم وتوقعاتهم وصولًا الى ترجمتها لخصائص الخدمة التي يطلبها 

ا أن خبرة العميل هي مصدر أساسي من مصادر المعرفة الخاصة في العميل كم
المصرف؛ لذا يجب ان تحظى بعناية فائقة من قبل إدارة المصرف ووخعها في سياق 

 واخح ومحدد

يساعد في تقديم  المصرفنظام الدور المتبع في ان بدرز فدي الجاندب الميدداني دددددد 3
يحقّق رخا العميل حسددددددب آراء المستهدفين في الخدمة المصرفية في الوقت المناسب و 

 لمعرفة سعىيو  عملائه كافة مع علاقاتها تطوير إلى المصرف سعىكما ي عينة البحث

 على توفيرها والعمل واحتياجاتهم رغباتهم

 الخدمات عن راخون أنهمالمسددتهدفين فددي عينددة البحددث اكددددوا  العملاءاغلددب آراء دددددد 4

إليهم بسبب توفير الثقة في تبادل المعلومات بين المصرف والعملاء  المصرف قدمهاي التي
 .مما يحسّن عمل المصارف محل الدراسة

 توصي الباحثة بالآتي: :التوصيات
 والأهمية التحليلية العملاء معرفة إدارة لقوةالمصارف  مديري إدراك من لابددددددد 1

 مع مقارنة الجديدة الخدمات تطوير دعم شأنها تيوال العميل معرفة لكسب الاستراتيجية
 رغباتهم لمعرفة الدائم سعيالو  العملاء مع التفاعل خلال من ذلك ويتم المنافسين،
 فينموظ من المصرف ملكهي ما على يعتمد وهذا .اشباعها على والعمل واحتياجاتهم

 العملاء على ةوالمحافظ جدد عملاء كسب على والقدرات والخبرات بالمهارات يتمتعون
 في الموهوبين الموظفين استقطاب على المصرف حرص خلال من يجسد وهذا .الحاليين
 .المصرفية خدماتال تقديم مجال

 بتحديد تهتم) الزبائن (العملاء معرفة إدارة لإنشاء المصارف سعي الخروري مندددددد 2
 المعرفة فجوة تحديد إلى اخافة العملاء ومن العملاء عن ا المصرفحتاجهي التي المعرفة
 فجوة وتحديد) الشركة تعرف أن يجب ماذا (مقابل) الشركة تعرف ماذا (العملاء حول

 اخافة) العميل يعرف ان يجب ماذا (مقابل) العميل يعرف ماذا (العملاء لدى المعرفة



 قتصادية والسياحيةسلسلة العلوم الا              جامعة حمص                مجلة            
 ماخوسديما اسبر   د. سعيد نيروز حسن     د.                  2025عام  1العدد  47المجلد    

 

39 
 

 لسد المصرف معرفة قاعدة في المختلفة المعرفة مصادر بين والتنسيق التكامل تحقيق إلى
 .العميل من المعرفة للعميل، المعرفة بالعميل، المعرفة الثلاثة بمكونات المعرفة تفجوا
تشكيل لجان من قبدل ادارة المصدرف تكدون مسددؤولة عددن الاهتمددام بشددكاوى دددددد خرورة 3

مما يساعد في معرفة العملاء  مستقبلاً  ربالاعتباوتدددوينها بغرض أخذها  العملاءوآراء 
 .بشكل أفخل

وجعلددده نقطدددة ارتكداز هامددة تبدددأ مددن  العميل بشكل أكبرتوجيددده الأنظدددار صدددوب دددددد 4
العمليددة المصددرفية وجعلدده هدددفها ومحاولددة الوصددول إلددى ارخدداءه بشددتى السددبل الكفيلددة 

بتحديد حاجات تتعلق  ه من خلال توفير افراد متخصصين للقيام ببحوثبالمحافظة علي
 .العملاء ورغبات
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 الأداء المالي للمصارف التقليدية والإسلامية مقارنة
 في سورية  العاملة الخاصة

قطر الوطني والبركة  مصرفيتطبيقية على دراسة  
 2021-2011خلال الفترة الإسلامي 
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 الملخص

نك تقليدي(، وبلبنك قطر الوطني )مصرف الأداء المالي  مقارنةهدفت هذه الدراسة إلى 
 يثحالسيولة والربحية،  شراتبالاعتماد على مؤ ، وذلك البركة الإسلامي )مصرف إسلامي(

تم استخدام المنهج الوصفي و (، 2021-2011أجريت هذه الدراسة خلال الفترة الزمنية )
 التحليلي من خلال حساب المتوسط الحسابي، والانحراف المعياري، ومعامل الاختلاف

استخدام مجموعة من الاختبارات إلى جانب  ،ت العلاقة بموضوع الدراسةللمؤشرات ذا
نسبة السيولة مرتفعة لدى كلا  أن  توصلت الدراسة إلى . SPSS(22)المعتمدة على برنامج 

ذين ترجع لتأثر هالربحية  ي مؤشراتفإلى جانب وجود اختلافات النوعين من المصارف، 
 عانت منها البلاد منذ بداية الأزمة الراهنة.الأوضاع الاقتصادية التي بالمصرفين 

 المصارف الإسلامية، المصارف التقليدية، السيولة، الربحية الكلمات المفتاحية:

                                                           
 .مدرسة، كلية العلوم الادارية والاقتصادية، جامعة الوادي الدولية الخاصة، ريف حمص، سورية *

 dr.alsaygh@wiu.edu.syالايميل: 
 c.carol86@gmail.comالايميل: 
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Abstract 

 
This study aimed to compare the financial performance of Qatar 
National Bank (a traditional bank) and Al Baraka Islamic Bank (an 
Islamic bank), based on liquidity and profitability indicators. And was 
conducted during the time period (2011-2021). The descriptive 
analytical approach was used through Calculating the arithmetic 
mean, standard deviation, and coefficient of variation for indicators 
related to the subject of the study. Beside using a set of tests based 
on SPSS(22). 
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The study found that the liquidity ratio is high for both types of banks, 
in addition to the presence of differences in profitability indicators 
due to the impact of these two banks on the economic conditions 
that the country has suffered from since the beginning of the current 
crisis. 
Keywords: Islamic banks, conventional banks, liquidity, profitability 

 مقدمة 
اتها محرك أهم القطاع المصرفي من القطاعات الرائدة في الاقتصادات الحديثة وأحد ديع

نظراً لدوره الهام في حشد وتعبئة المدخرات المحلية والأجنبية ومساهمته في تمويل 
الاستثمارات التي تمثل عصب النشاط الاقتصادي، كما يقوم أيضاً بدور فاعل في تلبية 

وقد  .المعاصرة من تسهيل عمليات التعامل بين الأفراد ومؤسسات المجتمعمتطلبات الحياة 
نشأت المصارف وتنوعت أشكالها وخدماتها حسب الغرض الذي تخدمه والأنشطة التي 
تؤديها والأسس والضوابط التي تحكم عملها، فهناك المصارف التقليدية التي أصبحت منتشرة 

خدمات التي تقدمها، كما يوجد هناك المصارف بكثرة في جميع أنحاء العالم وتعددت ال
لذين ا الإسلامية التي جاءت لتلبية حاجة شريحة واسعة من العملاء في مختلف أنحاء العالم

يرغبون بخدمات مصرفية تتناسب وأحكام الشريعة الإسلامية، وقد نجحت هذه المصارف 
سعة  يدية من حيثبإثبات وجودها في السوق المصرفية وباتت تنافس المصارف التقل

المصارف الخاصة بنوعيها التقليدي والإسلامي  دوتع .الانتشار وتنوع الخدمات التي تقدمها
حديثة النشأة نسبياً في سورية، حيث بدأت المصارف التقليدية العمل في السوق السورية في 

، ولكنها لم تلبث 2007، في حين بدأت المصارف الإسلامية العمل في عام 2004عام 
أن أثبتت وجودها، وباتت تنافس مصارف القطاع العام وقد ساعدها في ذلك المرونة 
والديناميكية التي تتمتع بها مقارنة بالمصارف العامة، حيث تسابقت المصارف الخاصة 
فيما بينها على كسب حصة سوقية أكبر مستخدمة في ذلك سياسة الانتشار من خلال 

معظم المحافظات السورية بالإضافة إلى دراسة  افتتاح العديد من الفروع التي غطت
لمصارف تقييم الأداء المالي ل دويع احتياجات السوق وتقديم منتجات تلبي هذه الاحتياجات.
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ارد الاقتصادية لندرة المو  الخاصة في سورية بنوعيها التقليدية والإسلامية ذو أهمية كبرى نظراً 
أخرى، الأمر الذي يجعل من  لموارد من جهة  والمالية من جهة، والطلب الكبير على هذه ا

أهم تحديات القطاع المصرفي في الوقت الحاضر هو كيفية توجيه هذه الموارد نحو 
الاستخدام الأمثل الذي يحقق أفضل النتائج سواء على صعيد القطاع المصرفي، أو على 

 صعيد الاقتصاد الوطني.
 :بحثمشكلة ال

المصارف الإسلامية وظائف وأنشطة مالية مصرفية تمارس كل من المصارف التقليدية و 
في إطار الوساطة المالية، إلا أنهما يختلفان في طبيعة وأسس أعمال كل منهما، وتسعى 
كل من المصارف التقليدية والإسلامية إلى تحسين أدائها لتكون قادرة على التنافس حيث 

ه، لية عملهما وطبيعته وأسسيختلف الأداء المالي لكلا النوعين من المصارف باختلاف آ
 فمن شأن كل ذلك أن يثير التساؤل الرئيسي الآتي:

هل يوجد اختلافات في الأداء المالي بين المصارف التقليدية )بنك قطر الوطني(  -
  (؟2021-2011والمصارف الإسلامية )بنك البركة الإسلامي( في سورية للفترة )

 : بحثأهمية ال
الموضوع نفسه في تقييم أداء كل من المصارف الإسلامية أهمية ن م البحثتنبع أهمية 

براز مدى الاختلاف من خلال التعرف على الفروق بين مستويات الأداء  بينها والتقليدية وا 
سهم في إلقاء الضوء على حقيقة الأداء المالي الفعلي للبنوك ي هذا البحث كما أن ،لديها

لذي الأمر ا ئها باستخدام المؤشرات المالية،من خلال تقييم أدا في هذه الدراسة المختارة
أداء هذه المصارف ليتم العمل على تعزيزها يساهم في الكشف عن مواطن القوة في 

 وتطويرها، إلى جانب الإشارة إلى مكامن الضعف في هذا الأداء لتلافيها.
 :ف البحثاهدأ

 يحاول البحث تحقيق الأهداف الآتية:
 الية المستخدمة في قياس وتقييم الأداء المالي للمصارف.الوقوف على أهم المؤشرات الم -
قياس الأداء المالي لكل من المصارف التقليدية )بنك قطر الوطني( والمصارف  -

 الإسلامية )بنك البركة الإسلامي( من جانب السيولة والربحية والنشاط.
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البركة  ك)بن إسلامي مصرف)بنك قطر الوطني( و  تقليديالأداء المالي لمصرف مقارنة  -
 .(2021-2011الإسلامي( في سورية للفترة )

 : بحثفرضية ال
 :، فإن الفرضية الرئيسة هيبحثبناءً على هدف ال

0H : ك قطر )بنتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الأداء المالي للمصارف التقليدية لا
 (2021-2011الوطني( والمصارف الإسلامية )بنك البركة الإسلامي( في سورية للفترة )

 ويتفرع عنها الفرضيات الفرعية الآتية: 
:10H  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط السيولة السريعة حسب نوع المصرف لا

سلامي بنك البركة(  )تقليدي بنك قطر، وا 
:20H  ودات العائد على الموج)توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط مؤشر الربحية لا

سلامي بنك البركة(حسب ن ()الأصول(  وع المصرف )تقليدي بنك قطر، وا 
3:0H  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين مؤشر الربحية )العائد على حقوق الملكية( لا

سلامي بنك البركة(  حسب نوع المصرف )تقليدي بنك قطر، وا 
4:0H  مؤشر العائد علىربحية السهم )فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط  وجدلا ت 
سلامي بنك البركة( (سهمال  .حسب نوع المصرف )تقليدي بنك قطر، وا 
5:0H  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط مؤشر العائد على الودائع حسب نوع لا

سلامي بنك البركة  .)المصرف )تقليدي بنك قطر، وا 
   الدراسات السابقة:

مع  للمصارفداء المالي مدى توافق نماذج تقييم الأ :1(2020)شناتي وأورزيق، دراسة 
  CAMELSقراءة في نموذج  –الإسلامية  المصارف

هدفت الدراسة إلى التعرف على النماذج التقليدية المستخدمة في تقييم الأداء المالي 
سم الإسلامية، وذلك نظراً لما تت للمصارفومدى قدرتها على تقييم الأداء المالي  للمصارف

عملها المصرفي واختلافها الجوهري عن نظيرتها  به الأخيرة من خصوصية في طبيعة
                                                           
1 Shanati, Sami. Orzik, Elias.2020. “The extent of compatibility of banks ‘financial 
performance evaluation models with Islamic banks – a reading of the CAMELS model.” 
Al-Bashaer Economic Journal, Vol.6, Issue 1, PP40-62 
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 CAMELS التقليدية في مصادر الأموال واستخداماتها، نتيجة لذلك تم التطرق لنموذج
كونه أحد أشهر نماذج تقييم الأداء المالي للبنوك، وتم مناقشة مختلف المؤشرات المشكلة 

النماذج  حقيقة مفادها أن هذهله عند تطبيقه على بنك إسلامي. توصلت نتائج الدراسة إلى 
الاسلامية، وأن تطبيقها عليها لا يترجم الأداء  للمصارفداء المالي قاصرة عن تقييم الأ

دائها أ، لذا توجب البحث عن تطوير نموذج لتقييم المصارفالمالي الحقيقي لهذا النوع من 
 يراعى فيه خصوصيتها ونوعية مصادر أموالها واستخداماتها.  المالي

 المصارفالاسلامية و  للمصارفتقييم الاداء المالي  :2(2021)نعيجي ونطيح، اسة در 
 التقليدية

ة الإسلامية ونظيرتها التقليدي للمصارفهدفت الدراسة إلى تقييم ومقارنة الأداء المالي 
باستخدام مجموعة من المؤشرات المالية  2020و 2017الناشطة بالجزائر خلال الفترة بين 

الربحية، السيولة، الكفاءة، الكفاية والمخاطر. حيث تم إجراء الدراسة على  المتمثلة في
تقليدين هما البنك الوطني الجزائري وبنك الجزائر الخارجي من جهة ومن جهة  مصرفين

أخرى تم تسليط الضوء على بنكين إسلاميين هما بنك البركة الجزائري ومصرف السلام. 
الإسلامية أكثر ربحية وكفاءة  المصارفئج أهمها أن توصلت الدراسة الى جملة من النتا

ا الإسلامية تحتفظ بسيولة أعلى مم المصارفالتقليدية، كما أن  المصارففي النشاط من 
 ارفالمصيضيع عليها فرصة تحقيق عوائد أكبر نتيجة لعدم توظيف الأموال، كما أن 

مخاطر وكذا بالنسبة لمؤشرات الالتقليدية تتمتع بملاءة أكبر ورأس مال أقوى وأكثر متانة، 
 .الإسلامية بالمصارفوذلك مقارنة 

تقييم الأداء المالي للمصارف الإسلامية باستخدام  :3(2021)ابراهيم والمسعود، دراسة 
مؤشري العائد على الأصول والعائد على حقوق الملكية بالتطبيق على مصرف قطر 

  2018-2008 الإسلامي والبنك الإسلامي الأردني خلال الفترة

                                                           
2 Naeji, Hamza. Nattah, Abdul Latif.2022. Evaluating the financial performance of Islamic 
banks and conventional banks. Master's thesis in financial management, Algeria: 
Mohamed Boudiaf University. 
3 Ibrahim, Tommy. Al Masoud, Rabei.2021. “Assessing the financial performance of 
Islamic banks using the indicators of return on assets and return on equity by application 
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هدفت الدراسة إلى قياس الأداء المالي لمصرفين هما: مصرف قطر الإسلامي والبنك 
الأردني الإسلامي من خلال مؤشّرين هما العائد على الأصول والعائد على حقوق لملكية 

ولغرض إجراء  2018-2008وتحليل أثر محدّداتهما على ربحية المصرفين خلال الفترة 
" لتقدير نموذج للعائد على الأصول والعائد 8تمّ استخدام برمجية "الإيفيوز  هذه الدراسة، فقد

وقد توصّلت الدراسة إلى تباين في العلاقة بين ابعاد الدراسة  .على حقوق الملكية للمصرفين
)علاقة طردية، عكسية( في حين لم يظهر أي أثر لسعر الصرف على الأداء المالي 

 .للمصرفين محل الدراسة

 د في البحث:الجدي
الي لمصرف الم لأداء المالي لمصرف تقليدي مع الأداءمقارنة ل تناول يتميز البحث في كونه

ج وباستخدام أساليب المنهإسلامي في سورية بالاعتماد على مؤشرات السيولة والربحية 
  .(2021-2011ولفترة زمنية تمتد من )الوصفي التحليلي والمنهج الاحصائي الاستدلالي 

 
 جية البحث:منه

خدام البحوث البيانات الثانوية باست ىبالاعتماد عل الوصفي التحليلييستخدم الباحث المنهج 
 والكتب التي تناولت الأداء المالي للمصارف التقليدية والمصارف الإسلامية.

 مجتمع وعينة البحث: 
ي سورية ف يتكون مجتمع البحث من جميع المصارف الخاصة التقليدية والإسلامية العاملة

مصارف إسلامية، بينما تتمثل عينة الدراسة من  4مصرف تقليدي و 14والبالغ عددها 
مصرف تقليدي )بنك قطر الوطني(، ومصرف إسلامي )بنك البركة الإسلامي(، حيث 
ولأغراض المقارنة تم اختيار هذين البنكين المتشابهين في فترة التأسيس والتوسع والانتشار 

الملكية، والمختلفين من ناحية إجمالي الأصول وبيانات قوائم الدخل  ومن ناحية تقارير
 والتدفقات النقدية.

 حدود البحث:
                                                           
to Qatar Islamic Bank and Jordan Islamic Bank during the period 2008-2018.” Journal of 
Financial, Accounting and Administrative Studies, Volume 8, Issue 2. 



في سورية  دراسة تطبيقية على  العاملة مقارنة الأداء المالي للمصارف التقليدية والإسلامية الخاصة
 2021-2011فترة مصرفي قطر الوطني والبركة الإسلامي خلال ال

 

50 
 

 (2021-2011الحدود الزمانية: يغطي البحث الفترة الزمنية )
 الحدود المكانية: الجمهورية العربية السورية.

 : الإطار النظري للبحث
 لإسلامية:لتقليدية وااماهية المصارف  المبحث الأول:

 التقليدية:المصارف أولًا: 
 التقليدية: المصارفتعريف  1.1

 نة عتها الرئيسة على تجميع النقود الفائضامنشأة مالية تنصب عمليهو  يديالمصرف التقل
ا معينة، أو استثماره حاجة الجمهور أو منشآت الأعمال لغرض إقراضها للغير وفق أسس  

نه مكان لالتقاء عرض الأموال أة(، ويعرف كذلك على في أوراق مالية )أسهم وسندات محدد
تعمل كأوعية تتجمع فيها المدخرات، ومن ثم تتولى عملية  المصارفبالطلب عليها، أي أن 

ضخ هذه الأموال إلى الأفراد على شكل قروض واستثمارات، أي أنها حلقة بين المدخرين 
قوم بمجموعة من الخدمات مالية وسيطة ت اتمؤسس اعرّف بأنهتكما  4والمستثمرين.

المصرفية المتنوعة، والتي تبدأ بقبول الودائع ومنح القروض والتسهيلات الائتمانية المختلفة 
 5.فع عجلة الاقتصاد إلى الأمامدو مع التأكيد على دورها في تحقيق التنمية الاقتصادية 

ول الودائع علقة بقببأنها المؤسسات المالية التي تقوم بجميع الأعمال المت تعريفهاويمكن 
بكافة أنواعها، بغرض منحها كقروض وتسهيلات للمقترضين، والاستفادة من فرق معدل 
الفائدة المدينة والدائنة، بالإضافة إلى تقديم خدمات مالية وائتمانية والكترونية متنوعة 

  .6لعملائها

                                                           
4 Al-Husseini, Falah. Al-Douri. 2000.Bank management. Wael Publishing House: Amman, 
PP13-14 
 
5 Sheikh Al-Souq, Rima .2017. The impact of capital adequacy on the profitability of 

private commercial banks in Syria. Master's thesis in finance and banking, Syria: Hama 
University, P17. 
6 Hassan, Samer .2019. Comparing the financial performance of conventional and 
Islamic banks using financial analysis tools - an applied study on private banks in Syria. 
Master's Thesis in Business Administration, Syria: Syrian Virtual University, P34. 
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 التقليدية: المصارفأهداف  1.2
 7لتحقيق ثلاثة أهداف أساسية وهي:  يأساس إن المصارف التقليدية تعمل بشكل  

لقد قامت فكرة العمل المصرفي بالأساس على فكرة الربح والربحية، حيث أن  الربحية: .أ
جميع النشاطات التي تقوم بها المصارف التقليدية سوا كانت محلية أو خارجية تهدف 

لخدمات اإلى تحقيق الربح، وقد أصبحت المصارف تتنافس فيما بينها على تقديم أفضل 
لعملائها بهدف زيادة أرباحها بالشكل الذي يرضي المساهمين، ويعزز من قدرة 

 المصرف في السوق.
إن مفهوم السيولة يشير إلى قدرة المصرف على الإيفاء بالتزاماته تجاه  السيولة: .ب

المودعين، كما يشير إلى قدرة المصرف على تسييل الأصول غير النقدية، وتحويلها 
إلى نقد لمقابلة التدفقات النقدية المفاجئة دون أن يؤدي ذلك إلى التأثير  بسهولة وسرعة

 على نشاطات المصرف اليومية، ووضعه المالي.
أو ما يسمى الملاءة المالية للمصرف، حيث يتوجب على المصرف الاحتفاظ  الأمان: .ت

خاطر مبرأس مال كاف  لمواجهة المخاطر المحيطة، والتي يصعب التنبؤ بها جميعاً كال
التشغيلية ومخاطر الائتمان ومخاطر السوق ومخاطر الأصول، وذلك بشكل يتناسب 
مع طبيعة وحجم هذه المخاطر، وتعكس ملاءة المصرف مدى الثقة التي يتمتع بها، 

 وقدرته على جذب أموال المودعين لممارسة نشاطاته اليومية.
 
 

 التقليدية: المصارفوظائف  1.3
  8لتقليدية فيما يلي:ا المصارفتتلخص وظائف 

                                                           
7 Hassan, Samer (2019). Reference previously mentioned, P35 
8 Bouali, Dalila .2015. Banking risk management between conventional banks and 

Islamic banks - a comparative study. Master's thesis in Finance and Risk Management, 
Algeria: University of M'sila, P39 
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ث التجارية حي المصارفهذه الوظيفة من أهم وظائف  قبول الودائع وجمع المدخرات: .أ
تقوم بتجميع ودائع ومدخرات الأفراد، وتتحول في النهاية إلى مقادير كبيرة من رأس 

 .بإقراضها بكميات مناسبة المصارفالمال، وتقوم 
 مصرفال ، ويحققلمصارفمن أصول ا تشكل القروض الجزء الأكبر تقديم القروض:  .ب

من هذه القروض من خلال الفائدة التي يتقاضاها على هذه القروض، ولكن  أرباحاً 
يتعامل في أصول الأفراد الآخرين لذلك فهو لا يستطيع إقراض كافة الودائع  المصرف

  بل عليه الاحتفاظ بنقد سائل لمواجهة طلبات المودعين.
و عبارة عن إقراض لفترة قصيرة، فالتاجر لا يرغب في وه خصم الأوراق التجارية: .ت

 لمصرفانه يقوم بخصم هذه الكمبيالات لدى فإتجميع أمواله على شكل كمبيالات، 
على شكل نقود سائلة مقابل خصم معين، هو فائدة  قيمتهامما يتيح له الحصول على 

 .وعمولته المصرف

 الأسس التي تحكم عمل المصارف التقليدية: . 1.4
 9يوجد العديد من الأسس التي تحكم عمل المصارف التقليدية نذكر من أهمها: 

المصارف التقليدية يقوم على أساس اعتبار النقود سلعة  يإن التعامل ف سلعية النقود: .أ
يتم المتاجرة بها، حيث أن المصارف التقليدية تقوم بإنتاج مزيج من السلع والخدمات، 

 .الذي يحقق لها أفضل عائد ممكنوذلك حسب حاجة عملها وبالشكل 
ساسية إن الوظيفة الأ إلى قاعدة الدائنية والمديونية: تجميع الودائع والمدخرات استناداً  .ب

للمصارف التقليدية هي تجميع الودائع بمختلف أنواعها، ويتوجب عليها أن تستخدمها 
على  لحصولبالشكل الذي يعزز من مركزها المالي، الأمر الذي يزيد من قدرتها على ا

 .ثقة الأفراد وودائعهم
خلق النقود وتوظيف الموارد اعتماداً على منح القروض والتسهيلات الائتمانية بصفة  .ت

: تقوم المصارف التقليدية بتوظيف الموارد المتاحة لديها عن طريق تقديم مستمرة

                                                           
9 Al-Maghrabi, Abdel Hamid.2004. Strategic Management in Islamic Banks, 1st edition. 

Jeddah: Mansoura University, P75. 
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خدمة  دالقروض والتسهيلات الائتمانية للأفراد والشركات التي تبحث عن التمويل، وتع
صدر م عدالإقراض هي الخدمة الرئيسة التي تقدمها المصارف التقليدية، كما أنها ت

 .الربح الأساسي بالنسبة لها
تعتمد المصارف التقليدية في عملها على الفرق بين معدلات الفائدة المدينة  الفائدة: .ث

عدل موالدائنة، فالمصرف التقليدي يقرض أمواله إلى الجهات التي تبحث عن تمويل ب
رورة المصرف، مع ض يلمودعين لقاء تجميد أموالهم فلفائدة أعلى من ذلك الذي يدفعه 

الإشارة إلى أن المصرف لا يملك الحرية المطلقة في تحديد أسعار الفائدة، حيث تتدخل 
عادة السلطات الرقابية متمثلة بالمصرف المركزي في وضع حدود عليا ودنيا لأسعار 

 .الفائدة
تقوم المصارف التقليدية بتنويع الموارد التي تحصل من خلالها على  الي:التنويع الم .ج

الودائع من المودعين، وكذلك تهتم بتنويع آجال هذه الموارد أيضاً كما تقوم بإعادة 
توزيع آجال الودائع وتحويلها إلى توظيفات قصيرة ومتوسطة وطويلة الأجل للمقترضين 

 تمال وقوع الخطر وتعظيم العائد المتوقعمن العملاء، مما يساعد على تخفيف اح

 الإسلامية: لمصارف. ا2
 الإسلامية: المصارفتعريف  2.1

الإسلامي هو مؤسسة مالية استثمارية ذات رسالة تنموية، إنسانية واجتماعية،  المصرف
يستهدف تجميع الأموال وتحقيق الاستخدام الأمثل لموارده بموجب قواعد وأحكام الشريعة 

نفاقها في مصارفهلبناء مجت  امع التكافل بين الأفراد، بالدعوة إلى أداء الزكاة وجمعها وا 
ويمكن تعريفه على أنه مؤسسة مالية تقوم بجمع المدخرات وتحريكها في قنوات  10الشرعية

المشاركة للاستثمار بأسلوب محرر من سعر الفائدة عن طريق أساليب المشاركة والمضاربة 
لمباشر وتقديم كافة الخدمات المصرفية في إطار من الصيغ نظير والمتاجرة والاستثمار ا

                                                           
10 Khababa, Abdullah. Banking Economics - Electronic Banks, Commercial Banks, and 
Monetary Policy, Alexandria: University Youth Foundation, 2008,P146. 
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الإسلامية على أنها  المصارفكما تعرّف  11أجر بما قد يضمن القسط والتنمية والاستقرار.
مؤسسات تقوم بجميع الأعمال المصرفية ودور الوساطة المالية مستبعدة في ذلك أسلوب 

نشاء المشروعات الفائدة لتستبدله بنظام المشاركة كما تعتم د على أسلوب الاستثمار وا 
وعليه يمكن تعريف المصارف الإسلامية  12 .وبالتصنيع وغيرها من النشاطات الحقيقية

بأنها تلك المؤسسات المالية التي تقوم بالمعاملات المالية والمصرفية وغيرها من المعاملات 
محافظة لربا أخذاً ولا عطاءً بهدف الالمالية والتجارية وفقاً للشريعة الإسلامية فلا تتعامل با

 على القيم والأخلاق الإسلامية.

 الإسلامية: لمصارف. أهداف ا2.2
تنطلق المصارف الإسلامية من ضرورة معالجة حاجة المجتمع الإسلامي إلى جهاز 
مصرفي يعمل وفق أحكام الشريعة الإسلامية، من خلال جذب الأموال والمدخرات وتوفير 

عن الربا. ويمكن القول إن أهم أهداف المصارف الإسلامية  م للمستثمرين بعيداً التمويل اللاز 
  :13هي
 من خلال لعب دور الوسيط بين المدخرين التقدم الاقتصادي للمجتمع:وتطوير تشجيع  .أ

والمستثمرين، إما عن طريق التمويل المباشر أو من خلال وساطة مالية تستخدم فيها 
م الشريعة الإسلامية، بعيداً عن أسلوب الفائدة المتبع في أدوات محددة تتوافق مع أحكا

 .المصارف التقليدية
يث يقوم حلمبدأ العدالة والربح المشروع:  القيام بالعمليات المصرفية والتجارية وفقاً  .ب

النظام المصرفي الإسلامي على مبدأ المضاربة الذي يسهم في تحقيق العدالة والكفاءة 

                                                           
11 Muhammad, Youssef.1997.Jurisprudence of Monetary Economics, Islamic Banking, 
The Crisis and the Way Out, 3rd edition. Cairo: Universities Publishing House, P82. 
 
12 Bouali, Dalila (2015). Banking risk management between conventional banks and 
Islamic banks - a comparative study. Master's thesis in Finance and Risk Management, 
Algeria: University of M'sila, P72. 
13 Al-Rawi, Ali. And Abdullah, Hayyan. 2018.“Some Criteria for Evaluating Financial 

Performance in Banking Systems,” Dinar Magazine, Vol.1, Issue 12, p74 
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يع الموارد المالية بين المشاريع المتنافسة، على أساس ربحية والاستقرار، من خلال توز 
 .المشروعات، وليس على أساس العائد المتوقع على رأس المال المستثمر

الأرباح في المصارف الإسلامية هي النتيجة الطبيعية للعمليات تحقيق الأرباح:  .ت
اح على هذه الأربالاستثمارية والخدمات المصرفية التي تقدمها هذه المصارف، وتوزع 

 تحقيق الربح مهم وضروري لاستمرار دالمودعين والمساهمين وفق مبدأ المشاركة، ويع
 .المصارف الإسلامية، ودليل على نجاحها وقدرتها على المنافسة

وهو عامل هام من عوامل نجاح المصرف، حيث أن توافر توفير الأمان للمودعين:  .ث
 دعسحب دون الحاجة إلى تسييل الأصول الثابتة تالسيولة النقدية التي تلبي عمليات ال

 .من أهم عوامل الثقة بالمصارف الإسلامية
رضاء المتعاملين:  .ج صيغ  من خلال طرحتوفير البدائل الشرعية المصرفية المناسبة وا 

 من أفضل الطرق لجذب المدخرات وتجميعد تمويلية تحظى بالقبول لدى الجميع، مما يع
 المشروعات الأساسية التي يحتاجها المجتمع. الأموال اللازمة لتمويل

 الأسس التي تحكم عمل المصارف الإسلامية: 2.3
  14تتمثل في عدة محاور أهمها:

حيث تلتزم المصارف الإسلامية بتقديم الخدمات العمل وفق أحكام الشريعة الإسلامية:  .أ
رآن من القالمالية والمصرفية وفق أحكام الشريعة الإسلامية المستمدة بشكل أساس 

 .الكريم والسنة النبوية الشريفة
 حيث لا تقوم المصارف الإسلامية بالتعامل بأسعار الفائدة أخذاً عدم التعامل بالفائدة:  .ب

وعطاءً حيث أن النقود في الإسلام لها أحكام خاصة فهي ليست سلعة تباع وتشترى 
يها الربا يجري ف لا والنقود في الإسلام ،بأكثر من قيمتها ولا تخضع للعرض والطلب

من  دولهذا يحرم بيعها بأكثر من قيمتها عند إقراضها لأن البيع بأكثر من القيمة يع
 .الربا

 بين المصارف التقليدية والمصارف الإسلامية:أوجه الشبه والاختلاف  2.4
                                                           
14 Hassan, Samer (2019). Reference previously mentioned, P39 
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  أولًا أوجه التشابه بين المصارف التقليدية والإسلامية:
 15ية في العديد من الجوانب من أهمها:تتشابه المصارف التقليدية والإسلام

 كل منها يقوم بدور الوسيط بين المدخرين والمستثمرين. .أ
كل منهما يهدف إلى تحقيق أرباح وعوائد تزيد عن النفقات والمصاريف التي يتكبدها  .ب

 من خلال ممارسة نشاطاته.
ت اكل منهما يقدم خدمات مصرفية متنوعة لعملائه، مثل الحوالات والشيكات وعملي .ت

 الصرافة...الخ.
كل منهما يضع في أولوياته القضايا المتعلقة بالسيولة والربحية والمخاطرة عند ممارسته  .ث

 لأعماله ونشاطاته اليومية.
 كلاهما لايعطي أي مقابل لأصحاب الحسابات الجارية كونها تسحب عند الطلب. .ج

 ثانياً: أوجه الاختلاف بين المصارف التقليدية والإسلامية: 
غم من التشابه بين المصارف التقليدية والإسلامية في العديد من الجوانب، إلا أنه يوجد بالر 

 16اختلافات كبيرة نذكر من أهمها: 
ية، أساس العمل في المصارف التقليد دالاختلاف الأساسي هو التعامل بالفائدة الذي يع .أ

نما تعتمد صيغاً  المضاربة المرابحة و أخرى ك بينما لا تتعامل المصارف الإسلامية بها، وا 
 والإجارة...الخ.

يقيم المصرف التقليدي علاقاته مع العملاء على أساس المدين والدائن، بينما تكون  .ب
العلاقة بين المصرف الإسلامي وعملائه أكثر ترابطاً كونها قائمة على أساس المشاركة 

 في الربح والخسارة.
 خضع المصارف الإسلامية إلىتخضع المصارف التقليدية إلى رقابة مالية، بينما ت .ت

 نوعين من الرقابة مالية وشرعية.

                                                           
15 Ashour, Youssef Hussein. (2003). “Prospects for the Palestinian Banking System,” Al-
Rantisi Press, Palestine, P87 
16 Abdo, Aishoush (2009). Banking services in Islamic banks. Research submitted for a 
master’s degree, Hajj Lakhdar University, Algeria, pp. 16-17. 
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تركز المصارف التقليدية اهتمامها على القروض والسلف والتي تشكل العامل الأهم في  .ث
 الحصول على الأرباح، بينما تركز المصارف الإسلامية اهتمامها على الاستثمار.

معدل مسبقاً كونه مرتبط ب يمكن تحديد الربح في المصارف التقليدية عن كل عملية .ج
الفائدة، على عكس المصارف الإسلامية التي لا يمكن فيها تحديد الربح كونه مرتبط 

 بنتيجة النشاط.

 الأداء المالي للمصارف: .3
 في مجال العمل المصرفي الذي يحتاج الأداء المالي من المواضيع الهامة وخاصةً  ييمتق ديع

لمصارف حيث يساعدها ذلك على الاستمرار في العمل دائماً إلى معرفة الوضع الراهن ل
ويجنبها الكثير من المخاطر التي ممكن أن تؤدي إلى نتائج كارثية قد تؤثر على القطاع 
المصرفي بأكمله كما يمكن أن يمتد أثرها ليشمل الاقتصاد الوطني ككل وهنا سيتم توضيح 

 مفهوم الأداء المالي وأدواته.
 ء المالي: الأدا تقييم تعريف 1.3

تقييم الأداء المالي هو نظام متكامل يعمل على مقارنة النتائج الفعلية للمؤشرات المختارة أو 
المنتخبة بما يقابلها من مؤشرات مستهدفة، أو بتلك التي تعكس نتائج الأداء خلال مدة 

ية خسابقة، أو نتائج الأداء في الوحدات الاقتصادية المماثلة مع مراعاة الظروف التاري
وفقاً لمتوسط نتائج مجموعة من الوحدات  والهيكلية، أو بالمؤشرات المستنبط معدلاتها

ويعرف تقييم الأداء المالي على أنه  17الاقتصادية مع مراعاة تقارب حجوم هذه الوحدات.
دى تحقيق القدرة الإيرادية والقدرة الكسبية في المؤسسة، حيث أن الأولى تعني قدرة المؤسسة م

ليد إيرادات سواء من أنشطتها الجارية، أو الرأسمالية، أو الاستثنائية، بينما تعني على تو 
، 18الثانية قدرة المؤسسة على تحقيق فائض من أنشطتها من أجل عوائد عوامل الإنتاج 

كما يعرف أيضاً بأنه تحديد كفاءة العمل المصرفي، وتحليل وتقييم مستويات أدائه ويفترض 

                                                           
17 Fahd, Nasr.2009. The impact of economic policies on the performance of commercial 

banks. Amman: Safaa Publishing and Distribution House, P27. 
18Abdel-Ghani, Daden.2006. “A Reading of Financial Performance and Value in Economic 
Institutions,” Al-Baheth Magazine, Vol.4, Issue 4, p 43 
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لومات وافية عن نقاط الضعف والقوة خلال فترة زمنية معينة مما يوفر أن يوفر التقييم مع
 19وسيلة كفؤة لترشيد الأداء وتقويمه. 

 أدوات قياس الأداء المالي: 3.2
يمكن تعريفها بأنها مجموعة الوسائل والطرق والأساليب المختلفة التي تستخدم من قبل 

ادي محل التقييم المختلفة للنشاط الاقتصأو المحللين الماليين للوصول إلى جوانب  المقيمين
الدراسة، ولتحديد نقاط القوة والضعف في العمليات المالية والتشغيلية، والتي  الاهتمام أو

، التقارير على مصارفوتشمل أدوات قياس الأداء الفعلي في ال 20.مكن من تقييم الأداءت
  21ي:خلال عمليات التحليل المالالتي يتم استنتاجها من  اختلاف أنواعها والمؤشرات الكمية

تعد التقارير من الأدوات المهمة التي تستخدم في قياس الأداء الفعلي للعمل التقارير:  .أ
توفر المعلومات عن الوضع الفعلي للعمل المصرفي ليتم مقارنتها  المصرفي، فهي التي

ة لمصرفيمن أدوات الرقابة ا دكفاءة هذا العمل، كما تع بالمعايير والحكم على مدى
ين ، وكذلك بللمصرفالمستويات المختلفة  باعتبارها إحدى وسائل الاتصال بين

ومن الخصائص التي ترفع من فاعلية التقارير كأداة رقابية أو كأداة  .وفروعه المصرف
فيرها تو  ،دقة المعلومات التي تحتويها التقارير وتكاملها : تستخدم في عمليات التقيي

البساطة والوضوح في العرض بما يسهل فهمها من قبل الإدارة أو ، و  في الوقت الملائم
 .المقيم للعمل

 المؤشرات الكمية: .ب
 المؤشرات الكمية المستنتجة من تحليل القوائم المالية من أهم الأدوات الرئيسة المستخدمة دتع

 دو في تقييم الأداء المصرفي، حيث توفر هذه المؤشرات معلومات مهمة عن العلاقة بين البن
المختلفة للأنشطة المصرفية، يمكن من خلالها دراسة هذه العلاقات والتغير الزمني لها، 
                                                           
19 Al-Tijani, Ilham. Shaoubi, Mahmoud.2015.“Assessing the financial performance of 
commercial banks - a case study of the National Bank of Algeria and the Algerian Popular 
Credit for the period (2005-2011), Journal of Economic and Administrative Research, 
VoL.9, Issue 1, p32. 
20 Jabal, Aladdin.2006.Computerized financial analysis. Syria: Aleppo University 
Publications, P41. 
21 Al-Lawzi, Suleiman. Zuilef, Mahdi.1997. Bank management. Amman: Dar Al-Fikr, P201 
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الأخرى، للحكم على كفاءة  المصارفإجراء عمليات مقارنة الأداء المصرفي مع أداء  وكذلك
موضع التقييم، وتحليل أسباب الانحرافات في حال وجودها، بالشكل  المصرفالأداء في 

وبغية الإفادة القصوى  .واضحة عن الخلل وأسبابه وآلية علاجه ارة صورةالذي يعطي الإد
  22الآتية: لا بد من مراعاة الجوانب المصارفمن المؤشرات المالية في تقييم أداء 

 .أن تعطي المؤشرات المالية مدلولًا منطقياً في تفسيرها وتطبيقها .أ
 تكن أطراف ذلك المؤشر، بلألا يتم الاعتماد على مؤشر واحد في تقييم الأداء مهما  .ب

 .لا بد من تعزيزها بمؤشرات مالية أخرى، بحيث تؤكد النتيجة وتساهم في عملية التقييم
 أهمية وجود ارتباط بين الهدف من التقييم والمؤشرات المالية المستخدمة، فمقارنة أي .ت

 لمحللارقم بغيره من القوائم المالية تعد نسبة ليس لها معنى ولكن مهارة المقوم أو 
 تظهر في اختبار المؤشرات الأكثر ملائمة وتعبيراً لأغراض التقييم.

إن المؤشرات المالية في حد ذاتها ليست ذات فائدة كبيرة ما لم تكن مقرونة بمعايير أو  .ث
 .نسب معيارية

رهوناً بمدى م المصارفويبقى استخدام المؤشرات المالية بوصفها مؤشرات لتقييم الأداء في 
ى توصيل دلالات علمية معينة ومعان تفيد القائمين على التقييم للتعرف على عل قدرتها

 .المصارفوالايجابيات المصاحبة لعمل  السلبيات
 الدراسة العملية: . 4

البحث، تم اتباع العديد من الخطوات، التي تتضمن: جمع البيانات،  هدفمن أجل تحقيق 
 وأخيراً اختبار الفرضيات. ،تحليل البيانات

 محل الدراسة: المصارفلمحة عن   4.1

شركة مساهمة قطرية عامة، مدرجة في سوق دمشق  هو :(QNBبنك قطر الوطني ) -أ
برأسمال قدره  2009تشرين الثاني عام  15في  المصرفللأوراق المالية، تأسس 

المصرف . يقدم فرعاً  15ليرة سورية، وبلغ عدد أفرعه في سورية  15.000.000.000
                                                           
22 Fahd, Nasr.(2009). Reference previously mentioned, P39 
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مصرفية، وخيارات واسعة من الحسابات والتمويل اللخدمات والتسهيلات مجموعة من ا
  23والتحويل المصرفي.

تأسس بنك البركة في سورية كجزء من مجموعة : BBSY)بنك البركة الإسلامي ) -ب
برأسمال قدره  2010حزيران  1البركة المصرفية )وهي شركة مساهمة عامة بحرينية( في 

بتقديم  المصرففرعاً. يقوم  11وبلغ عدد أفرعه في سورية  ليرة سورية، 5.000.000.000
العديد من الخدمات والمنتجات المصرفيّة للشّركات بما يتوافق مع قرارات الهيئة الشّرعية ولا 
يخالف قرارات مجلس النّقد والتّسليف وقرارات مصرف سورية المركزي، وبما يتوافق مع 

  24مراجعة للمؤسّسات الماليّة الإسلاميّة.المعايير الشّرعية لهيئة المحاسبة وال

لمقارنة أداء المصرف التقليدي  الدراسة العمليةالمؤشرات المالية المستخدمة في  4.2
 بأداء المصرف الإسلامي:
 أولًا: مؤشرات السيولة: 

تعبر السيولة عن قدرة المصرف على تلبية التزاماته والإيفاء بها بشكل سريع، وذلك من 
أي أصل من الأصول إلى نقدية سائلة وبشكل فوري ودون خسارة ومن أهم  خلال تحويل

 مؤشرات السيولة المستخدمة في هذه الدراسة: 
: تبين هذه النسبة مدى قدرة الأصول النقدية على تغطية ( FL) نسبة السيولة السريعة

 النقديةالودائع، ويتم احتسابها من خلال العلاقة: 
 إجمالي الودائع
مل النقدية المذكورة في بسط وتش 25.

النسبة كل من النقد والأرصدة لدى مصرف سورية المركزي والأرصدة لدى المصارف 
منها ودائع المصارف الموجودة في طرف الالتزامات، وزيادة هذه النسبة يشير إلى  مطروحاً 

                                                           
23Qatar National Bank (QNB):https://www.qnb.com/ 

24 Al Baraka Islamic Bank (BBSY:https://www.albaraka.com.sy/ 

 
25 Al-Momani, Munther Talal, and Al-Sarouji, Anan Fathi. “Comparing the performance 

of Islamic and conventional banks using financial ratios,” Al-Manara Magazine, Vol. 13, 
Issue 2, P120. 

https://www.qnb.com/
https://www.albaraka.com.sy/
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ولة يزيادة قدرة المصرف على مقابلة عمليات السحب من الودائع، مع الإشارة إلى أن الس
في جمع البيانات  تم الاعتمادو كما  26العالية تشير إلى وجود أموال مجمدة غير مستغلة

على مجموعة من النسب المالية التي تم استخراجها من القوائم المالية لكل من بنك قطر 
 تمثلت المؤشرات المالية فيما يلي:و سورية وبنك البركة، -الوطني

 : ثانياً: مؤشرات الربحية
ه المؤشرات بقياس وتقييم مدى قدرة المصرف على تحقيق أرباح من الموارد المتاحة، تهتم هذ

مؤشرات من أهم المؤشرات كون الأرباح التي يحققها المصرف لها تأثير كبير وهام  دوتع
 ها:ومن أهم .27ضماناً لإستمرارية المصرف وقدرته على النمو دعلى حقوق المساهمين وتع

 (:ROA)داتالموجو نسبة العائد على  .أ
، وتقيس قدرة وفعالية المصرف في ROIويطلق عليها أيضاً نسبة العائد على الاستثمار 

هذه النسبة مؤشراُ للكفاءة الإدارية، حيث تشير إلى قدرة  دإدارة أصوله )استثماراته(، وتع
إدارة المصرف على تحويل الموجودات إلى أرباح، ويتم عادة مقارنتها مع النسب نفسها 

  ع المصرفي، ويتم احتسابها على النحو الآتي:للقطا

صافي الربح قبل الضريبة (= ROAالعائد على الموجودات )
 مجموع الموجودات

 .28 

تقيس هذه النسبة العائد المتحقق على أموال  (:ROE) نسبة العائد على حقوق الملكية .ب
لتي يستلمها ا)حقوق( المساهمين في المصرف، فهي تقيس بشكل تقريبي صافي الأرباح 

على النحو تحتسب أصحاب رأس المال عندما يستثمرون أموالهم في المصرف، و 
 الآتي: 

                                                           
26 Al-Nasser, Banah Walid.2012.“Evaluating the Financial Performance of Private Banks 

in Syria Using CAMEL Indicators.” Research submitted for the Master’s Degree in 
Banking and Financial Sciences, Faculty of Economics, University of Aleppo, P12. 
27 Al-Fatli, Qaiser Ali Obaid. 2014.“Using financial analysis to determine the factors 
affecting the profitability of commercial banks,” Al-Qadisiyah Journal of Administrative 
and Economic Sciences, Vol. 16, Issue 2, p. 208. 
28 Al-Qassas, Khalil Muhammad.2010. “Modern Trends in Financial Analysis and 
Preparing Estimated Budgets,” Union of Arab Banks, Jordan,P157. 
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صافي الربح بعد الضريبة(= ROEالعائد على حقوق الملكية )
حقوق الملكية

 

تقيس هذه النسبة حصة السهم من الأرباح التي  :(PRO) نسبة العائد على السهم .ت
ن ارتفاع هذا المؤشر يدل حققها المصرف نتيجة استخدامه  للموارد المتوافرة لديه، وا 

صافي الربح بعد الضريبةعلى النحو الآتي: العائد على السهم = وتحتسبعلى أداء جيد، 
 عدد الأسهم

.29 

 :(DEPO) نسبة الودائع إلى الأصول .ث
 هي مؤشر على الرافعة المالية، وتصف النسبة المئوية لإجمالي الأصول التي تم تمويلها

إجمالي الودائعوتحتسب كالآتي:من قبل الدائنين والمطلوبات والديون، 
إجمالي الأصول
 .30 

 (:2021-2011ترة )الفخلال مقارنة النسب المالية  3-4
 تيلآتتمثل السيولة في هذا البحث بنسبة السيولة السريعة، ويمثل الجدول ا السيولة: -أ

 لمصارفل متوسط الحسابي والانحراف المعياريمقارنة لنسبة السيولة السريعة بالإضافة لل
 قيد الدراسة.

 (2021-2011للفترة ) BBSYو QNBSمقارنة نسبة السيولة السريعة بين (: 1الجدول )
 QNBS BBSY 

2011 3.56 2.50 

2012 4.25 1.37 

2013 4.24 1.33 

2014 3.84 1.30 

2015 4.81 1.25 

2016 4.54 1.26 

2017 3.67 1.23 

2018 3.38 1.28 

2019 3.00 1.40 

2020 3.85 1.28 

2021 3.85 1.26 

 1.41 3.91 المتوسط الحسابي

 0.367 0.523 الانحراف المعياري

 CV % 13.38 26.03معامل الاختلاف 

 ر: إعداد الباحثة بالاعتماد على البيانات المنشورة في سوق دمشق للأوراق المالية على الرابط:المصد
http://dse.sy 

                                                           
29 Al-Momani, Munther Talal. 2007. Reference previously mentioned, P122. 
30 Al-Momani and Al-Sarouji.2007. Reference previously mentioned, P124 

http://dse.sy/
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( أعلى 3.91( أن متوسط نسبة السيولة السريعة لبنك قطر الوطني )1من الجدول ) يتضح
معامل الاختلاف (، كما نلاحظ أن 1.41من متوسط نسبة السيولة لسريعة لبنك البركة )

( مما 13.38) معامل الاختلاف في بنك قطر الوطني( أعلى من 26.03)البركة  لبنك 
نسبة السيولة السريعة أقل ثباتاً واستقراراً حول المتوسط الحسابي في بنك يشير إلى أن 

، وهذا يدل أن بنك قطر الوطني نجح في توظيف قطر الوطنيا هو عليه في ممالبركة 
الأموال الناتجة عن زيادة الودائع في مجالات تعود عليه بالنفع، لكن من جهة أخرى فقد 

ه على تلبية الاحتياجات السريعة فيما يتعلق بالسحوبات المتوقعة للعملاء أو جزءاً من قدرت
 الالتزامات المالية الأخرى. 

 
 (2021-2011للفترة ) BBSYو QNBSمقارنة نسبة السيولة السريعة بين (: 1الشكل )

 Excel( باستخدام 1بالاعتماد على بيانات الجدول ) ةالمصدر: إعداد الباحث
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 الربحية: -ب
، (ROE(، العائد على حقوق الملكية )ROAتتمثل الربحية بنسبة العائد على الأصول )

مقارنة لهذه المؤشرات بالإضافة للمتوسط  الآتيينوالعائد على السهم، ويمثل الجدولين 
 قيد الدراسة. للمصارفالحسابي والانحراف المعياري 

 (2021-2011للفترة ) BBSYو QNBSمقارنة نسب الربحية بين (: 2الجدول )
 QNBS BBSY 

 ROA ROE ROA ROE 

2011 5.40% 4.35% 0.69% 4.81% 

2012 11.40% 14.90% 1.46% 12.21% 

2013 24.41% 31.94% 4.33% 34.17% 

2014 17.37% 23.48% 2.82% 24.01% 

2015 28.69% 36.21% 4.48% 40.98% 

2016 26.02% 33.38% 4.34% 37.66% 

2017 -12.58% -17.29% 0.08% 1.00% 

2018 0.42% 0.60% 1.10% 13.62% 

2019 1.63% 2.44% 1.99% 17.35% 

2020 48.21% 65.11% 6.64% 58.69% 

2021 37.25% 50.33% 6.89% 51.22% 

 0.27 0.03 0.22 0.17 المتوسط الحسابي

 0.181 0.022 0.230 0.171 الانحراف المعياري

 CV % 100.59 104.55 73.33 67.04معامل الاختلاف 

 ر: إعداد الباحثة بالاعتماد على البيانات المنشورة في سوق دمشق للأوراق المالية على الرابط:المصد
http://dse.sy 

لدى بنك قطر  (ROA)( أن متوسط نسبة العائد على الموجودات2من الجدول ) يتضح
(، وبالمقارنة بين 0.03دى بنك البركة حيث بلغ المتوسط )( أعلى منها ل0.17الوطني )

النسبتين خلال فترة الدراسة نجد أن تقلبات العائد على الموجودات لدى بنك قطر الوطني 
أعلى بفارق كبير من بنك البركة الذي حافظ نوعاً ما على استقرار في هذا العائد وهذا ما 

( لبنك 73.33( لبنك قطر الوطني و )100.59المتمثل ب ) معامل الاختلافيعبر عنه 
يحقق أرباحاً أكبر من الأصول التي يمتلكها، وهذا يعكس  المصرفالبركة، وهذا يعني أن 

كانت  (ROE)فعالية استخدام الموارد المتاحة لديه. أما بالنسبة للعائد على حقوق الملكية 
( حيث 2وضح في الجدول )قيد الدراسة كما هو م المصارفالمتوسطات متقاربة نسبياً لدى 

حيث كانت نسبة  2020حقق معدلات مقاربة بلغت ذروتها في العام  المصرفينأن كلا 
( لبنك قطر الوطني وبنك البركة على %58.69( و )%65.11العائد على حقوق الملكية )

http://dse.sy/
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محل الدراسة في توليد الأرباح من كل وحدة من حقوق  المصارفالتوالي، مما يعكس كفاءة 
اهمين، حيث أنه كلما ارتفع معدل العائد على حقوق المساهمين، دل ذلك على قوة المس

، وقد يعود ذلك إلى 2017أداء الشركة وحسن إدارتها. وكان أقصى انخفاض في العام 
العديد من العوامل، منها الظروف الاقتصادية العالمية والتغيرات في أسعار الفائدة وضعف 

البلاد منذ بداية الأزمة في عام  الاقتصادية التي عانت منهاوالأوضاع  النمو الاقتصادي
2011. 

 
 (2021-2011للفترة ) BBSYو QNBSبين  ROAنسبة  مقارنة (:2الشكل )

 Excel( باستخدام 2بالاعتماد على بيانات الجدول ) ةالمصدر: إعداد الباحث
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 (2021-2011للفترة ) BBSYو QNBSبين  ROE(: مقارنة نسبة 3الشكل )

 Excel( باستخدام 2بالاعتماد على بيانات الجدول ) ةالمصدر: إعداد الباحث
 (2021-2011للفترة ) BBSYو QNBSمقارنة عائد السهم بين  (:3الجدول )

 QNBS BBSY 

2011 7.86 15.93 

2012 18.33 12.37 

2013 57.73 52.71 

2014 55.48 50.89 

2015 134.11 147.26 

2016 185.52 214.44 

2017 -81.96 5.59 

2018 2.89 43.50 

2019 12.04 65.67 

2020 920.36 358.05 

2021 1302.16 640.62 

 146.09 237.68 المتوسط الحسابي

 195.83 445.80 الانحراف المعياري

 CV % 187.56 134.05معامل الاختلاف 

 دمشق للأوراق المالية على الرابط:ر: إعداد الباحثة بالاعتماد على البيانات المنشورة في سوق المصد
http://dse.sy 
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( أن عوائد الأسهم للبنكين أخذت بالارتفاع بمعدلات جيدة خلال 3من الجدول ) يتضح
وقد يكون سبب  2017( إلا أنها شهدت انخفاضات حادة في العام 2016-2011الفترة )

في  لةالحاص التغيراتو  اعياتها على الاقتصاد السوريفي سورية وتد الأزمةالانخفاض 
رفين المصفي  وبالنسبة إلى الارتفاع الكبير في قيمة عائد السهمالأسواق العالمية. 

ه فإن مقارنة بما كان عليه في السنوات السابقة 2021و 2020وخصوصاً خلال العامين 
، ابقةكانت عليه في السنوات الس مقارنة عما يرجع إلى استقرار الأوضاع الأمنية في البلاد

مما أعطى فرصة لإعادة تشغيل الفروع المغلقة والتوسع من جديد، بالإضافة إلى تطور 
 التشريعات والقوانين التي تحكم عمل المصارف.

 
 

 (2021-2011للفترة ) BBSYو QNBSبين  عائد السهم(: مقارنة 4الشكل )
 Excel( باستخدام 3ات الجدول )بالاعتماد على بيان ةالمصدر: إعداد الباحث

 المديونية: -ت
مقارنة  يالآتتتمثل المديونية في هذا البحث بنسبة الودائع إلى الأصول، ويمثل الجدول 

 ة.قيد الدراس للمصارف ومعامل الاختلافلهذه النسبة بالإضافة للمتوسط الحسابي 
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 (2021-2011فترة )لل BBSYو QNBSمقارنة نسبة الودائع/الأصول بين  (:4الجدول )
 QNBS BBSY 

2011 26.42% 21.63% 

2012 21.76% 51.73% 

2013 21.41% 46.38% 

2014 24.78% 53.27% 

2015 17.86% 53.24% 

2016 19.27% 58.18% 

2017 25.14% 71.53% 

2018 27.17% 67.98% 

2019 31.35% 59.40% 

2020 24.54% 67.19% 

2021 24.77% 63.61% 

 0.56 0.24 الحسابي المتوسط

 0.13 0.04 الانحراف المعياري

 CV % 9.6 23.21معامل الاختلاف 

 ر: إعداد الباحثة بالاعتماد على البيانات المنشورة في سوق دمشق للأوراق المالية على الرابط:المصد
http://dse.sy 
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( 0.56ط نسبة الودائع إلى الأصول لدى بنك البركة )( أن متوس4من الجدول ) يتضح
يمكن أن يشير هذا الفرق إلى أن اعتماد بنك  (،0.24أعلى منها لدى بنك قطر الوطني )

أن و  البركة على التمويل الخارجي والديون لتمويل نشاطاته أعلى من بنك قطر الوطني.
ستقرار دت نوعاً من الثبات والاتقلبات هذه النسبة كانت أعلى لدى بنك البركة، بينما شه

الوطني  ( لبنك قطر9.6)بقيمة معامل الاختلافلدى بنك قطر الوطني وهذا ما يعبر عنه 

 ( لبنك البركة.23.21و )
 

 (2021-2011للفترة ) BBSYو QNBSبين  الودائع/الأصول(: مقارنة نسبة 5الشكل )
 Excel( باستخدام 4بالاعتماد على بيانات الجدول ) ةالمصدر: إعداد الباحث

 اختبار الفرضيات:  4.4
لتقليدية ا للمصارفلاختبار فرضيات البحث تم أخذ المؤشرات التي تعبر عن الأداء المالي 

لواردة االإسلامية )المتمثلة ببنك البركة(  المصارفسورية( و -)المتمثلة ببنك قطر الوطني
لاختبار الاحصائي فيما إذا كان من أجل تحديد نوع او ( السابقة، 4، 3، 2، 1في الجداول )

لاختبار فيما إذا كانت البيانات تأخذ شكل التوزيع و  اختبار احصائي معلمي أو غير معلمي
 كما هو موضح في الجدول الآتي: ، سميرنوف-اختبار كولموغروف تم إجراء الطبيعي أم لا
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 سميرنوف-( اختبار كولموغوف5الجدول )

 
 SPSS.22المصدر: مخرجات برنامج ال 

لذلك يمكن  0.05أكبر من مستوى الدلالة  sigمن الجدول السابق نجد أن احتمال الدلالة 
القول بأن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أي أنها تأخذ شكل التوزيع الطبيعي والمشاهدات 

يمكن تطبيق  هعليتتمركز حول خط التوزيع الطبيعي والتباين لهذه المتغيرات هو متجانس و 
 Independentارات الإحصاء المعلمي والاختبار المناسب لهذه الفرضيات هو اختب

Samle T-Test :العائد على الموجودات  وذلك لكل من المؤشراتROA ، العائد على
 .DEPO الودائع على الأصول، PROربحية السهم ، ROEحقوق الملكية 

أقل  sigأن احتمال الدلالة فقد تم التوصل إلى  FLأما بالنسبة للمؤشر السيولة السريعة 
لذلك يمكن القول بأن البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي وبذلك يمكننا  %5من مستوى الدلالة 
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-Mannتطبيق اختبارات الإحصاء اللامعلمي والاختبار المناسب لهذه الفرضيات هو 
Whitney U  

لة إحصائية بين مؤشر توجد فروق ذات دلا لا :  10H:اختبار الفرضية الفرعية الأولى: 
سلامي بنك البركة(السيولة السريعة حسب نوع المصرف   )تقليدي بنك قطر الوطني، وا 

صرف التقليدي في الم لمؤشر السيولة السريعة لمعرفة فيما إذا كان الفرق بين متوسط النسبة
اء إجر  متفي المصرف الإسلامي هو فرق معنوي  لمؤشر السيولة السريعة ومتوسط النسبة

 الجداول الآتية: وتم الحصول على Mann-Whitney U اختبار

 Mann-Whitney Test( 6الجدول )

Ranks 

 group N Mean Rank Sum of Ranks 

السيولة 

 السريعة 

بنك قطر 

 الوطني
11 17.00 187.00 

بنك بركة 

 الاسلامي
11 6.00 66.00 

Total 22 

  

SPSS.22  المصدر: مخرجات  

 

 

 

Test Statisticsa)7( الجدول  

 FL1 

Mann-Whitney U .000 

Wilcoxon W 66.000 

Z 3.976 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 

Exact Sig. [2*(1-tailed Sig.)] b.000 

لذلك  0.05للاختبار هو أقل من مستوى الدلالة  sigأن احتمال الدلالة ( 7)الجدول  يبين
ة ق ذات دلالة إحصائية بين متوسط مؤشر السيولة السريعنقبل الفرضية القائلة بوجود فرو 
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حسب نوع المصرف )تقليدي، إسلامي(، وعليه يوجد اختلاف بين أداء بنك قطر الوطني 
 .يعةوبنك البركة الإسلامي من ناحية المحافظة على نسبة السيولة السر 

ية بين مؤشر توجد فروق ذات دلالة إحصائ لا 2:0H اختبار الفرضية الفرعية الثانية:
بنك قطر  :حسب نوع المصرف )تقليدي (العائد على الموجودات )الأصول()الربحية 

سلامي  بنك البركة( :الوطني، وا 
الذي يستخدم للمقارنة بين  Independent -Sample T-testتم اختيار اختبار 

ل (، وتم التوص2، 1متوسطي مجتمعين ويستخدم للمتغيرات التي تحتوي على مجموعتين )
 إلى النتائج الموضحة في الجداول الآتية: 

 Group Statistics( 8الجدول )

 group N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

العائد على 

 الاصول

بنك قطر 

 الوطني
11 18.2545 16.14240 4.86712 

بنك بركة 

 الاسلامي
11 3.1653 2.33915 .70528 

SPSS.22  المصدر: مخرجات   
لغ تقليدي( بالي)( أن متوسط العائد على الموجودات لبنك قطر الوطن8الجدول ) من يتضح

وهي نسبة مرتفعة تزيد عن نسبة الفائدة في السوق وتدل قيمة الانحراف المعياري  18.2545
 3.1653على وجود تشتت، أما بالنسبة لبنك بركة الإسلامي فقد بلغ العائد على الأصول 

على وجود تشتت، وعليه يمكن القول أن نسبة  2.33915ياري وتدل قيمة الانحراف المع
العائد على الأصول في بنك قطر الوطني أعلى من نسبة العائد على الموجودات في بنك 

 الإسلامبركة 
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 Independent Samples Test( 9الجدول )

العائد 

على 

 الاصول

Levene's Test 

for Equality 

of Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 

 بنك

 قطر
21.371 .000 3.068 20 .006 15.08925 4.91795 4.83058 25.34792 

بنك 

 البركة

  
3.068 10.420 .011 15.08925 4.91795 4.19092 25.98759 

SPSS.22  المصدر: مخرجات  
لاختبار فيشر هو أقل من مستوى  sig( السابق نجد أن احتمال الدلالة 9من الجدول )

وعليه نقبل الفرضية التي تقول بعدم وجود تجانس في تباين المجتمعين، أما  0.05الدلالة 
وعليه نقبل الفرض  0.05ن مستوى الدلالة أصغر م sigنلاحظ أن قيمة   tبالنسبة لاختبار 

الذي ينص على وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين مؤشر العائد على الأصول حسب 
 نوع المصرف 

ؤشر الربحية متوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين  : 0:3Hاختبار الفرضية الفرعية الثالثة
سلامي بنكالعائد على حقوق الملكية حسب نوع المصرف )تقليدي بنك ق  طر الوطني، وا 

 البركة(
الذي يستخدم للمقارنة بين  Independent -Sample T-testتم اختيار اختبار 

(، وتم التوصل 2، 1متوسطي مجتمعين ويستخدم للمتغيرات التي تحتوي على مجموعتين )
 إلى النتائج الموضحة في الجداول الآتية:
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 Group Statistics (10الجدول )
 

 

 group N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

العائد على 

حقوق 

 الملكية

 6.56503 21.77376 23.8857 11 بنك قطر

 5.73643 19.02558 26.8830 11 بنك البركة 

SPSS.22 المصدر: مخرجات   

( السابق أن موسط العائد على حقوق الملكية لبنك قطر الوطني 10نلاحظ من الجدول )
وهي نسبة مرتفعة تزيد عن نسبة الفائدة في السوق وتدل قيمة  23.8857ي( بلغ )بنك تقليد

الانحراف المعياري على وجود تشتت، أما بالنسبة لبنك بركة الإسلامي فقد بلغ متوسط 
على وجود  19.02558وتدل قيمة الانحراف المعياري  26.8830العائد على الأصول 

ئد على حقوق الملكية في بنك قطر الوطني أدنى تشتت، وعليه يمكن القول أن نسبة العا
 الإسلاميمن نسبة العائد على الموجودات في بنك بركة 

 
 Independent Samples Test( 11الجدول )

 Levene's 

Test for 

Equality 

of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

العائد 

على 

حقوق 

 الملكية

بنك 

 قطر
.150 .702 .344 20 .735 2.99732 8.71816 21.18308 15.18844 

بنك 

 البركة

  
.344 19.647 .735 2.99732 8.71816 21.20407 15.20943 

SPSS.22  خرجاتالمصدر: م  
لاختبار فيشر هو أعلى من مستوى الدلالة  sig( أن احتمال الدلالة 11من الجدول )يتضح 
وعليه نرفض الفرضية التي تقول بعدم وجود تجانس في تباين المجتمعين، أما بالنسبة  0.05
وعليه نرفض الفرض الذي  0.05أعلى من مستوى الدلالة  sigنلاحظ أن قيمة   tلاختبار

د فروق ذات دلالة إحصائية بين مؤشر العائد على حقوق الملكية حسب ينص على وجو 
 نوع المصرف 
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين ربحية السهم  : 0:4Hاختبار الفرضية الفرعية الرابعة
سلامي بنك البركة(  حسب نوع المصرف )تقليدي بنك قطر الوطني، وا 

الذي يستخدم للمقارنة بين  Independent -Sample T-testتم اختيار اختبار 
(، وتم التوصل 2، 1متوسطي مجتمعين ويستخدم للمتغيرات التي تحتوي على مجموعتين )

 إلى النتائج الموضحة في الجداول الآتية: 
 

 Group Statistics( 12الجدول )

 group N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 ربحية السهم
 132.02996 437.89385 249.9774 11 بنك قطر

 59.04528 195.83103 146.0936 11 بنك البركة 

SPSS.22  المصدر: مخرجات  
لبنك قطر الوطني  السهم ( السابق أن متوسط مؤشر العائد على12من الجدول ) يتضح
وهي نسبة مرتفعة جداً تزيد بكثير عن نسبة الفائدة في السوق وتدل قيمة 249.9774بلغ 

معياري على وجود تشتت، أما بالنسبة لبنك بركة الإسلامي فقد بلغ متوسط الانحراف ال
على وجود  195.83103وتدل قيمة الانحراف المعياري  146.0936العائد على الأصول 

ن ربحية السهم في بنك قطر الوطني أعلى من ربحية السهم في بنك بركة فإتشتت، وعليه 
 .الاسلامي

 Independent Samples Test (13الجدول )

 

Levene's 

Test for 

Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. 

(2-

tailed

) 

Mean 

Differenc

e 

Std. Error 

Differenc

e 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

ربح

ية 

 السهم

بنك 

 قطر

3.24

8 

.08

7 

.71

8 
20 .481 

103.8837

9 

144.6314

5 

197.8121

2 

405.5797

1 

بنك 

البرك

 ة 

  
.71

8 

13.84

6 
.485 

103.8837

9 

144.6314

5 

206.6435

7 

414.4111

5 

 SPSS.22 المصدر: مخرجات
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لاختبار فيشر هو أكبر من مستوى  sig( السابق أن احتمال الدلالة 13الجدول ) يبين
ن، بعدم وجود تجانس في تباين المجتمعيوعليه نرفض الفرضية التي تقول  0.05الدلالة 

وعليه نرفض  0.05أعلى من مستوى الدلالة  sigنلاحظ أن قيمة   tأما بالنسبة لاختبار 
الفرض الذي ينص على وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين مؤشر ربحية السهم حسب 

 نوع المصرف 

إحصائية بين متوسط توجد فروق ذات دلالة  : 0:5Hاختبار الفرضية الفرعية الخامسة
سلامي بنك  الودائعمؤشر العائد على  حسب نوع المصرف )تقليدي بنك قطر الوطني، وا 

 البركة(
الذي يستخدم للمقارنة بين  Independent -Sample T-testتم اختيار اختبار 

(، وتم التوصل 2، 1متوسطي مجتمعين ويستخدم للمتغيرات التي تحتوي على مجموعتين )
 ج الموضحة في الجداول الآتية: إلى النتائ

 Group Statistics( 14الجدول )

 group N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

الودائع / 

 الاصول

 1.14672 3.80324 24.0418 11 بنك قطر

 4.14717 13.75460 55.8298 11 بنك البركة 

 SPSS.22 المصدر: مخرجات
الودائع لبنك قطر الوطني العائد على  وسط مؤشر( السابق أن مت14من الجدول ) يتضح

وهي نسبة مرتفعة جداً تزيد بكثير عن نسبة الفائدة في السوق  24.0418)بنك تقليدي( بلغ 
وتدل قيمة الانحراف المعياري على وجود تشتت، أما بالنسبة لبنك بركة الإسلامي فقد بلغ 

على  13.75460راف المعياري وتدل قيمة الانح 55.8298متوسط الودائع على الأصول 
وجود تشتت، وعليه يمكن القول أن مؤشر الودائع على الاصول في بنك قطر الوطني أدنى 

 الإسلاميمن مؤشر الودائع على الاصول في بنك بركة 
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Independent Samples Test ( 15الجدول )  

 Levene's 

Test for 

Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F 
Sig

. 
t df 

Sig. 

(2-

tailed

) 

Mean 

Differenc

e 

Std. Error 

Differenc

e 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

الودائع 

 /

الاصو

 ل

بنك 

 قطر

5.38

6 

.03

1 

7.38

8 
20 .000 31.78806 4.30279 

40.7635

2 

22.8126

0 

بنك 

البرك

 ة 

  
7.38

8 

11.52

0 
.000 31.78806 4.30279 

41.2065

2 

22.3696

1 

لاختبار فيشر هو أقل من مستوى الدلالة  sig( السابق أن احتمال الدلالة 15الجدول ) يبين
وعليه نقبل الفرضية التي تقول بعدم وجود تجانس في تباين المجتمعين، أما بالنسبة  0.05

عليه نقبل الفرض الذي و  0.05أقل من مستوى الدلالة  sigنلاحظ أن قيمة   tلاختبار 
ينص على وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين مؤشر الودائع على الأصول حسب نوع 

 المصرف
 :أولًا: النتائج

عة لبنك قطر الوطني أعلى من متوسط نسبة السيولة السري نسبة السيولة السريعةمتوسط  .1
ط الحسابي حول المتوسأقل ثباتاً واستقراراً لبنك البركة كما أن نسبة السيولة السريعة 

 ، وهذا يدل أن بنك قطر الوطنيقطر الإسلاميا هو عليه في بنك ممالبركة في بنك 
نجح في توظيف الأموال الناتجة عن زيادة الودائع في مجالات تعود عليه بالنفع، لكن 

أخرى فقد جزءاً من قدرته على تلبية الاحتياجات السريعة فيما يتعلق  من جهة  
 .متوقعة للعملاءبالسحوبات ال

العائد على الموجودات لدى بنك قطر الوطني أعلى من بنك البركة الذي حافظ  متوسط .2
 يحقق أرباحاً أكبر من المصرفنوعاً ما على استقرار في هذا العائد، وهذا يعني أن 

 الأصول التي يمتلكها، وهذا يعكس فعالية استخدام الموارد المتاحة لديه.
قيد  لمصارفاقوق الملكية كانت المتوسطات متقاربة نسبياً لدى بالنسبة للعائد على ح .3

 .قاربةتحقق معدلات م المصرفينالدراسة كما هو كلا 
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( 2016-2011عوائد الأسهم للبنكين أخذت بالارتفاع بمعدلات جيدة خلال الفترة ) .4
وقد يكون سبب الانخفاض الحرب  2017إلا أنها شهدت انخفاضات حادة في العام 

 .ة وتداعياتها على الاقتصاد السوري والمنطقة بشكل عامفي سوري
أن متوسط نسبة الودائع إلى الأصول لدى بنك البركة  أعلى منها لدى بنك قطر  .5

يمكن أن يشير هذا الفرق إلى أن اعتماد بنك البركة على التمويل الخارجي الوطني، 
 .والديون لتمويل نشاطاته أعلى من بنك قطر الوطني

أداء بنك قطر الوطني وبنك البركة الإسلامي من ناحية المحافظة على  اختلاف بين .6
 نسبة السيولة السريعة.

في بنك قطر الوطني أعلى من نسبة العائد على  الموجوداتأن نسبة العائد على  .7
 .الموجودات في بنك بركة الاسلامي

 .ميربحية السهم في بنك قطر الوطني أعلى من ربحية السهم في بنك بركة الاسلا .8
مؤشر الودائع على الاصول في بنك قطر الوطني أدنى من مؤشر الودائع على الاصول  .9

 .في بنك بركة الإسلامي
وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط مؤشر السيولة السريعة حسب نوع  .10

المصرف )تقليدي، إسلامي(، وعليه يوجد اختلاف بين أداء بنك قطر الوطني وبنك 
 من ناحية المحافظة على نسبة السيولة السريعة.البركة الإسلامي 

 .وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين مؤشر العائد على الأصول حسب نوع المصرف .11
عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين مؤشر العائد على حقوق الملكية حسب نوع  .12

 .)تقليدي، إسلامي( المصرف
 .حية السهم حسب نوع المصرفعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين مؤشر رب .13
  .وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين مؤشر الودائع على الأصول حسب نوع المصرف .14

 ثانياً: التوصيات:
ضرورة وجود مؤشرات قياسية عن الصناعة المصرفية التقليدية والإسلامية تكون أساساً  .1

سلامي مصرفي الإوجود تشريعات خاصة للعمل المع  مرجعياً لتقييم أداء هذه المصارف
 تتناسب مع طبيعة عمل هذه المصارف.
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ضرورة قيام المصارف التقليدية والإسلامية بالتركيز على إيجاد نوع من التوزان بين  .2
السيولة والربحية، وعدم ترك أرصدة نقدية عاطلة تزيد عن المتطلبات الفعلية لتغطية 

ل استثمارها للحصول مخاطر السيولة في المصارف، والعمل على الاستفادة من خلا
 على أرباح إضافية ترفع من نسبة الربحية لدى هذه المصارف.

ضرورة قيام المصرف المركزي بالحفاظ على استقرار سعر الصرف، وتعزيز الثقة  .3
 واستحداث أساليب جديدة تلبي متطلبات مرحلة إعادة الإعمار. بالعملة المحلية
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قياس جودة الخدمات التعليمية من وجهة نظر طلاب 
 HEdPERFالدراسات العليا باستخدام مقياس 

 )دراسة ميدانية في جامعة تشرين(
 المرشدد. طه مشرف مشارك:                        أ.د صلاح شيخ ديبإشراف:  

 غاليه نعسان السراقبيالطالبة: 
 

 الملخص
مة في جامعة تشرين من وجهة نظر هدف البحث إلى قياس مستوى جودة الخدمات المقد  

، تكون مجتمع البحث من طلاب HEdPERFطلاب الدراسات العليا باستخدام مقياس 
لى اعتمد البحث عالدراسات العليا في كليتي طب الأسنان والاقتصاد في جامعة تشرين. 
ة : إن  مستوى جودالاستبانة كأداة لجمع البيانات. تم  التوصل إلى عدد من النتائج أهمها

صيت، ية، السمعة أو الالخدمات التعليمية بأبعادها )الجوانب الأكاديمية، الجوانب غير الأكاديم
مة في جامعة تشرين كان مرتفعاً من وجهة نظر طلاب الدراسات تسهيلات الوصول( المقد  

. وهذا يدل على رضا أفراد عينة البحث عن مستوى الجودة HEdPERFالعليا وفقاً لمقياس 
لمناهج االتعليمية المقدمة بشكل عام. أوصى البحث بضرورة اهتمام الجامعة بتحديث المقررات و 

 .باستمرار بما يتوافق مع التغيرات في سوق العمل
 
 

 .HEDPERFجودة الخدمات التعليمية، مقياس  الكلمات المفتاحية:
  

                                                           
 سورية -جامعة تشرين -كلية الاقتصاد -قسم إدارة الأعمال -أستاذ دكتور. 

 سورية.-يةاللاذق-جامعة تشرين-كلية الاقتصاد-عضو هيئة تدريسية في قسم إدارة الأعمال-أستاذ مساعد 

  سورية.-اللاذقية-جامعة تشرين-كلية الاقتصاد-الأعمالسم إدارة ه( في قاطالبة دراسات عليا )دكتور 
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Measuring the Educational Services Quality 

from the Point of View of Postgraduate 

Students using the HEdPERF scale 

(A Field study at Tishreen University) 
       

      Prof. Dr. Salah Shiek Deep             Dr. Taha almrshed 
Ghalia Nassan Al-Sarakbe 

 
Abstract 

The research aimed to measure the level of quality of services 
provided at Tishreen University from the point of view of Postgraduate 

students using the HEdPERF scale. The research community consisted 

of Postgraduate students in the faculties of dentistry and economics at 

Tishreen University. The research relied on the questionnaire as a data 

collection tool. Several key findings were highlighted: The level of 

educational services quality in all its dimensions (academic aspects, 

non-academic aspects, reputation or access facilities) provided at 

Tishreen University was high from the point of view of Postgraduate 

students according to the HEdPERF scale. This indicates that the 

research sample members are satisfied with the level of educational 

quality provided in general. The research recommended that the 

university should continuously update its courses and curricula to align 

with changes in the labor market.  

 
Keywords: Educational Services Quality, HEdPERF Scale 
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 .مقدمة:1
دارة الجودةو  الجودة تدرك العديد من المنظمات أهمية على الصعيدين الاستراتيجي  ا 

لة يمكن أن اإدارة الجودة الفع   إلى استنتاج أن   المنظماتلقد توصلت العديد من و ، والتنفيذي
من  كبير أدى إلى اندفاعمما ، وتوفر مزايا استراتيجية في السوق ،تعزز قدرتها التنافسية

ارة لتشكيل وتطوير أساليبها في إد ، وعلى اختلاف حجمها ونوعهاالمنظماتقبل العديد من 
 ،لتقييم أداء المنتجات حاسماً  الجودة معياراً تمثل  .(Anderson et al., 1994) الجودة

ديات لعملاء. تواجه الجامعات تحاتلبية توقعات و التوافق مع المتطلبات درجة  إلىشير ت  و 
يشهد التعليم الجامعي في العصر الحالي توسعاً غير إذ ، جديدة في القرن الواحد والعشرين
، ات العلياالدراسوزيادة أعداد الطلاب بما في ذلك طلاب  مسبوق نتيجة للطلب المتزايد عليه

الجامعات التي تجذب وتحتفظ بالطلاب المتميزين في برامج الدراسات العليا عادةً  دعت  إذ 
لمعرفة والمهارات ماً ليمثلون مورداً قي  فهم ، مؤشراً على سمعتها الأكاديمية في التعليم والبحث

ات حول للمجتمعالمتخصصة التي تساعد في دفع التقدم الأكاديمي والمهني والاقتصادي 
 اً شر مؤ  الدراسات العليامة في مرحلة بجودة الخدمات المقد   د اهتمام الجامعةي عكما  ،العالم

لى الإبداع ع ععلى التزام الجامعة بالتميز الأكاديمي وتقديم بيئة تعليمية وبحثية تشج  
تعليمية ليتعين عليها أن تكون تنافسية ليس فقط من خلال جوانبها ا وبالتالي. والابتكار

ات على الصعيدين العالمي والمحلي كمحرك والاجتماعية والإدارية والتكنولوجية، ولكن أيضاً 
نية وبجانب المتطلبات والتحديات الإقليمية والوط للابتكار والمساهمة في التنمية المستدامة.

والدولية، أصبح تحسين أداء الجامعات وجودة التعليم أكثر أهمية من أي وقت مضى. 
لاحتياجات العميل وضمان توافق المنتج مع هذه  عميقاً  تطلب تحقيق الجودة فهماً ي

تطلب إعادة بناء التعليم على أسس ومعايير معرفية وعالمية لضمان ي . وهذاالاحتياجات
 العياشي) ترضي أصحاب المصلحة تقديم التعليم بجودة عالية وتحقيق أهداف تعليمية ممتازة

وتقييم واقع جودة الخدمات التعليمية في  قياسهذا البحث من  الغاية (.2014وكريمة، 
 .في مرحلة الدراسات العليا جامعة تشرين من وجهة نظر الطلاب
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 . مشكلة البحث:2
 العديد من المشكلات تقف أمام تحقيق جودة الخدمة التعليمي ة ناكه أن   الأبحاثنتائج أظهرت 

 يخدم لافي سورية نظام التعليم العالي  إن   تدني مستوى جودة الخدمة، إذ اهمنية، سور  في
 لكيفنجازات الكم على حساب افيها إاستراتيجية غلبت إذ اعتمدت الاحتياجات الراهنة،  جيداً 

(. وهذا يظهر بشكل واضح من خلال استمرار تراجع تصنيف الجامعات 2017علي، )
ن لم يحدث إصلاح واسع النطاق فسوف يحول ، عاتالسورية في التصنيف العالمي للجام وا 

 سورية.دون التقدم الاقتصادي والاجتماعي في 
قامت الباحثة بدراسة استطلاعية في جامعة تشرين للتعرف على واقع الخدمات التعليمية 

 من خلال نتائج الدراسة الاستطلاعيةو من وجهة نظر الطلاب في مرحلة الدراسات العليا، 
 سيطرة الإجراءات الرسمي ة الروتيني ة فيتبي ن وجود قصور في جودة الخدمات التعليمية و 

ت نتائج ، كذلك تباينعملية تقديم الخدمة، وقصور المرافق والتجهيزات والمختبرات المجهزة
الدراسات السابقة حول تأثير أبعاد جودة الخدمات التعليمية في الجامعات والبيئات المختلفة، 

  اء عليه تضع الباحثة الأسئلة البحثية الآتية:وبن
السؤال الرئيس: ما هو مستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة في جامعة تشرين من 

؟ ويتفرع (HEdPERFمن خلال أبعاد مقياس )وجهة نظر الطلاب )مرحلة الدراسات العليا( 
 عنه الأسئلة الفرعية الآتية:

 مقياسالجوانب الأكاديمية كأحد أبعاد  توفر ب عد توىما هو مسالسؤال الفرعي الأول: 
(HEdPERF) في جامعة تشرين من وجهة نظر الطلاب )مرحلة الدراسات العليا(؟ 

قياس مالجوانب غير الأكاديمية كأحد أبعاد  مستوى توفر ب عدما هو السؤال الفرعي الثاني: 
(HEdPERF) في جامعة تشرين من وجهة نظر الطلاب )مرحلة الدراسات العليا(؟ 

اس مقيالسمعة أو الصيت كأحد أبعاد  توفر ب عدما هو مستوى  السؤال الفرعي الثالث:
(HEdPERF) في جامعة تشرين من وجهة نظر الطلاب )مرحلة الدراسات العليا(؟ 

ياس مقت الوصول كأحد أبعاد تسهيلا توفر ب عد: ما هو مستوى السؤال الفرعي الرابع
(HEdPERF) في جامعة تشرين من وجهة نظر الطلاب )مرحلة الدراسات العليا(؟  
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 . أهداف البحث:3
 المقدمة في جامعة تشرين التعليمية التعرف على مستوى جودة الخدماتالهدف الرئيس: 

 .(HEdPERFمن خلال أبعاد مقياس ) من وجهة نطر الطلاب )مرحلة الدراسات العليا(
 ويتفرع عنه الأهداف الآتية:

أبعاد مقياس كأحد التعر ف على مستوى الجوانب الأكاديمية  الهدف الفرعي الأول:
(HEdPERF) من وجهة نطر الطلاب )مرحلة الدراسات العليا(. في جامعة تشرين 

قياس مالتعر ف على مستوى الجوانب غير الأكاديمية كأحد أبعاد  الهدف الفرعي الثاني:
(HEdPERF) من وجهة نطر الطلاب )مرحلة الدراسات العليا(. في جامعة تشرين 

أبعاد مقياس  كأحدالتعر ف على مستوى السمعة أو الصيت  الهدف الفرعي الثالث:
(HEdPERF) من وجهة نطر الطلاب )مرحلة الدراسات العليا(. في جامعة تشرين 

أبعاد مقياس  كأحدسهيلات الوصول التعر ف على مستوى ت الهدف الفرعي الرابع:
(HEdPERF) من وجهة نطر الطلاب )مرحلة الدراسات العليا(. في جامعة تشرين 
 . فرضيات البحث:4

عينة  معنوية بين متوسط إجابات أفرادجوهرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الرئيسة: 
 التعليمية الخدماتمستوى جودة  حول 3البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي 

. ويتفرع عن هذه (HEdPERFمن خلال أبعاد مقياس ) المقدمة في جامعة تشرين
 الفرضية ما يلي:

 أفراد بين متوسط إجابات معنويةجوهرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الفرعية الأولى: 
الجوانب الأكاديمية  مستوى حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي 

 .في جامعة تشرين (HEdPERFأبعاد مقياس )كأحد 
 ات أفرادبين متوسط إجاب معنويةجوهرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الفرعية الثانية: 

مستوى الجوانب غير الأكاديمية  حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي 
 .جامعة تشرينفي  (HEdPERFكأحد أبعاد مقياس )
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 ات أفرادبين متوسط إجاب معنويةجوهرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الفرعية الثالثة: 
مستوى السمعة أو الصيت  حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي 

 .في جامعة تشرين (HEdPERFأبعاد مقياس ) كأحد
 ات أفرادبين متوسط إجاب معنويةجوهرية ذات دلالة لا توجد فروق  الفرضية الفرعية الرابعة:

مستوى تسهيلات الوصول  حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي 
 .في جامعة تشرين (HEdPERFأبعاد مقياس ) كأحد
 حدود البحث: -5
 

 ( حدود البحث1جدول )
 

ن ماقتصر هذا البحث على جمع البيانات خلال الفترة الزمنية المتم ثلة  حدود زمانية
 2024 شهر شباط إلى شهر نيسان عام

 في مرحلة الدراسات العليا طلاب جامعة تشرين  حدود مكانية
اقتصر البحث على قياس مستوى الجودة التعليمية كما يدركها الطلاب  حدود موضوعية

وهي:  HEdPERFفي جامعة تشرين، وتم  استخدام أبعاد مقياس 
الجوانب الأكاديمية، الجوانب غير الأكاديمية، السمعة أو الصيت، 

 تسهيلات الوصول. 
 من إعداد الباحثة.المصدر: 

 الإجرائية:. مصطلحات البحث وتعريفاته 6
 مصطلحات البحث:

"مجموع السمات والخصائص هي   ISO 8402 – 1986: حسب مواصفة Qualityالجودة 
" الكلية لسلعة أو خدمة تحمل قدرتها على تلبية الاحتياجات المعلنة أو الضمنية

(Werbińska-Wojciechowska, 2011). 

 Allen andحسب : Educational Service Qualityجودة الخدمة التعليمية 
Davis (1991)   ت عرف جودة الخدمة التعليمية بأنها التقييم الشامل الذي يقوم به الطلاب

  (.Jain et al., 2011للخدمات التي يتلقونها كجزء من تجربتهم التعليمية )
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أعضاء الهيئة التدريسية  مسؤوليات ت مثل: Academic aspects الجوانب الأكاديمية
 مهارة الجيد، الإيجابي السلوك مثل الرئيسة السمات على الضوء وتسليط تجاه الطلاب،

للطلاب  منتظمة ملاحظات تقديم على والقدرة الكافي التشاور يتيح مما الاتصال،
(Abdullah, 2006.) 

فتها ) :Non-academic aspectsالجوانب غير الأكاديمية  ( Abdullah, 2006عر 
مدى وفاء الموظفين غير الأكاديميين بواجباتهم ومسؤولياتهم التي يقومون بها لمساعدة 

ي الخدمات المساندة والبنية التحتية الت، وكذلك تتضمن الطلاب في إنجاز مهمتهم الدراسية
 (.2016خرون، آ)الصالحي و  ودعم تكوين اتحادات للطلاب توفرها الجامعة

الصورة الذهنية لدى المجتمع عن المنظمة ومدى : Reputationالسمعة أو الصيت 
 2007اندماجها في المجتمع، وقدرتها على تحقيق رسالتها تجاه الطلبة والمجتمع )أبو وردة، 

 (.26ص. 
 سه ليبشكل مدى قرب المنظمة من وسائل المواصلات : Accessتسهيلات الوصول 

س، يدر تالوصول إلى المنظمة، فضلًا عن اللوحات الإرشادية وسهولة الوصول إلى قاعات ال
 نترنت وحل المشكلات عبر الهاتف )الصالحيودرجة الاستجابة لتلقي الطلبات عن طريق الإ

 (.2016وآخرون، 
 التعريفات الإجرائية:

ت الطلاب احتياجاو متطلبات الدرجة التي تلبي بها الجامعة تقييم  جودة الخدمات التعليمية:
ج جودة المناهو ، وبمعايير عالية وجود بيئة تعلم فع الةوغيرهم من أصحاب المصلحة، و 

نية التحتية تحسين الب يشمل أيضاً  ،والموارد التعليمية، فضلًا عن توفير دعم فع ال للطلاب
 .روالابتكا للجامعة والمرافق والموارد التعليمية، بالإضافة إلى دعم البحث والتطوير

مسؤوليات تقديم البفي الجامعة يتضمن قيام أعضاء الهيئة التدريسية  :الجوانب الأكاديمية
رشادهم والاتصال الإيجابي معهم، الأكاديمية تجاه الطلاب   يتم ذلك من خلال تقييم مدىوا 

 قيام الأكاديميين بتقديم الدعم الأكاديمي اللازم للطلاب، بما في ذلك تقديم النصائح
اءة بشكل منتظم، وتوفير فرص التشاور والمساعدة اللازمة لتعزيز تجربة والملاحظات البن  

 .الطلاب الأكاديمية وتعزيز فرص نجاحه
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 بواجباتهمفي الجامعة يتضمن تقييم مدى وفاء الموظفين الجوانب غير الأكاديمية: 
موظفين الومدى التزام ومسؤولياتهم المتعلقة بمساعدة الطلاب في إنجاز مهمتهم الدراسية. 

وتشجيع  ،بتقديم الدعم اللازم للطلاب أو توفير الموارد التي يحتاجونها لنجاحهم الأكاديمي
 .الجامعة الأنشطة الطلابية، بالإضافة إلى الجوانب المادية لتقديم الخدمة

رها يفي المجتمع ومدى اندماجها فيه، وتأث للجامعةتقييم الصورة الذهنية السمعة أو الصيت: 
متع الجامعة بالسمعة الحسنة فيما تقدمه من تخصصات ، وتالإيجابي في المجتمع والطلاب

 تصميم المباني وجماليتها.بالإضافة إلى ، أكاديمية مطلوبة في سوق العمل
من وسائل النقل العامة أو مواقف السيارات  الجامعةمدى قرب  يتضمن تسهيلات الوصول:

. كما يتضمن التقييم تحليل اللوحات الإرشادية جامعةومدى سهولة الوصول إلى موقع ال
للطلبات ها تلمساعدة الزوار على التنقل بسهولة، وتقدير مدى استجاب الجامعة والتوجيهية داخل

 ي.رونعبر الهاتف أو البريد الإلكت ومدى فاعلية حل المشكلات ،والاستفسارات عبر الإنترنت

 . الإطار النظري والدراسات السابقة:7
 الإطار النظري:

 مفهوم جودة الخدمات التعليمية:
مجموعة من وجهات يستوعب مفهوم الجودة إلى أن  ( Martin et al., 2020)شارت دراسة أ

م التي على المفاهي يرتكزإن  الفهم الحالي والمقبول على نطاق واسع لمفهوم الجودة  النظر،
، ةت ركز على العملاء، إذ أن  تلبية احتياجات العملاء وتوقعاتهم أو تجاوزها هو ما يحدد الجود

على تعريف للجودة يرتكز على احتياجات العميل على أنها  Juran and Godfreyوركز 
وجهة نظر Crosby (1965 )د بينما اعتم "،Fitness for use" ،"الملاءمة للاستخدام"

لمثال على سبيل ا)المطابقة للمواصفات  بأن هاموجهة نحو الإنتاج من خلال تعريف الجودة 
توسيع الفهم ليشمل مفهوم الجودة في مجال  أيضاً  تم   ."( Zero Defectsالعيوب الصفرية"

  الخدمات، إذ تم  تقديم أبعاد جديدة للجودة مثل الجودة الفنية والجودة الوظيفية.
( أن  الجودة في التعليم 2018وآخرون،  محمدالمشار إليه في ) LŪCE (2018) ذكر

 .الجيد ر للطلبة البيئة الجيدة والتدريسالعالي تمثل كل ما يلبي احتياجات سوق العمل ويوف  
هي عملية دائمة تستمر بمرور  الجودة في التعليم( أن  2009et al Sârbu ,.ويرى آخرون )
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تهدف إلى توحيد وتعزيز القيم والمعتقدات والعادات والتقاليد والممارسات التي تشترك الأجيال، 
تتفاعل مع احتياجات و تعكس العلاقة بين الجامعة والمجتمع  الطلاب،فيها الجامعة مع 

بية وتلتوفير  إلى السعي بجودة الخدمة التعليميةوتوقعات المجتمع المحيط. يقصد 
ظام التعليمي، والذي يتكون من جميع أركان العملية التعليمية الاحتياجات الأساسية للن

والمتمثلة في كفاءة الأستاذ الجامعي، وأساليب وتقنيات التدريس، والمكتبات الجامعية، 
وخدمات الطالب، والبيئة الجامعية... وغيرها، مع مراعاة أبعاد جودة تلك الخدمات، وذلك 

 . (2019ء، بهدف استفادة الطلبة منها )محمد وهنا
 وفقاً  ،، تتحدد من خلال سلسلة من العواملجودة الجامعة، أو جودة الخدمات التعليمية

، يمكن في البداية فهمها على أنها الدرجة التي Juranلتعريف الجودة العام الذي اقترحه 
 ياءتطلعات الطلاب والمعلمين والموظفين وأول) تلبي بها الجامعة متطلبات بيئتها المتزايدة

 حثيةبتطوير الكوادر التدريسية والب الفع ال، وتسهم في تطوير الطلاب، مع الاهتمام (الأمور
(2009 Ćwiek,-Michalska). 

ة الخدمات وفعالي ارتقاء مدىبأن ها  على ما سبق تعرف الباحثة جودة الخدمة التعليميةءً وبنا
جتمع وتوقعات الطلاب والأهالي والمتلبية احتياجات مة من قبل المؤسسات التعلمية في المقد  

 علمية والعمليةالع على التعلم وتطوير المهارات والقدرات من خلال توفير بيئة تعليمية تشج  
ي بين الاهتمام بالتفاعل الإيجاب بشكل شامل ومستدام. تتضمن جودة الخدمة التعليمية أيضاً 
 .نجاح الأكاديميالمعلمين والطلاب، وتقديم دعم فعال للتحصيل الدراسي وال

 أهمية وخصائص جودة الخدمة في التعليم: 
للنجاح في معظم الأسواق، نظراً للتنافس الدولي  اسماً تقديم خدمات عالية الجودة أمراً ح دعي  

التي تتنافس  (HEIs) يمتد هذا التنافس إلى مؤسسات التعليم العالي، السائد في الوقت الحالي
ب متلك الطلاي وكذلك ،تقديم تعليم وخدمات عالية الجودةلجذب أفضل الطلاب من خلال 
 على قيم الجامعات بناءً التصنيفات العالمية، الذي ي   مثلمعايير متعددة لاختيار الجامعة، 

جودة  ن  ذ إإجوانب أساسية مثل جودة التدريس والبحث العلمي ونقل المعرفة والتوجه الدولي. 
 Silva) من لبقاء المؤسسات التعليمية في سوق التعليالخدمات ورضا الطلاب يعتبران أساسيي

et al., 2017.)   م، الفي جميع أنحاء العكبير عد الجودة في التعليم العالي موضع اهتمام ت
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ات. وقد المتقدمين للالتحاق بالجامع وتزايد أعدادلنمو الكبير في التعليم العالي وذلك نظراً ل
ي زيادة الاهتمام بتقييم ممارسات الجودة في مؤسسات الاستثمارات الخاصة والعامة ف أسهمت

التعليم العالي. وتتطلب الممارسات الفع الة للجودة في التعليم العالي تنفيذ عمليات التقييم 
وتؤثر الجودة في التعليم العالي مباشرةً على اكتساب الطلاب ، الكمي والنوعي بشكل شامل

لبات واكتساب المهارات التي تتماشى مع متط ظيفللمهارات الصحيحة التي تساعدهم في التو 
 .(Randheer, 2015) .العصر

للمدراء والباحثين الأكاديميين. يعتمد هذا المفهوم على  مفهوم جودة الخدمة أصبح مهماً  إن  
الأداء العام للجامعة والتأثير الإيجابي على مجموعة من الجوانب المهمة مثل الربحية، 
وتخفيض التكاليف، ورضا العملاء )الطلاب(، وولاءهم للجامعة. تحسين جودة الخدمة في 

المزيد من الطلاب، وبالتالي زيادة مؤسسات التعليم العالي يمكن أن يساعد في جذب 
 .(2015، حمامة) الإيرادات، بالإضافة إلى تعزيز السمعة والمكانة في السوق

، وهي على وجه I's 4يشير إليها بعض الباحثين باسم للخدمات مميزة خصائصهناك أربع 
 (:Talib et al., 2012) التحديد

يعني أنه لا يمكن للفرد لمسها أو رؤيتها أو  هذا (:Intangibility) ملموسيةعدم ال-
 .الإمساك بها

الخدمات غالباً ما تكون متغيرة وقد تكون غير ثابتة  (:Inconsistencyالتجانس )عدم -
عن اختلافات في مهارات مقدمي الخدمات،  في تقديمها. يمكن أن يكون هذا التباين ناتجاً 
 .رىأو تفاوت في تفضيلات العملاء، أو عوامل أخ

 .في نفس الوقت يحدثان عادةً  ةإنتاج واستهلاك الخدم (:Inseparability) فصلعدم ال-
المادية التي يمكن تخزينها  السلععلى عكس  (:Inventoryعدم القابلية للتخزين )-

 .للاستخدام المستقبليأو  للتخزين قابلةغير كمخزون، تكون الخدمات 
 Service Quality Models:ة الخدمة مقاييس جود

 يوجد مقاييس عامة تستخدم لقياس مختلف أنواع الخدمات، بينما توجد مقاييس خاصة تم  
تصميمها لقياس جودة الخدمات في قطاعات محددة مثل التعليم العالي، والصحة، وخدمات 
النقل، والخدمات المصرفية، والخدمات العقارية، والخدمات الإلكترونية. تتباين أبعاد جودة 
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باختلاف القطاعات والمجالات، وتتأثر بنوعية الخدمة المقدمة وبثقافة البلدان، الخدمات 
 بالإضافة إلى اختلاف مقدمي الخدمة.

 Grönroos( الذي قدمه Technical and Functional Quality Modelويعد مقياس )
فحاول تقديم نموذج للجودة تمثل في: الجودة  .المحاولة الأولى في هذا الجانب 1984عام 

(، BPZثم جاء الثلاثي الأمريكي المعروف )الفنية، والجودة الوظيفية، والصورة الذهنية. 
. وفيما بعد قدم كرونين وتايلر 1988( عام SERVQUALالذين قدموا نموذج الفجوة )

(، SERVQUALكبديل لمقياس الفجوة ) 1992( عام SERVPERFمقياس الأداء فقط )
نتيجة للنقد اللاذع الذي وجهوه لمقياس الفجوة، والذي يعتمد على مقياس الأداء الفعلي للجودة 

 مقياس ال أبعاد فسن SERVPERF اعتمد مقياس وقد، دون النظر إلى التوقعات
SERVEQUAL ة التي تشمل )الملموسية "الجوانب المادية للخدمة"، الضمان، لخمسا
وقد استخدم هذا المقياس من قبل العديد من الباحثين  .ابة، التعاطف(الموثوقية، الاستج

 .(2016والمهتمين في قطاعات خدمية مختلفة ومنها خدمة التعليم )الشعيبي، 
 :Higher Education Performance ((HEdPERF مقياس أداء التعليم العالي

كنتيجة للحاجة إلى أداة تقييم شاملة لجودة الخدمات في التعليم  HEdPERFظهر مقياس 
الاعتبار جوانب متعددة لتجربة الطلاب، ليس فقط الجوانب الأكاديمية ولكن بالعالي تأخذ 

الفجوة  ئالجوانب غير الأكاديمية وبيئة الخدمة بشكل عام. وقد ظهر هذا المقياس لمل أيضاً 
كانت الأدوات السابقة  إذالخدمات في التعليم العالي،  في الأدوات المتاحة لقياس جودة

توفير أداة ل مقياسهذا التطوير  محدودة في تقديم صورة شاملة لتجربة الطلاب. بالتالي، تم  
يمية سهم في تحسين جودة الخدمات التعلالة تعكس تجربة الطلاب بشكل أكبر وت  شاملة وفع  

 .التعليميةفي المؤسسات 
 لمقياس واختباره وتحليله لقياس جودة الخدمة في مؤسسات التعليم العاليتطوير هذا ا تم  

كان  HEdPERF أن   النتائج. أظهرت Abdullah (2005, 2006) اتالماليزية في دراس
الشائع، وقد أظهرت التحليلات الإحصائية  SERVPERF أكثر صحة وموثوقية من مقياس

 الخدمة في سياق التعليم العاليكان أفضل مقياس لقياس جودة  HEdPERF أن  
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(Randheer, 2015( كما تفوق هذا المقياس على المقاييس الأخرى .)SERVPERF; 
SERVQUALمقياس من قدرة تفسيرية عالية لجودة الخدمة هذا ال ( ويعود ذلك إلى ما يمتلكه

تك ون و في مؤسسات التعليم العالي، بالإضافة إلى تمتعه بدرجة عالية من الصدق والثبات. 
المقياس من ستة أبعاد هي )الجوانب غير الأكاديمية، والجوانب الأكاديمية، والسمعة 
والصيت، وتسهيلات الوصول، والبرامج الدراسية، والفهم(، ثم تم  تقليص تلك الأبعاد إلى 
خمسة أبعاد رئيسة وهي )الجوانب غير الأكاديمية، الجوانب الأكاديمية، السمعة، تسهيلات 

 (.2014، والشهرانيالبرامج الدراسية( )الشعيبي  الوصول،
( 2007وقد تم  تطبيق المقياس في بيئات أخرى غير ماليزيا، إذ قامت دراسة أبو وردة )

بتطبيق هذا المقياس على الجامعات المصرية، بعد أن أجرت عليه تحويرات عديدة وأعادت 
نب غير الأكاديمية، والسمعة أو هيكلته في أربعة أبعاد هي )الجوانب الأكاديمية، والجوا

، وبناء على ما سبق ونظراً للمصداقية والثبات الذي يتمتع به الصيت، وتسهيلات الوصول(
هذا المقياس في سياق التعليم العالي سيعتمد عليه هذا البحث في قياس جودة الخدمات 

 التعليمية.
  أبعاد مقياسHEdPERF: 

تتعلق فقراتها بالمسؤوليات الأكاديمية تجاه الطلاب )من حيث القدرة  الجوانب الأكاديمية:
على توصيل المعلومات وتحويل المقررات الدراسية لمعرفة، والقدرة على تحقيق التواصل 
المستمر مع الطلاب، فضلًا على مهارات الاتصال الجيد والمواقف الإيجابية مع الطلاب 

 داخل وخارج قاعات الدرس(.
تتعلق بالعناصر الضرورية التي تساعد الطلاب على الحصول  غير الأكاديمية:الجوانب 

على الخدمة بأيسر الطرق والتي تتعلق بدرجة كفاءة الموظفين في أداء الأعمال المنوطة 
لهم، وبدرجة الاستجابة للشكاوى المقدمة أو الطلبات، والسرعة في تقديم الخدمة، ومدى تواجد 

عداد التام لمساعدة الطلاب والتعاون معهم ومع أولياء أمورهم لحل الموظفين، ودرجة الاست
 مشكلاتهم.
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: وتتعلق بالصورة الذهنية لدى المجتمع عن المنظمة، ومدى اندماجها في السمعة والصيت
المجتمع، وقدرتها على تلبية احتياجات المجتمع، فضلًا عن قدرتها على تحقيق رسالتها تجاه 

 الطلبة والمجتمع.
تعلق هذا البعد بمدى قرب المؤسسة من وسائل المواصلات بشكل ييسر ي: لات الوصولتسهي

اعات ل عملية الوصول إلى قرشادية التي تسه  الوصول إلى المؤسسة، فضلًا عن اللوحات الإ
لى المرافق الأخرى، وتسهيل مهمة الحصول على معلومات مبسطة تدريال س داخل المؤسسة وا 

د في أماكن تلقي الخدمة في الوقت الملائم وبأيسر الطرق، ودرجة تفيد في إمكانية التواج
 نترنت وحل المشكلات عبر الهاتف.الاستجابة لتلقي الطلبات من خلال الإ

هو أداة ت ستخدم لتقييم جودة الخدمة في التعليم العالي  HEdPERFمقياس ، نجد أن  وبالتالي
مما يزيد من رضا الطلاب  من وجهة نظر الطلاب، مما يسمح بفهم احتياجاتهم وتوقعاتهم

مستمر في التحسين ل. ويمكن استخدام نتائجه لوأصحاب المصلحة نحو المؤسسة التعليمية
 تلبية احتياجات الطلاب بشكل أفضل. العمليات التعليمية وتطوير البرامج الأكاديمية ل

 الدراسات السابقة:*
أداة نشر وظيفة الجودة كأسلوب لتقييم جودة الخدمة ( بعنوان 2018)سالم، دراسة -1

 بجامعة عين شمس والاعتمادالتعليمية في مرحلة الدراسات العليا دبلوم إدارة نظم الجودة 
 .نموذجاً 

 ية:الآت خلال الأسئلة الدراسة منمشك لة تم  صياغة  :مشكّلة الدراسة

ما إمكانية تطبيق أداة نشر وظيفة الجودة كأسلوب لتقييم جودة الخدمة التعليمية في مرحلة -
 منها:مجموعة الأسئلة الفرعية منه ويتفرع  الدراسات العليا؟

 ، والموثوقية،أو الاعتمادية ما إمكانية تقييم أبعاد جودة الخدمة التعليمية )المعولية-
 نظر الطلاب؟ ةوالملموسية، والتعاطف، والاستجابة( من وجه

ما إمكانية بناء بيت الجودة لكل نظام من الأنظمة الفرعية لمتطلبات نشر وظيفة الجودة -
 )النظام الإداري، والفني، والاجتماعي(؟

دبلوم إدارة نظم الجودة والاعتماد بجامعة عين شمس  فيما مدى جودة الخدمة التعليمية -
 ؟في ضوء علاقاتها بالأنظمة الفرعية )الإداري، والفني، والاجتماعي( من وجهة نظر الطلاب
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ة استخدام أداة نشر وظيفة الجودة كأسلوب تحديد كيفي  إلى هدفت الدراسة  :أهداف الدراسة
اء مرحلة الدراسات العليا، وكذلك كيف يمكن توظيفها للارتق يلتقييم جودة الخدمة التعليمية ف

 .بجودة الخدمة التعليمية )دبلوم إدارة نظم الجودة والاعتماد بجامعة عين شمس نموذجا(
 والتي سة،الدرا من النظري الجانب لمعالجة الوصفي المنهج استخدام تم   لقد: منهجية الدراسة

 نشر لأداة يقيةوالتطب والمفاهيمية الفلسفية للأطر المتعمق التحليل في كبير بشكل أسهمت
 جودة بعادأ: محورين تضمنت استبانة تطبيق بنائها على في الاعتماد وتم   الجودة، وظيفة
 ي،والفن الإداري، النظام)الجودة  وظيفة لنشر الفرعية والأنظمة الجامعي، التعليم خدمة

 استبانة بتصميم وذلك الجودة، بيت بناء في QFD أسلوب تم  استخدام وقد   (.والاجتماعي
 متطلبات لتقييم بند 15 التعليمية، الخدمة جودة أبعاد لتقييم بند 15) تتضمن للطالب موجهة
 إدارة دبلوم في للدراسة الملتحقين الدارسين جميع الدراسة مجتمع وقد  شمل (.الفرعية الأنظمة

 بلغ والذين ،(2018 -2017) الدراسي العام في شمس عين بجامعة والاعتماد الجودة نظم
توصلت الدراسة إلى تقييم أبعاد  :أهم النتائج .(طالبة 27 طالبا ، 18) طالباً  45 عددهم

ة، والتعاطف، ة، والملموسي  ، والموثوقي  )الاعتمادية( ةجودة الخدمة التعليمية )المعولي  
ب نظر الطلاب، فجاء الترتي ةوجهوالاستجابة( من خلال تحديد أهميتها النسبية من خلال 

، وفى الترتيب %31.80الملموسية  الثانيالترتيب  في، %35.03الأول من نصيب الموثوقية 
الترتيب الخامس  ي، وف%12.96الترتيب الرابع الاستجابة  في، %13.35الثالث المعولية 

  .%6.85التعاطف 
ات العليا عن جودة الخدمات ( بعنوان رضا طلبة الدراس2019دراسة )زاهر وجنبلاط، -2

 التعليمية )دراسة ميدانية على طلبة الدراسات العليا في كلية الآداب بجامعة تشرين(.
 : سعت الدراسة إلى الإجابة على الأسئلة الآتية:مشكلة الدراسة

 ما هو واقع الخدمات التعليمية في جامعة تشرين؟-
الآداب على الخدمات التعليمية في جامعة ما هي درجة رضا طلبة الدراسات العليا في كلية -

 تشرين؟
ما هو الوزن النسبي لكل ب عد من أبعاد رضا طلبة الدراسات العليا على جودة الخدمات -

 التعليمية في جامعة تشرين؟
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 : تبرز من خلال الأهداف الآتية:أهداف الدراسة
 في جامعة تشرين.تقديم صورة عن واقع الخدامات التعليمية لطلبة الدراسات العليا -
 بيان درجة رضا طلبة الدراسات العليا على جودة الخدمات التعليمية المقدمة.-
  الكشف عن الصعوبات والمعوقات التي تواجه تطوير الخدمات التعليمية في جامعة تشرين.-

تك ون مجتمع الدراسة من طلبة الدراسات العليا في كلية الآداب في جامعة : منهجية الدراسة
ين، تم استخدام المنهج الوصفي بالإضافة إلى المنهج الاستقرائي التحليلي لقياس رضا تشر 

صميم ت الطلبة عن جودة الخدمات التعليمية المقدمة في كلية الآداب في جامعة تشرين، وتم  
ي درجة جودة الخدمات التعليمية فوتوزيع استبانة على طلبة الدراسات العليا بغية قياس 

تبي ن : أهم النتائج SPSS.جامعة تشرين. كما تم دراسة وتحليل البيانات باستخدام برنامج 
انخفاض درجة توافر جودة الخدمات التعليمية المقدمة في كلية الآداب في جامعة تشرين من 

ادية، يمية )الملموسية، الاعتموجهة نظر طلبة الدراسات العليا وفقاً لأبعاد جودة الخدمة التعل
الاستجابة، التعاطف، الثقة والأمان(، كما كشفت النتائج عدم رضا طلبة الدراسات العليا في 
كلية الآداب في جامعة تشرين عن الخدمات التعليمية، إذ كانت الخدمات المدركة أقل من 

 الخدمات المتوقعة.
 العالي. التعليم مؤسسات في الجودة إدارة بعنوان ممارسات (Johry, 2020)دراسة -3

Quality Management Practices in Higher Education Institutions. 

 ساتمؤس في الجودة ممارسات أفضلواستكشاف  وصف إلى الدراسة هدفت: أهداف الدراسة
. ((NAACوالاعتماد  للتقويم الوطني منظور المجلس من الهند في( HEIs) العالي التعليم
 سبعةل وفقاً  المؤسسات لمختلف الممارسات أفضل من سلسلة ونشرت الهيئة طورت وقد

 .والاعتماد للتقييم معايير
 على التعرفو  .NAAC وصفتها التي المختلفة الممارسات أفضل معرفة هدفت الدراسة إلى:

 .المنظمة تطوير على الممارسات أفضل وتأثير دور
 لممارسات النظري التحليل واستند الثانوية، البيانات اعتمدت الدراسة على :منهجيّة الدراسة

المقارنة  مجلسستخدم الاو  والتقويم، للتقدير (NAACوأدلة ) اللجنة منشورات على الجودة
 ،المرجعي ة لأفضل الممارسات في شكل معايير لقياس مستوى أداء مؤسسات التعليم العالي



 العليا باستخدام مقياسقياس جودة الخدمات التعليمية من وجهة نظر طلاب الدراسات 

HEdPERF 

98 

 

بحث الو الجوانب المنهاجية، التدريس والتعلم والتقويم، )وذلك من خلال سبعة معايي ر 
لتنظيم او دعم الطلاب والتقدم، و البنية التحتية ومصادر التعلم، و والاستشارات والإرشاد، 

 خلصت الدراسة إلى أن  ممارسات الجودة التي :أهم النتائج .الممارسات الصحية(و والإدارة، 
 والتقييم، والتدريس التعليم جودة لمعايير: زيادةالعالي تشمل ا التعليم مؤسسات في ت نفذ

 والتنظيم قدم،والت الطلاب ودعم التعلم، وموارد التحتية والبنية والإرشاد والاستشارات والبحث،
  .الصحية والممارسات والإدارة،

 كأساس العالي التعليم مؤسسات جودة ( بعنوان تحسينLazi ́ et al., 2021دراسة )-4
 الحياة. جودة لتحسين

Improvement Quality of Higher Education Institutions as a Basis 

for Improvement Quality of Life.  

 :الآتية البحث أسئلة على للإجابة سعت: مشكلة الدراسة
عيد على أهمية الترتيب قوائم أكثر تجريه الذي الترتيب موضوعية مدى ما  لعالمي؟ا الص 

 ربيا؟في جمهورية ص  جودة مؤسسات التعليم العالي هل يكفي الاعتماد لتقييم 
 ؟التعليم العالي جودةما هي المنهجيات والمعايير المختلفة لتقييم 

 لتعليما في مؤسسات الجودة لتقييم نموذج تقديم واقتراح إلى دراسةهدفت ال: أهداف الدراسة
ت لدعم واتخاذ القرار لتحسين مؤشرا وتطوير نظام التكنولوجي،-التقني المجال في العالي

 الجودة.  لتحسين المثلى الإدارية الجودة وتبني الاستراتيجيات
 صربيا يف العالي التعليم مؤسسات حول الدراسة هذه منهجية تطوير تم  : منهجيّة الدراسة

 الأداء شراتمؤ  لتحديد بهم المعترف المصلحة لأصحاب مقد م استقصائي استبيان على بناءً 
: وهي أبعاد، أو مجموعات ست إلى مقسمة المؤشرات من مجموعة تقديم تم   .الرئيسة

 ؤشرات؛م ستة العلم، مؤشرات؛ خمسة مؤشرات؛ التعليم، تسعة على تحتوي التي المؤسسة،
 ةثلاث الاقتصاد،/العمل أرباب مؤشرات؛ أربعة ،(الطلاب الأمور، أولياء) الخدمة مستخدمو
 وتحليل ةلمراجع الإحصائية الأساليب استخدام تم   مؤشرات، ثلاثة المجتمع،/  البلد مؤشرات؛

 المطور تبيانالاس إرسال تم  . إجراؤه تم الذي المسح من عليها الحصول تم   التي البيانات نتائج
 جمهورية يف المعتمدة العالي التعليم مؤسسات جميع لممثلي الإلكتروني البريد عناوين إلى
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 لإحصائيةا الأساليب مثل المختلفة، الأساليب بين تم  الجمع التكنولوجيا، مجال من صربيا
صت النتائج خل :أهم النتائج .البيانات معالجة باستخدام برنامج البيانات تم  تحليل الكمية.

 ؤسساتم وتصنيف الجودة لتقييم نظام تطوير الممكن إلى إثبات صحة الفرضيات أن ه من
 أداء تحسينل المثلى الاستراتيجية واختيار القرار اتخاذ لدعم نظام تطويرو العالي،  التعليم
 تطوير شملت النتائج فإن   وعليه، الجودة، ناحية من العالي التعليم ومؤسسات الدراسة برامج
 أهمية تقييم لفيخت ذلك، إلى بالإضافة. العالي التعليم مؤسسات وتصنيف الجودة لتقييم نظام

 المصلحة أصحاب نظر وجهات عن العالي التعليم لمؤسسات الرئيسة الأداء مؤشرات
 .المختلفة

عدم وجود مقياس موحد لقياس جودة الخدمات إذ  من خلال المراجعة تبينالمراجعة النقدية: 
ياس قتناولت الدراسات السابقة  ،تختلف من دراسة إلى أخرى ومن قطاع وبيئة إلى أخرى

زاهر ؛ 2018لم، سا) دراسات ، إذ هدفتالخدمات في قطاع التعليم جودةوتقويم 
واقع جودة الخدمات التعليمية المقدمة لطلبة التعر ف على و  تقييمإلى (  2019وجنبلاط،

 ́ Lazi)دراسة ، وكذلك هدفت SERVQUALوذلك من خلال أبعاد مقياس  الدراسات العليا

et al., 2021)  المجال في يالعال التعليم في مؤسسات الجودة لتقييم نموذج تقديم واقتراحإلى 
 أفضلواستكشاف  وصف إلى( Johry, 2020بينما هدفت دراسة ) التكنولوجي.-التقني

 ذلكو تتشابه هذه الدراسة مع هذه الدراسات . العالي التعليم مؤسسات في الجودة ممارسات
تميز الدراسة تبينما وفي بيئة التطبيق في قطاع التعليم.  جودة الخدماتفي تناول موضوع 

مستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة في جامعة  تهدف إلى التعر ف علىالحالية بأنها 
 .HEdPERFتشرين من خلال مقياس 

جراءاته:8  . منهج البحث وا 
على أسلوب المنهج  اعتمد البحث على المقاربة الاستنباطية، ومجموعة طرائق منها الاعتماد 

الوصفي في الإطار النظري، والاعتماد على البيانات الثانوية، والأولية، كما تم  استخدام أسلوب 
المسح الإحصائي في الدراسة الميدانية لجمع البيانات الأولي ة، من خلال تصميم قائمة استقصاء 

تمع لبحث، تم  توزيعها على مجتتضمن مجموعة من الأسئلة أو العبارات اللازمة لقياس متغي رات ا
م جامعة تشرين، ثطلاب مرحلة الدراسات العليا )طب الأسنان، الاقتصاد( في البحث المكون من 
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النسب )التكرارات و  بعد ذلك اختبار فرضيات البحث باستخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية
 وتحليلها على البرامج الإحصائية المناسبة. والمتوسطات والانحدار(

 مجتمع البحث وعينته: -9
تكون مجتمع البحث من طلاب الدراسات العليا في كليتي )طب الأسنان، مجتمع البحث: 

 والاقتصاد( في جامعة تشرين وذلك لقياس جودة الخدمات المقدمة من وجهة نظرهم.
هم الأصلي، والبالغ عدد مجتمع البحثمن  بسيطة تم  سحب عينة عشوائية عينة البحث:

( استبيان على أفراد العينة، وبلغت الاستبيانات 150طالب، إذ تم توزيع ) 600ما يقارب 
 من الطلبة. %25(، وتمثل ما نسبته 144المستردة والقابلة للتحليل )

 . عرض البحث والمناقشة والتحليل:10
د مراجعة بعها لجمع البيانات، وتم  تصميماعتمد البحث على الاستبانة كأداة أداة البحث: 

 . (Abdullah, 2005,2006؛ 2007أبو وردة، الأدبيات، إذ تم  الاستعانة بالدراسات )
 (:2( عبارة موزعة كما يظهر الجدول )31) تكّونت الاستبانة من

 ( توزع عبارات الاستبانة2الجدول )
 العبارات المتغير

 (9-1عبارات ) 9  الجوانب الأكاديمية
 (18-10عبارات ) 9 الأكاديميةغير الجوانب 

 (24-19عبارات ) 6 سمعة أو الصيتال
 (31-25عبارات ) 7 تسهيلات الوصول

 المصدر: من إعداد الباحثة.
تم  إجراء التحليل الإحصائي واختبار الفرضيات باستخدام البرنامج الإحصائي "الحزمة الإحصائية 

الخماسي( وذلك  Likert. وقد تم  استخدام )مقياس ليكرت 27إصدار  SPSSللعلوم الاجتماعية 
 كما يأتي:
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 ( مقياس ليكرت3الجدول )
 

غير موافق  الدرجة
 بشدة

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق

 5 4 3 2 1 الوزن النسبي
المتوسط 
 المرجح

إلى  1من 
1.79 

إلى  1.80من 
2.59 

إلى  2.60من 
3.39 

 إلى 3.40من 
4.19 

إلى  4.20من 
5 

 مرتفعة جداً  مرتفعة متوسطة ضعيفة ضعيفة جداً  درجة الموافقة
 المصدر: من إعداد الباحثة.

 
 :Validity and Reliabilityصدق وثبات الأداة 
: يشير الاتساق الداخلي إلى مدى اتساق كل مفردة من مفردات المقياس صدق الاتساق الداخلي
إليه المفردة، وتم  حساب الاتساق الداخلي عن طريق معاملات ارتباط بيرسون مع الب عد الذي تنتمي 

 .بين متوسط العبارات كل متغي ر على حدة، والمتوسط الكلي للمتغيرات مجتمعة

 ( معامل ارتباط بيرسون4الجدول )
Correlations 

 

انب والج

 الأكاديمية

الجوانب غير 

 الأكاديمية

السمعة أو 

 الصيت

تسهيلات 

الإجمالي المتوسط الوصول  

انب الأكاديميةوالج  Pearson 

Correlation 

1 .200* .235** -.067- .587** 

Sig. (2-

tailed) 
 

.016 .005 .428 .000 

N 144 144 144 144 144 

الجوانب غير 

 الأكاديمية

Pearson 

Correlation 

.200* 1 .478** .253** .779** 

Sig. (2-

tailed) 

.016 
 

.000 .002 .000 

N 144 144 144 144 144 
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( أن  قيم احتمال الدلالة التي تقيس معنوية الارتباط بين المتوسط الكلي 4يتبين من الجدول )
، إذ أن  0.01والمتوسطات الفرعية للمحاور المدروسة جميعها دالة عند مستوى دلالة 

(0.01>sig=0.00 مما يدل على صدق بناء الاستبانة ،) الموضوعة للقياس. وتشير إلى اتساق
 مفردات كل ب عد من أبعاد المقياس مع الدرجة الفرعية للب عد الذي تنتمي إليه.

 :معامل ثبات متغيرات الدراسة
( لقياس مدى ثبات أداة القياس، لعبارات Cronbach Alphaتم  استخدام اختبار ألفا كرونباخ ) 

 لفا كرونباخ لجميع عبارات الاستبانة على الشكل الآتي: الاستبانة جميعها وكانت قيمة معامل أ
 
 
 
 
 
 

 Pearson السمعة أو الصيت

Correlation 

.235** .478** 1 -.093- .661** 

Sig. (2-

tailed) 

.005 .000 
 

.269 .000 

N 144 144 144 144 144 

 Pearson تسهيلات الوصول

Correlation 

-.067- .253** -.093- 1 .425** 

Sig. (2-

tailed) 

.428 .002 .269 
 

.000 

N 144 144 144 144 144 

الإجمالي المتوسط  Pearson 

Correlation 

.587** .779** .661** .425** 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 
 

N 144 144 144 144 144 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 ( معامل ألفا كرونباخ للمتغيرات الفرعية6الجدول )
 عدد العبارات قيمة ألفا كرونباخ المتغيّرات

 9 0.81   الجوانب الأكاديمية
 9 0.74 جوانب غير الأكاديميةال

 6 0.72 سمعة أو الصيتال
 7 0.66 تسهيلات الوصول

 31 0.797 الخدمات التعليميةجودة 
 27إصدار  SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على البرنامج الإحصائي 

( 0.797) كانت من الجدول السابق يتضح لنا أن  معامل الثبات ألفا كرونباخ للاستبانة ككل بلغ
هي النسبة  %60وهي قيمة كافية لأغراض البحث العلمي، لأن  قيمة ألفا كرونباخ أكثر من 

المعيارية المقبولة، مما يثبت ثبات الأداة ككل وي شير إلى إمكانية ثبات النتائج التي يمكن أن تسفر 
 .عنها الاستبانة نتيجة تطبيقها

 :والمناقشة . نتائج البحث11
تم  استخدام الإحصاءات الوصفية وذلك بهدف التوصيف الإحصائي واختبار الفرضيات: 

  الدراسة، ومنها التكرارات والمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري.توصيف متغيرات 
 
 

 جوانب الأكاديمية( الإحصاءات الوصفية لمتغير ال7الجدول )
 
 السؤال
 

 
 المتوسط
 الحسابي

 
 الانحراف
 المعياري

 
 الموافقة درجة

تحتوي المقررات في الجامعة على المعرفة النظرية والتطبيقات العملية 
 .اللازمة في التخصصات المختلفة

 مرتفعة 1.110 3.73

يتم توفير الوقت الكافي والمناسب من جانب الهيئة التدريسية لتقديم 
 .النصح والمشورة للطلاب

 مرتفعة 1.015 3.71

 مرتفعة .9480 3.82 .يُسمح للطلاب بقدر معقول من الحرية للتعبير عن آرائهم
 ةرتفعم 1.197 3.64 .بحل المشكلات التي تواجه الطلاب التدريسية الهيئة أعضاء يهتم

يحرص أعضاء الهيئة التدريسية على تبني موقف إيجابي اتجاه 
 .الطلاب داخل وخارج المحاضرات

 مرتفعة .7880 4.03
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 27إصدار  SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على البرنامج الإحصائي 
مرتفع  ذات مستوىتبعاً لبعد الجوانب الأكاديمية جودة الخدمات المقدمة  يتضح من الجدول السابق أن  
وهذا يعكس اهتمام الجامعة بالجوانب الأكاديمية  (،3.74قدره )بمتوسط من وجهة نظر آراء العينة 

لضمان جودة التعليم ودعم الطلاب، بما في ذلك توفير المقدمة للطلاب في مرحلة الدراسات العليا 
يسمح للطلاب  مامتعليم شامل يجمع بين المعرفة النظرية والتطبيقات العملية في مختلف التخصصات. 

بل الهيئة تخصيص وقت كافٍ من ق  وكذلك  ،النظرية وتطبيقها على الواقع العمليبفهم عميق للمفاهيم 
م في ويسهم في تحفيز الطلاب ودعمه نهم،يعزز العلاقة بيمما  التدريسية لتقديم النصح والمشورة،

، آرائهم عن لتعبيرلحرية بقدر معقول من ال السماح للطلاب، وكذلك مساراتهم الأكاديمية والمهنية
 .أعضاء هيئة التدريس موقفاً إيجابياً والتواصل الفع ال مع الطلاب داخل وخارج المحاضرات وتبني

ف يحرص أعضاء الهيئة التدريسية على تبني موق"وقد كانت أكثر العبارات توفراً في هذا الب عد هو 
افقة ( وموافقة مرتفعة، وبمو 4.03إيجابي اتجاه الطلاب داخل وخارج المحاضرات" بمتوسط قدره )

( لجميع العبارات باستثناء عبارة "يتم تحديث المقررات 4.03-3.64مرتفعة وبمتوسط يتراوح بين )
باستمرار بما يتوافق مع التغيرات في بيئة العمل وحاجات منظمات الأعمال" التي جاءت بدرجة موافقة 

 اظ على تحديثهذا يشير إلى أنه في حين أن هناك جهوداً ت بذل للحف(، 3.24متوسطة ومتوسط )
المناهج، فإن هذه الجهود قد لا تكون كافية أو منتظمة بما فيه الكفاية لتلبية توقعات الأطراف المعنية 

 .بشكل كامل
 
 
 

تتوفر الكفاءات والخبرات الأكاديمية والتعليمية لدى أعضاء الهيئة 
 التدريسية في الجامعة.

 مرتفعة 1.081 3.71

يتم تحديث المقررات باستمرار بما يتوافق مع التغيرات في بيئة العمل 
 .وحاجات منظمات الأعمال

 متوسطة .8120 3.24

يستخدم أعضاء الهيئة التدريسية الوسائل المساعدة في عرض 
 المعلومات وتوصيلها للطلاب.

 مرتفعة 0.812 3.92

وق متطلبات ستتنوع التخصصات والأقسام في الجامعة وتتوافق مع 
 العمل.

 مرتفعة 0.981 3.90

 رتفعةم 0.620 3.74 
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 جوانب غير الأكاديمية( الإحصاءات الوصفية لمتغير ال8الجدول )

 27إصدار  SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على البرنامج الإحصائي 
ستوى ذات متبعاً لبعد الجوانب غير الأكاديمية جودة الخدمات المقدمة  من الجدول السابق أن   يتبين
الجوانب المتعلقة وهذا يعكس اهتمام الجامعة ب (،3.56بمتوسط قدره )من وجهة نظر آراء العينة مرتفع 

 ،في مرحلة الدراسات العليا جوانب المادية من الخدمةالموظفين والقبل بجودة الخدمات المقدمة من 
 "تدعم الجامعة تكوين اتحادات للطلاب في الجامعةإذ بلغت درجة الموافقة مرتفعة جداً للعبارات "

دعم ( وهذا يؤكد على 4.29-4.44" بمتوسط حسابي )تتمتع مباني الجامعة ومرافقها بالنظافةو"
وكذلك الحرص على نظافة الجامعة لأنشطة الطلاب من خلال السماح بتكوين اتحادات طلابية، 

ي يتسم الموظفون في الجامعة بسرعة ف، بينما جاءت الموافقة متوسطة للعبارات "الجامعةالمرافق في 
ي الجامعة على التواصل الجيد يحرص الموظفون ف" و"الاستجابة لمطالب الطلاب رغم ضغوط العمل

 
 السؤال
 

 
 المتوسط
 الحسابي

 
 الانحراف
 المعياري

 
 درجة
 الموافقة

يتسم الموظفون في الجامعة بسرعة الاستجابة لمطالب الطلاب رغم ضغوط 
 العمل.

 متوسطة 1.273 3.14

يحرص الموظفون في الجامعة على التواصل الجيد والتعاطف مع الطلاب 
 وطمأنتهم عند التعرض للمشكلات.

 متوسطة 1.043 3.12

 رتفعةم 1.158 3.50 الطلاب.يتمتع الموظفون في الجامعة باللطف وحسن المعاملة مع 
 متوسطة 1.099 3.02 يتواصل الموظفون في الجامعة بشكل جيد مع الطلاب.

 مرتفعة 0.869 3.49 يتمتع الموظفون في الجامعة بالكفاءة في أداء الأعمال المنوطة بهم.
يحرص الموظفون في الجامعة على تحقيق المساواة بين الطلاب في المعاملة 

 والاحترام.
 توسطةم 1.077 2.83

 جداً  مرتفعة .5880 4.44 تدعم الجامعة تكوين اتحادات للطلاب في الجامعة.

 مرتفعة جداً  0.776 4.29 تتمتع مباني الجامعة ومرافقها بالنظافة.
يتوفر في القاعات الدراسية إضاءة وتهوية جيدة لإعطاء المحاضرات بالشكل 

 الأمثل.
 مرتفعة 0.876 4.18

 رتفعةم 0.566 3.56 
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يحرص الموظفون في الجامعة على " و"والتعاطف مع الطلاب وطمأنتهم عند التعرض للمشكلات
الموافقة المتوسطة لهذه العبارات تشير إلى أن  "تحقيق المساواة بين الطلاب في المعاملة والاحترام

عاتهم عند والاستجابة لتوق الطلاب هناك بعض الجوانب التي يمكن تحسينها في تفاعل الموظفين مع
. على الرغم من ذلك، يبدو أن الموظفين يظهرون بعض الاهتمام والاستجابة تعرضهم للضغوط

مزيد من ذل بكما ي شير الى ضرورة  كلاتهم ولكن ليست بالمستوى المطلوب،لاحتياجات الطلاب ومش
 . ونجد درجة الموافقة جاءتالمعاملة العمل لضمان تحقيق المساواة والاحترام بين جميع الطلاب في

التهوية والاهتمام ب في أداء الأعمال الموكلة إليهم،كفاءة الموظفين مرتفعة لباقي العبارات مما يبرز 
 .والإضاءة الجيدة في القاعات الدراسية، مما يعكس بيئة جامعية ملائمة ومحفزة للتعلم

 سمعة أو الصيتلمتغير ال( الإحصاءات الوصفية 9الجدول )

 27إصدار  SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على البرنامج الإحصائي 
من ع ذات مستوى مرتفتبعاً لبعد السمعة أو الصيت جودة الخدمات المقدمة  الجدول السابق أن   ي ظهر

 جوانب إيجابية متعلقة بسمعة الجامعةوهذا يعكس  (،62.3بمتوسط قدره )وجهة نظر آراء العينة 
ظهر مإذ جاءت درجة الموافقة مرتفعة جداً للعبارة "في مرحلة الدراسات العليا،  تقدمهاوالخدمات التي 

تعكس رضا الطلاب عن ( وهذه الموافقة 4.26" بمتوسط حسابي )وتصميم الحرم الجامعي ممتاز
تحظى بسمعة إيجابية بالنسبة لجمالية وتصميم الحرم ويدل على أن  الجامعة  البنية الجمالية للجامعة

تتمتع الجامعة بالسمعة الحسنة فيما تقدمه من . بينما جاءت الموافقة متوسطة للعبارات "الجامعي
، "يمكن توظيف الطلاب الخريجين من الجامعة بسهولة" و"تخصصات أكاديمية مطلوبة في سوق العمل

 
 السؤال
 

 
 المتوسط
 الحسابي

 
 الانحراف
 المعياري

 
 الموافقة درجة

تتمتع الجامعة بالسمعة الحسنة فيما تقدمه من تخصصات أكاديمية 
 مطلوبة في سوق العمل.

 متوسطة 0.898 3.36

 مرتفعة 1.127 3.54 تتطابق الخدمة التعليمية مع ما هو معلن عنه مسبقاً.
 متوسطة 0.802 3.50 يوجد تحديث وتطوير في الأساليب التعليمية الذي تتبعها الجامعة.

 رتفعة جداً م 0.738 4.26 مظهر وتصميم الحرم الجامعي ممتاز.
 متوسطة 0.874 3.23 يمكن توظيف الطلاب الخريجين من الجامعة بسهولة.

 مرتفعة 0.829 3.85 هناك ثقة فيما تقدمه الجامعة من خدمات تعليمية.
 رتفعةم 0.570 3.62 
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 ة لمراجعة وتحسين البرامج الدراسية وتعزيز الروابط مع القطاعاتحاجة للجامع هناكهذا يشير إلى أن  
التي ات بعض التحدي ، ويشير إلىلضمان توافق التخصصات الأكاديمية مع متطلبات السوق الأخرى
وجاءت مستوى  .وفقاً لاحتياجات سوق العمل المحددةفيما يتعلق بإيجاد فرص عمل الخريجين يواجهها 

مما  ،الجامعة تفي بالتوقعات التي تعد بها مسبقاً  يشير إلى أن   ي العبارات مماالموافقة مرتفعة لباق
 التي تقدمها. في الخدمات التعليمية يعزز مصداقيتها وثقة الطلاب والمعنيين

 تسهيلات الوصول( الإحصاءات الوصفية لمتغير 10الجدول )

 27إصدار  SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على البرنامج الإحصائي 
تفع ذات مستوى مر تبعاً لبعد تسهيلات الوصول جودة الخدمات المقدمة  الجدول السابق أن   ي ظهر

 يقيمون تسهيلات وبينالمستج شير إلى أن  ي   وهذا (،47.3قدره )بمتوسط من وجهة نظر آراء العينة 
الجامعة نجحت في توفير سهولة الوصول إلى  الوصول في الجامعة بشكل إيجابي. هذا يعني أن  

 قرب الجامعة من شملوهذا يمرافقها وخدماتها، مما يسهم في تحسين تجربة الطلاب ورضاهم. 
القاعات الدراسية، المكتبات، وكذلك توافر و لمباني الجامعية، الوصول السهل إلى او  الطرق العامة،

جاءت درجة الموافقة مرتفعة لجميع العبارات ما عدا ، معلومات على موقع الجامعة الإلكترونيال
يتم الاستجابة لاستفسارات وشكاوى " و"يتم توفير الخدمة بالقرب من مكان إقامة الطالبعبارات "

" التي جاءت بدرجة متوسطة أو غيره من وسائل الاتصال عن بُعدالطلاب عن طريق الهاتف 

 
 السؤال
 

 
 المتوسط
 الحسابي

 
 الانحراف
 المعياري

 
 الموافقة درجة

 متوسطة 0.967 2.79 يتم توفير الخدمة بالقرب من مكان إقامة الطالب.
يتم الاستجابة لاستفسارات وشكاوى الطلاب عن طريق 

 الهاتف أو غيره من وسائل الاتصال عن بُعد.
 توسطةم 1.085 2.80

 رتفعةم 0.936 3.93 يتم توفير مواقف واسعة ومنظمة للسيارات.
 ةرتفعم 0.936 3.64 إرشادية تساعد في الوصول للقاعات الدراسية. يتوفر لوحات

 ةتفعمر  0.884 3.79 تتوفر المرافق والتسهيلات في المباني الجامعية.
 مرتفعة 1.121 3.62 تقع مباني الجامعة بالقرب من الطرق العامة.

توفر الجامعة للطلبة المعلومات التي يحتاجونها عن الجامعة 
 موقع الجامعة الإلكتروني. وأنظمتها على

 مرتفعة 0.793 3.73

 مرتفعة 0.553 3.47 
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الوصول المادي للخدمات بالقرب من مكان ( وهذا يشير إلى أن  2.80-2.79ومتوسط حسابي )
الطلاب  لا تلبي احتياجات وتوقعات إقامة الطالب وفعالية الاستجابة للاستفسارات والشكاوى عن ب عد

 بالشكل المطلوب.
واحدة  ( لعينةt-Studentلاختبار الفرضيات تم  الاعتماد على اختبار ) اختبار الفرضيات:*

 كما يلي:
عينة  معنوية بين متوسط إجابات أفرادجوهرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الرئيسة: 

مستوى جودة الخدمات التعليمية  حول 3البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي 
  (.HEdPERFالمقدمة في جامعة تشرين من خلال أبعاد مقياس )

 بجودة الخدمات التعليميةالإحصائيات الخاصة  (11الجدول )
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 02952. 35428. 3.6032 144 جودة الخدمات

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 
 

 لجودة الخدمات التعليمية  لعينة واحدة tنتيجة اختبار  (12الجدول )
 
 
 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T Df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

جودة 

 الخدمات

20.43

0 

143 .000 .60317 .5448 .6615 

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
يشير إلى  أكبر من متوسط القياس، هذاوهو  3.60( أن  متوسط الإجابات بلغ 11الجدول ) يظهر

مما  ،التي تقدمها الجامعة وفقاً لآراء عينة البحثمستوى موافقة مرتفعة عن جودة الخدمات التعليمية 
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 .عن الجودة العامة للتعليم والخدمات المرتبطة بهفي مرحلة الدراسات العليا الطلاب  يعكس رضا
وللتأكد من إمكانية اعتماد متوسط المقياس كمؤشر للمقارنة، تم  اختبار وجود فروق معنوية بين 

 (. 12كما في الجدول )المتوسط المحسوب ومتوسط القياس 
( مما يعني وجود  a=0.05>Sig=0.00 ( تبي ن أن  الجدول أن  قيمة )12ومن خلال الجدول )

بول الفرضية قفروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس، وبالتالي رفض فرضية العدم و
عينة البحث  ت أفرادمعنوية بين متوسط إجاباجوهرية ذات دلالة توجد فروق التي تقول: البديلة 

مستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة في جامعة  حول 3ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي 
مستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة في أي أن  ، (HEdPERFتشرين من خلال أبعاد مقياس )

 .الجامعة مرضي من وجهة نظر طلاب الدراسات العليا
 معنوية بين متوسط إجاباتجوهرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الفرعية الأولى: 

الجوانب  مستوى حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  أفراد
 .في جامعة تشرين (HEdPERFأبعاد مقياس )كأحد الأكاديمية 

 
 الأكاديميةبمتغير الجوانب الإحصائيات الخاصة  (13الجدول )

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

انب الأكاديميةوالج  144 3.7492 .62049 .05171 

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 لمتغير الجوانب الأكاديمية لعينة واحدة tنتيجة اختبار  (14الجدول ) 

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
يشير  ذاوه هو أكبر من متوسط القياسو  3.74( أن  متوسط الإجابات بلغ 13يتبين من الجدول )
عن  عكس رضا الطلاب، ويالجوانب الأكاديمية التي تقدمها الجامعة مستوى عنالموافقة المرتفعة 

وسط ، وللتأكد من إمكانية اعتماد متوفقاً لآراء عينة البحث العناصر الأساسية للعملية التعليمية

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

انب الأكاديميةوالج  14.490 143 .000 .74923 .6470 .8514 
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كمؤشر للمقارنة، تم  اختبار وجود فروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس المقياس 
 (. 14كما في الجدول )

( مما يعني وجود  a=0.05>Sig=0.00 ( تبي ن أن  الجدول أن  قيمة )14ومن خلال الجدول )
ل الفرضية بوقفروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس، وبالتالي رفض فرضية العدم و

عينة البحث  معنوية بين متوسط إجابات أفرادجوهرية ذات دلالة توجد فروق التي تقول: البديلة 
مستوى الجوانب الأكاديمية كأحد أبعاد مقياس  حول 3ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي 

(HEdPERF.في جامعة تشرين ) لمطلوب.اأي أن  الجامعة تقوم بتطبيق المقارنة المرجعية بالشكل 
ات معنوية بين متوسط إجابجوهرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الفرعية الثانية: 

مستوى الجوانب غير  حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  أفراد
 .في جامعة تشرين (HEdPERFالأكاديمية كأحد أبعاد مقياس )

 
 

 الجوانب غير الأكاديميةبمتغير الإحصائيات الخاصة  (15الجدول )
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 04718. 56615. 3.5610 144 الجوانب غير الأكاديمية

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 لمتغير الجوانب غير الأكاديمية لعينة واحدة tنتيجة اختبار  (16الجدول )

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

الجوانب غير 

 الأكاديمية

11.890 143 .000 .56096 .4677 .6542 

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
وهو يشير  هو أكبر من متوسط القياس،و  3.56( أن  متوسط الإجابات بلغ 15يتبين من الجدول )
، نة البحثوفقاً لآراء عي الأكاديمية التي تقدمها الجامعةغير الجوانب  مستوى عنالموافقة المرتفعة 
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إمكانية اعتماد متوسط المقياس كمؤشر للمقارنة، تم  اختبار وجود فروق معنوية بين وللتأكد من 
 (. 16المتوسط المحسوب ومتوسط القياس كما في الجدول )

( مما يعني وجود  a=0.05>Sig=0.00 ( تبي ن أن  الجدول أن  قيمة )16ومن خلال الجدول )
بول الفرضية قوبالتالي رفض فرضية العدم وفروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس، 

عينة البحث  معنوية بين متوسط إجابات أفرادجوهرية ذات دلالة توجد فروق التي تقول: البديلة 
مستوى الجوانب غير الأكاديمية كأحد أبعاد  حول 3ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي 

 .( في جامعة تشرينHEdPERFمقياس )
ت معنوية بين متوسط إجاباجوهرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الفرعية الثالثة: 

مستوى السمعة أو  حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  أفراد
 .في جامعة تشرين (HEdPERFأبعاد مقياس ) كأحدالصيت 

 
بمتغير السمعة أو الصيتالإحصائيات الخاصة  (17الجدول )  

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 04758. 57092. 3.6273 144 السمعة أو الصيت

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 لمتغير السمعة أو الصيت لعينة واحدة tنتيجة اختبار  (18الجدول )

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T Df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

 7214. 5333. 62731. 000. 143 13.185 السمعة أو الصيت

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
يشير وهذا  أكبر من متوسط القياس، وهو 3.62الإجابات بلغ ( أن  متوسط 17يتبين من الجدول )

، ء عينة البحثوفقاً لآرا لجامعةالتي تتمتع بها ا سمعة أو الصيتال مستوى عنالموافقة المرتفعة إلى 
وللتأكد من إمكانية اعتماد متوسط المقياس كمؤشر للمقارنة، تم  اختبار وجود فروق معنوية بين 

 (. 18سط القياس كما في الجدول )المتوسط المحسوب ومتو 
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( مما يعني وجود  a=0.05>Sig=0.00 ( تبي ن أن  الجدول أن  قيمة )18ومن خلال الجدول )
بول الفرضية قفروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس، وبالتالي رفض فرضية العدم و

عينة البحث  متوسط إجابات أفرادمعنوية بين جوهرية ذات دلالة توجد فروق التي تقول: البديلة 
مستوى السمعة أو الصيت كأحد أبعاد مقياس  حول 3ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي 

(HEdPERFفي جامعة تشرين ) 
ت معنوية بين متوسط إجاباجوهرية ذات دلالة لا توجد فروق  الفرضية الفرعية الرابعة:

مستوى تسهيلات  حول 3الخماسي عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت  أفراد
 .في جامعة تشرين (HEdPERFأبعاد مقياس ) كأحدالوصول 

 
 

بمتغير تسهيلات الوصولالإحصائيات الخاصة  (19الجدول )  
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 04611. 55337. 3.4752 144 تسهيلات الوصول

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 لمتغير تسهيلات الوصول لعينة واحدة tنتيجة اختبار  (20الجدول )

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T Df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

 5664. 3840. 47520. 000. 143 10.305 تسهيلات الوصول

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
يشير هو أكبر من متوسط القياس، وهذا و  3.47( أن  متوسط الإجابات بلغ 19يتبين من الجدول )

، نة البحثوفقاً لآراء عي لجامعةالتي تقدمها ا تسهيلات الوصول مستوى عنالموافقة المرتفعة إلى 
وللتأكد من إمكانية اعتماد متوسط المقياس كمؤشر للمقارنة، تم  اختبار وجود فروق معنوية بين 

 (. 20المتوسط المحسوب ومتوسط القياس كما في الجدول )
( مما يعني وجود  a=0.05>Sig=0.00 ( تبي ن أن  الجدول أن  قيمة )20ومن خلال الجدول )

بول الفرضية قمعنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس، وبالتالي رفض فرضية العدم وفروق 
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عينة البحث  معنوية بين متوسط إجابات أفرادجوهرية ذات دلالة توجد فروق التي تقول: البديلة 
مستوى تسهيلات الوصول كأحد أبعاد مقياس  حول 3ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي 

(HEdPERFف ).ي جامعة تشرين 
 
 

 الاستنتاجات والتوصيات:  -12
 توصل البحث إلى الاستنتاجات الآتية:

بأبعادها )الجوانب الأكاديمية، الجوانب غير إن  مستوى جودة الخدمات التعليمية  -
 المقدمة في جامعة تشرين كان مرتفعاً الأكاديمية، السمعة أو الصيت، تسهيلات الوصول( 

من وجهة نظر طلاب الدراسات العليا وفقاً لمقياس جودة الخدمة التعليمية بشكل عام 
HEdPERF.  وهذا يدل على رضا أفراد عينة البحث عن مستوى الجودة التعليمية المقدمة
 بشكل عام.

ترتيب أبعاد جودة الخدمات التعليمية، جاء في المرتبة الأولى ب عد الجوانب فيما يتعلق ب -
ب عد السمعة أو الصيت، ثم الجوانب غير الأكاديمية، وأخيراً ب عد تسهيلات  االأكاديمية، يليه

 الوصول.
ية بين معنو جوهرية ذات دلالة تبي ن وجود فروق بناءً على نتائج الفرضية الرئيسة  -

مستوى حول  3متوسط إجابات أفراد عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي 
، (HEdPERFالمقدمة في جامعة تشرين من خلال أبعاد مقياس )جودة الخدمات التعليمية 

مستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة في الجامعة مرضي من وجهة نظر طلاب أي أن  
 .الدراسات العليا

عنوية بين مجوهرية ذات دلالة تبي ن وجود فروق  الأربعبناءً على نتائج الفرضيات الفرعية  -
مستوى  حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي متوسط إجابات أفراد 

)الجوانب الأكاديمية، الجوانب غير الأكاديمية، السمعة جودة الخدمات التعليمية بأبعادها 
من خلال أبعاد مقياس أو الصيت، تسهيلات الوصول( المقدمة في جامعة تشرين 
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(HEdPERF) .مستوى توفر أبعاد جودة الخدماتمون يقي   وبينالمستج شير إلى أن  ي   وهذا 
 .في الجامعة بشكل إيجابي التعليمية مجتمعة

 
 التوصيات:

والاستجابة  جيدالتواصل البضرورة  حثبناءً على النتائج التي تم  التوصل إليها يوصي الب -
وى تحسين مستتدريب الموظفين على ، و بشكل أفضل همتلاحتياجات الطلاب ومشكلا

لضمان تحقيق المساواة  لعملمزيد من ا بذل ضرورةو الاتصال والتعاطف مع الطلاب. 
رشاد إنشاء مراكز دعم عن طريق  والاحترام بين جميع الطلاب في المعاملة  .أكاديميوا 

ررات بضرورة اهتمام الجامعة بتحديث المق فيما يتعلق بالمقررات والمناهج حثيوصي الب -
يما معتها فس ستمرار بما يتوافق مع التغيرات في سوق العمل، والاهتمام بتعزيزوالمناهج با

لتعكس بشكل أفضل مدى في منظمات الأعمال تقدمه من تخصصات أكاديمية مطلوبة 
ادة فرص وزيوفعالية برامجها في تسهيل  ،تناسب تخصصاتها مع متطلبات سوق العمل

إجراء مراجعات دورية لمناهجها والتأكد من تحديثها وفقاً  ةضرور و توظيف خريجيها. 
وكذلك تحسين تعاونها مع القطاعات الصناعية والمهنية  ،للتوجهات الحديثة في سوق العمل

 ، وخلق ترابط أكبر بين الجامعة والمجتمع المحلي.لضمان تحسين هذه الجوانب
لال ، وذلك من خنوات الاتصالتحسين قو تحسين سبل الوصول إلى خدماتها الحاجة إلى  -

توفير وسائل و  ،لتعزيز تجربة الطالب ورضاه تعزيز استجابة الجامعة للاستفسارات والشكاوى
خلق بيئة تعليمية تدعم الطلاب وتلبي احتياجاتهم ، وذلك من خلال الة وسريعةاتصال فع  

ت جودة الخدماإيجابي على السمعة العامة للجامعة ويعزز من بشكل بكفاءة، مما ينعكس 
 .التعليمية المقدمة

العمل على الحصول على اعتمادات أكاديمية من هيئات  وأخيراً يوصي الباحث بضرورة -
تطبيق نظم تقييم مستمرة لأداء الطلاب وأعضاء هيئة التدريس و  ،محلية ودولية مرموقة

جراء و  .لضمان الجودة الجامعات لي ؤو جودة الخدمات التعليمية من قبل مسل دوري قياسا 
خر لمعرفة نقاط الضعف لتفاديها ومعالجتها من قبل القائمين عليها، ومعرفة لآمن وقت 
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الأفضل، وتعزيز الفرص المتاحة من البيئة الخارجية، نقاط القوة لتعزيزها وتطويرها نحو 
 .والاستعداد بشكل أفضل للتهديدات المحتملة من البيئة الخارجية
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 الإدارة الالكترونية على التطوير التنظيمي أثر
الحكومية في  المستشفياتدراسة ميدانية على ل

 طرطوسمحافظة 

  

 رشا إبراهيم سعيد د. 

  مستخلص   
 

لتطوير الالكترونية ومستوى اهدفت الدراسة الى قياس وتحليل مستوى تطبيق الإدارة 
ة ر التنظيمي في المشافي العامة في محافظة طرطوس, والى قياس وتحليل أثر الإدا

: التخطيط الالكتروني, والتنظيم الإلكتروني, والرقابة الالكترونية وأبعادها الثلاثة
الالكترونية, على التطوير التنظيمي في المشافي محل الدراسة, واعتمدت الدراسة 

( استبانة على عينة عشوائية بسيطة من 94على المنهج الوصفي, وتم توزيع )
استخدام , وبمحل الدراسة المستشفياتالعاملين في مختلف المستويات الإدارية في 

, وتحليل الانحدار الخطي البسيط,  T-TESTالإحصاءات الوصفية واختبار 
خلصت الدراسة الى استنتاجات أهمها : وجود مستوى متوسط من تطبيق الإدارة 
الالكترونية والتطوير التنظيمي في المشافي محل الدراسة, ووجود أثر معنوي لبعدي 

 روني على التطوير التنظيمي, وعدم وجود أثرالتخطيط الالكتروني والتنظيم الالكت
 محل الدراسة.  المستشفياتمعنوي لبعد الرقابة الالكترونية على التطوير التنظيمي في 
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: الإدارة الالكترونية, التطوير التنظيمي, التخطيط الالكتروني, الكلمات المفتاحية
 . لرقابة الالكترونيةالتنظيم الالكتروني, ا

 

The impact of electronic management on 
organizational development 

A field study on government hospitals in 
Tartous Governorate 

Dr. Rasha Ibrahim Saeed 

summary 
 

The study aimed to measure and analyze the level of 
application of electronic management and the level of 
organizational development in public hospitals in Tartous 
Governorate, and to measure and analyze the impact of 
electronic management and its three dimensions: electronic 
planning, electronic organization, and electronic control, on 
organizational development in the hospitals under study. The 
study relied on the descriptive approach. Analytically, (94) 
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questionnaires were distributed to a simple random sample of 
workers at various administrative levels in the hospitals under 
study, using descriptive statistics and a test.T-TESTAnd simple 
linear regression analysis, the study reached conclusions, the 
most important of which are: the presence of a moderate level 
of application of electronic management and organizational 
development in the hospitals under study, the presence of a 
significant effect of the dimensions of electronic planning and 
electronic organization on organizational development, and the 
absence of a significant effect of the dimension of electronic 
control on organizational development in hospitals. Place of 
study. 
key words: Electronic management, organizational 
development, electronic planning, electronic organization, 
electronic control. 

 الإطار المنهجي للبحث. -1

 مقدمة. 1-1

في ظل تبني الحكومة السورية لاستراتيجية التحول الرقمي , وسعيها لتطوير عمل 
المنظمات الحكومية اعتماداً على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات, بغرض تحسين 
الكفاءة الإدارية وتنمية القدرات الحكومية, وتحسين التفاعل بين الحكومة والافراد, 

ر أحد الأساليب الإدارية المعاصرة التي تتضمن ولكون الإدارة الالكترونية تعتب
منظومة رقمية للوظائف والمهام الإدارية , وتساعد على تعزيز المعرفة بصورة مستمرة 
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, وبما أن استراتيجية التحول الرقمي تشتمل على تحقيق التطوير التنظيمي من خلال 
السلوك ظيمية و احداث تغييرات مخططة وموجهة بشكل منسق في مناحي الثقافة التن

جراءات وطرق العمل. تأتي هذه الدراسة لبيان أثر  التنظيمي والهيكل التنظيمي وا 
الإدارة الالكترونية على التطوير التنظيمي في المشافي الحكومية في محافظة 

 طرطوس. 

 الدراسات السابقة . 1-2

 ( بعنوان الإدارة الالكترونية ودورها في2024دراسة )حسن, الكرعاوي,  1-2-1
 تعزيز التغيير التنظيمي. 

هدفت الدراسة الى قياس وتحليل العلاقة بين الإدارة الالكترونية والتغيير التنظيمي 
وبيان مدى تطبيقها في دائرة صحة النجف, وشملت أبعاد الإدارة الالكترونية على 
العتاد الحاسوبي, والبرمجيات والشبكات, والموارد البشرية, بينما اشتمل المتغير التابع 

ي, وقد التغيير التكنولوجي, والتغيير السلوكي, والتغيير الوظيف التغيير التنظيمي على
استبانة على عينة  67اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي وتم توزيع 

, وتم استخدام التحليل العاملي الاستكشافي, %91البحث وبلغت نسبة الاستجابة 
عياري, ومعامل الارتباط ومعامل الفا كرونباخ, والمتوسط الحسابي والانحراف الم

, وبرنامج smart plsباستخدام برنامج  SEMبيرسون, ونموذج المعادلات الهيكلية 
SPSS  بغرض تحليل البيانات واستخلاص المعلومات وتوصلت الدراسة الى ,

استنتاجات أبرزها: وجود مستوى متوسط من توافر أبعاد الإدارة الالكترونية حسب 
آراء عينة البحث, و وجود مستوى متوسط من توافر أبعاد التغيير التنظيمي حسب 

بين جميع أبعاد الإدارة  آراء عينة البحث, ووجود علاقة ارتباط موجبة ومعنوية
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الالكترونية والتغيير التنظيمي, ووجود علاقة تأثير موجبة معنوية بين الإدارة 
 الالكترونية وجميع أبعادها مع التغيير التنظيمي.

( بعنوان أثر تطبيق الإدارة 2021دراسة )عبد العال, خيرت, ماهر,  1-2-2
 الرسمية :حية الالكترونية على التطوير المؤسسي بالاجهزة السيا

 ة السياحة المصرية.بالتطبيق على وزار 
هدفت الدراسة الى تحليل أثر الإدارة الالكترونية على جوانب التطوير 
المؤسسي بجهاز السياحة الرسمي, وشملت أبعاد الإدارة الالكترونية على 
الاتصال التنظيمي الالكتروني, إدارة الموارد البشرية الالكترونية, وظائف 

لالكترونية, البنية التكنولوجية, وشملت أبعاد التطوير التنظيمي على الإدارة ا
الابعاد التالية: تطوير الهيكل التنظيمي, تطوير ورفع كفاءة العنصر البشري, 
تطوير ورفع كفاءة إجراءات العمل الإداري, واعتمدت الدراسة على المنهج 

ئية حصصية استبانة على عينة عشوا 450الوصفي التحليلي, وتم توزيع 
بأسلوب الحصر الشامل على العاملين في وزارة السياحة المصرية, 
واستخدمت الأساليب الإحصائية التالية معامل الفا كرونباخ , الإحصاءات 
الوصفية, معامل الارتباط سبيرمان, وتحليل الانحدار الخطي البسيط, بغية 

, وخلصت الدراسة spssتحليل البيانات واستخلاص النتائج باستخدام برنامج 
الى نتائج أهمها وجود علاقة ارتباط قوية,  وتأثير ذو دلالة معنوية بين 
الإدارة الالكترونية و التطوير المؤسسي, ووجود علاقة ارتباط قوية , وتاثير 
ذو دلالة معنوية بين الإدارة الالكترونية وأبعاد التطوير المؤسسي كافة 

رفع فع كفاءة العنصر البشري, تطوير و )تطوير الهيكل التنظيمي, تطوير ور 
 كفاءة إجراءات العمل الإداري( في الوزارة محل الدراسة.
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أثر الإدارة الإلكترونية " .et al ,النويصر, فهد عبد العزيز فهد دراسة 1-2-3

مجلة البحوث  ".للموارد البشرية في تحسين مستوى الأداء التنظيمي

 .124-108 :(2024) 38.3 التجارية المعاصرة

هدفت هذه الدراسة إلى قياس تأثير الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية في تحسين مستوى 
الأداء التنظيمي بالتطبيق على منتسبي وزارة الداخلية الكويتية, وبناءً على مراجعة وتحليل 
الدراسات السابقة تم تطوير قائمة استقصاء لجمع البيانات الأولية للدراسة, حيث وزعت 

( مفردة من منتسبي وزارة الداخلية الكويتية, وتم استرجاع 400ة مكونة من )على عين
( قائمة استقصاء صالحة وقابلة للتحليل الإحصائي, وقد تم اختبار فرضيات الدراسة 379)

باستخدام تحليل الانحدار المتعدد, وأظهرت نتائج الدراسة وجود تأثير معنوي موجب للإدارة 
بشرية على الأداء التنظيمي, وبناءً على هذه النتائج تم تقديم مجموعة الإلكترونية للموارد ال

من التوصيات, علاوة على اقتراح بعض الدراسات المستقبلية ذات الصلة بموضوع الدراسة 
ومن أهمها: ضرورة اهتمام القيادات الإدارية في وزارة الداخلية الكويتية ببناء وتطوير نظام 

ة رية إلكترونيًا من خلال السعي نحو تحسين البنية التحتية الإلكترونيفعال لإدارة الموارد البش
وتوفير كافة الأجهزة الإلكترونية والبرمجيات القادرة على تحسين مستوى الأداء التنظيمي 
للوزارة. العمل على توفير موارد مالية كافية وتخصيصها لخدمة خطة الوزارة القائمة على 

والاستفادة منها في تطوير وتحديث أساليب وأدوات الإدارة مواكبة التطور التكنولوجي 
 .الإلكترونية للموارد البشرية وتطبيقها بشكل فعال في كافة الخدمات التي تقدمها الوزارة

رانية. "أثر الإدارة الإلكترونية على الأداء  and ,عثامنية, برانسية) دراسة 1-2-4
 .2024 ".التنظيمي

التحول إلى جامعة إلكترونية وذلك من خلال تطبيق أنظمة سعت الجامعة الجزائرية إلى 
الإدارة الإلكترونية بشكل تدريجي ومدروس في مختلف قطاعاتها, إذ تعتبر الإدارة 
الإلكترونية أحد مخرجات التقنية الحديثة والتي أدّى ظهورها إلى نقلة نوعية في أداء الأعمال, 
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هذا الموضوع قمنا بدراسة بعنوان "أثر الإدارة فهي تعد مدخلا لتطوير المنظمات, ولمعالجة 
والتي هدفت إلى التعريف بالإدارة الإلكترونية والدور الذي  "الإلكترونية على الأداء التنظيمي

تؤديه في تطوير وتحسين ورفع كفاءة الأداء التنظيمي بكلية العلوم الإنسانية والإجتماعية 
حديد ما يواجهها من معوقات وصعوبات بجامعة محمد الشريف مساعدية سوق أهراس وت

موظف وموظفة  62وذلك من خلال إجراء مسح شامل لموظفي الإدارة البالغ عددهم 
وللحصول على بعض المعلومات منهم تم الإعتماد على الإستمارة كأداة أساسية والمقابلة 

 .لتحليلياكأداة ثانوية, وبغية وصف وتحليل الظاهرة المدروسة إستخدمنا المنهج الوصفي 
ومن أهم النتائج التي خلصت إليها هذه الدراسة أن للإدارة الإلكترونية دور إيجابي في رفع 
مستوى جودة الأداء التنظيمي نظرا لما تساهم به في زيادة كفاءة وفعالية الخدمات المقدمة 

ختصارها للوقت والجهد وتحقيق الكفاءة التنظيمية من خلال إعتمادها على التكنولو  يا جوا 
 والبرامج الإلكترونية الحديثة وهذا ما يبشر بمستقبل متطور ومزدهر

( بعنوان الإدارة الالكترونية 2019دراسة )عاصي, طالب, طالب,  1-2-5
بحث تحليلي تطبيقي في  -ودورها في تحقيق النجاح التنظيمي

 العراق. /المديرية العامة للتنمية الصناعية

اح ة والاثر بين الإدارة الالكترونية وعوامل النجهدفت الدراسة الى قياس وتحليل العلاق
التنظيمي وتحديد أهم المعوقات التي تواجه تطبيق الإدارة الالكترونية في المديرية 
العامة للتنمية الصناعية,  وشملت متغيرات الإدارة الالكترونية على الابعاد التالية: 

واعتمدت الدراسة على  العتاد الحاسوبي, البرمجيات, الشبكات, صناع المعرفة,
استبانة على عينة عشوائية بسيطة من  70المنهج الوصفي التحليلي, وتم توزيع 

العاملين في الشركة محل الدراسة, واستخدمت الأساليب الإحصائية التالية: معامل 
الفا كرونباخ, والإحصاءات الوصفية, ومعامل الارتباط بيرسون, وتحليل الانحدار 
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, وخلصت  spssل البيانات واستخلاص النتائج باستخدام برنامج الخطي بغية تحلي
الدراسة الى استنتاجات أهمها وجود علاقة طردية, وتأثير ذو دلالة معنوية بين الإدارة 
الالكترونية وجميع أبعادها في تحقيق النجاح التنظيمي, وأن الإدارة الالكترونية تعتبر 

 وتطويرها بما ينعكس على أداء المنظمة ككل.مدخلًا ملائماً لتحسين أنظمة العمل 

 ( بعنوان al-soufi, mohammed,2023دراسة ) 1-2-6

Exploring the Impact of Electronic Management on 
Mitigating Organizational Conflict: An Examination at the 
Northern Technical University 

ي متطلبات الإدارة الالكترونية وأثرها ف هدفت الدراسة الى قياس وتحليل مدى توافر
 الحد من الصراع التنظيمي في الجامعة التقنية الشمالية في العراق

شملت متغيرات الإدارة الالكترونية على ستة أبعاد هي: توفر التكنولوجيا, المتطلبات 
 ليا,عالتشريعية, أمن المعلومات, الموارد البشرية, المرونة التنظيمية, دعم الإدارة ال

استبانة على عينة   276اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي وتم توزيع 
عشوائية بسيطة من القيادات الإدارية في الجامعة )عميد, نائب عميد, رئيس قسم, 
مدير( وتم استخدام الأساليب الإحصائية التالية معامل الفا كرونباخ , الإحصاءات 

 amosة, والاختبار العاملي التوكيدي باستخدام برنامج الوصفية والاختبارات البعدي
بغية تحليل البيانات واستخلاص النتائج, وخلصت الدراسة الى استنتاجات أهمها 
وجود علاقة طردية قوية وذات تأثير معنوي بين الإدارة الالكترونية وجميع أبعادها 

وأن  الإدارة  في الحد من حالات الصراع التنظيمي في الجامعة محل الدراسة,
الالكترونية توفر التكامل والتفاعل بين وحدات الجامعة محل الدراسة, وأن الإدارة 
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الالكترونية توفر التناسب بين الجودة والتكلفة والسرعة والدقة في أداء الأنشطة 
 والوظائف الإدارية.

 ( بعنوانali,2023دراسة ) 1-2-7

The role of e-Management in enterprise resource planning 
case study on Industry Sector in Iraq 

هدفت الدراسة الى قياس وتحليل أثر الإدارة الالكترونية في تخطيط موارد المنظمات 
الصناعية في العراق. وقد اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي, وشمل 

وزيع العراق وتم تمجتمع الدراسة جميع العاملين في منظمات الصناعة الغذائية في 
استبانة على عينة عشوائية بسيطة, وتم تحليل البيانات باستخدام الإحصاءات  206

الوصفية ومعامل الارتباط بيرسون وتحليل الانحدار الخطي البسيط, باستخدام برنامج 
spss  وخاصت الدراسة الى نتائج أهمها وجود علاقة ارتباط موجبة وتأثير ذو ,

 دارة الالكترونية على تخطيط موارد المنظمات محل الدراسة .دلالة إحصائية للإ

 ( بعنوان almansoori, ahmad, husseini, 2022دراسة ) 1-2-8
Developing Model of E-Management Factors for 
Future Government Organizations in UAE 

 

هدفت الدراسة الى قياس وتحليل أثر أبعاد الإدارة الالكترونية على المنظمات 
 الحكومية المستقبلية في دولة الامارات العربية المتحدة 
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شملت متغيرات الإدارة الالكترونية البنية التحتية, والتدريب والتطوير, والتكامل نحو 
 الحكومية على التحليلالتميز, بينما شمل المتغير التابع مستقبل المنظمات 

 الاستراتيجي, والرؤى القابلة للتنفيذ, وعملية صنع القرار,

موظف في  320تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي وتم توزيع استبانة على 
دارة الهجرة والمرور في دولة الامارات العربية المتحدة, واستخدمت  وزارة الداخلية , وا 

, معامل  kmo  ,Bartlettمل الفا كرونباخ واختبارات الإحصاءات الوصفية , ومعا
الارتباط بيرسون وتحليل الانحدار الخطي البسيط في تحليل البيانات واستخلاص 

وكانت أهم النتائج : وجود أثر ذو دلالة معنوية لأبعاد  spssالنتائج باستخدام برنامج 
( على التكامل نحو التميز الإدارة الالكترونية )البنية التحتية, التدريب والتطوير,

 مستقبل المنظمات. 

 :التشابه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة 
تتفق الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في تناولها لموضوع الإدارة  -1

 الالكترونية من الجانب النظري.
ي الوصفتتفق الدراسة مع الدراسات السابقة في اعتمادها على المنهج  -2

 التحليلي.
تختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في الاطار الزماني والمكاني  -3

في , في محافظة طرطوس 2024للدراسة, حيث أنها تمت خلال العام 
 .سورية

تختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في كونها تمت في المشافي  -4
ف الدراسات السابقة التي الحكومية في محافظة طرطوس السورية , بخلا

 تمت في قطاعات المصارف, والتعليم, والوزارات, والمديريات الخدمية.
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تختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في الأبعاد المدروسة لقياس  -5
)تركمان, محمد , وتحليل تطبيق الإدارة الالكترونية, واتفقت مع دراسة 

لمدروسة واختلفت عنها من حيث فقط من حيث الابعاد ا (2021الشريف, 
 مكان التطبيق ونوع المنظمات المدروسة.

تختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في أنها تناولت قياس وتحليل  -6
الإدارة الالكترونية ومستوى التطوير التنظيمي في المشافي تطبيق مستوى 

 الحكومية السورية في محافظة طرطوس.
الدراسات السابقة في إثراء الجانب النظري للدراسة الحالية, اضافة تم الاستفادة من  -7

 الى بناء المنهجية وتصميم أداة الدراسة.
 مشكلة البحث. 1-3

إن تطوير وتحسين المنظومة الصحية في سورية يأتي في مقدمة برامج الإصلاح 
الإداري وضمن خطط واستراتيجية التحول الرقمي التي تنتهجها الحكومة السورية من 
دخال إجراءات حديثة في إدارة المستشفيات  حيث تعزيز المهارات الإدارية اللازمة, وا 

سين نظم المعلومات, وتعزيز كفاءة بغرض توفير المرونة في الإدارة, وتح
ة متكاملالمستشفيات, ولكون الإدارة الالكترونية تشتمل على أنظمة معلومات 

دارة المعرفة الإدارة,  , وتهدف الى خلق الفعالية فيديناميكية تستند الى التكنولوجيا وا 
عادة تنظيم العمل الإداري, وتحسين مستوى العمليات الإدارية, وتبسيط الإج اءات ر وا 

الإدارية, بقصد تقديم الخدمات بسرعة أكبر, وبتكلفة أقل, وبشكل يقلل من الجهد 
المطلوب في اجراء المعاملات. وبناء على ذلك تتحدد مشكلة البحث في الاجابة 

 على التساؤلات التالية:
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ما هو مستوى تطبيق الإدارة الالكترونية في المشافي الحكومية في محافظة  -1
 طرطوس؟

 مستوى التطوير التنظيمي في المشافي الحكومية في محافظة طرطوس؟ما هو  -2
ما هو أثر تطبيق الإدارة الالكترونية على التطوير التنظيمي في المشافي  -3

 الحكومية في محافظة طرطوس؟
 أهداف البحث. 1-4

 يهدف البحث لتحقيق ما يلي:

محافظة  يالمشافي العامة ف الإدارة الالكترونية في وتحليل مستوى تطبيققياس  -أ
 طرطوس.

المشافي العامة في محافظة مستوى التطوير التنظيمي في وتحليل قياس  -ب
 طرطوس.

لمشافي العامة اقياس وتحليل أثر الإدارة الالكترونية على التطوير التنظيمي في  -ت
 في محافظة طرطوس.

التنظيمي  التطويرتقديم مقترحات ترتبط بدور الإدارة الالكترونية في تحقيق  -ث
جراءاتهملهم في توجيه أنشطتهم  تكون مساعداً  المصلحةلأصحاب  حو ن وا 

في  في احداث التطوير التنظيمي ومساعداً  ,التطبيق الفاعل للإدارة الالكترونية
 منظماتهم بشكل فاعل .

 أهمية البحث . 1-5

 تتحدد أهمية البحث في النقاط التالية:
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من  -ةحد علم الباحثعلى  –يعد البحث من الأبحاث القليلة في البيئة السورية  (1
حيث تناوله أثر الإدارة الالكترونية على التطوير التنظيمي في المشافي الحكومية 
السورية, حيث أن غالبية الدراسات يكون مجال التطبيق فيها يكون في قطاعات 

 المصارف, التعليم , الاتصالات.
  .التنظيميلالكترونية والتطوير طار نظري يربط بين الإدارة اإتوفير  (2
توجيه الإدارة الى أهمية تطبيق الإدارة الالكترونية للاستفادة منها في تحقيق  (3

 أهداف المنظمة وتطوير أدائها.
أثرها على و  لالكترونية في المنظمات المبحوثةقياس وتحليل مدى تطبيق الإدارة ا (4

 التطوير التنظيمي من وجهة نظر عينة البحث.
 فرضيات البحث. 1-6

 مشكلة البحث وأهدافه تم صياغة الفرضيات التالية:انطلاقاً من 

كترونية الإدارة الالتطبيق فوارق ذات دلالة إحصائية بين : لا يوجد  الفرضية الأولى
 في المشافي الحكومية في محافظة طرطوس. (3والقيمة المعتدلة )

القيمة و لا يوجد فوارق ذات دلالة إحصائية بين التطوير التنظيمي :  الفرضية الثانية
 ( في المشافي الحكومية في محافظة طرطوس.3المعتدلة )

: لا يوجد أثر معنوي للإدارة الالكترونية على التطوير التنظيمي في  الفرضية الثالثة
 المشافي الحكومية في محافظة طرطوس. ويتفرع عنها الفرضيات التالية:

مي في يلا يوجد أثر معنوي للتخطيط الالكتروني على التطوير التنظ -1
 المشافي الحكومية في محافظة طرطوس.
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لا يوجد أثر معنوي للتنظيم الالكتروني على التطوير التنظيمي في  -2
 المشافي الحكومية في محافظة طرطوس.

لا يوجد أثر معنوي للرقابة الالكترونية على التطوير التنظيمي في  -3
 المشافي الحكومية في محافظة طرطوس.

 منهجية البحث. 1-7
, ففي الجانب الوصفي تم إيضاح متغيرات التحليليتم الاعتماد على المنهج الوصفي 

الدراسة والعلاقة بينها نظريا بالاعتماد على الأبحاث المنشورة في المجلات العلمية المحكمة, 
في الجانب التحليلي تمثل بدراسة عملية من خلال استبيان مصمم خصيصا للبحث  اأم

الإحصائي  SPSSتم تحليلها باستخدام برنامج  لأولية بواسطة الاستبيانوبعد جمع البيانات ا
)حيث تم إخضاع الاستبيان لاختبار الموثوقية من الناحية العلمية  للعلوم الاجتماعية

والإحصائية للتأكد من مدى صلاحيته, وتم عرضه على مجموعة من الأكاديميين لأخذ 
كما تم اختبار ثبات أداة البحث باستخدام معامل  ملاحظتهم, وقد أجريت التعديلات اللازمة,

(. وبالتالي يمكن القول بأن معامل %94.3ألفا كرونباخ حيث بلغ معامل الثبات للأداة )
مقياس  على ةالاستبان توقد اعتمد اسة مرتفع ومقبول لأغراض الدراسة.الثبات لأداة الدر 
 SPSS الـ برنامج استخدام خلال وقد تم تحليل البيانات المجمعة من ليكرت الخماسي,

 لقبول أو رفض الفرضيات. (0.05)الإحصائي, وتم اعتماد مستوى معنوية 

 مجتمع وعينة البحث . 1-8
 فظةحايشتمل مجتمع البحث على العاملين في المشافي الحكومية في م

)مشفى الشهيد باسل الأسد,  حكومية مستشفيات( 7طرطوس ويبلغ عددها )
إبراهيم, مشفى الشهيد مجد عبد الله, مشفى الشهيد علي مشفى الشهيد إياد 

تم  ,نصر, مشفى الشهيد مازن إبراهيم, مشفى الدريكيش, مشفى الأطفال(
 ةمختلف المستويات الاداريانتقاء عينة عشوائية بسيطة من العاملين في 
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. وتم توزيع استبانة الدراسة مفردة (94) محل الدراسة بواقع المستشفياتفي 
 ( .%94( استبانة صالحة للدراسة , أي بنسبة )88, وتم استراداد ) عليهم

 حدود البحث . 1-9
 الحدود المكانية: العاملون في المشافي الحكومية في محافظة طرطوس. -أ

الحدود الزمانية: أجريت هذه الدراسة خلال النصف الأول من العام  -ب
2024. 

 : اقتصرت على المتغيرات التالية : الحدود العلمية -ت
 الإدارة الالكترونية وتشتمل على الابعاد التالية المتغير المستقل :

, الرقابة  الإلكتروني: التخطيط الالكتروني , التنظيم 
 الالكترونية, 

 ي في المشافي الحكومية ف تغير التابع :  التطوير التنظيميالم
 محافظة طرطوس.

 الاطار النظري للبحث. -2
 الإدارة الالكترونية . 2-1
 مفهوم الإدارة الالكترونية. 2-1-1

تعتبر الإدارة الالكترونية نهجاً حديثاً, ومدخلًا معاصراً لتطوير وتحديث أساليب 
جراءات العمليات في المنظمات) (, وهي تتضمن  Elkhder, Onia, 2023, p79وا 

ي الهياكل واجراء تغييرات فتطبيق تكنولوجيا المعلومات لتبسيط العمليات الحكومية 
, وتحسن الاتصال الإداري واحداث ة لتتناسب مع نماذج الاعمال الجديدةالإداري

تغييرات في نوعية الموارد البشرية من خلال أدوات تعتبر حيوية لتحقيق أهدافها في 
توفير التكامل والتفاعل بين وحدات المنظمة, وتحقيق التناسب بين التكلفة والجودة 
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 ,Al-Soufiئف الإدارية )والسرعة والدقة في أداء الأنشطة والوظا
Mohammed,2023,p1350). 

ويشار الى أن الإدارة الالكترونية مصطلح اداري يقصد فيه مجموعة الأنشطة 
التنظيمية التي تربط المستفيدين ومصادر المعلومات باستخدام الأساليب 

(, وهي عملية ديناميكية مستمرة تحقق الانسجام بين ali,2023,26الالكترونية)
(, وهي الخطط Khlif,ziadi,2020,p32رة وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات )الإدا

والإجراءات التي تنفذها المنظمة لتحويل أعمالها التقليدية الى اعمال الكترونية 
(Hussein, Abdulraheem,2020,p200 وهي الإجراءات والأدوات ,)

-El-Seoud, Taj)المستخدمة في التوجيه التنظيمي من خلال أنظمة المعلومات 
Eddin,2018,p474 بغرض تحقيق المرونة والاستجابة السريعة للمتغيرات في ,)

(, وهي نموذج 208, ص2020البيئتين الداخلية والخارجية للمنظمة)غدير وأخرون, 
جديد للمعاملات الحكومية وفرصة لتحسين أداء الموارد البشرية وتحقيق التطوير في 

 (, Alqudah, Muradkhanli, 2021,p 66المنظمات )

 خصائص الإدارة الالكترونية. 2-1-2

(, Bataineh,2017, p91: )رة الالكترونية بالخصائص التاليةتمتاز الإدا
(Alruways,2020,p5 ,179, ص2018(, )البدري وآخرون) 

 تبسيط الإجراءات الإدارية. -1
 تخفيض زمن انجاز المعاملات وتكلفتها. -2
 ية والخارجية للمنظمة.تحسن الاتصالات الداخل -3
 الدقة والموضوعية في انجاز العمليات المختلفة داخل المنظمة. -4
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 تقديم خدمات المنظمة لعدد كبير من المستفيدين في وقت واحد وبسرعة . -5
 القدرة على التعامل مع كمية كبيرة من المعلومات . -6
 تساعد على تحسين جودة الخدمات المقدمة الكترونياً. -7
رة الموارد البشرية وربطها بالأهداف المنشودة لتحسين الأداء رفع كفاءة ومها -8

. 
 التخصص وتقسيم العمل والتطوير المستمر لإجراءات العمل. -9

ن ي القرار والمستفيدياتاحة البيانات والمعلومات بصورة مباشرة لمتخذ -10
 .والمراجعين

 تحقق الترشيد في استخدام موارد المنظمة. -11
 والمعلومات والوثائق .ضمان خصوصية وأمن البيانات  -12

 yao) ( Elkhder, Onia, 2023, p76) وظائف الإدارة الالكترونية.  2-1-3
et al, 2011,p6666) (Hussein, Abdulraheem,2020,p200-201) 

ين بوصفها أسلوباً ادارياً المرونة الإدارية في التفويض والتمكتحقق الإدارة الالكترونية 
فهي ترتبط . ( Elkhder, Onia, 2023, p76)الإداريةمن خلال تطوير الوظائف 

بالإدارة العامة من حيث الاستخدام الفعال لتكنولوجيا المعلومات في وظائف التخطيط 
 .(433, ص 2021والتنظيم والرقابة )تركمان, وآخرون , 

ويشير الى تحديد رؤية المنظمة ورسالتها وأهدافها التخطيط الالكتروني:  -1
وتحديد المراد إنجازه بشكل حالي ومستقبلي, اعتماداً على تدفق وغاياتها, 

المعلومات الداخلية والخارجية, والتعاون المشترك بين الإدارة والعاملين 
بالاستفادة من الشبكة الالكترونية, لإعادة هندسة العمليات, وتطوير معارف 
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يرة, وخفض غالعاملين ومهاراتهم, وتلبية متطلبات العملاء وتفضيلاتهم المت
 تكاليف التشغيل. ورفع مستوى الأداء التنظيمي.

يشير الى وجود هيكل تنظيمي مناسب وداعم لتطبيق  التنظيم الالكتروني: -2
الإدارة الالكترونية, ووجود إدارة تدعم التطوير والتغيير في الأساليب 
والإجراءات المتبعة, واستخدام الوسائل الالكترونية في توزيع السلطات 

 مهام والادوار والعلاقات بشكل منسق لتحقيق الهدف التنظيمي.وال
وتشير الى استخدام الأساليب الالكترونية في الحصول على الرقابة الالكترونية:  -3

البيانات والمعلومات التي تسمح بقياس وتحديد أداء العاملين, والتأكد من مدى 
ة العكسية من تحقق أهداف المنظمة وخططها, والحصول على بيانات التغذي

أصحاب المصلحة المتعاملين مع المنظمة للتأكد من مدى رضاهم وتلبية 
والرقابة  ,من البيانات والمعلومات والوثائقمتطلباتهم واحتياجاتهم. والحفاظ على أ

على حركة المعلومات ضمن أنظمة المعلومات وقواعد البيانات وشبكة 
 الاتصالات الالكترونية داخل المنظمة.

 لتطوير التنظيمي .ا 2-2
 مفهوم التطوير التنظيمي. 2-2-1

 ,يعتبر التطوير التنظيمي نهجأ استراتيجياً في المنظمات, يهدف الى تعزيز القدرات
 مع تحسين للهياكل التنظيمية وثقافة المنظمة, وهو ,والفعالية التنظيمية ,والمهارات

ينطوي على عمليات وتداخلات مختلفة تهدف الى تعظيم الإمكانات البشرية والأداء 
التنظيمي , وتشتمل المكونات الرئيسية للتطوير التنظيمي على التدريب والتطوير, 

إدارة المواهب, هذه  إدارة الأداء, إدارة التغيير, اشراك العاملين, تطوير القيادة,
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المكونات تعزز ثقافة العمل الإيجابية وتحقق الملائمة بين الأهداف الفردية والتنظيمية 
 (Kumar,2024,p 2283-2288لدفع الابتكار والإنتاجية والقدرة التنافسية )

الاستجابة تكيف و للالأدوات المناسبة التنظيمي في تزويد المنظمة بيساهم التطوير 
ط بعوامل عديدة وهو يرتب في البيئتين الداخلية والخارجية, للتغيرات الحاصلةالإيجابية 

جراءات والإالتنظيمية, والموارد البشرية,  والهياكل ,التنظيم الإداريتشتمل على: 
والأساليب المتبعة في معالجة مشكلات العمل,  ,وتوفير مناخ عمل جيد ,وتبسيطها

لعاملين ويشجع االعمل والثقافة التنظيمية, وفرق  ,وهو يركز على التواصل الفعال
. هاالتكيف معو البيئية على احداث التغييرات والتطورات اللازمة للتغلب على التحديات 

 (3, ص2022)شويكي , 

هد طويل ويحتاج الى جعملية مستمرة في المنظمات يعد التطوير التنظيمي أن  فضلاً 
ة حل المشكلات والتجديد في المنظمة المدى مدعوم من الإدارة العليا لتحسين عملي

التي تسعى لتحقيق أهدافها وفق خطة منظمة في اطار الموارد المتاحة. وهو نوع من 
رفة. يتضمن تغييراً في عمليات المنظمة باستخدام المعلكونه  ,أنواع التغيير التنظيمي

 (325, ص2021)نوه, يحياوي, 

, 2024)المدني, الدروقي,  :يحقق وتكمن أهمية التطوير التنظيمي في انه 
 ( 155ص

 .نوعاً كماً و دعم كفاءة التنظيم وزيادة الفاعلية ورفع انتاجيتها  -
 , وترشيد استخدامها.تقليل هدر الموارد -
 .تنمية الموارد البشرية وتحسين أدائها والارتقاء بسلوكها -
 .تشجيع الابداع والابتكار -
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  .الضعف في الإدارةتوفير مناخ ملائم وبيئة متوازنة لمواجهة نقاط  -
 (82-76, ص2019)سعدان,  .خصائص التطوير التنظيمي   2-2-2

مجهود طويل المدى, مستمر ودائم, مدعوم من الإدارة العليا, ويقوم على  -1
 مناخ تنظيمي يسوده التعاون والثقة.

عملية غير تلقائية , تستلزم يستلزم تحسين صورة المنظمة لدى جميع  -2
السلوك الإبداعي للعاملين, والتعامل مع أصحاب المصلحة, وتطوير 

المتغيرات البيئية الداخلية والخارجية, وتنمية القدرة على الابتكار واثارة الرغبة 
ساعد على ي في التطوير والتحسين وتنمية الدوافع والحوافز لزيادة الإنتاجية

حل المشكلات وتجديد الممارسات والسلوكيات والتكيف مع الظروف المتغيرة 
 لبيئة المحيطة ل

ذ شكل العمل موجه أساسا نحو جماعات العمل كونه يأخمجهود تعاوني  -3
 الجماعي وليس الفردي

 حقيق هدف وغاية معلومة ومقبولة .حركة تفاعل منظمة تتجه نحو ت -4
يهتم برفع كفاءة كافة المكونات التنظيمية من هياكل تنظيمية وأساليب  -5

يا مع منح العنصر البشري أهمية تشغيلية وموارد بشرية ومادية وتكنولوج
يجاد توافق بين تلك العناصر مجتمعة.  وا 

 يتناسب مع رغبات واحتياجات القوى المختلفة لعملية التطوير  -6

, 2018)البدري وآخرون,  أثر الإدارة الالكترونية على التطوير التنظيمي.   2-2-3
 (38, ص 2021(, )عبد العال وآخرون, 94, ص2019(, )سعدان, 185ص

 وفق مايلي: توثر الإدارة الالكترونية على التطوير التنظيمي 
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ات وتقليص المستوي ,الهيكل التنظيمي : من خلال تخفيض عدد العاملين -1
افة ن المنظمة وكوتحقيق التفاعل بي ,وتبسيط الإجراءات الإدارية ,الإدارية

ة ربط الإدارة الالكترونيتعاملة معها الداخلية والخارجية, حيث تالأطراف الم
 .العمل بطريقة مرنة تساعد على كل ما سبق بشبكة الكترونية 

عادة توصيف بعضها بما يحقق تطوير  -2 إعادة تصميم الوظائف ودمجها وا 
 الهيكل التنظيمي للمنظمة

يطها وخدمة عدد كبير من الزبائن في نفس توحيد وتنميط الإجراءات وتبس -3
 الوقت

 الإدارة الالكترونية على تنمية الموردتنمية وتطوير الموارد البشرية: تعمل  -4
البشري من خلال التدريب القائم على المعرفة بهدف تغيير سلوكيات العاملين 

تاحة الفرصة لهم   لإبداعلوزيادة مهاراتهم الإدارية وتقليل الضغط عليهم وا 
 ي والحد من النزاعاتوالابتكار ورفع روحهم المعنوية وتطوير العمل الجماع

 والصراعات.
تغيرات في التجهيزات وطرق العمل تغير في هيكل الموارد البشرية , ينتج  -5

عنه رفع كفاءة عمليات إدارة الموارد البشرية وتحسين الاتصال والتفاعل بين 
 العمل ورفع كفاءة الأداء .العاملين إضافة الى تطوير إجراءات سير 

يعالج مشاكل المركزية الشديدة ويقلل من الزمن اللازم للاتصال بين  -6
المستويات الإدارية في التنظيم او المع المستفيدين والانتقال من الإدارة وجها 
لوجه الى الإدارة عن بعد تعمل الإدارة الالكترونية على تفعيل قنوات الاتصال 

دارة ل الإلإدارية من خلال الشبكات الداخلية كما تعمفي جميع المستويات ا
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قواعد البيانات والتطبيقات البرمجية واستخدامها في  الالكترونية على انشاء
 الوظائف التشغيلية والإنتاجية وتحسين مستوى الخدمات المقدمة للجمهور 

 كما ان الإدارة الالكترونية لها دور في تطوير ورفع كفاءة إجراءات العمل -7
الإداري وخاصة فيما يتعلق بعملية اتخاذ القرار حيث تسهم الإدارة الالكترونية 
في توفير بيانات ومعلومات دقيقة صحيحة ومتكاملة في المكان والزمان 
المناسبين مما يساعد على اتخاذ قرارات قائمة على تحليل دقيق للبيانات 

لفة ديد البدائل المختوالمعلومات المتوافرة وبما يدعم قدرة المؤسسة على تح
 وتقويم كل بديل للوصول الى البديل الاكفأ واتخاذ القرار على أساسه.

 :ة من تخطيط وتوجيه واتخاذ للقراروتساعد على تطوير العمليات الإداري -8
حيث تنقل الإدارة الالكترونية عملية التخطيط من ممارسة احتكارية 

 فيذية مما يعطي تفويضللمستويات العليا الى ممارسة للمستويات التن
 للصلاحيات والسلطة

وتحقق الرقابة المستمرة والسريعة تدفقا مستمرا للمعلومات الرقابية في كل  -9
وقت بدلا من الرقابة العادية بالتالي تساعد على تقدم تقارير مختصرة دورية 
تقف على الأخطاء وتصحيحها في وقت مبكر وتحد من الإهمال والتبذير 

 رد المنظمة وتقلل من الجهد الإداري المطلوب للرقابة .وتحافظ على موا
 تساعد الإدارة الالكترونية على تحقيق المرونة التنظيمية -10
 .ترشيد استخدام موارد المنظمة  -11

 المناقشة والتحليل. 3
 الإحصاء الوصفي لمحاور الاستبانة.  3-1
 الإحصاء الوصفي للمتغير المستقل الإدارة الالكترونية. 3-1-1
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رقم 
 N البند البند

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 68331. 3.1439 متغير التخطيط الالكتروني

1 
الخطة الاستراتيجية للمشفى تعتمد على استخدام التكنولوجيا 

3.227 88 الرقمية الحديثة.
3 

.9794
1 

2 
تتضمن خطط المشفى الاحتياجات الحالية والمستقبلية من 

3.363 88 ذات المهارات التقنية والالكترونية المتقدمة.الموارد البشرية 
6 

.9120
1 

3 
يتوفر في المشفى خطة لنشر ثقافة تطبيق الإدارة الالكترونية 

3.090 88 متضمنة ندوات وورش عمل .
9 

.9051
1 

4 
خطط المشفى قصيرة وآنية وتراعي المتغيرات التكنولوجيا في 

3.011 88 بيئة عمل المشفى.
4 

.9528
5 

5 
يوجد للمشفى رؤية ورسالة وأهداف تتناسب مع متغيرات البيئة 

3.181 88 التكنولوجية والرقمية الحديثة
8 

.9654
4 

6 
ذ يوجد تخصيص للموارد المالية والبشرية والتقنية المناسبة لتنفي

الإدارة الالكترونية والاستفادة من تكنولوجيا المعلومات في 
 بيئة عمل المشفى

88 
2.988
6 

1.044
9 

رقم 
الب
 ند

 N البند

المتوس
ط 

الحساب
 ي

الانحر
اف 

 المعياري

 متغير  التنظيم الالكتروني
3.090

9 .5281 

7 

الهيكل التنظيمي للمشفى يحقق المرونة والسرعة في انجاز 
الاعمال , ويحدد العاملين على مختلف مستوياتهم العلمية 

قسام أوالفنية ويحدد علاقاتهم ومسؤولياتهم وصلاحياتهم داخل 
 المشفى

88 

3.170
5 

.8606
5 

8 
يمتلك العاملون في المشفى المهارات والقدرات المناسبة 
لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تنفيذ الاعمال 

 الموكلة اليهم بسرعة وكفاءة ودقة.
88 

3.636
4 

.5907
7 
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9 
يتوافر في المشفى الأجهزة والمعدات والتطبيقات والبرمجيات 

3.011 88 تساعد على انجاز الاعمال والمهام بكفاءة وجودة عالية.التي 
4 

.8642
9 

10 
توجد اتصالات إدارية مفتوحة وتعتمد على شبكة معلومات 
داخلية أو انترنت داخلي في التنسيق بين أعمال أقسام 

 المشفى.
88 

2.875
0 

.8816
5 

11 
توجد قاعدة بيانات الكترونية خاصة بكل قسم من أقسام 
المشفى, وهي مرتبطة بقاعدة بيانات عامة على مستوى جميع 

 الأقسام التنظيمية.
88 

3.147
7 

.9038
8 

12 
إجراءات التشغيل القياسية في المشفى تتناسب مع التقنيات 

2.704 88 الرقمية الجديدة.
5 

.8861
5 

رقم 
الب
 ند

 N البند

المتوس
ط 

الحساب
 ي

الانحر
اف 

 المعياري

 الالكترونيةمتغير الرقابة 
3.172

1 
.6400

4 

13 
تتوافر في المشفى أنظمة رقابة الكترونية )كاميرات, 
برمجيات, نظم أمن معلومات ...( لمتابعة تنفيذ الاعمال 

 وتحقيق الأهداف وضبط حركة البيانات في المشفى
88 

3.284
1 

.8703
1 

14 
توجد في المشفى القوانين واللوائح التي تمنع التعدي على 

 88 البيانات ونظم المعلومات .قواعد 
3.420
5 

.8539
5 

15 
توجد حماية للبيانات والمعلومات من خلال اعتماد برامج 
 88 الحماية المحدثة التي تمنع التعدي على البيانات والمعلومات

3.318
2 

.8911
5 

16 
الرقابة الالكترونية في المشفى تقدم تقارير دورية ومختصرة 

تصحيحها في وقت قصير  توضح الأخطاء وتساعد على
 وبدقة عالية

88 
2.875
0 

1.070
1 

17 
يتوافر نظام الكتروني لتلقي الشكاوى وتلقي اقتراحات التطوير 

 88 وللتغذية العكسية
3.045
5 

1.016
1 
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18 
تساعد الرقابة الالكترونية في المشفى على ترشيد استخدام 

3.113 88 الموارد والحد من الهدر وسوء الاستخدام.
6 

1.076
7 

19 
يوجد دعم مالي من إدارة المشفى لتوفير تجهيزات ومعدات 
3.147 88 الرقابة الالكترونية للاستفادة منها في تحقيق أهداف المشفى.

7 
.8911 

3.135 المتغير المستقل )الإدارة الالكترونية( 
6 

.5300
1 

 SPSSالمصدر من النتائج الإحصائية لتحليل بيانات الاستبيان باستخدام برنامج 
 ( ما يلي:1يلاحظ من الجدول )

بالرغم من أن الخطط الاستراتيجية للمشافي محل الدراسة تتضمن تحديد  -1
الاحتياجات الحالية والمستقبلية من الموارد البشرية الكفؤة والقادرة على 

الحديثة في العمل, وبالرغم من امتلاك العاملين لمهارات استخدام التكنولوجيا 
استخدام التقنيات والتطبيقات والبرمجيات الحديثة لتنفيذ الاعمال, وبالرغم من 
وجود البيئة القانونية والتشريعية الناظمة لعمل قواعد البيانات ونظم 

تطبيق  ىالمعلومات وحمايتها في المشافي محل الدراسة, إلا أنه ما يزال مستو 
الإدارة الالكترونية في المشافي العامة محل الدراسة بالمستوى المتوسط, اذ 

 (.0.53001( بانحراف معياري )3.1356بلغت قيمة المتوسط الحسابي )
التخطيط الالكتروني في المشافي العامة في وجود مستوى متوسط من متغير  -2

( بانحراف 3.1439محافظة طرطوس, اذ بلغت قيمة المتوسط الحسابي )
(, وربما تكون هذه القيمة نابعة من المستوى المتوسط 0.68331معياري )

لتخصيص للموارد المالية والبشرية والتقنية اللازمة لتنفيذ الإدارة الالكترونية, 
والمستوى المتوسط من الاهتمام بنشر ثقافة تطبيق الإدارة الالكترونية, 
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ي محل الدراسة للتغيرات في والمستوى المتوسط من مواكبة خطط المشاف
 البيئة التكنولوجيا المؤثرة على عمل هذه المشافي.

وجود مستوى متوسط من متغير التنظيم الالكتروني في المشافي العامة في  -3
( بانحراف 3.0909محافظة طرطوس, اذ بلغت قيمة المتوسط الحسابي )

 المتوسط ( , وربما تكون هذه القيمة نابعة من المستوى0.5281معياري )
من الاتصالات الإدارية كونها تتبع النمط التقليدي ضمن هيكل تنظيمي 
هرمي , والمستوى المتوسط من توافر الأجهزة والمعدات والبرمجيات 
الالكترونية التي تساعد على سرعة انجاز الاعمال والمستوى المتوسط من 

كترونية الال توافق إجراءات التشغيل في المشافي محل الدراسة مع التقنيات
 الحديثة.

وجود مستوى متوسط من متغير الرقابة الالكترونية في المشافي العامة في  -4
( بانحراف 3.1721محافظة طرطوس , اذ بلغت قيمة المتوسط الحسابي )

, وربما تكون هذه القيمة نابعة من المستوى المستوى (0.64004معياري )
نية, تجهيزات ومعدات الرقابة الالكترو المتوسط من توافر الدعم المالي لتوفير 

والمستوى المتوسط لتوافر التقارير الدورية حول أخطاء العمل وسبل 
معالجتها, والمستوى المتوسط من الاهتمام بالتغذية العكسية من المستفيدين 
من خدمات هذه المشافي نتيجة ضعف توافر نظام الكتروني لتلقي الشكاوى 

 بعة في المشافي محل الدراسة.ومقترحات التحسين والمتا

 الإحصاء الوصفي للمتغير التابع التطوير التنظيمي. 3-1-2
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 ( تحليل خصائص المتغير التابع )التطوير التنظيمي(2جدول )
رقم 
 البند

 N البند
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

3.216 متغير التطوير التنظيمي
9 .57685 

1.000 3.64 88 المشفى ان التحسين المستمر خطة استراتيجية فيه. يعتبر 20
8 

21 
الثقافة التنظيمية في المشفى تدعم الابتكار وتحسين 
منهجية العمل وزيادة تبادل المعارف والسرعة في انجاز 

 المهام
88 

3-
36 

.912 

22 
الهيكل التنظيمي في المشفى يتسم باللامركزية الإدارية 
من حيث تمكين العاملين وتفويض الصلاحيات وتحسين 

 المشاركة في الإدارة 
88 

3.09 .905 

23 
يهتم المشفى بالتخطيط المهني للعاملين وتنمية قدراتهم 
ومهاراتهم وكفاءتهم  كم خلال اخضاعهم لبرامج تدريبية 

جراءات وتقنيات العمل.لمواكبة التطورات   في نظم وا 
88 

3.01 .953 

24 
يتوفر في المشفى عاملين ذو خبرة  ومعرفة في استخدام 

 965. 3.18 88 الحاسوب والاتصالات الالكترونية وخدمات الانترنت

25 
يتم تحفيز العاملين في المشفى على تقديم الأفكار 

رص فوالحلول الابتكارية لمشاكل العمل والاستفادة من 
 التحسين والتطوير.

88 
2.99 1.04

5 

 865. 3.15 88 يوجد اتصالات ايجابية وقوية بين العاملين في المشفى 26

27 
يتم الاعتماد على التطبيقات الالكترونية والبرمجيات في 
انجاز اعمال المشفى وتقديم الخدمات للمستفيدين. 

 بسرعة ودقة.
88 

3.64 .591 

28 
 واجراءاته واساليبه بما يتناسبيتم تحديث طرق العمل 

 864. 3.01 88 مع التغيرات التكنولوجية المعاصرة.
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29 
يتم استخدام برمجيات وتطبيقات تساعد في الحصول 
على معلومات حول الأداء التنظيمي بسرعة, وتقدم 

 تقارير بوقت قصير ودقة عالية .
88 

2.95 .982 

ة في البيئيوجد دعم مالي مناسب لمواكبة التغيرات  30
 949. 3.36 88 التكنولوجية.

 SPSSالمصدر من النتائج الإحصائية لتحليل بيانات الاستبيان باستخدام برنامج 
 ( ما يلي:2يلاحظ  من الجدول )

بالرغم من تقديم الدعم المالي المناسب لتوفير التكنولوجيا الحديثة لبيئة عمل  -1
المشافي محل الدراسة , واعتبارها  أن التحسين المستمر عملية وخطة 
استراتيجية, وسعيها لوجود ثقافة تنظيمية تدعم الابتكار وتسريع انجاز 

كترونية حديثة الاعمال وتبادل المعلومات, وبالرغم من ادخال تجهيزات ال
لبعض المشافي وبعض الأقسام بغرض انجاز الاعمال بدقة وسرعة وجودة 
جراءات العمل التشغيلية وأساليبه , ومدى استخدام هذه  , الا ان طرق وا 
التكنولوجيا في الرقابة والتقييم وتحسين الأداء والاتصالات الداخلية ما يزال 

 في المستوى المتوسط .
التطوير التنظيمي في المشافي محل الدراسة , اذ  يوجد مستوى متوسط من -2

( , وربما 0.57685( بانحراف معياري )3.2169بلغ المتوسط الحسابي )
تعود هذه القيمة الى المركزية في الهيكل التنظيمي , والمستوى المتوسط 
لتمكين العاملين وتحفيزهم والاستفادة من مشاركتهم ومقترحاتهم في عمليات 

مستوى المتوسط للتخطيط المهني للعاملين وتوعيتهم وتدريبهم التحسين, وال
لرفع كفاءتهم على استخدام التكنولوجيا الحديثة في بيئة العمل, والمستوى 
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المتوسط من الاستفادة من التطبيقات والبرمجيات الالكترونية في تقييم أداء 
 العاملين والأداء التنظيمي في المشافي محل الدراسة.

 رضيات.اختبار الف 3-2
  اختبار الفرضيتين الأولى والثانية. 3-2-1

, وكانت النتائج كما هي موضحة في   3عند القيمة المعتدلة  T-TESTتم اجراء تحليل 
 الجداول التالية:

 .3لاختبار الفرضيتين الأولى والثانية عند القيمة المعتدلة  T-TESTنتائج اختبار ( 3جدول )

SIG T  درجة
 الموافقة

 الانحراف
 الأبعاد المتوسط المعياري

 التخطيط الالكتروني 3.1439 68331. محايد 1.976 051.

 التنظيم الالكتروني 3.0909 50281. محايد 1.696 093.

 الرقابة الالكترونية 3.1721 64004. محايد 2.522 013.

 الإدارة الالكترونية 3.1356 53001. محايد 2.401 018.

 التطوير التنظيمي 3.2169 57685. محايد 3.528 001.
 SPSSالمصدر من النتائج الإحصائية لتحليل بيانات الاستبيان باستخدام برنامج 

 ( ما يلي:3يلاحظ من الجدول )
( المقابل لمتغير Sig( ومستوى الدلالة المحسوب )Tتشير قيم اختبار ) -1

وهري جالرقابة الالكترونية إلى قبول فرضية العدم )لا يوجد اختلاف بشكل 
( أقل من Sig(, إذ كانت مستويات )3بين قيمة المتوسط والقيمة المعتدلة 

 , 0.05مستوى الدلالة النظري المعتمد 
( المقابل لمتغير Sig( ومستوى الدلالة المحسوب )Tتشير قيم اختبار ) -2

التخطيط الالكتروني إلى رفض فرضية العدم )لا يوجد اختلاف بشكل جوهري 
( أقل من Sig(, إذ كانت مستويات )3والقيمة المعتدلة بين قيمة المتوسط 
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, وقبول الفرضية البديلة القائلة : يوجد 0.05مستوى الدلالة النظري المعتمد 
اختلاف بشكل جوهري بين قيمة المتوسط لمتغير التخطيط الالكتروني عن 

 .3القيمة المعتدلة 
مقابل لمتغير ( الSig( ومستوى الدلالة المحسوب )Tتشير قيم اختبار ) -3

التنظيم الالكتروني إلى رفض فرضية العدم )لا يوجد اختلاف بشكل جوهري 
( أقل من Sig(, إذ كانت مستويات )3بين قيمة المتوسط والقيمة المعتدلة 

, وقبول الفرضية البديلة القائلة : يوجد 0.05مستوى الدلالة النظري المعتمد 
ن غير التنظيم الالكتروني عاختلاف بشكل جوهري بين قيمة المتوسط لمت

 .3القيمة المعتدلة 
( المقابل للمتغير Sig( ومستوى الدلالة المحسوب )Tتشير قيم اختبار ) -4

المستقل الإدارة الالكترونية إلى قبول فرضية العدم )لا يوجد اختلاف بشكل 
( Sig(, إذ كانت مستويات )3جوهري بين قيمة المتوسط والقيمة المعتدلة 

 .0.05ي المعتمد وى الدلالة النظر أقل من مست
( المقابل للمتغير Sig( ومستوى الدلالة المحسوب )Tتشير قيم اختبار ) -5

التابع التطوير التنظيمي إلى قبول فرضية العدم )لا يوجد اختلاف بشكل 
( Sig(, إذ كانت مستويات )3جوهري بين قيمة المتوسط والقيمة المعتدلة 

 .0.05المعتمد  وى الدلالة النظريأقل من مست
 اختبار الفرضية الثالثة والفرضيات الفرعية لها. 3-2-2

, وكانت النتائج كما هي موضحة   ENTERتم اجراء تحليل الانحدار الخطي بصيغته 
 في الجداول التالية:
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 ( ملخص نموذج الانحدار وتحليل التباين4الجدول )
المتغير 

 التابع
المتغيرات 
 المستقلة

Durbin-
Watson 

R 2R قيمة F دلالة F 

التطوير 
 التنظيمي

الإدارة 
 الالكترونية

1.742 .906 .821 395.791 0.000 

التخطيط 
 الالكتروني

1.966 .949 .901 255.113 0.000 
التنظيم 

 الالكتروني
الرقابة 

 الالكترونية
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة اعتماداً على النتائج الإحصائية لبرنامج 

 
 ( معاملات نموذج الانحدار5الجدول )

المتغير 
 التابع

المتغيرات 
 المستقلة

B قيمة T دلالة T 

معامل 
تضخم 
 التباين
VIF 

التطوير 
 التنظيمي

 - 435. 785. 124. الثابت
 1.000 000. 19.894 986. الإدارة الالكترونية

 - 025. 2.286 293. الثابت
التخطيط 
 الالكتروني

.644 14.896 .000 2.230 

 1.818 000. 4.822 256. التنظيم الالكتروني
 1.943 434. 785. 043. الرقابة الالكترونية

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة اعتماداً على النتائج الإحصائية لبرنامج 
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 ( ما يلي:5( و)4يتضح من الجدولين )
, بين محوري الإدارة DW=(1.742)بلغت قيمة اختبار دوربين واتسون  -1

, بين محور التطوير DW=(1.966) الالكترونية والتطوير التنظيمي, و 
التنظيمي والأبعاد الفرعية للإدارة الالكترونية, وهذا يدل على أنه لا يوجد 

 ارتباط ذاتي بين الأخطاء العشوائية.
(, مما يشير 3( هي أصغر من )VIFإن قيم عامل تضخم التباين للنموذج ) -2

 ى عدم وجود مشكلة تعددية خطية بين المتغيرات.إل
توجد علاقة ارتباط بين الإدارة الالكترونية والتطوير التنظيمي, حيث بلغت  -3

(  وهو ارتباط موجب, وتوصف العلاقة بين %90.6قيمة معامل الارتباط )
المتغير المستقل )الإدارة الالكترونية( والمتغير التابع )التطوير التنظيمي( 

 علاقة قوية.  بأنها
يلاحظ من خلال معامل التحديد )الدالة التفسيرية( أن الإدارة الالكترونية  -4

( من التغير )التباين( الموجود في التطوير التنظيمي,  % 82.1تفسر )
 ( يفسر وفقاً لمتغيرات أخرى لم تأخذها الدراسة.% 17.9والباقي )

توى المعنوية (, وبلغت قيمة مس395.791( المحسوبة )Fبلغت قيمة ) -5
( المعتمدة في هذا البحث, ما يدل على معنوية 5%( وهي أقل من )0.000)

النموذج, ويدل أيضاً على وجود تأثير معنوي للإدارة الالكترونية على 
 التطوير التنظيمي في المشافي العامة في محافظة طرطوس.

معنوي  جد أثريو  لانرفض فرضية العدم القائلة : : خلاصة الفرضية الرئيسية الثالثة
للإدارة الالكترونية على التطوير التنظيمي في المشافي العامة في محافظة طرطوس, 

معنوي للإدارة الالكترونية على التطوير التنظيمي  يوجد أثرونقبل الفرضية البديلة : 
 في المشافي العامة في محافظة طرطوس

  اختبار الفرضيات الفرعية:نتائج 
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 ( ما يلي :5( و )4يلاحظ من الجداول )
  ,توجد علاقة ارتباط بين أبعاد الإدارة الالكترونية الثلاثة )التخطيط الالكتروني

التنظيم الالكتروني, الرقابة الالكترونية ( وبين التطوير التنظيمي, حيث بلغت 
( وهو ارتباط موجب, وتوصف العلاقة بين % 94.9قيمة معامل الارتباط )

 المتغيرات المستقلة والمتغير التابع  بأنها علاقة قوية. 
  يلاحظ من خلال معامل التحديد )الدالة التفسيرية( أن أبعاد الإدارة الالكترونية

( من التغير )التباين( الموجود في التطوير 90.1%الثلاثة المدروسة تفسر )
 ( يفسر وفقاً لمتغيرات أخرى لم تأخذها الدراسة.% 9.9والباقي )التنظيمي , 

( التي توضح العلاقة بين التطوير التنظيمي  والتخطيط Bجاءت قيمة بيتا ) -1
( ذات دلالة احصائية, حيث يمكن استنتاج ذلك من قيمة 0.644الالكتروني )

T (المعتمد%5( وهي أصغر من )0.000ومستوى الدلالة المرتبطة بها ) ة في
الدراسة , ويعني ذلك كلما تحسن التخطيط الالكتروني بمقدار وحدة واحدة تحسن 

( وحدة, كما يشير إلى وجود أثر 0.644مستوى التطوير التنظيمي بمقدار )
 معنوي لبعد التخطيط الالكتروني على التطوير التنظيمي.

ط الالكتروني يوعليه نرفض فرضية العدم القائلة : لا يوجد أثر معنوي لبعد التخط
 , ونقبلعلى التطوير التنظيمي في المشافي العامة في محافظة طرطوس

يوجد أثر معنوي لبعد التخطيط الالكتروني على التطوير الفرضية البديلة : 
 التنظيمي في المشافي العامة في محافظة طرطوس.

( التي توضح العلاقة بين التطوير التنظيمي والتنظيم Bجاءت قيمة بيتا ) -2
( ذات دلالة احصائية, حيث يمكن استنتاج ذلك من 0.256الالكتروني )

( %5( وهي أصغر من )0.000ومستوى الدلالة المرتبطة بها) Tقيمة 
المعتمدة في الدراسة , ويعني ذلك كلما تحسن التنظيم الالكتروني بمقدار 
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( وحدة, كما يشير إلى 0.256وحدة واحدة تحسن مستوى الإبداع بمقدار )
 د أثر معنوي لبعد التنظيم الالكتروني في التطوير التنظيمي.وجو 

وعليه نرفض فرضية العدم القائلة : لا يوجد أثر معنوي لبعد التنظيم 
الالكتروني على التطوير التنظيمي في المشافي العامة في محافظة 

ني يوجد أثر معنوي لبعد التنظيم الالكترو , ونقبل الفرضية البديلة : طرطوس
 لتطوير التنظيمي في المشافي العامة في محافظة طرطوس.على ا

( التي توضح العلاقة بين التطوير التنظيمي والرقابة Bجاءت قيمة بيتا ) -3
( ذات دلالة احصائية, حيث يمكن استنتاج ذلك من قيمة 0.043الالكترونية )

T (المعتمدة في %5( وهي أكبر من )0.434ومستوى الدلالة المرتبطة بها )
اسة, وهذا يشير إلى عدم وجود أثر معنوي لبعد الرقابة الإلكترونية في الدر 

 التطوير التنظيمي.
وعليه نقبل فرضية العدم القائلة : لا يوجد أثر معنوي لبعد الرقابة الالكترونية على 

 التطوير التنظيمي في المشافي العامة في محافظة طرطوس.

 الاستنتاجات والتوصيات. -4

 الاستنتاجات. 4-1

يوجد مستوى متوسط من تطبيق الإدارة الالكترونية في المشافي العامة محل  -1
 الدراسة.

 يوجد مستوى متوسط من التطوير التنظيمي في المشافي العامة محل الدراسة. -2
( 3لا يوجد فوارق ذات دلالة إحصائية بين الإدارة الالكترونية والقيمة المعتدلة ) -3

 س.في المشافي الحكومية في محافظة طرطو 
( 3لا يوجد فوارق ذات دلالة إحصائية بين التطوير التنظيمي والقيمة المعتدلة ) -4

 في المشافي الحكومية في محافظة طرطوس.
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معنوي للإدارة الالكترونية على التطوير التنظيمي في المشافي العامة  يوجد أثر -5
 .في محافظة طرطوس

لى التطوير عوالتنظيم الالكتروني التخطيط الالكتروني  ييوجد أثر معنوي لبعد -6
 التنظيمي في المشافي العامة في محافظة طرطوس.

مشافي على التطوير التنظيمي في الالرقابة الالكترونية يوجد أثر معنوي لبعد لا  -7
 العامة في محافظة طرطوس.

 التوصيات . 4-2
 ضرورة توفير الدعم المالي الكافي لتوفير التجهيزات والمعدات والأدوات -1

المناسبة لتنفيذ الإدارة الإلكترونية, وادراج بند شراء وتشغيل الوسائل التقنية 
 الحديثة ضمن الخطط المرحلية والمستقبلية في المشافي محل الدراسة.

الاهتمام بتوعية العاملين وتدريبهم على استخدام الوسائل التقنية الجديدة في  -2
لات فيما بينهم , وتعزيز الاتصامجال عملهم, ونشر ثقافة العمل الالكتروني 
 الالكترونية بما يحقق مصلحة العمل وأهدافه.

رد والاهتمام بتخطيط المواالاهتمام بتحفيز العاملين وتقليل دوران العمل,  -3
البشرية الحالية والمستقبلية بشكل يراعي متغيرات البيئة التكنولوجيا في عمل 

 المشافي.
ي الهرمي الى هياكل أخرى تتناسب مع ضرورة الانتقال من الهيكل التنظيم -4

تطبيق الإدارة الالكترونية كالهياكل الشبكية أو غيرها مما يساعد على سهولة 
تدفق البيانات ومعالجتها وتقييمها, ويساعد على تدفق الاتصالات في مختلف 
الاتجاهات بشكل سلس, ويساعد على تحقيق تمكين العاملين والاستفادة من 

 منهم في تحسين العمل واجراءاته. التغذية الراجعة
الاهتمام بتوفير أدوات الرقابة الالكترونية كالتجهيزات المادية والبرمجيات  -5

والتطبيقات ونظم الحماية وأمن المعلومات وتدريب العاملين على استخدامها 
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وفق اللوائح والأنظمة المعمول بها بما يحقق رقابة على الموارد المختلفة في 
قق قدراً عالياً من الأمان في حفظ البيانات واسترجاع المعلومات المشفى, ويح

 واستثمارها في خدمة أهداف المشفى.
على افي عملاء هذه المش تساعدالاهتمام بتوفير مواقع الكترونية أو تطبيقات  -6

 ,الكترونياً, وابداء ملاحظاتهم حول الخدمات الاستفادة من الخدمات المقدمة
 ن وجدت.حولها إ, ولتلقي الشكاوى ديمهالتحسين تقومقترحاتهم 

 مقترحات البحث المستقبلية. -5
توصي الباحثة باجراء دراسات معمقة لقياس وتحليل أثر الإدارة الالكترونية على 

 متغيرات أخرى تذكر منها:
 أثر الإدارة الالكترونية في جودة الخدمات المقدمة. -
 المنظمات.دور الإدارة الالكترونية في الحد من هدر موارد  -
 أثر الإدارة الالكترونية في تخفيف حالات الصراع الوظيفي. -
 أثر الإدارة الالكترونية في تحقيق الميزة التنافسية للمنظمات. -
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