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 شروط النشر في مجمة جامعة البعث
 الأوراق المطموبة:

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

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

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

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

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

 حتى تاريخو.
  : اذا كان الباحث عضواً في الييئة الفنية 

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

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

 عنوان البحث ـ ـ ممخص عربي و إنكميزي ) كممات مفتاحية في نياية الممخصين(.   
 مقدمة  -1
 لبحث ىدف ا -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 

 ي ) كممات مفتاحية في نياية الممخصين(.   عنوان البحث ـ ـ ممخص عربي و إنكميز  -
 مقدمة. .1
 مشكمة البحث وأىميتو والجديد فيو. .2
 أىداف البحث و أسئمتو. .3
 فرضيات البحث و حدوده. .4
 مصطمحات البحث و تعريفاتو الإجرائية. .5
 الإطار النظري و الدراسات السابقة. .6
 منيج البحث و إجراءاتو. .7
 عرض البحث و المناقشة والتحميل .8
 لبحث.نتائج ا .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  -2.5يمين   – 2.54أسفل  -2.54ىوامش الصفحة: أعمى  - ب
 1.8/ تذييل الصفحة  1.6رأس الصفحة  - ت
  20قياس  Monotype Koufiـ  نوع الخط وقياسو: العنوان - ث

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

 سم.12ج ـ يجب مراعاة أن يكون قياس الصور والجداول المدرجة في البحث لا يتعدى 
البحـث سـييمل ولا يـرد في حال عدم إجراء البحث وفقاً  لما ورد أعلاه من إشارات فـإن  -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 1تب المراجع ضمن النص عمى الشـكل التـالي:  تك -11
حيـــث يشـــير الـــرقم إلـــى رقـــم المرجـــع  WORDالتيمـــيش الإلكترونـــي المعمـــول بـــو فـــي نظـــام وورد 

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

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

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

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

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

 مثال عمى ذلك: 
,  Clinical Psychiatry NewsBUSSE,E 1980 Organic Brain Diseases 

Vol. 4. 20 – 60 
ميزيــة و ج. إذا كــان المرجــع أو البحــث منشــوراً بالمغــة العربيــة فيجــب تحويمــو إلــى المغــة الإنك

 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
 لكل باحث يريد نشره في مجمة جامعة البعث.

ليرة سورية عن كل ( ل.س خمسون الف 50000دفع رسم نشر )  .2
 بحث لمباحثين من الجامعة الخاصة والافتراضية .

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

( ل.س ثلاثة آلاف ليرة سورية رسم موافقة عمى 3000دفع مبمغ )  .4
 النشر من كافة الباحثين.
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في  ةالمتوفرّ تطبيق تقنية سلسلة الثقة نجاح تطلباتمُ
 المصارف

 دراسة حالة بنك بيمو السعودي الفرنسي

 1د. حنان تركمان

 2د. فداء الشيخ حسن
 3إباء حبيب

 الممخص

لم بعد بدأ يسود في جميع منظمات العاف عمى مفيوم جديد التعر  إلى  البحث ىدف
 تحديدو  (تقنية سمسمة الثقة )الكتلوىو نظمات باختلاف أنواعيا اشتداد المنافسة بين الم

وتم الاعتماد عمى فروع بنك بيمو السعودي  المصارففي  المتوفرة لتطبيقيا بنجاح متطمباتال
المنيج الوصفي التحميمي من واعتمد الباحث عمى  الفرنسي في الساحل السوري كدراسة حالة.
 نجاح متطمبات لإعداد الجانب النظري لمبحث حول خلال مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة

تصميم استبانة بالاعتماد عمى  . كما تم  في المصارف المتوفرة (سمسمة الثقة )الكتل تطبيق تقنية
فرداً من موظفي بنك بيمو السعودي الفرنسي في الساحل  75عمى توزيعيا  تم  و الدراسات السابقة 

لدراسة مفردات البحث وحصر وتجميع المعمومات الميدانية اللازمة لموضوع البحث، السوري، 
 الباحث إلى توصلقد و  .SPSSتفريغيا وتحميميا باستخدام البرنامج الإحصائي  ومن ثم تم  

لأساسية لتطبيق تقنية سمسمة بالمتطمبات ا تمتعي يبنك بيمو السعودي الفرنسن إالنتائج التالية: 
يوفر متطمب ولكن لا  كالبرمجيات والشبكة وسجل المعاملات وخوارزميات التشفير، (الثقة )الكتل

                                                           
1
 سورٌة -تشرٌن جامعة -كلٌة الاقتصاد – فً قسم إدارة الأعمال استاذ مساعد: ن. حنان تركماد 

2
 سورٌة -تشرٌن جامعة -كلٌة الاقتصاد – فً قسم إدارة الأعمال استاذ مساعد: . فداء الشٌخ حسند 

3
 سورٌة -تشرٌن جامعة -كلٌة الاقتصاد – فً قسم إدارة الأعمال طالب دكتوراه: إباء حبٌب 
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قل الأ تحقق من المعاملات ىوالأن كما  ،وذلك من وجية نظر أفراد العينة التحقق من المعاملات
خوارزميات ومن ثم  سجل المعاملاتمييا ي% و 56.68بنسبة  بنك محل الدراسةتوافراً في ال

من وجية  البنك محل الدراسةكثر توافراً في الأتعتبر  برمجيات والشبكةالفي حين أن  التشفير
 .%75.87بنسبة  ةنظر أفراد العين

 

 .المصارف – متطمبات تطبيق سمسمة الثقة – تقنية سمسمة الثقة )الكتل(الكممات المفتاحية: 
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The Available Requirements of Applying 

Blockchain in Banks 

BBSF Case Study 

 
Dr. Hanan Turkman

4
 

Dr. Fedaa shiekh Hasan
5
 

Ebaa Habib
6
 

Abstract 

 

 The aim of the research was to identify a new concept that 

began to prevail in all organizations of the world after the 

intensification of competition between institutions which is 

Blockchain and to determine the extent of Blockchain in 

financial institutions. The researcher relied on the descriptive 

analytical approach from During the review of the literature 

and previous studies to prepare the theoretical aspect of 

research on the extent of Blockchain in financial institutions . 

A questionnaire was also designed based on the previous 

studies, distributed to 60 individuals from the bank crew, to 

study the vocabulary of research and limit and collect field 

information necessary for the subject of the research, and then 

it was emptied and analyzed using the SPSS statistical 

program, and has reached the following most important results: 

the bank have software and network, Transaction ledger and 

Cryptographic algorithms, but does not have Verifying the 

transaction from the point of view of the respondents, just as 

Verifying the transaction is less available in the bank by 

                                                           
4
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51.68% and is followed by Transaction ledger, and then 

Cryptographic algorithms, while software and network is more 

available in the bank from view of respondents at 75.87%. 

 

 

 

 

 
Key words: Blockchain – Banks – Applying Blockchain 

requirements. 
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 المقدمة:
ما تشيده البيئة المحيطة بالمؤسسات والشركات من متغيرات وتطو ر ىائل في التكنولوجيا  إن  

والمعمومات، جعميا عرضة لضغوطات تنافسية شديدة، مما أدى إلى لجوء المؤسسات والشركات 
لمسعي لتدعيم مركزىا التنافسي باتخاذ العديد من القرارات الاستراتيجية وغير الاستراتيجية ومن 

 ىذه القرارات ىو تبني تقنيات جديدة مثل تقنية سمسمة الكتل. ضمن
 العالمية، المالية الأزمة بعد Blockchain (BC) الكتل سمسمة قة أوثال سمسمة تقنية ظيرت

  الرقمية العملات إلى ياالتعر ف عمي في الفضل ويرجع ، 2008سبتمبر في انفجرت التي
Digital Currencies ًعممة وتحديدا Bitcoin، ليذه الفقري العمود الكتل سمسمة تعتبر حيث 

 ووعدت تقريباً، المجالات جميع لتشمل تطبيقاتيا؛ وتعددت نطاقيا عتوس   ذلك وبعد العملات،
 من وميارات أىميتيا، درجة حسب فيو المين ترتيب يُعاد تماماً، مختمف بمستقبل المين جميع

 . (9169)السبيعي، وممارساتيا وآلياتيا يشغميا،
( الثقة )الكتلإلى التعر ف عمى سمسمة  الذي يسعى ىذا البحث ومن ىنا تأتي أىمية

ل ، كون تطبيق تقنية سمسمة الكتطبيقيا بنجاح في المصارفمتطمبات ت ومعرفة ،وخصائصيا
 وعملائيا في توفير الكثير من الوقت والجيد والنفقات. لذلك ىدفت ىذه يساعد كلٍّ من المصارف

 .(9191)ابراىيم، سمسمة الكتل في المصارف تطبيق تقنية نجاح متطمبات الدراسة إلى تحديد
 الدراسات السابقة:

 قطاع في وتأثيراتها (البموكشين) الثقة سمسمة تقنية( بعنوان: 8102دراسة )الشاطر،  .1

 في ماليزيا. الإسلامي التمويل
 أفضل رتصو   لرسم والخصائص والآلية الماىية حيث من بالتقنية لتعريفا سة إلىاىدفت ىذه الدر 

 واقتراح والأعمال المال عالم في التقنية لتطبيق والمتوقعة الحالية المشكلات لرصد بالإضافة حوليا،

 .التقنية ىذه تجاه ومواقفو العالمي الواقع توصيف بعد التحديات لمواجية السبل
 بين التسوية عمميات في التقنية يتبن   :منيا والتوصيات النتائج من مجموعة إلى البحث توصل وقد

 من الخاصة الشبكات إلى والمجوء والعملاء، لمموظفين والخارجي الداخمي التقييم ياتعمم وفي البنوك

 الإسلامية، المالية لممؤسسات التحتية البنية وتغيير الأعمال، قطاع في العامة عن عوضاً  التقنية
 .التقنية من الاستفادة سبل حول مفصمة لدراسة عممية ومجلات تخصصات لاستحداث بالإضافة
محددات نجاح تبنّي الشركات للأنظمة عنوان: ب (2222، المعصراويدراسة) .2

 .في مصر المحاسبية المعتمدة عمى تقنية سمسمة الكتل
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التعر ف عمى سمسمة الكتل وخصائصيا وأنواعيا المختمفة، والعلاقة التي تربط إلى  الدراسة تىدف
بين المحاسبة وسمسمة الكتل ومحددات نجاح تبن ي الشركات للأنظمة المحاسبية المعتمدة عمى 

ووجدت الدراسة أن  ىناك عدد من المحددات يجب أخذىا بعين الاعتبار قبل تقنية سمسمة الكتل. 
تقنية سمسمة الكتل، وىذه المحددات ىي محددات مرتبطة بالبيئة الخارجية تبن ي الشركات ل

المنافسة، التأثير الحكومي، التأثير الاجتماعي، الثقة في سمسمة الكتل. ومحددات خاصة 
بالشركات مثل البنية التحتية والتكنولوجية، حجم الشركة، طبيعة نشاطيا والتكاليف المرتبطة 

 بسمسمة الكتل.
ت الدراسة أن  أنظمة المحاسبة الإدارية والتكاليف يمكن أن تتكيف بسيولة وتزداد جودة كذلك وجد

، في حين أن طبيعة نظام مخرجاتيا في ظل الأنظمة المحاسبية المعتمدة عمى سمسمة الكتل
 المحاسبة المالية لم تتكيف بسيولة مع تقنية سمسمة الكتل.

التعريف بتقنية سمسمة الكتل وتطبيقاتها في ( بعنوان: kumar et al، 8120دراسة ) .3
 قطاع التعميم

INTRODUCTORY OF BLOCK CHAIN TECHNOLOGY AND 

APLICATION FOR EDUCATION 

وصف الخصائص الرئيسية لتقنية سمسمة الكتل كخاصية التكنولوجيا ىدفت ىذه الدراسة إلى 
مقارنة بين العملات الرقمية وتقنية سمسمة اللامركزية، الحماية والأمان وغيرىا. وقدمت الدراسة 

. قامت الدراسة بإسقاط ىذه في تطبيق تقنية سمسمة الكتلوتم توضيح دور ىذه العملات  الكتل
التقنية عمى قطاع التعميم وتوصمت إلى تحديد ميزات تطبيقيا والتي تمثمت بما يمي: الشفافية، 

مساوئ تطبيق تقنية الكتل في قطاع التعميم  الثقة، السرعة، سيولة الاستخدام. وحددت الدراسة
وىي: استيلاك عالي لمطاقة، بطء في الشبكة عند وجود عدد كبير من المستخدمين، والتكاليف 

 العالية لتطبيق تقنية سمسمة الكتل.
بالاعتماد عمى تقنية  تحسين الإدارة العامة( بعنوان: olena et al، 8120دراسة ) .4

 سمسمة الكتل

Improving Public Administration by Block Chain Technologies 

تأثير تطبيق تقنية سمسمة الكتل في تحسين عمل مؤسسات الإدارة  ت ىذا الدراسة إلى معرفةىدف
العامة عبر الاستفادة من تجارب الدول النامية في ىذا المجال، والتعر ف عمى إمكانية تطبيقيا 

 نيا وتحديد المتطمبات الضرورية لذلك. في مؤسسات الإدارة العامة في أوكرا
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وتوصمت الدراسة إلى تحديد عدد من نقاط القوة والضعف الموجودة في البنية التحتية الأساسية 
 واللازمة لتطبيق تقنية سمسمة الكتل، وقدمت توصيات لتعزيز نقاط القوة وتلافي نقاط الضعف. 

دارة تقنية سمسمة  :( بعنوانcole et al، 8181دراسة ) .5 الكتل: تطبيقاتها في العمميات وا 
 سمسمة التوريد

Blockchain Technology: 

Implications for operations and supply chain management 

تحديد مجالات الاستفادة من تقنية سمسمة الكتل في إدارة سمسمة التوريد إلى سة ادفت الدر ى
التقنية، والعمل عمى تشجيع المسؤولين عمى والعمميات عبر تقديم تحميل وشرح معمق عن ىذه 

اعتماد تقنية سمسمة الكتل للاستفادة من فوائدىا. وتوصمت الدراسة إلى أن تقنية سمسمة الكتل تقُدم 
فوائد كبيرة لإدارة سمسمة التوريد مثل تعزيز متطمبات الحماية والأمان، تحسين إدارة الجودة، تقميل 

 ز استدامة الشركات.احتمالات تقميد المنتجات وتعزي
 الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:

 kumar) دراسةمثل  التعريف بتقنية سمسمة الكتل زت بعض الدراسات السابقة عمىرك  

et al ,1220)،  بين تقنية سمسمة الكتل والأنظمة المحاسبية،  (9191، المعصراوي)دراسة وربطت
بينما دور تقنية سمسمة الكتل وتحسين الإدارة العامة.  (olena et al ,1220)دراسة  بينما حددت

 تقنية سمسمة الكتل في قطاع التمويل الإسلاميأثر  ركزت بعض الدراسات السابقة عمى دراسة
عمى تطبيقات تقنية  (cole et al ,1212) ، في حين ركزت دراسة(1211الشاطر،دراسة )مثل 

تقنية سمسمة دراسة الدراسات السابقة في اجتمعت سمسمة الكتل في إدارة سمسمة التوريد وعممياتيا. 
 لدراسات السابقة في تحديدوتختمف الدراسة الحالية عن ا الكتل وتطبيقاتيا في المجالات المختمفة،

تختمف بيئة الدراسة الحالية و . ففي المصار  المتوفرة سمسمة الكتل تطبيق تقنيةنجاح متطمبات 
وتم  اختيار بنك بيمو  المصارفحيث تمت الدراسة الحالية عمى  عن بيئة الدراسات السابقة
 .السعودي الفرنسي بالتحديد

 مشكمة البحث:
وقد لاقت إقبال كبير ومستمر من جيات  9118ظيرت تقنية سمسمة الكتل منذ عام 

، وتمث ل تقنية سمسمة الكتل فرصة لاكتساب لتطبيقيا واستخدامياوقطاعات مالية ومصرفية عديدة 
ميزات تنافسية بين منظمات الأعمال في ظل مناخ عام تسود فيو التطورات التكنولوجية السريعة 

وبالرغم من أن  ىذه التقنية لفتت انتباه أكبر المؤسسات المالية إلا أنيا لا تزال في . والمتلاحقة
نوع من القصور المعرفي حول تقنية سمسمة الكتل  جريبي بسبب وجودمرحمة الاختبار الت
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وتطبيقاتيا بسبب التطور المستمر ليذه التقنية، بالإضافة إلى ظيور أشكال وتفرع ات جديدة منيا 
 لتمبي غايات وتوجيات جديدة مما يسيم في التأثير عمى قطاع الصناعة المالية ونماذج أعماليا

 .(9191)الرحيمي؛الضحوي،
 )الثقة( جاءت ىذه الدراسة لمبحث والتقصي في طبيعة جوانب تقنية سمسمة الكتل

لذلك قام الباحث بدراسة استطلاعية  .في المصارف ومتابعة تطوراتيا، وبيان متطمبات تطبيقيا
 توفر متطمبات استيدفت مدراء فروع بنك بيمو السعودي الفرنسي في الساحل السوري لمتأكد من

في البنك محل الدراسة ولمعرفة مدى إمكانية تطبيق البحث  )الثقة( مسمة الكتلتطبيق تقنية س
ما هي  في ما يمي:تكمن مشكمة البحث  وتوصل الباحث إلى أن عمى البنك كدراسة حالة.

)بنك بيمو السعودي  )الثقة( المتوفرة في المصارف تطبيق تقنية سمسمة الكتلنجاح متطمبات 
  .الفرنسي(
 البحث: وأهداف أهمية

عالج موضوع من أىم ت اتبرز أىمية الدراسة من الناحية العممية من خلال أني
تطبيق ىذه التقنية يعود بفوائد ، ف)الثقة( تقنية سمسمة الكتلالموضوعات المعاصرة وىو موضوع 

من خلال الميزات والفوائد التي تقدميا مثل الشفافية والسرعة وتوفير الجيد  المنظ مة عديدة عمى
معرفة مدى وتيتم ىذه الدراسة بشكل خاص بكما  والوقت، بالإضافة لكونيا تقنية صديقة لمبيئة.

، حيث تفرض المتغيرات والمستجدات )الثقة( في المصارف توف ر متطمبات تطبيق تقنية الكتل
فة المنظمات مواكبة كل التطورات التي تساىم في تحسين وتطوير واقع العمل عمى كاالمتلاحقة 

أىم متطمبات خلال دراسة وسيتم قياس ىذا الدور بشكل دقيق من  فييا وتعزز ميزاتيا التنافسية،
معمومات ومفاىيم تساىم ىذه الدراسة بإغناء المكتبة العممية ب قدو  تطبيق تقنية سمسمة الكتل.

من خلال التراكم المعرفي والاستخدام الأمثل  وم سمسمة الكتل ومتطمبات تطبيقاتيامفيعممية حول 
 ليذه العناصر.

يم المستوى الحالي لأعمال تتجمى الأىمية من خلال تقي أما من الناحية العممية
اطاتيا ضمن أعماليا ونش تقنية سمسمة الكتلميا بتطبيق ومدى اىتما )بنك بيمو( مصارفال

د بالإضافة إلى تحديد ما اذا كان من الضروري زيادة درجة اعتما ه التقنية.التزاميا بيذونسبة 
 .لتطبيقيا فيياعمى تقنية سمسمة الكتل وتحديد المتطمبات الضرورية  مصارفال
 يمكن تمخيص أىداف البحث فيما يمي:و 
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مفيوم جديد بدأ يسود في جميع منظمات العالم بعد اشتداد المنافسة بين  بيان وشرح -6
 .)الثقة( مفيوم تقنية سمسمة الكتلوىو  المصارف

 في سورية. )الثقة( في المصارف تطبيق تقنية سمسمة الكتل نجاح متطمبات تحديد -9
 فرضيات البحث:

دلالة لتطبيق تقنية سمسمة  ذو فروقوجد لا ت" :الفرضية التاليةيتضمن ىذا البحث 
والتي يتفرع عنيا أربع فرضيات  ")بنك بيمو السعودي الفرنسي( )الثقة( في المصارف الكتل

 فرعية وىي:
لتوفر البرمجيات والشبكة اللازمين لتطبيق تقنية  احصائية دلالة ذات فروقوجد لا ت. 6
 .)بنك بيمو السعودي الفرنسي( )الثقة( في المصارف سمسمة الكتل
لتطبيق تقنية  لتوفر سجل المعاملات اللازمذات دلالة احصائية  فروقوجد . لا ت9
 .)بنك بيمو السعودي الفرنسي( صارففي الم )الثقة( سمسمة الكتل
لتطبيق تقنية لتوفر خوارزميات التشفير اللازمة ذات دلالة احصائية  فروقوجد لا ت. 3
 .لسعودي الفرنسي()بنك بيمو ا )الثقة( في المصارف سمسمة الكتل
لتطبيق تقنية  لمتحقق من المعاملات اللازمذات دلالة احصائية  فروقوجد لا ت. 4
 .)بنك بيمو السعودي الفرنسي( )الثقة( في المصارف سمسمة الكتل

 منهجية البحث
استخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي من خلال مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة 

. مبات تطبيقيا في المصارفومتط )الثقة( تقنية سمسمة الكتلداد الجانب النظري لمبحث حول لإع
توزيعيا لدراسة مفردات البحث  تم  و تصميم استبانة بالاعتماد عمى الدراسات السابقة  كما تم  

وحصر وتجميع المعمومات الميدانية اللازمة لموضوع البحث، ومن ثم تم تفريغيا وتحميميا 
واستخدام الاختبارات الإحصائية المناسبة بيدف الوصول  ،SPSSام البرنامج الإحصائي باستخد

 .لدلالات ذات قيمة ومؤشرات تدعم موضوع الدراسة
 مجتمع وعينة البحث:

 ، وتمفي الإدارة الوسطى والعميا وظفي بنك بيمو السعودي الفرنسيجتمع البحث بمتمثل م
الموظفين  وزيع الاستبانة عمىومن ثم قام الباحث بت حث،من مجتمع الب ميسرةاختيار عينة 

 65ن بعد جمع الاستبانات، أن ىناك وتبي   ،استبانة 75ن من توزيع وتمك   العاممين في بنك بيمو،
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العدد  بالتالي فإن  ، المبحوثين استبانة غير صالحة لمدراسة بسبب نقص في البيانات أو لعدم جدية
 استبانة. 61مغ النيائي للاستبانات المدروسة ب

 أداة البحث:
 متطمبات بيانات حولالجمع  ىدفت إلىاعتمد الباحث عمى الاستبانة كأداة لجمع البيانات، 

حيث تم اعتماد فقرات ىذه  ،)الثقة( المتوفرة في المصارف تطبيق تقنية سمسمة الكتل نجاح
وتجدر  .موضوع البحثالسابقة التي تناولت نتيجة اطَلاع الباحث عمى الدراسات  ستبانةالا

رت مقياس ليكالإشارة إلى أن أسئمة ىذا القسم تتألف من خمس خيارات وتم قياسيا باستخدام 
Likert الخماسي. 

 مكان وزمان البحث:
توزيع الاستبانة خلال  وتم وظفي بنك بيمو السعودي الفرنسي،ث المكانية مشممت حدود البح

 .9196من عام  شير آيار
 النظري:الإطار  -1

 من العديد في كترونيلالا التحول مسار في المتحققة والنجاحات الفعمي التقدم رغم
 التقنيات ظيور فرضيا التي التطويرية الأعمال من الكثير ىناك يزال لا أنو إلا المجالات،

 كل مستوى عمى وجذرية كبيرة وتحولات تغييرات من تحدثو وما الأخيرة الآونة في حديثةال
 والحوسبة الاصطناعي والذكاء الأشياء تيكإنترن والصناعية، والتجارية الحكومية القطاعات
 لاقت لقد .(kumar،9168) الأبعاد الثلاثية والطباعة  )نتشي بموك( الكتل وسمسمة السحابية

 الاقتصاد ملامح تغيير في تأثيراتيا لحجم نظرا واسعا، عالميا وصدى اىتماما التقنيات ىذه
مكانياتيا، العالمي  الانسان، حياة وتحسين والتطوير التنمية لتعزيز جديدة آفاق فتح في وا 

 والبيانات الاتصال وشبكات الذكية للأجيزة العالمي والاستخدام الطمب ازدياد إلى ضافةبالإ
 .كترونيللاا الفضاء حماية في تطورا أكثر تقنيات إلى الحاجة وتنامي الكبيرة،

 استكمال المستقبل، في التنمية عمميات في المؤثر ودورىا الحديثة التقنيات ىذه أىمية تفرض
 التخطيط مسيرة

 جديدة إمكانيات من قدموت فيما سبقيا عما كثيرا تتفوق التي متطمباتيا مع يتوافق كي والتطوير
 مستوى عمى والتنافسية الابتكار ودعم والخدمات الجودة بمستوى والارتقاء العمل آليات لتحديث

 عمميا طريقة عمى لمتعرف التقنيات ىذه طبيعة حول البحث يتطمب الذي الأمر كافة، القطاعات
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 القوانين ومعرفة التنمية، قطاعات دعم في يجابيةلاا خواصيا من الاستفادة وكيفية ومفاىيميا،
 .(Olena et al,2020) السميم بالشكل تطبيقاتيا لتفعيل سنيا اللازم

في   شينت البموك تقنية عمى تحديدا الضوء سمطيل بحثال اىذ جاء المنطمق ىذا ومن
 ستحدث التي الرابعة الصناعية الثورة مقومات من تعد التي التقنياتأىم  إحدىالمؤسسات المالية 

 .المجتمعات حياة شكل يروتغ المجالات معظم في عميقة تأثيرات
 :(Block chainسمسمة الكتل )مفهوم ( 1-1) 

 سجل عمى المعتمدة والأنظمة التطبيقات جميعإلى  )الثقة( سمسمة الكتل مفيوميشير    
 ةآمن بطريقة المعاملات إنشاء يتيح الذي Distributed Public Ledgerالموحد المعاملات
 تقنية تعريف ويمكن النظام، في متحكمة معينة كجية وسيط طرف إلى الحاجة دون ومباشرة

 عمى موزعة أي لامركزية، معموماتية قاعدة عمى معتمد مشفر معمومات نظام :بأنيا سمسمة الكتل
 موافقة تضمن بطريقة وتعديلاتيا، المعاملات بيانات كل لتسجيل شبكة،مل المنضمة الأجيزة جميع
 .(Cole et al,2020) البيانات صحة عمى الصمة ذات الأطراف جميع
 إدارة في العالية والشفافية اللامركزية ىما أساسين، معيارين في سمسمة الكتل تقنية قوة وتكمن

 واليويات العقارية الممكية تسجيل أو البنكية والحوالات دفوعاتمكال أنواعيا بكل المعاملات
  .(Kumar et al,2020) والخ التصويت عمميات أو والمستندات الأصول تبادل أو الوطنية

 Requirements of applying block)متطمبات تطبيق تقنية سمسمة الكتل ( 1-2)

chain:) 
نقطة البداية في  والشبكة البرمجيات عد  تُ : (Software and network) والشبكة برمجياتال -6

تقنية سمسمة الكتل التي تعمل بشكل كامل بالاعتماد عمى البرامج الالكترونية والمشفرة، لذلك فيي 
بحاجة لإنشاء برمجيات خاصة لكي يتمك ن كل من العملاء والمنظمات من تطبيقيا والاستفادة 

 الأساسية التالية:. يجب أن تقُدم البرمجيات الوظائف من خلال شبكة لامركزية من ميزاتيا
( الخاصة بكل تطبيق أو عممية لتكون بمثابة مفتاح البدء لتنفيذ Hashالدالة المرجعية )إنشاء  -

 أي طمب.
( لمساعدة العملاء ومقدمي Public key)( ومفتاح عام Private keyإنشاء مفتاح خاص ) -

 .(Ari et al,2020) ةالخدمة في الدخول إلى الشبكة أو السمسمة الخاصة بتقديم خدمة معين
ن كل كتمة في سمسمة الكتل من عدد من (: Transaction ledger) سجل المعاملات -9 تتكو 

ن من عدد من المعاملات، ولإنجاز ىذه المعاملات يجب أن الكتل الفرعية وكل كتمة فرعية تتكو  
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التعريفية والتي يتم يتم تشفير كل معاممة برمز تعريفي محدد. يضم سجل المعاملات الرموز 
  .(Kumari,2018) والعمميات ( لتنفيذ الطمباتPublic keysربطيا بالمفاتيح العامة )

يتم تشفير أو ترميز كل خطوة من (: Cryptographic algorithms)شفير خوارزميات الت -3
العمميات والأوامر بدالة تعريفية خاصة لإنجاز الطمب أو الميمة، حيث ترمز كل دالة تعريفية 

 إلى نص معين أو ممف بيانات. تشكل ىذه الدالات التعريفية خوارزمية محددة وباتجاه واحد. 
عممية التحقق من تجري  :(Verifying the transaction) تحقق من المعاملاتال-4

المعاملات الخاصة بكل كتمة لمعرفة حجم وحقوق كل حساب عبر حساب العمميات التي تم  
إجراؤىا في كل كتمة. بالإضافة إلى معرفة قيمة الحساب والتي تتناسب طردياً مع مدة الاحتفاظ 

 Cole et) بالحساب وكمما زادت قيمة الحساب زادت الحقوق والعوائد التي يحصل عمييا العميل

al,2020). 
  :المصارف (1-3)
جزءاً من النظام المالي الذي يخدم المجتمع من خلال تقديم الخدمات  صارفتعد الم  

ه. وما النظام المالي إلا  شبكة من نشاطاتو اليومية وتنمية اقتصادالمالية التي يحتاج ليا لممارسة 
والافراد فضلًا عن المكونات التي تشارك المؤسسات المالية والوسطاء الماليين ورجال الاعمال 

ية ن الوظيفة الاساسية لممؤسسات المالا  وفق آليات وتشريعات تصاغ لذلك و  فيو وتنظم عممياتو
موال من المقرضين إلى المقترضين أو من الوحدات ذات في ظل ىذا النظام ىي تحويل الأ

 يضاً أن عارضي وطالبي الاموال و تجمع بيالفائض المالي إلى الوحدات ذات العجز المالي التي 
وشركات  من خلال المؤسسات المالية الاخرى التي تتوسط ىذه المعاملات مثل )المصارف

 .التمويل ...الخ(
 :(The concept of banks) ( مفيوم المصارف6-3-6)

خرى التجارية والصناعية إلا  عمال الأعمال كبقية منظمات الأأ اتمنظم صارفتعد الم       
وراق المالية بدلًا من المباني صول مالية مثل القروض والأأصوليا أنيا تختمف عنيا في كون أ
ن خصوميا أيضاً خصوم أكما  ،صول الشركات الصناعيةأالآلات والمواد الخام التي تمثل و 

ويشار إلى المصارف بمصطمح المؤسسات مالية مثل الودائع والمدخرات بأنواعيا المختمفة. 
 :كممة المؤسسة المالية متأتية من مفيومين منفصمين ىماو  ضاً،المالية أي

طار قانوني إتنظيمي اقتصادي مستقل مالياً في كل ىيكل نيا أف عمى عر  والتي تُ  :المؤسسة .6
قرانو أتاج أو تبادل السمع والخدمات مع نجل الإأمعين ىدفو دمج عوامل الانتاج من واجتماعي 

زمانياً  لغرض تحقيق نتيجة معينة ضمن شروط اقتصادية تختمفأو القيام بكلا العمميتين 
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مجموعة من الموارد البشرية والمادية والمالية التي تعمل : نياأخرون عمى آ، وقد عرفيا ومكانياً 
 .وظائف مناطة بيا وتحقيق اىدافياداء أجل أييكل من وفق تركيب معين بشكل متكامل ومُ 

 .ة من الخدمات والمميزاتعمال المالييشير إلى جميع الأ :المالية. 9
 ر المفيوم نحو التوجوي  مالية من الجانب المالي نلاحظ تغالمؤسسات المصطمح خذ أعند  لذلك

عادة ا  موال و و المؤسسات التي تعمل عمى جمع الأخر وىآإلى القطاع المالي ليعطي تعريف 
)شابرا  صول الممموسةسيم والسندات فضلًا عمى الأصول مالية مثل الأأييئة وضعيا ب
 .(9116وحبيب،

موال العامة من عبئ الأالمؤسسات التي تُ  :نياأعمال فقد عرفيا عمى ما القاموس الخاص بالأأ
سيم وسندات مقابل دفع فوائد أصول مالية( من أل وضعيا بصورة موجودات متداولة )جأ

ومؤسسات غير ودائعية )خدمات  ،فرادي تعمل بودائع الأأم إلى مؤسسات ودائعية قس  وتُ  .لحممتيا
 .(Economics dictionary) صرفة(

 
 
 :Banks Objectives المصارف أهداف( 1-4)
دارة ىنا عمى زيادة الفرق بين التكمفة المدفوعة لممدخرين ز الإرك  تُ صول:  . إدارة الخصوم والأ1

أو المودعين وبين العائد والمتحقق من القروض أو الاستثمار. ىذا الفرق يسمى ىامش صافي 
الفائدة. فكل مؤسسة مالية تحاول أن تقدم أقل عائد لممدخرين وتحصل الربح أو ىامش صافي 

 .(9191ون،)أحمد وآخر  عمى عائد من المقترضينعمى أ
فيحاول  تُظير مخاطر الإفلاس مدى ضرورة الاىتمام بإدارة رأس المال،. ادارة رأس المال: 2
ك المؤسسات المالية بقدر الإمكان تخفيض رأس المال إلى أدنى حد ممكن والاعتماد عمى لا  مُ 
رفع المالي. ية أو الموال الغير لزيادة العائد الذي يحصمون عميو وىو ما يسمى المتاجرة بالممكأ

ر عدم القدرة عمى السداد، وىو موال الغير تزيد من درجة الخطر نتيجة لزيادة مخاطولكن زيادة أ
موال الغير ك نتيجة لاستخدام ألا  تحقق لممُ دارة أيضاً الموازنة بين العائد المُ ما يفرض عمى الإ

 .(9168)الشاطر، ودرجة المخاطر المرتبطة بيا
المنافسة  ن  رغم أالرقابة عمى المصروفات عاملًا ميماً لزيادة الربحية  عد  تُ . الرقابة المصرفات: 3

لزيادة  بين المؤسسات المالية لجذب المدخرات غالباً ما تؤدي إلى زيادة المصروفات نتيجةً 
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خرى مثل تقميل العمالة أو المصروفات ىناك طرقاً أ ن  الفائدة المدفوعة لممدخرين إلا  أمعدلات 
 وزيادة استخدام الآلات التكنولوجية الحديثة قد تساعد عمى تخفيض المصروفات. غير المباشرة

كيز عمى معرفة رغبات والتي تتضمن تسعير الخدمات المالية والتر . السياسة التسويقية: 4
جذب المدخرات وتقديم سواق الجديدة والاعلان عن الخدمات الجديدة كوسائل لالزبائن والأ

نسانية في التعامل مع العميل والسعر قدمة، والعلاقات الإلخدمات المُ علان عن االقروض. فالإ
ن توفرىا المؤسسة سييلات المادية، كميا عناصر يجب أالمناسب لمخدمة وموقع المؤسسة والت

 .(9191)ابراىيم، قدمة ورضا العميل عنياالمالية لتضمن جودة الخدمة المُ 

 النتائج والمناقشة: -2
مناقشتيا  ومن ثم   دراسة والأسئمة البحثية ونتائجيا،في ىذا المبحث عرض محاور ال تم  
 وتفسيرىا.

 دراسة تخضع لمتوزع الطبيعي أم لا،في البداية التأكد فيما إذا كانت إجابات أفراد عينة ال لا بد  
بيدف معرفة طبيعة الاختبارات التي يجب استخداميا في ىذا المبحث بناءً عمى فرضيتين 

 أساسيتين:
 فرضية العدم: أن أفراد عينة الدراسة يخضعون لمتوزع الطبيعي

 فرضية البديمة: أن أفراد عينة الدراسة لا يخضعون لمتوزع الطبيعي
لاختبار الفرضية Sample Kolmogorov-Smirnov Test وتم استخدام اختبار

  Sample Kolmogorov-Smirnov Test( نتائج اختبار 6ويوضح الجدول )
 Sample Kolmogorov-Smirnov Test( نتائج اختبار 1الجدول )

 

البرمجيات 

 والشبكة

سجل 

  المعاملات

خوارزميات 

 التشفير

التحقق من 

 المعاملات

N 60 60 60 60 

Normal 

Parameters
a,b

 

Mean 3.7934 3.6984 3.7668 2.6104 

Std. 

Deviation 
0.78841 1.34317 0.87071 1.18917 

Most Extreme 

Differences 

Absolute 0.149 0.249 0.175 0.190 

Positive 0.063 0.166 0.078 0.190 

Negative -0.149 -0.249 -0.175 -0.116 

Test Statistic 0.149 0.249 0.175 0.190 
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Asymp. Sig. (2-tailed) .000
c
 .000

c
 .000

c
 .000

c
 

 Spssالمصدر: من إعداد الباحث باستخدام برنامج  
مستوى الدلالة المحسوبة لجميع المتغيرات أصغر من مستوى الدلالة ( أن 6يُلاحظ من الجدول )

بالتالي نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة التي تنص عمى إن أفراد عينة الدراسة  0.05
 لا يخضعون لمتوزع الطبيعي.

من وجهة نظر  المصارففي  )الثقة( متطمبات تطبيق تقنية سمسمة الكتلتوفر  تقييم -2-1
 .أفراد العينة

من  المصارففي  الكتل متطمبات تطبيق تقنية سمسمةىل تتوفر  للإجابة عمى السؤال:
  وجية نظر أفراد العينة

سجل  البرمجيات والشبكة، بالتالي ينقسم ىذا المبحث إلى أربعة محاور وىي
 .التحقق من المعاملات خوارزميات التشفير، المعاملات،

   :البرمجيات والشبكةالمحور الأول 
وجية نظر أفراد  من المصارففي البرمجيات والشبكة تتوفر ىل  للإجابة عمى السؤال:

 ؟ العينة
تم استخراج التكرارات والمتوسطات والانحرافات المعيارية لكل بند ومعامل الاختلاف 

(C.V% )( ذلك:2) رقم ويوضح الجدول 
 برمجيات والشبكةال( التكرارات والمتوسطات والانحرافات المعيارية لأسئمة محور 2الجدول )

 السؤال الرمز

 التكرار
الوسط 
غٌر  النتيجة %C.V الانحراف الحسابي

موافق 
 بشدة

غٌر 
 موافق محاٌد موافق

موافق 
 بشدة

Q1 

ٌتوفر لدى 
البنك 

برمجٌات 
وشبكة تُمكّن 
العملاء من 
الاستفادة من 

الخدمات 
 الالكترونٌة

 موافق 29.87 1.156 3.87 12 33 4 8 3

Q2 

إن الإعلانات 
خدمات لل

 الالكترونٌة
صادقة وتعبر 
عن المنتج 

بشكل 
 صحٌح.

 موافق 30.39 1.179 3.88 11 35 3 11 1
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Q3 

خدمات أن ال
الالكترونٌة 

تعتبر وافٌة 
 وكافٌة

 موافق 32.74 1.241 3.79 13 31 1 11 4

Q4 

 تازتم
خدمات ال

الالكترونٌة 
 بتوفٌر الوقت

 موافق 32.59 1.206 3.7 11 33 4 11 1

Q5 

وفر فروع ت
البنك خدمة 
جٌدة للعملاء 

للاستفسار 
عن الخدمات 

الالكترونٌة 
وتصحٌح 

 الأخطاء

 موافق 31.99 1.174 3.67 11 34 3 11 1

Q6 

تنافس 
خدمات ال

الالكترونٌة 
الخدمات 

من التقلٌدٌة 
 وقتحٌث ال
 والكفاءة.

 موافق 31.61 1.179 3.73 9 31 8 9 1

Q7 

تتواجد فً 
سوق ال

منظمات 
أخرى تقدم 

خدمات 
 الكترونٌة

 موافق 28.10 1.082 3.85 18 31 7 3 1

Q8 

 لبنكقوم اٌ
بتطوٌر 
وتحدٌث 

ستمر م
خدمات لل

الالكترونٌة 
 المقدمة

 موافق 27.87 1.073 3.85 17 30 6 5 2

V1 
برمجٌات ال

 والشبكة
 موافق 20.78 0.78841 3.7934 - - - - -

 Spssالمصدر: من إعداد الباحث باستخدام برنامج 
 ( ما يمي:9يُلاحظ من الجدول )

 .موافقأن جميع متوسطات إجابات أسئمة ىذا المحور كانت  -6
%، بالتالي 97.87كانت إجابات السؤال الثامن أقل تشتتاً حيث بمغ معامل الاختلاف  -9

تعتبر إجابات أفراد عينة الدراسة ليذا السؤال الأكثر تجانساً، في حين كانت إجابات 
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% بالتالي تعتبر 39.74معامل الاختلاف السؤال الثالث الأكثر تشتتاً حيث بمغ 
 أقل تجانساً.ذا السؤال إجابات أفراد عينة الدراسة لي

لديو البرمجيات والشبكة اللازمين لتطبيق تقنية عينة الدراسة أن البنك  وجد أغمب أفراد  -3
 .3.7934حيث بمغ متوسط إجاباتيم  سمسمة الكتل

 ا يمي:تم اختبار فرضية المحور الأول التي تنص عمى م
البرمجيات لا توجد فروق ذات دلالة احصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول  فرضية العدم:

 )نسبة الموافقين، ونسبة غير الموافقين(. والشبكة
البرمجيات توجد فروق ذات دلالة احصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول  فرضية البديمة:

 ونسبة غير الموافقين(.)نسبة الموافقين،  والشبكة
، µ>3عند متوسط  ،1.15عند مستوى دلالة  Binomial Test وذلك باستخدام اختبار

تعبر عن عدم موافقة  3حيث افترض الباحث أن درجات الإجابات التي تكون أقل أو تساوي 
محور لفرضية  Binomial Test ( نتائج اختبار3المبحوث عمى السؤال ويوضح الجدول )

 البرمجيات والشبكة.
  البرمجيات والشبكةلفرضية محور  Binomial Test ( نتائج اختبار3الجدول )

 
Category N 

Observed 
Prop. 

Test 
Prop. 

Exact Sig. 
(2-tailed) 

البرمجٌات 
  والشبكة

Group 1 <= 3 11 0.18 0.50 0.000 

Group 2 > 3 49 0.82     

Total   61 1.00     

 Spssالمصدر: من إعداد الباحث باستخدام برنامج 
من  قل، وىو أ1011يُلاحظ من الجدول السابق أن مستوى الدلالة المحسوبة بمغ 

بالتالي نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة التي تنص عمى  α=1015مستوى الدلالة 
وبما  البرمجيات والشبكة،ول فروق ذات دلالة احصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة حوجود 

أن بالتالي يمكن القول  نت إجاباتيم موافق أو موافق بشدة،% من أفراد العينة كا89أن نسبة 
من وجية نظر  اللازمين لتطبيق تقنية سمسمة الكتل البرمجيات والشبكة ممكتالمؤسسات المالية 
 أفراد عينة الدراسة.

  :سجل المعاملاتالمحور الثاني  
 ؟ من وجية نظر أفراد العينة المصارففي يتوفر سجل المعاملات ىل  عمى السؤال:للإجابة 

تم استخراج التكرارات والمتوسطات والانحرافات المعيارية لكل بند ومعامل الاختلاف 
(C.V%)( ذلك:4) رقم ويوضح الجدول 
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 المعاملاتسجل ( التكرارات والمتوسطات والانحرافات المعيارية لأسئمة محور 4الجدول )

 السؤال الرمز

 التكرار
الوسط 
غٌر  النتيجة %C.V الانحراف الحسابي

موافق 
 بشدة

غٌر 
 موافق محاٌد موافق

موافق 
 بشدة

Q9 

لخدمات ا
 الالكترونٌة
أكثر أماناً 

من الخدمات 
 التقلٌدٌة

 موافق 36.43 1.348 3.7 12 28 5 8 7

Q10 

ر توف
الخدمات 

الالكترونٌة 
ضمان 

حسن سٌر 
 المعاملات

 موافق 35.65 1.337 3.75 11 19 3 11 6

Q11 

ٌتوفر فً 
خدمات ال

الالكترونٌة 
معاٌٌر 

الأمان )مثل 
رمز 

تعرٌفً 
 مخصص(

 موافق 37.99 1.398 3.68 33 17 1 1 7

Q12 

خدمات ن الإ
 الالكترونٌة

تتمتع بنفس 
مٌزات 

الخدمات 
 التقلٌدٌة

 موافق 40.98 1.5 3.66 35 11 3 4 6

V2  سجل
 المعاملات

 موافق 36.32 1.34317 3.6984 - - - - -

 Spssالمصدر: من إعداد الباحث باستخدام برنامج 
 ( ما يمي:4حظ من الجدول )يُلا
 .موافقأن جميع متوسطات إجابات أسئمة ىذا المحور كانت  -6
%، بالتالي 35.65أقل تشتتاً حيث بمغ معامل الاختلاف  Q10كانت إجابات السؤال  -9

تعتبر إجابات أفراد عينة الدراسة ليذا السؤال الأكثر تجانساً، في حين كانت إجابات السؤال 
Q12  بالتالي تعتبر إجابات أفراد عينة 41.98الأكثر تشتتاً حيث بمغ معامل الاختلاف %

 الدراسة ليذا السؤال الأقل تجانساً.
و سجل معاملات يُمكنو من تطبيق تقنية سمسمة دراسة أن  البنك لديوجد أغمب أفراد عينة ال  -3

 .3.6984حيث بمغ متوسط إجاباتيم  الكتل
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 تم اختبار فرضية المحور الثاني التي تنص عمى ما يمي:
سجل لا توجد فروق ذات دلالة احصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول  فرضية العدم:

 ين(.)نسبة الموافقين، ونسبة غير الموافق المعاملات
سجل توجد فروق ذات دلالة احصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول  فرضية البديمة:

 )نسبة الموافقين، ونسبة غير الموافقين(. المعاملات
، µ>3عند متوسط  ،1.15عند مستوى دلالة  Binomial Test وذلك باستخدام اختبار

تعبر عن عدم موافقة  3أو تساوي حيث افترض الباحث أن درجات الإجابات التي تكون أقل 
سجل محور لفرضية  Binomial Test ( نتائج اختبار5المبحوث عمى السؤال ويوضح الجدول )

 .المعاملات
  سجل المعاملاتلفرضية محور  Binomial Test ( نتائج اختبار5الجدول )

 
Category N 

Observed 
Prop. 

Test Prop. 
Exact Sig. 
(2-tailed) 

سجل 
  المعاملات

Group 1 <= 3 18 0.29 0.50 0.000 

Group 2 > 3 41 0.71     

Total   61 1.00     

 Spssالمصدر: من إعداد الباحث باستخدام برنامج 
من  قل، وىو أ1011يُلاحظ من الجدول السابق أن مستوى الدلالة المحسوبة بمغ 

بالتالي نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة التي تنص عمى  α=1015مستوى الدلالة 
وبما أن  سجل المعاملات،فروق ذات دلالة احصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول وجود 
 أن% من أفراد العينة كانت إجاباتيم موافق أو موافق بشدة، بالتالي يمكن القول 71نسبة 

 من وجية نظر أفراد عينة الدراسة. المعاملاتبسجل تتمتع   المصارف
  :خوارزميات التشفيرالمحور الثالث 

من وجية نظر أفراد  المصارففي  خوارزميات التشفيرتتوفر ىل  للإجابة عمى السؤال:
 ؟ العينة

تم استخراج التكرارات والمتوسطات والانحرافات المعيارية لكل بند ومعامل الاختلاف 
(C.V%) ، ( ذلك:6) رقم الجدولويوضح 

 خوارزميات التشفير( التكرارات والمتوسطات والانحرافات المعيارية لأسئمة محور 6الجدول )

 السؤال الرمز

 التكرار
الوسط 
 الحسابي

غٌر  النتيجة %C.V الانحراف
موافق 

 بشدة
غٌر 

 موافق محاٌد موافق
موافق 

 بشدة
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Q13 

ٌتم العمل 
على ادخال 

كل الخدمات 
فً 

خوارزمٌات 
 التشفٌر

 موافق 30.13 1.169 3.88 18 31 1 8 1

Q14 

ٌأخذ البنك 
رغبات 
العملاء 
لإدخال 
خدمات 

الكترونٌة 
بعٌن  جدٌدة

 الاعتبار

 موافق 30.62 1.191 3.89 11 18 1 8 1

Q15 

 البنك تقبلٌ
تابع ٌو

الشكاوي فً 
حال 

 وجودها
بخصوص 
الخدمات 

 الالكترونٌة

 موافق 32.97 1.253 3.8 19 31 1 5 3

Q16 

ٌتجه 
العملاء نحو 

الخدمات 
الالكترونٌة 

أكثر من 
الخدمات 

 التقلٌدٌة

 موافق 32.39 1.192 3.68 11 19 6 11 4

Q17 

ٌقدم البنك 
شرح 

واضح 
للعملاء عن 

الخدمات 
الالكترونٌة 

المقدمة 
 والجدٌدة

 موافق 32.73 1.185 3.62 13 31 6 6 3

Q18 

شفٌر ٌتم ت
الخدمات 
فور الجدٌدة 

توفرها فً 
 البنك

 موافق 31.66 1.181 3.73 11 33 3 4 1

V3  خوارزمٌات
 التشفٌر

 موافق 23.12 0.87071 3.7668 - - - - -

 Spssالمصدر: من إعداد الباحث باستخدام برنامج 
 ( ما يمي:6يُلاحظ من الجدول )
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 .موافقأن جميع متوسطات إجابات أسئمة ىذا المحور كانت  -6
%، بالتالي 31.63أقل تشتتاً حيث بمغ معامل الاختلاف  Q13كانت إجابات السؤال  -9

تعتبر إجابات أفراد عينة الدراسة ليذا السؤال الأكثر تجانساً، في حين كانت إجابات السؤال 
Q15  بالتالي تعتبر إجابات أفراد عينة 39.97الأكثر تشتتاً حيث بمغ معامل الاختلاف %

 ال الأقل تجانساً.الدراسة ليذا السؤ 
دراسة أن البنك محل الدراسة يوف ر خوارزميات تشفير كافية لتطبيق وجد أغمب أفراد عينة ال  -3

 .3.7668حيث بمغ متوسط إجاباتيم  تقنية سمسمة الكتل
 تم اختبار فرضية المحور الثالث التي تنص عمى ما يمي:

ت أفراد عينة الدراسة حول لا توجد فروق ذات دلالة احصائية بين إجابا فرضية العدم:
 )نسبة الموافقين، ونسبة غير الموافقين(. خوارزميات التشفير

خوارزميات توجد فروق ذات دلالة احصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول  فرضية البديمة:
 )نسبة الموافقين، ونسبة غير الموافقين(. التشفير

، µ>3عند متوسط  ،1.15عند مستوى دلالة  Binomial Test وذلك باستخدام اختبار
تعبر عن عدم موافقة  3حيث افترض الباحث أن درجات الإجابات التي تكون أقل أو تساوي 

محور لفرضية  Binomial Test ( نتائج اختبار7بحوث عمى السؤال ويوضح الجدول )الم
  خوارزميات التشفير

  خوارزميات التشفيرلفرضية محور  Binomial Test ( نتائج اختبار7الجدول )

 
Category N 

Observed 
Prop. 

Test Prop. 
Exact Sig. 
(2-tailed) 

خوارزمٌات 
  التشفٌر

Group 1 <= 3 14 0.23 0.50 0.000 

Group 2 > 3 46 0.77     

Total   61 1.00     

 Spssالمصدر: من إعداد الباحث باستخدام برنامج 
من  قل، وىو أ1011السابق أن مستوى الدلالة المحسوبة بمغ يُلاحظ من الجدول 

بالتالي نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة التي تنص عمى  α=1015مستوى الدلالة 
وبما  خوارزميات التشفير،فروق ذات دلالة احصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول وجود 

أن بالتالي يمكن القول  إجاباتيم موافق أو موافق بشدة،نت % من أفراد العينة كا71أن نسبة 
من وجية نظر  اللازمة لتطبيق تقنية سمسمة الكتل بخوارزميات التشفيرتتمتع  المؤسسات المالية
 أفراد عينة الدراسة.
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  :التحقق من المعاملاتالمحور الرابع 
من  محل الدراسة في البنك ميزة التحقق من المعاملاتتتوفر ىل  للإجابة عمى السؤال:
 ؟ وجية نظر أفراد العينة

تم استخراج التكرارات والمتوسطات والانحرافات المعيارية لكل بند ومعامل الاختلاف 
(C.V%) ،( ذلك:8) رقم ويوضح الجدول 

 المعاملات لانحرافات المعيارية لأسئمة محور التحقق من( التكرارات والمتوسطات وا8الجدول )

 السؤال الرمز

 التكرار
الوسط 
غٌر  النتيجة %C.V الانحراف الحسابي

موافق 
 بشدة

غٌر 
 موافق محاٌد موافق

موافق 
 بشدة

Q19 

 بنكقدم الٌ
خدمات مع ال

 الالكترونٌة
هداٌا 

 وعروض. 

16 31 4 7 1 2.55 1.277 50.08 
غير 
 موافق

Q20 

ٌقدم البنك 
حسومات 

على 
الخدمات 

الالكترونٌة 
فً فترة 
الأعٌاد 

 والمناسبات

 محايد 49.21 1.309 2.66 3 6 3 31 17

Q21 

ٌقوم البنك 
بمراجعة 
الحسابات 

الالكترونٌة 
 للعملاء

13 33 6 5 3 2.52 1.244 49.37 
غير 
 موافق

Q22 

ٌقدم البنك 
خدمات 

الكترونٌة 
 باتجاهٌن

 محايد 47.74 1.265 2.65 5 3 9 32 11

Q23 

ٌقوم الأفراد 
بالاحتفاظ 
برصٌدهم 

لاستخدامهم 
فً الخدمات 
الالكترونٌة 

 مدة أطول

16 34 5 3 2 2.54 1.197 47.13 
غير 
 موافق

V4  سجل
 المعاملات

- - - - - 2.5838 1.17382 45.43 
غير 
 موافق

 Spssالمصدر: من إعداد الباحث باستخدام برنامج 
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 ( ما يمي:8يُلاحظ من الجدول )
 ، ومحايد.موافقأن جميع متوسطات إجابات أسئمة ىذا المحور كانت غير  -6
%، بالتالي 47.63أقل تشتتاً حيث بمغ معامل الاختلاف  Q23كانت إجابات السؤال  -9

تعتبر إجابات أفراد عينة الدراسة ليذا السؤال الأكثر تجانساً، في حين كانت إجابات 
% بالتالي تعتبر إجابات 51.18لاختلاف الأكثر تشتتاً حيث بمغ معامل ا Q19السؤال 

 أفراد عينة الدراسة ليذا السؤال الأقل تجانساً.
سة أن الشركات الأصمية لا تقوم بالتحقق من المعاملات وجد أغمب أفراد عينة الدرا  -3

 .9.5838حيث بمغ متوسط إجاباتيم  بشكل كافي لتطبيق تقنية سمسمة الكتل
 لتي تنص عمى ما يمي:تم اختبار فرضية المحور الرابع ا

التحقق لا توجد فروق ذات دلالة احصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول  فرضية العدم:
 )نسبة الموافقين، ونسبة غير الموافقين(. من المعاملات
التحقق من توجد فروق ذات دلالة احصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول  فرضية البديمة:

 )نسبة الموافقين، ونسبة غير الموافقين(. المعاملات
، µ>3عند متوسط  ،1.15عند مستوى دلالة  Binomial Test وذلك باستخدام اختبار

تعبر عن عدم موافقة  3حيث افترض الباحث أن درجات الإجابات التي تكون أقل أو تساوي 
التحقق محور لفرضية  Binomial Test ( نتائج اختبار9بحوث عمى السؤال ويوضح الجدول )الم

 من المعاملات
  التحقق من المعاملاتلفرضية محور  Binomial Test ( نتائج اختبار9الجدول )

 
Category N 

Observed 
Prop. 

Test Prop. 
Exact Sig. 
(2-tailed) 

التحقق من 
 المعاملات

Group 1 <= 3 44 0.74 0.50 0.000 

Group 2 > 3 16 0.26     

Total   61 1.00     

 Spssالمصدر: من إعداد الباحث باستخدام برنامج 
من  قل، وىو أ1011يُلاحظ من الجدول السابق أن مستوى الدلالة المحسوبة بمغ 

بالتالي نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة التي تنص عمى  α=1015مستوى الدلالة 
 التحقق من المعاملات،فروق ذات دلالة احصائية بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول وجود 
كانت إجاباتيم موافق أو موافق بشدة، بالتالي يمكن القول  فقط % من أفراد العينة96نسبة  ولكن
 من وجية نظر أفراد عينة الدراسة. بالتحقق من المعاملاتتتمتع لا  المؤسسات الماليةأن 
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بالبرمجيات والشبكة، وسجل المعاملات، تتمتع  المصارفمما سبق يمكن القول أن 
وذلك من وجهة نظر أفراد  بالتحقق من المعاملاتولكن لا تتمتع   وخوارزميات التشفير،

 العينة.
من  المصارفوفق مدى توافرها في  متطمبات تطبيق تقنية سمسمة الكتلترتيب عناصر  -2-2

 ينة:وجهة نظر أفراد الع
متطمبات تطبيق تقنية توفر  مدى تقييمبعد عرض المحاور الأربعة السابقة المتضمنة 

، تم الاعتماد عمى متوسطات من وجية نظر أفراد العينة المؤسسات الماليةفي سمسمة الكتل 
الإجابات لترتيبيا وفق الأىمية حيث المتوسط الأعمى يدل عمى موافقة أعمى لدى أفراد عينة 

ومن خلال قسمة  في حين المتوسط الأقل يدل عمى موافقة أقل لدى أفراد عينة الدراسة،الدراسة، 
، يتبين لنا نسبة توفر (5المتمثل ب)و  أعمى متوسط ممكن )عدد الخيارات(المتوسط عمى 

وفق  ( المتوسطات لكل محور وترتيبيا من الأقل إلى الأعمى61ويوضح الجدول ) المتطمبات
 .باتمالمتطنسبة توفر 

 المتطمباتوفق نسبة توفر  ( المتوسطات لكل محور وترتيبها من الأقل إلى الأعمى12الجدول )

  N Minimum Maximum Mean 

مدى توفر 

 المتطلبات

 %51.68 2.5838 5.00 1.00 12 التحقق من المعاملات

 %73.97 3.6984 5.00 1.00 12 سجل المعاملات

 %75.34 3.7668 5.00 1.00 12 خوارزميات التشفير

 %75.87 3.7934 5.00 1.00 12 البرمجيات والشبكة

 Spssباستخدام برنامج  باحثالمصدر: من إعداد ال
بنسبة  المصارفأقل توافراً في  التحقق من المعاملات( أن 63-4يُلاحظ من الجدول )

 والشبكة البرمجيات، في حين أن خوارزميات التشفير، ومن ثم سجل المعاملاتمييا وي% 56.68
بنسبة  في الساحل السوري من وجية نظر أفراد العينة المصارففي تعتبر أكثر توافراً 

من وجية نظر أفراد  المصارففي أكثر توافراً  البرمجيات والشبكة، ولمتأكد من أن 75.87%
 افترضنا ما يمي: العينة

متطمبات وباقي محاور  والشبكةالبرمجيات فرضية العدم: لا توجد فروق ذات دلالة احصائية بين 
 من وجية نظر أفراد العينة. المصارففي  )الثقة( تطبيق تقنية سمسمة الكتل

متطمبات وباقي محاور  البرمجيات والشبكةالفرضية البديمة: توجد فروق ذات دلالة احصائية بين 
 من وجية نظر أفراد العينة. المصارففي  )الثقة( تطبيق تقنية سمسمة الكتل
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لدراسة الفروق بين  Wilcoxon Signed Ranks Testتم استخدام اختبار  
 Wilcoxon( نتائج اختبار 66، ويوضح الجدول )البرمجيات والشبكة والمتطمبات الأخرى

Signed Ranks 
 Wilcoxon Signed Ranks( نتائج اختبار 11الجدول )

 
 – سجل المعاملات

 البرمجيات والشبكة
 – خوارزميات التشفير
 البرمجيات والشبكة

 – التحقق من المعاملات
 البرمجيات والشبكة

Z -.013-b -2.093-b -12.567-b 
Asymp. Sig. (2-

tailed) 
0.990 0.036 0.000 

 Spssباستخدام برنامج  باحثالمصدر: من إعداد ال
مع محوري  البرمجيات والشبكة( أن مستوى الدلالة لمحور 64-4يُلاحظ من الجدول )

عمى التوالي، وىما أقل من  1.111و ،1.136كانا  التحقق من المعاملات و خوارزميات التشفير
بالتالي نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة التي تنص عمى وجود  ،1.15مستوى الدلالة 

بالتالي تتمتع  ورين السابقين.والمح البرمجيات والشبكةفروق ذات دلالة احصائية بين محور 
في حين أن  والتحقق من المعاملات، خوارزميات التشفيرأكثر من  بالبرمجيات والشبكة صارفالم

وىو أعمى  1.991كان  سجل المعاملاتمع محور  البرمجيات والشبكةمستوى الدلالة لمحور 
وجود فروق ذات دلالة بالتالي نقبل فرضية العدم التي تنص عمى عدم  1.15من مستوى الدلالة 

، بالتالي يمكن القول أن ر سجل المعاملاتومحو  البرمجيات والشبكةاحصائية بين محور 
 بنفس الدرجة. وسجل المعاملات بالبرمجيات والشبكةتتمتع  المصارف

 
 
 
 
 
 
 

 :الاستنتاجات والتوصيات -3
 :( الاستنتاجات3-1)
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 عملاءحقق العديد من الفوائد لميُ  سمسمة الكتل )الثقة( في المصارف طبيق تقنيةت .6
تسييل إجراء المعاملات المالية والقيام بالعمميات في  ويتجمى ذلك بقوة معاً  مصارفوال

المصداقية وخمق علاقات جيدة مع و  مؤسسة المالية بالشفافيةوتمتع التحويل الأموال، 
 المساىمين وغيرىم من أصحاب المصالح. 

 تقنية سمسمة الكتلبمفيوم  العملاءلازال ىناك غموض وعدم دراية كافية من جانب  .9
 والإفادة منو. تطبيقياوكذلك بمدى فعاليتو وكيفية وأبعادىا ومدى تطورىا 

إن  البنك محل الدراسة قام بتطوير البرمجيات والشبكة، وسجل المعاملات، وخوارزميات  .3
يزال ىناك قصور في عمميات التحقق من ولكن لا  التشفير لتطبيق تقنية سمسمة الكتل،

 .وذلك من وجية نظر أفراد العينة المعاملات
بنسبة  بنك محل الدراسةقل توافراً في الىي الأ إن  عمميات التحقق من المعاملات .4

البرمجيات  في حين أن   خوارزميات التشفير ومن ثم   يمييا سجل المعاملات،% و 56.68
بنسبة عينة أفراد ال من وجية نظر البنك محل الدراسةر توافراً في كثالأعتبر تُ  والشبكة
 برمجيات والشبكة تتُع نقطة البداية وأساس تطبيق تقنية سمسمة الكتل.الكون  75.87%

 :التوصيات( 3-2) 
وعمى وجو  تطبيق تقنية سمسمة الكتلقيام الجيات المعنية بتوفير البنية التحتية اللازمة ل -6

 .تطبيقياى ضوء الاحتياجات الفعمية لالخصوص الأنظمة وتوفير الدراسات والمعمومات عم
وسائل الإعلام بالتوعية  المؤسسات المالية بتنظيم حملات ترويجية ومشاركة ضرورة اىتمام -9

ومبادئيا  لعمل عن بعد والقيام بالأعمال عبر الطرق الالكترونية الحديثةابنشر ثقافة 
 مى العملاء.المنشآت المؤدية ليا وعحة والمجالات المرتبطة بيا والعائد عمى كل من الصحي

تي ترغب بتطبيق تقنية لامرتبطة بأداء المنظمات والشركات الإجراءات ال بتسييلقيام الدولة  -3
 .تقديم ىذه الخدمات، وتوفير محفزات نظامية ليا عمى ضوء تميزىا في سمسمة الكتل

مؤسسات من قبل ال قديم الخدمات المرتبطة بتقنية سمسمة الكتلفل تتك يسن التشريعات الت -4
عممياتيا وخدماتيا بما يراعي مصالح العملاء والمنظمات التي ، وتضبط الراغبة بتطبيقيا
 .تقوم بتطبيقيا
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من خلال تقديم  السورية والشركة السورية للاتصالات الاتصالاتوزارة دور ضرورة تفعيل  -5
اللازمة لتطبيق تقنية  الإجراءات والمعاملات القانونية الانترنت وتيسيرفضل جودة لخدمة أ

وتوعية العملاء بأىمية ىذه التقنية والمساىمة في نشر الميزات التي تقدميا  سمسمة الكتل.
 .تقنية سمسمة الكتل
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فيىتعزوزىالموزةىىهادوروىىالمدؤولوةىالاجتماروة
ىالتنافدوةى

ى((حالة:ىجامعةىالذامىالخاصة))درادةى

جامعة:  –الاقتصاد كمية:    رباب ماردين طالـــب الدراســات العميــا:
 تشرين

 فداء الشيخ حسنالدكتورة المشرفة: 
 الملخص                                       

م ألا يكون دور الجامعة مقتصر عمى نقل المعرفة مواكبة عصر التكنولوجيا والمعموماتية يحت  
يحيط بيا من فقط كونيا تؤثر في المجتمع من خلال ما تقوم بو من وظائف، وتتأثر بما 

تغيرات في ىذا المجتمع وىذا يؤدي إلى خمق تنافس بينيا لتحقيق الأىداف المنشودة، والتي 
بدوره يدفعيا إلى ضرورة بناء القدرة التنافسية التي تمكنيا من تحقيق الميزة التنافسية مع 
حداث التخصصات  غيرىا من الجامعات من حيث استقطاب الموارد البشرية الأفضل، وا 

عممية الأبرز، وخمق البيئة الأكاديمية بمقوماتيا ومحتوياتيا المادية والمعنوية والمعرفية ال
والمالية، وفي ظل الواقع الذي تمر بو سورية لابد أن تكون الجامعات ومن ضمنيا الخاصة 
شريك حققي ومبادر في اقتراح الحمول ووضع الرؤى لرسم سورية المستقبل، لا سيما بعد 

لية الاجتماعية لمشركات لتشمل مختمف المؤسسات بشكل عام وفق معايير تخطي المسؤو 
عند مفيوم المسؤولية الاجتماعية لمجامعات بشكل  فلذلك لابد من التوق 06222ايزو 

 خاص لكونيا تتحمل ثلاث مستويات رئيسة: التعميم والأبحاث العممية وخدمة المجتمع.
دور المسؤولية الاجتماعية بأبعادىا ى توضيح ولذلك عمدنا لإعداد ىذا البحث اليادف إل 

الأربعة )البعد الاقتصادي، البعد الأخلاقي، البعد القانوني، البعد الإنساني( في تعزيز الميزة 
حيث ، )جامعة الشام الخاصة( دراسة حالةالتنافسية لمجامعات الخاصة في الساحل السوري 
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وصفي لتغطية الجانب النظري لمنيج الاو المقارنة الاستنباطية تم الاعتماد عمى منيج 
كأداة لجمع البيانات الأولية، أما في الجانب العممي ستعتمد الباحثة عمى الاستبانة ، لمبحث

 عينةحيث تم الاعتماد عمى  ،تم توزيعيا عمى عينة من أفراد مجتمع البحث للإجابة عميياو 
وجود علاقة وتم التوصل إلى  مجموعة من الاستنتاجات والتوصيات منيا: مشاىدة  62من 
ة ىذه الجامع مما يوجب عمىأبعاد المسؤولية الاجتماعية المختمفة والميزة التنافسية، بين 

ما يتوجب عمييا من أعمال المسؤولية الاجتماعية لمشركات في المجتمع الاستمرار بتقديم 
 .المتعاممين وأفراد المجتمعحة أمام ووضع ىذه الأعمال بصورة واض

 

 .المسؤولية الاجتماعية، الميزة التنافسية، الصورة الذىنية الكممات المفتاحية:
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The Role of Social Responsibility in Promoting 

Competitive Advantage 

(a Field Study on the Private Universities in Syrian 

Cost))) 

 

Abstract 

Keeping pace with the era of technology and informatics, it is imperative 

that the role of the university not be limited to the transfer of knowledge 

only, as it affects the society through the functions it performs, and is 

affected by the changes that surround it in this society, and this leads to 

the creation of competition between them to achieve the desired goals, 

and this pushes them to Building the competitive ability that enables it to 

achieve a competitive advantage with other universities, in terms of 

attracting the best human resources, creating the most prominent 

scientific disciplines, and creating an academic environment with its 

material, moral, knowledge and financial components, and within the 

situation that Syria is going through, the universities, including the private 

ones, must be A real partner and an initiator in proposing solutions and 

developing visions to chart the future Syria, especially after transcending 

corporate social responsibility to include various institutions in general in 

accordance with ISO 26000 standards, so it was necessary to stand on the 

concept of social responsibility for universities in particular because they 

bear three main levels: education and scientific research and community 

service. Therefore, we set out to prepare this research aimed at clarifying 

the role of social responsibility in its four dimensions (the economic 

dimension, the moral dimension, the legal dimension, the human 

dimension) in enhancing the competitive advantage of private universities 

on the Syrian coast, (Al-Sham Private University). 

Where it relied on deductive comparison approach to cover the theoretical 

side, as for the practical side, the researcher relied on the questionnaire as 

a tool for collecting primary data and it was distributed to a sample of 

community members to answer it, s  sample of 60 views was relied upon. 
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To a set of conclusions and recommendations, including: The existence of 

a relationship between the various dimensions of social responsibility and 

competitive advantage, which requires these private universities to 

continue to provide the necessary corporate social responsibility work in 

the community and to put these works in a clear way in front of the 

dealers and members of the community, and this ensures an increase in 

the good mental image of the community.  

Keywords: social responsibility, competitive advantage, Mental image. 

 

 

 

 :المقدمة

التنمية الشاممة ومواجية متطمبات المستقبل إلا بالمعرفة  فلا يستطيع أي مجتمع تحقيق أىدا
المنشود بالعمم  يتفق ومتطمبات الواقع والمستقبل والثقافة وامتلاك قطاع تعميمي وميني سميم

والتعميم، مما لا شك فيو أن الجامعة ىي من أىم المنظمات ودور صناعة العمم والتعميم في 
 تجييزالعالم، كونيا منارات عممية تقوم أساساً لمرقي بالمجتمعات فكرياً وأخلاقياً، من خلال 

المنشودة وذلك من خلال تبني إعداد القوى العاممة  العنصر البشري القادر عمى إحداث التنمية
 القادرة عمى مواجية التغيرات العممية والتكنولوجية المعاصرة.

ن مواكبة عصر التكنولوجيا والمعموماتية يحتم ألا يكون دور الجامعة مقتصر عمىى نقىل المعرفىة  وا 
بمىا يحىيط بيىا مىن تغيىرات  فقط كونيا تؤثر في المجتمع من خلال ما تقوم بو من وظائف، وتتىأثر

في ىذا المجتمع وىذا يؤدي إلى خمق تنافس بينيا لتحقيق الأىداف المنشىودة، والتىي بىدوره يىدفعيا 
إلى ضرورة بناء القدرة التنافسية التي تمكنيا من تحقيىق الميىزة التنافسىية مىع غيرىىا مىن الجامعىات 

حىداث التخصصى ات العمميىة الأبىرز، وخمىق البيئىة من حيىث اسىتقطاب المىوارد البشىرية الأفضىل، وا 
الأكاديمية بمقوماتيا ومحتوياتيا المادية والمعنوية والمعرفية والمالية، وفي ظل الواقع الذي تمر بىو 

قىىي ومبىىادر فىىي اقتىىراح الحمىىول يسىىورية لابىىد أن تكىىون الجامعىىات ومىىن ضىىمنيا الخاصىىة شىىريك حق
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المسىؤولية الاجتماعيىة لمشىركات لتشىمل ووضع الرؤى لرسم سورية المسىتقبل، لا سىيما بعىد تخطىي 
عنىىىد مفيىىىوم  فلىىىذلك لابىىىد مىىىن التوقىىى 26000مختمىىىف المؤسسىىىات بشىىىكل عىىىام وفىىىق معىىىايير ايىىىزو 

المسىىىؤولية الاجتماعيىىىة لمجامعىىىات بشىىىكل خىىىاص لكونيىىىا تتحمىىىل ثىىىلاث مسىىىتويات رئيسىىىة: التعمىىىيم 
 والأبحاث العممية وخدمة المجتمع.

ة الاجتماعيىىىىة بأبعادىىىىىا الأربعىىىىة )البعىىىىد الاقتصىىىىادي، البعىىىىد سىىىىتقوم الباحثىىىىة بدراسىىىىة دور المسىىىىؤولي
الخاصىىىة فىىىي  اتتعزيىىىز الميىىىزة التنافسىىىية لمجامعىىى الأخلاقىىىي، البعىىىد القىىىانوني، البعىىىد الإنسىىىاني( فىىىي

 )جامعة الشام الخاصة(. دراسة حالةالساحل السوري 

 مشكمة البحث:

، والمقابلات التي الشامفي جامعة من خلال الدراسة الاستطلاعية التي قامت بيا الباحثة     
قامت بيا مع بعض العاممين الإداريين في الإدارة العميا والوسطى فييا، حيث قامت بطرح 

 مجموعة من التساؤلات ومن تمك التساؤلات:

ىل تسعى الجامعة لتطوير الأداء الوظيفي لمعاممين وتوفير برامج تدريبية ليم في سبيل  -
 العام؟تحقيق ميزة في الأداء 

ىل تستجيب الجامعة لمتطمبات التكنولوجيا المتطورة التي تساعد عمى تقديم خدمات ذات  -
 جودة بأقل تكمفة؟

ىل يتوفر لدى الجامعة برامج أكاديمية نوعية تتميز عن المنافسين من الجامعات وتطوير  -
 لخططيا لمواكبة حاجات المجتمع المتجددة؟

 عدد من المنح والإعفاءات من الرسوم لمدرجات العممية المختمفة؟ ةىل توفر الجامع -

تطبيق الأفكار الخلاقة المقدمة من الطمبة لتحسين بيئة الدراسة الجامعية  ةالجامع ىل تدعم -
 فييا؟

 ىل تتلاءم سياسات القبول في الجامعة مع متطمبات واحتياجات سوق العمل؟ -
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لاحظت الباحثة وجود تفاوت في جودة الوسائل  ومن خلال الإجابة عن ىذه التساؤلات
والتجييزات المساعدة مثل: التجييزات الطبية الحديثة التي يتم استخداميا، كما لاحظت وجود 
تفاوت في مستوى الجودة بين ىذه الجامعات وفق المعايير الدولية والجودة المحمية، ومن خلال 

وعة من أحدث الدراسات التي تناولت موضوع الميزة المراجعة الأدبية التي قامت بيا الباحثة لمجم
 ،بالمسؤولية الاجتماعية ةتشير إلى أن التزام ىذه الجامع تبين أن معظم الدراسات ،التنافسية

يقودىا لمحصول عمى ميزة تنافسية حيث أن مؤشر أداء المنظمات لم يعد مقتصراً عمى الأداء 
نما أصبح للأدا ،المالي والاقتصادي فحسب ء الاجتماعي دور جوىري لمموازنة بين أىداف وا 

 ،في أعماليا التعميمية زالجامعات وأىداف المجتمع، والجامعات الناجحة ىي الجامعات التي ترك
توجياتيا نحو المسؤولية الاجتماعية من حيث المشاركة والمساىمة في تقديم  يوكذلك تسعى ف

ومن ىنا تجمت مشكمة البحث بالتساؤل  ،ياالخدمات المختمفة لتدعيم مخرجاتيا ورفع تنافسيت
 الرئيس الآتي:

؟ محل الدراسةفي الجامعة تعزيز الميزة التنافسية  ما ىو دور المسؤولية الاجتماعية في  -
 ويتفرع عنو ما يأتي:

في ما ىو دور البعد الاقتصادي لممسؤولية الاجتماعية في تعزيز الميزة التنافسية   -
 ؟ الجامعة محل الدراسة

في الجامعة ما ىو دور البعد القانوني لممسؤولية الاجتماعية في تعزيز الميزة التنافسية  -
 ؟ محل الدراسة

في الجامعة ة في تعزيز الميزة التنافسية ما ىو دور البعد الأخلاقي لممسؤولية الاجتماعي -
 ؟ محل الدراسة

في الجامعة التنافسية ما ىو دور البعد الإنساني لممسؤولية الاجتماعية في تعزيز الميزة  -
 ؟ محل الدراسة

 أهمية البحث وأهدافه: -

ــ مىىن خىىلال توضىىيح المفىىاىيم ن الأىميىىة النظريىىة ليىىذه الدراسىىة تكمىىة: الأهميــة الريري
المتعمقىىىىة بالمسىىىىؤولية الاجتماعيىىىىة والميىىىىزة التنافسىىىىية، بالإضىىىىافة إلىىىىى إبىىىىراز أىميىىىىة تبنىىىىي 
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لدورىا في تحسين  ة محل الدراسةالجامعالأربعة من قبل  بأبعادىاالمسؤولية الاجتماعية 
الصىورة الذىنيىة والتنافسىىية ليىا، وذلىىك لكىون الجامعىات جىىزء لا يتجىزأ مىىن المجتمىع الىىذي 

 نعمل بو في ظل التغيرات المستمرة وزيادة عدد الطمبة فييا.

ــــة ــــة الأهمي تكمىىىىن الأىميىىىىة العمميىىىىة ليىىىىذه الدراسىىىىة مىىىىن خىىىىلال التوصىىىىيات :  العممي
 محل الدراسة. ةمكن أن تقدميا وبما يخدم الجامعيوالمقترحات التي 

 أهداف البحث:

 جامعىة الشىاميسعى البحث إلى تحديد دور المسؤولية الاجتماعيىة فىي تعزيىز الميىزة التنافسىية فىي  
 الخاصة في الساحل السوري وذلك من خلال:

  التنافسية.تحديد المفاىيم والعناصر الميمة المتعمقة بالمسؤولية الاجتماعية والميزة 
  الجامعىىة تحديىىد دور البعىىد الاقتصىىادي لممسىىؤولية الاجتماعيىىة فىىي تعزيىىز الميىىزة التنافسىىية فىىي

 .محل الدراسة
 جامعىة محىل الفىي  تحديد دور البعد القانوني لممسؤولية الاجتماعية في تعزيز الميىزة التنافسىية

 .الدراسة
  جامعة محىل ال في تعزيز الميزة التنافسيةتحديد دور البعد الإنساني لممسؤولية الاجتماعية في

 .الدراسة
  جامعة محل التحديد دور البعد الأخلاقي لممسؤولية الاجتماعية في تعزيز الميزة التنافسية في

 .الدراسة

 مرهجية البحث:

 بغية تحقيق أىداف البحث تم تقسيمو إلى جانبين:

الاستنباطية كمنيج عام لمتفكير، وسيتم الاعتماد ستعتمد الباحثة عمى المقارنة النظري:  ى القسم1
وذلك بالرجوع إلى العديد من الكتب  ،عمى المنيج الوصفي لتغطية الجانب النظري لمبحث

أما في الجانب العممي ستعتمد الباحثة عمى  ،والدوريات والمراجع العربية والأجنبية ذات العلاقة
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يتم توزيعيا عمى عينة من أفراد مجتمع البحث للإجابة الاستبانة كأداة لجمع البيانات الأولية، وس
عمييا، ومن ثم تحميل البيانات المجمعة باستخدام برنامج الحصص الإحصائية لمعموم الاجتماعية 

spss. 

بحث من خلال تصميم : وفييا تم جمع البيانات الأولية من واقع مجتمع وعينة ال ى القسم العممي0
بغية اختبار فرضيات الدراسة باستخدام الأساليب  ،اد عينة البحثت وتوزيعيا عمى افر اسبيانا

وزعت وفق أسموب برامج الإحصائية المناسبة، وقامت الباحثة بتصميم الاستبيانات التي وال
 كانت كما يمي: ، حيث تضمن كل سؤال خمسة احتمالاتليكرت

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة

1 0 3 4 5 

 

وتم تطوير استبيان مخصص لأىداف البحث بعد الاطلاع عمى العديد من الدراسات والأبحاث 
متغيرات  من السابقة ذات الصمة بالموضوع من خلال الدراسة الاستطلاعية، ويتألف الاستبيان

يتضمن أبعاد المسؤولية الاجتماعية المحور الأول:  ،ث والتي تقسم إلى محورين أساسيينالبح
المسؤولية الاجتماعية من أبعاد  قسم إلى أربعة محاور فرعية، كل منيا يتناول واحداً والذي 

 .الميزة التنافسية الثاني يتضمن المحورو 

 :مجتمع وعيرة البحث -

محل  جامعة الشام الخاصةيتكون مجتمع البحث من جميع العاممين الإداريين في  مجتمع البحث:
 اختيار عينة عشوائية من العاممين.، أما عينة البحث فسيتم الدراسة

استبانات غير صالحة   8استبانة وتم استبعاد  68استبانة اعيد منو  72توزيع  عيرة البحث:
جابات الخاطئة )تكرار اكثر من اجابة لنفس السؤال( لموصول الى والإجابات بسبب نقص الإ

، ولاختبار صدق مشاىدة 62حجم العينة المطموب. وبالتالي بمغ حجم العينة المعتمدة 
 Cronbach"sالاستبيانات تم حساب الاتساق الداخمي باستخدام مقياس معامل ألفاكرومباخ 
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Alpha ( وتعد 0,60وكانت قيمة ألفا ،)ن الاستبانة مقبولة وتحقق درجة جيدة وىذا يعني أ
 أىداف الدراسة.

 فرضيات البحث:

توجىىد علاقىىىة ذات دلالىىة معنويىىىة بىىين المسىىىؤولية  سىىيتم اعتمىىاد الفرضىىىيات الرئيسىىة الآتيىىىة: لا     
 محل الدراسة. ويتفرع عنيا الفرضيات الآتية: ةلجامعالاجتماعية والميزة التنافسية في ا

 سيتم اعتماد الفرضيات الآتية: 

لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين البعد الاقتصادي لممسؤولية الاجتماعية والميزة  -
 .ة محل الدراسةجامعالالتنافسية في 

لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين البعد القانوني لممسؤولية الاجتماعية والميزة  -
 .جامعة محل الدراسةالالتنافسية في 

لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين البعد الإنساني لممسؤولية الاجتماعية والميزة  -
 .جامعة محل الدراسةالالتنافسية في 

لاقة ذات دلالة معنوية بين البعد الأخلاقي لممسؤولية الاجتماعية والميزة لا توجد ع -
 .جامعة محل الدراسةالالتنافسية في 

  حدود البحث:

 .2020وعام  2019الحدود الزمانية: تمتد الفترة الزمنية لمبحث ما بين عام  -
 السوري.في الساحل  محل الدراسة جامعة الشام الخاصةالحدود المكانية: تشمل  -
 الدراسات السابقة: -

  الدراسات العربية: 

 الدراسات العربية:
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( بعنوان: مدى التزام المصارف التجارية بأبعاد المسؤولية الاجتماعية_ 2016 ،دراسة )قاسم-1
 فظة اللاذقية.ادراسة ميدانية في مح

مشكمة الدراسة: وباعتبار المصارف واحدة من المنظمات الرائدة في السوق، جاءت ىذه الدراسة  
لمبحث في مدى التزام المصارف بأبعاد المسؤولية الاجتماعية لما ليا من أىمية في تطوير 
وتحسين أدائيا، وتكمن مشكمة البحث في التساؤل الآتي: ما مدى التزام المصارف التجارية في 

فظة اللاذقية بأبعاد المسؤولية الاجتماعية: القانونية والاقتصادية والأخلاقية والإنسانية؟ وىل محا
 عام أو خاص(؟ درجة الالتزام حسب نوع المصارف )تختمف 

 أىداف الدراسة: يسعى الباحث من خلال ىذه الدراسة إلى:

ية عموماً والتجارية بشكل إبراز أىمية نتائجيا في لفت نظر أصحاب القرار في المصارف السور  •
خاص في إدراك أىمية الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية بدرجة كبيرة لما لو من تأثير في تحسين 

 وتطوير ىذه المصارف 

سؤولية ييدف إلى دراسة مدى التزام المصارف التجارية العاممة في محافظة اللاذقية بأبعاد الم •
الإنسانية( ودراسة الاختلاف بين ىذه  –الأخلاقية  –الاقتصادية  –القانونية الاجتماعية )

 المصارف حسب نوعيا )عامة وخاصة( في درجة الالتزام بيذه الأبعاد.

 نتائج الدراسة: توصمت الدراسة إلى النتائج الآتية:

   ،تمتزم المصارف التجارية في محافظة اللاذقية بأبعاد المسؤولية الاجتماعية: القانونية
( لمبعد القانوني و 71.88لأخلاقية بدرجة عالية، وبأىمية نسبية بمغت )%الاقتصادية، ا

 ( لمبعد الأخلاقي. 74.24( لمبعد الاقتصادي، و )77.68%)%
  تمتزم المصارف التجارية في محافظة اللاذقية بالبعد الإنساني لممسؤولية الاجتماعية بدرجة

 (.57.90متوسطة، وبأىمية نسبية بمغت )%
 ارف التجارية العامة والخاصة بدرجة التزاميا بأبعاد المسؤولية الاجتماعية.لا تختمف المص 
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( بعنوان: تحسين الإفصاح والتقرير عن المسؤولية الاجتماعية 0217، دراسة ) كدالم -0
لمنظمات الأعمال السورية باستخدام الآليات الداخمية لمحوكمة _ دراسة تطبيقية عمى المنظمات 

 )الإسمنت، البتروكيماويات، البناء، ومكاتب المراجعة(.العاممة في مجالات 

رىا في المسؤولية ثمشكمة الدراسة: نظراً لتعدد الآليات الداخمية لمحوكمة، وعدم وضوح دورىا وأ
 الاجتماعية لذلك فإن مشكمة البحث تظير في التساؤلات البحثية الآتية:

الاجتماعية في التقارير المالية لمنظمات فصاح والتقرير عن المسؤولية ماىي مشاكل الإ -
 الأعمال السورية؟

ما مدى أثر الآليات الداخمية لمحوكمة في تحسين الإفصاح والتقرير عن المسؤولية الاجتماعية  -
 لمنظمات الأعمال السورية؟

أىداف الدراسة: ييدف البحث إلى دراسة مشاكل الإفصاح والتقرير عن المسؤولية الاجتماعية في 
مكانية تحسين الإفصاح والتقرير باستخدام الآليات الداخمية لمحوكمة.ا  لتقارير المالية وا 

 نتائج الدراسة: توصمت الدراسة إلى النتائج الآتية: 

إن ممارسات منظمات الأعمال تجاه المسؤولية الاجتماعية يمكن أن تتأثر باختلاف طبيعة  •
 ة وتعميمات.نشاط المنظمات، وما يحكميا من قوانين وأنظم

ة الإفصاح والتقرير عن المسؤولية الاجتماعية تعد من الأدوار يإن الرقابة الداخمية عمى عمم •
اليامة التي تمعبيا لجنة المراجعة، ومن أكثر آليات حوكمة الشركات أىمية في الإفصاح والتقرير 

 ىو مجمس الإدارة.

في المصارف السورية باستخدام  ة( بعنوان: تحميل الميزة التنافسي2018 ،دراسة )دين -3
 المؤشرات الذاتية_ دراسة مقارنة بين المصرف التجاري السوري ومصرف سورية والميجر.

م يالتي تساعد المصارف في تقي مشكمة الدراسة: يسعى ىذا البحث إلى دراسة المؤشرات التنافسية
لرئيس الآتي: ىل تحقق وضعيا التنافسي الحالي والمستقبمي من خلال الإجابة عن التساؤل ا

 المصارف السورية المدروسة مزايا تنافسية في مؤشرات التنافسية الذاتية؟ ويتفرع عنيا ما يأتي:
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ىل تحقق المصارف السورية المدروسة ميزة تنافسية في مؤشر حوكمة الشركات والالتزام -1
 بالأنظمة المصرفية؟

 ة في مؤشر نوعية لمموظفين؟ىل تحقق المصارف السورية المدروسة ميزة تنافسي -0

 ىل تحقق المصارف السورية المدروسة ميزة تنافسية في مؤشر نظام المعمومات والتكنولوجيا؟ -3

أىداف الدراسة: ييدف البحث إلى دراسة مدى تحقيق المصارف السورية لمميزة التنافسية 
نظمة المصرفية، ومؤشر بالاعتماد عمى المؤشرات الذاتية )مؤشر حوكمة الشركات والالتزام بالأ

نوعية الموظفين ونظم المعمومات والتكنولوجيا( من خلال مقارنتيا بكل من المصرف التجاري 
 السورية ومصرف سورية والميجر. 

 نتائج الدراسة: أظيرت الدراسة النتائج الآتية: 

 الذاتية.يحقق المصرف التجاري السوري ومصرف سورية والميجر مزايا تنافسية في المؤشرات  •

عمق تيتفوق المصرف التجاري السوري عمى مصرف سورية والميجر في الميزة التنافسية التي ت •
بمعدل كفاية رأس المال، وىذا يعني أن ملاءتو أكثر جودة من مصرف سورية والميجر خلال 

ء بالالتزامات، فترة الأزمة، والميزة التنافسية التي تتعمق بنسبة السيولة المتوافرة والقدرة عمى الوفا
 ومؤشر نوعية الموظفين.

يتفوق مصرف سورية والميجر عمى المصرف التجاري السوري في مؤشر نظم المعمومات  •
 .2.181والتكنولوجيا بدرجة 

  الدراسات الأجنبية:

 (Zameer and others, 2018)دراسة 

Corporate social responsibility and financial performance: an 
empirical analysis of Indian banks 

 ة.يمالي: تحميل تجريبي لمبنوك اليندالمسؤولية الاجتماعية لمشركات والأداء ال
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مشىىكمة الدراسىىة وأىىىدافيا: فىىي ظىىل الكىىم اليائىىل مىىن الأبحىىاث التىىي تناولىىت العلاقىىة بىىين المسىىؤولية 
فيىة حيىث سىعى ىىذا البحىث إلىى الاجتماعية لمشركات والأداء المالي لازالىت ىىذه المؤلفىات غيىر وا

 دراسة العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية لمشركات والأداء المالي في البنوك اليندية.

مصرف تجاري مسجل في بورصة بومباي خلال  28منيجية الدراسة: تم جمع البيانات الثانوية لى 
تماعية من خىلال . حيث تم جمع البيانات عن المسؤولية الاج(2016-2007)فترة عشر سنوات 

 تقارير سنوية لمشركات.

نتائج الدراسة: تشير النتائج إلى أن المسؤولية الاجتماعية لمشركات تؤثر تأثيراً إيجابياً عمى الأداء 
المىىالي لمبنىىوك الينديىىة، كمىىا أن نتائجيىىا تقىىدم إيضىىاحات إداريىىة ىامىىة لىىدمج المسىىؤولية الاجتماعيىىة 

عمىىىال حيىىىث تسىىىاعد ىىىىذه المصىىىارف عمىىىى تجديىىىد فمسىىىفة لمشىىىركات مىىىع الخطىىىط الاسىىىتراتيجية للأ
 الأعمال لدييا والانتقال من النيج التقميدي القائم عمى الربح إلى النيج المسؤول اجتماعياً.

 (kagedom,2013)دراسة  -2

Corporate social responsibility and competitive advantage by 
commercial bank in Kenya. 

 الاجتماعية لمشركات والميزة التنافسية في البنوك التجارية في كينيا.المسؤولية 

: تعمىل المصىارف التجاريىة فىي كينيىا فىي بيئىة ديناميكيىة تتميىز بىالتغيرات وأهدافها الدراسة مشكمة
والمتطمبىىات التنظيميىىة والتغيىىرات الاقتصىىادية وبىىرامج المسىىؤولية الاجتماعيىىة والمنافسىىة التكنولوجيىىا 
قابمىىة عمميىىاً لمتطبيىىق عمىىى جميىىع المنظمىىات والمصىىارف التىىي ىىىي أكثىىر حساسىىية ليىىذه لالمشىىركات 

البىىرامج، لأن عمييىىا أن تسىىعى لإرضىىاء العديىىد مىىن حممىىة الأسىىيم، فاليىىدف مىىن ىىىذه الدراسىىة ىىىو 
تحديد تأثير المسؤولية الاجتماعية لمشركات كاستراتيجية عمىى الميىزة التنافسىية لممصىارف التجاريىة 

 في كينيا.

 : توصمت الدراسة إلى النتائج الآتية:الدراسة رتائج
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أن المسؤولية الاجتماعية لمشركات زادت من وعىي العمىلاء بالميىام الأساسىية والمنتجىات المقدمىة، 
وحسىىنت مىىن مسىىتوى اخلاصىىيم ومىىن قابميىىة تسىىويق منتجىىات المصىىرف، وكىىذلك خفضىىت التكىىاليف 

التىرويج لممصىرف، وأيضىاً وجىدت الدراسىة أنىو تىم دمىج التسويقية والتكمفىة التشىغيمية بالإضىافة إلىى 
مع بعض عناصر التسويق في المصارف، كمىا أوضىحت الدراسىة  المسؤولية الاجتماعية لمشركات

فاعىىىىىل وزادت ت ،عىىىىىززت إدراك المىىىىىوظفين تجىىىىىاه المصىىىىىارف أن المسىىىىىؤولية الاجتماعيىىىىىة لمشىىىىىركات
أظيرت النتىائج أيضىاً أن  وعلاقة بين البنك والمجتمع عززت ال، وكما المصارف مع حممة الأسيم

وجود علاقة ارتباط إيجابي بين المسؤولية الاجتماعية لمشىركات وعمىر المصىرف وعنصىر الممكيىة 
وعىىىدد المىىىوظفين وأوصىىىت بضىىىرورة اسىىىتخدام المصىىىارف لممسىىىؤولية الاجتماعيىىىة مىىىن أجىىىل تعزيىىىز 

 مستوى قدرتيا التنافسية.

 :الريري القسم -

منظمىات اليىوم كيانىات اقتصىادية مسىتقمة عىن المجتمىع الىذي تعمىل فيىو بىل أصىبحت تعمىل لم تعد 
تتعىىرض فييىىا لمكثيىىر مىىن التطىىورات التكنولوجيىىة المتسىىارعة  ،فىىي بيئىىة اقتصىىادية واجتماعيىىة معقىىدة

واتخىاذ  ،الأمر الذي دفعيا الى ضرورة التفكيىر الجىدي  ،والتحديات والضغوط  الداخمية والخارجية
ن بقىىىىاء المنظمىىىىات لىىىىم يعىىىىد يتوقىىىىف عمىىىىى تقىىىىديميا لسىىىىمع أءات المناسىىىىبة لمواكبتيىىىىا خاصىىىىة راالإجىىىى

وانما عمى  ،وحتى قيمتيا لم تعد تعتمد عمى مراكزىا المالية فحسب ،وخدمات تمبي رغبات العملاء
 ثار السمبية لأنشطتيا بشكل يحقق رضا أفراد المجتمع. سعييا لتقميل الآ

 :مفيوم المسؤولية الاجتماعية -

لقد اختمف الكثير من الباحثين في وضع إطار مفاىيمي لممسؤولية الاجتماعية، حيث لم يتم 
عمال بشكل ثابت ومحدد، ولا يزال يتطور ىذا التعريف المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأتعريف 

يبحث في مجال المسؤولية الاجتماعية  مع تقدم المجتمع وتطور توقعاتو، ويصادف كل من
الاجتماعية ت العشرات من التعاريف الصادرة من توجيين في تعريف المسؤولية لممنظما

ول وىو ما تتفق حولو التعاريف الأكاديمية. أما التوجو الثاني وىو ما لممنظمات، فالتوجو الأ
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اجتمعت حولو التعاريف الصادرة  من المنظمات و الييئات المحمية والدولية،  ويعتبر معظميا 
 وجيات نظر من قام بتقديميا.مختمف باختلاف 

تتكون المسؤولية الاجتماعية من عناصر مترابطة ومتكاممة  عناصر المسؤولية الاجتماعية: -
 ( 02، 0216ينمي كل واحد منيا الآخر ويقويو وىذه العناصر تتمثل بالآتي)قاسم ، 

  وتماسكيا واستقرارىاالاىتمام: ويتضمن الارتباط العاطفي بالجماعة وحرص الفرد عمى سلامتيا 
 ىدافيا.ألى تحقيق إواستمرارىا ووصوليا 

وفيمو لدوافع السموك  ،ويتضمن فيم الفرد لمجماعة والقوى النفسية المؤثرة في أعضائيا الفيم:
ن الفيم إىداف التي جعمتو يتبنى مواقفيا، الذي تعمل بو خدمة لأىدافيا، وأيضاً استيعابو للأ

ترط الالتزام بأخلاقيات المجتمع وىو أيضاً يش ،د في القيام بمسؤولياتوالصحيح يدعم مشاركة الفر 
وتنسيق الجيد الشخصي التعاوني  ، ومراعاة المعايير والاىتمامات الاجتماعية ومقاومة الضغوط
لى إالتي يجب الاعتماد عمييا لموصول كما يشمل التقارب الفكري وتحديد النقاط والأفكار الرئيسة 

زمات بشكل عقلاني يجعل الأفراد يواجيون الأ خدم المصمحة العامة، فالتعامل بشكلالغاية التي ت
تماعية معتمداً بالمرتبة الأولى عمى وحين يكون استعدادىم لتحمل وتبني المسؤولية الاج ،مسؤول

العقل والعاطفة والتكامل النفسي( يعطى ثماره الجيدة، والفيم يعني إدراك الفرد القوى الذاتية )
  . ىدافيا وقيمياألمحيطة بالجماعة، ماضييا وحاضرىا واتجاىاتيا و روف المظ

وتعتبر المبنة الأساسية لحياة اجتماعية مستقرة، وتظير المشاركة بشكل كبير بناءاً  المشاركة :
رادة ثابتة، والمقصود ىنا  عمى الفرد وقدرتو عمى القيام بواجباتو وتحمل المسؤولية بضمير وا 
مشاركة الفرد في تحقيق اليدف الاجتماعي حين يكون مؤىلًا اجتماعياً لذلك. وتجدر الإشارة ىنا 

الدور الميم الذي تمعبو الثقافة في مجال المشاركة الاجتماعية فيي كيمزة وصل بين الفرد الى 
والواقع الاجتماعي ومن خلاليا نتعمم أصول العلاقات الإنسانية وتدلنا في ذات الوقت عمى سبل 

 وطرق التعايش الإنساني والاجتماعي السميم والمستقر. 

 أبعاد المسؤولية الاجتماعية: -

 بعاد المسؤولية الاجتماعية بالآتي :أ تتمثل
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 البعد الاقتصادي: -

ويتمثل في الالتزامات التي تقوم بيا المنظمة ودورىا الرئيسي في تقديم الخدمات التي يحتاجيا 
العممية، المجتمع وتوفيرىا بالسعر الذي يرضي المجتمع والمستثمر وتحقيق ربح مقبول من ىذه 

فرص عمل لأفراد المجتمع وتعظيم عوائد الاستثمار  لى توفيرإوييدف البعد الاقتصادي 
لممساىمين وتوليد النمو الاقتصادي من خلال تعظيم العوائد، وأن تكون المنظمة نافعة ومجدية 
اقتصادياً وتسعى جاىدة إلى توفير الأمان للأخرين بما يحقق في ذات الوقت الاستمرارية لممنظمة 

 ة وضمان حق العاممين في العمل.فضلًا عن توفير أجواء العمل المناسب

 البعد القانوني : -

و يتمثل في التشريعات التي تمتزم بيا المنظمة لحماية المجتمع والمنصوص عمييا من خلال 
القوانين والأنظمة التي تسنيا الدولة، وأن تكسب المنظمة ثقة الاخرين من خلال التقيد بتنفيذ ىذه 

والامتثال لموائح الدولة والسمطات المحمية المختمفة، وأن تكون  التشريعات، واحترام القوانين المحمية
مخرجاتيا غير ضارة لممجتمع، فضلًا عن الالتزام بالأوامر القانونية لتحقيق النجاح وتوفير 

 الخدمات التي تمبي الحد الأدنى من المتطمبات القانونية و مراعاة قواعد المنافسة الشريفة.

 البعد الأخلاقي : -

تكون المنظمة مبنية عمى أسس أخلاقية مع احترام العادات والتقاليد السائدة في المجتمع، وىو أن 
والالتزام بالأعمال الصحيحة والامتناع عن إيذاء الآخرين، فضلًا عن مراعاة حقوق الإنسان من 
ر أجل تحقيق أىدافيا. بمعنى أن و يجب عمى المنظمة أن تمتثل لمقوانين والموائح وتعمل ضمن إطا

 (frank,2015,p16المواطنة بحيث يكون أدائيا متوافقاً مع عادات المجتمع ومعاييره الأخلاقية)

 البعد الإنساني: -

ينطمق البعد الإنساني لممسؤولية الاجتماعية من فكرة أن تكون المنظمة صالحة، وأن تعمل عمى 
لمعاممين ضمن الإسيام في تنمية وتطوير المجتمع، وتعمل عمى تحقيق نوعية حياة أفضل 

 (.02، 0216المنظمة. ) قاسم، 
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كما يشار إليو من ناحية أخرى بمسمى البعد الخيري، وىو من أىم أبعاد المسؤولية الاجتماعية، 
حيث يقيس كم تكون المنظمة خيرية وذات أخلاق عالية في التعامل مع عماليا، وكيف تتخذ 

لتي تيدف إلى رد الجميل لممجتمع، حيث من القرارات بشأن أنشطة معينة، أو التبرعات الخيرية ا
الأنشطة التي يعنى بيا ىذا الجانب مثلًا: أنشطة التبرعات الخيرية لمجيات التي تقوم بتنفيذ 
برامج التدريب، محاولة زيادة معدلات القراءة والثقافة ومحو الأمية، رفع سوية التعاملات 

لمساعدة، تحقيق جانب الولاء لممجتمع. ) أبو الانسانية بين المواطنين، زرع ثقافة حب الغير وا
 (.34، 0217ىربيد، 

من الصعب تتبع الأصول التاريخية لظيور مفيوم اقتصادي معين،  مفهوم الميزة الترافسية: -
خاصةً إذا كان يتمتع بالحداثة، ولا يخضع لنظريات عامة تفسره، ىذا ىو الحال بالنسبة 

مفيوم الميزة التنافسية بأمرين ىما: ) ناصر الدين،  لمفيوم الميزة التنافسية، ولقد ارتبط
 (.131، ص 0218

إن ظيور مفيوم الميزة التنافسية الدولية والاىتمام بيا عمى المستوى القومي تصاحب مع  -
تفجر قضية العجز الكبير في الميزان التجاري لمولايات المتحدة الأمريكية خلال الفترة من 

 ليا خاصةً مع اليابان. وزيادة المديونية 1987 -1981
ظير الاىتمام بمفيوم الميزة التنافسية مجدداً وبدرجة مكثفةٍ في بداية التسعينيات من القرن  -

العشرين كإفراز طبيعي لما أطمق عميو بالنظام الاقتصادي العالمي الجديد، وظيور سمات 
والتأكيد مرةً أخرى وتداعيات عديدة لو، والتي كان من أبرزىا ظيور ما سمي بظاىرة العولمة 

 عمى التوجو نحو الاعتماد عمى اقتصاديات وقوى السوق.

وعميو فقد اىتم الباحثون الاقتصاديون وكذلك المنظمات الدولية بتعريف الميزة التنافسية، ولذلك 
 نجد أن ىناك العديد من التعاريف التي تناولتيا ونذكر أىميا:

لشركة وقدرتيا عمى فعل شيء أفضل من منافسييا، عرفت الميزة التنافسية بأنيا حالة تميز ا
ويعطييا تفوق تنافسي عمييم في السوق، أي قدرة الشركة عمى انتاج وتقديم منتجات تتميز عن 

 (.157، ص 0218أقرانيا بالسعر والجودة. )النابمسي وآخرون، 



 في تعزيز الميزة التنافسية هادورو  المسؤولية الاجتماعية

44 
 

وص ويعرفيا الباحث بأنيا المنيجية التي توصل المؤسسة إلى اكتشاف طرق جديدة بخص
عممياتيا وأنشطتيا مقارنةً بمنافسييا، بحيث يكون بإمكان المؤسسة أن تجسد ىذا الاكتشاف 

 لخدمة مصالحيا وتحقيق أىدافيا.

إن الميزة التنافسية نشير إلى قدرة المؤسسة في التفوق عمى  أىداف الميزة التنافسية: -
داء بكفاءة وفاعمية عالية، منافسييا، فيي تشير إلى التفوق في الموارد والميارات، وكذلك الأ

ومنو تحقق المؤسسة أرباحاً أعمى وتصل إلى مرحمة الريادة في عالم الأعمال، وجوىرىا ىو 
يجاد القيمة لمزبون تفوق القيم التي يحققيا المنافسون.  الإبداع وا 

فسة عمى وعميو فإن أىداف الميزة التنافسية ترتبط بمبدأي الجودة والتميز، وىو ما يسمح بالمنا    
الرغم من ارتفاع التكاليف، فالانفتاح عمى العالم وتحرير الأسواق وما نجم عنيا تبدلات جوىرية 
في سوق العمل، أدى إلى التوجو في الاىتمام من قبل المؤسسات إلى الطريقة التي تحقق بيا 

 (.62، ص 0218تميزاً عمى منافسييا. ) أبو ىربيد، 

ية من كونيا تعمل عمى توفير البيئة التنافسية لتحقيق كفاءة كما تظير أىداف الميزة التنافس
تخصيص الموارد واستخداميا وتشجيع الإبداع والابتكار بما يؤدي إلى تحسين الإنتاجية وتعزيزىا 
والارتقاء بمستوى الانتاج ورفع مستوى الأداء، ولقد أصبحت القدرة عمى النجاح في المنافسة من 

واستمراريتيا، وذلك عن طريق خفض التكاليف والأسعار، ومنو فإن أىم عناصر نمو المؤسسات 
توفير البيئة التنافسية يعد وسيمة فعالة لضمان الكفاءة الاقتصادية وتعزيز النمو الاقتصادي 

 (.70، ص 0210وتحسين مستويات المعيشة. ) بوبعة، 

رات، بحيث كمما كانت تبنى الميزة التنافسية عمى الموارد والميا خصائص الميزة التنافسية: -
ىذه الموارد صعبة التقميد والتكرار، ونادرة وذات قيمة، وغير قابمة لمتداول بسيولة، استمرت 
الميزة التنافسية لمدة أطول، وكمما اعتمدت المؤسسة عمى العديد من الموارد والقدرات جعل 

 (.86ص ، 0215ذلك صعوبة في معرفة أسبابيا وكيفية تقميدىا. )الوشاح وآخرون، 
إن تحقيق الميزة التنافسية يستوجب التعرف عمى المصادر التي  مصادر الميزة التنافسية:  -

تستمد منيا، حيث يتيح ذلك تصويب الجيود نحو أىداف واضحة، مما يؤدي بدوره إلى 
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تحقيق وفورات في الوقت والجيد والمال، وتنقسم مصادر الميزة التنافسية إلى مصدرين 
 (.80 -81، ص 0216بوسيوة، أساسيين ىما: ) 

ويعنى ىذا المدخل في توفير المعمومات عن البيئة الخارجية  مدخل الفرص والتيديدات: .1
والتي تيدف إلى الكشف عن الفرص والتيديدات البيئية التي تعتبر مصدراً لمميزة 

التنافسية، حيث تعكس المعمومات التي يتم جمعيا فرصاً لممنظمة تنطوي ىذا 
عمى ما يمكن اغتنامو أو ما يجب تجنبو، وتشير الفرص إلى أوضاع أو المعمومات 

أضرار محتممة لممنظمة قد تنشأ من تغيرات غير مواتية في الظروف البيئية، وبالتالي 
يجب عمى المنظمة تفادييا، أو التعامل معيا بأفضل صورة ممكنة، ومنو فإن عمى 

التيديدات بالاعتماد عمى المنظمة تطبيق عدة طرق في سبيل اكتشاف الفرص و 
 استعراض المعمومات والبيانات.

وىنا يجب تجسيد الاستراتيجية المتعمقة بالموارد الضرورية،  مدخل الموارد والكفاءات: .0
ومن ثمة فإن الحيازة عمى الموارد والكفاءات بالجودة المطموبة واستغلاليا الجيد يؤمنان 

المنظمة عمى مزايا تنافسية باعتبار تحول وبشكل كبير نجاح الاستراتيجية وحصول 
 .لموارد والكفاءاتالمنافسة إلى منافسة معتمدة عمى ا

يتمحور تطبيق الميزة التنافسية حول توفر مجموعة من الأبعاد التي  أبعاد الميزة التنافسية: -
يجب عمى المؤسسة أن تجسدىا فعمياً في عممياتيا من أجل تحقيق أىداف المؤسسة 

، وعميو لابد من أن تمتمك المؤسسة واحداً أو أكثر من الأبعاد الخاصة بالميزة التنافسية
 التنافسية وىي:

 التكمفة: .1

ويشار إلى ىذا البعد بأنو قدرة المؤسسة عمى توفير الخدمة أو المنتج بتكاليف منخفضة مقارنةً 
جات أو بالمنافسين، وحصول المؤسسة عمى حصة سوقية أكبر، وىذا لا يعني انتاج المنت

نما يرتبط بكمفة ذات علاقة بالنوعية، مما يجعل ىذه الخدمات  الخدمات بأقل مستويات التكمفة، وا 
أو المنتجات ذات جاذبية في السوق وتحقق مردوداً مالياً مقبولًا يشجع عمى الاستثمار. )فضمية 

 (.123، ص 0215وآخرون، 
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دمة بخصائص تحقق رضا وتعني قدرة المؤسسة عمى تقديم المنتج أو الخ الجودة: .0
وعميو فيي قدرة المؤسسة عمى  (.86، ص 0215الزبون، وتمبي حاجتو. )الوشاح، 

تقديم نوعية المنتج والأداء الذي يخمق قيمة أعمى لمعملاء، ومنو فإن المؤسسة تركز 
تحقق رضا العملاء وتمبي توقعاتيم عمى جودة الخدمات أو المنتجات التي ىي بدورىا 

من خلال جودة تصميم المنتج أو الخدمة، بالإضافة إلى نوعية الخدمة نفسيا. ) 
Salazar, 2012, p 47.) 

ويقصد بيا البعد قدرة المؤسسة عمى توفير مجموعة متنوعة  الاستجابة لمعميل: .3
ة التطورات في ومستويات مختمفة في السوق المستيدفة من خلال قدرتيا عمى مواكب

 ,Diabمجال التكنولوجيا وتصميم المنتجات والخدمات وفقاً لتوقعات العملاء. ) 
2014, p 140 .) 

يقصد بيذا البعد قدرة المؤسسة عمى توفير الكميات المناسبة والنوعية المطموبة  الوقت: .4
 (.86، ص 0215من المنتج المطموب في الوقت المناسب. ) الوشاح، 

قدرة المؤسسة عمى الاستغلال الأمثل للأفكار الجديدة أو إحداث  ويعني التطوير: .5
التغيير في المنتج الذي يخمق أبعاداً جديدة تزيد من القيمة المقدمة لمعملاء. ) الوشاح، 

 (.86، ص 0215

وىو من أىم أبعاد الميزة التنافسية، فيو المعبر الأقوى عن التفوق التنافسي، حيث أن استمرارية 
سسة يتوقفان أساساً عمى الاستراتيجية التسويقية لممؤسسة في ظل وجود عدد كبير من ونمو المؤ 

المنافسين في السوق، ويجب عمى ىذه المؤسسات أن تعتمد عمى قوة إبداعية جديدة ومتجددة 
 لمتمكن من استغلال الفرص الإبداعية، ومن ثم تحسين المنتجات وبالتالي إشباع حاجات الزبائن. 

 ممي:الجارب الع -

 المقاييس: وصدق دراسة ثبات -
 (: اختبارات الصدق والثبات لمحاور البحث1الجدول)

 البعد
Reliability 
Statistics 

KMO and Bartlett's 
Test 

 0.656 0.697 البعد الاقتصادي

 0.744 0.788 البعد القانوني
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 0.797 0.747 البعد الأخلاقي

 0.772 0.698 البعد الخيري

 0.683 0.888 التنافسيةالميزة 

 52إصدار  SPSSالمصدر: رتائج التحميل الإحصائي باستخدام بررامج 
لكل المحاور   2.62من الجدول السابق نجد أن قيمة معامل ألفا كرونباخ كانت أكبر من 

 قيمة مقياس كفاية حجم العينة أن  كما .ما يدل عمى ثبات البيانات وصلاحيتيا لمدارسةالمدروسة 
(kmo )جراء وبالتالي يتوفر شرط كفاية حجم العينة لإلجميع المحاور المدروسة  2.5كبر من أ

( وىي أصغر 2.222كانت تساوي ) Bartettلاختبار  sigن قيمة احتمال الدلالة أكما  ،التحميل
 وبالتالي ىناك ارتباطات معنوية بين المتغيرات بدرجة كافية لإجراء التحميل عمييا. 2.25من 

 :الفرضيات اختبار -
الرئيسة الآتية: لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين المسؤولية الاجتماعية والميزة الفرضية 

سموب تحميل ألفرضية السابقة استخدمت الباحثة لاختبار االخاصة. جامعة الشام التنافسية في 
( والمتغير الاجتماعيةالمسؤولية الانحدار البسيط لمتعرف عمى العلاقة بين المتغير المستقل )

 التابع )الميزة التنافسية( والنتائج مبينة في الجدول الاتي:

 ةيالرئيس(: جدول اختبار الفرضية 0الجدول )

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .973
a
 .947 .947 .20930 

a. Predictors: (Constant), الاجتماعية المسؤولية 

 

 05إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
مما يعني وجود علاقة قوية بين  2.973من الجدول السابق نجد أن قيمة معامل الارتباط بمغ 

معامل ن قيمة أالتابع )الميزة التنافسية(  كما ( والمتغير المسؤولية الاجتماعيةالمتغير المستقل )
% من 94.7(  يفسر المسؤولية الاجتماعيةن المتغير المستقل )أمما يعني  2.947التحديد 

 تغيرات المتغير التابع.
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المبين في   ANOVAذا كان معامل الارتباط معنوي قامت الباحثة باختبار إولمعرفة فيما 
 تي:الجدول الآ

 ةيالرئيسلمفرضية  ANOVAa( اختبار 3الجدول )

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 41.352 1 41.352 944.799 .000
b
 

Residual 2.539 58 .044   

Total 43.890 59    

a. Dependent Variable: التنافسية الميزة 

b. Predictors: (Constant), الاجتماعية المسؤولية 

 

 05إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 

ى المعنوية البالغ قل من مستو أوىي  2.22ي تساو   SIGمن الجدول السابق نجد أن قيمة 
 ن معامل الارتباط معنوي.أونستنتج  2.25

مسؤولية الاجتماعية بين ال: لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية H0مما سبق نرفض الفرضية " 
 ."محل الدراسة جامعة الشام الخاصةوالميزة التنافسية في 

لمسؤولية الاجتماعية والميزة التنافسية ا: توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين H1 ونقبل الفرضية "
 محل الدراسة جامعة الشام الخاصةفي 

لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين البعد الاقتصادي لممسؤولية الأولى: الفرعية الفرضية 
 لاختبار الفرضية السابقة .محل الدراسة جامعة الشام الخاصةالاجتماعية والميزة التنافسية في 

سموب تحميل الانحدار البسيط لمتعرف عمى العلاقة بين المتغير المستقل أاستخدمت الباحثة 
ية( والنتائج مبينة في ية الاجتماعية( والمتغير التابع )الميزة التنافس)البعد الاقتصادي لممسؤول

 تي:الجدول الآ
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 ولىجدول اختبار الفرضية الأ :(4الجدول )

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .953
a
 .908 .906 .26450 

a. Predictors: (Constant), الاقتصادي البعد 

 05إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
مما يعني وجود علاقة قوية بين  2.953من الجدول السابق نجد أن قيمة معامل الارتباط بمغ 

التابع )الميزة التنافسية(  كما المتغير المستقل )البعد الاقتصادي لممسؤولية الاجتماعية( والمتغير 
ن المتغير المستقل )البعد الاقتصادي لممسؤولية أمما يعني  2.926ن قيمة معامل التحديد أ

 % من تغيرات المتغير التابع.92.6الاجتماعية(  يفسر 

المبين في   ANOVAذا كان معامل الارتباط معنوي قامت الباحثة باختبار إولمعرفة فيما 
 تي:الجدول الآ

 لمفرضية الفرعية الأولى ANOVAa( اختبار 5الجدول )

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 39.833 1 39.833 569.376 .000
b

 

Residual 4.058 58 .070   

Total 43.890 59    

a. Dependent Variable: التنافسية الميزة 

b. Predictors: (Constant), الاقتصادي البعد 

 05إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 

ى المعنوية البالغ وىي اقل من مستو  2.22تساوي   SIGمن الجدول السابق نجد أن قيمة 
 ن معامل الارتباط معنوي.أونستنتج  2.25

: لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين البعد الاقتصادي H0مما سبق نرفض الفرضية " 
 ."محل الدراسة جامعة الشام الخاصةلممسؤولية الاجتماعية والميزة التنافسية في 
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: توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين البعد الاقتصادي لممسؤولية الاجتماعية H1 ونقبل الفرضية "
 محل الدراسة جامعة الشام الخاصةوالميزة التنافسية في 

لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين البعد القانوني لممسؤولية الاجتماعية الفرضية الثانية: 
 .محل الدراسة جامعة الشام الخاصةوالميزة التنافسية في 

 الثانية الفرعية الفرضية جدول اختبار ( 6)  الجدول

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .880
a
 .774 .770 .41377 

a. Predictors: (Constant), القانوني البعد 

 52إصدار  SPSSالمصدر: رتائج التحميل الإحصائي باستخدام بررامج 
مما يعني وجود علاقة قوية بين  2.882من الجدول السابق نجد أن قيمة معامل الارتباط بمغ 

ن أالتابع )الميزة التنافسية(  كما المتغير المستقل )البعد القانوني لممسؤولية الاجتماعية( والمتغير 
ن المتغير المستقل )البعد القانوني لممسؤولية أمما يعني  2.772قيمة معامل التحديد 

 % من تغيرات المتغير التابع.77.2الاجتماعية(  يفسر 

المبين في   ANOVAذا كان معامل الارتباط معنوي قامت الباحثة باختبار إة فيما ولمعرف
 :تيالجدول الآ

 

 الثانية الفرعية لمفرضية ANOVA اختبار( 7)  الجدول

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 33.961 1 33.961 198.367 .000
b
 

Residual 9.930 58 .171   

Total 43.890 59    

 05إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
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ى المعنوية قل من مستو أوىي  2.22تساوي   SIGمن الجدول السابق نجد أن قيمة 
 ن معامل الارتباط معنوي.أونستنتج  2.25البالغ 

: لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين البعد القانوني H0مما سبق نرفض الفرضية " 
 ."محل الدراسة جامعة الشام الخاصةلممسؤولية الاجتماعية والميزة التنافسية في 

: توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين البعد القانوني لممسؤولية H1 ونقبل الفرضية "
 ". محل الدراسة جامعة الشام الخاصةالاجتماعية والميزة التنافسية في 

لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين البعد الأخلاقي لممسؤولية الفرضية الفرعية الثالثة: 
 .محل الدراسة جامعة الشام الخاصةالاجتماعية والميزة التنافسية في 

لاختبار الفرضية السابقة استخدمت الباحثة اسموب تحميل الانحدار البسيط لمتعرف عمى 
لمتغير المستقل )البعد الأخلاقي لممسؤولية الاجتماعية( والمتغير التابع العلاقة بين ا
 تي:ية( والنتائج مبينة في الجدول الآ)الميزة التنافس

 الثالثة الفرعية الفرضية اختبار جدول( 8) الجدول

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .942
a

 .887 .885 .29227 

a. Predictors: (Constant), الأخلاقي البعد 

 05إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
مما يعني وجود علاقة  2.940من الجدول السابق نجد أن قيمة معامل الارتباط بمغ 

قوية بين المتغير المستقل )البعد الأخلاقي لممسؤولية الاجتماعية( والمتغير التابع )الميزة 
ن المتغير المستقل )البعد أمما يعني  2.885ن قيمة معامل التحديد أفسية(  كما التنا

ولمعرفة  % من تغيرات المتغير التابع.88.5الأخلاقي لممسؤولية الاجتماعية(  يفسر 
المبين في   ANOVAفيما اذا كان معامل الارتباط معنوي قامت الباحثة باختبار 

 تي:الجدول الآ
 الثالثة الفرعية لمفرضية ANOVA اختبار( 9)  الجدول

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 38.936 1 38.936 455.817 .000
b
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Residual 4.954 58 .085   

Total 43.890 59    

 52إصدار  SPSSالمصدر: رتائج التحميل الإحصائي باستخدام بررامج 
وىي اقل من مستوى المعنوية البالغ  2.22تساوي   SIGمن الجدول السابق نجد أن قيمة 

 ونستنتج ان معامل الارتباط معنوي. 2.25

لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين البعد الأخلاقي لممسؤولية : H0مما سبق نرفض الفرضية " 
: H1 ونقبل الفرضية " ".محل الدراسة جامعة الشام الخاصةالاجتماعية والميزة التنافسية في 

توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين البعد الأخلاقي لممسؤولية الاجتماعية والميزة التنافسية في 
 ". الدراسة محل جامعة الشام الخاصة

لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين البعد الخيري لممسؤولية الاجتماعية الفرضية الرابعة: 
 .محل الدراسة جامعة الشام الخاصةوالميزة التنافسية في 

سموب تحميل الانحدار البسيط لمتعرف عمى العلاقة ألفرضية السابقة استخدمت الباحثة لاختبار ا
( الميزة التنافسية( والمتغير التابع )البعد الخيري لممسؤولية الاجتماعيةالمستقل )بين المتغير 

 :تيوالنتائج مبينة في الجدول الآ

 الرابعة الفرعية الفرضية اختبار جدول( 11) الجدول
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .872
a

 .761 .757 .42547 

a. Predictors: (Constant), الخيري البعد 

 05إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 

مما يعني وجود علاقة قوية بين  2.870من الجدول السابق نجد أن قيمة معامل الارتباط بمغ 
ن أالتابع )الميزة التنافسية(  كما المتغير المستقل )البعد الخيري لممسؤولية الاجتماعية( والمتغير 

ن المتغير المستقل )البعد الخيري لممسؤولية الاجتماعية(  أمما يعني  2.757قيمة معامل التحديد 
 % من تغيرات المتغير التابع.75.7يفسر 
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المبين في   ANOVAذا كان معامل الارتباط معنوي قامت الباحثة باختبار إولمعرفة فيما 
 تي:الجدول الآ

 الرابعة الفرعية لمفرضية ANOVA اختبار( 11) الجدول

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 33.391 1 33.391 184.453 .000
b
 

Residual 10.500 58 .181   

Total 43.890 59    

 05إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
ى المعنوية البالغ وىي اقل من مستو  2.22تساوي   SIGمن الجدول السابق نجد أن قيمة 

 ن معامل الارتباط معنوي.أونستنتج  2.25

: لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين البعد الخيري لممسؤولية H0مما سبق نرفض الفرضية " 
 ."الدراسةمحل  جامعة الشام الخاصةالاجتماعية والميزة التنافسية في 

: توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين البعد الخيري لممسؤولية الاجتماعية H1 ونقبل الفرضية "
 ". محل الدراسة جامعة الشام الخاصةوالميزة التنافسية في 

 الرتائج: -
التابع )الميزة علاقة قوية بين المتغير المستقل )المسؤولية الاجتماعية( والمتغير  يوجد -

ن المتغير المستقل )المسؤولية أمما يعني  2.947ن قيمة معامل التحديد أالتنافسية(  كما 
 % من تغيرات المتغير التابع.94.7الاجتماعية(  يفسر 

جامعة محل اللمسؤولية الاجتماعية والميزة التنافسية في اتوجد علاقة ذات دلالة معنوية بين  -
 .الدراسة

يوجد علاقة قوية بين المتغير المستقل )البعد الاقتصادي لممسؤولية الاجتماعية( والمتغير  -
مما يعني ان المتغير المستقل  2.926ن قيمة معامل التحديد أالتابع )الميزة التنافسية(  كما 

 % من تغيرات المتغير التابع.92.6)البعد الاقتصادي لممسؤولية الاجتماعية(  يفسر 
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ية والميزة التنافسية علاقة ذات دلالة معنوية بين البعد الاقتصادي لممسؤولية الاجتماعتوجد  -
 محل الدراسة". ةفي الجامع

التابع يوجد علاقة قوية بين المتغير المستقل )البعد القانوني لممسؤولية الاجتماعية( والمتغير  -
ن المتغير المستقل )البعد أي مما يعن 2.772ن قيمة معامل التحديد أ)الميزة التنافسية(  كما 

 % من تغيرات المتغير التابع.77.2القانوني لممسؤولية الاجتماعية(  يفسر 
توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين البعد القانوني لممسؤولية الاجتماعية والميزة التنافسية في  -

 ". جامعة محل الدراسةال
يوجد علاقة قوية بين المتغير المستقل )البعد الأخلاقي لممسؤولية الاجتماعية( والمتغير  -

ن المتغير المستقل أمما يعني  2.885ن قيمة معامل التحديد أالتابع )الميزة التنافسية(  كما 
 % من تغيرات المتغير التابع.88.5)البعد الأخلاقي لممسؤولية الاجتماعية(  يفسر 

ذات دلالة معنوية بين البعد الأخلاقي لممسؤولية الاجتماعية والميزة التنافسية  توجد علاقة -
 ". جامعة محل الدراسةال في

التابع يوجد علاقة قوية بين المتغير المستقل )البعد الخيري لممسؤولية الاجتماعية( والمتغير  -
ن المتغير المستقل )البعد أمما يعني  2.757ن قيمة معامل التحديد أ)الميزة التنافسية(  كما 

 % من تغيرات المتغير التابع.75.7الخيري لممسؤولية الاجتماعية(  يفسر 
 توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين البعد الخيري لممسؤولية الاجتماعية والميزة التنافسية في -

 ". محل الدراسة الجامعة

 التوصيات: -
 عمى النتائج التي توصمت إلييا الدراسة يمكن صياغة التوصيات الآتية:   اعتماداً 

التي بالقيام بمسؤوليتيا الاجتماعية وتطوير المبادرات والبرامج  ةن تستمر ىذه الجامعب أىيج -
، ومن سن ظن المتعاممين والعاممين معيالتبقى عند ح  تقوم بيا ضمن ىذه المسؤولية

الممكن التركيز عمى وسائل التواصل الاجتماعي لإعلام كافة المتعاممين معيا من عاممين 
 وطلاب بالبرامج التي تقدميا. 
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الخاصة  الاستمرار بتقديم  ما يتوجب عمييا من أعمال المسؤولية  عةعمى ىذه الجام -
م المتعاممين ووضع ىذه الأعمال بصورة واضحة أما ، الاجتماعية لمشركات في المجتمع

وزيادة ولاء  ، الذىنية الجيدة لدى الأفراد وىذا يضمن  زيادة الصورة ، وأفراد المجتمع
 المتعاممين معيا وبدوره يساعدىا في مواجية المنظمات المنافسة.

الخاصة تكثيف الحملات الإشيارية الخاصة بالمسؤولية  ةنبغي عمى إدارة الجامعي -
والتي  ، الاجتماعي ووسائل الإعلام المرئية والمسموعة الاجتماعية في وسائل  التواصل

من  ةتمكن الجامع ،تنافسية لة في اكتساب ميزةاتعتبر إحدى الاستراتيجيات الميمة والفع
 الحصول عمى مكانة مناسبة عن المنافسين الباقيين. 

ل في إقامات شراكات مع الجيات الفاعمة في المجتمع  مث ةضرورة استمرار ىذه الجامع -
جمعيات حماية البيئة وغيرىا وىذا بقصد تطبيق أكثر وتنويع أوسع لمنشاطات والممارسات 

وفي   ،ةمصالح سواء داخل أو خارج الجامعالاجتماعية التي تحقق رضا وولاء أصحاب ال
ت المسؤولية الاجتماعية الموجية ذات الوقت العمل عمى تحقيق نوع من التوازن بين نشاطا

 إلييم. 
ولية الاجتماعية ضمن ىذه ىيكمة إدارة مستقمة في الييكل التنظيمي خاصة بالمسؤ ضرورة  -

من  لمسؤولية الاجتماعية بكل أبعادىان تيتم بتسيير الأنشطة المتعمقة باأمن شأنيا  ةالجامع
 خلال تخطيط وتنفيذ البرامج والتنسيق مع مختمف الجيات ذات العلاقة.  

لتوسيع مداركيم  ةجميع العاممين ضمن ىذه الجامعل ضرورة إقامة الندوات التثقيفية -
توعيتيم بعناصرىا الأساسية وكيفية و  ، بالمواصفات العالمية الخاصة بالمسؤولية الاجتماعية

 التفوق عمى المنظمات المنافسة. قع  بالشكل الأمثل الذي يساىم فيتجسيدىا عمى أرض الوا

 المراجع:

 المراجع العربية:

  مىىدى التىىزام المصىىارف التجاريىىة بأبعىىاد المسىىؤولية الاجتماعيىىة دراسىىة  .(2016)قاسىىم، سىىامر
 . 1ميدانية في محافظة اللاذقية. مجمة جامعة تشرين، العدد
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  تحسىىىىين الإفصىىىىاح والتقريىىىىر عىىىىن المسىىىىؤولية الاجتماعيىىىىة (2017)كىىىىدالم، محمىىىىود مجحىىىىم .
طبيقيىىىىىة عمىىىىىى لمنظمىىىىىات الأعمىىىىىال السىىىىىورية باسىىىىىتخدام الآليىىىىىات الداخميىىىىىة لمحوكمىىىىىة دراسىىىىىة ت

المنظمىىىىات العاممىىىىىة فىىىىىي المجىىىىالات: الاسىىىىىمنت، البتروكيماويىىىىىات، البنىىىىاء ومكاتىىىىىب المراجعىىىىىة 
 .10الخارجية. مجمة جامعة البعث، العدد 

  ( ،تحميىىل الميىزة التنافسىىية باسىتخدام المؤشىىرات الذاتيىة 0218ناصىر الىىدين، زينىة ،)–  دراسىىة
والميجىىىر، مجمىىىة جامعىىىة تشىىىىرين مقارنىىىة بىىىين المصىىىرف التجىىىاري السىىىوري ومصىىىرف سىىىورية 

 .5، العدد 42لمبحوث والدراسات العممية، سمسمة العموم الاقتصادية والقانونية، المجمد 
  دور المسىىىؤولية الاجتماعيىىىة فىىىي تحقيىىىق الميىىىزة التنافسىىىية (2017)أبىىىو ىربيىىىد، ياسىىىر سىىىعيد .

 دراسة حالة شركة توزيع كيرباء محافظات غزة، جامعة الأقصى.
 (، أثىىىر الإفصىىىاح عىىىن المسىىىؤولية 0218نىىىب، الينينىىىي، إيمىىىان، الىىىدبعي، ديىىىالا،) النابمسىىىي، زي

الاجتماعية في التقارير المالية السنوية عمى تحقيق الميزة التنافسية لدى المصارف الإسلامية 
، 06العاممىىىة فىىىي الأردن، مجمىىىة الجامعىىىة الاسىىىلامية لمدراسىىىات الاقتصىىىادية والإداريىىىة، العىىىدد 

 .3المجمد 
 ،(، أثىىىىىر اسىىىىىتخدام تكنولوجيىىىىىا 0215رحمىىىىىة، الحيىىىىىاري، خميىىىىىل، أبىىىىىو زيىىىىىد، محمىىىىىد، ) الوشىىىىىاح

دراسىة  -المعمومات في الميىزة التنافسىية والاداء التنافسىي فىي المؤسسىات الصىغيرة والمتوسىطة
ميدانيىىىىة فىىىىي قطىىىىاع الصىىىىناعات التحويميىىىىة فىىىىي الأردن، مجمىىىىة العمىىىىوم الإداريىىىىة والاقتصىىىىادية، 

 .0، العدد8المجمد
 (، دور الابتكار في دعم الميزة التنافسية لممؤسسة الاقتصادية، 0210بد الوىاب، ) بوبعة، ع

 رسالة ماجستير، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة منتوري، الجزائر.
  (،رأس المىىال الفكىىري كىىأداة لتحقيىىق الميىىزة التنافسىىية، مجمىىة الحقىىوق 0216بوسىىيوة، نىىذير ،)

 .1، المجمد 08نسانية، العدد الاقتصادي، العدد والعموم الإ
  ( ،أثر تعميم الموارد البشرية في تعزيىز 0215فضمية، عابد، آغا، عمار، جحجاح، محمد ،)

الميىىزة التنافسىىية فىىي قطىىاع الصىىناعات اليندسىىية بريىىف دمشىىق، مجمىىة جامعىىة تشىىرين لمبحىىوث 
 .1، العدد 37ة، المجمد والدراسات العممية، سمسمة العموم الاقتصادية والقانوني
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إدارةىصلاقاتىالزبونىفيىتحسونىالصورةىالذهنوةىدورى
ىللشركة

ى)دراسةىحالةىشركةىمولكىمانىالغذائوة(
 

 ا عمي صبحنيدطالبة الدراسات العميا: 
 جامعة: تشرين –الاقتصاد كمية: 

 العابدين دانيا زينالدكتورة المشرفة: 

 الممخص:
 الفيػػػـ عمػػػ  المبنػػػ  العلاقػػػ   تسػػػ  ؽ نجػػػ ح متطمبػػػ   أىػػػـ أحػػػد الزبػػػ ف علاقػػػ  إدارة تعتبػػػر

 المنظمػػػ  ضػػػمف الزبػػػ  ف علاقػػػ  إدارة تجسػػػ د إف إلا  منػػػو   التقػػػر  لمزبػػػ ف الج ػػػدة  المعرفػػػ 
 إدارة مػف المنظم  ستمكف  الت   البرامج  المنيج    الأد ا  مف مجم ع  تبن  مني   تطم 
 تطمػ  إذا  استخدامي  مني  للاستف دة زب  ني  ح ؿ تحت جي  الت   المعم م   الب  ن   مختمؼ
  أىػداؼ  خصػ  ص أىم ػ  تنػ  ؿ كمػ  الزبػ ف  علاقػ  إدارة مفيػ ـ البحث  تن  ؿ. ذلؾ الأمر
 المػػؤةرة الع امػػؿ  مػػ ى  الزبػػ ف  علاقػػ  إدارة  مك نػػ   مسػػت      درس الزبػػ ف  علاقػػ  إدارة
 الدراسػ   ت صػم  لمشػرك  الذىن ػ  الصػ رة بتحسػ ف  علاقتيػ   فشػمو نج حيػ  ن ح   مف عم ي 
 :أىمي  مف النت  ج مف مجم ع  ال 

(  المتغ ػػػر التػػػ ب  الترك ػػػز عمػػ  كبػػػ ر الزبػػ  فالمتغ ػػر المسػػػتقؿ    جػػد علاقػػػ  ق  ػػ  بػػػ ف  -
المتغ ػر المسػتقؿ ممػ   عنػ  اف  4.9.0 الص رة الذىن  (  كم  اف ق م  مع مػؿ التحد ػد 

 % مف تغ را  المتغ ر الت ب .0..9(   فسر الترك ز عم  كب ر الزب  ف 
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ىن ؾ علاق  معن    ب ف الترك ز عم  كب ر الزب  ف  تحس ف الص رة الذىن ػ  فػ  الشػرك   -
 محؿ الدراس ."

(  المتغ ر التػ ب   الصػ رة تنظ ـ علاق   الزب فالمتغ ر المستقؿ    جد علاق  ق    ب ف  -
تنظػػ ـ ممػػ   عنػػ  اف المتغ ػػر المسػػتقؿ   4.890الذىن ػػ (  كمػػ  اف ق مػػ  مع مػػؿ التحد ػػد 

 % مف تغ را  المتغ ر الت ب .89.0(   فسر علاق   الزب ف
ت جػػد علاقػػ  معن  ػػ  بػػ ف تنظػػ ـ علاقػػ   الزبػػ ف  تحسػػ ف الصػػ رة الذىن ػػ  فػػ  الشػػرك   -

 محؿ الدراس 
(  المتغ ػػر التػ ب   الصػػ رة ارة معرفػػ  الزبػ فإدالمتغ ػػر المسػتقؿ    جػد علاقػ  ق  ػػ  بػ ف   -

إدارة ممػػ   عنػػػ  اف المتغ ػػر المسػػػتقؿ   4.9.0الذىن ػػ (  كمػػ  اف ق مػػػ  مع مػػؿ التحد ػػػد 
 .% مف تغ را  المتغ ر الت ب 0..9 (   فسرمعرف  الزب ف

 الزب ف.الكمم   المفت ح  : ادارة علاق  الزب ف  الص رة الذىن   كب ر الزب  ف  تنظ ـ علاق   
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The role of customer relationship management in 
improving the mental image of the company (Milkman 

Food Company Case Study) 

Abstract: 

Customer relationship management is one of the most important 

requirements for successful relationship marketing based on 

understanding and good knowledge of the customer and getting 

close to him. However, the embodiment of customer relationship 

management within the organization requires it to adopt a set of 

tools, methodologies and programs that will enable the organization 

to manage the various data and information it needs about its 

customers to benefit from and use it If required. The research dealt 

with the concept of customer relationship management, as well as 

the importance, characteristics and objectives of customer 

relationship management, and studied the levels and components of 

customer relationship management, and what are the factors 

affecting it in terms of its success and failure and its relationship to 

improving the mental image of the company. The study reached a 

number of results, the most important of which are: 

- There is a strong relationship between the independent variable 

(focus on major customers) and the dependent variable (mental 

image), and the value of the coefficient of determination is 

0.924, which means that the independent variable (focus on 

major customers) explains 92.4% of the changes of the 

dependent variable. 

- There is a significant relationship between focusing on major 

customers and improving the mental image in the company 

under study. 
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- There is a strong relationship between the independent variable 

(the organization of customer relations) and the dependent 

variable (the mental image), and the value of the coefficient of 

determination is 0.897, which means that the independent 

variable (the organization of customer relations) explains 89.7% 

of the changes of the dependent variable. 

- There is a significant relationship between organizing customer 

relations and improving the mental image in the company under 

study 

- There is a strong relationship between the independent variable 

(customer knowledge management) and the dependent variable 

(mental image), and the value of the coefficient of determination 

is 0.936, which means that the independent variable (customer 

knowledge management) explains 93.6% of the changes of the 

dependent variable. 

Keywords: customer relationship management, mental image, 

senior customers, organizing customer relations. 
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 المقدمة:
 تع ش منظم   الأعم ؿ ال  ـ ف  ع لـ تكتنفو المن فس  الشد دة   لك  تتم ز أ   منظم  عف

ى   لتستمر عم ي  أف تعرؼ زب  ني  لأنيـ حجر الأس س الذي تبن  عم و الأعم ؿ  غ ر 
 عم ي  أ ض " أف تمتمؾ إدارة حك م   ق  دة لتك ف ف  الصؼ الأ ؿ  تح فظ عم  مك نتي  
ف  الس ؽ ب ف المنظم   المن فس     بد  أف تكن ل ج   المعم م    خ ص  م  دع  بنظـ 

  د را ميم " ف  معرف  الزب ف الت  تعن  فيـ ح ج تو  رغب تو الت  إدارة علاق   الزب ف تمع
ب ت  تتغ ر ب ستمرار ح ث أف الزب  ف غ ر متش بي ف ف  الح ج    الرغب      تعمؿ 
دخ ؿ التحس ن    التط را  عم  منتج تي   خدم تي   المنظم   ال  ـ عم  الابتك ر  ا 

تف ز برض ىـ  بن ء علاق   ط  م  الأمد معيـ  تقد مي  بطرؽ من سب   محبب  لمعملاء لك  
 الشرك   الغذا     مف تمؾ الأس ل   الت  قد تعتمدعم ي   تك  ف ص رة حسن  ف  أذى نيـ 

مت بع  تط راتي  ف  مج ؿ تقد ـ كؿ لبن ء الص رة الذىن   لي  ف  أذى ف عملا ي  تكمف ف  
 إل وجد د  ال ص ؿ بيـ لمرحم  السع دة  الرض  مف خلاؿ الفيـ الك مؿ ليـ   ىذا م تسع  

 ىذه المنظم   لم  ف  ذلؾ مف أىم   ب لغ  ف  تحق ؽ أىدافي .

 الدراسات السابقة: -
 :الدراسات العربية 
علاقات الزبون في تحقيق جودة تأثير إدارة "2017):   دراسة ) عبدالحاكم بوسطيمة -

 الجزائر" -ورقمة-دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالخدمة"

 : ىذه الدراس  إل  تحق ؽ جمم  مف الأىداؼ  مكف حصرى  ف  تسع  أهداف الدراسة:

 مد ر الذي تمعبو أس ل   إدارة علاق   الزب  ف ف  ضم ف بق ءلتقد ـ أىم    ف  دة   -
 المنظم  . استمرار 

 إبراز د ر الزب ف كق ة دافع  لاستمرار المنظم    تف قي .   -
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بغ ػ  الإلمػ ـ بج انػ  الم ضػ ع ارتأ  الدراس  الاعتمػ د عمػ  المػنيج منهجية الدراسة: 
النظػري   تجم ػ   ال صػف   المػنيج التحم مػ  مػف خػلاؿ تحم ػؿ المعم مػ   المتعمقػ  ب لج نػ 

  الج نػ  التطب قػ  ب سػتعم ؿ الاسػتب  ف  تعب تيػ  لضػم ف جمػ  المعم مػ   مختمػؼ معط ػ 
 .معط  تو  تحم ؿ ةـ اختبػ ر  بصػ رة ج ػدة

 خمص  ىذه الدراس  إل  النت  ج الآت  : نتائج الدراسة:

إدارة علاق   الزب  ف ترتكز عم  اىتم ـ المنظم  برغب    ت قع   زب  ني    ذلؾ  -
امك ن  تي  لتحم مي   فيمي   تقد ـ خدم  تت افؽ م  ت قع تيـ  مشبع  بتسخ ر كؿ 

 لرغب تيـ.
 تطب ػؽ إدارة علاقػ   الزبػ  ف ف  بنػؾ الفلاحػ   التنم ػ  الر ف ػ   عتػبر  سػ م  لمنجػ ح -

  الاستمرا   لو د ر ف  تحق ؽ ج دة خدم  البنؾ.
زب  ف  ج دة الخدم  ف  بنؾ ىن ؾ علاق  ذا  دلال  إحص     ب ف إدارة علاق   ال -

 .الفلاح   التنم   الر ف  
أثر العروض المقدمة في شبكات الهاتف  .2017)زيد,ماهر.المصفى,سامر.) -

 .1-45, 48)) 39المحمول في بناء الصورة الذهنية.مجمة جامعة البعث. 

 تتمةؿ الأىداؼ المرج ة مف ىذه الدراس  ف  الآت : أهداف الدراسة:

 ى . أبع د الذىن  الص رة  مفي ـت ض ح  -
 .Syriatelؿ المقدم  مف قب معرف  العر ض -
 الذىن  .ف  بن ء الص رة  Syriatelمعرف  تأة ر العر ض المقدم  مف قبؿ  -

البحث  اختب ر  ليذاالم ض ع   الأىداؼمف  التحقؽف  ىذه الدراس  تـ  منهجية الدراسة:
 مف خلاؿ اعتم د الب حث عم  ذلؾ   ج ال صف يالمن اتب ع لفرض    مف خلاؿا صح 

بغرض  الذىن  ب لابتك ر التس  ق   الص رة  الكت   الد ر     الدراس   الس بق  المرتبط 
 لمبحث.تك  ف الإط ر النظري 
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 خمص  ىذه الدراس  إل  النت  ج الآت  : :نتائج الدراسة

 ح ؿ كؿ مف العر ض  الإن ثلا   جد فر ؽ ذا  دلال  معن    ف  رأي الذك ر  -
 الذىن  .المقدم   الص رة 

 ح ؿ كؿ Syriatelف  إج ب   مستخدم  شبك  الاتص لا   ج ىر    جد فر ؽ  -
 التعم م . المست ى  لمعمرتعزى  الذىن  مف العر ض المقدم   الص رة 

 شركة( : "أثر الإعلان في تحسين الصورة الذهنية لم2017,ردراسة )بن الشيخ هاج -
 اتصالات الجزائر لمهاتف النقال موبيميس(. شركةالخدمية" )دراسة حالة 

 تتمةؿ الأىداؼ المرج ة مف ىذه الدراس : أهداف الدراسة:

 اتص لا  الي تؼ النق ؿ م ب م س ف  تحس ف الص رة  شرك الإعلاف ل أةر تحد د
 .الذىن  

  مقترح   ف  ض ء النت  ج تحد د طب ع  علاق  التأة ر ب ف متغ را  الدراس   تقد ـ
 .المت صؿ إل ي 

 خمص  ىذه الدراس  إل  النت  ج الآت  :نتائج الدراسة: 

تعتبر الص رة الذىن    احدة مف المق م   الت  تس عد عم  نج ح المنظم     ى   -
 سمع  أ  خدم  أ  علام  تج ر   م جي  لمسم ؾ ص رة مع ن  ف  أذى ف الزب  ف ح ؿ

 .الشرا  
أس ل   الإعلاف  الت  تؤةر عم  الص رة الذىن   ى : جذ  الإعلان   مف أىـ  -

 الع امؿ الفن   الت  تس عد ف  جعمو  تذكر الإعلاف  لمزب ف    تأة ر ال س  ؿ الإعلان  
 .شرك  أ ض  مدى إقن ع الإعلان   لمزب ف  دفعو إل  اقتن ء سم   خدم   ال

 الدراسات الأجنبية:
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 ( دراسةShriedeh, Abd Ghani.2017 :) بناء عمى الزبون أثر إدارة علاقات
 .العلامة التجارية: منظور السياحة الطبية

 Impact Equity: Medical Tourist of Customer Relationship 

Management on Brand Perspective. 

 الحف ظ عم  علاق   إ ج ب    ط  م  الأجؿ م  العملاء أمر ذ  أىم   إف مشكمة الدراسة:
كب رة ف  الس ؽ التن فس   الشد دة لمقدم  الرع    الصح    عم  الرغـ مف ال ع  ف  إدارة 

إدارة علاق   العملاء عم  بن ء  إلا اف ىن ؾ ابح ث قم م  تن  ل  ع اق  علاق   العملاء 
لدراس  تأة ر إدارة علاق   العملاء عم  بن ء العلام  التج ر   لذلؾ ج ء  ىذه الدراس  

 .ف  س ؽ الس  ح  الطب   الأردن    التج ر  العلام
تأة ر إدارة علاق   العملاء عم  بن ء العلام  التج ر   ف  س ؽ  تحد دهدف الدراسة: 

 .الس  ح  الطب   الأردن 
س  حً  طبً   تـ علاجيـ ف  عم ف ف   384تـ ت ز   استب  ف عم  منهجية الدراسة: 

 تـ استخداـ   ح ثتـ استخدامي  لتحم ؿ الب  ن   306المستشف    الخ ص  الكب رة. فقط 
 .لتحم ؿ الب  ن    AMOS  نمذج  المع دل  الي كم   عم  SPSSالبرن مج الاحص   

تش ر نت  ج الدراس  إل  أف أبع د العلاق  م  العملاء  مش رك  العملاء    نتائج الدراسة:
 بن ء العلام المشكلا  المشترك ( لي  تأة ر كب ر  ا  ج ب  عم   حؿ   الارتب ط ط  ؿ الأجؿ

دارة علاق   العملاء المستندة إل   التج ر   بشكؿ ع ـ  ف  ح ف أف إدارة المعرف   ا 
 .التج ر    العلام إجم ل  بن ء التكن ل ج   لي  تأة ر ض  ؿ عم 

 ( دراسةGhazian, Hossaini,2016 أثر إدارة علاقات الزبون ومدى تأثيرها: )
 في إيران".  LGعمى ردود فعل الزبائن في شركة 

The effect of customer relationship management and its 

significant relationship by customers’ reactions in LG Company 

in iran. 

فع ؿ م  العملاء  بق  يـ تعد مف اىـ إف مسأل  ك ف   الت اصؿ بشكؿ مشكلة الدراسة: 
ح ث ص غ ىذا   عم  مت ن   استقرار الشرك   قدرتي  التن فس    الربح   القض    الت  تؤةر

 .البحث ح ؿ أةر إدارة علاق  العملاء  مدى استج ب  العملاء ليـ ب لشكؿ المطم  
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 هدف الدراسة:

  طيراف. العملاء لي  ف  شرك  مدى استج ب   أةر إدارة علاق   العملاء التعرؼ عم 
LG 

مختمػؼ  تجم ػ  اعتمد  الدراس  عم  المنيج ال صف  التحم م   ح ث تـ منهجية الدراسة:
معط ػ   الج نػ  التطب قػ  ب سػتعم ؿ الاسػتب  ف  تعب تيػ  لضػم ف جمػ  المعم مػ   بصػ رة 

 .SPSSب ستخداـ برن مج اؿ  تحم ؿ معط  تو هج ػدة ةـ اختبػ ر 

 خمص  ىذه الدراس  إل  النت  ج الآت  :نتائج الدراسة: 

أظير  ىذه الدراس  العلاق  الميم  ب ف ادارة علاق  العملاء  مدى قدرتي  ف  تط  ر  -
 العلام  التج ر   لمشرك .

  جد  الدراس  مدى أىم   إدارة العملاء ف  العمؿ عم  ز  دة ن   الشراء لدى العملاء. -
 (دراسةAlhadi, Qaddomi,2016 دور العلاقات العامة :) صورة الشركة في

الذهنية: وسائل التواصل الاجتماعي كمتغير معدل: دراسة حالة جامعة العموم التطبيقية 
 الخاصة في الأردن.

 The Role of Public Relations on Company Image: Social 

Media as a Moderating Variable: A Case Study at the Applied 

Science Private University at Jordan. 

تمع  العلاق   الع م  د راً ر  س ً  ف  تحس ف أنشط  المنظم     لي  د ر مشكمة الدراسة: 
تحس ف الص رة الذىن   تج ه بأس س  ف  تحس ف رؤ   المنظم   لمعملاء ف م   تعمؽ 

ب اجبي  بشكؿ ج د  ذلؾ لعدـ    لكف العد د مف مي ـ العلاق   الع مو لا تق ـ العملاء
 د ر العلاق   انش  ي  لرؤ   استرات ج   لمعمؿ  فقي   لذلؾ ج ء  ىذه الدراس  لت ض ح

 ب ف الاجتم ع   الإعلاـ ل س  ؿ الد ر المعدؿ  معرف  الشرك  ص رة ف  تحس ف الع م 
 الشرك .  ص رة الع م  العلاق  

 أهداف الدراسة:
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 العلاق   الع م  عم  ص رة الشرك . التعرؼ عم  حجـ تأة ر أنشط  -
معرف  د ر  س  ؿ الت اصؿ الاجتم ع  كمتغ ر معدؿ ب ف العلاق   الع م   ص رة  -

 الشرك .

 ىذه سك ف بتمة ؿ عدد الخ ص  التطب ق   العم ـ ج مع  م ظف ا ق ـمنهجية الدراسة: 
 ر  س مس عد   القسـ مةؿ  ر  س المت سط المست ى م ظف  الع ن    ح ث شمم  الدراس 
 لتحم ؿ الب  ن  . SPSSاستب  ف  استخداـ برن مج اؿ 100 المشرف ف(   قد تـ ت ز    القسـ

 خمص  ىذه الدراس  إل  النت  ج الآت  : نتائج الدراسة:

إل   ب لإض ف  الشرك   ص رة عم  الع م  لمعلاق   تأة ر ىن ؾ أظير  النت  ج أنو ك ف
  ص رة الشرك . الع م  العلاق   ب ف معدؿ كمتغ ر الاجتم ع   الإعلاـ  س  ؿ تأة ر

 مشكمة البحث: -

م اطف س ري مف تج ر الجمم   20ق م  الب حة  بدراس  استطلاع   شمم  
 التجز    طرح  عم يـ عدد مف التس ؤلا  المتعمق  ب لتع مؿ م  الشرك  

  منتج تي    مف تمؾ الأس م :

  م ف الغذا   ؟ىؿ ك ف ىن ؾ تع مؿ س بؽ م  شرك  م مؾ 
 م ى  رأ ؾ بج دة منتج   الشرك ؟ 
 بعد ىذا الانقط ع ىؿ تعتقد بأف الج دة أفضؿ مف قبؿ؟ 
 م  الذي  م ز منتج   الشرك  عف ب ق  منتج   الشرك   المش بي ؟ 

ك ن  إج ب تيـ تتمح ر ب ف م ى  راض  سع د بج دة منتج تي   خدم تي  
ا    بشكؿ ك مؿ   البعض الآخر راض بشكؿ جز   عف منتج   الشرك  0الغ
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 خدم تي    القسـ الآخر لـ  سبؽ لو التع مؿ م  الشرك   ل س لد و عمـ 
دارة  معرفتيـ بمنتج تي    مف ىن  تأت  أىم   الترك ز عم  كب ر الزب  ف  ا 

 تنظ ـ علاق تيـ بشكؿ ج د لممس ىم  ف  ا ص ؿ المنتج لمزب  ف بطر ق  من سب  
 تعكس ص رة ذىن   ج دة لمشرك .

 مف خلاؿ المراجع  الأدب   الت  ق م  بي  الب حة  لمجم ع  مف أحدث 
ر الدراس   الت  تن  ل  م ض ع الص رة الذىن   تب ف أف معظـ الدراس   تش 

 الآل   الت   تـ مف خلالي  تقد ـ الخدم    فة علاق   الزبإل  أىم   إدار 
لمعملاء  مع ممتيـ  الطر ق  الت   تمق  بي  العملاء ىذه الخدم   د رى  الكب ر 

 ف  تحس ف الص رة الذىن   لمشرك . 

  مف ىن  تجم  مشكم  البحث ف  التس ؤؿ الر  س الآت :

في تحسين  ونماهو دور إدارة علاقة الزب تجم  مشكم  البحث ف  التس ؤؿ الر  س الآت :
 الصورة الذهنية لمشركة؟

   تفرع مف ىذا التس ؤؿ الر  س مجم ع  التس ؤلا  الفرع   الآت  :

  م ى  د ر الترك ز عم  كب ر الزب  ف ف  تحس ف الص رة الذىن   لمشرك  محؿ
 الدراس ؟

    لمشرك  محؿ الدراس ؟م ى  د ر تنظ ـ علاق   الزب ف ف  تحس ف الص رة الذىن 
 م ى  د ر إدارة معرف  الزب ف ف  تحس ف الص رة الذىن   لمشرك  محؿ الدراس ؟ 
    م ى  د ر إدارة معرف  الزب ف المبن   عم  التكن ل ج   ف  تحس ف الص رة الذىن

 لمشرك  محؿ الدراس ؟
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 : يدؼ البحث بشكؿ ع ـ إل  أهداف البحث: -

 مفي ـ إدارة علاق   الزب  ف ف  مج ؿ تقد ـ الخدم   أىم تو. تحد د 

 مفي ـ الص رة الذىن    أبع دى . تحد د 

 م مؾ م فآل   تقد ـ الخدم  مف قبؿ شرك   تحد د. 

 ف  بن ء الص رة الذىن   م مؾ م ف تأة ر إدارة علاق   الزب  ف ف  شرك  تحد د. 

 فرضيات البحث:   -
  الترك ز عم  كب ر الزب  ف  تحس ف الص رة الذىن   ف  لا ت جد علاق  معن    ب ف

 الشرك  محؿ الدراس .
   لا ت جد علاق  معن    ب ف تنظ ـ علاق   الزب ف  تحس ف الص رة الذىن   ف

 الشرك  محؿ الدراس .
   لا ت جد علاق  معن    ب ف إدارة معرف  الزب ف  تحس ف الص رة الذىن   ف  الشرك

 محؿ الدراس .
 علاق  معن    ب ف إدارة معرف  الزب ف المبن   عم  التكن ل ج    تحس ف  لا ت جد

 الص رة الذىن   ف  الشرك  محؿ الدراس .

 أهمية البحث: -

  الأهمية النظرية:

المف ى ـ المتعمق  بإدارة علاق    مف خلاؿ ت ض ح أىم  ا البحث تكمف الأىم   النظر   ليذ
د ر  ف  ظؿ الب    الشد دة التن فس ف  الس ؽ التج ري   ت ض ح  الزب ف  الص رة الذىن  
ف  ز  دة عدد ي   أىم   استخدام ف  تحس ف الص رة الذىن   لمشرك   إدارة علاق   الزب ف
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عملاء المنظم  مف خلاؿ تحس ف آل   تقد ـ الخدم  ليـ  الت  تنعكس بد رى  عم  الص رة 
 الذىن   لمشرك .

  الأهمية العممية:

س تـ تقد مي   الت   مف خلاؿ الت ص     المقترح   الت  البحث اتكمف الأىم   العمم   ليذ
 خدـ ىذه الشرك   ف  تطب ؽ إدارة علاق   الزب  ف بم   مف المت ق  الأخذ بي   تطب قي 

الذىن   ف  ىذه الشرك     ز د أىم   ىذه الدراس   بشكؿ فع ؿ بم   سيـ ف  تحس ف الص رة

 .  التط را  التن فس   الشد دة ب ف الشرك   ف  طر ق  تقد ـ خدم تي  لمعملاءتزامني  م

  منهجية البحث: -

تبن   س تـ التحقؽ مف الأىداؼ الم ض ع  ليذا البحث  اختب ر صح  الفرض    مف خلاؿ
 بإدارة المنيج ال صف    ذلؾ ب لاعتم د عم  الكت   الد ر     الدراس   الس بق  المرتبط 

  ق ـ الب حةستكم   .علاق   الزب  ف  الص رة الذىن   بغرض تك  ف الإط ر النظري لمبحث
البرن مج عبر ب لاعتم د عم  جم  الب  ن   مف مفردا  الع ن  ب ستخداـ الاستب  ف لتحم مي  

 ىذه الدراس . مف أجؿ إتم ـ الجزء العمم  مف 2.اصدار SPSS الإحص    

 مجتمع وعينة الدراسة: -

د ر إدارة مف اجؿ تحد د مجتم  البحث جم   عملاء شرك  م مؾ م ف الغذا      شمؿ
 نظرا لطبر حجـ المجتم  اعتمد   علاق   الزب ف ف  تحس ف الص رة الذىن   لمشرك 

الب حة  اسم   المع  ن  بدلا مف الحصر الش مؿ   ذلؾ ب ستخداـ اسم   الع ن  العش ا   
( 80.غ ر محدد فإف الحد الادن  لمعن   المقب ل  ى   البس ط    بم  اف حجـ المجتم  

مفردة  ح ث تـ تصم ـ استب  ف  ت ز عو عم  المتع مم ف م  شرك  م مؾ م ف   مف ةـ تـ 
 (.80.جم  الاج ب   عم  الاستب  ف  الب لغ عددىـ 
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 حدود البحث: -

الآت  : دمشؽ  حم   م مؾ م ف الغذا      فر عي  ف  المح فظ   : شرك  الحدود المكانية
 حمص  اللاذق  .

 2019-2021تمتد الفترة الزم ن   لمبحث ب ف ع م   الحدود الزمانية:

 :الجانب النظري -
 أبعاد إدارة علاقات الزبون: -

تنطمؽ المنظم  ف  تطب قي  لمفي ـ إدارة علاق   الزب ف مػف مبػدأ اف الزبػ ف الج ػد ىػ  الػذي 

   ح ػػػث أنػػػو مػػػف الصػػػع  أح  نػػػً  عمػػػ  الشػػػرك  ػػػ فر مز ػػػداً مػػػف الػػػربح ضػػػمف ظػػػر ؼ عمػػػؿ 

ف  المستقبؿ  فقد  الشرك معرف  الزب ف الحق ق  الذي ى  المصدر ال ح د لربح  نم   الشرك 

لتحق ػؽ ىػذه  لمشػرك أبع د  عن  بإدارة علاق   الزب ف تعتبر رك زة أس س   تـ تحد د مجم ع  

 الغ      س ؼ ن ضحي  عم  النح  الت ل :

 التركيز عمى كبار الزبائن:  -

 عػرؼ بعػد الترك ػػز عمػ  كبػ ر الزبػػ  ف بأنػو الرضػػ خ  الاسػتج ب  لح جػ    رغبػػ   ف ػ  مع نػػ  

تجػ    الخػدم   التػ  تمبػ  احت  جػ تيـ  رغبػ تيـ  مخت رة مف الزب  ف   العمؿ عم  تقد ـ المن

ىػػػػذا البعػػػػػد  جػػػػ  عم يػػػػػ  أف تقػػػػ ـ بػػػػػ لخط ا  الت ل ػػػػػ :    الشػػػػػرك  لكػػػػػ  تػػػػؤدي  الشخصػػػػ  .

Uusitali et al, 2011,p 297.) 
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   جراءاتيػ  عمػ  المسػت ى الكمػ    لػ س عمػ  مسػت ى  حػدة  مشػرك لتنف ذ عمم  تي   ا 

 إدار   د ف الأخرى.

 أفضؿ  أسرع ف  تنف ذ العمم     الإجراءا  المتعمقػ  بح جػ    إ ج د  ابتك ر طرؼ

 . رغب   ىذه الف   مف الزب  ف

  الاعتمػػ د عمػػ  التغذ ػػ  الراجعػػ  مػػف ىػػذه الف ػػ  مػػف الزبػػ  ف  التػػ  تكػػ ف عمػػ  شػػكؿ

 كذا  مشرك لاقتراح   أ  شك  ي مف أجؿ تحس ف المست ى العمم  ت   الاسترات ج  

 تحس ف ص رتي  الذىن  .

     جراءا   استرات ج  .الشرك تحس ف م اض  الضعؼ ف  عمم     ا 

 تنظيم إدارة علاقات الزبون: -

فػ    الشػرك   عن  ىذا البعد ت ف ر جم   عن صر البن   التحت   التنظ م    الإدار   مف قبػؿ 

إطػػػ ر دعػػػـ ج نػػػ  إدارة علاقػػػ   الزبػػػ ف  ضػػػمف الخ ػػػ را  المت حػػػ   فػػػ  سػػػب ؿ خمػػػؽ م ػػػزة 

 (. Akroush et al, 2011, p 162 كس  رض  الزب ف.    رك لمشتن فس   

 الاىتم ـ بي  لتحق ؽ ىذا البعد ن رد:  الشرك  مف الج ان  الت   ج  عم  

  الت ظ ػػؼ الج ػػد لممػػ ارد التنظ م ػػ   الإدار ػػ  الداخم ػػ  مػػف أجػػؿ ز ػػ دة ف عم ػػ   كفػػ ءة

 الزب  ف.العمم     الإجراءا  المتعمق  بتحق ؽ احت  ج    رغب   

  مػػػف ن ح ػػػ  تػػػ ف ر ال قػػػ   الػػػدعـ  المػػػ ارد  الشػػػرك الالتػػػزاـ الحق قػػػ  عمػػػ  مسػػػت ى

شب ع احت  ج   الزب  ف.  اللازم  لتحد د  ا 
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  كػػـ أجػػػؿ تحق ػػػؽ التنسػػػ ؽ  التك مػػؿ مػػػ  بػػػ ف د ا رىػػػ   الشػػػرك إعػػ دة ى كمػػػ   تصػػػم ـ

   حداتي  بغ   تط  ر  ز  دة حجـ الق م  المض ف  المقدم  لمزب  ف.

 أىػػداؼ حق ق ػػ  فػػ  إطػػ ر عمم ػػ  الاىتمػ ـ ب لزبػػ  ف  العمػػؿ عمػػ  تحق قيػػ  مػػف  ضػ  

 خلاؿ الم ارد البشر   القدارة عم  ذلؾ.

 إدارة معرفة الزبون: -

تشػػػػمؿ إدارة المعرفػػػػ  بمفي ميػػػػ  عمػػػػ  مسػػػػت ى اداء المؤسسػػػػ   عمم ػػػػ   تحد ػػػػد  اسػػػػتقط   

المحػدد   مػف ةػـ اخت ػ ر  الحص ؿ عم  المعرف  مف مص درى  المتن ع  ضمف مجػ ؿ العمػؿ 

المعرف  المن سب    تنظ ميػ    نشػرى    مػ   رافقيػ  مػف عمم ػ   تح  ػؿ المعرفػ  الضػمن   إلػ  

 (. Al-Debei and Al-Lozi, 2010, p 225معرف  ظ ىر ق بم  للاستخداـ.  

إف اليػػدؼ الأس سػػ  مػػف إدارة معرفػػ  الزبػػ  ف ىػػ  تػػ ف ر مػػنيج  دل ػػؿ  قػػدـ الف  ػػدة  المسػػ عدة 

ف  الج ان  المتعمق  ب تخ ذ القرار   حؿ المشكلا   التخطػ ط الاسػترات ج   شرك الإ ج ب   لم

فػػ  تكػػ  ف ق عػػدة ب  نػػ   عػػف نشػػ ط  شػػرك عمػ  مسػػت ى علاقػػ   الزبػػ  ف   مػػف ىنػػ  تنطمػػؽ ال

 شػرك الزبػ ف  تكػ ف بمة بػ  الخطػ ة الأ لػ  فػ  تكػ  ف المعرفػ  عػف الزبػ ف   عم ػو تسػتط   ال

عم م   الدق ق  الخ صػ  بكػؿ مػف الزبػ  ف الحػ ل  ف  المسػتقبم  ف  مػ   ػرتبط بيمػ   استخداـ الم

 كػػػذلؾ ب لمن فسػػػ ف  السػػػ ؽ   غ رىػػػ    ت ج ػػػو الأنشػػػط  بعػػػد ذلػػػؾ لتحق ػػػؽ الأىػػػداؼ   تعمػػػد 

فػػػ  إدارة معرفػػػ  الزبػػػ ف عمػػػ  قنػػػ ا  عد ػػػدة مػػػف أجػػػؿ جمػػػ  المعم مػػػ   ال اف ػػػ  عػػػف  شػػرك ال

عػػػ ملا   مػػػ  تشػػػممو مػػػف ك فػػػ  التف صػػػ ؿ عػػػف عمم ػػػ   الشػػػراء الزبػػػ  ف   تتضػػػمف مػػػةلًا: الم
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 الب ػػ   معم مػػػ   عػػػف طػػرؽ الاتصػػػ ؿ مػػػ  الزبػػ  ف  درجػػػ  تكرارىػػػ   معم مػػ   عػػػف محفػػػزا  

 عمم    الب     غ رى . 

 إدارة علاقات الزبون المبنية عمى التكنولوجيا: -

المعم مػػ   ذا  د ر  نطػػ ي ىػػذا البعػػد عمػػ  مضػػم ف مفػػ ده أف تكن ل ج ػػ  المعم مػػ    نظػػـ 

ميػػـ فػػ  تطػػ  ر إدارة علاقػػ   الزبػػ ف  انطلاقػػً  مػػف مبػػدأ أف تكن ل ج ػػ  المعم مػػ   لا ميػػر  

مػػػدى تطػػػ ر  شػػػرك منيػػ  فػػػ  ب  ػػػ  العمػػؿ   لػػػذلؾ سػػػ ؼ تعكػػس البن ػػػ  التكن ل ج ػػػ  التحت ػػ  لم

فػ  ىػذا  ف  إدارتي  الحد ة  لعلاق   الزبػ  ف   مػف أىػـ أنػ اع التكن ل ج ػ  المسػتخدم  شرك ال

 Akroush et.30 المج ؿ: ق اعد الب  ن    مخ زف المعم م    تكن ل ج   تنق   الب  ن  . 

al., 2011, p ) 

  قصػػػػد بيػػػػذا البعػػػػد مجم عػػػػ  العمم ػػػػ   المبن ػػػػ  عمػػػػ  التكن ل ج ػػػػ   المسػػػػ ىم  فػػػػ  صػػػػن ع  

عمقػ  بيػذا م  زب  ني   مػف أجػؿ المع لجػ  التكن ل ج ػ  لممعط ػ   المت شرك الاتص ؿ ال  م  لم

  الشأف  تنظ ـ العمم    المبن   عم ي .  مف أىـ النق ط المتعقم  بيذا البعد ن رد:

  تػػ فر التكن ل ج ػػػ  معم مػػػ   تحم م ػػ  لمتخػػػذي القػػػرار عػػف أنمػػػ ط الزبػػػ  ف   سػػػم كيـ

 .شرك التج ري   نم ذج التنبؤ   أ   معم م   أخرى لمتخذي القرار داخؿ ال

    مػػػ  الزبػػ  ف  فػػ  إدارة علاقػػػ   كػػؿ زبػػػ ف عمػػ  حػػػدا تسػػ ىـ فػػ  تطػػػ  ر العلاقػػ

 خص صً  ف  ظؿ تزا د أعداد الزب  ف.
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  الحفػػػ ظ عمػػػ  الزبػػػ  ف الحػػػ ل  ف  جػػػذ  زبػػػ  ف جػػػدد  بفضػػػؿ مػػػ  تعكسػػػو مػػػف صػػػ رة

 عصر   ت اك  التط ر التكن ل ج . شرك   كشرك ذىن   ج دة عف ال

 بػػ  ف المختمفػػ  عبػػر عمػػ  الاسػػتج ب   الاستشػػع ر بح جػػ   الز  شػػرك تطػػ  ر قػػدرة ال

 الزمف.

   تسػػػ عد عمػػػ  جمػػػ   حفػػػظ  تحم ػػػؿ  مشػػػ رك  المعم مػػػ   المتعمقػػػ  ب لزبػػػ  ف بطر قػػػ

 فع ل    مة ل  .

 مفهوم الصورة الذهنية:

شيد مصػطمح الصػ رة الذىن ػ  فػ  البحػث العممػ  اختلافػ    جػدالا  مػف قبػؿ البػ حة ف     

التػ  تن  لػ  ىػذا المصػطمح   الدراسػ      رج  ذلؾ ف  الغ ل  إل  كةػرة المترجمػ   العرب ػ 

 المختمف  الت  تن  لتو  مةؿ: دراس   الاجتم ع   عمـ النفس   الس  س   الإعلاـ.

 )ًتعريف الصورة الذهنية )لغويا : 

الصػ رة بأنيػ  " الشػكؿ  التمةػ ؿ المجس ػـ   ف  المغ  العرب ػ المعجـ ال س ط الص رة  عرِّؼ 

 الص رة بمة ب  خ  لو ف  الذىف أ  العقؿ "  بمعن  آخػر ىػ  الشػكؿ الػذي  تكػ ف فػ  الػذىف 

 أ  ى  الانطب ع الذىن .

  عرفيػ  معجػـ المصػطمح   الإعلام ػػ  بأنيػ : " فكػرة ذىن ػ  أ  صػػ رة أ  انطبػ ع   قػد تكػػ ف 

 ف  أي فكرتػػػو التػػػ  ك نيػػػ  عػػػف ذلػػػؾ الشػػػخص  صػػػ رة لشػػػخص أ  لشػػػ ء فػػػ  ذىػػػف الإنسػػػ

  ص رتو الت  رسمي  لو ف  ذىنو أ  انطب عو عنو".
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   رى ابف منظ ر أف " الص رة ترد ف  كلاـ العر  عمػ  ظ ىرىػ   عمػ  معنػ  حق قػ  الشػ ء

 ى  تػػػػو  عمػػػػ  معنػػػػ  صػػػػفتو   فػػػػ  أسػػػػم ء ا  تعػػػػ ل : المصػػػػ ر  ىػػػػ  الػػػػذي صػػػػ ر جم ػػػػ  

 الم جػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ دا 

".  ش ء مني  ص رة خ ص    ى    مفردة  تم ز بي  عمػ  اختلافيػ   كةرتيػ   رتبي  فأعط  ؿ

 Kotler  2009) 

 :ًتعريف الصورة الذهنية اصطلاحا 

مػػف المق مػػ   التػػ  تسػػ عد عمػػ  نجػػ ح المنظمػػ    بق  يػػ  ىػػ  الصػػ رة الذىن ػػ  ك نيػػ  تمةػػؿ 

عمػػ  مسػػت ى إقنػػ ع  تصػػ را  الزبػػ  ف  انطب عػػ تيـ عػػف منتج تيػػ  ممػػ   ػػنعكس سػػمب   أ  إ ج بػػ ً 

  الزب  ف   اقتن ء منتج تي  مف عدمي .

  ػرى بعػػض البػػ حة ف أف الصػػ رة الذىن ػػ  مصػػطمح عػػ ـ  شػػ مؿ  فيػػ   عنػػ  مطمػػؽ الصػػ رة

الذىن ػػػ  المبن ػػػ  عمػػػ  الانطب عػػػ   الع د ػػػ  عػػػف الح ػػػ ة  الأشػػػخ ص  الأشػػػ  ء  كأنػػػو لا  عنػػػ  

 (.Peppers .449 الجم د  بؿ  مكف أف  تغ ر   تبدؿ   الةب  

 أهمية الصورة الذهنية: -

قد تزا د الاىتم ـ بم ض ع الص رة الذىن    أىم تي  ب لنسب  لمفرد أ  المنظم  أ  عم     

مست ى الد ل  نظراً لم  تق ـ بو بد ر ميـ  مح ري ف  تشك ؿ الرأي الع ـ  اتخ ذ القرارا  
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ج ه العد د القض    الي م   كم   تشك ؿ سم ؾ الأفراد  التأة ر عم  رد د أفع ليـ  قدراتيـ ت

 لي  د ر ف  بن ء ت قع تن   تج ربن  المستقبم    استنت ج تن  عف الآخر ف.

إض ف  معم م   جد دة لممشيد الكم  عف شرك  أ     فإفق بم  لمتغ رالص رة الذىن     

تحدث مراجع   قد تك ف طف ف  أ   أف ىذه المعم م    نت ج ستك فشخص أ  ش ء م   

 إع دة بن ء ك مم  لمص رة أ  الص رة الذىن  .

في  تعكس ال اق    تنقؿ المعم م   عنو إل  العقؿ الإنس ن  الذي لا   اجو ال اق  مب شرة  

نم    اجيو بشكؿ غ ر مب شر معتمداً عم  ال صؼ.  (.30  ص 4.4. الن افم     ا 

 أبعاد الصورة الذهنية: -

 ىػػ  عبػػ رة عػػف مجم عػػ  المعم مػػ    الب  نػػ   الخ صػػ  ب لشػػرك  أ   البعددد المعرفددي: أولًا_ 

ب لمنتج الت  تشػ ر إل يػ  العلامػ  التج ر ػ    التػ   ػدرؾ مػف خلاليػ  الفػرد م ضػ عً  أ  قضػ   

أ  شخص مػ    تعػد ىػذه المعم مػ   بمة بػ  حجػر الأسػ س الػذي تبنػ  عم ػو الصػ رة الذىن ػ  

الفرد عف الآخر ف  عف الم ض ع    القض    المختمفػ   ح ػث  ػتـ اكتسػ   ىػذه الت   ك ني  

 شػرك المعم م   إم  مف خلاؿ ت اجػد الفػرد أ  المسػتيمؾ داخػؿ محػ ط أ  نشػ ط الشػرك  أ  ال

بشكؿ مب شر  أ  بشكؿ غ ر مب شر مف خلاؿ  سػ  ؿ الإعػلاـ أ  الاتصػ ؿ الشخصػ   غ ػر 

عمػػػ  دقػػػ  ىػػػذه المعم مػػػ    عمػػػ  المعم مػػػ     بنػػػ ءً ذلػػػؾ مػػػف المصػػػ در المتعػػػددة لمحصػػػ ؿ 

 المع رؼ الت  نكتسبي  عف الآخر ف تك ف دق  الص رة الذىن   الت  نك نيػ  عػنيـ  ح ػث إمػ  

أف  تـ مع لج  ىذه الم ض ع    الب  ن   بشكؿ ج د ف عطػ  انطب عػً  أ  صػ رة ذىن ػ  ج ػدة 
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دراكيػػ  بشػػكؿ خػػ ط   دى إلػػ  اتج ىػػ   سػػمب   تصػػؿ إلػػ   مكػػف أف  ػػؤ أ  قػػد  ػػتـ مع لجتيػػ   ا 

 (.2014 عج ة  .درج  العد اف  التعص 

 فقً  لمدراس   الس ك ل ج   فإنو  تـ تك  ف اتج ى   ع طف   سمب   أ  إ ج ب ػ  البعد النفسي: 

 (2004 ندا   أ  مح  دة نح  المنظم   تتسـ ىذه الص رة المك ن  لممنظم   :

  ًعم  خبراتو التراكم    تج ربو الس بق . تبن  الص رة الذىن   لكؿ فرد بن ء 

  إف الصػػ رة الذىن ػػػ  مػػ ى  إلا انعكػػػ س لػػد اف  داخمػػػو أ  ح جػػ   دافع ػػػ  لمشػػػخص

 الذي  ك ف ىذه الص رة 

 .تتأةر الص رة الذىن   لكؿ فرد تبعً  لح لتو النفس   مف  ق  لآخر 

عنػػو إ ج ب ػػً  أ     عبػػر عنيػػ  بصػػ غ  التف عػػؿ مػػ  المػػدرؾ  أسػػم   التعب ػػر البعددد السددموكي:

سػػمب ً  عمم ػػً  أ  ق ل ػػً  أ  حتػػ  ذىن ػػً    قػػد  تمةػػؿ ىػػذا التف عػػؿ فػػ  بعػػض السػػم ك    المب شػػرة 

بعػػػض  أ  التعصػػػ  ضػػػد الشػػػرك  أ  العلامػػػ  أ  الق ػػػ ـ بأعمػػػ ؿ عد ان ػػػ  أ مةػػػؿ التح ػػػز 

 السم ك    الب طن  الت   مكف أف تك ف كرد فعؿ لمشع ر ب لإحب ط.

  تمةػػػػؿ البعػػػػد السػػػػم ك  ب لسػػػػم ؾ الػػػػذي  م رسػػػػو الفػػػػرد مػػػػف تصػػػػرف   أ  مم رسػػػػ   لإشػػػػب ع 

 السػم ؾ ح ج    رغب   مع ن  مػف خػلاؿ شػراء السػم  أ  الخػدم    اتخػ ذ الم اقػؼ نح ىػ   

بصػ رة  ل س ش    ة بت   لكنو  تغ ر   ىػ  لا  حػدث فػ  الفػراغ  انمػ  فػ  ب  ػ  مػ    قػد  حػدث
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آل    ىذا السم ؾ  مكف تعممو   ىػ   تػأةر بع امػؿ الب  ػ   المحػ ط الػذي لا إراد    عم  نح  

 .ف و الفرد  ع ش

كمػػػ   عكػػػس البعػػػد السػػػم ك  سػػػم ؾ الفػػػرد طب عػػػ  الصػػػ رة الذىن ػػػ  المشػػػكم  لد ػػػو فػػػ  مختمػػػؼ 

شؤ ف الح  ة  الت  اكتسػبي  مػف تراكمػ   تج ربػو سػ اء المب شػرة أ   غ ػر المب شػرة  ح ػث أف 

الصػػ رة الذىن ػػ  أنيػػ  تمكػػف مػػف التنبػػؤ بسػػم ك    الأفػػراد  فسػػم ك    الأفػػراد أحػػد أىػػـ أبعػػ د 

  ص 438.  نصػػػػ ر  ز ػػػػداف    فتػػػػرض منطق ػػػػً  أنيػػػػ  تعكػػػػس اتج ىػػػػ تيـ فػػػػ  الح ػػػػ ة.

0...) 

  متػد مػف القبػ ؿ إلػ   شػرك  انفع لاتو نحػ  العلامػ  أ  ال  مةؿ مش عر الفرد البعد الوجداني:

الإ ج ب ػ   السػمب     قصػد بػو أ ضػً  الم ػؿ ب لإ جػ   أ  السػم   الرفض   تدرج ف  الشدة ب ف

مجم عػػ  الصػػ ر  تجػػ ه م ضػػ ع  أ  قضػػ    أ  شػػخص  أ  شػػع  أ  د لػػ  مػػ  فػػ  إطػػ ر

   تشكؿ الج ن  ال جدان  م  الج ن  المعرف   م  مر ر ال ق  .الذىن   الت   ك ني  الأفراد

 تبقػػػ  الج انػػػ  الع طف ػػػ  ال جدان ػػػ  التػػػ  تتلاشػػػ  المعم مػػػ    المعػػػ رؼ التػػػ  ك نيػػػ  الأفػػػراد 

  كم  أف خص  ص الشع   مف ح ث الم ف  الجػنس شرك اتج ى   المستيمك ف نح  ال تمةؿ

 المغ  تؤةر ف  بن ء البعد ال جدان  ف لتج نس ف  ىذه الخص  ص  سػيـ فػ  بنػ ء الاتج ىػ   

تسػػػ ىـ فػػػ  تشػػػك ؿ الإ ج ب ػػػ   أمػػػ  الاخػػػتلاؼ فػػػ  ىػػػذه الخصػػػ  ص  عػػػد مػػػف الأمػػػ ر التػػػ  

 الاتج ىػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ   السػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػمب  .

   تكػ ف البعػد ال جػدان  مػف شػق ف: أحػدىم  خػ رج    ىػ  الانفعػ ؿ الػذي  لاحظػو الآخػر ف

المح طػػ ف ب لشػػخص كتعب ػػر لشػػع ر داخمػػ   ب نمػػ  الشػػؽ الآخػػر داخمػػ  لا  مكػػف ملاحظتػػو  
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  مػػػ ف أفكػػػ ر  خبػػػرة ذات ػػػ   أمػػػ  الح لػػػ  ال جدان ػػػ  فتصػػػؼ الانفعػػػ ؿ  الػػػذي  بقػػػ  لفتػػػرة لأنػػػو

تج ه الع لـ  ى  ح لػ  مؤقتػ  إذا تػـ مق رنتيػ  بمػزاج الشػخص المم ػز  ح ػث  الشخص  سم كو

   .بطر ق  مع ن  م  المة را   الم اقػؼ   تحػدد الانفعػ ؿ مبكػرا فػ  ح ػ ة الفػرد تجعمو  تف عؿ

 (. 0-2  ص 449.الش خ  

الج ان  السمب    تحم ػؿ  رصػد كػؿ   قصد بو إبراز الج ان  الإ ج ب    تبر ر  البعد الفكري:

 .قض   مرتبط  ب لمنظم 

مػف خػلاؿ البػرامج التػ  تػؤةر عمػ  ع اطػؼ  سػم ؾ  مشػ عر أفػراد المجتمػ  البعد العداطفي: 

 مخ طبػػػ  المجتمػػػ  مػػػف خػػػلاؿ مصػػػ لحو  من فعػػػو التػػػ   حصػػػؿ عم يػػػ  مػػػف علاق تػػػو الق  ػػػ  

 ب لمنظم .

شركة ميمك مان وتم طرح من زبائن  483تم سحب عينة من  القسم العممي:
استبيان عميهم حول العلاقة بين ادارة علاقة الزبون بالصورة الذهنية وتحميل 

   spss25نتائج الاستبيان عبر برنامج 

 أداة الدراسة:

بتصم ـ  ق ـ ح ث ع ن  مف المبح ة ف   بتصم ـ  ت ز   استب ن  عم   الب حة  ق م

  فؽ المق  س درج    ترا ح  الخم س   LIKERTمق  س  أس س الاستب  ن   عم 

  :الآت  الجد ؿ
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غ ر م افؽ 

 بشدة

 م افؽ بشدة م افؽ مح  د غ ر م افؽ

3 . . 0 2 

قسم ف أس س  ف  الأ ؿ  تضمف المتغ را  الد م غراف    الة ن   إل  الاستب ن  ىذه قسم   قد

 المح ر الأ ؿ: إدارة تضمف متغ را  البحث  الت  تقسـ بد رى  إل  مح ر ف أس س  ف  

  احدا مف:   تن  ؿ مني  كؿ الزب ف   الذي قسـ إل  ةلاة  مح  ر فرع    علاق  

 .8إل   3الزب  ف مف العب را   كب ر عم  العب را  الت  تتعمؽ ب لترك ز -

 .32ال    9الزب  ف  علاق   العب را  الت  تتعمؽ بتنظ ـ -

 ...إل   30العب را   العب را  الت  تتعمؽ بإدارة معرف  الزب ف مف -

التكن ل ج   مف العب را   عم  المبن   الزب ف علاق   العب را  الت  تتعمؽ إدارة -

 .4.ال   0.

 00إل   3.أم  المح ر الة ن   تضمف  الص رة الذىن   مف العب را  

 وكانت النتائج عمى الشكل الاتي:

 اختب ر الفرض   :

  كب ر الزب  ف  تحس ف ملا ت جد علاق  معن    ب ف الترك ز ع الفرض   الفرع   الأ ل :
 .الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن  الص رة 
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السابقة استخدمت الباحثة اسلوب تحليل الانحدار البسيط للتعرف على  لاختب ر الفرض  

ذهنية( ( والمتغير التابع )الصورة ال  كب ر الزب  فمالترك ز عالعلاقة بين المتغير المستقل )

 والنتائج مبينة في الجدول الاتي:

Model Summary (:1الجدول )  

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .961
a

 .924 .924 .28047 

 2.إصدار  SPSSالمصدر: نت  ج التحم ؿ الإحص    ب ستخداـ برن مج 

مم   عن   ج د علاق  ق     4.903نجد أف ق م  مع مؿ الارتب ط بمغ  (3 مف الجد ؿ 
(  المتغ ر الت ب   الص رة الذىن  (    كب ر الزب  فمالترك ز عب ف المتغ ر المستقؿ   طرد   

  كب ر مالترك ز عمم   عن  اف المتغ ر المستقؿ   4.9.0كم  اف ق م  مع مؿ التحد د 
 را  المتغ ر الت ب .% مف تغ 0..9(   فسر الزب  ف

المب ف ف    ANOVA لمعرف  ف م  اذا ك ف مع مؿ الارتب ط معن ي ق م  الب حة  ب ختب ر 
 الجد ؿ الات :

ANOVA
a

(:2الجدول )  

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 365.712 1 365.712 4648.963 .000
b

 

Residual 30.050 382 .079   

Total 395.762 383    

 2.إصدار  SPSSالمصدر: نت  ج التحم ؿ الإحص    ب ستخداـ برن مج 

 ى  اقؿ مف مست ى المعن    الب لغ  4.44تس  ي   SIGنجد أف ق م   (. مف الجد ؿ 
  نستنتج اف مع مؿ الارتب ط معن ي. 4.42

  كب ر الزب  ف مع: لا ت جد علاق  معن    ب ف الترك ز H0مم  سبؽ نرفض الفرض   " 
 " .الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن   تحس ف الص رة 



 )دراسة حالة شركة ميلك مان الغذائية( الصورة الذهنية للشركةإدارة علاقات الزبون في تحسين دور 

77 
 

  كب ر الزب  ف  تحس ف الص رة م: ت جد علاق  معن    ب ف الترك ز عH1  نقبؿ الفرض   "
 ".الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن  

تحس ف أي أف  التزاـ الشرك  محؿ الدراس  ببعد الترك ز عم  كب ر الزب  ف لو د ر كب ر ف  
الص رة الذىن   لي   برأي الب حة   برز ىذا الد ر مف خلاؿ قدرة الشرك  عم  مق بم  ح ج   
 رغب   مجم ع  مف كب ر الزب  ف  ذلؾ مف خلاؿ تقد ـ منتج   معدل   مصمم  خص صً  

 لإشب ع تمؾ الح ج    الرغب  .

 تحس ف الص رة     الزب فلا ت جد علاق  معن    ب ف تنظ ـ علاق الفرض   الفرع   الة ن  :
 .الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن  

لاختب ر الفرض   الس بق  استخدم  الب حة  اسم   تحم ؿ الانحدار البس ط لمتعرؼ عم  
(  المتغ ر الت ب   الص رة الذىن  ( تنظ ـ علاق   الزب فالعلاق  ب ف المتغ ر المستقؿ  
  النت  ج مب ن  ف  الجد ؿ الات :

Model Summary (:3الجدول )   

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .947
a

 .898 .897 .32556 

 2.إصدار  SPSSالمصدر: نت  ج التحم ؿ الإحص    ب ستخداـ برن مج 
مم   عن   ج د علاق  ق     4.900نجد أف ق م  مع مؿ الارتب ط بمغ  (. مف الجد ؿ 

(  المتغ ر الت ب   الص رة الذىن  (  كم  تنظ ـ علاق   الزب فب ف المتغ ر المستقؿ   طرد   
(  تنظ ـ علاق   الزب فمم   عن  اف المتغ ر المستقؿ   4.890اف ق م  مع مؿ التحد د 

 % مف تغ را  المتغ ر الت ب .89.0 فسر 

المب ف ف    ANOVA ر  لمعرف  ف م  اذا ك ف مع مؿ الارتب ط معن ي ق م  الب حة  ب ختب
 الجد ؿ الات :

ANOVA
a

(:4الجدول)  
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Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 355.275 1 355.275 3352.085 .000
b

 

Residual 40.487 382 .106   

Total 395.762 383    

 2.إصدار  SPSSالمصدر: نت  ج التحم ؿ الإحص    ب ستخداـ برن مج 

 ى  اقؿ مف مست ى المعن    الب لغ  4.44تس  ي   SIGنجد أف ق م   (0 مف الجد ؿ 
  نستنتج اف مع مؿ الارتب ط معن ي. 4.42

 تحس ف  : لا ت جد علاق  معن    ب ف تنظ ـ علاق   الزب فH0مم  سبؽ نرفض الفرض   " 
 " .الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن  الص رة 

 تحس ف الص رة  علاق  معن    ب ف تنظ ـ علاق   الزب ف : ت جدH1  نقبؿ الفرض   "
 ".الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن  

أي أف ىن ؾ د ر لبعد تنظ ـ علاق   الزب ف ف  تحس ف الص رة الذىن   ف  الشرك  محؿ 
الدراس    برأي الب حة   ظير ذلؾ مف خلاؿ المي رة  المر ن  الت   متمكي  الع مم ف ف  

ؿ  تعم ؽ العلاق   م  الزب  ف  ق  ميـ بتطب ؽ منيج   عمؿ متخصص  طر ق  الت اص
 بجذ  الزب  ف  ترغ بيـ بمنتج تي    ب لت ل  بن ء علاق   مم زة معيـ  المح فظ  عم يـ.

 تحس ف الص رة  لا ت جد علاق  معن    ب ف إدارة معرف  الزب ف الفرض   الفرع   الة لة :
 .الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن  

لاختب ر الفرض   الس بق  استخدم  الب حة  اسم   تحم ؿ الانحدار البس ط لمتعرؼ عم  
(  المتغ ر الت ب   الص رة الذىن  (  النت  ج إدارة معرف  الزب فالعلاق  ب ف المتغ ر المستقؿ  

 مب ن  ف  الجد ؿ الات :

 Model Summary(:5الجدول )
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Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .967
a
 .936 .936 .25780 

 52إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
مم   عن   ج د علاق  ق     4.900مف الجد ؿ الس بؽ نجد أف ق م  مع مؿ الارتب ط بمغ 

الت ب   الص رة الذىن  (  كم  اف (  المتغ ر إدارة معرف  الزب فب ف المتغ ر المستقؿ   طرد   
(   فسر إدارة معرف  الزب فمم   عن  اف المتغ ر المستقؿ   4.9.0ق م  مع مؿ التحد د 

 % مف تغ را  المتغ ر الت ب .0..9

المب ف ف    ANOVA لمعرف  ف م  اذا ك ف مع مؿ الارتب ط معن ي ق م  الب حة  ب ختب ر 
 الجد ؿ الات :

ANOVA(:6الجدول )
a

 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 370.374 1 370.374 5572.766 .000
b
 

Residual 25.388 382 .066   

Total 395.762 383    

 2.إصدار  SPSSالمصدر: نت  ج التحم ؿ الإحص    ب ستخداـ برن مج 
 ى  اقؿ مف مست ى المعن    الب لغ  4.44تس  ي   SIGمف الجد ؿ الس بؽ نجد أف ق م  

  نستنتج اف مع مؿ الارتب ط معن ي. 4.42

 تحس ف  : لا ت جد علاق  معن    ب ف إدارة معرف  الزب فH0مم  سبؽ نرفض الفرض   " 
 " .الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن  الص رة 

 الذىن   تحس ف الص رة  لزب ف: ت جد علاق  معن    ب ف إدارة معرف  اH1  نقبؿ الفرض   "
 ".الدراس الشرك  محؿ  ف 

 ف  الذىن   تحس ف الص رة  إدارة معرف  الزب فأي ت جد علاق  ذا  دلال  معن    ب ف 
الدراس    برأي الب حة   تجم  ىذا الد ر مف خلاؿ قدرة الشرك  عم  اكتس   الشرك  محؿ 
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قبؿ الزب  ف ذا  العلاق  بح ج تيـ  ت قع تيـ  تحم ؿ المعم م   الت   تـ الحص ؿ عم ي  مف 
 مف ةـ تح  ؿ تمؾ المعم م   إل  معرف  مف دة تمكف الشرك  مف تقد ـ منتج   تف  

 بح ج    ت قع   الزب  ف.

الزب ف المبن   عم   علاق  لا ت جد علاق  معن    ب ف إدارة  الفرض   الفرع   الرابع :
 .الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن   تحس ف الص رة  التكنم ج  

لاختب ر الفرض   الس بق  استخدم  الب حة  اسم   تحم ؿ الانحدار البس ط لمتعرؼ عم  
(  المتغ ر الت ب  الزب ف المبن   عم  التكنم ج   علاق  إدارة العلاق  ب ف المتغ ر المستقؿ  

 : الص رة الذىن  (  النت  ج مب ن  ف  الجد ؿ الات 

Model Summary (:7الجدول )   

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .927
a

 .859 .858 .38260 

 2.إصدار  SPSSالمصدر: نت  ج التحم ؿ الإحص    ب ستخداـ برن مج 
مم   عن   ج د علاق  ق     4.9.0مف الجد ؿ الس بؽ نجد أف ق م  مع مؿ الارتب ط بمغ 

(  المتغ ر الت ب  الزب ف المبن   عم  التكنم ج   علاق  إدارة المتغ ر المستقؿ  ب ف  طرد   
إدارة مم   عن  اف المتغ ر المستقؿ   4.828 الص رة الذىن  (  كم  اف ق م  مع مؿ التحد د 

 % مف تغ را  المتغ ر الت ب .82.8(   فسر الزب ف المبن   عم  التكنم ج   علاق  

المب ف ف    ANOVA ف مع مؿ الارتب ط معن ي ق م  الب حة  ب ختب ر  لمعرف  ف م  اذا ك
 الجد ؿ الات :

ANOVA
a

(:8الجدول )  

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 339.843 1 339.843 2321.570 .000
b

 

Residual 55.919 382 .146   

Total 395.762 383    
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 52إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 ى  اقؿ مف مست ى المعن    الب لغ  4.44تس  ي   SIGمف الجد ؿ الس بؽ نجد أف ق م  

  نستنتج اف مع مؿ الارتب ط معن ي. 4.42

الزب ف المبن    علاق  : لا ت جد علاق  معن    ب ف إدارة H0مم  سبؽ نرفض الفرض   " 
 " .الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن   تحس ف الص رة  عم  التكنم ج  

 الزب ف المبن   عم  التكنم ج   علاق  : ت جد علاق  معن    ب ف إدارة H1  نقبؿ الفرض   "
 ".الدراس الشرك  محؿ  ف  الذىن   تحس ف الص رة 

 سيـ بشكؿ  الزب ف المبن   عم  التكنم ج   علاق  إدارة أي أف التزاـ شرك  م مؾ م ف ببعد 
كب ر ف  تحس ف الص رة الذىن   لي    برأي الب حة   ظير ىذا الأمر مف خلاؿ م  تستخدمو 

مف برمج     معدا  (مف قدرا  تكن ل ج   المعم م   الي دف  لت ط د العلاق   م  الزب  ف 
ف  كؿ جد د  خصيـ  التف عؿ معيـ الت  تس عد عم  اكتس   الزب  ف  معر  )  ق اعد ب  ن  

  المح فظ  عم يـ.

 النت  ج:

(  المتغ ػػػر التػػػ ب  الترك ػػػز عمػػ  كبػػػ ر الزبػػ  فالمتغ ػػر المسػػػتقؿ    جػػد علاقػػػ  ق  ػػ  بػػػ ف  -
ممػ   عنػ  اف المتغ ػر المسػتقؿ  4.9.0 الص رة الذىن  (  كم  اف ق م  مع مػؿ التحد ػد 

 تغ را  المتغ ر الت ب .% مف 0..9(   فسر الترك ز عم  كب ر الزب  ف 
ىن ؾ علاق  معن    ب ف الترك ز عم  كب ر الزب  ف  تحس ف الص رة الذىن ػ  فػ  الشػرك   -

 محؿ الدراس ."
(  المتغ ر التػ ب   الصػ رة تنظ ـ علاق   الزب فالمتغ ر المستقؿ    جد علاق  ق    ب ف  -

تنظػػ ـ غ ػػر المسػػتقؿ  ممػػ   عنػػ  اف المت 4.890الذىن ػػ (  كمػػ  اف ق مػػ  مع مػػؿ التحد ػػد 
 % مف تغ را  المتغ ر الت ب .89.0(   فسر علاق   الزب ف
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ت جػػد علاقػػ  معن  ػػ  بػػ ف تنظػػ ـ علاقػػ   الزبػػ ف  تحسػػ ف الصػػ رة الذىن ػػ  فػػ  الشػػرك   -
 محؿ الدراس 

(  المتغ ػػر التػ ب   الصػػ رة إدارة معرفػػ  الزبػ فالمتغ ػػر المسػتقؿ    جػد علاقػ  ق  ػػ  بػ ف   -
إدارة ممػػ   عنػػػ  اف المتغ ػػر المسػػػتقؿ   4.9.0ق مػػػ  مع مػػؿ التحد ػػػد  الذىن ػػ (  كمػػ  اف

 % مف تغ را  المتغ ر الت ب .0..9(   فسر معرف  الزب ف
ت جد علاق  معن  ػ  بػ ف إدارة معرفػ  الزبػ ف  تحسػ ف الصػ رة الذىن ػ  فػ  الشػرك  محػؿ  -

 الدراس ."
( المبن ػ  عمػػ  التكنم ج ػػ  إدارة علاقػػ   الزبػػ فالمتغ ػػر المسػتقؿ    جػد علاقػػ  ق  ػ  بػػ ف  -

ممػػ   عنػػ  اف  4.828 المتغ ػػر التػػ ب   الصػػ رة الذىن ػػ (  كمػػ  اف ق مػػ  مع مػػؿ التحد ػػد 
% مػػف 82.8(   فسػػر إدارة علاقػػ   الزبػػ ف المبن ػػ  عمػػ  التكنم ج ػػ المتغ ػػر المسػػتقؿ  

 تغ را  المتغ ر الت ب .
التكنم ج ػ   تحسػ ف الصػ رة ت جد علاق  معن  ػ  بػ ف إدارة علاقػ   الزبػ ف المبن ػ  عمػ   -

 الذىن   ف  الشرك  محؿ الدراس ."

 الت ص   :

 اعتم داً عم  النت  ج الت  ت صم  إل ي  الدراس   مكف ص  غ  الت ص    الآت  :

ضر رة  أىم    ض  الزب ف  خص صً  كبػ ر الزبػ  ف فػ  صػم  اىتم مػ   شػرك  م مػؾ  .3
 المستقبم  .م ف  أخذه بع ف الاعتب ر ف  خطط الشرك  

ضػػػر رة الت اصػػػؿ الػػػدا ـ مػػػ  الزبػػػ  ف  تكػػػ  ف نظػػػـ معم مػػػ   متك ممػػػ  عػػػف كػػػؿ زبػػػػ ف  ..
 .SMS استخداـ تقن      س  ؿ اتص ؿ متط رة معيـ مةؿ اؿ

أىم   ق  ـ شرك  م مؾ م ف بإدارة علاق  زب  ني  الكتر ن ً  عبػر الإنترنػ  لمػ  لػو مػف أةػر  ..
 إ ج ب  ف  رض  الزب  ف.
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عمػػ  إدارة شػػرك  م مػػؾ مػػ ف دعػػـ د ر إدارة معرفػػ  الزبػػ ف ب لتكن ل ج ػػ  المن سػػب    نبغػػ   .0
 بشكؿ أكبر لم  لي  مف د ر ف عؿ ف  ز  دة  تحس ف رض  الزب  ف.

عم  إدارة شرك  م مؾ مػ ف أف تأخػذ بعػ ف الاعتبػ ر مػدى أىم ػ  تنظػ ـ علاقػ   الزبػ  ف  .2
خػلاؿ جػذ  زبػ  ف جػدد  اسػتمرار المح فظػ  ك ني  تحقؽ أداء أفضؿ  مزا   أكبر لمشرك  مف 

 عم يـ.
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 المراج  العرب  :

 لدى الذىن   الص رة تشك ؿ ف  الع م  لمعلاق   الاتص ل    الد ر4.4. زف    الن افم  -

 الأردف.  الأ سط الشرؽ انم ذجً   ج مع  للأد    الأردن   الحكم  شرك  الص  دل 

 التغ  ر   استرات ج    التشك ؿ ع امؿ  الإعلام    الذىن     الص ر440.أ مف   ندا  -

 . الطب ع  لمنشر برس المد ن  الأ ل   الطبع 

  د ر قرار الشراء الاندف ع  ف  التأة ر عم  438.ر زاف  نص ر  ز داف  عم ر   -
دراس  مسح   عم  مستيمك  سم  التس ؽ ف   -الص رة الذىن   لدى المستيمك ف

 ج مع مح فظ  اللاذق    مجم  
  العلاق   الع م   الص رة الذىن    دار ع لـ الكت   الطبع  430.عج ة  عم    -

 الة ن    الق ىرة  مصر.

الش خ  ص لح  تك  ف الص رة الذىن   لمشرك    د ر العلاق   الع م  ف ي   بحث مقدـ  -
  .لن ؿ درج  الدبم ـ ف  العلاق   الع م   الأك د م   الس ر   الد ل    دمشؽ  س ر 
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 على الإعلانية الإلتترننية اللعبة نتيجة عرض أثر
 التجارية العلامة من المستهلك منقف

 (بيتزاريلي مطعم زبائن على تجريبية دراسة)
المعيد العالي لإدارة  –قسم التسويق          طالبة الماجستير: أمان راعي البميا

 الأعمال

 إشراف الدكتورة: ناريمان عمار
 ممخص البحث

تزداد أعداد اللاعبين بالألعاب الرقمية سنوياً ويسعى المسوقون دائماً لتطوير طرقيم 
يصال رسائميم الإعلانية لممستيمكين عبر الدخول إلى مجال اىتماماتيم، لذا ازداد  وا 
اىتمام المسوقين حديثاً بالإعلانات داخل الألعاب الرقمية وأحد أشكال ىذه الإعلانات ىي 

وىي ألعاب رقمية يتم تصميميا خصيصاً لصالح علامة  ونية الإعلانيةالإلكتر الألعاب 
ومع كل الدراسات التي تناولت ىذا النمط من تجارية بيدف إيصال رسالة إعلانية معينة، 

الألعاب إلا أن دراسات محدودة اىتمت بمخرجات ىذه الألعاب من فوز أو خسارة وتأثيرىا 
عمى موقف مخرجات المعبة )فوز /خسارة(  ثرأ فسيتناول ىذا البحثعمى المستيمك، 

وكذلك سندرس أثر نوع مخرجات المعبة )فوز /خسارة( في  اللاعب من العلامة التجارية
 اللاعبحال كانت لفظية غير ممموسة )تقييم كتابي( أو كانت مادية )حسم( عمى موقف 

 العلامة التجارية. من
في دمشق خلال يومين حيث كان  بيتزاريمي"أجريت تجربة عمى مجموعة من رواد مطعم "

شخص من رواد المطعم، فتم الاعتماد عمى المنيج  48عدد الذين وافقوا عمى المعب 
سيناريوىات تجريبية، حيث تم  4التجريبي والاستبانة كأداة لجمع البيانات الأولية عبر 

ي" ولكن مختمفة في إعلانية لنفس العلامة التجارية "بيتزاريم إلكترونيةألعاب  4تطوير 
الصعوبة وفي عرض نتيجة المعبة حيث كانت )تطبيق فوز كتابي، تطبيق خسارة كتابي، 

تحميل البيانات واختبار فرضيات البحث تم تطبيق فوز حسم، تطبيق خسارة حسم( ثم 
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 IBM باستخدام مجموعة من الاختبارات الإحصائية ضمن برنامج التحميل الإحصائي 
SPSS Statistics 25. 

قد أثرت بشكل إيجابي  فوز الحسم()الفوز حالة أظيرت النتائج أن مخرجات المعبة في 
عمى تغير موقف اللاعب تجاه العلامة التجارية، أما في حالة الخسارة لم يتأثر الموقف 

 تجاه العلامة التجارية.

، تقييم حسمنتيجة المعبة،  ، الدافعية،الإلكترونية الإعلانيةالألعاب  الكممات المفتاحية:
 .، الموقف من العلامة التجاريةكتابي، العلامة التجارية
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The Impact of Outcomes in Advergames on the 
Brand Attitude 

(An Experimental Study on Pizzarelli Restaurant’s 
Customers) 

Master Student: Aman Rai Alblha 
Department of Marketing – Higher Institute of Business 

Administration 
Supervisor: Dr. Nariman Ammar 

Abstract 
Marketers seek to improve their advertisements and their ways to 
target their consumers through their interests, Nowadays the 
number of gamers increases and game market is getting more 
attractive to present their advertisements via digital games. One of 
these advertisement’s form is advergames that are digital games 
designed specifically to a brand to deliver a specific advertising 
message. Our aim is to explore the outcomes of advergame 
effects (discount – praising) on the emotional and utilitarian 
consumer’s perceptions. 
 
Our experiment was conducted on a group of customers at 
Pizzarilli restaurant (N= 48: between-subjects design: discount 
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won versus praising won versus discount lost versus praising lost), 
The data obtained from the four studies were analyzed and 
interpreted using IBM SPSS Statistics 25. 
 
The results show discount’s winners brand attitude is more 
positively, whereas losing the game showed no significant effect on 
the participants’ brand attitude. 

Keywords: 
Advergame, game outcomes, discount, praising, brand attitude, 
motivations.  
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 مقدمة:

مع تجاىل المستيمك لطرق الإعلانات التقميدية يسعى المسوقون لإيصال رسائميم 
الإعلانية في كل المجالات التي تيم المستيمك، ومع تزايد اىتمام المستيمكين بالألعاب 

% 5.9إذ يزداد عددىم بمتوسط  ;وازدياد أعداد اللاعبين بشكل سنوي لكترونيةالإ
( أصبح سوق الألعاب جذاباً لممسوقين الذين يسعون دوماً Newzoo, 2020سنوياً)

قناع العميل، فبدأ المسوقون بعرض إعلاناتيم  لتطوير طرقيم وأدواتيم لترويج منتجاتيم وا 
الألعاب في الألعاب، وقد تنوعت طرق العرض ىذه وكان أحد أشكال ىذه الإعلانات ىي 

" ويعود أصل ىذا Advergamesأو بما يعرف بـمصطمح " الإلكترونية الإعلانية
وىي  Games كممةوالتي تعني الإعلان و  advertisementالمصطمح إلى دمج كممة 

بأنيا ألعاب رقمية يتم تصميميا  الألعاب الالكترونية الإعلانية وتعرّف لكترونيةالإالألعاب 
 ,de la Hera) خصيصاً لصالح علامة تجارية بيدف إيصال رسالة إعلانية معينة.

2014) 
 

ولقد شيدنا بالفعل العديد من العلامات التجارية عمى مدى السنوات السابقة تستثمر 
، مثل: كوكاكولا، بيبسي، الياتف المحمولإعلاناتيا في سوق الألعاب وتحديداً في ألعاب 

 فورد.
ومع كل الدراسات التي تناولت ىذا النمط من الألعاب إلا أن دراسات محدودة اىتمت 

 الألعاب من فوز أو خسارة وتأثيرىا عمى المستيمك.بمخرجات ىذه 
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 :وأىميتو مشكمة البحث -1
 ((Lowrey, Shrum, and McCarty 2005 مع انخفاض فعالية الإعلانات التقميدية

علانات العلامات التجارية في المجلات والعروض التمفزيونية، ومحاولة المستيمك  وا 
كوسيمة  الإلكترونية الإعلانية، ظيرت الألعاب لتكتيكات التسويق المتبعةتطوير فيمو 

تسويقية لإيصال رسائل إعلانية معينة وتعزيز العلامة التجارية، فيي تعد أحد الأدوات 
أشكالًا  يتجاىمونالتي يتفاعل معيا المستيمكون ويطوّرون تجارب مسمية، بينما أصبحوا 

 مختمفة للإعلانات الأخرى.

ات فاعمية ىذه الأداة في الوضع الذي يتم فيو دمج العلامة تناولت العديد من الدراسوقد 
التجارية مع المعبة. ومع ذلك، فإن إحدى خصائص الألعاب ىي مخرجاتيا من فوز أو 
خسارة إذ يسعى اللاعبون إلى تحقيق ىدف محدد وىو الفوز، وىنا نتساءل فيما إذا كان 

تجارية فيل عمى الشركات تطوير لفوز اللاعب أو خسارتو أثر عمى موقفو من العلامة ال
كي تقمل الآثار السمبية لمخسارة إن وجدت أم أن  بياألعاب سيمة يستطيع الجميع الفوز 

الخسارة في ىذا النوع من الألعاب لن يكون لو أي تأثير عمى اللاعب وموقفو من العلامة 
حملاتيا التجارية. وىل عمى الشركات عند تطوير ىذا النوع من الألعاب وطرحو في 

الإعلانية تقديم مكافأة ممموسة لمفائز كحسم أو مكافأة مالية أم أن مجرد المعب يمكن أن 
فيدفو سيكون فقط التسمية خلال  يؤثر عمى اللاعب وعمى موقفو من العلامة التجارية

  مع العلامة التجارية صاحبة المعبة.المعب مما قد يؤدي إلى ارتباطات إيجابية 

 البحث من ناحيتين:تنبع أىمية ىذا 
 الأىمية العممية:

نوع الذي يتطرق إلى موضوع  -عمى حد عمم الباحثة-يعد ىذا البحث الأول عربياً 
في حال كانت ممموسة أو غير ممموسة في  الإلكترونية الإعلانيةالألعاب مخرجات 
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التسويقية إغناء لممكتبة العربية في مجال الدراسات ويشكل  ،حالتي الفوز والخسارة
 والترويجية.

غير ممموسة( في حالتي  –كما يعد البحث الأول الذي يقارن نوع المكافآت )ممموسة 
عربياً وأجنبياً _ عمى حد عمم  الفوز والخسارة في سياق الألعاب الإلكترونية الإعلانية

 .الباحثة_

 الأىمية العممية:

مدراء التسويق الراغبين باستخدام الألعاب في توصية مساىمة عممية يقدم ىذا البحث 
كأداة تسويقية لتعزيز علامتيم التجارية ومساعدتيم في تحديد  الإلكترونية الإعلانية

مخرجات المعبة ونوعيا ومدى تأثيرىا عمى المستيمك بما يتناسب مع أىداف حملاتيم 
 وزيادة مبيعاتيم. 

 :وأسئمتو أىداف البحث -2
 تحقيق ما يمي:ييدف ىذا البحث إلى 

 دراسة أثر نوع مخرجات المعبة عمى موقف اللاعب تجاه العلامة التجارية. -1

مقارنة نوع مخرجات المعبة )حسم، تقييم كتابي( في حالتي الفوز والخسارة عمى  -2

 موقف اللاعب من العلامة التجارية قبل وبعد المعب.

مسوق عند تطوير لعبة تحديد الطريقة الأنسب لنوع مخرجات المعبة التي يحتاجيا ال -3

 لعلامة تجارية معينة.

 تقديم مجموعة من المقترحات التي من شأنيا أن تعزز من العلامة التجارية. -4

 :ةالتالي تستجيب ىذه الورقة البحثية عمى التساؤلاإذاً 
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 التساؤل الرئيسي:

ىل تؤثر نوع المخرجات في الألعاب الالكترونية الإعلانية عمى موقف اللاعب من 
 العلامة التجارية؟

 ويتفرع عنو التساؤلات البحثية التالية:

ىل تؤثر نتيجة الفوز الممموسة )الحسم( عمى موقف اللاعب تجاه العلامة  -1
 التجارية في الألعاب الالكترونية الإعلانية؟

ىل تؤثر نتيجة الفوز الغير ممموسة )تقييم كتابي( عمى موقف اللاعب تجاه  -2
 لعاب الالكترونية الإعلانية؟العلامة التجارية في الأ

ىل تؤثر نتيجة الخسارة الممموسة )الحسم( عمى موقف اللاعب تجاه العلامة  -3
 التجارية في الألعاب الالكترونية الإعلانية؟

ىل تؤثر نتيجة الفوز الغير ممموسة )تقييم كتابي( عمى موقف اللاعب تجاه  -4
 الإعلانية؟العلامة التجارية في الألعاب الالكترونية 

 

 
 :وحدوده البحث اترضيف -4

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين نوع مخرجات المعبة الالكترونية الإعلانية وموقف 

 اللاعب من العلامة التجارية في البيئة المبحوثة.

 ويشتق عن ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:

بعد المعب  أكثر إيجابياً موقف اللاعب تجاه العلامة التجارية ، سيكون في حال الفوز -1

 وذلك في إطار الألعاب الإلكترونية الإعلانية. (بمكافأة مادية )حسم عند الفوز
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إيجابياً أكثر بعد في حال الفوز، سيكون موقف اللاعب تجاه العلامة التجارية  -2

وذلك في إطار الألعاب الإلكترونية  المعب عند الفوز بشكل غير ممموس كتقييم كتابي

 الإعلانية.

سمبياً أكثر بعد  في حال الخسارة، سيكون موقف اللاعب تجاه العلامة التجارية -3

 وذلك في إطار الألعاب الإلكترونية الإعلانية.المعب عند خسارة مكافأة مادية )حسم( 

بعد سمبياً أكثر  سيكون موقف اللاعب تجاه العلامة التجارية في حال الخسارة -2
خسارة بشكل غير ممموس )تقييم كتابي( وذلك في إطار الألعاب الإلكترونية المعب عند ال
 الإعلانية.

 
 نموذج البحث:

 

 

 

 حدود البحث:
 .مدينة دمشق بيتزاريمي فيحدود مكانية: طبقت أدوات البحث في مطعم -
 تشرين الأول. في شير 2020حدود زمانية: طبقت أدوات البحث في العام -
 

 ئية:راجمصطمحات البحث وتعريفاتو الإ -5
  التمعيبGamification :استخدام عناصر تصميم الألعاب في  أو الموعبة

 (Deterding et la.,2011السياقات غير المتعمقة بالألعاب )

 ننع المخرجات في اللعبة:

 حسم: )فنز، خسارة(

 تتابي: )فنز، خسارة(

المنقف تجاه 

 العلامة التجارية
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  الألعاب الإلكترونية الإعلانيةAdvergame :  لعبة رقمية تم تصميميا

 .(Hera, 2014) خصيصاً لصالح علامة تجارية بيدف إيصال رسالة إعلانية

  الإعلان حول المعبةAround Game Advertising AGA:  الترويج

 .(Smith, et al.,2014)لمرسائل التسويقية دون التدخل في بيئة المعبة 

  الإعلان داخل المعبةIn Game Advertising IGA: الألعاب  استخدام

 Herrewijn and)داخل المعبة  مستيمكإلى الوسيط لتوصيل الإعلانات ك

Poels, 2011) 

  الاستغراق في المعبةExperience of Flow : إحساس شامل يشعر بو الناس

 (.Csikszentmihalyi, 1990) يمارسون نشاطاً ما بانخراط كاملعندما 

 

 الإطار النظري والدراسات السابقة: -6
 الإطار النظري لمبحث: -1.6

 : Advergames الإلكترونية الإعلانيةالألعاب 
( ىي نتاج لمجمع بين كممتي advergame) الإلكترونية الإعلانيةإن ىذه الكممة الألعاب 

game الألعاب عمى الانترنت وadvertising .الإعلانات 

يجب عمينا ملاحظة سبب تصميم ىذا النوع من الألعاب  (Smith, et al.,2014)يقول 
"، حيث يتم تجريبيةوما الذي تحاول المنظمة تحقيقو. بشكل عام، يمكن اعتبارىا "

 ك الإيجابية.تطويرىا لمحفاظ عمى مواقف المستيم
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" حيث يمكن لممنظمة زيادة العملاء المتوقعين استجابة مباشرةأو يمكن اعتبارىا وسيمة "
لمعلامة التجارية التي يتم الترويج ليا من خلال جمع تفاصيل عن المستيمك أثناء وقت 

تج المعب أو زيادة الإيرادات من خلال بيع المعبة بحد ذاتيا أو تزامن بيع المعبة مع بيع من
 آخر.

في  Jonathon Keatsفي البداية من قبل  الإلكترونية الإعلانيةلقد تم تعريف الألعاب 
بأنيا " المعبة القابمة لمتنزيل أو الموجودة عمى الويب والتي تم  Wiredعمود لو في مجمة 

( عمى أي حال فإن الألعاب  (Keats, 2001إنشاؤىا بيدف تعزيز تموضع المنتج فييا 
ليست فقط ىي الألعاب القابمة لمتنزيل أو الموجودة عمى الويب  ة الإعلانيةالإلكتروني

 :Volvoولكنيا متوفرة أيضاً عمى العديد من المنصات الأخرى وبأشكال مختمفة كمعبة 
Drive for life المتوفرة عمى.Xbox  

تموضع  لم يتم إنشاؤىا فقط بيدف تعزيز الإلكترونية الإعلانيةبالإضافة إلى أن الألعاب 
نما أوجدت أيضاً لإيصال رسائل إعلانية  .(de la Hera, 2014) المنتج وا 

 :وستتبنى الباحثة التعريف الأمثل من وجية نظرىا وسنناقش عدة تعريفات فيما يمي

ىي  الإلكترونية الإعلانية( فإن الألعاب (Chen & Ringel, 2009حسب تعريف 
 الرسائل الإعلانية المتضمنة لممستيمكين.استخدام تقنية الألعاب التفاعمية لإيصال 

( الألعاب (Chen & Ringel, 2009ف ونجد ىنا نقطة مثيرة للاىتمام حيث عرّ 
 Interactive gamingمثل )تقنية ألعاب تفاعمية  الإلكترونية الإعلانية

technologies ( وليس )ألعاب رقميةDigital games) ( إلا أنde la Hera, 
ترى أن استخدام التكنولوجيا في الألعاب التفاعمية لا تؤدي بالضرورة إلى أن  (2014

تكون لعبة رقمية فقط بل قد تحتوي أنواع أخرى من المحتوى التفاعمي مثل )الفيمم 
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والذي يستخدم تقنية الألعاب التفاعمية ليزيد من تفاعل  (Interactive movieالتفاعمي 
 وانخراط الجميور.

الذي  Being Henryعلامة تجارية ىو فيمم اسم  يمم التفاعمي الذي يحملومثال عن الف
 Range Rover's Evoqueلإبراز ميزات وفوائد  Land Roverأطمقتو شركة 

model  وىي سمسمة من سيارات الدفع الرباعي الفاخرة التي أنتجتيا الشركة المصنعة
Jaguar Land Rover ارات المشاىد، كل خيار وكانت نتيجة الفيمم تعتمد عمى اختي

يقوم بو المشاىدون لمشخصية الرئيسية سيؤثر عمى مجموعة معينة من النموذج الجديد 
ليقضي وقتو مع   Henryلمسيارة، فمثلًا: إذا اختار المشاىد تجاىل إعادة اتحاد عائمة 

ة نادلة مطعم شابة  فإن السيارة ستكون ثنائية الأبواب بدلًا من أن تكون عائمية، وقص
 نياية!  32النيايات المحتممة ىي الفيمم تحتوي عمى تسع قصص مختمفة و 

لقد استخدمت الشركة ىذه التقنية لتزيد انخراط المشاىدين وتقدم تجربة فريدة ليم. ولكن 
فإن  de la Hera, 2014)عمى أية حال إنو فيمم تفاعمي وليس لعبة رقمية، وحسب )

ىي دائماً ألعاب رقمية  الإلكترونية الإعلانيةلعاب ىذا تعريف غير دقيق إذ تدّعي أن الأ
 وىي ليست أي نوع آخر من التجربة التفاعمية مع علامة تجارية معينة.

ترى أن أي محتوى ترفييي سمعي بصري يستخدم كدعاية يجب أن يكون إعلان ترفييي و 
advertainment  

 (Martí Parreño, 2005) 
 الإلكترونية الإعلانية( فقد ربطوا الألعاب Mallinckrodt & Mizerski (2007 ,أما

 الإلكترونية الإعلانيةبالألعاب عموماً وليس فقط بالألعاب الرقمية. فقد عرّفوا الألعاب 
من أشكال الترفيو المربوط بالعلامة التجارية والذي يحمل الرسائل الإعلانية  بأنيا شكل

 تجارية )كاركتر( في تصميم المعبة.وشعار العلامة التجارية وشخصية العلامة ال
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إلا أن الألعاب الرقمية ليا خصائص مختمفة بوضوح عن أي نوع آخر من الألعاب، لذا 
يجب أن   Advergamesالإلكترونية الإعلانيةفإننا نرى أن استخدام مصطمح الألعاب 

 يقتصر فقط عمى الألعاب الرقمية وىو ما ترجحو

 (de la Hera, 2014) .ًأيضا 

( والذين ,2009Jonas Heide and Sine Nørholm(عريف آخر قُدّم من قبل وت
بأنيا ألعاب ىدفيا الأساسي زيادة المبيعات لمنتج أو  الإلكترونية الإعلانيةعرّفوا الألعاب 

 خدمة، سواء عن طريق زيادة التعرف عمى العلامة التجارية أو زيادة الروابط معيا.

بمفيوم  الإلكترونية الإعلانيةفي ىذا التعريف مجدداً يختار الباحثون ربط الألعاب 
الألعاب عموماً وليس فقط بالألعاب الرقمية وىذا ما نختمف معو كما تختمف معو الباحثة 

(de la Hera, 2014) . 

( يركز ,2009Jonas Heide and Sine Nørholm(إن التعريف الذي قدم من قبل 
، والذي ينص عمى تعزيز زيادة المبيعات الإلكترونية الإعلانيةعمى الغرض من الألعاب 

لمنتج أو خدمة ما، والطرق المستخدمة لموصول ليذا اليدف، ولكن الغرض من الألعاب 
ليس فقط زيادة مبيعات منتج أو خدمة كما يدّعون، إن اليدف من  الإلكترونية الإعلانية

تم إيصاليا عبر ىذه الألعاب ىو نفس اليدف من الرسائل التي يتم الرسائل التي ي
 (de la Hera, 2014) إيصاليا عبر أنواع أخرى من وسائل الإعلام

ليست، ولا ينبغي، ولا يمكن أن تصمم  الإلكترونية الإعلانيةولذلك فإن جميع الألعاب 
 ,Lavidge & Steinerلإنتاج مشتريات فورية من جميع الأشخاص المعرضين ليا )

1961.) 

عمى أنيا لعبة  الإلكترونية الإعلانيةالألعاب  وا( فقد عرف(Selva Ruiz, 2009أما 
 فيديو ممولة من طرف مُعمن وتم إنشاؤىا للإعلان عن منتج أو علامة تجارية.
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( إلى قضية ميمة قد غابت بوضوح عن التعريفات (Selva Ruiz, 2009أشارت 
ذا كانت الأخرى وىي أن لعبة الإعلا نات مصمّمة خصّيصاً لمنتج أو علامة تجارية، وا 

ىذه مصممة لنية إعلانية فيذا يعني أن المعمن عنيا قد  الإلكترونية الإعلانيةالألعاب 
ترى أنو ليس عمينا تضمين ىذه الجممة في  (Hera, 2014)مول ذلك لكن الباحثة 

لصنع الألعاب ىدية لزبون التعريف فعمى سبيل المثال من المحتمل أن يعطي استديو 
إعلانية مجانية فيذا لا يعني أنيا ليست لعبة  إلكترونيةعنده مرة في السنة وىو لعبة 

 إعلانية.

( دقيق وكامل (Ruiz, 2009عمى الرغم من أننا نجد أن تعريف  (Hera, 2014)تقول  
 (de la Hera, 2014)قدمت إلا أنو يحتاج بعض التغييرات ليكون أكثر دقة لذا 

التعريف التالي والذي تتبناه الباحثة لأنيا وجدتو الأكثر دقة من كل التعاريف التي تم 
 الاطلاع عمييا.

لعبة  عمى أنيا Advergame الإلكترونية الإعلانيةالمعبة  (Hera, 2014)تعرف 
 .رقمية تم تصميميا خصيصاً لصالح علامة تجارية بيدف إيصال رسالة إعلانية

 إعلانية: إلكترونيةمثال عن لعبة 
 .The Angriest Whopperلعبة 

إعلانية اسميا  إلكترونيةفي إحدى حملاتيا الأكثر نجاحاً لعبة  Burger Kingأطمقت 
The Angriest Whopper  في ألمانيا، كان اليدف من المعبة ىو الإعلان عن منتج

، انظر  Burger Kingجديد برغر ذات صمصة حارة وجذب العملاء لزيارة مطاعم 
 (1)الشكل رقم 
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 The Angriest Whopper، واجيات لعبة (1)الشكل رقم 

 game wheel - website: المصدر
عمى الرغم من بساطة المعبة إلا أنيا شكمت حالة من الإدمان عند الكثيرين، كان مبدأ 

ثانية لمفوز بخصومات يمكن  20حبة من الفميفمة الحارة في  20المعبة عبارة عن جمع
 .Burger Kingالحصول عمييا عند زيارة مطاعم 

يوم فقط  14خلال التي تم التعامل معيا في ىذه الحممة، فإنو  München حسب وكالة
 حسم. 135,883مرة، وتم تقديم  336700من الحممة تم المعب 

 أنواع المكافآت:
تستخدم المكافآت عادة في التدخلات لتغيير السموك، ولكن يمكن أن تكون عائق في 
سبيل تطوير الدافع الذاتي الذي يرتبط بالحفاظ عمى السموك عمى المدى الطويل، وجد 

جديدة تستيدف التحفيز الذاتي عبر الحصول عمى مكافآت عند  التمعيب كاستراتيجية
ولممكافآت أشكال مختمفة كثيرة حيث يمكن أن تكون ممموسة )مثل إنجاز ميام معينة. 

الطعام، المال( أو غير الممموسة )مثل الرتبة، المدح(. كما تتسم المكافآت في قدرتيا 
باطاً شديداً بالدافع. وىناك أشكال من عمى تعزيز السموك، إذ أنيا غالباً ما ترتبط ارت

المكافأة، مثل المدح المفظي، تكون قادرة عمى زيادة الدافع الداخمي، في حين أن العديد 
من أشكال المكافآت الأخرى، وخاصة المكافآت الممموسة مثل المال، يتم تصنيفيا كشكل 

 من أشكال التحفيز الخارجي. 
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 :Gamificationمفيوم التمعيب 
عميو أيضاً "الموعبة": ويعرف وفقاً لمنظمة التعاون الاقتصادي والتنمية بأنو استخدام  يطمق

في سياقات تتعدى الأغراض المعتادة للألعاب، بحيث تمثل طرق  لكترونيةالإالألعاب 
اختبار يمكن استخداميا لتوظيف عناصر المعبة في أنشطة تعميمية، مع الحفاظ عمى 

أن ىذه السياقات يمكن أن تشمل مجالات أخرى غير  عنصري المتعة والمرح، غير
مرتبطة بالتعميم كالتسويق والأعمال والإعلام، وذلك بيدف مشاركة المستخدمين في حل 

 .قيق أىداف محددة وزيادة تفاعل الفرد ومساىمتوحالمشاكل وت

( فيو " استخدام عناصر تصميم الألعاب في (Deterding et al.,2011وحسب 
 ير المتعمقة بالألعاب"السياقات غ

الفكرة من التمعيب ىي استخدام عناصر مختمفة مأخوذة من الألعاب لتحفيز المشاركة 
بشكل أكبر، ويمكن استخدامو لتشجيع سموكيات معينة لدى الأفراد، سواء كانوا عملاء أو 

 موظفين أو طلاب.

ب التمعيب لجذب يستخدم مصممو التطبيقات والشركات والمعمنون في الوقت الحالي أسمو 
 اىتمام أكبر وعوائد أكبر عمى الاستثمار. 

وقد نُشرت العديد من البحوث التجريبية المتعمقة بالتمعيب في العديد من المجالات بما في 
 ذلك تطوير البرمجيات، والتعميم، والصحة، والأعمال التجارية، والإدارة، والتجارة. 

( تم Lewis, Swartz, and Elizabeth J. Lyons, 2016في المراجعة التي قدميا )
 وىي: Gamificationsتحديد أنواع المكافآت المقدمة في إطار التمعيب 

 النقاط -1

 الميداليات  -2
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 المكافآت الممموسة -3

 العممة وقد تكون غير ممموسة -4

 مكافآت أخرى  -5

 الإعجابات -6

 التغذية الراجعة المتحركة )شاشة متحركة لتقييم عممك( -7

المجد بحيث تكون ىدية افتراضية مثل مشاركة الإنجاز عبر وسائل التواصل  -8
 الاجتماعي من قبل جية ما.

والتي طورت تصنيف أنواع المكافآت وتعريفيا التي  (Phillips, 2018) أما حسب دراسة
أنواع في إطار ألعاب الفيديو نجد أن   (Hallford and Hallford’s, 2001)وضعيا 
 ىي: المكافآت

 مكافآت الوصول: •

تمنح مكافآت الوصول اللاعب إمكانية الوصول إلى بيئات أو مناطق كان يتعذر لو 
 الوصول ليا )مثل: فتح سباق جديد أو إزالة حاجز أو إضافة جسر( ليكمل مغامرتو.

 مكافآت التسييلات: •

 مثل فتح تعويذة جديدة أو الحصول عمى سلاح جديد.

 وت:مكافآت العون أو الق •

تقدم مكافآت العون تخفيف العبء بحيث تصبح حالة المعب سمبية )فقدان الصحة أو نفاذ 
 الذخيرة( ذات احتمالية أقل.
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 مكافآت المجد: •

 وىي الشارات التي تمثل التمكن من المعبة بين الآخرين.

 مكافآت المديح: •

مكافأة المديح ىو نص  تنقل )شفييًا أو نصيًا( مثل الإطراء عبر أنظمة المعبة، مثال عمى
 يظير في المعبة يقول "عمل رائع!" عندما ينيي اللاعب جولة ما.

ترى الباحثة أن الألعاب الإلكترونية الإعلانية تعتبر طريقة بارعة لتجنب الإرىاق والإزعاج 
الذي تسببو الإعلانات لممشاىد في كثير من الأحيان، حيث يمكن لمشركات الترويج 

مما يؤدي إلى زيادة الوعي دمج عناصر الإعلان داخل المعبة،  للمنتجاتيم من خلا
 بالعلامة التجارية وتفاعل المستخدم مع العلامة التجارية.

 

 الدراسات السابقة: -2.6
1.  Steffen, Celina & Mau, Gunnar & Schramm-Klein, Hanna. 
(2013). Who Is the Loser When I Lose the Game? Does Losing 
an Advergame Have a Negative Impact on the Perception of 
the Brand?. Journal of Advertising.  

العلامة  و منوموقف مزاج اللاعب،نتيجة المعبة عمى  إلى دراسة تأثيرات ىدفت الدراسة:
 between-subjectشخص وكان تصميم التجربة  95أجربت التجربة عمى  التجارية،
design .)حيث تمت مقارنة )خسارة المعبة مقابل الفوز بالمعبة 
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تبين أن المزاج لم يتأثر في حالة الفوز أو الخسارة بينما كان ىناك تأثير  نتائج الدراسة:
 إيجابي أكثر عمى موقف اللاعب من العلامة التجارية عند الفوز.

 

2. Meder, Michael, Till Plumbaum, Aleksander Raczkowski, 
Brijnesh Jain, and Sahin Albayrak. “Gamification in E-
Commerce: Tangible vs. Intangible Rewards.” In Proceedings of 
the 22nd International Academic Mindtrek Conference. Tampere 

Finland: ACM, 2018. 
مشارك في تطبيق لمتجارة الالكترونية، ليتم  20000أقيمت التجربة عمى  سة:ىدفت الدرا

تحميل أثر التمعيب في التجارة الالكترونية ولمقارنة فعالية التمعيب في ىذا المجال فيما إذا 
 كانت العوائد من استخدام ىذا التطبيق مادية ممموسة او غير مادية.

ثر إيجابي في مجال التجارة الالكترونية، وتبين أن أظيرت أن التمعيب لو أ نتائج الدراسة:
 العوائد المادية تزيد من استدامة تفاعل المستخدم مع التطبيق.

سننطمق من الدراستين السابقتين لنقارن فيما إذا كانت نتيجة الفوز أو الخسارة مادية 
، وىل سيؤثر ممموسة أو غير مادية تقييم كتابي في إطار الألعاب الالكترونية الإعلانية

 نوع النتيجة عمى الموقف من العلامة التجارية.

حيث سندمج الدراستين، الدراسة الأولى تناولت الألعاب الالكترونية الإعلانية ونتيجتيا من 
فوز أو خسارة وأثرىا عمى موقف اللاعب من العلامة التجارية، أما الدراسة الثانية فدرست 

لكترونية إن كان مادي ممموس أو غير مادي وأثره عمى نوع المكافأة في تطبيق لمتجارة الا
 تفاعل المستخدم مع التطبيق.
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في حين أن دراسات أخرى تناولت الألعاب الالكترونية الإعلانية، أظيرت أن لعب 
الألعاب الالكترونية الإعلانية لو أثر إيجابي عمى الموقف من العلامة التجارية في المعبة 

 وذلك حسب دراسات

(van Reijmersdal, Rozendaal, and Buijzen 2012; ) 

ومن خلال دراسات أخرى في سياقات مختمفة تبين أن لنتيجة المعبة أثر عمى الموقف من 
 العلامة التجارية

 (Mau, Silberer, and Godecke 2010; Ward, Hill, and Gardner 1988) 
ن ة الإعلانية بشكل خاص، والتي ليا لم تكن ىذه الدراسات تدرس الألعاب الالكتروني وا 

 خصائص مميزة مقارنة بباقي أنواع الألعاب.

 

وجد أن المستيمكين الذين قد تمقوا ىدية صغيرة  ((Isen et al.'s ,1978وفي دراسة لـ 
قدموا تقييمات إيجابية أكثر لمجموعة متنوعة من السمع عن أولئك الذين لم يتمقوا مثل ىذه 

 اليدايا.

 

ما سبق وعمى ما تم إثباتو في أطر مختمفة من أن الموقف تجاه العلامة  عمى بناء

التجارية يصبح أكثر إيجابية عند الفوز وبأن المستخدمين كانوا أكثر نشاطاً وانخراطاً في 

إطار التمعيب عند حصوليم عمى مكافآت ممموسة مقارنة بغير الممموسة افترضنا أن 

لانية سواء كان )حسم أو تقييم كتابي( سيؤثر إيجاباً الفوز في الألعاب الالكترونية الإع

 عمى موقف اللاعب من العلامة التجارية بعد المعب.
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 :جراءاتووا   منيج البحث -7
 الدراسة العممية

والاختبارات من خلال مجموعة من السيناريوىات  التجاربيتطمب البحث وأىدافو إجراء 

الذي  بالمنيج التجريبيلإثبات الفرضيات المقترحة من الباحثة، وىذه المنيجية تسمى 

 يعتمد عمى إجراء التجارب في الحصول عمى البيانات الأولية.

تناولت  أما البيانات الثانوية فقد تم الاعتماد فييا عمى الدراسات والأدبيات السابقة التي

جميعيا موضوع الألعاب الإلكترونية الإعلانية والتمعيب والمكافآت وأنواعيا وتأثيرىا عمى 

استجابات المستيمك بالإضافة إلى أىم النظريات ذات الصمة التي تناقش موضوع التحفيز 

 والمكافآت والتمعيب. 

 عينة البحث 
ساحة عرنوس في دمشق،  طبقت التجربة في البحث في مطعم بيتزاريمي والذي يقع في

والذي يقوم بتقديم البيتزا بكافة أنواعيا بالإضافة لبعض المقبلات، وقد طورنا لعبة 

إلكترونية إعلانية ليذا المطعم _ لعبة بيتزاريمي_ عمى اليواتف الذكية والأجيزة المحمولة 

Android. 

ونية الإعلانية شائعة الألعاب الإلكتر  ةتم اختيار ىذا المجال )المطاعم( لأن استراتيجي 

 الاستخدام في ىذا المجال، تم مراعاة أن تكون المعبة سيمة التعمم وغير محددة الجنس.

اعتُمد حجم العينة تبعاً لعدد رواد المطعم خلال يومين والذين وافقوا عمى المعب وحُدّدت 

 شخص من رواد المطعم. 48المدة بالاتفاق مع صاحب المطعم، فخلال يومين لعب 

قد حرصت الباحثة خلال جمع البيانات أن يكون توقيت توزيع الاستبانات قبل أن يتناول و 

 المشاركون الطعام كي لا تتأثر إجابتيم.
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 عرض البحث والمناقشة والتحميل: -8

 الدراسة الأولية
قبل إجراء الدراسة الأولية قمنا بعمل عرض تقديمي لشرح الألعاب الإلكترونية الإعلانية 

ا ثم قمنا بالتواصل مع عدة مطاعم لمقيام بتجربتنا عندىم من خلال عرض وأمثمة عني

مطاعم، ثم وافق مطعم بيتزاريمي عمى إجراء التجربة  6الفكرة عمييم، تم الرفض من قبل 

في فرع المطعم الكائن بساحة عرنوس في دمشق وذلك لمدة يومين فقط عمى أن يحمل 

الذين سيربحون في المعبة والنصف الآخر صاحب المطعم نصف الخصم المقدم لمزبائن 

 من قبمنا.

فُرضَ الحجر الصحي في دمشق فتأخرت تجربتنا لمدة شيرين، ثم بعد فك الحظر تم 

تأثر الوضع المادي لكثير من الناس ، وقد تقرير تاريخ عمل التجربة مع صاحب المطعم.

أعداد رواد المطعم  بعد الحجر الصحي، فكثيرون قد خسروا وظائفيم وقد لاحظنا انخفاض

 والمطاعم الأخرى في دمشق عموماً.

 آلية التصميم واختياره 
  :نوع المعبة 

 لأنيا شائعة الاستخدام وغير محددة الجنس. Collectorتم اختيار نوع المعبة 
 :التصميم 

في البداية قدم المصمم النماذج الأولية لمعبة حيث يظير تنسيق المعبة مصنوعة من 

الخشب وىذا لا يعكس سمات اليوية البصرية لمعلامة التجارية بيتزاريمي )من خطوط 

 .(01انظر الشكل رقم )وشعار وألوان( 
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بصرية لذا طمبنا من المصمم إعادة تصميم واجيات المعبة بما يتناسب مع اليوية ال 

لمعلامة التجارية لمطعم بيتزاريمي لأن أحد أىم خصائص الألعاب الإلكترونية الإعلانية 

أن تحمل سمات العلامة التجارية نفسيا فتمت إعادة التصميم مع مراعاة المون الأصفر 

 (.02ونوع الخط المستخدم والخمفية والشعار انظر الشكل رقم )

 واجيات من المعبة )قبل((، الشكل الأولي لعدة 01الشكل رقم )

 

 المصدر: لعبة بيتزاريمي النسخة الأولى )التي تم تطويرىا من قبل الباحثة(
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 (، الشكل النيائي لعدة واجيات المعبة )بعد التعديل(16الشكل رقم )

 المصدر: لعبة بيتزاريمي النسخة النيائية )التي تم تطويرىا من قبل الباحثة(

 .تم اختيار أحد أشير الأطباق لدى ىذا المطعم وىي بيتزا الببروني 

  تطبيقات لمعبة )اثنان من التطبيقات ذوا مستوى  4تم الاتفاق مع المطور عمى تطوير

صعوبة كبير، اثنان من التطبيقات ذوا مستوى سيولة كبير( تم التحكم بعدد القطع 

 (03م )صعبة. انظر الشكل رقوسرعتيا وتقميل قطع الببروني في التطبيقات ال

  شخص لاختبار السيولة والصعوبة: 19طمبت الباحثة المعب من 

 (.Gamersثلاثة أشخاص يقضون وقتاً طويلًا في المعب ) -

تم مراعاة التنوع في الخمفيات الثقافية لمعينة ىذه )موظفين في شركات  -

 4أشخاص(، طلاب جامعة ) 3أشخاص(، طلاب مدرسة ) 5خاصة )



التجارية العلامة من المستهلك منقف على الإعلانية لتترننيةالإ اللعبة نتيجة عرض أثر  

130 
 

أشخاص(، أشخاص حاصمون عمى  5)أشخاص(، طلاب ماجستير 

 الدكتوراه )شخصان((.

لم يستطع أي منيم الفوز في التطبيقات ذات الصعوبة الكبيرة، واستطاع  -

 يع الفوز بالتطبيقات المصنفة عمى أنيا سيمة.الجم

  تم تحكيم الاستبانة وذلك بعرضيا عمى أربعة من الدكاترة في المعيد العالي لإدارة

، ثم عمار، د. رانية المجني، د. مالك النجار( ن)د. حيان ديب، د. نريما الأعمال

الأسئمة واضحة أو أشخاص عن الاستبانة فيما إذا كانت ترجمة  10سؤال عينة من 

 تحتاج إلى تعديل.

 :التعديلات 
كانت "للأسف لقد  شكل واجية النتيجة، تم التعديل عمى خسارة الخصمفي حال  -

%"، فقد فيميا عدد من الأشخاص في 10خسرت" وفي السطر الذي يميو "حسم 

%، فتم تعديل 10العينة الأولية أنو تم الخسارة ومع ىذا فقد حصموا عمى حسم 

  .(04الشكل رقم ) كاممة لتصبح "للأسف لقد خسرت الحسم"، كما في الجممة
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 (، الواجية التي تم تعديميا قبل الدراسة الأولية وبعدىا03)الشكل رقم 

 لعبة بيتزاريمي 

% لأن عدداً من العينة الأولية 10% بدلًا من 20تم تعديل نسبة الخصم لتصبح  -

 % نسبة ليست ذات قيمة.10وجد بأن 

في الاستبانة وذلك بتوصيات من الدكاترة في المعيد  سؤالتم التعديل عمى صياغة  -

 العالي لإدارة الأعمال، لضمان الفيم الكامل لكل سؤال.

 التحكيم العبارة بعد قبل التحكيم العبارة

 لدي موقف إيجابي تجاه بيتزاريمي إيجابيإن رأيي في ىذه العلامة التجارية بيتزاريمي 

إذاً بعد التعديلات وانتياء إجراءات تطوير المعبة وعمل دراسة أولية للاستبانة والمعبة 

التي سيتم استخداميا في التجربة توصمنا إلى الشكل النيائي لمعبة بيتزاريمي بمختمف 

 .مستوياتيا )سيمة، صعبة(
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 تطبيقات لمعبة باختلاف واجيات مخرجات المعبة 4(، 04الشكل رقم )

 تطبيق سيل، ربح كتابي:  -

 واجية النتيجة )مبروك لقد ربحت(، عدد قطع الببروني كثير، القطع بطيئة الحركة.

 تطبيق صعب، ربح خصم:  -

%(، عدد قطع الببروني كثير، القطع بطيئة 20واجية النتيجة )مبروك لقد ربحت، حسم 

 الحركة.

 تطبيق سيل، خسارة كتابي:  -

 واجية النتيجة )للأسف لقد خسرت(، عدد قطع الببروني قميل، القطع سريعة الحركة.

 تطبيق صعب، خسارة خصم:  -
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%(، عدد قطع الببروني قميل، 20واجية النتيجة )للأسف لقد خسرت الحسم، حسم 

 القطع سريعة الحركة.

عبة، وأيضاً لم ولم يستطع أي أحد من العينة في الدراسة الأولية الفوز في التطبيقات الص

 يخسر أي أحد من العينة في الدراسة الأولية في التطبيقات السيمة.

 مقاييس الدراسة 
اعتمدت الباحثة عمى الدراسات الأجنبية السابقة في إعداد مقاييس الدراسة، ونظراً لذلك 

 وبسبب اختلاف البيئة الثقافية والاجتماعية والاقتصادية ما بين المجتمع السوري )مجتمع

الأخرى التي تم استخدام المقاييس فييا، قامت الباحثة باختبار ثبات  تالعينة( والمجتمعا

رئيسية، وفيما يمي أداة القياس باستخدام ألفا كرونباخ في كل دراسة من دراسات البحث ال

 الدراسة: مقاييس متغير

 :الأدوات والأساليب الإحصائية المستخدمة 

 :الموقف من العلامة التجارية 
 ,MacKenzie, Lutz, and Belch) بمقياسقِيس الموقف من العلامة التجارية 

 مؤلف من ثلاثة عبارات ويتضمن العبارات التالية: (1986

 أحب بيتزاريمي. -1

 أعتقد أن بيتزاريمي مطعم جيد.  -2

 لدي موقف إيجابي تجاه بيتزاريمي. -3

 موافق بشدة. 5إلى  بشدةغير موافق  1استخدم مقياس لايكرت الخماسي: 
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تم قياس الموقف من العلامة التجارية عن طريق توزيع استبانة للاعبين قبل المعب ومن 

حيث تتضمن الاستبانة أسئمة ديموغرافية بالإضافة  ثم توزيع نفس الاستبانة بعد المعب،

 ,MacKenzie, Lutz)لأسئمة عن الموقف من العلامة التجارية وذلك حسب مقياس 

and Belch, 1986)   وتم تحميل نتائج الموقف من العلامة التجارية عن طريق

 Paired sample t test العينات المرتبطة اختبار

 
  :التحميل الوصفي لعينة الدراسة

، كما تم إجراء زبون لممطعم 48قامت الباحثة بإجراء الدراسة عمى عينة مكونة من 

 % إناث.52وذكور  %48التحميل الوصفي لعينة ىذه الدراسة، انقسمت العينة الى 

 

 /، التحميل الوصفي لمعينة1الجدول/

البيانات 

 الديموغرافية
 العدد

النسبة 

 المئوية

 %100 48 الجنس

 %48 23 ذكر

 %52 25 أنثى

  
 الإجراءات

زبون داخل مطعم بيتزاريمي كما ذُكر سابقاً،  48الباحثة بإجراء الدراسة عمى  تقام

 شخص. 12سيناريوىات بالتساوي، في كل سيناريو  4مقسمين عمى 
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قامت الباحثة بالبقاء في المطعم مع مساعدة من زميمتيا خلال ساعات عمل المطعم 

 طيمة اليومين المتفق عمييما مع صاحب المطعم.

ثة وزميمتيا لكل زبون في المطعم نفسييما عمى أنيما تعملان عمى تطوير قدمت الباح

عطاء رأييم فييا وفي حال الفوز سيحصل  لعبة لممطعم وتريدان من الزبائن تجريبيا وا 

الزبون عمى حسم من المطعم )وىذا في حال تم إعطاء الزبون تطبيق خسارة أو فوز 

 عب وفقاً لمخطوات التالية:حسم(، تم التعامل مع كل زبون وافق عمى الم

في البداية تم التأكد من أن المشاركين في التجربة ىم من زبائن المطعم، وأن  -1

ىذه ليست المرة الأولى التي سيقومون بتجريبو، وذلك لقياس الموقف من العلامة 

 التجارية قبل المعب وبعده.

بل البدء بتناولو تم توحيد الفترة التي سيتم المعب فييا، وىي بعد طمب الطعام وق -2

 أي مرحمة تحضير الطمب لتحييد أثر تناول الطعام عمى المزاج.

 تم شرح المعبة لكل اللاعبين قبل البدء فييا. -3

لعب جميع المشاركين عمى الياتف المحمول نفسو لتحييد أثر اختلاف الأجيزة  -4

المحمولة، وتم ملء الاستبانة قبل المعب وبعده أيضاً من خلال جياز لوحي 

 حد لمجميع.وا

في دراستنا سيتم المقارنة بين موقف العلامة قبل المعب وبعده في كل حالة   -5

 .وز حسم، خسارة كتابي، خسارة حسم()فوز كتابي، ف حديعمى 

المعبة عبارة عن قطعة من البيتزا في أسفل الشاشة، يتم تحريكيا إلى اليمين  -6

ثانية،  20طر في وقت واليسار، لجمع قطع الببروني وتجنب قطع البندورة والف
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وعند التلاعب بالسيولة والصعوبة بحسب السناريو المطموب تم التلاعب بسرعة 

 (05القطع وعددىا. انظر الشكل رقم )

 (، تصميم لعبة بيتزاريمي05الشكل رقم )

 
 واجية من لعبة بيتزاريمي

تطبيقات لمعبة )فوز كتابي، فوز حسم، خسارة كتابي، خسارة حسم(  4تم تطوير  -7

 وتم توزيعيا بشكل عشوائي مع ترميز خاص لكل استبيان بنوع مخرجات المعبة. 

  فوز كتابيv01: .)لعبة سيمة، المخرج )مبروك، لقد ربحت 

  فوز حسمv02:  (.20لعبة سيمة، المخرج )مبروك لقد ربحت، حسم% 

  خسارة كتابيv03: .)لعبة صعبة، المخرج )للأسف، لقد خسرت 
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  فوز حسمv04:  (. 20لعبة سيمة، المخرج )للأسف لقد خسرت الحسم، حسم%

 (.19انظر الشكل رقم )

 القسم الأول )فوز كتابي، فوز حسم(
 متغيرات الدراسة:

 :فوز حسم( –نوع مخرجات المعبة في حال الفوز )فوز كتابي  المتغير المستقل 

 :الموقف من العلامة التجارية. المتغير التابع 

 ىدف الدراسة:

قف بر مقارنة بالفوز الكتابي عمى مو معرفة فيما إذا كان فوز الحسم لو تأثير إيجابي أك

 الإعلانية. الإلكترونيةاللاعب تجاه العلامة التجارية وذلك في إطار الألعاب 

جراءاتيا:  تصميم الدراسة وا 

زبائن في مطعم بيتزاريمي، تم إخبارىم أننا نطور لعبة لمطعم بيتزاريمي ونجمع  تم اختيار

تم إخبارىم أنيم سيحصمون عمى  فوز الحسمآراء الزبائن حول ذلك، )وفي حالة سيناريو 

% عمى طمبيم كاملًا إذا تم الفوز( ولكن تم إخبارىم أنو وقبل المعبة سيقومون 20حسم 

دقيقة عن رأييم في مطعم بيتزاريمي، وعند الانتياء من المعب بتعبئة استبيان لا يتجاوز 

سيقومون بتعبئة استبيان لا يتجاوز دقيقتين عن رأييم في المعبة، وبعد تعبئة الاستبيان 

 إذا فقد كان الترتيب عمى الشكل التالي: الأول وقبل البدء بالمعب تم شرح طريقة المعب.

 استبيان قبل المعب -1

 شرح المعبة -2
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 لعب المعبة -3

 استبيان بعد المعب -4

 (06مشارك. انظر الشكل رقم ) 12، من فوز كتابي :1السيناريو 

 (07مشارك. انظر الشكل رقم ) 12فوز حسم، عينة من  :2السيناريو 

 (، حالة الفوز الكتابي06الشكل رقم )

 المصدر: واجيات من لعبة بيتزاريمي

 (، حالة فوز الحسم07الشكل رقم )
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 المصدر: واجيات من لعبة بيتزاريمي

 

مع الإجابات في الاستبيان  ات في الاستبيان الأول قبل المعبوبعدىا تم مقارنة الإجاب
 الثاني بعد المعب.

 السيناريو الأول: فوز كتابي
 

 
 

Paired Samples Statistics 

 Mean N 
Std. 
Deviation Std. Error Mean 

Pair 1 BA1 3.9167 12 .96531 .27866 
BA2 4.3333 12 .60302 .17408 

Paired Samples Test 
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موقف % إذاً الفروق غير معنوية بين 5أكبر من  sigيبدو من نتائج التحميل بأن قيمة 
 قبل وبعد المعب. تجاه العلامة التجارية اللاعب

 
 
 

 السيناريو الثاني: فوز حسم
 موقف اللاعب تجاه العلامة التجارية:

Paired Samples Statistics 

 

Paired Differences 

T df 
Sig. (2-
tailed) Mean 

Std. 
Deviatio
n 

Std. Error 
Mean 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

Pair 
1 

BA1 
- 
BA2 

-.41667 .99620 .28758 -1.04963 .21629 -
1.449 

11 .175 



 البلهاأمان      ناريمان عمارد.   2022     عام  1العدد   44مجلة جامعة البعث   المجلد 

 

141 
 

 Mean N 
Std. 
Deviation Std. Error Mean 

Pair 1 BA1_V2 4.1667 12 .77198 .22285 
BA2_V2 4.6667 12 .51247 .14794 

 

 
موقف إذاً ىناك الفروق معنوية في  %5أصغر من  sigيبدو من نتائج التحميل بأن قيمة 

 قبل وبعد المعب. تجاه العلامة التجارية اللاعب
ويظير من الجدول السابق وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطي الموقف 

 سالبة(.  tتجاه العلامة التجارية قبل وبعد المعب وىي لصالح الموقف بعد المعب )إشارة 

Paired Samples Test 

 

Paired Differences 

T df 
Sig. (2-
tailed) Mean 

Std. 
Deviation 

Std. 
Error 
Mean 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

Pair 
1 

BA1_V
2 - 
BA2_V
2 

-.50000 .67420 .19462 -
.9283
7 

-
.07163 

-
2.569 

11 .026 
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وبناءً عمى ذلك نقبل فرضية أن المعب يؤثر عمى الموقف تجاه العلامة التجارية إيجاباً 
 في حالة الفوز بالحسم.

 يتبين أن الموقف من العلامة التجارية كان أفضل بعد المعب. tن إشارة وم

 

 القسم الثاني )خسارة كتابية، خسارة حسم(
 متغيرات الدراسة:

 .خسارة حسم( –نوع مخرجات المعبة في حال الخسارة )خسارة كتابية  المتغير المستقل:

 الموقف من العلامة التجارية. المتغيرات التابعة:

 الدراسة:ىدف 

 عمىمعرفة فيما إذا كانت خسارة الحسم ليا تأثير سمبي أكبر مقارنة بالخسارة الكتابية 

 الإعلانية. الإلكترونيةموقف اللاعب تجاه العلامة التجارية وذلك في إطار الألعاب 

 (08مشارك. انظر الشكل رقم ) 12نة من : خسارة كتابية، عي3السيناريو 

 (09مشارك. انظر الشكل رقم ) 12عينة من  : خسارة حسم،4و السيناري

 (، حالة الخسارة الكتابية08الشكل رقم )



 البلهاأمان      ناريمان عمارد.   2022     عام  1العدد   44مجلة جامعة البعث   المجلد 

 

143 
 

 

 

 ، حالة خسارة الحسم(09)الشكل رقم 
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وبعدىا تم مقارنة الإجابات في الاستبيان الأول قبل المعب )الموقف تجاه العلامة 

 التجارية( مع الإجابات في الاستبيان الثاني بعد المعب.
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 الثالث: خسارة كتابيةالسيناريو 
 الموقف تجاه العلامة التجارية:

 
Paired Samples Statistics 

 Mean N Std. Deviation 
Std. Error 
Mean 

Pair 1 BA1_V
3 

4.3056 12 .70293 .20292 

BA2_V
3 

4.3889 12 .66414 .19172 

 
موقف % إذاً الفروق غير معنوية بين 5أكبر من  sigيبدو من نتائج التحميل بأن قيمة 

 قبل وبعد المعب. تجاه العلامة التجارية اللاعب
  

Paired Samples Test 

 

Paired Differences 

T df 
Sig. (2-
tailed) Mean 

Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

Pair 
1 

BA1_V3 - 
BA2_V3 

-.08333 .47408 .13685 -.38455 .21788 -.609 11 .555 
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 السيناريو الرابع: خسارة حسم
 التجارية:موقف اللاعب تجاه العلامة 

 

 
 

  

 
 

Paired Samples Test 

 

Paired Differences 

t Df 
Sig. (2-
tailed) Mean 

Std. 
Deviatio
n 

Std. 
Error 
Mean 

95% Confidence 
Interval of the 
Difference 
Lower Upper 

Paired Samples Statistics 

 Mean N 
Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

Pair 1 BA_V4 4.1944 12 .59388 .17144 
BA2_V4 4.0278 12 .75823 .21888 
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Pair 
1 

BA_V4 - 
BA2_V4 

.16667 .65905 .19025 -.25207 .58541 .87
6 

11 .400 

موقف % إذاً الفروق غير معنوية بين 5أكبر من  sigيبدو من نتائج التحميل بأن قيمة 
 قبل وبعد المعب. اللاعب تجاه العلامة التجارية
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 نتائج البحث:-9
قد أثرت بشكل إيجابي عمى  الحسمحالة فوز تشير النتائج إلى أن مخرجات المعبة في 

تأثير يذكر في حالة الفوز  ىناك تغير موقف اللاعب تجاه العلامة التجارية ولكنيا لم يكن
 الكتابي.

 تجاه العلامة التجارية. موقف اللاعب أما في حالة الخسارة لم يتأثر 
الإعلانية تعتبر أداة تسويقية تفاعمية مع المستيمك، نرى أنو وبدلًا  الإلكترونيةإن الألعاب 

للإعلان الإعلانية  الإلكترونيةمن إعلانات العروض التقميدية من المفيد استخدام المعبة 
قيمة إذا تتطمب الجيد  أكثر عن عروض العلامة التجارية، لأن ىذا قد يجعل العروض

 لمحصول عمييا.
الإعلانية تصمم لمفوز فيي سيمة لمغاية ولكن نرى أنو لا  لإلكترونيةاعموماً إن الألعاب 

بأس من أن تكون عمى قدر من الصعوبة إذ وبحسب نتائجنا فإن الخسارة ليس ليا تأثير 
 .سمبي عمى موقف اللاعب

لاحظت الباحثة أثناء التجربة أن المشاركة مع الآخرين من أصدقائيم أو عائلاتيم 
لة معيم أثناء المعب زادت من حماسيم وجعمت اللاعبين يستمتعون الجالسين عمى الطاو 

أكثر لكن لم يتم تناول ىذا في دراستنا، إلا أننا نرى أنو ومن الميم خمق جو تنافسي بين 
 اللاعبين أو تحدي بين أقرانيم سواء في المطعم أو عمى مواقع التواصل الاجتماعي.

ية عمى مواقع التواصل الاجتماعي إلى زيادة عدد لإعلانا الإلكترونيةقد يؤدي نشر المعبة 
الزبائن في المطعم في حالة الفوز بالحسم، فنحن نرى أن خسارة الزبائن لم تؤثر عمى 

لأنيم بكل الأحوال زاروا المطعم، ولكن إذا كانت نتيجة  من العلامة التجارينموقفيم 
من الممكن أن تكون نتيجة المعبة ستؤثر عمى زيارتيم لممطعم من عدمو فإننا نجد أنو 

 .موقفيمالمعبة ذات تأثير سمبي عمى 
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 ث:حمقترحات الب -10
عموماً إن الألعاب الإلكترونية الإعلانية تصمم لمفوز فيي سيمة لمغاية ولكن نرى أنو لا 
بأس من أن تكون عمى قدر من الصعوبة إذ وبحسب نتائجنا فإن الخسارة ليس ليا تأثير 

 اللاعب أو كممة الفم المنطوقة أو عمى مزاج اللاعب.سمبي عمى موقف 

إن إجراءات المعبة ميمة بلا شك لمحصول عمى تجربة الاستغراق في المعبة وذلك بحسب 
الدراسات السابقة، لكن دراستنا تثبت أن لمخرجات المعبة دور في ذلك أيضاً، إذا أحس 

ركيزاً واىتماماً أكبر، قام أحد اللاعب أن أداءه جيد وأنو سيفوز بالمعبة فإنو سيولي ت
الزبائن بترك المعبة في منتصفيا دون إكماليا لأنو وجد أن أداءه كان سيئاً وذلك بعد 

 المحاولة الثانية.

قد يؤدي نشر المعبة الإلكترونية الإعلانية عمى مواقع التواصل الاجتماعي إلى زيادة عدد 
نرى أن خسارة الزبائن لم تؤثر عمى  الزبائن في المطعم في حالة الفوز بالخصم، فنحن

مزاجيم أو موقفيم أو كممة الفم المنطوقة لأنيم بكل الأحوال زاروا المطعم، ولكن إذا كانت 
نتيجة المعبة ستؤثر عمى زيارتيم لممطعم من عدمو فإننا نجد أنو من الممكن أن تكون 

 نتيجة المعبة ذات تأثير سمبي عمى مزاجيم.

 
 :المستقبميةالدراسات  -11
الباحثة بضرورة دراسة عدة أوجو لمحسم أو العروض )كعرض عمى طبق  تقترحإذاً  

قيمة  إضافي( فإن ىذا من شأنو أن يغير من نتائج الدراسة، لأنو لم يتم دراسة إدراك
 العرض قبل البدء بالدراسة.

الباحثة أيضا  أجري البحث في مطعم لمعائلات والفئة البالغة أكثر من المراىقين، إذ ترى
ضرورة عمل ىذه الدراسة عمى عينة من المراىقين لأن المراىقين متوجيون أكثر نحو 

 ونحن كمسوقين نستخدم أدواتيم لترويج منتجاتنا وعروضنا. الإلكترونيةالألعاب 



التجارية العلامة من المستهلك منقف على الإعلانية لتترننيةالإ اللعبة نتيجة عرض أثر  

150 
 

يمكن دراسة أنواع أخرى من الألعاب كألعاب السباق ونحوه فمن شأنو أن يؤثر عمى 
 النتائج أيضاً.

 
أخيرا، دُرس بالتجربة موقف اللاعب تجاه العلامة التجارية والذي بدوره يؤثر عمى نوايا 

 الشراء حسب دراسات سابقة، لكن لم يتم دراسة الأثر عمى السموك الفعمي للاعبين. 
 

 .يجب توجيو الشكر لأحمد الإدلبي مصمم المعبة، عمر محفوظ مطور المعبة برمجياً 
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