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 شروط النشر في مجمة جامعة البعث
 موبة:الأوراق المط

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

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

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

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

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

 حتى تاريخو.
  : اذا كان الباحث عضواً في الييئة الفنية 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 بالبحث ضمن المجمة.
 مثال عمى ذلك: 

,  Clinical Psychiatry NewsBUSSE,E 1980 Organic Brain Diseases 
Vol. 4. 20 – 60 

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

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

 

( ل.س عشرون ألف ليرة سورية عن كل بحث 20000دفع رسم نشر ) .1

 ل باحث يريد نشره في مجمة جامعة البعث.لك

( ل.س خمسون الف ليرة سورية عن كل 50000دفع رسم نشر )  .2

 بحث لمباحثين من الجامعة الخاصة والافتراضية .

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

 القطر العربي السوري .

ة رسم موافقة عمى ( ل.س ثلاثة آلاف ليرة سوري3000دفع مبمغ )  .4

 النشر من كافة الباحثين.
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دور محتوى وسائل التواصل الاجتماصي في إثراء المكون 
المعرفي لدى المستهلك صن شركات التأمين العاملة 

 في السوق السورية

قنجراوي***صابرين جمال الدين         **د. فداء الشيخ حسن       *د. فاطر سميطين  

 ممخص

دور محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون المعرفي تحديد ىدف البحث إلى    
اعتماد المنيج تمّ  . وقدلدى المستيمك عن شركات التأمين العاممة في السوق السورية

الافتراضي؛ حيث تم  Facebookفي مجتمع  انة إلكترونية، ونشرىاتصميم استب، و الوصفي
عيّنة من المستيمكين )الفعميين  استجابة صالحة  لمتحميل من 227الحصول عمى 

والمحتممين(  لخدمات شركات التأمين في سورية. وتمثمت أىم النتائج التي توصل إلييا البحث 
محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون في وجود دور جوىري لمصداقية وملائمة 

المعرفي لدى المستيمك عن شركات التأمين العاممة في السوق السورية، بينما العناصر 
، فمم يوجد ليا الأخرى المتمثمة في: جاذبية المحتوى، والعاطفة في المحتوى، وقيمة المحتوى

دور جوىري في إثراء المكون المعرفي لدى المستيمك عن ىذه الشركات؛ وىذا يشير إلى 
 .من قبل الشركات المدروسة الأمثل، وعدم استثمارىا بالشكل عناصرإغفال دور ىذه ال

 الكممات المفتاحية: وسائل التواصل الاجتماعي، التسويق بالمحتوى، المكون المعرفي.

 

 جامعة تشرين. –كلية الاقتصاد  –*أستاذ مساعد في قسم إدارة الأعمال 
 جامعة تشرين. –كلية الاقتصاد  –**أستاذ مساعد في قسم إدارة الأعمال 

 جامعة تشرين. –كلية الاقتصاد  –***طالبة دكتوراه في قسم إدارة الأعمال 
 



سوق السوريةالمكون المعرفي لدى المستهلك عن شركات التأمين العاملة في الدور محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء   
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The Role of Social Media Content in 

Enriching The Consumer Cognitive 

Component About insurance companies 

operating in the Syrian market 

*D. Fatter Sleiteen       **D. Fedaa Alsheikh Hasan     ***Sabrine Kanjrawi 

ABSTRACT 

The aim of the research is to determine the role of social media content 

in enriching the consumer cognitive component of insurance companies 

operating in the Syrian market. A descriptive and analytical approach 

was adopted, an electronic questionnaire was designed and published in 

the Facebook virtual community. Where 227 valid responses for the 

analysis were obtained from a sample of consumers (actual and 

potential) of insurance companies' services in Syria. The most 

important findings of the research were that there is a significant role 

for the credibility and relevance of social media content in enriching 

the consumer cognitive component of insurance companies operating in 

the Syrian market. While other elements such as the attractiveness of 

the content, the emotion in the content, and the value of the content,  

they did not have a significant role in enriching the cognitive 

component of the consumer about these companies; this indicates 

neglecting the role of these elements by the studied companies.  

Keywords: social media, content marketing, cognitive component. 

*Assistant Professor, Department of Business Administration, Faculty of Economic, 

Tishreen University, Lattakia, Syria. 

** Assistant Professor, Department of Business Administration, Faculty of 

Economic, Tishreen University, Lattakia, Syria. 

***PhD Student, Department of Business Administration, Faculty of Economic, 

Tishreen University, Lattakia, Syria. 
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 :مقدمة. 1

يعد محتوى مواقع التواصل الاجتماعي من الوسائل الميمة التي تعزز تدفق المعمومات     
من الشركات إلى المستيمكين، أو من المستيمكين أنفسيم إلى أقرانيم. الامر الذي يؤثر في 

 الوصول إلى الشركات، والتعرف عمى منتجاتيا، وبناء علاقة طويمة الاجل معيا.

بالمحتوى عمى إنشاء محتوى معرفي يجذب انتباه المستيمكين، حيث يركز التسويق    
ويشجعيم عمى المشاركة والتفاعل مع بعضيم البعض ومع العلامة التجارية. خاصة عندما 

بالطريقة المثمى لعرض منتجاتيا بمصداقية،  تستثمر الشركات ىذه المنصات الاجتماعية
يتم بالناحية العاطفية لحاجات المستيمكين، وتقديم محتوى ملائم وجذاب، بالإضافة إلى كونو ي

بما يؤثر في النياية عمى اتجاىاتيم وقراراتيم وسموكيم  ويعطي قيمة مضافة حقيقية ليم.
 الشرائي.

 مشكمة البحث:. 2

لم تعد أساليب التواصل التقميدية تمبي احتياجات المستيمك الذي يرغب في التواصل مع      
لمحصول عمى المعمومات التي يحتاجيا عن  ؛التحدث إلييا مباشرةالشركات باستمرار، ويريد 

، وغيرىا من وسعره، وجودتو، وكيفية شرائو، توزيعومواصفات المنتج، ومنافذ  :مثل ،منتجاتيا
المعمومات. وقد ساعدت وسائل التواصل الاجتماعي الشركات في تحقيق ىذا النوع من 

عممية الاستجابة المباشرة لجميع التساؤلات  وىذا وفر ؛التواجد والاتصال الدائمين مع المستيمك
التي يمكن أن يطرحيا المستيمك، بما يحقق في النياية الارتباط الوثيق مع الشركة وكسب 

وبعد جولة استطلاعية قامت بيا الباحثة عمى مواقع التواصل الاجتماعي رضا المستيمك. 
 ية، لاحظت الآتي:الرسمية لشركات التأمين العاممة في السوق السور 
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 .ًاعتماد آلية نمطية في المنشورات عموما 
 .الاقتصار عمى نشر معمومات عامة عن الخدمات التي تقدميا 
 .ضعف في عممية الاستجابة عمى تساؤلات المستيمك 
 .إىمال الناحية العاطفية، والترفييية في المحتوى المنشور 
 ،وتعزيز ولاءه. قصور شديد في عممية بناء العلاقات مع المستيمك 

التسويقية نحو وسائل التواصل خططيا  تتجو في أن شركات اليوملذلك تحاول ال    
 لما تممكو من أدوات ومجالات تسويقية متعددة، ومن أىميا التسويق بالمحتوى، ؛الاجتماعي

المنافذ التي تطرح من خلاليا الشركات أحدث معموماتيا وعروضيا  أىمالذي يعد من 
دتيم في اتخاذ من خلال تقديم محتوى قيّم لممستيمكين الحاليين والمحتممين لمساعوأخبارىا؛ 

وحل مشكلاتيم الاستيلاكية. مما سبق كان لا بد لمشركات السورية عموماً،  قراراتيم الشرائية
 ،والشركات الخدمية كشركات التأمين خاصة الاستفادة من عممية التسويق بالمحتوى

في ظل التطورات التي يعيشيا المستيمك السوري،  مكانات التي تقدمياار الأمثل للإوالاستثم
  .والوقت المتزايد الذي يقضيو عمى وسائل التواصل الاجتماعي

 بناءً عمى ما سبق تتمثل مشكمة البحث في  طرح التساؤل الآتي:

ن ما ىو دور محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون المعرفي لدى المستيمك ع
 السورية؟ العاممة في السوق شركات التأمين

 والذي تتفرع عنو الأسئمة التالية:

محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون المعرفي لدى دور مصداقية  ما. 1
 ؟السورية العاممة في السوقالمستيمك عن شركات التأمين 

محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون المعرفي لدى دور جاذبية  . ما2
 ؟السورية العاممة في السوقالمستيمك عن شركات التأمين 
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محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون المعرفي لدى المستيمك دور قيمة  . ما3
 ؟السورية العاممة في السوقعن شركات التأمين 

محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون المعرفي لدى  دور العاطفة في . ما4
 ؟السورية العاممة في السوقالمستيمك عن شركات التأمين 

محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون المعرفي لدى ملائمة دور  . ما5
 ؟السورية العاممة في السوقالمستيمك عن شركات التأمين 

 أهمية البحث:. 3

تأتي الأىمية النظرية ليذا البحث من حداثة الموضوع نظراً لمحاجة التي الأىمية النظرية: 
باتت ضرورية لممنظمات لبناء استراتيجيات فعالة عمى مواقع التواصل الاجتماعي؛ ومن 

في ىذه المواقع،  صناعة ونشر محتوى متميز وجذابأىميا التسويق بالمحتوى. لذلك فإن 
شاركة والتفاعل، بالإضافة إلى إدارة علاقة حيوية مع المستيمك، يعد أمراً والتشجيع عمى الم

ضرورياً من أجل بناء وتطوير المكون المعرفي لدى المستيمك. خاصة أن المستيمكين 
يتجيون إلى مواقع التواصل الاجتماعي عند البحث عن معمومات تيميم لبناء قراراتيم 

يثري في جانبو النظري المكتبة العربية من خلال تقديم  الشرائية. كما يمكن لمبحث الحالي أن
إطار نظري يشرح دور وأىمية التسويق بالمحتوى في إثراء المكون المعرفي لدى  المستيمك 

 السورية والخدمات التي تقدميا.العاممة في السوق عن شركات التأمين 

في الوصول لمجموعة من  تتضح الأىميّة العمميّة من خلال أىداف البحث الأىمية العممية:
التسويق بالمحتوى في إثراء المكون النّتائج والتّوصيات الّتي يتوقع أن تعمل عمى توضيحِ دور 

، والاستفادة من السوريةالعاممة في السوق المعرفي لدى  المستيمك عن شركات التأمين 
وفعاليّة، وتعزيز  بكفاءة مواقع التواصل الاجتماعيالنّتائج بما يساعد عمى استثمار موارد 

الشركات بالأدوات المتوفرة في ىذه المواقع لمتأثير عمى معارف المستيمكين،  ىذه اىتمام
 وقراراتيم.
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 أهداف البحث:. 4

دور محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون المعرفي لدى تحديد  اليدف الرئيس:
 .السورية العاممة في السوق المستيمك عن شركات التأمين

 تتفرع عنو الأىداف الفرعية الآتية:

محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون المعرفي تحديد دور مصداقية  .1
 .السورية العاممة في السوقلدى المستيمك عن شركات التأمين 

محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون المعرفي لدى تحديد دور جاذبية  .2
 .السورية العاممة في السوقالمستيمك عن شركات التأمين 

محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون المعرفي لدى تحديد دور قيمة  .3
 .السورية العاممة في السوقالمستيمك عن شركات التأمين 

محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون المعرفي  تحديد دور العاطفة في .4
 .السورية العاممة في السوقلدى المستيمك عن شركات التأمين 

محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون المعرفي لدى ملائمة تحديد دور  .5
 .السورية العاممة في السوقالمستيمك عن شركات التأمين 

 فرضيات البحث:. 5

وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون  لا يوجد دور جوىري لمحتوى :ةالرئيس يةالفرض
 .السورية العاممة في السوقالمعرفي لدى المستيمك عن شركات التأمين 

 الفرضيات الفرعية الآتية: اتتفرع عني 

محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون لا يوجد دور جوىري لمصداقية  .1
 .السورية العاممة في السوقالمعرفي لدى المستيمك عن شركات التأمين 
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محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون لا يوجد دور جوىري لجاذبية  .2
 .السورية العاممة في السوقالمعرفي لدى المستيمك عن شركات التأمين 

إثراء المكون  محتوى وسائل التواصل الاجتماعي فيلا يوجد دور جوىري لقيمة  .3
 .السورية العاممة في السوقالمعرفي لدى المستيمك عن شركات التأمين 

محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء  لمعاطفة فيلا يوجد دور جوىري  .4
 .السورية العاممة في السوقالمكون المعرفي لدى المستيمك عن شركات التأمين 

محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون لا يوجد دور جوىري لملائمة  .5
 .السورية العاممة في السوقالمعرفي لدى المستيمك عن شركات التأمين 

 منهجية البحث:. 6

اعتمدت الباحثة عمى المقاربة الاستنباطيّة من خلال بناء فرضيّات؛ عبر مراجعة أدبيّة     
تبارىا في البيئة السّوريّة. حيث تمّ اعتماد لأحدث الدّراسات في ىذا المجال، ومن ثمّ تم اخ

 Facebookالمنيج الوصفي التحميمي؛ وتصميم استبانة إلكترونية، ونشرىا في مجتمع 
استجابة صالحة  لمتحميل من عيّنة من المستيمكين  227الافتراضي، وتم الحصول عمى 

اعتماد البرنامج الحاسوبيّ )الفعميين والمحتممين(  لخدمات شركات التأمين في سورية، ومن ثمّ 
spss20 .كأداة لإجراء التّوصيفات والاختبارات المختمفة والمقارنات المختمفة 

 حدود البحث:. 7

 شركات التأمين العاممة في السوق السورية. الحدود المكانية:

 .2021شيري نيسان وأيار لعام  الحدود الزمانية:

المتغير المستقل )عناصر التسويق بالمحتوى: المصداقية، الجاذبية،  الحدود الموضوعية:
 القيمة، العاطفة، الملائمة(، والمتغير التابع يتمثل بالمكون المعرفي لاتجاىات المستيمكين.

 دراسات سابقة:. 8
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 أولًا: الدراسات العربية:

-المعاصردور شبكات التواصل الاجتماعي في التسويق ) (2018دراسة )محمد، . 1
 (الجزائر -الأكاديمية لمدراسات الاجتماعية والإنسانية

ركزت مشكمة البحث عمى دراسة العلاقة بين التسويق بالمحتوى وتحسين الصورة الذىنية      
لقطاع السياحة المصري. حيث ىدفت إلى بيان أثر عناصر التسويق بالمحتوى عمى الصورة 

استبانة لاستقصاء الآراء، وكانت سح من خلال تصميم الذىنية، واستخدمت الدراسة أسموب الم
ن عنصر المصداقية لو الأولوية في التأثير عمى سموك المستيمك في حين أن أىم النتائج أ

 عمى المكون المعرفي لمصورة الذىنية. الجاذبية والملائمة أكثر تأثيراً  عنصر

)أثر التسويق باستخدام وسائل التواصل الاجتماعي   )2016دراسة )النسور وآخرون، . 2
 الاردن(-إدارة الاعمالفي المجمة الاردنية  -عمى نية الشراء في الأردن

ركزت مشكمة البحث عمى دراسة أثر التسويق باستخدام مواقع التواصل الاجتماعي عمى     
عمى  ومحتوى المستخدم. حيث ىدفت إلى اختبار بعدي محتوى الشركة الأردنفي  نية الشراء

نية الشراء، واستخدمت الدراسة العينة القصدية والأسموب الوصفي التحميمي، وكانت أىم 
النتائج التي توصل إلييا البحث أنو  يوجد أثر لمتسويق باستخدام مواقع التواصل الاجتماعي 

وضيح كة وتر محتوى الشركة يؤثر إيجابياً في خمق قيمة لمش إنعمى نية الشراء. حيث 
 أعماليا، ومحتوى المستخدم يؤثر إيجابياً في اتخاذ القرار الشرائي لدى المستيمكين.

 ثانياً: الدراسات الاجنبية:

) THE IMPACT OF CONTENT MARKETING ON( Milhinhos, 2015دراسة ). 1
ATTITUDES AND PURCHASE INTENTIONS OF ONLINE SHOPPERS: THE CASE 

OF VIDEOS & TUTORIALS AND USER-GENERATED CONTENT-Brazil) 
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ركزت مشكمة البحث عمى دراسة تأثير التسويق بالمحتوى عمى اتجاىات المستيمك ونوايا     
إلى اقتراح مزيج من تكتيكات التسويق بالمحتوى يؤدي إلى بناء اتجاىات الشراء. حيث ىدفت 

دراسة المنيج الوصفي التحميمي، وتم إيجابية لدى المستيمكين ثم دفعيم لمشراء، واستخدمت ال
تصميم استبانة لجمع البيانات اللازمة، وكانت أىم النتائج أن الإعلان عمى فيس بوك لو تأثير 

 كبير عمى الصورة الذىنية ونية الشراء.

) The influence of Facebook advertising on cognitive (Duffet, 2015دراسة ). 2
attitudes amid Generation Y- Peninsula) 

ركزت مشكمة البحث عمى دراسة تأثير إعلانات الفيس بوك عمى المكون المعرفي لدى     
الشباب. حيث ىدفت إلى بيان تأثير الاتصالات التسويقية عمى مواقع التواصل الاجتماعي 

، ومن ثم عمى السموك الشرائي،  إفريقياعمى الوعي والمعرفة لدى الشباب في جنوب 
واستخدمت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، وتم تصميم استبانة لجمع البيانات اللازمة، 
وكانت أىم النتائج أن الإعلانات عمى فيس بوك ذات تأثير إيجابي عمى المكون المعرفي، 

 كما تحفز عمى الانتقال من مجرد الحصول عمى المعمومات إلى اتخاذ قرار بالشراء.

) Customer Knowledge Management ( & Banerjee, 2013Chuaدراسة ). 3
via Social Media: The case of Starbucks) 

ركزت مشكمة البحث عمى دراسة إدارة معرفة العملاء عمى مواقع التواصل الاجتماعي     
إلى تحميل آليات دعم مواقع التواصل الاجتماعي لعممية إدارة لمحلات ستاربكس. حيث ىدفت 

 الأثنوجرافيامعرفة العملاء، واستخدمت الدراسة أسموب التحميل النوعي بالاعتماد عمى منيج 
 أنو لمحصول عمى البيانات من قنوات التواصل الاجتماعي، وكانت أىم النتائج الإنترنتعبر 

يمكن استخدام العديد من خدمات الوسائط الاجتماعية في تعزيز الطرق التي توفر المعرفة 
 حول المنتجات الجديدة وتقديم طرق لتحقيق أفضل استخدام ليا. لمعملاء



سوق السوريةالمكون المعرفي لدى المستهلك عن شركات التأمين العاملة في الدور محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء   

20 
 

 أوجه التشابه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:. 9

تتشابو الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في أنيا تدرس متغير التسويق بالمحتوى، وتستخدم     
المنيج الوصفي من خلال الاستبانة منيجاً ليا. بينما تكمن أوجو الاختلاف في أن العديد من 

الحالية  الدراسات السابقة قد ربطت متغيرات البحث مع متغيرات أخرى تختمف عن متغيرات الدراسة
مثل الصورة الذىنية ونية الشراء. حيث تتخصص الدراسة الحالية بدراسة عناصر التسويق بالمحتوى 
)المصداقية، الملائمة، الجاذبية، القيمة، العاطفة( وتأثيرىا عمى المكون المعرفي لاتجاىات 

عاتيا، وتوجياتيا، المستيمكين. كما نلاحظ تنوع المجتمعات المدروسة في الأدبيات السابقة في موضو 
وبيئة التطبيق؛ مع الاعتماد عمى البحوث النوعية، والاثنوغرافيا، ودراسة الحالة الوصفية كمنيج ليا 

 في معظميا.

 الإطار النظري لمبحث. 11

 التسويق بالمحتوى:. 1.11

 مفهوم التسويق بالمحتوى: 1.1.11

تخمق قيمة لممستيمك. قد تكون ىذه يتمثل التسويق بالمحتوى بالمعمومات المنشورة التي     
أو مسمية فقط. ولكنيا  حلًا لممشكلاتمفيدة أو غنية بالبيانات أو  المعمومات مثيرة للاىتمام أو

قيمة بالنسبة لو، والاىم يجب أن تكون ذات صمة بشكل أو بآخر بالسوق المستيدف وذات 
 (. Forrest, 2019, p:407)من ذلك أن تكون صادقة 

لا يجب أن يكون المحتوى مرتبطاُ دائماُ  (Chordas, 2018, p:35يرى ) عاموبشكل     
البيعية بشكل  الأنشطةشاركة المستيمك وليس إقحام لأن اليدف ىو م بمنتجاتك أو عممك

مباشر في المحتوى. وىناك العديد من التقنيات التي يمكن لمشركات اعتمادىا لتقديم محتوى 
ي عمى شكل استشارات عامة، أو فكاىة ذات صمة، أو فيديو، جذاب وملائم لممستيمكين وتأت

 أو رواية قصص والتي تعد من أقوى الطرق لتوصيل المعمومات.
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ويعرف التسويق بالمحتوى عمى أنو تقنية لخمق وتوزيع محتوى ملائم وذو قيمة لجذب     
 (.Pulizzi, 2016, p19) المستيدفومشاركة المستيمك 

 المحتوى:ب التسويقأنواع . 2.1.11

تشكل مواقع التواصل الاجتماعي فرصة لاكتشاف المعمومات حول موضوع معين، أو     
شراء منتج ما، أو البحث عن فرصة عمل، أو التصفح لمجرد رؤية المحتوى. وفي ظل ىذه 
الخيارات الواسعة كان لا بد لمشركات من استثمار خاصية التسويق بالمحتوى من خلال إنشاء 

بالشركة يعرف بيا وبعلامتيا التجارية وبمنتجاتيا؛ أو من خلال مراقبة وتحفيز محتوى خاص 
المحتوى الذي ينشئو المستخدم ليتناسب مع توجيات الشركة ويدعم ميزتيا التنافسية، ولكن في 

)النسور  بعض الأحيان يكون المحتوى سمبياً، وىذا ما عمى الشركات تداركو ومحاولة تصويبو
 .)521، ص: 2016وآخرون، 

تتعدد أنواع التسويق بالمحتوى، وتستخدم كل شركة الأنواع التي تتناسب مع استراتيجياتيا     
، الفيديو، الصور، الإنفو غرافيكالمدونات،  ونوع منتجاتيا وجميورىا المستيدف، ونذكر منيا:

خدمين، الشبكات الاجتماعية، ، المقاءات مع المؤثرين، دليل المستالكتب الإلكترونية
 (.Forrest, 2019, p:408)استطلاعات الرأي، وغيرىا.....

 ويمكن أيضاً تصنيف المحتوى إلى نوعين من حيث جية المنشأ:   

يُعرّف عمى أنو مجموعة متنوعة من مصادر المعمومات الرقمية التي تم  :محتوى الشركة
إنشاؤىا، وتفعيميا، ونشرىا، وتستيمك من قبل مستخدمي الإنترنت باعتبارىا وسيمة تثقيفية حول 

 (.Chauhan & Pillai, 2013العلامات التجارية، والمنتجات المتعمقة بالشركات )

مومات التي يتم نشرىا من قبل المستخدمين بدون أجر، وقد المع بأنو يُعرف: محتوى المستخدم
تكون ىذه المعمومات عمى شكل صور/ فيديو/ مدونات/ منتديات لمنقاش/ استطلاعات/ 
تعميقات، وغيرىا. حيث سمحت مواقع التواصل الاجتماعي بالتواصل وتبادل المحتوى عمى 
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والثقافية، والاقتصادية. كما تمنح  نطاق واسع ومتاح لمختمف الفئات العمرية، والاجتماعية،
المستخدم القدرة عمى التطوير، والتقييم، والتعاون، وتوزيع المحتوى، والمشاركة مع مستخدمين 

 ,Facebook, Twitter, Instagram, LinkedInآخرين من خلال مواقع مثل: 
Youtube, Myspace. ،(.522، ص:2016)النسور وآخرون 

المتاح عمى مواقع التواصل الاجتماعي تحولًا كبيراً، نظراً لأن غالبية شيد نوع المحتوى وقد    
المستخدمين كانوا مستيمكين لممحتوى الذي تم إنشاؤه بواسطة عدد صغير نسبياً من الناشرين، 
أما في الوقت الراىن أصبح المستخدمون يشاركون بشكل متزايد في صناعة المحتوى بدلًا من 

ا ظير التحدي الرئيس الذي فرضتو طبيعة المحتوى، وىو أن توزيع مجرد استيلاكو فقط. وىن
جودة المحتوى الذي ينشئو المستخدمون لو تباين كبير، ويتراوح من محتوى عالي الجودة إلى 
محتوى منخفض الجودة، وحتى المسيء أحياناً. ومع زيادة توفر ىكذا محتوى، أصبحت ميمة 

 ,Castillo, et alمشركات أمراً صعباً وميماً لمغاية )دة بالنسبة لتحديد المحتوى عالي الجو 
2008.) 

 :عناصر التسويق بالمحتوى. 3.1.11

: يجب أن تكون المعمومات المقدمة لممستيمك صحيحة Reliabilityالمصداقية  .1
وموثوقة وتجيب عمى تساؤلاتو، وتعد مصداقية المحتوى عامل معنوي ميم في تحديد 
قيمة الاتصالات بين الشركة والمستيمك لأنيا تؤثر عمى اتجاىات المستيمك وثقتو 

 ,Lin et al, 2014مما يساعد عمى التفاعل مع العلامة التجارية بشكل أفضل )
p:67.) 

: يجب أن تتميز الشركة بمحتوى جذاب ومؤثر حتى Attractivenessالجاذبية  .2
تبقى قادرة عمى المنافسة. حيث يعد المحتوى المبتكر والفريد من نوعو عاملًا أساسياً 

 (.Abel, 2014, p:23في البيئة الافتراضية )
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ى تحقيقو لاحتياجات : يجب أن يركز المحتوى عمى قيمة المنتج ومدValueالقيمة  .3
ورغبات المستيمكين المتغيرة باستمرار، ومدى قدرتو عمى حل مشكلاتيم 

(Pazeraite, 2016, p:76.) 
: يجب أن يشمل المحتوى عمى عناصر الترفيو والتسمية Emotionsالعاطفة  .4

الطبيعة العاطفية لممحتوى سواء كانت إيجابية أو سمبية أفضل  أنوالعاطفة. حيث 
 (.Botha, 2013, p:54من المحتوى الجامد المحايد )

: ىناك حاجة دائمة لإمداد المستيمك بمعمومات ملائمة Relevanceالملائمة  .5
ودائمة وذلك بيدف الحفاظ عمى علاقة مستمرة بينو وبين الشركة، وانطلاقاً من ذلك 

يكون المحتوى ذو صمة بالسوق المستيدف، مفيد ومبسط ومقنع. حيث يجب أن 
يمثل المحتوى الغني بالمعمومات المفيدة والملائمة فرصة لإقناع المستيمكين 
ومشاركتيم لممحتوى، كما يُرشد المستيمكين الحاليين والمحتممين لمنتجات الشركة 

 (.Gagnon, 2014, p:39وأنشطتيا )
 
 
 
 

 :لدى المستهمك عرفيالمكون الم. 2.11

 :المكون المعرفي لدى المستهمك. مفهوم 1.2.11

يتمثل بمعمومات ومعتقدات المستيمك نحو موضوع معين التي تكوّن اتجاىو المبدئي،     
ويقصد بالمعتقدات مجموع الخصائص التي يدركيا المستيمك حول المنتج؛ بغض النظر عما 

وقد أصبح الإنترنت يمعب دوراً   إذا كانت ىذه المعمومات والمعتقدات صحيحة أو خاطئة.
في حيث يستخدم لنقل المعمومات وتوصيميا ونشرىا ولبيع المنتجات كبيراً في المجال المعر 



سوق السوريةالمكون المعرفي لدى المستهلك عن شركات التأمين العاملة في الدور محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء   

24 
 

وتمقي التغذية العكسية وأيضاً لإجراء استطلاعات رضا المستيمكين ومقارنة الأسعار وميزات 
 ,Huang etal)ويعتبر  (.Chowdhury & Salam,2015البيع ) ما بعدالمنتج وخدمة 

2015, P 87-89)  من العمميات المعموماتية التي تحدث في أن المكون المعرفي مجموعة
 .أذىاننا، وتؤثر بشكل مباشر أو غير مباشر عمى اتجاىات المستيمكين

كما تأخذ مواقع التواصل الاجتماعي اليوم حيزاً ميماً في حياة المستيمكين، كونيا تمثل     
. حيث أن الأخرىمصدراً أساسياً وحيوياً لممعمومات منافسة في ذلك كافة الوسائل التقميدية 

تنوع المعمومات المتاحة في ىذه المواقع تعمل عمى تفعيل وتنمية المعارف التي تتكون في 
ذىن المستيمك عبر إدراج الشركات لمعمومات عن مواضيع تثير اىتماميم وتجيب عمى 
تساؤلاتيم حتى قبل أن يطرحوىا في بعض الأحيان بالتالي تحقق رضا المستيمك من خلال 

التامة بالمعمومات والأخبار الضرورية وبكامل المصداقية التي لا بد منيا عند التسويق معرفتو 
عمى مواقع التواصل الاجتماعي. ويجب عمى الشركات التجاوب مع العملاء والتركيز عمى 
متطمباتيم لنجاح جيودىا التسويقية لأن مستيمكاً واحداً غير راض قد يكون سبباً كافيا لتخريب 

ى مواقع التواصل الاجتماعي وربما إغلاق حسابيا الإلكتروني أيضاً )مخموف، سمعتيا عم
 .)45، ص:2019

 

 مصادر المكون المعرفي لدى المستهمك:. 2.2.11

 تساعد مصادر المعمومات المستيمكين عمى معرفة المزيد عن منتج ما واتخاذ القرار    
مصادر المعمومات الرئيسة اليوم  . حيث تتمثلبين العلامات التجارية المتنافسة النيائي

بالإنترنت، ومنشورات المنصات الاجتماعية إلى جانب الكتب والمجلات والصحف والآخرين 
  كالأصدقاء والأقارب.
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( أن المنصات الاجتماعية تتيح Zhao & Zhang, 2017, P: 274وقد لاحظ )    
ن يواجيون نفس المشكمة، أو الذي الآخرينلمباحثين عن المعمومات الوصول إلى المستخدمين 

يسألون نفس الأسئمة. كما نلاحظ تحوّل عمميات البحث عن المعمومات من مواقع الإنترنت 
التي تتوفر  حيث تقدم الشركات معموماتيا التجارية بشكل تقميدي إلى المنصات الاجتماعية

ر متحيزة فييا المعمومات التي تمت تصفيتيا من قبل أقرانيم لمحصول عمى معمومات غي
موثوقية ىي الأصدقاء والعائمة، ثم  الأكثرمصادر المعمومات  أنتجارياً، حيث اعتبر الأفراد 

 & Luckخبير مراجعات المنتجات، ومن ثم المراجعات المكتوبة من قبل مستيمكين آخرين)
Barbara, 2012, P: 26.) 

 العممية لمبحث: . الدراسة11

 أداة الدراسة:. 1.11

دور محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون المعرفي لدى دور بيدف دراسة      
، وبعد اطلاع الباحثة عمى مجموعة السورية العاممة في السوقالمستيمك عن شركات التأمين 

من الدراسات العربية والأجنبية التي تناولت موضوع البحث، تم تصميم استبانة إلكترونية، 
حيث تم الطمب من المستيمك أن يجيب عن ؛ تراضيالاف Facebookونشرىا في مجتمع 

في التعامل معيا  أسئمة الاستبانة، وذلك فيما يخص شركة التأمين التي يتعامل معيا، أو يفكر
عند الحاجة؛ بحيث يكون في الحالتين السابقتين عمى تواصل مع موقع التواصل الاجتماعي 

استجابة صالحة  لمتحميل من عيّنة من  227تم الحصول عمى  وبعد التوزيعلمشركة المختارة. 
صحية استجابة لكونيم ذكروا اسم مخدمات  12المستيمكين الفعميين والمحتممين؛ واستبعاد 

 بدلًا من شركة التأمين.

 اختبار صدق الاستبانة:. 2.11
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صدق المحتوى: تم عرض الاستبانة عمى مجموعة من المحكمين الأكاديميين. وفي  .1
ضوء توجيياتيم تمت صياغة العبارات والتعديل فييا، وصولًا إلى تحقيق الاستبانة 

  لشروط الملائمة المطموبة لقياس متغيرات الموضوع المدروس.
اختبار ثبات الاستبانة: تم إيجاد معامل الثبات بواسطة ألفا كرونباخ، وكانت قيمتو  .2

( وىو معامل ثبات 0.850عبارة ) 15الكمية لجميع عبارات الاستبانة وعددىا 
مقبول، ويشير إلى توافر درجة عالية من الثبات للإجابات، مما يمكن الاعتماد عميو 

 في اختبار الفرضيات.

 اختبار ثبات الاستبانة( 1الجدول )

 قيمة معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المقاييس
 0.858 3 المصداقية
 0.857 3 القيمة
 0.620 3 الجاذبية
 0.683 3 الملائمة
 0.799 3 العاطفة

 0.850 15 كامل عبارات الاستبانة
 spss23المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
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 :الإحصائيتوصيف ال. 3.11
باستخدام  حيث تم التوصيف إلى العبارات والمقاييس المستخدمة في الاستبانة؛ (2يشير الجدول)     

استناداً إلى مقياس ليكرت الخماسي كالآتي: غير موافق المتوسط الحسابي، والانحراف المعياري؛ 
 (. 5(، موافق بشدة )4(، موافق )3(، محايد )2(، غير موافق )1بشدة )

 الإحصاءات الوصفية للاستبانة (2الجدول )
 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي  العبارات والمحاور المستخدمة م

  المحور الأول: المصداقية
 0.970 3.25 صادقة الشركة ىذه تقدميا التي الخدمات عن المنشورة المعمومات 1
 0.592 3.30 صحيحة الشركة ىذه عملاء حول المنشورة القصص 2

3 
 لمحصول الشركة ىذه قبل من نشره يتم ما عمى الاعتماد يمكن 

 خدماتيا خصائص عن موثوقة معمومات عمى
3.55 0.632 

  المحور الثاني: القيمة

4 
 ذات الشركة ىذه تقدميا التي الخدمات عن المنشورة المعمومات 

 قيمة
3.11 0.486 

 0.864 2.47 بخدماتيا الخاصة تساؤلاتي عن موقعيا عمى الشركة ىذه تجيب  5
 0.779 2.63 لاحتياجاتي خدماتيا تمبية مدى الشركة ىذه منشورات توضح  6

  المحور الثالث: الجاذبية
 0.424 2.04 جذابة بطريقة معموماتيا الشركة ىذه تقدم  7
 0.525 2.16 الممتع بمحتواىا الشركة ىذه منشورات تتميز  8

9 
 خلال من تقدميا التي بالعروض اىتمامي الشركة ىذه تثير 

 مبتكرة بطريقة طرحيا
2.25 0.932 

  المحور الرابع: الملائمة
 1.233 3.17   خدماتيا عن مناسبة معمومات الشركة ىذه تنشر  10
 0.624 3.56 الأفضل الخدمة اختيار في مفيدة معمومات الشركة ىذه تنشر  11

12 
 خدمة بشراء الشركة ىذه قبل من المنشورة المعمومات تقنعني 

 تلائمني التي التأمين
3.03 0.567 

  المحور الخامس: العاطفة
 0.687 2.52 معينة خدمات تجاه عاطفتي الشركة ىذه منشورات تحفز  13

14 
 ييتم ولا نمطي،) جامد بمحتوى الشركة ىذه أخبار تتصف 

 (بالمشاعر
3.72 0.891 

 0.653 1.71 ليا كعميل بالانتماء الشركة ىذه منشورات تُشعرني  15
  23spss الإحصائيبالاعتماد عمى مخرجات البرنامج  الباحثةالمصدر: من إعداد 
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 :اختبار الفرضيات. 4.11

تم اختبار فرضيات البحث بتطبيق اختبار ستودينت حول المتوسط الحسابي؛ وذلك     
بمقارنة المتوسط الخاص بكل محور من محاور البحث، بمتوسط مقياس ليكرت الخماسي 

 ( عمى المقياس. 3المستخدم في البحث الحالي، والذي يشير إلى القيمة الحيادية )
؛ في حال توفر شرطين أساسيين عند اختبار الفرضيات، يكون دور المحور المدروس جوىرياً  

 وىما:
 أن يكون المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة أكبر من متوسط المقياس. -1
)أي أن يكون الفرق الموجب بين المتوسط الحسابي لإجابات  sig <0.05أن تكون  -2

 أفراد العينة ومتوسط المقياس دال إحصائياً(.
ن السابقين معاً، نقوم برفض فرضية العدم، ونقبل الفرضية البديمة وفي حال توفر الشرطي

 التي تشير إلى وجود دور جوىري لممحور محل الاختبار الإحصائي.
أما في حال عدم توفر الشرطين السابقين معاً، فنقوم برفض الفرضية البديمة، ونقبل 

 ختبار الإحصائي.فرضية العدم التي تشير إلى عدم وجود دور جوىري لممحور محل الا
محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء لا يوجد دور جوىري لمصداقية  الفرضية الأولى:

. ويمكن السورية العاممة في السوق المكون المعرفي لدى المستيمك عن شركات التأمين
بات لا توجد فروق جوىرية بين متوسط إجاصياغتيا لاختبارىا إحصائياً بصيغة العدم كالآتي: 

الخاص بأداة  3الحسابي الحيادي  المتوسطأفراد العينة الخاص بمحور المصداقية، وبين 
 القياس في مقياس ليكرت الخماسي.

وىو يدل أن  3.35الحسابي لإجابات أفراد العينة بمغ  المتوسط أن (3نلاحظ من الجدول )
التواصل الاجتماعي في محتوى وسائل الإجابات تميل إلى الموافقة عمى وجود دور لمصداقية 
 .السورية العاممة في السوق إثراء المكون المعرفي لدى المستيمك عن شركات التأمين
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( والذي بمغ   4من أن ىذا الفرق الموجب مقبول إحصائياً، نحسب احتمال الدلالة في الجدول )لمتأكد و 
sig=0 <0.05 العينة الخاص بمحور  بالتالي نقبل بوجود فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد

  الخاص بأداة القياس في مقياس ليكرت الخماسي. 3المصداقية، وبين المتوسط الحسابي الحيادي 

وبناءً عمى توفر الشرطين المطموبين لتحقيق الدور الجوىري، نقوم برفض فرضية العدم، ونقبل 
التواصل الاجتماعي في محتوى وسائل الفرضية البديمة التي تنص عمى وجود دور جوىري لمصداقية 

 إثراء المكون المعرفي لدى المستيمك عن شركات التأمين العاممة في السوق السورية.

( المصداقية3الجدول )  One-Sample Statistics 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
Reliability 227 3.3598 .66318 .04402 

 spss23المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
( اختبار ستودينت لمفرضية الأولى4الجدول )  One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 
Reliability 8.173 226 .000 .35977 .2730 .4465 

 spss23المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء لا يوجد دور جوىري لجاذبية  الفرضية الثانية:
. ويمكن السوريةالعاممة في السوق المكون المعرفي لدى المستيمك عن شركات التأمين 

لا توجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات صياغتيا لاختبارىا إحصائياً بصيغة العدم كالآتي: 
الخاص بأداة القياس  3الحسابي الحيادي  المتوسطأفراد العينة الخاص بمحور الجاذبية، وبين 

 في مقياس ليكرت الخماسي.
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، وىو يدل عمى  2.14المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة قد بمغ  أن (5نلاحظ من الجدول )
أن الإجابات تميل إلى عدم الموافقة عمى وجود دور لجاذبية محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في 

 إثراء المكون المعرفي لدى المستيمك عن شركات التأمين العاممة في السوق السورية.

وجود وىذا يجعمنا نقبل ب sig=0 <0.05( قد بمغ  6ة في الجدول )بالرغم من أن احتمال الدلالو 
فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد العينة الخاص بمحور الجاذبية، وبين المتوسط الحسابي 

الخاص بأداة القياس في مقياس ليكرت الخماسي؛ ولكن ىذا الفرق يقع في الجانب السمبي  3الحيادي 
 . سط المقياس(من المقياس )أصغر من متو 

وبناءً عمى عدم توفر الشرطين المطموبين لتحقيق الدور الجوىري، نقبل فرضية العدم التي تنص عمى 
محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون المعرفي لدى عدم وجود دور جوىري لجاذبية 

دم استخدام عنصر المستيمك عن شركات التأمين العاممة في السوق السورية؛ وىذا يشير إلى ع
ىمال دوره من قبل الشركات محل البحث.  الجاذبية بالشكل الأمثل، وا 

( الجاذبية5الجدول )  One-Sample Statistics 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
Attractiveness 227 2.1439 .38128 .02531 

 spss23المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
( اختبار ستودينت لمفرضية الثانية6الجدول )  One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 
Attractiveness -33.829- 226 .000 -.85609- -.9060- -.8062- 

 spss23المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء لا يوجد دور جوىري لقيمة  الفرضية الثالثة:

ويمكن . شركات التأمين العاممة في السوق السوريةالمكون المعرفي لدى المستيمك عن 
لا توجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات صياغتيا لاختبارىا إحصائياً بصيغة العدم كالآتي: 
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الخاص بأداة القياس  3الحيادي  المتوسط الحسابيأفراد العينة الخاص بمحور القيمة، وبين 
 في مقياس ليكرت الخماسي.

وىو يدل أن  2.73بمغ  الحسابي لإجابات أفراد العينة المتوسط أن (7نلاحظ من الجدول )
محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في  لقيمةالإجابات تميل إلى عدم الموافقة عمى وجود دور 

 .شركات التأمين العاممة في السوق السوريةإثراء المكون المعرفي لدى المستيمك عن 

وجود نقبل بوىذا يجعمنا  sig=0 <0.05بمغ  قد( 8احتمال الدلالة في الجدول ) وبالرغم من أن
فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد العينة الخاص بمحور القيمة، وبين المتوسط الحسابي 

الخاص بأداة القياس في مقياس ليكرت الخماسي؛ ولكن ىذا الفرق يقع في الجانب السمبي  3الحيادي 
 . من المقياس )أصغر من متوسط المقياس(

وبناءً عمى عدم توفر الشرطين المطموبين لتحقيق الدور الجوىري، نقبل فرضية العدم التي تنص عمى 
محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون المعرفي لدى عدم وجود دور جوىري لقيمة 

القيمة المستيمك عن شركات التأمين العاممة في السوق السورية؛ وىذا يشير إلى عدم استخدام عنصر 
ىمال دوره من قبل الشركات محل البحث.  بالشكل الأمثل، وا 

( القيمة7الجدول )  One-Sample Statistics 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
Value 227 2.7342 .64289 .04267 

 spss23المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
لمفرضية الثالثة( اختبار ستودينت 8الجدول )  One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 
Value -6.229- 226 .000 -.26579- -.3499- -.1817- 

 spss23المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
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محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في  لمعاطفة فيلا يوجد دور جوىري  الفرضية الرابعة:
ويمكن  .شركات التأمين العاممة في السوق السوريةإثراء المكون المعرفي لدى المستيمك عن 

لا توجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات صياغتيا لاختبارىا إحصائياً بصيغة العدم كالآتي: 
الخاص بأداة القياس  3الحيادي  المتوسط الحسابي، وبين العاطفةأفراد العينة الخاص بمحور 
 في مقياس ليكرت الخماسي.

وىو يدل أن  2.65الحسابي لإجابات أفراد العينة بمغ  المتوسط أن( 9نلاحظ من الجدول )
محتوى وسائل التواصل  لمعاطفة فيالإجابات تميل إلى عدم الموافقة عمى وجود دور 

شركات التأمين العاممة في السوق الاجتماعي في إثراء المكون المعرفي لدى المستيمك عن 
 .السورية

 وىذا يجعمنا نقبل sig=0 <0.05بمغ  قد( 10احتمال الدلالة في الجدول ) وبالرغم من أن
، وبين المتوسط العاطفةفروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد العينة الخاص بمحور وجود ب

الخاص بأداة القياس في مقياس ليكرت الخماسي؛ ولكن ىذا الفرق يقع في  3الحسابي الحيادي 
 . الجانب السمبي من المقياس )أصغر من متوسط المقياس(

وبناءً عمى عدم توفر الشرطين المطموبين لتحقيق الدور الجوىري، نقبل فرضية العدم التي تنص عمى 
محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون المعرفي لدى  لمعاطفة فيعدم وجود دور جوىري 

عنصر المستيمك عن شركات التأمين العاممة في السوق السورية؛ وىذا يشير إلى عدم استخدام 
ىمال دوره من قبل الشركات محل البحث. العاطفة  بالشكل الأمثل، وا 

( العاطفة9الجدول )  One-Sample Statistics 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
Emotions 227 2.6505 .49703 .03299 

 spss23المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
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اختبار ستودينت لمفرضية الرابعة( 11الجدول )  One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 
Emotions -10.594- 226 .000 -.34949- -.4145- -.2845- 

 spss23المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء لا يوجد دور جوىري لملائمة  الفرضية الخامسة:
ويمكن . شركات التأمين العاممة في السوق السوريةالمكون المعرفي لدى المستيمك عن 

لا توجد فروق جوىرية بين متوسط إجابات صياغتيا لاختبارىا إحصائياً بصيغة العدم كالآتي: 
الخاص بأداة القياس  3الحيادي  المتوسط الحسابي، وبين الملائمةأفراد العينة الخاص بمحور 
 في مقياس ليكرت الخماسي.

وىو يدل أن  3.25الحسابي لإجابات أفراد العينة بمغ  المتوسط أن( 11نلاحظ من الجدول )
محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في  لملائمةالإجابات تميل إلى الموافقة عمى وجود دور 

 .شركات التأمين العاممة في السوق السوريةإثراء المكون المعرفي لدى المستيمك عن 

( 12احتمال الدلالة في الجدول ) نحسبمن أن ىذا الفرق الموجب مقبول إحصائياً، لمتأكد و 
بالتالي نقبل بوجود فروق جوىرية بين متوسط إجابات أفراد العينة  sig=0 <0.05بمغ  والذي

الخاص بأداة القياس في مقياس ليكرت  3، وبين المتوسط الحسابي الحيادي الملائمةالخاص بمحور 
  الخماسي.

وبناءً عمى توفر الشرطين المطموبين لتحقيق الدور الجوىري، نقوم برفض فرضية العدم، ونقبل 
محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في  لملائمةالفرضية البديمة التي تنص عمى وجود دور جوىري 

 إثراء المكون المعرفي لدى المستيمك عن شركات التأمين العاممة في السوق السورية.
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( الملائمة11)الجدول   One-Sample Statistics 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
Relevance 227 3.2511 .67553 .04484 

 spss23المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
( اختبار ستودينت لمفرضية الخامسة12الجدول )  One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 
Relevance 5.600 226 .000 .25110 .1628 .3395 

 spss23المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 :النتائج. 5.11

  محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون يوجد دور جوىري لمصداقية
اعتبر . حيث شركات التأمين العاممة في السوق السوريةالمعرفي لدى المستيمك عن 

ل ىذه الشركات عن خدماتيا أفراد العينة المدروسة أن المعمومات المنشورة من قب
نة أو صحيحة، ويمكن الاعتماد عمييا لمعرفة تفاصيل عن شركة معي، و موثوقة

 الخدمات والعروض التي تقدميا.
  محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون لا يوجد دور جوىري لجاذبية

. وقد يعود شركات التأمين العاممة في السوق السوريةالمعرفي لدى المستيمك عن 
عطائيا  مثل  الأولويةذلك إلى اىتمام الأفراد بخصائص أخرى غير الجاذبية، وا 

 .الأقساطالسعر الكمي وقيمة 
  شركات التأمين إغفال دور جاذبية المحتوى عمى مواقع التواصل الاجتماعي من قبل

، واعتمادىم أسموب نشر المعمومات بشكل مباشر دون العاممة في السوق السورية
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إضفاء عنصر الجاذبية عمى منشوراتيم، بالتالي يفقد المستيمك اىتمامو بالمحتوى 
  بد أن يغني الناحية المعرفية لديو في حال تم الاطلاع عميو.الذي كان لا

  محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون لا يوجد دور جوىري لقيمة
. وقد يعود شركات التأمين العاممة في السوق السوريةالمعرفي لدى المستيمك عن 

تتصف  أنيجب  حيثقيّماً بالنسبة لممستيمك،  ليس المحتوى المنشورأن ذلك إلى 
من خلال  شركات التأمين العاممة في السوق السوريةالمعمومة بالبساطة، وأن تعبر 

منشوراتيا عن مدى تمبية خدماتيا لاحتياجات المستيمك، وقدرتيا عمى حل 
 المشكلات التي قد تعترضو.

  الاجتماعي في إثراء  محتوى وسائل التواصل لمعاطفة فيلا يوجد دور جوىري
. وقد شركات التأمين العاممة في السوق السوريةالمكون المعرفي لدى المستيمك عن 

الشركات تتعامل مع المستيمكين كأرقام مبيعات لا اكثر، بدلًا من  أنيعود ذلك إلى 
بالتالي  تسميط الضوء عمى الخدمات المؤثرة فعمياً عمى جوانب حياتيم التي تيميم.

سمبية لدى المستيمك نحو الشركات وخدماتيا بسبب الجمود والنمطية الدود ر ال تجنب
 في نوعية النشر المتبعة لدييا.

  محتوى وسائل التواصل الاجتماعي في إثراء المكون يوجد دور جوىري لملائمة
. إذ لا بد أن شركات التأمين العاممة في السوق السوريةالمعرفي لدى المستيمك عن 

 المنشور في معظمو يمس صمب الخدمة المقدمة من قبل الشركات.يكون المحتوى 
  مناسبة  شركات التأمين العاممة في السوق السوريةتعد المعمومات المنشورة من قبل

وذات صمة بموضوع عمميا المباشر، حيث يمكن الاعتماد عمييا لتكوين جزء من 
 عمى خدماتيا أو شرائيا.اتخاذه قرار بالاطلاع الناحية المعرفية لدى المستيمك عند 
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 :المقترحات. 6.11

، التي في حال تطبيقيا، أن تسيم في تحسين فعالية آلية المقترحاتفيما يأتي جممة من      
شركات التأمين العاممة في السوق النشر عمى مواقع التواصل الاجتماعي، بما يخدم أىداف 

 ، أو الشركات المشابية:السورية

  التسويق بالمحتوى عمى مواقع التواصل الاجتماعي، وعدم الاىتمام بموضوع
الاستيانة بنتائجو المتوقعة عمى أرقام المبيعات لمشركات، والدليل عمى ذلك زيادة 
الإنفاق من قبل الشركات العالمية عمى ىذه الناحية، والتي يمكن لمشركات السورية 

 يا.الاستئناس بتجاربيا وتطبيق ما يناسب البيئة المحمية من
  شركات التأمين العاممة في السوق السوريةدعم مصداقية المحتوى المنشور من قبل 

من خلال نشر أخبار وقصص عملائيم الذين استفادوا من الخدمات المقدمة بشكل 
 لعملاء الراضين عن الخدمة.فعمي، خاصة قصص ا

  السوق شركات التأمين العاممة في الاىتمام بجاذبية المحتوى المنشور من قبل
ومحاولة جعمو مثيراً للاىتمام. وذلك بطريقة تحفز المستيمك عمى قراءتو  السورية

وعدم تجاىمو وتجاوزه إلى منشورات أخرى. ويمكن تحقيق ذلك من خلال استخدام 
أو من خلال منشورات تفاعمية مع ألوان معينة في التصاميم المرافقة لممنشور، 

 ت بطريقة إبداعية تجذب الانتباه.المستيمك، أو من خلال طرح المعموما
  شركات التأمين العاممة في السوق التركيز عمى أن يكون المحتوى المنشور من قبل

ذو قيمة بالنسبة لممستيمك. بالتالي توضيح المنفعة المتحققة لممستيمك من  السورية
حصول  أىميةكل خدمة تطرحيا الشركات، وبيان دورىا وآلية عمميا، بالتالي مدى 

 المستيمك عمييا.
  شركات اللازمة لمناحية العاطفية في المحتوى المنشور من قبل  الأىميةإعطاء

المحرك  أن. حيث يغيب عن ذىن الشركات التأمين العاممة في السوق السورية
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بالتالي يجب العملاء عند القيام بعممية الشراء ىو العاطفة،  أنواعالأساسي لمعديد من 
بكل ما  خدماتيا و إلى المستيمك بطريقة تربط من خلاليات التوجعمى ىذه الشركا

 .يعتبره جوىري في حياتو
 عند إعداد المحتوى الخاص بمواقع  شركات التأمين العاممة في السوق السوريةيمكن ل

التواصل الاجتماعي أن تخرج عن الإطار العام المتصل بالخدمات التي تقدميا والتي 
يتم ذلك بطريقة مدروسة، تعود عمييا  أن، ولكن يجب تعد ذات صمة بصمب عمميا

بالنفع في جوانب معينة كأن تضفي طابعاً ترفييياً عمى محتواىا، وبنفس الوقت ألا 
 تمس علامتيا التجارية بسوء.
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 دور البيئة المادية في تحقيق رضا العميل
 "دراسة ميدانية صلى فنادق مدينة دمشق"

 
 جامعة البعث - كمية السياحة    طالب الماجستير: منيف حناوي

 رنا داودة: المشرف الدكتورة
 

 ممخص
فتت لدرهلتت لدلرلهد ي تت لهدفيديتت لفتت لخ  يتت لر تتيللدرهلتت يتتخص صلهدفتتدرلهدر يلتت لدص

هدعفيتتتتثل يتتتتثلختتتتىلهلمخفتتتتيدلمصتتتتدلهدفتتتتافبلهدلتتتتتت الل فتتتتدرلخ صيتتتتثلهد يياتتتتيتلله خ تتتتيرل
لهددرهلت هدتر ييتلخىلهلخ دهىلهلصلبلهدخ صيثلهلإ تي  للذدكل خلزيعلهلخ يينلمصدلميات ل

ىلفجخفتتعل  تتيتلفتتنل تتيثلخ لتتيفاتتد لختتىللتت  فىل وتتيثلموتتله  لفتتنلهدطل35 هدفؤدتتت لفتتن
فتت ليتتثلفيرهتل لهقتتعل فلتت لهلتتخلفيرةهلتتخل175دتتدلط  تتيتلذهتلفعاتتدللختتىلخلزيتتعلإلدرهلتت هد

 .هلخفيرةل151فاد لفنلميا لهددرهل لليياتلهللخفيرهتلهدفلخردةلهدتيد  لدصخ صيثل
لقتت لذهتلدلدتت لإ تتتي ي ل تتينلهد ي تت لجتتلدلميلدرهلتت لفتتنلم تتىلفتتيلخلتتتصتلهديتت لهد

فديات للهدخيديت لاهداظيفت الهاثتيثالد تيسلف تدف لهد دفت الهدتدييلرقلدتاتيد لي عايتتر ل هدفيدي
ل.للف لخ  ي لر يلمفي فيلدفو 

لييات:لدرهل  ىلف خر يتلهدملل
فتنلل تداههللهددرهلت هدفدرللت لفت للهل خفتيىل يتثلمايتترلهد ي ت لهدفيديت هدعفثلمصدل

ل ص تتيسلف تتدف لهد دفتت لدفتتيلدفتتذملهدعايتتترلفتتنلدلرههللدتتدلهدتتدييلرللهلثتتيثللهاخفتتياهلإهداظيفتت ل
ل.للهدعفيثلف لخ  ي ل يجيتللر يلففيهلف

 
 الكممات المفتاحية:

لالفايد لفديا لدفو هد ي  لهدفيدي الر يلهدعفيث
ل



 "دراسة مٌدانٌة على فنادق مدٌنة دمشق" دور البٌئة المادٌة فً تحقٌق رضا العمٌل

14 
 

ل
 

Abstract 

The main objective of the research is summarized in 

studying the role of physical evidence in achieving the satisfaction 

of customers of hotel establishments in the city of Damascus, where 

the descriptive approach was relied upon, and in order to analyze 

data and test hypotheses, a method of statistical analysis was used 

by distributing a questionnaire to the research sample consisting of 

35 hotels that were randomly drawn from the classes. By dividing 

the research community into meaningful layers, 175 questionnaires 

were distributed in five questionnaires in each hotel from the study 

sample, and 151 forms were valid for analysis. 

One of the most important findings of the study is the 

existence of a statistically significant relationship between the 

physical environment with its following elements (hygiene, 

furniture, service providers' dress, decoration) for Damascus hotels 

in achieving the satisfaction of their customers,  

The most important research proposals were3 

Work to pay attention to all the elements of the physical 

environment studied in the research, starting from cleanliness to 

decoration and furniture and ending with the dress of service 

providers, as these elements have an important role in achieving the 

needs and satisfaction of customer.  

 

Key words: 

Physical environment, customer satisfaction, Damascus hotels 
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: مقدمة  
فتتتتعلهدخطتتتتلرللهدخ تتتتدىلهدفي تتتتثلهدتتتتذنلوتتتتفدملهدعتتتتيدىلفتتتت لييفتتتت لهداتتتتله  لهلقختتتتتيدي ل

اخيجتتت لدصافتتتللهدي يتتترلد طتتتيعلهد تتتدفيتلفتتت لهدع تتتلدلها يتتترةل تتتيدرتللللهلجخفيميتتت للهدث يفيتتت ل
هدعديتتتدلفتتتنلهدفاوتتتطتلفتتت لهد طيمتتتيتلهد دفيتتت لهدف خصتتتت ليفتتتيللتتتيرمتلدصخاتتتيفسلفتتت لخطتتتليرل

خللي  ليخفيودلفعلط يع لخصكلهد تدفيتللهدلييلتيتللهد دف لهدخ لخ دففيللف لهاخفيجلفير
لهدخللي ي لهدفخ ع .

غيرلمنلهدفاوطتلهد دفي لمدريتلمنلفعظىلهدلييليتلهدخللي ي لخاطصت لفتنليتلنل
الفتذذهليتينلخلتلي لهد دف لذهتلفعطييتل يتت الففتيليجعتثلمفصيت لخلتلي فيلتتعبلالت ييهل

هدلتعر.لهدخلزيتع.لهدخترليبقالفتذنل تذهللهدلصعليعخفدلمصتدلهدفتزيبلهدخلتلي  لهدر تيم لاهدفاتخب.
مصتتدلخلتتلي لهد تتدفيتلفثتتثل دفتت لهلإقيفتت لفتت لهدتاتتيد للغير تتياللهدفتتزيبلقتتدليتتت القيتتترههل

م تترملفتتنللمايتتترلل تتللفتتيليؤوتترلمصتتدل تترلرةلخللتتيعلهدفتتزيبلهدخلتتلي  لهدخ صيتتدنلديوتتفث
هد ي تت لل يدختتيد ليياتتتلإ تتيف لل ذاختتيجللخ تتديىلهد دفتت وتتهافيلمنلخي تتىلهد تتتي صلهدف يطتت ل

يتلنلفتنللهدخت لخخيدهمىلدجل رلهد دف ليه دلمايتترلهدفتزيبلهدخلتلي  لدص تدفيتاللهدفيدي 
هدعديتتدلفتتنلها عتتيدلهدف خصتتت لاملهفتتثلهدجتتللهدعتتيىالملهفتتثلهدختتتفيىالهدعلهفتتثلهلجخفيميتت ال
لغير تتيقللهدختت لخلتتفثلمدهالهد دفتت لفتتنلجفتت اللخلتتفثلخ ييففتتيلفتتنلق تتثلهدعفيتتثلفتتنلجفتت ل

لم رم.ل
عتتدلفتتنلم تتدلهالتتيديبلهدخلتتلي ي لهدختت لخعخفتتدلمصيفتتيلهدتاتتيد لفتتنل لخدفيديتتهلفيد ي تت 

هدفيتلنلهدفصفتلسلل ل ت هدفيديلليلبلفيزةلخايفلي ل يمخ يرلهد ي  هجثلهدتلزل ر يلهدعفيال
دتدلمفي ت ل تلثلفلتخلملإيخيالدصتاد لهرلتيثلخصفي تيتلقليت للهددهمىلف لمرضلهد دفيتلد

لدلدرهلت للهقتعلمايتترلهد ي ت إدت ي تثلفتنلذدتكلليلتعدلهدلهد دفيتلهدخت لي تدففي.للهاطيقتيهل
فديات لدفوت للاهداظيفت الهاثتيثالهدتدييلرالد تيسلف تدف لهد دفت قلفت لفاتيد لخيديت هدل هدفيدي

للميقخفيل خ  ي لر يلمفيا ي.للهدعيتف 
ل

ل
ل
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 :الدراسات السابقة 
 الدراسات بالمغة العربية . أ

 ( بعنوان:2016، أيمن، )شيحادراسة  .1
البيئأأأة الماديأأأة لمخدمأأأة لمأأأ: ررأأأا اليبأأأون: دراسأأأة مسأأأحية لمأأأ: الفنأأأاد  فأأأ  "تأأأر ير 

 محافظة طرطوس"
درهل لمثرلم عتيدلهد ي ت لهدفيديت لدص دفت لفت لهدتاتيد لفت لف يفظت ل ددإ دفتل ذملهددرهل لللل

 .طرطلسلمصدلر يلهدز لنللخ ديدلهد عدلهايثرلخهثيرههلف لختليرلهدر ي
 يلهددرهل :لفنلم ىلهداخي بلهدخ لخلتصتلدف

 فتتتنلهدخغيتتترلهد يتتتتثلفتتت لل59هدفخغيتتترلهدفلتتتخ ثلهد ي تتت لهدفيديتتت لدص دفتتت ليتلتتترل%
دتتدلملهفتتثلإ%لخعتتلدلل41التت  لهد يقيتت لل تت لهدفخغيتترلهدختتي علر تتيلهدز تتلنال يافتتيلهد

 .م رملخؤثرلف لر يلهدز لن
 ( بعنوان:2016دراسة )جسام، فرح لم ،  .2

الشأأأراو لمخدمأأأة الم أأأرفية: دراسأأأة البيئأأأة الماديأأأة لمقأأأاو الخأأأدم  ودور أأأا فأأأ  إلأأأادة "
 "(TBIتطبيقية ف  الم رف العراق  لمتجارة )

دتتتدلخ صيتتتثلط يعتتت لفاتتتيخلهد دفتتت للهدص تتتيالهد تتتدف للخهثير تتتيلمصتتتدلإل هد يديتتتلددرهلتتت فتتتدرلهخ
ط يعت لهد ي ت لهدفيديت لفت لفتتررللهددرهلت ذليل تالإتلهدز تلنل خيترهرللهمتيدةلهدوترها.لقرهره

هدز ي نللخهثيرلفايخلهد دف لمصدلقرهرهتلهدز لنل ذمتيدةلهدخعيفتثلهدخجيرةلهدعرهق ليفيليدريفيل
 .لخيرهرلورهالهد دف لفنلهدفترر

دتتدلمنلهلاط يمتتيتلهلإيجي يتت لدصز تتي نلمتتنل ي تت لهدص تتيالهد تتدف للفاتتيخلإلخلتتتصتلهددرهلتت ل
دهفتت لميقتتخفىلفتتعله لزلهدز تي نلمصتتدلخيتترهرلهدوترهاللليتت تخهد دفت ليتتينلدفتتيلهاثترلهدله تتالفتت ل

 .هدفترر
 الدراسات بالمغة الأجنبية: .2
لبعنوان:ل (PECOTIĆ,2014 )دراسة -1

"Service Environment of Restaurants: Findings from the youth                            
customers" 
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 )) ))بيئة الخدمة ف  المطالم: نتائج من العملاو الشباب
هدتتتده ص لفتتت لهدفطتتتيمىللختتتهثيرلخصتتتكلمجريتتتتل تتتذملهددرهلتتت لدخ ديتتتدلم فيتتت لملهفتتتثلهدختتتتفيىل

دل رلفايتكلفتنل تيثلخلزيتعللهدعلهفثلمصدللصلكلهدعفيااللقدلمجريتلها  يثلف لفاط ت 
ل.هتللجفيهلدلج رليفهللخ

منلهدفوتتيريينلهدتتذينليتتيالهلمصتتدلهلتتخعدهدلدتتدفعلهدختت لخلتتتصتلدفتتيلهددرهلت للفتنلم تتىلهداختتي بل
دتتلنللختتتفيىلهاثتتيثلميثتترلمنلخ تترلنلهدفزيتتدلفتتنلهدفتتيثلا تتدلملهفتتثلهدختتتفيىلهدتتده ص ليع

ل.لد كلهدذينلدىلييلالهلمصدلهلخعدهدلددفعلهدفزيدلفنلهدفيثال يدال  م في ل
 بعنوان: ( Jysmä, 2012دراسة ) -2

"The physical environment and its relevance to customer 
satisfaction in boutique hotels" 

ل boutique" فند لاليبائن ف "البيئة المادية وللاقتها بررا 
 boutique ددلهدخعررلمصدلهددلرلهدذنلخصع  لهد ي  لهدفيدي لف لفاد إ دفتل ذملهددرهل ل

luxury  فتت لفاصاتتده.لمفتتيلم تتىلهداختتي بلهدختت لختتىلهدخلتتتثلهديفتتيلفتتنل تتيثلهدف تتي يتلفتتعلل
منللمي تتتتيهللهدفتتتتدرهاالمافتتتتىليتتتتدفعلنلهديثيتتتترلفتتتتنلهل خفتتتتيىلا تتتتللهدختيتتتتتيثلهدتتتتتغيرةاللخ تتتتين

ل تتىلمصتتدللهل خفتتيىلا تتللهدعفتتياللوتتييليفىلفتتلظت لهد دفتت لفتت لهدتاتتد ليلدتتلنلهديثيتترلفتتن
لهددرهلتت هلتتخعدهدلدصخعتتيلنلفتتعلهدفتتدرهالدخ لتتينلهداختتي بللخ  يتت لهار تتيحاليفتتيلمنلاختتي بل تتذهل

لخدمىلفيرةلمنلهدعفياليفخفلنليثيرهل هجلهالهدتاد للهدخجفيزهتللهدختفيى.
 حالية لن الدراسات السابقة:اختلاف الدراسة ال 

يفتيلخ خصرلدرهلخايلهد يدي لمنلهددرهليتلهدلي   لفت له خيتيرلفيتينللزفتينلخط يت لهددرهلت ل
هد ي تتثلفتت ل  ثتت لهد تتيد لهمخفتتدلمصتتدلدرهلتت للفعرفتت لط يعتت لهدعيقتت لهلرخ يطيتت ل تتينللمن

فدياتتت للرهالمفتتتيالفاتتتيد آدفيديتتت قلللار تتتيلهدعفيتتتثقلفتتتنل تتتيثلفخغيتتترنلهددرهلتتت لاهد ي تتت له
لدفوتتتت لمصتتتتدلهللتتتتخ يينللفتتتتنلثتتتتىلهلتتتتخ دهىلهدخ صيتتتتثلهلإ تتتتتي  لدصلتتتتتلثلهدتتتتدلهداختتتتي ب.

د ي ت لهدفيديت ل تيدفخغيرهتلمصتدلقيتيسلهل هد يديتلدرهلخ ملذدكلهمخفدلهد ي ثلف لإهيف ل يلإ 
فتت ل تينلهاتت لفتت لدرهلتت لاهيفتتنل:لاهداظيفتت الهاثتتيثالهدتتدييلرالد تيسلف تتدف لهد دفتت قللآخيت ه

قلختتتتتىلقيتتتتتيسلهد ي تتتتت لهدفيديتتتتت لفتتتتتنل تتتتتيثلهدخجفيتتتتتزهتلهلديخرلايتتتتت ل2016وتتتتتي يلله تتتتترلنال
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قلختىلقيتيسلهد ي ت لهدفيديت ل2016لهدظرلرلهد ي ي للهدختفيىللف لدرهل لاجليىالفرحلمص ال
قلختتىل (PECOTIĆ,2014 فتنل تتيثلهدظتترلرلهدف يطتت للهدخرخيتتبلهدتتده ص للفتت لدرهلت 

قللJysmä, 2012)  ت لهدفيديت لفتنل تيثلملهفتثلهدختتفيىلهدتده ص للفت لدرهلت قيتيسلهد ي
لختفيىللمجلهالهدتاد للهدخجفيزهت.خىلقييسلهد ي  لهدفيدي لفنل يثلهد

  الدراسةمشكمة: 
وتتتخفثلمصتتتدليتتتترلهدفتتتزيبلهدخلتتتلي  لهدتاتتتدق لهدختتت لخخعخ تتترلهد ي تتت لهدفيديتتت لم تتتدلما

فتتتت لهدتاتتتتيد الهاثتتتتيثالهدتتتتدييلرالهدفللتتتتي يالجفيتتتتعلهدتتتتدل ثلهدفيديتتتت لهدف لللتتتت لهدفلجتتتتلدةل
مطتيالختتلرل هادلهنللغير يقللهدخ لخعدلملهفثل يف لف لإ رهزلتلرةل لا لمتنلهدتاتد لله 

 لهدي يتترةلختتلد لم فيتت لهدتاتتيد جيتتدلدتتدملهدعفيتتثل تتلثلالميتت لهد تتدفيتلهدف دفتت لفيدعديتتدلفتتن
دلهنله تتلثتتيثلره  لميتتلرهتل ختتتفيفيتلفخفيتتزةللل  يتتثلخ ختتلنلمصتتدلديل هدفيديتتل يتتت لدص ي تت 

جفتتزةللفعتتدهتل ديثتت لل تتده  للغير تتياليفتتيلخخفيتتزلهدتاتتيد لهد ديثتت ل ختتتفيفيخفيلمجفيصتت للل
هدفخطتتتلرةلل ادلتتتخفيلهدفعفيريتتت لهدرهقيتتت اللفلهقعفتتتيلهدفخفيتتتزةلدجفيتتتعلمفي فتتتيلل يدختتتيد لختتتزدهدل

لال  لإوغيدفيلليرختعلفعدثلهد ري لهدتادقي لفيفي.
فديات لدفوت لل جلد لفيدهاي لمصتدلمتددلفتنلفاتيد للمنلهد ي ثلفنل يثلقييف لإ

متتتنلللفتتتنل تتتيثلف ي صختتت لهدو تتتتي لفتتتعل عتتتضلهدعفتتتياللجتتتدلمنل اتتتيكلمتتتدىلر تتتيليتتتير ل
د تتثللهددرهلتت جتترهال تتذملإدتتدلإدتاتتيد .لل تتذهلفتتيلدفتتعل يد ي تتثلدخصتتكلهلمايتتترلهد ي تت لهدفيديتت 

مل تتلرةل لتا لدفتيل ترهزله لل خفيىل فل تلعلهد ي ت لهدفيديت لللإدهرهتلفايد لفديا لدفو لمصدله
مطتتي فىلختتتلرلجيتتدلمتتنلفلتتخلملهد تتدفيتله للرلفتت لهدختتهثيرلمصتتدلر تتيلهدعفتتيالللدتت لفتتنلد

لدلهدتاد لفرةلم رم.إدددلخ  ي لر ي ىللدفعفىلدصعلدةلإلهدف دف لدفىلففيليؤدن
ل:الآت بالسؤال  الدراسةمما سب  يمكن  ياغة مشكمة 

مأأا  أأو الأأدور الأأ ي تمعبأأل البيئأأة الماديأأة بعنا أأر ا التاليأأة )النظافأأة، الأ أأاث، 
للباس مقدم  الخدمات، الديكور( ف  تحقي  ررا العميل ف  فناد  مدينة دمش ؟ 

  الدراسةمتغيرات: 
 هدفخغيرلهدفلخ ث:لهد ي  لهدفيدي لاهداظيف الهاثيثالد يسلف دف لهد دف الهددييلرق

لع:لر يلهدعفيثهدفخغيرلهدخي لللل
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  الدراسةفرريات: 
 الفررية الرئيسة:

لا توجد للاقأة  ات دلالأة إح أائية بأين البيئأة الماديأة لفنأاد  مدينأة دمشأ   
 وتحقي  ررا لملائها.
 ويتفرع لنها:

هدتر تتتتي لهدترميتتتت لهالدتتتتد:لللخلجتتتتدلميقتتتت لذهتلدلدتتتت لإ تتتتتي ي ل تتتتينل .1
لفديا لدفو للخ  ي لر يلمفي فيلاهداظيف قليعاترلفنلمايترلهد ي  لهدفيدي لدتايد 

هدتر تتتتي لهدترميتتتت لهدثيايتتتت :لللخلجتتتتدلميقتتتت لذهتلدلدتتتت لإ تتتتتي ي ل تتتتينل .2
ل اهاثيثقليعاترلفنلمايترلهد ي  لهدفيدي لدتايد لفديا لدفو للخ  ي لر يلمفي في.

هدتر ي لهدترمي لهدثيدث :لللخلجدلميق لذهتلدلد لإ تي ي ل تينلاد تيسل .3
فتتنلمايتتترلهد ي تت لهدفيديتت لدتاتتيد لفدياتت لدفوتت للخ  يتت لر تتيللف تتدف لهد دفتت قليعاتتتر

لمفي في.
هدتر تتتتي لهدترميتتتت لهدره عتتتت :لللخلجتتتتدلميقتتتت لذهتلدلدتتتت لإ تتتتتي ي ل تتتتينل .4

لاهددييلرقليعاترلفنلمايترلهد ي  لهدفيدي لدتايد لفديا لدفو للخ  ي لر يلمفي في.
  الدراسةأ مية: 

يتت لر تتيلهدعفيتتثقلفتت لهدا تتيطلادلرلهد ي تت لهدفيديتت لفتت لخ  لهددرهلتت ختتخص صلم فيتت ل
ل:لآخي ه

 يتثلخيفتنليه تدلهدعايتترلهدخلتلي ي لل هدفيديتلهدخعررلمصدلم في لهد ي   .1
فنلمايتترلفصفللت لل فيلخ خلن يتي ل ذملهدهدفخفثثلف لهدخ تيرلفنلليف لدلر لم فيخفي

دتتدلإهد تتدفيتللغير تتيلففتتيلي عتتثل رلتتي ثلثتتيثللهداظيفتت للد تتيسلف تتدف لفثتتثلهدتتدييلرللها
هدعفيالخليمد ىلف لخيلينلتلرةل لا لمنلهدتاد ليفتيلخزيتدلفتنلخلقعتيخفىل تلثلفلتخلمل

لهد دفيتلهدف دف لل يدخيد لخ  ي لر ي ى.
صتتدلجلهاتتبلهد تتعرللهد تتتلرليفيتتنلفتتنل تتيثل تتذملهددرهلتت لهدخعتتررلم .2
ملهدعفتتيالفتت لفاتتيد لفدياتت للفتتدملختتهثيرلذدتتكلمصتتدلفلتتخلملهدر تتيلدتتدل هدفيديتتلفتت لهد ي تت 
 دفو .
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لتتصيطلهد تتلالمصتتدلفتفتتلىلر تتيلمي تتيليفيتتنلفتتنل تتيثل تتذملهددرهلتت لخ .3
لدهىلهد دفت لهدتادقيت لييتلنلدصعفيتث.لف  تثلوترهاللهلتخ هددرهلت ل للهدفل لعلفوتيص للهدعفيث

تتيلخلقعتتيخفىلهدو تتتي ل وتتهنلمده فتتيال عتتدلوتترهاللهلتتخ دهىلهد دفتت الفتتذذهليياتتتلهداخيجتت ل ده فه
مللمف تتتتثلفتتتتنلهدفخلقتتتتعالففتتتتذهليعاتتتت لمنلهدخلقتتتتعلدتتتت لخهييتتتتدلإيجتتتتي  اللفتتتت لهد يدتتتت لفلتتتتيلي ل

 يدللص  .لهدفعييل لإذهليياتلهداخيج لمقثلفنلهدفخلقعلفييلنلهدخهي
فدياتت للدصدرهلتت لهدفيدهايتت لفتت لفاتتيد لييفتتيلختتهخ لم فيتت لهددرهلتت لفتتنلخايلدفتت .4

 ددرهل للهقعفيللدرهل لهددديثلهدفيدنلهدفلجلدلفيفي.لدفو لدلنللله يلفنلهدتايد للعييهل
 الدراسة داف أ: 

يفدرلهد ي ثلهددلدرهل لدلرلهد ي  لهدفيدي لف لخ  ي لر يلهدعفيتثلليخ  ت ل تذهل
 هدفدرلفنل يث:

مايتتتترلهد ي تتت لهدفيديتتت لهدخيديتتت لاهداظيفتتت الهاثتتتيثالد تتتيسلف تتتدف للدرهلتتت  .1
لمافي.لعرف لفدملر يلهدعفيثلفلهد دفيتالهددييلرقلف لفايد لفديا لدفو 

خ يتتتينلط يعتتت لهدعيقتتتت ل تتتينلفخغيتتتترنلهددرهلتتت لاهد ي تتتت لهدفيديتتت :لهداظيفتتتت ال .2
 ق.لل يسلف دف لهد دف قلللار يلهدعفيثهاثيثالهددييلرالد

ل تتعلفجفلمتت لفتتنلهدف خر تتيتلهدختت ليفيتتنلهنلخ تتثلهد تتي فينلمصتتدلهدرةل .3
هدفتتتيدنللتتتعييلدخ  يتتت لر تتتيلثلفاتتيد لفدياتتت لدفوتتت لفتتت لإيتتتيالم فيتتت لمي تترلدفل تتتلعلهدتتتددي

 .هدعفيث
  الدراسةمنهجية: 

هلمخفتتتيدلمصتتتدلهدفتتتافبلهدلتتتتت لفتتتنل تتتيثلهلطتتتيعلمصتتتدللدرهلتتت فتتت ل تتتذهلهدلختتتى
لهديختتبللهدفؤدتتتتيتلهدعر يتتت للهاجا يتتت للهددرهلتتتيتلهدلتتتي   لهدفرخ طتتت ل فل تتتلعلهد ي تتت لهدفيديتتت 

  غرضلخيلينلهلإطيرلهداظرنلدصدرهل .للر يلهدعفيث
جتثلخ صيتثلمفتنللل spss23 يلمخفتيدلمصتدلهد راتيفبلهل تتي  يفيلقتيىلهد ي تثل

جفتتعلقلفتتنل تتيثللر تتيلهدعفيتتثل هدفيديتتل يطيتت ل تتينلفخغيتترنلهددرهلتت لاهد ي تت هدعيقتت لهلرخ
هد ييايتلهد يت ل يددرهل لهدفيدهاي ل يلتخ دهىلهللتخ يينللهدف تي يتلهدو تتي لفتعلهدعفتيال

لف لفايد لفديا لدفو .
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  الدراسةمجتمع ولينة: 
 :الدراسةمجتمع 

  يخفثتثلفت لجفيتعلهدتاتيد لهدعيفصت لفت لفديات لدفوت لفتنلف خصترلل:الدراسأةمجتمع
 هدختايتيتالليثلفاد لف ل ذهلهدفجخفعليفثثلماترهه.

ل(: مجتمع الدراسة 1جدول رقم )         
فنأأأأأأأأأأأأاد  
الخمسأأأأأأة 

 نجوم

فنأأأأأاد  الأربعأأأأأة 
 نجوم

فنأأأأأأاد  ال لا أأأأأأة 
 نجوم

 فناد  النجمتين
فنأأأأأأأأأأأأأاد  
النجمأأأأأأأأأأة 

 الواحدة

هد يتتتتتتتتتتتتتتتتتتللييردخلنل يتلزمترهن
لهدورق 

مفتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترل
لهد يفري لهد ييى

 له  لهدور ل
اهدعيتتتتتتتتتتف ل

لهدجديدق

رفلتتتتتتتتتتتتيسل
لهدليىلتالهدالىلهالث

لخورينل يتلهدففصلي 

يتتتتتتتتتتتتتتتتتتلينل
لتتتتتتتتتتتتتتتتتتاخرل
اهرجتتتتتتتتتتينل

لرلخيايق

لدهرلهدلردللفير
 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترجل
2هدفلتتخ  ثا

لق
لهدر يعليريلخيثل ردم

للفرقادلفيايلييل يزهلدهرلهدييلفين
لميد تتتتتتتتتتتتتيث

لق1ا
هد تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترجل

ل اياللهلييل5 رجلهلالق1هدترال ا

ختتتتتتتثلهدلتتتتتتتفينل
لق1ا

 يتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتللهفي 
لهق ي 

هدلتتتتتتتتتتتتتتاي ثل
ا تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترجل

لق4هلا

 يتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتل
لرلفين

هد تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترل
هدترالتتتتتتتتتتتتتتتتت ل
اهد تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترجل

لق2هدترال 

 تتتتتتتتتترجلهلال
ل2

لارجسلدهفليل

رليتتتتتتتتتتتتتتتيثللهدترهديسللفيرهفيس
هد تتتتتتتتتتتترللهد يرلهنللليخس

لالرهل يتلرفزنل1 رجلهلالرهف لهددفو  

لهدجيالهدويى
فطتتتتتتتتتتتتتتتتيرل
دفوتتتتتتتتتتتتتت ل

لهددلد 
لرلخيايلهدعيفر

دفوتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت ل
لقرط  لهدليي  لهديرفلكلهدجديد

قتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترللهلددلفيينلمرفيخيجلدهفيلرلز
لهدور 

هد تتتتتتتتتتتتتتتتتتترجل
لهافينقترللهدا يثلهداعفينلق2اقرطيجلهازر 

قتتتتتتتتتتتتتتتتتترللهليلهنلويرهخلن
لهلغلهت

هدلتتتتتتتتتتتتتتتتتتيىل
لهدجديد

هلجا تتتتتت ل
لقترلهدفصلي لقرطيج لهديراكلخدفرلهدفصيي 

ل تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترجلهدتلرليزاز
لهدتردلس

جلديتتتتتتتتتتتتتتتتتتيل
لدلفاي

دفوتتتتتتتتتتتتتت للهدخث
لهددلد 

لقترلهل رهىلهدفيجدلهدوفلعلهدلصطين

قتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترل
لهدوف ادر

هددهديتتتتتتتتتتتتتتت ل
لهد ديف 

قتتتتتتتتتتتتتتتتتترل
لهد لخينلهد يتر

إقيفتتتتتتتتتتتتتتتتتتت ل
لهدرل  لهد درلهدا يث

قتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترل
لهدتيرس

قتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترل
لهدليدهت

لدهرلهدالرلهلرياخيث
 تتتتتتتتتتتتتتتتتتي  ل

لييددةلهد اليال لفينل يدفيرهلهديخرهالاييت
قتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترل

لهدزمترهن
لقترلهدز لرلوفرييرلهد فرهالهدترلينلل يتلرلزلهدتتتتتتتتتتتتيرسللرييخيفيييل



 "دراسة مٌدانٌة على فنادق مدٌنة دمشق" دور البٌئة المادٌة فً تحقٌق رضا العمٌل

45 
 

لهدعر  

قتتتتتتتتتتتتتتتتتترلل يتلهدلهد 
هد تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترجللهددهرةللهاخيكل ينللهلفيرهت

لهدت  
هدصيتتتتتتتتتتتتتتتتتتيد ل

لقترلهدتي يالهدلعيدة

للهايايل يتلزفين

زيخلاتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت ل
هدوتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتيىل
اهدزيخلاتتتتتت /

ل/ق2

لقترلهدلديدلهدفديا لهلفلنلمطصسل

لهد يوي

هدوتتتتتتتتتتتتتيرعل
هدفلتتتتتتخ يىل
افيتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتيل

لرييخيق

للهدزيخلا ل
ل تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترج
ل1هدفلتتخ  ثل
لاهد زهفدق

لقترلرادهليادةلهلفث

خصيلتتفينل تتيبل
لل اياييلل يكل يشلهدليى

إقيفتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت ل
لقترلمي دينلهو يصي لمفيفييلهدتيد ي 

قاتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتيةلللللفيرلزل
ل يثلللري للهل ياييلهدلليس

ل
ختتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتثل
هدلتتتتتتتتتتتفينل

لق2ا
ل ويىلهدي يرللمجييدلغرايط للل

لللقطينلهدعفيدلللل يتلهدتنل
للللللللمجيالرل

جلديتتتتتتتتتتتتتتتتتتيلل
للللللللفيزه

16 32 27 54 18 

لأأأأأداد الباحأأأأأث بالالتمأأأأأاد لمأأأأأ: بيانأأأأأات مأأأأأن مديريأأأأأة سأأأأأياحة مدينأأأأأة دمشأأأأأ الم أأأأأدر: مأأأأأن إ
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تم أل والتأ   ة غيأر تناسأبية مأن المجتمأع الأ أم لينأة لشأوائية طبقيأل:1الدراسةلينة 
للملاو فناد  مدينة دمش .

لل دةلهدفعييا :ليثلفاد لفنلهدتايد لهدفل ل  لف لهدعيا ليفثثلل دةلفعييا .
ل دةلهدخ صيث:ل ت لهدتاتد لالتيخىلهد تتلثلمصتدلهدفعصلفتيتلهد ترلري لدصدرهلت لفتنل تيثل

دتتدلط  تتيتلذهتلفعاتتدلإدعياتت قلختتىلخ لتتيىلهدفجخفتتعلهدلتتي  لدفلتت ل  لفتتنلهمفتتيالهدتاتتيد له
لييدخيد :) يثلط   لخع رلمنلفايد لذهتلختايرلفخوي  

ل.فادقيهلل16:لفايد لهد فسلاجلىللهد يدغلمدد يل1ط
ل.فادقيهلل32:لفايد لهار علاجلىللهد يدغلمدد يل2ط
للل.فادقيهلل27:لفايد لهدثيثلاجلىللهد يدغلمدد يل3ط
ل.فادقيهلل54:لفايد لهداجفخينللهد يدغلمدد يل4ط
ل.فادقيهلل18:لفايد لهداجف لهدله دةللهد يدغلمدد يل5ط

لق.لل147ل يدخيد لييلنلمددلهدتايد لا
لل2ال بلفنلهدط  يتل عضلهدتايد ل ويثلموله  لدخد ثلف لهددرهل ل

فاتتيد لدصدرهلتت لل تت لاهدتلرلتتيزازالدهرلهدييلتتفينال يتتتلل4ختتىللتت بللمأأن الطبقأأة الأولأأ::
لهدلهد ال يتلزمترهنق
فاتيد لدصدرهلت لل ت لايتيردخلنالمرفيختيجالهدتترهديسال تيزهالل7:لخىلل بلمن الطبقة ال انية

ل يكل يشالهد يتلهدورق ال يتلهدتنالمجيالرق
ىلهدجديتدالهاخيتكلفايد لدصدرهلت لل ت لاقتترلهدوتر الهدلتيل7خىلل بللمن الطبقة ال ال ة:

ل ينالهدزيخلا ال يتلرلفينالرلخيايال يتلرلزق
فاتتتيد لدصدرهلتتت لل تتت لاهدلتتتصطينالهدترلتتتينالهداعفتتتينالل12:لختتتىللتتت بلمأأأن الطبقأأأة الرابعأأأة

ل ردمالغرايط الهديرفلكالوفرييرالهدليي  الهدفديا المطصسالهد رجلهدت  اليريلخيثق

                                                           
1

تن الاعتوبد على سحب عٌٍت عشىائٍت طبقٍت غٍش تٌبسبٍت على اعتببس اى هشتبدي فٌبدق الخوس ًجىم ٌختلفىى عي  

راث التصٌٍف الأقل وهكزا، ًبهٍك عي ًجىم ٌختلفىى عي هشتبدي الفٌبدق 4ًجىم وهشتبدي فٌبدق 4هشتبدي فٌبدق 

 اى اعذاد الفٌبدق فً كل طبقت غٍش هتٌبسبت العذد.
2

ببلإهكبى السحب هي الطبقبث بشكل عشىائً أو بىاسطت العٌٍت القصذٌت ولكي اعتوذ الببحث على العٌٍت العشىائٍت  

 لذساست.البسٍطت ولن ٌعتوذ على العٌٍت القصذٌت لٍبتعذ قذس الوستطبع عي التحٍز فً ا
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ااترجسالقرط ت القتترلهدلتيدهتاللفاتيد لدصدرهلت لل ت ل5:لختىللت بلمن الطبقة الخامسة
لقترلهدتي ياالقترلمي دينق.ل

فاد لخىلل  فىلفنلهدط  يتلهد فتسل وتيثلموتله  لل35فؤدت لفنللهددرهل ل يدخيد لميا ل
فت ليتثلفاتد لفتنللفيرهتهلتخل5 لهقتعللمصدلمفيال تذملهدتاتيد لهلخفيرةل175لليخىلخلزيعل

لميا لهددرهل لفلزم لييدخيد :
لفيرةهلخل20=ل4/35×175ف لفايد لهدط   لهالددلليخىلخلزيع:ل
لفيرةهلخل35=ل7/35×175ف لفايد لهدط   لهدثياي لليخىلخلزيع:ل

لفيرةهلخل35=ل7/35×175ليخىلخلزيع:لف لفايد لهدط   لهدثيدث ل
لفيرةهلخل60=ل12/35×175هدره ع لليخىلخلزيع:لل ف لفايد لهدط  
لفيرةهلخل25=ل5/35×175هد يفل لليخىلخلزيع:لل ف لفايد لهدط  

هلتتتخفيرةلمنلفتتتيلالتتتت خ لل151)ليياتتتتلهللتتتخفيرهتلهدفلتتتخردةلهدتتتتتيد  لدصخ صيتتتثلا
جفتتيد لهللتتخفيرهتلهدفلزمتت الل تت لالتت  لتتتيد  لدصخ صيتتثاللهدجتتدلثلهدختتيد لإفتتنلل%ق86ا

ل:يل الذدك
لالدراسةتوييع الاستبيان لم: لينة (: 2جدول رقم )
 الاستمارات المستردة الاستمارات المويلة فناد  الطبقة

 18 20 فناد  الطبقة الأول:
 29 35 فناد  الطبقة ال انية
ل31 35 فناد  الطبقة ال ال ة
 52 60 فناد  الطبقة الرابعة

 21ل25 فناد  الطبقة الخامسة
 151 175 المجموع

 الم در: من الداد الباحث                        
  الدراسةحدود: 

لى2021هد دلدلهدزفياي :لميىل
لفديا لدفو ل لهدللري الفايد هد دلدلهدفيياي :لهدجففلري لهدعر ي
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هقختتترتلهددرهلتت لمصتتدلهد ي تت لهدفيديتت اليه تتدلهدعلهفتتثلهدفتتؤثرةلمصتتدلر تتيللد تتدلدلهدعصفيتت :ه
هدعفيثالمصدلهمخ يرلمنل ايكلملهفثلم رملفؤثرةالففثيهل اتيكلفجفلمت لملهفتثلختؤثرلفت ل

ل.لغير يلفنلهدعلهفث...ر يلهدعفيثلمنلهدتاد لييالعيرلهدخايفلي لللرم لخ ديىلهد دف ل
 الإطار النظري لمبحث:

 دية:البيئة الما 
 البيئة المادية: أولًا: مفهوم

خعددتلهدفتطص يتلهدفلخ دف لدصخع يرلمنلهد ي  لهدفيدي ليه تدلمايتترلهدفتزيبل
 Turley تتيدغيرلهدجتتلنللهطصتت لمصيفتتيللKotler, (1973)هدخلتتلي  لفص تتدلموتتيرلهديفتتيل

"هد ي تت للArnold et al (1999)" ي تت لهدخلتتلي "للفتتنلق تتثلل Millimanلل(2000)
"لمصتىلهدتاتسلهد ي ت "للفتنلل Richardson (1995)للل Huttonهلقختتيدي "للفتنلق تثل

" ي ت لهدفخجتر"لل Bitner (1992)" صتيت لهد دفت "للفتنلق تثلل Weinrach (2000)ق تثل
ل Edem azila (2013)"ل ي ت لهد دفت "للفتنلق تثلل Toiلل  Roy (2003)لفتنلق تثل

 .1هد دف لهللهد ي  لهدفيدي "ل" صتي 
لديتتنلفتتعلخعتتددل تتذملهدفتتتطص يتللليلجتتدلهجفتتيعلفل تتدللفخعتتيررلمصيتت لدفتتذهلهدفتتتطصال

لددلاتسلهدف فلن.إهدذينلخايلدلملهلخ دفلملديويرلهللدينلجفيعلهد ي ثلنل
للد تتدلختتىلخعريتترلهد ي تت لهدفيديتت ل هافتتي:لختتتفيىل ي تت ل دفتت لفيتتينلفتتيلفتتنلمجتتثلهدختتهثيرلإيجي تتيهل

ل2مصدلخت ييتللقرهرهتلهدورهالددملهدايس.

                                                           
 Edem Maxwell Azila-Gbettor et al ,(2013), Physical Evidence and Quality Serviceل1
Delivery in Public Hospitals in Ghana , International Review of Management and 
Marketing, Vol. 3, No.4 ,p155 
2

  Özdemir-Güzel, S. & Dinçer, M. Z. (2018). The Effect of Restaurant’s Physical 
Environment on Perceived Value, Customer Satisfaction and Loyalty: Case of Istanbul, 
Journal of Tourism and Gastronomy Studies, 6(4), p628 
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فجفلمت لهدظترلرلهلتتطايمي للهدط يعيت للهلجخفيميت لهدخت للمرففيلهدت عضلهي تيبل هافتي:ل
لهدخ لدفيلخهثيرلمصدلهد تيلتلهدعيطتيت للهدفعرفيت للهدتلتيلدلجي لليفينلهدليطرةلمصيفيلجز ييهل

ل1لهدلصليي لدفلظت لهد دف لاهدعفياللهدفلظتينق.
ا القأأول ان "البيئأأة الماديأأة  أأ  جميأأع الأأدلائل المحسوسأأة الموجأأودة فأأ  الفنأأد  ويمكننأأ

والتأأ  تسأأا م فأأ  تخفأأير المخأأاطر مأأن شأأراو الخدمأأة مأأن خأألال إرأأفاو الممموسأأية 
 لميها"
 2 داف البيئة المادية:أ انياً: 

لختيدلف لإ يف لهد يف لهددلهد دف لهدف دف لدصعفيث. .1
هدفعصلفتتيتلهدتتدلهدعفيتتثلفتتنل تتيثلهدرفتتلزلخلتتفثلمفصيتت لهد دفتت ل خ تتديىل .2

للهديفخيتلفنلهجثلهلرويدللهدخث ير.
 اتيالهدختتلرلهدتتذ ا لهدفطصتلبلدتتدملهدعفيتثلهدف خفتثلفتتنل تيثلهدختتهثيرل .3

فتت لهدرهيتت للهدخ صيتتثلفتتنلفلتتخلملف تتيطرةلقتترهرلهدوتترهالدتتدملهدعفتتيالهدغيتترلهد تتيدرينلمصتتدل
لهد يىلمصدلهد دف لق ثلهلخفييفي.

 تتينلف تتدف لهد دفتت لفيفتتيل يتتافىلفتتنلجفتت الل يتتافىلل تتينلخ  تت لهدخعتتيلنل .4
 هدعفيثلفنلجف لم رم.

فظفترلخليمدلهدفاوهةلمصدل ص لتلرةلففيزةللفلقتعلفريتدلخخعصت ل تافطللل .5
 هدعفيالف لفلقعلخ ديىلهد دف .لهدظرلرلهدفيدي لهدخ ليره ي

ل
ل
ل
ل

                                                           
1

ل  Behi.A.T,(2007), L'environment Physique des services : synthases et analysis 
conceptuelle , Aces du XXIIIème Congrès International de l’AFM, Aix-les-
Bains,France,p7 

2
جسبم، فشح علً، البٍئت الوبدٌت للقبء الخذهً ودوسهب فً إعبدة الششاء للخذهت الوصشفٍت، هجلت القبدسٍت للعلىم  

 2182، 2، العذد81الإداسٌت والاقتصبدٌت، الوجلذ
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 ررا العميل 
 مفهوم ررا العميل:أولًا: 

دتدله تخيرلهرهالللجفتيتلاظترل عتضلإمتلخعيريرلر تيلهدعفيتثلليرجتعل تذهلخعددتللخالل
 لتتيسلاتلتت ليع تترلمتتنلهدتتتر ل تتينله لوتتعلرلللفص تتدلمرفتت لهدتت عضل هاتت :للهدفتتؤدتينللهد تتي ثين

ل1مدهالهدفاخبللخلقعيتلهدعفيث.
رهنلهدعفيتثلهداتيخبلمتنلهدتجتلةل تينلإدرهيت لدصفاتخبلهدفلتخعفثلل تينليفيلمرف لهد عضل هات :ل

نله خييجيختت للرغ يختت للخلقعيختت لفيفتتيلي تتصلهختتتلرلهدعفيتتثل تتلختتىلخعريتتت ل هاتت :لل2.خلقعيختت 
ل3 يدفاخجيتللهد دفيتلقدلخىلهدلفيال في.

 ن ررا العميل:أمن خلال ما سب  يرى الباحث 
 و شأعور شخ أ  ينبأع مأن داخأل العميأل نحأو خدمأة مقدمأة لأل، فأء ا كأان أداو  أ   

ابقأاً لتوقعاتأل لنهأا، أمأا إ ا كأان اداؤ أا مط الخدمة أقل من توقعاتل فسيكون غيأر رار
وسأأعيد لأأن الخدمأأة  مأأا إ ا فأأا  اداؤ أأا توقعاتأأل فسأأيكون رار  ألنهأأا  فسأأيكون رار  
لالمقدمة لل.

 معايير إدراك الررا انياً: 
 ل4يلجدلثيثلفعيييرلمليلي للإدرهكلهدر يلل  :لو تي الفرخ ط اللفخطلرة

إنلهدر تيلدتدملهدعفيتثلي تلىلمصتدلإدرهيت لهدو تت لدصلتصع لملللالررا الشخ أ : .1
لهد دف للديسل لبلهدلهقع.

                                                           
1

تحسٍي جىدة الخذهبث الوصشفٍت لكسب سضب العولاء )دساست حبلت هصشف الجوهىسٌت شبل، ٌحً، استشاتٍجٍبث  

، 2182لٍبٍب(، سسبلت هبجستٍش، جبهعت هىلاًب هبلك إبشاهٍن الإسلاهٍت الحكىهٍت هبلاًج، جوهىسٌت اًذوًٍسٍب، 

 35ص
2

جيفع لقتدنل لفيجلخيرالرليدالهدعفيثاله عيدلجلدةلهد دف لف لرييضلهاطتيثللمثر يلمصدلر يلالدطيت يدطي ر  
 7الص2016فر يحاللرقص ا

 
3
Pribanus Wantara, (2015), The Relationships among Service Quality, Customer 

Satisfaction, and Customer Loyalty in Library Services, International Journal of 

Economics and Financial Issues, vol5, p264-269 

  
4
 Daniel Ray, "Mesurer et developer la satisfaction client " edition d'organisation , 

2eme tirage ,Paris 2001, P: 2 
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افتيليخغيترليتذدكللالررا المرتبط: .2 هدر يللليرخيزلف طلمصتدلهدفعتيييرلهدو تتي لله 
 لتتبلهد يجتتيتلفتتت ل عتتضلها يتتينلاجتتدلمفيصتتينليلتتخفصيينلاتتتسلهد دفتت للفتت ل

فيفتتتياللذدتتتكل لتتت بله تتتخيرلاتتتسلهدوتتترلطاللديتتتنلردلدلهافعتتتيثلخيتتتلنلف خصتتتت لخ
هد يجتيتلل تتذهليتلتترلفتتنلجفتت لم تترملماتت لدتتيسل يد تترلرةلمنلهد دفتت لهدجيتتدةل تت ل

افيلهد دف لهدجيدةل  لهدخ لخص  ل يجيتلهدعفيث.ل لهدخ للخلخفصكلده فيالله 
هدر تيليخطتلرلم ترلهدتزفنلفتنل تيثلفلتخليينلف خصتتينالهالثللالررا التطأوري: .3

 رةلهلخفيكلهد دف .يخفثثلف لهل خييجيتللهدثيا لدلل
 :الإطار العمم  لمبحث 

 :الدراسةمجتمع ولينة 
فجخفتتعلهددرهلت :ليخفثتثلفتت لجفيتعلهدتاتيد لهدعيفصت لفتت لفديات لدفوت لفتتنلل:الدراسأةمجتمأع 

لف خصرلهدختايتيتالليثلفاد لف ل ذهلهدفجخفعليفثثلماترهه.
والتأ  تم أل  غيأر تناسأبية مأن المجتمأع الأ أم لينأة لشأوائية طبقيأة ل:1الدراسةلينة 

للملاو فناد  مدينة دمش 
لل دةلهدفعييا :ليثلفاد لفنلهدتايد لهدفل ل  لف لهدعيا ليفثثلل دةلفعييا .

ل دةلهدخ صيث:ل ت لهدتاتد لالتيخىلهد تتلثلمصتدلهدفعصلفتيتلهد ترلري لدصدرهلت لفتنل تيثل
اتتدلمفتتيالهدتاتتيد لهدفلتت ل  لفتتنلهدعياتت قلختتىلخ لتتيىلهدفجخفتتعلهدلتتي  لهدتتدلط  تتيتلذهتلفع

لييدخيد :) يثلط   لخع رلمنلفايد لذهتلختايرلفخوي  
لفادقيهلل16:لفايد لهد فسلاجلىللهد يدغلمدد يل1ط
لفادقيهلل32:لفايد لهار علاجلىللهد يدغلمدد يل2ط
لللفادقيهلل27:لفايد لهدثيثلاجلىللهد يدغلمدد يل3ط
لفادقيهلل54:لفايد لهداجفخينللهد يدغلمدد يل4ط
لفادقيهلل18:لفايد لهداجف لهدله دةللهد يدغلمدد يل5ط

لق.لل147ل يدخيد لييلنلمددلهدتايد لا

                                                           
1

تن الاعتوبد على سحب عٌٍت عشىائٍت طبقٍت غٍش تٌبسبٍت على اعتببس اى هشتبدي فٌبدق الخوس ًجىم ٌختلفىى عي  

ختلفىى عي هشتبدي الفٌبدق راث التصٌٍف الأقل وهكزا، ًبهٍك عي ًجىم 4ًٌجىم وهشتبدي فٌبدق 4هشتبدي فٌبدق 

 اى اعذاد الفٌبدق فً كل طبقت غٍش هتٌبسبت العذد.
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لل1ال بلفنلهدط  يتل عضلهدتايد ل ويثلموله  لدخد ثلف لهددرهل ل
فاتتيد لدصدرهلتت لل تت لاهدتلرلتتيزازالدهرلهدييلتتفينال يتتتلل4ختتىللتت بللمأأن الطبقأأة الأولأأ::
لهدلهد ال يتلزمترهنق
فاتيد لدصدرهلت لل ت لايتيردخلنالمرفيختيجالهدتترهديسال تيزهالل7:لخىلل بلمن الطبقة ال انية

ل يكل يشالهد يتلهدورق ال يتلهدتنالمجيالرق
فايد لدصدرهلت لل ت لاقتترلهدوتر الهدلتيىلهدجديتدالهاخيتكلل7خىلل بللمن الطبقة ال ال ة:

ل ينالهدزيخلا ال يتلرلفينالرلخيايال يتلرلزق
فاتتتيد لدصدرهلتتت لل تتت لاهدلتتتصطينالهدترلتتتينالهداعفتتتينالل12:لختتتىللتتت بلمأأأن الطبقأأأة الرابعأأأة

ل ردمالغرايط الهديرفلكالوفرييرالهدليي  الهدفديا المطصسالهد رجلهدت  اليريلخيثق
فاتيد لدصدرهلت لل ت لااترجسالقرط ت القتترلهدلتيدهتالل5:لختىللت بلمن الطبقة الخامسة

لقترلهدتي ياالقترلمي دينق.ل
فاد لخىلل  فىلفنلهدط  يتلهد فتسل وتيثلموتله  لل35فؤدت لفنللهددرهل ل يدخيد لميا ل
فتت ليتتثللفيرهتهلتتخل5 لهقتتعلمصتتدلمفتتيالفاتتيد لفدياتت لدفوتت لهلتتخفيرةلل175للتتيخىلخلزيتتعل

لفاد لفنلميا لهددرهل لفلزم لييدخيد :
لفيرةهلخل20=ل4/35×175ف لفايد لهدط   لهالددلليخىلخلزيع:ل
لفيرةهلخل35=ل7/35×175ف لفايد لهدط   لهدثياي لليخىلخلزيع:ل

لفيرةهلخل35=ل7/35×175ليخىلخلزيع:لف لفايد لهدط   لهدثيدث ل
لفيرةهلخل60=ل12/35×175ف لفايد لهدط  لهدره ع لليخىلخلزيع:ل

لخفيرةهلل25=ل5/35×175ف لفايد لهدط  لهد يفل لليخىلخلزيع:ل
هلتتتخفيرةلمنلفتتتيلالتتتت خ لل151)ليياتتتتلهللتتتخفيرهتلهدفلتتتخردةلهدتتتتتيد  لدصخ صيتتتثلا

جفتتيد لهللتتخفيرهتلهدفلزمتت الل تت لالتت  لتتتيد  لدصخ صيتتثاللهدجتتدلثلهدختتيد لإفتتنلل%ق86ا
ل:يل الذدك
ل
ل

                                                           
1

ببلإهكبى السحب هي الطبقبث بشكل عشىائً أو بىاسطت العٌٍت القصذٌت ولكي اعتوذ الببحث على العٌٍت العشىائٍت  

 س الوستطبع عي التحٍز فً الذساست.البسٍطت ولن ٌعتوذ على العٌٍت القصذٌت لٍبتعذ قذ
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ل)مكرر(لالدراسةتوييع الاستبيان لم: لينة (: 3جدول رقم )لللللللللللللل
 الاستمارات المستردة الاستمارات المويلة فناد  الطبقة

 18 20 فناد  الطبقة الأول:
 29 35 فناد  الطبقة ال انية
ل31 35 فناد  الطبقة ال ال ة
 52 60 فناد  الطبقة الرابعة

 21ل25 فناد  الطبقة الخامسة
 151 175 المجموع

 لداد الباحثإالم در: من                         
 توريح المقياس المعتمد ف  الاستبيان 

لخىلهلمخفيدلمصدلف ييسلدييرتلهد فيل ليفيل للفل الف لهدجدهلثلهدخيدي :ل
 (: درجات مقياس ليكرت الخماس 4جدول رقم )                         

 غير مواف  بشدة غير مواف  محايد مواف  مواف  بشدة الاستجابة
 5 4 3 2 1 الدرجة

 لداد الباحثإالم در: من                                 
 المرجح ودلالتل(: المتوسط 5جدول رقم )                                  

 لداد الباحثإالم در: من                                 
  الاستبيان(: الدراسةتقييم  د  و بات أداة( 

لذدتتكل عتترضلهللتتخ يينلمصتتدلفوتتررلهدرلتتيد ال فتتدرلهدخهيتتدل :ال أأد  الظأأا ري .1
لمنلم تتيرهتلهللتتخ يينلخفثتتثل وتتيثلي يتترل فتتنلتتت  لللتتيف لدغتت لهللتتخ يينا

ل0ف فلنلها عيدلهدخ ليخىلقييلفي
مدتتيليرلا تيخل تللف يتيسلمللفؤوترلدث تيتلهللتخ ييناللختىل : طريقة ألفأا كرونبأا  .2

و تتتتيهلثتتتىلختريتتتغل 20 دلمياتتت لخجري يتتت لفيلاتتت لفتتتنللتتتخ يينلمصتتتخلزيتتتعلهل

 الدلالة المتوسط المرجح
 غير مواف  اطلاقاً  1.80إل:  1من 
 غير مواف  2.60إل:  1.81من 
 محايد 3.40إل:  2.61من 
 مواف  4.20إل:  3.41من 
 مواف  جداً  5إل: 4.21من 
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هللخ ييايتلل ليبلفعيفثلهدث يتللهدفتدهقي لديثلف تلرلفتنلف تيلرلهللتخ يينل
ل.لهد تلثلمصدلهداخي بلهدخيدي 

ل(: معاملات ال بات لمحاور الاستبيان/الفا كرونبا 6جدول رقم )
 Reliability Statistics 

 ال أأأأأأأد   الجأأأأأأأ ر التربيعأأأأأأأ 
 لم بات

قيمأأأأأأأأأأأأأة الفأأأأأأأأأأأأأا 
 المحور لدد العبارات كرونبا 

 النظافة المحور الأول: 8 0.813 0.902
 المحور ال ان : الأ اث 8 0.926 0.962
 المحور ال الث: لباس مقدم  الخدمة 5 0.873 0.934
 المحور الرابع: الديكور 12 0.900 0.948
 : ررا العميلخامسالمحور ال 5 0.866 0.930
 الاستبيان الكم  38 0.971 0.985

لspss23بالالتماد لم: مخرجات برنامج  الم در: من إلداد الباحث              
يخ تتتتالفتتتتنلهدجتتتتدلثلهدلتتتتي  ل تتتتهنلقيفتتتت لفعيفتتتتثلمدتتتتتيليرلا تتتتيخليياتتتتتلفرختعتتتت لديتتتتثل

قليتذدكليياتتلقيفت لفعيفتثلمدتتيليرلا تيخل0.926لل0.866هدف يلرللخرهل تل ينلا
نلفعيفتتتثلهدث تتتيتلمقلل تتت لفرختعتتت لل تتتذهليعاتتت ل0.971اقل تتت ل38دجفيتتتعلهدت تتترهتلا

فرختعلل يدخيد لخهيدلهد ي ثلفنلتد للث تيتلهللتخ يينلليلتخطيعلخلزيتعلهللتخ يينل
ل.مصدلهدعيا لهدافي ي لديخىلخ صيثلهد ييايتللهلخ رهجلهداخي ب

 :نتائج الدراسة التحميمية 
 نتائج المحور الأول: .1

 نتائج لبارات محور النظافة (7جدول رقم )                      

 /Descriptive Statisticsو ف المتغيرات

 العبارات رقم العبارة
N 

 العدد
Mean 
 المتوسط

Std. 
Deviation 

الانحأأأأأأأأأأأأأأأأأأأراف 
 المعياري

دلالأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأة 
 المتوسط
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 spss23لداد الباحث بالالتماد لم: مخرجات برنامج إالم در: من                  
اي تتظلفتتنلهداختتي بلمنلهدفخللتتطلهدفتترجاللإجي تتيتلمفتترهدلهدعياتت لمتتنلهدلتتؤهثلهالثل

منلمنلمفتترهدلهدعياتت ليتتينلرميفتتىل 3.20/3.18/ 3.25لهدره تتعللهد تتيفسل تت لمصتتدلهدختتلهد ل
ف ييدههل يدال  لدف فلنلهال ص ل لتبلف يتيسلدييترتلهد فيلت لاهدفخللتطلهدفترجالممصتدل

 ق.لل3.39لمقثلفنلل2.60فنل
يفيلمنلهدفخللطلهدفرجاللإجي يتلمفرهدلهدعيا لمنلهدلتؤهثلهدثتيا للهدثيدتثللهدثتيفنل

هف تلنلمصتدلف تفلنلهالت ص لمنلمنلمفرهدلهدعيا ليللل3.82/3.68/4.15  لمصدلهدخلهد ل
قلمنل4.19لمقتثلفتنلل3.40 لبلف ييسلدييرتلهد فيل لاهدفخللتطلهدفترجالممصتدلفتنل

منلميا لهددرهل لخجدلمنللهجفيتلهدتاد لهد يرجيت لاظيتت لجتدههللخظفترلهداظيفت لمصتدلهد اتيال
هدتتده ص للهد تتيرج لدصتاتتد ليفتتيليخفختتعلفطعتتىلهدتاتتد ل فتتتيرشلطتتيللتللمر تتييتلللهجفتتيتل

ل لجدهه.اظيت
هدفخللتتطلهدفتترجاللإجي تتيتلمفتترهدلهدعياتت لمتتنلهدلتتؤهثلهدلتتيدسللهدلتتي عل تت لمصتتدل

منلمنلمفتتترهدلهدعياتتت ليلهف تتتلنل وتتتدةلمصتتتدلف تتتفلنلهالتتت ص ل لتتتبلل4.31/4.35هدختتتلهد ل
قلمنلمنلمياتت ل5لمقتتثلفتتنل 4.20ف يتتيسلدييتترتلهد فيلتت لاهدفخللتتطلهدفتترجالممصتتدلفتتنل

مصتتتدلمثتتتيثللف تتتييتلهدتاتتتد ليفتتتيلخجتتتدلهنلفتتتنلهددرهلتتت لخجتتتدلمنلهداظيفتتت للهدصفعتتتينلخظفتتترل
لهدلفيتلهدففيزةلدعفيثلهدتاد لاظيف لفي لفىللمايقخفى.

يتميأأأأي مأأأأدخل الفنأأأأد  بالنظافأأأأة وبتأأأأويع النباتأأأأات  1
 محايد 1.48422 3.2517 151 الخرراو الجميمة

 مواف  1.23699 3.8278 151 الفند  الخارجية نظيفة جداً واجهات  2
 مواف  1.05947 3.6887 151 تظهر النظافة لم: البناو الداخم  والخارج  لمفند  3
 محايد 1.25601 3.2053 151 تظهر النظافة لم: حمامات الفند  بوروح تام 4
 محايد 1.17419 3.1854 151 يتم تبديل بيارات الغرف ف  الفند  يومياً  5
 بشدة مواف  61504. 4.3179 151 تظهر النظافة والممعان لم: أ اث وفريات الفند  6

مأأن السأأمات المميأأية لعمأأال الفنأأد  نظافأأة ملابسأأهم  7
 وأناقتهم

 بشدة مواف  48089. 4.3576 151

8 
يتمتأأأع مطعأأأم الفنأأأأد  بمفأأأارا طأأأاولات وأررأأأأيات 

 مواف  1.17242 4.1589 151 وواجهات نظيفة جداً 

 مواف  0.73568 3.7227 151 نتيجة المحور 
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ل
ل

 نتائج المحور ال ان : .2
 (: نتائج لبارات محور الأ اث8جدول رقم )                  

 spss23الم در: من إلداد الباحث بالالتماد لم: مخرجات برنامج               
اي تتظلفتتنلهداختتي بلمنلهدفخللتتطلهدفتترجاللإجي تتيتلمفتترهدلهدعياتت لمتتنلهدلتتؤهثلهالثل

ل3.56/3.70/3.74/3.58/ 3.66لهدثتتيا للهدثيدتتثللهدره تتعللهد تتيفسل تت لمصتتدلهدختتلهد ل
منلمنلمفتتتترهدلهدعياتتتت ليلهف تتتتلنلمصتتتتتدلف تتتتفلنلهالتتتت ص ل لتتتتتبلف يتتتتيسلدييتتتترتلهد فيلتتتتت ل

منلمنلمياتت لهددرهلتت لخجتتدلمنلمثتتيثلل4.19لمقتتثلفتتنلل3.40اهدفخللتتطلهدفتترجالممصتتدلفتتنل
هدتاتتد ليخفيتتزل يدجفتتيثللهدختتتردلليخفيتتزلمثتتيثلهدغتتررل ياايقتت للهدعتتتري ليفتتيلخخفيتتزليرهلتت ل
لطيللتللفتيرشلللخي رلفطعىلهدتاد ل خايلبلمدلهافتيللرلمت لجفيدفتيللخخلتىلملترةلهدغتررل

 ظر يلهدره ع. هافيلفري  لجدههليفيلخخفيزلمدلهتلفله دلهدفطعىل خل عفيلهدفايلبللفا

 /Descriptive Statisticsو ف المتغيرات

 العبارات رقم العبارة
N 

 العدد
Mean 
 المتوسط

Std. 
Deviation 

 الانحراف المعياري

دلالأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأة 
 المتوسط

 مواف  1.35099 3.6623 151 يتميي أ اث الفند  بالجمال والتفرد 1
 مواف  1.38841 3.5629 151 يتميي أ اث الغرف بالأناقة والع رية 2

يتميي كراس  وطاولات ومفأارا وسأتائر مطعأم  3
 الفند  بتناسب ألوانها ورولة جمالها

 مواف  1.39804 3.7086 151

 مواف  1.30240 3.7483 151 تتسم أسرة الغرف برنها مريحة جداً  4

تتميي أدوات موائأد المطعأم بتورأعها المناسأب  5
 ومنظر ا الرائع

 مواف  1.22350 3.5894 151

 محايد 1.58313 3.3907 151 كراس  المطعم مريحة جداً  6
 محايد 1.49046 2.7881 151 أ اث الحمامات ل ري 7
 محايد 1.52072 3.2318 151 أ اث قسم الاستقبال مريح ول ري 8
 محايد 1.18592 3.3179 151 نتيجة المحور 
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يفتتتيلمنلهدفخللتتتطلهدفتتترجاللإجي تتتيتلمفتتترهدلهدعياتتت لمتتتنلهدلتتتؤهثلهدلتتتيدسللهدلتتتي عل
منلمنلمفتتترهدلهدعياتتت ليتتتينلرميفتتتىلف ييتتتدههلل3.39/3.78/3.23لهدثتتتيفنل تتت لمصتتتدلهدختتتلهد ل

 يدالتت  لدف تتفلنلهالتت ص ل لتتبلف يتتيسلدييتترتلهد فيلتت لاهدفخللتتطلهدفتترجالممصتتدلفتتنل
لق.3.39لمقثلفنلل2.60

 المحور ال الث:نتائج  .3
 نتائج لبارات محور لباس مقدم  الخدمة :(9جدول رقم )              

لspss23الم در: من إلداد الباحث بالالتماد لم: مخرجات برنامج               
اي تتظلفتتنلهداختتي بلمنلهدفخللتتطلهدفتترجاللإجي تتيتلمفتترهدلهدعياتت لمتتنلهدلتتؤهثلهالثل

منلمنلمفتتتترهدلهدعياتتتت ليلهف تتتتلنل وتتتتدةلمصتتتتدلف تتتتفلنلهدلتتتتؤهثلمنليخفيتتتتزلد تتتتيسلل4.25 تتتت ل
لهدعيفصينلف لهدتاد ل ياايق 

هدفخللتتتطلهدفتتترجاللإجي تتتيتلمفتتترهدلهدعياتتت لمتتتنلهدلتتتؤهثلهدثتتتيا للهدره تتتعل تتت لمصتتتدلل
منلمنلمفتترهدلهدعياتت ليلهف تتلنلمصتتدلف تتفلنلهالتت ص ل لتتبلف يتتيسلل.853/ 3.87هدختتلهد ل

قلمنلمنلمياتتتت ل4.19لمقتتتتثلفتتتتنلل3.40دييتتترتلهد فيلتتتت لاهدفخللتتتتطلهدفتتتترجالممصتتتدلفتتتتنل
هددرهل لخجدلهدعيفصينلف ليثلقلتىلفتنلمقلتيىلهدتاتد ليرختدلنلد يلتيهلفل تدهليفتيلخغصتبلتتت ل

لهدرلفي لمصدلد يسلهدعيفصينلف لهدتاد .

 /Descriptive Statisticsو ف المتغيرات

رقأأأأأأأأأأأأأأأأأأأم 
 العبارات العبارة

N 
 العدد

Mean 
 المتوسط

Std. 
Deviation 

 الانحراف المعياري

دلالأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأة 
 المتوسط

 بشدة مواف  71613. 4.2583 151 يتميي لباس العاممين ف  الفند  بالأناقة 1

يرتأدي العأأاممين فأأ  كأأل قسأأم مأأن أقسأأام الفنأأد   2
 لباساً موحداً 

 مواف  1.51572 3.8742 151

 محايد 1.36623 3.3046 151 يحمل لباس العاممين شعار الفند  3

تغمأأب  أأفة الرسأأمية لمأأ: لبأأاس العأأاممين فأأ   4
 الفند 

 مواف  1.35350 3.8543 151

5 
العأأاممين فأأ  الأقسأأام المختمفأأة فأأ  ألأأوان لبأأاس 

 الفند  متناسقة ول رية
151 3.1987 1.58753 

 محايد

 مواف  1.11615 3.6980 151 نتيجة المحور 
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طلهدفترجاللإجي تيتلمفترهدلهدعيات لمتنلهدلتؤهثلهدثيدتثللهد تيفسل ت ليفيلمنلهدفخلل
منلمنلمفتتتترهدلهدعياتتتت ليتتتتينلرميفتتتتىلف ييتتتتدههل يدالتتتت  لدف تتتتفلنلل3.30/3.19مصتتتتدلهدختتتتلهد ل

لمقتتتثلفتتتنلل2.60هالتتت ص ل لتتتبلف يتتتيسلدييتتترتلهد فيلتتت لاهدفخللتتتطلهدفتتترجالممصتتتدلفتتتنل
لق.3.39

 نتائج المحور الرابع: .4
 الديكور لبارات محور(: نتائج 10جدول رقم )                  

 /Descriptive Statisticsو ف المتغيرات

رقأأأأأأأأأأأأأأأأأأم 
 العبارة

 N العبارات
 العدد

Mean 
 المتوسط

Std. 
Deviation 

 الانحراف المعياري

دلالأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأة 
 المتوسط

يتميأأأأي الفنأأأأأد  بأأأأأديكورات وت أأأأأاميم حدي أأأأأة  1
 وجميمة جداً 

 محايد 1.59359 3.2583 151

 محايد 1.48467 3.2053 151 الخارجية لمفند  رائعة جداً ألوان الجدران   2

ألأأأأأأوان الغأأأأأأرف ومطأأأأأأالم الفنأأأأأأد  متناسأأأأأأقة  3
 ومتناغمة

 محايد 1.19402 3.1192 151

4 
أ أأأاث الفنأأأد  متورأأأع بطريقأأأة مرالأأأ: فيهأأأا 

 الجمالية وحرية الحركة
151 3.5629 1.31948 

 مواف 

انأأارة مأأدخل الفنأأد  وواجهتأأل الخارجيأأة غايأأة  5
 الرولةف  

 مواف  1.27475 3.5033 151

 محايد 1.60287 3.5497 151 انارة ممرات وغرف الفند  مريحة ومناسبة 6

7 
تتميأأأي حديقأأأة الفنأأأد  بتأأأويع نباتأأأات اليينأأأة 

 والاي ار الممونة فيها
151 2.8477 1.39403 

 محايد

8 
تتميأأأأي الغأأأأرف فأأأأ  الفنأأأأد  بت أأأأميم جميأأأأل 

 وحديث
151 3.2715 1.37566 

 محايد

 محايد 1.23910 3.1060 151 اكسسوارات و ريات الفند  مختارة بعناية 9
 محايد 1.50264 3.3576 151 سجاد الأرريات جميل ومتناس  مع الأ اث 10

ألوان أ اث الفند  متناسأبة مأع ألأوان الجأدران  11
 والاكسسوارات

 محايد 1.35027 3.3775 151

12 
مختأارة الموحات المتنا رة لمأ: جأدران الممأرات 

 بعناية
151 3.0993 1.63607 

 محايد
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اي ظلفنلهداخي بلمنلهدفخللطلهدفرجاللإجي يتلمفرهدلهدعيا لمتنلهدلتؤهثلهالثل           
لهدثتتيا للهدثيدتتثللهدلتتيدسللهدلتتي عللهدثتتيفنللهدخيلتتعللهدعيوتترللهد تتيدنلموتترللهدثتتيا لموتترل

ل يدال  لدف فلنلهال ص .يينلف ييدههل
هدفخللتتتطلهدفتتترجاللإجي تتتيتلمفتتترهدلهدعياتتت لمتتتنلهدلتتتؤهثلهدره تتتعللهد تتتيفسل تتت لمصتتتدل

منلمنلمفتترهدلهدعياتت ليلهف تتلنلمصتتدلف تتفلنلهالتت ص ل لتتبلف يتتيسل3.50/ 3.56هدختتلهد ل
قلمنلمنلمياتتتت ل4.19لمقتتتتثلفتتتتنل3.40دييتتتترتلهد فيلتتتت لاهدفخللتتتتطلهدفتتتترجالممصتتتتدلفتتتتنل

فخل عل طري  لفرهمدلفيفيلهدجفيدي لل ري لهد ريت للهاتيرةلفتد ثلهددرهل لخجدلمثيثلهدتاد ل
لهدتاد لللهجفخ لهد يرجي لغيي لف لهدرلم .

 نتائج المحور الخامس: .5
 (: نتائج لبارات محور ررا العميل11جدول رقم )                

 spss23لم در: من إلداد الباحث بالالتماد لم: مخرجات برنامج ه              

 محايد 0.97197 3.2174 151 نتيجة المحور 

 /Descriptive Statisticsو ف المتغيرات

رقأأأأأأأأأأأأأأأأأأأم 
 العبارة

 N العبارات
 العدد

Mean 
 المتوسط

Std. 
Deviation 

الانحأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأراف 
 المعياري

دلالأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأة 
 المتوسط

1 
نظافة أقسام الفند  تشجعن  لمأ: ييأارة الفنأد  
مأأأرة أخأأأرى وان أأأح أ أأأدقائ  وأقأأأارب  بتجربأأأة 

 خدماتل

151 3.5828 1.50713 
   مواف 

2 
تميأأأأي أدوات وأ أأأأاث الفنأأأأد  يجعمنأأأأ  اسأأأأأتمتع 

 بالخدمة المقدمة
151 3.2848 1.50279 

 محايد

3 
لباس مقدم  الخدمة يبعث الراحة لند اسأتهلاك 

 الخدمة
151 3.8079 1.17027 

 مواف 

 محايد 1.65565 3.2914 151 يشعرن  ديكور الفند  بالسرور والراحة 4

5 
البيئأة الماديأأة لمفنأد  تأأدفعن  الأ: ييأأارة الفنأأد  

 مرة أخرى
151 3.6159 1.32091 

 مواف 

 مواف  1.17175 3.5166 151 نتيجة المحور 
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اي تتظلفتتنلهداختتي بلمنلهدفخللتتطلهدفتترجاللإجي تتيتلمفتترهدلهدعياتت لمتتنلهدلتتؤهثلهدثتتيا للهدره تتعل
ليينلف ييدههل يدال  لدف فلنلهال ص .

لهد تتيفسل تت للهدفخللتتطلهدفتترجاللإجي تتيتلمفتترهدلهدعياتت لمتتنلهدلتتؤهثلهالثللهدثيدتتث
منلمنلمفتتترهدلهدعياتتت ليلهف تتتلنلمصتتتدلف تتتفلنلهالتتت ص لل3.80/3.61/ 3.58 مصتتتدلهدختتتلهد 

قلمنل4.19لمقتثلفتنلل3.40 لبلف ييسلدييرتلهد فيل لاهدفخللتطلهدفترجالممصتدلفتنل
منلاظيف لمقليىلهدتاد لخوجعلهدعفيالمصدلزيتيرةلهدتاتد لفترةلم ترملللتلرلياتتالهدعفيتثل

 دفيتلهدتاد للد تيسلف تدف لهد دفت لي عتثلهدره ت لماتدلهلتخفيكلمتدقي  للمقير  ل خجر  ل
لهد دف للهددديثلهدفيدنلدصتاد ليدفعلهدعفيالهددلزييرةلهدتاد لفرةلم رم.

 :اختبار الفرريات 
 :الرئيسيةاختبار الفررية 

لا توجأأد للاقأأة  ات دلالأأة إح أأائية بأأين البيئأأة الماديأأة لفنأأاد  مدينأأة دمشأأ  
 وتحقي  ررا لملائها.
 ويتفرع لنها:

:لللخلجتتتدلميقتتت لذهتلدلدتتت لإ تتتتي ي ل تتتينلاختبأأأار الفررأأأية الفرليأأأة الأولأأأ: -
اهداظيف قليعاترلفنلمايتترلهد ي ت لهدفيديت لدتاتيد لفديات لدفوت للخ  يت لر تيل

 مفي في.
 تطبي  اختبار العلاقة الارتباطية 

هدتتتدديثلاهداظيفتتت قليعاتتتترلفتتتنلمايتتتترلقلفعيفتتتثلهلرخ تتتيطل تتتينل12يفثتتتثلهدجتتتدلثلرقتتتىلا
لهدفيدي لدتايد لفديا لدفو للخ  ي لر يلهدعفيث.

 .النظافة وررا العميل(: معامل الارتباط بين 21جدول رقم )                  
Correlations الارتباط 

)النظافأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأة(  
كعن أأأأأأأر مأأأأأأأن 
لنا أأأأر البيئأأأأة 

لالمادية

ررأأأأأأأأأأأأأأا  
لالعميل

Spearma
n's rho 

)النظافأأأأأأأأة(    Correlation 
Coefficientل

ل1.000 .871** 
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هلرخ تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتيطل
ل يرللن

كعن ر مأن 
لنا أأأأأأأأأأأأأر 
البيئأأأأأأأأأأأأأأأأأأة 

 المادية

Sig. (2-tailed) درجت ل
لهدفعالي 

. .000 

N 151 151ل

ررأأأأأأأأأأأأأأأأا    
 العميل

 Correlation 
Coefficient 

.871** 1.000 

Sig. (2-tailed) درجت ل
لهدفعالي 

ل. 000.

N 151 151 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

للللللللللللللللللللللللللل0.01هلرخ يطلذللفعالي لمادلهددرج ل
 spssV.23الم در: من إلداد الباحث التماداً لم: مخرجات برنامج                  

خوتتتتتيرلهداختتتتتي بلهدفل تتتتت  لفتتتتت لهدجتتتتتدلثلهدلتتتتتي  لهدتتتتتدلمنلفعيفتتتتتثلهلرخ تتتتتيطل تتتتتينل
ليعاتتترلفتتنلمايتتترلهد ي تت لهدفيديتت لدتاتتيد لفدياتت لدفوتت للخ  يتت لر تتيلهدعفيتتثاهداظيفتت قل
قلل تتتتتت لذهتلدلدتتتتتتت ل0.000خلتتتتتتتيلنلالsigلمنلهد يفتتتتتتت لهل خفيديتتتتتت لل(0.871)+ خلتتتتتتيلن

قالف تتذدكلخلجتتدلميقتت لذهتلدلدتت لإ تتتي ي لفلج تت ل0.05إ تتتي ي لميديتت لجتتدههلامقتتثلفتتنل
دتاتتتيد لفدياتتت لدفوتتت للخ  يتتت لر تتتيلاهداظيفتتت قليعاتتتترلفتتتنلمايتتتترلهد ي تتت لهدفيديتتت ل تتتينل

اهداظيفتت قليعاتتترلفتتنلفلتتخلمل يتترخ طلهرخ يطتتيهلطرديتتيهللخ  يتت لر تتيلهدعفيتتثمنلمنللهدعفيتتث
لل يدخيد لارفضلهدتر ي لهدترمي لهالدد.ل.مايترلهد ي  لهدفيدي 
 ::نتيجة اختبار الفررية الفرلية الأول 

ميقتتتت لذهتلدلدتتتت ليي تتتتظلفتتتتنلاختتتتي بله خ تتتتيرلهلرخ تتتتيطل يرلتتتتلنلهد لتتتتيطللجتتتتلدل
له تي ي لفلج  ل ينلهداظيف للخ  ي لر يلهدعفيثلف لفايد لهدعيا لهدفدرلل .

 وبالتال  نرفر الفررية ال فرية ونقبل الفررية البديمة و  :
توجأأأد للاقأأأة  ات دلالأأأة اح أأأائية بأأأين النظافأأأة كعن أأأر مأأأن لنا أأأر البيئأأأة 

 المادية لفناد  مدينة دمش  وتحقي  ررا لملائها.
 ار الفررية الفرلية ال انية:اختب -

للخلجتتدلميقتت لذهتلدلدتت لإ تتتي ي ادنثيثقليعاتتترلفتتنلمايتتترلهد ي تت لهدفيديتت لدتاتتيد ل
لفديا لدفو للخ  ي لر يلمفي في.
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 لتطبي  اختبار العلاقة الارتباطية
اهاثتتتيثقليعاتتتترلفتتتنلمايتتتترلقلفعيفتتتثلهلرخ تتتيطل تتتينل13يفثتتتثلهدجتتتدلثلرقتتتىلا

لفديا لدفو للخ  ي لر يلهدعفيث.هد ي  لهدفيدي لدتايد ل
 وررا العميل (: معامل الارتباط بين الأ اث31جدول رقم )لللللللللللللللللل

Correlations الارتباط 
( كعن أأأأأر الأ أأأأأاث) 

مأأن لنا أأر البيئأأة 
لالمادية

ررأأأأأأأأأأأأأأأأا  
لالعميل

Spearma
n's rho 

هلرخ تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتيطل
ل يرللن

( الأ أأأأأأأأأأاث) 
كعن ر مأن 
لنا أأأأأأأأأأأأأر 
البيئأأأأأأأأأأأأأأأأأأة 

 المادية

 Correlation 
Coefficientل

1.000 0.884** 

Sig. (2-tailed) 
لدرج لهدفعالي 

ل000. .

Nل 151 151 
 Correlation  ررا العميل 

Coefficient 
ل** 0.884 1.000 

Sig. (2-tailed) 
لدرج لهدفعالي 

ل. 000.

N 151 151 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).ل

للللللللللللللللللللللللللل0.01هلرخ يطلذللفعالي لمادلهددرج ل
 spssV.23الم در: من إلداد الباحث التماداً لم: مخرجات برنامج                    

اهاثتيثقلخويرلهداخي بلهدفل   لف لهدجدلثلهدلي  لهددلمنلفعيفثلهلرخ يطل تينل
 خلتتتيلنلدتاتتتيد لفدياتتت لدفوتتت للخ  يتتت لر تتتيلهدعفيتتتثيعاتتتترلفتتتنلمايتتتترلهد ي تتت لهدفيديتتت ل

قلل تت لذهتلدلدت لإ تتتي ي لميديتت ل0.00خلتيلنلالsigلمنلهد يفت لهل خفيديتت لل(0.884)+
اهاثتتتيثقلقالف تتتذدكلخلجتتتدلميقتتت لذهتلدلدتتت لإ تتتتي ي لفلج تتت ل تتتينل0.05جتتتدههلامقتتتثلفتتتنل

منلمنللهدعفيتتتثيعاتتتترلفتتتنلمايتتتترلهد ي تتت لهدفيديتتت لدتاتتتيد لفدياتتت لدفوتتت للخ  يتتت لر تتتيل
اهاثتتيثقليعاتتترلفتتنلمايتتترلهد ي تت لفلتتخلمل يتترخ طلهرخ يطتتيهلطرديتتيهللخ  يتت لر تتيلهدعفتتيا

لل يدخيد لارفضلهدتر ي لهدترمي لهدثياي ..لهدفيدي 
 :نتيجة اختبار الفررية الفرلية ال انية 
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يي تتتظلفتتتنلاختتتي بله خ تتتيرلهلرخ تتتيطل يرلتتتلنللجتتتلدلميقتتت لذهتلدلدتتت له تتتتي ي ل
لثيثللخ  ي لر يلهدعفيثلف لفايد لهدعيا لهدفدرلل .فلج  ل ينلهل

 وبالتال  نرفر الفررية ال فرية ونقبل الفررية البديمة و  :
توجد للاقة  ات دلالة اح ائية بين الا اث كعن ر من لنا ر البيئة الماديأة 

 لفناد  مدينة دمش  وتحقي  ررا لملائها.
 اختبار الفررية الفرلية ال ال ة: -
ميقتتتت لذهتلدلدتتتت لإ تتتتتي ي لادص تتتتيسلف تتتتدف لهد دفتتتت قليعاتتتتترلفتتتتنلللخلجتتتتدل

لمايترلهد ي  لهدفيدي لدتايد للخ  ي لر يلمفي في.
 تطبي  اختبار العلاقة الارتباطية 

اد يسلف دف لهد دف قليعاتترلفتنلقلفعيفثلهلرخ يطل ينل14يفثثلهدجدلثلرقىلا
لهدعفيث.مايترلهد ي  لهدفيدي لدتايد لفديا لدفو للخ  ي لر يل

 وررا العميل (: معامل الارتباط بين لباس مقدم  الخدمة14جدول رقم )للللللللللل
Correlations الارتباط 

لبأأأأأأاس مقأأأأأأدم  ) 
( كعن أأأر الخدمأأأة

مأأأأأأأأأن لنا أأأأأأأأأر 
لالبيئة المادية

ررأأأأأأأأأأأأأأا 
لالعميل

Spearma
n's rho 

هلرخ تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتيطل
ل يرللن

لبأأأأأأأأأأأأأأأأاس ) 
مقأأأأأأأأأأأأأأأدم  
( الخدمأأأأأأأأأأأة

كعن ر مأن 
لنا أأأأأأأأأأأأأر 

ئأأأأأأأأأأأأأأأأأأة يالب
 المادية

 Correlation 
Coefficientل

1.000 0.847*

ل*
Sig. (2-tailed) درجت ل

لهدفعالي 
. .000 

Nل ل151 ل151

ررأأأأأأأأأأأأأأأأأأأا   
 العميل

 Correlation 
Coefficient 

0.847** 1.000 

Sig. (2-tailed) درجت ل
لهدفعالي 

.000 . 

N 151 151 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).ل
للللللللللللللللللللللللللل0.01هلرخ يطلذللفعالي لمادلهددرج ل

 23spssالم در: من إلداد الباحث التماداً لم: مخرجات برنامج                  
اد تتيسلخوتتيرلهداختتي بلهدفل تت  لفتت لهدجتتدلثلهدلتتي  لهدتتدلمنلفعيفتتثلهلرخ تتيطل تتينل

هدفيديتت لدتاتتيد لفدياتت لدفوتت للخ  يتت لر تتيلف تتدف لهد دفتت قليعاتتترلفتتنلمايتتترلهد ي تت ل
قلل تت لذهتلدلدتت ل0.00خلتتيلنلالsigلمنلهد يفتت لهل خفيديتت لل(0.847)+ خلتتيلنلهدعفيتتث

قالف تتذدكلخلجتتدلميقتت لذهتلدلدتت لإ تتتي ي لفلج تت ل0.05إ تتتي ي لميديتت لجتتدههلامقتتثلفتتنل
دفوتتت لاد تتتيسلف تتتدف لهد دفتتت قليعاتتتترلفتتتنلمايتتتترلهد ي تتت لهدفيديتتت لدتاتتتيد لفدياتتت ل تتتينل

اد تتتيسلفلتتتخلمل يهليتتترخ طلهرخ يطتتيهلطرديتتتلخ  يتت لر تتتيلهدعفيتتتثمنلمنلللخ  يتت لر تتتيلهدعفيتتتث
ل يدختتيد لاتترفضلهدتر تتي لهدترميتتت ل.لف تتدف لهد دفتت قليعاتتترلفتتنلمايتتترلهد ي تتت لهدفيديتت 

لهدثيدث .
 :نتيجة اختبار الفررية الفرلية ال ال ة 

دلدتتت له تتتتي ي ليي تتتظلفتتتنلاختتتي بله خ تتتيرلهلرخ تتتيطل يرلتتتلنللجتتتلدلميقتتت لذهتل
لفلج  ل ينلد يسلف دف لهد دف للخ  ي لر يلهدعفيثلف لفايد لهدعيا لهدفدرلل .

لوبالتال  نرفر الفررية ال فرية ونقبل الفررية البديمة و  :
توجأأأد للاقأأأة  ات دلالأأأة اح أأأائية بأأأين لبأأأاس مقأأأدم  الخدمأأأة كعن أأأر مأأأن 

 ئها.لنا ر البيئة المادية لفناد  مدينة دمش  وتحقي  ررا لملا 
 اختبار الفررية الفرلية الرابعة: -

للخلجدلميق لذهتلدلد لإ تي ي ادصدييلرقليعاترلفتنلمايتترلهد ي ت لهدفيديت ل
لدتايد لفديا لدفو للخ  ي لر يلمفي في.

 تطبي  اختبار العلاقة الارتباطية 
اهدتتدييلرقليعاتتترلفتتنلمايتتتترلفعيفتتثلهلرخ تتيطل تتينلقل51ايفثتتثلهدجتتدلثلرقتتىل

لهدفيدي لدتايد لفديا لدفو للخ  ي لر يلهدعفيث.هد ي  ل
 ررا العميلو  (: معامل الارتباط بين الديكور51جدول رقم )                  

Correlations الارتباط 
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( الأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأديكور) 
كعن أأأأأأأأأر مأأأأأأأأأن 
لنا أأأأأر البيئأأأأأة 

لالمادية

ررأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأا 
لالعميل

Spearma
n's rho 

هلرخ تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتيطل
لييرللن

( الأأأأأأديكور) 
كعن ر من 
لنا أأأأأأأأأأأأر 
البيئأأأأأأأأأأأأأأأأأة 

 المادية

 Correlation 
Coefficientل

1.000 0.887 

ل**
Sig. (2-tailed) 

لدرج لهدفعالي 
. .000 

N 151ل 151 
ررأأأأأأأأأأأأأأأأأأا   

 العميل
 Correlation 

Coefficient 
0.887** 1.000 

Sig. (2-tailed) 
لدرج لهدفعالي 

ل. 000.

N 151ل 151 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

للللللللللللللللللللللللللل0.01هلرخ يطلذللفعالي لمادلهددرج ل
 23spssالم در: من إلداد الباحث التماداً لم: مخرجات برنامج 

خوتتتتتيرلهداختتتتتي بلهدفل تتتتت  لفتتتتت لهدجتتتتتدلثلهدلتتتتتي  لهدتتتتتدلمنلفعيفتتتتتثلهلرخ تتتتتيطل تتتتتينل
لفدياتت لدفوتت للخ  يتت لر تتيلهدعفيتتثاهدتتدييلرقليعاتتترلفتتنلمايتتترلهد ي تت لهدفيديتت لدتاتتيد ل

قلل تتتتتت لذهتلدلدتتتتتتت ل0.000خلتتتتتتتيلنلالsigلمنلهد يفتتتتتتت لهل خفيديتتتتتت لل(0.887)+ خلتتتتتتيلن
قالف تتذدكلخلجتتدلميقتت لذهتلدلدتت لإ تتتي ي لفلج تت ل0.05إ تتتي ي لميديتت لجتتدههلامقتتثلفتتنل

اهدتتتدييلرقليعاتتتترلفتتتنلمايتتتترلهد ي تتت لهدفيديتتت لدتاتتتيد لفدياتتت لدفوتتت للخ  يتتت لر تتتيل تتتينل
اهدتتدييلرقليعاتتترلفتتنلفلتتخلمل يتترخ طلهرخ يطتتيهلطرديتتيهللخ  يتت لر تتيلهدعفيتتثمنلمنللهدعفيتتث

لل يدخيد لارفضلهدتر ي لهدترمي لهدره ع ..لمايترلهد ي  لهدفيدي 
 :نتيجة اختبار الفررية الفرلية الرابعة 

يي تتتظلفتتتنلاختتتي بله خ تتتيرلهلرخ تتتيطل يرلتتتلنللجتتتلدلميقتتت لذهتلدلدتتت له تتتتي ي ل
للخ  ي لر يلهدعفيثلف لفايد لهدعيا لهدفدرلل .فلج  ل ينلهددييلرل

لوبالتال  نرفر الفررية ال فرية ونقبل الفررية البديمة و  :
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توجأأد للاقأأأة  ات دلالأأة اح أأأائية بأأين الأأأديكور كعن أأر مأأأن لنا أأر البيئأأأة 
 المادية لفناد  مدينة دمش  وتحقي  ررا لملائها.

 :مناقشة تحميل الفرريات الفرلية 
مصتتدلهدعيقتت ل تتينلفخغيتترينللخ تتيسلخصتتكلهدعيقتتيتل ف يتتيسليلتتفدلفعيفتتثليطصتت لهلرخ تتيطل 

 .1إددلل1–ليه ذلهد يىلفنللrهلرخ يطلليرفزلد ل يدرفزل
 1ييلنلهلرخ يطلطردنلخيىلإذهليياتلقيف لفعيفثلهلرخ يطلخليلنل 
 1-ييلنلهلرخ يطلميل لخيىلإذهليياتلقيف لفعيفثلهلرخ يطلخليلن 
 قيف لفعيفثلهلرخ يطلخليلنلتتر.للليلجدلهرخ يطلإذهلييات 
 .يصفيليياتلهد يف لهدفطص  لدفعيفثلهلرخ يطلقري  لفنلهدله دليينلهلرخ يطلقلييه 
 يصفتتتيليياتتتتلهد يفتتت لهدفطص تتت لدفعيفتتتثلهلرخ تتتيطلقري تتت لفتتتنلهدتتتتترليتتتينلهلرخ تتتيطل

  عيتيه.
فأ   يألررأا العم(: معامل الارتباط بين لنا ر الدليل المادي و 61جدول رقم )

لفناد  العينة المدروسة
درجأأأأأأأأأة الارتبأأأأأأأأأاط  محاور الاستبيان

 بيرسون
القيمأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأة 
الاحتماليأأأأأأأأأأأأأأأة 

sig 

 إ بات الفررية التفسير

 النظافة
توجد للاقة  ات دلالة  .000 0.871

 إح ائية موجبة
نأرفر الفررأأية 
 الفرلية الأول:

 الأ اث
توجد للاقة  ات دلالة  .000 0.844

 إح ائية موجبة
 نأرفر الفررأأية
 الفرلية ال انية

لبأأأأأأأأأأاس مقأأأأأأأأأأدم  
 الخدمة

توجد للاقة  ات دلالة  .000 0.847
 إح ائية موجبة

نأرفر الفررأأية 
 الفرلية ال ال ة

 الديكور
توجد للاقة  ات دلالة  .000 0.887

 إح ائية موجبة
نأرفر الفررأأية 
 الفرلية الرابعة

 spss23الم در: من إلداد الباحث التماداً لم: مخرجات برنامج          
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اي تتظلفتتنلهداختتي بلهدلتتي   لرفتتضلهدتر تتييتلهدترميتت لللجتتلدلميقتت لهرخ تتيطلذهتل
دلدتت له تتتي ي لفلج تت ل تتينليتتثلف تتلرلفتتنلف تتيلرلهللتتخ يينلل تتينلخ  يتت لر تتيلهدعفيتتثل

للهدخ لخ لث: الرئيسيةرفر الفررية ل عدلرفضليثلهدتر ييتلهدترمي ليفياايل
الماديأأأة لفنأأأاد  مدينأأأة دمشأأأ   لا توجأأأد للاقأأأة  ات دلالأأأة إح أأأائية لمبيئأأأة

 وتحقي  ررا لملائها.
 :ل  قبول الفررية البديمة  ل يدخيد 

تحقيأ  توجد للاقة  ات دلالة إح أائية لمبيئأة الماديأة لفنأاد  مدينأة دمشأ  و 
 .ررا لملائها

 و   للاقة موجبة.
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 النتائج:
خ عتتتيهلدف خصتتترلمتتتتايرلهد ي تتت لهدفيديتتت لفتفتتتلىلفخعتتتددلها فيتتت لفتتت لهللتتتخ دهىل .1

هد تتتدفيتللدتتت لفيياتتت لي يتتترةلفتتت لهدتاتتتد ل يتتتثليلتتتي ىلفتتتنل تتتيثلمايتتتتر يل
هدجفيدي للهدففخع لل تي تفيلهدفيدي لهدفخالم لف لهدخهثيرل وتيثلي يترلمصتدل

 هدعفيث.
هد ي تتت لهدفيديتتت لخصعتتتبلمدلهرههل يفتتت ل يتتتثليلتتتي ىلفتتت لخعزيتتتزلهدخفيتتتزلهدخايفلتتت ل .2

درهكلجتتتلدةل دفيختتت لهدف دفتتت  لفتتتنل تتتيثلمايتتتترملهد ديثتتت للهدت فتتت لدصتاتتتد لله 
 هدخ لخلخ لذلمصدله خفيىلهدعفيث.

خلتتي ىلهد ي تت لهدفيديتت لفتت لخ لتتينلخ تتديىلهد تتدفيتلفتتنل تتيثلختتتفيف لهدجيتتدل .3
هدذنليلتفثلمصتدلف تدىلهد دفت لهد يتيىل عفصت لل يدختيد لخ تديىلهد تدفيتل ه لتنل

 م رم.للمف ثلمدهالففيليوعرلهدعفيثل يدر يلليدفع لدزييرةلهدتاد لفرةل
هدر تيلي  ت لدصتاتتد لفيتزةلخايفلتتي للاتتيبلي يتترلفتنلهدلتتل لفيدتاتد لهداتتيجال .4

 تتللهدتتذنلي تتلىل  يتتيسلر تتيلمفي تت لدفعرفتت لا تتيطلهد تتعرللتتلهالهيياتتتلفتتنل
ف تتتدىلهد دفتتت لهللفتتتنلهد دفتتت لاتلتتتفيللخعتتتديثلهدلييلتتتيتللهللتتتخرهخيجييتل فتتتيل

 ل ذوتتت يعليخلهفتتت لفتتتعلخلقعتتتيتلهدعفتتتيال  يتتتثلخيتتتلنلهد تتتدفيتلهدف دفتتت ليتيصتتت
 يجتتتتيخفىللرغ تتتتيخفىلمنلهنلر تتتتيلهدعفتتتتياليفثتتتتثلهدخغذيتتتت لهدعيلتتتتي لدفلتتتتخلمل

 هد دفيتلهدف دف لففيليليمدلهدتاد لف لخطليرللخ لينل دفيخ .
خ تترزلم فيتت لر تتيلهدعفتتيالمتتنلهد تتدفيتلهدتادقيتت ل خعزيتتزلقتترهرلمتتلدةلهدعفيتتثل .5

للالدتتدملدصخعيفتثلفتتعلهدتاتد لفتترةلم تترملل يدختيد لخيتترهرلمفصيتت لهدوترهالل صتت ل
 هدعفيثلخجيملهدتاد لهدذنليخعيفثلفع .

يلجتتتدلميقتتت لذهتلدلدتتت له تتتتي ي ل تتتينلهد ي تتت لهدفيديتتت ل عايتتتتر يلهدف خصتتتت ل .6
 لفدياتتت لدفوتتتت لاهداظيفتتت الهاثتتتيثالد تتتيسلف تتتدف لهد دفتتت الهدتتتدييلرقلدتاتتتيد

ل.لخ  ي لر يلمفي في
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 المقترحات:
هدعيقت لفتيل تينلهد ي ت لهدفيديت لفنل يثلهداخي بلهدخ لخىلهدخلتتثلهديفتيل عتدلدرهلت ل

 عايتر يلهدخيدي لاهداظيفت الهلثتيثالد تيسلف تدف لهد دفت الهدتدييلرقللخ  يت لر تيلهدعفيتثل
فتت لفاتتيد لفدياتت لدفوتت ليفيتتنلل تتعلفجفلمتت لفتتنلهدف خر تتيتلهدختت لفتتنلوتتهافيلهنلخعفتتثل

يدةلمصتتدلخ لتتينللهقتتعللفلتتخلملمايتتترلهد ي تت لهدفيديتت لفتت لهدتاتتيد لقيتتدلهددرهلتت للتتعييلدزيتت
 :ر يلهدعفيثلف لهدتخرهتلهدف  ص 

للللالنظافأة يل خفتيىلميثترل عاتترللهددرهلت خ خرحلهددرهل لدصتاتيد لف تثل .1
لهل خفيىل عاترلهاثتيثللهدعفتثلمصتدلخ تديثلليفيلاظيف لفد ثلهدتاد لل فيفيتلهدتاد ل

مصتتدلهثتتيثلهدفطعتتىللهد فيفتتيتللقلتتىلهللتتخ  يثللهل خفتتيىلهي تتيهل عاتتترلهدتتدييلرللهدعفتتثل
 خطليرلختيفيىل ديث لخيلنلفخايل  لفعلهاثيثللهدجدرهنللذهتلمدلهنلره ع للفخايغف .

هايتتت لدييفتتت لهدعتتتيفصينلفتتت للالالتأأأيام بتطأأأوير لبأأأاس رسأأأم هدعفتتتثلمصتتتدل .2
هدتاد ل  يثلي فثلوعيرلهدتاد لاجثلزرعلتلرةل لا لخعط لهاط تيعلجيتدلمتنلفلتخلمل

 لجلدةلهد دفيتلهدخ لي دففيلهدتاد .
لهدفصلات لفيفتيلدفتيللحدائ  الفند  ويرع النباتات الجميمأةهدلع لدخطتليرل .3

دفتيلفتنلدلرلجفتتيد ل يتثلخ تتيرلهد فجت للهد يتيةلدصتاتتد للخجعتثلهدعفيتتثليلتخفخعل يد دفتت ل
 هدف دف لد لل ذقيفخ لده ثلهدتاد .

 فتتتيلهنلإجي تتتيتلهدعفتتتيالفجفصتتت لجتتتياتلفخللتتتط لفيفتتتيليخعصتتت ل عايتتتترل .4
منلهنل ذملهدعايترلللخر ت لهدعفيتثل وتيثلختيىللخ  ت لالديكور(  )الأ اث،هد ي  لهدفيدي ل

 تتذجرهال  تتلثلخلتتلي ي ل تتلثلفخطص تتيتلل يجتتيتللهددرهلتت ر تتيملفذااتتيلااتتتالهدتاتتيد لف تتثل
مفي فيلميثرلفيفيليخعص ل فذينلهدعاترين.ليفيلااتال يل خفتيىلقتدرلهدفلتخطيعل ذفييايت ل

 تدرةلهدوتره ي للهنللهلإيللتلهرهتللماتدلختلفرلهدخغييرلهددييلرل ينلهد ينللها رلله يف لهاد
 لهنلمتري .لمدثيثل ديثللفريالللمددلإخغييرلهاثيثل

لل
ل
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درادة الخدمات التعليمية والصحية في ناحية 
نظم المعلومات  تقانات رنكوس بادتخدام

 الجغرافية

  : محمود دوكهالدراسات العميا بطال
 جامعة دمشق – قسم الجغرافية   -كمية الآداب  

 المشرف المشارك: د. محمد علاء شعلان –الدكتورة المشرفة: أسماء الفوال 
 الممخص:

 لخدمات التعميمية والصحية في ناحيةىذا البحث بشكل رئيسي إلى دراسة واقع اىدف 
 , كذالكوالنمو السكانيوتوزعيا ومدى مواءمتيا لمتوسع العمراني  كفاءتيارنكوس من حيث 

, بيدف توفير س ورياض الأطفال والمراكز الصحيةتناول البحث مسح شامل لجميع المدار 
ة , بالإضافة إلى بيانات تتعمق  بأعداد الطمبالخدمات قاعدة بيانات حول مواقع تمك

من سة عمى المنيج الوصفي والتحميمي وقد ارتكزت الدرا ,والمدرسين والأطباء والممرضين
نظم المعمومات الجغرافية, وأشارت نتائج الدراسة إلى وجود خلال استخدام تطبيقات 

ل, ونقص الخدمات عشوائية وضعف في توزع المدارس ونقص في وجود رياض الأطفا
, وأوصت الدراسة  بضرورة استخدام نظم المعمومات الجغرافية في ناحيةالصحية في ال

المعمومات ومعالجتيا مختمف ميادين الخدمات لما لو من إمكانيات واسعة تسيل وصول 
بما يتوافق مع نماذج قواعد البيانات الجغرافية في اتخاذ القرارات المثمى وتقديم الحمول 

 المناسبة لصانعي القرار.
 الخدمات الصحية.–التعميميةالخدمات  – احية:  نظم المعمومات الجغرافية كممات مفت
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Abstract 
This research aims mainly to study the reality of educational and 

health services in the town of Rankos in terms of their efficiency, 

distribution and their relevance to urban expansion and population 

growth, as well as a comprehensive survey of all school 

kindergartens and health centers, with the aim of providing a 

database about the locations of these services, in addition to data 

related to On the other hand, the level of satisfaction with these 

services was measured through the results of the questionnaire that 

was distributed to a sample of the population, and the study was 

based on the descriptive and analytical approach through the use of 

GIS applications, and the results of the study indicated the existence 

of randomness and weakness The distribution of schools, the lack of 

kindergartens, the lack of health services in the town, and the study 

recommended the necessity of using geographic information systems 

in various fields of services because of their wide capabilities that 

facilitate the arrival of information and its processing in accordance 

with the models of geographical databases in making optimal 

decisions and providing appropriate solutions for makers the 

decision. 

 

Key words: geographical information systems -educational services - 

health services. 
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 المقدمة:
ومن سمات   لقد أصبح توافر الخدمات لمسكان بجميع أشكاليا أمراً ضرورياً وأساسياً,

التحضر والتقدم حيث أصبح قطاع الخدمات ومستوى تطوره وتخديمو لكافة فئات المجتمع 
 الاىتماملاقا من ىذه النقطة فقد تزايد مقياساً ىاماً من مقاييس تطور البمدان أو عدمو, وانط

بدراسة جغرافية الخدمات لممراكز العمرانية الريفية والحضرية, وذلك لأىميتيا في تقديم 
التسييلات الحياتية لكافة أفراد المجتمع وتحديد نوع الحياة ولذلك تختمف المراكز العمرانية 
والأقاليم والدول تبعا لجودة الحياة عمى أساس مدى كفاية الخدمات وكفاءتيا وأدائيا 

 .الوظيفي
)أي الاىتمام بجغرافية الخدمات( ىو عامل ىام في فاعمية إن الاىتمام الجغرافي بالخدمات 

ىذه الخدمات ومحدد أساسي لممكاسب التي يحصل عمييا الفرد من ىذه الخدمات لذلك 
يجب التركيز عمى مواقع الخدمات وأماكن إقامة الأفراد وتأثير المسافة عمى استيلاك 

من أىمية قطاع الخدمات في  أثير كمفة الخدمة عمى استيلاكيا وانطلاقاً الخدمات وأيضا ت
حياة المجتمع لابد من الاىتمام بتحسين مرافق ىذا القطاع بشكل يمبي احتياجات السكان 

  عمى مستوى التطور الاقتصادي والاجتماعي. حقيقياً  مع مرور الزمن ولكي يكون مؤشراً 
لذلك   ,السوري وخمية متممة لممجتمعالجبمي  ن الريفس إلا رقعة صغيرة مالبحث:ناحوما 

وما تممكو من مكامن قوة من خلال  لا بد من إلقاء الضوء عمييا, لمعرفة واقعيا وىويتيا,
ما تميزت بو ببعض منتجاتيا الطبيعية, خاصة وأن الدراسات التي تناولتيا قميمة جداً وشبو 

 معدومة.
 
 
 
 مشكمة البحث :-
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من حيث الكم  الصحية والتعميمية في بعض قرى ناحية رنكوسكفاءة الخدمات  سوء
, مما يضطر السكان لقطع مسافات وفقدانيا بشكل كامل في بعض القرى الأخرى والنوع,

  .ليست بالقميمة لمحصول عمى الخدمات التعميمية والصحية
 :أهمية البحثـ 

الأولوية والأىمية في تقديم الخدمات العامة إن التخطيط لاستخدامات الأراضي ومراعات 
, يعتبر من الركائز الأساسية دمات التعميمية والصحية بشكل خاصبشكل عام والخ

لممجتمعات, مما يتطمب وضع دراسة جدية ومتخصصة لتوزيع وتخطيط ىذه الخدمات. 
 وتظير أىمية ىذه الدراسة في النقاط التالية:

تعتبر ىذه الدراسة من الدراسات القميمة التي اختصت في الخدمات وخاصة  -1
 .في ناحية رنكوس  نظم المعمومات الجغرافية التعميمية والصحية باستخدام تقانة

 لمخدمات التعميمية النمو السكاني المتزايد في ناحية رنكوس يتطمب دراسة جدية -2
, التي يجب أن يحصل عمييا امةفي الخدمات العالأىمية  ما تحتمو منلوالصحية 

 السكان بطريقة مناسبة وسيمة.
 .لممنطقة المدروسة  غياب البعد التقني والتخطيطي في الدراسات السابقة -3

 
 :لبحثأهداف ا -

 المعموماترنكوس باستخدام نظم  التعميمية والصحية في ناحية دراسة واقع الخدمات
 : يما يمالجغرافية وييدف إلى انجاز 

رنكوس يمكن  التعميمية والصحية  في ناحية قاعدة بيانات لتوزيع الخدماتانشاء  .1
  .باستمرار تحديثيا
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-2010 خلال عام الخدمات التعميمية والصحية في ناحية رنكوس تطوردراسة  .2
موائمتيا لمتوسع  من حيث مدى نشاط وفعالية تقديم ىذه الخدمات ومدىم 2020

 .العمراني والنمو السكاني
 في والصحيةتعترض تطور الخدمات التعميمية  التيعوقات والعقبات المـرصد أىم  .3

 رنكوس. ناحية
 التعميمية والصحية محاولة إيجاد الحمول المناسبة لمعقبات التي تواجو تطور الخدمات .4

 رنكوس. ناحية في
 

 فرضيات البحث:
 .إن خدمة التعميم لا تتوزع  بشكل كفئ ومطابق لممعايير العالمية والمحمية -1
عدم وجود توازن بين التوزع المكاني لممدارس والكثافة السكانية للأحياء  -2

 السكانية.
 عدم تمتع خدمة التعميم بالميزات النوعية التي تجعميا تؤدي وظيفتيا بكفاءة. -3
من الرعاية الصحية  ناحيةعن تأمين احتياجات ال ةً قاصر  ةكز الصحياالمر  تعد -4

 .لمنقص الشديد في المستمزمات الطبية التي يحتاج إلييا
 

 البحث:مصطمحات 
 نظم المعمومات الجغرافية :

يمكن تعريف نظم المعمومات الجغرافية بأنو نظام معمومات إداري يقوم بجمع واسترجاع 
المعمومات قع ىذه واة مكانية جغرافية والتعرف عمى ممعمومات تم وضعيا ضمن مرجعي

وتحميل المعطيات المرتبطة  إضافة إلى اكتشاف علاقات الربط بين مجموعات البيانات
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وايجاد الحمول المثمى التي تحقق أفضل الشروط لممشاريع  في اتخاذ القرار مكانيا لممساعدة
 انشاؤىا في المنطقة. المقرر

 تدريسي في غرفة صفية.ىي المدرسة التي يتم فييا وضع كل مستوى  المدرسة النمطية:
ىي المدرسة التي يتم فييا جمع أكثر من مستوى تدريسي في  مدرسة الصفوف المجمعة:

غرفة صفية, بحيث تضم الغرفة الصفية الواحدة مستويين تدريسيين ولا تزيد عن ثلاث 
 .1مستويات تدريسية

 
 :الدراسات السابقة

دراسات  كانت , وما تم إيجادهبشكل معمق رنكوس ناحيةيلٌ ىي الدراسات التي تناولت قم
تناولت محافظة ريف دمشق والقممون السوري بشكل عام, حيث اكتفت ىذه الدراسات 

ية لمسكان والواقع دون التطرق إلى الظروف المعيش ناحيةن البعرض موجز ولمحة عامة ع
الصادر عن  كريم خمف, ومن ىذه الدراسات نجد كتاب تاريخ القممون لعبد الالخدمي فييا
م والذي اكتفى فيو بالتعريف عن مدن القممون وقراه ولمحة عن  1998عامدار المعاجم 

وكتاب محافظة ريف دمشق لشحادة الشعبي الصادر عن دار  تاريخيا ونشاط سكانيا,
, بالإضافة لكتاب لمحة عامة عن مدن وقرى ريف دمشق م  وعرض فيو1992المجد عام 

 ,م1990الصادر عن جامعة دمشق لعام رية لعادل عبد السلام الأقاليم الجغرافية السو 
 والمعجم الجغرافي السوري الصادر عن مركز الدراسات العسكرية.

 ومن الدراسات التي تناولت الخدمات الصحية والتعميمية 
, بعنوان )تحميل وتقييم توزع الخدمات الصحية 2008دراسة عوني عبد اليادي ساقي, -

جامعة  افية والترفييية في محافظة نابمس(, أعدت لنيل درجة الدكتوراه,والتعميمية والثق
توصمت الدراسة إلى أن محافظة نابمس لا يتوفر بيا  النجاح, نابمس, فمسطين, وقد

                                                
1
 مدٌرٌة التعلٌم الأساسً وزارة التربٌة . 
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منتزىات وحدائق عامة, ويوجد توزع غير عادل لمخدمات التعميمية وتفتقر بعض التجمعات 
 الريفية إلى أي خدمة طبية.

ستير بعنوان ) استخدام نظم المعمومات الجغرافية  في إدارة وتخطيط خدمات رسالة ماج -
, كمية  2007التعميم الأساسي والثانوي في مدينة دمشق( إعداد سمر الصيرفي, عام 

والعموم الإنسانية, جامعة دمشق ,ىدفت الدراسة إلى بناء قاعدة بيانات رقمية شاممة  الآداب
 لممدارس في مدينة دمشق, ووضع مجموعة من الخرائط الموضوعية الورقية  لممدارس .

 
 :المناهج المستخدمةـ 

 الاعتماد عمى مناىج متعددة, من أىميا: تم في ىذا البحث
 ـ المنهج التاريخي:

بين الماضي  السكان تطور حجم تم الاعتماد عمى ىذا المنيج في دراسةحيث     
 عبر التاريخ, وسرعة وتيرة ىذا التطور. هوالحاضر, وقياس درجة تطور 

 
 

 :التحميمي  ـ المنهج الوصفي
استخدم ىذا المنيج في تحديد الخصائص النوعية والكمية لموضوع البحث بيدف إبراز  

 .2الحمول لمعالجتياأىميتو ومشكلاتو واقتراح 
  :المنهج الكمي-

أي من خلال  دراسة الظاىرة المكانية في بيئتيا الحقيقية,و  عمى الأساليب الإحصائية يعتمد
موقعيا وعلاقتيا مع الظاىرات المتشاركة معيا في المكان, وذلك من خلال الاعتماد عمى 

 ـ3استخدام نظام المعمومات الجغرافية, كأداة تؤدي إلى تسريع العمل وزيادة دقتو 
                                                

2
 .385م.ص4222رجاء, دوٌدري: البحث العلمً أساسٌاته النظرٌة وممارساته العملٌة, دار الفكر,عام  
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 حصائي :الإ سموبالأ
 ناحيةأسموب لقياس بعض الخصائص الكمية المرتبطة بتوزع الخدمات في البحث  استخدم

المتوفرة عن الخدمات وبعض المؤشرات المعمومات رنكوس من خلال جمع البيانات و 
 المتعمقة بيا. 

 
 أدوات البحث :

 Arc Map10.2برنامج  -1
 Google Earthبرنامج   -2
 
 :والمساحة والحدود الموقع-

ثانية  25دقيقة, و 23درجة, و 33تقاطع درجة عرض  دفمكياً: عنرنكوس  ناحيةتقع 
 ثانية شرق غرينتش. 21دقيقة, و 23درجة, و 36مع خط الطول خط الاستواء, شمال

 
كم وتقع عمى  38إلى الشمال من مدينة دمشق وتبعد عنيا حوالي  رنكوس ناحية حيث تقع

 السفح الشرقي لسمسمة جبال القممون, حيث تُعد من أىم مناطق القممون.

, وتحديداً م عن مستوى سطح البحر1700وسطياً حواليفي منطقة جبمية ترتفع وىي تقع 

, حيث تنتشر في سفح جبل أوديس الفاصل بين ىضاب صيدنايا وىضبة عسال الورد

 بيوتيا عمى ىضاب طباشيرية حوارية التربة.

                                                                                                                     
3
 Arc view, المجلد الأول, المفاهٌم ودلٌل استخدام GISبهجت محمد و ٌونس ادرٌس نظم المعلومات الجغرافٌة  

GIS 8ص 4222, الطبعة الأولى. 
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, أما من الشرق ن الشرقية وأراضي القطر المبنانييحدىا من الشمال سمسمة جبال لبنا 

, ومن وقرية عكوبر والتواني ومعمولا والشمال الشرقي فيحدىا أراضي بمدة عسال الورد

شرقي صيدنايا ومنطقة الزبداني ومن الجنوب والجنوب ال وسرغايا تمفيتاالغرب أراضي 

رنكوس مركز ناحية حيث تتبع إدارياً إلى منطقة التل ويتبع ليا إدارياً  بمدةوتعتبر  .والتل

, , قرية الجرنية, قرية القباضة, قرية المحبة, قرية سبنة(قرية حوش عرب) رىكثير من الق

ة التل ويظير ذلك واضحاً من خلال رنكوس من أوسع أراضي منطق ناحية وأراضي

 .24كم196670حدودىا مع أراضي البمدات المجاورة ليا حيث تبمغ مساحتيا الإجمالية 

 التجمعات السكانية في ناحية رنكوس. مواقع نا( تبين ل1الخريطة رقم )و 

 
                                                

4
 . 78 -77, ص  3998دمشق , الطبعة الثانٌة, تارٌخ القلمون .دار المعاجم , عبد الكرٌم خلف, 
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 توزع التجمعات السكانية في ناحية رنكوس( 1الخريطة رقم )
 من وزارة الإدارة المحمية. محافظة دمشقل التقسيمات الإدارية اعتماداً عمى مخططمن عمل الباحث المصدر: 

 السكان: حجم تطور

حيث تحسّنت الأوضاع الصحية والاجتماعية  ,تزايداً سكانياً كبيراً  ناحية رنكوس شيدت  

( يبين 1السكان. والجدول رقم) لذي انعكس إيجاباً عمى تطور حجموالاقتصادية الأمر ا

 -2010)ة لناحية رنكوس خلال عام تطور حجم السكان في التجمعات السكانية التابع

2020 ) 

 

 (.2020 -2010عام) رنكوس خلال  ناحيةالسكان في  تطور حجم (1الجدول رقم )
 حجم السكان )النسمة(  التجمع السكاني

 م2010عام 
 حجم السكان ) النسمة( 

 م2020عام
 24810 19380 رنكوس 

 5106 3170 حوش عرب
 2041 1324 الجرنية

 1576 910 باضةالق
 1800 1025 المحبة

 3000 2163 سبنة 
 38333 27972 المجموع

 المكتب المركزي للإحصاءالمصدر:             
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 ( تطور حجم السكان في ناحية رنكوس 1الشكل ) 

يعرف معدل النمو السكاني بأنو متوسط الزيادة او النمو حساب معدل النمو السكاني: 

السنوي لتعداد سكاني خلال فترة زمنية معينة. وحدة قياسو ىي النسبة المئوية ويتم حسابو  

 :وفقاً لمقانون التالي 

R=](P2|P1)1|N-1[ 100     

                                                                                معدل النموR:حيث 

:P1  م2010تعداد السكان عام 

P2 م2020: تعداد السكان عام 

Nالفارق الزمني بين التعدادين : 

 R=](38333|29797)1|01-1[ 100 

 R=3.4%      
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 نظم المعلومات الجغرافية تقانات دراسة الخدمات التعليمية والصحية في ناحية رنكوس باستخدام

77 
 

يكون نمو  R=2% وعندما يكون  يكون نمو سكاني بطيئ R=0%يكون  عندما :ملاحظة

                        يكون تضخم سكاني.% 3أكثر من Rسكاني مرتفع وعندما يكون 

                      

 بناء نظام المعمومات الجغرافية الخاص بالبحث:

تعتمد تقنية نظم المعمومات الجغرافية عمى أساس دمج عمميات تشغيل قواعد البيانات, من 

ل الإحصائية عمى شكل خرائط وتقارير رقمية يإظيار نتائج الاستفسار والتحالل خلا

مجدولة, ويكون مبدء عمل المنظومة عمى أساس عمل الطبقات التي توفر إيجاد الحل 

مواقع وتفاصيل منطقة التطبيقي بسيولة ودقة. وذلك من خلال جمع المعطيات المكانية ل

 عطيات, ومعالجتيا وتحميميا, بعد نسبيا إلى الأرض, وتخزين تمك الم حمعينة من سط

 جممة إحداثيات, ومن ثم المساعدة عمى اتخاذ القرار المناسب عمى ضوء ىذا التحميل,

ولمرابط المكاني أىمية كبيرة في نظم المعمومات الجغرافية كنوع من انواع التحميل الذي 

 .5يقوم بو البرنامج

 جمع البيانات وادخالها إلى الحاسب:

يعتمد برنامج نظم المعمومات الجغرافية عمى العديد من المصادر والبيانات في بنائو لقواعد 

البيانات التي يستخدميا من أجل الوصول إلى أىداف الدراسة, بعضيا بيانات مكانية 

وبعضيا بيانات لا مكانية, أو غرضية, تعبر عن صفات المواقع, وترتبط بالبيانات 

                                                
5
 9, ص3998سامح  جزماتً ,وسامً مقدسً: أنظمة المعلومات الجغرافٌة, دار الشرق العربً, بٌروت, لبنان ,  
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قاً, وىذه المصادر والبيانات تختمف تبعاً لمغاية واليدف الذي استخدم المكانية ارتباطاً وثي

 من أجمو النظام. ومن المصادر التي اعتمد عمييا في ىذا البحث:

 .منطقة التلعن المجمع التربوي في البيانات الإحصائية الصادرة  -

 البيانات الإحصائية الصادرة من أمانة السجل المدني في ناحية رنكوس. -

 لمنواحي من وزارة الإدارة المحمية.  Ship fileشرائح بصيغة  -

مواقع المدارس والمراكز الصحية في ناحية رنكوس مأخوذة بجياز تحديد المواقع  -

دخاليا لمبرنامج بصيغة  GPSالعالمي  ومن ثم ربطيا بقاعدة بيانات المدارس  Ship fileوا 

  .يا في منطقة البحث, ومدى كفايتيابيدف القيام بإظيار مواقع كالصحية, وذلوالمراكز 

 ـ خدمات التعميم:

تعرضت المدارس في ظل الأزمة لأضرار خفيفة تقتصر عمى الزجاج والأبواب وبعض 

ووزارة التربية وجيود الأىالي  التصدعات الخفيفة, ولكن بسبب جيود مجمس بمدية رنكوس

 تم إصلاح المدارس وعادت العممية التربوية كسابقيا.

عمى  سنوات ما قبل الأزمةتطوراً ممحوظاً في  رنكوس شيد قطاع التعميم في ناحيةحيث  

بأن التعميم كان سيئاً  لوحظ 1945اً, فمو تم الرجوع إلى عام كس ما كان عميو سابقع

ة التي كان يشيدىا القطر بكاممو, بالإضافة إلى قمة الكوادر نتيجة لمظروف السياسي

 يسية وعدد المدارس في تمك الفترة, وقد تم في البحث اختيار فترتين زمنيتين لدراسة التدر 
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والجدول رقم  ,م2020م و  2010واقع الخدمات التعميمية في ناحية رنكوس وىما عام 

 م.2020و 2010تيا في عام ايبين توزع المدارس وبيان( 2)

 

 2020-2010عام  في ناحية رنكوس وبياناتيا المدارس ( توزع2الجدول رقم )
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التجمع 
 السكاني

نوع  المرحمة اسم المدرسة
 المدرسة

جنس  نوع الدوام
 المدرسة

 عددالشعب
عام 

2010 
 

عدد 
 الطلاب

 2010عام

 عدد
 المدرسين

 2010عام

 عدد
 الشعب
 2020عام

عدد 
 الطلاب
2020 

عدد 
 المدرسين

     2020عام
 

 
 
 
 
 
 

 رنكوس
 

ثانوية رنكوس 
 المختمطة

 41 349 9 39 266 9 مختمط دوام كامل نمطية  ثانوي عام

/ المينية التجارية ثا
 النسوية في رنكوس 

 

 18 87 3 19 96 3 مختمط دوام كامل نمطية ثانوي تجاري
 3 49 2 2 37 3 مختمط دوام كامل نمطية ثانوي نسوي

  رنكوس الأولى
 

 حمقة أولى

 29 376 12 28 362 12 بنين دوام كامل نمطية
 28 394 12 12 344 10 بنات دوام كامل نمطية رنكوس الثانية

 20 341 13 16 265 8 بنات دوام كامل نمطية حسين جمعة عاصي
الحي الغربي لمبنات في 

 رنكوس  
  

 حمقة ثانية
 19 173 6 18 115 5 بنات دوام كامل نمطية

 28 335 13 28 288 9 بنين دوام كامل نمطية رنكوس لمبنين 
 9 169 6 6 113 5 مختمط دوام كامل نمطية لالأطفارياض  البراعم الخاصة 

 26 378 12 26 336 12 بنات دوام كامل نمطية حمقة ثانية  رنكوس لمبنات رنكوس
 27 412 14 26 373 12 بنين دوام كامل نمطية حمقة أولى رنكوس الثانية لمبنين

 4 43 3  3 32 3 مختمط دوام كامل مجمعة حمقة أولى الجرنية المختمطة الجرنية
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 تشرين 6 مزارع القباضة
 المختمطة

 3 37 3 3 23 3 مختمط دوام كامل مجمعة حمقة أولى

حوش 
 عرب

توفيق البراقي في حوش 
 عرب

 23 347 12 20 293 11 مختمط دوام كامل نمطية حمقة أولى

 24 212 6 24 151 6 مختمط دوام كامل نمطية  حمقة ثانية  حوش عرب
 5 27 2 3 13 1 مختمط دوام كامل نمطية  ثانوي عام حوش عرب

 307 3729 128 273 3107 112     المجموع
                                                      

 منطقة التلالتربوي في  عدر: المجمالمص                                            
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 ( تبين توزع المدارس في ناحية رنكوس.2والخريطة رقم )
 

 
 ( توزع المدارس في ناحية رنكوس2الخريطة )

يلاحظ من الخريطة تركز المدارس بمختمف حمقاتيا في مركز ناحية رنكوس في حين 
و القباضة عمى مدرسة واحدة حمقة أولى وىي مدارس مجمعة وتفتقد  تقتصر قرى الجرنية

من عدم وجود المدارس  لمحبة وقرية سبنة تعاني مدارس الحمقة الثانية والثالثة أما قرية ا
بمختمف حمقاتيا مما يضطر السكان إلى التوجو لمدراسة في مدارس قرية حوش عرب 

 ومركز ناحية رنكوس .
 
 

( عدد المدارس والطلاب في ناحية رنكوس حسب مرحمة التعميم في  3الجدول رقم )
 2020-2010عام
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 المرحمة                                     
 
 

عدد 
 المدارس

رياض 
 الأطفال

 المجموع ثانوي حمقة ثانية حمقة أولى

1 7 4 4 16 

 عددالطلاب 
 2010عام 

113 1692 890 412 3107 

 الطلابعدد
 2020عام

169 1950 1098 512 3729 

 منطقة التلالمصدر:  المجمع التربوي في 

 
 م2020-2010 ناحية رنكوس خلال عام( تطور حجم الطلاب في 2الشكل )

مدرسة رسمية لممراحل الدراسية  01يوجد في ناحية رنكوس  ( 2رقم)  يلاحظ من الجدول
طالباً وطالبة, وبالتالي يكون متوسط  7019   م2010كافة بمغ مجموع طلابيا في عام 

طالباً وطالبة, وعدد المدرسين  194عدد الطلاب في المدرسة عمى مستوى الناحية 
وعدد  ,مدرس 17, ومتوسط عدد المدرسين في المدرسة عمى مستوى الناحيةمدرس273

0

500

1000

1500

2000

2500

 ثانوي حلقة ثانٌة حلقة أولى رٌاض الأطفال

مة
س

ن
 

 تطور حجم الطلاب في ناحية رنكوس

 2010عدد الطلاب عام

 2020عدد الطلاب عام
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شعبة عمى مستوى الناحية وبالتالي متوسط عدد الطلاب في الشعبة  112الشعب 
طالباً وطالبة, وبالتالي يكون  7977م 2020بينما بمغ عدد الطلاب في عام  طالباً,27

طالباً 233 م2020متوسط عدد الطلاب في المدرسة عمى مستوى الناحية في عام 
عدد الطلاب في  شعبة عمى مستوى الناحية وبالتالي متوسط 128  وعدد الشعب ,وطالبة
الناحية في عمى مستوى  ح تطور الخدمات التعميمية( يوض3والجدول )طالباً,  29الشعبة 

 .م2020-2010 عام
 .م2020-2010مى مستوى الناحية في عام تطور الخدمات التعميمية ع(  4الجدول رقم )

 م2020 عام م2010 عام عيارالم
متوسط نصيب المدرسة من 

 الطلاب
194 233 

متوسط نصيب المدرسة من 
 المدرسين

17  19 

المدرس من متوسط نصيب 
 الطلاب

1163 12 

متوسط نصيب الشعبة من 
 الطلاب

27 29 

  المصدر: من عمل الباحث
وبمقارنة ىذه النتائج بالمعايير التي تحدد عدد الطلاب في الشعبة الصفية وفي المدرسة, 

 ( وىي :2019-2018وفق أخر تعديل ليا في وزارة التربية لمعام الدراسي )
طالباً  36طالباً وطالبة والحد الأعمى  20في الشعبة الصفية الحد الأدنى لمطلاب  -1

  وطالبة,
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طالباً وطالبة, وتحدث مدرسة نمطية  600يجب أن لا يزيد استيعاب المدرسة عمى  -2

ذا كانت المستويات  100( عندما يبمغ عدد الطلاب 9-5حمقة ثانية) طالباً وطالبة, وا 

 طالباً وطالبة. 60ا يبمغ عدد الطلاب ( تحدث مدرسة نمطية عندم9-7)3 ةالتعميمي

 يلاحظ أن مدارس ناحية رنكوس مطابقة ليذه المعايير.  

لمقارنـة نسـبة الطـلاب بالنسـبة لمســكان فـي ناحيـة رنكـوس, ونســبة السـكان فـي عمـر مرحمــة و 

 وىي: 6سنة( قام الباحث بتطبيق الكثافة المقارنة18-6الجامعة ) لما قبالدراسة 

   نسبة الطلاب من السكان في الناحية المدروسةالكثافة المقارنة = 

 سنة( من مجموع السكان في المحافظة18-6نسبة السكان بين)                      

 ( فنسبة الطلاب في الناحية المدروسة جيـد, والتسـرب1تساوي) إذا كانت النتيجة قريبة أو -

 (.0معي يساوي) الجا لما قبمن مرحمة التعميم المدرسي 

( فنســــبة الطــــلاب مــــن الناحيــــة المدروســــة منخفضــــة , 1إذا كانــــت النتيجــــة أصــــغر مــــن) -

 وتعاني الناحية من التسرب المدرسي .

, أما نسبة السـكان فـي %967 م2020عام تبمغ نسبة الطلاب من السكان في ناحية رنكوس

 %29سنة( من مجمل عدد السكان في محافظة ريف دمشق فتبمغ 18-6عمر )

 وبحساب الكثافة الطلابية المقارنة في ناحية رنكوس نجد أن 

 نسبة الطلاب من السكان في ناحية رنكوسالكثافة المقارنة = 
                                                

6
, رسالة أعدت سمر ,الصٌرفً :استخدام نظم المعلومات الجغرافٌة فً تخطٌط التوزع المكانً للمدارس فً سورٌة 

 72م ص 4235لنٌل درجة الدكتوراه , كلٌة الآداب والعلوم الإنسانٌة, قسم الجغرافٌة ,دمشق, 
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 سنة( من مجموع السكان في محافظة ريف دمشق18-6نسبة السكان بين)               

 % 1063=   %967 الكثافة المقارنة =

                  29% 

 جداً, ونسبة التسرب المدرسي مرتفعة. منخفضةوبالتالي الكثافة المقارنة في ناحية رنكوس 

لابـــد مـــن التنويـــو إلـــى أن الباحـــث لـــم يـــتمكن مـــن الحصـــول عمـــى البيانـــات الســـكانية حســـب 

لأن ىــذه البيانــات لا تتــوفر ســوى عمــى مســتوى  ريــة عمــى مســتوى الناحيــة ونظــراً الفئــات العم

المحافظـــة, لـــذلك اضـــطر إلـــى إجـــراء المقارنـــة بـــين مســـتويين إداريـــين مختمفـــين ىمـــا ناحيـــة 

 ومحافظة.

 
 
 :ةيخدمات الصحال

لأن الصـحة مـن الأمـور اليامـة التـي تـؤثر عمـى حيـاة الإنسـان نفسـو وعمـى المجتمـع والدولــة 

ع تتمثــل بمــدى صــحة الفــرد القــادر عمــى العمــل وحمايــة التــي يعــيش بيــا, ولأن قيمــة المجتمــ

حقــو وحمايــة مجتمعــو الــذي بعــيش فيــو, أصــبح تنميــة قطــاع الصــحة مــن الأولويــات الميمــة 

ىــذه الدراســة ســيتم التركيــز عمــى الكــوادر الطبيــة  يتحســينيا. وفــبالنســبة لمدولــة لمعمــل عمــى 

 العاممة في المراكز الصحية ومدى كفايتيا لحاجات السكان.

ت متواضــعة جــداً وتقتصــر عمــى منــذ الثمانيــا ناحيــة رنكــوسكانــت الخــدمات الصــحية فــي  

يعـانون  ناحيـةنـين ونتيجـة لـذلك كـان أىـالي الصحي بسيط بملاك طبيب وممرضين اث ركزم
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المراكـــز الصـــحية  لمتوجـــو إلـــى ضـــطرىممي كبيـــر فـــي ىـــذا المجـــال وذلـــك يخـــدمـــن نقـــص 

شــق خاصــة تمــك الموجــودة فــي صــيدنايا أو مدينــة التــل أو يتوجيــون إلــى مدينــة دم ,المجــاورة

  العمــل ببنــاء المركــز الصــحي بــدئحيــث م  1991اســتمر ىــذا الحــال حتــى عــام , لممعالجــة

 .  مستمزمات الصحية الضروريةوتجييزه بكافة ال وتم إكساؤه  في قرية حوش عرب

عيادة سنية ومخبـر وعيـادة لقـاح وعيـادة لرعايـة وتنظـيم  م2020في عام  تضمن ىذا المركز

فــي ىــذا المركــز  الأســرة وعيــادة عامــة إضــافة إلــى صــيدلية وعيــادة لممراقبــة الصــحية .يعمــل

ومراقــب صــحي وكميــم مــن ممرضــات وقابمــة قانونيــة وموظفــة مخبريــة  ثــلاثطبيبــين اثنــين و 

ويبقــى ىــذا المركــز قاصــراً عــن تــأمين احتياجــات البمــدة مــن الرعايــة الصــحية  ,ناحيــةأىــالي ال

لمـــنقص الشـــديد فـــي المســـتمزمات الطبيـــة التـــي يحتـــاج إلييـــا بشـــكل دوري كالأدويـــة والمـــواد 

 تصر خدماتو عمى فحص المرضى وتقـديم المقاحـاتالمخبرية والمواد السنية وغيرىا ولذلك تق

منيــــا  3عيـــادات خاصــــة  8 ناحيــــةالعيــــادات الخاصـــة فيوجــــد فـــي ال اأمـــ للأطفــــال.الدوريـــة 

باسـتثناء طبيـب مـن  ناحيـةادات سـنية جميـع أطبائيـا مـن العيادات أخصائية والباقية ىي عيـ

رنكـوس وقريـة حـوش صـيدليات موزعـة عمـى أحيـاء  خمس ناحيةويوجد في المدينة دمشق . 

عــرب وقريــة الجرنيــة .أمــا بــاقي قــرى الناحيــة فإنيــا تعــاني بشــكل كبيــر مــن نقــص الخــدمات 

وقـد تـم فـي  الصحية لعدم وجود المراكز الصحية فييا وعدم وجود العيادات الطبيـة الخاصـة,

فــي ناحيـة رنكــوس وىمـا عــام  صـحيةواقـع الخــدمات الالبحـث اختيـار فتــرتين زمنيتـين لدراســة 
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س ( يبــين تطــور المراكــز الصــحية فــي ناحيــة رنكــو 6والجــدول رقــم ) م, 2020م و  2010

  .م2020-2010 والخدمات التي تقدميا خلال عام

 

 

 

 

 

 

 م7171-7101في ناحية رنكوس خلال عامالصحية  الخدمات تطور (1الجدول)  
العيــــــــــــــــادات  المراكز الصحية في ناحية رنكوس

الطبيــــــــــــــــــــــة 
الخاصــــة فــــي 
 ناحية رنكوس

(7101-
7171) 

مركــــــــــــــــــــــز  
ــــــــــــــــوس  رنك
الصحي عـام 

7101 

مركــز حــوش 
عـــــــــــــــــــــــرب 
الصـــــــــــــــحي 

 7101عام

مركــــــــــــــــــــــز 
ــــــــــــــــوس  رنك
الصـــــــــــــــحي 

 7171عام

مركــز حــوش 
عـــــــــــــــــــــــرب 
الصـــــــــــــــحي 

 7171عام

 3 2 3 2 1 طبيب بشري
 5 3 3 3 2 طبيب أسنان

 0 1 2 0 1 قابلات
 4 3 4 0 4 ممرضات
 0 1 1 1 1 المخبري
 5 1 1 0 1 صيدلي



 نظم المعلومات الجغرافية تقانات دراسة الخدمات التعليمية والصحية في ناحية رنكوس باستخدام

888 
 

 
 الصحي المصدر : مركز رنكوس

 عدد السكان لكل طبيب: متوسط

بالمراكز الصحية العامة والعيادات  البشريين يلاحظ من الجدول السابق بمغ عدد الأطباء

من سكان  نسمة4662لكل   اً طبيب  لما يعادأطباء فقط أي  6م 2010الخاصة في عام 

سكان  من نسمة2797لكل  واحدً  اً طبيب لما يعادأي  10, وعدد أطباء الأسنان الناحية

بالمراكز الصحية والعيادات  البشريين م أصبح عدد الأطباء2020, وفي عام الناحية

 نسمة, وعدد أطباء الأسنان أصبح4791 لكل بشري اً طبيب لما يعادأطباء أي  8الخاصة 

طباء زيادة أكبر في لأنسمة,حيث رافق الزيادة في عدد ا3484طبيباً أي طبيباً لكل 11

 السكان.حجم 

, نسمة لكل طبيب 1000تحدد  التي وىذه الأرقام مرتفعة جداً مقارنة بمعايير وزارة الصحة

  وىذا يعني أن ناحية رنكوس تعاني من قمة عدد الأطباء لسد حاجة السكان.

 :عدد الممرضين لكل طبيب متوسط

خلال أعوام  في ناحية رنكوس عدد الممرضين معدل ( أن 6يتضح من الجدول رقم ) 

لكل طبيب وىذا أقل من المعدل المحدد من قبل وزارة  ممرض (0.5) الدراسة تساوي

لذي يتضمن ممرض لكل طبيب وىذا يتطمب زيادة عدد الممرضين الصحة في سورية وا

 في ناحية رنكوس. 
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( تبين توزع الخدمات الصحية ) المراكز الصحية العامة والعيادات الطبية 3والخريطة رقم )
 الخاصة( في ناحية رنكوس.

 
 

 الصحية في ناحية رنكوس( الخدمات 3) الخريطة رقم
 ثالمصدر: من عمل الباح

 
يلاحظ من الخريطة تركز العيادات الطبية في مركز ناحية رنكوس وقرية حوش عرب بينما 

والقباضة  يوجد عيادة طبية واحدة في قرية الجرنية وتنعدم الخدمات الطبية في قرى سبنة
 والمحبة مما يضطر السكان إلى التوجو إلى القرى المجاورة لمعلاج.
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 لعوامل المؤثرة في مخاطر الديولة المصرفيةاتحليل 
 للمصارف المدجلة في دوق دمذق للأوراق المالية

 1*محمد بدر داود
 الدكتور: سميمان موصمي      الدكتور: عفيف صندوق

 الممخص
إلى دراسة العوامل المؤثرة في مخاطر السيولة المصرفية عمى مستوى  البحثييدف  

بفترات ربعية من خلال  2018-2011القطاع المصرفي السوري خلال الفترة ما بين 
دراسة مجموعة من المؤشرات التي تبين كل من الربحية وجودة الإدارة ومخاطر الائتمان 

مسجمة في سوق دمشق للسورية الخاصة ااالتجارية والمؤشرات السوقية لجميع المصارف 
 Principalللأوراق المالية، حيث تم استخدام أسموب تحميل المكونات الرئيسة )

Components Analysis) لكل مجموعة من النسب المستخدمة  ،ممتغيرات المستقمةل
وذلك ، ومن ثم تحديد أكثر المتغيرات ارتباطاً بالمكون الرئيس المستخرج، في الدراسة

 انحدار خطي متعدد لموصول لمنتائج. لتمييداً لإجراء تحمي
 الأكثر ارتباطاً بالمكون الرئيس ىو معدل صافي الايراداتحيث أظيرت النتائج أن  

الأكثر ارتباطاً بالمكون  ىو نسبة الودائع من الأصولالخاص بنسب الربحية في حين أن 
الأكثر ارتباطاً  ىو المؤوناتنسبة تغطية وأن  ،الخاص بنسب جودة الإدارة الرئيس

نسبة نصيب السيم من الخاص بنسب مخاطر الائتمان، في حين أن  بالمكون الرئيس
الخاص بنسب المؤشرات السوقية. كما أظيرت  الأكثر ارتباطاً بالمكون الرئيس ىو الأرباح

ية من وجود أثر بين كل من جودة الإدارة ومخاطر الائتمان والمؤشرات السوق نتائج التحيل
 جية ومخاطر السيولة المصرفية من جية أخرى.

وقد أوصت الدراسة عمى ضرورة التركيز عمى السيولة المصرفية عمى مستوى القطاع  
كان وخاصة خلال ىذه الفترة، حيث المصرفي السوري دون إىمال لجانب الأرباح 

                                                           

  قسم المصارف-كمية الاقتصاد–طالب دكتوراه: جامعة دمشق 
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الاىتمام الأكبر يتمثل في المحافظة عمى الثقة في الجياز المصرفي، كما أوصت الدراسة 
بدراسة ممفات الائتمان والتسييلات الائتمانية الممنوحة ومتابعتيا لاحقاً لمنحيا، تفادياً 
لمتعثر لدى المقترضين ودراسة الحالة الاقتصادية العامة عند منح الائتمان لتجنب مخاطر 

بضرورة التركيز عمى المؤشرات السوقية كونيا كما أوصت الدراسة  د الأصول،تجمي
تعطي تصوراً واضحاً عن مدى المتانة التي يتمتع بيا المصرف الأمر الذي يسيم في 

الخارجي زيادة ثقة المودعين والمتعاممين ولا سيما المقرضين الذين يشكمون المصدر 
ت الدراسة بضرورة قيام المصارف من خلال ، وأخيراً أوصلمسيولة بالنسبة لممصرف

إدارات المخاطر لدييا بدراسات تحميمية عمى مستوى القطاع وذلك لموضع خطط طوارئ 
فضلًا عما توفره مثل ىذه الدراسات من رؤية موسعة لدى ىذه الإدارات تساعدىا في 

المصرف نفسو أو سواءً عمى مستوى في إدارة السيولة التركيز عمى العوامل الأكثر تأثيراً 
 عمى مستوى القطاع ككل.

المؤشرات السوقية،  : مخاطر السيولة، نسب الربحية، مخاطر الائتمان،الكممات المفتاحية
 نسب جودة الإدارة.

 

Abstract 
The research aims to study the factors affecting banking liquidity 

risk at the level of the Syrian banking sector during the period 

between 2011-2018 in quarterly periods by studying a set of 

indicators that show both profitability, management quality, credit 

risk and market indicators for all private Syrian trade banks 

registered in the Damascus Securities Exchange Financial, where 

the Principal Components Analysis method was used for the 

independent variables, for each group of ratios used in the study, 

and then the variables most closely related to the extracted main 

component were determined, in preparation for conducting a 

multiple linear regression analysis to reach the results. 

Where the results showed that the net rate of net revenues is most 

related to the main component of profitability ratios, while the ratio 
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of deposits of assets is the most closely related to the main 

component of management quality ratios, and that the coverage 

ratio of provisions is most related to the main component of credit 

risk ratios, while The percentage of earnings per share is the most 

closely related to the main component of the ratios of market 

indices. The results of the referral also showed an effect between the 

quality of management, credit risk and market indicators on the one 

hand, and banking liquidity risk on the other hand. 

The study recommended the need to focus on banking liquidity at 

the level of the Syrian banking sector without neglecting the aspect 

of profits, especially during this period, where the greatest interest 

was to maintain confidence in the banking system. The study also 

recommended studying the credit files and credit facilities granted 

and following up on them later to be granted, in order to avoid in the 

borrowers and the study of the general economic situation when 

granting credit to avoid asset freeze risks. The study also 

recommended the need to focus on market indicators as they give a 

clear vision of the extent of the bank’s strength, which contributes 

to increasing the confidence of depositors and dealers, especially 

lenders who constitute the external source of liquidity. As for the 

bank, and finally, the study recommended the necessity of banks, 

through their risk departments, to carry out analytical studies at the 

sector level in order to develop contingency plans, in addition to 

what such studies provide an expanded vision for these departments 

to help them focus on the most influential factors in liquidity 

management, whether at the level of the bank itself or at the level of 

sector as a whole. 

Keywords: liquidity risk, profitability ratios, credit risk, ratios of 

market indices, management quality ratios. 
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 المقدمة: -1
أي بمد، حيث تعمل كحمقة الوصل بين  الحياة الاقتصادية في شريانتعد المصارف  

المدخرين أصحاب الفوائض من جية والمستثمرين المحتاجين لمتمويل من جية أخرى، 
 فإنيا تسيم في دعم الاستثمار والتنمية من خلال عممياتيا المصرفية. ومن ثم

إن ىذه الأىمية الكبيرة تعترييا الكثير من المخاطر التي تواجو المصارف في معرض  
مخاطر السيولة من أولى المخاطر  وتعدتقديميا ليذه الخدمات والقيام بتمك العمميات، 

التي كانت ولا تزال المصارف تتعرض ليا إلى جانب المخاطر الائتمانية، ومن ىنا نجد 
 سمط عمى ىذا النوع من المخاطر.مدى الاىتمام والضوء الم

الأمر الذي دفع إلى البحث عن أفضل الطرق والأدوات لإدارة مخاطر السيولة  
والتخفيف منيا، ذلك أن عدم قدرة المصارف عمى مواجية طمبات السحب قد يؤدي إلى 
أزمة سيولة التي قد تتطور إلى أزمة مصرفية عمى مستوى القطاع المصرفي ككل بفعل 

قد يعني خسارتو  مرتفعةمصرف بسيولة ومن جية أخرى فإن احتفاظ الأثر العدوى، 
ىي فإن الإدارة الجيدة  ولذافي حال توظيف تمك السيولة،  لمدخل الذي يمكن أن يحققو

غاية في الأىمية لدى أي  الأمر الذي يعدبين ىدف الربحية وىدف السيولة  التي توائم
 مصرف.

راسات والأبحاث الد اىتمام من اً كبير  اً موضوع مخاطر السيولة المصرفية حيز  شغل 
لجية بيان مفيوم السيولة ومخاطر انخفاضيا وكذلك بيان أىم الاستراتيجيات في  لاسيما

إدارة السيولة المصرفية لمتخفيف من تمك المخاطر، إلا أن أغمب الدراسات تجعل من 
مخاطر السيولة موضع المؤثِّر لا المؤثَّر فيو، من خلال قياس تمك المخاطر وبيان أثرىا 

 غيرىا من المتغيرات.عمى 
 لابد من دراسة وبيان وتحميل تمك العوامل التي تمعب دوراً مؤثراً فيمن ىنا كان  

السيولة المصرفية عمى مستوى القطاع المصرفي السوري ولا سيما في ظل الأزمة  مخاطر
 .التي تمر بيا سورية منذ ما يقارب العشر سنوات

 :المشكمة -2



  عفيف صندوق د.   سليمان موصليد.       2021عام  27العدد   43مجلة جامعة البعث   المجلد 

 محمد بدر داود

501 
 

الدراسة تتبمور في تحديد العوامل المؤثرة في المخاطر  بناءً عمى ما تقدم فإن مشكمة 
 المصرفية عبر طرح السؤال التالي:

ىل يوجد أثر لكل من مؤشرات الربحية وجودة الإدارة ومخاطر الائتمان والمؤشرات 
 السوقية في مخاطر السيولة المصرفية عمى مستوى القطاع المصرفي السوري الخاص؟

 وما ىو أىم عامل في كل من تمك المتغيرات تأثيراً في مخاطر السيولة المصرفية؟
 :الهدف -3

 :يأتي فيماإن محور اىتمام الدراسة يتركز 
في كل مجموعة من  مؤثرة في مخاطر السيولة المصرفيةالعوامل ال أىم بيان -

 متغيرات الدراسة
 سورية.بيان أي المتغيرات أكثر تأثيراً في مخاطر السيولة في  -
تحديد الآليات الواجب عمى المصارف اتباعيا في ظل الأزمة الحالية لمجابية  -

 مخاطر السيولة انطلاقاً من العوامل المؤثرة فييا.
 
 

 :الأهمية -4
وضرورة إدارتيا  ،في العمل المصرفي السيولة نفسيا تبرز أىمية الدراسة من أىمية 

لمحد من مخاطرىا الكارثية عمى مستوى كل مصرف وعمى مستوى القطاع المصرفي 
من  تسمح لممصارف التيككل، كما تتأتى أىمية ىذه الدراسة من كونيا من الدراسات 

بدراسة أساليب جديدة في إدارة ىذا النوع من  جية ولمجيات الرقابية من جية أخرى
 تمك العوامل المؤثِرة المخاطر من خلال إدارة

 :الفرضيات -5
 :الآتية يةينطمق البحث من الفرض   

نسب الربحية ومخاطر الائتمان  لكل مندلالة إحصائية  أثر ذووجد يلا   -1
 مخاطر السيولة المصرفية في فيالمؤشرات السوقية و ومؤشرات جودة الإدارة 

 السورية  التقميدية الخاصةالمصارف 
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 :الآتية الفرعيةويتفرع من ىذه الفرضية الأساسية الفرضيات 
، العائد عمى X1 كل من )العائد عمى الموجوداتلدلالة إحصائية  أثر ذووجد يلا  -1-1

ايراد العمميات المالية ، X3 ، صافي الفوائد عمى إجمالي الدخلX2 حقوق الممكية
 الإيرادات( / صافي الإيراداتتكمفة  –)صافي الإيرادات ، X4 إلى إجمالي الدخل

X5 ،صافي الربح قبل الفائدة والضريبة / صافي الإيرادات X6 ، صافي الربح قبل
 .في مخاطر السيولة (X7 الفائدة والضريبة / صافي الإيرادات

، X8 نسبة نمو الودائع بشكل ربعي)لكل من دلالة إحصائية  أثر ذووجد يلا  -1-2
 حقوق الممكية / إجمالي الودائع، X9 ربعيسبة نمو اجمالي التسييلات بشكل ن

X10 ،جمالي الودائع / إجمالي الأصولإ X11 ،قوق الممكية / صافي الأصول ح
 .في مخاطر السيولة (X12 ةتالثاب

الديون غير المنتجة المباشرة إلى )لكل من دلالة إحصائية  أثر ذووجد يلا  -1-3
، X14 إلى التسييلات الديون غير المنتجة، X13 إجمالي التسييلات المباشرة

التسييلات الائتمانية / إجمالي ، X15 التسييلات الائتمانية / إجمالي الأصول
، X17 التسييلات الائتمانية غير المباشرة / حقوق الممكية، X16 الودائع

 التسييلاتالمؤونات إلى إجمالي ، X18 التسييلات الائتمانية / حقوق الممكية
X19) .في مخاطر السيولة 

 صافي حقوق المساىمين / عدد الأسيم)لكل من دلالة إحصائية  أثر ذووجد يلا  -1-4
X20 ،نصيب السيم العادي من الأرباح المحققة / السعر السوقي لمسيم X21 ،

 القيمة السوقية / القيمة الدفترية، X22 صافي الربح بعد الضريبة / عدد الأسيم
X23) في مخاطر السيولة. 

 :مجتمع البحث -6
يتمثل مجتمع الدراسة من كافة البنوك التجارية العاممة في الجميورية العربية السورية 

رة خلال فت مصرف( 11)والمدرجة في سوق دمشق للأوراق المالية والتي تتكون من 
 ببيانات ربعية 2018-2011الدراسة الممتدة من 

 أسموب ومنهج البحث: -7
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 خلال من الاستقرائي المنيج استخدام تم، النتائج لأفضل ووصولاً البحث  أىداف لتحقيق
 منيا الاستفادة بغرض بالموضوع المتعمقة والدراسات السابقةوالمنشورات  الكتابات مراجعة

 لوصف التحميمي الوصفي المنيج تم استخدام كما، لمبحث النظرية الجوانب صياغة في
 بمتغيرات المتعمقة المالية تتحميل البيانا خلال من التطبيقية الدراسة نتائج وتفسير وتحميل
مخاطر في  لقياس أثر المتغيرات المستقمة الملائمة الإحصائية الأساليب باستخدام البحث
 لتحميل ىذه البيانات وصولًا إلى النتائج. SPSS 21وذلك باستخدام برنامج  السيولة

yt = α + Xt β +εt 
Xt مخاطر نسب الربحية وىي )يشمل العديد من المتغيرات المستقمة متغيرات : متجو ،

 .(والمؤشرات السوقية، مؤشرات جودة الإدارة الائتمان، 
εt يشير إلى الخطأ العشوائي )احتمالية حدوث خطأ في النموذج أو مقدار الخطأ في :

الذي يتغير بشكل عشوائي نتيجة  مخاطر السيولةالنموذج(، أي أنو يمثل الجزء من 
 عوامل أخرى لا يتضمنيا النموذج.

 (yt) المتغير التابع والذي يمثل مخاطر السيولة حيث تم التعبير عنو من خلال نسبة :
  .المتداولة الأصول المتداولة عمى الخصوم

 بعد التخمص من مشكمة التعددية الخطية باستخدامتم اجراء تحميل الانحدار الخطي 
لمتغيرات لجميع ا (Principal Components Analysis) تحميل المكونات الرئيسة

 .الدراسةلكل مجموعة من النسب المستخدمة في المستقمة 
 

 :الدراسات السابقة
( بعنوان قياس وتحميل مخاطر السيولة في المصارف 2018دراسة الغافود ) -

 زليتن:التجارية دراسة ميدانية عن مصرف الجمهورية فرع 

ىدفت ىذه الدراسة إلى قياس وتحميل مخاطر السيولة في المصارف التجارية،  
باستعمال مؤشرات مخاطر السيولة وتتخذ الدراسة مصرف الجميورية فرع زليتن ميداناً 

لموصول  2016-2012لدراسة الحالة، وذلك باستخدام المؤشرات خلال المدة ما بين 
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لنقد في المدة الأخيرة مقارنة بإجمالي الودائع وأيضاً لمنتائج التي أفضت إلى انخفاض ا
زيادة نسبة محفظة المرابحة في المدة الأخيرة وىو ما أدى إلى ارتفاع مخاطر السيولة، 
وأوصت الدراسة بضرورة تحديد حجم السيولة التي يحتاجيا المصرف لمواجية طمبات 

اً فيم التغيرات المستقبمية زبائنو من خلال السياسة النقدية لممصرف المركزي، وأيض
المتوقعة لميزانية المصرف، وكيف ستؤثر ىذه التغيرات في وضع السيولة، ويجب عمى 

تطوير خطط المصرف أن يطور أدوات قياس ومتابعة ومراقبة مخاطر السيولة، وأيضاً 
نشاء إدارات مخاطر مصرفية بالمصارف التجارية.  طوارئ فعالة لإدارة مخاطر السيولة وا 

تأثير إدارة مخاطر السيولة ( بعنوان 2015) الدعمي و المرسوميراسة د -
المصرفية في الأداء المالي المصرفي دراسة تطبيقية في عينة من المصارف 

 :الخاصة
ىدف البحث إلى محاولة التعرف عمى أثر تبني المصارف لمؤشرات مصرفية ميمة مثل 
مؤشرات مخاطر السيولة في مؤشرات الأداء المالي ولعينة مختارة من المصارف الأىمية 

سنوات، واعتباراً من العام  10( مصرفاً ولسمة زمنية مختارة لمدة 14العراقية بمغت )
نطمق الباحثان من افتراضين أساسيين وىما أن لمعلاقة . ولقد ا2014( ولغاية 2005)

القوية والموجبة بين تمك المؤشرات والأداء المالي المصرفي أثراً ميما في تحقيق أداء 
مالي مصرفي متفوق، الأمر الذي سينعكس بشكل إيجابي عمى مختمف نواحي الاقتصاد 

فة التي يمكن أن يتعرض ليا المحمي، ويمكن بالتالي التخفيف من أثار الأزمات المختم
الاقتصاد العراقي إذا كان لدينا قطاعاً مصرفياً سميماً، ولقد توصل الباحثان في نياية 
بحثيما إلى مجموعة من الاستنتاجات من بينيا ارتفاع نسبة النقد والموجودات النقدية 

غير المدرة  قياساً بالموجودات الأخرى لدى المصارف، وىذا يؤشر تراكم الأموال السائمة
لمربحية فييا مما أثر بشكل كبير عمى نسب الأداء المالي المختمفة لدييا، وربما يعكس 
ذلك تخوف إدارات المصارف من الدخول في مجالات استثمارية تتضمن نوع من 

 المجازفة.
 Liquidity and( بعنوان 2013) Lev Ratnovskiدراسة  -

Transparency in Bank Risk Management: 
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دفت الدراسة إلى بيان أىمية احتفاظ البنك بأصول سائمة وتحسين مستوى الشفافية ى
لتسييل ميمة إعادة التمويل، بالإضافة إلى بيان أىمية إدارة مخاطر السيولة في توفير 

الاحتياجات النقدية لمبنك، حيث توصل الباحث إلى أن السيولة الأمثل تؤدي إلى خيارات 
لى ارتباط مخاطر السيولة في إعادة التمويل من خلال شفافية نقل  استثمارية متعددة، وا 

المعمومات، حيث يمكن أن تتأثر متطمبات السيولة في خيارات الشفافية لدى البنوك وزيادة 
 .1مخاطر إعادة التمويل

 مفهوم السيولة المصرفية: أولًا:
من  تُعدّ تمعب السيولة دوراً ىاماً في نشاط المؤسسات المالية والحفاظ عمييا، حيث  

العوامل الرئيسة التي تضمن رضا الزبائن سواء كان المودعين أو المقترضين، وينبغي 
الحفاظ عمى مستوى كافٍ من السيولة المصرفية خصوصاً إذا كان المصرف يعمل في 

 .2بيئة تتسم بعدم الاستقرار
وعميو نجد أن ىناك عدة تعاريف لمسيولة فقد عرفيا صندوق النقد الدولي من خلال  

وصف عمميات البيع للأصول المالية خلال فترة زمنية، فيي المدى الذي يمكن فيو 
 .3للأصول المالية أن تباع عند إشعار قصير بالقيمة السوقية أو قريب منيا

أنيا الفرق بين الموارد المتاحة لو والأموال  أما السيولة المصرفية فقد تم تعريفيا عمى 
المستخدمة في مختمف أنواع الموجودات ضمن التوازن الذي تفرضو الأصول المصرفية 
المتعارف عمييا، حيث تكون المصارف في حالة وفرة في السيولة عندما تكون الأموال 

متوازن في بنود المتاحة فائضة عن قدرة المصرف عمى الإقراض وعن حدود الاستثمار ال
الميزانية الأخرى، بحيث يضطر المصرف إلى استثمار الفوائض ضمن الأصول السائمة، 

                                                           
1
 Lev Ratnovski. (2013). Liquidity and Transparency in Bank Risk Management. IMF 

Working Paper 
2 jasingam.N, Jeevara,. (2014). A study on Liquidity and Profitability of Private 
Banks in Sri Lanka, Journal of Finance and Accounting, Vol.5, No.21. p165 
3
 Dusuki (2007) Commodity Murabahah Programmed (CMP): An Innovative Approach 

to Liquidity Management. p49 
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ارف الأخرى أو أرصدة عاطمة لدى مثل الأوراق المالية أو عمى شكل أرصدة لدى المص
 .1المركزي المصرف

 2000في حين ترى لجنة بازل الدولية في ورقتيا الخاصة بالسيولة المصرفية في عام  
بأنيا القدرة عمى تمويل الزيادة في الموجودات والوفاء بالتزاماتيا التي تأتي نتيجة أمر بالغ 

 2الأىمية يتمثل بجدوى استمرار أي مؤسسة مصرفية.
النظر إلى السيولة المصرفية عمى أنيا مدى قدرة المصرف في مواجية  نيمك لذا 

لمسحب من ودائعيم وفي الوقت نفسو قدرتو المتمثمة في تمبية طمبات المودعين التزاماتو 
 .3عمى تمبية طمبات الائتمان التي يحتاجيا المقترضون

مما سبق تبدو أىمية السيولة في كونيا تعد سيفاً ذي حدين من جانب أن زيادتيا يولد  
وانخفاضيا يعرض المصرف إلى  ،سيولة غير مشتغمة تنعكس عمى الربحية المصرفية

قد يتعرض إلى الإفلاس كون المصارف تستمد قوتيا من  من ثمو أزمة نقص السيولة 
سمعتيا فبمجرد إشاعة نقص السيولة عند المصرف فإن ذلك يؤدي إلى عمميات سحب 

 .4مفاجئ تؤدي إلى الإفلاس في حال عدم مواجيتيا
 العناصر المحددة لمسيولة المصرفية ومصادرها: :ثانياً 

ىي في تغير مستمر، حيث يوجد مجموعة من إن السيولة المصرفية ليست ثابتة بل 
 العناصر المحددة ليا تتمثل في أربعة عناصر رئيسة كما يمي:

عمميات الإيداع والسحب عمى الودائع: حيث تؤدي عمميات السحب النقدي من  -1
 المصرفالودائع إلى تخفيض نقدية الصندوق واحتياطات المصرف لدى 

                                                           
1

(. إدارة ٍخاطز اىسٍىىت فً اىقطاع اىَظزفً )دراست عَيٍت لإدارة ٍخاطز اىسٍىىت فً بْل 7102ٌعقىب، فزط. ) 

 01بٍَى اىسعىدي اىفزّسً(. رساىت ٍاصسخٍز فً إدارة الأعَاه. اىضاٍعت الافخزاضٍت اىسىرٌت. ص 
2 practices for managing liquidity in banking organizations. Risk Management Group. 

www.bis.org/publ/bcbsc135.pdf  
3

ىً اىَظزفً دراست (. حأرٍز إدارة ٍخاطز اىسٍىىت اىَظزفٍت فً الأداء اىَا7102اىَزسىًٍ، ٍزوس طاهز هذاه. ) 

 22. ص 011-27(. ص ص 71ع  -2حطبٍقٍت فً عٍْت ٍِ اىَظارف اىخاطت. ٍضيت الإدارة والاقخظاد )ً 
4

اىَخاطز الائخَاٍّت وأرزها عيى اىسٍىىت اىَظزفٍت دراست حطبٍقٍت بٍِ (. 7102عبذ اىزضا، ٍظطفى سلاً. ) 

. صاٍعت اىفزاث الأوسط اىخقٍْت. ص ص 72ج. اىعذد ً. ٍضيت أهو اىبٍىىطًْ الإسلاًٍ واىخضارة اىعزاقٍظزفً ا

 .26. ص 27-27

http://www.bis.org/publ/bcbsc135.pdf
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مميات الإيداع من خلال زيادة الودائع تقميص سيولتو، فإن ع ومن ثمّ المركزي، 
 .1نقدياً في المصرف تؤدي إلى تحسين سيولة المصرف

رصيد عمميات المقاصة بين المصارف حيث تؤثر عمميات المقاصة بين  -2
المصارف عن طريق المصرف المركزي في احتياطيات زيادةً أو نقصاناً، مما 

حجم السيولة  فيون التأثير يؤدي إلى زيادة أو نقصان سيولة المصرف الواحد، د
 عمى مستوى القطاع المصرفي ككل.

المركزي بالنسبة لممصارف وىو ما يرتبط بالسياسة النقدية  المصرفموقف  -3
المركزي من خلال أدوات ىذه السياسة والتي تؤثر عمى  مصرفالمتبعة من قبل ال

حجم السيولة المتمثمة بسعر الخصم ونسبة الاحتياطي القانوني وعمميات السوق 
 ومن ثمالمفتوحة، حيث يتمكن المصرف المركزي من تخفيض حجم السيولة 

 حال السياسات النقدية الانكماشية والعكستقميص حجم التسييلات الائتمانية في 
 في حال السياسات النقدية التوسعية.

رصيد رأس المال الممموك، حيث يمعب رصيد رأس المال الممموك دوراً في سيولة  -4
 المصرف حيث تزيد بزيادتو وتنخفض بانخفاضو أو عدم كفايتو.

يعتمد أي مصرف عمى مجموعة من المصادر المالية التي تشكل روافد لدعم السيولة 
 ث تنقسم ىذه المصادر إلى داخمية وخارجية كما يمي:وتعزيزىا في المصرف، حي

 : وتشمل الاحتياطيات الأولية والثانوية.لةلمصادر الداخمية لمسيو ا -1
الاحتياطيات الأولية: وىي تمك الموجودات النقدية التي يمتمكيا المصرف دون  -1-1

أن يكسب منيا عائد كالنقد بالعممة المحمية والأجنبية في الصندوق، الصكوك 
 المصرفالتحصيل، الودائع لدى المصارف المراسمة والودائع لدى تحت 

المركزي، ويمكن أن تكون ىذه الاحتياطيات قانونية بموجب تشريع قانوني من 
السمطة النقدية أو احتياطيات عامة وىي تمك الأموال النقدية وشبو النقدية التي 

                                                           
1

(. ححيٍو ٍؤشزاث اىسٍىىت فً اىَظارف اىسىرٌت )ٍقارّت بٍِ اىَظزف الإسلاًٍ 7171سيَاُ، رٌٍّ. ) 

واىَظزف اىخقيٍذي(. قسٌ اىَظارف واىَؤسساث اىَاىٍت. ميٍت اىعيىً الإدارٌت. صاٍعت اىشاً اىخاص. سىرٌت. ص 

02. 
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نم ا يحتفظ ببعض لا يحتفظ بيا المصرف بموجب تشريعات السمطة النقدية، وا 
 منيا ويستخدم بعضاً آخر وفقاً لسياستو المصرفية.

الاحتياطيات الثانوية: وىي عبارة عن موجودات سائمة تدر عائداً عمى  -1-2
والتي يمكن تحويميا  المصرف، كالأوراق المالية والأوراق التجارية المخصومة

 .1إلى نقد سائل عند الحاجة
إن المدخل التقميدي لإدارة سيولة المصرف، ىو يخزنيا ضمن ميزانيتو وأن يستعمل عند 

كمصدر مؤقت لحين القيام بالتعديلات الدائمة عمى ميزانيتو، الحاجة الفوائض الاحتياطية 
ويسمى ىذا الأسموب بنظرية التحويل لأنو يقوم عمى تحويل أصولو السائمة إلى نقد 

اءً لدفع الودائع أو لمقيام بعمميات الإقراض، حيث تتميز ىذه لمواجية احتياجاتو، سو 
النظرية بالاىتمام بالسلامة المالية عمى حساب الربحية الأمر الذي أدى إلى تقميص 

 .2استعماليا
حيث ظيرت نتيجة لذلك نظرية القروض ذات المواعيد محددة الوفاء والأوراق المالية ذات 

ظام، وذلك من خلال تطوير استراتيجية الدخل المتوقع من تواريخ الاستحقاق الموزعة بانت
خلال تخطيط التحويلات للأصول لتساوي التدفقات الداخمة والخارجة، ذلك أن 
الاحتياطيات المشار إلييا تكون متدرجة الاستحقاق، وغالباً ما يميل التدرج لصالح 

 الأصول الأكثر سيولة.
لاستدانة في سوق المال من خلال شيادات المصادر الخارجية لمسيولة: المتمثمة با -2

عادة الشراء واستدانة الاحتياطي من نافذة الخصومات في  الإيداع، اتفاقيات البيع وا 
 المصرف المركزي.

فقد طورت المصارف في مطمع الستينيات أسموباً لإدارة السيولة كبديل لعممية خزن 
طموبات، وقد تزامن ذلك مع السيولة داخل ميزانية المصرف، وىو ما يسمى إدارة الم

ظيور وتطوير فكرة شيادات الإيداع، وبفضل ىذا الأسموب في إدارة السيولة يستطيع 

                                                           
1

(. ححيٍو ٍؤشزاث اىسٍىىت فً اىَظارف اىسىرٌت )ٍقارّت بٍِ اىَظزف الإسلاًٍ 7171سيَاُ، رٌٍّ. ) 

واىَظزف اىخقيٍذي(. قسٌ اىَظارف واىَؤسساث اىَاىٍت. ميٍت اىعيىً الإدارٌت. صاٍعت اىشاً اىخاص. سىرٌت. ص 

72-72. 
2

)دراست عَيٍت لإدارة ٍخاطز اىسٍىىت فً بْل (. إدارة ٍخاطز اىسٍىىت فً اىقطاع اىَظزفً 7102ٌعقىب، فزط. ) 

 .02بٍَى اىسعىدي اىفزّسً(. رساىت ٍاصسخٍز فً إدارة الأعَاه. اىضاٍعت الافخزاضٍت. ص 
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المصرف أن يخفض مقدار السيولة المخزونة في ميزانيتو وأن يستعمل فائض التخفيض 
، ولابد من الإشارة إلى أن ىذا المصدر لا يتوفر للاستثمار في قروض ذات ربحية أفضل

ع المصارف، حيث يرتبط ىذا المصدر بقوة المصرف المقترض وسلامة مركزه لجمي
، ومن ىنا تبدو أىمية جودة إدارة المصرف في إدارة مطموباتو وكذلك 1الائتماني
 موجوداتو.

 
 
 
 
 مفهوم مخاطر السيولة المصرفية: ثالثا:

عند اجية الالتزامات المالية تعرف مخاطر السيولة بعدم قدرة المؤسسة عمى مو 
استحقاقيا أو سدادىا بتكمفة أعمى، وكذلك عدم قدرة المؤسسة عمى تمويل الزيادة في 
جانب الموجودات دون الاضطرار إلى تسييل الموجودات بأسعار غير عادلة أو المجوء 

 .2إلى مصادر أموال ذات تكمفة عالية
 المصرف اوعميو فإن مخاطر السيولة ىي ذلك النوع من المخاطر التي يتعرض لي

أقصر من آجال الاستحقاق لاستخداميا )القروض(،  دما تكون آجال الاستحقاق لمواردهعن
 بات الدفع المقدمة من طرف عملائووبذلك يصبح غير قادر عمى مواجية طم

رضين فيو ضعف ثقة المق)المودعين(، وغير قادر عمى الاقتراض من السوق، وذلك ل
وىو ما يعود بنا إلى المصادر الخارجية  ،3تقبلعمى أن يدفع ليم تعويضاتيم في المس

                                                           
1

(. إدارة ٍخاطز اىسٍىىت فً اىقطاع اىَظزفً )دراست عَيٍت لإدارة ٍخاطز اىسٍىىت فً بْل 7102ٌعقىب، فزط. ) 

 .02خٍز فً إدارة الأعَاه. اىضاٍعت الافخزاضٍت. ص بٍَى اىسعىدي اىفزّسً(. رساىت ٍاصس
2

دراست ٍٍذاٍّت عِ -(. قٍاص وححيٍو ٍخاطز اىسٍىىت فً اىَظارف اىخضارٌت7102اىغافىد، ٍخخار عبذ اىسلاً. ) 

 اىعذد اىزاًّ. ص ص 70ٍظزف اىضَهىرٌت فزع سىٍخِ. ٍضيت اىضاٍعت الأسَزٌت اىعيىً اىشزعٍت والإّساٍّت. اىَضيذ 

 .222. ص222-227
3

(. قٍاص وححيٍو ٍخاطز اىسٍىىت فً اىبْىك اىخضارٌت حاىت بْل 7102قاٌذي، خٍَسً.  بِ خشّاصً.، أٍٍْت. ) 

. ٍضيت الابخنار واىخسىٌق. ميٍت اىعيىً الاقخظادٌت واىخضارٌت وعيىً اىخسٍٍز. ABCاىَؤسست اىعزبٍت اىَظزفٍت 

 .21. ص 010-22صاٍعت بزس بىعزٌزٌش. اىعذد اىزاىذ. ص ص 
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لمسيولة والتي لا تتوفر إلا لممصارف ذات المركز المالي القوي، ومن ىنا تبدو أىمية 
 المؤشرات السوقية لممصارف في بيان مدى استقرارىا المالي.

عمى مواجية  المصرفوعميو فإن مخاطر السيولة المصرفية تتمخص في عدم قدرة 
غير  المصرفالالتزامات أو تمويل الزيادة في الموجودات، حيث تكون سيولة النقص في 

 .1كافية لمواجية ذلك ويتعذر عميو الحصول عمى الأموال اللازمة لذلك
وىناك وجيان مختمفان لمخاطر السيولة مخاطر تمويل في جانب الخصوم وىي تمك 

، ومخاطر مصادر خارجيةحصول عمى السيولة من المخاطر المتعمقة بالقدرة عمى ال
، حيث أن مصدر السيولة في جانب الأصول ىو تجميد الاستخدامات في جانب الأصول

تسديدات القروض التي وصل تاريخ استحقاقيا، ومبيعات الأصول المالية، ومن ىنا فإن 
أي أزمة اقتصادية يمكن أن تؤدي إلى عدم تسديد ىذه القروض )أزمة الرىن العقاري(، 

ؤدي إلى تجميد ىذه القروض في الميزانية، وىنا تبدو أىمية وتأثير المخاطر وىذا ما ي
الائتمانية، ومن جية أخرى فإن انخفاض قيمة الأصول المالية كنتيجة لانخفاض نوعيتيا 

 .2الناتجة عن بيع ىذه الأوراق المالية المصرفيمكن أن يضعف من سيولة 
 مقاييس مخاطر السيولة المصرفية: رابعاً:

تشير مقاييس مخاطر السيولة إلى مدى قدرة المصرف عمى تمبية الاحتياجات النقدية 
قراض الأموال فضلًا عن قدرتو عمى سداد الاستحقاقات في مواعيد  من طمبات السحب وا 

 استحقاقيا.
 وىناك اسموبان أو طريقتان لقياس مخاطر السيولة كما يمي:

 طريقة سمم الاستحقاق: -1
فقات النقدية الداخمة والخارجة في فترات زمنية محددة لموصول إلى حيث يتم مقارنة التد

الفجوات، وبناء عمى ذلك يتم وضع الخطط المناسبة ليذه الفجوات كما ويمكن وضع 
 7نسب لمفجوات التراكمية السالبة، عمى سبيل المثال الاستثمارات المطمقة من يوم إلى 

                                                           
1

. ٍذمزة BEA 7112-7107دراست حاىت -(. حأرٍز اىسٍىىت عيى الأداء اىَاى7102ًالأٍٍِ، بىخزٌض الأٍٍِ. ) 

 .07ىٍْو شهادة اىَاصسخٍز. صاٍعت ورقيت. اىضشائز. ص 
2

عِ دراست ٍٍذاٍّت -(. قٍاص وححيٍو ٍخاطز اىسٍىىت فً اىَظارف اىخضارٌت7102اىغافىد، ٍخخار عبذ اىسلاً. ) 

اىعذد اىزاًّ. ص ص  70ٍظزف اىضَهىرٌت فزع سىٍخِ. ٍضيت اىضاٍعت الأسَزٌت اىعيىً اىشزعٍت والإّساٍّت. اىَضيذ 

 .222. ص222-227
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%( من 20ة من يوم إلى شير )%( من الممكية، الاستثمارات المطمق10أيام )
 .1الممكية

 طريقة مؤشرات السيولة: -2
ىناك مجموعة من المؤشرات التي يتم من خلاليا قياس مخاطر السيولة المصرفية 

 ومن أىميا:

حيث تعد ىذه النسبة من النسب المتشددة كونيا تمثل  نسبة الرصيد النقدي: -2-1
مقياس لسيولة المصرف إذ أنيا تركز عمى قياس المركز النقدي لممصرف ممثلًا 
بمقدار السيولة النقدية المتاحة لموفاء بالتزاماتو قصيرة الأجل، وتشير ىذه النسبة 

و والواجبة الدفع في إلى قدرة المصرف عمى الوفاء بالتزاماتو المالية المترتبة عمي
 المصرفمواعيدىا المحددة من السيولة النقدية المتوفرة في الصندوق ولدى 

المركزي والمصارف الأخرى، وعميو لا ينبغي الافراط في ارتفاع ىذه النسبة ولا 
في انخفاضيا، إذ أن الارتفاع ىو إشارة إلى وجود سيولة كبيرة لدى المصرف 

ؤثر سمباً في عوائد المصرف والعكس بالعكس فإن غير مستعممة وىذا عادة ما ي
 الانخفاض يدل عمى تعرض المصرف إلى مخاطر السيولة ومشاكل في التسديد

ومن ىنا تبدو العلاقة القائمة بين الربحية  2ولكن يقابميا ارتفاع في العوائد
 .والسيولة

نسبة الرصيد النقدي = 
 النقد لدى المصرف   النقد  لدى المصرف   المركزي  والمصارف  الاخرى

   اجمالي الودائع
  *100% 

حيث يشير ارتفاع ىذه النسبة إلى أن ىناك ارصدة نقدية غير  :التداولنسبة  -2-2
مستغمة مما يقمل العائد النيائي الذي يحصل عميو المصرف، والانخفاض في 

ر من المخاطر يىذه النسبة عن معدلاتيا المعيارية يعني تعرض المصرف لمكث

                                                           
1

باسه  ت(. دعٌ حسٍٍز ٍخاطز اىسٍىىت اىَظزفٍت فً ظو اسهاٍاث احفاق7102ٍبىعبذىً، أحلاً. سعٍذ، حَشة عًَ. ) 

 .012. ص 002-011(، ص ص 7، عـ2راساث. )ًاىزاىزت. ٍضيت اىىاحاث ىيبحىد واىذ
2
 Rose, Peter S. (1999).” Commercial Bank Management”, 4th Ed. Irwin McGraw–Hill, 

USA. 
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ميا عدم قدرتو عمى مواجية السحب المفاجئ ومخاطر التمويل وغيرىا من أى
 المخاطر.

= التداولنسبة 
 النقد لدى المصرف  النقد  لدى المصرف   المركزي  والمصارف  الاخرى

   الخصوم المتداولة
  *

100% 

هذه النسبة  ارتفاعحيث أن  وىي النسبة المعتمدة في الدراسة لقياس مخاطر السيولة
، وتجدر الإشارة إلى وجود العديد من المؤشرات عني مخاطر سيولة أقل والعكس بالعكسي

 الأخرى التي تقيس السيولة المصرفية ومدى إمكانية تعرض المصرف ليذه المخاطر.

  



  عفيف صندوق د.   سليمان موصليد.       2021عام  27العدد   43مجلة جامعة البعث   المجلد 

 محمد بدر داود

515 
 

 التطبيقية الدراسةسادساً: 
مؤشر تمثل كلًا من نسب الربحية وجودة الإدارة ومخاطر  23تم استخراج : متغيرات البحث -

يمكن أن نوضح الائتمان والمؤشرات السوقية لدراسة مدى تأثيرىا في نسبة مخاطر السيولة، و 
 :الآتيمتغيرات البحث المستخدمة كما ىو مبين بالجدول 

 (1الجدول رقم )

 النسبة

الأصول 
المتداولة / 
الخصوم 
 المتداولة

العائد على 
الموجودات 

) الربح 
بعد 

 الضرٌبة(

العائد على 
حقوق 
الملكٌة 

)الربح بعد 
 الضرٌبة(

صافً 
الفوائد 
على 

إجمالً 
 الدخل

اٌراد 
العملٌات 
المالٌة إلى 
إجمالً 
 الدخل

صافً )
الإٌرادات 

تكلفة –  
الإٌرادات( 
/ صافً 
 الإٌرادات

صافً 
الربح قبل 

الفائدة 
والضرٌبة 
/ صافً 
 الإٌرادات

صافً 
بعد  الربح

الفائدة 
والضرٌبة 
/ صافً 
 الإٌرادات

 ربحية ربحية ربحية ربحية ربحية ربحية ربحية سيولة نوعها

 Y x1 x2 X3 X4 x5 x6 x7 رمزها

 0.34 0.34 1.25 1.07 0.48- 0.10 0.03 1.32 المتوسط

 النسبة

نسبة نمو 
الودائع 
بشكل 
 ربعً

نسبة نمو  
اجمالً 

التسهٌلات 
بشكل 
 ربعً

حقوق 
الملكٌة / 
إجمالً 
 الودائع

إجمالً 
الودائع / 
إجمالً 
 الأصول

حقوق 
الملكٌة / 
صافً 

الأصول 
 الثابنة

الدٌون 
غٌر 

المنتجة 
المباشرة 

إلى 
إجمالً 

التسهٌلات 
 المباشرة

الدٌون 
غٌر 

المنتجة 
إلى 

 التسهٌلات

التسهٌلات 
الائتمانٌة / 

إجمالً 
 الأصول

 نوعها
جودة 
 الإدارة

جودة 
 الإدارة

 جودة
 الإدارة

جودة 
 الإدارة

جودة 
 الإدارة

مخاطر 
 ائتمان

مخاطر 
 ائتمان

مخاطر 
 ائتمان

 x8 x9 x10 x11 x12 x13 x14 x15 رمزها

 0.39 0.31 0.34 8.15 0.73 0.51 0.02 0.03 المتوسط
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 النسبة

التسهٌلات 
الائتمانٌة / 

إجمالً 
 الودائع

التسهٌلات 
الائتمانٌة 

غٌر 
المباشرة / 

حقوق 
 الملكٌة

التسهٌلات 
الائتمانٌة / 

حقوق 
 الملكٌة

المؤونات 
إلى 

إجمالً 
 التسهٌلات

صافً 
حقوق 

المساهمٌن 
/ عدد 
 الأسهم

نصٌب 
السهم 

العادي من 
الأرباح 
المحققة / 
السعر 
السوقً 
 للسهم

صافً 
الربح بعد 
الضرٌبة / 

عدد 
 الأسهم

القٌمة 
السوقٌة / 

القٌمة 
 الدفترٌة

 نوعها
مخاطر 
 ائتمان

مخاطر 
 ائتمان

مخاطر 
 ائتمان

مخاطر 
 ائتمان

 سوقية سوقية سوقية سوقية

 x16 x17 x18 x19 x20 x21 x22 x23 رمزها

 1.16 33.96 0.21 317.84 0.23 3.33 0.34 0.55 المتوسط

تمثل كل من نسب  مستقلاً  اً متغير  23( يظير أن الدراسة تستخدم 1من الجدول رقم )
الربحية وجودة الإدارة ومخاطر الائتمان والمؤشرات السوقية، في حين يمثل المتغير التابع 
مخاطر السيولة المعبر عنيا بنسبة التداول، والتي تشير في حال ارتفاعيا إلى انخفاض 

 مخاطر السيولة والعكس بالعكس.
ستخدمة في الدراسة، والذي كما يبين الجدول أعلاه متوسط كل نسبة من النسب الم

وحتى  2011يعبر عن متوسط كل نسبة لكل المصارف خلال الفترات الربعية من عام 
 / مشاىدة لكل نسبة عمى مستوى القطاع.32، بمعدل /2018عام 

حيث تم استخراج المشاىدات لكل مصرف عمى حدة ومن ثم تم استخراج المتوسطات 
في توى القطاع المصرفي لاستخداميا في البحث، ليذه المشاىدات خلال كل فترة عمى مس

( يشير إلى متوسط تمك المشاىدات. فعمى سبيل المثال نجد أن 1حين أن الجدول رقم )
متوسط نسبة التداول لجميع المصارف التقميدية الخاصة السورية خلال الفترة الممتدة من 

ني أن القطاع ما يع 1/ < 1.32وبفترات ربعية بمغ / 2018حتى عام  2011عام 
 .مييأ لتغطية التزاماتو ونفقاتو التشغيمية قصيرة الأجلالمصرفي السوري التقميدي الخاص 

 خطوات الدراسة: 
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لممصارف التجارية المسجمة في سوق دمشق للأوراق المالية تمّ جمع البيانات المالية 
موقع سوق ، وذلك من خلال عمى فترات ربعية (2018-2011عن الفترة ما بين عامي )
 دمشق للأوراق المالية.

نسب الربحية، استخراج النسب المالية المتعمقة بمتغيرات الدراسة )مخاطر السيولة، 
( من القوائم المالية مؤشرات جودة الإدارة، المؤشرات السوقيةمخاطر الائتمان، 

 (.Excel، وذلك بواسطة برنامج )ميللاستخداميا في عممية التح
تم لتحميل البيانات والوصول إلى نتائج الدراسة،  SPSS 21تمّ استخدام برنامج 

اختبار وجود مشكمة التعددية الخطية بين المتغيرات المستقمة من خلال قيمة عامل تضخم 
، ولمتخمص من ىذه المشكمة تم اجراء VIF( variance inflation factorالتباين )

( لاحقا لتقسيم Principal Components Analysisتحميل المكونات الرئيسة )
المتغيرات ضمن مجموعات وتطبيق نموذج الانحدار الخطي المتعدد عمى المتغيرات 

 الأكثر ارتباط بالمكونات الرئيسة المستخرجة.
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 التحقق من مشكمة التعددية الخطية: -1
التعددية  تحميل لا يمكن الاخذ بو قبل التأكد من عدم وجود مشكمةأي  إن قبول نتائج

الخطية بين المتغيرات المستقمة المستخدمة في التحيل، وبإجراء ىذا الاختبار يظير لدينا 
قيمة تظير ، حيث المستخدمة في الدراسة وجود ىذه المشكمة بين المتغيرات المستقمة

وجود أو عدم وجود مشكمة  VIF( variance inflation factorعامل تضخم التباين )
 ة.التعددية الخطي

 (2الجدول رقم )
Coefficients a 

Model Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 

1 

x1 .004 246.561 
x2 .005 222.213 
x3 .056 17.899 
x4 .022 44.820 
x5 .005 217.745 
x6 .001 1487.538 
x7 .001 1469.379 
x8 .124 8.073 
x9 .086 11.566 
x10 .037 27.178 
x11 .006 162.145 
x12 .001 894.032 
x13 .008 132.288 
x15 .002 472.805 
x16 .003 375.739 
x17 .029 34.045 
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x18 .011 87.970 
x19 .010 100.693 
x20 .008 129.913 
x21 .001 974.154 
x22 .002 597.628 
x23 .044 22.868 

a. Dependent Variable: x14 

/ لدى معظم المتغيرات ما 10أكبر من / VIF( أن قيمة 2نلاحظ من الجدول رقم )
يشير إلى وجود ىذه المشكمة حيث يكون ىناك احتمال لوجود مشكمة التعددية الخطية في 

، VIF  >10وتكون المشكمة مؤكدة الوجود في حال كانت قيمة  VIF  >3حال كانت 
المشكمة لا بد من العمل عمى التخمص منيا ليكون وعميو وبعد التأكد من وجود ىذه 

النموذج المستخرج موثوق، وىو ما سيتم العمل عميو في الخطوة اللاحقة من الحالة 
 التطبيقية.
استخراج المكونات الرئيسة لكل مجموعة من مجموعات المتغيرات المستقمة  -2

ات الرئيسة وتحديد المتغيرات الأكثر ارتباط بالمكون المستخدمة في الدراسة
 المستخرجة.

 المكونات الرئيسة لنسب الربحية المستخدمة في الدراسة: - أ
من خلال اجراء تحميل المكونات الرئيسة لنسب الربحية المستخدمة في الدراسة نجد ما 

 :يأتي
 

 (3الجدول رقم )
Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 
1 3.750 53.569 53.569 3.750 53.569 53.569 

2 1.733 24.764 78.333 1.733 24.764 78.333 

3 1.081 15.444 93.777 1.081 15.444 93.777 

4 .399 5.703 99.480    
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5 .024 .343 99.822    

6 .010 .139 99.961    

7 .003 .039 100.000    

 

 
( الذي يفسر العوامل وأي ىذه العوامل الأكثر أثراً من خلال 3من خلال الجدول رقم )

 Total Initial( القيم الذاتية الأولية، فكمما كانت )Initial Eigenvalues)قيمة 
Eigenvalues( أكبر من )كمما كان المتغير يساىم في تفسير التباين الحادث بين 1 )

( Total Initial Eigenvaluesالمتغيرات، نلاحظ أن ىناك ثلاثة مكونات رئيسة قيمة )
ما يشير إلى أن ىذه المكونات الثلاثة ىي المكونات الرئيسة لممتغيرات المستقمة  1< 

 ويمكن توضيح ذلك بيانياً وقف الآتي:، الدراسةالخاصة بنسب الربحية المستخدمة في 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (1الشكل رقم )
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لنسب الربحية ( يظير لدينا عدد المكونات الرئيسة لممتغيرات المستقمة 1من الشكل رقم )
 / وىي ثلاثة مكونات رئيسة.1عند مستوى /

 ومن خلال مصفوفة المكونات الرئيسة نجد:
 (4الجدول رقم )

Component Matrix a 
 Component 

1 2 3 

x5 -.934 .284 .159 

x7 .879 -.420 -.208 

x6 .865 -.431 -.216 
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x3 -.712 -.186 -.479 

x1 .634 .755 .005 

x2 .635 .745 -.010 

x4 .210 -.363 .858 

Extraction Method: Principal Component 

Analysis. 

a. 3 components extracted. 

تكمفة الإيرادات( / صافي  –صافي الإيرادات )( نجد أن 4من الجدول رقم ) 
الأكثر ارتباطاً بالمكون الرئيس الأول حيث بمغت نسبة الارتباط  ىوX5  الإيرادات
 ضمن النموذج المستخدم في الدراسة المتغير ىذاخال دوعميو سيتم ا 0.934

من خلال اجراء تحميل  المكونات الرئيسة لمؤشرات جودة الإدارة المستخدمة في الدراسة: - ب
 المستخدمة في الدراسة نجد ما يأتي:المكونات الرئيسة لمؤشرات جودة الإدارة 

 (5الجدول رقم )
Component 

 
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 

1 2.704 54.082 54.082 2.704 54.082 54.082 

2 1.388 27.762 81.844 1.388 27.762 81.844 

3 .652 13.047 94.890 
   

4 .175 3.494 98.384 
   

5 .081 1.616 100.000 
   

( الذي يفسر العوامل وأي ىذه العوامل الأكثر أثراً من 5من خلال الجدول رقم )
 Total Initial( القيم الذاتية الأولية، فكمما كانت )Initial Eigenvalues)خلال قيمة 

Eigenvalues )( كمما كان المتغير يساىم في تفسير التباين الحادث بين 1أكبر من )
( < Total Initial Eigenvaluesالمتغيرات، نلاحظ أن ىناك مكونان رئيسان قيمة )

ما يشير إلى أن ىذه المكونات ىي المكونات الرئيسة لممتغيرات المستقمة الخاصة  1
 ويمكن توضيح ذلك بيانياً وقف الآتي:، الدراسةبمؤشرات جودة الادارة المستخدمة في 

 (2الشكل رقم )
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لمؤشرات جودة ( يظير لدينا عدد المكونات الرئيسة لممتغيرات المستقمة 2من الشكل رقم )
 / وىي مكونان رئيسان.1الادارة عند مستوى /

 ومن خلال مصفوفة المكونات الرئيسة نجد:
 (6الجدول رقم )

 Component Matrix a 
 Component 

1 2 

x11 -.953 .125 

x12 .937 -.119 

x10 .898 -.168 

x9 .217 .829 

x8 .252 .802 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 
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a. 2 components extracted. 

الأكثر  ىو، X11 جمالي الودائع / إجمالي الأصولإ( نجد أن 6من الجدول رقم )
وىو ارتباط متين  -0.953الارتباط  معامل بالمكون الرئيس الأول حيث بمغاً ارتباط

 ضمن النموذج المستخدم في الدراسة ىذا المتغيرخال دسيتم ا وعميووعكسي، 
 

من خلال اجراء الدراسة: المكونات الرئيسة لمؤشرات مخاطر الائتمان المستخدمة في  - ت
الائتمان المستخدمة في الدراسة نجد ما تحميل المكونات الرئيسة لمؤشرات مخاطر 

 يأتي:
 (7الجدول رقم )

Total Variance Explained 

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 

1 5.750 82.144 82.144 5.750 82.144 82.144 

2 .611 8.724 90.868 
   

3 .390 5.568 96.436 
   

4 .221 3.157 99.593 
   

5 .019 .267 99.860 
   

6 .009 .133 99.993 
   

7 .000 .007 100.000 
   

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

( الذي يفسر العوامل وأي ىذه العوامل الأكثر أثراً من 7من خلال الجدول رقم )
 Total Initial( القيم الذاتية الأولية، فكمما كانت )Initial Eigenvalues)خلال قيمة 

Eigenvalues( أكبر من )كمما كان المتغير يساىم في تفسير التباين الحادث بين 1 )
( < Total Initial Eigenvaluesالمتغيرات، نلاحظ أن ىناك مكون رئيس واحد قيمة )

ما يشير إلى أنو ىو المكون الرئيس الوحيد لممتغيرات المستقمة الخاصة بمؤشرات  1
 ويمكن توضيح ذلك بيانياً وقف الآتي:، الدراسةمخاطر الائتمان المستخدمة في 

 (3الشكل رقم )
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لمؤشرات ( يظير لدينا عدد المكونات الرئيسة لممتغيرات المستقمة 4من الشكل رقم )
ومن خلال مصفوفة المكونات  / ىي مكون رئيس واحد.1مخاطر الائتمان عند مستوى /

 الرئيسة نجد:
 (8الجدول رقم )

Component Matrix a 
 Component 

1 

x19 -.951 

x15 .943 

x14 -.942 

x13 -.941 
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x16 .915 

x17 .866 

x18 .771 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 

a. 1 components extracted. 

الأكثر  ىو، X19 التسييلاتالمؤونات إلى إجمالي ( نجد أن 8من الجدول رقم )
وىو ارتباط متين   -0.951الارتباط  معامل س الأول حيث بمغارتباطاً بالمكون الرئي

 ضمن النموذج المستخدم في الدراسة ىذا المتغيرخال دسيتم اوعميو وعكسي 
 
من خلال اجراء تحميل  المكونات الرئيسة لممؤشرات السوقية المستخدمة في الدراسة: - ث

 المكونات الرئيسة لممؤشرات السوقية المستخدمة في الدراسة نجد ما يأتي:
 (9الجدول رقم )

  Total Variance Explained 

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

 Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 

1 2.425 60.618 60.618 2.425 60.618 60.618 

2 1.106 27.660 88.277 1.106 27.660 88.277 

3 .459 11.478 99.756 
   

4 .010 .244 100.000 
   

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 Initial( الذي يفسر العوامل وأي ىذه العوامل الأكثر أثراً من خلال قيمة )9من خلال الجدول رقم )
Eigenvalues( القيم الذاتية الأولية، فكمما كانت )Total Initial Eigenvalues( أكبر من )كمما كان 1 )
 Total Initialفي تفسير التباين الحادث بين المتغيرات، نلاحظ أن ىناك مكونان رئيسان قيمة )المتغير يساىم 
Eigenvalues > )1  ما يشير إلى أن ىذه المكونات ىي المكونات الرئيسة لممتغيرات المستقمة الخاصة

 ويمكن توضيح ذلك بيانياً وقف الآتي:الدراسة، المستخدمة في  السوقيةمؤشرات الب
(4الشكل رقم )  
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لممؤشرات ( يظير لدينا عدد المكونات الرئيسة لممتغيرات المستقمة 4من الشكل رقم )
 / وىي مكونان رئيسان.1السوقية عند مستوى /

 ومن خلال مصفوفة المكونات الرئيسة نجد:
 (11الجدول رقم )

Component Matrix a 
 Component 

1 2 

x21 .964 .075 

x22 .960 .198 

x23 -.758 .360 

x20 .010 .965 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 

a. 2 components extracted. 
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نصيب السيم العادي من الأرباح المحققة / السعر  نجد أن (10من الجدول رقم )
الارتباط  معامل اً بالمكون الرئيس الأول حيث بمغالأكثر ارتباط ىو، X21 السوقي لمسيم

ضمن النموذج  ىذا المتغيرخال دعميو سيتم اىو ارتباط متين وطردي و و  0.964
 .المستخدم في الدراسة

 نموذج الانحدار الخطي المتعدد: -3
تم ادخال المتغيرات الأكثر ارتباطاً بالمكونات الرئيسة المستخرجة ضمن نموذج 

 :حيث كان النموذج كما يمي انحدار خطي
LCRt = α + β X5 + β X11 + β X19 + β X25 +εt 

 .Y تمثل مخاطر السيولة المتغير التابع LCRحيث 
 X11،تكمفة الإيرادات( / صافي الإيرادات –صافي الإيرادات ) X5حيث تمثل في حين 

نصيب  X21، التسييلاتالمؤونات إلى إجمالي  X19، جمالي الودائع / إجمالي الأصولإ 
 ./ السعر السوقي لمسيمالسيم العادي من الأرباح المحققة 

 (11الجدول رقم )

  ممخص النموذج 
Model R R Square Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .928a .860 .840 .0345786 
a. Predictors: (Constant), x21, x5, x19, x11 

b. Dependent Variable: Y 

ومعامل التحديد المعدل  0.860( نلاحظ أن معامل التحديد يبمغ 11من الجدول رقم )
الحاصل في المغير  التباين% من 84ما يعني أن المتغيرات المستقمة تفسر 0.840 يبمغ 

 المستقل وىو مخاطر السيولة المصرفية.
 (12الجدول رقم )

ANOVA a 
Model Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 
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1 
Regression .199 4 .050 41.615 .000 b 
Residual .032 27 .001   

Total .231 31    
a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), x21, x5, x19, x11 

 

حيث نلاحظ بأن  ،( نجد تحميل أنوفا لاختبار معنوية الانحدار12من الجدول رقم )
فإن الانحدار معنوي وبالتالي يوجد تأثير من  لذا( 0.05( > )0.000ىي ) sigقيمة 

، وىو ما يعني إمكانية 0.05المتغيرات المستقمة عمى المتغير التابع عند درجة معنوية 
 التنبؤ بالمتغير التابع من خلال ىذه المتغيرات.

 (13الجدول رقم )
Coefficients 

a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 2.312 .158  14.636 .000   
x5 -.019 .024 -.061 -.775 .445 .833 1.200 
x11 -1.393 .197 -.634 -7.076 .000 .644 1.554 
x19 .177 .067 .233 2.642 .014 .667 1.499 
x21 .057 .023 .212 2.433 .022 .684 1.462 

a. Dependent Variable: Y 

المتغيرات ما  جميع/ لدى 3من / أصغر VIF( أن قيمة 13نلاحظ من الجدول رقم )
 .VIF  >3حيث التعددية الخطية وجود مشكمة عدم يشير إلى 

( معاملات الانحدار المعيارية وغير المعيارية والخطأ 13يوضح الجدول رقم )
حيث تُظير قيمة بيتا المعيارية المتغير المعياري مع القيمة الاحتمالية للاختبارات، 

المعنوي الأكثر تأثيراً ضمن النموذج والمتمثل بنسبة الودائع من اجمالي الأصول، في 
ذات أثر  ب السيم من الأرباحنسبة نصيو  نسبة تغطية المؤوناتمن حين نجد أن كل 
 ./0.212/ و /0.233ليما عمى التوالي / Betaمتقارب حيث بمغت 
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حيث أظيرت النتائج قبول الفرضية الصفرية لمفرضية الفرعية الأولى حيث نجد أن 
 X5 تكمفة الإيرادات( / صافي الإيرادات –صافي الإيرادات )ىناك علاقة عكسية بين 

حيث ذات دلالة معنوية غير والمتمثل بمخاطر السيولة المصرفية وىي  Yوالمتغير التابع 
 ./0.05/</0.445/ عند مستوى معنوية /0.019-بمغ/ βنلاحظ أن معامل الانحدار 

، حيث نجد مفرضية الفرعية الثانيةفي حين أظيرت النتائج رفض الفرضية الصفرية ل
 Yوالمتغير التابع  X11 الأصول جمالي الودائع / إجمالينسبة إتأثير سمبي لأن ىناك 

حيث نلاحظ أن معامل والمتمثل بمخاطر السيولة المصرفية وىي ذات دلالة معنوية 
 /0.000عند مستوى معنوية / /1.393-عمى التوالي / بمغ βالانحدار 

 X11 جمالي الودائع / إجمالي الأصولنسبة إ ارتفاع، ما يعني أن /0.05//>0.000/
ارتفاع مخاطر السيولة،  ومن ثم %1.393انخفاض نسبة التداول يؤدي إلى  %1بمقدار 

 نتيجة لعدم استثمار الودائع المستقطبة.
، حيث نجد أن الصفرية لمفرضية الفرعية الثالثةوقد أظيرت النتائج رفض الفرضية 

 Yوالمتغير التابع  X19 التسييلاتالمؤونات إلى إجمالي نسبة ل تأثير ايجابيىناك 
حيث نلاحظ أن معامل دلالة معنوية  ذو وىووالمتمثل بمخاطر السيولة المصرفية 

ما يعني أن تغير  /0.05//>0.014/ عند مستوى معنوية /0.177/ بمغ βالانحدار 
طردياً بمقدار  Yيؤدي إلى تغير  %1بمقدار  X19 التسييلاتالمؤونات إلى إجمالي نسبة 

1.77%  
الفرضية الصفرية بالنسبة لمفرضية الفرعية الرابعة حيث نجد  رفضكما أظيرت النتائج 

نصيب السيم العادي من الأرباح المحققة /  دلالة إحصائية بين ذو طردي أثرأن ىناك 
 بمغ βحيث نلاحظ أن معامل الانحدار مخاطر السيولة وبين  X21 السعر السوقي لمسيم

نصيب السيم ما يعني أن تغير نسبة  /0.05//>0.022/ عند مستوى معنوية /0.057/
 Yيؤدي إلى تغير  %1بمقدار  X21 العادي من الأرباح المحققة / السعر السوقي لمسيم

 %0.57طردياً بمقدار 
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التي أفضت إلى  (2018دراسة الغافود )ونلاحظ أن نتائج ىذه الدراسة تتوافق مع نتائج 
ما أدى إلى ارتفاع مخاطر  وهوانخفاض النقد في المدة الأخيرة مقارنة بإجمالي الودائع 

 .السيولة

( التي توصمت إلى تراكم 2015دراسة الدعمي و المرسومي )في حين لم تتوافق مع 
 الأموال السائمة غير المدرة لمربحية فييا مما أثر بشكل كبير عمى نسب الأداء المالي،

ام المصارف إلى استخدام الودائع في غير حيث أظيرت نتائج ىذه الدراسة إلى قي
الاستثمارات و ومنح التسييلات الذي يعود إلى تعميمات المصرف المركزي في وقف منح 

 التسييلات الائتمانية المباشر.
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 الاستنتاجات:
 في ضوء ما تقدم يمكن استخلاص ما يمي:

أثر ذو دلالة إحصائية بين نسب الربحية من وجود عدم أظيرت نتائج الدراسة التحميمية  .1
والمتمثل بمخاطر السيولة المصرفية ويمكن أن نعزو ىذه النتيجة  Yوالمتغير التابع  جية
الأوضاع الاقتصادية السائدة حالياً وتوجو المصارف إلى إيلاء الاىتمام الأكبر نحو إلى 

عمى ر المالي المصرفي والمحافظة عمى الملاءة المالية لممصارف تحقيق الاستقرا
حساب تحقيق الأرباح ونتيجة لمعلاقة العكسية بين ىدفي الربح والسيولة بشكل عام 

 . ظيرت العلاقة سمبية
 X11 جمالي الودائع / إجمالي الأصولنسبة إ عكسي أثركما أظيرت النتائج وجود  .2

ويمكن  دلالة إحصائية ذو وىوالمصرفية  خاطر السيولةوالمتمثل بم Yوالمتغير التابع 
أن نعزو ذلك إلى أن الوضع الاقتصادي الحالي يدفع المصارف إلى استخدام الودائع 
المستقطبة في غير الاستثمارات والتسييلات الائتمانية، حيث نلاحظ ذلك من خلال 

توليد دخل من تمك زيادة الودائع بنسبة أكبر من نسبة زيادة الأصول ما يعني عدم 
يات السحب المفاجئة التي قد الودائع يستطيع أن يغطي تكمفة تمك الودائع أو عمم

، في الواقع فإن قرارات وقف منح التسييلات الائتمانية المباشرة الصادرة عن تحصل
 .عدم استثمار الودائع في منح تسييلات ائتمانيةمصرف سورية المركزي ساىمت في 

 X19 التسييلاتالمؤونات إلى إجمالي أثر طردي بين نسبة ج وجود كما أظيرت النتائ .3
وىي ذات دلالة إحصائية ويمكن والمتمثل بمخاطر السيولة المصرفية  Yوالمتغير التابع 

أن المصارف ونتيجة اىتماميا بالمحافظة عمى ملاءة أن نعزو ىذه النتيجة إلى 
مؤونات المخصصة لمواجية مخاطر المصرف والاستقرار المالي المصرفي تقوم بزيادة ال

الائتمان ما يعني زيادة حجم السيولة المحتفظ بيا ما يسيم في انخفاض مخاطر السيولة 
 المصرفية.

نصيب  ذات دلالة إحصائية بينطردية علاقة أثر طردي بين كما أظيرت النتائج وجود  .4
 Yوالمتغير التابع  X21 السيم العادي من الأرباح المحققة / السعر السوقي لمسيم

وىي ذات دلالة إحصائية ويمكن أن نعزو ىذه والمتمثل بمخاطر السيولة المصرفية 
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أن المؤشرات السوقية تمعب دوراً ىاماً في تكوين ثقة المودعين في المصرف النتيجة إلى 
ذلك أن ىذه المؤشرات انما تعمل عمى ابراز صورة المصرف مستقبلًا ما يجعل 

لدييم  تثقة في استرداد أمواليم المودعة وىو ما يزيد من حجم الإيداعاالمودعين أكثر 
  ما يسيم في اخفاض حجم مخاطر السيولة.

 التوصيات: 
ضرورة التركيز عمى جانب السيولة المصرفية عمى مستوى القطاع المصرفي السوري  -

كان  فترة الأزمة التي مرت بيا سورية، فقددون إىمال لجانب الأرباح وخاصة خلال 
من قبل  يتمثل في المحافظة عمى الثقة في الجياز المصرفي حينيا الاىتمام الأكبر

 المتعاممين مع الجياز المصرفي.
التركيز عمى المؤشرات السوقية كونيا تعطي تصوراً واضحاً عن مدى المتانة التي يتمتع  -

يما المقرضين بيا المصرف الأمر الذي يسيم في زيادة ثقة المودعين والمتعاممين ولا س
 الذين يشكمون المصدر الخارجي لمسيولة بالنسبة لممصرف.

بدراسة ممفات الائتمان والتسييلات الائتمانية الممنوحة ومتابعتيا لاحقاً لمنحيا، تفادياً  -
لمتعثر لدى المقترضين ودراسة الحالة الاقتصادية العامة عند منح الائتمان لتجنب 

 مخاطر تجميد الأصول.
تحميمية عمى مستوى قيام المصارف من خلال إدارات المخاطر لدييا بدراسات ضرورة  -

وضع خطط طوارئ فضلًا عما توفره مثل ىذه الدراسات من رؤية موسعة القطاع وذلك ل
لدى ىذه الإدارات تساعدىا في التركيز عمى العوامل الأكثر تأثيراً سواءً عمى مستوى 

 .المصرف نفسو أو عمى مستوى القطاع ككل
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