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 شروط النشر في مجمة جامعة البعث
 الأوراق المطموبة:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 بالبحث ضمن المجمة.
 مثال عمى ذلك: 

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

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

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

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

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

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

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

 النشر من كافة الباحثين.
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 لمحتوىا

 
 الصفحة اسم الباحث اسم البحث

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

HEdPERF  دراسة ميدانية في جامعة(
 تشرين(

 د صلاح شيخ ديب
 د. طه المرشد

 السراقبيغاليه 
11-64 

المحاسبية المؤثرة في التنبؤ المؤشرات 
باستخدام الشبكات بسعر سهم الشركة 
)دراسة تجريبية على العصبية الاصطناعية 

الشركات الصناعية المدرجة في سوق أبو 
 ظبي للأوراق المالية(

 عفراء زحلوطد. 
 عبد الله أوبان د.

 علي احمد د.
 نخيزرا زينة

64-08 

أثر ضغوط العمل في المؤسسات التلفزيونية 
)دراسة حالة  على الأداء الوظيفي للإعلاميين
 قناة سما الفضائية(

 سامر حسين المصطفىد 
 وحيد مصطفى سباغ

01-116 

أثر المرونة التنظيمية في تحقيق التميز 
البنوك على  ةميداني دراسة المؤسسي

 المدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية

 هديل عبدالله أبو الهيجاء
 أسامة الفراجد. 

111-114 
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قياس جودة الخدمات التعليمية من وجهة نظر طلاب 
  HEdPERFالدراسات العليا باستخدام مقياس 

 )دراسة ميدانية في جامعة تشرين(
 

 د. طو المرشدمشرف مشارك:                        أ.د صلاح شيخ ديبإشراف: 
 غاليو نعسان السراقبيالطالبة: 

 
 الممخص

مة في جامعة تشرين من وجية نظر ى جودة الخدمات المقد  ىدف البحث إلى قياس مستو 
، تكون مجتمع البحث من طلاب HEdPERFطلاب الدراسات العميا باستخدام مقياس 

اعتمد البحث عمى الدراسات العميا في كميتي طب الأسنان والاقتصاد في جامعة تشرين. 
: إن  مستوى جودة ائج أىمياالاستبانة كأداة لجمع البيانات. تم  التوصل إلى عدد من النت

الخدمات التعميمية بأبعادىا )الجوانب الأكاديمية، الجوانب غير الأكاديمية، السمعة أو 
مة في جامعة تشرين كان مرتفعاً من وجية نظر طلاب الصيت، تسييلات الوصول( المقد  

عن . وىذا يدل عمى رضا أفراد عينة البحث HEdPERFالدراسات العميا وفقاً لمقياس 
مستوى الجودة التعميمية المقدمة بشكل عام. أوصى البحث بضرورة اىتمام الجامعة بتحديث 

 .المقررات والمناىج باستمرار بما يتوافق مع التغيرات في سوق العمل
 
 

 .HEDPERFجودة الخدمات التعميمية، مقياس  الكممات المفتاحية:
  

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

 اللاذقية-جامعة تشرين-كمية الاقتصاد-عضو ىيئة تدريسية في قسم إدارة الأعمال-أستاذ مساعد-
 سورية.

  سورية.-اللاذقية-جامعة تشرين-كمية الاقتصاد-سم إدارة الأعماله( في قاطالبة دراسات عميا )دكتور 



 HEdPERFظر طلاب الدراسات العليا باستخدام مقياس قياس جودة الخدمات التعليمية من وجهة ن
 )دراسة ميدانية في جامعة تشرين(
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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 

  

                                                           
 Professor, Department of Business Administration, Faculty of Economics, 

Tishreen University, Lattakia, Syria. 


 Associate Professor, Department of Business Administration, Faculty of 

Economics, Tishreen University, Lattakia, Syria. 


 Postgraduate Student, Department of Business Administration, Faculty of 

Economics, Tishreen University, Lattakia, Syria. 
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 .مقدمة:1
دارة الجودةو  الجودة تدرك العديد من المنظمات أىمية يدين الاستراتيجي عمى الصع ا 

الة يمكن إدارة الجودة الفع   إلى استنتاج أن   المنظماتلقد توصمت العديد من و ، والتنفيذي
 كبيرأدى إلى اندفاع مما ، وتوفر مزايا استراتيجية في السوق ،أن تعزز قدرتيا التنافسية

يا لتشكيل وتطوير أساليب ، وعمى اختلاف حجميا ونوعياالمنظماتمن قبل العديد من 
لتقييم أداء  حاسماً  الجودة معياراً تمثل  .(Anderson et al., 1994) في إدارة الجودة

لعملاء. تواجو اتمبية توقعات و التوافق مع المتطمبات درجة  إلىشير ت  و  ،المنتجات
يشيد التعميم الجامعي في إذ ، الجامعات تحديات جديدة في القرن الواحد والعشرين

وزيادة أعداد الطلاب بما  ر مسبوق نتيجة لمطمب المتزايد عميوالعصر الحالي توسعاً غي
الجامعات التي تجذب وتحتفظ بالطلاب  دعت  إذ ، في ذلك طلاب الدراسات العميا

المتميزين في برامج الدراسات العميا عادةً مؤشراً عمى سمعتيا الأكاديمية في التعميم 
ارات المتخصصة التي تساعد في دفع ماً لممعرفة والمييمثمون مورداً قي  فيم ، والبحث

 د اىتمام الجامعةي عكما  ،التقدم الأكاديمي والميني والاقتصادي لممجتمعات حول العالم
عمى التزام الجامعة بالتميز  اً مؤشر  الدراسات العميامة في مرحمة بجودة الخدمات المقد  

يتعين عمييا  وبالتالي. تكارع عمى الإبداع والابالأكاديمي وتقديم بيئة تعميمية وبحثية تشج  
أن تكون تنافسية ليس فقط من خلال جوانبيا التعميمية والاجتماعية والإدارية 

عمى الصعيدين العالمي والمحمي كمحركات للابتكار والمساىمة  والتكنولوجية، ولكن أيضاً 
، أصبح وبجانب المتطمبات والتحديات الإقميمية والوطنية والدولية في التنمية المستدامة.

تحسين أداء الجامعات وجودة التعميم أكثر أىمية من أي وقت مضى. يتطمب تحقيق 
 . وىذالاحتياجات العميل وضمان توافق المنتج مع ىذه الاحتياجات عميقاً  الجودة فيماً 

تطمب إعادة بناء التعميم عمى أسس ومعايير معرفية وعالمية لضمان تقديم التعميم بجودة ي
وكريمة،  العياشي) ترضي أصحاب المصمحة داف تعميمية ممتازةعالية وتحقيق أى

وتقييم واقع جودة الخدمات التعميمية في جامعة  قياسىذا البحث من  الغاية (.2014
 .في مرحمة الدراسات العميا تشرين من وجية نظر الطلاب
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 . مشكمة البحث:2
تحقيق جودة الخدمة  العديد من المشكلات تقف أمام ناكى أن   الأبحاثنتائج أظيرت 
في سورية نظام التعميم العالي  إن   تدني مستوى جودة الخدمة، إذ ايمنية، سور  في التعميمي ة

نجازات الكم عمى فييا إاستراتيجية غمبت إذ اعتمدت الاحتياجات الراىنة،  لا يخدم جيداً 
(. وىذا يظير بشكل واضح من خلال استمرار تراجع 2017عمي، ) حساب الكيف

ن لم يحدث إصلاح واسع ، يف الجامعات السورية في التصنيف العالمي لمجامعاتتصن وا 
 سورية.النطاق فسوف يحول دون التقدم الاقتصادي والاجتماعي في 

قامت الباحثة بدراسة استطلاعية في جامعة تشرين لمتعرف عمى واقع الخدمات التعميمية 
 من خلال نتائج الدراسة الاستطلاعيةو من وجية نظر الطلاب في مرحمة الدراسات العميا، 
سيطرة الإجراءات الرسمي ة الروتيني ة في تبي ن وجود قصور في جودة الخدمات التعميمية و 

، كذلك تباينت نتائج عممية تقديم الخدمة، وقصور المرافق والتجييزات والمختبرات المجيزة
ي الجامعات والبيئات الدراسات السابقة حول تأثير أبعاد جودة الخدمات التعميمية ف

  المختمفة، وبناء عميو تضع الباحثة الأسئمة البحثية الآتية:
السؤال الرئيس: ما ىو مستوى جودة الخدمات التعميمية المقدمة في جامعة تشرين من 

؟ (HEdPERFمن خلال أبعاد مقياس )وجية نظر الطلاب )مرحمة الدراسات العميا( 
 ية:ويتفرع عنو الأسئمة الفرعية الآت

مقياس الجوانب الأكاديمية كأحد أبعاد  توفر ب عد ما ىو مستوىالسؤال الفرعي الأول: 
(HEdPERF) في جامعة تشرين من وجية نظر الطلاب )مرحمة الدراسات العميا(؟ 

الجوانب غير الأكاديمية كأحد أبعاد  مستوى توفر ب عدما ىو السؤال الفرعي الثاني: 
شرين من وجية نظر الطلاب )مرحمة الدراسات في جامعة ت (HEdPERFمقياس )
 العميا(؟

مقياس السمعة أو الصيت كأحد أبعاد  توفر ب عدما ىو مستوى  السؤال الفرعي الثالث:
(HEdPERF) في جامعة تشرين من وجية نظر الطلاب )مرحمة الدراسات العميا(؟ 

مقياس حد أبعاد تسييلات الوصول كأ توفر ب عد: ما ىو مستوى السؤال الفرعي الرابع
(HEdPERF) في جامعة تشرين من وجية نظر الطلاب )مرحمة الدراسات العميا(؟  
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 . أىداف البحث:3
المقدمة في جامعة  التعميمية التعرف عمى مستوى جودة الخدماتاليدف الرئيس: 

من خلال أبعاد مقياس  من وجية نطر الطلاب )مرحمة الدراسات العميا( تشرين
(HEdPERF). فرع عنو الأىداف الآتية:ويت 

أبعاد مقياس كأحد التعر ف عمى مستوى الجوانب الأكاديمية  اليدف الفرعي الأول:
(HEdPERF) من وجية نطر الطلاب )مرحمة الدراسات العميا(. في جامعة تشرين 

التعر ف عمى مستوى الجوانب غير الأكاديمية كأحد أبعاد مقياس  اليدف الفرعي الثاني:
(HEdPERF) من وجية نطر الطلاب )مرحمة الدراسات العميا(. في جامعة تشرين 

أبعاد مقياس  كأحدالتعر ف عمى مستوى السمعة أو الصيت  اليدف الفرعي الثالث:
(HEdPERF) من وجية نطر الطلاب )مرحمة الدراسات العميا(. في جامعة تشرين 

أبعاد مقياس  حدكأالتعر ف عمى مستوى تسييلات الوصول  اليدف الفرعي الرابع:
(HEdPERF) من وجية نطر الطلاب )مرحمة الدراسات العميا(. في جامعة تشرين 
 . فرضيات البحث:4

 معنوية بين متوسط إجابات أفرادجوىرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الرئيسة: 
 مستوى جودة الخدمات حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي 

. ويتفرع (HEdPERFمن خلال أبعاد مقياس ) المقدمة في جامعة تشرين التعميمية
 عن ىذه الفرضية ما يمي:
بين متوسط إجابات  معنويةجوىرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الفرعية الأولى: 

الجوانب  مستوى حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  أفراد
 .في جامعة تشرين (HEdPERFقياس )أبعاد مكأحد الأكاديمية 

بين متوسط إجابات  معنويةجوىرية 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 )
بين متوسط إجابات  معنويةجوىرية ذات دلالة لا توجد فروق ثالثة: الفرضية الفرعية ال

مستوى السمعة أو  حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  أفراد
 .في جامعة تشرين (HEdPERFأبعاد مقياس ) كأحدالصيت 
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ابات بين متوسط إج معنويةجوىرية ذات دلالة لا توجد فروق  الفرضية الفرعية الرابعة:
مستوى تسييلات  حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  أفراد

 .في جامعة تشرين (HEdPERFأبعاد مقياس ) كأحدالوصول 
 حدود البحث: -5

 ( حدود البحث1جدول )
اقتصر ىذا البحث عمى جمع البيانات خلال الفترة الزمنية المتم ثمة  حدود زمانية

 2024 يسان عاممن شير شباط إلى شير ن
 في مرحمة الدراسات العميا طلاب جامعة تشرين  حدود مكانية

اقتصر البحث عمى قياس مستوى الجودة التعميمية كما يدركيا  حدود موضوعية
 HEdPERFالطلاب في جامعة تشرين، وتم  استخدام أبعاد مقياس 

وىي: الجوانب الأكاديمية، الجوانب غير الأكاديمية، السمعة أو 
 صيت، تسييلات الوصول. ال

 من إعداد الباحثة.المصدر: 
 . مصطمحات البحث وتعريفاتو الإجرائية:6

 مصطمحات البحث:
"مجموع السمات هي   ISO 8402 – 1986: حسب مواصفة Qualityالجودة 

والخصائص الكمية لسمعة أو خدمة تحمل قدرتيا عمى تمبية الاحتياجات المعمنة أو 
 .(Werbińska-Wojciechowska, 2011)" الضمنية

 Allen andحسب : Educational Service Qualityجودة الخدمة التعميمية 
Davis (1991)   ت عرف جودة الخدمة التعميمية بأنيا التقييم الشامل الذي يقوم بو الطلاب

  (.Jain et al., 2011لمخدمات التي يتمقونيا كجزء من تجربتيم التعميمية )
أعضاء الييئة التدريسية  مسؤوليات ت مثل: Academic aspects ميةالجوانب الأكادي
 الجيد، ميارة الإيجابي السموك مثل الرئيسة السمات عمى الضوء وتسميط تجاه الطلاب،

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



سلسلة العلوم الاقتصادية والسياحية                                   جامعة البعثمجلة          
 سراقبيغاليه ال  د. طه المرشد     د صلاح شيخ ديب                 0202 عام 02العدد  46 المجلد

11 

فتيا ) :Non-academic aspectsالجوانب غير الأكاديمية  ( Abdullah, 2006عر 
مدى وفاء الموظفين غير الأكاديميين بواجباتيم ومسؤولياتيم التي يقومون بيا لمساعدة 

الخدمات المساندة والبنية التحتية التي ، وكذلك تتضمن الطلاب في إنجاز ميمتيم الدراسية
 (.2016خرون، آو )الصالحي  ودعم تكوين اتحادات لمطلاب توفرىا الجامعة

الصورة الذىنية لدى المجتمع عن المنظمة ومدى : Reputationالسمعة أو الصيت 
اندماجيا في المجتمع، وقدرتيا عمى تحقيق رسالتيا تجاه الطمبة والمجتمع )أبو وردة، 

 (.26ص.  2007
 سي ليبشكل مدى قرب المنظمة من وسائل المواصلات : Accessتسييلات الوصول 

ى المنظمة، فضلًا عن الموحات الإرشادية وسيولة الوصول إلى قاعات الوصول إل
نترنت وحل المشكلات عبر س، ودرجة الاستجابة لتمقي الطمبات عن طريق الإيدر تال

 (.2016الياتف )الصالحي وآخرون، 
 التعريفات الإجرائية:

حتياجات او الدرجة التي تمبي بيا الجامعة متطمبات تقييم  جودة الخدمات التعميمية:
جودة و ، وبمعايير عالية وجود بيئة تعمم فع الةوغيرىم من أصحاب المصمحة، و الطلاب 

تحسين البنية  يشمل أيضاً  ،المناىج والموارد التعميمية، فضلًا عن توفير دعم فع ال لمطلاب
 .التحتية لمجامعة والمرافق والموارد التعميمية، بالإضافة إلى دعم البحث والتطوير والابتكار

تقديم المسؤوليات بفي الجامعة يتضمن قيام أعضاء الييئة التدريسية  :الجوانب الأكاديمية
رشادىم والاتصال الإيجابي معيم، الأكاديمية تجاه الطلاب  يتم ذلك من خلال تقييم مدى وا 

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

 .الطلاب الأكاديمية وتعزيز فرص نجاحو
بواجباتيم في الجامعة يتضمن تقييم مدى وفاء الموظفين الجوانب غير الأكاديمية: 

الموظفين م ومدى التزاومسؤولياتيم المتعمقة بمساعدة الطلاب في إنجاز ميمتيم الدراسية. 
، وتشجيع بتقديم الدعم اللازم لمطلاب أو توفير الموارد التي يحتاجونيا لنجاحيم الأكاديمي

 .الجامعة الأنشطة الطلابية، بالإضافة إلى الجوانب المادية لتقديم الخدمة
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في المجتمع ومدى اندماجيا فيو،  لمجامعةتقييم الصورة الذىنية السمعة أو الصيت: 
متع الجامعة بالسمعة الحسنة فيما تقدمو من ، وتابي في المجتمع والطلابوتأثيرىا الإيج

 تصميم المباني وجماليتيا.بالإضافة إلى ، تخصصات أكاديمية مطموبة في سوق العمل
من وسائل النقل العامة أو مواقف  الجامعةمدى قرب  يتضمن تسييلات الوصول:

كما يتضمن التقييم تحميل الموحات . جامعةالسيارات ومدى سيولة الوصول إلى موقع ال
لمساعدة الزوار عمى التنقل بسيولة، وتقدير مدى  الجامعة الإرشادية والتوجييية داخل

ومدى فاعمية حل المشكلات عبر الياتف  ،لمطمبات والاستفسارات عبر الإنترنتتيا استجاب
 ي.أو البريد الإلكترون

 . الإطار النظري والدراسات السابقة:7
 النظري:الإطار 

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

عمى  يرتكزإن  الفيم الحالي والمقبول عمى نطاق واسع لمفيوم الجودة  وجيات النظر،
تيم أو تجاوزىا ىو المفاىيم التي ت ركز عمى العملاء، إذ أن  تمبية احتياجات العملاء وتوقعا

عمى تعريف لمجودة يرتكز عمى  Juran and Godfreyوركز ة، ما يحدد الجود
د بينما اعتم "،Fitness for use" ،"الملاءمة للاستخدام"احتياجات العميل عمى أنيا 

Crosby (1965 ) بأن ياوجية نظر موجية نحو الإنتاج من خلال تعريف الجودة 
 أيضاً  تم   ."( Zero Defectsالعيوب الصفرية"بيل المثال عمى س)المطابقة لممواصفات 

توسيع الفيم ليشمل مفيوم الجودة في مجال الخدمات، إذ تم  تقديم أبعاد جديدة لمجودة مثل 
  الجودة الفنية والجودة الوظيفية.

( أن  الجودة في التعميم 2018وآخرون،  محمدالمشار إليو في ) LŪCE (2018) ذكر
 .ر لمطمبة البيئة الجيدة والتدريس الجيدل ما يمبي احتياجات سوق العمل ويوف  العالي تمثل ك

ىي عممية دائمة تستمر  الجودة في التعميم( أن  2009et al Sârbu ,.ويرى آخرون )
تيدف إلى توحيد وتعزيز القيم والمعتقدات والعادات والتقاليد والممارسات بمرور الأجيال، 

تتفاعل مع و تعكس العلاقة بين الجامعة والمجتمع  الطلاب،مع التي تشترك فييا الجامعة 
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توفير  إلى السعي بجودة الخدمة التعميميةاحتياجات وتوقعات المجتمع المحيط. يقصد 
الاحتياجات الأساسية لمنظام التعميمي، والذي يتكون من جميع أركان العممية وتمبية 

وأساليب وتقنيات التدريس، والمكتبات  التعميمية والمتمثمة في كفاءة الأستاذ الجامعي،
الجامعية، وخدمات الطالب، والبيئة الجامعية... وغيرىا، مع مراعاة أبعاد جودة تمك 

 . (2019الخدمات، وذلك بيدف استفادة الطمبة منيا )محمد وىناء، 
 وفقاً  ،، تتحدد من خلال سمسمة من العواملجودة الجامعة، أو جودة الخدمات التعميمية

، يمكن في البداية فيميا عمى أنيا الدرجة التي Juranريف الجودة العام الذي اقترحو لتع
تطمعات الطلاب والمعممين والموظفين وأولياء ) تمبي بيا الجامعة متطمبات بيئتيا المتزايدة

بتطوير الكوادر التدريسية  الفع ال، وتسيم في تطوير الطلاب، مع الاىتمام (الأمور
 .(Ćwiek,-lskaMicha 2009) والبحثية

وفعالية  ارتقاء مدىبأن يا  عمى ما سبق تعرف الباحثة جودة الخدمة التعميميةءً وبنا
تمبية احتياجات وتوقعات الطلاب مة من قبل المؤسسات التعممية في الخدمات المقد  

ع عمى التعمم وتطوير الميارات والأىالي والمجتمع من خلال توفير بيئة تعميمية تشج  
 بشكل شامل ومستدام. تتضمن جودة الخدمة التعميمية أيضاً  العممية والعمميةرات والقد

الاىتمام بالتفاعل الإيجابي بين المعممين والطلاب، وتقديم دعم فعال لمتحصيل الدراسي 
 .والنجاح الأكاديمي

 أىمية وخصائص جودة الخدمة في التعميم: 
منجاح في معظم الأسواق، نظراً لمتنافس ل اسماً تقديم خدمات عالية الجودة أمراً ح دعي  

 (HEIs) يمتد ىذا التنافس إلى مؤسسات التعميم العالي، الدولي السائد في الوقت الحالي
 وكذلك ،التي تتنافس لجذب أفضل الطلاب من خلال تقديم تعميم وخدمات عالية الجودة

قيم لمية، الذي يٌ التصنيفات العا مثلمتمك الطلاب معايير متعددة لاختيار الجامعة، ي
الجامعات بناءً عمى جوانب أساسية مثل جودة التدريس والبحث العممي ونقل المعرفة 

جودة الخدمات ورضا الطلاب يعتبران أساسيين لبقاء المؤسسات  ن  إذ إوالتوجو الدولي. 
عد الجودة في التعميم العالي موضع ت   (.Silva et al., 2017م )التعميمية في سوق التعمي

 وتزايد أعدادمنمو الكبير في التعميم العالي م، وذلك نظراً لفي جميع أنحاء العالكبير تمام اى
الاستثمارات الخاصة والعامة في زيادة  أسيمتالمتقدمين للالتحاق بالجامعات. وقد 
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الاىتمام بتقييم ممارسات الجودة في مؤسسات التعميم العالي. وتتطمب الممارسات الفع الة 
وتؤثر الجودة ، التعميم العالي تنفيذ عمميات التقييم الكمي والنوعي بشكل شامللمجودة في 

في التعميم العالي مباشرةً عمى اكتساب الطلاب لمميارات الصحيحة التي تساعدىم في 
 .(Randheer, 2015) .واكتساب الميارات التي تتماشى مع متطمبات العصر التوظيف

لممدراء والباحثين الأكاديميين. يعتمد ىذا المفيوم عمى  مفيوم جودة الخدمة أصبح ميماً  إن  
الأداء العام لمجامعة والتأثير الإيجابي عمى مجموعة من الجوانب الميمة مثل الربحية، 
وتخفيض التكاليف، ورضا العملاء )الطلاب(، وولاءىم لمجامعة. تحسين جودة الخدمة في 

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

، وىي عمى I's 4يشير إلييا بعض الباحثين باسم لمخدمات مميزة خصائصىناك أربع 
 (:Talib et al., 2012) وجو التحديد

 يمكن لمفرد لمسيا أو رؤيتيا أو يعني أنو لا ىذا (:Intangibility) ممموسيةعدم ال-
 .الإمساك بيا

الخدمات غالباً ما تكون متغيرة وقد تكون غير  (:Inconsistencyالتجانس )عدم -
عن اختلافات في ميارات مقدمي  ثابتة في تقديميا. يمكن أن يكون ىذا التباين ناتجاً 

 .الخدمات، أو تفاوت في تفضيلات العملاء، أو عوامل أخرى
في نفس  يحدثان عادةً  ةإنتاج واستيلاك الخدم (:Inseparability) فصلعدم ال-

 .الوقت
المادية التي يمكن تخزينيا  السمععمى عكس  (:Inventoryعدم القابمية لمتخزين )-

 .للاستخدام المستقبميأو  لمتخزين قابمةغير كمخزون، تكون الخدمات 
 Service Quality Models:ة الخدمة مقاييس جود

 مقاييس عامة تستخدم لقياس مختمف أنواع الخدمات، بينما توجد مقاييس خاصة تم   يوجد
تصميميا لقياس جودة الخدمات في قطاعات محددة مثل التعميم العالي، والصحة، 
وخدمات النقل، والخدمات المصرفية، والخدمات العقارية، والخدمات الإلكترونية. تتباين 

طاعات والمجالات، وتتأثر بنوعية الخدمة المقدمة وبثقافة أبعاد جودة الخدمات باختلاف الق
 البمدان، بالإضافة إلى اختلاف مقدمي الخدمة.
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( الذي قدمو Technical and Functional Quality Modelويعد مقياس )
Grönroos  فحاول تقديم نموذج لمجودة  .المحاولة الأولى في ىذا الجانب 1984عام

ثم جاء الثلاثي الأمريكي والجودة الوظيفية، والصورة الذىنية.  تمثل في: الجودة الفنية،
. وفيما بعد 1988( عام SERVQUAL(، الذين قدموا نموذج الفجوة )BPZالمعروف )

كبديل لمقياس الفجوة  1992( عام SERVPERFقدم كرونين وتايمر مقياس الأداء فقط )
(SERVQUALنتيجة لمنقد اللاذع الذي وجيوه لمقياس ا ،) لفجوة، والذي يعتمد عمى

 SERVPERF اعتمد مقياس وقد، مقياس الأداء الفعمي لمجودة دون النظر إلى التوقعات
ة التي تشمل )الممموسية "الجوانب المادية لخمسا SERVEQUAL مقياس ال أبعاد فسن

وقد استخدم ىذا المقياس من قبل  .لمخدمة"، الضمان، الموثوقية، الاستجابة، التعاطف(
يد من الباحثين والميتمين في قطاعات خدمية مختمفة ومنيا خدمة التعميم )الشعيبي، العد

2016). 
 :Higher Education Performance ((HEdPERF مقياس أداء التعميم العالي

كنتيجة لمحاجة إلى أداة تقييم شاممة لجودة الخدمات في التعميم  HEdPERFظير مقياس 
متعددة لتجربة الطلاب، ليس فقط الجوانب الأكاديمية ولكن الاعتبار جوانب بالعالي تأخذ 

 ئالجوانب غير الأكاديمية وبيئة الخدمة بشكل عام. وقد ظير ىذا المقياس لمم أيضاً 
كانت الأدوات  إذالفجوة في الأدوات المتاحة لقياس جودة الخدمات في التعميم العالي، 

 مقياسىذا التطوير  لاب. بالتالي، تم  السابقة محدودة في تقديم صورة شاممة لتجربة الط
سيم في تحسين جودة الة تعكس تجربة الطلاب بشكل أكبر وت  لتوفير أداة شاممة وفع  

 .التعميميةالخدمات التعميمية في المؤسسات 
 تطوير ىذا المقياس واختباره وتحميمو لقياس جودة الخدمة في مؤسسات التعميم العالي تم  

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

كان أفضل مقياس لقياس جودة الخدمة في سياق التعميم  HEdPERF الإحصائية أن  
(. كما تفوق ىذا المقياس عمى المقاييس الأخرى Randheer, 2015) العالي

(SERVPERF; SERVQUALويعود ذلك إلى ما يمتمكو ) مقياس من قدرة ىذا ال
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تفسيرية عالية لجودة الخدمة في مؤسسات التعميم العالي، بالإضافة إلى تمتعو بدرجة 
وتك ون المقياس من ستة أبعاد ىي )الجوانب غير الأكاديمية، عالية من الصدق والثبات. 

وتسييلات الوصول، والبرامج الدراسية، والفيم(، والجوانب الأكاديمية، والسمعة والصيت، 
ثم تم  تقميص تمك الأبعاد إلى خمسة أبعاد رئيسة وىي )الجوانب غير الأكاديمية، الجوانب 

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

بتطبيق ىذا المقياس عمى الجامعات المصرية، بعد أن أجرت عميو تحويرات عديدة 
وأعادت ىيكمتو في أربعة أبعاد ىي )الجوانب الأكاديمية، والجوانب غير الأكاديمية، 

بات ، وبناء عمى ما سبق ونظراً لممصداقية والثوالسمعة أو الصيت، وتسييلات الوصول(
الذي يتمتع بو ىذا المقياس في سياق التعميم العالي سيعتمد عميو ىذا البحث في قياس 

 جودة الخدمات التعميمية.
  أبعاد مقياسHEdPERF: 

تتعمق فقراتيا بالمسؤوليات الأكاديمية تجاه الطلاب )من حيث القدرة  الجوانب الأكاديمية:
لمعرفة، والقدرة عمى تحقيق التواصل  عمى توصيل المعمومات وتحويل المقررات الدراسية

المستمر مع الطلاب، فضلًا عمى ميارات الاتصال الجيد والمواقف الإيجابية مع الطلاب 
 داخل وخارج قاعات الدرس(.

تتعمق بالعناصر الضرورية التي تساعد الطلاب عمى الحصول  الجوانب غير الأكاديمية:
كفاءة الموظفين في أداء الأعمال المنوطة  عمى الخدمة بأيسر الطرق والتي تتعمق بدرجة

ليم، وبدرجة الاستجابة لمشكاوى المقدمة أو الطمبات، والسرعة في تقديم الخدمة، ومدى 
تواجد الموظفين، ودرجة الاستعداد التام لمساعدة الطلاب والتعاون معيم ومع أولياء 

 أمورىم لحل مشكلاتيم.
لدى المجتمع عن المنظمة، ومدى اندماجيا في  : وتتعمق بالصورة الذىنيةالسمعة والصيت

المجتمع، وقدرتيا عمى تمبية احتياجات المجتمع، فضلًا عن قدرتيا عمى تحقيق رسالتيا 
 تجاه الطمبة والمجتمع.

تعمق ىذا البعد بمدى قرب المؤسسة من وسائل المواصلات بشكل ي: تسييلات الوصول
ل عممية الوصول رشادية التي تسي  ت الإييسر الوصول إلى المؤسسة، فضلًا عن الموحا
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لى المرافق الأخرى، وتسييل ميمة الحصول عمى تدريإلى قاعات ال س داخل المؤسسة وا 
معمومات مبسطة تفيد في إمكانية التواجد في أماكن تمقي الخدمة في الوقت الملائم وبأيسر 

 كلات عبر الياتف.نترنت وحل المشالطرق، ودرجة الاستجابة لتمقي الطمبات من خلال الإ
ىو أداة ت ستخدم لتقييم جودة الخدمة في التعميم  HEdPERFمقياس ، نجد أن  وبالتالي

مما يزيد من رضا  العالي من وجية نظر الطلاب، مما يسمح بفيم احتياجاتيم وتوقعاتيم
تحسين م. ويمكن استخدام نتائجو لالطلاب وأصحاب المصمحة نحو المؤسسة التعميمية

العمميات التعميمية وتطوير البرامج الأكاديمية لتمبية احتياجات الطلاب بشكل ي المستمر ف
 أفضل. 

 الدراسات السابقة:*
أداة نشر وظيفة الجودة كأسموب لتقييم جودة الخدمة ( بعنوان 2118)سالم، دراسة -1

بجامعة عين  والاعتمادالتعميمية في مرحمة الدراسات العميا دبموم إدارة نظم الجودة 
 .شمس نموذجاً 
 ية:الآت خلال الأسئمة مشك مة الدراسة منتم  صياغة  :مشكّمة الدراسة

ما إمكانية تطبيق أداة نشر وظيفة الجودة كأسموب لتقييم جودة الخدمة التعميمية في -
 منيا:مجموعة الأسئمة الفرعية منو ويتفرع  مرحمة الدراسات العميا؟

، والموثوقية، أو الاعتمادية التعميمية )المعوليةما إمكانية تقييم أبعاد جودة الخدمة -
 نظر الطلاب؟ ةوالممموسية، والتعاطف، والاستجابة( من وجي

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

موم إدارة نظم الجودة والاعتماد بجامعة عين شمس دب فيما مدى جودة الخدمة التعميمية -
في ضوء علاقاتيا بالأنظمة الفرعية )الإداري، والفني، والاجتماعي( من وجية نظر 

 ؟الطلاب
ة استخدام أداة نشر وظيفة الجودة كأسموب تحديد كيفي  إلى ىدفت الدراسة  :أىداف الدراسة

ت العميا، وكذلك كيف يمكن توظيفيا مرحمة الدراسا يلتقييم جودة الخدمة التعميمية ف
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للارتقاء بجودة الخدمة التعميمية )دبموم إدارة نظم الجودة والاعتماد بجامعة عين شمس 
 .نموذجا(

 الدراسة، من النظري الجانب لمعالجة الوصفي المنيج استخدام تم   لقد: منيجية الدراسة
 لأداة والتطبيقية والمفاىيمية يةالفمسف للأطر المتعمق التحميل في كبير بشكل أسيمت والتي
 أبعاد: محورين تضمنت استبانة تطبيق بنائيا عمى في الاعتماد وتم   الجودة، وظيفة نشر
 الإداري، النظام)الجودة  وظيفة لنشر الفرعية والأنظمة الجامعي، التعميم خدمة جودة

 بتصميم وذلك ة،الجود بيت بناء في QFD أسموب تم  استخدام وقد   (.والاجتماعي والفني،
 لتقييم بند 15 التعميمية، الخدمة جودة أبعاد لتقييم بند 15) تتضمن لمطالب موجية استبانة

 في لمدراسة الممتحقين الدارسين جميع الدراسة مجتمع وقد  شمل (.الفرعية الأنظمة متطمبات
 -2017) الدراسي العام في شمس عين بجامعة والاعتماد الجودة نظم إدارة دبموم

توصمت  :أىم النتائج .(طالبة 27 طالبا ، 18) طالباً  45 عددىم بمغ والذين ،(2018
ة، ، والموثوقي  )الاعتمادية( ةالدراسة إلى تقييم أبعاد جودة الخدمة التعميمية )المعولي  

 ةة، والتعاطف، والاستجابة( من خلال تحديد أىميتيا النسبية من خلال وجيوالممموسي  
 الثانيالترتيب  في%، 35.03لترتيب الأول من نصيب الموثوقية نظر الطلاب، فجاء ا

الترتيب الرابع  في%، 13.35%، وفى الترتيب الثالث المعولية 31.80الممموسية 
  %.6.85الترتيب الخامس التعاطف  ي%، وف12.96الاستجابة 

ات ( بعنوان رضا طمبة الدراسات العميا عن جودة الخدم2119دراسة )زاىر وجنبلاط، -2
 التعميمية )دراسة ميدانية عمى طمبة الدراسات العميا في كمية الآداب بجامعة تشرين(.

 : سعت الدراسة إلى الإجابة عمى الأسئمة الآتية:مشكمة الدراسة
 ما ىو واقع الخدمات التعميمية في جامعة تشرين؟-
ميمية في ما ىي درجة رضا طمبة الدراسات العميا في كمية الآداب عمى الخدمات التع-

 جامعة تشرين؟
ما ىو الوزن النسبي لكل ب عد من أبعاد رضا طمبة الدراسات العميا عمى جودة الخدمات -

 التعميمية في جامعة تشرين؟
 : تبرز من خلال الأىداف الآتية:أىداف الدراسة

 تقديم صورة عن واقع الخدامات التعميمية لطمبة الدراسات العميا في جامعة تشرين.-
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 رجة رضا طمبة الدراسات العميا عمى جودة الخدمات التعميمية المقدمة.بيان د-
الكشف عن الصعوبات والمعوقات التي تواجو تطوير الخدمات التعميمية في جامعة -

  تشرين.
تك ون مجتمع الدراسة من طمبة الدراسات العميا في كمية الآداب في : منيجية الدراسة

لوصفي بالإضافة إلى المنيج الاستقرائي التحميمي جامعة تشرين، تم استخدام المنيج ا
لقياس رضا الطمبة عن جودة الخدمات التعميمية المقدمة في كمية الآداب في جامعة 

تصميم وتوزيع استبانة عمى طمبة الدراسات العميا بغية قياس درجة جودة  تشرين، وتم  
يانات باستخدام برنامج الخدمات التعميمية في جامعة تشرين. كما تم دراسة وتحميل الب

.SPSS تبي ن انخفاض درجة توافر جودة الخدمات التعميمية المقدمة في : أىم النتائج
كمية الآداب في جامعة تشرين من وجية نظر طمبة الدراسات العميا وفقاً لأبعاد جودة 

ا كشفت الخدمة التعميمية )الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الثقة والأمان(، كم
النتائج عدم رضا طمبة الدراسات العميا في كمية الآداب في جامعة تشرين عن الخدمات 

 التعميمية، إذ كانت الخدمات المدركة أقل من الخدمات المتوقعة.
 العالي. التعميم مؤسسات في الجودة إدارة بعنوان ممارسات (Johry, 2020)دراسة -3

Quality Management Practices in Higher Education Institutions. 

 في الجودة ممارسات أفضلواستكشاف  وصف إلى الدراسة ىدفت: أىداف الدراسة
والاعتماد  لمتقويم الوطني منظور المجمس من اليند في( HEIs) العالي التعميم مؤسسات
NAAC)) .المؤسسات لمختمف الممارسات أفضل من سمسمة ونشرت الييئة طورت وقد 

 .والاعتماد لمتقييم معايير لسبعة وفقاً 
 التعرفو  .NAAC وصفتيا التي المختمفة الممارسات أفضل معرفة ىدفت الدراسة إلى:

 .المنظمة تطوير عمى الممارسات أفضل وتأثير دور عمى
 النظري التحميل واستند الثانوية، البيانات اعتمدت الدراسة عمى :منيجيّة الدراسة

ستخدم او  والتقويم، لمتقدير (NAACوأدلة ) لمجنةا منشورات عمى الجودة لممارسات
المقارنة المرجعي ة لأفضل الممارسات في شكل معايير لقياس مستوى أداء  مجمسال

الجوانب المنياجية، التدريس )وذلك من خلال سبعة معايي ر  ،مؤسسات التعميم العالي
دعم و ة ومصادر التعمم، البنية التحتيو البحث والاستشارات والإرشاد، و والتعمم والتقويم، 
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خمصت الدراسة  :أىم النتائج .الممارسات الصحية(و التنظيم والإدارة، و الطلاب والتقدم، 
 جودة العالي تشمل المعايير: زيادة التعميم مؤسسات في ت نفذ إلى أن  ممارسات الجودة التي

 التعمم، وموارد تيةالتح والبنية والإرشاد والاستشارات والبحث، والتقييم، والتدريس التعميم
  .الصحية والممارسات والإدارة، والتنظيم والتقدم، الطلاب ودعم

 العالي التعميم مؤسسات جودة ( بعنوان تحسينet al., 2021       دراسة )-4
 الحياة. جودة لتحسين كأساس

Improvement Quality of Higher Education Institutions as a 

Basis for Improvement Quality of Life.  

 :الآتية البحث أسئمة عمى للإجابة سعت: مشكمة الدراسة
عيد عمى أىمية الترتيب قوائم أكثر تجريو الذي الترتيب موضوعية مدى ما  العالمي؟ الص 

 ربيا؟في جميورية ص  جودة مؤسسات التعميم العالي ىل يكفي الاعتماد لتقييم 
 ؟التعميم العالي جودةييم ما ىي المنيجيات والمعايير المختمفة لتق

 التعميم في مؤسسات الجودة لتقييم نموذج تقديم واقتراح إلى دراسةىدفت ال: أىداف الدراسة
لدعم واتخاذ القرار لتحسين مؤشرات  وتطوير نظام التكنولوجي،-التقني المجال في العالي

 الجودة.  لتحسين المثمى الإدارية الجودة وتبني الاستراتيجيات
 صربيا في العالي التعميم مؤسسات حول الدراسة ىذه منيجية تطوير تم  : الدراسة منيجيّة

 مؤشرات لتحديد بيم المعترف المصمحة لأصحاب مقد م استقصائي استبيان عمى بناءً 
 أبعاد، أو مجموعات ست إلى مقسمة المؤشرات من مجموعة تقديم تم   .الرئيسة الأداء
 ستة العمم، مؤشرات؛ خمسة مؤشرات؛ التعميم، ةتسع عمى تحتوي التي المؤسسة،: وىي

 أرباب مؤشرات؛ أربعة ،(الطلاب الأمور، أولياء) الخدمة مستخدمو مؤشرات؛
 الأساليب استخدام تم   مؤشرات، ثلاثة المجتمع،/  البمد مؤشرات؛ ثلاثة الاقتصاد،/العمل

 تم الذي المسح نم عمييا الحصول تم   التي البيانات نتائج وتحميل لمراجعة الإحصائية
 مؤسسات جميع لممثمي الإلكتروني البريد عناوين إلى المطور الاستبيان إرسال تم  . إجراؤه
 الأساليب بين تم  الجمع التكنولوجيا، مجال من صربيا جميورية في المعتمدة العالي التعميم

 معالجة امجباستخدام برن البيانات تم  تحميل الكمية. الإحصائية الأساليب مثل المختمفة،
 تطوير الممكن خمصت النتائج إلى إثبات صحة الفرضيات أن و من :أىم النتائج .البيانات
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 القرار اتخاذ لدعم نظام تطويرو العالي،  التعميم مؤسسات وتصنيف الجودة لتقييم نظام
 ناحية من العالي التعميم ومؤسسات الدراسة برامج أداء لتحسين المثمى الاستراتيجية واختيار
 التعميم مؤسسات وتصنيف الجودة لتقييم نظام تطوير تشمل النتائج فإن   وعميو، الجودة،
 التعميم لمؤسسات الرئيسة الأداء مؤشرات أىمية تقييم يختمف ذلك، إلى بالإضافة. العالي
 .المختمفة المصمحة أصحاب نظر وجيات عن العالي

قياس موحد لقياس جودة الخدمات عدم وجود م من خلال المراجعة تبينالمراجعة النقدية: 
تناولت الدراسات السابقة  ،إذ تختمف من دراسة إلى أخرى ومن قطاع وبيئة إلى أخرى

زاىر ؛ 2018لم، سا) دراسات ، إذ ىدفتالخدمات في قطاع التعميم جودةقياس وتقويم 
مبة واقع جودة الخدمات التعميمية المقدمة لطالتعر ف عمى و  تقييمإلى (  2019وجنبلاط،

دراسة ، وكذلك ىدفت SERVQUALوذلك من خلال أبعاد مقياس  الدراسات العميا
(La i   et al., 2021)  العالي التعميم في مؤسسات الجودة لتقييم نموذج تقديم واقتراحإلى 

 وصف إلى( Johry, 2020بينما ىدفت دراسة ) التكنولوجي.-التقني المجال في
تتشابو ىذه الدراسة مع . العالي التعميم مؤسسات في الجودة ممارسات أفضلواستكشاف 

وفي بيئة التطبيق في قطاع التعميم.  جودة الخدماتفي تناول موضوع  وذلكىذه الدراسات 
مستوى جودة الخدمات التعميمية  تيدف إلى التعر ف عمىتتميز الدراسة الحالية بأنيا بينما 

 .HEdPERFالمقدمة في جامعة تشرين من خلال مقياس 

جراءاتو:8  . منيج البحث وا 
اعتمد البحث عمى المقاربة الاستنباطية، ومجموعة طرائق منيا الاعتماد عمى أسموب  

المنيج الوصفي في الإطار النظري، والاعتماد عمى البيانات الثانوية، والأولية، كما تم  
ة، من خلال استخدام أسموب المسح الإحصائي في الدراسة الميدانية لجمع البيانات الأولي  

تصميم قائمة استقصاء تتضمن مجموعة من الأسئمة أو العبارات اللازمة لقياس متغي رات 
طلاب مرحمة الدراسات العميا )طب البحث، تم  توزيعيا عمى مجتمع البحث المكون من 

جامعة تشرين، ثم بعد ذلك اختبار فرضيات البحث باستخدام الأسنان، الاقتصاد( في 
وتحميميا  )التكرارات والنسب والمتوسطات والانحدار( ليب الإحصائيةمجموعة من الأسا

 عمى البرامج الإحصائية المناسبة.
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 مجتمع البحث وعينتو: -9
تكون مجتمع البحث من طلاب الدراسات العميا في كميتي )طب مجتمع البحث: 

جية الأسنان، والاقتصاد( في جامعة تشرين وذلك لقياس جودة الخدمات المقدمة من و 
 نظرىم.

تم  سحب عينة عشوائية بسيطة من مجتمع البحث الأصمي، والبالغ عددىم عينة البحث: 
( استبيان عمى أفراد العينة، وبمغت الاستبيانات 150طالب، إذ تم توزيع ) 600ما يقارب 

 % من الطمبة.25(، وتمثل ما نسبتو 144المستردة والقابمة لمتحميل )
 التحميل:. عرض البحث والمناقشة و 11

بعد مراجعة يا اعتمد البحث عمى الاستبانة كأداة لجمع البيانات، وتم  تصميمأداة البحث: 
 . (Abdullah, 2005,2006؛ 2007أبو وردة، الأدبيات، إذ تم  الاستعانة بالدراسات )

 (:2( عبارة موزعة كما يظير الجدول )31) تكّونت الاستبانة من
 ( توزع عبارات الاستبانة2الجدول )

 العبارات المتغير
 (9-1عبارات ) 9  الجوانب الأكاديمية

 (18-11عبارات ) 9 الأكاديميةغير الجوانب 
 (24-19عبارات ) 6 سمعة أو الصيتال

 (31-25عبارات ) 7 تسييلات الوصول
 المصدر: من إعداد الباحثة.

باستخدام البرنامج الإحصائي "الحزمة تم  إجراء التحميل الإحصائي واختبار الفرضيات 
. وقد تم  استخدام )مقياس ليكرت 27إصدار  SPSSالإحصائية لمعموم الاجتماعية 

Likert :الخماسي( وذلك كما يأتي 
 ( 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.
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 :Validity and Reliabilityصدق وثبات الأداة 
: يشير الاتساق الداخمي إلى مدى اتساق كل مفردة من مفردات صدق الاتساق الداخمي 

المقياس مع الب عد الذي تنتمي إليو المفردة، وتم  حساب الاتساق الداخمي عن طريق 
املات ارتباط بيرسون بين متوسط العبارات كل متغي ر عمى حدة، والمتوسط الكمي مع

 .لممتغيرات 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 

 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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( أن  قيم احتمال الدلالة التي تقيس معنوية الارتباط بين المتوسط 4يتبين من الجدول )
، إذ 0.01الكمي والمتوسطات الفرعية لممحاور المدروسة جميعيا دالة عند مستوى دلالة 

(، مما يدل عمى صدق بناء الاستبانة الموضوعة لمقياس. وتشير sig=0.00<0.01أن  )
 إلى اتساق مفردات كل ب عد من أبعاد المقياس مع الدرجة الفرعية لمب عد الذي تنتمي إليو.

 :معامل ثبات متغيرات الدراسة
اس، ( لقياس مدى ثبات أداة القيCronbach Alphaتم  استخدام اختبار ألفا كرونباخ ) 

لعبارات الاستبانة جميعيا وكانت قيمة معامل ألفا كرونباخ لجميع عبارات الاستبانة عمى 
 الشكل الآتي: 

 ( معامل ألفا كرونباخ لممتغيرات الفرعية6الجدول )
 عدد العبارات قيمة ألفا كرونباخ المتغيّرات

 9 1.81   الجوانب الأكاديمية
 9 0.74 جوانب غير الأكاديميةال

 6 0.72 ة أو الصيتسمعال
 7 0.66 تسييلات الوصول

 31 1.797 جودة الخدمات التعميمية
 27إصدار  SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 

 كانت من الجدول السابق يتضح لنا أن  معامل الثبات ألفا كرونباخ للاستبانة ككل بمغ
لبحث العممي، لأن  قيمة ألفا كرونباخ أكثر من ( وىي قيمة كافية لأغراض ا0.797)

% ىي النسبة المعيارية المقبولة، مما يثبت ثبات الأداة ككل وي شير إلى إمكانية ثبات 60
 .النتائج التي يمكن أن تسفر عنيا الاستبانة نتيجة تطبيقيا

 . نتائج البحث والمناقشة:11
الإحصاءات الوصفية وذلك بيدف  تم  استخدامالتوصيف الإحصائي واختبار الفرضيات: 

  توصيف متغيرات الدراسة، ومنيا التكرارات والمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري.
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 جوانب الأكاديمية( الإحصاءات الوصفية لمتغير ال7الجدول )

 27إصدار  SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 
ذات تبعاً لبعد الجوانب الأكاديمية جودة الخدمات المقدمة  يتضح من الجدول السابق أن  

وىذا يعكس اىتمام  (،3.74بمتوسط قدره )من وجية نظر آراء العينة رتفع مستوى م
لضمان جودة الجامعة بالجوانب الأكاديمية المقدمة لمطلاب في مرحمة الدراسات العميا 

التعميم ودعم الطلاب، بما في ذلك توفير تعميم شامل يجمع بين المعرفة النظرية والتطبيقات 
يسمح لمطلاب بفيم عميق لممفاىيم النظرية وتطبيقيا  مما العممية في مختمف التخصصات.

تخصيص وقت كافٍ من قِبل الييئة التدريسية لتقديم النصح وكذلك  ،عمى الواقع العممي
ويسيم في تحفيز الطلاب ودعميم في مساراتيم  نيم،يعزز العلاقة بيمما  والمشورة،

، عن آرائيم متعبيرلحرية ل من البقدر معقو  السماح لمطلاب، وكذلك الأكاديمية والمينية

 
 السؤال
 

 
 المتوسط
 الحسابي

 
 الانحراف
 المعياري

 
 الموافقة درجة

ة عمى المعرفة النظرية والتطبيقات تحتوي المقررات في الجامع
 .العممية اللازمة في التخصصات المختمفة

 مرتفعة 1.111 3.33

يتم توفير الوقت الكافي والمناسب من جانب الييئة التدريسية لتقديم 
 .النصح والمشورة لمطلاب

 مرتفعة 1.110 3.31

 مرتفعة .49.0 38.3 .يُسمح لمطلاب بقدر معقول من الحرية لمتعبير عن آرائيم
 ةرتفعم 1.197 3.49 .بحل المشكلات التي تواجو الطلاب التدريسية الييئة أعضاء ييتم

يحرص أعضاء الييئة التدريسية عمى تبني موقف إيجابي اتجاه 
 .الطلاب داخل وخارج المحاضرات

 مرتفعة .0..3 9813

 تتوفر الكفاءات والخبرات الأكاديمية والتعميمية لدى أعضاء الييئة
 التدريسية في الجامعة.

 مرتفعة 1.181 3.31

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

 متوسطة .130. 3.39

يستخدم أعضاء الييئة التدريسية الوسائل المساعدة في عرض 
 المعمومات وتوصيميا لمطلاب.

 مرتفعة 18.13 3843

لتخصصات والأقسام في الجامعة وتتوافق مع متطمبات سوق تتنوع ا
 العمل.

 مرتفعة 184.1 3841

 رتفعةم 1.431 3.39 
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أعضاء ىيئة التدريس موقفاً إيجابياً والتواصل الفع ال مع الطلاب داخل وخارج وتبني 
يحرص أعضاء الييئة "وقد كانت أكثر العبارات توفراً في ىذا الب عد ىو  .المحاضرات

وسط قدره التدريسية عمى تبني موقف إيجابي اتجاه الطلاب داخل وخارج المحاضرات" بمت
( لجميع 4.03-3.64( وموافقة مرتفعة، وبموافقة مرتفعة وبمتوسط يتراوح بين )4.03)

العبارات باستثناء عبارة "يتم تحديث المقررات باستمرار بما يتوافق مع التغيرات في بيئة 
(، 3.24العمل وحاجات منظمات الأعمال" التي جاءت بدرجة موافقة متوسطة ومتوسط )

أنو في حين أن ىناك جيوداً ت بذل لمحفاظ عمى تحديث المناىج، فإن ىذه ىذا يشير إلى 
الجيود قد لا تكون كافية أو منتظمة بما فيو الكفاية لتمبية توقعات الأطراف المعنية بشكل 

 .كامل
 جوانب غير الأكاديمية( الإحصاءات الوصفية لمتغير ال8الجدول )

 27إصدار  SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 

 
 السؤال
 

 
 المتوسط
 الحسابي

 
 الانحراف

 ياريالمع

 
 درجة
 الموافقة

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

 متوسطة 18333 3.19

يحرص الموظفون في الجامعة عمى التواصل الجيد والتعاطف مع الطلاب 
 وطمأنتيم عند التعرض لممشكلات.

 متوسطة 18193 3.13

 رتفعةم .1810 3.01 مطف وحسن المعاممة مع الطلاب.يتمتع الموظفون في الجامعة بال
 متوسطة 18144 3.13 يتواصل الموظفون في الجامعة بشكل جيد مع الطلاب.

 مرتفعة 18.44 3.49 يتمتع الموظفون في الجامعة بالكفاءة في أداء الأعمال المنوطة بيم.
يحرص الموظفون في الجامعة عمى تحقيق المساواة بين الطلاب في 

 لمعاممة والاحترام.ا
 توسطةم 18133 38.3

 جداً  مرتفعة .0..0 9899 تدعم الجامعة تكوين اتحادات لمطلاب في الجامعة.

 مرتفعة جداً  18334 9834 تتمتع مباني الجامعة ومرافقيا بالنظافة.
يتوفر في القاعات الدراسية إضاءة وتيوية جيدة لإعطاء المحاضرات 

 بالشكل الأمثل.
 مرتفعة 18.34 .981

 رتفعةم 1.044 3.04 
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ذات تبعاً لبعد الجوانب غير الأكاديمية جودة الخدمات المقدمة  من الجدول السابق أن   يتبين
مام وىذا يعكس اىت (،3.56بمتوسط قدره )من وجية نظر آراء العينة مستوى مرتفع 

جوانب المادية من الموظفين والقبل الجوانب المتعمقة بجودة الخدمات المقدمة من الجامعة ب
تدعم إذ بمغت درجة الموافقة مرتفعة جداً لمعبارات "، في مرحمة الدراسات العميا الخدمة

" تتمتع مباني الجامعة ومرافقيا بالنظافة" و"الجامعة تكوين اتحادات لمطلاب في الجامعة
دعم الجامعة لأنشطة الطلاب من خلال ( وىذا يؤكد عمى 4.29-4.44سط حسابي )بمتو 

، بينما الجامعةوكذلك الحرص عمى نظافة المرافق في السماح بتكوين اتحادات طلابية، 
يتسم الموظفون في الجامعة بسرعة في الاستجابة جاءت الموافقة متوسطة لمعبارات "
رص الموظفون في الجامعة عمى التواصل الجيد يح" و"لمطالب الطلاب رغم ضغوط العمل

يحرص الموظفون في الجامعة " و"والتعاطف مع الطلاب وطمأنتيم عند التعرض لممشكلات
الموافقة المتوسطة ليذه العبارات  "عمى تحقيق المساواة بين الطلاب في المعاممة والاحترام

 ل الموظفين مع الطلابتشير إلى أن ىناك بعض الجوانب التي يمكن تحسينيا في تفاع
 .والاستجابة لتوقعاتيم عند تعرضيم لمضغوط

عمى الرغم من ذلك، يبدو أن الموظفين يظيرون بعض الاىتمام والاستجابة لاحتياجات 
مزيد من بذل كما ي شير الى ضرورة  كلاتيم ولكن ليست بالمستوى المطموب،الطلاب ومش

 .ميع الطلاب في المعاممةالعمل لضمان تحقيق المساواة والاحترام بين ج

في أداء كفاءة الموظفين ونجد درجة الموافقة جاءت مرتفعة لباقي العبارات مما يبرز 
التيوية والإضاءة الجيدة في القاعات الدراسية، مما والاىتمام ب الأعمال الموكمة إلييم،

 .يعكس بيئة جامعية ملائمة ومحفزة لمتعمم
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 سمعة أو الصيتالوصفية لمتغير ال ( الإحصاءات9الجدول )

 27إصدار  SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 
ذات مستوى تبعاً لبعد السمعة أو الصيت جودة الخدمات المقدمة  الجدول السابق أن   ي ظير
انب إيجابية متعمقة جو وىذا يعكس  (،3.62بمتوسط قدره )من وجية نظر آراء العينة مرتفع 

إذ جاءت درجة الموافقة في مرحمة الدراسات العميا،  تقدمياوالخدمات التي  بسمعة الجامعة
( وىذه 4.26" بمتوسط حسابي )مظير وتصميم الحرم الجامعي ممتازمرتفعة جداً لمعبارة "

ظى تحويدل عمى أن  الجامعة  تعكس رضا الطلاب عن البنية الجمالية لمجامعةالموافقة 
. بينما جاءت الموافقة متوسطة بسمعة إيجابية بالنسبة لجمالية وتصميم الحرم الجامعي

تتمتع الجامعة بالسمعة الحسنة فيما تقدمو من تخصصات أكاديمية مطموبة في لمعبارات "
، ىذا يشير إلى أن  "يمكن توظيف الطلاب الخريجين من الجامعة بسيولة" و"سوق العمل

 لمراجعة وتحسين البرامج الدراسية وتعزيز الروابط مع القطاعاتحاجة لمجامعة  ىناك
بعض  ، ويشير إلىلضمان توافق التخصصات الأكاديمية مع متطمبات السوق الأخرى

وفقاً لاحتياجات سوق فيما يتعمق بإيجاد فرص عمل الخريجين التي يواجييا التحديات 
الجامعة  يشير إلى أن   العبارات مماوجاءت مستوى الموافقة مرتفعة لباقي  .العمل المحددة

في  ، مما يعزز مصداقيتيا وثقة الطلاب والمعنيينتفي بالتوقعات التي تعد بيا مسبقاً 
 التي تقدميا. الخدمات التعميمية

  

 
 السؤال
 

 
 المتوسط
 الحسابي

 
 الانحراف
 المعياري

 
 الموافقة درجة

تتمتع الجامعة بالسمعة الحسنة فيما تقدمو من تخصصات 
 أكاديمية مطموبة في سوق العمل.

 متوسطة .4..1 3.34

 مرتفعة 18133 3.09 تتطابق الخدمة التعميمية مع ما ىو معمن عنو مسبقاً.
 متوسطة 18.13 3801 يوجد تحديث وتطوير في الأساليب التعميمية الذي تتبعيا الجامعة.

 رتفعة جداً م .1833 9834 مظير وتصميم الحرم الجامعي ممتاز.
 متوسطة 18.39 3.33 يمكن توظيف الطلاب الخريجين من الجامعة بسيولة.

 مرتفعة 18.34 0..3 .ىناك ثقة فيما تقدمو الجامعة من خدمات تعميمية
 رتفعةم 1.031 3.43 
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 تسييلات الوصول( الإحصاءات الوصفية لمتغير 11الجدول )

 27إصدار  SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 
ذات مستوى تبعاً لبعد تسييلات الوصول جودة الخدمات المقدمة  الجدول السابق أن   ي ظير
 وبينالمستج شير إلى أن  ي   وىذا ،(3.47بمتوسط قدره )من وجية نظر آراء العينة مرتفع 

الجامعة نجحت في  يقيمون تسييلات الوصول في الجامعة بشكل إيجابي. ىذا يعني أن  
توفير سيولة الوصول إلى مرافقيا وخدماتيا، مما يسيم في تحسين تجربة الطلاب 

الوصول السيل إلى المباني و  قرب الجامعة من الطرق العامة، شملوىذا يورضاىم. 
معمومات عمى موقع الجامعة القاعات الدراسية، المكتبات، وكذلك توافر الو معية، الجا

يتم توفير جاءت درجة الموافقة مرتفعة لجميع العبارات ما عدا عبارات "، الإلكتروني
يتم الاستجابة لاستفسارات وشكاوى الطلاب " و"الخدمة بالقرب من مكان إقامة الطالب

" التي جاءت بدرجة متوسطة سائل الاتصال عن بُعدعن طريق الياتف أو غيره من و 
الوصول المادي لمخدمات بالقرب من ( وىذا يشير إلى أن  2.80-2.79ومتوسط حسابي )

لا تمبي احتياجات  مكان إقامة الطالب وفعالية الاستجابة للاستفسارات والشكاوى عن ب عد
 وتوقعات الطلاب بالشكل المطموب.

 
 السؤال
 

 
 المتوسط
 الحسابي

 
 الانحراف
 المعياري

 
 الموافقة درجة

 متوسطة 18443 3834 يتم توفير الخدمة بالقرب من مكان إقامة الطالب.
يتم الاستجابة لاستفسارات وشكاوى الطلاب عن طريق 

 الياتف أو غيره من وسائل الاتصال عن بُعد.
 توسطةم 181.0 38.1

 رتفعةم 18434 3843 يتم توفير مواقف واسعة ومنظمة لمسيارات.
تساعد في الوصول لمقاعات يتوفر لوحات إرشادية 

 الدراسية.
 ةرتفعم 18434 3.49

 ةتفعمر  9..18 3.34 تتوفر المرافق والتسييلات في المباني الجامعية.
 مرتفعة 18131 3.43 تقع مباني الجامعة بالقرب من الطرق العامة.

توفر الجامعة لمطمبة المعمومات التي يحتاجونيا عن 
 امعة الإلكتروني.الجامعة وأنظمتيا عمى موقع الج

 مرتفعة 18343 3.33

 مرتفعة 18003 3.93 



 HEdPERFظر طلاب الدراسات العليا باستخدام مقياس قياس جودة الخدمات التعليمية من وجهة ن
 )دراسة ميدانية في جامعة تشرين(
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 ( لعينةt-Studentلاختبار الفرضيات تم  الاعتماد عمى اختبار ) ضيات:اختبار الفر *
 واحدة كما يمي:

 معنوية بين متوسط إجابات أفرادجوىرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الرئيسة: 
مستوى جودة الخدمات  حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي 

  (.HEdPERFين من خلال أبعاد مقياس )التعميمية المقدمة في جامعة تشر 
 بجودة الخدمات التعميميةالإحصائيات الخاصة  (11الجدول )

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 02952. 35428. 3.6032 144 جودة الخدمات

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 لجودة الخدمات التعميمية  لعينة واحدة tنتيجة اختبار  (12دول )الج
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

 6615. 5448. 60317. 000. 143 20.430 جودة الخدمات

 27إصدار  SPSSالتحميل الإحصائي باستخدام برنامج  المصدر: نتائج
 أكبر من متوسط القياس، ىذاوىو  3.60( أن  متوسط الإجابات بمغ 11الجدول ) يظير

مستوى موافقة مرتفعة عن جودة الخدمات التعميمية التي تقدميا الجامعة وفقاً يشير إلى 
عن الجودة العامة سات العميا في مرحمة الدراالطلاب  مما يعكس رضا، لآراء عينة البحث

ولمتأكد من إمكانية اعتماد متوسط المقياس كمؤشر  .لمتعميم والخدمات المرتبطة بو
لممقارنة، تم  اختبار وجود فروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس كما في 

 (. 12الجدول )
( مما يعني  a=0.05>Sig=0.00 ( تبي ن أن  الجدول أن  قيمة )12ومن خلال الجدول )

وجود فروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس، وبالتالي رفض فرضية العدم 
معنوية بين متوسط جوىرية ذات دلالة توجد فروق التي تقول: قبول الفرضية البديمة و

مستوى جودة  حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  إجابات أفراد
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أي ، (HEdPERFعميمية المقدمة في جامعة تشرين من خلال أبعاد مقياس )الخدمات الت
مستوى جودة الخدمات التعميمية المقدمة في الجامعة مرضي من وجية نظر طلاب أن  

 .الدراسات العميا
معنوية بين متوسط إجابات جوىرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الفرعية الأولى: 

الجوانب  مستوى حول 3درجات مقياس ليكرت الخماسي  عينة البحث ومتوسط أفراد
 .في جامعة تشرين (HEdPERFأبعاد مقياس )كأحد الأكاديمية 

 بمتغير الجوانب الأكاديميةالإحصائيات الخاصة  (13الجدول )
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

انب الأكاديميةوالج  144 3.7492 .62049 .05171 

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 لمتغير الجوانب الأكاديمية لعينة واحدة tنتيجة اختبار  (14الجدول ) 

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 ىو أكبر من متوسط القياسو  3.74( أن  متوسط الإجابات بمغ 13يتبين من الجدول )

، ية التي تقدميا الجامعةالجوانب الأكاديم مستوى عنالموافقة المرتفعة يشير  ذاوى
، وفقاً لآراء عينة البحث عكس رضا الطلاب عن العناصر الأساسية لمعممية التعميميةوي

ولمتأكد من إمكانية اعتماد متوسط المقياس كمؤشر لممقارنة، تم  اختبار وجود فروق 
 (. 14معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس كما في الجدول )

( مما  a=0.05>Sig=0.00 ( تبي ن أن  الجدول أن  قيمة )14ل )ومن خلال الجدو 
يعني وجود فروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس، وبالتالي رفض 

معنوية جوىرية ذات دلالة توجد فروق التي تقول: قبول الفرضية البديمة فرضية العدم و
 حول 3اس ليكرت الخماسي عينة البحث ومتوسط درجات مقي بين متوسط إجابات أفراد

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 



 HEdPERFظر طلاب الدراسات العليا باستخدام مقياس قياس جودة الخدمات التعليمية من وجهة ن
 )دراسة ميدانية في جامعة تشرين(

11 

أي أن  ( في جامعة تشرين.HEdPERFمستوى الجوانب الأكاديمية كأحد أبعاد مقياس )
 الجامعة تقوم بتطبيق المقارنة المرجعية بالشكل المطموب.

معنوية بين متوسط إجابات جوىرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الفرعية الثانية: 
مستوى الجوانب غير  حول 3جات مقياس ليكرت الخماسي عينة البحث ومتوسط در  أفراد

 .في جامعة تشرين (HEdPERFالأكاديمية كأحد أبعاد مقياس )
 بمتغير الجوانب غير الأكاديميةالإحصائيات الخاصة  (15الجدول )

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 04718. 56615. 3.5610 144 الجوانب غير الأكاديمية

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل 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 التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 ىو أكبر من متوسط القياس،و  3.56( أن  متوسط الإجابات بمغ 15يتبين من الجدول )

 الأكاديمية التي تقدميا الجامعةغير الجوانب  مستوى عنالموافقة المرتفعة وىو يشير 
، ولمتأكد من إمكانية اعتماد متوسط المقياس كمؤشر لممقارنة، تم  وفقاً لآراء عينة البحث

اختبار وجود فروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس كما في الجدول 
(16 .) 

( مما  a=0.05>Sig=0.00 ( تبي ن أن  الجدول أن  قيمة )16ومن خلال الجدول )
يعني وجود فروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس، وبالتالي رفض 

معنوية جوىرية ذات دلالة توجد فروق التي تقول: قبول الفرضية البديمة فرضية العدم و
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 حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  بين متوسط إجابات أفراد
 .( في جامعة تشرينHEdPERFغير الأكاديمية كأحد أبعاد مقياس ) مستوى الجوانب

معنوية بين متوسط إجابات جوىرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الفرعية الثالثة: 
مستوى السمعة أو  حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  أفراد

 .نفي جامعة تشري (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 التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 لمتغير السمعة أو الصيت احدةلعينة و  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  SPSSامج المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برن
 أكبر من متوسط القياس، وىو 3.62( أن  متوسط الإجابات بمغ 17يتبين من الجدول )

 لجامعةالتي تتمتع بيا ا سمعة أو الصيتال مستوى عنالموافقة المرتفعة يشير إلى وىذا 
 ، ولمتأكد من إمكانية اعتماد متوسط المقياس كمؤشر لممقارنة، تم  وفقاً لآراء عينة البحث

اختبار وجود فروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس كما في الجدول 
(18 .) 

( مما  a=0.05>Sig=0.00 ( تبي ن أن  الجدول أن  قيمة )18ومن خلال الجدول )
يعني وجود فروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس، وبالتالي رفض 

معنوية جوىرية ذات دلالة توجد فروق لتي تقول: اقبول الفرضية البديمة فرضية العدم و
 حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  بين متوسط إجابات أفراد

 ( في جامعة تشرينHEdPERFمستوى السمعة أو الصيت كأحد أبعاد مقياس )



 HEdPERFظر طلاب الدراسات العليا باستخدام مقياس قياس جودة الخدمات التعليمية من وجهة ن
 )دراسة ميدانية في جامعة تشرين(
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بات معنوية بين متوسط إجاجوىرية ذات دلالة لا توجد فروق  الفرضية الفرعية الرابعة:
مستوى تسييلات  حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  أفراد

 .في جامعة تشرين (HEdPERFأبعاد مقياس ) كأحدالوصول 
بمتغير تسييلات الوصولالإحصائيات الخاصة  (19الجدول )  

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 04611. 55337. 3.4752 144 تسهيلات الوصول

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 لمتغير تسييلات الوصول لعينة واحدة tنتيجة اختبار  (21الجدول )

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 التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
ىو أكبر من متوسط القياس، و  3.47( أن  متوسط الإجابات بمغ 19يتبين من الجدول )

وفقاً  لجامعةالتي تقدميا ا ت الوصولتسييلا مستوى عنالموافقة المرتفعة يشير إلى وىذا 
، ولمتأكد من إمكانية اعتماد متوسط المقياس كمؤشر لممقارنة، تم  لآراء عينة البحث

اختبار وجود فروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس كما في الجدول 
(20 .) 

( مما  a=0.05>Sig=0.00 ( تبي ن أن  الجدول أن  قيمة )20ومن خلال الجدول )
يعني وجود فروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس، وبالتالي رفض 

معنوية جوىرية ذات دلالة توجد فروق التي تقول: قبول الفرضية البديمة فرضية العدم و
 حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  بين متوسط إجابات أفراد

 ( في جامعة تشرين.HEdPERFأبعاد مقياس )مستوى تسييلات الوصول كأحد 
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 الاستنتاجات والتوصيات:  -12
 توصل البحث إلى الاستنتاجات الآتية:

بأبعادىا )الجوانب الأكاديمية، الجوانب غير إن  مستوى جودة الخدمات التعميمية  -
المقدمة في جامعة تشرين كان الأكاديمية، السمعة أو الصيت، تسييلات الوصول( 

من وجية نظر طلاب الدراسات العميا وفقاً لمقياس جودة الخدمة بشكل عام تفعاً مر 
وىذا يدل عمى رضا أفراد عينة البحث عن مستوى الجودة  .HEdPERFالتعميمية 

 التعميمية المقدمة بشكل عام.
ترتيب أبعاد جودة الخدمات التعميمية، جاء في المرتبة الأولى ب عد فيما يتعمق ب -

ب عد السمعة أو الصيت، ثم الجوانب غير الأكاديمية،  لأكاديمية، يميياالجوانب ا
 وأخيراً ب عد تسييلات الوصول.

معنوية جوىرية ذات دلالة تبي ن وجود فروق بناءً عمى نتائج الفرضية الرئيسة  -
 3متوسط إجابات أفراد عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي بين 
دمات التعميمية المقدمة في جامعة تشرين من خلال أبعاد مستوى جودة الخحول 

مستوى جودة الخدمات التعميمية المقدمة في أي أن  ، (HEdPERFمقياس )
 .الجامعة مرضي من وجية نظر طلاب الدراسات العميا

جوىرية ذات دلالة تبي ن وجود فروق  الأربعبناءً عمى نتائج الفرضيات الفرعية  -
جابات أفراد عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت متوسط إمعنوية بين 

)الجوانب الأكاديمية، مستوى جودة الخدمات التعميمية بأبعادىا  حول 3الخماسي 
الجوانب غير الأكاديمية، السمعة أو الصيت، تسييلات الوصول( المقدمة في 

 وبينجالمست شير إلى أن  ي   وىذا. (HEdPERFمن خلال أبعاد مقياس )جامعة تشرين 
في الجامعة بشكل  مستوى توفر أبعاد جودة الخدمات التعميمية مجتمعةمون يقي  

 .إيجابي
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 التوصيات:
 التواصل الجيدبضرورة  حثبناءً عمى النتائج التي تم  التوصل إلييا يوصي الب -

تدريب الموظفين عمى ، و بشكل أفضل يمتوالاستجابة لاحتياجات الطلاب ومشكلا
 لعملمزيد من ا بذل ضرورةو ل والتعاطف مع الطلاب. تحسين مستوى الاتصا

إنشاء عن طريق  لضمان تحقيق المساواة والاحترام بين جميع الطلاب في المعاممة
رشاد مراكز دعم   .أكاديميوا 

بضرورة اىتمام الجامعة بتحديث  فيما يتعمق بالمقررات والمناىج حثيوصي الب -
مع التغيرات في سوق العمل، والاىتمام المقررات والمناىج باستمرار بما يتوافق 

في منظمات الأعمال تقدمو من تخصصات أكاديمية مطموبة يما سمعتيا ف بتعزيز
وفعالية  ،لتعكس بشكل أفضل مدى تناسب تخصصاتيا مع متطمبات سوق العمل

إجراء مراجعات دورية  ةضرور و توظيف خريجييا. وزيادة فرص برامجيا في تسييل 
وكذلك تحسين  ،من تحديثيا وفقاً لمتوجيات الحديثة في سوق العمل لمناىجيا والتأكد

، وخمق ترابط تعاونيا مع القطاعات الصناعية والمينية لضمان تحسين ىذه الجوانب
 أكبر بين الجامعة والمجتمع المحمي.

، وذلك من تحسين قنوات الاتصالو تحسين سبل الوصول إلى خدماتيا الحاجة إلى  -
 ،لتعزيز تجربة الطالب ورضاه ابة الجامعة للاستفسارات والشكاوىتعزيز استجخلال 

خمق بيئة تعميمية تدعم ، وذلك من خلال الة وسريعةتوفير وسائل اتصال فع  و 
إيجابي عمى السمعة العامة بشكل الطلاب وتمبي احتياجاتيم بكفاءة، مما ينعكس 

 .لمجامعة ويعزز من جودة الخدمات التعميمية المقدمة
العمل عمى الحصول عمى اعتمادات أكاديمية من  راً يوصي الباحث بضرورةوأخي -

تطبيق نظم تقييم مستمرة لأداء الطلاب وأعضاء و  ،ىيئات محمية ودولية مرموقة
جراء و  .ىيئة التدريس لضمان الجودة جودة الخدمات التعميمية من قبل ل دوري قياسا 

لتفادييا ومعالجتيا من قبل  خر لمعرفة نقاط الضعفلآلي الجامعات من وقت ؤو مس
الأفضل، وتعزيز الفرص القائمين عمييا، ومعرفة نقاط القوة لتعزيزىا وتطويرىا نحو 

المتاحة من البيئة الخارجية، والاستعداد بشكل أفضل لمتيديدات المحتممة من البيئة 
 .الخارجية
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المحادبية المؤثرة في التنبؤ بدعر دهم المؤذرات 
 بادتخدام الذبكات العصبية الاصطنارية الذركة 

)درادة تجريبية رلى الذركات الصنارية المدرجة في 
 دوق أبو ظبي للأوراق المالية(

 * الدكتورة: عفراء زحموط  **الدكتور: عبد الله أوبان
 نخيزرا *** زينة ***الدكتور: عمي احمد

   مستخمص 
المحاسبية في التنبؤ بسعر سيـ الشركات  المؤشراتىدؼ البحث إلى اختبار أثر 

 أبو ظبي للأوراؽ المالية.لمدرجة في سوؽ الصناعية ا
تّـ جمع البيانات الثانوية مف التقارير المالية الربعية والسنوية لمشركات الصناعية المدرجة 

بمغ عدد  ة عمى الموقع الرسمي لمسّوؽ،في سوؽ أبو ظبي للأوراؽ المالية والمتوفر 
سنوات  7بيانات ربعية لفترة زمنية امتدت  البحث ، وشمؿشركة صناعية 13الشركات 
مشاىدة، وتّـ تحميؿ  364، بمجموع مشاىدات 2023وحتى عاـ  2017مف عاـ 

 .SPSSالبيانات باستخداـ الشبكات العصبية الاصطناعية بالاعتماد عمى برنامج 
التنبؤ  الأىمية النسبية الأعمى فيمتغيّر معدّؿ دوراف الزبائف بحث أف للئج ابيّنت نتا
، يميو المديونية لمشركات الصناعية المدرجة في سوؽ أبوظبي للأوراؽ المالية سّيـبسعر ال

والعائد عمى الأصوؿ والسيولة ومعدّؿ دوراف الأصوؿ والعائد عمى حقوؽ الممكية ومعدّؿ 
 لتّوالي.دوراف المخزوف، عمى ا

 المحاسبية، التّنبؤ، سعر السيـ، الشركات الصناعية  المؤشرات الكممات المفتاحية:
سورٌة.  –اللاذقٌة  –جامعة تشرٌن  –كلٌة الاقتصاد -مساعد فً قسم المحاسبة  ستاذ* ا
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Accounting Indicators Affecting on the Prediction 

of the Company’s Stock Price Using Artificial 

Neural Networks 

(An Empirical Study on Industrial Companies 

Listed on the Abu Dhabi Stock Exchange) 

Dr: Afraa Zahlout * 

Dr: Abdullah Aouban* * 

 Zena Khaizaran ***   

Abstract 

The research aimed to test the impact of accounting Indicators in 

predicting the Stock price of industrial companies listed on the Abu 

Dhabi Stock Exchange. 

Secondary data was collected from the quarterly and annual 

financial reports of industrial companies listed on the Abu Dhabi 

Securities Exchange and available on the official website of the 

market, the number of companies reached 13 industrial companies, 

and the research included quarterly data for a period of time 

spanning 7 years from 2017 to 2023, with a total of 364 views, and 

the data was analyzed using artificial neural networks based on the 

SPSS program. 

The results of the research showed that the customer turnover 

variable has the highest relative importance in predicting the Stock 

price of industrial companies listed on Abu Dhabi Stock Exchange, 

followed by Debts, return on assets, liquidity, asset turnover, return 

on equity and inventory turnover, respectively. 

Keywords: accounting Indicators, prediction, stock price, industrial 

companies. 
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  مةمقد  

يُعد التّنبؤ بسعر السّيـ أحد المياـ الرئيسة لجميع المستثمريف في القطاعات كافةً وىو 
 Gujjarوفقاً لكؿ مف و . (Tehrani and Khodayar, 2010)ليس بالميمة السيمة 

and Kumar (0202)  ُعمى المستقبؿ، وىو أمر غير  ركّزد التنبؤ أنو يأكبر قيو  دعت
. ونتيجة لذلؾ، فإف التوقعات لا يمكف إلا أف تكوف أفضؿ  معروؼ بشكؿ أساسي اليوـ

أحد أىـ الأدوات التي يعتمد عمييا  تشكّؿ المعمومات المحاسبيةكما  التخمينات.
عمى القوائـ المالية عتمد بشكؿ أساسي تالمستثمروف في اتخاذ قراراتيـ الاستثمارية، إذ 
(، Awwad and Salem, 2019) التي تعد أىـ المخرجات المحاسبية لمشركات

وبحسب المعيد الأمريكي لممحاسبيف القانونييف يجب أف تعكس البيانات المالية التي 
تفصح عنيا الشركات في التقارير المالية بشكؿ صحيح الواقع المالي والاقتصادي 

خاذ القرارات الاستثمارية عمى أساس معمومات مُضمّمة لمشركة، حتى لا يتـ ات
(Mgbame, 2013.) 

، ويعد كؿ باىتماـ كبيرسيـ بسعر الحظيت العلاقة بيف المعمومات المحاسبية والتنبؤ 
مف أوائؿ الباحثيف المذاف تطرّقا ليذه العلاقة لعينة مف Ball  Brown and (1968 )مف

انرغم وعمى  (.Abiiodun, 2012)وراؽ المالية الشركات المدرجة ببورصة نيويورؾ للأ

يوجد العديد مف العوامؿ الأخرى التي تؤثر عمى التنبؤ بأسعار الأسيـ مثؿ أوه مه 
ا ولكف تـ التركيز في ىذ (،Goyal and Gupta, 2019)العوامؿ السياسية والاقتصادية 

أدوات التحميؿ أىـ  أحد المحاسبية المؤشرات، إذ تعد المحاسبية المؤشراتالبحث عمى 
 Awwad and) وتقييـ أدائيا المالي التي تستخدـ لتشكيؿ رأي بخصوص قيمة الشركة

Salem, 2019 ،)أثرىاو  القوائـ الماليةف في السوؽ المالي بتحميؿ و المتعامم ييتـ لذلؾ 
  شنّؾ(.2018 ,؛  Kwag, 2013 Kim and) عمى قرارات المستثمريف

لمتنبؤ بسعر السيـ،  المحاسبية المؤشراتمجموعة مف تأثير  اربناء عمى ما سبؽ تّـ اختب
، مدرجة في سوؽ أبو ظبي للأوراؽ الماليةالالصناعية وذلؾ بالتطبيؽ عمى الشركات 

وتحميميا باستخداـ الشبكات العصبية الاصطناعية، إذ يُعدّ التنبؤ بسعر السيـ واحداً مف 
 (.Xiao et al., 2022)مذجة التنبؤية أىـ تطبيقات النّ 
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  مشكمة البحث
المحاسبية لمتنبؤ بسعر  المؤشراتاختبار تأثير مجموعة مف تتعمؽ مشكمة البحث في 

السؤاؿ  طرحمف خلاؿ وذلؾ وتحميميا باستخداـ الشبكات العصبية الاصطناعية،  السيـ،
 :البحثي الرئيس

مدرجة في سوؽ مشركات الصناعية الالتنبؤ بسعر السيـ لالمحاسبية ب المؤشراتىؿ تُسيـ 
 أبو ظبي للأوراؽ المالية باستخداـ الشبكات العصبية الاصطناعية؟

   
سئلة الفرعٌة التالٌة:الإجابة على الألؾ مف خلاؿ وذ   

الصناعية المدرجة في سوؽ أبو لمشركات بالتنبؤ بسعر السيـ  هم جسهم انسيىنة .1
 ظبي للأوراؽ المالية باستخداـ الشبكات العصبية الاصطناعية؟

مشركات الصناعية المدرجة في سوؽ التنبؤ بسعر السيـ لب هم جسهم انمذيىوية .2
 أبو ظبي للأوراؽ المالية باستخداـ الشبكات العصبية الاصطناعية؟

الصناعية المدرجة  لمشركاتبالتنبؤ بسعر السيـ هم يسهم انعائذ عهى الأصىل  .3
 الاصطناعية؟في سوؽ أبو ظبي للأوراؽ المالية باستخداـ الشبكات العصبية 

مشركات الصناعية لبالتنبؤ بسعر السيـ هم يسهم انعائذ عهى حقىق انمهكية  .4
المدرجة في سوؽ أبو ظبي للأوراؽ المالية باستخداـ الشبكات العصبية 

 الاصطناعية؟

مشركات الصناعية المدرجة التنبؤ بسعر السيـ لب هم يسهم معذل دوران الأصىل .5
 باستخداـ الشبكات العصبية الاصطناعية؟ في سوؽ أبو ظبي للأوراؽ المالية

الصناعية المدرجة  لمشركات بالتنبؤ بسعر السيـ يسهم معذل دوران انزبائههم  .6
 خداـ الشبكات العصبية الاصطناعية؟في سوؽ أبو ظبي للأوراؽ المالية باست

الصناعية  بالتنبؤ بسعر السيـ لمشركاتهم يسهم معذل دوران انمخزون  .7
بو ظبي للأوراؽ المالية باستخداـ الشبكات العصبية المدرجة في سوؽ أ

 الاصطناعية؟
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 فرضيات البحث

شركات لمالمحاسبية بالتنبؤ بسعر السيـ  المؤشراتتُسيـ  الفرضية الرئيسة لمبحث:
باستخداـ الشبكات العصبية  سوؽ أبو ظبي للأوراؽ الماليةالمدرجة في  الصناعية

 الفرعية الآتية:ويتفرع عنيا الفرضيات  .الاصطناعية
H1:  مشركات الصناعية المدرجة في سوؽ أبو ظبي لتسيـ السيولة بالتنبؤ بسعر السيـ

 للأوراؽ المالية باستخداـ الشبكات العصبية الاصطناعية.
H2:  الصناعية المدرجة في سوؽ أبو ظبي  لمشركاتتسيـ المديونية بالتنبؤ بسعر السيـ

 العصبية الاصطناعية.للأوراؽ المالية باستخداـ الشبكات 
H3:  الصناعية المدرجة في  لمشركاتيسيـ العائد عمى الأصوؿ بالتنبؤ بسعر السيـ

 سوؽ أبو ظبي للأوراؽ المالية باستخداـ الشبكات العصبية الاصطناعية.
H4: مشركات الصناعية المدرجة لبالتنبؤ بسعر السيـ  يسيـ العائد عمى حقوؽ الممكية

 اؽ المالية باستخداـ الشبكات العصبية الاصطناعية.في سوؽ أبو ظبي للأور 
H5: الصناعية المدرجة في  لمشركاتبالتنبؤ بسعر السيـ  يسيـ معدؿ دوراف الأصوؿ

 سوؽ أبو ظبي للأوراؽ المالية باستخداـ الشبكات العصبية الاصطناعية.
H6: جة في الصناعية المدر  لمشركاتبالتنبؤ بسعر السيـ  يسيـ معدؿ دوراف الزبائف

 سوؽ أبو ظبي للأوراؽ المالية باستخداـ الشبكات العصبية الاصطناعية.
H7: الصناعية المدرجة في  لمشركاتبالتنبؤ بسعر السيـ  يسيـ معدؿ دوراف المخزوف

 سوؽ أبو ظبي للأوراؽ المالية باستخداـ الشبكات العصبية الاصطناعية.
 أهمية البحث 

 الأهميةّ العلميةّ:

 المحاسبية في التنبؤ المؤشراتاختبار تأثير مجموعة مف  البحث العممية في تتمثّؿ أىمية 
إذ اعتمدت الدراسات السابقة عمى  عكس حالة تقمّب سعر السيـ،ت التي قد، بسعر السيـ

متغيريف أو أكثر، أو ركّزت عمى بيانات سنة واحدة فقط وتحمييا باستخداـ تحميؿ 
 الشبكات العصبية الية عمى التنبؤ باستخداـالانحدار، بينما اعتمدت الدراسة الح

سنوات، وذلؾ بيدؼ زيادة الدّقة التنبؤية؛ إذ أنو  7لمفترة الزمنية الممتدة لػ  الاصطناعية
برت الشبكات مع تقدـ الأبحاث وانتشار تقنيّات التعمـ الآلي والذكاء الصنعي، اعتُ 
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ماً، فبمجرد أف يتـ تدريب العصبية الاصطناعية مف أكثر نماذج التنبؤ دقّة واستخدا
وتعميـ الشبكات بإمكانيا أف تتنبأ بالجزء غير المرئي أو المستقبمي مف البيانات حتى لو 

، .Xiao et al)كاف ىنالؾ انقطاع في بيانات، فضلًا عف أف نتائجيا قابمة لتّعميـ 

 الأمر الذي قد يساعد المستثمريف في الحصوؿ عمى فيـ أفضؿ وأشمؿ لموضع، (2022
لمشركات الصناعية المدرجة في سوؽ أبو ظبي للأوراؽ اتخاذ قراراتيـ الاستثمارية الحالي 

ساعد في المحاسبية ت المؤشراتفضلًا عف أف المالية، وىو ما يشكّؿ أىمية عمميّة.  
 مما يعطي دلالة حوؿ النشاط الاقتصادي في ىذا البمد.تفسير نشاط السوؽ المالي، 

 الأهمي ة العممي ة: 
تأثير مجموعة مف  دليلًا جديداً مف بيئة جديدة عفتعد كونيا البحث العممية أتي أىمية ت

الشركات الصناعية بيئة بحثية جديدة وىي في  لمتنبؤ بسعر السيـ المحاسبية المؤشرات
  .سوؽ أبو ظبي للأوراؽ الماليةالمدرجة في 

 منهجية البحث

بيانات الثانوية مف التقارير المالية السنوية استخدمت الدراسة منيج المسح، إذ تّـَ جمع ال 
والربعية ونشرات التداوؿ المتوافرة عمى الموقع الرسمي لسوؽ أبو ظبي للأوراؽ المالية، كما تـ 
الاعتماد عمى الشبكات العصبية الاصطناعية، وىي عبارة عف تقنيات حسابية مصممة لمحاكاة 

معينة، وذلؾ عف طريؽ معالجة ضخمة موزعة الطريقة التي يؤدي بيا الدماغ البشري ميمة 
عمى التوازي، ومكونة مف وحدات معالجة ضخمة موزعة عمى التوازي، ومكونة مف وحدات 
معالجة بسيطة، ىذه الوحدات تمثؿ عناصر حسابية تسمى عصبونات أو عقد، وتّـ تحميميا 

 SPSS. بالاعتماد عمى برنامج

 البحثوعينة  مجتمع

ف الشركات الصناعية المدرجة في سوؽ أبو ظبي للأوراؽ المالية، تكوّف مجتمع البحث م
حتى عاـ  2017شركة، خلاؿ الفترة الزمنية الممتدة منذ عاـ  18وىي عبارة عف 

شركات صناعية لعدـ توافر بياناتيا المالية خلاؿ سنوات  5حيث تـ استبعاد  .2023
 شركة، 13ت المدروسة الدراسة وتوقؼ بعضيا عف العمؿ، وبذلؾ يصبح عدد الشركا
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( 364عدد المشاىدات )سنوات، إذ بمغ  7لمدة بالاعتماد عمى بيانات ربع سنوية 
 مشاىدة.

  متغيرات البحثقياس 
 Arkan  (2016 ،)Tupe(2014 ،)Kwag and Kimكؿ مف اعتماداً عمى دراسة

(2013 ،)Turk (2006 ،)Robin et al. (2015 ،)Khanji (2020( ،)2018 ؛ )

 انمذروسة وفقاً نلآجي: انمؤشراتقياس  فقذ جم  

 1سعر السيـ، والقيمة  انخفضإذا  0يأخذ القيمة  التنبؤ بسعر السيـ ( المتغير التابع:1
 سعر السيـ. ارتفعإذا 

التّنبؤية بناءً عمى علاقتيا  المؤشراتاستخداـ مجموعة مف   ّـت المستقمة: المؤشرات( 2
 سات السابقة بالتنبؤ بسعر السّيـ.ميا في الدرار استخداالمحتممة بسعر السيـ، وتكرّ 

 المحاسبية: المؤشرات
 الأصوؿ المتداولة/ الالتزامات المتداولة= نسبة السيولة

 اجمالي الالتزامات / اجمالي الأصوؿنسبة المديونية= 
 صافي الربح/ متوسط اجمالي الأصوؿالعائد عمى الأصوؿ= نسبة 
 / متوسط حقوؽ ممكية المساىميفالربح فيصاالعائد عمى حقوؽ الممكية= نسبة 

 معدؿ دوراف الأصوؿ الثابتة= صافي المبيعات/ متوسط الأصوؿ الثابتة
 معدؿ دوراف الزبائف= صافي المبيعات/ متوسط حساب الزبائف

 معدؿ دوراف المخزوف= تكمفة البضاعة المباعة / متوسط المخزوف
 حدود البحث

أبو ظبي المدرجة في سوؽ  الشركات الصناعيةبيؽ عمى تتمثؿ حدود البحث المكانية في التط
 .2023وحتى عاـ  2017للأوراؽ المالية، في حيف تمثؿ الحدود الزمنية الفترة مف عاـ 
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 الدراسات السابقة
 :(2014)دراسة سالم -1

دور النسب المالية لمتنبؤ في أسعار أسهم الشركات الصناعية المساهمة العامة 
 (بورصة عمان )دراسة اختباريةالأردنية المدرجة في 

ىدفت الدراسة إلى إبراز دور النسب المالية في التنبؤ بالأسعار السوقية لأسيـ الشركات 
ظيار  الصناعية المساىمة العامة الأردنية المدرجة في بورصة عماف للأوراؽ المالية، وا 

 ر المتعدد.أي مف ىذه النسب أكثر تأثيراً عمى ىذه الأسعار مف خلاؿ أسموب الانحدا
( شركة 73لتحقيؽ أىداؼ الدراسة تـ اجراء دراسة اختبارية تغطي البيانات المنشورة لػ )
( شركة 18مف الشركات الصناعية المساىمة العامة الأردنية، وتضمنت عينة الدراسة )

 .2012-2010لمفترة الزمنية الممتدة مف 
مف: نسبة التداوؿ، نسبة السيولة توصّمت الدراسة إلى وجود تأثير ذو دلالة إحصائية لكؿ 

السريعة، ربحية السيـ الواحد، العائد عمى حقوؽ الممكية، نسبة المديونية، معدؿ دوراف 
الأصوؿ، مضاعؼ سعر السيـ، مضاعؼ سعر السيـ لمقيمة الدفترية/ عمى أسعار 

كؿ مف الأسيـ السوقية، لمشركات الصناعية المساىمة العامة الأردنية، وعدـ وجود تأثير ل
 درجة الرفع المالي، ومعدؿ دوراف رأس الماؿ العامؿ عمى أسعار أسيـ تمؾ الشركات.

 (:2222)دراسة الحسناوي والحجيمي -2
 المصارف من لعينة الشبكات العصبية باستخدام للأسهم الإغلاق بأسعار التنبؤ

 العراقية الإسلامية
 الإسلامية المصارؼ مف لعينة الإغلاؽ بأسعار لمتنبؤ نماذج تطوير إلىىدفت الدراسة 

 .الاصطناعية العصبية الشبكات باستخداـ المالية للأوراؽ العراؽ سوؽ في المدرجة
مصارؼ مدرجة في القطاع المصرفي لسوؽ العراؽ للأوراؽ  (3)ضمنت عينة الدراسة ت

طة المالية، بينما كانت البيانات المستخدمة في الدراسة؛ المؤشرات الشيرية المعمنة بواس
وقد تّـ  ،2019/لغاية كانوف الأوؿ 2018/ السوؽ لمفترة الزمنية الممتدة مف كانوف الثاني

، وتـ Matlab 2014bنماذج باستخداـ برنامج  (3)تنفيذ الشبكات العصبية وتطوير
 قياس دقّتيا التنبؤية بواسطة مقاييس متوسطات الأخطاء ومعامؿ التحديد. 
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تتمتّع بدقة عالية وكفاءة ( MLP)لعصبية الاصطناعية توصّمت الدراسة إلى أف الشبكة ا
، حيث أف %99في التنبؤ بأسعار الإغلاؽ لمعينة المدروسة، بدقة تنبؤية وصمت إلى 

تطبيؽ الشبكات العصبية الاصطناعية يختصر الكثير مف الوقت والجيد في التنبؤ، 
مكانية الا عتماد عمييا في اتخاذ كذلؾ قدرتيا عمى التعامؿ مع جميع أنواع البيانات، وا 

 القرارات الاستثمارية إلى جانب الأساليب الأخرى مما يعطي ثقة ودقة تنبؤية أفضؿ. 
 :Robin et al. (2202)دراسة -3

 Developing a Stock Price Model Using Investment Valuation 

Ratios for the Financial Industry Of the Philippine Stock 

Market 

من سوق  تقييم الاستثمار لمصناعة الماليةسعر السهم باستخدام نسب نموذج ير تطو 
 يةالفمبين الأسهم

ىدفت الدراسة إلى تطوير نموذج لمتنبؤ بسعر السيـ في الأسواؽ المالية الناشئة مف 
 . خلاؿ الانحدار الخطي المتعدد باستخداـ النسب المالية

نغاية  2008 سنوات منذ عاـ 6 لفمبيف لمدةشركة في ا 13 تضمنت عينة الدراسة بيانات

استخدمت الدراسة مجموعة مف النسب المالية لمتنبؤ بسعر السيـ وىي ربحية ، 2012
نسبة السعر إلى القيمة ، وعائد توزيعات الأرباح، ونسبة السعر إلى الربح، والسيـ

 .الدفترية لمسيـ

هث  النسب المالية كما بينت  تطوير نموذج لسعر السيـ باستخداـ إلىالدراسة  جىص 
أعظـ قوة تفسيرية مف بيف النسب  ونسبة السعر إلى الربح النتائج أف لنسبة ربحية السيـ

 المختارة في الدراسة.
 Arkan (2202:)دراسة -4

The importance of Financial Ratios in Predicting Stock Price 

Trends: A Case Study in Emerging Markets 

 النسب المالية في التنبؤ باتجاه سعر السهم: دراسة حالة في الأسواق الناشئةأهمية 
ىدفت الدراسة إلى التحقؽ مف أىمية النسب المالية المستخرجة مف البيانات المالية 

 بالتنبؤ باتجاه سعر السيـ في الأسواؽ الناشئة. 
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شركة موزعة  15بيانات نسبة مالية بالاعتماد عمى  12الدراسة القوة التنبؤية لػ  اختبرت
في السوؽ  2014لغاية عاـ  2005قطاعات لمفترة الزمنية الممتدة منذ عاـ  3عمى 

شاء معادلة لتقدير سعر السيـ في كؿ قطاع وفقاً لنموذج الانحدار نالمالي الكويتي. تـ ا
 .STEP WISEغير الفعالة باستخداـ طريقة  المؤشراتالمتعدد بعد استبعاد 

أنو يمكف الاعتماد عمى مجموعة مف النسب المالية لكؿ قطاع إلى ة الدراس توصّمت
لمتنبؤ بسعر السيـ، تمثمت النسب المالية الأكثر فاعمية بالنسبة لمقطاع الصناعي بػ العائد 
عمى الأصوؿ والعائد عمى حقوؽ الممكية ونسبة صافي الربح، أما بالنسبة لقطاع 

اعمية ىي العائد عمى الأصوؿ، العائد عمى الخدمات والاستثمار فإف النسب الأكثر ف
 حقوؽ الممكية، السعر إلى الربحية، والعائد عمى السيـ.

 
 khanji  (2020:)دراسة -5

Can Market Ratios Predict Stock Prices: Empirical Study of 

Manufacturing Companies in Jordan 

تجريبية لشركات التصنيع في  نسب السوق التنبؤ بأسعار الأسهم: دراسة هل بإمكان
 الأردن

عمى التنبؤ بأسعار الأسيـ لشركات  يةالسوق المؤشرات ىدفت الدراسة إلى اختبار قدرة
 التصنيع الأردنية مف خلاؿ طرؽ الانحدار المتعدد.

 27استخدمت الدراسة البيانات المنشورة في بورصة عماف، وتـ تحميؿ البيانات المالية لػ 
، إذ أشارت الدراسة (2018-2009)نية لمدة عشر سنوات خلاؿ الفترة شركة صناعية أرد

أنو عمى الرغـ مف أف النسب المالية مف بيف العوامؿ التي يمكف أف تفسر تحركات 
عمى وجو الخصوص لدييا معمومات إضافية  يةالسوق المؤشراتأسعار الأسيـ، إلا أف 

سوقية لمتنبؤ بأسعار  تغيراتم 5تتعمؽ بالسوؽ ، لذلؾ، اعتمدت ىذه الدراسة عمى 
ربحية السيـ ، القيمة الدفترية لكؿ سيـ ، و الأسيـ وىي : توزيعات الأرباح لكؿ سيـ ، 

 .الأرباح إلى ، ونسبة السعرلمسيـ الدفترية القيمة والقيمة السوقية/ 
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يمكف أف تتنبأ بشكؿ كبير بأسعار الأسيـ  يةالسوق المؤشراتأف إلى  الدراسة توصّمت
ولدييا القدرة )مجتمعة( عمى تفسير تحركات أسعار الأسيـ في %، 89ا بنسبة بمفردى

 .الشركات الصناعية الأردنية
 :Xiao et al. (2222)دراسة -6

Predict Stock Prices With ARIMA and LSTM 

 LSTMو  ARIMAالتنبؤ بأسعار الأسهم باستخدام نموذج السلاسل الزمنية  
نحدار للا المتحرؾالمتوسط بأسعار الأسيـ مف خلاؿ نموذج ىدفت الدراسة إلى التنبؤ  

 Autoregressive integrated moving (ARIMA) التمقائي المتكامؿ
"شبكات الذاكرة  Long Short Term Memory networks (LSTM)ونموذج

RNN  (Recurrent Neural Network )طويمة وقصيرة المدى وىي نوع مف الػ

المتكررة" وتعد مف أفضؿ النماذج لمتنبؤ بسعر السيـ يمكف مف خلالو  "الشبكة العصبونية
 50استخداـ البيانات السابقة في التأثير عمى المستقبؿ. استخدمت الدراسة بيانات أسيـ 

، مجموعة البيانات المستخدمة تتألؼ مف أعمى سعر Finance.yahooشركة مف موقع 
وتـ اجراء  ،31/12/2018ولغاية  1/1/2010لمسيـ في أياـ المعاملات خلاؿ الفترة مف 

 3يوماً، لمتنبؤ بأعمى سعر لمنقطة التالية، كما تـ استخداـ  60الاختبارات لسمسمة ممتدة 
متوسط -Mean Absolute Error (MAE)مؤشرات أداء وىي متوسط الخطأ المطمؽ 

 وخطأ الجزر التربيعي – Mean Square Error (MSE)الخطأ التربيعي 
Rootmean Square Error  (RMSE) لتحميؿ نتائج التنبؤ باستخداـ نماذج

ARIMA  و.LSTM 
مناسبة لمتنبؤ بسعر  LSTMونماذج  ARIMAتوصّمت الدّراسة إلى أف كلًا مف نماذج 
لدييا أداء أفضؿ في التنبؤ بأسعار السيـ  LSTMالسيـ، كما وجدت الدّراسة أف نماذج 
السيـ(، لأنيا تستطيع التنبؤ باتجاه سعر السيـ  )خاصة في التعبير عف تغيرات أسعار

المستقبمي بالاعتماد عمى خصائص تطور الحالة التاريخية لسعر السيـ عند نقطة زمنية 
 ARIMAبالبساطة والموثوقية ولكف تطبيؽ نماذج  LSTMمعينة، كما تتميز نماذج 

وذلؾ لأنيا ، LSTMأكثر ملائمة، عمى الرغـ مف أف أداءىا أدنى مف أداء نماذج 
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تحتاج إلى وقت تدريب قصير ومعايير تدريب قميمة، مما يسيؿ عممية الوصوؿ إلى 
 النتائج.

 Cakici and Zaremba  (2222:)دراسة -7

Accounting vs Market Information: What Matters More for 

Stock Return Predictability? 

: من الأكثر أهمية من حيث القدرة المعمومات المحاسبية مقابل المعمومات السوقية
 السهم؟ ائدالتنبؤية بع

إلى معرفة أي مف المعمومات المحاسبية أـ السوقية أكثر قدرة تنبؤية بعائد ىدفت الدراسة 
 .السيـ

لمدة خمس سنوات في الولايات المتحدة الأمريكية، بالإضافة  بياناتاستخدمت الدراسة 
مف ثـ تـ تصنيؼ البيانات و ، بعوائد الأسيـ تنبؤ 131أفضؿ  مجموعة مكونة مف إلى

تقنيات التعمـ الآلي، بالإضافة وتحميميا بالاعتماد عمى ، سوقيو  وبناء نموذجيف محاسبي
إلى تحميؿ الانحدار البسيط والمتعدد، والنماذج الشجرية، والشبكات العصبية 

 الاصطناعية.
المحاسبية وذلؾ في  ؤشراتالمالسوقية تفوقت عمى  المؤشراتإلى أف توصّمت الدراسة 

يكوف أداء النماذج مف ذلؾ الفترات التي يكوف فييا تقمبات في السوؽ، وعمى العكس 
المحاسبية في التنبؤ بعوائد السيـ مماثلًا لمنماذج السوقية في الفترات التي يكوف فييا 

 استقرار وانخفاض لحالة عدـ التأكد مف عوائد الأسيـ. 
 

 السابقة:الدراسات  التعقيب على
قضايا العديد مف ال إلىالإشارة ، يمكف الاطّلاع عمى العديد مف الدراسات السابقةبعد 
بؤ بسعر السيـ عمى اعتمدت أغمب الدراسات السابقة عند دراسة التّن، إذ الرئيسة جدليةال

ة، اختمفت ىذه الدراسات مف حيث عدد ىذه النسب وقدرتيا التنبؤي ولكفالنسب المالية، 
نسبة  12عمى  Arkan (2016)اعتمدت دراسة ع الذي ركّزت عميو، بداية لقطّاونوع ا

مالية لمتنبؤ بسعر السيـ، وتوصّؿ إلى أكثر النسب التي مف الممكف الاعتماد عمييا 
 لمتنبؤ بسعر السيـ بالنسبة لمقطاع الصناعي، وقطاع الخدمات والاستثمار.
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لتركيز عمى قطاع واحد فقط، كدراسة إلى االأخرى اتجيت العديد مف الدراسات  بينما
( التي ركزت عمى التنبؤ بسعر السيـ بالنسبة لمقطاع الصناعي فقط، 2014سالـ )

نسب مالية لمتنبؤ بسعر السيـ لمقطاع  8وتوصّمت إلى أنو يمكف الاعتماد عمى 
ؤ بسعر التي حاولت التنب khanji  (2020)بالإضافة إلى دراسة الصناعي الأردني، 

التنبؤ  مف الممكف السوقية المؤشراتنية وتوصمت إلى أف در لشركات التصنيع الأالسيـ 
المحاسبية بالنسبة لمقطاع الصناعي الأردني،  المؤشراتبسعر السعر بنسبة أكبر مف 

ـ دوف التركيز عمى قطاع معيف بينما اتجيت دراسات أخرى إلى التنبؤ بسعر السي
لية لمتنبؤ بسعر السيـ، نسب ما 4 متالتي استخدRobin et al (2015 )سة كدرا
ربحية السيـ ونسبة السعر إلى الربح أكثر النسب التي يمكف استخداميا أف  تووجد

في سياؽ آخر ركزت دراسات أخرى عمى استخداـ نماذج إحصائية ، لمتنبؤ بسعر السيـ
سة وجىصهث انذرا  (2022)الحسناوي والحجيمي متطورة لزيادة الدقة التنبؤية كدراسة 

تتمتّع بدقة عالية وكفاءة في التنبؤ بأسعار إنى أن انشبكات انعصبية الاصطىاعية 
، حيث أف تطبيؽ الشبكات %99الإغلاؽ لمعينة المدروسة، بدقة تنبؤية وصمت إلى 

العصبية الاصطناعية يختصر الكثير مف الوقت والجيد في التنبؤ، كذلؾ قدرتيا عمى 
د اجماع بيف الباحثيف ولكف عمى الرغـ مف ذلؾ لا يوج ،جميع أنواع البيانات التعامؿ مع

أو الأساليب  المؤشراتسواء مف ناحية  يعطي دقة تنبؤية أفضؿعمى نموذج أمثؿ 
توصّمت إلى أف كلًا مف انحي  Xiao et al. (2022)دراسة كالإحصائية المستخدمة 

 Cakici andمناسبة لمتنبؤ بسعر السيـ، ودراسة LSTMونماذج  ARIMAنماذج 

Zaremba  (2024)  توصّمت إلى أف النماذج المحاسبية والسوقية مناسبة لمتنبؤ التي
 ولكف الأمر يعتمد عمى الظروؼ السوقية السائدة.

عميو تسعى الدراسة الحالية إلى الاستفادة مف القضايا الجدلية السابقة لمتنبؤ بسعر السيـ 
استخداـ الشبكات ضافة إلى بالإ ،المحاسبية المؤشراتمجموعة مف  بالاعتماد عمى

، وذلؾ بالتطبيؽ عمى الشركات العصبية الاصطناعية بيدؼ زيادة الدقة التنبؤية
 .المدرجة في سوؽ أبو ظبي للأوراؽ الماليةالصناعية 
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 الجانب النظري:
 التنبؤ بسعر السهممفهوم 
، مثؿ الناتج ـالأسي ر اتجاىاتالتنبؤ لاستقراء كيفية تغيّ  المحمّموف الماليوفيستخدـ 

 .Ala’raj et alكما أوضح المحمي الإجمالي أو البطالة، في الربع أو العاـ المقبؿ. 

يضع الاقتصاديوف إذ التنبؤ يعالج مشكمة أو مجموعة مف البيانات. ( أف 2023)
افتراضات بشأف الوضع الذي يتـ تحميمو والتي يجب تحديدىا قبؿ تحديد متغيرات التنبؤ. 

أسموب يستخدـ البيانات التاريخية كمدخلات لإجراء تقديرات تنبؤية في تحديد نبؤ التّ يُعد 
تستخدـ الشركات التنبؤ لتحديد كيفية تخصيص ميزانياتيا أو إذ  الاتجاىات المستقبمية.

التخطيط لمنفقات المتوقعة لفترة زمنية قادمة. يعتمد ىذا عادةً عمى الطمب المتوقع عمى 
 (.Ala’raj et al., 2021) السمع والخدمات المقدمة

التنبؤ  يستخدموف فيالمستثمر إلى أف  Bharathi and Geetha (2017)أشار كما 
لتحديد ما إذا كانت الأحداث التي تؤثر عمى الشركة، مثؿ توقعات المبيعات، ستؤدي إلى 

لمشركات، اً ميم اً معيار  اً زيادة أو خفض سعر الأسيـ في تمؾ الشركة. يوفر التنبؤ أيض
  تي تحتاج إلى منظور طويؿ المدى لمعمميات.ال

 أهمية التنبؤ بسعر لمسهم
أظيرت الدراسات النظرية والتجريبية وجود علاقة إيجابية بيف الأسواؽ المالية والنمو  

 (2014) و  .Johnson et al (2003) حيث أشار كؿ مفالاقتصادي 

Cristelli(2015)و Wieland  ،يحتؿ  بسعر السيـالتنبؤ  فإذ ألأىمية الأسواؽ المالية
مكانة بارزة في اتخاذ القرارات الاستثمارية. ومع ذلؾ، تتميز أسواؽ الأسيـ بالتقمبات 

 و Awwad and Salem (2019) وفقاً لكؿ مف. و العالية والديناميكية والتعقيد

(2017) Erbaykal and Okuyan  ،تتأثر التحركات في أسواؽ الأسيـ بعدة عوامؿ
وغيرىا مف العوامؿ ي، لأحداث الدولية، والسموؾ البشر الاقتصاد الكمي، وامثؿ عوامؿ 

ذات الصمة بالبيئة الخاصة بالشركة كحجـ الشركة إذ يعتبر المحرؾ الأساسي لأي 
عادة تجديد رأس الماؿ  المؤشراتفضلًا عف  .مشروع وييدؼ لزيادة إنتاجية الشركات وا 

كبير في تكويف صورة واضحة عف وضع لمستثمريف بشكؿ أنيا تساعد اإذ  السوقية
فإف التنبؤ بعوائد وبالتالي ، الشركة المستقبمي بالاعتماد عمى أداء الشركة في الماضي
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تعتمد ربحية الاستثمارات في أسواؽ الأسيـ إذ الأسيـ يمكف أف يصبح ميمة صعبة. 
تقنية التنبؤ  إذا كاف نموذج أو ، بالتاليبشكؿ كبير عمى إمكانية التنبؤ بتحركات الأسيـ

ذلؾ قادرة عمى التنبؤ بدقة باتجاه السوؽ، فيمكف تقميؿ مخاطر الاستثمار وعدـ اليقيف. و 
 أيضاً  مف شأنو أف يعزز تدفقات الاستثمار إلى أسواؽ الأوراؽ المالية ويكوف مفيداً 

 لواضعي السياسات والمنظميف في اتخاذ القرارات المناسبة واتخاذ التدابير التصحيحية.
 ساليب المستخدمة في التنبؤ بسعر السهم الأ
التقارير والقوائـ المالية أحد أىـ مصادر المعمومات التي يعتمد عمييا المستثمروف  دعتُ 

عتمدت أغمب الدراسات السابقة عند دراسة التّنبؤ بسعر إذ اعند التنبؤ بسعر السيـ، 
المستخدمة في  المؤشراتواختمفت فيما بينيا حوؿ عدد المحاسبية  المؤشرات عمىالسيـ 

اختلاؼ الأساليب  فضلًا عفنبؤية ونوع القطاع الذي ركزت عميو، التنبؤ وقدرتيا التّ 
تنوّعت الأساليب والنماذج الإحصائية الإحصائية المستخدمة في ىذا التنبؤ، إذ 

الدراسات عمى نماذج الانحدار ىذه المستخدمة في الدراسات السابقة، بداية اعتمدت 
 ,Turk, 2006; Robin et al., 2015; Arkan)لمتنبؤ بسعر السيـ كدراسة المتعدد

2016; Khanji, 2020 ). 
مع تقدـ الدراسات توجّو الباحثوف إلى استخداـ السلاسؿ الزمنية في التنبؤ بسعر السيـ  

تنبؤ بالسلاسؿ الزمنية. تـ التقنيات  يوجد العديد مف Sancar et al.  (2017)فوفقا لػ 
 Boxمف قبؿ ( ARIMA) اقتراح نماذج الانحدار الذاتي لممتوسط المتحرؾ المتكامؿ

and Jenkins (1970 ).تـ إجراء بعض كما  لتحميؿ السلاسؿ الزمنية والتنبؤ بيا
 ,Al-Shaib)لمتنبؤ بعوائد سوؽ الأوراؽ المالية  ARIMAالدراسات باستخداـ نماذج 

2006; Ojo and Olatayo, 2009; Adebiyi and Oluinka, 2014; Mondal 

et al., 2014.) 
توجّيػػت الدراسػػات ، مػػع التقّػػدـ التكنولػػوجي ظيػػرت تقنيػػات وأسػػاليب جديػػدة لمنمذجػػةلاحقػػاً 

تقنيّػػات الػػذكاء الصػػنعي، فبعضػػيا اعتمػػد عمػػى نػػوع واحػػد مػػف تمػػؾ التقنيػػات الحديثػػة إلػػى 
إحػػدى سػػتخدمت الشػػبكات العصػػبية، والتػػي تعػػد التػػي ا Remazanian (2011)كدراسػػة 

التػي اسػتخدمت تقنيّػة  seng (2017)وصػولًا إلػى دراسػة البنى الأساسية لمذكاء الصػنعي، 
الغابػة العشػػوائية، بينمػػا توجّيػػت العديػػد مػػف الدراسػػات الحديثػػة نحػػو اسػػتخداـ أسػػموب الػػدّمج 
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زيػػادة الدقّػػة التنّبؤيػػة لمنّمػػاذج   بػيف نمػػاذج السّلاسػػؿ الزّمنيػػة ونمػػاذج الػػذّكاء الصػنعي، بيػػدؼ
التػػي اسػػتخدمت المتوسػػط المتحػػرؾ للانحػػدار Islam and Nguyen (2020 )كدراسػػة 

، والشػػػػػبكات العصػػػػػبية الاصػػػػػطناعية، والحركػػػػػة العشػػػػػوائية ARIMAالتمقػػػػػائي المتكامػػػػػؿ 
 اليندسية.

راسات في الدّ  النّمذجة المستخدمة تنوّع أساليب عمى الرغـ مفيُلاحظ مما سبؽ أنو 
ؽ، فضلًا عف أنو قيا المطم)الإحصائية والذّكاء الصنعي(، لـ تثُبت أي تقنية تفوّ السابقة 

المحاسبية المستخدمة في التنبؤ  المؤشراتلا يوجد اجماع بيف الباحثيف حوؿ أفضؿ 
 بسعر السيـ.

 التنبؤ بسعر السهم فيالمحاسبية  المؤشراتأثر 

ذ قرارىـ الاستثماري عمى تحميؿ مجموعة مف عند اتخايعتمد المستثمروف بشكؿ رئيس 
 المحاسبية لمعموماتا مف أىمياالعوامؿ التي يمكف أف تؤثر عمى سعر السّيـ 

(Sucipto and Chasanah, 2019)،  لبيانات اوالتي يحصموف عمييا مف خلاؿ
مساعدتيـ في التنبؤ ل يسعى المستثمروف لفيميا والتي ،المستخمصة مف التقارير المالية

فئات  المحاسبية إلى أربع المعموماتىذه ويمكف تصنيؼ  شنّؾ(.2018 ,سعر السيـ، )ب
 Padmanayanaرئيسة وىي نسب الربحية والسيولة والكفاءة التشغيمية والرافعة المالية

and Bhavya, 2020) ).  تستخدـ نسب الربحية عمى نطاؽ واسع مف قبؿ المستثمريف 
اً لتفسير التغيرات في كما تعد عاملًا ميم (،Arkan, 2016)لاتخاذ قراراتيـ الاستثمارية 

تحقيؽ النمو  عمى قدرتيا ، وتقيسعاـ لمشركاتسعر السيـ، إذ تعد مؤشر للأداء ال
 (، Wang et al., 2013; Kabajeh et al., 2012: Dang et al., 2017) والأرباح

أما سعر السيـ،  أف لمربحية أثر إيجابي عمى )Dange et al. (2017فمثلًا وجد 
بالنسبة لمسيولة فيتـ استخداميا لقياس مدى قياس قدرة الشركة عمى الوفاء بالتزاماتيا 
المالية قصيرة الأجؿ، وقد اختمفت الدراسات حوؿ تأثيرىا عمى سعر السيـ  ففي دراسة 

أف لمسيولة أثر إيجابي عمى سعر السيـ، بينما وجد  Heryanto (2016)أجراىا 
Sucipto and Chasanah (2019 ) أف لمسيولة تأثيراً سمبياً عمى سعر السيـ، أما

 إدارةفيي تقيس مدى كفاءة الشركات في كمعدؿ دوراف الأصوؿ بالنسبة لمكفاءة التشغيمية 
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كمما ارتفعت قد أشارت العديد مف الدراسات أنو و  ،المبيعات والأرباحزيادة  بيدؼ أصوليا
تنعكس عمى سعر  قد اء أفضؿ لمشركات، وبالتاليالكفاءة يمكف أف يؤدي ذلؾ إلى أد

رافعة المالية أف وأخيراً مف الممكف لم (،Arkan, 2016; Wang et al., 2013)السيـ 
الييكؿ المالي لمشركة  توضيح، إذ تساىـ في س مخاطر الشركةتساعد المستثمريف في قيا

 تأثيرأف لمرافعة المالية وتقييـ المخاطر طويمة الأجؿ، وقد وتوصمت العديد مف الدراسات 
بأف لمرافعة المالية أثر إيجابي عمى عائد Tran  (2015 )عمى سعر السيـ، فمثلا وجد

لا ولكف  ،عمى سعر السيـميماً لممتغيرات المحاسبية تأثيراً مما سبؽ يُلاحظ أف السيـ، 
مما حاسبية عمى سعر السيـ، الم المؤشراتالدراسات حوؿ تأثير ىذه  يوجد اجماع بيف

 التنبؤ بسعر السيـة في مجتمع المحاسبية المؤشراتتأثير ىذه  مدى  لجدؿ حوؿيثير ا
مشركات وذلؾ ل ومدى مساىمتيا في مساعدة المستثمريف في اتخاذ قرارىـ الاستثماري

 .المدرجة في سوؽ أبو ظبي للأوراؽ المالية

 الجانب العممي:
متعددة الطبقات ذات التغذية أسموب الشبكات العصبية الاصطناعية  استخداـ ت ّـ

ربع لتدريب  463خلاؿ محؿ الدّراسة بيانات السمسمة الزمنية لممتغيرات ل ،1الأمامية
 (.2الشبكة واختبارىا، كما ىو موضح بالجدوؿ رقـ )

( ممخص عممية المعالجة في الشبكة العصبية2الجدوؿ رقـ )  

Case Processing Summary 

 N Percent 

Sample 
Training 247 67.9% 

Testing 117 32.1% 

Valid 364 100.0% 

Excluded 0  

Total 364  

 .spssالمصدر: مخرجات الشبكة العصبية باستخداـ برنامج 

                                                           
1
تقسم عصبونات شبكة التغذٌة الأمامٌة إلى مجموعة من الطبقات تحتوي كل طبقة على عدد من العصبونات،  

 (.0224بقة إلى أخرى، بشكل متسلسل ووفق مسار أمامً فقط )الإمارة، وٌتم تدفق المعلومات من ط
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%  67.9ربع لتدريب الشبكة العصبية المستخدمة بنسبة  247استخداـ بيانات  ت ّـ
رقـ  في الجدوؿ %، كما ىو موضح 32.1ربع لاختبار الشبكة بنسبة  117وبيانات 

(1.) 
تكونت الشبكة العصبية المختارة مف ثلاثة طبقات )طبقة المدخلات، طبقة المعالجة، 

خلايا وىي عبارة عف عدد  7طبقة المخرجات(، بمغ عدد الخلايا في طبقة المدخلات 
، كما تكونت طبقة خلايا 2المستقمة، عدد الخلايا في طبقة المخرجات  المؤشرات

 (.2خلايا، كما ىو موضح بالجدوؿ رقـ ) 3المعالجة مف 

( معمومات حوؿ الشبكة العصبية المستخدمة.2رقـ ) الجدوؿ  

Network Information 

Input Layer 

Covariates 

 السٌولة 1

 المدٌونٌة 2

 العائد على الأصول 3

 العائد على حقوق الملكٌة 4

الأصول دوران 5  

الزبائن دوران 6  

المخزون ندورا 7  

Number of Unitsa 7 

Rescaling Method for Covariates Standardized 

Hidden 

Layer(s) 

Number of Hidden Layers 1 

Number of Units in Hidden Layer 1a 3 

Activation Function Hyperbolic tangent 

Output 

Layer 

Dependent 

Variables 
السهم سعر 1  

Number of Units 2 

Activation Function Softmax 

Error Function Cross-entropy 

a. Excluding the bias unit 

 .spssالمصدر: مخرجات الشبكة العصبية باستخداـ برنامج 
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( )الظؿ الزائدي( كدالة تنشيط في الطبقة Hyperbolic tangentتـ استخداـ الدالة )
دية لأنيا دواؿ مشتقة مف دالة القطع الزائد ولأف ليا خواص المخفية تعود تسميتيا بالزائ

 شبيية جدا بالدواؿ المثمثية والتي تعطى بالعلاقة التالية:

 ( )        ( )  
      

      
      

 : معممة الانحيازBiasالمستقمة،  المؤشرات: c: المتغير التابع، yحيث 
(، أو الدالة الأسية الطبيعية، بتحويؿ متجو الأرقاـ Softmax) كما تـ استخداـ الدالة

. وىو تعميـ لمدالة الموجستية عمى Kإلى توزيع احتمالي لمنتائج المحتممة لػ  Kالحقيقية 
 أبعاد متعددة، والتي تعطى بالعلاقة التالية:

 ( )  
     

∑         

 
 

معمارية لمشبكة العصبية وىي عبارة عف شبكة ثلاثية ( اليندسة ال1)رقـ  يبيف المخطط
يمكف أف . طبقة الإدخاؿ، وطبقة خفية، وطبقة الإخراج: الطبقات مف العقد المترابطة

كؿ . طبقات خفيةمف التشكؿ العقد بيف طبقات المدخلات والمخرجات واحدة أو أكثر 
لكف  لطبقة التالية،خمية عصبية في طبقة واحدة ليا صمة بكؿ خمية عصبية أخرى في ا
طبقة المدخلات . الخلايا العصبية التي تنتمي إلى نفس الطبقة ليس ليا صلات بينيا

وتنتج طبقة  تتمقى المعمومات مف بيانات السمسمة الزمنية، طبقة مخفية تعالج المعمومات
 القيـ مف طبقة الإدخاؿ التي تدخؿ العقدة المخفية، يتـ. مستمرة اً الإخراج وتتوقع قيم

ثـ يتـ إضافة المنتجات لإنتاج رقـ  اً جموعة الأرقاـ المحددة مسبقضربيا بالأوزاف، وىي م
حيث تـ  (التنشيط )وظيفةيتـ تمرير ىذا الرقـ كػوسيط لدالة رياضية غير خطية . واحد

 كما تـ استخداـ الدالة( كدالة تنشيط في الطبقة المخفية، Hyperbolicاستخداـ الدالة )
(Softmax في ) (1) المخطط رقـطبقة المخرجات كما ىو موضح في. 
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 (Perceptron MLP)( معمارية الشبكة العصبية متعددة الطبقات 1)رقـ المخطط
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يظير الشكؿ بناء الشبكة العصبية والوصلات البينية بيف وحداتيا التي ىي عبارة عف 
( 0اف الأقؿ مف ممرات لتغذية الشبكة بالمعمومات، حيث تظير الخطوط الزرقاء )الأوز 

( 0والتي ينخفض عندىا سعر السيـ، بينما تظير الخطوط الرمادية )الأوزاف الأكثر مف 
 والتي يرتفع عندىا سعر السيـ.

( ممخصاً لنموذج الشبكة العصبية المستخدمة بالإضافة إلى مجموع 3)رقـيبيف الجدوؿ 
 مربعات الخطأ.

.مستخدمةممخص نموذج الشبكة العصبية ال (3)رقـ  الجدوؿ  
Model Summary 

Training 

Cross Entropy Error 141.984 

Percent Incorrect Predictions 5.9% 

Stopping Rule Used 
1 consecutive step(s) 

with no decrease in error
a
 

Training Time 0:00:00.09 

Testing 
Cross Entropy Error 74.489 

Percent Incorrect Predictions 5.0% 

Dependent Variable: سعر انسهم 

a. Error computations are based on the testing sample. 

 spssالمصدر: مخرجات الشبكة العصبية باستخداـ برنامج 
ويرد خطأ عبر . ، معمومات تتعمؽ بنتائج التدريب والاختبار(3) رقـ يبيف الجدوؿ

ار العينة بما أف وظيفة الخطأ التي تقمميا الشبكة خلاؿ الانتروبيا لكؿ مف التدريب واختب
يشير ىذا الخطأ  % (5.9)الخطأ في مرحمة التدريب  نسبة تحيث بمغ. مرحمة التدريب

خطأ الإنتروبيا أقؿ بالنسبة لعينة الاختبار مقارنة بمجموعة . إلى قدرة النموذج عمى التنبؤ
الشبكة تـ تجييزه جيداً بمرحمة  وىذا يعني أف نموذج ،% (5.0)بيانات التدريب 

 .الاختبار
تباينت الأىمية النسبية لممتغيرات المستقمة في التأثير بسعر السيـ وفؽ نموذج كما  

 .(4)رقـ الشبكة العصبية كما ىو مبيف بالجدوؿ
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 (. الأىمية النسبية لممتغيرات المستقمة حسب نموذج الشبكة.4) رقـ الجدوؿ
Independent Variable Importance 

 Importance 
Normalized 

Importance 

 %100.0 189. دوران انزبائه

 %93.2 176. انمذيىوية

 %89.5 169. انعائذ عهى الأصىل

 %80.8 153. انسيىنة

 %78.9 149. دوران الأصىل

 %63.6 120. انعائذ عهى حقىق انمهكية

 %23.1 044. دوران انمخزون

 .spssبية باستخداـ برنامج المصدر: مخرجات الشبكة العص
 يبيف الجدوؿ ما يمي:

 في التنبؤ مف حيث التأثيرشكؿ متغير دوراف الزبائف الأىمية النسبية الأعمى  .1
 مما يؤدي لقبوؿ(% وفؽ نموذج الشبكة العصبية المقدر، 100سعر السيـ )ب

 الفرضية السادسة.

سعر التنبؤ ب مف حيث التأثير في% 93.2أىمية نسبية  المديونيةشكؿ متغير  .2
 .الثانيةلقبوؿ الفرضية  يؤديالسيـ وفؽ نموذج الشبكة العصبية المقدر، مما 

في % مف حيث التأثير 89.5أىمية نسبية  العائد عمى الأصوؿشكؿ متغير  .3
لقبوؿ  ؤديلشبكة العصبية المقدر، مما يسعر السيـ وفؽ نموذج اب التنبؤ

 .الثالثةالفرضية 

سعر ب في التنبؤ% مف حيث التأثير 80.8سبية أىمية ن السيولةشكؿ متغير  .4
 .الأولىلقبوؿ الفرضية  ؤديلشبكة العصبية المقدر، مما يالسيـ وفؽ نموذج ا
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في التنبؤ % مف حيث التأثير 78.9أىمية نسبية  دوراف الأصوؿشكؿ متغير  .5
لقبوؿ الفرضية  ؤديلشبكة العصبية المقدر، مما يسعر السيـ وفؽ نموذج اب

 .الخامسة

% مف حيث التأثير 63.6أىمية نسبية  العائد عمى حقوؽ الممكيةمتغير  شكؿ .6
لقبوؿ  ؤديلشبكة العصبية المقدر، مما يسعر السيـ وفؽ نموذج اب في التنبؤ
 .الرابعةالفرضية 

 في التنبؤ% مف حيث التأثير 23.1أىمية نسبية  دوراف المخزوفشكؿ متغير  .7
لقبوؿ الفرضية  ؤديقدر، مما يلشبكة العصبية المسعر السيـ وفؽ نموذج اب

 .السابعة
 والمخطط التالي يؤكد صحة النتائج التي تـ التوصؿ إلييا:

 

( الأىمية النسبية لممتغيرات المستقمة حسب نموذج الشبكة العصبية2)رقـالشكؿ   
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(2030-2024نتائج التنبؤ بسعر السيـ وفقاً لنموذج الشبكة العصبية المستخدمة خلاؿ الفترة )  
ـالعا  سعر السيـ الربع 

2024 

 يرتفع الأوؿ
 يرتفع الثاني
 يرتفع الثالث
 يرتفع الرابع

2025 

 يرتفع الأوؿ
 يرتفع الثاني
 يرتفع الثالث
 يرتفع الرابع

2026 

 يرتفع الأوؿ
 يرتفع الثاني
 يرتفع الثالث
 يرتفع الرابع

2027 

 يرتفع الأوؿ
 يرتفع الثاني
 يرتفع الثالث
 يرتفع الرابع

2028 

 يرتفع الأوؿ
 يرتفع الثاني
 يرتفع الثالث
 يرتفع الرابع

2029 

 ينخفض الأوؿ
 ينخفض الثاني
 ينخفض الثالث
 ينخفض الرابع

2030 

 ينخفض الأوؿ
 ينخفض الثاني
 ينخفض الثالث
 ينخفض الرابع

 .spssمخرجات الشبكة العصبية باستخداـ برنامج  المصدر:
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 مناقشة النتائج:

  سعرالتنبؤ ب فيتأثير محؿ الدّراسة  المحاسبية المؤشراتبيّنت النتائج أف لجميع 
، إلا أف ىذا لشركات الصناعية المدرجة في سوؽ أبو ظبي للأوراؽ الماليةا سيـ

 .مع مرور الوقت التأثير يختمؼ باختلاؼ المؤشرات المستخدمة ويزداد

 المحاسبية في التنبؤ بسعر سيـ  المؤشراتثير اختلاؼ درجة تأ النتائج وضّحت
ؿ، بشكؿ كبير ومنيا مف يؤثر بشكؿ ضئييؤثر  ات الصناعية فمنيا مفالشرك

التنبؤ بسعر  فير الأكبر الأثمعدّؿ دوراف الزبائف لمؤشر أف  كما توصّمت إلى
إذ يشير ، سيـ الشركات الصناعية المدرجة في سوؽ أبو ظبي للأوراؽ المالية

عمى تحصيؿ مستحقاتيا في الوقت فاءة التشغيمية لمشركة ومدى قدرتيا الكإلى 
المناسب وأف استثمارات الشركة آمنة، مما يزيد مف ثقة المستثمريف في تمؾ 

 الشركات ويدفعيـ للاستثمار فييا.

  بيّنت النتائج أف لمؤشر المديونية دور ميـ في التنبؤ بسعر سيـ الشركات
أبو ظبي للأوراؽ المالية، إذ أنو يقيس مدى قدرة الصناعية المدرجة في سوؽ 

الشركة عمى إدارة مصادر التمويؿ، وسداد التزاماتيا طويمة الأجؿ، يميو مؤشر 
العائد عمى الأصوؿ إذ يقيس مدى قدرة الشركة عمى تحقيؽ الأرباح مف رأس 
الماؿ المستثمر، فضلًا عف مؤشر السيولة الذي يقيس مدى قدرة الشركة عمى 

، بالإضافة د التزاماتيا قصيرة الأجؿ، واستمرارىا في مزاولة أنشطتيا اليوميةسدا
الذي يشير إلى مدى كفاءة وفعالية إدارة الشركة لمواردىا  لمعدؿ دوراف الأصوؿ

   المتاحة. 

  ستطيع التنبؤ بسعر السيـ ت المؤشرات المحاسبية التيعمى الدراسة ركّزت
أبو ظبي للأوراؽ المالية، ولكف ىناؾ  لمشركات الصناعية المدرجة في سوؽ
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عوامؿ أخرى لـ تشمميا الدراسة ومف الممكف أف تؤثر في سعر السّيـ 
كالسياسات المالية المتبعة في الدولة مثؿ معدلات الضريبة، والسياسات النقدية 

 مثؿ نسبة الاحتياطي النقدي، بالإضافة لمعدلات التضخـ السائدة في الدولة.

 (، ودراسة 2014دراسة الحالية مع دراسة سالـ )اتفقت نتائج الRobin et al. 
مف حيث استخداميا لمنسب المالية في  )Arkan (2016(، ودراسة 2015)

المحاسبية  المؤشراتالتنبؤ بسعر السيـ، ولكنيا اختمفت معيا مف حيث عدد 
في  ت عميو، وأسموب التحميؿ المستخدـونوع القطاع الذي ركّز  ،المستخدمة

نبؤ إذ اعتمدت ىذه الدراسات عمى أسموب الانحدار المتعدد بينما اعتمدت الت
ووجدت أف استخداميا يساعد ات العصبية، الدراسة الحالية عمى أسموب الشبك

اتخاذ القرارات الاستثمارية مما يعطي ثقة ودقة أفضؿ في التنبؤ بسعر  في
 . السّيـ

  (، ودراسة 2022ي والحجيمي )اتفقت نتائج الدراسة الحالية مع دراسة الحسناو
Xiao et al. (2022 مف ناحية استخداميا لأسموب الشبكات العصبية )

وب يوفّر الكثير مف الاصطناعية في التنبؤ بسعر السيـ، ووجدت أف ىذا الأسم
الاصطناعية عمى التعامؿ مع  بالإضافة لقدرة الشبكات العصبيةالجيد والوقت، 

راط تحقيؽ الفروض الاحصائية الأولية مقارنة جميع أنواع البيانات، دوف اشت
 بالنماذج التقميدية.

  اتفقت الدراسة الحالية مع دراسة Khanji (2020(  بتركيزىا عمى القطاع
المستخدمة في التنبؤ، إذ  المؤشراتالصناعي، ولكنيا اختمفت معيا بنوعية 

 Khanjiسة المحاسبية بينما استخدمت درا المؤشراتاستخدمت الدراسة الحالية 
فاعمية الشبكات الدراسة الحالية  نتائجالسوقية، كما أكدت  المؤشرات )2020)
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ناعية في محاكاة بيانات الشركات الصناعية والتنبؤ بالسعر طصالعصبية الا
 المحاسبية. المؤشراتقي لمسيـ بالاعتماد عمى السو 

  اتفقت الدراسة الحالية مع دراسةCakici and Zaremba (2024( 
تخداميا لأسموب الشبكات العصبية في التنبؤ بسعر السيـ، ولكنيا اختمفت باس

المستخدمة في التنبؤ إذ أنيا أجرت مقارنة بيف  المؤشراتمعيا مف حيث 
المحاسبية والسوقية، بينما اقتصرت الدراسة الحالية عمى التنبؤ  المؤشرات
 المحاسبية. المؤشراتباستخداـ 

 التوصيات:

ورة توفير المعمومات لممستثمريف والاستفادة مف خبرات بضر  يوصي البحث-1
، والعمؿ أجؿ ترشيد قراراتيـ الاستثمارية المتخصصيف في مجاؿ التحميؿ المالي مف

صدارىا في الوقت المناسب مف قبؿ الشركات لمنع  عمى إعداد التقارير المالية وا 
ضر بالثقة والمنافسة التعاملات القائمة عمى السرية، وانتشار المعمومات التي قد ت

 العادلة في السوؽ المالي.

في سوؽ أبو ظبي للأوراؽ  ؛ يجب عمى المستثمريفبناء عمى نتائج الفرضيات-2
دارة الشركات  المالية وبشكؿ خاص معدّؿ  المحاسبية المؤشراتزيادة الاىتماـ بوا 

ثماري في تقدير قيمة الشركة واتخاذ القرار الاستنظراّ لدورىا ، دوراف الزبائف
 .المناسب

إمكانية استخداـ الأساليب النوعية إلى جانب الأساليب الكميّة عند التنبؤ بسعر -3
 يـ.سّ مّبات سعر القوشاممة لت مستقبميةؼ تقديـ رؤية السيـ، بيد
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الاىتماـ بتقنية الشبكات العصبية الاصطناعية كأسموب فعّاؿ لمتنبؤ زيادة  -4
 لمالية وخصوصاً لمشركات الصناعية، بالإضافةة ايحاكي التغيرات المفاجئة في البيئ

توسيع الدراسات والأبحاث في مجاؿ الشبكات العصبية الاصطناعية لتشمؿ ل
 .يعطي صورة أوضح لياقد متغيرات أكثر وبيانات أكبر مما 

المالية في التنبؤ  المؤشراتتختبر دور يُنصح بإجراء أبحاث مشابية ليذا البحث  -5
ؼ القطاعات قد يظير مستوى القطاعات الأخرى؛ إذ أف اختلا عمىبسعر السّيـ 
 .نتائج مختمفة

ضرورة إجراء دراسات أخرى لتحديد أثر المعمومات غير المالية في أسعار أسيـ  -6
الشركات الصناعية المدرجة في سوؽ أبو ظبي للأوراؽ المالية مثؿ جودة الادارة، 

إدارة الشركات في الأسواؽ  تنشرىاوسمعة الشركة، والمعمومات والشائعات التي 
 المالية لمتأثير في أسعار أسيميا.

، وربطيا ضرورة انشاء أو اقتراح آليات مناسبة لمتابعة ومراقبة أداء الشركات-7
المستمدة  المؤشرات الماليةبيدؼ تحسيف  بالاعتماد عمى معايير المحاسبة الدولية،

ودلالتيا في التنبؤ  المؤشراتية تمؾ مف قوائميا المالية كوف ذلؾ يؤثر عمى مصداق
 بسعر السيـ.
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أثر ضغوط العمل في المؤسسات التلفزيونية على الأداء 
 الوظيفي للإعلاميين

 )دراسة حالة قناة سما الفضائية(
 

 وحيد مصطفى سباغ2                سامر حسين المصطفىالأستاذ الدكتور 1
 

 مُمخّصال
أثر ضغوط العمؿ في المؤسسات الإعلامية التمفزيونية عمى الأداء معرفة ىدؼ البحث إلى 

الوظيفي للإعلامييف، ومعرفة الأبعاد الأكثر تأثيراً مف الأبعاد المدروسة )غموض الدور، صراع 
الدور، عبء العمؿ، بيئة العمؿ، العلاقات الشخصية في العمؿ(، واعتمد الباحث عمى المنيج 

ـ لمبحث، إذ تـ تصميـ استبانة وتوزيعيا عمى العامميف الإعلامييف الوصفي التحميمي كأسموب عا
نسخة صالحة لمتحميؿ الإحصائي، واستخدـ  88، واسترد منيا 88في قناة سما الفضائية وعددىـ 
( في إجراء التوصيؼ الإحصائي واختبار الفرضيات. SPSSالباحث البرنامج الإحصائي )

ف ضغوط العمؿ في المؤسسة التمفزيونية عالية، ويوجد وتوصؿ البحث إلى عدة نتائج أىميا: إ
أثر ذو دلالة إحصائية لمعلاقة بيف ضغوط العمؿ في قناة سما الفضائية والأداء الوظيفي 

ف بُعدَي )صراع الدور وبيئة العمؿ( ىما الأكثر تأثيراً للإعلامييف فييا، وأف ىذا الأثر سمبي،  وا 
كذلؾ وجود فروؽ في تقييـ أفراد العينة لأبعاد ضغوط العمؿ والأداء الوظيفي مف في ىذه العلاقة، 
 عدد سنوات العمؿ(.  –القسـ  –حيث )الجنس 

 
 .الفضائية : ضغوط العمؿ، الأداء الوظيفي، التمفزيوف، إعلامييف، قناة سماالكممات المفتاحية

  

                                                           
1
 سورية –دمشق  –جامعة دمشق  –كلية الاقتصاد  –قسم إدارة الأعمال  –أستاذ  
2
 –دمشق  –جامعة دمشق  –المعهد العالي للتنمية الإدارية  –قسم إدارة الموارد البشرية  –طالب دكتوراه  

 سورية.
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The Effect of Work Pressures in Television 

Institutions on the Job Performance of 

Media Professionals 

(A Case Study of Sama Satellite Channel) 
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2
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Abstract 
 

The research aimed to know the impact of work pressures in television media 

institutions on the job performance of media professionals, and to know the 

most influential dimensions of the studied dimensions (role ambiguity, role 

conflict, workload, work environment, personal relationships at work). The 

researcher relied on the descriptive analytical approach as a general method. For 

the research, a questionnaire was designed and distributed to 88 media workers 

at Sama Satellite Channel, of which 82 copies were retrieved for statistical 

analysis. The researcher used the statistical program (SPSS) to conduct 

statistical descriptions and test hypotheses. The research reached several results, 

the most important of which are: that work pressures in the television 

organization are high, and there is a statistically significant effect of the 

relationship between work pressures in Sama TV Satellite Channel and the job 

performance of its media professionals, and that this effect is negative, and that 

the two dimensions (role conflict and work environment) are the most 

influential in This relationship, as well as the presence of differences in the 

sample members’ assessment of the dimensions of work stress and job 

performance in terms of (gender - department - number of years of work). 

 

 

Keywords: Work Stress, Job Performance, Television, Media Professionals, 

Sama TV Channel.  
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 مقدمةال: 
تتصؼ بيئات الأعماؿ بالتغير المستمر والديناميكية، وتكثر فييا الصراعات والضغوطات 
بمختمؼ أنواعيا، الأمر الذي يؤثر عمى الفرد العامؿ مف جوانب نفسية وجسدية وفكرية، وفي 

يذه متأثراً بعصرٍ تتسارع فيو الأحداث والمياـ، تكوف ردود الأفعاؿ متفاوتة، كذلؾ أداء الموظفيف 
ضغوطات، فالبعض يميؿ إلى البذؿ والمثابرة بشكؿ أكبر بغية مواجية التحديات وتحقيؽ ال

 الأىداؼ، والآخر تقوده ىذه الضغوط إلى البطء والإحباط، ما ينعكس سمباً عمى الإنتاج.
ذا نظرنا إلى مفيوـ ضغوط العمؿ  في القطاع  Work Pressuresأو  Work Stressوا 

الإعلامي، خاصة في الإعلاـ المرئي، نجدُ أنو يحمؿُ طابعاً مف الخصوصية، نظراً لضغوط 
العمؿ الكبيرة التي يواجييا الإعلامي، كضغط الوقت، والبحث عف السبؽ الصُحفي، احتداـ 
المُنافسة بيف وسائؿ الإعلاـ الحديثة مف جية، وبيف زملاء العمؿ مف جية أخرى، والضغط 

نفسي خاصة لمُذيعي التمفزيونات والإذاعات الذيف ىـ عمى تماس مُباشر مع الجماىير وعدسات ال
الكاميرا، أضؼ إلى ذلؾ صراع الأدوار وغموضيا في بعض المواقؼ، وأعباء العمؿ الممقاة عمى 

 ،  واليياكؿ التنظيمية المُعتمدة.أكتافيـ
ى واقع ضغوط العمؿ في قناة سما وفي ىذا السياؽ، حاولت ىذه الدراسة تسميط الضوء عم

الفضائية، وذلؾ مف وجية نظر الإعلامييف العامميف فييا وتقييميـ لأبعاد الضغوط المختمفة لما لو 
 مف أىمية في أدائيـ الوظيفي وحياتيـ الشخصية.

 :الدراسات السابقة 
 الدراسات بالمغة العربية: -أولً 
 :بعنوان( 2024 عباس،) دراسة -1

 في الجتماعية التأمينات مؤسسة عمى ميدانية دراسة – الوظيفي الأداء عمى العمل ضغوط أثر
 .طرطوس مدينة
 مدينة في الاجتماعية التأمينات مؤسّسة في العامميف أداء مستوى عمى إلى التعّرّؼ الدراسة ىدفت

 الأجور العمؿ، بيئة الدّور، غموض) بأبعاده العمؿ لضغوط أثر وجود مف والتّحقّؽ طرطوس،
 استبانة وزّعت حيث التّحميمي، الوصفي المنيج البحث اعتمدَ . الوظيفيّ  أدائيـ عمى( والحوافز

 الحزمة برنامج استخداـ ت ـ  الفرضيات واختبار البيانات ولتحميؿ منيـ، عشوائية عيّنة عمى
 الحسابيّ، المتوسّط) الإحصائيّة الاختبارات واستُخدِمَت ،SPSS الاجتماعيّة لمعموـ الإحصائيّة
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 ذو أثر وجود: إلييا التّوصّؿ ت ـ  التي النّتائج أى ّـ وكانت ،(البسيط الانحدار المعياريّ، الانحراؼ
 .الوظيفي الأداء عمى العمؿ ضغوط في المدروسة للأبعاد إحصائية دلالة

 :بعنوان( 2024 اعريدة،) دراسة -2
 .سبها بجامعة العامة الإدارة موظفي لدى الوظيفي بالأداء وعلاقته العمل ضغوط

 العامة الإدارة موظفي لدى الوظيفي والأداء العمؿ ضغوطبيف  العلاقة الدراسة إلى معرفة تىدف
 بموضوع المتعمقة المعمومات لجمع أداة بإعداد الباحثة قامت اليدؼ ىذا ولتحقيؽ سبيا، بجامعة
 أىداؼ لخدمة الميبية البيئة عمى تطبيقو وتـ الوظيفي، والأداء العمؿ ضغوط لمقياسي البحث
 وتـ البسيطة، العشوائية بالطريقة اختيارىـ تـ وموظفة موظفاً ( 66) مف العينة وتكونت البحث،
 ،SPSS الاجتماعية العموـ حزمة بواسطة البيانات تحميؿ ثـ التحميمي الوصفي المنيج استخداـ
 لدى الوظيفي والأداء العمؿ ضغوط بيف الحسابية المتوسطات أف عف البحث نتائج وأسفرت
 ضغوط في ومنخفضة ومتوسطة مرتفعة بدرجة جاءت سبيا بجامعة العامة الإدارة موظفي
 إحصائية دلالة ذات ارتباطية علاقة وجود الوظيفي، الأداء في ومتوسطة مرتفعة وبدرجة العمؿ،

 ذات فروؽ توجد لا سبيا، بجامعة العامة الإدارة موظفي لدى الوظيفي والأداء العمؿ ضغوط بيف
 لمتغيرات وفقاً  العامة الإدارة موظفي لدى الوظيفي والأداء العمؿ ضغوط بيف احصائية دلالة

 .الخبرة وسنوات العممي، والمؤىؿ والعمر، الجنس،
 :بعنوان( 2021 وبسمة، بوزراع) دراسة -3

 الجامعي المركز موظفي من عينة حالة دراسة - العاممين أداء عمى العمل ضغوط زيادة تأثير
 .ميمة – بوالصوؼ الحفيظ عبد

 وعموـ والتجارية الاقتصادية العموـ بمعيد العامميف أداء عمى العمؿ ضغوط أثر في الدراسة بحثت
 وأداء العمؿ ضغوط بيف العلاقة طبيعة إبراز ليا الرئيسي اليدؼ كاف حيث -ميمة– التسيير
 وأقواىا الأبعاد أكثر تحديد وحاولت أخرى، جية مف معيا التعامؿ وأساليب جية، مف العامميف
 -التسيير وعموـ والتجارية الاقتصادية العموـ معيد مستوى عمى ميدانية دراسة بإجراء وذلؾ تأثيراً،
 أساتذة مف عينة عمى وزعت استبياف استمارة البيانات لجمع الرئيسية الأداة كانت حيث ، -ميمة

 مف مجموعة إلى التوصؿ تـ الإجابات، لتحميؿ المئوية والنسب التكرارات عمى بالاعتماد المعيد،
 بو، المحيطة الظروؼ إفرازات نتيجة ىي الجامعي للأستاذ بالنسبة العمؿ ضغوط أف أىميا النتائج
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 العمؿ ضغوط زادت كمما وعميو بيا، التحكـ وكيفية والإدارة الزملاء بيف السائدة العلاقات وأىميا
 .أدائو عمى سمباً  ذلؾ انعكس

 :بعنوان( 2016 العشري،) دراسة -4
: الصحفيين لدى الوظيفي بالرضا وعلاقتها مصر في الإلكترونية الصحؼ في المهنية الضغوط

 .النفسي الحتراؽ مفهوم ضوء في دراسة
 الصحؼ في الإعلامييف لمعامميف المينية العمؿ ضغوط دور عمى التعرؼ إلى الدراسة ىدفت

 ذلؾ كؿ وانعكاس لذلؾ، ماسلاؾ مقياس مستخدمة النفسي، الاحتراؽ في المصرية الإلكترونية
 طريؽ عف المنيجية المقارنة وأسموب بحثي بتصميـ المسحي المنيج معتمدة الميني، أدائيـ عمى

 لدى النفسي بالاحتراؽ يتعمؽ فيما والخاصة والحزبية القومية الإلكترونية الصحؼ بيف المقارنة
 فييا، الصحفييف مف عينة عمى وزعت التي الاستبانة عمى واعتمدت الصحؼ، بتمؾ العامميف
 صراع – العمؿ صلاحيات بمحدودية الشعور) العمؿ وضغوط النفسي الاحتراؽ أبعاد وقاست
 نتاج إلى الدراسة وتوصمت(. الإيجابي التعزيز ضعؼ – الاجتماعية العلاقات ضعؼ – القيـ

 مستوى لدييـ كاف ةسالدرا محؿ الإلكترونية الصحؼ في الصحفييف غالبية أف أىميا عديدة
 – الإنسانية بعدـ الإحساس – الإنفعالي الإجياد) الثلاث بأبعاده النفسي الاحتراؽ مف متوسط
 لدى النفسي الاحتراؽ في ىاماً  دوراً  المينية لمضغوط وأف ،(الشخصي الإنجاز بتدني الشعور

 الانفعالي ذكائيـ وتقوية نفسياً  الصحفييف دعـ شأنيا مف برامج تنفيذ بضرورة وأوصت الصحفييف،
دارية تحريرية سياسات واتباع  .الموظفيف عند الإيجابية القيـ تعزز وا 
 الدراسات بالمغة الأجنبية: -ثانياً 
 ( بعنوان:Sharma et al, 2024دراسة ) -1

UNVEILING THE NEXUS: EXPLORING THE IMPACT OF 

WORKPLACE STRESS ON JOB PERFORMANCE AMONG 

MARKETING PROFESSIONALS 

 بين الوظيفي الأداء عمى العمل مكان في العمل ضغوط تأثير استكشاؼ: العلاقة عن الكشؼ
 التسويؽ. محترفي

 الوظيفي الأداء عمى العمؿ مكاف في تأثير الضغوط والإجياد تحميؿ ىدفت ىذه الدراسة إلى
 العمؿ، عبء ذلؾ في بما الضغوطات، مف العديد التسويؽ، وذلؾ بتحميؿ تأثير لمحترفي
 التسويؽ متخصصاً في 852 مف ذلؾ، واعتمدت بيانات إلى وما والصراع، الدور، وغموض
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 العلاقة لاستكشاؼ مساعديف ومديريف كمديريف اليند في الجنسيات متعددة شركات لدى يعمموف
نيج الوصفي التحميمي، وجاءت الوظيفي، واستخدمت الم والأداء العمؿ مكاف في الإجياد بيف

 تتسبب في مختمفة ونفسية جسدية مشاكؿ مف العينة أفراد مف كبير النتائج لتؤكد معاناة عدد
 المشاركيف، ما يؤثر سمباً عمى أدائيـ الوظيفي. ثمثي مف يقرب ما لدى التوتر مستوى ارتفاع

 : بعنوان (Uzair & Bhaumik, 2023) دراسة -2
The Relationship between Teachers' Emotional Intelligence, Job 

Stress on Job Performance in Higher Education Institutions in the 

United Arab Emirates During the COVID-19 Pandemic 

 التعميم مؤسسات في الوظيفي الأداء عمى العمل وضغوط لممعممين العاطفي الذكاء بين العلاقة
 .11-كوفيد جائحة خلال المتحدة العربية الإمارات بدولة العالي
 الأداء عمى العمؿ وضغوط العاطفي الذكاء بيف العلاقة في النظر إلى الدراسة ىذه تيدؼ

 78.7 استجابة بمعدؿ استبيانًا 181 جمع تـ استبيانًا، 852 أصؿ ومف لممعمميف، الوظيفي
 النتائج ولتحميؿ المتحدة، العربية الإمارات بدولة وعجماف الشارقة في مختمفة معاىد مف بالمائة
 باستخداـ النموذج اختبار تـ حيث ،88 الإصدار AMOS استخداـ تـ الارتباطات ودراسة
 ثـ ومف الأداة، وثبات صدؽ لتقييـ القياس نموذج استخداـ تـ أولاً  مرحمتيف؛ ذات SEM منيجية

 العاطفي الذكاء بيف معنوية إيجابية علاقة ىناؾ أف النتائج وأظيرت الييكمي، النموذج تقدير تـ
 خلاؿ العاطفي بالذكاء كبير بشكؿ وترتبط سمبية التوتر بيف العلاقة أف تبيف كما الوظيفي، والأداء

 والأداء التوتر بيف ىامة غير ولكف إيجابية علاقة وجود كذلؾ النتائج وأظيرت. 19-كوفيد فترة
 المتحدة العربية الإمارات دولة في وعجماف الشارقة عمى مقتصرة الدراسة ىذه أف وبما الوظيفي،

 .البحثية ورقتو في ذكر كما تعميميا الباحث يستطع فمـ
 موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة:

العمؿ عمى  أثر ضغوط دراسة) اليدؼ في السابقة المرجعية معظـ الدراسات مع دراستنا تتفؽ
 عمؿ بيئة في تُطبؽ لـ الدراسات مف أياً  أف مف تظير البحثية الفجوة لكف ،(الأداء الوظيفي

أداؤه  يعتبر الذي) العامؿ الإعلامي تناوؿ ما منيا نجد ولـ ،(التمفزيونية خاصة) سورية إعلامية
 الوصفي البحث منيج الدراسات معظـ في الباحثوف واستخدـ ،(ذو صفة إبداعية بمعظمو

 بيف العلاقة يدرس لـ الإعلامية لمبيئة مشابية بيئة في منيا طبُؽ ما أف كما التحميمي، والأسموب
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 بحثنا يُعطي الذي الأمر تأثيراً، الأكثر الأبعاد يُحدد ولـ البحث، ىذا في الدراسة موضع المتغيرات
 .العلاقات ودراسة التطبيؽ مكاف الدراسة، نموذج حيث مف الأصالة

 :مشكمة البحث 
 وبشكؿٍ  التمفزيونية، الإعلامية المُؤسسات في الإعلامييف مف عينة عمى استطلاعية دراسةٌ  أُجْرِيَت
 دراسات مف مستوحاة أسئمة عدة العشوائية العينة ىذه أفراد وسُئِؿ الفضائية، سما قناة في خاص
 ومدى الإعلامية، مؤسستيـ في العمؿ ضغوط لمستوى تقييميـ عمى لمتعرؼ تيدؼ سابقة

 ومقدار الوظيفي، وتوصيفيـ العمؿ في أدوارىـ ومعرفتيـ أدائيـ، عمى المؤثرة لمضغوط تعرضيـ
 حوؿ الإجابات وتباينت الآراء فتنوّعت...  المادية العمؿ وبيئة الأدوار وضغوط مياميـ، أعباء

 كاىؿ عمى الممقاة العمؿ لأعباء تقييميـ عف القناة في والعامميف الأقساـ رؤساء سؤاؿ ذلؾ، وعند
 مف كثير في المسؤوليف إجابات بيف اختلافاً  الباحث لاحظ وتقييـ أدائيـ الوظيفي، الإعلامييف،

 مف التالية والتساؤلات الاستفسارات طرح إلى دفعنا الذي أخرى، الأمر نقاط في وتقاطعاً  النقاط،
 :بحثنا خلاؿ

 بأبعادىا المختمفة؟قناة سما نحو تقييـ ضغوط عمميـ  في الإعلامييف العامميف اتجاه ما -
وأدائيـ  العمؿ ضغوط لأبعاد الدراسة عينة أفراد إدراؾ بيف إحصائية دلالة ذات فروؽ توجد ىؿ -

 عدد – الجنس) الدراسة في أُخذت التي الديموغرافية المتغيرات باعتبار مؤسستيـ الوظيفي في
 ؟(القسـ – العمؿ سنوات

في الأداء الوظيفي  الفضائية كنموذج لمقنوات التمفزيونية سما قناة في العمؿ ضغوط ىو أثر ما -
 وأي الأبعاد الأكثر تأثيراً في العلاقة بيف ىذيف المتغيرَيف؟ لمعامميف الإعلامييف؟

 :أهمية البحث وأهدافه 
 أساسياً  إدارياً  موضوعاً  يتناوؿ بكونو العممية الناحية مف البحث أىمية تظير: الأهمية النظرية

 ما الإعلاميوف، ليا يتعرض التي العمؿ ضغوط وتحديداً  ومناخو، وبيئتو العمؿ، بظروؼ متعمقاً 
 يُعدّ  وأثر ىذه الضغوط في أدائيـ الوظيفي، كما مؤسساتيـ، في وأدائيـ إنتاجيتيـ عمى ينعكس
 وعنوانو. مجالو في العربية المكتبة إلى إضافة البحث

تأتي الأىمية العممية مف ضرورة معرفة أبعاد ضغوط العمؿ في المؤسسات  :الأهمية العممية
الإعلامية ولاسيما المرئية منيا التي تعُد المقصد الأساسي لمطامحيف في العمؿ الإعلامي، 
والأكثر متابعة مف قبؿ الجماىير بمختمؼ شرائحيـ، وبالتالي السعي إلى رفع أدائيـ وتعزيزه، 
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حالة القناة الفضائية الأكثر جماىيرية في الجميورية العربية السورية )قناة والاستفادة مف دراسة 
 سما الفضائية(.
 أهداؼ البحث:

التعرؼ عمى مستوى تقييـ ضغوط العمؿ في قناة سما الفضائية كقناة تمفزيونية رائدة في  -
 سورية.

 في التمفزيوف.التركيز عمى معرفة أبعاد الضغوط الأكثر تأثيراً مف وجية نظر الإعلامييف  -
دراسة أثر ضغوط العمؿ في بيئة العمؿ الإعلامي التمفزيوني )قناة سما( عمى الأداء الوظيفي  -

 للإعلامييف.
دراسة الفروؽ في تقييـ الإعلامييف لضغوط عمميـ وأدائيـ الوظيفي وفقاً لمتغيرات الجنس،  -

النتائج عمى بقية القسـ الذي يعمموف بو، وسنوات عمميـ في قناة سما، ومحاولة تعميـ 
 القنوات والمؤسسات الإعلامية )خاصة التمفزيونية(.

 :فرضيات البحث 
 حيث مف العمؿ ضغوط بيف إحصائية دلالة ذات تأثير توجد علاقة: الفرضية الرئيسية الأولى

والأداء ( في العمؿ العلاقات -العمؿ بيئة -الدور صراع - الدور غموض - العمؿ عبء)
 للإعلامييف.الوظيفي 

كؿ  بيف إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة تقوؿ: توجد حيثفرضيات فرعية، خمس ومنيا تتفرع 
 –بيئة العمؿ  –عبء العمؿ  –الدور  صراع –غموض الدور )حيث  مف العمؿ بعد مف ضغوط

 تابع.الوظيفي للإعلامييف كمتغير  باعتبار كؿ بعد متغيراً مستقلًا، والأداء (العلاقات في العمؿ
والأداء الوظيفي  لة إحصائية لتقييـ ضغوط العمؿفروؽ ذات دلا : توجدالفرضية الرئيسية الثانية
 عدد سنوات العمؿ(. –القسـ  –تبعاً لمتغيرات )الجنس 

 :منهجية البحث 
اعتمد الباحث عمى المقاربة الاستنباطية كمنيج عاـ في التفكير لصياغة فرضيات البحث، وعمى 
المنيج الوصفي التحميمي كمنيج عاـ لمبحث، فبعد القياـ بمراجعة أدبية لمعديد مف الرسائؿ 
والمقالات العممية، وصؿ الباحث إلى إطار عممي لمعالجة المشكمة، وقاـ بتصميـ استبانة وزعت 

إعلامياً، وحصؿ عمى  88مى العامميف الإعلامييف في قناة سما الفضائية، حيث بمغ عددىـ ع
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( لتحميؿ SPSSنسخة صالحة لمتحميؿ الإحصائي، واعتمد عمى برنامج التحميؿ الإحصائي ) 88
جراء التوصيؼ الإحصائي واختبار فرضيات البحث.  البيانات وا 

 :حدود البحث 
 ـ.8287ىذا البحث خلاؿ شير أيار مف عاـ : تـ تنفيذ الحدود الزمانية
 : قناة سما الفضائية.الحدود المكانية

 ؿ، والأداء الوظيفي كمتغير تابع.: ضغوط العمؿ كمتغير مستقالحدود الموضوعية
 :الإطار النظري 

 :Work Stressضغوط العمل 
 Work Stress Definition: تعريؼ ضغوط العمل -أولً 

 المغربي،" )، كدراسة عديدة تناولت مفيوـ ومصطمح )ضغوط العمؿ(بالعودة إلى دراسات 
استطاع الباحث صوغ التعريؼ التالي: ( وغيرىا، 68، ص8216( و)زغدود، 71ص ،8216

)ضغوط العمؿ مجموعة مف العوامؿ البيئية، الوظيفية والفريدة التي يتعرض ليا الفرد العامؿ في 
بشكؿ سمبي مف النواحي النفسية أو السموكية أو  مؤسستو، والتي مف الممكف أف تؤثر عميو

 نتيجة الأفراد عند تحدث ومُؤثرات ذاتية تجربة الجسدية، ما ينعكس عمى أدائو سمباً أو إيجاباً، إنو
 بيف لمتوفيؽ السعي في لدييـ والاحتياجات الدوافع باختلاؼ آثارىا تختمؼ البيئية، مع تفاعميـ
 العمؿ(. ومتطمبات الشخصية الأىداؼ

 Sources and Dimensions of work stressمصادر وأبعاد ضغوط العمل:  -ثانياً 
ودراسة )بوزراع ( Cantrell et al, 2012, P36مثؿ دراسة )عديدة دراسات  بالعودة إلى

أبعاد يمكف وضع (، وباقي الدراسات السابقة المعروضة في ىذا البحث، 8281، وخرباش
 ضغوط العمؿ ومصادرىا في:

 أو الكثير، يعمؿ أف العامؿ مف يُطمب كأف: العمل وعبء المطموبة المهام حجم -1
 .الموظؼ طاقة عف الزائد العمؿ عف الناجـ الإرىاؽ

 ميامو، أداء كيفية أو بو، القياـ الموظؼ مف يُتوقع ما معرفة عدـ أي: الدور غموض -8
 .ذلؾ لكؿ الشارحة المعمومات قصور أو وغياب العمؿ، أداء تقييـ معايير أو
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 المتضاربة، أو المتعددة الأداء توقعات تمبية يستطيع لا أنو الفرد شعور: الدور صراع -3
 الفرد مف المتوقع الدور بيف التعارض أو الإشراؼ، نطاقات تعدد عف الحاصؿ الإرباؾ مف وينجـ
 .المختمفة الأقساـ بيف الصراعات أو وحياتو، أسرتو مع وخارجيا المنظمة داخؿ عممو
 البصري أو المادي التموث أو الشخصية، بالتدخلات كالمميئة: المُزعجة العمل بيئة -7

 .إلخ...  والضوضاء المريحة غير المكاتب فرش حتى أو والصوتي،
 التعايش وصعوبة السيئة بالعلاقات وتتمثؿ: العمل وعلاقات الشخصية المشاكل -5

 .الآخريف مع والتواصؿ
 وعادات قيـ يُخالؼ ما عمى ورسالتيا المنظمة فمسفة تقوـ كأف: الأخلاقية المعضلات -6

 .العاـ القانوف أو الشخصية الموظؼ وتقاليد
جراءات الرسمية، مف عالية درجة ووجود السمطة فتمركز: التنظيمي الهيكل -7  وتعميمات وا 

 يشعره ما واستقلالو الفرد حرية تيديد إلى يؤدي ذلؾ كؿ حرفياً، بيا التقيّد يُطمب فييا مبالغ مكتوبة
  .بالضغط

 Types of work stressثالثاً= أنواع ضغوط العمل: 

 ( أنواع ضغوط العمل1الجدول )

من حيث موضوع  من حيث المصدر
 ضغط العمل

من حيث 
 الشمولية

من حيث 
 الشدة

من حيث الضرورة 
 والضرر

ناتجة عف البيئة 
ضغط كمي  ضغوط مادية المادية

 شامؿ
ضغوط 
 بسيطة

ضغط عمؿ حميد إيجابي 
 نافع

ناتجة عف البيئة 
ضغوط  ضغط جزئي ضغوط معنوية الاجتماعية

 متوسطة
ضغط عمؿ غير حميد 

 سمبي ضار
ناتجة عف شخصية 

ضغوط  - ضغوط سموكية الفرد
 - مضاعفة

 - - - سموكية تنظيمية -
 .(0202الدوسي، ) دراسة إلى بالعودة الباحث إعداد من: المصدر
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 Effects of Work Stress: العمل ضغوط آثار -رابعاً 
 

 ( آثار ضغوط العمؿ8الجدوؿ )
 الآثار السمبية لضغوط العمل الآثار الإيجابية لضغوط العمل

-، والتحفيز عمى العمؿ وزيادة الجديّة-
تنمية ميارات حؿ المشكلات والتواصؿ 
بيف العامميف، وبث روح التعاوف مع 

 الفريؽ
مضاعفة لمبحث عف حموؿ بذؿ جيود -

رفع مستوى الأداء وروح ، لممشكلات
 الانتماء الوظيفي

 تعزيز التنافس البنّاء والتحدّي-

: الأرؽ، الاكتئاب، العدوانية، التمرّد، عمى الفرد
الحزف، الضيؽ، والأمراض الجسدية بمختمؼ 

 أنواعيا.
 

: زيادة التكاليؼ المادية بسبب التسرّب عمى المنظمة
ارتفاع معدلات الدوراف والتغيّب والتأخر، الوظيفي و 

عدـ الرضا الوظيفي، صعوبة اتخاذ القرارات 
 والاتصالات.

 (.Sharma et al, 2024ودراسة ) (0202 كعبان،) دراسة إلى بالعودة الباحث إعداد من: المصدر

 

  الأداء الوظيفيJob Performance: 
 : Job Performance Definitionتعريؼ الأداء الوظيفي  -أولً 

 ,Rifai(، و)189، ص8283(، و)شيرواني، 191، ص8287بالعودة إلى دراسات )تفاحة، 
2023, P3 ،قياـ: )بأنو الوظيفي الأداء يُعرؼ(، يمكف أف 35، ص8288(، و)الصغير وأحمد 

 متعدد مفيوـ إنو العمؿ، بيئة في مساىمتو ومستوى وفاعمية، بكفاءة الوظيفة مياـ بإنجاز الفرد
 الميارات واستعماؿ الكفاءة عمى تركز والتي لميامو، الشخص إكماؿ طريقة يوضح الأبعاد

لموصوؿ إلى أىداؼ المنظمة التي يعمؿ بيا وفؽ السمطات والمسؤوليات  والموارد والمبادرات
 الممنوحة لو(.

 :الوظيفي الأداء تقييم ومعايير أبعاد -ثانياً 
 ومعرفة الشخصية، والميارات والجيود، الإنتاجية،: أىميا ومف العمؿ، طبيعة باختلاؼ وتختمؼ
، القوانيف واتباع والمياـ، العمؿ  .والفاعمية الكفاءة الوقت، بعامؿ الالتزاـ والإبداع، الابتكار والالتزاـ

 (73، ص8213)الحسيني والخياؿ، 
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 : لمعاممين الوظيفي الأداء في المؤثرة العوامل -ثالثاً 
 ،8216 محمد، حاج)حسب دراسة  لمعامميف الوظيفي الأداء في المؤثرة العوامؿ تقسيـ يمكف
 وعوامؿ ،(الآلات عمى الاعتماد ونسبة المستخدمة التكنولوجيا كنوع) تقنية عوامؿ إلى (32ص

 شخصية وعوامؿ ،(الديموغرافية والمتغيرات الفردية والميارات والخبرة والمعرفة كالتعمـ) بشرية
 الإداري، كالييكؿ) تنظيمية وعوامؿ ،(تقييميا يصعب حيث نفسو، العامؿ بشخصية تتعمؽ)

، وتحديد أىداؼ المنظمة، ومشاركة مستويات إدارية مختمفة في التخطي (الاستراتيجية والخطط
 وصنع القرار، ونظاـ الحوافز، وغيرىا.

يمكف تحديد  (87 ص ،8217 ماضي،) حسب دراسة :الوظيفي الأداء قياس أهمية -رابعاً 
 الأىمية بما يمي:

 .والدافعية الطموحات وتوظيؼ الكامنة الطاقات استثمار عمى القدرة تحديد في يساىـ -
 .والإبداع الابتكار عمى الحث خلاؿ مف لممؤسسة تنافسية ميزة يخمؽ -
 في والفاعمية الكفاءة مفيوـ ويعزز النفقات، ويرشد التكاليؼ بتخفيض الفعاؿ الأداء يقوـ -

 .ذاتو لتطوير يدفعو ما وضعفو قوتو بنقاط العامؿ الفرد ويعرؼ المؤسسة،
 :الإطار العممي لمدراسة 
تكوف مجتمع البحث مف جميع العامميف الإعلامييف في قناة سما  مجتمع البحث وعينته:-

 مؤسسة ضمف الإعلامي العمؿ يمتيف شخص بأنو كؿالفضائية، ويمكف تعريؼ "الإعلامي" 
 العامؿ أو الفرد ينجزه الذي الفعؿ أو النشاط ىو: الإعلامي والعمؿ فردي، بشكؿ أو بذلؾ تيتـ
 تتخذ لجعميا الجميور ومعتقدات آراء عمى التأثير في تتمثؿ وغاية ىدؼ ولتحقيؽ قصد عف

 المعمومات لقبوؿ الأفراد نفسيات وتييئة سمبية، أو إيجابية بصورة حدث أو نظاـ نحو معيناً  اتجاىاً 
 (.189 ص ،1975 بدوي،. )النظر ووجيات

نسخة قابمة لمتحميؿ  88مفردة، واسترداد  88وتـ توزيع الاستبانة عمى كامؿ المجتمع البالغ عدده 
 الإحصائي.

قاـ الباحث بتصميـ استبانة لجمع البيانات الأولية اللازمة لمبحث، وتـ الاعتماد  أداة الدراسة:-
ومقاييسيا بما يناسب موضوع الدراسة الحالي، مع تنبيو المُستباف في ذلؾ عمى الدراسات السابقة 

إلى أف العبارات في أبعاد ضغوط العمؿ مُصاغة بأسموب النفي لتعبر عف الضغط بشكؿ فعمي، 
 كما تـ الاعتماد عمى مقياس ليكرت الخماسي كالتالي:
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بًط3ٍانجذول ) كزد انخ بص نُ  ( درجبد يمُ

الاستجا
 بة

 غير موافؽ بشدة غير موافؽ محايد موافؽ موافؽ بشدة

 1 2 3 4 5 الدرجة
 المصدر: من إعداد الباحث.

 
 وجاءت محاور الاستبانة وعدد عباراتيا كالتالي:

 ( أبعاد الاستبانة وعدد عبارات كؿ بُعد7الجدوؿ )
 الأداء الوظيفي العلاقات في العمؿ بيئة العمؿ صراع الدور غموض الدور عبء العمؿ المتغير

 18 5 6 6 5 5 العباراتعدد 
 المصدر: من إعداد الباحث.

 
 المعالجة الإحصائية لمبيانات: 

 البيانات تفريغ تـ فرضياتيا واختبار الدراسة أىداؼ لتحقيؽأدوات التحميل الإحصائي: 
 الأساليب مف مجموعة عمى اعتُمد، و Microsoft Excel برنامج عمى وترميزىا

 باستخداـ النتائج عمى الحصوؿ وتـ وتوجياتيا، الدراسة طبيعة مع يتلاءـ بما الإحصائية
 الإحصائية الأساليب وتمثمت ،SPSS Ver.26 الاجتماعية لمعموـ الإحصائية الحزمة

 :الآتي النحو عمى المستخدمة
الأداة ومتغيرات  وذلؾ لقياس درجة الاتساؽ لفقرات( ألفا-كرونباخ)اختبار  -1

 .الدراسة ككؿ، وجميع أسئمة الاستبانة
 . لمتحقؽ مف صحة الفرضيات T Test One-Sampleاختبار  -8
والانحراؼ ( المتوسط الحسابي)لوصؼ متغيرات الدراسة : الإحصاء الوصفي -3

 . المعياري
 .الانحدار الخطي البسيط لمفرضيات الفرعية -7
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، STEPWIZEباستخداـ طريقة  ية الرئيسيةالانحدار الخطي المتعدد لمفرض -5
 ولإيجاد الأبعاد المستقمة الأكثر تأثيراً.

 .One Way Anovaاختبار الفروؽ  -6
مجموعة مف المُحكميف عمى  الاستبانة الباحث عرض الصدؽ الظاهري للاستبانة: -1

في ضوء  وقاـ بإجراء ما يمزـ مف حذؼ وتعديؿ لتوجيياتيـ، وقد استجاب الباحث الأكاديمييف،
 .المقترحات المقدمة، وبذلؾ خرج الاستبياف في صورتو النيائية

 :Cronbach's Alpha Coefficient الثبات /معامل ألفا كرونباخ-2
حيػػث يعبػػر عػػف متوسػػط الارتبػػاط ، الاسػػتبانةالباحػػث طريقػػة ألفػػا كرونبػػاخ لقيػػاس ثبػػات  اسػػتخدـ

وتعتبػػػر القيمػػػة المقبولػػػة لػػػو  (،1 – 2)بػػػيف ، وتتػػػراوح قيمتػػػو الػػػداخمي بػػػيف العبػػػارات التػػػي يقيسػػػيا
بػات الأداة وصػلاحياتيا وكمما اقتربػت قيمتػو مػف الواحػد الصػحيح ارتفعػت درجػة ث ،فأكثر (2.62)

 .  الجدوؿ التالي:وكانت النتائج كما ىي مبينة في للاستخداـ
 الاستبانةثبات  كرونباخ لقياساختبار ألفا  يوضح نتائج (5الجدوؿ )

 الأداء الوظيفي العلاقات في العمؿ بيئة العمؿ صراع الدور غموض الدور العمؿعبء  المتغير
 18 5 6 6 5 5 العباراتعدد 

 0.865 0.634 0.620 0.777 2.633 0.656 معامل الفا كرونباخ

 .SPSS Ver.26بالعتماد عمى مخرجات برنامج التحميل الإحصائي  المصدر: من إعداد الباحث

اوحت وتر  أف قيمة معامؿ ألفا كرونباخ كانت مقبولة ( نجد5الجدوؿ )مف النتائج الموضحة في 
 .استبانة الدراسةمف صدؽ وثبات  تأكدكوف الباحث قد يذلؾ (، وب0.82 – 0.62بيف )

 :Internal Validityالداخلي  الاتساق -3

يقصد بصدؽ الاتساؽ الداخمي اتساؽ كؿ فقره مف فقرات المقياس مع المحور الذي تنتمي إليو 
بحساب الاتساؽ الداخمي للاستبانة وذلؾ مف خلاؿ حساب معامؿ  وقد قاـ الباحثىذه الفقرة، 

 لممحور نفسو. والدرجة الكميةالاستبانة  فقرات محاورالارتباط بيف كؿ فقرة مف 
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 والدرجة الكمية لممحاور لأبعاد ضغوط العمؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات محاور الاستبانة معامؿ( 6الجدوؿ )

  
ػتء 

  انؼًم
غًىع 

  انذور
طزاع 

 انذور
 

ئُخ  ث

 انؼًم
 

ػلالبد 

 انؼًم

AA1 
Pearson 

Correlation 
.751

**
 

BB1 
.359

**
 

CC1 
.806

**
 

DD1 
.475

**
 

FF1 
.330

**
 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.001 0.000 0.000 0.002 

AA2 

Pearson 
Correlation 

.609
**

 
BB2 

0.144 
CC2 

.455
**

 
DD2 

0.583 
FF2 

.611
**

 

Sig. (2-tailed) 0.005 0.198 0.000 0.009 0.000 

AA3 

Pearson 
Correlation 

.720
**

 
BB3 

.580
**

 
CC3 

.878
**

 
DD3 

.600
**

 
FF3 

.566
**

 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

AA4 

Pearson 
Correlation 

.790
**

 
BB4 

.621
**

 
CC4 

.615
**

 
DD4 

.763
**

 
FF4 

.531
**

 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

AA5 
Pearson 

Correlation 
.645

**
 

BB5 
.660

**
 

CC5 
.798

**
 

DD5 
.676

**
 

FF5 
.600

**
 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

 
CC6 

.515
**

 
DD6 

0.476
*

 
 

 

0.000 0.012  

 .SPSS Ver.26بالعتماد عمى مخرجات برنامج التحميل الإحصائي  المصدر: من إعداد الباحث
 

 الاستبانة والدرجة الكمية لممحاور  الأداء الوظيفي في ( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات محاور7)الجدوؿ 
 الأداء انىظُفٍ   الأداء انىظُفٍ    

YY1 
Pearson Correlation .567

**
 

YY7 
.773

**
 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 

YY2 
Pearson Correlation .395

**
 

YY8 
.593

**
 

Sig. (2-tailed) 0.007 0.000 

YY3 
Pearson Correlation .531

**
 

YY9 
.822

**
 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 

YY4 
Pearson Correlation .660

**
 

YY10 
.479

**
 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 

YY5 
Pearson Correlation .741

**
 

YY11 
.784

**
 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 

YY6 
Pearson Correlation .847

**
 

YY12 
.541

**
 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 

 .SPSS Ver.26بالعتماد عمى مخرجات برنامج التحميل الإحصائي  المصدر: من إعداد الباحث
 

 اور والدرجة الكميةفقرات المح فقره مف معامؿ الارتباط بيف كؿ (7)( و6الجدولاف )يوضح 
لما  اً وبذلؾ يعتبر المحور صادقدالة إحصائياً، المبينة  الارتباطأف معاملات  والذي يبيفلممحور، 

 .وضع لقياسو
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  ومحاور الدراسة والتساؤلت:تحميل فقرات 

لإعلاميين في قناة سما عمى اضغوط العمل  تقييم ما مستوى التساؤل الأول: -
 ؟الفضائية
( 5)المقياس مف خلاؿ محاور عددىا تـ قياس ىذا فقد  (،ضغوط العملتوفر ) مستوىلمعرفة 

 التقييـ ىذاتبرز  (علاقات العمؿ، بيئة العمؿ، صراع الدور، غموض الدور، عبء العمؿ)
النسبية  والأىميةوذلؾ مف خلاؿ استخراج المتوسطات الحسابية والانحراؼ المعيارية والاعتماد 
 :، كما يميلعبارات كؿ بُعد الأىميةومستوى 

 :عبء العملتقييم مستوى بُعد  -0
 عبء العمؿمستوى لتقييـ  الدالات الإحصائية( 8) الجدوؿ

  
 العذد

 المتوسط
 الحسببً

 الاوحراف
بٍري  المع

T 
 الوزن
 %الىسبً 

 الذلالت 

 sigالإحصبئٍت 

فض انىلذ بُ ثًهبو يزؼذدح لأدائهب فٍَ  ف  0.000 76 6.96 1.05 3.80 82 زَى ركهُ

كٍ يٍ أخذ ئجبساد ثظجت ػتء انؼًم  0.000 77 9.06 0.83 3.83 82 لا أرً

هبو  أشؼز ثبنزؼت والإرهبق ثظجت ػغؾ انً

ىيُخ  انُ
82 4.09 0.88 11.20 82 0.000 

 ٍ ٍُُ ي ك خظض لإَجبس يهبيٍ لا ًَ انىلذ انً

 أدائهب ثشكم فؼّبل
82 3.80 0.97 7.48 76 0.000 

زًبع ثىلذ  هًٍ لا أجذ دُشاً نلاطز ثظجت ػغؾ ػ

 الاطززادخ
82 3.93 0.72 11.72 79 0.000 

 0.000 78 13.87 0.58 3.89 82 عبء العمل

 .SPSS Ver.26بالعتماد عمى مخرجات برنامج التحميل الإحصائي  المصدر: من إعداد الباحث
 

إف المتوسط الحسابي العاـ لتقديرات أفراد العينة ككؿ عف كافة العبارات ( 8حسب الجدوؿ )
 5( درجة مف أصؿ 3.89قد بمغ ) كأحد أبعاد )ضغوط العمؿ( عبء العمؿالخاصة بقياس 

( 3مف قيمة المتوسط الحسابي المعياري في ىذه الدراسة والبالغ ) أكبردرجات، وىي قيمة 
%( والذي يقابؿ مستوى تقييـ 78الموافقة النسبية عمى ىذا التقييـ ) درجة مستوى درجات، وبمغ
( 2.58، وبمغت قيمة الانحراؼ المعياري الكمي عف المتوسط الحسابي )بدرجة عالية عبء العمؿ

يتجو وأنيا تتقارب حوؿ المتوسط الحسابي، وأف ىذا التقييـ  جابات،الإمما يدؿ عمى تقارب  ،فقط
 .عبء العمؿنحو الموافقة بتوفر ضغط عمؿ مف حيث 

تقييميا ىو بدرجة عالية مع دلالة  عبء العمؿيظير الجدوؿ أف معظـ العبارات المتعمقة بتقييـ 
( بسبب ضغط المياـ اليومية أشعر بالتعب والإرىاؽحيث نجد )إحصائية واتفاؽ عمى ىذا التقييـ، 
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( وتقييـ بمستوى عالي  7.29حصمت عمى المرتبة الأولى في عبء العمؿ بمتوسط حسابي )
خيراً %( وأ 77( بمستوى تقييـ عالي )لا أتمكف مف أخذ إجازات بسبب عبء العمؿ%( ثـ ) 88)

مستوى تقييـ ( بالوقت المخصص لإنجاز ميامي لا يمكنني مف أدائيا بشكؿ فعّاؿنجد عبارة )
 اصغر( 0.000ستوى  الدلالة الحسابية ) %( ذا دلالة إحصائية، حيث نجد أف م 76عالي )

يدؿ عمى وجود فارؽ جوىري بيف متوسط اجابات أفراد و  2.25مف مستوى الدلالة المفترض 
 .3والمتوسط المفترض  اتالعينة عمى ىذه العبار 

 :غموض الدورتقييم مستوى بُعد  -0
 غموض الدورمستوى لتقييـ  الدالات الإحصائية (9الجدوؿ )

 
 العذد

 المتوسط
 الحسببً

 الاوحراف
بٍري  المع

T 
 الوزن
 %الىسبً 

 الذلالت 

 sigالإحصبئٍت 

ٍ ويذرائهى ىظفُ ٍ انً ظُك ثُ بُة فٍ انزُ بُن غ  0.000 77 9.06 0.83 3.83 82 ه

بُح غُز واػذخ ثشكم  ئجزاءاد انؼًم فٍ انم

 كبف  
82 4.21 0.54 20.31 84 0.000 

انىطف انىظُفٍ نكم يظًًُ ووظُفخ غُز 

 واػخ
82 3.87 0.93 8.46 77 0.000 

بُرٍ فٍ يىلؼٍ دظت  لا أػزف دذود طلاد

ظًً انىظُفٍ نٍ  انً
82 3.78 0.97 7.29 76 0.000 

 ً بُح رى ئؽلاػٍ ػه هًٍ فٍ انم خ ػ فٍ ثذاَ

 رىطُف وظُفزٍ نزىػُخ دورٌ
82 3.80 1.02 7.12 76 0.000 

 0.000 78 18.56 0.44 3.90 82 غموض الذور

 .SPSS Ver.26بالعتماد عمى مخرجات برنامج التحميل الإحصائي  المصدر: من إعداد الباحث
إف المتوسط الحسابي العاـ لتقديرات أفراد العينة ككؿ عف كافة العبارات ( 9حسب الجدوؿ )
 5( درجة مف أصؿ  3.92قد بمغ )  كأحد أبعاد )ضغوط العمؿ( غموض الدورالخاصة بقياس 

( 3مف قيمة المتوسط الحسابي المعياري في ىذه الدراسة والبالغ ) أكبردرجات، وىي قيمة 
%( والذي يقابؿ مستوى تقييـ 78الموافقة النسبية عمى ىذا التقييـ ) درجة مستوى درجات، وبمغ
عف المتوسط الحسابي )  ، وبمغت قيمة الانحراؼ المعياري الكميبدرجة عالية غموض الدور

( فقط مما يدؿ عمى تقارب الاجابات وأنيا تتقارب حوؿ المتوسط الحسابي، وأف ىذا التقييـ 2.77
 .غموض الدوريتجو نحو الموافقة بتوفر ضغط عمؿ مف حيث 
تقييميا ىو بدرجة عالية  مع دلالة  غموض الدوريظير الجدوؿ أف معظـ العبارات المتعمقة بتقييـ 

( إجراءات العمؿ في القناة غير واضحة بشكؿ كاؼٍ واتفاؽ عمى ىذا التقييـ حيث نجد ) احصائية
( وتقييـ بمستوى عالي  7.81العمؿ بمتوسط حسابي )غموض حصمت عمى المرتبة الأولى في 
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%(  77( بمستوى تقييـ عالي )الوصؼ الوظيفي لكؿ مُسمى ووظيفة غير واضح%( ثـ ) 87)
( بمستوى عرؼ حدود صلاحياتي في موقعي حسب المسمى الوظيفي ليلا أخيراً نجد عبارة )وأ

( 0.000ستوى  الدلالة الحسابية ) %( ذا دلالة إحصائية، حيث نجد أف م 76تقييـ عالي )
يدؿ عمى وجود فارؽ جوىري بيف متوسط اجابات و  2.25مف مستوى الدلالة المفترض  اصغر

 . 3فترض والمتوسط الم اتأفراد العينة عمى ىذه العبار 
 :صراع الدورتقييم مستوى بُعد  -3

 صراع الدورمستوى لتقييـ  الدالات الإحصائية (11الجدوؿ )

  
 العذد

 المتوسط
 الحسببً

 الاوحراف
بٍري  المع

T 
 الوزن
 %الىسبً 

 الذلالت 

 sigالإحصبئٍت 

ىظفٍُ يزغُزح وغُز ثبثزخ بُد ػًم انً  0.000 78 8.97 0.91 3.90 82 يظإون

بُلؼخ ثؼغ َظذر رؤطبئٍ  فٍ انؼًم أوايز يز

بٌُ  الأد
82 3.21 0.76 3.14 64 0.005 

ىظفٍُ ثظجت ػذو  ٍ انً َىجذ طزاع داخهٍ ثُ

طهىة يُهى  يؼزفخ انً
82 3.49 0.96 4.61 70 0.000 

رزؼبرع دبجبد انفزد فٍ رذمُك انذاد 

ًُظًخ خ يغ يزطهجبد ان  والاطزملانُ
82 3.50 0.75 7.20 70 0.000 

ظذ فٍ انىطف َطهت يٍُ  ً أداء يهبو نُ بَ بُ أد

ىلؼٍ  انىظُفٍ نً
82 3.80 0.97 7.48 76 0.000 

فَمذٍَ انظُطزح ػهً آداء   ٍ خزٍَ فٍ ػهً رذخم اِ

 يهبيٍ ثشكم طذُخ
82 3.60 0.86 6.30 72 0.000 

 0.000 72 5.48 0.60 3.58 82 صراع الذور

 .SPSS Ver.26بالعتماد عمى مخرجات برنامج التحميل الإحصائي  المصدر: من إعداد الباحث
إف المتوسط الحسابي العاـ لتقديرات أفراد العينة ككؿ عف كافة العبارات ( 12حسب الجدوؿ )
 5( درجة مف أصؿ  3.58قد بمغ )  كأحد أبعاد )ضغوط العمؿ( صراع الدورالخاصة بقياس 

( 3مف قيمة المتوسط الحسابي المعياري في ىذه الدراسة والبالغ ) أكبردرجات، وىي قيمة 
%( والذي يقابؿ مستوى تقييـ 78الموافقة النسبية عمى ىذا التقييـ ) درجة مستوى درجات، وبمغ
( 2.62، وبمغت قيمة الانحراؼ المعياري الكمي عف المتوسط الحسابي )بدرجة عالية صراع الدور

يتجو جابات وأنيا تتقارب حوؿ المتوسط الحسابي، وأف ىذا التقييـ فقط مما يدؿ عمى تقارب الا
 .صراع الدورنحو الموافقة بتوفر ضغط عمؿ مف حيث 

تقييميا ىو بدرجة عالية  مع دلالة  صراع الدوريظير الجدوؿ أف معظـ العبارات المتعمقة بتقييـ 
( يف متغيرة وغير ثابتةمسؤوليات عمؿ الموظفاحصائية واتفاؽ عمى ىذا التقييـ حيث نجد )

( وتقييـ بمستوى عالي 3.92العمؿ بمتوسط حسابي )صراع حصمت عمى المرتبة الأولى في 
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( بمستوى تقييـ يطمب مني أحياناً أداء مياـ ليست في الوصؼ الوظيفي لموقعي%( ثـ ) 78)
( يصدر رؤسائي في العمؿ أوامر متناقضة بعض الأحيافخيراً نجد عبارة )%( وأ76عالي )

ستوى  الدلالة الحسابية %( ذا دلالة إحصائية، حيث نجد أف م67بمستوى تقييـ وسط )
يدؿ عمى وجود فارؽ جوىري بيف و  2.25مف مستوى الدلالة المفترض  اصغر( 0.000)

 . 3والمتوسط المفترض  اتمتوسط اجابات أفراد العينة عمى ىذه العبار 
 :بيئة العملتقييم مستوى بُعد  -4

 بيئة العمؿمستوى لتقييـ  الدالات الإحصائية (11الجدوؿ )

 
 العذد

 المتوسط
 الحسببً

 الاوحراف
بٍري  المع

T 
 الوزن
 %الىسبً 

 الذلالت 

 sigالإحصبئٍت 

 ٍ ثَخ انزٍ رظهم يهبي بُ انذذ لا رزىافز انزكُىنىج

بُح  فٍ انم
82 3.83 0.83 9.06 77 0.000 

بُطجخ  بُح ثزأيٍُ ظزوف طذُخ ي رهزى انم

 ٍُُ  نهذفبظ ػهً انظلايخنلإػلاي
82 4.21 0.54 20.31 84 0.000 

 ٍ مض ف  َ هًٍ ثظجت مبف ػ أػطز ئنً ئَ

بُجبد انؼزورَخ بَد والادز  الإيكب
82 3.78 0.97 7.29 76 0.000 

خ نٍ خظىطُخ  زَُ كبٌ انذٌ أػًم فُه لا  انً

 جُذح
82 3.80 1.02 7.12 76 0.000 

بُ انؼىػبء وانفىػً هً ئُخ ػ  0.003 66 3.07 0.90 3.30 82 َظىد ث

ظبو الارظبل انذاخهٍ ػهً يؼزفخ   َ ظبػذٍَ لاَ 

إطظخ ٍ انً ؼهىيبد انؼزورَخ ف  انً
82 3.67 0.94 6.44 73 0.000 

ئت العمل  0.000 75 16.50 0.42 3.77 82 بٍ

 .SPSS Ver.26بالعتماد عمى مخرجات برنامج التحميل الإحصائي  المصدر: من إعداد الباحث
إف المتوسط الحسابي العاـ لتقديرات أفراد العينة ككؿ عف كافة العبارات ( 11حسب الجدوؿ )
 5( درجة مف أصؿ  3.77قد بمغ )  كأحد أبعاد )ضغوط العمؿ( بيئة العمؿالخاصة بقياس 

( 3مف قيمة المتوسط الحسابي المعياري في ىذه الدراسة والبالغ ) أكبردرجات، وىي قيمة 
%( والذي يقابؿ مستوى تقييـ 75الموافقة النسبية عمى ىذا التقييـ ) درجة مستوى درجات، وبمغ

( 2.78، وبمغت قيمة الانحراؼ المعياري الكمي عف المتوسط الحسابي ) بدرجة عالية بيئة العمؿ
يتجو فقط مما يدؿ عمى تقارب الاجابات وأنيا تتقارب حوؿ المتوسط الحسابي، وأف ىذا التقييـ 

 .بيئة العمؿغط عمؿ مف حيث نحو الموافقة بتوفر ض
تقييميا ىو بدرجة عالية  مع دلالة  بيئة العمؿيظير الجدوؿ أف معظـ العبارات المتعمقة بتقييـ 

تيتـ القناة بتأميف ظروؼ صحية مناسبة للإعلامييف احصائية واتفاؽ عمى ىذا التقييـ حيث نجد )
(  7.81بمتوسط حسابي ) العمؿبيئة ( حصمت عمى المرتبة الأولى في لمحفاظ عمى السلامة
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( لا تتوافر التكنولوجيا الحديثة التي تسيؿ ميامي في القناة%( ثـ ) 87وتقييـ بمستوى عالي )
( بمستوى يسود بيئة عممنا الضوضاء والفوضى%( واخيراً نجد عبارة ) 77بمستوى تقييـ عالي )

( 0.000لة الحسابية ) ستوى  الدلا%( ذا دلالة إحصائية، حيث نجد أف م 66تقييـ وسط )
يدؿ عمى وجود فارؽ جوىري بيف متوسط اجابات و  2.25مف مستوى الدلالة المفترض  اصغر

 .3والمتوسط المفترض  اتأفراد العينة عمى ىذه العبار 

 :علاقات العملتقييم مستوى بُعد  -5

 علاقات العمؿمستوى لتقييـ  الدالات الإحصائية (12الجدوؿ )

 
 انؼذد

زًىطؾ  ان
 انذظبثٍ

 الاَذزاف
بُرٌ ؼ  انً

T 
 انىسٌ
ظجٍ   %انُ

 انذلانخ 

خ   sigالإدظبئُ

 0.000 80 8.95 1.02 4.01 82 ألغ فٍ طزاع يغ انشيلاء فٍ انؼًم

بًل بًػخ أو انزؼبوٌ ثٍُ انؼ  0.000 76 6.96 1.05 3.80 82 لا رىجذ روح انج

 0.000 76 7.29 0.97 3.78 82 لا أطزطُغ الاَظجبو ثزادخ يغ انشيلاء

هب انزىرز وانذذر ظُطز ػهُ  0.000 76 7.12 1.02 3.80 82 انؼلالبد يغ انشيلاءَ 

زؤوطٍُ غُز يزَخ  0.000 72 6.50 0.82 3.59 82 انؼلالخ ثٍُ انزؤطبء وانً

 0.000 76 14.10 0.51 3.80 82 ػلالبد انؼًم

 .SPSS Ver.26بالعتماد عمى مخرجات برنامج التحميل الإحصائي  المصدر: من إعداد الباحث
إف المتوسط الحسابي العاـ لتقديرات أفراد العينة ككؿ عف كافة العبارات ( 18حسب الجدوؿ )
 5( درجة مف أصؿ  3.82قد بمغ )  كأحد أبعاد )ضغوط العمؿ( علاقات العمؿالخاصة بقياس 

( 3مف قيمة المتوسط الحسابي المعياري في ىذه الدراسة والبالغ ) أكبردرجات، وىي قيمة 
%( والذي يقابؿ مستوى تقييـ 76الموافقة النسبية عمى ىذا التقييـ ) درجة مستوى درجات، وبمغ

، وبمغت قيمة الانحراؼ المعياري الكمي عف المتوسط الحسابي بدرجة عالية علاقات العمؿ
الاجابات وأنيا تتقارب حوؿ المتوسط الحسابي، وأف ىذا التقييـ ( فقط مما يدؿ عمى تقارب 2.51)

 .بيئة العمؿمف حيث  علاقات العمؿيتجو نحو الموافقة بتوفر 
تقييميا ىو بدرجة عالية  مع  علاقات العمؿيظير الجدوؿ أف معظـ العبارات المتعمقة بتقييـ 
( حصمت صراع مع الزملاء في العمؿأقع في دلالة احصائية واتفاؽ عمى ىذا التقييـ حيث نجد )

%(  82( وتقييـ بمستوى عالي )7.21بمتوسط حسابي ) علاقات العمؿعمى المرتبة الأولى في 
%( واخيراً نجد  76( بمستوى تقييـ عالي )العلاقات مع الزملاء يسيطر عمييا التوتر والحذرثـ )

%( ذا دلالة  78قييـ عالي )( بمستوى تالعلاقة بيف الرؤساء والمرؤوسيف غير مرنةعبارة )
مف مستوى الدلالة  اصغر( 0.000ستوى  الدلالة الحسابية ) إحصائية، حيث نجد أف م
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يدؿ عمى وجود فارؽ جوىري بيف متوسط اجابات أفراد العينة عمى ىذه و  2.25المفترض 
 .3والمتوسط المفترض  اتالعبار 

 ؟لدى الإعلاميين في قناة سما الفضائية ما مستوى الأداء الوظيفي :الثانيالتساؤل  -
تبرز ىذه  المقياس مف خلاؿ عباراتتـ قياس ىذا فقد  (،الأداء الوظيفيتوفر ) مستوىلمعرفة 
استخراج المتوسطات الحسابية والانحراؼ المعيارية والاىمية النسبية بوذلؾ والاعتماد  التقييـ

 :كما يمي الأىميةومستوى 
 

 الأداء الوظيفيمستوى تقييـ لتقييـ  الإحصائيةالدالات ( 13جدوؿ )ال
 العذد 

 المتوسط
 الحسببً

 الاوحراف
بٍري  المع

T 
 الوزن
 %الىسبً 

 الذلالت 

 sigالإحصبئٍت 

ى  جبس)أدزص ػهً ئػذاد أو رمذَ ىاد ( ئَ انً

طهىة ىػىػبد فٍ انىلذ انً  الإػلايُخ وانً
82 4.59 0.50 28.96 92 0.000 

جبس  زًغ ثبنظزػخ فٍ ئَ  0.000 87 25.48 0.48 4.35 82 يهبيٍأر

ذذدح فٍ انىطف  ألىو ثًهبيٍ وواججبرٍ انً

 انىظُفٍ ثذلخ وئرمبٌ
82 4.65 0.51 29.46 93 0.000 

 ٍ أدزص ػهً ػذو انزغُت ػٍ انؼًم ئلا ف

 انؼزورح انمظىي
82 3.82 1.03 7.17 76 0.000 

شَذ ػتء   َ أرؼبوٌ يغ سيلائٍ وأطبػذهى ػُذيب

هى  انؼًم ػهُ
82 3.82 1.07 6.93 76 0.000 

 ٍ زُج ىػىػُخ فٍ طُغ ي أدزص ػهً انً

 الإػلايٍ
82 3.89 0.97 8.32 78 0.000 

ظبدر راء وانً ٍ الإػلايُخ ثبِ ً ئنً رذػُى يبدر  0.000 81 11.01 0.85 4.04 82 أطؼ

 ٍ بًد الإدارَخ وانزىجُهبد يٍ رؤطبئ أنزشو ثبنزؼهُ

 فٍ لظًٍ
82 3.67 0.77 7.88 73 0.000 

خ هبو ػًم ئػبفُ فٍ ثً غ يٍ ركهُ  0.239 66 1.19 1.40 3.82 82 لا أيبَ

ت ػًم جذَذح  أطؼً ئنً اثزكبر يىاد ئػلايُخ وأطبنُ

 فٍ وظُفزٍ
82 4.32 0.70 17.02 86 0.000 

 ً أؤيٍ ثأهذاف يإطظزٍ الإػلايُخ وأطؼً ئن

مُهب  رذم
82 3.90 0.88 9.25 78 0.000 

، ولا  هًٍ زار ثؼ  0.000 75 6.58 1.01 3.73 82 َُخ نٍ فٍ رزكهأرغت فٍ الاطزً

 0.000 80 15.86 0.57 4.00 82 الأداء الوظٍفً

 .SPSS Ver.26بالعتماد عمى مخرجات برنامج التحميل الإحصائي  المصدر: من إعداد الباحث
إف المتوسط الحسابي العاـ لتقديرات أفراد العينة ككؿ عف كافة العبارات ( 13حسب الجدوؿ )
مف  أكبردرجات، وىي قيمة  5( درجة مف أصؿ  7.22قد بمغ )  الأداء الوظيفيالخاصة بقياس 

الموافقة  درجة مستوى ( درجات، وبمغ3قيمة المتوسط الحسابي المعياري في ىذه الدراسة والبالغ )
، وبمغت بدرجة عالية علاقات العمؿ%( والذي يقابؿ مستوى تقييـ 82لتقييـ )النسبية عمى ىذا ا
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( فقط مما يدؿ عمى تقارب 2.57قيمة الانحراؼ المعياري الكمي عف المتوسط الحسابي ) 
يتجو نحو الموافقة عمى مستوى الاجابات وأنيا تتقارب حوؿ المتوسط الحسابي، وأف ىذا التقييـ 

 .الأداء الوظيفي
تقييميا ىو بدرجة عالية  مع  الأداء الوظيفييظير الجدوؿ أف معظـ العبارات المتعمقة بتقييـ 

أقوـ بميامي وواجباتي المحددة في الوصؼ دلالة احصائية واتفاؽ عمى ىذا التقييـ حيث نجد )
تقاف (  7.65بمتوسط حسابي ) الأداء الوظيفي( حصمت عمى المرتبة الأولى في الوظيفي بدقة وا 

أحرص عمى إعداد أو تقديـ )إنجاز( المواد الإعلامية %( ثـ ) 93تقييـ بمستوى عالي جداً )و 
أتمتع %( والمرتبة الثالثة ) 98( بمستوى تقييـ عالي جداً  )والموضوعات في الوقت المطموب

لا أمانع مف تكميفي ( بمستوى تقييـ عالي ايضاً، واخيراً نجد عبارة ) بالسرعة في إنجاز ميامي
ستوى  %( ذا دلالة إحصائية، حيث نجد أف م 66( بمستوى تقييـ وسط )مياـ عمؿ إضافيةب

يدؿ عمى وجود فارؽ و  2.25مف مستوى الدلالة المفترض  اصغر( 0.000الدلالة الحسابية ) 
 .3والمتوسط المفترض  اتجوىري بيف متوسط اجابات أفراد العينة عمى ىذه العبار 

 

 الفرضية الرئيسية الأولى PH1: علاقة تأثير ذات دللة إحصائية بين ضغوط العمل  توجد
علاقات العمل(  -بيئة العمل -صراع الدور -غموض الدور  -من حيث )عبء العمل 

 الوظيفي للإعلاميين في قناة سما. والأداء
كمتغيػػػر مسػػػتقؿ مػػػع  العمػػػؿ(مػػػف أبعػػػاد )ضػػػغوط  لكػػػل بُعػػػدجػػػراء الانحػػػدار الخطػػػي البسػػػيط ـ إتػػػ

  وتـ وضعيا في الجدوؿ الرئيسي التالي: ،()الأداء الوظيفيالمتغير التابع 
 الأداء الوظيفي(مع المتغير التابع ) )ضغوط العمؿ( نموذج أبعاد المتغير المستقؿة ل( الدالات الإحصائي17الجدوؿ )

 انفزػُخ
  انفزػُخ

R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

F Sig. (Constant) التأثٍر 

PH1.1 
ػتء  

 انؼًم
.425

a
 0.181 0.170 17.648 .000

b
 2.379 -0.416 

PH1.2 
غًىع 

 انذور
.552

a
 0.305 0.296 35.049 .000

b
 1.204 -0. 976 

PH1.3 
طزاع 

 انذور
.465

a
 0.216 0.206 22.046 .000

b
 2.516 -0.440 

PH1.4 ئُخ انؼًم 722. ث
a

 0.521 0.515 86.999 .000
b

 0.321 -0. 716 

PH1.5 
ؼلالبد ان

 انؼًمفٍ 
.565

a
 0.319 0.310 37.455 .000

b
 1.615 -0.727 

 a. Dependent Variable: الأداء الوظيفي 

 .SPSS Ver.26بالعتماد عمى مخرجات برنامج التحميل الإحصائي  المصدر: من إعداد الباحث
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 :مناقشة الفرضيات الفرعية 
 PH1.1-  ذات دللػػػػػة إحصػػػػػائية بػػػػػين تػػػػػأثير علاقػػػػػة  توجػػػػػد الأولػػػػػى:الفرضػػػػػية الفرعيػػػػػة

 -بيئػػػة العمػػػل -صػػػراع الػػدور -غمػػوض الػػػدور  -)عػػػبء العمػػػل  مػػػن حيػػثالعمػػػل  ضػػغوط
 للإعلاميين في قناة سما الوظيفي الأداءعلاقات العمل( و 
قيمتو  التفسير مقياس معامؿو  42.5% قيمة   ذات Rعلاقة الارتباط  (17) يظير الجدوؿ

فسر ي أف( استطاع العمل عبء) التفسيري المتغير المستقؿ أفمما يعني %  18.1تقريبا 
 أخرى،عوامؿ لىإ( والباقي يعزى Y) (الأداء الوظيفي) التابعالتغيرات الحاصمة في  % مف18.1
التفسيرية لمنموذج ككؿ  تحميؿ التبايف والذي يمكف مف خلالو معرفة القوةأيضاً جدوؿ ال ويظير

مف المعنوية  أصغر( وىي Sig=0.000)الحسابية  ومعنوية الدلالة F=17حصائية إعف طريؽ 
منموذج الانحدار الخطي مف الناحية لقوة التفسيرية وجود  . مما يؤكدsig=0.05الدلالة القياسية 

 ومف خلاؿ الجدوؿ نجد أف بعد المتغير المستقؿ، دلالة معنوية ذوأي النموذج ككؿ  الإحصائية
حيث دالة  tدلالة معنوية في ىذا النموذج حسب نموذج  ذوسمبي  تأثير لو (العملعبء )

  .sig=0.000حيث قيمتيا  sig<0.05المعنوية 
 وتكوف معادلة الانحدار المقدرة ىي:

الأداء الوظيفي  (العمل عبء) (0.416 -)+2.37=   
من العمل  ضغوطذات دللة إحصائية بين تأثير سمبية علاقة  توجد) :ونقبل الفرض البديل

 والأداء الوظيفي)عبء العمل(  حيث
PH1.2- :ذات دللػػػػػة إحصػػػػػائية بػػػػػين تػػػػػأثير علاقػػػػػة توجػػػػػد  الفرضػػػػػية الفرعيػػػػػة الثانيػػػػػة
 للإعلاميين في قناة سما. الوظيفي الأداءو ( الدور )غموض من حيثالعمل  ضغوط

قيمتو  التفسير مقياس معامؿو  55.2% قيمة   ذات Rعلاقة الارتباط  (17) يظير الجدوؿ
فسر ي أف( استطاع الدور غموضالتفسيري ) المتغير المستقؿ أفمما يعني %  30.5تقريبا 
 أخرى.( والباقي يعزى الى عوامؿ Y) (الأداء الوظيفي) التابعالتغيرات الحاصمة في  % مف18.1
تحميؿ التبايف والذي يمكف مف خلالو معرفة القوة التفسيرية لمنموذج ككؿ أيضاً جدوؿ ال ويظير

مف المعنوية  أصغر( وىي Sig=0.000)الحسابية  ومعنوية الدلالة F=35حصائية إعف طريؽ 
منموذج الانحدار الخطي مف الناحية لقوة التفسيرية وجود  . مما يؤكدsig=0.05الدلالة القياسية 

 ومف خلاؿ الجدوؿ نجد أف بعد المتغير المستقؿ ،دلالة معنوية ذوأي النموذج ككؿ  الإحصائية



 )دراسة حالة قناة سما الفضائية( أثر ضغوط العمل في المؤسسات التلفزيونية على الأداء الوظيفي للإعلاميين

104 

حيث دالة  tدلالة معنوية في ىذا النموذج حسب نموذج  ذوسمبي  تأثير لو (الدور غموض)
  .sig=0.000حيث قيمتيا  sig<0.05المعنوية 

 وتكوف معادلة الانحدار المقدرة ىي:
الأداء الوظيفي  (الدور غموض) (0.71- )+1.20=   

من العمل  ضغوطذات دللة إحصائية بين تأثير سمبية علاقة  توجد) :ونقبل الفرض البديل
 للإعلاميين في قناة سما الفضائية. والأداء الوظيفي( الدور غموض) حيث

PH1.3- :ذات دللػػػػػة إحصػػػػػائية بػػػػػين تػػػػػأثير علاقػػػػػة  توجػػػػػد الفرضػػػػػية الفرعيػػػػػة الثالثػػػػػة
 للإعلاميػػػػين فػػػػي قنػػػػاة سػػػػما الػػػػوظيفي لأداءا)صػػػػراع الػػػػدور( و  مػػػػن حيػػػػثالعمػػػػل  ضػػػػغوط
 .الفضائية

قيمتو  التفسير مقياس معامؿو  46.3% قيمة   ذات Rعلاقة الارتباط  (17) يظير الجدوؿ
فسر ي أف( استطاع الدور صراع) التفسيري المتغير المستقؿ أفمما يعني %  21.6تقريبا 
 أخرى.( والباقي يعزى الى عوامؿ Y) (الأداء الوظيفي) التابعالتغيرات الحاصمة في  % مف21.6
تحميؿ التبايف والذي يمكف مف خلالو معرفة القوة التفسيرية لمنموذج ككؿ أيضاً جدوؿ ال ويظير

مف المعنوية  أصغر( وىي Sig=0.000)الحسابية  ومعنوية الدلالة F=22عف طريؽ احصائية 
منموذج الانحدار الخطي مف الناحية لقوة التفسيرية وجود  . مما يؤكدsig=0.05الدلالة القياسية 

 ومف خلاؿ الجدوؿ نجد أف بعد المتغير المستقؿ ،دلالة معنوية ذوأي النموذج ككؿ  الإحصائية
حيث دالة  tدلالة معنوية في ىذا النموذج حسب نموذج  ذوسمبي  تأثير لو (صراع الدور)

  .sig=0.000حيث قيمتيا  sig<0.05المعنوية 
 وتكوف معادلة الانحدار المقدرة ىي:

الأداء الوظيفي  (صراع الدور) (0.44-)+2.5=   
 من حيثالعمل  ضغوطذات دللة إحصائية بين تأثير سمبية علاقة  توجد: ونقبل الفرض البديل

 .والأداء الوظيفيالعمل(  صراع)
PH1.4- :ذات دللػػػػة إحصػػػػائية تػػػػأثير سػػػػمبية علاقػػػػة  توجػػػػد الفرضػػػػية الفرعيػػػػة الرابعػػػػة

للإعلاميػػػين فػػػي قنػػػاة سػػػما  الػػػوظيفي الأداء)بيئػػػة العمػػػل( و  مػػػن حيػػػثالعمػػػل  ضػػػغوطبػػػين 
 الفضائية.
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قيمتو  التفسير مقياس معامؿو  72.2% قيمة   ذات Rعلاقة الارتباط  (17) يظير الجدوؿ
فسر ي أف( استطاع العمل بيئة) التفسيريالمتغير المستقؿ  أفمما يعني %  52.1تقريبا 
 أخرى.( والباقي يعزى الى عوامؿ Y) (الأداء الوظيفي) التابعالتغيرات الحاصمة في  % مف52.1
تحميؿ التبايف والذي يمكف مف خلالو معرفة القوة التفسيرية لمنموذج ككؿ أيضاً جدوؿ ال ويظير

مف المعنوية  أصغر( وىي Sig=0.000)الحسابية  ومعنوية الدلالة F=86عف طريؽ احصائية 
منموذج الانحدار الخطي مف الناحية لقوة التفسيرية وجود  . مما يؤكدsig=0.05الدلالة القياسية 

 ومف خلاؿ الجدوؿ نجد أف بعد المتغير المستقؿ دلالة معنوية ذوأي النموذج ككؿ  الإحصائية
حيث دالة المعنوية  tدلالة معنوية في ىذا النموذج حسب نموذج  ذوسمبي  تأثير لو (بيئة العمل)

sig<0.05  حيث قيمتياsig=0.000.  
 وتكوف معادلة الانحدار المقدرة ىي:

الأداء الوظيفي  (بيئة العمل) (0.79-)+0.32=   
 

 من حيثالعمل  ضغوطذات دللة إحصائية بين تأثير سمبية يوجد علاقة  :ونقبل الفرض البديل
 .والأداء الوظيفيالعمل(  بيئة)
ذات دللػػػة إحصػػػػائية بػػػػين تػػػػأثير يوجػػػد علاقػػػػة  -PH1.5 الفرعيػػػػة الخامسػػػػة:الفرضػػػية  -

للإعلاميػػػػين فػػػػي قنػػػػاة  الػػػػوظيفيوالأداء العمػػػػل(  فػػػػي علاقػػػػاتال) مػػػػن حيػػػػثالعمػػػػل  ضػػػػغوط
 سما الفضائية.
قيمتو  التفسير مقياس معامؿو  56.5% قيمة   تذا Rعلاقة الارتباط  (17) يظير الجدوؿ

فسر ي أف( استطاع علاقات العمل -التفسيريالمتغير المستقؿ ) أفمما يعني %  31.9تقريبا 
 أخرى.( والباقي يعزى الى عوامؿ Y) (الأداء الوظيفي) التابعالتغيرات الحاصمة في  % مف31.9
تحميؿ التبايف والذي يمكف مف خلالو معرفة القوة التفسيرية لمنموذج ككؿ أيضاً جدوؿ ال ويظير

مف المعنوية  أصغر( وىي Sig=0.000)الحسابية  ومعنوية الدلالة F=86عف طريؽ احصائية 
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منموذج الانحدار الخطي مف الناحية لقوة التفسيرية وجود  . مما يؤكدsig=0.05الدلالة القياسية 
 ومف خلاؿ الجدوؿ نجد أف بعد المتغير المستقؿ ،دلالة معنوية ذوأي النموذج ككؿ  الإحصائية

حيث دالة  tدلالة معنوية في ىذا النموذج حسب نموذج  ذوسمبي  تأثير لو (علاقات العمل)
  .sig=0.000حيث قيمتيا  sig<0.05المعنوية 

 وتكوف معادلة الانحدار المقدرة ىي:

الأداء الوظيفي  (علاقات العمل) (0.62- )+1.6=   

 حيث منالعمل  ضغوطذات دللة إحصائية بين تأثير سمبية علاقة  توجد: ونقبل الفرض البديل
 .والأداء الوظيفي)عبء العمل( 

  الأولىالرئيسية الفرضية PH1: 
 -)عػػػبء العمػػػل  مػػػن حيػػػثالعمػػػل  ضػػػغوطذات دللػػػة إحصػػػائية بػػػين تػػػأثير علاقػػػة  توجػػػد

 الػػػػػػوظيفي الأداءعلاقػػػػػػات العمػػػػػػل( و  -بيئػػػػػػة العمػػػػػػل -صػػػػػػراع الػػػػػػدور -غمػػػػػػوض الػػػػػػدور 
 للإعلاميين في قناة سما الفضائية.

متغيػػػػػر مسػػػػػتقؿ مػػػػػع المتغيػػػػػر التػػػػػابع المتعػػػػػدد )ضػػػػػغوط العمػػػػػؿ( ك جػػػػػراء الانحػػػػػدار الخطػػػػػيتػػػػػـ إ
 الرضا الوظيفي( كما يمي: )

 الوظيفي( )الأداء والمتغير التابعضغوط العمؿ ( الدالات الإحصائية لمنموذج أبعاد المتغير المستقؿ 15جدوؿ )ال

Model R R Square Adjusted R Square F Sig. 

2 0.750b 0.562 0.551 86.999 .000b 

a. Predictors: (Constant), بيئة العمل 

 .SPSS Ver.26بالعتماد عمى مخرجات برنامج التحميل الإحصائي  المصدر: من إعداد الباحث
 التفسػػػػػػػير مقيػػػػػػػاس معامػػػػػػػؿو  56.5قيمػػػػػػػة % تذا Rعلاقػػػػػػػة الارتبػػػػػػػاط  (15) يظيػػػػػػػر الجػػػػػػػدوؿ
( العمػػػػػػػل علاقػػػػػػػات-التفسػػػػػػػيريالمتغيػػػػػػر المسػػػػػػػتقؿ ) أفممػػػػػػا يعنػػػػػػػي %  75.0قيمتػػػػػػو تقريبػػػػػػػا 

( Y) (الأداء الػػػػػػػوظيفي) التػػػػػػػابعالتغيػػػػػػػرات الحاصػػػػػػػمة فػػػػػػػي  % مػػػػػػػف56.2فسػػػػػػػر ي أفاسػػػػػػػتطاع 
تحميػػػػؿ التبػػػػايف والػػػػذي يمكػػػػف مػػػػف أيضػػػػاً جػػػػدوؿ ال ويظيػػػػر أخػػػػرى.والبػػػػاقي يعػػػػزى الػػػػى عوامػػػػؿ 

 ومعنويػػػػة الدلالػػػػة F=86خلالػػػػو معرفػػػػة القػػػػوة التفسػػػػيرية لمنمػػػػوذج ككػػػػؿ عػػػػف طريػػػػؽ احصػػػػائية 
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. ممػػػػػػا sig=0.05مػػػػػػف المعنويػػػػػػة الدلالػػػػػػة القياسػػػػػػية  أصػػػػػػغر( وىػػػػػػي Sig=0.000)الحسػػػػػػابية 
أي النمػػػػػوذج  الإحصػػػػػائيةمنمػػػػػوذج الانحػػػػػدار الخطػػػػػي مػػػػػف الناحيػػػػػة لقػػػػػوة التفسػػػػػيرية وجػػػػػود  يؤكػػػػػد
 .دلالة معنوية ذوككؿ 

 ( تأثير أبعاد علاقات العمؿ وصراع الدور عمى المتغير التابع )الأداء الوظيفي(16الجدوؿ )

 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

 
B Std. Error Beta 

  
(Constant) 0.051 0.394 

 
0.130 0.897 

 0.000 7.903- 0.637- 0.109 208 .0- علاقبث العمل

 0.008 2.728- 0.220- 0.076 861 .0- صراع الذور

a. Dependent Variable: الأداء الوظيفي 

 .SPSS Ver.26بالعتماد عمى مخرجات برنامج التحميل الإحصائي  المصدر: من إعداد الباحث
بعػػػػاد صػػػػراع الػػػػدور، علاقػػػػات العمػػػػل( هػػػػي الأالابعػػػػاد ) نجػػػػد أف (16) ومػػػػف خػػػػلاؿ الجػػػػدوؿ

حيػػػػث  sig<0.05حيػػػػث دالػػػة المعنويػػػػة  tحسػػػػب نمػػػوذج  عمػػػػى الأداء الػػػػوظيفي الأكثػػػر تػػػػأثيراً 
  .sig=0.000قيمتيا 

 وتكوف معادلة الانحدار المقدرة ىي:
(العملعلاقات )+ (0.86- )+0.05= الأداء الوظيفي  (صراع الدور) (0.20) 

 من حيثالعمل  ضغوطذات دللة إحصائية بين تأثير سمبية وجد علاقة ت: ونقبل الفرض البديل
 للإعلاميين في قناة سما الفضائية. عمى الأداء الوظيفي( صراع الدور وبيئة العمل)
 
  اختبار الفرضية الرئيسية الثانيةPH2 :ودراسة الفروؽ تبعا لمبيانات التعريفية 
لدراسة الفروؽ في  INDEPENDENT T TESTتـ اجراء اختبار من حيث الجنس:  -

 التقييـ تبعا لمجنس.
 لمجنس الدلالات الإحصائية لاختبار الفروؽ تبعاً  (17الجدوؿ )

 الجىس .1
 

N Mean Std. Deviation T 
  

 الأداء الوظٍفً
 0.57 4.08 33 ركر

1.077 80 0.852 
 0.57 3.94 49 أوثى

 ضغوط العمل
 0.31 3.80 33 ركر

1.136 80 0.082 
 0.44 3.70 49 أوثى

 .SPSS Ver.26بالعتماد عمى مخرجات برنامج التحميل الإحصائي  المصدر: من إعداد الباحث
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 SIG=0.029 لضغوط العمؿ أف مستوى الدلالة المعنوية لاختبار الفروؽ (17) يبيف الجدوؿ
 دللة إحصائية لتقييم ضغوط العملجد فروؽ ذات يو ) :البديؿ ونقبؿ الفرض 2.25مف  أصغر

 (.لمجنس وهي لصالح الذكور تبعاً 
 SIG=0.259 للأداء الوظيفي يبيف الجدوؿ أف مستوى الدلالة المعنوية لاختبار الفروؽ)الأداء( 

 تبعاً  يوجد فروؽ ذات دللة إحصائية لتقييم الأداء الوظيفي: )العدـ ونقبؿ الفرض 2.25مف 
 لمجنس(.

لدراسة الفروؽ في  ONE WAY ANOVAاختبار جراء تـ إ من حيث القسم: -
 لمقسـ.التقييـ تبعاً 

 لمقسـت الإحصائية لاختبار الفروؽ تبعاً ( الدلالا18جدوؿ )ال

  
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

الأداء 

 الوظٍفً

Between 
Groups 

10.085 5 2.017 9.525 0.000 

Within Groups 16.094 76 0.212 
  

Total 26.179 81 
   

 ضغوط العمل

Between 
Groups 

3.652 5 0.730 6.272 0.000 

Within Groups 8.850 76 0.116 
  

Total 12.502 81 
   

 .SPSS Ver.26بالعتماد عمى مخرجات برنامج التحميل الإحصائي  المصدر: من إعداد الباحث
 

 لمعرفة اتجاه الفروؽ في تقييـ أبعاد ضغوط العمؿ والأداء الوظيفي وفؽ القسـ Scheffea,b( اختبار 19الجدوؿ )
 ضغوط العمل الأداء الوظٍفً
Scheffe

a,b
 Scheffe

a,b
 

 N القسم
Subset for alpha = 

0.05  
 N القسم

Subset for alpha = 
0.05  

  
1 2 

  
1 2 

بٌضت  3.14 6 الر
 

بٌضت  3.19 6 الر
 

 3.63 3.63 18 الاخببر 3.78 3.78 18 الاخببر

 23 الثقبفت
 

 3.67 3.67 23 الثقبفت 3.86

بٍست  11 الس
 

بٍست 4.21  11 الس
 

3.92 

 5 الاقتصبد
 

ه 4.33  19 المراسلٍ
 

3.94 

ه  19 المراسلٍ
 

 5 الاقتصبد 4.42
 

4.04 

 .SPSS Ver.26بالعتماد عمى مخرجات برنامج التحميل الإحصائي  المصدر: من إعداد الباحث
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 فروؽ تقييـ ضغوط العمؿالدلالة المعنوية لاختبار  أف مستوى (19و) (18) فيبيف الجدولا
SIG=0.000 فروؽ ذات دللة إحصائية لتقييم يوجد ): الفرض البديؿ ونقبؿ 2.25صغر مف أ

 . (القتصاد أول ثم المراسمينوهي لصالح ، لمقسم ضغوط العمل تبعاً 
 SIG=0.000 في الأداء الوظيفي يبيف الجدوؿ أف مستوى الدلالة المعنوية لاختبار الفروؽكما 

 تبعاً  الأداءيوجد فروؽ ذات دللة إحصائية لتقييم ) :البديؿ ونقبؿ الفرض 2.25صغر مف أ
 (.ثم القتصاد المراسمين أولً وهي لصالح  ،لمقسم

 SPSSبالعتماد عمى مخرجات برنامج التحميل الإحصائي  المصدر: من إعداد الباحث

Ver.26. 
دراسة الفروؽ ال ONE WAY ANOVA تـ اجراء اختبار من حيث سنوات الخبرة: -

 .سنوات الخبرةفي التقييـ تبعا 
 سنوات الخبرةالإحصائية لاختبار الفروؽ تبعاً لت ( الدلالا82جدوؿ )ال

ANOVA 

  
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

الأداء 

 الوظٍفً
Between 
Groups 

5.037 2 2.519 9.412 0.000 

 
Within Groups 21.142 79 0.268 

  

 
Total 26.179 81 

   

 ضغوط العمل
Between 
Groups 

1.698 2 0.849 6.209 0.003 

 
Within Groups 10.804 79 0.137 

  

 
Total 12.502 81 

   
 .SPSS Ver.26بالعتماد عمى مخرجات برنامج التحميل الإحصائي  المصدر: من إعداد الباحث

 سنوات الخبرةلمعرفة اتجاه الفروؽ في تقييـ أبعاد ضغوط العمؿ والأداء الوظيفي وفؽ  Scheffea,b( اختبار 81الجدوؿ )
 ضغوط العمل الوظٍفًالأداء 

Scheffe
a,b

 Scheffe
a,b

 

سىواث  .6

 الخبرة
N 

Subset for 
alpha = 0.05  

 سىواث .6
 الخبرة

N 
Subset for 

alpha = 0.05  

  
1 2 

  
1 2 

الى  1مه 

 سىتٍه
32 3.7813 

 
الى  1مه 

 سىتٍه
32 3.6163 

 

 5الى  2مه
 سىواث

26 3.9135 
 

 5الى  2مه
 سىواث

26 3.6987 
 

 5أكثر مه 
 سىواث

24 
 

4.3715 
 5أكثر مه 
 سىواث

24 
 

3.9603 

 .SPSS Ver.26بالعتماد عمى مخرجات برنامج التحميل الإحصائي  المصدر: من إعداد الباحث
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 في ضغوط العمؿ أف مستوى الدلالة المعنوية لاختبار الفروؽ (81( و)82ف )يبيف الجدولا
SIG=0.003 يوجد فروؽ ذات دللة إحصائية ): البديؿنقبؿ الفرض ، و 2.25صغر مف أ

 5-2ثم  سنوات أولً  5الفئة أكبر من وهي لصالح  سنوات الخبرة لتقييم ضغوط العمل تبعاً 
 . (سنوات

 SIG=0.003 في الأداء الوظيفي يبيف الجدوؿ أف مستوى الدلالة المعنوية لاختبار الفروؽكما 
تبعا  الأداءيوجد فروؽ ذات دللة إحصائية لتقييم ) :ونقبؿ الفرض البديؿ، 2.25صغر مف أ

 . (سنوات 5-2سنوات أول ثم  5الفئة أكبر من وهي لصالح  سنوات الخبرة
 
 
 :الستنتاجات والتوصيات 

 الستنتاجات:
أثر سمبي ذو دلالة معنوية في مف خلاؿ الدراسة السابقة والتحميؿ الإحصائي ليا، تبيف وجود  -1

العمؿ في قناة سما الفضائية والأداء الوظيفي لمعامميف الإعلامييف فييا العلاقة بيف ضغوط 
، وىذا الأثر سمبي، علامييف، والضغوط برأي العينة المدروسة عاليةمف وجية نظر الإ

 .بمعنى: كمما ارتفعت ضغوط العمؿ انعكس ذلؾ بشكؿ سمبي عمى مستوى الأداء الوظيفي

ضغوط العمؿ ىي أبعاد مف  (العمؿ وبيئة دورال صراع) أفضت الدراسة إلى أف بُعدّي -8
 في للإعلامييف الوظيفي الأداءالمتغير التابع المدروس ) عمى (بشكؿ سمبي)و الأكثر تأثيراً 

 (.الفضائية سما قناة

رجاعو  ويمكف إلى التنافس بيف الزملاء في المينة، تفسير ذلؾ مف ملاحظة الباحث وا 
، أو وقوع الإعلامي كصمة وصؿ بيف عدة وتحقيؽ الذات المينية ومحاولة إثبات القدرات

أقساـ )المونتاج، الإنتاج، الإخراج، بيف قسمو وقسـ آخر ...(، إضافة إلى تعدد المياـ 
 والأدوار.
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كما أف التكنولوجيا في بيئة العمؿ )عمى جودتيا(، إلا أنيا تفتقر إلى التقنيات المريحة 
التطور في سوؽ العمؿ، وذلؾ مف حيث المعدات والسرعة والأداء، للإعلامي التي تواكب 

 والييكمية التنظيمية المرنة.

مستوى أداء الإعلامييف )حسب تقييميـ( عالي، ما يدؿ عمى حرصيـ عمى الفعالية رغـ إف  -3
 الضغوط، الأمر الذي يمكف إرجاعو إلى حبيـ لمينتيـ ومجاؿ عمميـ وشغفيـ تجاىو.

مف قِبَؿ الإعلامييف  العمؿ والأداء الوظيفي ضغوط لتقييـ إحصائية لةدلا ذات فروؽ ظيرت -7
لإعلامي، وسنوات الخبرة في العمؿ، ونلاحظ أف لمجنس، والقسـ الذي يعمؿ فيو ا تبعاً 

الإعلامييف في أقساـ المراسميف والاقتصاد قيموا ضغوط عمميـ بشكؿ مرتفع، ويعود ذلؾ إلى 
 قسميف وتعدد المياـ فييما وحساسية المحتوى الإعلاميأعباء العمؿ الكبيرة في ىذيف ال

 .المُقدـ لممتمقي

 :التوصيات 
انطلاقاً مف الاستنتاجات السابقة ونتائج التحميؿ الإحصائي، يمكف ذكر التوصيات والآليات التالية 

الأداء التي مف شأنيا تخفيؼ ضغوط العمؿ في المؤسسات الإعلامية )التمفزيونية(، ورفع مستوى 
 الوظيفي للإعلامييف، أىميا:

تقييـ ضغوط العمؿ في المؤسسات الإعلامية )خاصة التمفزيونية( بشكؿ دوري ضرورة  -1
بشكؿ مدروس وممنيج، فييا، وأف يكوف ىذا التقييـ  مف خلاؿ استطلاع آراء الإعلامييف

 .الأمر الذي ينعكس إيجابياً عمى مستوى أدائيـ الوظيفي ويعززه

آليات ووسائؿ عديدة مف شأنيا تخفيؼ ضغوط العمؿ في المؤسسات الإعلامية اتباع  -8
 موظؼ كؿ مقدرات يراعي بشكؿ وتقسيمو وكمياتو العمؿ أعباء توزيع)خاصة التمفزيونية(، ك

مكاناتو  .وا 
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 التمفزيوف حقؿ في وظيفي مسمى لكؿ والمياـ المطموبة الأدوار توضيحضرورة  -3
 يفالموظف عمؿ بداية في شرحيا عمى والحرص ودقيقة، واضحة وظيفي وصؼ ببطاقات
 لما في ذلؾ مف أثر واضح عمى أدائيـ الوظيفي. الجدد

 المؤسسات في التنظيمي الييكؿ مستويات بيف والتواصؿ الاتصاؿ آلية تعزيزالاىتماـ ب -7
 وآلية الزملاء بيف العلاقات تعزيزواتباع آلية ل والديناميكية، المرونة تسود بحيث الإعلامية
، عمميـ ضغوط آثار مف تخفؼ ترفييية بنشاطات ، عمى سبيؿ المثاؿ: القياـبينيـ التواصؿ

دمجيـ في فرؽ عمؿ يتـ اختيار أفرادىا عمى أساس التوافقية بينيـ، إعطاء مساحات راحة 
 .والسماح بقدر كاؼٍ مف الاتصالات غير الرسمية البنّاءة في بيئة العمؿ الإبداعية

ة العمؿ وأدواتيا، وتدعيميا بالتكنولوجيا الملائمة لمعمؿ الإعلامي )معدات الاىتماـ ببيئ -5
تقنيات ... إلخ(، وتدريب الإعلامييف عمى استخداميا الأمثؿ، ما يخفؼ مف  –كميرات  –

 أعباء عمميـ ويختصر الوقت اللازـ للإنجاز.

شأنو دعـ وتعزيز واتخاذ ما مف بشكؿ دوري، الاىتماـ بتقييـ أداء العامميف الإعلامييف  -6
 ىذا الأداء بما يخدـ مصالح المؤسسة والأفراد.

مف الآليات المقترحة لتعزيز الأداء الوظيفي: ربط الإنجاز في المؤسسات الإعلامية  -7
بتحقيؽ أىداؼ الفرد والمؤسسة بغض النظر عف المعايير المتبعة في مؤسسات لا علاقة ليا 

عاً مراقبة عدد ساعات دواـ الإعلامي في التمفزيوف بالعمؿ الإعلامي، مثلًا: قد لا يُجدي نف
بقدر ما يُفيد مراقبة إنجازه وتقييمو، لأف طبيعة عممو لا تقُاس في معظـ الأحيف بالكـ، بؿ 

 بالكيؼ والنوعية.

 عاـ، بشكؿ والإعلامييف بالاتصاؿ لمقائميف بالنسبة العمؿ ضغوط تدرس أبحاث إجراء -8
 تأثيراتيا في تبحث الإذاعية، التمفزيونية أو الصحفية الإعلامية المؤسسات في العامميف أو

 بمعدؿ وعلاقتيا منيا، التخفيؼ وسُبُؿ ،باتخاذ متغيرات وسيطة تقييميـ ومستوى أدائيـ عمى
 ...، الولاء التنظيمي المينية مساراتيـ عندىـ، التنظيمية المواطنة غياباتيـ، عمميـ، دوراف
 .وغيرىا

 



سلسلة العلوم الاقتصادية والسياحية                                    جامعة البعثمجلة          
 وحيد مصطفى سباغ          سامر حسين المصطفىد                  0202 عام 02العدد  46 المجلد

113 

 :Referencesالمراجع 

 
1. Abbas, H, S. (2024). The impact of work stress on job performance - a 

field study on the Social Insurance Institution in the city of Tartous. Al-

Baath University Journal - Economic and Tourism Sciences Series, 46.3. 

(in Arabic) 

2. Arida, A, M. (2024). Work stress and its relationship to job performance 

among public administration employees at Sebha 

University.International Psychoeducational Conference, Lybia,1: PP 

804-828. (in Arabic) 

3. Badawi, A, Z. (1975).  Dictionary of media terms. Egyptian Lebanese 

Book House. Lebanon. (in Arabic) 

4. Bouzraa, H, Kharbash, B. (2021). The effect of increasing work 

pressures on employees’ performance (Doctoral dissertation, university 

center of abdalhafid boussouf-MILA), Algeria. (in Arabic) 

5. Cantrell, R., Talamadupula, K., Schermerhorn, P., Benton, J., 

Kambhampati, S., & Scheutz, M. (2012). Tell me when and why to do it! 

Run-time planner model updates via natural language instruction. 

In Proceedings of the seventh annual ACM/IEEE international 

conference on Human-Robot Interaction, (pp. 471-478).   

6. Al-Dawsi, M. (2010). Work stress and its relationship to job satisfaction 

of individuals working in border guard stations. Master's thesis: Naif 

University fo Security Sciences, Riyadh, Kingdom of Saudi Arabia. (in 

Arabic) 

7. Haj Muhammad, F. (2016). The impact of work stress on the 

performance level of workers in the health sector: a field study in the 

Ministry of Higher Education hospitals in Damascus. Master's thesis, 

Syrian Virtual University, Syria. (in Arabic) 

8. Kaaban, J. (2017). Work pressures and their impact on the administrative 

leadership of the heads of the municipal popular councils in the state of 

Jijel. Journal of Psychological and Educational Research, 12(1). (in 

Arabic) 

9. Madi, K. (2014). The quality of work life and its impact on the level of 

job performance of employees. Doctoral thesis in Business 

Administration, Faculty of Commerce, Suez University, Ismailia: Egypt. 

(in Arabic) 



 )دراسة حالة قناة سما الفضائية( أثر ضغوط العمل في المؤسسات التلفزيونية على الأداء الوظيفي للإعلاميين

114 

10. Al-Moghrabi, M. (2016). Work pressures and their impact on job 

performance - a field study in the banking sector operating in Al-Msila. 

Master's thesis: Mohamed Boudiaf University, Algeria. (in Arabic) 

11. Oraida, A, M. (2024). Work stress and its relationship to job 

performance among public administration employees at Sebha 

University. International Psychoeducational Conference, 1, Sabha, Lybia, 

P 828-804. (in Arabic) 

12. Rifai, A. (2023). Impact of Work Discipline on Employee 

Performance. Jurnal Ekonomi,Manajemen dan Akuntansi, 1(1), 1-8. 

13. SHARMA, P, SHARMA, R, YADAV, U. (2024). Unveiling the 

Nexus. Exploring the Impact of Workplace Stress on Job Performance 

among Marketing Professionals. Academy of Marketing Studies Journal, 

P28. S1.   

14. Sherwani, D. (2023). The role of job satisfaction in job 

performance: An analytical study of the opinions of a sample of 

employees in the Ministry of Construction and Housing. Tikrit Journal of 

Administrative and Economic Sciences, 19(62), PP183-199. (in Arabic) 

15. Al-Ashry, W. (2016). Professional pressures in electronic 

newspapers in Egypt and their relationship to job satisfaction among 

journalists: a study in light of the concept of psychological burnout. 

Egyptian Journal of Public Opinion Research, 15(4), Egypt, PP 169-218. 

(in Arabic) 

16. Tuffaha, A, T, Sleeteen, S, A, Esber, L, E. (2024). The Impact of 

Knowledge Management on Job Performance - A Field Study in Private 

Commercial Banks on the Syrian Coast, Tishreen University Journal - 

Economic and Legal Sciences, 46(1). (in Arabic) 

17. Uzair, Z., & Bhaumik, A. (2023). The Relationship between 

Teachers' Emotional Intelligence, Job Stress on Job Performance in 

Higher Education Institutions in the United Arab Emirates During the 

COVID-19 Pandemic. SAR Journal, (2619-9955), 6(1).   

18. Zaghdoud, S. (2016). Job training to reduce work stress. Journal 

of Industrial Economics, Albatnah University, Algeria, 11. (in Arabic) 



سلسلة العلوم الاقتصادٌة والسٌاحٌة                                    جامعة البعثمجلة          
 د. وسامة الفراج               وبو الجٌجا هدٌل عبدالله                  0202 عام 02العدد  46 المجلد

115 

 أثر المرونة التنظيمية في تحقيق التميز المؤسسي
البنوك المدرجة في سوق دمشق عمى  ةميداني دراسة

 للأوراق المالية
 طالبة دكتوراه, ىديل عبدالله أبو الييجاء

Hadeel.abualhijaa@damascusuniversity.edu.sy 
 اسم الدكتور المشرف: (1

 الأستاذ الدكتور, أسامة الفراج
Os1234fa@gmail.com 

 المعيد العالي لمتنمية الإدارية, جامعة دمشق
 
 :البحث ممخص _

 فقيدددددمااع  يدددددزاأثدددددرااع رلتددددد ااع تظي يددددد ا ددددد اايهدددددد الدددددذاااعرفدددددثاإعددددد ا  ر ددددد 
قيدددد سالددددذااا ثددددراعلا دددد ااعرتددددلةااع درقدددد ا دددد اسددددلماد  ددددماعدددد لرامااع  عيدددد  اااع ؤسسدددد 

 ددددددردا دددددفااع دددددد  ليفا دددددد اا051زعددددددتاعلددددد ا ا صدددددد ياااسددددد ر ت ال اعلددددداع  ددددددتااعر فثدددددد ا
ا.0102اع درق ا  اسلماد  ماع لرامااع  عي ا  اع ااارتلةاع

لقددددددددلداأثددددددددراعل رلتدددددددد ااع تظي يدددددددد ا دددددددد ا فقيددددددددمااع  يددددددددزا لصددددددددلتالددددددددذاااعدراسدددددددد اإعدددددددد ا
اع ؤسسدددددد اعدددددددسااعرتددددددلةااع سددددددقل ا دددددد اسددددددلماد  ددددددماعدددددد لرامااع  عيدددددد  اإ دددددد   اإعدددددد ا

  لسدددددط تاإق رددددد تااع ددددد  ليفا ر ددددد ااعسدددددتلاتااع ردددددرةالل قددددد ااالقدددددلدا دددددرلما  تليددددد ارددددديف
اعل س لسااع  لي  ار عتسر اعكلاا  غيريااعرفث.

-اع رلتدددددد -الاسدددددد ق ر -اع  يددددددزااع ؤسسدددددد -اع رلتدددددد ااع تظي يدددددد االكممااااااات المفتاحيااااااة:
سددددددلما-رتددددددلةاع  يددددددزااع ددددددد    ا-اع  يددددددزااعقيدددددد دي-اع  يددددددزااعر ددددددري-اعكفدددددد  ة-اعسددددددرع 

 .د  ماع لرامااع  عي 
  

mailto:Os1234fa@gmail.com
mailto:Os1234fa@gmail.com
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Abstract 

 

This research aims to achieve many successes in achieving 

institutional excellence in banks listed on the Damascus Stock 

Exchange. In this study, it succeeded in measuring this effect by 

designing a questionnaire distributed to 150 individuals working in 

banks listed on the Damascus Stock Exchange in the year 2023. 

This study found that there is a contribution of flexibility in 

achieving local excellence among various banks in the Damascus 

Stock Exchange, in addition to the presence of significant 

differences between the averages of working shareholders 

according to the diversity of experience and educational level for 

both types of research. 

Keywords: Organizational flexibility - institutional excellence - 

responsiveness - flexibility - speed - efficiency - human excellence 

- leadership excellence - service excellence Banks - Damascus 

Stock Exchange. 
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 :الإطار العام لمدراسة
اIntroduction :مقدمة
ف قددددد ااع  دددددرارطالاع  غيسدددددرار سددددد  راراا ددددد اعددددد عااالاع ددددد  ااعيدددددلااع رلتددددد ااع تظي يددددد ا  دددددا

ع ددددددلااا ؤو دددددد ااألاط ر دددددد اااتاسدددددد را يقي اإعزا يدددددد اعل ؤسسدددددد اع فقددددددماازدل رلدددددد  ا هدددددد اعيسدددددد
ت دددد اتهقدددد اا سدددد  رااا  صددددلااا ع ؤسسدددد ارلاردددد الع دددد اكدددد فااع  يددددزااعلدددد ااع دددددسااعطليدددد .االا 

عل ؤسسددددد تا دددددفا دددددلا ا قددددددياا دددددد  تا   يدددددزةا دددددفاورددددد اعددددد  ليفارتددددد  ا يدددددزةا ت  سدددددي ا
دلااأ دددددرادا  يدددددزيف اأصدددددرعالارددددددا دددددفااعرفدددددثاعدددددفاك  ددددد ااع لا ددددد ااع ددددد الا   يدددددزيفايقددددد

اي كفاأفا  ززالذاااع  يزا  ااع ؤسس ت.
   الر ددددد اأفااع رلتددددد ااع تظي يددددد ا  ردددددراعدددددفاوددددددرةااع ؤسسددددد اعلددددد ا لوددددد ااع غييدددددرااع  تددددد

للددددددذااودددددددايل ددددددبادلرااالفدددددد لاتااع غيددددددراتااع ف ق دددددد الاع كيسدددددد ا  هدددددد ا ددددددفاأقدددددد ارق  هدددددد ا
ردددددرازاااع  يدددددزااع ؤسسددددد قددددد  الدددددذاااعرفدددددثاعدراسددددد اأثرلددددد اعلددددد اف سددددد  اا ددددد ا  يزلددددد  ا لا 

األ ي ه ا  اذعة.

 
 :Previous Study  الدراسات السابقة

 الدراسات العربية:أ. 
 تحقياق عماى التنظيمياة المروناة : تاثثير(2222أحمد, تاامر فااروق حساين ) . دراسة1

 "الأغذية شرکات بعض عمي تطبيقية دراسة"  المستدامة التنمية أىداف
ا–)ااعقدددراتااعقي ديدد اااع   لفدد لددد تااعدراسدد اإعدد اريدد فا ددنثيرااع رلتدد ااع تظي يدد ارنر  دلدد ا

زر( اعلددد ااع ف عددد الاع ددد ا–لاع سددد لعي تااا دلارا- ر يدددباا عليددد تا–اع لا دددماا–ااع فددد ذاة
إ رد عار فقيماألدا ااع ت ي ااع سد دا  اعل تظ د  الع فقيدمالدذاااعهدد او  دتالدذسااعدراسد ا

 دددد اق دددد ااعري تدددد تااالاسدددد ري فعلدددد اأداسااالاع  ددد داع دددتهلااعلصددددف ااع فليلدددد  افيددددثا دددداا
اعفتيديفاا– ا)اع د  ليفايدعق ااع يتد أسدللباااسد  داااعر فدثاأي د ااعلد اااع  د الوداا لعي 
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ا غذيددد ا فددد ااعدراسددد  افيدددثارلغدددتاعيتددد اار دددرك تاع دددديريف(اا–يفااع تفيدددذيفااع دددديراا–
(ا فردةا فا ق   ااعدراس  الودا لصلتااعدراس اإع اأتد ا داار دضااعفدرضا021اعدراس ا)

اعق   اأت الاا لقداعلاو اقللري اريفاأر  دااع رلت ااع تظي ي الاعف  عيد ااع تظي يد اعل ت دنة ا
 لقدداعلاود اقللريد ارديفاأر د دااع رلتد ااع تظي يد الرديفااعف  عيد الورل ااعفدرضااعرددي اأتد ا

أفاا ر ددد دااع سددد  د  اعل رلتددد ااع تظي يددد اي  دددفاأفاايؤكدددد ددد االلكدددذااع تظي يددد اعل ت دددنة ا
 س لاا  ا فسيراودرةا رک تاا غذي ا فد ااعدراسد ا د ا فقيدماألددا ااع ت يد ااع سد دا  ا

ا.لاعف  عي ااع تظي ي اعل ت نة
دراسددد اإعددد ا دددرلرةا ت يددد ااعدددلع اعدددديااع دددديريفالاع ددد  ليفالاعفتددديفالاع دددديريفالألصدددتااع

ا علدد ا طريقيددالاع ركيددزاع تفيددذييفارنل يدد ا فهددلاااع رلتدد ااع تظي يدد ا دد ااع قدد  ااع ؤسسدد ا
الار قد  ار سد ليااع د  ليفالاعفتيديفاا علدا   ق دا  ااع تظ  األااع رک اع  اعه ا فاودراتا

عل دد  ليف االالار كدد ر دد اااع فسدديفااع سدد  راع ت يدد ااعقدددراتااارداعيدد الاع  ليدد اااداريدد  الأي
 دد اإتقدد زاااع  طددلرةا سدد عيباااسدد  دااا  الاع دددريباعلددا دا  فسدديفاا لاع دد ا سدد عداعلدد

لل ددد اسددديت ريلل تالاو دددراحاااع  لو ددد اع تردددؤار عت ددد  لاا ا ع ددد  ال  دددقي ااع سددد لعيفاعلددد
ا.اعت   لاة لا اعفلل اع لاقه

 تنظيميااااة فااااي تحقيااااق التميااااز المؤسساااايأثاااار المرونااااة ال :(2221باااادوي )ة. دراساااا2
 :)دراسة مقارنة عمى قطاع البنوك في مصر(

يهدددددد الدددددذاااعرفدددددثاإعددددد ااع  دددددر اعلددددد اأر ددددد دااع رلتددددد ااع تظي يددددد  الدراسددددد ا صدددددد درا
 صدددددددر ال فديدددددددداا ددددددد وطددددددد عااعرتدددددددلةاا ددددددد  لاقددددددد ااع ددددددد  ليفاااع ددددددد ااع ؤسسددددددد اع  يدددددددزا

 دددددفاأر ددددد دااع رلتددددد ااع تظي يددددد  ال ددددددساار رددددد طاكددددد ا تهددددد اا ل يددددد ااعتسدددددري اعكددددد ار ددددددا
.ال  ر دددددددد ا دددددددددساأثددددددددراأر دددددددد دااع رلتدددددددد ااع تظي يدددددددد اعلدددددددد ااع  يددددددددزااع ؤسسدددددددد ردددددددد ع  يزا
ا ددددد (ا دددددرداااي  لدددددلفا273.الوددددددا ددددداا طريدددددمااعدراسددددد اعلددددد اعيتددددد ا  ددددددادل ا)اع ؤسسددددد 

ا صر.ا  وط عااعرتلةا
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أر دددددد دا  غيدددددددراال لصدددددد ااعر فددددددثاإعدددددد اأفالتددددددد ةاعلاودددددد اار ردددددد طا لقردددددد ارددددددديفاق يدددددد 
( الذعددددةا دددد اق يدددد اا ر دددد دالك تددددتا ر يرهدددد ااع ؤسسدددد )اع رلتدددد ااع تظي يدددد ( ال)اع  يددددزا

(.ااع كتلعدددددلق ( ا)اعر ددددددااادراكددددد ( ا)اعر ددددددااعسدددددللك  دددددفافيدددددثاودددددلةاالار رددددد ط ا)اعر ددددددا
 ااع ؤسسدددددد لأفالتدددددد ةاعلاودددددد اأثددددددراقللريدددددد ا ر دددددد دااع رلتدددددد ااع تظي يدددددد اعلدددددد ااع  يددددددزا

إدراةااع ددددد  ليفا ر ددددد دااع رلتددددد ااع تظي يددددد اا ددددد اا ددددد لا داك ددددد اأظهدددددرتااعت ددددد  لالقدددددلا
ا–سدددددددتلاتااع ردددددددرةاا-اعسدددددددفاا–رددددددد   لا ااع صددددددد  صااع  صدددددددي الاع تظي يددددددد ا)اعتدددددددلعا

إدراةااع ددددددد  ليفاا ددددددد اا ددددددد لا اع سددددددد لساااداري(.الأي ددددددد االقدددددددلداا–ااع ل ددددددد اع ؤلددددددد ا
ا.ر   لا ااع ص  صااع  صي الاع تظي ي ااع ؤسس  ر  دااع  يزا

 القطااع فاي المؤسساي التميز لتحقيق الأداء ( بعنوان: إدارة2221الشيراني,)دراسة  .3
 قطر( دولة حالة دراسة) العام

لددددد تالددددذسااعدراسدددد اإعدددد ا سددددليطااع ددددل اعلدددد الاودددد اإدارةاا دا ا دددد ااعقطدددد عااع دددد اا دددد ا
ادلع اوطرالأثرل ا  ا فقيمااع  يسزااع ؤسس .

اعسدد رق اذاتااعصددل  ا هددلااع دريدد تقلعااع ددتهلااعتددلع اردد عراتالددذسااعدراسدد ااسدد  د عددذعةا
 دد ا فقيددمااع  يددزااع ؤسسدد ااا دا رفدثااس ك دد   ايهددد اعل دد ارؤيدد اع  دد اعدددلراإدارةا

علد ااع ق  د ااعقطدرياايركدزال  اررطه ارإدارةااعقلدةااع   ل اع  زيزاكف  ةااع ؤسس  اللد
ي ت سددبا دد ااعري دد اردراسدد ات دد ذجا   لفدد افددل ااع دد عاال ف لعدد ارلددلرةااعت ددلذجااعقطددريار دد ا

ا. اع فلي ا  ار  اكف  ةاإدارةااعقط عااع  ا
عدددددذعةالاارددددددايلقددددددا  دددددريةا ؤسسددددد ارددددديفاوط عددددد تااعدلعددددد  االاااسددددد ت قتااعدراسددددد ارنتددددد 

 دددددفاا رددددد عا طدددددطااعدلعددددد ااعلطتيددددد ااع  صددددد اردددددذعةالاع ركيدددددزاعلددددد ااع ت يددددد ااع سددددد دا  ا
سددددددفاإدار هدددددد ا دددددد اق يدددددد ااعقط عدددددد ت اللددددددذااا  ددددددراي طلددددددبا كدددددد   اق يدددددد ااعقهددددددلدارف

.اعدددددذااألصدددددتااعدراسددددد ااعفكل ددددد ااعقطريددددد اعل دددددلاردار ددددد  اأتلاعهددددد اع فقيدددددماذعدددددةااعهدددددد 
أثتددددد  اصدددددي غ ااع طددددد ااعلطتيددددد ااعث عثددددد الاع ر رطددددد ااا دا ر دددددرلرةااع ركيدددددزاعلددددد اإدارةا
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 ددددفا نليدددد ااعكددددلادرااعلطتيدددد ا دددد الددددذاااع قدددد   اا ررؤيدددد اوطددددر ال ددددفاق تددددبا  ددددرااعرددددد
ع ددددد اعهددددداا دددددفادلرااالاسددددد را يقي  ا ددددد ااع  ليددددد ا ددددد ا دددددرلرةاإ دددددراةاأصدددددف بااع صدددددلف

ا .    ا  ا لقي ااع ططالاعسي س تاتفلااعص ععااع  ا
إدارة المرونااااااااة التنظيميااااااااة ماااااااادخ   :(2221و آخاااااااارون, الأطااااااااروش). دراسااااااااة 4

 لمؤسسات رياض الأطفال في مصر المؤسسيلتحقيق التميز 
اع تظي يددددد اع فقيدددددمااعل  دددددر اعلددددد ار دددددضا  طلرددددد تاإدارةااع رلتددددد سددددد االدددددذسااعدرااد  هددددد

ااع  يزااع ؤسس ا  ا ؤسس تاري ضاا طف   الودااع  دااع تهلااعلصف .
 لصدددددددلتااعدراسددددددد اإعددددددد اأفاألددددددداا  طلرددددددد تاإدارةااع رلتددددددد ااع تظي يددددددد اع فقيدددددددمااع  يدددددددزا

اع هدددددد راتااعلاز دددددد اع تليدددددد ااع ؤسسدددددد ا دددددد ا ق  دددددد ااعرفددددددثالدددددد ااعسدددددد  اإعدددددد ا طددددددليرا
 غلدددددباعلددددد ااعق دددددلد اإ ددددد   اإعددددد ا رويددددد اثق  دددد ااع  ددددد الدعدددددااوددددد رل ااع ؤسسددددد تا ددددد ااع

سددددددللكي تااع ددددددد  ليفال هددددددد را هاال طدددددددليااعهي كددددددد ااع تظي يددددددد الزيددددددد دةااعلا ركزيددددددد ا  ددددددد ا
ايس عدا  او رلي ااع ؤسس تاعل ا لاقه ااع غيراتا  اري  ااع   .

  ب. الدراسات الأجنبية:
1. Alsuwaidi and Sultan 2023) The impact of e-service quality 

on institutional excellence within abu dhabi municipality in 

UAE 

 دونت فً أبوظبً داخم بهذٌت انمؤسسً انخمٍز عهى الإنكخرونٍت انخذمت جودة حأثٍر

 انمخحذة: انعربٍت الإماراث

ااع  يددددددددزا دددددددد ااع تظي يدددددددد ااع   رسدددددددد تا   لدددددددد ا ددددددددنثيرا  ر دددددددد اإعدددددددد ااعدراسدددددددد ا هددددددددد 
اكلسددددديطاااعك رلتيددددد ااع د ددددد اقدددددلدةا فدددددصافيدددددثا دددددااأردددددلظر ارلديددددد ا ددددد ااع ؤسسددددد 

اأي  ا.اكلسيطااعسي س تاقلدةا فصال ا
ااعتظدددددد اات يقددددد الدددددلاع ؤسسدددددد اااع  يدددددزاعر يسدددددي اعلدراسدددددد ا قدددددل اردددددنفاافر دددددي اعاك تدددددتا

ا ل فددددد علها الاع ددددد ا دددددااوي سدددددهاأت دددددط هاا دددددلا ا دددددفا دددددلظفيفاعاي ددددد  ااعدددددذيااع  ك  ددددد 
ااعدا ليددددد  ااع  ر ددددد ال رددددد د الظفيف اع دددددا ففيدددددز)ا  دددددفا دددددلا ااع  غيدددددراتااعثلاثددددد ااع  عيددددد 
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ااع د ددددددد اقدددددددلدةاعلددددددد ا دددددددؤثرااع ف ر ددددددد ااعثلاثددددددد ااع  غيدددددددراتلدددددددذساا(اع   لتيددددددد الاعثق  ددددددد 
ا.ا  ر اك  غيرااع ؤسس الاع  يزاكلسيطاااعك رلتي 

(ا225لق دددددددد ااعري تدددددددد تار سدددددددد  دااااسدددددددد ري فال زسعاعلدددددددد ا)ا دددددددداساا ردددددددد عااع ددددددددتهلااعك دددددددد 
 Smartااعرددددرا لافز دددد ااعري تدددد تار سدددد  داا لظفدددد اا دددد ارلديدددد اأرددددلظر  ال دددداا فليدددد ا

PLSا.3.0.االاصدارا
اااع   لتيدددددد ااعدا ليدددددد  ااعثق  دددددد ااع  ر دددددد ال ردددددد د ااع ددددددلظفيف ا ففيددددددزاأفااعت دددددد  لاأظهددددددرت

ذعددددةاا ددددفااعددددرغااعلدددد اااعك رلتيدددد ااع د دددد اعقددددلدةااع ه دددد ااع لا دددد اق ي هدددد ا    رددددرا ددددف
ا.اع ؤسس ا ع  يزراكريرار ك ااع ترؤا  اااعك رلتي ااع د  اقلدةا ف  

2. (Gala, Hurtado and Arredondo 2023) Organizational 

Flexibility and Innovation Performance: The Moderating 

Role of Management Support 

 

ا:الإداري نهذعم انوسٍط انذور: الابخكاري والأداء انخنظٍمٍت انمرونت
اع دددددددنثيرااع ر  دددددددراعل رلتددددددد ااع تظي يددددددد الاعددددددددعاااادارياع فليددددددد ادراسددددددد الدددددددذسااعا هدددددددد 

 قيددددددياااع ددددددنثيرااع   ددددددد اعدددددددعاااادارةاإ دددددد   اإعدددددد ااعلدددددد اأدا االار كدددددد را دددددد ااع ددددددرك ت
علدددد ااع لاودددد اردددديفااع رلتدددد ااع تظي يدددد الا دا االار كدددد ري.ا ددددااق دددد ااعري تدددد تار سدددد  دااا

 دددددفا دددددديريا دددددرك تاا213علددددد اااسددددد ري فاي   دددددداعلددددد ا قددددد ييساعيكدددددرت ال ددددداا طريقددددد 
اعسدددددي ف ا ددددد ا تطقددددد اأريكليرددددد ا)ريدددددرل(.ال ددددداااسددددد  دااااع  ددددد دلاتااعهيكليددددد اعل رر ددددد تا
اعصدددددددددغرسااعقز يددددددددد الا  رددددددددد رااعفر دددددددددي ت.ال ظهدددددددددرااعت ددددددددد  لااع قريريددددددددد اأفااع رلتددددددددد ا

عدددددلالةاا اع تظي يددددد الاعددددددعااااداريايدددددؤثرافار دددددك اإيقددددد ر الكريدددددراعلددددد اأدا االار كددددد ر
اع لاودددددد اردددددديفااع رلتدددددد ا ددددددفادعاااادارياي فدددددد ار ددددددك اإيقدددددد ر اعلدددددد اذعددددددة ا ددددددإفااعدددددد

اع تظي يددددد الا دا االار كددددد ري.ايق دددددرحالدددددذاااعرفدددددثا رددددد دئا لقيهيددددد اعل دددددديريفاعل سددددد عدةا
  ).  ا  زيزاأدا االار ك را فا لا ااع رلت ااع تظي ي الاعدعااااداري.
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3.(Ayoub and AlHalaseh 2021) Strategic Flexibility Mediating 

the Impact of Entrepreneurial 

لدددددد تااعدراسددددد اإعددددد ا فليددددد اأثدددددرااع لقددددد ااعريددددد ديا ددددد ا فقيدددددمااع  يدددددزااع تظي ددددد ا دددددفا
ي كددددلفا ق  دددد الددددذسا الالددددذاااعرفددددثالددددلادراسدددد اك يدددد  . ددددلا ااع رلتدددد اااسدددد را يقي 

 ااعرتدددددددلةااع ق ريددددددد ااعدراسددددددد ا دددددددفاق يددددددد ااع دددددددديريفا ددددددد ااادارةااع ليددددددد الاع  لسدددددددط ا ددددددد
لأقددددرتااعدراسددددد ا سددددف اا ددددد  لاا ار سدددد  دااا ق   هدددد اك يتددددد  الاعردددد ع اعدددددددلاا  اا ردتيدددد
لأظهددددددددددرتااعت دددددددددد  لاأفا سدددددددددد لسا ددددددددددلا رااع لقدددددددددد ااعريدددددددددد ديالاع  يددددددددددزااا ا ددددددددددديراا0102

 ااع تظي دددد الاع رلتدددد االاسدددد را يقي اودددددارلدددد ادرقدددد اع عيدددد ا دددد ااعرتددددلةااع ق ريدددد اا ردتيدددد 
 دددددددرساأفااع لقددددددد ااعريددددددد ديارنر ددددددد دسا ق   ددددددد ا)اع لقددددددد ااعريددددددد ديالأظهدددددددرتااعت ددددددد  لاا 

اع ر كدددددر ااع لقددددد ااعريددددد دياالاسددددد ر و  ااع لقددددد ااعريددددد ديااع قددددد ز (اعددددد اأثدددددراذلادلاعددددد ا
إفصدددد  ي ا دددد ا فقيددددمااع  يددددزااع تظي دددد ا ددددفا ددددلا ااع رلتدددد االاسدددد را يقي ا دددد ااعرتدددددلةا

ا.اع ق ري اا ردتي 
السدددددديط اااااااع رلتدددددد اااسددددد را يقي ا ل ددددددبادلرال دددددفا ددددددلا ااعت ددددد  ل ايسدددددد ت لااع ؤعفدددددلفاأفا

ل دددددد ااعلوددددددتاتفسدددددد  ا اردددددديفااع لقدددددد ااعريدددددد ديا)ركدددددد اأر دددددد دس(الاع  يددددددزااع تظي دددددد اقز يدددددد اا
 ف ددددددد ااع رلتددددددد اااسددددددد را يقي ا ددددددد اع دددددددبادلرااعلسددددددديطارددددددديفاأر ددددددد دااع لقددددددد ااعريددددددد ديا

ا.لاع  يزااع تظي  
ا

4. (Ni, et al. 2021) : Influence Mechanism of Organizational 

Flexibility on Enterprise Competitiveness: The Mediating Role of 

Organizational Innovation 

 نلابخكدار انوسدٍط اندذور: نهمؤسسداث انخنافسدٍت انقدذرة عهى انخنظٍمٍت انمرونت حأثٍر آنٍت

 انخنظٍمً

علددددد ااثيرااع رلتددددد ااع تظي يددددد الالار كددددد رااع تظي ددددد دراسددددد اإعددددد ا  ر ددددد ا دددددنلدددددذسااع هدددددد ا
 ددددداا طدددددليرا ال ددددد اسدددددري اذعدددددةااعقددددددرةااع ت  سدددددي اعل ؤسسددددد تاع تظ ددددد تااعرتددددد  ااعصددددديتي 
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ل تفيددددددذااسدددددد ري فالاسدددددد هدا ااع ؤسسدددددد تااعق   دددددد اعلدددددد ااع  دددددد ري ا دددددد اصددددددت ع ااعرتدددددد  ا
لاع  دددددددييدا ددددددد ااعصددددددديف الكددددددد فا صدددددددفلرا ار فليددددددد ات ذقددددددد ااع   دعددددددد ااعهيكليددددددد .ا  ددددددديرا

 تظي يددددددددد اعلددددددددد ااعقددددددددددرةااع ت  سدددددددددي ااعت ددددددددد  لاإعددددددددد القدددددددددلدا دددددددددنثيراإيقددددددددد ر اعل رلتددددددددد ااع
عل ؤسسدددددد تاإعدددددد اق تددددددبادلرااعلسدددددد ط اعلار كدددددد رااع تظي دددددد .ال لصددددددتااعدراسدددددد اإعدددددد ا
أفالتددددددد ةاف قددددددد اإعددددددد ااسددددددد را يقي تا تظي يددددددد اقديددددددددةاعل ؤسسددددددد تااعصددددددديتي ااعق   ددددددد ا
علددددد ااع  ددددد ري اعلففددددد ظاعلددددد ااعقددددددرةااع ت  سدددددي اعل ؤسسددددد تا دددددفاأقددددد ا فقيدددددمااع ت يددددد ا

ااع س دا  اعل ؤسس ت.
 وقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة:م

ا ددددد ا لا قددددد ااالتددددد ةاف اأااعسددددد رق ااعدراسددددد تاعلددددد االاطدددددلاعا دددددلا ا دددددفااعر فثددددد الافظدددددت
ا دددددفااعدددددرغااعلددددد ااع رلتددددد ااع تظي يددددد الاع  يدددددزااع ؤسسددددد ا دددددفاكددددد األ يددددد افدددددل االآرا 

ا. يه ااعدراس تاأ قريتااع  الاع ؤسس تاا   كفاا  لا 
ا فددددلرااع رلتدددد  اال دددد ا فددددلريفا دددد ااعف عيدددد ااعدراسدددد ا دددد اق اعسدددد رااعدراسدددد تا ق ط ددددت

ااعدراسدددددددد اعددددددددفااعدراسدددددددد تار ددددددددضال   لدددددددد .ااع ؤسسدددددددد الا فددددددددلرااع  يددددددددزااع تظي يدددددددد 
 ع ت يدددد اراك لاو هدددد اأ ددددرساقلاتددددبا ددددفااع رلتدددد ااع تظي يدددد اا ل ددددلعا تدددد ل ا دددد ااعف عيدددد 

ا دددددددددد أ.الاعقدددددددددددرةااع ت  سددددددددددي ااع ددددددددددلظفيفالا ق لدددددددددد تااع تظي دددددددددد االار كدددددددددد راع سدددددددددد دا  الا
ارددددديفااع لاوددددد اطري ددددد ادرسدددددتا قددددددااع  يدددددزااع ؤسسددددد اا فدددددلرا ت لعدددددتااع ددددد ااعدراسددددد ت

دارةاا دا ا اا ثددددددددد ا   لفددددددددد ا  غيدددددددددراتالعددددددددددةااع فدددددددددلرالدددددددددذا اع د ددددددددد االاعك رلتيددددددددد الا 
الاع لق ااعري دي.ا

ااعدراسدددددددد ا دددددددد (ا0100ا طددددددددرلش )الدراسدددددددد (ا0100 ردددددددددلي)ادراسدددددددد ا   دددددددد ر اريت دددددددد ا
اي يسددددددزا دددددد اعكددددددف اتدددددد ااع تظي يدددددد اردددددد ع  يزااع ؤسسدددددد اع رلااع لاودددددد ا ت لعهدددددد ا دددددد ااعف عيدددددد 
ل طريقهدددد ا دددد ااعرتددددلةااع  صدددد ا دددد اااع لاودددد لددددذسااعطري دددد ا ت لعهدددد الددددلااعف عيدددد ااعدراسدددد 
اااد  م.
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ااع  غيدددددددراتافيدددددددثا دددددددفاريتهددددددد ا ي ددددددد ااعدراسددددددد تالا ددددددد لا ا تدددددددلعاسدددددددرما  ددددددد اي لافدددددددظ
ا ت سدددددر ااع  غيدددددراتاأكثدددددراا  يددددد را ددددد اعلر فثددددد ا رصددددد اأ ددددد حا  ددددد  ااع  ت لعددددد الاعقلاتدددددب
 ااعدراسدددددد األددددددا ا فديددددددا ددددد ااعف  ددددددةااعسددددد رق اعلدراسددددد تاكددددد فاك ددددد  ااعدراسددددد اع  دددددكل 
الاع تهقيدددددددددد اااقرا يدددددددددد ااع طددددددددددلاتالا ردددددددددد ع ااع ت سددددددددددر الا دلاتااع قدددددددددد ييسالا  يدددددددددد ر
ا.اعدراس اك   ا  ااعصفيف 

ا
 :البحثمشكمة 

كريدددددرةااع فدددددي تاردددددأاوطدددد عااعرتددددلةا دددد ااع دددد عاايطددددلرا ددددفاأدلا دددد الأسدددد عير ا دددد اظدددد ااع
 دددددد ا   لدددددد ااع قدددددد لاتاالاو صدددددد دي الاع كتلعلقيدددددد الاع تظي يدددددد الاعق تلتيدددددد الاعدلعيدددددد ا...ا

 الذعددددددةاف دددددد ايدددددد  كفا ددددددفااع غلددددددباعلدددددد الددددددذسااع فدددددددي تال فليلهدددددد اإعدددددد ا ددددددرصاإعدددددد 
   دددددد ال ددددددماالآعيدددددد تاااعسددددددلري ارتددددددلةلاا ددددددزا ااعع  يددددددزساعددددددفاردددددد و ااع ت  سدددددديف العكددددددفا

يدددددددد تالأدلاتااع  دددددددد اأااعلدددددددد ا سدددددددد لساسددددددددلا اعلدددددددد ا سدددددددد لسا عالاعلسدددددددد   ااع قليديدددددددد 
 الر ع ددددد ع ا دددددإفا فقيدددددما لاكرددددد ااع  غيدددددراتاأصدددددرعااع ف عددددد ا ددددد اري ددددد ااع  ددددد ااع  رقيددددد 

ااع طددددلراتااعقديدددددةا دددد ااعري دددد الع لاكردددد ا.اعسددددلري ارتددددلة  ددددكل اأس سددددي ا لاقدددد اع دددد ااع
 ايقدددددددباأفا    ددددددد اللااسدددددددي  اادراجالدددددددذسااعرتدددددددلةا ددددددد اسدددددددلماد  دددددددماعددددددد لرامااع  عيددددددد 

اعرتدددددددلةا ددددددد اا ددددددد ا دددددددل ا لسدددددددف لاذعةاعددددددد.الاالاسددددددد را يقي يددددددد ار ع رلتددددددد ارتكاعصدددددددت ع ااع
 فقيقهددددد اع  يزلددددد ااع ؤسسددددد اسدددددلا اعلددددد ا سددددد لسااع دددددد  تااع قد ددددد اأااعلددددد ااع سددددد لسا

إعددددد ازيددددد دةاارددددددلرسايدددددؤدياعدددددذيا اكسدددددبااع  دددددلا ا ددددد اسدددددري ا فقيقهددددد ااعر دددددريالاعقيددددد دي
لعليدددد اقدددد  الددددذاا ا اذعددددةاعلدا دددد ال ددددلا را ددددلاردا  عيدددد اكريددددرة الزيدددد دةااع ت يدددد  ال دددد اإعدددد

ااعرفثاعيقيباعل ااع س ؤ  
عددددددسااعرتدددددلةااع درقددددد اا فقيدددددمااع  يدددددزااع ؤسسددددد  ددددد الدددددلادلرااع رلتددددد ااع تظي يددددد ا ددددد ا

ا  اسلماد  ماع لرامااع  عي ؟
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 Study Importance : :البحثأىمية 
لاايدددددزا ااعقطددددد عااع صدددددر  اي  ردددددرااعقطددددد عاا كثدددددراأل يددددد ارددددديفااعقط عددددد تاالاو صددددد دي ا

عرلددددددافاتظدددددراااعكلتددددد ااع  دددددل اعك  ددددد ااع  ليددددد تااع ق ريددددد الي  ردددددرااعري ددددد ااعف  دددددت اعكددددد اا
عك  ددددد ااع  ليددددد تااع ق ريددددد ااعق ريددددد  اللتددددد ايردددددرزادلرسا ددددد ارتددددد  االاو صددددد دااعدددددلطت اللاا

لتظدددددراااسدددددي  ا ددددد ا رافددددد اإعددددد دةاالاع ددددد رااع ددددد ا ف ددددد جاع دددددد ق تاتقديددددد ا ددددد   اقدددددداا ا
 كددددددريا ك ددددد اعرفددددددلثاسدددددد رق اااا ق ددددددرح ل يددددد الددددددذاااعقطدددددد عاقددددد  الددددددذاااعرفددددددثاع قددددددي

ااع تظي يددددد  فدددددلرااع رلتددددد اإذاأفااعرتدددددلةاا  يددددزعلددددد اااع تظي يددددد  ت لعددددتا دددددنثيرااع رلتددددد ا
الدددددددلااعركيدددددددزةاا س سدددددددي ااع ددددددد اي  ددددددد ا يهددددددد ااعقطددددددد عااع صدددددددر  اعلددددددد ا سددددددد لسااع ددددددد عا

عهدددددددذااعلغ يددددددد ار عتسدددددددر اا ددددددد ااعقطددددددد عااع صدددددددر  ا ه ددددددد اايددددددد اي  ردددددددرا سدددددددليطااع دددددددل اعللا
ا افيددددددثظدددددد ااع غيددددددراتااعسددددددري  ااع دددددد ا  ددددددهدل ااعري دددددد ااع  رقيدددددد  دددددد اااعقطدددددد عالذعددددددة

دراسددددد اا0105أقدددددرتالفددددددةاعل ددددد  االاو صددددد دا ددددد ااع  هددددددااعرريطددددد ت اعل  ددددد ييراعددددد اا
ا %ا ددددددددفا ددددددددديريا33ع  ر دددددددد ا دددددددددساأل يدددددددد ااع رلتدددددددد ااع تظي يدددددددد ا  لصددددددددلتاإعدددددددد اأفس

اا  ااع رلتددددد ا ف ددددد س لعليددددد اا ع ددددد  الاع تفيدددددذييفا ددددد ااع  لكددددد ااع  فددددددةايلا قدددددلفاعلددددد اأفس
اعلدددددد ااع دددددددسا31 دددددد اأع دددددد عها اليقددددددل ا %ا ددددددتهااإتسهدددددد اصددددددف الاز دددددد اع فقيددددددمااعت ددددددلس

ا.ااعطلي 

ا
  Study Objectives :البحثأىداف 

ا فقيما ا   ااع تظي ي  ااع رلت  ادلر ااع  ر اعل  ا   ااعهد ااعر يساعلرفث يك ف
اعي  اع  يزااع ؤسس ا  ااعرتلةااع  ص الي فرعا فالذاااعهد اا لدا ااعفرعي ااع  

رهد ااع س ل  ا  ااعفداالاع  يزااع ؤسس ااع تظي ي اع رلت اك ا فا فهلاا ل يعاا-0
 فاف ع ااع دا  ااع لقلدةا  فا ف لياا  غيراتااعرفث ال  ييزل اعفااع ف ليااالا رسا

ا.اعتظري ذاتااعصل ارنطرل ا
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ااع   ثل ا-0 اريفا  غيراتااعدراس  اعلاو تاالار ر طالاع نثير ر ع رلت اا   يصالدراس 
 .لاع  يزااع ؤسس ااع تظي ي 

  ا لاقه اااعرتلةاع  اي كفااس  دا ه ا فاور اااع تظي ي  فديداطري  ااع ي راتاا-2
اااع غيراتااعري ي .

 الر ددددد اي ددددد فاالاسددددد ف دةا تهددددد ا لصدددددي تااعرفدددددثصدددددي غ االآعيددددد تااعلاز ددددد اع تفيدددددذاا-1
اراس .  ا طليرااع   ااع صر  ا  ااع ق لاتااع  ا   ت ه ااعد

 
 أسموب ومنيجية البحث: 

 دددددا ااسددددد  دااااع دددددتهلااعلصدددددف اعددددددسا لصدددددي ااعلاوددددد ااعدددددرالفا ددددد ااالجاناااااب النظاااااري:
اعقطدددد عااعرتكدددد ا قددددد سا  غيددددريااعرفددددث الذعدددددةا ددددفا ددددلا ا فليددددد ااع  لل دددد تااع دددد ا دددددا ا

اق  ه الدراس ه .
 ددددددااا ردددددد عااع ددددددتهلااع فليلدددددد ا ددددددفا ددددددلا اق دددددد ااعري تدددددد تااعلاز دددددد ااالجانااااااب العممااااااي:

لدراسددددد الالاسددددد ف دةا دددددفااع راقددددد الاعدراسددددد تااعسددددد رق ااع   لقددددد ار ل دددددلعااعرفدددددث ال دددددا اع
عدراسددددد ااع لاوددددد ارددددديفااSPSS اي فليددددد ااعري تددددد تار سددددد  داااررتددددد  لااع فليددددد ااافصددددد  

ا  غيراتااعدراس .
 

ايتطلمااعرفثا فااعفر ي تاالآ ي  اافرضيات البحث:
 عدددساا فقيددمااع  يددزااع ؤسسدد ا دد اذلادلاعدد ا  تليدد اعل رلتدد ااع تظي يدد اأثددرايلقددد
ااع درق ا  اسلماد  ماع لرامااع  عي ارتلةاع
 لقدا رلماذاتادلاع اإفص  ي اريفا  لسدطاإق رد تااع يتد اعلد ا فدلرااع رلتد ا 

ااع تظي ي افسبااع س لسااع  لي  الستلاتااع ررة
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 اع  يددزا لقددا ددرلماذاتادلاعدد اإفصدد  ي اردديفا  لسدطاإق ردد تااع يتدد اعلدد ا فددلرا
افسبااع س لسااع  لي  الستلاتااع ررةا ؤسس اع

 متغيرات البحث: 
ع رلتددددد  ااعسدددددرع  ااعكفددددد  ة ا الي فدددددرعاعتدددد ا)ااع رلتدددد ااع تظي يددددد لدددددلاا اع  غيددددرااع سددددد ق 

ا( االاس ق ر 
ع  يددددددزااع ؤسسدددددد الي فددددددرعاعتدددددد ا)اع  يددددددزااعقيدددددد دي ااع  يددددددزاا هددددددلاا أ دددددد ااع  غيددددددرااع دددددد ر 

ااااعر ري ااع  يزااع د    (
ي ددددد  ا ق  دددد ااعرفدددددثاك  دددد ااع ددددد  ليفا ددددفااعف ددددد تاا لعددددد ااحاااااث وعينتاااااو:مجتمااااع الب

 الودددددداا  يدددددرا دددددفااع سدددددقل اعددددددساسدددددلماد  دددددماعددددد لرامااع  عيددددد ارتدددددلةلاعث تيددددد اعددددددسااع
ا(ا رد.051 كلت ا فا)ا يسرةلذاااع ق   اعيت اع لا ي ا

 ا دددد ا0102يقددددريااعرفددددثا ددددلا ا ت صدددد اعدددد اااحاااادود البحااااث الزمانيااااة والمكانيااااة:
ا.اع سقل اعدساسلماد  ماع لرامااع  عي الةرتتط مااع

 
 :  لمبحثالإطار النظري 
 المرونة التنظيمية:-المبحث الأول 

اسددددددددد  داا ل ا دددددددددرةا صدددددددددطلعااع رلتددددددددد ا ددددددددد ا قددددددددد  ااعري ددددددددد ا ددددددددد ادراسددددددددد ا
(Holling 1973 )فيددددثاعر هدددد ارنتهدددد ا دددددسااسدددد  رارااع لاودددد تادا دددد ااع تظ دددد اللدددد ا

اع غييددددددراتا دددددد ااعري دددددد الاع غيددددددراتا دددددد اا قيدددددد ساعقدددددددرةالددددددذسااع تظ دددددد تاعلدددددد ااسدددددد ي  ب
إدار هدددد اع رقدددد او   دددد .ار ددددداذعددددة ا دددداا طددددليرااع رلتدددد ا دددد ااع ديدددددا ددددفااع قدددد لاتافيددددثا

اع رلتدددد ا( Sutcliffe and Vogus 2003 ددددفالقهدددد اتظددددرااادارةاالاسدددد را يقي ا)
لددددددد اظددددددد لرةاعلددددددد ااع سددددددد لسااع تظي ددددددد ا  ردددددددراعدددددددفاودددددددلةااعلفدددددددداتااع تظي يددددددد ا ددددددد ا

اق ر اعل غيراتار ك اإيق ر .االاس  راراألاالاس 
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 Kerrل  دددددددرس ااع رلتددددددد ااع تظي يددددددد ال قددددددد ااعل  هددددددددااعرريطددددددد ت اعل  ددددددد ييرا)

(الددددددددد اؤوددددددددددرةااع ؤسسددددددددد اعلددددددددد ا لوسددددددددد ااع غييدددددددددرااع  تددددددددد   الفددددددددد لاتااع  طيددددددددد ا2015
اع ف ق ددددددددد الالاسددددددددد  داداعهددددددددد الالاسددددددددد ق ر اإعيهددددددددد الاع كيسددددددددد ا  هددددددددد ا دددددددددفاأقددددددددد ارق  هددددددددد ا

الازدل رل ؤ.ا
ا غييددددددراعلدددددد ااع تظ دددددد اودددددددرةارنتهدددددد ااع رلتدددددد (ا0107 ااجاعفددددددرسا)ااي ددددددرس اريت دددددد 

ا. ت  سيه ايفلماألاي   ل ار ك ا ت ط ه اأدا ه اطرما  دي األ
تاعددددداالاودددددرةااع تظ دددد اعلدددد ااع    دددد ا دددد افدددد لعليدددد اي كددددفاأفات ر هدددد ارنتهدددد ا

ر عصددددلرةااع دددد ا  كتهدددد ا ددددفا  ر دددد ال طليدددد ا لاردلدددد اااع نكددددد ال لقيدددد اع ليدددد تااع تظ دددد 
عل غيددددددددراتااعط ر دددددددد  الذعددددددددةاع لاقهدددددددد ااع قلردددددددد تااسدددددددد ق ر لااع كيدددددددد الااا قدددددددد ساسددددددددرع 

اع تظ ددددددد  الاع دددددددلدةاإعددددددد ااع دددددددلازفاافدددددددداثااع ف ق ددددددد الغيدددددددرااع  لو ددددددد ااع ددددددد ا لاقددددددد  لا
از  ت.ا الاع س رااعصفيعاعل تظ  اعتدااع  رضاإع ا لةااع قلر ت

فقددددمار ددددرلرالعيسددددتااع رلتدددد ااع تظي يدددد اع ددددلاااتقددددلااردددد اع ددددرسةالافدددددة اردددد الدددد اودددددرة ا  
  طلسدددددددباإقددددددد دةااع رلتددددددد ااع تظي يددددددد ا رتددددددد ااع ددددددد داتااااعدددددددز فالعلددددددد ااع ددددددددسااعطليددددددد .ا

ددددفا دددد اا ع دددد  ا ددددفا ددددلا ا ت يدددد ا اع   دددد زةالأ  دددد ااع   رسدددد تااعسددددلي  اع فقيددددمااع فسس
اعكفدددد  اتااعقدددددراتا دددد اسدددد  راقلاتددددبااع ؤسسدددد .اليسدددد عاذعددددةاعلقدددد دةار   دددد ذا ق ز دددد تا

 ال   يددددزااعف ددددرصااع دددد ا  ددددثسلهااعلدددد اأ  دددد القدددد  درلسدددد اركدددد اثقدددد  اليسدددد فيدلفا ددددفاا
ا (Xiao and Cao 2017)ااع رلت ااع تظي ي ار ع ص  صااع  عي 

اعقددددددرةاعلدددددد ااع ف دددددد ا دددددد اظدددددد اري دددددد ادا ليددددد ال  رقيدددددد ا  غيددددددرةار دددددددةا هدددددد اودددددددرةاا-0
عري دددد ا ف  لدددد الااي كددددفا صددددلرل ا دددد اأت ددددط ا  ددددغي ااع تظ دددد  افيددددثاعتددددد  ا صددددرعاا

اذاتا   طراع عي  اي كفاأفا س فيدااع تظ  ا فا رلت ه .
 ركدددددددزااع رلتددددددد اعلددددددد ارقددددددد  ااع تظ ددددددد الاسددددددد  راري ه  العلد هددددددد اعل  ددددددد ا ددددددد افددددددد  اا-0

  ر دددده ا ز دددد تا ددددؤدياعددددد  رل الا  ك تيدددد اعلد هدددد اعلت ددددل.ا هدددد اودددددر ه اعلتهددددلضار دددددا
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تااع رلتددددد ااع دددددد يرارددددددلااا دددددفا ق ل ددددد افددددددثاغيدددددرا  لوددددد  افيدددددثاي كدددددفاعل ؤسسددددد اذا
اع  عيددددد ا دددددرطااعلوددددددتااع ت سدددددبال  ددددددكي اوددددددرةاقديدددددددةا لاقددددد ا ق لعدددددد ا  تلعددددد ا ددددددفا

ااع غييراتااع ثيرة.
اع رلتدددددد ااع تظي يدددددد ا فهددددددلاا   ددددددددااع سدددددد لي تافيددددددثاي  لددددددماردددددد ع لاردااع تظي يدددددد اا-2

لااقدددددرا اتا ددددد ااع تظ ددددد ا     ددددددااع رلتددددد اعلددددد ااع سددددد لي تااع تظي يددددد ار ددددد ا ددددد اذعدددددةا
 تالاع ؤسسدددددددددد تالكددددددددددذعةاعلدددددددددد ااع فدددددددددد علاتاردددددددددديفااع سدددددددددد لي تاا  ددددددددددرادالاع ق لعدددددددددد

اع   لفدددددد .ال دددددد ااعلوددددددتاتفسدددددد  ا ددددددإفااع رلتدددددد الدددددد اع ليدددددد ا  ددددددنثراردددددد ع لاردالاع  ليدددددد تا
ااع تظي ي .
ا  ددددديشااع ددددد ا  عري ددددد  ار ع رلتددددد اي صدددددف فااعلدددددذافال ددددد ااعت قفددددد الاادارةااعتددددد قعا  ع ددددددير
.الاعسدددددري ااعددددددا اااع غييدددددرالددددد اأس سدددددي ارصدددددف ا  سددددداااعيدددددلاااع   صدددددرةااع تظ ددددد تا يهددددد 
ا دددد ادارة ااع رلتدددد ا ددددل را ددددفالارددددد ااع غييددددرالددددذاا دددد ااع كيدددد اسددددرع ا فقيددددماأقدددد ال ددددف

اعدددددددذاالظرل ددددددد ااع  صددددددد اطري  ددددددد ا لوددددددد ا لكددددددد  ار عثلاردددددددتا دددددددؤ فالاااعيدددددددلاااع   صدددددددرة
ااعددددددذي ااع تظ دددددد تاإدارةا قيددددددياا  دددددد ييراألددددددااأفدددددددااعري دددددد ا دددددد ااعسددددددري ااع كيدددددد اأصددددددرع
ا  عليدددددد ا دددددد اإيق ريدددددد ااا دددددؤثرالاع دددددد  ا ددددددديريه اعدددددددسااع رلتددددد ار ددددددل اعلدددددد اأس سدددددد اي   دددددد
ا(0103 عقيل .) ر  رالر ك اا دا 

ا(0102)زك ا ا ك فاأل ي ااع رلت ااع تظي ي ا  ااعتق طااع  عي لا
اع رلتددددد ااع تظي يددددد ا دددددرطاعزيددددد دةاوددددددرةااع تظ ددددد اعلددددد ا لاقهددددد ااع غيدددددراتااعري يددددد ا -

 دددددفاإدارةات دددددد ط  ه ا ددددد اظددددد الددددددذسااركفدددددد  ةال   عيددددددد ال  كتهدددددد الاعسددددددري  اعه  دددددد ا
ااعظرل .

ال ددددد ا ددددلا    ددددد ااع رلتددددد ااع تظي يددددد اعلددددد ااعففددددد اعلددددد ا   عيددددد ااع تظ ددددد ا دددددفا -
ااع  لو  .اع   اع لاقه ااعص لر تاا  كيد ا د ااع غيدراتاري د ااس را يقي ت
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 دددد ااع غيددددراتااالاسدددد ق ر اع تظ دددد الودددددر ه اعلدددد ا  ددددززااع رلتدددد ااع تظي يدددد او رليدددد ا -
ااعط ر  .

ق دددددددلداع ليددددددد ااع  طددددددديطاي كدددددددفاأفايسدددددددرباعلددددددد ا سددددددد لسااع  لسدددددددطاألااعر يددددددددا -
   ددددددددد اعلددددددددد اإكسددددددددد باافااع رلتددددددددد ااع تظي يدددددددددد إعل تظ ددددددددد  العليددددددددد ا دددددددددأعطددددددددد  ا

ااع تظ  تاصف ااع ط لع اع غلباعل ااعق لدا   ايس عدل اعل ااع ت  س .
  سددددددددداار قديددددددددددال  قددددددددد ادل ددددددددد اتفدددددددددلااا  كدددددددد ر اصدددددددد فر ادارةااعلاعيدددددددد ااع رتدددددددداا -

 تهقدددد اعهدددد  ا دددد ايددددت كساعلدددد ااردددددداع افيدددددثاأتهددددد ا   دددددذا دددددفااع غييدددددرالااالار كدددد ر
اكف  ةاإت  قي ه القلد  .

ع تليددددددددد اعق  ددددددددد اااعلاز دددددد  سددددددددد لاااع رلتددددددددد ااع تظي يددددددددد ا ددددددددد ا طدددددددددليرااع هدددددددد راتا -
لاعلددددددلا عااع تظي يدددددد ااااقدددددرا اتا اإذا   دددددددد اعلدددددددد ا  دددددددددي اع  ددددددد ا ددددددددد ااع تظ دددددددد 

ا.اع  رقي   ااع تظ  ال ق اع  غيرااتااعري  ااعدا لي الا
  دددددددااع رلتدددددد ااع تظي يدددددد ا دددددد اع ليدددددد ااع  طدددددديطا صدددددددراال  دددددد اع لاكردددددد ااع طددددددطا -

ا  ددددد ايسددددد لزاااعديت  يكيددددد ااع   صدددددرةاعلري دددددد ا دددددد فاسددددددي مااع غيددددددراتاالاسددددد را يقي 
اع طددددلراف دددد ا فصدددد ااع تظ دددد اعلدددد ار ددددفاا لا قددددد ا ددددد اذعدددددة أفا كدددددلفااع طدددددطا
ااع يزاتااع ت  سي .

 :التميز المؤسسي -المبحث الثاني 
ر  دددددددداأسدددددد عيبااعلصددددددل ااع ؤسسدددددد ا  ددددددددتااع  دددددد ري ااع دددددد ا ت لعددددددتا فهددددددلاااع  يددددددزا

قدددددددد تااع ق  دددددددد الأصددددددددف باإ ددددددددر عاف اعلدددددددد ا(0101)اعرفيصدددددددد اركددددددددزاإعيدددددددد ا قدددددددددا
ااع صلف ادلفااع ركيز

ارنتدددد ا افيددددثاعر دددد  ددددريفلآعلدددد اأفااع  يددددزالددددلا فقيددددما ك تدددد اع عيدددد األااع فددددلماعلدددد اا
  لا ل لسددددد ات دددددت دددددطا كدددددريال لسدددددف اإداريددددد ا    دددددداعلددددد ا دددددتهلايدددددر رطاركيفيددددد اإتقددددد زا

سددددددلا اأصددددددف با اطددددددرا اك  دددددد  اع لازتدددددد ا دددددد اإ ددددددر عااف ي قدددددد تاااعل ؤسسدددددد اع فقيددددددم
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رددددددددداعالاع فسدددددددديفااثق  دددددددد ا ددددددددفااعدددددددد  لاالااألااع ق  دددددددد اككدددددددد ا دددددددد اإطدددددددد راع صددددددددلف ا
 دددددددر رطارقدددددددلدةا ددددددد ع  يزااع ؤسسددددددد اا(0102)كتددددددد كرالااع دددددددقير الردددددددرأياا اع سددددددد  ر

ؤ فديددددددددددااع ؤسسددددددددد تاع فقيدددددددددمااعقدددددددددلدةالا دا ااا دا الاات ددددددددد جا كددددددددد فا  ريفددددددددد ارنتددددددددد 
اييزا  اا دا ؤ.ااع  فلمالت لااعلع ار عقلدةالاع  

 كدددد فااع  ريدددد ا ددددر رطاردددد ع فلماعل ؤسسدددد اا(Lasrado and Pereira 2018) ياااا أ
اعلدددد ؤاعلصددددل اإعدددد اأعلدددد ادرقدددد تااع فددددلمالاعددددذيايق دددد ااع ؤسسدددد الا قدددد اانتدددد   ر هدددد ار

ااع س ليااع  ع   ال  ال  اي كته ا فا لاقه ااع ت  س ااع  ع ي اؤ.ا
  ر ددددد اتقددددد طااعقدددددلةارنتددددد ا ددددد اذكدددددراي كتتددددد ااعقدددددل اردددددنفااع  يدددددزااع ؤسسددددد ال دددددفا دددددلا ا

 ال ددددددد اقدددددددلاع ددددددد  اعل ؤسسددددددد  الاعفدددددددرصالاع هديدددددددداتا ددددددد ااعري ددددددد ااع فيطددددددد ا دددددددفاأ
اع  طدددددديطاالاسدددددد را يق ااع ت سددددددب ااعددددددذيايددددددؤدساردددددددلرساإعدددددد ااع فددددددلماعلدددددد ااع ت  سدددددديفا
يال فقيدددددددما سددددددد لي تاع عيددددددد ا ددددددد اا دا  اللدددددددذاايكدددددددلفا دددددددفا دددددددلا ااع تصدددددددرااعر دددددددرا

 الاعقيددددد دةااع   يدددددزةااع ددددد ا قدددددداااع دددددد  تااع  يدددددزةااع ددددد ا ر ددددد اك  ددددد اأصدددددف بااعكددددد  
ااع صلف .

ااع ؤسسددددددد تااع ددددددد ا فقدددددددما  يدددددددزاار ق لعددددددد ا دددددددفااع صددددددد  صااع ه ددددددد اللددددددد ل    ددددددد اا
ا (0105)اع صريا

ع ددددد  ااعصددددد ر اي ددددددا دددددفاألددددداا صددددد درا إذاإفاوردددددل اااع ددددد  ااعصددددد ر   وردددددل اا -
 يدددددد ا ددددددرصااعت ددددددلالاعدددددد  لاااعسددددددري اعل ؤسسدددددد تااع  يددددددزااع ؤسسدددددد افيددددددثا  ددددددل را

ال فسيفااع  لي ت.
 دددددل رااعقيددددد دةااعكفدددددؤة اإذاإفااعقيددددد دةا   ردددددراكقددددددلةاعهددددد ارددددد رزا ددددد ااع ففيدددددزاعل  يدددددزا -

ا.لاع  قي اعلي 
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إذاإفاا دددددددد ااع صدددددددد عب ا  ع صدددددددد عبا ك دددددددد ا سدددددددد لي تاودددددددددرةااع ؤسسدددددددد ت  ف -
 ددددددد تال لاقه هددددددد ايسدددددددهاا ددددددد اصدددددددق ازاع اع ؤسسددددددد اا طددددددد  ال ف ددددددد  ار كددددددد باا

اودراتااع تظ  ال  يزل .
إفااع ؤسسددددد تااع   يددددددزةاي دددددل راعددددددديه ااع رددددددراتا ددددد ا د دددددد ااع ق  ددددد ااع دددددد ا قددددددداا -

ادا .ا اع  يزا  ااك س بلااع ديدا فااعفرصا
 ررا لااع دريبااع  ا  ززا فا  يزااع ؤسس ت. -
ا  يددددد راالا  دددددفا ددددد ااعدوددددد  اليقصددددددارهددددد ا  زيدددددزادوددددد اتظددددد اااع تردددددؤااع ددددد صارهددددد  -

اع ه ددددد ت الرتدددد  ا تددددد خادا لدددد ايؤكدددددداعلدددد األ يددددد اذعدددددةااسددددد عيباع نديدددد  أ  دددد اا
ار ع ر رسايؤثراعل ا  يزااع ؤسس .ا

الاع   ثلددددد ا ي ددددد ال ر ددددد دا ت لعدددددتالدددددذسااعدراسددددد اأ دددددهراا عل  يدددددزااع ؤسسددددد ااع ديددددددا دددددفالا
ايل  

ت يددددد اوددددددراتا ا لا دددددااع  يدددددز ا دددددفدارةااع ليددددد ار ع دددددنثيراعلددددد اااع  يدددددزااعقيددددد دي ا قدددددلااا
 ا ااع هدددد رةااعقي ديدددد لارددددداعالاع  يددددز اليفدددددثاذعددددةا ددددفا ددددااااع دددد  ليف ال ففيددددزلااتفددددل

اع قليددددددالكدددددذعةاد ددددد ااع ددددد  ليفاإعددددد االاعقددددددرةاعلددددد ااع فكيدددددرااع ر كدددددر ااعدددددذياير  دددددداعدددددف
 (Borghini 2013) اع ت  س ا  اإرداعاأ ك راقديدة.

اع ؤسسدددددد ااع   يددددددزةاعلدددددد ا فسدددددديفا  دددددد ر الودددددددراتااع دددددد  ليفاااع  يددددددزااعر ددددددري ا   دددددد 
  هددددددا ال قددددددلااررعددددد ي هاالاع لاصدددددد اااعفددددددرديال سدددددد لسااعق  عددددد  ا يهددددد اعلدددددد ااع سددددد لس

 لظيددددددد ا هددددددد را هاال  ددددددد ر هااا  كدددددددتهاا دددددددفا ففدددددددزلا اك ددددددد رطريقددددددد ااانًك فااااااا  ال قدددددددديا
ا(0105)اع صرياعص ععااع ؤسس .ا

 التددددد ةا ق لعدددد ا دددددفااعقلاعدددددااع دددد ا   ددددد اعلدددد ا طدددددليراأعيدددد ا قدددددديااع ددددد    ااع  يددددزا
 (Hughes 2003)ا  ته تذكراااع د  اعلزرلف
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ر سدددددددد لسااع ددددددددد  تااع قد دددددددد ااالار قدددددددد  ل  دددددددد  ااعدددددددد  ا لااإدراجااعزرددددددددلفار ع ر ردددددددد  -
اع ق ر ا لو  تااعزرلف.

علزردددددلفار دددددداأفاااع سددددد عدة قددددددياايدددددداا  دددددلالذعدددددةا دددددفاا دددددد ا وددددد اطليلددددد الارتددددد  اع -
الاع نكدا فاأت اراضار  اودااإعي .ا  ااع لي ااعري األااع د   

علددددددد ا  زيدددددددزااعدددددددديه  الاع  ددددددد اع  دددددددر اعلددددددد اوددددددددراتااع ؤسسددددددد التقددددددد طااع ددددددد  ا -
تقدددددد طااع دددددد  الذعددددددةا دددددد اسددددددري ا قدددددددياااع د دددددد ااإ ك تيدددددد تااع ؤسسدددددد ا دددددد ا دتيدددددد 

اعلزرلف.

ا.اف ي ق  هاع الاع  ر اعل اا  عااسا لا اع لاص ا  ااعزرلفا فا -

اع  ددددد اعلددددد ا  زيدددددزا فهدددددلاا ددددد  فااعقدددددلدةاعددددددسااع ددددد  ليفا ددددد ااع د ددددد ااع قد ددددد ا -
اعلزرلف.ا

ا
 :لمبحثالإطار العممي 

ر صددددددد ياااسددددددد ري فااعدراسددددددد ار لاسددددددد ت داإعددددددد اا اعر فثددددددداتو  دددددددا:البحاااااااثصاااااااف أداة و ا
لاع  يددددددددزااع رلتدددددددد ااع تظي يدددددددد ااعتظريدددددددد تالاعدراسدددددددد تااعسدددددددد رق ااع دددددددد ارفثددددددددتار فهددددددددلاا

رددددد راتا  الذعدددددةارددددد لاطلاعاعلددددد اعدددددددا دددددفا لدددددةااعدراسددددد تالا  ددددد را تهددددد ااعاع ؤسسددددد 
لدددددذسااع رددددد راتا قددددددرااا ددددد رةاإعددددد اأفا( الا0اع لفدددددما)ا ا  غيدددددراتااعدراسددددد  اع ددددد ا  ددددد

ر   يدددددددد رااLikertيدددددددد اساااق ردددددددد اعليهددددددد ار سدددددددد  دااا قيدددددددد ساعيكددددددددرتاعاقدددددددرساصددددددددي غ ه 
ا0 افيددددد دي=اا2 ا لا دددددم=اا1  ا    دددددا لا دددددم=اا5إق رددددد خا دددددفا  دددددساإق رددددد تاللددددد  ا

ا.أردااااغيرا لا م=اا0 اغيرا لا م=ا
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ا
ا ر يردددددد س الا رودددددد اااع دددددد ا ااع  غيسددددددرااعددددددذياي رسددددددراعددددددفالددددددذسااع يدددددد راتا قيدددددد س  لر دددددد اأفس

ا ارهددددذسااعقددددياالاردددددسا ددددفافسدددد بااSPSSسدددد د  اإعدددد اررتدددد  لااع فليدددد االافصدددد   س   رددددرس
تالدددددد اعددددددددااع سدددددد   ا1 افيددددددثا5علدددددد اا1طددددددل ااعف ددددددرة اللدددددد التدددددد اف صدددددد اوسدددددد  ا

 سدددددد   اث تيدددددد  اللكددددددذااعته يدددددد ااع قيدددددد س(ا2إعدددددد اا0 سدددددد   األعدددددد  ا ددددددفاا0إعدددددد ا0) ددددددفا
ا ار ع ددددددد ع ايصدددددددرعااع سدددددددلزع1.31إذاااطدددددددل ااعف دددددددرةا سددددددد ليا ا سددددددد   تا1 يكدددددددلفاعدددددددديت ا

ا(.0اعقدل ا)ل ما

 واشتممت الاستمارة عمى ث ثة أقسام:

ا ايص ااع  غيراتااعدي غرا ي ااع  ص ارن رادااع يت .القسم الأول

ا)اسم الثاني:الق ا ف ف ا01 كلس اأر  د اا ق س ا قيساا ق ل تااع س قلريف اعر رة اع رلت ا(
ا.اع تظي ي 

فاالقسم الثالث: ا2)ا فا كلس اع  يزااأر  داا ق سااع س قلريفاا ق ل تا قيساعر رة(
ا.اع ؤسس 

ا

ا( توضيح لكيفية استخ ص النتائج من مقياس ليكرت1الجدول )
ااع س لسااع  لسسطااع رقسع

اغيرا لا ماأرداااا0.31إع اا0 فا
اغيرا لا ما0.52إع اا0.30 فا
افي ديا2.11إع اا0.30 فا
ا لا ما1.01إع اا2.10 فا

ا لا ما     ااا5إع اا1.00 فا
اةالباحثمن اعداد المصدر: 
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 صدق وثبات مقياس الدراسة:
 اا  ردددددد راأعفدددددد اعل نكدددددددا ددددددفاثردددددد تاأداةااعدراسدددددد اودددددد اااعر فددددددثارددددددإقرااثردددددد تااع قيدددددد س ا

(ا0(اك دددددد الددددددلا ل ددددددعار عقدددددددل ا)1.233كرلتردددددد خاع فدددددد لرااعدراسدددددد ا ك تددددددتاوي  دددددد ا)
لااداعددددد اعفدددددذ ار ع ددددد ع ا ا(0110 اSekaranل قددددد ااعددددددا)اعلثرددددد تا قردددددل للدددددلا سددددد لسا

ا اأياعر رةا فاعر راتاالاس ري فا  الذسااع رفل 

قااااٍى يؼ ياااام ننااااا  كشَٔحاااا لا نكاااام يااااٍ ي اااا ٔس ا  ااااححٍ ٌ  (3) لكًاااا  ٌٕلاااا  ان ااااذٔ 

ا اناشػٍة ٔالأ   ٍة

ر راق دددد اعقيدددد ساالا سدددد مااعدددددا ل اعلفقددددراتاا اعر فثدددداتو  ددددا:صاااادق الاتساااااق الااااداخمي
  دددددد  لاتاالار ردددددد طاردددددديفا صددددددفل  االار ردددددد طاردددددديفاعت صددددددراالاسدددددد ري فالاع دددددد ا ل ددددددعا

 الاع ددددد ااق رددددد تااع فددددلرلاع  دددددد ااعكلدددد ا فددددلراعردددد رةا دددددفاعردددد راتاكددددد اا  ددددد اكددددد 
أفا    ددددد االار رددددد طاعكددددد اعرددددد رةا ددددد ااع  دددددد ااعكلددددد اعل فدددددلرااعدددددذيا ت  ددددد اعددددد ا رددددديفا

(الذعدددددةا1.5قيددددددةاإذاك تدددددتاك  ددددد ااعت ددددد  لا  ددددديراإعددددد ا  ددددد  لاتاار رددددد طاأكردددددرا دددددفا)

معامل الثبات ألفا كرونباخ لمعينة (2الجدول )  
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.980 29 

 " SPSS 26 "رت  اعل ا  رق تاررت  لاا اع صدر ا فاإعدادااعر فث

 محاور الاستبيانمعامل الثبات ألفا كرونباخ ل (3الجدول )

 Cronbach's Alpha انً ٕس

 13831 المــرونـة

 13888 الســـرعـة

 13911 الـــكـفـاءة

 13914 الاستــجابة

 13971 ةالتنظٌمٌالمرونة 

 13876 التمٌز القٌادي

 13844 التمٌز البشري

 13791 التمٌز الخدماتً

 13934 التمٌز المؤسسً

 SPSS 26 جالمصدر: من إعداد الباحثة بناء على مخرجات برنام
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(ا  دددد ايؤكدددددا  تليدددد االا سدددد مااعدددددا ل اع ردددد راتا1.15عتدددددا سدددد لسا  تليدددد اأودددد ا ددددفا)
اداعدددد اعفددددذ اأياعردددد رةاالاسدددد ري فا دددد اي دددديراإعدددد اات  دددد  اكدددد اعردددد رةاإعدددد ااع فددددلراللا

ا ت .
 نتائج مصفوف الارتباط لعبارات الاستبٌان (4الجدول )

المااروناة
 **799. ٌقٕو انحُك بحطٌٕش انخذي ت ان  نٍة بصٕس  يسحًش  ا ح  بة ن  جة ػًلائٓ . 

 **809. ٌقذو انحُك خذي ت جذٌذ  بصٕس  يسحًش  ا ح  بة ن  جة ػًلائٓ .

 **913. ة انًشاد  بسٕٓنة ٌٔسش.ٌ صم انضبٌٕ ػهى انخذي

 **733. إٌ ح ى إَح ج خذي ت انحُك ٌحٕافق يغ انحقهح ت فً انسٕق.

السااارعاة
 **893. ٌ صم انؼًلاء ػهى انخذي ت بشكم فٕسي. 

 **837. نهحُك انقذس  ػهى جقذٌى انخذي ت نهضب ئٍ فً ٔقث ن شع يٍ انًُ فسٍٍ.

 **900. انط سئة فً انٕقث انًُ  ب. ٌسحطٍغ انحُك جهحٍة ح ج ت انضب ئٍ

ٌ ااشا انحُاااك ػهااى جضٌٔاااذ يٕهاٍااّ بااا نح ٍٓضات ٔانحقٍُاا ت انلاصياااة نشفااغ  اااشػة 

 الأداء قذس ا يك ٌ

.834** 

الاااكافااءة
 

 **771. ٌٓحى انحُك بئكس ب يٕهاٍّ طشق حذٌثة فً انؼًم.

 **885. ٌٕفش انحُك ػهى نَظًة سق بة ٔجقٍٍى بٓذف جقهٍم نخط ء انؼًم.

 **773. ٌؤدي انحُك نػً نّ بطشائق ن شع ٔنكثش دقة.

ٌؼًاااام انحُااااك ػهااااى ساااااذ ا خااااحلا ت ٔالأخطاااا ء ٔانكشاااا  ػُٓاااا  بشااااكم يحكااااش 

 بٓذف جقهٍم َسححٓ 

.893** 

 **837. جس ْى إجشاءات انؼًم انًححّؼة فً جقهٍم صيٍ جُاٍز انؼًهٍ ت.

جًكااآُى ياااٍ اجخااا ر انقاااشاسات ٌاااحى جاااإٌظ انًااإهاٍٍ ب نصااالاحٍ ت انك فٍاااة انحاااً 

 نثُ ء انؼًم.

.827** 

الاستااجابة
 

 **761. ٌ ٍب انؼ يهٌٕ فً انحُك ػهى ني ا حاس س بشكم فٕسي.

 **939. ٌحقى انؼ يهٍٍ ػهى ا حؼذاد دائى نًس ػذ  انضبٌٕ سغى لغٕط انؼًم.

 **817. ٌحى إخح س انؼًٍم بذقة بًٕػذ جقذٌى انخذية.

 **883. هى جقذٌى حهٕل ٔنفك س جذٌذ  نحطٌٕش نػً نٓى.ٌ شا يٕهإ انحُك ػ

 **838. ٌحى ا حقح ل انؼًٍم ب نٕد ٔانحشحٍب.

 **787. جحٕفش جغزٌة ػكسٍة يٍ انؼًٍم ػٍ جٕد  انخذية انًقذية.

التميز القيادي
 **902. جسؼى الإداس  انؼهٍ  ب  حًشاس إنى ج قٍق يشكض جُ فسً جٍذ 

نؼااا يهٍٍ ػهاااى انؼًااام باااشٔا اناشٌاااق انٕاحاااذ ٔج اااثٓى ػهاااى جشااا غ الإداس  انؼهٍااا  ا

 الإبذاع ٔانح سٍٍ انًسحًش

.856** 

ٌقاإو انااشئٍر بحش اااٍ  ثق فااة انحًٍااض فاااً ك فااة نَ ااا ء انحُااك َٔشااش قاااٍى ان اإد  فاااً 

 الأداء

.937** 

التميز 
البشري
 **923. ًٌحهك انحُك يٕاسد بششٌة كاؤ  كم فً ي  ل جخصصّ 

 **836. جحًحغ بزك ء ػ نً فً ي  ل اخحص ا انحُكًٌحهك انحُك كا ءات 

 **883. كم انؼ يهٍٍ داخم انحُك رٔي يسحٌٕ ت ػهًٍة ػ نٍة

التميز 
الخدماتي
ٌقااإو انحُاااك بااائجشاء ا اااحطلاػ ت يساااحًش  نهحؼاااشف ػهاااى ح جااا ت طااا نحً انخذياااة  

 انًحُٕػة.

.880** 

 **841. طشق جقذًٌٓ . ط نحً انخذية نح سٍٍ قٕو انحُك ب نشق بة بشكم يسحًش ػهىٌ

 **809. ب نسشػة ٔانشاحة. جحص  اجشاءات جقذٌى انخذية نط نحٍٓ 

  03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لاا اع صدر ا فاإعدادااعر فث
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عل فقدددددددما دددددددفاطري ددددددد ااعري تددددددد تا ددددددداااسددددددد  دااا  طدددددددطا :اختباااااااار التاااااااوزع الطبيعاااااااي
فاأفااعري تدددد تا لزعدددد ا افيددددثا رددددي(5ر عقدددددل ا)اع لزي دددد تااع كراريدددد اك دددد الددددلا ل ددددعا

 دددددددد فاا(Skewness)اطري يدددددددد اار عتسددددددددر اعكددددددددلاااع  غيددددددددريفافيددددددددثاأفا    دددددددد االاع ددددددددلا 
أي دددددد ااا(Kurtosis)[ اك دددددد اأفا    دددددد ااعدددددد فلطعا2,2-اعفدددددددلدااع قرلعدددددد ا دددددد ااع قدددددد  ا 

(اأفا0لا0[ اك ددددددد ايل دددددددعااع ددددددددكليفا)0,0- ددددددد فااعفددددددددلدااع قرلعددددددد ا ددددددد ااع قددددددد  ا 
ر اع  غيدددددريااعرفدددددث العليددددد ات   دددددداالا  رددددد راتااعري تددددد تا لزعددددد ار دددددك اطري ددددد ار عتسددددد

ا.(13 ا0100)ديبالااع  راااع  ل ي 

ا
ا

ا

 

 ( نتائج اختبار التوزع الطبٌعً للبٌانات5الجدول )

 التمٌز المؤسسً المرونة التنظٌمٌة 

N Valid 150 150 
Missing 0 0 

Skewness 1.400 1.203 
Kurtosis .379 -.061- 

ا03SPSSاع صدر ا فاإعدادااعر فثارت  اعل ا  رق تاررت  لا

  
( تااااوزع البيانااااات لمتغياااار التميااااز 2الشااااكل )

 ةالمصاااادر: ماااان إعااااداد الباحثااااالمؤسسااااي, 
ا26SPSSبناء عمى مخرجات برنامج 

( تاااوزع البياناااات لمتغيااار المروناااة 1الشاااكل )
 ةالمصااااادر: مااااان إعاااااداد الباحثاااااالتنظيمياااااة, 

ا26SPSSى مخرجات برنامج بناء عم
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يهدددددد الدددددذاااعقدددددز اإعددددد ا  ر ددددد ا صددددد  صاعيتددددد اا:تحميااااال نتاااااائج الدراساااااة وعرضااااايا
اعدراسدددددد اللصدددددد ا  غيرا هدددددد الا  ردددددد را ر ددددددي تااعرفددددددثالعددددددرضااعت دددددد  ل السددددددي ت ل ا

ك ددددد اسدددددي ت ل الدددددذاااعقدددددز ااعلصددددد ااع ددددد اااق رددددد تا ا فليددددد ا صددددد  صاعيتددددد ااعدراسددددد 
 ا ر ت اع  ر ددددددد ااع لقددددددد ااع ددددددد ااع يتددددددد ااعدراسددددددد اع سددددددد قلريفاعلددددددد اك  ددددددد ا فددددددد لراالاسددددددد

اا     اعذعةاسيت وشا ر ي تااعدراس الألاااعت   لااع  ا لصلتاعه ااعدراس .لا
 دددددااإقدددددرا االا  رددددد راتااعلصدددددفي اع يتددددد ااعدراسددددد ا دددددفاتسدددددباا:توصااااايف عيناااااة الدراساااااة

ا ل كراراتالك تتااعت   لال ماالآ  
تددددد ااعرفدددددثار عتسدددددر اإعددددد ااعقدددددتسا دددددلزعاعيا(6يرددددديفااعقددددددل ا)ااع دددددلزعافسدددددبااعقدددددتس 

 اللددددددذااي كددددددسا%اإتدددددد ثا12.2%ا ق ردددددد ا53.7لاع دددددد ايظهددددددراغلردددددد ااعددددددذكلرارتسددددددر ا
للددددذاايل ددددعاعددددداااتفيدددد زاااق ردددد تاتفددددلاأيا ددددفااع قدددد ربااعقتدددددرياردددديفاأ ددددرادااع يتدددد ا
ااااعقتسيفالاع  اودا   ل ا ر  ااعلقتس.

 ( توزع عينة الدراسة تبعاً لمجنس6الجدول )

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 56.7 56.7 56.7 85 ذكر 

 100.0 43.3 43.3 65 أنثى
Total 150 100.0 100.0  

ا 03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لاا اع صدر ا فاإعدادااعر فث

ا
اع  دددددراليظهدددددرار عتسدددددر ا دددددلزعاعيتددددد ااعرفدددددثاا(7يرددددديفااعقددددددل ا)ا اع  دددددراع دددددلزعافسدددددبا

(اسددددددت  اللددددددذااي دددددديراإعدددددد ا  ددددددلةااع   عدددددد ا15-05ر بااع  رالفدددددد اأع دددددد رلاا)غلردددددد ااع دددددد
للدددددذااوددددددايكدددددلفا ؤ دددددراقيدددددداعلرتدددددلةااع سددددد هد  ا دددددفااعدراسددددد  اإذا كدددددلفاا رتدددددلة ددددد ااع

عددددد دةااعف ددددد تااع ددددد ر اأكثدددددراو رليددددد اعل غييدددددرا ددددد ايق ددددد اإ ك تيددددد اإد ددددد  اأر ددددد دااع رلتددددد ا
ااااع تظي ي ال  زيزل اعدسالذسااعرتلةاأكثراسهلع .
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 لمعمر( توزع عينة الدراسة تبعاً 7لجدول )ا

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  25أقللللل  ملللللن 
 سنة

10 6.7 6.7 6.7 

 42.0 35.3 35.3 53 سنة 25-35

 92.7 50.7 50.7 76 سنة 36-45

سلللللنة  46
 فأكثر

11 7.3 7.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

ا 03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لاا فاإعدادااعر فثاع صدر ا 

ا
 ددددددلزعاعيتدددددد ااعرفددددددثار عتسددددددر اإعدددددد اا(3يردددددديفااعقددددددل ا)ااع دددددلزعافسددددددباسددددددتلاتااع رددددددرة 

(اسدددددتلاتا2-2رددددديفا)سدددددتلاتااع ردددددرةااعلظيفيددددد الي  دددددعاأفا  ظدددددااأ دددددرادااع يتددددد ا  دددددرالحا
ا.رتلة   ايق  ا را هاا رتي اعل ا قرر اقيدةا  ااع

 نة الدراسة تبعاً لسنوات الخبرة( توزع عي8)الجدول 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  3أقللللللل  ملللللللن 
 سنوات

11 7.3 7.3 7.3 

 56.7 49.3 49.3 74 سنوات 3-6

 93.3 36.7 36.7 55 سنوات 6-9

 9أكثلللللر ملللللن 
 سنوات

10 6.7 6.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

ا 03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لااادااعر فثاع صدر ا فاإعد
(اإفااعتسددددددر اا كرددددددرا ددددددفاعيتدددددد ا2ردددددديفااعقدددددددل ا)يا اع سدددددد لسااع  لي دددددد اع ددددددلزعافسددددددبا

يف لدددددددلفاإقددددددد زاتاق   يددددددد  ا هدددددددااي  لكدددددددلفااع  ر ددددددد االاك دي يددددددد ااع ددددددد ا ددددددددعاااعرفدددددددثا
ا. راؤلاال  ززاودرا هاا  اااق ر اعل ا قراتاالاس ر ت 

ا  
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ا
 لممستوى التعميمينبعاً  ( توزع العينة9الجدول )

 
Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 7.3 7.3 7.3 11 ثانوٌة عامة 

إجللللللللللللللللللازة 
 جامعٌة

104 69.3 69.3 76.7 

 100.0 23.3 23.3 35 ماجستٌر

Total 150 100.0 100.0  

 7.3 7.3 7.3 11 ثانوٌة عامة

  03SPSS  اعل ا  رق تاررت  لارتا اع صدر ا فاإعدادااعر فث

 
 صدددددددد ا  غيددددددددراتااعدراسدددددددد االا قدددددددد سااع دددددددد اااق ردددددددد تاا:البحااااااااثصااااااااف متغياااااااارات و 

اع سدددددددد قلريفار سدددددددد  دااا قدددددددد ييسااعتزعدددددددد ااع ركزيدددددددد ا)اع تددددددددلا  ااع  لسددددددددطااعفسدددددددد ر (ا
ل قددددددد ييسااع  ددددددد تا  ثلددددددد ارددددددد لاتفرا ااع  يددددددد ريالاع طدددددددنااع  يددددددد ري العفسددددددد بالدددددددذسا

 سدددددددد قلريفال فليلهدددددددد ار سدددددددد  داااررتدددددددد  لااع فليدددددددد ار ددددددددداق دددددددد اإق ردددددددد تااعاع قدددددددد ييسا
ا (اTاعر فدددددثار سددددد  داااا  رددددد را)اوددددد ااIBM SPSS Statistics 26الافصددددد   س

سددددد يلدتتاع يتددددد الافددددددةالذعدددددةاعل نكددددددا دددددفاأفااعفدددددرلمارددددديفا  لسدددددطاااق رددددد تافدددددل اا
كدددددد ا قيدددددد سال  لسددددددطااع قيدددددد سا  تليدددددد الر ع دددددد ع ا ددددددإفات دددددد  لالددددددذسااع قدددددد ييسا  ثدددددد ا

ماثدددددلاثاقدددددرفدددددث الف ددددد اتددددد  كفا دددددفا طريدددددمالدددددذااالا  رددددد رايقدددددبا فك  ددددد ا ق  ددددد ااع
افا كدددددددلفااع يتددددددد ا اأفا كددددددلفااعري تددددددد تا دددددددفااعتددددددلعااع  ددددددددرجاألااعتسددددددب)ا ددددددرلطالددددددد 

أفاي ردددددد ااع  غيددددددرااع ددددددرادا اع ددددددلا ي الوددددددياا فردا هدددددد الاا    ددددددداعلدددددد ار  دددددده ااعددددددر ض
طالتلافدددددددظاأفااع دددددددرلا( اإقدددددددرا االا  رددددددد راعلددددددد السدددددددط ااعفسددددددد ر ااع لزيددددددد ااعطري ددددددد 

علدددددددد اكددددددددلاااTاعثلاثدددددددد ا فققدددددددد اعك  دددددددد ااع  غيددددددددرات الر ع دددددددد ع اي كددددددددفا طريددددددددماا  ردددددددد را
ا فا ف لراالاس ر ت اك  ايل  ا فلراك ك تتات   لااع  غيريف الر ع فلي ا
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(ااافصدددددد  اتااعلصددددددفي ا01يردددددديفااعقدددددددل ا) :المرونااااااة التنظيميااااااة وصااااااف متغياااااار
لت ددددددددد  لا(ا االاسددددددددد ق ر اع رلتددددددددد  االاسددددددددد ق ر  ااعكفددددددددد  ة)اع رلتددددددددد ااع تظي يددددددددد اا ر ددددددددد د
 س يلدتتاع يت الافدةاك  ايل  اا  ر را

 One-Sample Test المرونة التنظيمية( وصف متغير 12الجدول )

 

Test Value = 0 

t df Sig. 
انفرو

 ق

Std. 

Deviatio

n 

الاحجا

 ه

Mean 

Differenc

e 

95% 

Confidence 

Interval of 

the Difference 

Lowe

r 
Upper 

ـرونـةالمـ  
40.53

7 
14
9 

.00
0 

معنو
 ٌة

.81122 
متوس
 ط

2.68500 
2.554

1 
2.815

9 

الســـرعـ
 ة

37.32
1 

14
9 

.00
0 

معنو
 ٌة

.86580 
متوس
 ط

2.63833 
2.498

6 
2.778

0 

الـــكـفـاء
 ة

39.79
5 

14
9 

.00
0 

معنو
 ٌة

.80600 
متوس
 ط

2.61889 
2.488

8 
2.748

9 

الاستــجا
 بة

43.16
4 

14
9 

.00
0 

معنو
 ٌة

.77904 
متوس
 ط

2.74556 
2.619

9 
2.871

2 

المرونلللللة 
ٌالتنظٌمللللل
 ة

42.1
54 

14
9 .00

0 
معنلللللو
 ٌة

.77630 
متلللللللو
 سط

2.6719
4 

2.54
67 

2.79
72 

  03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لاااع صدر ا فاإعدادااعر فث

ا
فدددددل اكدددد ار ددددددايردددديفااعقددددددل ااعسدددد رماأفاوي ددددد ا  لسددددطاإق رددددد تااع سدددد قلريفا

ر دددددك اا1.5 دددددفااوددددد فالسدددددطااعقيددددد سارن ددددداوددددد أااع رلتددددد ااع تظي يددددد  دددددفاأر ددددد دا فدددددلرا
 ددددددد افددددددددلدااعثقددددددد ااالار ددددددد دذيادلاعددددددد اإفصددددددد  ي افيدددددددثاأفا سددددددد لسااع  تليددددددد اعك  ددددددد ا

(sig.<0.05الأفاوي ددددددد ا)T(ا012اعقدلعيددددددد ااع لا قددددددد اعقدددددددياادرقددددددد ااعفريددددددد ااعت  قددددددد ا)ا
اع فسددددلر ا دددد عفرلمااTللدددد اأودددد ا ددددفاودددديااا0.31 رلدددد اوي  هدددد اا1.15لتسددددر ااع  تليدددد ا

 العليددددد اتدددددر ضااعفر دددددي ااعصدددددفري التقرددددد ااعفر دددددي ااعرديلددددد ااعق  لددددد اذاتادلاعددددد ا  تليددددد 
رفي ديدددددد اإق ردددددد تااع سدددددد قلريفافددددددل الددددددذاااع فددددددلر اليردددددديفااع  لسددددددطااع ددددددرقعا يدددددد ا
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ااق رددددد تاتفدددددلاعدددددداااع لا قددددد ا  ددددد اي ددددديراإعددددد ا ددددد  ا ددددد ااع رلتددددد ااع تظي يددددد اعددددددسا
عسددددرع الدددد ااع سددددقل اعدددددساسددددلماد  ددددماعدددد لرامااع  عيدددد ال ظهددددرااعت دددد  لاأفااارتددددلةاع

ااا.أكثراالار  دا دتي اا

(ااافصدددددد  اتااعلصددددددفي ا00يردددددديفااعقدددددددل ا)ا:التميااااااز المؤسسااااااي وصااااااف متغياااااار
اع  يددددددددددزااع ؤسسدددددددددد ا)اع  يددددددددددزااعقيدددددددددد دي ااع  يددددددددددزااعر ددددددددددري ااع  يددددددددددزا  غيددددددددددرا ر دددددددددد دا
اس يلدتتاع يت الافدةاك  ايل  الت   لاا  ر راااع د    (

 One-Sample Testً بنك( وصف مخغٍر الأداء ان11انجذول )

 

Test Value = 3 

t df Sig. اناشٔق 
Std. 

Deviation 
 ا ج  ِ

Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

التمٌز 

 القٌادي
 2.7230 2.4192 2.57111 متوسط 94149. معنوٌة 000. 149 33.446

التمٌز 

 البشري
وٌةمعن 000. 149 42.502  2.9116 2.6529 2.78222 متوسط 80174. 

التمٌز 

 الخدماتً
 2.8842 2.6003 2.74222 متوسط 87992. معنوٌة 000. 149 38.168

التمٌز 

 المؤسسً
 2.7230 2.4192 2.57111 متوسط 83509. معنوٌة 000. 149 39.576

 03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لاا اع صدر ا فاإعدادااعر فث

  

 ددددددفاار دددددددل ااعسدددددد رماأفاوي دددددد ا  لسددددددطاإق ردددددد تااع سدددددد قلريفافددددددل اكدددددد ايردددددديفااعقددددددد
لر دددددك اذيادلاعددددد اإفصددددد  ي اا دددددفالسدددددطااعقيددددد ساوددددد أااع  يدددددزااع ؤسسددددد  فدددددلرااأر ددددد د

اعقدلعيدددددد ااع لا قدددددد اعقددددددياادرقدددددد ااعفريدددددد ااعت  قدددددد ااTلأفاوي دددددد اا(sig.=0.00)فيددددددثاأفا
اع فسدددددلر ااTللددددد اأوددددد ا دددددفاوددددديااا1.64 رلددددد اوي  هددددد اا1.15(التسدددددر ااع  تليددددد ا012)

  تليددددددد  العليددددددد اتدددددددر ضااعفر دددددددي ااعصدددددددفري التقرددددددد ااعفر دددددددي اا ددددددد عفرلماذاتادلاعددددددد 
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اع درقدددددد ا دددددد اسددددددلماد  ددددددماارتددددددلةعدددددددسااعااع ؤسسدددددد ااع  يددددددزر دددددد  ااعرديلدددددد ااعق  لدددددد ا

ا. لرامااع  عي 
 

   :البحثاختبار فرضيات 
فاااااي تحقياااااق دور ذو دلالاااااة معنوياااااة لممروناااااة التنظيمياااااة يوجاااااد  الأولاااااى: الفرضاااااية

االمدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية بنوكلدى ال المؤسسي التميز
ويددددد ساودددددلةاالار رددددد طارددددديفااع  غيدددددريف اردددددإقرا اا  رددددد راريرسدددددلفاعدراسددددد االار رددددد طارددددديفاا

اأر  دااع رلت ااع تظي ي ال فلرااع  يزااع ؤسس 

ا
أفا سدددددد لسااعدلاعدددددد ااع  تليدددددد ااع فسددددددلر اأودددددد ا ددددددفاا(00ل االآ دددددد ا)ي  ددددددعا ددددددفااعقددددددد

اع رلتدددددددد ااذلادلاعدددددددد ا  تليدددددددد اردددددددديفادلرلعليدددددددد اتقردددددددد ااعفر ددددددددي ااعق  لدددددددد ارلقددددددددلداا1.5
اعرفددددددث الأفااع لاودددددد اريته دددددد اوليدددددد ااعيتدددددد اعدددددددسال فقيددددددمااع  يددددددزااع ؤسسدددددد اع تظي يدددددد ا

يوبعاد المرونة التنظٌمٌة والتمٌز المؤسس( معامل الارتباط بٌرسون بٌن 20الجدول )  

 التمٌز المؤسسً 

 المــرونـة
Pearson Correlation .892** 
Sig. (1-tailed) 0.000 

N 150 

 الســـرعـة
Pearson Correlation .924** 

Sig. (1-tailed) 0.000 
N 150 

 الـــكـفـاءة
Pearson Correlation .909** 

Sig. (1-tailed) 0.000 
N 150 

 الاستــجابة

Pearson Correlation .962** 

Sig. (1-tailed) 0.000 
N 150 

ةٌالمرونة التنظٌم  
Pearson Correlation .968** 

Sig. (1-tailed) 0.000 
N 150 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لاا اع صدر ا فاإعدادااعر فث
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 ددددد داي  دددددعاأفا الر ق رتددددد اودددددلةاالار رددددد طارددددديفاأرطرديددددد للددددد اعلاوددددد ا( ا1.233 رلددددد ا)
لأ يددددراااالاعكفدددد  ةااعسددددرع  ايليدددد ا فقيددددمااع  يددددزااع ؤسسدددد اعدددددلراا كرددددرا دددد ااعلاسدددد ق ر 
ااا.اع رلت 

ااا اع  غيريفإيق دا   دع االاتفدارااع ط اريفا
(الي ددددديراإعددددد اودددددلةاأثدددددراR=0.989رددددديفااع  غيدددددريفا)اRي فسدددددباأللااا    ددددد االار رددددد طا

ا.  ا فقيمااع  يزااع ؤسس اع رلت ااع تظي ي ا
R Model Summary ( معامم الارحباط11انجذول )

b 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .968a .937 .937 .20961 

a. Predictors: (Constant), انًشَٔة انحُظًٍٍة 

b. Dependent Variable: ًانحًٍض انًؤ س 

  03SPSSرق تاررت  لارت  اعل ا  ا اع صدر ا فاإعدادااعر فث

 
 ANOVAa ححهٍم انخبٍاٌن( 11انجذول )

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 

97.407 1 97.407 2217.09

1 

.000b 

Residual 6.502 148 .044   

Total 103.91

0 

149 
   

 

a. Dependent Variable: ًانحًٍض انًؤ س 

b. Predictors: (Constant), انًشَٔة انحُظًٍٍة 

  03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لاا اع صدر ا فاإعدادااعر فث

(اي  ددددعاعددددديت اأفا سدددد لسادلاعدددد االا  ردددد را سدددد لي  اعدددددا01 ددددفااعقدددددل ااعسدددد رما)
(Sig. = 0.00(اللدددلاأودددد ا دددفا سددد لسااع  تليدددد اعلرفدددثالاعردددد ع ا)اأياأفا1.15)

ا طاالاتفدارايلا اااعري ت ت.
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ا
Coefficients ( ثابج ومٍم خط الانحذار11انجذول )

a 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) -.084- .062  1.371- .172 

 000. 47.086 968. 022. 1.042 انًشَٔة انحُظًٍٍة

a. Dependent Variable: ًالتمٌز المؤسس 

  03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لاااع صدر ا فاإعدادااعر فث

اY = + Xاع ك ااع  ااع   دع ااع س قيا ا
اα =-0.84 , β = 1.042ا فااعقدل ااعس رماتقداأف 

 
 

 ال فقيدددددددمااع  يدددددددزااع ؤسسددددددد اع رلتددددددد ااع تظي يددددددد ا(ااع لاوددددددد ااع طيددددددد ارددددددديفا2اع دددددددك ا)
ا03SPSSاع صدر ا فاإعدادااعر فثارت  اعل ا  رق تاررت  لا
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(اللددد اوي ددد  اأصدددغرا دددفا سددد لسادلاعددد ااعفر دددي ااعصدددفري اSig = 0.00لكدددذعةا)
 كددددددلفا   دعدددددد ا ا   ددددددر ضااعفر ددددددي ااعصددددددفري  العليدددددد ا ددددددطاالاتفدددددددارايلا دددددداااعري تدددددد ت

 Y=-0.84+1.042 Xا ل ا  غيريااعرفثاالاتفدارااع  ررةاعفااع لاو اريف

ية بااااين متوسااااط إجابااااات العينااااة توجااااد فااااروق ذات دلالااااة إحصااااائ الثانيااااة: الفرضااااية
 .وسنوات الخبرة المستوى التعميمي حسب المرونة التنظيميةعمى محور 

يرددددديفااعقددددددل ااSPSSردددددإقرا اا  رددددد را دددددرلمااع  لسدددددط تار سددددد  داااررتددددد  لا
راعلدددد ا فددددلاع ل دددد االقددددلدا ددددرلما  تليدددد اردددديفا  لسددددط تاإق ردددد تااع يتدددد اعددددداا(ا03)

إذاي ردددددديفا افسددددددباعدددددددداسددددددتلاتااع رددددددرةلاالي دددددد عل سدددددد لسااع   ر دددددد ااااع رلتدددددد ااع تظي يدددددد 
 ديدددددد ايلأتهدددددد ا دددددد فاتطدددددد ماإق ردددددد ااعفا1.5أفا  لسددددددط تاااق ردددددد تا  ق رردددددد ارفدددددددلدا

ر سددددددد ثت  ااع ددددددد  ليفا دددددددفاف لددددددد ااع ددددددده دةااعث تليددددددد ااع   ددددددد الاعدددددددذيفاا(0ل قددددددد ااعلقددددددددل ا)
(ا  دددددد اي دددددديرا1.5(اسددددددتلاتاإذاقدددددد  ا  لسددددددطاإق ردددددد  هاا)2  قدددددد لزاسددددددتلاتا رددددددر هاا)

قدددد اعلدددد ا ددددل را صدددد  صااع رلتدددد ااع تظي يدددد ا ا دددد ااع لافظدددد اإعدددد اأفالددددذساإعدددد ااع لا 
اع ق لعدددد الدددد اذاتاأعلدددد اعدددددداسددددتلاتا رددددرةا دددد اعيتدددد ااعدراسدددد اردددديفاك  دددد ااع ددددؤللاتا
اع ل يدددد اللددددذااودددددايكدددددلفاعدددد اار ردددد طارددددد عللا ااع ؤسسدددد ااعددددذياوددددددايددددتقااعتدددد ااع غ  ددددد ا

 ف ددددد جاع زيددددددااعدددددفار دددددضااعسدددددلري تا ددددد ااع ؤسسددددد  االاودددددداي دددددزساإعددددد اأسدددددر باأ دددددرس
ا فااعرفث.

دلاعدددددد اإفصدددددد  ي العليدددددد اي كددددددفااعقرددددددل ار عف ددددددي ااعق  لدددددد ارلقددددددلدا ددددددرلماذاتاا
ردددددددديفا  لسددددددددطاإق ردددددددد تااع يتدددددددد اعلدددددددد ا فددددددددلرااع رلتدددددددد ااع تظي يدددددددد افسددددددددبااع سدددددددد لسا

 .اع  لي  الستلاتااع ررة
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الجدول )21( فروق بٌن متوسط إجابات العٌنة على محور المرونة التنظٌمٌة حسب المستوى 

 التعلٌمً وسنوات الخبرة
   المرونة التنظٌمٌة

 سنوات الخبرة

المسللللللللللللللللللتو  

 Mean N Std. Deviation التعلٌمً

سنوات 3أق  من   00000. 11 2.0417 إجازة جامعٌة 

Total 2.0417 11 .00000 

 . 1 2.2083 ثانوٌة عامة سنوات 3-6

 78955. 63 2.8647 إجازة جامعٌة

 00000. 10 2.2917 ماجستٌر

Total 2.7784 74 .75683 

 09370. 30 2.2222 إجازة جامعٌة سنوات 6-9

 18843. 25 2.4342 ماجستٌر

Total 2.3186 55 .17844 

سنوات 9أكثر من   00000. 10 4.5208 ثانوٌة عامة 

Total 4.5208 10 .00000 

Total 69724. 11 4.3106 ثانوٌة عامة 

 70384. 104 2.5923 إجازة جامعٌة

 17126. 35 2.3935 ماجستٌر

Total 2.6719 150 .77630 

  03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لاااع صدر ا فاإعدادااعر فث

توجااااد فااااروق ذات دلالااااة إحصااااائية بااااين متوسااااط إجابااااات العينااااة  :الثالثااااة الفرضااااية
 .وسنوات الخبرة المستوى التعميمي حسب التميز المؤسسيعمى محور 

يرددددديفااعقددددددل ااSPSSرا دددددرلمااع  لسدددددط تار سددددد  داااررتددددد  لاردددددإقرا اا  رددددد 
(القدددددددلدا دددددددرلما  تليددددددد ارددددددديفا  لسدددددددط تاإق رددددددد تااع يتددددددد اعلددددددد ا فدددددددلرااع  يدددددددزا07)

اع ؤسسدددددددد ا ر دددددددد ااعل سدددددددد لسااع  لي دددددددد الفسددددددددباعدددددددددداسددددددددتلاتااع رددددددددرة اإذاي ردددددددديفاأفا
  ف ل دددددددد  اإذاكدددددددد فاأدتدددددددد ا  لسددددددددطاع ق ردددددددد تاعدددددددددسااع دددددددد  ليفا  لسددددددددط تاااق ردددددددد تا

سددددددتلاتار  لسددددددطاا3-2لدددددد ا دددددده دةاث تليدددددد السددددددتلاتا د دددددد ا  ددددددرالحاردددددديفااعف صددددددليفاع
(الاعدددددذياي ددددديراع دددددداا دددددل را يدددددزاتاعددددددسااعرتدددددلةا فددددد ااعدراسددددد ا  تفهددددد اصدددددف تا0.7)
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اع  يددددزااع ؤسسدددد  ا دددد افدددديفاكدددد فاأعلدددد ا  لسددددطاع ق ردددد تاعدددددسااع دددد  ليفااعف صددددليفا
 ددددددد ا(اسدددددددتلاتا اللدددددددذاا  طددددددد رما ددددددد ا ت و2علددددددد ااعث تليددددددد ا  دددددددفا  قددددددد لزا دددددددد   هاا)

اعفر ددددي ااعسدددد رق  اللددددذااودددددايكددددلفاعدددد اأسددددر با ر رطدددد اردددد عللا ااع ؤسسدددد  األاودددددايكددددلفا
 دددددر رطارددددد ع ررةا ق ددددد اعددددددسالدددددؤلا اتظدددددرةا   لفددددد ا قددددد سار دددددضااع   رسددددد تا ددددد ااعرتدددددةا

اعف ددددد تاا وددددد اا لاع دددد ا  تددددد ا تظدددددلرلااا ددددد لاةااعرتدددددةا ددددلاصال يدددددزاتاوددددددالاايلافظهددددد
ا ررة.

ا
حسب المستوى التمٌز المؤسسً  ت العٌنة على محور( فروق بٌن متوسط إجابا21الجدول )

 التعلٌمً وسنوات الخبرة
   التمٌز المؤسسً

 سنوات الخبرة

المسللللللللللللللللتو  

 Mean N التعلٌمً

Std. 

Deviation 

سنوات 3أق  من   00000. 11 1.8889 إجازة جامعٌة 

Total 1.8889 11 .00000 

 . 1 1.7778 ثانوٌة عامة سنوات 3-6

ٌةإجازة جامع  2.9277 63 .81873 

 00000. 10 2.4444 ماجستٌر

Total 2.8468 74 .78281 

 08922. 30 2.3222 إجازة جامعٌة سنوات 6-9

 57281. 25 2.3244 ماجستٌر

Total 2.3232 55 .38743 

سنوات 9أكثر من   00000. 10 4.5556 ثانوٌة عامة 

Total 4.5556 10 .00000 

Total 83753. 11 4.3030 ثانوٌة عامة 

 73892. 104 2.6432 إجازة جامعٌة

 48439. 35 2.3587 ماجستٌر

Total 2.6985 150 .83509 

  03SPSSرت  اعل ا  رق تاررت  لاااع صدر ا فاإعدادااعر فث
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 وانخوصٍاث: اننخائج

ا لصلتالذسااعدراس اإع ااعت   لاالآ ي  
ا دددددد ا فقيددددددمااع  يددددددزااع ؤسسدددددد  يدددددد اعل رلتدددددد ااع تظيذلادلاعدددددد ا  تليدددددد اادلرايلقددددددد -

 .اع سقل ا  اسلماد  ماع لرامااع  عي ارتلةعدسااع
اع سددددقل ا دددد اارتددددلةردددديفا  لسددددط تاإق ردددد تااع دددد  ليفا دددد ااع لقدددددا ددددرلما  تليدددد ا -

اعل سدددددد لسااع  لي دددددد  ر دددددد ااعسددددددتلاتااع رددددددرةالل قدددددد اااسددددددلماد  ددددددماعدددددد لرامااع  عيدددددد 
 .ثر عتسر اعكلاا  غيريااعرف

ات فددددددد ضا سددددددد لسااع رلتددددددد ايفااعدراسددددددد اأ ددددددد رلااإعددددددد ا  ظددددددداااع ددددددد  ليفا ددددددد اعددددددد -
اع سدددددقل ا ددددد اسدددددلماد  دددددماعددددد لراماارتدددددلةعددددددسااعالاع  يدددددزااع ؤسسددددد ااع تظي يددددد 

 .اع  عي 
(اسدددددتلاتالاعدددددذيفايف لدددددلفا ددددده داتا2  يدددددزااع ددددد  ليفااعدددددذيفا قددددد لزتا دددددد   هاا) -

رددددد را هاا قددددد ساااع سدددددقل ا ددددد اسدددددلماد  دددددماعددددد لرامااع  عيددددد ث تليددددد اعددددددسااعرتدددددلةا
 .ر  داك ا فااع رلت ااع تظي ي الاع  يزااع ؤسس اعدسااعرتلة ل راأ

يددددد ارصدددددلرةا سددددد  رةا سددددد قير ارتك طدددددليرااع دددددد  تااعل لصددددد الدددددذسااعدراسددددد اإعددددد ا
ع طل ددددد تااع  دددددلا  اإ ددددد   اإعددددد ا لريددددد الدددددذسااع طل ددددد تار عسدددددرع ااع  كتددددد ا دددددفا دددددلا ا
اإد دددددد  ا قتيدددددد تافديثدددددد ال فددددددليضااع ددددددلظفيفارددددددر ضااعصددددددلافي تااع دددددد ا  كددددددتهاا ددددددف

ا.ا   ذاوراراتاأثت  ااع   
ك دددد ا لصدددد ااعدراسدددد ار ددددرلرةااعددددرداعلدددد ااس فسدددد راتااع  ددددلا ال   ر دددد اك  دددد اا

ااع ك لسال زليدااع  لا ار غذي اراق  اعفااع ك لس.
 فقيدددددمااع  يددددزااع ؤسسدددد ا دددددفا ددددلا االاسددددد ف دةاا دددددعاكدددد الددددذساااقدددددرا اتاي كددددفاأفا

اع لوددددد ااع تددددد   اعهدددددذساسدددددي ززا دددددفا دددددفاالا دددددرادالاعكدددددلادرااعر دددددري ااع  يدددددزةاللدددددذاارددددددلرسا
ا.اعرتلة

ا
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 المراجع العربية:

تااثثير المرونااة التنظيميااة عمااى تحقيااق ( ا0100)أف ددد ا دد  را دد رلمافسدديفاا (0
 ااع قلد اؤادراس ا طريقي اعلد ار دضا درک تاا غذيد أىداف التنمية المستدامة 
اعري يد  اق   د ااع لل يد  ااكلي ااعدراس تااع لي الاعرفدلثااع ل ي اعلرفلثااع ق ري  

ا.0اع ددا15اع قلدا

ا طرلش لت  اعردااعغت الااعر س  ا يد دةا ف ددا دلزيالار دلاف الا د ال يدم.ا (0
إدارة المرونااة التنظيميااة ماادخ  لتحقيااق التميااز المؤسسااى لمؤسسااات رياااض ؤ

 ا73.10 ااع دددددا23 قلددد اکليددد ااع رريددد اردددد ي ط ااع قلددددا.ؤاالأطفاااال فاااي مصااار
 .25-0 ا0100

دور تمكين العاممين في تحقيق التميز اعرفيص  اعردااع  ط ا ف لد.ا (2
غزة ااة.المؤسسي دراسة ميدانية عمى الكميات التقنية في محافظات قطاع غز

رس ع ا  قس را  اإدارةاا ع   ا فاكلي اااو ص دالاع للااااداري  اق    ا
 .0101ا زلر ا

يافي تحقيق التميز المؤسسأثر المرونة التنظيمية  ردلي ا ت صرافسف. (1
عيفا  س اق    اعيفا  ساا)دراس ا ق رت اعل اوط عااعرتلةا  ا صر(.

 .0100وسااإدارةاا ع    اا-كلي ااع ق رةاا-

ا.0111ع  ف ادارالا   اا.الادارة الاستراتيجية اعفسيت  ا لاحافسف. (5

 اد  ددم ااعق   دد االا  را دديا.تحمياال البيانااات ديددب افيدد فاالااع  ددر ا ف ددد. (3
ا.0100اعسلري  ا

المروناااااة التنظيمياااااة ودورىاااااا فاااااي تحقياااااق الأىاااااداف زكددددد  ا ف دددددداف ددددددي.اؤ (7
 ا0102 ااع قلد ااع ل يد اعلاو صد دالاع قد رةا ااع  هددااع كتلعدلق  .ؤاالإستراتجية

ا.301-305
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إدارة الأداء لتحقيااق التميااز المؤسسااي فااي ( ا0100  ط دد اعردددا ا)ااع ددهرات   (3
ااصدددارااعلافدددالاع  ددرلفا ددفااع قلدد ا العدد اوطددر()دراسدد اف عدد اداالقطاااع العااام

الاك دي يدددد اعلارفدددد ثالاعت ددددرااع ل دددد  اكليدددد ااع رريدددد  اق   دددد ااعقددددل  ااع  لكدددد ا
 اع رري ااعس لدي .

( اري  اا ع   الاادارةااع   صرة ادارااع تقدا0103اع قيل  اع رالصف ا) (2
 علت ر اد  م.

رة ا  هددددااع ددد اااع ددد ع اعل لدددلاا( ااع دددد  اإعددد اعلددداااادا0107اعفددرساج اأسددد   ا) (01
اع ددرعي الاعلغدد ااع رريدد الاعدراسدد تالاعرفددلثاااسددلا ي  اكليدد ااع ددري  الاعقدد تلف ا

 د  م.

دور التميااز التنظيمااي فااي كتدد كر اأسدد   االااع ددقير  اسدد يداعددلضاع  ددلر.اؤ (00
تحسين جودة الخدمات في المنظماات الخدمياة العامماة بمحافظاة ظفاار سامطنة 

 قلد اأصدل ااع دري  ا درك االا صد لاتااع   تيد ا)ع  ت د (.ؤاا ادراس ا  اعمان
 .37-13 ا0102 ا1 ااع ددا5ع رف ثااع  صصي  ااع قلدا

الإدارة باااالتجوال ودورىاااا فاااي تحقياااق التمياااز  إردددراليااع دددراف دددداف.اع صدددري ا (00
دارةاغددددزة اأطرلفدددد ا  قسدددد راكليدددد ااع قدددد رةاوسددددااإادراسدددد ا طريقيدددد .االمؤسسااااي
ا.0105ا ع    ا

ا
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 ( استمارة الاستبيان1لممحق )ا

 
 .......بنكالعاممون في السيدات والسادة 
اإزا ا را دددددةاعدددددفا  ردددددرااعفقدددددراتا دددددفا ق لعددددد ايدددددديةا ددددد ارددددديفيأفااي  دددددر ااعر فدددددث

لاع دددد اا لظيفيدددد ااع دددد ا   ر ددددةاأثتدددد  ا تفيددددذةاع ه  ددددةااع لكلدددد اإعيددددةاعااع لاودددد ار ددددض
ا.ودا لا ماعليه األالا

اعرقددددد  ااع كدددددراارقدددددرا ةاعرددددد راتاالاسددددد ري فاردوددددد اثددددداال ددددد اعلا ددددد اصدددددعا ددددد ااع  تددددد ا
 ددددد  ااع ددددد ا  ثددددد القهددددد اتظدددددركااعل ددددد ااأتددددد الاا لقدددددداأيددددد اإق رددددد اصدددددفيف الأ دددددرسا  ط

ا.ك  اأفاااق ر تاعفا س  دااإلاا غراضالذاااعرفث
ا
ا

 في الخانة التي تتفق مع ما ينطبق عميك:)×( أولًا: يرجى وضع إشارة 
ا

 أنثى ذكر الجنس

 وأكثر 53 52 - 53 52 - 52 52أق  من  العمر

 سنوات
 الخبرة

 9أكثر من  9 - 3 3 - 5 5أق  من 

 المستوى
 التعلٌمً

 دكتوراه ماجستٌر إجازة جامعٌة امةثانوٌة ع
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 ة:ياً: فقرات الاستبانة المتعمقة بالمرونة التنظيمنيثا

 
  

موافق 
غير  حيادي موافق تماماً 

 موافق
غير موافق 

 العبارات أبداً 

البعد
 

 م

     
ٌقوم البنك بتطوٌر الخدمات الحالٌة بصورة مستمرة استجابة 

المااروناة لحاجة عملائها3
 1 

     
البنك خدمات جدٌدة بصورة مستمرة استجابة لحاجة  ٌقدم

 عملائها3
2 

 3 ٌحص  الزبون على الخدمة المرادة بسهولة وٌسر3     

 4 إن حجم إنتاج خدمات البنك ٌتوافق مع التقلبات فً السوق3     

 ٌحص  العملاء على الخدمات بشك  فوري3     

السااارعاة
 

5 

     
م الخدمات للزبائن فً وقت أسرع من للبنك القدرة على تقدٌ

 المنافسٌن3
6 

     
ٌستطٌع البنك تلبٌة حاجات الزبائن الطارئة فً الوقت 

 المناسب3
7 

     
ٌحرص البنك على تزوٌد موظفٌه بالتجهٌزات والتقنٌات 

 اللازمة لرفع سرعة الأداء قدر الامكان3
8 

 لعم 3ٌهتم البنك بإكساب موظفٌه طرق حدٌثة فً ا     

الاااكافااءة
 

9 

 10 ٌوفر البنك على أنظمة رقابة وتقٌٌم بهدف تقلٌ  أخطاء العم 3     

 11 ٌؤدي البنك أعماله بطرائق أسرع وأكثر دقة3     

ٌعم  البنك على رصد الاختلالات والأخطاء والكشف عنها      
 بشك  مبكر بهدف تقلٌ  نسبتها3

12 
 13 المتّبعة فً تقلٌ  زمن تنفٌذ العملٌات3تساهم إجراءات العم       
ٌتم تفوٌض الموظفٌن بالصلاحٌات الكافٌة التً تمكنهم من      

 اتخاذ القرارات أثناء العم 3
14 

 ٌجٌب العاملون فً البنك على أي استفسار بشك  فوري3     

الاستااجابة
 

15 

غم ضغوط ٌبقى العاملٌن على استعداد دائم لمساعدة الزبون ر     
 العم 3

16 

 17 ٌتم إخبار العمٌ  بدقة بموعد تقدٌم الخدمة3     

ٌحرص موظفو البنك على تقدٌم حلو  وأفكار جدٌدة لتطوٌر      
 أعمالهم3

18 

 19 ٌتم استقبا  العمٌ  بالود والترحٌب3     

 20 تتوفر تغذٌة عكسٌة من العمٌ  عن جودة الخدمة المقدمة3     
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 :بالتميز المؤسسي: فقرات الاستبانة المتعمقة اً لثثا

ؤكااااد لكاااام ساااارية كافااااة يالباحااااث تعاااااونكم وجااااديتكم مااااع موضااااوع البحااااث, و شااااكر لكاااام ي*
 .البيانات المقدمة من قبمكم

 خالص الاحترام والتقديرمع 
  :ةالباحث 

موافق 
غير  حيادي موافق تماما

 موافق
غير موافق 

 العبارات أبداً 

البعد
 

 م

ستمرار إلى تحقٌق ادارة العلٌا بلإى اتسع     
التميز القيادي تنافسً جٌدز مرك

 1 

     
دارة العلٌا العاملٌن على العم  الإتشجع 
داع الإبثهم على الفرٌق الواحد وتح بروح

 المستمر والتحسٌن
2 

 ٌقوم الرئٌس بترسٌخ ثقافة التمٌز فً كافة     
 داءلأأنحاء البنك ونشر قٌم الجودة فً ا

3 

 متلك البنك موارد بشرٌة كفؤة ك  فًٌ     
 مجا  تخصصه

التميز البشري
 4 

 متلك البنك كفاءات تتمتع بذكاء عالً فًٌ     
 البنك اختصاصمجا  

5 

 ك  العاملٌن داخ  البنك ذوي مستوٌات     
 علمٌة عالٌة

6 

     
 عات مستمرةلاقوم البنك بإجراء استطٌ

للتعرف على حاجات طالبً الخدمة 
 المتنوعة3

التميز الخدماتي
 7 

طالبً  قوم البنك بالرقابة بشك  مستمر علىٌ     
 الخدمة لتحسٌن طرق تقدٌمها3

8 

 م الخدمة لطالبٌهاتتصف اجراءات تقدٌ     
 بالسرعة والراحة3

9 
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