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 دور إدارة التغيير في تحسين جودة الخدمة المصرفية
 دراسة ميدانية في البنك العربي في سورية

 جعفر احمد صقر ***             د.إبراهيم محمد اسبر **          د.عفيف يوسف حيدر  *

 (2026نيسان  7، القبول: 2026كانون الثاني  14: )الإيداع

 :صملخ  ال

صرفية في البنك العربي في سورية، حيث تم إلى تحديد دور إدارة التغيير في تحسين جودة الخدمة المت الدراسة هدف
الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي. شمل مجتمع البحث جميع الإداريين العاملين في البنك العربي في سورية بمختلف 

( مفردة، حيث قام الباحث بتوزيع 152( أفرع، وقد تم اختيار عينة عشوائية بسيطة بلغ حجمها )10فروعه البالغ عددها )
 .في تحليل البيانات (SPSS 26) استبانة على أفراد العينة، وتم الاعتماد على برنامج

وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين إدارة التغيير وجودة الخدمة المصرفية، حيث تبين  الدراسةأظهرت نتائج     
كما برز بعد "التغيير في المهام" باعتباره الأكثر تأثيراً أن أبعاد إدارة التغيير تفسر نسبة كبيرة من التباين في جودة الخدمة. 

في تحسين جودة الخدمة المصرفية، يليه "التغيير في الهيكل التنظيمي"، ثم "التغيير في الثقافة التنظيمية"، وأخيراً "التغيير 
على إعادة تصميم المهام وتوزيعها في التكنولوجيا" الذي جاء تأثيره أقل نسبياً. ويشير ذلك إلى أهمية تركيز إدارة البنك 

 .بكفاءة، وتطوير الهيكل التنظيمي بما يتلاءم مع متطلبات العمل المصرفي، وتعزيز ثقافة تنظيمية داعمة للتغيير والابتكار

الدراسة أن مستوى تطبيق أبعاد إدارة التغيير وكذلك جودة الخدمة المصرفية في البنك جاء مرتفعاً، مما  أظهرتكما     
يعكس وجود توجه إيجابي نحو التحسين المستمر، مع استمرار الحاجة إلى مزيد من التطوير، لا سيما في الجانب 
التكنولوجي. وأوصى البحث بضرورة تعزيز الاستثمار في البنية التحتية التكنولوجية، وتدريب العاملين على استخدام 

ين جودة الخدمات المقدمة، إضافة إلى أهمية إشراك الموظفين في الأنظمة الحديثة، بما يسهم في رفع كفاءة الأداء وتحس
 .عمليات التغيير، والاستفادة من آرائهم ومقترحاتهم لضمان نجاح جهود التغيير وتحقيق الأهداف المنشودة

التغير في المهام،  يا،التغير في التكنولوج ،التغير في الهيكل التنظيمي، إدارة التغيير، التغير في الثقافة :ت المفتاحيةالكلما
  البنك العربي في سورية. ،المصرفيةجودة الخدمات 
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ABSTRACT: 

  

This study aimed to identify the role of change management in improving the quality of 

banking services at the Arab Bank in Syria. The descriptive-analytical approach was adopted. 

The study population included all administrative employees working at the Arab Bank in 

Syria across its ten branches. A simple random sample of (152) respondents was selected, 

and a questionnaire was distributed to the participants. Data were analyzed using SPSS 

(Version 26). 

    The results revealed a statistically significant positive relationship between change 

management and the quality of banking services. The findings also indicated that the 

dimensions of change management explain a large proportion of the variance in service 

quality. Among these dimensions, change in tasks had the strongest impact on improving 

banking service quality, followed by “change in organizational structure, then change in 

organizational culture, while change in technology” showed a relatively weaker effect. These 

results highlight the importance of focusing on job redesign and effective task distribution, 

developing organizational structures in line with banking requirements, and fostering a 

culture that supports change and innovation. 

    Furthermore, the study showed that the level of implementation of change management 

dimensions, as well as the quality of banking services, was generally high, reflecting a 

positive orientation toward continuous improvement. However, there is still a need for further 

development, particularly in the technological aspect. The study recommends enhancing 

investment in technological infrastructure and training employees to use modern systems, 

which would improve operational efficiency and service quality. It also emphasizes the 

importance of involving employees in the change process and benefiting from their feedback 

and suggestions to ensure the success of change initiatives and the achievement of desired 

objectives. 

Keywords: Management of change, change in culture, change in organizational structure, 

change in technology, change in tasks, quality of banking services, Arab Bank in Syria. 
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 مقدمة:

حاب القرار من قبل الخبراء وأص اً كبير  اً لمية التي لا زالت تستقطب اهتمامأحد الجوانب الع موضوع إدارة التغييريمثل     
وضوع على أنه جزء أساسي وتكاملي في النماذج الإدارية التي يجب يُنظر إلى هذا الم ، حيثفي الشركات والمنظمات

مع تقدم أنظمة المعلومات الحديثة التي تدعم ، فدارة المعرفة والمعلومات بفعاليةتطبيقها، والتي تعتمد بشكل أساسي على إ
م معادلات إدارية محددة. بل عمليات اتخاذ القرارات، لم يعد التركيز يقتصر على كيفية الحصول على المعلومات التي تدع

أصبح من الضروري التأكد من أن تُمثل هذه المعادلات أساليب تصرف مناسبة تتماشى مع التحديات والتغييرات المتنامية 
في البيئة الصناعية الديناميكية. وبناءً على ذلك، تعتمد قدرة وفاعلية الإدارة في الشركات بشكل كبير على قدرتها على إدارة 

ييرات، حيث يُعتبر فهم هذه التحولات واستخدامها بشكل إيجابي للبحث عن حلول فعالة عنصرين أساسيين في الإدارة التغ
 الحديثة.

لتحقيق أهداف المنظمات سواء كانت إنتاجية أو  حاسماً  تطورات القرن الواحد والعشرين، أصبحت الجودة محوراً  معو     
منظمات من خلال تقديم منتجات وخدمات عالية الجودة تلبي احتياجات ورغبات العملاء. تنافسية السوق تتزايد بين الف ،خدمية

بجودة منتجاتها وخدماتها، مدركة أن تحقيق الميزة التنافسية وزيادة حصتها  متزايداً  وبهذا السياق، تُولى المنظمات اهتماماً 
 السوقية يتطلبان الارتقاء بمستوى الجودة المقدمة بشكل دائم.

 :راسات السابقةالد
 :الدراسات العربية 
 أثر إدارة التغيير على جودة الخدمات )دراسة حالة مؤسسة اتصالات فرع ورقلة( ( بعنوان:2018 ،رزوق دراسة ) .1

هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر تطبيق مجالات إدارة التغيير في تحسين جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة 
الجانب الميداني،  المنهج الوصفي التحليلي في الجانب النظري، ومنهج دراسة الحالة في الدراسةمدت اتصالات فرع ورقلة. اعت

زبون  63استبانة صالحة للتحليل، إضافة إلى إجراء مقابلات مع  28استُرجع منها ،  استبانة على العمال 30حيث تم توزيع 
من خلال المتوسطات   26SPSSيل البيانات باستخدام برنامج بهدف تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر المستفيدين. تم تحل
بين  توصلت الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية قوية. ANOVAالحسابية، معاملات الارتباط، تحليل الانحدار، واختبارات 

ين جودة الخدمات. كما تطبيق مجالات إدارة التغيير )التكنولوجيا، الهيكل التنظيمي، مهام الأفراد، ثقافة المؤسسة( وبين تحس
تبين أن تأثير التغيير في التكنولوجيا والثقافة ومهام الأفراد كان ذا دلالة إحصائية في رفع مستوى جودة الخدمة، بينما لم 

فعة من وجهة نظر العمال، مرتئج أن جودة الخدمات تُعد يظهر تأثير كبير للتغيير في الهيكل التنظيمي. كذلك كشفت النتا
 .سطة من وجهة نظر الزبائنلكنها متو 

إدارة التغيير في تحسين جودة الخدمات اللوجستية البحرية من دور  ( بعنوان:2024 وحيد؛ عبد العباس،دراسة ) .2
 خلال التحسين المستمر )دراسة استطلاعية في ميناء أم قصر(

ت اللوجستية البحرية في ميناء أم تحديد وتشخيص دور إدارة التغيير في تحسين جودة الخدماهذه الدراسة الى  هدفت    
، حيث اعتمدت الدراسة على عينة عشوائية بسيطة اتباع المنهج الوصفي التحليليتم  قصر من خلال التحسين المستمر.

( استبانة 350. تم توزيع )قسام اللوجستية في ميناء أم قصرتكونت من بعض الكوادر الفنية والإدارية من العاملين في الأ
تم تحليلها  ( استبانة284)للتحليل  الصالحة ( استبانة في حين بلغت عدد الاستبانات296) التالفةالاستبانات وبلغ عدد 

في تحقيق التحسين  أساسياً  ن ادارة التغيير تعتبر عنصراً أ. توصلت الدراسة إلى SPSSالاحصائي بواسطة برنامج التحليل 
ة التغيير بفعالية، يصبح من الممكن تعزيز قدرة الميناء على التكيف مع المستمر في العمليات والانشطة. فعندما يتم إدار 

 التحديات الجديدة والتغييرات في البيئة الخارجية والداخلية
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 الدراسات الأجنبية: 
 :بعنوان( Alolayyan, 2018) دراسة .1

Banking service quality provided by commercial banks and customer satisfaction. A 

structural equation modelling approaches. 

 .المقدمة من قبل البنوك التجارية ورضا العملاء: نهج النمذجة بالمعادلة الهيكلية المصرفيةجودة الخدمة 
م دااستختم  مفاهيم جودة الخدمة ورضا العملاء في البنوك التجارية العاملة في الأردن. أثرإلى دراسة  هدفت الدراسة    

بشكل عشوائي في الأردن مع عملائهم كمستجيبين للاستطلاع.  بنكاً  (13، وشمل مجتمع الدراسة )منهج الوصفي التحليليال
، حيث تم توزيع استبانة على عينة من العملاء لكل بنك تم اختياره تم استخدام العينة الطبقية لاختيار أعداد متساوية تقريباً 

توصلت . SPSSج ال موتم تحليل البيانات الناتجة من خلال برنا بنك التجاري الأردنيعميلًا من عملاء ال (250) مكونة من
 في ،التأكيد، والموثوقية، والملموسية، والتعاطف، والاستجابة بأبعادها:جودة الخدمة ل ذو دلالة معنوية أثروجود الدراسة إلى 
 .رضا العملاء

 :بعنوان( IGLESIAS et al, 2021) دراسة .2

Theoretical Framework For Sustainability, Corporate Social Responsibility And Change 

Management. 

 الإطار النظري للاستدامة والمسؤولية الاجتماعية للشركات وإدارة التغيير
ارة التغيير في هدفت الدراسة إلى توضيح العلاقة المتبادلة بين مفاهيم الاستدامة، والمسؤولية الاجتماعية للشركات، وإد    

على نتائج  وكيف يمكن لتنفيذها بشكل متكامل أن يؤثر إيجابياً  إظهار كيف ترتبط هذه المفاهيم الثلاثة سوياً و  ،سياق الأعمال
الذي يعتمد على وصف الظاهرة المدروسة من خلال مراجعة الكتب المنهج الوصفي تم اتباع  الأعمال وأداء المنظمات.

بتنفيذ أهداف التنمية يقوم الدراسة أن القطاع الخاص  كشفت لعلمية ذات الصلة بموضوع الدراسة.والدوريات والتقارير ا
تنفيذ المسؤولية الاجتماعية للشركات يتطلب سلسلة من التغييرات ، وإن المستدامة من خلال ممارسة المسؤولية الاجتماعية

حاجة ملحة إلى تطوير أفضل الممارسات والنماذج لتسهيل هناك ، بالإضافة إلى أن على المستويين الإداري والاستراتيجي
 إدارة التغيير في تنفيذ استراتيجيات المسؤولية الاجتماعية للشركات.

 تعقيب على الدراسات السابقة:
ات من خلال مراجعة الدراستبين حيث الأجنبية، و لمجموعة من الدراسات السابقة العربية  قام الباحث بإجراء مراجعة أدبية    

السابقة أنها تناولت العلاقة بين إدارة التغيير وجودة الخدمات في سياقات وقطاعات مختلفة، وأثبتت وجود تأثير إيجابي 
بينهما. إلا أنها لم تتناول هذه العلاقة في البيئة المصرفية السورية التي تتسم بخصوصية اقتصادية وتنظيمية، كما لم تركّز 

عاد إدارة التغيير مجتمعة داخل مصرف محدد. ومن هنا تأتي هذه الدراسة لتطبيقها في البنك على دراسة الأثر النسبي لأب
 .العربي في سورية، بما يسهم في سد فجوة تطبيقية وتقديم فهم أدق لهذه العلاقة في السياق المحلي

 مشكلة البحث:
تغيير كأحد المداخل الإدارية الحديثة التي تعتمد في ظل التحولات المتسارعة التي يشهدها القطاع المصرفي، برزت إدارة ال

عليها المصارف لتحسين جودة خدماتها وتعزيز قدرتها التنافسية. ويُعد البنك العربي في سورية من المؤسسات التي تسعى 
أو إلى مواكبة هذه التحولات من خلال إدخال تغييرات على مختلف جوانب عمله، سواء على مستوى الهيكل التنظيمي، 

 .التكنولوجيا، أو الثقافة التنظيمية، أو طبيعة المهام
ومع ذلك، فإن الحكم على مدى فاعلية هذه الجهود لا يزال يتطلب دراسة علمية دقيقة، خاصةً في ظل عدم وضوح ما إذا 

حقيق الأهداف كانت هذه التغييرات تُمارس بشكل منهجي ومتكامل، أم أنها تعاني من جوانب قصور تحدّ من فعاليتها في ت
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المرجوة. كما يثار التساؤل حول مدى تبني إدارة البنك لنهج التغيير المستمر في مختلف الأبعاد، وليس الاكتفاء بتطبيقات 
 .جزئية أو مرحلية

تحليل واقع إدارة التغيير في البنك العربي  الآتي: التساؤل الرئيستتجسد مشكلة هذا البحث بطرح  ما سبقبناءً على     
سورية، وتحديد مدى كفايتها وفعاليتها، والكشف عن وجود أي جوانب قصور في تطبيق أبعادها المختلفة، ومدى  في

 :انعكاس ذلك على جودة الخدمة المصرفية المقدمة

  ما مدى فاعلية التغيير في الثقافة التنظيمية في البنك العربي في سورية، وهل توجد جوانب قصور فيه، وما أثره
  الخدمة المصرفية؟على جودة 

  ما مدى فاعلية التغيير في الهيكل التنظيمي في البنك العربي في سورية، وهل يتم بشكل مستمر، وما انعكاسه على
  جودة الخدمة المصرفية؟

  ما مدى كفاية التغيير في التكنولوجيا في البنك العربي في سورية، وهل يعاني من قصور في مواكبة التطورات
  أثر ذلك على جودة الخدمة المصرفية؟الحديثة، وما 

  ما مدى فاعلية التغيير في المهام وتوزيعها في البنك العربي في سورية، وهل يتم بشكل منهجي ومستمر، وما أثره
 على جودة الخدمة المصرفية؟

 أهمية البحث وأهدافه:  
 ، حيثيرات ذات أهمية بالغة في الوقت الراهنحداثة الموضوع كونه يربط بين متغفي تتمثل أهمية البحث الأهمية النظرية: 

ويأمل الباحث أن  ،سوق المصرفي المتنافسالتقديم خدمات عالية الجودة يساهم في بقاء المؤسسة واستمرار نجاحها في  أن
 يسهم هذا البحث في إضافة مادة علمية جديدة للمهتمين في هذا المجال. 

، حيث إن تطبيقه سيسهم في البنك العربي في سوريةهذا البحث في تركيزه على تكمن الأهمية العملية ل الأهمية العملية:
تقديم نتائج موضوعية قائمة على التحليل العلمي لواقع إدارة التغيير داخل البنك، بما يوفر مؤشرات ذات أهمية تساعد في 

 .يز كفاءة الأداءتقييم مستوى فاعليتها، ودعم جهود الإدارة في تحسين جودة الخدمة المصرفية وتعز 

ويتفرع عنه الأهداف  .سوريةفي  لبنك العربيل المصرفية ةجودة الخدم في تحسين إدارة التغييردور تحديد إلى البحث  هدف
 الفرعية الآتية:

 محل الدراسة.لبنك ل المصرفية ةجودة الخدمكأحد أبعاد إدارة التغيير في تحسين  التغيير في الثقافةدور  تحديد 

 محل الدراسة.لبنك ل المصرفية ةجودة الخدمكأحد أبعاد إدارة التغيير في تحسين  التغيير في الهيكل التنظيميدور  تحديد 

 محل الدراسة.لبنك ل المصرفية ةجودة الخدمكأحد أبعاد إدارة التغيير في تحسين  التغيير في التكنولوجيادور  تحديد 

 محل الدراسةلبنك لالمصرفية  ةجودة الخدمغيير في تحسين كأحد أبعاد إدارة الت التغيير في المهامدور  تحديد. 

 فرضيات البحث:
 : ينطلق البحث من الفرضيات الأتية

  :في البنك العربي في  المصرفية وجودة الخدمة إدارة التغيير ذو دلالة معنوية بين دورلا يوجد الفرضية الرئيسة الأولى
 الآتية: الفرعية وينبثق عنها الفرضيات .سورية

 محل لبنك ل المصرفية ةجودة الخدمكأحد أبعاد إدارة التغيير في تحسين  لتغيير في الثقافةل ذو دلالة معنوية دور لا يوجد
 الدراسة.

 المصرفية ةجودة الخدمكأحد أبعاد إدارة التغيير في تحسين  لتغيير في الهيكل التنظيميل ذو دلالة معنوية دور لا يوجد 
 محل الدراسة.لبنك ل
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 لبنك ل المصرفية ةجودة الخدمكأحد أبعاد إدارة التغيير في تحسين  لتغيير في التكنولوجيال ذو دلالة معنوية دور دلا يوج
 محل الدراسة.

 محل لبنك لالمصرفية  ةجودة الخدمكأحد أبعاد إدارة التغيير في تحسين  لتغيير في المهامل ذو دلالة معنوية دور لا يوجد
 .الدراسة

 لثانية: لا توجد فروقات ذات دلالة معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول واقع إدارة التغيير في الفرضية الرئيسة ا
 .البنك العربي في سورية وبين المتوسط الفرضي للمقياس

 متوسط يير في الثقافة التنظيمية وبين لا توجد فروقات ذات دلالة معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول التغ
 .3قياسالم

  متوسط لا توجد فروقات ذات دلالة معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول التغيير في الهيكل التنظيمي وبين
 .3المقياس

  3المقياسمتوسط لا توجد فروقات ذات دلالة معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول التغيير في التكنولوجيا وبين. 
  3المقياسمتوسط معنوية بين متوسط إجابات أفراد العينة حول التغيير في المهام وبين لا توجد فروقات ذات دلالة. 

 مجتمع وعينة البحث:
 10في اً ( موظف250ورية، والبالغ عددهم )تكون مجتمع البحث من جميع العاملين الإداريين في البنك العربي في س    
اعتماد أسلوب العينة العشوائية البسيطة في اختيار أفراد العينة، وقد تم  ، موزعين على مختلف المستويات الإدارية.أفرع

 لضمان الموضوعية في الاختيار. في العينة لأحتمالية الأختيار ضمن العينةبحيث أُتيحت الفرصة لجميع أفراد المجتمع 
 (:566 ص ،2024، خرون حسون وآبالاعتماد على القانون الآتي ) (n) الباحث بتحديد الحد الأدنى لعينة البحث حيث قام

n = =
𝑝.(1−𝑝)

𝑝.[(1−𝑝)÷𝑁)]+[(𝐸2÷(𝑆.𝐷2)]
 

 :حيث
n :عينةال. 
N: مجتمعال. 
P:  تتراوح قيمتها بين الصفر والواحدنسبة مئويَّة P = 0.5. 
E:  ًنسبة الخطأ المسموح به وهو غالباE = 0.05. 

S.D :/ رجة المعياريَّة وتساوي  .%95ثقة: عند معامل  /1.96الدَّ
 :وفق ما يلي إداري ( 152بلغ الحد الأدنى لحجم العينة )

n = 0.5 × (1- 0.5) / 0.5 × [(1-0.5) ÷ 250)] + [(0.0025 ÷ 3.8416)] = 152   

 .محل الدراسة البنك الإداريين فياستبانة على ( 152تم توزيع )    
 منهجية البحث:

من خلال مراجعة الأدبيات المتاحة من كتب ومجلات ودوريات سواء  اعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي،    
العربية منها أم الأجنبية، بقصد الإحاطة الكاملة بموضوع البحث، وفي الجانب العملي تم جمع المعلومات الخاصة بمتغيرات 

الأساليب الإحصائية المناسبة  الدراسة من خلال تصميم استبانة بغية اختبار الفرضيات والإجابة على أسئلة البحث باستخدام
 .SPSSوبرنامج 

 حدود البحث:
  .3/2025والشهر  12/2024اقتصر هذا البحث على الفترة الممتدة بين الشهر حدود زمانية: 

 .سوريةالبنك العربي في : حدود مكانية
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 الإطار النظري للبحث:

تطورات التي تحدث في حياة المنظمات، وذلك لمواجهة التغيير يمثل سلسلة من العمليات والمفهوم إدارة التغيير: أولًا: 
أن يتم قيادته وإدارته بشكل لا يمكن تجنبه، بل يجب  اً يئة المحيطة. يُعتبر التغيير أمر التحديات والتطورات المستمرة في الب

ر من خلال تطوير هي عملية التخطيط والتنظيم الموجهة نحو تحقيق أهداف التغيي، حيث تعرف أدارة التغيير بأنها فعال
 وتحسين مهارات وقيم وأنماط سلوك العاملين، بالإضافة إلى تعديل التكنولوجيا المستخدمة والعمليات والهياكل التنظيمية

 .(673، ص2022)الدويك وآخرون، 

خلال بأنها إدارة الجهد المخطط والمنظم الهادف إلى تحقيق أهداف التغيير من ( 101، ص2024كما وعرفها )علي،     
تطوير العاملين عن طريق التأثير في قيمهم، ومهارتهم، وانماط سلوكهم، وتغيير التكنولوجيا المستخدمة، والعمليات والهياكل 

 التنظيمية.

من العديد من الخصائص الهامة التي يجب التعرف عليها والتركيز  اً زيجتعتبر إدارة التغيير مخصائص إدارة التغيير: ثانياً: 
 :(17، ص2009، وهي كالآتي )عبيد، عنايةعليها بكل 

، بل يتم بشكل مستنير ومنظم باتجاه وأهداف محددة. يجب على إدارة التغيير إن التغيير لا يحدث عشوائياً  :الاستهدافية .1
 أن تسعى لتحقيق أهداف معينة ومقبولة من قبل الأطراف المتأثرة.

بالوضع الفعلي الحالي للمنظمة، وأن تعمل ضمن الإمكانيات  إدارة التغيير يجب أن تكون واقعية وترتبط :الواقعية .2
 والموارد المتاحة.

 ينبغي أن يكون هناك توازن بين عملية التغيير واحتياجات الأطراف المختلفة وتطلعاتها. :التوافقية .3
 ير المطلوب.يجب على إدارة التغيير أن تكون فعالة وقادرة على التأثير وتوجيه قوى الفعل نحو التغي :الفاعلية .4
تحتاج إدارة التغيير لمشاركة فعالة وإيجابية من الأطراف المعنية، مما يزيد من قدرتهم على التأقلم مع التغيير  :المشاركة .5

 وتنفيذه بنجاح.
يجب أن يتم التغيير بشكل قانوني وأخلاقي، وفي حال تعارض القوانين القائمة مع التغيير، يجب تعديلها  :الشرعية .6

 .بشكل مناسب
يتطلب النجاح في إدارة التغيير ميزة الإصلاح، حيث يجب تصحيح العيوب ومعالجة الاختلالات الموجودة : الإصلاح .7

 في المنظمة.

 :(79، ص2009الزغبي، ، وهي كالآتي )توجد أساليب مختلفة يتبعها المنظمات في إدارة التغييرثالثاً: أساليب إدارة التغيير: 
لأسلوب في غالبية الحالات في محاولة تقليل الأضرار الناجمة عن التغيير وسد الثغرات يتمثل هذا ا أسلوب الدفاع: .1

لمناسبة للتعامل مع التي قد تظهر. يتمثل رد الفعل في هذا الأسلوب بانتظار حدوث التغيير ثم التفكير في الطريقة ا
 ثار السلبية للتغيير وإدارتها بشكل فعال.عادة ما يتم التركيز في هذا الأسلوب على محاولة تقليل الآو  ،الوضع الجديد

: يُعتبر هذا الأسلوب أكثر هجومية، حيث يتضمن التنبؤ بمتطلبات وطموحات المرحلة المقبلة وتوجيه أسلوب الاحتواء .2
القدرات المتاحة نحو تحقيق الأهداف بذكاء وتوازن. لتنفيذ هذا الأسلوب بنجاح، يجب على المديرين أن يكونوا قادرين 

 ى توقع التغييرات والتعامل معها بكفاءة لتحقيق أفضل النتائج الممكنة.عل
 الجوهرية الخصائص على الخدمة جودة مفهوم يُعتمد المصارف، نظر وجهة من :المصرفية اتمفهوم جودة الخدمرابعاً: 

 بهدف الجودة، ثقافة في أساسياً  أمراً  يعتبر الخدمة جودة على المصرفية المؤسسات تركيز أن حيث الظاهرية، والخصائص
 جوانب جميع في المستمر التحسين مع لحظة، أول من سليم بشكل الخدمات تقديم وضمان العملاء واحتياجات تطلعات تلبية
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أندير؛ بن ) الخدمة لهذه الزبائن توقعات مع الفعلي الأداء تطابق لدرجة معيار المصرفية الخدمات جودة تعد لذا. العمليات
 (.843، ص2024حليم، 

 المتصلة والعناصر العملاء بين للتفاعل اً نتاج بأنها المصرفية الخدمة جودة (Paul et al, 2016, P608) كما عرّف    
 تعزيز على التركيز الضروري  من لذلك، .المصرف وموظفي عملاء بين المشتركة العلاقات من سلسلة وهي بالمصرف،

 .ممكنة خدمة أفضل لتقديم ينالمؤهل الأفراد اختيار خلال من العلاقة هذه
، )12، ص2021نور الدين، ) في الآتي المصرفيةتكمن أهمية جودة الخدمات  :المصرفية ةالخدمجودة  مزايا: خامساً 

(Zulfadli, 2019, P12): 
 تنوع الاستراتيجيات التنافسية في القطاع المصرفي، سواء كانت بالتركيز على الوقت، التكلفة، أو الجودة. .1
 .بنجاح التنافسية التحديات مواجهة من يُمكنه مما للمصرف فريدة تنافسية ميزة تحقيق .2
 .المصرفية العمليات في الأخطاء قلة نتيجة للبنك أقل تكاليف توفير .3
 .أعلى وعمولات رسوم تحصيل في أكبر لفرص المصرف أمام الباب فتح .4
 .عالية جودة ذات خدمات تقديم خلال من ددج عملاء وجذب الحاليين بالزبائن الاحتفاظ على البنك قدرة زيادة .5
 .الجودة عالية خدمات تقديم نتيجة إضافية مصرفية خدمات بيع إمكانية .6
 عملاء وجذب الخدمة بتجربة الآخرين إقناع يُمكنهم وبالتالي إيجابية، تجربة خلال من للبنك مسوقين إلى العملاء تحويل .7

 .للبنك جدد

 النتائج والمناقشة:
، وتم أجراء التعديلات المطلوبة، كما تم المختصينكد من صدق الاستبانة، حيث تم عرضها على مجموعة من تم التأ    

 :كما هو موضح في الشكل الآتيباستخدام معامل ألفا كرونباخ،  الاستبانةاختبار ثبات 
 اختبار الثبات ألفا كرونباخ لمحاور الاستبانة (:1)رقم  الجدول

 Cronbach's Alpha N of Items المتغير

 4 0.799320 التغير في الثقافة

 4 0.809455 التغير في الهيكل التنظيمي

 4 0.812253 التغير في التكنولوجيا

 4 0.831636 التغير في المهام

 5 0.816803 جودة الخدمات المصرفية

 21 0.947628 الثبات الكلي

 spss26الباحث بالاعتماد على إعداد المصدر: من 

بما أنّ ، و 0.947ان الثبات الكلي وك ،لمحاور الاستبانة (0.7)أكبر من ل النتائج نلاحظ أنَ قيمة ألفا كرونباخ من خلا    
في مستوى عالي بالتالي هذا  تءوجا 0.60قيمة معامل ألفا كرونباخ لجميع عبارات الاستبانة، وللأبعاد الفرعية أكبر من 

 . داة وصلاحيتها للقياس والدراسةلأيدل على ثبات ا
 حيث كان معيار الحكم على متوسط الإجابات وفقاً لمقياس ليكرت:     

 عدد فئات الإجابة  /درجة الإجابة الدنيا( -المعيار=) درجة الإجابة العليا
   0.8  =5 /(1-5المعيار = )
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 وبناءً عليه يكون توزيع الدرجات اعتماداً على طول الفئة كالآتي: 

 توزيع درجات مقياس ليكرت بحسب المجال (: 2)رقم الجدول 
 المجال  درجة الموافقة

1.8[ غير موافق بشدة − 1] 

2.6[ غير موافق  − 1.81] 

3.4[ محايد − 2.61] 

4.2[ موافق  − 3.41] 

5] موافق بشدة − 4.21] 

 (599، ص2024)حسون وآخرون، المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على 

 تساق الداخلي: قياس صدق الا 
(: صدق الاتساق الداخلي لأبعاد الاستبانة3)رقم  الجدول  

التغير في  

 الثقافة

التغير في 

الهيكل 

 التنظيمي

التغير في 

 التكنلوجيا

التغير في 

 المهام

جودة 

الخدمة 

 المصرفية

 الأجمالي

التغير 

في 

 الثقافة

Pearson 

Correlation 

1 .741** .728** .661** .724** .866** 

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

N 152 152 152 152 152 152 

التغير 

في 

الهيكل 

التنظيم

 ي

Pearson 

Correlation 

.741** 1 .720** .709** .749** .879** 

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

N 152 152 152 152 152 152 

التغير 

في 

التكنلو

 جيا

Pearson 

Correlation 

.728** .720** 1 .729** .698** .880** 

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

N 152 152 152 152 152 152 

التغير 

في 

 المهام

Pearson 

Correlation 

.661** .709** .729** 1 .820** .890** 

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

N 152 152 152 152 152 152 

جودة 

الخدمة 

المصر

 فية

Pearson 

Correlation 

.724** .749** .698** .820** 1 .907** 

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

N 152 152 152 152 152 152 

الأجمال

 ي

Pearson 

Correlation 

.866** .879** .880** .890** .907** 1 

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

N 152 152 152 152 152 152 

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

 spss26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على 
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لعدم بالتالي نرفض الفرضية ا  0.1وهي أقل من  0.00المقابلة للأبعاد كافة  sig( نلاحظ أنَ قيم 3من خلال الجدول )
ستبانة، أي الاونقبل الفرضية البديل التي تنص بوجود علاقة معنوية بين الأبعاد المدروسة فيما بينها البعض ومع متوسط 

 لي بالتالي صدق فقرات الاستبانة.تساق الداخة الافتحقق شرط مصفو 

 حصاءات الوصفية:الإ
 التغيير في الثقافةأولًا: بعد 

   التغيير في الثقافةبعد (: الاحصاءات الوصفية ل4) رقم الجدول
 N Mean Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

يسعى البنك لتطوير ثقافة خاصة 

 به
152 4.34 .868 .070 

يتم تغير ثقافة البنك وفقا للأهداف 

 العامة له
152 4.48 .700 .057 

يطور البنك من ثقافته لتحقيق 

حالة من الانسجام والتوافق مع 

 ن خدماتهثقافة المستفيدين م

152 4.47 .650 .053 

يتم تعديل ثقافة البنك بما يتوافق 

 مع ثقافة المجتمع 
152 4.57 .637 .052 

 spss26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على 
 

ن أكبر م التغيير في الثقافة( أن قيم المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد العينة فيما يخص بُعد 4يبين الجدول رقم )    
𝟓]بمقياس ليكرت الخماسي ضمن المجال ( الخاص 2(، وتقع بحسب الجدول)3)متوسط الحياد  − 𝟒.  الإجابة وتقابل [𝟐𝟏

 في البنك محل الدراسة واقع مرتفع. التغيير في الثقافةوهذا يعني أن واقع بُعد ، موافق بشدة بدرجة
بين متوسط إجابات  ةمعنوي فروقاتلا يوجد  التي تقول: في الثقافةالتغيير اختبار الفرضية الأولى فيما يتعلق بواقع توافر بعد 

 .المجتمعأفراد العينة فيما يتعلق بواقع بعد التغيير في الثقافة كأحد أبعاد إدارة التغير وبين متوسط 
التغيير في الثقافةلبعد (: نتائج اختبار الوسط الحسابي 5) رقم الجدول   

 N Mean 
Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

التغيير في 

 الثقافة
152 4.4622 .56875 .04613 

 
 Test Value = 3 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

التغيير في 

 الثقافة

31.696 151 .000 1.46217 1.3710 1.5533 

 spss26لاعتماد على المصدر: من إعداد الباحث با

تزيد  (4.4622)لإدارة التغيير ( التغيير في الثقافة( أن قيمة المتوسط الحسابي العام لعبارات بعد )5يبين الجدول رقم )    
𝟓]( ضمن المجال2(، وتقع بحسب الجدول رقم )3عن متوسط المقياس ) − 𝟒. ، وتقابل الإجابة بدرجة موافق بشدة [𝟐𝟏
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فإننا نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية   P=.000<0.05يكرت الخماسي، وبما أن احتمال الدلالة  على مجالات مقياس ل
بين متوسط إجابات أفراد العينة فيما يتعلق بواقع بعد التغيير في الثقافة كأحد أبعاد إدارة  ةمعنوي فروقات بوجود البديلة القائلة

 في البنك محل الدراسة هو واقع مرتفع. التغيير في الثقافةوعليه يمكن القول إن واقع بعد ، المجتمع.التغير وبين متوسط 

 : التغيير في الهيكل التنظيميثانياً: بعد 

 التغيير في الهيكل التنظيميحصاءات الوصفية لبعد (: الإ6)رقم  الجدول 

 N Mean 
Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

لتنظيمي باستمرار لمواكبة يحدث البنك تغيرات في هيكله ا

 التطورات المختلفة
152 4.45 .753 .061 

يقوم البنك بدمج بعض الإدارات والأقسام مع بعضها 

 البعض
152 4.63 .616 .050 

يقوم البنك بتغيرات في الهيكل التنظيمي لتحسين جودة 

 الخدمات المقدمة
152 4.49 .651 .053 

له بشكل دوري  يقوم البنك بمراجعة الهيكل التنظيمي

 ومدروس
152 4.53 .700 .057 

 spss26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على 

أكبر  التغيير في الهيكل التنظيمي( أن قيم المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد العينة فيما يخص بُعد 6يبين الجدول رقم )
𝟓]رت الخماسي ضمن المجال بمقياس ليك ( الخاص2(، وتقع بحسب الجدول)3) من متوسط الحياد − 𝟒.  وتقابل [𝟐𝟏

 في البنك محل الدراسة واقع مرتفع. التغيير في الهيكل التنظيميوهذا يعني أن واقع بُعد ، موافق بشدة بدرجة الإجابة

ين متوسط ب ةمعنوي فروقاتلا يوجد التي تقول:  التغيير في الهيكل التنظيمياختبار الفرضية الثانية فيما يتعلق بواقع بعد 
 .المجتمعكأحد أبعاد إدارة التغير وبين متوسط  التغيير في الهيكل التنظيميإجابات أفراد العينة فيما يتعلق بواقع بعد 

التغيير في الهيكل التنظيمي(: نتائج اختبار الوسط الحسابي لبعد 7الجدول رقم )  

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

تنظيميالتغيير في الهيكل ال  152 4.5230 .54390 .04412 

 
 Test Value = 3 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

التغيير في الهيكل 

 التنظيمي

34.523 151 .000 1.52303 1.4359 1.6102 

 spss26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على 

 (4.5230)لإدارة التغيير ( التغيير في الهيكل التنظيمي( أن قيمة المتوسط الحسابي العام لعبارات بعد )7)يبين الجدول رقم     
𝟓]( ضمن المجال2(، وتقع بحسب الجدول رقم )3تزيد عن متوسط المقياس ) − 𝟒. ، وتقابل الإجابة بدرجة موافق  [𝟐𝟏

فإننا نرفض فرضية العدم ونقبل   P=.000<0.05الخماسي، وبما أن احتمال الدلالة  بشدة على مجالات مقياس ليكرت 
التغيير في الهيكل بين متوسط إجابات أفراد العينة فيما يتعلق بواقع بعد  ةمعنوي فروقاتبوجود  الفرضية البديلة القائلة
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في  التغيير في الهيكل التنظيميول إن واقع بعد وعليه يمكن الق،  المجتمعكأحد أبعاد إدارة التغير وبين متوسط  التنظيمي
 البنك محل الدراسة هو واقع مرتفع.

 :التغيير في التكنولوجيابعد ثالثاً: 

 التغيير في التكنولوجياحصاءات الوصفية لبعد لإ(: ا8)رقم  الجدول  

 N Mean Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

 أحدث ستخدامبا خدماته تقديم أساليب تغيير على البنك يعمل

 .التكنولوجيا
152 4.55 .698 .057 

 جودة لتواكب وتطويرها المستخدمة الأجهزة تغيير إلى البنك يسعى

 المنشودة الخدمات
152 4.51 .797 .065 

 عمال طرف من المستخدمة البرامج الأجهزة بمراقبة خاص قسم يوجد

 خلل أي حدوث عند ومعالجتها البنك
152 4.34 .913 .074 

 072. 887. 4.36 152 العالية بالكفاءة يقتنيها البنك التي التكنولوجية الإمكانات متتس

 spss26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على    

أكبر من  التغيير في التكنولوجيا( أن قيم المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد العينة فيما يخص بُعد 8يبين الجدول رقم )     
𝟓]بمقياس ليكرت الخماسي ضمن المجال  ( الخاص2(، وتقع بحسب الجدول)3) دمتوسط الحيا − 𝟒.  الإجابة وتقابل [𝟐𝟏

 في البنك محل الدراسة واقع مرتفع. التغيير في التكنولوجياوهذا يعني أن واقع بُعد ، موافق بشدة بدرجة

بين متوسط  ةمعنوي فروقاتوجود تالتي تقول: لا  التغيير في التكنولوجيافيما يتعلق بواقع بعد  الثالثةاختبار الفرضية 
 المجتمع.كأحد أبعاد إدارة التغير وبين متوسط  التغيير في التكنولوجياإجابات أفراد العينة فيما يتعلق بواقع بعد 

التغيير في التكنولوجيا(: نتائج اختبار الوسط الحسابي لبعد 9الجدول رقم )    

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 05373. 66237. 4.4391 152 التغيير في التكنولوجيا

 

 

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

التغيير في 

 التكنولوجيا
26.787 151 .000 1.43914 1.3330 1.5453 

 spss26لباحث بالاعتماد على المصدر: من إعداد ا

 (4.4391)لإدارة التغيير ( التغيير في التكنولوجيا( أن قيمة المتوسط الحسابي العام لعبارات بعد )9)يبين الجدول رقم     
𝟓]( ضمن المجال2(، وتقع بحسب الجدول رقم )3تزيد عن متوسط المقياس ) − 𝟒. ، وتقابل الإجابة بدرجة موافق  [𝟐𝟏

فإننا نرفض فرضية العدم ونقبل   P=.000<0.05جالات مقياس ليكرت الخماسي، وبما أن احتمال الدلالة  بشدة على م
 التغيير في التكنولوجيابين متوسط إجابات أفراد العينة فيما يتعلق بواقع بعد  ةمعنوي فروقاتبوجود  الفرضية البديلة القائلة

في البنك محل الدراسة  التغيير في التكنولوجياوعليه يمكن القول إن واقع بعد ،  المجتمعكأحد أبعاد إدارة التغير وبين متوسط 
 هو واقع مرتفع.
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 :المهام التغيير فيرابعاً: بعد 

 المهام التغيير في حصاءات الوصفية لبعد(: الإ10)رقم  لجدولا

 N Mean 
Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

ةالمسندنوع الأنشطة والمهام  بتغييريقوم البنك   

 إلى العاملين من حين لآخر
152 4.51 .755 .061 

عملهينظر البنك إلى تطوير أداء العاملين على انه جزء مهم من   152 4.53 .671 .054 

يقوم البنك بتغيير توزيع المهام والتخصصات وتفويض المسؤولية 

 من حين لآخر
152 4.36 .802 .065 

بالعاملين من حين لآخر ظروف العمل المحيطة  تغييريسعى البنك إلى 

 استعدادا لتغيير مهامهم
152 4.38 .837 .068 

 spss26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على 

أكبر من  المهام التغيير في( أن قيم المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد العينة فيما يخص بُعد 10يبين الجدول رقم )    
𝟓]بمقياس ليكرت الخماسي ضمن المجال ( الخاص 2) (، وتقع بحسب الجدول3)متوسط الحياد  − 𝟒.  الإجابة وتقابل [𝟐𝟏

 في البنك محل الدراسة واقع مرتفع. المهام التغيير فيوهذا يعني أن واقع بُعد ، موافق بشدة بدرجة

بين متوسط إجابات أفراد العينة  ةمعنوي لا توجد فروقات :التي تقول المهام التغيير فيبواقع بعد فيما يتعلق  الرابعةاختبار الفرضية 
 .المجتمعكأحد أبعاد إدارة التغير وبين متوسط  المهام التغيير فيفيما يتعلق بواقع بعد 

المهام التغيير في(: نتائج اختبار الوسط الحسابي لبعد 11رقم ) لجدولا  
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 05082. 62654. 4.4441 152 التغيير في المهام

 

 

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

التغيير في 

 المهام
28.416 151 .000 1.44408 1.3437 1.5445 

 spss26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على 

تزيد  (4.4441)لإدارة التغيير ( المهام التغيير فيقيمة المتوسط الحسابي العام لعبارات بعد ) ( أن11)يبين الجدول رقم     
𝟓]( ضمن المجال2(، وتقع بحسب الجدول رقم )3عن متوسط المقياس ) − 𝟒. ، وتقابل الإجابة بدرجة موافق بشدة  [𝟐𝟏

فإننا نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية   P=.000<0.05على مجالات مقياس ليكرت الخماسي، وبما أن احتمال الدلالة  
كأحد أبعاد إدارة  المهام التغيير فيبين متوسط إجابات أفراد العينة فيما يتعلق بواقع بعد  ةمعنوي فروقاتبوجود  البديلة القائلة

 اسة هو واقع مرتفع.في البنك محل الدر  المهام التغيير فيوعليه يمكن القول إن واقع بعد ، المجتمعالتغير وبين متوسط 

 

 

 



  No– 9.vol –Journal of Hama University.2 -2026      6220-الجزء الثاني  –لتاسع االمجلد  –مجلة جامعة حماة   
 
 

535 
 

 :بجودة الخدمة المصرفيةالإحصاءات الوصفية فيما يتعلق 

جودة الخدمة المصرفيةحصاءات الوصفية لبعد لإا(: 12)م رق الجدول  
 N Mean Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

 066. 809. 4.41 152 تعد المرافق والصالات صحية وجذابة للعملاء.

 048. 593. 4.58 152 .ت واضحة ودقيقةيحتفظ المصرف بسجلات للحسابا

يتمتع العمال العاملين في المصرف بالمهارة والمعرفة الكافية للإجابة 

 .عن أسئلة العملاء المختلفة

152 4.53 .619 .050 

 057. 700. 4.49 152 .يهتم المصرف بمشاكل العملاء ويجيب عن استفساراتهم

 063. 781. 4.39 152 .تفاق عليهتم الايتم تقديم الخدمة في الموعد الذي 

 spss26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على 

أكبر المصرفية  جودة الخدمة( أن قيم المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد العينة فيما يخص بُعد 12يبين الجدول رقم )    
𝟓]ضمن المجال  ( الخاص بمقياس ليكرت الخماسي2) (، وتقع بحسب الجدول3من متوسط الحياد ) − 𝟒.  وتقابل [𝟐𝟏

 في البنك محل الدراسة واقع مرتفع. المصرفية جودة الخدمةوهذا يعني أن واقع ، موافق بشدة بدرجة الإجابة

بين متوسط إجابات  ةمعنوي فروقاتتوجد لا  التي تقول: المصرفية جودة الخدمةاختبار الفرضية الخامسة فيما يتعلق بواقع 
 .المجتمعوبين متوسط المصرفية  جودة الخدمةما يتعلق بواقع أفراد العينة في

المصرفية جودة الخدمةالحسابي لبعد (: نتائج اختبار الوسط 13الجدول رقم )  
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 04347. 53599. 4.4803 152 جودة الخدمة المصرفية

 

 

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

جودة الخدمة 

 المصرفية
34.049 151 .000 1.48026 1.3944 1.5662 

 spss26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على 

تزيد عن  (4.4803( )المصرفية مةجودة الخد( أن قيمة المتوسط الحسابي العام لعبارات بعد )13)يبين الجدول رقم     
𝟓]( ضمن المجال2(، وتقع بحسب الجدول رقم )3متوسط المقياس ) − 𝟒. ، وتقابل الإجابة بدرجة موافق بشدة على  [𝟐𝟏

فإننا نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية   P=.000<0.05مجالات مقياس ليكرت الخماسي، وبما أن احتمال الدلالة  
وبين متوسط المصرفية  جودة الخدمةبين متوسط إجابات أفراد العينة فيما يتعلق بواقع  ةمعنوي فروقاتود بوج البديلة القائلة

 البنك محل الدراسة هو واقع مرتفعفي  المصرفية جودة الخدمةوعليه يمكن القول إن واقع بعد ،المجتمع
 اختبار الفرضيات:

الخطي المتعدد، وذلك بهدف تحديد أثر أبعاد إدارة التغيير )التغيير  تم اختبار فرضيات البحث باستخدام تحليل الانحدار    
 في الثقافة، التغيير في الهيكل التنظيمي، التغيير في التكنولوجيا، التغيير في المهام( على جودة الخدمة المصرفية.
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المعاملات  ديد مقدار التأثير،لتح (Bمعاملات الانحدار غير المعيارية ) ن:وقد تم الاعتماد في تفسير النتائج على كل م
 للحكم على معنوية التأثير. (Sigومستوى الدلالة الإحصائية ) لتحديد الأهمية النسبية، (Betaالمعيارية )

التغيير في جودة الخدمة المصرفية إدارة لدور ملخص نموذج الانحدار المتعدد(: 14)رقم  لجدولا  

Model Summary 

Model R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

 .865a .748 .741 1.36262 

 
ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

 

Regression 811.580 4 202.895 109.275 .000b 

Residual 272.940 147 1.857   

Total 1084.520 151    

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 
T Sig. 

B Std. Error Beta 

 

(Constant

) 
3.067 .977  3.138 .002 

التغيير في 

 الثقافة
.253 .081 .215 3.141 .002 

التغيير في 

الهيكل 

 التنظيمي

.265 .087 .215 3.053 .003 

التغيير في 

 التكنلوجيا
.101 .072 .009 .133 .004 

في  التغيير

 المهام
.555 .071 .519 7.851 .000 

 spss26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على 

 :اختبار الفرضية الرئيسيةأولا : 
 لا يوجد دور ذو دلالة معنوية بين إدارة التغيير وجودة الخدمة المصرفية في البنك العربي في سورية.

، (Sig = 0.000عند مستوى دلالة ) (F = 109.275ن قيمة )للنموذج أ (ANOVAأظهرت نتائج تحليل التباين )    
لى (، مما يدل على أن نموذج الانحدار المستخدم معنوي إحصائياً وقادر ع0.05وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد )

اط قوية بين مما يشير إلى وجود علاقة ارتب (،R = 0.865معامل الارتباط ) ت قيمةكما بلغ تفسير العلاقة بين المتغيرات.
، أي أن أبعاد إدارة التغيير تفسر (R² = 0.748أبعاد إدارة التغيير وجودة الخدمة المصرفية، في حين بلغ معامل التحديد )

الفرضية البديلة التي تنص  ونقبلالفرضية العدمية  وعلية نرفض لتباين في جودة الخدمة المصرفية.%( من ا74.8ما نسبته )
 المصرفية في البنك محل الدراسة. لة معنوية لإدارة التغيير في تحسين جودة الخدمةوجود دور ذو دلا :على

 ضيات الفرعيةثالثاً: اختبار الفر 
 في تحسين جودة الخدمة المصرفية. لا يوجد دور ذو دلالة معنوية للتغيير في الثقافة . الفرضية الفرعية الأولى:1

، وهي أقل (Sig = 0.002عند مستوى دلالة ) (B = 0.253مل الانحدار )أظهرت نتائج تحليل الانحدار أن قيمة معا    
يشير ذلك إلى أنه  ثقافة على جودة الخدمة المصرفية.(، مما يدل على وجود تأثير إيجابي ومعنوي للتغيير في ال0.05من )

( 0.253صرفية تتحسن بمقدار )كلما تحسن مستوى التغيير في الثقافة التنظيمية بمقدار وحدة واحدة، فإن جودة الخدمة الم
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د دور ذو دلالة و وجالتي تنص  على   فض الفرضية العدم وقبول الفرضية البديلةيتم ر وعلية  وحدة، مع ثبات بقية المتغيرات.
 معنوية للتغيير في الثقافة في تحسين جودة الخدمة المصرفية

يير في الهيكل التنظيمي في تحسين جودة الخدمة لا يوجد دور ذو دلالة معنوية للتغ . الفرضية الفرعية الثانية:2
 المصرفية.

، وهي أقل (Sig = 0.003عند مستوى دلالة ) (B = 0.265أظهرت نتائج تحليل الانحدار أن قيمة معامل الانحدار )    
ية. يشير (، مما يدل على وجود تأثير إيجابي ومعنوي للتغيير في الهيكل التنظيمي على جودة الخدمة المصرف0.05من )

ذلك إلى أنه كلما تحسن مستوى التغيير في الهيكل التنظيمي بمقدار وحدة واحدة، فإن جودة الخدمة المصرفية تتحسن بمقدار 
ويُفسر هذا الأثر من الناحية التطبيقية بأن تطوير الهياكل التنظيمية، مثل إعادة  يرات.( وحدة، مع ثبات بقية المتغ0.265)

الأقسام أو تحسين قنوات الاتصال، يسهم في زيادة كفاءة الأداء التنظيمي وتسريع إنجاز العمليات،  توزيع الصلاحيات ودمج
وعليه يتم رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية  الأمر الذي ينعكس بشكل مباشر على جودة الخدمات المقدمة للعملاء.

 الهيكل التنظيمي في تحسين جودة الخدمة المصرفية.دور ذو دلالة معنوية للتغيير في  وجودالبديلة التي تنص على: 
 لا يوجد دور ذو دلالة معنوية للتغيير في التكنولوجيا في تحسين جودة الخدمة المصرفية. . الفرضية الفرعية الثالثة:3

ل من ، وهي أق(Sig = 0.004عند مستوى دلالة ) (B = 0.101أظهرت نتائج تحليل الانحدار أن قيمة معامل الانحدار )
(، مما يدل على وجود تأثير إيجابي ومعنوي للتغيير في التكنولوجيا على جودة الخدمة المصرفية. ويشير ذلك إلى 0.05)

( 0.101أنه كلما تحسن مستوى التغيير في التكنولوجيا بمقدار وحدة واحدة، فإن جودة الخدمة المصرفية تتحسن بمقدار )
الرغم من معنوية هذا التأثير، إلا أنه يُعد محدوداً نسبياً مقارنة بباقي الأبعاد، ويُعزى وعلى  وحدة، مع ثبات بقية المتغيرات.

ذلك إلى أن التكنولوجيا غالباً ما تكون عاملًا داعماً لعمليات العمل، بينما يبقى تأثيرها غير مباشر ما لم يقترن بتحسينات 
دور ذو دلالة معنوية  وجودوقبول الفرضية البديلة التي تنص على: وعليه يتم رفض الفرضية العدمية  تنظيمية وبشرية مرافقة.

 للتغيير في التكنولوجيا في تحسين جودة الخدمة المصرفية.
 لا يوجد دور ذو دلالة معنوية للتغيير في المهام في تحسين جودة الخدمة المصرفية. . الفرضية الفرعية الرابعة:4

، وهي أقل من (Sig = 0.000عند مستوى دلالة ) (B = 0.555عامل الانحدار )أظهرت نتائج تحليل الانحدار أن قيمة م
(، مما يدل على وجود تأثير إيجابي ومعنوي قوي للتغيير في المهام على جودة الخدمة المصرفية. ويشير ذلك إلى 0.05)

( وحدة، 0.555تتحسن بمقدار ) أنه كلما تحسن مستوى التغيير في المهام بمقدار وحدة واحدة، فإن جودة الخدمة المصرفية
وتوضيح  فسر ذلك بأن إعادة تصميم المهام،ويُعد هذا البعد الأكثر تأثيراً بين أبعاد إدارة التغيير، ويُ  مع ثبات بقية المتغيرات.

وهو ما المسؤوليات، وتحسين توزيع العمل بين العاملين يؤدي إلى رفع كفاءة الأداء وتقليل الأخطاء وتسريع تقديم الخدمة، 
وعليه يتم رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة التي تنص  ينعكس بشكل مباشر وقوي على جودة الخدمة المصرفية.

 دور ذو دلالة معنوية للتغيير في المهام في تحسين جودة الخدمة المصرفية. وجودعلى: 
 ستنتاجات:الا
دارة التغيير في تحسين جودة الخدمة المصرفية في البنك العربي أظهرت نتائج الدراسة وجود أثر إيجابي ومعنوي قوي لإ (1

في سورية، حيث تمكنت أبعاد إدارة التغيير من تفسير نسبة كبيرة من التباين في جودة الخدمة. ويعكس ذلك أن تبني 
ذه النتيجة مع ما البنك لممارسات التغيير ليس مجرد توجه نظري، بل يمثل أداة فعلية لتحسين الأداء الخدمي. وتتفق ه

( من وجود علاقة إيجابية بين إدارة التغيير 2024( ودراسة )وحيد وعبد العباس، 2018توصلت إليه دراسة )رزوق، 
 .وجودة الخدمات، مما يعزز من موثوقية هذا الاستنتاج ويؤكد عموميته عبر قطاعات مختلفة

ثيراً في تحسين جودة الخدمة المصرفية مقارنة ببقية الأبعاد، وهو بيّنت النتائج أن التغيير في المهام يُعد البعد الأكثر تأ (2
ما يدل على أن إعادة تنظيم العمل وتوزيع المسؤوليات وتوضيح الأدوار يسهم بشكل مباشر في رفع كفاءة الأداء وتقليل 
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همية مهام الأفراد ( التي أكدت أ 2018الأخطاء وتحسين سرعة تقديم الخدمة. وتنسجم هذه النتيجة مع دراسة )رزوق، 
في تحسين جودة الخدمة، كما تعكس خصوصية العمل المصرفي الذي يعتمد بدرجة كبيرة على الأداء البشري المباشر 

 .في تقديم الخدمة
أظهرت الدراسة أن التغيير في الهيكل التنظيمي له تأثير إيجابي ومعنوي على جودة الخدمة المصرفية، مما يشير إلى  (3

كل التنظيمية وتبسيط الإجراءات وتحسين قنوات الاتصال يسهم في تعزيز كفاءة العمل المصرفي. وتتفق أن تطوير الهيا
هذه النتيجة مع الأدبيات الإدارية التي تؤكد دور الهياكل المرنة في تحسين الأداء، إلا أنها تختلف جزئياً مع دراسة 

 .ما يمكن تفسيره باختلاف طبيعة القطاع المدروس ( التي لم تجد تأثيراً قوياً لهذا البعد، وهو2018)رزوق، 
توصلت الدراسة إلى أن التغيير في الثقافة التنظيمية يؤثر بشكل إيجابي على جودة الخدمة المصرفية، مما يعكس أهمية  (4

 ع دراسةوجود ثقافة تنظيمية داعمة للتغيير والابتكار وقادرة على التكيف مع متطلبات العملاء. وتتوافق هذه النتيجة م
(IGLESIAS et al, 2021)  التي أكدت أن نجاح التغيير يرتبط بمدى ترسيخه في الثقافة التنظيمية، الأمر الذي يبرز

 .دور القيم والسلوكيات التنظيمية في تحسين جودة الخدمات
لا أن هذا التأثير كان أظهرت النتائج أن التغيير في التكنولوجيا له تأثير إيجابي معنوي على جودة الخدمة المصرفية، إ (5

الأقل مقارنة ببقية الأبعاد، مما يدل على أن التكنولوجيا في حد ذاتها ليست كافية لتحسين جودة الخدمة ما لم تُدعّم 
بتغييرات تنظيمية وبشرية مرافقة. وقد يفسر ذلك بخصوصية البيئة المصرفية السورية التي قد تواجه تحديات في البنية 

 .جية، وهو ما يجعل أثر التكنولوجيا محدوداً نسبياً مقارنة بالعوامل الأخرى التحتية التكنولو 
كشفت النتائج أن مستوى تطبيق أبعاد إدارة التغيير وكذلك مستوى جودة الخدمة المصرفية في البنك العربي في سورية  (6

أن هذا الارتفاع لا يعني الوصول  جاء مرتفعاً، مما يعكس وجود توجه إداري إيجابي نحو التطوير والتحسين المستمر. إلا
إلى المستوى الأمثل، بل يشير إلى وجود قاعدة جيدة يمكن البناء عليها، خاصة في ظل الحاجة إلى تعزيز التكامل بين 

 .أبعاد التغيير المختلفة
  :التوصيات

 (Job Redesignف )اعتماد منهجية واضحة لإعادة تصميم الوظائ وذلك من خلال تطوير إدارة المهام بشكل منهجي (1
من خلال تحليل المهام الحالية، وتحديد نقاط الضعف والازدواجية، ثم إعادة توزيع المسؤوليات بناءً على الكفاءة 
والتخصص. كما يُوصى باستخدام أدوات مثل بطاقات الوصف الوظيفي المحدثة ونظم تقييم الأداء المرتبطة بالمهام، 

 الأخطاء التشغيلية. بما يضمن تحسين الإنتاجية وتقليل
مراجعة دورية للهيكل التنظيمي بهدف تقليل التعقيد الإداري  إجراء من خلال إعادة هيكلة الهيكل التنظيمي بشكل مرن  (2

واختصار خطوط السلطة، وذلك من خلال تقليل المستويات الإدارية غير الضرورية، وتفويض الصلاحيات بشكل أوسع 
تنظيمية أكثر مرونة )مثل الهياكل الأفقية( لتحسين سرعة اتخاذ القرار وتعزيز الاستجابة  للفروع. كما يمكن اعتماد هياكل

 لاحتياجات العملاء.
تبني برامج تدريبية مستمرة تركز على تعزيز قيم الابتكار والتكيف، إضافة  من خلال بناء ثقافة تنظيمية داعمة للتغيير (3

يم الأفكار التطويرية. كما يُوصى بإشراك الموظفين في عمليات التغيير إلى تصميم أنظمة حوافز تشجع العاملين على تقد
 من خلال الاجتماعات الدورية وفرق العمل، مما يقلل مقاومة التغيير ويزيد من التزامهم به.

لا يكفي إدخال التكنولوجيا، بل يجب ربطها بعمليات العمل، لذلك حيث  تعزيز الاستثمار التكنولوجي بشكل تكاملي (4
مع تدريب العاملين عليها بشكل عملي. كما  (Core Banking Systemsوصى بتبني أنظمة مصرفية متكاملة )يُ 

ينبغي تطوير البنية التحتية الرقمية )مثل الخدمات الإلكترونية والتطبيقات المصرفية(، مع توفير دعم فني مستمر لضمان 
 كفاءة الاستخدام.
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التعامل مع كل بعد من أبعاد التغيير بشكل منفصل، بل العمل  من خلال عدم يرتحقيق التكامل بين أبعاد إدارة التغي (5
على تنفيذ برامج تغيير متكاملة تربط بين الهيكل والتكنولوجيا والموارد البشرية. ويمكن تحقيق ذلك من خلال إنشاء وحدة 

 ت التغيير بشكل شامل.أو فريق متخصص بإدارة التغيير داخل البنك يتولى تخطيط وتنفيذ ومتابعة مبادرا
لقياس أثر التغيير على جودة  (KPIsتطوير مؤشرات أداء رئيسية )من خلال  اعتماد نظام متابعة وتقييم مستمر للتغيير (6

الخدمة، مثل زمن تقديم الخدمة، رضا العملاء، وعدد الأخطاء التشغيلية. كما يُوصى بإجراء استطلاعات دورية لآراء 
 تخدام نتائجها في تحسين السياسات والإجراءات.العملاء والموظفين، واس
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