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 □ممخّص  □

 

خ جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة بأبعادىا الخسدة )السمسػسضة، الاعتسادية، ضأثتالبحث إلى دراسة  ىجف   
عمى . اعتسج البحث وشخشػساللاذقضة في سدتذفضات العامة الاستجابة، الأمان، التعاشف( في الأداء التشطضسي لجى ال

 ( استبانة صالحة لمتحمضل، وتع تحمضميا باستخجام بخنامج653سعت البضانات مغ عضشة بمغت )، حضث ج  السدحيالسشيج 

.(SPSS 26)  

في جسضع  ا  في السدتذفضات العامة جاء مشخفز أضيخت الشتائج أن مدتػى جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة   
وأضيخ  ،د علاقة ارتباط مػجبة ومعشػية بضغ كل بعج مغ أبعاد الجػدة الخقسضة والأداء التشطضسيالأبعاد، كسا تبضغ وجػ 

في الأداء التشطضسي، وأن بعج تؤثخ إيجابضا  مجتسعة بأبعادىا تحمضل الانحجار الخصي الستعجد أن جػدة الخجمات الخقسضة 
 .ة، تلاه الاعتسادية ثع السمسػسضا  ان الأكثخ تأثضخ الاستجابة ك

إلى أن التحدضغ الذامل في أبعاد جػدة الخجمات الخقسضة يديع في تعديد الكفاءة والفاعمضة  خمز البحث   
بزخورة تصػيخ البشضة التحتضة الخقسضة وتفعضل أنطسة الجعع الفشي  التشطضسضة لمسؤسدات الرحضة، وأوصى البحث

السدتسخ، وتعديد ثقافة الأمان السعمػماتي، وتجريب الكػادر الصبضة والإدارية عمى الاستخجام الأمثل لمتقشضات الخقسضة بسا 
 .يزسغ استجامة الأداء السؤسدي وجػدة الخجمات الرحضة
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□ ABSTRACT □ 
 

    The study aimed to examine the effect of Digital Health Service Quality-

represented by its five dimensions (tangibility, reliability, responsiveness, security, 

and empathy)-on Organizational Performance of public hospitals in Latakia and 

Tartous. The research adopted a survey approach, and data were collected from a 

sample of 386 valid questionnaires. The data were analyzed using SPSS (version 26).  

   The results revealed that the level of digital health service quality in public 

hospitals was low across all dimensions. Moreover, there was a positive and 

significant correlation between each dimension of digital service quality and 

organizational performance. The multiple regression analysis showed that the five 

dimensions of digital service quality collectively have a positive effect on 

organizational performance, with responsiveness being the most influential 

dimension, followed by reliability and tangibility. 

   The study concluded that comprehensive improvement in the dimensions of 

digital service quality contributes to enhancing the efficiency and effectiveness of 

healthcare organizations. It recommended developing the digital infrastructure, 

activating continuous technical support systems, promoting a culture of information 

security, and providing training for medical and administrative staff on the optimal 

use of digital technologies to ensure sustainable organizational performance and 

high-quality healthcare service. 
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 مقجمة:-0
التحػل الخقسي، الحي يذيج القصاع الرحي في سػرية تحػلات ىضكمضة عسضقة في ضل التػجو الستدايج نحػ 

أصبح يسثل ركضدة أساسضة لتصػيخ الخجمات الصبضة والإدارية ورفع كفاءة الأداء السؤسدي. فقج أسيست التقشضات الخقسضة 
في إعادة تذكضل بضئة العسل الرحي مغ خلال إدخال أنطسة إلكتخونضة متكاممة تجعع التذخضز والعلاج والإدارة، الأمخ 

 .العلاقات التشطضسضة وشخائق تقجيع الخجمة لمسدتفضجيغ الحي انعكذ عمى شبضعة

تعج جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة مؤشخا  محػريا  عمى نجاح التحػل الخقسي في السؤسدات الرحضة، إذ تعكذ 
مجى كفاءة الأنطسة الإلكتخونضة في تمبضة احتضاجات العاممضغ والسخاجعضغ عمى حج سػاء. فسع تصػر مفاىضع الجػدة 

خجمضة لتذسل الأبعاد الخقسضة مثل الاعتسادية والاستجابة والأمان وسيػلة الاستخجام، باتت ىحه العػامل تذكل السعضار ال
 .الحاسع لقضاس قجرة السؤسدات الرحضة عمى تحقضق أداء تشطضسي فعّال ومدتجام

لتحػل الخقسي بضغ وفي البضئة الدػرية، تبخز أىسضة ىحا السػضػع نتضجة التفاوت السمحػظ في مدتػى ا
السؤسدات الرحضة العامة، وما يخافق ذلظ مغ تحجيات في تصبضق الأنطسة الإلكتخونضة وضعف في البشضة التحتضة التقشضة 
والكػادر البذخية السجربة. لحلظ، أصبحت دراسة تأثضخ جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة في تحدضغ الأداء التشطضسي 

 .يد كفاءة القصاع الرحي وتحقضق أىجاف التشسضة السدتجامةضخورة استخاتضجضة تديع في تعد 

يشصمق ىحا البحث مغ الحاجة إلى تحمضل واقع جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة في السدتذفضات العامة الدػرية، 
 وتحجيجا  في اللاذقضة وشخشػس، وقضاس مجى انعكاسيا عمى مدتػى الأداء التشطضسي، بيجف تقجيع نسػذج تصبضقي يجعع

 .متخحي القخار في صضاغة الدضاسات الخقسضة الػششضة وتحدضغ كفاءة الخجمات الرحضة
 الجراسات الدابقة:-0

 أولًا:  الجراسات العخبية:
جؽدة وأداء الخجمات في السدتذفيات الحكؽمية بالسسمكة العخبية  :(0103، الحسيج والشبي)دراسة -0

إلى تحمضل العلاقة بضغ جػدة الخجمات والأداء التشطضسي في السدتذفضات ىجفت ىحه الجراسة  الدعؽدية: دراسة مشيجية.
 21لتحمضل  PRISMA مشيج السخاجعة السشيجضة وفق نسػذج جراسةال تالعامة بالسسمكة العخبضة الدعػدية. استخجم

اني مغ انخفاض دراسة مشذػرة تشاولت جػانب جػدة الخجمة والأداء الرحي. أضيخت الشتائج أن السدتذفضات العامة تع
في جػدة الخجمات في أبعاد الاعتسادية والاستجابة، وىػ ما انعكذ سمبا  عمى كفاءة الأداء السؤسدي. كسا أوضحت 
الجراسة أن غضاب الدضاسات الخقسضة السػحجة وضعف الكػادر التقشضة يذكلان تحجيضغ رئضدضغ أمام تحقضق أداء تشطضسي 

 .ستخاتضجضات رقسضة واضحة لتحدضغ جػدة الخجمات ورفع الكفاءة التذغضمضةفعال. وأوصت الجراسة بزخورة تبشي ا
التفاعل الخقسي في التحؽل الرحي كؽسيط لتحديؼ الأداء السؤسدي في  :(0105، الجغيثخ)دراسة -0

عبخ ىجفت الجراسة إلى استكذاف دور التحػل الخقسي الرحي في تعديد الأداء التشطضسي  .السسمكة العخبية الدعؽدية
السشيج الكسي التحمضمي مغ خلال  جراسةال تتحدضغ تجخبة السدتخجم ومذاركتو في الخجمات الإلكتخونضة. استخجم

استبانة مػزعة عمى عضشة مغ العاممضغ في السدتذفضات الدعػدية. بضشت الشتائج أن جػدة الخجمات الخقسضة تؤثخ إيجابا  
جمضغ الجاخمضضغ ورفع كفاءة العسمضات الإدارية. كسا أضيخت أن التفاعل في الأداء التشطضسي مغ خلال تعديد رضا السدتخ

الخقسي بضغ العاممضغ والأنطسة الإلكتخونضة يسثل حمقة وصل أساسضة بضغ جػدة الخجمة الخقسضة ومدتػى الأداء السؤسدي. 
 .سضة بسؤشخات الأداءوأوصت الجراسة بتعديد ثقافة التحػل الخقسي عبخ التجريب السدتسخ وربط نطع الجػدة الخق
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 ثانياً:  الجراسات الأجشبية:
  (Snowdon, 2024): دراسة -0

Digital maturity as a predictor of quality and safety performance 

outcomes in U.S. hospitals 

 الشزج الخقسي كسؤشخ لمتشبؤ بشتائج أداء الجؽدة والدلامة في السدتذفيات الأمخيكية
الجراسة إلى تحمضل أثخ الشزج الخقسي لمسؤسدات الرحضة في تحدضغ جػدة الخجمات السقجمة  ىجفت

عمى السشيج الكسي التحمضمي، حضث تع جسع  جراسةونتائج الأداء التشطضسي في السدتذفضات الأمخيكضة. اعتسجت ال
ذ مدتػى الشزج الخقسي بضانات مغ عجد كبضخ مغ السدتذفضات العامة والخاصة عبخ استبضانات معضارية تقض

وفق مؤشخات تكشػلػجضة وإدارية محجدة. أضيخت الشتائج أن ارتفاع مدتػى الشزج الخقسي يديع بذكل جػىخي 
في تحدضغ مؤشخات الجػدة والدلامة التذغضمضة، كسا بضشت أن السؤسدات ذات البشضة الخقسضة الستقجمة تحقق أداء  

الجراسة بزخورة الاستثسار السدتسخ في تصػيخ الأنطسة الخقسضة وتكامميا  تشطضسضا  أكثخ استقخارا  وكفاءة. وأوصت
 .ضسغ البشضة الإدارية لمسؤسدات الرحضة

  :(Volkan, 2024)دراسة -0
Analysis of the effect of digital hospital efforts on paper-based processes 

 الؽرقيةتحميل أثخ جيؽد السدتذفيات الخقسية عمى العسميات 
تشاولت الجراسة تجخبة التحػل الخقسي في السدتذفضات التخكضة مغ خلال تحمضل الأثخ العسمي لمتحػل مغ 

قبل )مشيج السقارنة  جراسةال تالشساذج الػرقضة إلى الأنطسة الإلكتخونضة في أقدام السخضى الجاخمضضغ. استخجم
التذغضمضة. أضيخت الشتائج أن تصبضق الأنطسة الخقسضة  لقضاس الفخوق في زمغ إنجاز السعاملات والتكالضف  (وبعج

%(، إلى جانب خفس استيلاك السػارد الػرقضة 26–%5..2أسيع في تقمضز زمغ العسل بشدبة تخاوحت بضغ )
وتحدضغ كفاءة العسمضات. وخمرت الجراسة إلى أن جػدة الخجمات الخقسضة، خرػصا  في بعجي الكفاءة التقشضة 

 .عاملا  رئضدا  في رفع الأداء التشطضسي وتحدضغ الإنتاجضة الإداريةوالاستجابة، ت عج 
  (Meng, 2024)دراسة -3

Physical and internet medical systems: Service quality and management 

practices of internet hospitals 

 السدتذفيات الإلكتخونيةالأنعسة الطبية التقميجية والإلكتخونية: جؽدة الخجمة ومسارسات إدارة 
وتحمضل السسارسات الإدارية  الجراسة إلى تقضضع جػدة الخجمات السقجمة عبخ السدتذفضات الإلكتخونضة ىجفت

استبضانات مػجية إلى مجيخي السدتذفضات  تواعتسجالسشيج الػصفي التحمضمي،  جراسةال تالسراحبة ليا. استخجم
والعاممضغ في أقدام الخجمات الخقسضة. أضيخت الشتائج أن فعالضة الخجمات الخقسضة لا تعتسج فقط عمى التقشضات 
السدتخجمة، بل عمى وجػد مسارسات إدارية وتشطضسضة داعسة مثل اللامخكدية في اتخاذ القخار والسخونة اليضكمضة. 

لسؤسدات التي تستمظ ثقافة تشطضسضة مذجعة عمى الابتكار تحقق أداء  مؤسدضا  أعمى، ما يجل كسا أكجت أن ا
 .عمى أن التحػل الخقسي يتصمب تػازنا  بضغ التصػر التقشي والجعع الإداري 

  (Rigo, 2025)دراسة -4
Service quality assessment of digital health solutions in hospitals– The 

DigiHEALTHQUAL study 

 تقييػ جؽدة خجمات حمؽل الرحة الخقسية في السدتذفيات 
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الجراسة إلى تصػيخ أداة قضاس معضارية لتقضضع جػدة الخجمات الرحضة الخقسضة في السدتذفضات الأوروبضة  ىجفت
السشيج الكسي التجخيبي لمتحقق مغ الرجق والثبات  جراسةال تاستخجم. DigiHEALTHQUALضسغ مذخوع 

الإحرائي للأداة مغ خلال تصبضقيا عمى عضشة مغ مدتخجمي الخجمات الخقسضة في القصاع الرحي. كذفت الشتائج عغ 
صلاحضة عالضة للأداة في قضاس أبعاد الجػدة الخقسضة، مثل الاعتسادية والأمان وسيػلة الاستخجام، وأكجت وجػد علاقة 
إيجابضة قػية بضغ ارتفاع جػدة الخجمات الخقسضة وتحدغ الأداء التشطضسي العام. وأوصت الجراسة بزخورة تبشي أدوات 

 .قضاس معضارية لتقضضع الجػدة الخقسضة وربصيا بشتائج الأداء السؤسدي
فاءة الأداء الأدبيات الحجيثة عمى أن جؽدة الخجمات الخقسية الرحية تسثل عشرخاً محؽرياً في رفع ك كجتأ
ورضا  ؼ خلال تعديد سخعة إنجاز الخجمات ودقة السعمؽماتموتحديؼ فاعمية السؤسدات الرحية  التشعيسي

العامميؼ والسدتفيجيؼ. ومع ذلغ، فإن مععػ الجراسات الدابقة تشاولت ىحه العلاقة في بيئات صحية متقجمة تقشياً 
نتائجيا غيخ قابمة لمتعسيػ عمى البيئات التي تعاني مؼ محجودية سا يجعل متستمغ بشية رقسية متطؽرة وكؽادر مجرّبة، 

 .السؽارد التقشية والتشعيسية

تتسثل الإضافة العمسية لمجراسة الحالية في تخكيدىا عمى تحميل تأثيخ جؽدة الخجمات الخقسية الرحية في 
لا سيسا في محافعتي اللاذقية وطخطؽس، فيات العامة ضسؼ الدياق الدؽري، تحديؼ الأداء التشعيسي لمسدتذ

بؽصفيسا نسؽذجاً واقعياً لبيئة صحية عامة تعاني مؼ محجودية التحؽل الخقسي وضعف البشية التحتية التقشية وتفاوت 
يعكذ واقع السسارسات الخقسية داخل ىحه السدتذفيات،  اً مدحي تحميلاً  كسا تقجم الجراسةمدتؽيات التكامل الإداري. 

ور جؽدة الخجمات الخقسية في دعػ الكفاءة والفاعمية التشعيسية في ظل تحجيات تذغيمية وإدارية معقجة. ويبيّؼ د
تديػ الشتائج في تؽفيخ إطار تطبيقي يسكؼ الاستشاد إليو في تطؽيخ سياسات وطشية لتحديؼ الأداء قج وبحلغ، 

 .اع الرحي الدؽري السؤسدي في السدتذفيات العامة وتعديد مدار التحؽل الخقسي في القط

 مذكمة البحث: -3
يذيج القصاع الرحي الدػري تحػلات تجريجضة نحػ تبشّي الخجمات الخقسضة في إدارة عسمضاتو التذغضمضة والإدارية، 
بيجف تحدضغ كفاءة الأداء ورفع جػدة الخجمات السقجمة لمسخاجعضغ. إلا أن ىحا التحػل لا يدال محجود الأثخ في تعديد 

طضسي لمسؤسدات الرحضة العامة، حضث تعاني العجيج مغ السدتذفضات مغ ضعف البشضة الخقسضة والتكامل بضغ الأداء التش
 .الأنطسة، مسا يشعكذ سمبا  عمى كفاءة العسل وفاعمضة التشدضق الجاخمي بضغ الػحجات الإدارية والصبضة

ومدتػى الأداء التشطضسي، أجخى الباحث  وانصلاقا  مغ الحاجة إلى فيع شبضعة العلاقة بضغ جػدة الخجمات الخقسضة
السدتذفضات  عجد مغ في )أشباء، مسخضضغ، إداريضغ، فشضضغ( ( عاملا  12دراسة استصلاعضة أولضة عمى عضشة مكػنة مغ )

، وشخح عمضيع مجسػعة مغ الأسئمة التسيضجية (، مدتذفى جبمة الػششيالجامعي مدتذفى اللاذقضة)العامة الدػرية
 :آرائيع حػل واقع الخجمات الخقسضة وتأثضخىا عمى الأداء التشطضسي، ومغ أبخزىالاستضزاح 

 ىل تديع الأنطسة الخقسضة الرحضة في تدخيع إنجاز السعاملات الإدارية والصبضة الضػمضة؟ .2

مسعمػمات داخل وسيػلة الػصػل ل ىل تديع جػدة الأنطسة الخقسضة في تحدضغ دقة البضانات .1
 السدتذفى؟

 استخجام الأنطسة الخقسضة عمى مدتػى التشدضق بضغ الأقدام الإدارية والصبضة؟ىل انعكذ  .6

 ىل تؤثخ الأعصال الستكخرة أو بطء الأنطسة الإلكتخونضة في كفاءة العسل وجػدة الخجمة السقجمة؟ .4

 ىل تستمظ السؤسدات الرحضة بشضة رقسضة آمشة ومشطسة تزسغ حساية البضانات واستسخارية الأداء؟ .2
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مجى تؤدي الخجمات الخقسضة إلى تعديد رضا العاممضغ وتحدضغ فاعمضة الأداء إلى أي  .3
 السؤسدي؟

وأضيخت نتائج ىحه الجراسة الاستصلاعضة مجسػعة مغ السؤشخات الدمبضة التي تعكذ وجػد فجػة بضغ 
 :الأىجاف السعمشة لمتحػل الخقسي والشتائج الفعمضة الستحققة، ومغ أبخزىا

 ت الإدارية والصبضة نتضجة ضعف الاعتسادية في الأنطسة الخقسضةبطء في معالجة السعاملا. 

  محجودية تبادل السعمػمات بضغ الأقدام، ما يقمل مغ التشدضق الجاخمي ويؤثخ في سخعة اتخاذ
 .القخار

 غضاب مؤشخات أداء رقسضة دقضقة لقضاس كفاءة الأنطسة الإلكتخونضة وأثخىا عمى الإنتاجضة. 

  عمى استخجام الأنطسة الخقسضة الججيجة، مسا يقمل مغ فاعمضة ضعف التجريب السؤسدي
 .استخجاميا

  غضاب نطام متابعة وتقضضع مدتسخ لجػدة الخجمات الخقسضة وتأثضخىا عمى الأداء التشطضسي
 .العام

تجل ىحه السؤشخات عمى أن تحدضغ جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة يسثل مجخلا  أساسضا  لتعديد الأداء 
وضسان  سخعة الاستجابةوتحدضغ  في السدتذفضات العامة الدػرية مغ خلال رفع الكفاءة التذغضمضةسي التشطض

 .مػثػقضة البضانات وجػدة القخارات

 :الخئضذ الآتي مغ خلال التداؤلرضاغة مذكمة البحث ب قام الباحثبشاء  عمى ما سبق، 

)السمسؽسية، الاعتسادية، الاستجابة، ما ىؽ تأثيخ جؽدة الخجمات الخقسية الرحية بأبعادىا الخسدة 
 ؟اللاذقية وطخطؽس محافعتي فيمسدتذفيات العامة طف( في تحديؼ الأداء التشعيسي لالأمان، التعا

 :الآتضة الفخعضة الأسئمةويتفخع عغ ىحا التداؤل 

 في تحدضغجػدة الخجمات الخقسضة الرحضة  كأحج أبعادما ىػ تأثضخ السمسػسضة  .2
 الأداء التشطضسي؟

تحدضغ  فيجػدة الخجمات الخقسضة الرحضة  كأحج أبعادما ىػ تأثضخ الاعتسادية  .1
 الأداء التشطضسي؟

تحدضغ  فيجػدة الخجمات الخقسضة الرحضة  كأحج أبعادما ىػ تأثضخ الاستجابة  .6
 الأداء التشطضسي؟

الأداء تحدضغ  فيجػدة الخجمات الخقسضة الرحضة  كأحج أبعادما ىػ تأثضخ الأمان  .4
 التشطضسي؟

تحدضغ  فيجػدة الخجمات الخقسضة الرحضة  كأحج أبعاد التعاشفما ىػ تأثضخ  .2
 الأداء التشطضسي؟

 أىسية البحث وأىجافو:-4
تخكضده عمى تحمضل العلاقة بضغ جػدة الخجمات الخقسضة  تبخز الأىسضة الشطخية لمبحث في أىسية نعخية:

سا يتضح فيسا  تحمضمضا  لكضفضة ارتباط أبعاد الجػدة الخقسضة الرحضة والأداء التشطضسي في السؤسدات الرحضة، ب
، مغ خلال دمج البعجيغ التقشي والتشطضسي في إشار واحج يخبط بضغ جػدة بسدتػى الكفاءة والفاعمضة التشطضسضة
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إشارا  تحمضمضا  يػضح كضف يسكغ لأبعاد الجػدة الخسدة  البحث الأنطسة الخقسضة ومدتػى الأداء السؤسدي. كسا يقجم
 .)السمسػسضة، الاعتسادية، الاستجابة، الأمان، التعاشف( أن تفدّخ الفخوقات في كفاءة الأداء داخل السؤسدات الرحضة

ػرية تتجدج الأىسضة العسمضة في القجرة عمى تدويج صانعي القخار ومجيخي السدتذفضات العامة الد أىسية عسمية:
بسؤشخات واقعضة حػل مكامغ القػة والزعف في جػدة الخجمات الخقسضة وتأثضخىا عمى الأداء التشطضسي، بسا يديع في 
وضع استخاتضجضات تصػيخ رقسضة مدتشجة إلى الأدلة السضجانضة، وتحدضغ بضئة العسل الجاخمضة، ورفع مدتػى رضا العاممضغ 

اد نتائجو لتػجضو سضاسات التحػل الخقسي الرحي الػششي نحػ أولػيات والسخاجعضغ عمى حجّ سػاء. كسا يسكغ اعتس
 .تختبط بالأداء والكفاءة والاستجامة التذغضمضة

 ييجف البحث إلى: أىجاف البحث:
 .اللاذقضة وشخشػس لمسدتذفضات العامة في تحجيج مدتػى جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة والأداء التشطضسي-2
 كأحج أبعاد جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة في تحدضغ الأداء التشطضسي. بضان تأثضخ السمسػسضة-1

 بضان تأثضخ الاعتسادية كأحج أبعاد جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة في تحدضغ الأداء التشطضسي. -6

 بضان تأثضخ الاستجابة كأحج أبعاد جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة في تحدضغ الأداء التشطضسي. -4

 ضخ الأمان كأحج أبعاد جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة في تحدضغ الأداء التشطضسي.بضان تأث -2

 بضان تأثضخ التعاشف كأحج أبعاد جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة في تحدضغ الأداء التشطضسي. -3
 فخضيات البحث:-5

برضاغة الفخضضة الخئضدة لمبحث والفخضضات الفخعضة  لمجراسات الدابقة، قام الباحث السخاجعة الأدبضةعمى بشاء 
 عمى الذكل الآتي:

يػجج تأثضخ معشػي لجػدة الخجمات الخقسضة الرحضة بأبعادىا الخسدة)السمسػسضة، الاعتسادية،  :الفخضية الخئيدة
 .ضة وشخشػساللاذق محافطتي التشطضسي لمسدتذفضات العامة في التعاشف( في تحدضغ الأداءو الاستجابة، الأمان، 

 :ويتفخع عغ ىحه الفخضضة مجسػعة مغ الفخضضات الفخعضة كسا يمي

يػجج تأثضخ معشػي لمسمسػسضة كأحج أبعاد جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة في تحدضغ  .2
 لمسدتذفضات العامة في اللاذقضة وشخشػس.الأداء التشطضسي 

 في تحدضغة الرحضة جػدة الخجمات الخقسضكأحج أبعاد  للاعتساديةيػجج تأثضخ معشػي  .1
 .لمسدتذفضات العامة في اللاذقضة وشخشػسالأداء التشطضسي 

 في تحدضغجػدة الخجمات الخقسضة الرحضة كأحج أبعاد  للاستجابةيػجج تأثضخ معشػي  .6
 .لمسدتذفضات العامة في اللاذقضة وشخشػسالأداء التشطضسي 

الأداء  في تحدضغجػدة الخجمات الخقسضة الرحضة كأحج أبعاد  للأمانيػجج تأثضخ معشػي  .4
 .لمسدتذفضات العامة في اللاذقضة وشخشػسالتشطضسي 

الأداء  في تحدضغجػدة الخجمات الخقسضة الرحضة كأحج أبعاد  لمتعاشفيػجج تأثضخ معشػي  .2
 .لمسدتذفضات العامة في اللاذقضة وشخشػسالتشطضسي 

 مشيجية البحث:-6
بػصفو الأندب لجراسة الطػاىخ الإدارية والتشطضسضة ذات الصبضعة  السدحيالسشيج عمى اعتسج الباحث 

، وفي الجانب ذات الرمة لبشاء الإشار الشطخي  بسخاجعة الأدبضات الدابقة ، حضث قام الباحثالاجتساعضة والتصبضقضة
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ات البحث والحرػل عمى العسمي تع الاعتساد عمى الاستبانة كأداة لجسع البضانات الأولضة بيجف اختبار فخضض
 .الشتائج ثع صضاغة التػصضات

 نسؽذج البحث:أ-7
 نسؽذج البحث(: 0الذكل)

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 السرجر: مغ إعجاد الباحث
تع اختضار أبعاد الستغضخ السدتقل الستسثل في جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة بالاعتساد عمى الأدبضات 
الحجيثة التي شػّرت نساذج جػدة الخجمة لتتلاءم مع البضئات الخقسضة، لا سضسا في القصاع الرحي، حضث أكجت 

ت الخقسضة ت قاس مغ خلال أبعاد تعكذ جاىدية البشضة التقشضة واستقخار الأنطسة ىحه الأدبضات أن جػدة الخجما
 ,.Parasuraman et al., 1988; Zeithaml et al) وسخعة الاستجابة وحساية البضانات وسيػلة الاستخجام

2002; Bauer et al., 2020; Abdelhadi, 2023; Wu et al., 2024).   وعمضو، تع اعتساد أبعاد
سػسضة، والاعتسادية، والاستجابة، والأمان، والتعاشف بػصفيا أبعادا  شاممة وقابمة لمتصبضق في بضئات صحضة السم

 .عامة ذات مدتػيات متفاوتة مغ الشزج الخقسي، كسا ىػ الحال في السدتذفضات العامة الدػرية

ي الكفاءة والفاعمضة لكػنيسا أما الستغضخ التابع الستسثل في الأداء التشطضسي، فقج تع قضاسو مغ خلال بعج
السؤسدي الجاخمي  لتأثضخمغ أكثخ الأبعاد استخجاما  في تقضضع أداء السؤسدات الرحضة، ولقجرتيسا عمى عكذ ا

 Lo) لجػدة الخجمات الخقسضة عمى استخجام السػارد وتحقضق الأىجاف التذغضمضة وتحدضغ جػدة القخار الإداري 

Storto & Goncharuk, 2017; Damberg et al., 2014; Van de Walle et al., 2021; Al-

Kaabi & Ismail, 2022).   وبحلظ، يػفّخ اعتساد ىحيغ البعجيغ إشارا  تحمضمضا  متساسكا  لقضاس العلاقة بضغ
 .جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة وتحدضغ الأداء التشطضسي في السدتذفضات العامة

 مجتسع وعيشة البحث:-8
تع تػجضو عضشة البحث نحػ العاممضغ في السدتذفضات العامة )الأشباء، السسخضضغ، الإداريضغ، والفشضضغ( 
بػصفيع السدتخجمضغ الفعمضضغ للأنطسة الخقسضة الرحضة في تشفضح العسمضات الصبضة والإدارية الضػمضة، ولقجرتيع 

لتشطضسي. إذ إن العاممضغ يسثمػن الفئة الأكثخ السباشخة عمى تقضضع جػدة ىحه الأنطسة وانعكاسيا عمى الأداء ا
احتكاكا  بالأنطسة الخقسضة مغ حضث الاعتسادية، وسخعة الاستجابة، واستقخار التذغضل، وأمغ السعمػمات، وسيػلة 

1 

 
 السمسػسضة-2

 الاعتسادية-1

 الاستجابة-6

 الأمان-4

 التعاشف-2

 الكفاءة-2
 الفاعمضة-1

 الستغيخ السدتقل
 )جؽدة الخجمات الخقسية الرحية(

 

 الستغيخ التابع
 )الأداء التشعيسي(
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إلى أنو  وتججر الإشارةالاستخجام، وىي عشاصخ تختبط برػرة مباشخة بالكفاءة والفاعمضة التشطضسضة لمسؤسدة الرحضة. 
حال كانت الجراسة تخكد عمى تقضضع جػدة الخجمات الرحضة التقمضجية أو جػدة الخجمة السجركة مغ قبل السدتفضجيغ  في

الخارجضضغ، لكان مغ الأندب تػجضو العضشة نحػ السخضى، إلا أن شبضعة الجراسة الحالضة، التي تتشاول جػدة الخجمات 
شطضسي، تقتزي الاعتساد عمى السدتخجمضغ الجاخمضضغ للأنطسة الخقسضة. خىا الجاخمي عمى الأداء التضأثتالخقسضة الرحضة و 

، فإن اختضار العاممضغ كسجتسع لمجراسة يتػافق مع شبضعة الستغضخ التابع وأىجاف البحث، ويعدز مغ صجق وبالتالي
 .الشتائج ودلالتيا التشطضسضة في سضاق السدتذفضات العامة

)مدتذفى اللاذقضة الػششي، السدتذفضات العامة الدػرية مغ عجداممضغ في ن مجتسع البحث مغ العبشاء  عمضو، تكػ 
، مسغ يدتخجمػن الأنطسة الخقسضة مدتذفى جبمة الػششي، مدتذفى شخشػس الػششي، مدتذفى اللاذقضة الجامعي(

ومػضفي الدجلات الرحضة في أداء مياميع الإدارية أو الفشضة أو الصبضة، ويذسل ذلظ الأشباء والسسخضضغ والفشضضغ 
، بالاعتساد عمى في السدتذفضات السجرسةتسثل مجتسع البحث  شبقضةاعتسج الباحث عمى عضشة عذػائضة حضث  .والإدارة

 :Cochran, 1977)) قانػن العضشة العذػائضة الآتي

   
         

  
 

                  

       
     

حرائي، وقج تع اعتساد السعضارية السختبصة بسدتػى الثقة الإالقضسة  z:حجع العضشة السصمػب لمجراسة،   n:حضث:
الشدبة التقجيخية لخاصضة الجراسة في السجتسع   p:(،2.63( وىػ ما يقابمو القضسة السعضارية )%62)مدتػى ثقة

حه : ىامر الخصأ السدسػح بو في التقجيخ الإحرائي، وقج تع تحجيجه في ى ε(. 2..الإحرائي، وتع اعتساد القضسة )
 .)2...الجراسة بشدبة )

 حجود البحث:-9
 . 1.12شيخي أيمػل وتذخيغ الأول لعام الحجود الدمانضة:  -

مدتذفى اللاذقضة الػششي، مدتذفى جبمة الػششي، مدتذفى شخشػس الػششي، الحجود السكانضة:  -
 .مدتذفى اللاذقضة الجامعي(

السمسػسضة، تسثل الستغضخ السدتقل بجػدة الخجمات الخقسضة الرحضة بأبعادىا) :سػضػعضةالحجود ال -
 (، وتسثل الستغضخ التابع بالأداء التشطضسي ببعجيو)الكفاءة والفاعمضة(.الاعتسادية، الاستجابة، الأمان، والتعاشف

 الإطار الشعخي لمبحث:-01
 أولًا: جؽدة الخجمات الخقسية الرحية:

الخقسضة في القصاع الرحي إحجى أىع أدوات التحػل التشطضسي، إذ تديع في تصػيخ كفاءة أصبحت الخجمات 
 Abdelhadi (2023) السؤسدات الرحضة وتحدضغ جػدة الخجمات السقجّمة لمسخضى والعاممضغ عمى حج سػاء. ويعخّف

الأنطسة الإلكتخونضة مغ تقجيع خجمة جػدة الخجمات الخقسضة بأنيا مجسػعة مغ الخرائز التقشضة والتشطضسضة التي تسكّغ  
 .دقضقة، سخيعة، وآمشة، تمبي احتضاجات السدتخجمضغ وتحقق رضاىع

أنيا الجرجة التي يصابق فضيا أداء الشطام الخقسي تػقعات السدتخجمضغ مغ حضث  Zeithaml, et al., (2002) ويخى 
 .الدخعة، الأمان، وسيػلة الػصػل إلى السعمػمات

تعخيفا  أكثخ تخررا ، إذ وصف جػدة الخجمات الخقسضة بأنيا مجسػعة مغ  Bauer, et al., (2020) بضشسا قجّم
خرائز العسمضات التفاعمضة عبخ السشرات الخقسضة، التي تؤثخ في إدراك السدتخجمضغ لقضسة الخجمة السقجمة 
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إلى أن جػدة الخجمات الخقسضة في السؤسدات الرحضة لا El-Kassar, et al., (2024) وأشار  .ومػثػقضتيا
تقترخ عمى الكفاءة التقشضة، بل تذسل كحلظ التكامل بضغ العشرخ البذخي والأنطسة الحكضة والعسمضات التشطضسضة، 

 .بسا يجعميا إشارا  استخاتضجضا  لتحدضغ الأداء التشطضسي الذامل
السؤسدة عمى تحػيل التكشػلػجضا الخقسضة إلى تجخبة خجمضة  فعخّفيا بأنيا قجرة Wu, et al., (2024) أما

وقج أكجت العجيج مغ الجراسات أن جػدة الخجمات  .متكاممة تجعع الابتكار وتديج مغ فاعمضة الأداء التشطضسي
الخقسضة تسثل عاملا  محػريا  في تعديد الأداء التشطضسي لمسدتذفضات مغ خلال تبدضط الإجخاءات، ورفع كفاءة 

عسمضات التذغضمضة، وتحدضغ تجفق السعمػمات، والحج مغ الأخصاء الصبضة والإدارية. وبشاء  عمضو، تع اعتساد ال
 برضغتو السصػّرة لمبضئات الإلكتخونضة  Parasuraman, et al., (1988) الحي قجّمو  (SERVQUAL) نسػذج

(Zeithaml, et al., 2002)  وقابمضة لمتكضضف مع الدضاقات التشطضسضة التي ، لسا يتستع بو مغ مخونة مفاىضسضة
تذيج مدتػيات متفاوتة مغ التحػل الخقسي، إضافة إلى ملاءمتو لقضاس جػدة الخجمات الخقسضة مغ مشطػر 

 .السدتخجمضغ الجاخمضضغ في السدتذفضات العامة
ظ ذل ، فضخجعRigo (2025) الحي شػّره DigiHEALTHQUAL فضسا يخز عجم اعتساد مقضاسأما 

سّ  ع لبضئات صحضة ذات نزج رقسي مختفع وتكامل تقشي متقجم، وىػ ما لا يتػافق كمضا  مع إلى أن ىحا السقضاس ص 
 واقع السدتذفضات العامة محل الجراسة، الأمخ الحي قج يؤثخ في دقة وصجق القضاس. لحا، جخى اعتساد أبعاد

SERVQUAL   بضئات صحضة عامة ذات مػارد تقشضة برضغتيا الخقسضة لكػنيا أكثخ قابمضة لمتصبضق في
 .محجودة، مع الحفاظ عمى اتداقيا الشطخي وقجرتيا التفدضخية

 :يسكغ تحجيج أبعاد جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة في خسدة أبعاد رئضدة عمى الشحػ الآتيو 

 تقجيع الخجمةتذسل التجيضدات التقشضة والأجيدة الخقسضة وواجية الأنطسة السدتخجمة في  السمسؽسية:-0
(Bauer, et al.,  2020). 

 قجرة الشطام الخقسي عمى تقجيع الخجمة برػرة دقضقة وثابتة دون أخصاء أو أعصال متكخرة  الاعتسادية:-0

 (Abdelhadi, 2023). 

 Wu, et) سخعة تجاوب الشطام الخقسي والعاممضغ مع شمبات السدتخجمضغ واحتضاجاتيع الاستجابة:-3

al., 2024).  
 ,Al-Kaabi, & Ismail) حساية البضانات الخقسضة وضسان سخية السعمػمات الصبضة والإدارية الأمان:-4

2022). 
 عمضيع التفاعل معو ديّلتيضئة الشطام الخقسي بصخيقة تخاعي احتضاجات السدتخجمضغ وتالتعاطف: -5

(Munoz & Cohen, 2018).  
مؼ التقشية والإدارة ييجف إلى تحقيق  اً في جؽىخىا، مديج بالتالي، فإن جؽدة الخجمات الخقسية تسثل

 .اعميةوف مؼ خلال بشاء بيئة رقسية أكثخ تكاملاً  سؤسدات الرحيةالتسيد التشعيسي وتحديؼ أداء ال
تذسل الخجمات الرحضة الخقسضة السقجّمة في السدتذفضات العامة الدػرية مجسػعة مغ التصبضقات و 

تيجف إلى دعع العسمضات الإدارية والصبضة وتحدضغ كفاءة الأداء السؤسدي، وإن كانت  والأنطسة الإلكتخونضة التي
ما تدال في مخاحل متفاوتة مغ التصػيخ والتكامل. وتتسثل ىحه الخجمات بذكل أساسي في أنطسة الدجلات 

والفحػصات الصبضة،  الصبضة الإلكتخونضة الجدئضة، وأنطسة تدجضل السخضى وإدارة السػاعضج، ونطع إدارة السختبخات
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إضافة إلى أنطسة الفػتخة والسحاسبة الإلكتخونضة، وإدارة السػارد البذخية، وأرشفة الػثائق الصبضة والإدارية رقسضا . كسا 
تعتسج بعس السدتذفضات عمى نطع معمػمات داخمضة لجعع اتخاذ القخار الإداري، وتبادل البضانات بضغ الأقدام، ومتابعة 

ي والسدتمدمات الصبضة. ورغع أن ىحه الخجمات لا تخقى بعج إلى مدتػى السشرات الرحضة الخقسضة السخدون الجوائ
الستكاممة أو السدتذفضات الحكضة، إلا أنيا تسثل الأساس الفعمي لمتحػل الخقسي الرحي في السدتذفضات العامة الدػرية، 

 .الأداء التشطضسي خىا فيضأثتضة الرحضة و وتذكل الإشار التصبضقي الحي ت قاس في ضػئو جػدة الخجمات الخقس

 :ثانياً: الأداء التشعيسي في القطاع الرحي
عبّخ عغ مجى نجاح السشطسة في تحقضق في حقل الإدارة، وىػ ي ا  تشطضسي مغ أكثخ السفاىضع استخجاميعجّ الأداء ال

 .(Lo Storto, & Goncharuk, 2017) أىجافيا التذغضمضة والاستخاتضجضة باستخجام مػاردىا الستاحة بكفاءة وفاعمضة
إلى أن الأداء التشطضسي في السؤسدات الرحضة يسثل مشطػمة متكاممة مغ  Damberg, et al., (2014) يذضخ

 .ورضا السدتفضجيغلخجمات الصبضة، وسخعة الإجخاءات وكفاءة السػارد السؤشخات الكسضة والشػعضة التي تقضذ مجى جػدة ا
قجرة السشطسة عمى تحػيل خصصيا أن الأداء التشطضسي ىػ  Van de Walle, et al., (2021) كسا يؤكج كل مغ

 Al-Kaabi & Ismail يعخّفوو  .مضة عالضةعاارة السػارد البذخية والتقشضة بفالإستخاتضجضة إلى نتائج ممسػسة مغ خلال إد

استثسار جػدة الخجمات الخقسضة والأنطسة القجرة السؤسدضة عمى تحقضق أىجافيا الخجمضة مغ خلال  بأنو (2022)
 & Lo Storto وفي الإشار ذاتو، يخى  .الإلكتخونضة في تحدضغ كفاءة العسمضات ورفع جػدة القخار الإداري 

Goncharuk (2017)  أن الأداء التشطضسي في القصاع الرحي يتحجد بسجى قجرة السدتذفى عمى تحقضق التػازن بضغ
 .عمضة الاجتساعضة، أي بضغ الاستخجام الأمثل لمسػارد وتحقضق أىجاف الخعاية الرحضةالكفاءة الاقترادية والفا

إن الأداء التشعيسي يعجّ مخخجات متخابطة لعجة عشاصخ، أىسيا: جؽدة العسميات الجاخمية، الكفاءة ف بالتالي،
 .التذغيمية، وفاعمية الإدارة في تحقيق أىجافيا الرحية والخجمية

  الكفاءةد معطع الباحثضغ عمى بعجيغ أساسضضغ للأداء التشطضسي ىسا داء التشطضسي، يخكوفي سضاق أبعاد الأ

 )Kaabi & -Al( )et al., 2021 ,Van de Walleوىسا معضاران متكاملان لتقضضع أداء السؤسدات الرحضة، الفاعمضةو 

)Ismail, 2022: 
الشتائج السصمػبة باستخجام أقل كسضة مسكشة مغ القجرة عمى تحقضق عخّف الكفاءة بأنيا ت :الكفاءة التشعيسية-0

وتحدضغ  املات الصبضة والإدارية وتقمضل تكالضف التذغضل، تختبط الكفاءة بدخعة إنجاز السعالسجال الرحيوفي  .السػارد
قمضل أن إدخال الأنطسة الخقسضة الحجيثة يديع في تعديد الكفاءة عبخ تحدضغ تجفق السعمػمات وتإذ إنتاجضة العاممضغ. 

 .(Mbau, et al., 2022) اليجر في السػارد
تعشي الفاعمضة قجرة السؤسدة عمى تحقضق الأىجاف السخصط ليا ضسغ بضئة عسل  :الفاعمية التشعيسية-0
وفي القصاع الرحي، تتجدج الفاعمضة في مجى جػدة الخجمات السقجمة ورضا العاممضغ والسخاجعضغ واستسخارية  .ديشامضكضة
لتحدضغ الفاعمضة التشطضسضة مغ خلال تعديد دقة  ا  رئضدض ا  جّ الأنطسة الخقسضة الحجيثة محفد ع، إذ تالسؤسديالتصػيخ 

 .(Van de Walle, et al., 2021) (Damberg, et al., 2014) البضانات ودعع اتخاذ القخار السبشي عمى الأدلة
عسمية استخاتيجية تيجف إلى إعادة ىيكمة أداء ن التحؽل الخقسي لا يسثل مجخد تحجيث تقشي، بل فإ بالتالي،

سكؼ الشعخ إلى جؽدة الخجمات الخقسية الرحية ، ولحلغ يالسؤسدة بسا يزسؼ استجامة كفاءتيا وفاعميتيا عبخ الدمؼ
ودعػ اتخاذ  كفاءة العسميات تعديدمؼ خلال  السؤسدات الرحيةلتحديؼ الأداء التشعيسي في  مجخلًا حاسساً بؽصفيا 

 .وتحقيق التكامل بيؼ البشية التقشية والإدارة التشعيسيةالقخار 
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 الجراسة السيجانية:-00
 أداة الجراسة 00-0

اعتسج الباحث عمى الاستبانة كأداة لجسع البضانات الأولضة، حضث تع ترسضع الاستبانة مغ خلال الخجػع 
 Parasuraman, et al., 1988(Zeithaml, et al., 2002) (Lo) ) إلى الجراسات الدابقة ذات الرمة

Storto & Goncharuk, 2017) ،أساس مقضاس لايكخت الخساسي كسا يمي:  ىوتع بشاء الاستبضان عم 

السمسػسضة:  وتع قضاسو مغ خلال الأبعاد الآتضة: الستغيخ السدتقل )جؽدة الخجمات الخقسية الرحية(:-0
 2مغ خلال تع قضاسو : الاستجابةعبارات،  2مغ خلال تع قضاسو : الاعتساديةعبارات،  2تع قضاسو مغ خلال 

 عبارات. 2مغ خلال تع قضاسو : التعاشفعبارات،  2مغ خلال تع قضاسو : الأمانعبارات، 

 البعجيغ الآتضضغ:وتع قضاسو مغ خلال  الستغيخ التابع )الأداء التشعيسي(:-1
 عبارات. 2خلال الفاعمضة: تع قضاسو مغ عبارات،  2تع قضاسو مغ خلال الكفاءة: 

لمتحمضل  الرالحة عجد الاستبانات كانو ، 4.2 استعاد مشيااستبانة،  442بتػزيع  حضث قام الباحث
653. 

 ثبات السقياس 00-0

 :السقضاس وكانت الشتائج كسا يميتع الاعتساد عمى معامل ألفا كخونباخ مغ اجل قضاس ثبات 
 Reliability Statistics(: 2الججول )

Cronbach

's Alpha 

N of 

Items   

 السمسػسضة 5 79.

 الاعتسادية 5 82.

 الاستجابة 5 85.

 الأمان 5 78.

 التعاشف 5 81.

 الكفاءة 5 83.

 الفاعمضة 5 84.

 الاستبانة الكمضة 5 91.
 spss 26السرجر: مخخجات 

أكبخ لجسضع محاور الاستبانة، ولعبارات الاستبانة الكمضة ( كانت قضسة معامل ألفا كخونباخ 2مغ الججول )
 .وقابمضة اعتساده في التحمضل الإحرائيمسا يعشي ثبات السقضاس  4..مغ 

 صجق السقياس 00-3
 تع الاعتساد عمى مرفػفة الاتداق الجاخمي لقضاس صجق السقضاس وكانت الشتائج كسا يمي:

 (: مرفؽفة الاتداق الجاخمي0الججول)

 التعاشف الأمان الاستجابة الاعتسادية السمسػسضة البعج
الكفاءة 
 التشطضسضة

الفاعمضة 
 التشطضسضة

 الستػسط الكمي

 Pearson السمسػسضة

Correlation 
1 .63** .58** .56** .60** .52** .49** 

 Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 N 386 386 386 386 386 386 386 
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 Pearson الاعتسادية

Correlation 
.63** 1 .67** .61** .64** .57** .54** 

 Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 

 N 386 386 386 386 386 386 386 

 Pearson الاستجابة

Correlation 
.58** .67** 1 .59** .66** .59** .61** 

 Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 

 N 386 386 386 386 386 386 386 

 Pearson الأمان

Correlation 
.56** .61** .59** 1 .62** .46** .50** 

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 

 N 386 386 386 386 386 386 386 

 Pearson التعاشف

Correlation 
.60** .64** .66** .62** 1 .55** .53** 

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 

 N 386 386 386 386 386 386 386 

 Pearson الكفاءة التشطضسضة

Correlation 
.52** .57** .59** .46** .55** 1 .70** 

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 

 N 386 386 386 386 386 386 386 

التشطضسضةالفاعمضة   
Pearson 

Correlation 
.49** .54** .61** .50** .53** .70** 1 

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

 N 386 386 386 386 386 386 386 

الستػسط الكمي 
 للاستبانة

Pearson 

Correlation 
.72** .78** .80** .69** .77** .82** .81** 

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 N 386 386 386 386 386 386 386 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 spss 26السرجر: مخخجات 

التي تقضذ معشػية العلاقة بضغ محاور الاستبانة مغ جية، وبضغ محاور  sig( كانت قضسة 1مغ الججول )     
، وبالتالي نخفس فخضضة العجم التي تقػل بعجم 2...الاستبانة ومتػسط الاستبانة الكمي مغ جية أخخى أصغخ مغ 

ضغ كل محػر مغ وجػد علاقة معشػية بضغ محاور الاستبانة، ونقبل الفخضضة البجيمة التي تقػل بػجػد علاقة معشػية ب
 محاور الاستبانة مع باقي السحاور الأخخى ومع متػسط الاستبانة الكمي، مسا يؤكج صجق مقضاس الجراسة.
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 التؽصيفات الإحرائية 00-4
 التؽصيفات الإحرائية لبعج السمسؽسية 00-4-0

(: التؽصيفات الإحرائية لعبارات بعج السمسؽسية3الججول )  

 
 عبارات السمسػسضة

الستػسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعضاري 

Sig. 

(2-

tailed) 

معامل 
الاختلاف 

% 

 30.45 0.000 0.74 2.43 تتػافخ تجيضدات رقسضة حجيثة في السدتذفى تديّل تقجيع الخجمات الرحضة 1

 29.71 0.000 0.71 2.39 تتع تيضئة أنطسة الحػاسضب والذاشات الخقسضة لمعسل بكفاءة عالضة 2

البشضة التحتضة الخقسضة بالاستقخار وتخجم جسضع الأقدامتتسضد  3  2.46 0.76 0.000 30.89 

 29.06 0.000 0.68 2.34 يتسضد الترسضع العام للأنطسة الخقسضة في السدتذفصى بديػلة الاستخجام 4

 29.75 0.000 0.72 2.42 تعكذ بضئة العسل الخقسضة في السدتذفى مطيخا  تشطضسضا  احتخافضا   5

 28.22 0.000 0.68 2.41 متػسط البعج الكمي )السمسػسضة( 

 spss 26السرجر: مخخجات 

 – 1.64( تبضغ أن الستػسصات الحدابضة لجسضع عبارات بعج السمسػسضة تخاوحت بضغ )6مغ الججول )
والبشضة ، مسا يجل عمى انخفاض مدتػى تػافخ التجيضدات الخقسضة 6(، وىي جسضعيا أقل مغ متػسط الحضاد 1.43

وجػد فخوق  (Sig. = 0.000) لجسضع العبارات Sig كسا أضيخت قضع .التحتضة التقشضة في السدتذفضات السجروسة
سا يعشي أن إجابات أفخاد العضشة كانت بعضجة عغ الحضاد باتجاه م، (α ≤ 0.05) عشج مدتػى  ذات دلالة معشػية

في مجال  ا  سقبػل مغ الجاىدية الخقسضة، خرػصالسدتػى الن السدتذفضات لع تبمغ بعج فإ وبالتالي، .الانخفاض
 .تحجيث الأجيدة وتكامل البشضة التقشضة

 التؽصيفات الإحرائية لبعج الاعتسادية 00-4-0
(: التؽصيفات الإحرائية لعبارات بعج الاعتسادية4الججول )  

 
 عبارات الاعتسادية

الستػسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعضاري 

Sig. (2-

tailed) 

معامل 
الاختلاف 

% 

 30.31 0.000 0.77 2.54 تعسل الأنطسة الخقسضة في السدتذفى بذكل مدتسخ دون أعصال متكخرة 6

 28.08 0.000 0.73 2.60 تتسضد السعمػمات الخقسضة السقجمة مغ الأنطسة بجقتيا وخمػّىا مغ الأخصاء 7

والإداريةيتع الاعتساد عمى الشطام الخقسي في تشفضح السيام الصبضة  8  2.49 0.75 0.000 30.12 

 29.66 0.000 0.78 2.63 يتع تحجيث الأنطسة الخقسضة بذكل دوري لزسان مػثػقضتيا 9

 26.44 0.000 0.69 2.61 تتّدع الإجخاءات الإلكتخونضة في السدتذفى بالثبات والاتداق 10

 28.79 0.00 0.74 2.57 متػسط البعج الكمي )الاعتسادية( 

 spss 26السرجر: مخخجات 

 – 1.46( تبضغ أن الستػسصات الحدابضة لجسضع عبارات بعج الاعتسادية تخاوحت بضغ )4مغ الججول )
مدتػى الاعتسادية في الأنطسة الخقسضة  أن، مسا يجل عمى 6(، وىي جسضعيا أقل مغ متػسط الحضاد 1.36

 (Sig. = 0.000) لجسضع العبارات Sig خت قضعكسا أضي .الرحضة داخل السدتذفضات السجروسة مشخفس ندبضا  
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أن إجابات أفخاد العضشة تختمف معشػيا  عغ الستػسط ، مسا يعشي (α ≤ 0.05) وجػد فخوق ذات دلالة معشػية عشج مدتػى 
الاعتساد عمى الشطام الخقسي زح مغ الشتائج أن أكثخ عشاصخ الاعتسادية ضعفا  تسثل في يتّ  .السحايج باتجاه الانخفاض

سا يذضخ إلى وجػد م، بضشسا جاء أعمى متػسط ندبضا  لعبارة تحجيث الأنطسة بذكل دوري، في تشفضح السيام الصبضة والإدارية
ما تدال  السدتذفضات السجروسةوتجل ىحه الشتائج عمى أن  .جيػد جدئضة في الرضانة دون تحقضق الاستقخار الكمي لمشطام

 .ة الخقسضة لزسان أداء مػثػق ستسخارية التقشضة في الأنطسبحاجة إلى تعديد الثقة التذغضمضة والا
 التؽصيفات الإحرائية لبعج الاستجابة 00-4-3

سشجابة(: التػصضفات الإحرائضة لعبارات بعج الا2الججول )  
 

 عبارات الاستجابة
الستػسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعضاري 

Sig. (2-

tailed) 

معامل 
الاختلاف 

% 

الخقسي بدخعة لأوامخ السدتخجمضغيدتجضب الشطام  11  2.64 0.71 0.000 26.89 

 26.36 0.000 0.68 2.58 يتػفخ الجعع الفشي بذكل سخيع عشج حجوث أي خمل تقشي 12

 28.08 0.000 0.73 2.60 تدتجضب إدارة  السدتذفى بدخعة لصمبات تحدضغ الخجمات الخقسضة 13

لإنجاز السيامتقمل الخجمات الإلكتخونضة الػقت اللازم  14  2.67 0.69 0.000 25.84 

 26.72 0.000 0.70 2.62 يتع حل السذكلات الخقسضة في السدتذفى بكفاءة وفاعمضة 15

 26.72 0.000 0.70 2.62 متػسط البعج الكمي )الاستجابة( 

 spss 26السرجر: مخخجات 
(، 1.34 – 1.25الاستجابة تخاوحت بضغ )( تبضغ أن الستػسصات الحدابضة لجسضع عبارات بعج 2مغ الججول )

مسا يذضخ إلى أن مدتػى سخعة استجابة الأنطسة الخقسضة والجعع الفشي في ، 6وىي جسضعيا أقل مغ متػسط الحضاد 
وجػد فخوق ذات دلالة  (Sig. = 0.000) لجسضع العبارات Sig كسا أضيخت قضع .السدتذفضات السجروسة لا يدال مشخفزا  

، مسا يعشي أن إجابات أفخاد العضشة تختمف معشػيا  عغ الستػسط السحايج باتجاه (α ≤ 0.05) مدتػى معشػية عشج 
تعج العبارة الأعمى متػسصا  ىي الستعمقة بتأثضخ الخجمات الإلكتخونضة في تقمضل الػقت اللازم لإنجاز السيام  .الانخفاض

(M = 2.67) الإجخاءات الخقسضة، بضشسا جاءت أدنى القضع في عبارة ، مسا يذضخ إلى وجػد تحدغ ندبي في جانب كفاءة
بالتالي، تعج الاستجابة تعج  .، وىػ ما يعكذ ضعفا  في سخعة الاستجابة التقشضة(M=2.58)تػافخ الجعع الفشي الدخيع 

مغ نقاط الزعف الخئضدة في الخجمات الخقسضة الرحضة، وتتصمب تعديد آلضات الجعع الفشي والتفاعل الفػري مع 
 .السدتخجمضغ لتحدضغ جػدة الخجمة وزيادة رضا العاممضغ والسخاجعضغ
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 التؽصيفات الإحرائية لبعج الأمان 00-4-4
(: التؽصيفات الإحرائية لعبارات بعج الأمان6الججول )  

 
 عبارات الأمان

الستػسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعضاري 

Sig. (2-

tailed) 

معامل 
الاختلاف 

% 

 29.48 0.000 0.74 2.51 الأنطسة الخقسضة سخية بضانات السخضى والعاممضغتحفع  23

 27.87 0.000 0.68 2.44 تػجج سضاسات واضحة لحساية البضانات والسعمػمات الحداسة 24

 28.74 0.000 0.71 2.47 يدتخجم الشطام إجخاءات تحقق قػية لزسان أمان الجخػل 25

 26.53 0.000 0.65 2.45 بذكل دوري لتفادي فقجانيايتع ندخ البضانات احتضاشضا   26

 27.56 0.000 0.70 2.54 يذعخ العاممػن بالثقة في استخجام الأنطسة الخقسضة .1

 26.61 0.000 0.66 2.48 متػسط البعج الكمي )الأمان( 

 spss 26السرجر: مخخجات 

 – 1.44تخاوحت بضغ ) مان( تبضغ أن الستػسصات الحدابضة لجسضع عبارات بعج الأ3مغ الججول )
مسا يعكذ انخفاض مدتػى الأمان الخقسي وإدارة حساية ، 6(، وىي جسضعيا أقل مغ متػسط الحضاد 1.24

وجػد فخوق ذات  (Sig. = 0.000) لجسضع العبارات Sig كسا أضيخت قضع .البضانات في السدتذفضات السجروسة
إجابات أفخاد العضشة تختمف معشػيا  عغ الستػسط السحايج ، مسا يعشي أن (α ≤ 0.05) دلالة معشػية عشج مدتػى 

ت عج العبارة الأعمى تقضضسا  ىي شعػر العاممضغ بالثقة في استخجام الأنطسة الخقسضة دون خػف  .باتجاه الانخفاض
 ، مسا يجل عمى وجػد حجٍّ أدنى مغ الثقة التقشضة، في حضغ كانت العبارة الأدنى(M=2.54)مغ تدخّب البضانات 

، ما يعكذ ضعف الإشار التشطضسي للأمغ السعمػماتي في (M=2.44)وجػد سضاسات واضحة لحساية البضانات 
بالتالي، فإن عشرخ الأمان لا يدال مغ أضعف مكػنات جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة،  .بضئة العسل الرحي

لات تحقق وتجريب لمعاممضغ الأمخ الحي يدتمدم وضع سضاسات حساية بضانات أكثخ صخامة، وتصبضق بخوتػكػ 
 .لزسان أمغ السعمػمات وسخيتيا

 التؽصيفات الإحرائية لبعج التعاطف 00-4-5
(: التؽصيفات الإحرائية لعبارات بعج التعاطف7الججول )  

  
 عبارات التعاشف وسيػلة الاستخجام

الستػسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعضاري 

Sig. (2-

tailed) 

معامل 
الاختلاف 

% 

 29.20 0.000 0.73 2.50 يتسضد الشطام الخقسي بديػلة التعمع والاستخجام مغ قبل جسضع العاممضغ 12 

 27.34 0.000 0.70 2.56 تتسضد واجيات الشطام الخقسضة بالػضػح وتجعع سيػلة الاستخجام الضػمي 11 

 30.24 0.000 0.75 2.48 يتع تػفضخ تجريب مدتسخ لمعاممضغ عمى استخجام الأنطسة الخقسضة 16 

 28.24 0.000 0.72 2.55 يتعامل فخيق الجعع الفشي بتفيع ولباقة مع مذكلات السدتخجمضغ 14 

 29.02 0.000 0.74 2.55 يجعل استخجام الأنطسة الخقسضة أداء السيام أكثخ سلاسة 12 

(متػسط البعج الكمي )التعاشف    2.53 0.73 0.000 28.85 

 spss 26السرجر: مخخجات 
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(، 1.23 – 1.45تخاوحت بضغ ) لتعاشف( تبضغ أن الستػسصات الحدابضة لجسضع عبارات بعج ا4الججول )مغ 
، مسا يذضخ إلى أن مدتػى سيػلة استخجام الأنطسة الخقسضة وتفيّع الجعع الفشي 6وىي جسضعيا أقل مغ متػسط الحضاد 

 = .Sig) لجسضع العبارات Sig أضيخت قضعكسا  .لاحتضاجات السدتخجمضغ في السدتذفضات السجروسة مشخفس ندبضا  

، مسا يعشي أن إجابات أفخاد العضشة تختمف معشػيا  عغ (α ≤ 0.05) وجػد فخوق ذات دلالة معشػية عشج مدتػى  (0.000
ق أعمى متػسط في عبارة وضػح واجيات الشطام الخقسي وسيػلة استخجاميا تحقّ  .الستػسط السحايج باتجاه الانخفاض

(M=2.56)ا يذضخ إلى تحدغ ندبي في ترسضع الػاجيات الخقسضة، بضشسا كانت أدنى قضسة لعبارة تػافخ التجريب ، مس
بالتالي، فإن ضعف الجعع  .، ما يطيخ نقرا  في بخامج التأىضل الفشي والتجريب السدتسخ(M = 2.48)السدتسخ لمعاممضغ 

، الأمخ الحي يدتمدم تعديد ميارات العاممضغ الخقسضة الفشي والتجريب يسثل أحج أسباب انخفاض فاعمضة الخجمات الخقسضة
 .وتحدضغ قشػات التػاصل مع السدتخجمضغ لزسان رفع مدتػى تجخبة الاستخجام وسلاستيا

 التؽصيفات الإحرائية لبعج الكفاءة 00-4-6
(: التؽصيفات الإحرائية لعبارات بعج الكفاءة8الججول )  

 
 عبارات الكفاءة التشطضسضة

الستػسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعضاري 

Sig. (2-

tailed) 

معامل 
الاختلاف 

% 

 28.19 0.000 0.73 2.59 تديع الأنطسة الخقسضة في تقمضل الػقت اللازم لإنجاز السعاملات 13

 26.52 0.000 0.70 2.64 تديع الخجمات الخقسضة في تحدضغ استخجام السػارد الستاحة بكفاءة 14

 28.79 0.000 0.74 2.57 الخقسضة إلى خفس تكالضف التذغضل في السدتذفىتؤدي التكشػلػجضا  15

 27.52 0.000 0.71 2.58 يتع إنجاز العسل بجقة أعمى بفزل الأنطسة الخقسضة 16

 26.34 0.000 0.69 2.62 تديع الخجمات الخقسضة في تقمضل الأخصاء الإدارية والصبضة .6

التشطضسضة(متػسط البعج الكمي )الكفاءة    2.60 0.71 0.000 27.31 

 spss 26السرجر: مخخجات 

(، وىي 1.34 – 1.24تخاوحت بضغ ) رات بعج الكفاءة( تبضغ أن الستػسصات الحدابضة لجسضع عبا5مغ الججول )
، مسا يذضخ إلى أن مدتػى الكفاءة التذغضمضة التي تحققيا الأنطسة الخقسضة في 6جسضعيا أقل مغ متػسط الحضاد 

وجػد فخوق ذات دلالة  (Sig. = 0.000) لجسضع العبارات Sig كسا أضيخت قضع .السدتذفضات السجروسة لا يدال مشخفزا  
، مسا يعشي أن إجابات أفخاد العضشة تختمف معشػيا  عغ الستػسط السحايج باتجاه (α ≤ 0.05) معشػية عشج مدتػى 

، مسا يذضخ (M=2.64)ق أعمى متػسط في العبارة الخاصة بتحدضغ استخجام السػارد الستاحة بكفاءة تحقّ  .الانخفاض
إلى وجػد بعس الكفاءة في استغلال السػارد مغ خلال الأنطسة الخقسضة، بضشسا أدنى متػسط كان لعبارة خفس تكالضف 

 .، مسا يعكذ محجودية التأثضخ الاقترادي لمتحػل الخقسي في السدتذفضات السجروسة حتى الآن(M=2.57)التذغضل 
غ الأنطسة الخقسضة ما زالت دون السدتػى السصمػب، وتحتاج إلى تصػيخ في بالتالي، فإن الكفاءة التشطضسضة الستحققة م

 .مجالات التذغضل والتكامل الخقسي لتشعكذ برػرة أفزل عمى الإنتاجضة وتقمضل اليجر في الػقت والتكالضف
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 التؽصيفات الإحرائية لبعج الفاعمية 00-4-7
اعمية(: التؽصيفات الإحرائية لعبارات بعج الف9الججول )  

 
 عبارات الفاعمضة التشطضسضة

الستػسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعضاري 

Sig. (2-

tailed) 

معامل 
الاختلاف 

% 

 28.46 0.000 0.72 2.53 تداعج الأنطسة الخقسضة السدتذفى عمى تحقضق أىجافيا التذغضمضة بفاعمضة 62

 26.25 0.000 0.68 2.59 لمسخضىتديع التكشػلػجضا الخقسضة في تحدضغ جػدة الخجمات السقجمة  61

 27.24 0.000 0.70 2.57 تديّل الأنطسة الخقسضة عسمضة اتخاذ القخار الإداري والصبي 66

 29.44 0.000 0.73 2.48 يداعج التحػل الخقسي في تعديد رضا العاممضغ والسخاجعضغ 64

 26.74 0.000 0.69 2.58 يعدز استخجام الخجمات الخقسضة السخونة والابتكار في بضئة العسل 62

 27.45 0.000 0.69 2.55 متػسط البعج الكمي )الفاعمضة التشطضسضة( 

 spss 26السرجر: مخخجات 

 – 1.45تخاوحت بضغ ) فاعمضة( تبضغ أن الستػسصات الحدابضة لجسضع عبارات بعج ال6مغ الججول )
مسا يعكذ أن مدتػى الفاعمضة التشطضسضة الستحققة بفعل ، 6(، وىي جسضعيا أقل مغ متػسط الحضاد 1.26

 = .Sig) لجسضع العبارات Sig كسا أضيخت قضع .مشخفس السجروسةاستخجام الأنطسة الخقسضة في السدتذفضات 

، مسا يعشي أن إجابات أفخاد العضشة تختمف (α ≤ 0.05) وجػد فخوق ذات دلالة معشػية عشج مدتػى  (0.000
ق أعمى متػسط في عبارة تحدضغ جػدة الخجمات السقجمة تحقّ  .الستػسط السحايج باتجاه الانخفاضمعشػيا  عغ 

، وىػ ما يجل عمى تأثضخ ندبي إيجابي لمتحػل الخقسي في جػدة الأداء الصبي، بضشسا (M=2.59)لمسخضى 
عف ممسػس في ، مسا يذضخ إلى ض(M=2.48)كانت أدنى قضسة في عبارة تعديد رضا العاممضغ والسخاجعضغ 

بالتالي، فإن الفاعمضة التشطضسضة ما تدال  .الأثخ الشفدي والإداري لمتحػل الخقسي عمى العاممضغ والسدتفضجيغ
يخ محجودة بدبب ضعف التكامل بضغ الشطام الخقسي وأبعاد الثقافة التشطضسضة والتحفضد الجاخمي، مسا يتصمب تصػ 

دضغ السدتسخ، ورفع كفاءة استخجام الأنطسة، ودعع العاممضغ تختبط بالتح استخاتضجضات رقسضة أكثخ شسػلا  
 .بالسدتػى التقشي والسعشػي اللازم لتعديد فاعمضة السؤسدات الرحضة

 اختبار الفخضيات: 00-5
لتحقضق ىجف البحث واختبار الفخضضات الستعمقة بالعلاقات بضغ جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة والأداء 

 Pearson Correlation) معامل ارتباط بضخسػن ، تع استخجام السجروسةالتشطضسي في السدتذفضات 

Coefficient) بضغ الستغضخات محل الجراسة درجة وقػة واتجاه العلاقة الإحرائضة لقضاس. 
يؽجج تأثيخ معشؽي لمسمسؽسية كأحج أبعاد جؽدة الخجمات الخقسية الرحية في تحديؼ الأداء -0
 .اللاذقية وطخطؽس لمسدتذفيات العامة فيالتشعيسي 
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 Correlations(: 01الججول )
 السمسػسضة الأداء التشطضسي 

 Pearson Correlation 1 السمسػسضة

 Sig. (2-tailed)  

 N 386 

 **Pearson Correlation .512 الأداء التشطضسي

 Sig. (2-tailed) .000 

 N 386 

 spss 26السرجر: مخخجات 

مسا يعشي رفس فخضضة العجم وقبػل  2...وىي أصغخ مغ  .....تداوي  sig( كانت قضسة .2مغ الججول )
لمسمسػسضة كأحج أبعاد جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة في تحدضغ الأداء الفخضضة البجيمة القائمة بػجػد تأثضخ معشػي 

مسا  ،221..بضخسػن بضغ الستغضخيغ السجروسضغ كانت قضسة معامل ارتباط حضث ، السجروسةالتشطضسي في السدتذفضات 
 .(Hinkle, et al., 2003)لمستغضخ السدتقل في الستغضخ التابع ومقبػل مػجبيعشي وجػد تأثضخ معشػي 

يؽجج تأثيخ معشؽي للاعتسادية كأحج أبعاد جؽدة الخجمات الخقسية الرحية في تحديؼ الأداء التشعيسي -0
 .وطخطؽس لمسدتذفيات العامة في اللاذقية

 Correlations(: 00الججول )
 الاعتسادية الأداء التشطضسي 

 Pearson Correlation 1 الاعتسادية

 Sig. (2-tailed)  

 N 386 

 **Pearson Correlation .561 الأداء التشطضسي

 Sig. (2-tailed) .000 

 N 386 

 spss 26السرجر: مخخجات 

مسا يعشي رفس فخضضة العجم وقبػل  2...وىي أصغخ مغ  .....تداوي  sig( كانت قضسة 22مغ الججول )
للاعتسادية كأحج أبعاد جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة في تحدضغ الأداء الفخضضة البجيمة القائمة بػجػد تأثضخ معشػي 

مسا ، 232..سضغ ، حضث كانت قضسة معامل ارتباط بضخسػن بضغ الستغضخيغ السجرو التشطضسي في السدتذفضات السجروسة
 (.Hinkle, et al., 2003)لمستغضخ السدتقل في الستغضخ التابع ومقبػل يعشي وجػد تأثضخ معشػي مػجب

يؽجج تأثيخ معشؽي للاستجابة كأحج أبعاد جؽدة الخجمات الخقسية الرحية في تحديؼ الأداء التشعيسي -3
 .لمسدتذفيات العامة في اللاذقية وطخطؽس
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 Correlations(: 00الججول )

 الاستجابة الأداء التشطضسي 

 Pearson Correlation 1 الاستجابة

 Sig. (2-tailed)  

 N 386 

 **Pearson Correlation .627 الأداء التشطضسي

 Sig. (2-tailed) .000 

 N 386 

 spss 26السرجر: مخخجات 

مسا يعشي رفس فخضضة  2...وىي أصغخ مغ  .....تداوي  sig( كانت قضسة 21مغ الججول )
للاستجابة كأحج أبعاد جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة العجم وقبػل الفخضضة البجيمة القائمة بػجػد تأثضخ معشػي 

، حضث كانت قضسة معامل ارتباط بضخسػن بضغ الستغضخيغ في تحدضغ الأداء التشطضسي في السدتذفضات السجروسة
 ,Hinkle)لمستغضخ السدتقل في الستغضخ التابعومقبػل مسا يعشي وجػد تأثضخ معشػي مػجب ، 314..ضغ السجروس

et al., 2003.)  

يؽجج تأثيخ معشؽي للأمان كأحج أبعاد جؽدة الخجمات الخقسية الرحية في تحديؼ الأداء التشعيسي -4
 .لمسدتذفيات العامة في اللاذقية وطخطؽس

 Correlations(: 03الججول )

 الأمان الأداء التشطضسي 
 Pearson Correlation 1 الأمان

 Sig. (2-tailed)  

 N 386 

 **Pearson Correlation .491 الأداء التشطضسي

 Sig. (2-tailed) .000 

 N 386 

 spss 26السرجر: مخخجات 

مسا يعشي رفس فخضضة  2...وىي أصغخ مغ  .....تداوي  sig( كانت قضسة 26مغ الججول )
للأمان كأحج أبعاد جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة في العجم وقبػل الفخضضة البجيمة القائمة بػجػد تأثضخ معشػي 

، حضث كانت قضسة معامل ارتباط بضخسػن بضغ الستغضخيغ تحدضغ الأداء التشطضسي في السدتذفضات السجروسة
لمستغضخ السدتقل في الستغضخ  ومتػسط مسا يعشي وجػد تأثضخ معشػي مػجب، 462..السجروسضغ 

 (.Hinkle, et al., 2003)التابع

يؽجج تأثيخ معشؽي لمتعاطف كأحج أبعاد جؽدة الخجمات الخقسية الرحية في تحديؼ الأداء -5
 .لمسدتذفيات العامة في اللاذقية وطخطؽسالتشعيسي 
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 Correlations(: 04الججول )

 التعاشف الأداء التشطضسي 
 Pearson Correlation 1 التعاشف

 Sig. (2-tailed)  

 N 386 

 **Pearson Correlation .573 الأداء التشطضسي

 Sig. (2-tailed) .000 

 N 386 

 spss 26السرجر: مخخجات 

مسا يعشي رفس فخضضة العجم وقبػل  2...وىي أصغخ مغ  .....تداوي  sig( كانت قضسة 24مغ الججول )
لمتعاشف كأحج أبعاد جػدة الخجمات الخقسضة الرحضة في تحدضغ الأداء الفخضضة البجيمة القائمة بػجػد تأثضخ معشػي 

مسا ، 246.. ، حضث كانت قضسة معامل ارتباط بضخسػن بضغ الستغضخيغ السجروسضغالتشطضسي في السدتذفضات السجروسة
 (.Hinkle, et al., 2003)لمستغضخ السدتقل في الستغضخ التابع ومقبػل يعشي وجػد تأثضخ معشػي مػجب

ة وفق بار الفخضية الخئيدختالباحث الانحجار الخطي الستعجد لا استخجموبعج اختبار الفخضيات الفخعية، 
 الآتي:

يؽجج تأثيخ معشؽي لجؽدة الخجمات الخقسية الرحية بأبعادىا الخسدة)السمسؽسية،  :الفخضية الخئيدة
 لمسدتذفيات العامة في اللاذقية وطخطؽس.الاعتسادية، الاستجابة، الأمان، والتعاطف( في تحديؼ الأداء التشعيسي 

ANOVA(:05الججول )
a 

 .Sum of Squares df Mean Square F Sig الشسػذج

Regression 32.417 5 6.483 83.62 .000b 

Residual 26.193 380 .069   

Total 58.610 385    

a. Dependent Variable: الأداء التشطضسي 
b. Predictors: (Constant), السمسػسضة، الاعتسادية، الاستجابة، الأمان، التعاشف 

 spss 26السرجر: مخخجات 

سا يعشي رفس العجم وقبػل م 2...وىي أصغخ مغ  .....تداوي  sig( كانت قضسة 22مغ الججول )
الفخضضة البجيمة بػجػد تأثضخ معشػي لأبعاد جػدة الخجمات الخقسضة الإلكتخونضة في تحدضغ الأداء التشطضسي في 

 السدتذفضات العامة الدػرية.   
 (: ممخص نسؽذج الانحجار الستعجد06الججول )

 R R² Adjusted R² Std. Error of the Estimate الشسػذج

1 .744 .553 .546 .389 

a. Predictors: (Constant), السمسػسضة، الاعتسادية، الاستجابة، الأمان، التعاشف 

 spss 26السرجر: مخخجات 

لأبعاد  قػي  ن ىشاك تأثضخ معشػي مسا يعشي أ 444..تداوي  R لارتباط( كانت قضسة معامل ا23مغ الججول )
R، وكانت قضسة الخقسضة الإلكتخونضة في تحدضغ الأداء التشطضسي في السدتذفضات العامة الدػريةجػدة الخجمات 

تداوي  2
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جػدة تعػد في أسبابيا لتغضخات في أبعاد  الأداء التشطضسي% مغ التغضخات في 22.6ا يعشي أن سم 226..
 حدب نسػذج الانحجار الستعجد. الخجمات الخقسضة الإلكتخونضة 

 (: ممخص نسؽذج الانحجار الستعجد07)الججول 
 .B Std. Error Beta t Sig الستغضخات السدتقمة

(Constant) 0.485 0.117  4.140 .000 

 001. 3.450 0.171 0.041 0.142 السمسػسضة

 001. 3.430 0.192 0.046 0.158 الاعتسادية

 000. 5.080 0.241 0.039 0.198 الاستجابة

 007. 2.690 0.136 0.043 0.116 الأمان

 004. 2.870 0.158 0.045 0.129 التعاشف

a. Dependent Variable: الأداء التشطضسي 
 spss 26السرجر: مخخجات 

(، مسا يعشي أن لكل بعج مغ أبعاد جػدة 2...أقل مغ ) (.Sig) ( أن جسضع قضع24يبضغ الججول )
 وقج ضيخ أن بعج الاستجابة ىػ الأكثخ تأثضخا   .التشطضسيالخجمات الخقسضة تأثضخ ا معشػيا  مػجبا  في الأداء 

، في حضغ كان تأثضخ كل مغ الأمان والتعاشف (0.142)، ثع السمسػسضة (0.158)، يمضو الاعتسادية (0.198)
 .أقل ندبضا  

وتذضخ ىحه الشتائج إلى أن تحدضغ سخعة الاستجابة التقشضة ومػثػقضة الأنطسة الخقسضة مغ أكثخ العػامل 
، وىػ ما يعكذ أىسضة تصػيخ البشضة في اللاذقضة وشخشػسإسياما  في تعديد الأداء التشطضسي لمسدتذفضات العامة 

 .لفاعمضة السؤسدضةالخقسضة وتفعضل خجمات الجعع الفشي الستكاممة لزسان الكفاءة وا
 :التؽصياتالاستشتاجات و الشتائج و -00

 أولًا: الشتائج الإحرائية:

في السدتذفضات  جػدة الخجمات الخقسضة الرحضةأن مدتػى أبعاد  أضيخت نتائج التحمضل الإحرائي-2
الاستجابة، دية، في جسضع الأبعاد الخسدة )السمسػسضة، الاعتسا ا  مشخفز جاء في اللاذقضة وشخشػسالعامة 

( عمى مقضاس لضكخت الخساسي، مسا يجل 1.3 – 1.4(، إذ تخاوحت الستػسصات الحدابضة بضغ )الأمان، التعاشف
 .تصبضق نطع الجػدة الخقسضة مدتػى  عمى ضعف

وجػد علاقات ارتباط مػجبة  اختبار الفخضضات باستخجام معامل ارتباط بضخسػن أضيخت نتائج -4
  الاستجابةج مغ أبعاد جػدة الخجمات الخقسضة والأداء التشطضسي، وكانت أقػاىا لبعج بضغ كل بع ومقبػلة ومعشػية

(r = 0.627) الاعتسادية، تلاه بعج .(r = 0.561) 
 ا  معشػي ا  قسضة بأبعادىا الخسدة تؤثخ تأثضخ أن جػدة الخجمات الخ  تحمضل الانحجار الخصي الستعجد أضيخ-2

 = R²) ، وبمغ معامل التحجيج(F = 83.62, Sig. = 0.000) في الأداء التشطضسي، حضث بمغت قضسة ا  ومػجب

مغ خلال أبعاد جػدة الخجمات  افي الأداء التشطضسي يسكغ تفدضخى ات% مغ التغضخ 22.6، أي أن (0.553
 .الخقسضة
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في   (،225..) الاعتسادية، يمضو (0.198) الاستجابة في الأداء التشطضسي ىػ ا  تبضغ أن البعج الأكثخ تأثضخ -3
 .ا  الأقل تأثضخ  والتعاشف الأمانحضغ كان بعجا 

 ثانياً: الاستشتاجات:

حمة جدئضة، إذ ما زال في مخ  في اللاذقضة وشخشػسفي السدتذفضات العامة  التحػل الخقسي الرحيإن -2
 .تكامل شامل للأنطسة الخقسضة وجػد عمى تصبضقات إدارية أو فشضة محجودة، دون  ا  تقترخ الجيػد غالب

في البشضة التحتضة التقشضة وغضاب الرضانة الجورية  ا  نقر الاعتساديةو السمسػسضةضعف مدتػى يعكذ -1
 .والاستقخار التذغضمي، وىػ ما يحج مغ مػثػقضة الخجمات الخقسضة

التػاصل الفعّال بضغ  إلى محجودية سخعة الجعع الفشي وضعفالتعاشف و  الاستجابةانخفاض متػسصات يذضخ -6
 .مدتخجمي الأنطسة والجيات التقشضة

سا يتعمق بدضاسات الخرػصضة وحساية بحاجة إلى تصػيخ، لا سضسا فض الأمان السعمػماتيلا تدال إجخاءات -4
 .بضانات السخضى والعاممضغ

بتحدضغ جػدة الخجمات الخقسضة، مسا يؤكج أن  ا  سي )كفاءة وفاعمضة( يتأثخ إيجابضطيخ الشتائج أن الأداء التشطضت-2
 .التحػل الخقسي لضذ مجخد أداة تقشضة بل عشرخ استخاتضجي لتحدضغ الأداء السؤسدي وجػدة الخجمات الرحضة

 ثالثاً: التؽصيات:
تصػيخ البشضة التحتضة الخقسضة في السدتذفضات العامة السجروسة، ويسكغ تحقضق ذلظ مغ خلال وضع خصة -2

لتحجيث البشضة التحتضة التقشضة تبجأ بإجخاء تقضضع شامل لمبشضة التكشػلػجضة الحالضة في السدتذفضات، وتحجيج نقاط  مخحمضة
الزعف في الأجيدة والذبكات والأنطسة السدتخجمة. وبشاء  عمى نتائج التقضضع، يتع تحجيث الحػاسضب والخػادم واستبجال 

عمى، إضافة إلى تحدضغ شبكات الاترال الجاخمضة ورفع سخعة الإنتخنت الأجيدة القجيسة بأخخى حجيثة ذات كفاءة أ 
لزسان اندضابضة تبادل البضانات بضغ الأقدام السختمفة. كسا يشبغي تػفضخ خػادم مخكدية آمشة ذات سعة تخديغ كبضخة مع 

 .ون انقصاعأنطسة ندخ احتضاشي دوري لمبضانات، بسا يزسغ استقخار الأنطسة الخقسضة واستسخارية عسميا د
رفع مدتػى الاعتسادية والاستجابة في الأنطسة الخقسضة، ويتصمب ذلظ إنذاء مخاكد دعع فشي متخررة -1

داخل السؤسدات الرحضة أو عمى مدتػى مجيخيات الرحة، بحضث تعسل ىحه السخاكد عمى مجار الداعة لسعالجة 
ه الخصػة تذكضل فخق فشضة مجربة لستابعة أداء الأنطسة الأعصال التقشضة التي قج تػاجو السدتخجمضغ. ويسكغ أن تذسل ىح

الخقسضة بذكل دوري، ورصج السذكلات التقشضة ومعالجتيا بدخعة، إضافة إلى اعتساد نطام إلكتخوني لتمقّي البلاغات 
سان الفشضة مغ السدتخجمضغ ومتابعة معالجتيا. كسا يشبغي إجخاء تحجيثات دورية لمبخمجضات والأنطسة السدتخجمة لز

 .تحدضغ أدائيا وتعديد مػثػقضتيا
تعديد ثقافة الأمان السعمػماتي في السؤسدات الرحضة، ويسكغ تحقضق ذلظ مغ خلال إعجاد سضاسات واضحة -6

لإدارة أمغ السعمػمات تتزسغ ضػابط حساية البضانات الصبضة والإدارية الحداسة. ويذسل ذلظ تصبضق أنطسة تحقق 
إلى الأنطسة الخقسضة، مثل استخجام كمسات مخور قػية، وتقشضات السرادقة الثشائضة، وتحجيج متعجدة السدتػيات لمجخػل 

صلاحضات الػصػل إلى البضانات وفقا  لصبضعة ميام السدتخجمضغ. كسا يشبغي تشفضح بخامج تػعضة دورية لمعاممضغ حػل 
اد أنطسة مخاقبة أمشضة لمكذف السبكخ عغ أي مخاشخ الاختخاقات الإلكتخونضة وشخائق حساية السعمػمات، إضافة إلى اعتس

 .محاولات اختخاق أو استخجام غضخ مرخح بو للأنطسة
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تصػيخ قجرات الكػادر الإدارية والصبضة في استخجام الأنطسة الخقسضة، ويتصمب ذلظ ترسضع بخامج -4
ضة. ويسكغ تشفضح ىحه تجريبضة مدتسخة تدتيجف رفع مدتػى الكفاءة التقشضة لجى العاممضغ في السؤسدات الرح

البخامج مغ خلال تشطضع دورات تجريبضة دورية حػل استخجام الأنطسة الخقسضة الرحضة، وتقجيع ورش عسل تصبضقضة 
تتضح لمسدتخجمضغ اكتداب ميارات عسمضة في التعامل مع الأنطسة الإلكتخونضة. كسا يسكغ إعجاد أدلة إجخائضة 

ختمفة، إضافة إلى تػفضخ مشرات تجريب إلكتخونضة تتضح لمعاممضغ مبدصة تذخح خصػات استخجام الأنطسة الس
 .تصػيخ مياراتيع الخقسضة بذكل مدتسخ

دمج جػدة الخجمات الخقسضة ضسغ الخصط الاستخاتضجضة لمسؤسدات الرحضة، ويسكغ تحقضق ذلظ مغ -2
ات العامة وبخامج خلال إدراج مؤشخات خاصة بجػدة الخجمات الخقسضة ضسغ الخصط الاستخاتضجضة لمسدتذفض

تصػيخ القصاع الرحي. ويتصمب ذلظ تحجيج معايضخ واضحة لقضاس جػدة الخجمات الخقسضة، مثل سخعة 
الاستجابة، ومػثػقضة الأنطسة، ومدتػى رضا السدتخجمضغ. كسا يشبغي ربط ىحه السعايضخ ببخامج الاعتساد 

ت الخقسضة جدءا  أساسضا  مغ تقضضع الأداء والجػدة الذاممة في السؤسدات الرحضة، بحضث تربح جػدة الخجما
 .السؤسدي وتحدضغ جػدة الخجمات الرحضة السقجمة

تعديد التكامل بضغ نطع السعمػمات الرحضة، ويتصمب ذلظ تصػيخ إشار وششي مػحج لشطع السعمػمات -3
بضانات وششضة الرحضة ييجف إلى ربط الأنطسة الخقسضة السدتخجمة في السدتذفضات والسخاكد الرحضة بقاعجة 

مخكدية. ويسكغ تحقضق ذلظ مغ خلال اعتساد معايضخ تقشضة مػحجة لتبادل البضانات بضغ الأنطسة السختمفة، وتصػيخ 
مشرات إلكتخونضة تدسح بتبادل السعمػمات الصبضة والإدارية بضغ السؤسدات الرحضة بذكل آمغ وسخيع. كسا 

ة، وتدخيع الإجخاءات الصبضة والإدارية، ودعع عسمضة اتخاذ يديع ىحا التكامل في تحدضغ دقة السعمػمات الرحض
 .القخار عمى مدتػى السؤسدات الرحضة والجيات السدؤولة عغ إدارة القصاع الرحي
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